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  کند می بزرگ  شرط بنديHARRAH 'S : بررسی یک مورد1,1

  مسئله

، ندا  بهمین دلیل به آن جذب شدهبسیاري از مردم ي است که بازي بسیار رقابتی و سودآورشرط بندي، 

 بصورت بومی قمار ، 1990در اوایل . بپردازدسب و کار کاز این طریق به  خواهد میهم کازینو هراز طرفی و 

 و 1990 بین سال هاي .شدنداین بازار جدید   وارد یاپراتورهاي بزرگ. آمریکا قانونی شد  riverboats در

 به عنوان بازارهاي جدید رقابت بیشتر رشد ، کسب و .  سه برابر شده است Harrah تعداد کازینوهاي ، 1997

 .ر کازینوها عمل می کند به طور مستقل از دیگHarrah 's کازینو هر .  از نظر کاهش می گرداندرسیده راکار

مشتریان متفاوت در خواص یک از مدیران احساس کردند که مالکیت آنها متعلق به مشتریان خاص ، وهر

   .درمان شدند Harrah یگرد

مدتها اهمیت ایجاد روابط مدیران کازینو.  استتغییر زیادي نکردهبه مشتري رسانی خدمت 1970از سال 

از میز  ماشین آلات اسلات ،1980 با این حال ، در پایان .بودندبا مشتریان خود را بیشتر سود آور شناخته 

به  Harrah 's  جلسه  ، مدیران در1997در سال . درآمدبه عنوان بزرگترین منبع قمار و پیشی گرفتبازي 

کلید براي  Harrah's  میلیون بازیکن وفادار به اسلات25 به معنی حفظ خود را شده است کهرسمیت شناخته

  .سودآوري شده است

   راه حلبهترین

Harrah 's  شرکت گیگابایت .ی نگهداري می کندطولانی مدتشکل رویکردهاي هر مشتري جدید را به

با روش را  سال گذشته  پنجدر طول (tracking)ردیابی سیستم هاي آوري شده توسط دستگاه اطلاعات جمع

 $ 100 درصد از مشتریان خود  بین 30 که ندمتوجه شد مدیران. کرده است تجزیه و تحلیل  هاي داده کاوي

  . کنند  هزینه می درصد از سود100 درصد از درآمد شرکت و تقریبا 80دیدار براي محاسبه  در هر$ 500و 

Harrah   برنامه پاداشتعداد (reward program) جهت  به مشتریانپاداشکارتهاي این . را افزایش داد 

 در کارت  کهمغناطیسیرهاي نوا از این شرکت با استفاده. ارائه شد قایق و، بازیکنان  اتاق،، غذاslotدستگاه 

 استفاده می کرد از طریق کارت اطلاعاتی از قبیل،  براي گرفتن اطلاعات هر مشتري  بودهاي بازي

 اساس مقدار پول داخل انگیزه هاي دیگر را بر ، وعده هاي غذایی ، اتاق هتل ورد علاقهموهاي  نوشیدنی

 و اینکه آیا آنها برنده و یا  دهد میچه بازي ها را ترجیح  همچنین اینکه مشتري ،نگهداري می کنددستگاه 

زدن خمین تکه می تواند جهت  "مشخصات سودآوري"باعث بوجود آمدن یک روش این . بازنده شده اند
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البته معیارهاي ارزیابی کاملا مشخص و در اختیار مشتریان قرار گرفته .بکار بروند شرکت برايمشتري ارزش

  .است

Harrah 's بهطوري که هنگامی که قماربازان بهاتصال دارد لکترونیکی بصورت اتمام بازیکنان خود  با 

هاي غذایی رایگان، براي دریافت وعدهه و وردآو در پاداش خود را از گرد، آنها می توانندن برويمکان دیگر

خود در  مشتریان ادر بازار ب "خانواده  "تواند فعالانه با آن می' Harrahکازینوي . از آن استفاده کننداتاق، و 

  . این کار سال است خطوط هوایی شده است براي انجام.تعامل باشد

  : کند به شکل زیرکار می Harrah سیستم

وجود دارد که وظیفه خواندن کارت شناسایی هر  در تمام دستگاه هاي بازي ان مغناطیسیکارت خو

بوسیله این کارتها و دستگاه کارت خوان اطلاعات مربوط به تعداد بازي و از این . مشتري را بر عهده دارد

  .شود قبیل اطلاعات جمع آوري می

و ماشین اطلاعات معامله هر. بکه اي هستندامپیوتري و شه بصورت کک:ستگاه هاي الکترونیکی بازيد

  .منتقل می کند Harrah به سرویس دهنده هاي پردازنده مرکزيذخیره کرده و رله آن را 

رستوران اطلاعات تراکنش ، هتل ، و  هاي کازینودر هر یک فروشگاه:  Onsit ي تراکنشیستم هاس

  .کند مربوطه را ذخیره می

هاي  دادههاي کامپیوتري کازینو و  سیستمکه  National Datawarehouseمحلی  يانبار داده ها

  .دهد دیگر اتصال میرا به یک سرویس دهنده مشتري

آنی نزدیک به مشتري یل هاي سریع واپروفکننده تولید که  پیش بینیبرنامه هاي نرم افزاري آنالیز و 

  .کند  پیدا می نتایج خود راس بر اسابازاریابیآهنگتعیین شرکت قادر به طراحی و . باشد می

  . براي مشتریان را داردسرگرمی و تفریحوظیفه ایجاد اطلاع رسانی،  ،وب سایت

  

که یک مجموعه آماري و تخصصی، داده بزرگ و پایگاه یک ، (DataWare House) انبار داده ها

هوش کسب و که  ، ويتکنیک هاي داده کا .الگوهاي پرداخت مربوط به کلیه مشتریان را نگهداري می کند

براي تجزیه و تحلیل داده ها و شناسایی که ) یا روشهاي تحلیلیکسب و کار  تجزیه (نیز نامیده می شود کار 

مدیریت ارتباط  موجب ایجاددو روش ترکیب این . کسب و کار در آیندها هدف سودآور بمشتریانکلاسهاي 

 یاري بازاریابیفروش ودر مدیران را  (DSS) گیري تصمیمسیستم پشتیبانی یک  میشود،  (CRM) با مشتري

  . می کند

وفاداري ، خواص، و سایر اطلاعات مربوط به مشتري ، نام تجاري ، برنامه هاي به  Harrahوب سایت 

  .ارتباط دارداطلاعات مربوطه 
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انبار جمع آوري می شد و سپس به  (TPS)  اموال توسط سیستم هاي پردازش تراکنشیزدر هر یک اداده 

از عوامل اصلی  نوسن و فاصله از کازی.  نقل مکان می کرد، که آنجا محل آنالیز و تحلیل آنهاستداده متمرکز 

در این امر کمک در هر بازي ي استفاده شده سکه هاتعداد بازي و همراه با نوعنگري هستند که  در آینده

شهر  ازدر فاطله کمی  ساله است که 62ل خانم یکی از بازیکنان خیلی خوب و کاممثال، به عنوان. کنند می

   معمولایمشتریان این چنین . کند بازي میدلار پوکر بصورت ویدیوئی و ا، زندگی می کندکانزاس  میسوري 

دسترسی آسان به  از طرفی می توانند  وزمان کافی هم دارندقابل توجهی پول نقد، علاوه بر داشتن میزان 

  .نیز داشته باشند riverboat Harrah کازینو

  جنتای

 و بیش از  دارددرآمد harrasبراي  میلیارد دلار در سال 3,7 و سایر دستگاه هاي بازي الکترونیکی اسلات ها

تا حد زیادي در ردیابی قدرت جدید خود سیستم و داده هاي استخراج از معادن . استسود آن  درصد 80

اخیرا به عنوان بزرگترین اپراتور دوم در ایالات متحده ، پدید  کرده است که Harrahبراي بازیکنان اسلات ، 

تعداد برنامه ایجاد کرده است . آمده است که داراي بالاترین به سه سال بازگشت سرمایه گذاري در صنعت

 میلیون دلار در کاهش هزینه هاي سالانه با شناسایی مشتریان بی ثمر و درمان آنها را به عنوان 20پاداش 

 دستگاه هاي بازي در دوازده ایالت مرتبط و ایجاد نام 40،000 بیش از Harrah ، شبکه 2001در سال . چنین

 میلیون دلار از 100تنها در دو سال اول برنامه پاداش مجموع ، درآمد حاصل توسط . تجاري وفاداري

 ، هر یک درصد 1998از سال .  را افزایش داده استHarrah در کازینو بیش از یک gambledمشتریانی که 

 میلیون در ارزش 125قمار بودجه کلی است همزمان با مبلغ ' از مشتریان خود Harrahافزایش ، نقطه سهم 

بیش از . 2000 درصد از سال 11 بود تا 2001 میلیارد دلار در سال 3,7 $شرکت درآمد رکورد از . سهامداران

در حال حاضر از بازیکنان شرکت در حال حاضر  قمار در لاس وگاس Harrahنیمی از درآمد حاصل در سه 

.آید میمی داند از قمار خود را در خارج از نوادا 
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سوالات این بخش

  مقابله کرد؟ که روبرو بود  با مشکل عمده اي Harrahچگونه .1

؟ بود براي هاراس مهم چرا جمع آوري اطلاعات مربوط به مشتریان.2

 مشتري، و غیرهمدیریت منابع داده کاوي، انبار داده ها، یل از قب  dss  هاي مختلفچگونه تکنولوژي.3

؟ هر یک کمک کندسود دهی میزان شناسایی پروفایل هاي مشتري و براي مدیران به  تواند  می

؟ مشتریان شرکت هاراس چه تاثیري داشتوفاداري برنامه .4

مانند آنهایی که توسط ی یتوسعه روش ها و سیستم هامی تواند توسط چگونه یک مغازه خرده فروشی .5

Harrah  برسد؟به افزایش سودآوري و سهم بازاراستفاده شد 
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  گیري تصمیممدیران و 1,2

سیستم پشتیبانی تصمیم  ازچگونه توسعه یافت و چگونه Harrah’s که دادنشان مسله باز کردن 

  .داستفاده می کنشر گسترش بازاووفاداري مشتري میزان کامپیوتري شده جهت نگهداري 

   : از نشان داده شده عبارتندکات برخی از ن

 براي  کامپیوتري تصمیمپشتیبانی  هاي استفاده از ابزارموجب الزام در ماهیت رقابت در صنعت بازي

  .می شودحفظ بقا در بازار موفقیت و 

بازاریابی  ، کارشناسان تحلیلگران. ان خود استفاده می کنداین شرکت از شبکه جهانی وب  براي رابط کاربر

  .ندسترسی داشته باشبه آن دمستقیما از طریق شبکه جهانی وب مشتریان می توانند، و حتی 

 پردازش و  داده مخصوص باعث شده است که انباردهی داده ها در سازمانبر پایه سیستم اطلاعات ایجاد

. آن به آسانی صورت گیردتجزیه و تحلیل

شناسایی مشتریان ،)تحلیلی کسب و کار  / هوش کسب و کار(کاوي  اي براي داده فن آوري هاي عمده 

 فروش و شناسایی  نمایش میزان ،تبلیغات در بازار ، (CRM) مدیریت ارتباط با مشتريو) آنالیز(سودآور 

است تجزیه و ها ممکن  استخراج دادههاي روش. مورد استفاده قرار گرفتمشکلات و فرصت هاي جدید 

   .روشهاي بهینه سازي باشد هاي عصبی ، تجزیه و تحلیل خوشه اي ، وتحلیل رگرسیون ، شبکه

DSS تا چگونگی ارتقاي  کدامند، سودآورتشخیص اینکه مشتریانر ساخت انواع تصمیمات بازاریابی، د 

.داخته شوبصورت روزانه و روز به روز سامور تبلیغاتی می تواند . شود میخواص به تمام مشتریان استفاده 

ر گسترده اي از داده هاي داخلی و خارجی بنا شده استدی مقابر اساسی از تصمیم پشتیبان.  

 تجزیه و تحلیل نرم افزارهايDss پردازش تراکنشهاي یستم س  با (TPS)  هاي دادههستند، اما از متفاوت 

  . استفاده میکنندهاآن

 آماري و سایر مدلهاي کمی درمدلهاي CRM  شود میاستفاده.   

هاي گرفته شده می باشند تصمیم دیران پاسخگوي کلیهم نهایت در.  

بخاطر دیگران ، سازمان هاي خرده فروشی ، بانکها ، شرکت هاي خدماتی وبسیاري از شرکتهاي هواپیمایی

 که براي اجراي موثر دهد میشکل نشان. به موفقیت بیشتري دست یافتند Harrah از روش هاياستفاده 

گیري  پشتیبانی تصمیمداشتن سیستم هدفمند ، و واقعی محیط رقابتی، زمانکسب و کار امروز در یک 

  .کتاب استمطلب اصلی این  .کامپیوتري ، ضروري است
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  ماهیت کار مدیران

در  بهره ببرند بهتر است نگاهید نتواناز سیستم هاي اطلاعاتی میاینکه مدیران چگونه براي درك بهتر 

 داشت به این نتیجه مدیراناتی که در مورد مطالعدر  Mintzberg 's(1980) . داشته باشیمماهیت کار مدیران 

 یفردي، اطلاعات به سه دسته عمده آنها راکه می توانرا بر عهده می گیرند،  نقش عمده 10 مدیران رسید که 

  )1,1رجوع شود به جدول( کرد طبقه بنديو تصمیماتی 

بر روي  در کامپیوترهاي شخصی که موقع به کارآمد و یعات، مدیران نیاز به اطلاها براي انجام این نقش

دستیار دیجیتال( PDAs  ، و حتی به کامپیوتر جاسازي شده درشانرایانه هاي همراه روي، برمیزشان

این اطلاعات از طریق سرویس دهنده ها ، عموما از طریق فن . شان نیاز مبرم دارند و تلفن همراه)شخصی

از آنها  نقش خود، بهترانجام اطلاعات لازم براي علاوه بر اخذمدیران . شود ده میتحویل داآوري هاي وب 

  .کنند هاي گفته شده در بالاست استفاده می نیز براي ایجاد تصمیم که یکی از ارکان نقشرایانه 
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 نقش مدیریتی از نظر مینزبرگ10   -1جدول 

  شرح  نقش و وظیفه

    تیشخصیدرون 

انگیزه و ایجاد مسئول . موظف به انجام تعدادي از وظایف معمول از ماهیت قانونی یا اجتماعی است  رهبر دستنشانده

   ؛ مسئول نیروي انسانی ، آموزش ، و مرتبط با وظایفوظایففعال سازي 

 و اطلاعاتانی چه چه کس که خبردارشدن ازو از محیط ارتباط با خارج داشتن اطلاعات بروز در مورد   اتارتباط

  .کنند میردي را ایجاد چه موا

    اطلاعاتی

درك کامل از سازمان و افزایش به منظور ) و بروز(طیف گسترده اي از اطلاعات خاص جستجوگر   مبصر

   سازمان  اطلاعات داخلی و خارجیقدرت به عنوان مرکز اهر شدن محیط ؛ ظ

، واقعی ؛ برخی از اطلاعات اعضا سازمان به) دیگرانیا (محیط خارج انتقال اطلاعات دریافت شده از   مروج

  .تجمیع شده هستندو   تفسیرنیز بصورتبرخی 

برنامه هاي سازمان ، سیاست ها ، اقدامات ، نتایج ، و غیره مورد در , بیرون از سازمانانتقال اطلاعات به   سخنگو

  ؛ به عنوان کارشناس در صنعت سازمان

    گیري تصمیم

   بهبودیی جهتفرصت هایافتن آن براي اطراف سازمان و محیط در جستجو   )کارگشا(کارآفرین 

  .طراحی پروژه هاي خاصنظارت بر  ؛  مثبتایجاد تغییرو 

  غیر منتظرهرفع کننده مشکلات ، اهمیت دارد که چهره سازمان در زمانیمسئول اقدامات اصلاحی   مشکلات حلال

  . تاثیر گذار هستندتمام تصمیمات مهم سازمانی که در منابع سازمانینوع همه مسئول اختصاص   تخصیص دهنده منابع

  .باشد میمهم  سازمان در مذاکرات هنماینداصلی و مسئول   مذاکره کننده



  9  تصمیم سازي و پشتیبانی کامپیوتري  قسمت اول

   اطلاعاتیهاي و سیستم گیري تصمیممدیریت 1,3

ت آغاز  هاي مدیریتی و سیستم هاي اطلاعاگیري تصمیمبا بررسی دو موضوع مهم در این مورد را ما 

  .کرد یمخواه

 در نظر ها وروديهمان منابع . از منابع با استفادهسازمانی  اهداف ي است براي رسیدن به فرآیند،مدیریت

درجه موفقیت سازمان و . شود در نظر گرفته میعنوان خروجی فرآیند  اهداف بهرسیدن به، و اند  شدهگرفته

وري  این نسبت نشان دهنده بهره.شود  میازه گیري انداغلب با نسبت خروجی به ورودي هاشغل مدیر 

  .استسازمان 

بهره وري . مان و اعضاي آن استسازبهره وري از اهداف مهم هر سازمان است، زیرا تعیین کننده رفاه

ي از همه افراد و سازمانها ایی از بهره ور بهره وري ملی مجموعه.تمسئله بسیار مهم در سطح ملی اسز یک نی

میزان . است سلامت اقتصادي وزندگی، سطح اشتغالسطح ، و تعیین استاندارد کشور، از استشور کیکدر 

عملکردهاي مدیریتی ، مانند برنامه ریزي، سازماندهی، کاراییوري ، یا موفقیت هاي مدیریتی ، بستگی به  بهره

محیط زیست و پورتالهاي چاوش ها ،  چیزهاي دیگر، دادهعلاوه بر این ، وب در میان . داردهدایت، و کنترل

خود، در یک فرایند براي انجام وظایفمدیران . دهد میافزایش را  بهتر، بهره وري گیري تصمیممنجر به 

   . مشغول اندگیري تصمیممداوم 

 تصمیم ساز ومدیر در درجه اول . زند  چرخ میگیري تصمیم در حول محور فعالیت هاي مدیریتی کلیه

  .پر شده بودندان در سطوح مختلفگیر  تصمیمشرکتها و سازمانها با). 1,1در روز  DSSنگاه کنید به(است

اکتسابی در طی یک دوره طولانی از هنر مدیریت را بصورت  صرفا گیري تصمیمبراي سالها مدیران 

که یل دلاین مدیریت هنر در نظر گرفته شد به ). خطایادگیري توسط آزمون و (آوردند  بدست میطریق تجربه

. گیردمورد استفاده قرارتواند  می حل انواع مشکلات مدیریتی در موفقیت براي رسیدن به یسبک هاي مختلف

 روشهاي سیستماتیک کمی بر اساس و بودند،  و تجربههدواش،  خلاقیت، قضاوتبر اساساین سبک ها غالبا 

  . ایجاد نشده بودندمبتنی بر رویکرد علمی

 در حال رشد آنکسب و کار و محیط و   به سرعت در حال تغییریمدیریتو محیط  اتیدوده عملیمحبا این حال، 

.  نشان داده شده است هاي مدیریتیگیري تصمیم  تغییر در عوامل مؤثر بر 1,1شکل در . گی روزافزون است پیچیدهو 

  ، تعداداول :شدبا مورد میچند این موضوع دلیل .  است شدهتر  پیچیدهه امروزهاي گیري تصمیمدر نتیجه، 

/ بزرگتر به ویژه وب سایت ها از فن آوري بهبود یافته و سیستم هاي ارتباطیاستفاده  به دلیل موجودهاي  جایگزین

  داده ها و اطلاعات قابل دسترس، بیشترکههمانطور . شده استقبل خیلی بیشتر از ،اینترنت و موتورهاي جستجو

دسترسی به با وجود سرعت در . ي نیز قابل شناسایی و استفاده خواهند بود جایگزینها و راه حلهاي بیشترشوند می

این طول . شدند بایست آنالیز و بررسی می نیز می سازي انتخابهاي مربوط به تصمیمداده ها و اطلاعات قابل دسترس،
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فشار زمان ،تر از قبلبا وجود داشتن اطلاعات بیشتر و به.   زمان و فکر.)سرعت کمبا= در مقیاس انسانی (کشد  می

بوجود آمدن ، هزینه  این کهدوم.شود سازمیتصمیم گذاري مایحتاج اطلاعاتی مدیران  جمع آوري و به اشتراكمانع از 

 و  ادارين، اتوماسیوچیدگی عملیاتپی خطا در سازمان به دلیل  زیرا ممکن است یکبسیار زیاد باشدتواند  میخطا 

  .اي شود به ایجاد خطاهاي بسیار بزرگ و پیچیده در آن منجر واکنش زنجیره اي

در نهایت ، تصمیمات باید به . عناصر متعدد وجود دارددر و بی ثباتمتغیر  ی در محیطي ، تغییرات مستمرسوم 

افزایش باعث به طرز چشمگیري پیشرفت در تکنولوژي، به ویژه وب، . گرفته شوندسرعت براي پاسخ به بازار 

رود  میانتظار . نیز با سرعت باشند که  تصمیمات ما رود میانتظاردن شده است، به همین دلیل بدست آورسرعت در 

  .نیز بتوانیم در صورت تغییر در محیط فورا پاسخ درست بدهیمکه ما 

، به ویژه براي کند میگیري به شیوه آزمون و خطا را تقریبا غیرممکن  تصمیم ،آن از آنجا که این روند و تغییرات

آنها: مهارت بالائی داشته باشندمدیران بایستی . باشد می. 1,1شامل عوامل نشان داده شده در شکل  کهگیري یمتصم

 ابزارها و تکنیک ها موضوع این کتاببرخی از این.  زمینه هاي خود استفاده کنند درهاي جدید  و روشها ابزاراباید ب

مثال از وب سایت مبتنی بر فن عنوان ب. باشدتواند بسیار موثر   میگیري متصمیاز استفاده از آنها براي پشتیبانی. باشد می

  .1,2عمل در  DSS توسط مشتریان امپریال شکر و فروشندگان ، نگاه کنید به موثرگیري تصمیمآوري ایجاد 

يگیر  تصمیمعوامل موثر در  : 1-1شکل 

  نتایج    تمایل  عامل

        

  تکنولوژي

  کامپیوترها/ طلاعات ا

  افزایش

  افزایش

آلترنیتیوهاي بیشتر براي   

  انتخاب

        

  پیچیدگی ساختار

  رقابت

  افزایش

  افزایش

افزایش هزینه بخاطر ایجاد   

  خطا

        

  المللی هاي بین فروشگاه

  پایداري سیاسی

  مصرف گرائی

  مداخله دولت

  افزایش

  کاهش

  افزایش

  افزایش

  

وابستگی بیشتر به عدم 

  عات آتیوضوم

        

  گیري فوري نیاز به تصمیم    افزایش  تغییرات و نوسانات
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   خدمات وباز استفاده شرکت شکر امپریال 

) ، تگزاس ugarland مستقر در(امپریال شرکت 

متحده آمریکا قند در ایالاتپالایش کنندهبزرگترین

با این . است) 2001 میلیارد دلار فروش در 1,6 $(

در سال   و 2000این شرکت در سال وضعیت ، وجود 

 خطرناك  میلیون 372 با ضرر جمعا بیش از 2001

افزایش یافت و  ، قیمت قند 2001در آغاز سال  .بود

همین باعث شد که این شرکت از ورشکستگی نجات 

یک بخش عمده از برنامه هاي بازیابی .پیدا کند

ولر مجرج, عامل مدیر  که توسطشرکت شکر امپریال

بهبود  جهت از فناوري  استفاده,در نظر گرفته شد

این بود که تلاش او اولین. وضعیت شرکت بود

سفارشات خود از طریق ستقیما به وضعیتمشتریان م

هزینه باعث شد که امر این .دسترسی داشته باشندوب 

براي  و در نتیجه امپریال کاهش پیدا کندهاي فروش

 مشتریان بازاراز به دست آوردن سهم بیش تري 

خدمات به  نمایند 20روابط بین سیستم .شدامیدوار 

ش از  و بی،و کارگزارمشتري بزرگ 40مشتریان و 

 سازي تصمیم.دارا تغییر ددفاتر مختلفبا  مشتري 800

مانند قبل  را هرگز شدر شرکت و براي مشتریان خود

ارزش تنها افزایش در کسب و کار مبتنی بر کالا، .نبود

دیگر هاي شرکتیک شرکت را از که است یزي چ

  !ه استاین سیستم ارزش افزود. کند میمتمایز 

 . بود500،000 $مبتنی بر پروژه کمتر از  XML هزینه

از بعد از اینکه شرکت امپریال در آگوست 

-Self)برنامه هاي خودسرویسی ، رها شدورشکستگی 

Service)قبل از این برنامه.  نیز گسترش پیدا کرد ,

,  از پنج ساعت در روزبیشمشتري قسمت خدمات 

در  . بوداستعلام هاي مشتريمشغول بررسی تلفنی 

جهت این کار حال حاضر ، مدت زمان صرف شده 

با . است کاهش یافتهدو ساعت و یا کمتر به حدود 

این روش و پائین اوردن زمان سفارش گرفتن از 

 سئولینو م. تقریبا به دوبرابر رسید فروش , مشتریان

 یک رویکرد بیشترانجامسرویس مشتري قادر به 

 بهآنلاین سفارش.نیز بودندفروش جهت مشورتی

ت شبانه  ساع24 که در دهد میاین امکان را مشتریان 

 محموله هاي آینده به اطلاعات در موردروز 

دسترسی داشته باشند و همچنین به شرکت براي 

  .کند میریزي بهتر تولید نیز کمک  برنامه

پس از استقرار نظام ، شرکت سود عملیاتی خود را در 

فروش خالص رساند که  $ 669،000به,  هفته اولشش

در دراز مدت ، امپریال طرح .بود میلیون 322,3 $

هاي مشترك براي انجام پیش بینی تقاضاي مشتریان 

فرایند  ایجاد با.ي پیاده کردخود را با هزینه هاي کمتر

 ، امپریال همچنین برنامه اي براي خرید آسان تر

 افزایش  براينیازهاي مشتریان خودتجزیه و تحلیل

 ندمی توانمشتریان  ، انهایت.   نیز بوجود آورددرآمد

  .ارسال نمایند وب از طریقمستقیما ات خود را سفارش

DSS 1,2 در عمل 



  

  کامپیوترپشتیبانی مدیران و 1,4

 فن آوري هاي جدید و تکامل فن آوري هاي فعلیشکل به معواجتاثیر فناوري رایانه اي در سازمان ها و

 فعالیت هاي سازمانی توسط تعامل و ازجنبه هاي بیشتر و بیشتر. یافته است گسترش یروز افزونبصورت 

پرداخت حقوق و توابع ساماندهی از استفاده سنتی در.  مشخص شده استماشینهاهمکاري بین مردم و 

هاي نفوذ پیچیده مدیریتی در محدوده طراحی و ر حال حاضر زمینهدکه  سیستم هاي کامپیوتري گرفته تا

.کند  میبه استفاده از هوش مصنوعی به ارزیابی پیشنهاد و ادغام و ترکیبمدیریت کارخانه هاي خودکار را

   . وابسته است،تحت وب استفاده از فن آوري  وتجارتتکنولوژي اطلاعات به حیات تقریبا همه می دانیم که 

فعالیت هاي عملیات نظارتی به سمت و سوي  و تراکنشمه هاي کاربردي کامپیوتر از پردازش برنا

 انجام ها وب سایتطریق  از ها که بسیاري از فعالیت، جاییکشیده شدراه حل ارائه تجزیه و تحلیل مشکل و 

ه از وب سایت از طریق استفادنلاین و آتحلیلی  مانند انبار داده ها، داده کاوي، پردازشیمباحث. شوند می

براي پشتیبانی تصمیم در آغاز مدیریت فناوري مدرن از اینترانت و اکسترانت سنگ بنایی اینترنت، شبکه هاي

به مهمترین  اي  سیستم هاي اطلاعاتی شبکهو با کمکبالا دیران باید با سرعت م. و یکم هستندبیستقرن 

  .وظیفه خود یعنی ایجاد تصمیم بپردازند

   نی تصمیم بوسیله رایانه و پشتیبانی بوسیله فناوریهاپشتیبا1,5

  :وجود دارد که بعنوان مثال عبارتند از  کامپیوتريتصمیم  سیستم پشتیبان به منديدلایل مختلفی جهت نیاز

 سرعت و هزینه  بسیاري از محاسبات را باکه تصمیم سازشود  باعث میکامپیوتر . محاسبات سریع • 

 یک پزشک در اتاق اورژانس از، اهمیت زیادي داردمواقع در بسیاري از  بموقع گیري تصمیم. ی انجام دهدکم

  . بازار بورسعامله گران سهام در گرفته تا م

همکاري و بوسیله ابزارهاي تحت وب  توانند به آسانی با یکدیگر  میگروه ها. ارتباط بهبود یافته •

فروشندگان اطلاعات ، جایی که همه مشتریان از توزیعه همکاري به ویژه در طول زنجیر.  داشته باشندارتباط

  . مهم استشوند،  با خبر می

، ممکن است  خبرهان، به خصوص کارشناسانگیر  تصمیم یک گروه از جمع کردن . افزایش بهره وري•

کان را این اماندازه گروه و اعضاي آن را کاهش دهد پشتیبانی کامپیوتري می تواند .  بالایی داشته باشدهزینه

استفاده ، علاوه بر این). صرفه جویی در هزینه هاي سفر(شود گردهمائی ایجاد  نقاط مختلف دهد تا در  می

بهره وري نیز ممکن است با . باشدممکن است افزایش یافته ) مانند تحلیلگران مالی و حقوقی (بهینه از پرسنل

  . افزایش یابداست داره یک کسب و کار استفاده از ابزار بهینه سازي که تعیین بهترین راه براي ا
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د در پایگاه ن می توانها داده. است شامل محاسبات پیچیده اي ها گیري تصمیمبسیاري از . پشتیبانی فنی •

د و در وب سایت در هر قسمت از سازمان و حتی احتمالا در خارج از سازمان نداده هاي مختلف ذخیره شو

 ممکن است لازم باشد که آنها را به سرعت . باشند، و ویدئوا ، گرافیکده ها ممکن است متن ، صددا. اشندب

،  سرعتا ، و انتقال اطلاعات مورد نیاز ب جستجو ، ذخیرهبهکامپیوترها . دهیدانتقال زیاد به مکان دوري 

  .کنند  بسیار کمک میاقتصادي ، و شفاف

 پتابایت داده ، حاوي WalMartوسط انبار بزرگ داده، مانند یک عمل ت. دسترسی به انبار داده ها •

  .  دارندنیاز به سازماندهی و جستجوي اطلاعات، روش هاي ویژه ، و گاهی اوقات محاسبات موازي. است

به عنوان مثال ، داده هاي بیشتري .  استبخشیدهکامپیوترها کیفیت تصمیمات را بهبود . حمایت از کیفیت •

زیه و تحلیل خطر می تواند به سرعت  می تواند ارزیابی ، تجمی تواند در دسترس، جایگزین هاي بیشتري

می تواند به سرعت ) که برخی از آنها در مکان هاي از راه دور هستند(انجام شود، و مشاهدات از کارشناسان 

 بوسیلهتواند مستقیما از سیستم کامپیوتري  میتخصص حتی . جویی گردد  صرفهجمع آوري شده و در هزینه

 پیچیده، انجام هاي  می توانند شبیه سازيسازان وتر ، تصمیمبا کامپی. ایجاد شود مصنوعی روش هاي هوش

تمام این .  انجام دهنداقتصاديو و ارزیابی تأثیرات گوناگون و به سرعت بررسی بسیاري از حالات ممکن 

  . خواهد شد بهتر گیري تصمیمتوانایی منجر به 

  .و توانمند سازيدیریت منابع  مسازمان: مزیت رقابتی  •

نیست بلکه بر بر اساس فقط قیمت رقابت .  کرده استدشواررا  گیري تصمیم فشارهاي رقابتی کار 

شرکتها و سازمانها . باشد میو پشتیبانی مشتري  ، سفارشی از محصولات timeliness، هم هستکیفیت اساس 

 توانمندسازي ،مهندسی مجددا و ساختارهاي حالت آنها از عملیات ، فرآینده و مکرر عیسرتغییر باید قادر به 

مردم به  مانند سیستم هاي خبره می توانند گیري تصمیم فناوري هاي پشتیبانی . باشندکارکنان ، و نوآوري

معلومات مربوطه را نداشته ، حتی اگر برخی از آنها کمک کنند سرعت ابو  گرفتن تصمیمات خوب رايب

 پشتیبانی هاي سیستمی از نوع) ERMوenterprise resourse manegment(تصدي مدیریت منابع . باشد

در نهایت ، بهینه . کند  کمک میایجاد آنجهت مدیریت به  که کل سازمان را شرح و هستند گیري تصمیم

  .هاي خاصی استمستلزم ابزارتوزیع سازي زنجیره 

، ذهن ) 1977 (ونسایم  به گفته.خت در پردازش و ذخیره سازيمحدودیت هاي فائق آمدن شنا •

  . استانسان تنها توانایی محدود براي پردازش و ذخیره اطلاعات

  . دچار مشکل شوندبه یاد آوردن و استفاده از اطلاعات براي مردم ممکن است ، ی اوقاتگاه

 سریع داده ها و ارائه مدل براي تبدیل داده ها به اطلاعات اي پشتیبانی تصمیم براي نمایشاکثر روش ه

 به مدل پیش ندبه عنوان مثال ، داده ها می توان. باشد  میساز  بررسی توسط یک تصمیمجهتستفاده قابل ا

پیش بینی در نتیجه ممکن است به عنوان . دن شواضافه کنند  آنها را به پیش بینی تبدیل می،بینی که در آن
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هاي دیگري، بنابراین ارائه  دلممکن است به علاوه با م. گیري مورد استفاده قرار گیرد تصمیماطلاعات براي 

. گیري تبدیل شد اطلاعات بیشتر براي تصمیم

  شناختیمحدودیت هاي

تی شناخیت محدوداصطلاح
1

مشکل زمانی که طیف گسترده اي از اطلاعات قابلیت حل  که دهد مینشان  

اما مشکلات مختلف ممکن است کمک کند، چند مخزن تکی ..شود  محدود میمتنوع و دانش مورد نیاز است

قادر مردم را سیستم کامپیوتري .  آیندمکن است در گروه هاي کار بوجودممربوط به هماهنگی و ارتباطات

 کامپیوترها نین همچ. اطلاعات ذخیره شده دسترسی پیدا کنند و آنها را پردازش کنندبه سرعت به می سازد تا

 (GSS) ن بهبود در سیستم هاي پشتیبانی از گروه هاعنواهماهنگی و ارتباطات براي کار گروهی، بهتوانند  می

 را برقرار (EIS) و انواع مختلفی از سیستم هاي اطلاعات سازمانی (KMS) دانش، سیستم هاي مدیریت

عنوان مثال ، بسیاري از  به.ی براي آن استراه حلکمک کرده و به هر دو جهت حل این مشکل وب  .نمایند

به عنوان ) نوعی از هوش مصنوعی(عوامل هوشمند .  مواجه هستیمالکترونیکیهاي مهز ناآماجی اما روزانه با 

ناخواسته فیلتر کردن پیام هايبراي نامه الکترونیکی مشتري می تواند به طور موثر بخشی از سیستم

.استفاده شودالکترونیکی پست الکترونیکی

  فناوریهاي پشتیبان تصمیم

هاي پشتیبانی  فناوري. ایجاد گردد گیري تصمیمتکنولوژي  توسط یک یا چند تواند  میگیري تصمیمپشتیبانی 

 همراه با فصل مربوطه در این کتاب ذکر شده 1,3در  (هستند داراي اهمیت زیادي  DSS  درگیري تصمیم

 prenhall.com)(.شرح داده شده استمرتبط در سایت کتاب  فن آوري هايگیري تصمیمپشتیبانی . )است

/turban .  به ماهیت مشکل و خاص تصمیم پیکربندي هبستکه گیرد  باید مورد استفاده قراراي فناوريآن 

استفاده از هر فن آوري ، یا  به (MSS) ، واژه سیستم مدیریت پشتیبانیر این متند. شود  انتخاب میپشتیبانی

راي پشتیبانی از انجام وظایف تکنولوژي هاي اطلاعاتی دیگر ، ببه عنوان یک ابزار مستقل یا در ترکیب با

این اصطلاح ممکن است قابل معاوضه با. دارداشاره  هاي خاص گیري تصمیمکلی و در مدیریت به طور

  .نیز باشدسیستم ) BI(و هوش کسب و کار  (DSS) گیري سیستم پشتیبانی تصمیماصطلاح 

                                               
1
 Cognitive limit
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   پشتیبان تصمیمبراي ب چارچویک 1,6

 گیري تصمیم کلاسیک براي پشتیبانی یهاي خاص مدیریت پشتیبانی، ما چارچوب آوري قبل از تشریح فن

تعاریف مورد استفاده قرار در است که در آینده  چندین مفهوم مهمشاملاین چارچوب . حاضر کرده ایم

 بین تکنولوژي و تکامل سیستم هايمسائل مختلف اضافی مانند ارتباطجهت پوشش همچنین . گیرد می

  .ه شد نشان داد1,2شکل در که است  ارائه این چارچوب، همانطور .کند ي کمک میکامپیوتر

  

 چارچوب پردازش تصمیم : 1-2شکل 

نوع کنترل

    

وع تصمیمنکنترل عملیاتیکنترل مدیریتیطراحی استراتژیکپشتیبانی مورد نیاز

هاي اطلاعات  سیستم

هاي علوم  مدیریت، مدل

  اي مالی،ه مدیریت، مدل

هاي آماري مدل

  
سرمایه ( مدیریت مالی 

  ،)گذاري

  مکان یابی انبار،

هاي توزیع شده سیستم


  تحلیل بودجه،

  بینی کوتاه مدت، پیش

  گزارشات شخصی،

تحلیل تولید یا خرید

  
  حسابهاي دریافتی،

ثبت سفارش

ساخت یافته

  یار سیستم تصمیم
ساخت کارگاه جدید، طراحی 

 طراحی جبران محصول جدید،

خسارت، طراحی کنترل کیفیت


اعتبارسنجی، تهیه بودجه، 

بندي  بندي کارگاه، زمان طرح

پروژه

  
  زمانبندي تولید،

کنترل انبار

نیمه 

یافته ساخت

  یار، سیستم تصمیم

  سیستم خبره،

هاي عصبی شبکه

  
  طراحی تحقیق و توسعه،

  توسعه تکنولوژي جدید،

طراحی وظایف اجتماعی


استخدام یک , بادل نظرت

مجري جدید، خرید سخت 

افزار، سخنرانی

  
انتخاب جلدي براي 

  مجله،

  افزار، خرید نرم

تصویب تقاضاي وام

 ساخت

نیافته 

  یار، سیستم تصمیم

  سیستم خبره،

هاي عصبی شبکه

  ،هاي اطلاعات مدیریت سیستم

DSS ،ES ،EIS

هاي اطلاعات  سیستم

  مدیریت،

علوم مدیریت

ی پشتیبان

مورد نیاز
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  )هاابزار (سیستمپشتیبانی مدیریت  ين آوري هاف

  )3فصل () DSS (گیري تصمیمسیستم هاي پشتیبانی 

تحقیق در عملیات ) / کارشناسی ارشد(علم مدیریت 

  )4فصل (مدلها و تکنیک هاي ) یا(

  )4فصل (تجزیه و تحلیل ترافیک کسب و کار 

  )5فصل (اطلاعات معدن 

)5فصل(ده ها انبار دا

)5فصل (هوش کسب و کار 

)5فصل ( ) OLAP(پردازش تحلیلی آنلاین

)6فصل (ابزار ) کیس (ابزارهاي سیستم

محاسبات ) GSS / (تم هاي پشتیبانی گروهسیس

  )7بخش (مشارکتی 

و پورتالهاي ) EIS (سیستم هاي تصدي اطلاعات

  )8فصل () EIP (سازمانی اطلاعات

برنامه ریزي منابع ) MER / (تصدي مدیریت منابع

  )8فصل (سیستم ) ERP (سازمانی

  )8فصل (سیستم ) CRM (مدیریت منابع مشتریان

  )8 فصل() SCM (مدیریت زنجیره تامین

و پورتالهاي ) KMS (سیستم هاي مدیریت دانش

  )9فصل  () KMP (دانش مدیریت

  )11 و 10فصول  ()ES(سیستم هاي خبره

لگوریتم ژنتیک ، ، ا) ان(شبکه هاي عصبی مصنوعی 

منطق فازي و سیستمهاي پشتیبانی ترکیبی هوشمند 

  )12فصل (

عوامل (سیستم هاي هوشمند بر روي اینترنت 

  )13سوره ) (هوشمند

)14فصل ( DSS تجارت الکترونیک

  

را بصورت سلسله مراتبی  "تصمیمایجاد "فرآیندهاي یمون که اایده سبر اساس  1,2 شکل سمت چپدر

غیر برنامه ریزي (غیرساختیافته   به شدتتا ) اوقات به نام برنامه ریزي شدهگاهی(ر ساخت یافته از دامنه بسیا

 به طور معمول  و داراي یک روال عادي هستندي ساختاريفرآیندها .شود در نظر گرفت مشاهده می )شده

  .  و مشخصی وجود دارد استانداردهايراه حلآنها مشکلات حل براي

اي  رفتهشسته و راه حل  آن مشکلات پیچیده براي  وفازي هستند  بصورت یافته تغیرساخفرآیندهاي

 انتخاب ، و  طراحی ،هوشطریق از پردازش  مرحله سهرا با گیري تصمیم نیز فرایند سایمون. داردنوجود 

  . به آن پرداخته شده است2 فصل تشریح کرده است که در

Intelligence) شود میگیري تصمیم  موجب فراخوانیطی که جستجو به دنبال شرای):هوشی.

Design )تجزیه و تحلیل ، دادن راع، توسعهاخت: )طراحی  

Choise) موارد موجود بین اقدامات از  ازسريانتخاب یک :) انتخاب  

DSS 1,3 در فوکوس
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 وجود مطرح است، یافته ساختمسائل  که در هیچ یک از این سه فاز یافته  غیرساختمسئلهدر یک 

 و اسکات مورتون Gorry  توسطفوق وجود دارند، از مراحل ) نه همه(که در آن برخی  گیري تصمیم .ندارد

  .نامیده شدند یافته ساخت نیمه

حل خوب و یا حداقل یک راه(راه حل  بدست آوردن بهترین  جهتیافته ساختسئله میک مراحل حل 

 یا انتخاب استراتژي سرمایه موجودي مناسب و پیدا کردن سطحمسئله،این که آیا  . استشناخته شده) کافی

حداکثر  به حداقل رساندن هزینه و متداول،اهداف . تعریف شده استگذاري مطلوب، اهداف به روشنی

. استفاده کندمدیریت علمی  مدل هايیا پردازش داده ها  از پشتیبانی  مدیر می تواند.دهی استسودکردن 

 در.بدفعات مفید واقع شوند دننتوا  میتم هاي خبرهسیسو DSS مانند (MSS) مدیریت شتیبانپسیستم هاي 

مسائل  . استگیري تصمیم پایه اي براي ، انسان معمولا درك و بصیرت،مسئله غیرساخت یافتهیک 

 اتیمجموعه اي از پروژه هاي تحقیق، و انتخاباجراریزي خدمات جدید،   برنامهیافته عادي، شامل  غیرساخت

تواند توسط ابزار پشتیبانی  یافته می یک مسئله غیرساختفقط بخشی از .  استو توسعه براي سال آینده

و سیستم هاي (GSS) هاي پشتیبانی ، گروه سیستم (ES) قبیل سیستم هاي خبره پیشرفته ازگیري تصمیم

سائل م حلبرايجمع آوري اطلاعات از طریق وب .  مورد پشتیبانی قرار گیرد(KMS) مدیریت دانش

قرار گرفته یافته غیرساختیافته و  ساختیافته بین نیمه ساختمسائل  .تواند مفید باشد مییافته  غیرساخت

شامل ترکیبی از یافته هستند،  صر غیرساختعنا  بعضی از عناصر ساخت یافته ومسائلی که داراي حل ، است

تنظیم ،ق قرضهمعاملات اورابه ) 1978(و اسکات مورتون کین . قضاوت انسان است استاندارد وهاي روش

 نیمه ساخت یافته مسائلبه عنوان بودجه بازاریابی براي محصولات مصرفی و انجام تجزیه و تحلیل سرمایه

براي .  هستندکه ساخت یافته کند میفراهم  گیري تصمیممسائل از براي بخشیمدلهایی را  DSS . اشاره کردند

، بلکه طیف راه حلیک  فقط نه  بوسیلهی کهن تصمیمآگرفته شده از اطلاعات تواند کیفیت می  DSSیکاین، 

درك براي مدیران قابلیت به این .  بهبود بخشدآنراگزین به همراه تأثیرات بالقوه راه حل هاي جایوسیعی از

  .کند کمک می ، بهترگیري تصمیمو در نتیجهسائل بهتر ماهیت م

طبقه بندي که به  (است) 1965(آنتونی بندي دستهبر اساس )  ، بالا1,2شکل (نیمه دوم این چارچوب 

 تعریف :ریزي استراتژیک برنامه:  که شامل،سه دسته کلی تعریف کرده استکلیه فعالیتهاي مدیریت را به 

 اکتساب و استفاده موثر از منابع :کنترل مدیریتهاي تخصیص منابع ؛ محدوده اهداف بلند مدت و سیاست

  .محولهوظایف   کارآمد و موثرجراي ، الیاتیکنترل عمانجام اهداف سازمانی، و در

نشان داده شده  1,2در شکل  چارچوب پشتیبانی تصمیم خانه در 9 درسایمونآنتونی وتقسیم بندي 

فن آوري هاي مورد نیاز براي پشتیبانی از تصمیمات  دهنده ستون دست راست و سطر پایین نشان. است

یافته هاي نیمه ساخت براي تصمیمکه به عنوان مثال،  دادند، پیشنهاد، اسکات مورتونو Gorry .مختلف است

ی ناکافی یرویکردها (MS) و علم مدیریت (MIS)مرسوم اطلاعات ، سیستمهاي مدیریت یافته غیرساختو
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آنها پیشنهاد استفاده از . آوري هاي رایانه ضروري هستندعقل بشر و رویکرد هاي مختلف براي فن. هستند

  .بود را دادند(DSS) گیري به نام سیستم پشتیبانی تصمیمکه ، پشتیبانیاتیک سیستم اطلاع

انجام شده  مدیران سطح پایین توسط) 4 ، و1،2سلول هاي (گرا  ه وظیفو عملیاتگی بیشتر ساخت یافت

 را برعهده  مسئولیت اجرایی بالا و یا بسیار متخصص9 و 8، 6 ، در حالی که وظایف در سلول هاياست

براي که در اغلب موارد ) سیستم هاي خبره (ES و ، محاسبات عصبی KMS بدان معنی است کهنای. دارند

  .استاي   پیچیدهسائل مست،اجراقابل افراد متخصص،

Gorry  با این . کند کمک میمناسب ابزارو انتخاب سائل مبندي به ردهو چارچوب اسکات مورتون

کمک وجود دارد ، یافته  غیرساختمی تواند در حل وظایفیافته وجود هنگامی که بار یک رویکرد ساخت

  .شود میبر این ، ترکیبی از ابزارهاي ممکن استفاده علاوه. و بالعکس

کامپیوتر براي تصمیمات ساخت یافتهپشتیبانی 

 کنترل عملیاتی و مدیریتی، ازساخت یافته و برخی از تصمیمات نیمه ساخت یافته، به ویژه از نوعتصمیمات 

به ،هاي کاربردي در همه زمینه از این نوع هاي گیري تصمیم.پشتیبانی شده استتوسط کامپیوتر 960سال 

  .اند ایجاد شده) مدیریت عملیات(خصوص در امور مالی و تولید 

وجود بنابراین این امکان .  هستندساختار، داراي سطح بالایی ازبرخورد اغلب به علت چنین مسائلی 

به .  صورت گیردسنتی و کلاسیکسائل مانواع  بصورتبندي آنها  و طبقهی انتزاعی و تحلیلتدارد که بصور

بودجه:  این نوع عبارتند ازنمونه هاي دیگر.  این رده تعلق داردبه، ساخت یا خریدتصمیم عنوان مثال ، 

  . موجوديبندي سرمایه ، تخصیص منابع، مشکلات توزیع ، تهیه ، برنامه ریزي و کنترل

به ه شد و رویکرد راه حل تجویز (easy to apply)آسان به درخواست یک مدل  ، اي سئلهبراي هر نوع م

 گفته (OR)ت و یا تحقیق در عملیا) MS( این رویکرد علم مدیریت . براي آن وجود داردعنوان فرمول کمی

  .شود می

   مدیریتعلم

 و مسائل  مشکلاتبراي حلسیستماتیک ل یک فرایند که مدیران دنبا وجود دارداین دیدگاهمدیریت در علم 

به طور خودکار به بخشهایی از که علمی بنابراین ، ممکن است به استفاده از یک رویکرد. هستند

   : سیستماتیک شامل مراحل زیر استفرایند. کند روي بیاورد  کمک میهاي مدیریتی گیري تصمیم

 ) مواجه شودفرصتیک  یا با ها است با برخی از دشواري که ممکن گیري تصمیموضعیت (مسئله تعریف .1

طبقه بندي مشکل در یک رده استاندارد.2

.ستجهان امسئله یک مدل ریاضی که توصیف واقعی ایجاد .3
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.او ارزیابی آنهسئله مدل شده  مبرايپیدا کردن راه حل هاي ممکن .4

.مسئله و پیشنهاد راه حلی براي این انتخاب.5

مدلسازي  ).مسئله استجبري که توصیف عبارات(بر روي مدل ریاضی بنا شده است یریت مدفرآیند علم 

روش هاي یافتن راه حل براي این مدل جهت . باشد  می)مدل(نمونه  به یک ساختار مناسبتغییر مسئلهشامل 

قرار  بر وب به طور مستقیمآنها بعضی از . کنند  کار میسرعت و به نحو احسنبه که وجود دارند کامپیوتري 

 یکتنها توسطاي وجود دارند که یافته ساختمسائل کمتر ). Goux  ،2001 و Fourerعنوان مثال ، به(دارند 

DSS کتاب فروشی، یک براي مثال، در .شوند  به کار گرفته  استکه شامل مدل سازي قابلیت هاي سفارشی

 کتاب مورد نیاز  تعیین تعدادجهت استاندارد یدلکتاب نشان میدهد که مبراي یک نوع خاص ازسالانه  يتقاضا

 پیش بینی مثللازم استنیزانسان قضاوت  اما استفاده قرار گیرد،وجود دارد و می تواند مورد  براي سفارش 

 کینگ یلمهاي ، مثل جان گریشام و استفنف براي نویسندگانهازمان که در برخی از تقاضا و میزان سفارش

  .متفاوت است

تغییرات  سازان تصمیمپشتیبانی در نحوه  توسعه شبکه جهانی اینترنت و وب سرور ها و ابزار،  جه بهبا تو

هاي  طیف وسیعی از دادهدسترسی به ) 1 (:کنندهفراهم ها  همه ، وب سایتمهمتر از. ایجاد شده استاساسی 

و یاد گیري ، استفادهبه ) GUI( کاربر پسند و رابط کاربر گرافیکیداشتن   معمولا)2(سراسر جهان موجود در

  .کمک کرده است آسانی دسترسی

همکاري مهم  تقویتجهت  کهوببحرانی تاثیرات ) 1 (: عبارتند ازساختار عملیاتیدر سطحموارد مطرح 

، مدیریت ارتباط با مشتري ، سیستم  مدیریت زنجیره تامینسیستم هاي سازمانی که شاملمانند  ، شوند میتر 

  .و دانشهاي مدیریت 

  سیستم هاي پشتیبان تصمیمفهوم م1,7

به عنوان را  DSS او. را ایجاد کردDSS، اسکات مورتون بند بند اول مفاهیم عمده اي از1970در اوایل 

 و حل مشکلاتجهت ستفاده از داده ها و مدل ها  با اانگیر  تصمیم، که بهرایانه تعاملی مبتنی بر هاي سیستم"

  ).1971و اسکات مورتون ،  Gorry("کند کمک می) یرعاديغ(یافته  غیرساختمسائل 

   :باشد می، )1978( و اسکات مورتون Keenتوسط ، ارائه شده DSS ریف کلاسیکا یکی دیگر از تع

توانایی هاي کامپیوتري براي بهبود از منابع فکري افراد بازوجی  گیري تصمیمسیستم هاي پشتیبانی 

 مدیریت در گیري تصمیم یک سیستم پشتیان مبتنی بر رایانه است که براياین .  هستندگیري تصمیمکیفیت 

  .رود  بکار میساخت یافتهبرخورد با مسائل نیمه

هاي مدیریت اطلاعات و شرایط  مانند سیستمگیري تصمیمتوجه داشته باشید که مدت سیستم پشتیبانی 

چیزهاي که ، به این معنی هستند content-free،  (MSS) دیگر در زمینه سیستم هاي مدیریت پشتیبانی
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 3در فصل  نیستند DSSیک تعریف پذیرفته جهانی براي   اینها، بنابراین .براي افراد مختلف مختلف

  .مهمترین تعاریف آورده خواهد شد

DSS    لاح کلی طاصبه عنوان یک
1

  

DSS اصطلاح. شود میوسط برخی به عنوان وسیله اي خاص استفاده  تDSS  گاهی به عنوان یک نیز

استفاده ها   در سازمانگیري تصمیمهر گونه سیستم کامپیوتري که براي کمک به “ بصورت اصطلاح کلی

  خود تمام پرسنلی راهنمایبرايیک سیستم مدیریت دانش  سازمان ممکن است. قابل تعریف است”دوش می

 و براي بازاریابی ، امور مالی  ايانهجداگسیستمهاي  DSS استممکنالبته ، داشته باشد سائلشان حل مجهت

ت محصولا براي تعمیریسیستم تخصصچندین  براي تولید، و  (SCM) زنجیره تامینحسابداري ، مدیریت

. باشدامل همه آنها تواند ش  میDss. نیز داشته باشند

DSS آنالیز .ددھ  را نشان میگیري تصمیمپشتیبانی برخی از ویژگی هاي اصلی یک سیستم، 1,4در عمل 

سپس معاون . ی بوداز وضعیت مدیریت با استفاده از روش علمانگیر تصمیمبر اساس تعریف ریسک اولیه 

 از  اگر چه،مدل اولیه.  باشددقیقباید د ، احساس کرد که مدلاه شوو اجرایی، با استفاده از تجربه ، قضاوت 

زیادي به طول مدت زمان  اتي منظم، تغییرشبیه سازیک سیستم با .  ناقص بود اما ریاضی درست است،نظر

پذیر و به اندازه کافی انعطاف  DSS علاوه بر این ، .را سرعت می بخشدتجزیه و تحلیل  DSS ، امامی انجامد

 در هواپیمایی آمریکایی در مانند موردي که.  امور بود تجزیه و تحلیلو مدیریتی جهت استفادهپاسخگو 

 که شرکتهايندداد تجزیه و تحلیل دقیق و پیچیده ، تحلیلگران تشخیص طریقاز. رخ داده است1980

   . صرفه جوئی کنندارتفاعبرنامه هاي تعیین با استفاده از سالدر د صدها میلیون دلار نهواپیمایی می توان

                                               
1
 Umbrella term
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  ستون هیومواد معدنی

ود هیوستون، علاقه مند شده بمواد معدنی شرکت 

به منظور توسعه یک شرکت پتروشیمی  یک با که 

معاون اجرایی  . شریک بشودکارخانه مواد شیمیایی

ند بگیرند خواست  مییتصمیمبراي بررسی  هیوستون

 تجزیه و تحلیل خطرات مربوط به حوزه نیاز به

باب .  داشتهاي منابع ، مطالبات ، و قیمت ها

  چیزهاي سمسون ، مدیر برنامه ریزي و اداري، و

در چند روز با  DSS یکدیگر اقدام به ایجاد 

نتایج به   .کرداستفاده از زبان تخصصی برنامه ریزي 

  .شود که پروژه باید قبول داد نشان میشدت 

چه معاون اجرایی اگر.رسیدآزمون واقعی زمان 

او نگران  را باور داشت امااعتبار و ارزش  نتایج 

بروز یک احتمال  :زولی پروژه  بود حرکت ن ریسک

  .نتیجه فاجعه

: سمسون آن را می گوید، او گفت همانطور که 

چقدر کار شما من می دانم که": چیزي شبیه به این 

 ه آن، و من نود و نه درصد باید دادهاز قبل انجام 

به از زاویه دیگري ، اما من می خواهم دارماعتماد 

، و ما  زمان کمی داریمدانم ما من می. آن نگاه کنم

 سوي شرکاي خودمون با جواب بله یا خیر به

رویم می

  ؟شود استفاده میDSS چرا از

کنند   استفاده میگیري تصمیمسیستم هاي پشتیبانی از که چرا شرکت هاي بزرگ  نظرسنجی ها دلایل بسیاري 

   :  عبارتند ازدلایلااین برخی از . را مشخص کرده است 

کنند  فعالیت میبه سرعت در حال تغییر استکه ثبات  در یک اقتصاد بیرکتها ش.

ردیابی عملیات تجاري وجود داردی برايمشکلات . 

 افزایش یافته استرقابت. 

تجارت الکترونیک. 

کنند میسازي را پشتیبانی ن سیستم هاي موجود تصمیم. 

 پاسخ دهدتمام سوالات مدیریتبه می تواند ناطلاعات بیش از حد شلوغ است و هاي  سیستمدپارتمان  .

سودآوري و بهره وري نیاز استمختصلیل تجزیه و تح 

 اطلاعات دقیق نیاز جهت داشتن

Dss  در یک رقابت خواهد شدسازمان موجب برنده شدن.

 داطلاعات جدینیاز براي

 یکمدیریتDssاند  را استخدام کرده.

DSS 1,4 در عمل 



22  صمیم سازي و پشتیبانی کامپیوتريت  قسمت اول

با کیفیت عالیگیري تصمیم . 

ارتباط بهبود یافته است. 

بهبود رضایت مشتري و کارمند. 

عات بموقع ارائه شده استاطلا. 

 شود ري میافزایش بهره وصرفه جوئی در زمان و هزینه موجب (کاهش هزینه ها(

کاربران بیشتر بیشترین . مدیران است در میانی و وباي  سواد رایانهسطح بالاي DSS یکی از دلایل توسعه

آنها . الها استفاده کنند توسعه و رو از ابزارهايی آسانخواهند به  می،  آنهاندنهایی برنامه نویس نیست

معنی بصورت دستکاري توانایی  و  دسترسی پیدا کنندها و آسان به داده قابل فهم خواهند در یک محیط می

  .شود میوب سایت ارائه مبتنی بر  Dss که اینکار در محیط .ها را داشته باشند ي روي دادهدار

دادندکه   میاز مدیران ترجیحبسیاري.  و آمار نداشتندعداداوابستگی به ، مدیران  DSS در روزهاي اولیه

 د وردناستفاده ک  ،MISاز گزارشات مدیران  گذشت زمان ،با. کننددرك وبصورت عینی  مسائل را مستقیما

  .بردند هر آنچه از آن درك می کردند براي حل مسائل مدیریت بکار می

تر خواهد شد  با کامپیوتر کارها سادهکه درك کردند ان  ، نسل جدید مدیررکامپیوت تکنولوژيبا پیشرفت

در طول . کند میکمک  سریعهوشمندانه و  گیري تصمیمبراي  به آنهابا استفاده از محاسبات این فن آوري و 

 مانند پردازش ي در حال حاضر، ابزارهاي جدید.زیادي پیدا کرد هوش کسب و کار رشد  تکنولوژي ،1990

انتقال  و سیستم هاي مدیریت دانش، یهاي اطلاعاتسیستم و dataminingار داده ها، آنلاین، انبتحلیلی

 گیري تصمیممدیران وعده دسترسی آسان به ابزار، مدل و اطلاعات براي ، وباطلاعات از طریق فناوري

 توصیفکار حتی اینها هم تحت نام هاي هوش کسب و کار و کسب و تجزیه و تحلیل اما. اند ایجاد شده

  . کنیدمشاهده را Hapgood (2001)براي جزئیات بیشتر . شوند می

 Vitt ، و آل) 2002(، قدرت ) 2001. (و همکاران Hoch )2001. (آل همکارانهمچنین ببینید کوهن

  )2002. (همکاران

نشان اطلس الکتریکی شرکت همان گونه که توسط می تواند موثر باشد ،  DSS نتایج کلی با استفاده از

  )1,5  فعالیتدر DSS نگاه کنید به(.ه شده استداد

ضیح خواهیم ما تو ،1,2در جدول .کنیم میوصیف را ت DSS برخی از مهم ترین فن آوري هايبعدا ما 

در . ستو بالعکس را تحت تاتیر قرار داده ا  DSSهاي مهمفن آوري چگونه  وب گسترده شبکه  کهداد

سترسی به شیوه هاي مدیران در شرایط ددر وب سایت / ز اینترنت بیشتر موارد ، توانایی هاي ارتباطی ا

وب سایت به آسانی اجازه . ي را تحت تاثیر قرار داده استدیگربرقراري ارتباط با واطلاعات و فایل ها

در سرورهاي وب یا ) و غیرهاز جمله متن ، گرافیکها ، ویدئو ،(داده ها .دهد میرا همکاري هاي ارتباطی 

مشتري  مرورگر وب عات را به وب سرور و سپس به که اطلاهاسیستم)  قدیمی ترردازنده مرکزيپ(میراث 
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 نوار، و زبان هاي برنامه نویسیي مرتبط با آن فن آوري هامرورگر وب و .شوند می ذخیره دهد میتحویل 

 گرافیک .دهد می  ارائهبه کاربررا  اطلاعات  بالا برده است وشرایط پردازش در سمت سرویس گیرندهرا در 

سیستم ما با چگونهقاعده اي براي اینکه  ، با وضوح بالا از طریق یک رابط کاربري گرافیکی قدرتمندهاي

  .باشد میتعامل برقرار کنیم هاي کامپیوتري 
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در بازار آزادآتلانتیک براي ماندن کمک به شرکت برق 

از مشتریان برخی .. بازار بود در شنحصار از دست دادن ا در حال نیوجرسیدر شرکت برق آتلانتیک 

ه تولید برق ک  مستقلیک شرکت ; خریدهایشان را از یک شرکت رقیب خریداري می کردنداش قدیمی

رقیب .فروشد ی می قیمت هاي پایینبااضافی خود را به سایر شرکت ها  ظرفیتدهد و خودش را انجام می

در معرض خطر از دست دادن مشتریان آنتالنتیک شرکت برق  .داد را بسیار ساده انجام میخدمت بازرگانی 

.گرفتند خدمات می  به نحو بهترسط ابزار دیگريتوس مشتریان آنبود چرا که خود سنتی 

یک راه براي انجام این . ارائه دهدحداقل هزینه محصولات گرانقیمت خود را با  شرکت  لازم بود که،بقابراي 

شان بروز شوند و بتوانند  و حرفهو کسب و کار براي تا  بود کارکنانورد نیاز فراهم کردن اطلاعات مکار 

راي بشبکه یک فن آوري اطلاعات قدیمی شامل یک پردازنده مرکزي و .تري انجام دهند دقیقگیري تصمیم

اربري که رابط کلازم بود  اما.نبودچالش هاي جدید حل  این سیستم قادر به ،با این حال.آن بوددسترسی به 

یک کامپیوتر مبتنی بر به این مورد نیاز ، بهتر با سرعت بالا و هزینه کمتري باشد، در یک فرمت ها برنامه

  . داردشود می که در حال حاضر در اینترانت شرکت هاي بزرگ اجرا گیري تصمیمسیستم پشتیبانی 

  :برخی از برنامه هاي توسعه عبارتند از

DSS ريگی تصمیمراي خرید سوخت ب  

 DSSبرقاستفاده از   بر اساس الگوي امتیازات سفارشی ، بر اساس یک پایگاه داده براي مشتریان وبراي  

 DSS براي طراحی و پستهاي انتقال  

DSS راي اداره امور مالیبمدیریت امور مالی  

ین زمینه و با موفقیت به رقابت در اکمک کرد شرکت  به بقاي  DSS اجراي این برنامه هاي کاربردي و

)com. atlanticelectricنگاه کنید به(

  (GSS) سیستمهاي پشتیبانی گروهی1,8

یک زمان یک مکان و در  دور هم،گروه یک  گردآوري. گیرنددر سازمانها می بسیاري تصمیمات مهم ها گروه

ه طول زیادي باي سنتی می تواند مدت زمان علاوه بر این، نشست ه .باشدو پرهزینه ساز می تواند مشکل 

  . باشدوسطشاید در حد مت گیري تصمیمنتیجه و هر  ، بیانجامد

هاي محاسباتی مشترك،  با کمک فناوري اطلاعات به عنوان سیستم ها در جهت بهبود کار گروه هاتلاش

گروه افزارهابیشترین). 1,6 فعالیتدر  DSS اه کنید بهگنGSS(جلسات الکتونیکی و، سیستم هاي گروه افزار

، علاوه کنند می را فراهم کنفرانس صوتیودو ویدئو کنفرانس و هرکنند میاجرا را حاضر وب سایت لدر حا

DSS 1,5 در عمل 
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شاملگروه افزار .راي دادن، و به اشتراك گذاشتن سند، brainstorming بر ابزارهاي الکترونیکی مانند

 از یادگیري دروسهاي و حتی ابزارجلسات شبکه اي .  WebExشیاردار، محل افزار، ،سیستم هاي گروهی

  .سیاه  ، مانندتختهراه دور

   سازمانی اطلاعاتیسیستم هاي1,9

ترکیب شده  با تکنولوژي هاي وب کهاز سیستمهاي اطلاعات اجرایی  (EIS) یاطلاعاتسازمانی سیستم هاي 

کل  ساختاربراي مشاهده اطلاعاتی که  در حال حاضریپورتالهاي سازمانی اطلاعات.شود می، استنتاج است

 دسترسی به اطلاعات اطلاعات،سیستم هاي تصدي. مورد استفاده قرار میگیرند، دهد می نشان  راسازمان

  .گذارد  دارند در اختیار میرا انجام وظایف خود  به نیازکه منحصرا مربوط به سرمایه گذاري گسترده اي 

  سازمانی  مشاهده یک عملیاتکردنفراهم ▪

 گیري تصمیمگاه سازگار با سبکهاي  ها، ر بسیار دوستانه از طریق پورتالرابط کاربیک راهم کردن ف▪

  فردي

  بزرگ  به موقع و مؤثر در سطح شرکتهايو کنترل فراهم کردن ردیابی  •

 در پشت متن ، اعداد ، و یا گرافیکی را از  و جزئیفراهم کردن دسترسی سریع به اطلاعات دقیق •

  طریق تمرین پایین

  داده ها و اطلاعات حساسردیابی شرده سازي ،فیلتر ، ف •

  )هافرصت(شناسایی مشکلات   •

  

 سازمانی  تصديسیستماز سیسکو روش بخش ف که چگونه کنیم میتوصیف  ، ما 1,7 در فعالیت DSS در

ی به مدیران در مورد مشکلات احتمال تاکند میاستفاده  ، مدیریتی را به دام می اندازدکه زنجیره تامین سیستم

  . ، هشدار دهدشوند میبا آن مواجه  که در زمان واقعی

مدیریت منابع سیستم هاي شامل هااین.  تخصصی وجود دارد اطلاعاتی مهم سرمایه گذاريچند سیستم

مشتريات  مدیریت ارتباطهايیستم، س(ERP) برنامه ریزي منابع سازمانیسیستم هاي /  (ERM) سازمان

(CRM) ، نجیره تامینمدیریت زسیستم هاي و (SCM).  

هزینه ها ، بهبود خدمات به  براي یافتن راه هایی براي کاهش راشرکت ها ،جهانیت هاي قوي رقاب

نواحی که در آن صرفه جویی قابل توجهی نیز حاصل یکی از. کنند می تحریک  بهره وري افزایش مشتریان، و

 در داخل  همباشد می،شوند میاداره یره تامین  در امتداد زنجگوناگون کهفعالیت هاي  streamlining میشود

مشتریان و سراسر زنجیره عرضه گسترده آن که شامل تامین کنندگان ، شرکاي کسب و کار ودرهم شرکت و 

با استفاده از فن آوري هاي Aichlmayr       (2001 و Sodhi ؛Sodhi  ،2001به عنوان مثال ، (.خریداران
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بسیاري از سیستم   یکپارچه سازيبرايها  ، شرکت گیري تصمیمي پشتیبانی اطلاعات مختلف و روش ها

اول ، برنامه . باشند شامل موارد زیر میدو مفهوم مهم . کنند میی اطلاعاتی تا حد امکان تلاش پشتیبانهاي 

 ،انادغام در داخل سازم براي.شود می سازمانی نامیده مدیریت منابعهمچنین  (ERP) منابع سازمانیریزي

سفارش، تولید، بسته بندي، هزینه، تحویل و صدور صورت معامله تکراري، مانندپردازش سیستم هاي 

 است که می تواند توسطیی هاگیري تصمیمسازي شامل بسیاري از  یکپارچهچنین .کنند می تلاس حساب

DSS براي کاربردهايباروري هو یا زمینتسهیل شود  DSS. تامیندیریت زنجیرهدوم ، م.را فراهم نماید

(SCM) از قبیل تولید و مدیریت منابع  تامیندر جهت بهبود کارهاي درون قسمت هاي مختلف زنجیره

که قبلا توضیح  گیري تصمیم پشتیبانی هايابزار. کند میتلاش  گسترده زنجیره اي  کلانسانی ، و نیز در طول

تامین استفاده زنجیره تواند براي بهینه سازي    می کهعلم مدیریتروش هاي به ویژه ، SCM دمیتوانداده شد 

موجب  که گروهیهاي پشتیبانی  ، و سیستمTayur ،(2001 و Keskinocak نگاه کنید به (. راافزایش دهدشوند

  غیر معمولگیري تصمیماز شامل بسیاري SCM .شود  می مشتریانبه سمتافزایش همکاري از فروشندگان 

و  EIS سازمانی ، گیري تصمیمهاي پشتیبانی   سیستم : سیستمهاي سازمانی، از قبیلاین مباحث به  .باشد می

زا .شوند می مربوط  سیستم هاي درون سازمانی و مفاهیمبهآنها همچنین .شود می مربوط اینترانتکاربردهاي

م هاي سیست .سازمان هاي مجازيو ،اکسترانت ها،)Swift،2001( (CRM) قبیل مدیریت ارتباط با مشتري

براي راه اندازي حق محصول قیمت گذاري هاي   بینی   و پیشتقاضاکه  هستند، در رابطه با اینهامدیریت درآمد

 نگاه( .مورد استفاده قرار می گیرد مشتريحق فرمت صحیح براي  و  مناسب و مکانزماندربه حق قیمت در 

  e-optimization.com،(2002؛Smith et al.،2001؛ Cross،1997ه ب کنید

وب  . حساس هستندمدیریت درآمدو هم اکنون ، EIS ،SCM ،CRM ن آوري هاي وب براي موفقیتف

  تحلیلیکسب و کار/ هوشمند کسب و کار ابزارهايها وداده در انبار دادهترابایت هايسایت دسترسی به

 روابطی که منجر به سود ایجاد که براي، کاويدادهو (OLAP) پردازش تحلیلی آنلاینمانند آنهایی که در

داده ها، ارتباطات، و دسترسی بهCallaghan)،. (2002 .شود می،استفاده شود می هدایت شود می دهی بالاتر

  . هستندحساسMss  کار فن آوري هاي  در ساخت هاهمکاري

 بلکه به که شامل نه تنها در بازارهاي الکترونیکی،.به دقت به اینها وابسته استتجارت الکترونیکی 

 برونکاربردهاي هاي مبتنی بر وب با خدمات مشتري،سیستم،درون سازمانیهاي الکترونیکی   سیستم

مرتبط با آن براي تمام وب و تکنولوژي هايالبته،. مهندسی مجدد پردازش هاي کسب و کارو  ،سازمانی

  )1,2 در فعالیتDSS  نماییدمشاهده(.حساس هستند  آنتجارت الکترونیک و موفقیتهاي   هجنب
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یستم هاي مدیریت دانشس1,10

هیچ این کار . گرفت میاستفاده قرار  مورد گیري تصمیمتسریع درجهت اغلب  گذشتهو تخصص دانش 

 . نداشتشوند  مواجه می تصمیمیک موقعیت شکل گیري   که باهر زماندر  ه چرختاثیري بر بازسازي 

 می توانند به منظور حل مشکلات مشابه یا یکسان مورد شوند یم در سازمانها در طول زمان انباشته ی کهدانش

  .استفاده قرار گیرند

  :به شرح ذیل وجود دارد مهم هچندین مسئلدر اینجا 

، سازي آن  ذخیرهگیچگون، چگونگی اطمینان از کیفیت آن،آنبندي  طبقهگی  دانش، چگونیافتنمحل 

 مهم ، ایشاندانشجهت جمعبندي ، برانگیختن مردم  اینعلاوه بر. نگهداري و نحوه استفاده از آن گیچگون

، دانش کنند میاین ، زمانی که افراد سازمان را ترك علاوه بر. نشده است مستند هادانشبیشتر  است چون

 گونه اینباو فن آوري هاي مرتبط با آنها  (KMS) هاي مدیریت دانشسیستم. گذراند  می آنهاشان راهمخود

. استو ذخیره شده سازماندهیاست  پایگاه داده متنی ی نوع کهدر مخزن دانشدانش .سروکار داردمسائل

مربوطه را می توان یافت و از مخزن ، دانشایجاد گردد حل و یا فرصتی براي ارزیابی سئلههنگامی که یک م

ازمان ها به طور چشمگیري پتانسیل استفاده از دانش در سسیستم هاي مدیریت دانش.  نموداستخراج دانش

 یک فاکتور بالا ازسرمایه گذاري به عنوان ها بر روي  برگشت که دهد مینشان مستند، موارد . باشند را دارا می

سته فن آوري هاي یژگی برج و)2001،  و بلHouselنگاه کنید به ( .بوده استطی یک تا دو سال فاکتور  25

براي هاي وب  آوري فن.  وجود دارد(Knowledge Management System)ها KMSهوب تقریبا در هم

.از دارد نیKMS به و ذخیره سازي ارتباطات، همکاريهایی مثل انجام قابلیت

به روشهاي مختلفی براي می توان د، و آنها رانانواع بسیاري از سیستمهاي مدیریت دانش وجود دار

تقیم کارکنان به دانش قابل استفاده و  اجازه دسترسی مسدادن   آنهاجمله، ازبکار برد گیري تصمیمپشتیبانی 

  .شده است توصیف 1,8در عمل  DSS یک برنامه مهم در. هستندداراي دانش کسانی که

سیستم هاي خبره1,11

  به کارشناسانمعمولا آنرا، مسئله داردیا حل براي ایجاد  پیچیده گیري تصمیم یک یوقتی سازمان

خود براي دانش و تجربه خاص با توجه به  کارشناسان .کند جهت اطلاع و اظهار نظر ارسال می )متخصصین(

که موفقیت ، و منافع و هزینه هاي کسب و کار  شانسعواملی مانندآنها از . شوند انتخاب می سئلهمحل 

عوامل  مانند یمشاوره در مورد مسائلرا جهت  کارشناسانهاشرکت.  آگاه هستندمل شوندممکن است متح

 درگیر ، و استراتژي تبلیغاتیکاري، تشخیص مشکل اصلی در حوزه ادغام، ترکیب وبه خرید تجهیزاتمرتبط 

خبره سیستم هاي . گیرد  قرار میمشاورهمورد ) و گران(، تخصصی تر یافته  غیرساخت مسائل بیشتر. کنند می

(ES)  انسانی تقلید کنندکارشناسان کنند تا از قابلیتها و روشهاي حل مسئله بوسیله  میتلاش.  
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سئله است که  یا حل مگیري تصمیمافزاري براي  یک پکیج نرم (ES) به طور معمول ، یک سیستم خبره

 متخصص در برخی از حوزه هاي تخصصی و از افراد -تربیش-تواند کارایی قابل مقایسه یا حتی  ه میک

تخصص . استسادهکه ، اعمال تکنولوژي هوش مصنوعی، ESایده اولیه.  داشته باشندمعمولا باریکسائلم

استفاده و  جهت ان کاربرسپسشده و این دانش در کامپیوتر ذخیره. شود میز متخصص به کامپیوتر منتقل ا

و در دخالت کرده آنها درمی تواند و  خواهان حقایق شده ES. کنند در زمان نیاز از آن استفاده میمشاوره 

ساده و غیرتخصصی  مشاور انسانی ، آن را د یکماننسپس.  تاثیر گذار باشدگیري خاص نتیجهایجاد یک 

موسسه  ان در هزارخبرههاي   سیستم امروزه. قرار دارددر صورت لزوم ، منطق پشت مشاورهدهد که  میشرح

مثال ، نگاه به عنوان. گیرد  آنها صورت میوظایفبسیاري هاي فراوانی نیز از   پشتیبانیکه، شود میاستفاده 

AIS3کنید به 
خبره هستند اغلب با و یا حتی در فن سیستم هاي. 1,9در عمل ) هاي هوش مصنوعیسیستم  (

به (شود،  اجرا می وب هايدر ابزار ESر جدیدترین نرم افزا. اند  دیگر جاسازي شده اطلاعاتیآوري هاي

از مرورگرهاي وب براي واسط هاي  و از شدهنصب سرورها  که بر روي وب، ) جاوايعنوان مثال ، اپلتها

به زبان جاوا نوشته شده است و به عنوان یک اپلت   Corvid Exsysبه عنوان مثال ، . کند  استفاده میخود

  .شود میاجرا 

  شبکه هاي هوش عصبی1,12

 و روشن، اطلاعات ، دانشاستفاده از داده هاي صریحبه استفاده از فن آوري هاي ذکر شده در بالا 

داده ها، اطلاعات ، یا  ممکن است،این حال، در دنیاي واقعی پیچیدهبا .  دارندذخیره شده در کامپیوتر  نیاز

،  جزئیاتبر اساسخود را  تصمیماتبایست غالبا میافراد . صریح و روشنی وجود نداشته باشددانش 

با گیران  تصمیم.  هستندبه سرعت در حال تغییرمحیطها  یچنین شرایط در.ناکافی بگیرنداقص ، یا اطلاعات ون

و آورند  را بیاد می آنها تجارب مشابه به اینصورت که؛ کنند برخورد می این شرایط  با خوداز تجارب دهاستفا

 سائلحل مبراي  زمانی که این رویکرد .کنند آموزند همچنین بسته به شرایط فعلی از آن استفاده می می

مصنوعی صبی هاي ع است براي شبکه ابزار اولیه  ونامیم،  می،ماشین، ما آن را یادگیري  شدکامپیوتربصورت 

)ANN (استدلالو پرونده مبتنی بر.   

 ،سائلل مراي ح به شدهالگوي شناخت،  از یک)ANN(بکه عصبی مصنوعی شمحاسبات عصبی، و یا 

 ؛2001و لین ، fandl. (بودندموفق بسیاري از برنامه هاي کاربردي کسب و کار  در و آنهادنکن استفاده می

Haykin  ،1999؛ Ainscough یک).1997، . آل همکاران  ANNموجود در اطلاعات  با یادگیري الگوهاي

یکی از . کند  میدست یافته و از آنها در مواقع مختلف استفادهارائه شده در طول آموزش به موارد جدید 

 الگوها ازواممانده  د جهت محاسبه میزان باقیمی توان ANN.  استبانکی وامنتاییآن  مهم هايکاربرد

                                               
3
 Artificial Inteligent Systems
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هاي کارت  غیر معمول هزینه در تشخیص الگوهايANN هاي کاربردي  ترین برنامه یکی از موفق. استفاده کند

در وب تراکنشهاي تحت امر به ویژه براي بسیاري از این. باشد  در آنها می شناسایی جعلجهتاعتباري، 

)1,10گشت در عمل نگاه کنید به باز. ( بسیار مهم استمعاملات تجارت الکترونیک

  هوشمند پیشرفتهسیستم هاي پشتیبان تصمیم 1,13

ان کمک گیر  تصمیموجود دارد که به اعمال هوش مصنوعی چندین فن آوري هیجان انگیز کنار در 

 .(IA) و عوامل هوشمنداین خدمات عبارتند از الگوریتم ژنتیک ، منطق فازي ،. کنند می

 براي گرل و جستجوی تکمهاي در حالفراینداز آنها . کند  را حل میامل مسائل در راه تکهاي ژنتیک الگوریتم

به حداکثر براي الگوریتم ژنتیک . ستها ئیراهنمااین روش ابقا بهترین .کنند تقلید مییک راه حل خوب 

 کاربردي دیگرتبلیغات در ایستگاه هاي تلویزیونی، و جانمایی تسهیلات در میان برنامه هايرساندن سود

، ) وبهاي و دیگر فن آوري( و  جاوايالگوریتم هاي ژنتیکی به طور مستقیم در اپلتها. فاده شده استاست

  . تاستفاده شده اسصفحات گسترده 

دقیق از می تواند ماهیت غیر. کند با آنها مواجه هستند را بررسی می مردم سائلی کهرویکرد منطق فازي م

شما ممکن است بگویید ، به عنوان مثال ،. کنند داشته باشد  میردوبدلاینکه چگونه انسان ها اطلاعات را 

 ممکن است یک درجه واقعا ؟ستچقدر اگرم که نظر بگیرید در.  در یک روز گرم"!ا واقعا گرم استهو"

ان در حل مسائل با اظهارات گیر  تصمیمراه دقیق براي کمک به  را دراتمی تواند ریاضیبیاناین .گرم است

هوش ا دیگر روش هايبا همراه شدن بمعمولا روش منطق فازي . دریگبپارامترهاي خود به کار  ازغیر دقیق

ر دن دقت و صحت فتبالا رباعث و شبکه هاي عصبی مصنوعی ، خبره مصنوعی ، مانند سیستم هاي 

  . خواهد شدگیري تصمیم

، افزایش کارهاي مختلفکردن خودکاربه )  هوشمند ، نرم رباتهاينرم افزارعامل (عامل هوشمند 

ناصر عو یا دیگر خبره سیستم هاي شامل اکثر سیستم هاي هوشمند. کند  کمک میوري و کیفیت بهره

). 2003و کینگ ، توربان  (. دارنددر تجارت الکترونیکاي  نقش فزایندهعوامل هوشمند. باشد میهوشمند 

که را ها آنچه  این سیستم،)و مستغلات و غیره، نماینده املاك نمایندگی تور ( خوب یک عامل انسانیمانند

  .دن را انجام دهشمامی تواند بسیاري از کارهاي ، و در نهایت گیرند  مییادمی خواهید انجام دهید 

  هاي پشتیبان مرکب سیستم1,14

و یا ماهیت آن، کمک به ، صرف نظر از نام (CBIS) رکامپیوت مبتنی بر سیستم اطلاعاتیهدف از یک 

. شد، است استفاده نمیکامپیوتر از زمانی که سریعتر و بهتر از یده حل مسائل مدیریتی یا سازمانمدیریت در

 سیستمهر نوع. یک یا چند فن آوري اطلاعات استفاده کنداز ، سیستم ممکن است براي نیل به این هدف
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CBIS  ي  بهترگیري تصمیمتوانیم با یکپارچه سازي فن آوري ها ، می. استخاصی و معایب داراي مزایا

  .را بپوشانددیگري معایب  می تواند ها یکی از فن آوريمزایاي ، چرا که داشته باشیم

انتخاب تعمیر جهت  بهترین ابزار را ،مشکلتشخیصاز  پس کارتعمیر .است یخوب لاثتعمیر ماشین م

گاهی .ه بهتري داردار نتیجب استفاده از چند ابزاما اغل، باشدافیکتنها یک ابزار ممکن است  چه گر. کند می

ابزار ویژه اي مانند نوك چرخ ضامن باید  موجود نباشد آنجاست که ياوقات ممکن است هیچ ابزار استاندارد

  .ایجاد شود دار

 MSS آوري هاي چند در عمل استفاده از ترکیب فن1,11در توضیح DSS گیري تصمیم مدیریت فرایند 

  .دهد نشان می را ردمشکل سازمانی گسترده دادر حل یک

 . دیدید دارددر طول این کتابهمانند آنچه ،  MSSبسیاري از مشکلات پیچیده نیاز به چندین فن آوري 

  : ، از قبیل  باشدبه روش هاي مختلفاستفاده  وچندین ابزارشامل تواند  می" حلال مسائل"

   . جنبه هاي مختلف حل مشکلراياستفاده از هر ابزار به طور مستقل ب •

به عنوان (دیگري ابزار اطلاعات از یک ابزار به این عمدتا شامل انتقال. هاستفاده از چند ابزار یکپارچ •

 .راي پردازش بیشتر ب DSS)بهESمثال از

ابزار از نقطه نظر کاربر ، ). عصبی فازيبه عنوان مثال ، یک شبکه(استفاده از چند ابزار شدیدا یکپارچه  •

  .شود ظاهر میهیبریدتم عنوان یک سیسبه

در عمل  DSS حل مشکلات مدیریتی که دردر  یتموفق ترکیبیسیستم هاي کامپیوتري  استفاده ازهدف 

.است بررسی شد، 1-1

.  نمایندپشتیبانیرا یکدیگر توانند   میها، ابزارر روند حل مشکلدانجام وظایف مختلف هنگام  ،علاوهب

سیستم .  ببخشدبهبودرا  DSS یکمدیریت اطلاعات  تواند مدلسازي وبه عنوان مثال، یک سیستم خبره می

سیستم .  کندپشتیبانیرا روند اکتساب دانش در ساخت سیستم خبره می تواند GSS  یک یای عصبی محاسبات

تر کردن آنها دقیق بوسیله  MSS  فناوري بالا بردننقش مهمی در عصبی مصنوعی هاي خبره و شبکه هاي

 مبتنی بر هاي، و انواع ابزار بلکه علم مدیریت ، آمار نیست، MSSل فقط شاماجزاي سیستم. کند بازي می

   . را نیز در برداردکامپیوتر

 در حال ظهور يفن آوري ها

 گیري تصمیمسیستم هاي پشتیبانی بر  به طور مستقیم و غیر مستقیم ،تعدادي از فن آوري هاي در حال ظهور

  . گذاشتDSSي بر رويتاثیر بسیارجهانی وب شبکه . اند تاثیر گذاشته

کهعلاوه بر کاهش اندازه فیزیکی کامپیوتر دهد ،  پیشرفت تکنولوژي ، سرعت محاسبات را افزایش می

دخالت هر چند سال است که چند عامل در تغییر این پارامترها . شود نیز میتوان محاسباتی افزایش منجر به 
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است، اما داراي هزینه بالایی بنظر برسد  ، دانش آموزبراي یکه شخصی رایانیک خرید ممکن است .ددار

بسیاري از فن . قبل استفقط چند سال میراث (Mainframe)رایانه هاي بزرگ از بیشترقابلیت هاي آن بسیار 

، از طریق وبایجاد شده  تصالاات، با توجه به با این حال .اند شدایجاد آوري هاي جدید را بمدت چند دهه 

  .شود موفق تجاري در حال حاضر امکان پذیر میپیاده سازي

 شامل محاسبات شبکهVaughan) ، (2002 که بررسی خواهیم کرد  خاصز فن آوري هاي ارخیب

 ث هايوبح ها الگوریتم، وعوامل ، محاسبات بی سیم،مدل محوريمشتري ثروتمند،معماري ،رابط هاياي

  :باشند می اکتشافی

ایده . است شده در گرداگرداگر چه یک منطقه گرم ، بمدت چند دهه.  ايشبکهمحاسبات   •

چرخه هاي ورا دسته بندي کرده  سازمان  یک دریاولیه این است که قدرت هاي محاسبات

موضوع این .  استفاده کنیمداده هابراي حل مشکلات و دیگر نیازهاي پردازشرا استفاده نشده 

. ه خرد شدن آن به کار ببردشمارگی خانقدرت از کامل استفاده که  دهد میبه یک سازمان اجازه 

 را مورد استفاده قرار کارمندهاي رومیزي در استفاده نشده هايمحور  برخی از شرکت ها

شاخه هاي رایانه خود را با سوپر کامپیوترهاي صرفا،در حالی که شرکت هاي دیگر   دهند می

سوپر کامپیوترهاينفت ،  شرکت یک، CGGمثال ،  به عنوان .کنند میهاي شخصی جایگزین 

 که به  رفتانتظار می که جایگزین کرد رایانه هاي شخصی6،000خوشه بیش از یک خود را با 

ی نرم افزار مخصوصبه ، اما دارندکامپیوتر  از یک ابري هزینه کمتر هااین. رشد پیدا کند 10،000

Nash، .(2002به نگاه کنید(.آن احتیاج استمدیریت براي 

استفاده برايهاو ابزارمشتریان و کارکنان انتظار دسترسی به داده ها. ابط هاي غنی مشترير  

 همانگونه که. زمان ، انتظارات افزایش یافته استبا گذشت.  دارند راخوشایند و درست

پیدا هبود بنیز مرورگر  ، تکنولوژيکنند می و قابلیت افزایش پیدا  در توانایی  هاسرویس دهنده

   .کنند میپیدا به وب ، به طور مداوم بهبود ، بخصوص براي دسترسی GUIs ..کند می

ابزارهاي  از طریق دستگاه تولید نرم افزار  استفاده مجدد نرم افزار و . مدل محوريمعماري•

 لغات در سراسرمدل سازياستاندارد. هستندرواج در حال  مپیوترکامهندسی نرم افزار کمکی 

UML با این .، هدایت کرده است نسل کد امکان پذیر است کهاین باور به راتوسعه دهندگان 

بقیه  درصد 10  احتیاج است تاباشد، تلاش اضافی بشرصحیح درصد 90حال ، حتی اگر کد 

.یی را از بین ببرداست هر گونه مزایامکنوادار کند مآن را به کار را تثبیت کند تا 

است در حال تحول  موبایلانتقال به تجارت). تلفن همراهنین محاسبات  همچ(محاسبات بی سیم •

 دستگاه هاي موبایل. هستندارزان بسیارهمراه و کارت هاي کامپیوتر بی سیم هاي زیرا تلفن 

تعدادي از . مفید به این منظور که روش جدید کار کندبه همراه نرم افزار توسعه یافته اند 
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محاسبات تلفن همراه به منظور جمع در حال استفاده از ، سشرکت ها، مثل فدرال اکسپر

  . هستندبسته هاي براي پیگیري حمل و نقل و تجزیه و تحلیل الگوهاآوري داده ها در

 ي وب موتورهاي جستجو درعوامل هوشمند ، هر چند.  اکتشافیث هاي ، الگوریتم و بحعوامل•

 درون دستگاه ها و نرم افزار هاي دیگر تا هستند ، در حال توسعه ندبراي سال ها جاسازي شد

 همکاري  مذاکرات تجارت الکترونیکی و در کنند می کمک آنها به کاربران. فعالیت کنند

میان عملکرد سیستم به عنوان بخشی از  اکتشافی براي بهبودث هاي الگوریتمها و بح.کنند می

 یابی مسیرگی عنوان مثال ، چگون به. ها در حال توزیع هستندسیستم عاملو سایر  جاوا افزار

   الگوریتم جاسازي شده در یک سیستم پیام یکطریقوب سایت ممکن است ازروي پیام 

. محاسبه شوند فوريرسان

  تکنولوژي هایی را که سازمانها در کاهش رشد اقتصاديکند میتوصیه ) 2002 ناشناس ، (.Inc گارتنر

 خوب براي هر  یک نصیحتاین به طور کلی. کنند میا پشتیبانی  ر کسب و کار هسته ابتکارد کهنانتخاب کن

  . شود در کاوش تاثیرات تکنولوژي جدید صرفدخوب ، پول می تواندر زمانهاي. وضعیت اقتصادي است

اینجا چهار روند در. شوند میشامل وب حال ظهور گارتنرتکنولوژي هاي در  لیستهمه عنوانها در

  :براي مشاهده وجود دارد تنر گارتکنولوژي در حال ظهور

درصد از تعامل خدمات 70 که بیش از رفت ، انتظار می2005تا سال . مشتریان خود سرویس•

 مجبور  هاوب سایت. خواهد شدخودکار براي کسب اطلاعات و معاملات از راه دورمشتري 

 به خواهند یم  ها  که شرکت"یمحصولات " دارند و  خدماتی که مشتریان نیازفراهم آوردنبه 

دستیابی سرمایه گذاري هاي بالا ، بازگشتز انتظار ادر اینجا یک .  خواهند بودرسانندبفروش 

 هایی که انداز و پسرقابت هاافزایش به این . خدمات وجود داردکیفیت بهبود  مشتري و ترهب

گی یک مثال از چگون1,12 فعالیتدر DSS .. به مشتریان منتقل شود منجر شودمی تواند

 را توصیف کند میرا فراهم به مشتري  بهتر خدماتکه.Inc پالمتوسط   پورتالیک گسترش

  .کند می

صرف نظر از . ندسته به دنبال حضور وب شرکت ها.ه استجهان به وب منتقل شد. خدمات وب•

می تواند و باید بر  کهمی دهیدبرخی از جنبه اي از آنچه شما انجام ، در اینجا صنعت شما 

ان ، مشتریانزمحداقل  در .داردقرار داده شود وجود تجارت الکترونیکیک وب سایت روي 

 آنچه و کردن شما باشندخواهند قادر به پیدا  آنها می.  را دارنداطلاعات تماس و تبلیغاتانتظار 

 . را ببینندمی فروشیدشما 
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و 15متحده بین سنین ت درصد از جمعیت ایالا60 ، بیش از 2007تا سال . کامپیوترهاي پوشیدنی 

. پوشیدد برد یا نخواه را سیم ارتباطات بی ومحاسباتدستگاه  حداقل شش ساعت در روز 50

   . خواهد شدخدمت دهیقابل توجه و فرصت هاي  تجارتهبمنجر شیوع این دستگاه ها قطعا 

ه مصرف کنندهکار ب میلیارد دلار کسب و90 ، بیش از 2008سال تا  .ایجاد عنوان براي همه چیز

(B2C)  کسب و کار به کسب و کاردلارمیلیارد  350تصمیم خرید و (B2B)  تصمیمات خرید 

قابل خرید برچسب ها حاوي مطالب و نظرات در مورد اقلام.  خواهند بودبر اساس برچسب

تمرکز بر سازماندهی و در حال مهمیز دار کردن سیل اطلاعات ، محصولات ، و خدمات .هستند

  انتخاب  ، اولویت بندي ، ویافتن  برايبراي کمک به خریدارروي انتخاب ها زدن ببرچس

ایجاد  و به خرید را تغییر خواهد دادرفتار، صنعت رو به رشد برچسب زدن.  را هستنداقلام

  .کند می کمک  و تحقیقات خدمات مشاورهصنایع جدید در
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  :سوالات پایان فصل 

  )17صفحه  (.یمون را نام برده و توضیح دهیدسه فاز تصمیم گیري از نظر سا.1

2.Dss21صفحه  (. را شرح دهید(  

  )13صفحه  (. را نام برده، توضیح دهیدDSSچند دلیل استفاده از .3

  )10صفحه (؟  اند بیاورید شدهتر  پیچیدهه امروزهاي گیري  تصمیم دلیل براي اینکه مشخص کند،4.3

  )11صفحه  (.ان را شرح دهیدمدیر) تصمیم گیري(عوامل موثر در تصمیم سازي .5

صفحات  (.نیمه ساخت یافته و غیرساخت یافته را شرح دهیدیافته،  ساختتصمیم هاي مفاهیم .6

  )18و 17

  )18صفحه  (.بر اساس نظریه انتونی فعالیتهاي مدیریتی را شرح دهید.7

  )26صفحه  (.توضیح دهید) سیستم هاي پشتیبان گروهی (GSSدر مورد .8

  )28صفحه  (.ح دهیدمدیریت دانش را توضی.9

  )29صفحه  (.سیستمهاي خبره و مزایاي آنرا شرح دهید.10

  )30صفحه  (.در مورد شبکه هاي عصبی توضیح دهید.11

  )31صفحه  (چه هستند؟) ترکیبی(سیستم هاي هایبرید .12

  
  
)براي دسترسی به پاسخهاي سوالات فوق، از فهرست مطالب استفاده کنید(



  

  

  

  

  
  

  مدل سازي ونده،گیر  تصمیمسیستم هاي 2

  پشتیبانی

  یادگیرياهداف 

 يگیر  تصمیمدرك مفاهیم اساسی یا اولیه

سیستم هارویکرد درك 

 هوشمندي ، طراحی، انتخاب و پیاده سازي: ي سایمونگیر  تصمیمدرك چهاراصل

 يگیر  تصمیمتشخیص مفاهیم مربوط به عقلانیت وعقلانیت محدود وچگونگی ارتباط اینها با

ن مفاهیم ایجاد یک انتخاب و قوانین کلی ایجاد آنتفاوت هاي بی

 خلق(ي، شناخت، مدیریت مدل، چگونگی شخصیت گیر  تصمیمتشخیص چگونگی مدلسازي یک 

يگیر  تصمیموعوامل دیگرتاثیرگذار بر) وخو

 چگونگی پشتیبانیDSSدر عمل از  تصمیم گیري 

   

هدف این فصل توصیف مفاهیم بنیادي . ي استگیر  تصمیماساس این کتاب متمرکزبر پشتیبانی کامپیوتري از

  MMS Running Caseبه عبارت دیگر ، ما . باشد میي ودسترسی به سیستم ها وچگونگی پشتیبانی از آنها گیر  تصمیم

.کنیم میرا درتمام این فصل استفاده 

 2,4مت مورد کاربردي ي درصنعت است ، این مورد در قسگیر  تصمیماز جمله اهداف این فصل نشان دادن روند 

   :دهد میاین فصل موارد زیر را پوشش . آمده است) مدلها(

  . ي جمعی استگیر  تصمیم که اداره آن بر مبناي SMPشرکت ) : شماي اولیه(شکل ابتدایی  : 1-2

  ي، معرفی وتعریف هاگیر  تصمیم : 2-2

  سیستم ها : 3-2

  مدلها : 4-2

  يرگی  تصمیمفازهاي مختلف فرآیند  : 5-2

  فاز هوشمندي: ي گیر  تصمیم : 6-2

فصل

   محبوبه تاجی نصرآبادي:ترجمه2

مهدي نوري 
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  فاز طراحی: ي گیر  تصمیم : 7-2

  فاز انتخاب: ي گیر  تصمیم : 8-2

  فاز پیاده سازي: ي گیر  تصمیم : 9-2

  چگونه تصمیم ها پشتیبانی می شوند : 10-2

  يگیر  تصمیمانواع مختلف شخصیت ها، نوع وجنسیت، درك وفهم بشري وسبک هاي  : 11-2

  انده هگیر  یمتصم : 12-2
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ي گیر  تصمیمبر مبناي آن اداره  که SMP شرکت: شماي اولیه 2,1

  . استجمعی

  معرفی

دراکثرسازمانها وقتی شما . باشد می پیچیده است، وبا مردم واطلاعات درگیرفرآیندي بسیار يگیر  تصمیم

راد را وادار به فکر کردن می ولی وقتی شما اف. کنند می وفکرنکنند میافراد را به کار فرامی خوانید، آنها کار

ي خوبی انجام گیر  تصمیم آنها ، بگیرندتصمیم، و وقتی شما به آنها اختیار می دهید تا کنند میکنید آنها فکر 

در حل مسائل سخت بسیار  به کاربردن نیروي فکري سازمان.مفاهیم ارائه شده بعدي بسیار مهم است.دهند می

، تولید وپخش  )Kensas ، ایالت Edwardsville در يموتورطعات قکارخانه تولید  (  SMP.مفید است

. باشد میي توسط کارکنان درحال کارگیر  تصمیمتیم . دهد میخدمات پس از فروش صنعت خودرو را انجام 

  .ساخته استیک تغییردرفرهنگ کارودرك آن ، این مسأله را ممکن 

   : SMPک روزنمونه درشرکت ی

11 June  درداخل کارخانه خانم :روزکاري  صبح یک 6 ساعتBrenda Craig  برگه هاي وظایف 

 اما برنامه ,اورئیس نیست. که همکارانش براي امروزباید چه کارکنندکند میمشخص . کند میروزانه را پخش 

  .ریزي کننده براي گروه کاري اش است

براي هرکدام ازآنها . د نفره او، کارهاي گروه بین افراد گروه می چرخ12درطی سال پیش رو، درتیم 

 ،از جمله ساعت کاري براي انجام وظایف شبانه و وقت مورد نیاز براي شود میمیزان ساعت کاري مشخص 

آنها . کنند میي وظایف ، خیلی کوتاه همدیگر را ملاقات گیر  تصمیمتیم براي . رسیدگی به کامیونهاي حمل بار

ممکن است احتیاج باشد و آیا گروه هاي کاري دیگرنیاز به سرعت حدس می زنند که آیا زمان اضافه کاري 

  .به کمک دارند ویا می توانند به آنها کمک کنند

 که چه کاري نیازبه انجام دادن، کنند میهمه درك . باشد می    هرکس در تیم مسئول انجام وظایف  خود

د وهرکس مسئول تشخیص خود  ، آنها تصمیم می گیرنکنند میآنها فکر. کارکنان وظیفه محورنیستند. دارد

است، هنگامی که اعضا ازمسیرکاریشان خارج  می شوند ،بقیه اعضا به  آنها کمک می کنند که کارهایشان را با 

  .یکدیگرانجام دهند

   SMPفرهنگ سیستمی خود محوري 

اري نمی اینکار باعث ایجاد تفرقه در محیط ک، اما کند میتیم کاري به آن چیزي که باید انجام شود کمک 

 وجود SMP یک سلسله مراتب مدیریتی درکماکان. کارکنان اعضاي یک اتحادیه هستند% 55درحدود . شود
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ي هاي گیر  تصمیم ، وشش عضوهسته ي مدیریتی اصلی به ندرت درThom Norbury اما مدیراصلی ،دارد

 وبه کنند میاتشان بحث  در مورد اختیارها تیممعمولا نمایندگان. کنند می مداخله کاريهاي  تیم یگروه

 ازاستعداد کارمندانش استفاده سیستمکل . کنند می می گوید، انتخاب Norburyدرستی ، همان طوري که 

  .کند می

تصمیمات زیرکانه می توانند  ، این عقیده را دارد که کارکنان  Joe Forlenza مدیراصلی سابق کارخانه 

 درحال پیشرفت بود، اوافرادي را می دید که زندگی خودشان Forlenzeوقتی که . اي درمورد سازمان بگیرند

اگر از استعداد و فکري  " می گوید که او.  که داشتند، مدیریت می کردند ومشکلاتیدغدغه هارا با تمام 

 از. دهد مینجواب  عقیده دارندکه اختیاردهی SMPبعضی از مدیران ".استفاده نشود آن استعداد تلف می شود

  .است رونق پیدا کرده ، یک فضاي کاري اختیار داده شدهSMP، در یک دهه قبل 

    Forlenza نده را امتحان کرد وشروع به انتقال مسئولیت ها نمود گیر  تصمیم  یک تیم هماهنگ

 و بعضی ,بعضی مدیران به صورت دلخواه شرکت را ترك کردند. وکارهاي سرپرستی میانی را حذف کرد

بود که کاري انجام هد به عاومت. س از یک سال سودمندي کارخانه سقوط کرددعوت به همکاري شدند، پ

  .باشد می افزایش درحال  نیزتا به امروزو افزایش یافت  شرکتدرپایان سال دوم سوددهیشروع کرده بود،

  تعهد رهبري براي تغییر 

  Joe.اجه شدند با موفقیت روبه رو شد درحالی که دیگرشرکت ها با شکست موEdwardsvilleبرنامه 

 تصمیم هاي مناسبی براي و بتوانندند وزش تیمش بست ،تا حرفه اي شو بلند مدت براي آمقراردادیک 

بعضی از مدیران نتوانستند خودشان را باشرایط وفق دهند اما خوشبختانه بسیاري . بگیرندسازمان وخودشان 

  .، توانستند این کار را انجام دهندآنهااز 

هم .  اعتماد بین کارمندان وکارگزاران پایین باشد مشکلاتی وجود خواهد داشت   هنگامی که سطح

شرکتهاي متأسفانه بسیاري از. خواهند داشت،چنین بعضی از کارگزاران مشکلاتی براي قبول مسئولیت درکار

 فکر نمی لذا کارکنان نیزتجاري آمریکایی به کارکنانشان می آموزند که آنها براي فکرکردن حقوق نمی گیرند، 

  .کنند

این . داشته باشندمناسبی  عملکرد ،ازکارکنان نمی توانند دریک محیط تیمی% 10  درحالت کلی حدود 

 هستند که ی سطح پایینمجریان به دلیل اینکه بروز می کند و گاهی موضوع گاهی بدلیل مسائل شخصی 

 فرهنگ تیمی، آزاد هنگام ساختن یک، شانرفع مشکلاتاین افراد باید براي . کنند میهمکاري با یک تیم را رد 

درغیراین صورت .  می گوید که تیم هاي کاري خود محور، تعهدات پیوسته اي را نیازدارندNorbury.باشند 

 تعهد رهبري یک عامل بحرانی .شود می به رفتارهاي قدیانمدیربرگشت باعث ،استرس می تواند به راحتی 

  .باشد میهرتغییرسازمانی در
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  ي تیمیگیر  تصمیم

یک تیم .  ، یک تیم برنامه اش را می داند، اهدافش را می داند وهم چنین شرایط مالی اش راSMPدر

تیم . درمورد تجارت دارد،دهند می این کاررا انجام شبیه که  دیگرياطلاعات خیلی بیشتري نسبت به کارکنان

 ،)ش از این تنها دردسترس مدیران بوده استکه پی( ها بدلیل اینکه دسترسی لازم به اطلاعات مالی را دارند

 ومقدار سود یا فروششان را کردهآنها قابلیت تولید را اندازه گیري . گیرند می توانند تصمیمات خوبی را ب

 ناغلب تیم ها این کار را دربرنامه هایشا.  که به خودي خود مدیریت شودکند میتیم تلاش . کنند میمحاسبه 

را به  بازخورد کار افراد تیم به صورت روزانه، . بالاترین سطح خود اختیاري برسند تا به دهند میانجام 

. دانتقاد را بدون هیچ عذروبهانه اي می پذیربازخورد، دریافت کننده . کنند می گروه اعلامهرکدام ازافراد دیگر

  .دارداز آنان چه انتظاراتی  بازخورد اضربیشتر آنها می دانند که درحال ح

  نتایج

روند تیمی بنا بشود، اصطکاك یا حساسیت کمتري بین مدیران ونماینده هاي اجتماعات قبل از اینکه ا ت

 به جاي ،آنها اغلب مشکلات را درطی یکسري نامه هاي قابل انعطاف قابل فهم. مختلف وجود داشت

. ی آسان تراستاین چنین تصمیماتی براي مذاکره کردن وگفتگو خیل. قراردادهاي داراي قید حل می کردند

ي هاي اضافه کار، برنامه ریزي گیر  تصمیم، رکنان براي برنامه ریزي هاي محلیافراد بیشتر خوشحالند، کا

افراد گروه براي تصمیم گرفتن . تغییرات وانتقالات ، واگذاري یا تخصیص کارها وبه همین ترتیب پاسخگویند

ي هاي مدیرانه به تیم هاي گیر  تصمیمبیشتر. کند میپاسخگوهستند هنگامی که تولید یک محصول کاهش پیدا 

روي هم رفته کارکنان داراي اختیار ، . وجود داردکارکنان نظارت کوچکی بر. شود میخود محورانتقال داده 

  . تصمیمات خوبی می گیرندشوند میهنگامی که به صورت مناسب و در خور پاداش داده 

 آغازین(سؤالات براي شکل ابتدایی:(  

آیا این .نه براي فکر کردن رمی کنید که کارکنان دربیشترسازمان هابراي کار کردن حقوق می گیرندچرافک

  ؟چرا یا چرا نه؟کند می فرقی

 کاهش پیداکرد؟ ،فکرمی کنید چرا بهره وري تولید درسال اول براساس برنامه بنا شده برکار گروهی

  .توضیح دهید

  . دهیدچرا تعهد رهبري براي تغییرمهم است؟ توضیح

:چگونه تصمیمات دریک روند تیمی به کارمی آیند؟ موارد زیررا درنظربگیرید
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؟دهند میچگونه تیم ها مشکلات راتشخیص 

  چگونه تیم ها درروند مشکلات قرارمی گیرند؟

  ؟کنند میچگونه تیم ها راه حل ها را انتخاب 

  چگونه تیم ها راه حل ها را به کارمی برند؟

  ؟دارندمخالف را ازپیش برمی چگونه تیم ها موارد 

  ي، چیست؟گیر  تصمیم، برخی ازتأثیرات ممکن برشود نیست، عضو تیم عضو تیماگرکسی که 

 توضیح راد دلیل اینکه بسیاري ازمدیران سطح متوسط متقاعد به ترك یا بازنشستگی شده اند یآیا می توان

  ؟دهید

 شرح دهید که چگونه تکنولوژي اطلاعات می .شود میتکنولوژي براي دسترسی به داده ها استفاده از 

  .تواند به تیم ها کمک کند

، چیست؟ چرا اعضاي تیم ي درکارشان دارندگیر  تصمیممسئولیت  خود تاثیر اینکه افراد

  حورشادترازکارکنان تحت سلسله مراتب قدیمی هستند؟خودم

  معرفی وتعریفات : ي گیر  تصمیم  2,2

  .دهد میرا نشان ی  تجارت دریک شرکتيگیر  تصمیمک ی  چندین جنبه مختلف ازموارد زیر

 شود میتصمیم اغلب توسط گروه گرفته.

اعضاي گروه ممکن است تعصب داشته باشند.

شود میاختیاردادن به یک گروه منجربه تصمیمات بهتر.

ي باشندگیر  تصمیمبراي  افراد ممکن است پاسخگو.

 وجود جایگزینیپیشنهاد جایگزین براي ) صدها وگاهی هزاران ( ممکن است تعداد زیادي 

.داشته باشد

 معمولا درآینده جامعه عمل به خود می پوشاندي  تجار اموري مربوط بهگیر  تصمیمنتایج.

ازآینده نیستویژه دریک قدم طولانی وبلند ب هیچ کس یک پیش بینی کننده کامل ، 

 افراد و خیلی ازر ب  است تأثیریک تصمیم ویژه ممکن. ها وابسته به هم هستند يگیر  تصمیم

.ک سیستم سازمانی بگذاردی گروه ها در

ي همراه با یک فرآیند فکري درمورد مسائلی منتهی به نیازسنجی براي داده ها و گیر  تصمیم

 .مدلسازي است

 باشد میي گیر  تصمیمک جنبه مهم از یبازخورد.

   :موارد دیگر
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 ي بدشودگیر  تصمیممی تواند منجر به یک ) فکرتوسط اعضاي گروه بدون هیچ (تفکرگروهی.

 باشد وجود داشته می تواند چندین موضوع مخالف هم.

دارند کردن ریسکل به تمایمعمولاافراد. ي ها باریسک همراه استگیر  تصمیمبسیاري از .

نده ها علاقمند به ارزیابی موضوعات هستندگیر  تصمیم.

 ثال ، توسعه یک برنامه ، امتحان آن ومشاهده اینکه چه براي م( آزمایش با یک سیستم واقعی

.ممکن است منتهی به شکست شود)  سعی وخطا-دهد میمقدارجواب 

این ممکن است  و فقط با یک مجموعه از حالات آزمایش با یک سیستم واقعی دریک زمان

.می تواند خطرناك ومصیبت بار باشدامر

 ه طورپیوسته اتفاق بیفتد ومنجربه بی اعتباري ي ممکن است بگیر  تصمیمتغییرات درفضاي

براي مثال ، تحویل دادن ما درحدود زمانهاي تعطیلی . ( فرضیات درمورد آن شرایط شود

.)مشکل باشدنگاه ویژه اي به ممکن است افزایش پیدا کند واحتیاج به 

 امر ممکن این ي ممکن است برروي کیفیت تصمیم تأثیربگذارد وگیر  تصمیمتغییرات درفضاي

.نده باشد گیر  تصمیمبا تحمیل فشارزمانی برروي است همراه 

مشکل است . ک مساله زمان بر است ومی تواند گران تمام شودی جمع آوري اطلاعات وآنالیز

.گیري امري سخت استزمان توقف تصمیم تعیین 

 باشدي هوشمندانه وجود نداشتهگیر  تصمیمممکن است اطلاعات کافی ودرخور براي یک .

 به اصطلاح اطلاعات سرریز شود( ممکن است اطلاعات خیلی زیادي دردسترس باشد(

   

  .ها کمک کنیم که تصمیمات بهتري بگیرند  گیرنده خواهیم به تصمیم  درنهایت ما می

,Churchman 1982; Hoch, 2001; Hoch and Kunreuther, 2001; Hoch, Kunreuther with Guntherمشاهده کنید (  2001; 

Kleindorfer, 2001; Mora, Forgionne and Gupta, 2002; Power, 2002; Roth and Mullen, 2002; Shim et al., 2002; Shoemaker 
and Russo, 2001; Simon, 2000; Verma and Churchman, 1998; Vitt, Luckevich, and Misner, 2002)

یک فضاي تجاري . ی نیست که تصمیمات سریع ترگرفته شودلزوما به این معن ،ي بهترگیر  تصمیماگرچه 

با تغییرات سریع اغلب احتیاج به یک تصمیمات سریع تردارد که ممکن است یکسري ضررهایی براي کیفیت 

) مراجعه کنید2,1به فوکوس .( م داشته باشدتصمی

روند ومسائل مهم مربوط  ابتدا باید ،نده هاي واقعیگیر  تصمیم گی تصمیم گیري توسطبراي تعیین چگون

 اتخاذ نده ها گیر  تصمیمسپس متد هاي مناسب براي کمک کردن ومساعدت به فهمیده شده ،ي گیر  تصمیمبه 

ا توسعه نده هگیر  تصمیمرا براي کمک به ي گیر  تصمیمتنها پس ازاین ما می توانیم سیستم هاي پشتیبانی . شود

  .دهیم

  :دهند می را تشکیل DSSزماندهی شده که کلمه این فصل همراه با سه کلمه کلیدي سا



42  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري  قسمت دوم

DSS2,1 در فوکوس

هرشخص به سادگی وکورکورانه ابزارتکنولوژي اطلاعات را براي   .سیستم ها ي ، پشتیبانی وگیر  تصمیم 

ت را ساده یع بطوریکه واق استعقلانیدسترسی روند فراهم کننده پشتیبانی  بلکه. ي به کارنمی بردگیر  تصمیم

  .باشد میبراي حل مشکل بهترین راه  براي جایگزینی ابزارارزان کنندهفراهم هم چنین  ،کند می

  يگیر  تصمیم

. باشد میبه یک هدف یا هدفها نیل  با قصد موجود ازمیان عنوانهاي ي یک روند انتخابگیر  تصمیم

. شدبا میهم معنی و مترادف با فرآیند کامل مدیریت ي مدیریتی گیر  تصمیم، ) 1977 (سایموننظریه برطبق 

برنامه ریزي با یکسري ازتصمیمات همراه ،  را درنظر بگیریدمهممدیریتی  براي یک فعالیت برنامه ریزي

؟ مدیران اهداف یا چه کسیچه کاري باید انجام شود؟ چه موقع ؟ کجا؟ چرا؟ چگونه؟ توسط  . باشد می

براي ( اعمال مدیریتی دیگر . باشد میي گیر  تصمیمرا درنظرمی گیرند ، ازاین رو برنامه ریزي مبتنی بربرنامه 

  .باشند میي درگیر گیر  تصمیمنیز با )مثال سازماندهی وکنترل 

  حل مسأله ي وگیر  تصمیم

کرده اش را  نتایج پیش بینی دافش را موفق نمی بیند و که یک سیستم اهدهد میک مشکل هنگامی رخ ی

منجر به بررسی و سأله هم چنین ممکن است حل م. کند می کارنبدست نمی آورد ویا سیستم مطابق برنامه

  .ي وحل مسأله می تواند گیج کننده باشدگیر  تصمیمتفاوت واژه .  شود  فرصت هاي جدیدیافتن 

  

  

  

  .ي سریع است سرعت می تواند ضربه بزندگیر  تصمیمهنگامی که 

ي سریع بر کیفیت تصمیم، گیر  تصمیمابزار

با سؤال .است این امر زیان بار . اثر می گذارد 

از مدیران در مورد اینکه کدام قسمت ها 

بیشترخسارت دیده اندپاسخ هاي زیر را ارائه 

  :کرده اند 

  %20کیفیت یا بهره وري         

  %17 و نصب          ITانتخاب 

  %17بهبود روند پروسه         

_____________
Source: Condensed from D.J. 
Horgan, "Management Briefs: Decision 
Making: Had We But World Enough 

and Time," CIO, November 15،2001.

  Hr                      27%- کارکنان

  %24بودجه مالی                  
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  %22ساختارسازمانی             

  

  

این فازها  . مربوط به تصمیم استفرآیندهم تست فازهاي مختلف  از  براي تشخیص این دوراهک ی

را به عنوان ) 4 تا 1فازهاي  (فرآیند برخی کل  .باشد   میپیاده سازي) 4انتخاب  ) 3  یحاطر) 2 منديهوش)1

 دیگرنظري . گیرند   در نظر میگیري واقعی  به عنوان یک تصمیم انتخاب را فاز، وگیرند می حل مسأله درنظر

 را نیز 4علاوه بر این فازها فاز  درحالی که حل مسأله فته، در نظر گريگیر  تصمیمبه عنوان را  3 تا 1 يفازها

  .کنیم می استفاده  متقابلي وحل مسأله را به طورگیر  تصمیم اصطلاحات ما. شود شامل می

  

  :ي گیر  تصمیمنظم و ترتیب در  

 ی رفتاري وبعضی ها علماز این مراحل بعضی .باشد می چندین مرحله تحت تاثیر مستقیم ي گیر  تصمیم

چگونه وگیري کمک می کنند  توانایی ها براي تصمیم  افزایشباشیم که چگونه به ما باید هوشیار. است 

  :نظم وترتیب رفتاري موارد زیررا دربردارد. دنکنمی شتیبانی را فراهم پ

انسان شناسی

قانون

فلسفه

علم سیاست

روانشناسی

روانشناسی اجتماعی

جامعه شناسی

  : زیررا دربرداردنظم وترتیب علمی موارد

 علم کامپیوتر

تحلیل تصمیم

اقتصاد

مهندسی

 زیست شناسی ، شیمی، فیزیک وغیره: علوم پایه

 تحقیق درعملیات/ علم مدیریت

ریاضیات
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DSS 2,2 در فوکوس

احتمالات

هم چنین هرکدام دریک . روشها دارد  مفروضات مربوط به خودش را درمورد واقعیت و بالا،هرترتیب

مطالب پایان  در . دهند می  رااین که مردم چگونه تصمیم می گیرند از  دید معتبر ویککنند می  همکاريواحد

براي مثال ، ما یک نمونه اي . باشد  میعمل  ي موفق  درگیر  تصمیمک یتشکیل دهنده  وجود دارد که زیادي

همه آنها موفق  . کنیم میراهم ف 2,2فعالیت  درDss را در"تا تصمیمات مدیریتی که تاحالا گرفته شده 75 "از

دیگرتصمیمات بزرگ براي مثال . بعضی ها مزیت هاي فوق العاده اي داشتند. بودند بدلیل شماري ازدلایل

 اما واقعا درعمل با، ) لیست را مشاهده کنید(; یک موفقیت تلقی شددر زمان خودساخت دیوارعظیم چین،

. همین صورت با شکست مواجه شد به  نیز دیگرتصمیمات،مدیریتی بداعمال شکست مواجه شد بدلیل 

  .2,2فعالیت  درDss مشاهده کنید 

   سیستم ها 2,3

یک سیستم مجموعه ازاشیاء . دربردارند  همگی واژه سیستم راES  و DSS ،GSS ،EISکلمات مخفف 

،  یک هدفن یا برآوردمشخصبراي مثال مردم، مدارك، مفاهیم وروشهاي کاري که براي اجراي یک عمل 

، رؤسا،  ، کارکنان دانشجویان، هیئت علمیشامل  سیستمی ،براي مثال یک دانشگاه . ند نیاز هستمورد

 با هدف آموزش دانشجویان، ایجاد تحقیق وفراهم آوردن یک سرویس ،ساختمانها، تجهیزات، نظرات وقوانین

. استیک نگاه ویژه  ها،یک تعریف واضح وروشن ازهدف سیستم. است) سیستم دیگر( براي جامعه 

براي مثال هدف ازیک سیستم دفاع هوایی حفاظت ازهدف  . MMSطراحی سیستم هاي تامین مدیریت در

  .هاي زمینی است وتنها براي ویران کردن هواپیماهاي حمله کننده یا موشک ها نیست

  

  

   تا ازبزرگترین تصمیمات مدیریتی بزرگ75

  که تا حالا گرفته شده است

ه خواسته مدیریتی ازافراد خبریک تحقیق 

 ازبزرگترین تصمیمات مدیریتی که مورد 75که 

نتایج به صورت . انتخاب نمایندگرفته شده را 

 و جالب عجیب خلاصه آورده شده ،این نتایج 

تمام تصمیمات موفق بودند ویک .  است

در زیر نمونه ها آورده .تاثیرعمده نیزداشته اند

  :شده است 
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Walt Disney به همسرش Lillian گوش 

، Multimerده ، واسم کارتونش را به جاي دا

Mickey Mouseگذاشته .

Benjamin Fraklin  سفیر درسال به عنوان

 ، تمام وقتش را صرف تشویق مهاجرت 1780

یک هل . افراد متخصص به ایالت متحده کرد

.دادن سریع نیروي متخصص

 Julius سال قبل ازمیلاد 59درحدود 

Caesar در رم  که اییهدست نوشته با  مردم را

تفکراتش بروز نگه می داشت و پخش می شد 

.  نشان داده می شد توسط پوسترهاي دیواري

زمانی که توانایی ارتباط   رهبران ازقدرت

تا حدي   بوجود آمد،برقرار کردن وگفتگو

.اندازه گیري شد

Ted Turner به راه اندازي شبکه خبري 

هیچ کس .  اقدام کرد1980 با کابل را درسال

 ساعته بتواند 24فکرنمی کرد یک شبکه خبري 

.جواب دهد

 Rabert Woodدرطی جنگ جهانی دوم، 

Ruff فروش قوطی مجبور به  رئیس کوکا کولا 

 سنت 5به قیمت هاي کوکا کولا به افراد ارتش 

..شد 

  اسمThomas watson، 1924درسال 

 به ماشین کامپیوتري را یکسان ضبط کارخانه

کمپانی هیچ . ملل تغییردادهاي تجارت بین ال

گونه عملکرد بین المللی نداشت اما دراین 

.عمل، یک عمل جاه طلبانه وجسورانه بود

، تصمیم گرفت Bil Gates، 1981درسال 

 بدهد، IBM را به Ms/Dosکه لیسانس 

 کنترل تمامی لیسانس ها را IBMدرحالی که 

.  را واگذارکرده بودIBMهاي غیرPCبراي همه 

ث پیدایش موفقیت بزرگ ماکروسافت این باع

ي گیر  تصمیمدراین جا .  ازاعتبارشدIBMوافت 

IBM75 می تواند به عنوان یکی از 

ي مدیریتی که تا حالا گرفته شده گیر  تصمیم

.لیست بشود

Qin Dynasty قبل از ) 206-221( چینی

یک . میلاد عظیم ترین دیواررا به وجود آورد

چین هم . یعمل برجسته مدیریتی ومهندس

چنین آن چیزي که اولین سیستم قابل اطمینان 

وزن واندازه گیري مشهورشد را توسعه داد، 

بدین وسیله کمک بسیاري درتوسعه هاي 

  .تجاري شد

، تصمیم Andrew Carnegie، 19درقرن 

 این عمل بریتانیا وارد کند ورا از گرفت فولاد 

 هاي آمریکا براي ساخت پلدرتولید فولاد به 

. ، رونق بخشید آهن از فولاد به جاي چوب راه

  صنعت فولاد آمریکا راکسب شدهمهارت هاي 

 یک شخص مهم در Carnegie ومتحول کرد

.صنعت فولاد شد

ملکه الیزابت اسپانیا تصمیم گرفت که سفر 

 به عهده 1492 را در سال Columbusدریایی 

 بود که یک نتیجه ریسک بزرگاین یک . بگیرد

 در  براي کشف یک دنیاي جدیدخیلی بالایی

.بر داشت

-----------------------------------

Source: Adapted from Stuart Crainer, The 75 Greatest 
Management Decisions Ever Made:... And 21 of the Worst, MJF 
Books, New York, 2002. Also see Anonymous, "Top 75: The 
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Greatest Management Decisions Ever Made," Management 
Review, Vol. 87, No. 10, November, 1998, pp. 20-23; and Stuart 
Crainer, "The 75 Greatest Management Decisions Ever Made," 

Management Review, Vol. 87, No. 10, November 1998, pp. 16-
19.

  

  

  

 تمام انعکاس دهنده این واقعیت است کهیک سیستم ) سله مراتبیبراي مثال سل( ي ها سطحمفهوم 

براي .  زیرا هرسیستم درداخلش یک سري سیستم هاي بزرگتررا دربردارد،سیستم ها درواقع زیرسیستم هستند

  :باشد می  به شرح زیر سیستم هاییشاملمثال یک بانک 

بانک، خودش ممکن این .  عملیاتید واح پس اندازوواحد وام مصرف کننده ، واحد، تجاري وام واحد

باشد واین بانک ها ممکن است به طوردسته اي یک سهام ازیک  بانک هاي دیگرزیر مجموعه اي ازاست 

به عنوان نمونه بانک هاي آمریکا که یک زیرسیستم ازسیستم بانکداري کالیفرنیا که . شرکت یا بنگاه باشند

اتصالات داخلی وبرونی . تی ازاقتصاد ملی وبه همین ترتیبقسمتی ازسیستم بانکداري بین المللی که قسم

  .شوند میدرمیان زیرسیستم ها میانجی یا حدفاصل یا حدرابط نامیده 

  

  
  

  سیستم و محیط اطرافش: 2,1شکل 
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  ساختار یک سیستم 

آنها .ورودي ها، پردازش ها و خروجی ها  : شوند میبه سه بخش مجزا تقسیم ) 201شکل ( سیستم ها 

نده انسانی به گیر  تصمیمک یهم . ط یک محیط احاطه شده اند واغلب یک سیستم بازخورد را دربردارندتوس

  .شود میعنوان قسمتی ازسیستم درنظرگرفته 

  ورودي ها

مثالی ازورودي ها ،مواد خام وارد شده به یک . شوند میورودي ها،  اجزایی هستند که وارد سیستم 

 پذیرفته شده دریک دانشگاه و داده ورودي به یک صفحه وب براي پرس کارخانه شیمیایی، دانش آموزان

  .وجوي بانک اطلاعاتی است

  پردازش ها 

براي مثال یک پردازش .  عناصري هستند که براي تبدیل یا انتقال ورودي ها به خروجی ها نیاز هستند

کردي، استفاده ازیک زیرسیستم درکارخانه شیمیایی ممکن است شامل گرم کردن مواد، استفاده از فرآیند عمل

دریک دانشگاه پردازش ممکن است کلاسهاي . دربردارنده مواد واستفاده از کارمند ها وماشین ها ،باشد

دریک کامپیوتر، یک پردازش شامل . نگهداري، انجام کارهاي کتابخانه اي وجستجوي وب را شامل شود

  .باشد می دستورات فعال سازي ومحاسبات اجرائی وذخیره اطلاعات

  خروجی ها 

براي مثال کودها یک . خروجی ها محصولات تمام شده یا نتیجه خارج شده از یک سیستم هستند

افراد تحصیل کرده خروجی یک دانشگاه هستند وگزارش ها ممکن . خروجی ازیک کارخانه شیمیایی هستند

ب را به صورت پویا یک سرور وب ممکن است یک صفحه و. است خروجی یک سیستم کامپیوتري باشند

  .تولید کند که براساس ورودي هایش وفرآیندش بنا شده است

  )باز خورد( فیدبک 

نده با درنظرگرفتن خروجی سیستم و نوع گیر  تصمیمک بازخورد ازاطلاعات خروجی است که ی

ته به این ساختار حلقه اي بس.عملکردش ممکن است ورودي ها، پردازش ها و یا هر دو را اصلاح نماید

نده خروجی ها را گیر  تصمیم. فیدبک روشی براي کنترل سیستم هاي واقعی است. فیدبک می گویند

 وورودي ها و گاهی در صورت امکان فرآیندها را براي نزدیک کردن به کند میباخروجی مطلوب مقایسه 

  .کند میسمت خروجی هاي مطلوب ما، تنظیم 
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  محیط

عناصر محیط .  دربیرون آن قراردارند، تشکیل شده استمحیط یک سیستم، ازچندین عنصرمختلف که

اگرچه آنها برروي عملکرد سیستم ودرنهایت بدست آوردن اهداف . ورودي ها ، خروجی ها یا فرآیند نیستند

:یک روش براي تشخیص عناصر محیط یک سیستم، طرح دو سئوال زیر است. آن تاثیرمی گذارند

  ابسته به عنصر است؟آیا دستیابی به اهداف سیستم و-1   

  آیا کنترل عنصر در اختیار تصمیم گیر است؟ -2   

 فقط در صورتی که پاسخ سئوال اول مثبت و پاسخ سئوال دوم منفی باشد، عنصر مذکور یکی از عناصر 

عناصر محیطی می توانند اجتماعی ، سیاسی، قانونی، فیزیکی یا اقتصادي .موجود در محیط آن سیستم است

براي یک کارخانه شیمیایی، منابع، رقبا ومصرف کننده ها . ب آنها متشکل ازسیستم ها هستنداغل. باشند

وضعیت یک دانشگاه ممکن است تحت تاثیر قوانین وقواعد وضع شده توسط قانون . عناصرمحیط هستند

 هیچ تاثیرمستقیمی گذاران قراربگیرد ،اما در بیشترمواقع قانون گذاران نیز، تا زمانی که سیستم دانشگاه احتمالا

دربعضی ازحالات ممکن است عناصر محیط بر روي یکدیگر . برروي آن نداشته باشد ،بخشی ازمحیط هستند

در یک سیستم کامپیوتري ،محیط هرچیزي به جز خود . شود میتاثیربگذارند، ازاین رومحیط دوباره تعریف 

 که برآن اثرمتقابل دارند ، کاربرانی که محیط می تواند شامل سیستم هاي دیگري. سیستم کامپیوتري است

  . ، باشدکنند می وکاربرانی که خروجی ها را تست کنند میورودي ها را فراهم 

  محدوده

سیستم درداخل یک محدوده است درحالی که . ک سیستم توسط یک مرز، ازمحیط اش جدا شده استی

یا )  شما، محدوده پوست شماستیبدندرسیستم (محدوده می تواند فیزیکی . محیط درخارج آن قراردارد

  .کسري عوامل غیرفیزیکی باشدی

درچنین حالتی ما می توانیم یک سازمان را تنها . براي مثال یک سیستم می تواند توسط زمان محدود شود

  .براي یک دوره یک ساله تحلیل کنیم

سیستم اطلاعاتی در نظر براي ساده سازي تحلیل سیستم اطلاعاتی، معمولا محدوده سیستم همراه با خود 

به عبارت دیگر محدوده یک سیستم اطلاعاتی، مخصوصا یک سیستم پشتیبانی تصمیم، همراه . گرفته می شود 

  .محدوده ها به مفاهیم سیستم هاي بازوبسته ارتباط دارند. با طراحی در نظر گرفته می شود
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   سیستم هاي بازوبسته 

یستم دیگري است ، به نظرمی رسد که روند تحلیل سیستم به دلیل اینکه هرسیستم ،زیرسیستمی از س

بنابراین باید محدوده  تحلیل و آنالیز سیستم ،مشخص و محدود شود ،  این . هرگز به پایان نمی رسد

  .این چنین محدود سازي را بستن سیستم می گویند. محدودیت هاباید قابل مدیریت باشند

). یک سیستم بازدرمقابل آن قرار دارد. (باشد میي سیستم ها ک سیستم بسته ، منعکس کننده درجه آزادی

یک . یک سیستم بسته به صورت کلی مستقل است درحالی که یک سیستم باز به محیطش خیلی وابسته است

وممکن است خروجی ها را به ) اطلاعات، انرژي، مواد ( کند میسیستم بازورودي ها را ازمحیطش قبول 

  .محیط تحویل دهد

 تعیین اثرات تصمیمات بر روي یک سیستم باز باید ارتباط آن را با محیط وسیستم هاي  هنگام

دریک سیستم بسته ما نیازبه چنین کاري نداریم چون که سیستم بسته سیستمی ایزوله در نظر . دیگرتعیین کنیم

، )TPS(تی بسیاري از سیستم هاي کامپیوتري بعنوان مثال سیستم هاي فرآیندي مبادلا. گرفته شده است

.معمولا سیستم هاي بسته، ساده هستند.  سیستم هاي بسته درنظرگرفته شده اند

در جعبه سیاه ورودي ها وخروجی . شوند میک نوع مخصوص ازسیستم هاي بسته ، جعبه سیاه نامیده ی

داخلی بسیاري از مدیران از کار .  اما فرآیند به خودي خود مشخص نشده استشوند میها به خوبی تعریف 

 که با دهند میاساسا آنها ترجیح .یک سیستم کامپیوتر مطلع نیستند ،مخصوصا هنگامی که به وب دسترسی دارد

مدیران به سادگی این دستگاهها را . کامپیوترها همانند جعبه هاي سیاه رفتارکنند مثل یک تلفن یا آسانسور

. ا به نتایج وخروجی هایی کامپیوتر ها نیاز دارند زیرا آنهکنند میمستقل ازجزئیات عملکردي ریزآنها استفاده 

این مفهوم منجربه توسعه تجاري موفق سیستم هاي . آنها نیازي به فهم که چگونگی کار این دستگاهها ندارند

. شده استOnlineخبره، داده کاوي وفرآیند تحلیل 

یک . طورواضح بازهستند با سیستم هایی روبرو شوند که بکنند میسیستم هاي پشتیبانی تصمیم سعی 

چنین سیستم هایی پیچیده هستند ودرطی تحلیل آنها شخص باید گذاشته شده و گرفته شده برروي محیط را 

ما یک مدل اختراعی مشهوررا، مدل مرتبه .  را درنظربگیرید201 سیستم اختراعی درجدول 2. تعیین کند

 فرضی براي سیستم اختراعی DSSراه با یک ، براي یک سیستم به وضوح بسته ، هم) EOQ(کمیت اقتصادي 

  .سیستم بسته  به لحاظ مفهمومی و کاربرد محدود کننده است. کنیم میبراي یک سیستم بازرا مقایسه 

  ) بهره وري(کارایی سیستم وبازده 

  .شوند می عملکرد اصلی  کارایی و بازده ارزیابی وتجزیه تحلیل 2سیستم ها برحسب اندازه گیري 
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بنابراین  کارایی درارتباط با خروجی .. باشد میعیین کننده میزان حصول اهداف یک سیستم ت :کارآیی

  ) براي مثال کل فروش یا محاسبه درآمد هرسهم( سیستم است 

براي مثال چقدرپول براي . ( در حصول خروجی را بازده گویند) منابع(میزان استفاده از ورودي  :بازده

)استفاده شده استک سطح فروش مطمئن یتولید    

Peter Drucker اصطلاح مطرح کرد 2 روش هاي جالب زیررا براي تشخیص بین این :  

  .انجام کارصحیح است: کارآیی 

  .انجام صحیح کاراست:  بازده 
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DSS 2,3 در فوکوس

  یک سیستم اختراعی بازدرمقابل یک سیستم بسته : 201جدول 

  :مدیریت علمی

DSS سیستم بسته()سیستم باز( اختراعی (EOQاملع

تقاضاثابتازعوامل زیاد  متاثر–متغیر 

هزینه واحدثابتممکن است روزانه تغییرکند

زمان رهبريثابت دشوار براي پیش بینی-متغیر

کاربران ودستفروشانمستثنی ازتحلیلبکار گرفته شودممکن است درآنالیزها 

هوا وغیره

ممکن است زمان رهبري وتقاضا را 

ت تاثیرقرار دهدتح

عوامل محیطیچشم پوشی شده

  

  

  دهد میي سیاسی را تغییرگیر  تصمیموب شکل 

آگاهی عموم یکی ازسخت ترین کارها درزمان 

وب راههاي جدید براي . مبارزات انتخابی است

پخش اطلاعات درمورد کاندیداي سیاسی رافراهم 

 ، Reno (UNR)براي مثال دانشگاه. کند می

Nevada یک سایت وب را با نام ،Nevada 

!Votes  edu.unr.nevadavotes براي کمک به 

شهروندان ایجاد نمود تا  آنان بتوانند تصمیمات 

آگاهانه بگیرند، درانتخابات کنگره یک سایت با 

ترکیبی از فعالیت هاي دانشگاهی ، کتابخانه هاي 

 ودانشکده وابسته به رادیوي ITانشکده دانشگاه،د

 ، (National Public Radio)عمومی ملی 

KUNRسایت شامل نقشه هاي .   را ایجاد نمود

مربوط به نواحی انتخاباتی کل ایالت بود، فایل 

  کاندید ، عکس ها، 300هاي مربوط به بیش از

بیانیه هاي کاندیداها با فایل هاي مربوط به 

، پیش قدمی ها، PACي هاي سخنرانی ها، همکار

رفراندوم، جشن هاي سیاسی ،  در این سایت 

این سایت شامل پروفایلی در مورد . قرار داده شد

هر کاندیدا بود که کاندیدا ها به سوالاتی درمورد 

مدل هاي نقششان، کتابهاي  مورد علاقه شان 

.وخیلی موضوعات دیگر پاسخ داده بودند

____________  

Source: Adapted from Susan DiMattia, 
"Nevada U. Provides Election 
Information," Library Journal,Vol. 127, No. 

16, October 1،2002, p. 17.
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ک ویژگی مهم سیستم هاي پشتیبانی مدیریت، تاکید آنها برکارآیی تصمیمات و اتخاذ بهترین تصمیم ی

 سیستم پشتیبانی مدیریت معمولا نگران روند سیستم هاي می یاشد، بیشتر ازبهره محاسباتی بدست آمده

بازده . بیشترسیستم هاي پشتیبانی تصمیم مبتنی بروب ،بربهبود کارآیی تصمیم تمرکزکردند. معاملاتی، هستند

  . می تواند یک فرآورده جانبی باشد

 موضوع این. اندازه گیري بازده وکارآیی بسیاري ازسیستم هاي مدیریتی یک مشکل بزرگ است

را ارائه ) تحصیلات، سلامتی وتفریحات وسرگرمی ها( مخصوصا براي سیستم هایی که سرویس هاي انسانی 

می دهند،بیشتر مشهود است، این سیستم ها اغلب چندین هدف مختلف وکیفی دارند تحت تاثیر عوامل 

اثیرگذاري وب براي مثال چگونگی ت. خارجی بسیاري به دلیل تامین وجه وملاحظات سیاسی هستند

این مطلب .) را مشاهده کنید2,3 درفعالیت  DSSمثال توضیح داده شده در.(ي هاي سیاسی وبگیر  تصمیمبر

چگونه یک شخص می تواند اعتماد یک مدیر را درمورد تصمیم گرفتن . باشد می نیز صحیح DSSدرحوزه 

این یک .  انجام گرفته استDSSازده بهتر اندازه گیري کند؟ تلاش هاي زیادي براي تامین کمیت،کارآیی وب

  .الزام براي بدست آوردن پشتیبانی مدیریتی ومنابع براي توسعه ي آنها ، است

   سیستم هاي اطلاعاتی 

انتشار اطلاعات را براي یک هدف مشخص انتخاب  هاو ها، ذخایر، تحلیل رویه ک سیستم اطلاعاتی،ی

به عملکرد  خطوط هوایی قادر براي مثال بانک ها و. باشند میسیستم هاي اطلاعاتی قلب اکثرسازمانها . کند می

 ، در صورت عدم (e-businesses)با ظهورتجارت الکترونیک . بدون سیستم اطلاعاتیشان نخواهند بود

سیستم هاي اطلاعاتی . وجودسیستم اطلاعاتی خصوصا ازطریق وب، هیچ تجارتی وجودنخواهد داشت

نده ها را فراهم آورند وبه گیر  تصمیم را پردازش کرده تا اطلاعات لازم براي ورودي ها را پذیرفته ، داده ها

 را (www)ها، اکنون حضور اینترنت ندهگیر  تصمیم ها و اکثرمصرف کننده. آنها کمک کنند تا به نتایج برسند

بانک را  را براي اینکه مشتري ها چگونه سایت هاي وب 2,4 در فعالیت DSSمشاهده کنید ( حس می کنند 

سیستم هاي اطلاعاتی وحضور یک وب براي معاملات الکترونیکی براي بسیاري ) کنند میاستفاده وارزیابی 

). 2,5 در فعالیت DSSمشاهده کنید ( کردند ،امري حیاتی است  ازسازمانها که درگذشته ازآنها استفاده نمی

Dun و Bradstreets D&Bي معتبرمکانیزه شده گیر  تصمیمس ي کلی، یک سرویگیر  تصمیمگویند که   می

  . کنند میي معتبرسریع وآسان را به مشتري هایشان پیشنهاد گیر  تصمیمآنها یک راه حل . براساس وب است
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  ي ایجاد نمودگیر  تصمیموب یک جایگاه ویژه براي انتظارات مصرف کنندگان در

مهمترین دلیل استفاده از اینترنت 

شرکت ها باید . باشد میجستجوي اطلاعات 

اطلاعات مورد نیازمشتریان براي اطمینان دادن 

به کارائی سایت وب درکمک به مشتریان براي 

 Kathryn Waite. ي،را داشته باشندگیر  تصمیم

 ، تحقیقی را براي تعیین Tina Harrisonو

عواملی که در راستاي رضایت یا عدم رضایت 

 Onlineمشتریان از در دسترس بودن اطلاعات 

جاري بانک هاي کوچک دربریتانیا وجود دارد 

اززمانی که بیشترین استفاده از . ، اجرا کردند

اینترنت درامورمالی وبخش هاي بی سیم پیدا 

ازتجارت ها سایتی جهت % 70بیش از(شده 

، بانک هاي کوچک مورد ) کارهاي خود دارند

بررسی ها نشان داد که . بررسی قرارگرفتند

م گیري راحت تر مشتري مسایلی که بر تصمی

تاکید دارند بر سرگرمی هاي موجود ، ترجیح 

مردم مایلند که از سایت  جهت . داده شده اند

راهنمایی در کسب و کارشان استفاده نمایند ، 

                                        .نه اینکه سرگرم شوند

_______  

Source; Adapted from K. Waite and T. Harrison, "Consumer 
Expectations of Online Information Provided by Bank Websites," 
Journal of Financial Services Marketing, Vol. 6, No. 4, June 2002, pp. 
309-322.

  

  

  

  

  

  

  

  مدلها 2,4

 یک ایده اصلی این است که. ک ویژگی اصلی ازسیستم پشتیبانی تصمیم ، داشتن حداقل یک مدل استی

ک مدل یک ارائه ساده شده ی.  باید به جاي سیستم واقعی  برروي یک مدل ازسیستم اجرا شود DSSتحلیل 

مدلها معمولا به دلیل اینکه واقعیت خیلی براي توضیح دقیق پیچیده هستند وبه . یا خلاصه ازواقعیت است

مدل ها می توانند سیستم ها . شوند میدلیل اینکه بیشترپیچیدگی ها ربطی به حل مشکل ندارند ، ساده سازي 

مدلها براساس درجه انتزاعشان به  سه دسته ي . ومشکلات را با درجه هاي مختلفی ازانتزاع نمایش دهند 

  . تجسمی، آنالوگ یا قیاسی و ریاضی تقسیم شده اند

DSS 2,3 در فعالیت
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DSS 2,5 در فعالیت

  )Iconic(مدل تجسمی

زیکی از یک سیستم این مدل  یک نسخه ي فی.یک مدل تجسمی حداقل انتزاع از نوع یک مدل است

یک مدل تجسمی ممکن است سه بعدي . است و معمولاً در مقیاس هاي متفاوت از اصلش ارائه می شود

  .باشد از قبیل یک هواپیما، ماشین یا پل یا  دو بعدي باشد مانند خط تولیدي عکس ها 

  مدل آنالوگ  یا قیاسی

مدل . شبیه آن نیست واز آن کوچکتر استیک مدل آنالوگ همانند یک سیستم واقعی رفتار می کند اما 

این  مدل . باشد میقیاسی نسبت به یک مدل تجسمی مجرد تر است و یک ارائه سمبلیک از واقعیت 

مدل قیاسی می تواند همانند مدل هاي . باشد میمعمولاً شامل جدول هاي دو بعدي و یا نمودارها 

  :چند مثال زیر مدل قیاسی است . ستفیزیکی باشد اما شکل مدل متفاوت از سیستم واقعی ا

جداول سازمانی که ساختار و روابط مسئولیتی را در بر دارد.  

 نقشه ها به طوري که رنگ هاي مختلف، اشیاء متفاوت را نشان می دهند ،براي مثال حجم آب

.یا کوهستان ها

جداول بورس کالاهاي مختلف که تغییرات قیمت بورس را بیان می کنند.

خروجی نقشه هاي )Blueprint (یک ماشین یا خانه.

انیمیشن ها، ویدئوها و فیلم ها.

  

  دفاع سیاسی از وب

چگونه یک گروه دفاعی یک سایت را براي  

. رسیدن به حوزه ي انتخابیشان توسعه می دهند

Heather sehmel   در مورد این سؤالات و بیشتر

براي گرفتن تصمیمات بهتر افرادي . مطالعه کرد

ه در سازمان هاي کوچکتر کار می کنند نیاز به ک

دانستن بیشتر در مورد پروسه هایی که از طریق 

آن تصمیم گیري می کنند در مورد استفاده از وب 

سایت ها به عنوان بخشی از تلاش هاي ارتباطی 

مدافعین سایت وب زیادي بهره . فراگیرشان دارند

 .برداري نمی کنند از وب در کامل ترین حالت

بیشتر عدم توانائی ها در ایجاد یک مکالمه یا 

 Heather. فراهم کردن اطلاعات شخصی است

sehmel نگاهی به سولات زیر کرده است :  

چگونه یا توسط چه کسی، به چه دلایلی 

تصمیمات گرفته شده اند که چطور وب سایت 

  مربوط به گروه را استفاده کنند؟

 کند و چگونه سایت به اهداف دسترسی پیدا می

ارزش هاي توسعه گرانش را منعکس می کند؟



55  دل سازي و پشتیبانی سیستم هاي تصمیم گیري ، م  دومفصل 

چگونه سایت منعکس می کند یا براي منعکس 

کردن اهداف معمولی از دفاعیات محیطی مربوط 

به ارتباط، از کار می افتد؟

چه ارتباطات و و اسناد دیگري مربوط به دفاع از 

مبارزات انتخابی است؟ چگونه در کل دین 

اشند یا رهبري کنند افراد اسناداثر متقابل داشته ب

انحصاري را تا اثر متقابل داشته باشند با وب 

سایت؟

چه کسی مشاهده می کند وب سایت را و چرا؟ 

چگونه تماشاگران از سایت استفاده می کنند؟ 

ط به گروه و از دفاعیات مربSehmelبررسی 

 اجازه می دهد به او که کشف کند Austinدفاعی 

 موانع عبور معمول براي که گروه با بسیاري از

یکی از اصلی ترین .تصمیم گیري مواجه می شود

موانع براي گروه با بسیاري از موانع عبور معمول 

یکی از اصلی . براي تصمیم گیري مواجه می شود

ترین موانع براي گروه ها، گرفتن تصمیمات 

خوب در مورد این که چگونه از وب سایتشان 

نایی از کارمندانشان عدم توا. استفاده کنند، بود

براي دانستن جایگزین هاي در دسترس براي آن 

مانع اصلی دیگر . ها و یا نتایج این جایگزین ها

عدم وجود فیدبک در مورد فرصت هایی که آن 

ها ایجاد می کنند بود، که باعث توانا ساختن آن 

ها که بیشتر بر روي سایت یک سخن پرداز خبره 

ین مشکلات کمک می عوامل زیر به ا. شوند بود

  : کنند 

کارمندان گروه، آموزش در طراحی وب ندیده 

بودند اما به جاي آن به صورت کلی در مورد 

ارتباطات مربوط به وب از طریق مشاهدات آن ها 

  .از وب سایت آموخته بودند، یک روش ناقص

طراح سایت خودش را مشاهده کرد و مابقی 

زرگی به پرسنل او را مشاهده کردند به صورت ب

عنوان یک خبره ي تکنیکی نه به عنوان یک خبره 

.در بیان یک وب

گروه، آگاهی محدودي از بازدید کنندگان وب 

.داشتند

گروه فیدبک کوچکی در مورد موفقیت هاي 

.ارتباطی وبشان داشتند

.کارمندان گروه وقت محدودي داشتند

.منابع مالی گروه محدود بود

ریع به تغییرات گروه مجبور به پاسخگویی س

.سریع موقعیت هاي سیاسی داشت

آن ها مجبور بودند که با گروه هاي دفاعی و 

.وکالت دیگر همکاري کنند

_____  

Source: Adapted from Heather Sehmel, "Websites and Advocacy 
Campaigns: Decision-Making, Implementation, and Audience in an 
Environmental Advocacy Group's Use of Websites as Part of Its 
Communication Campaigns," Business Communication Quarterly, 

June 2002.

  مدل ریاضی

پیچیدگی روابط در بسیاري از سیستم هاي سازمانی به وسیله مدل تجسمی یا به صورت قیاسی نمی 

. یار سخت هستند و استفاده از آن ها وقت گیر خواهد بودتواندارائه شود به دلیل این که چنین مدلهایی بس



56  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري  قسمت دوم

 به صورت عددي توسط مدل هاي DSSاکثر تحلیل هاي .مدلهاي ریاضی نسبت به دو مدل قبلی  مجردترند 

  .ریاضی اجرا می شوند

  مزایاي مدل سازي

  :یک سیستم پشتیبانی مدیریت مدل ها را به دلایل زیر مورد استفاده قرار می دهد 

هاي واقعی  خیلی از دستکاري سیستم) تغییر متغیرهاي تصمیم گیري یا محیطی(اري مدل ها دستک

  .کند امتحان آسان تر است و با اعمال روزانه سازمان تداخل پیدا نمی. آسان تر است

سال ها فعالیت می تواند به صورت چند دقیقه توسط . مدل ها باعث فشردگی زمان می شوند

.ودکامپیوتر شبیه سازي ش

 هزینه تحلیل مدل ها از هزینه یک پژوهش هدایت شده ي مشابه بر روي یک سیستم واقعی، خیلی

.کمتر است

 هنگامی که مدل ها نسبت به سیستم هاي واقعی استفاده می شوند، هزینه اشتباه کردن در طی پژوهش

.سعی و خطا خیلی کمتر است 

مدل سازي ،یک مدیر می تواند ریسک هاي با . یک محیط تجاري با مجهولات زیادي درگیر است

.حاصل از یک عمل مشخص را تخمین بزند

مدیران اغلب اعداد . مدل هاي ریاضی تحلیل هاي بسیار زیاد از راه حل هاي ممکن را، ارائه می دهد

.جایگزین زیادي را جهت انتخاب دارند

مدل ها آموزش و یادگیري را بهبود می دهند و تقویت می کنند.

ها و روش هاي حل ، به صورت واضح از طریق اینترنت در دسترس هستندمدل .

 کنند وجود دارندکه مدل ها را حل می) و برنامه هاي وب دیگر(تعداد بسیار زیادي اپلت جاوا.

            

توسعه گرافیک کامپیوتري، مخصوصاً از طریق رابط هاي وب و زبان هاي برنامه نویسی شی گراي ، 

. ، را ممکن ساخته استMMSز مدل هاي تجسمی و آنالوگ براي کامل کردن مدل هاي ریاضی استفاده ا

 شامل یک ارائه جالب 2,3مورد کاربردي . براي مثال شبیه سازي می تواند هر سه نوع مدل ها را ترکیب کند

ي بعدي  یک در فصل ها.  که با هر دو معیارهاي کیفیتی و کمیتی درگیر استباشد میاز مدل چند معیاري 

. ارائه می گردد4جزییات مدلسازي در فصل . پیش نمایش از روند مدل سازي در وب ارائه شده است
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  فازهاي فرآیند تصمیم گیري 2,5

فرآیند تصمیم ) 1977(سایمون در سال .بهتر است که یک روند تصمیم گیري سیستماتیک را دنبال کنیم 

او بعد ها فاز چهارم . ز شامل هوشمندي، طراحی و انتخاب بود این سه فا. فاز اصلی بیان نمود 3گیري را در 

، اگر چه )نوعی بازخورد( نظارت می تواند به عنوان فاز پنجم در نظر گرفته شود. اجرا را  نیز اضافه نمود 

مدل سایمون کاملترین مشخصه از . نظارت را می توان در به کارگیري فاز هوشمندي در فاز اجرا نیز دید

  . نشان داده است202یک تصویر مفهومی از روند تصمیم گیري در شکل . یري عقلانی استتصمیم گ

اما در )  شدهBoldخطوط (            یک جریان پیوسته ي فعالیت ها از هوشمندي به طراحی وجود دارد

ز مدلسازي یک  قسمت ضروري ا. وجود داشته باشد) فیدبک(هر فاز ممکن است یک بازگشت به فاز قبلی 

  . این روند است

  

  فرآیند مدلسازي/ تصمیم گیري  : 2,2شکل 

 و مشکل تشخیص داده شده و شدهواقعیت امتحان .  آغاز می شودمندي هوشفاز تصمیم گیري با فرآیند

 سیستم کننده طراحی، یک مدل که بیان فازدر .  می شودمشخص به خوبی مشکل علت ،تعریف می شود

مدل . ساده سازي روابط بین ارتباطات و متغیرها انجام می پذیردن عمل توسط ای.  ، ساخته می شودباشد می
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 بر اساس پارامترهاي ارزیابی براي حل مساله انتخاب می Alternativeبهترین  پس از آن ارزیابی می شود و 

ز راه حل ، انتخابی اانتخاب فاز. شودهاي جایگزین شناسایی می  و ارائه راهاغلب روند توسعه مدل هاو شود

 میزان براي تعیین ها راه حل ) نه لزوماً به مسئله اي که بیان شده (.هاي مطرح شده براي مدل را در بر دارد

 آخر آماده می فاز ما براي رسیدهنگامی که راه حل مطرح شده معقول به نظر . دن امتحان می شوها آنپایداري

 مساله واقعی می اي موفق راه حل که منجر به حل اجر).نه الزاما براي یک سیستم(تصمیم  یک اجراي: شویم 

در واقع ما می توانیم به .  می شودفازمنجر به بازگشت به نزدیکترین در هر مرحله شکست . باشد می، شود

 توصیف 2 . 3 و 2 . 2 و 2 . 1اي تصمیم گیري که در موردهاي کاربردي ه موقعیت. قبل تر برگردیم فازیک 

 مربوط به ند و به همین ترتیب تقریباً تمام فرآیندهايسایمون را دنبال می کني  ازفشده اند مدل چهار 

جزئیات نمایش داده شده توسط با  تصمیم گیري شده ،رویهما پس از آن . تصمیم گیري را انجام می دهند

MMS Running case در DSS در جعبه هاي Actionنیم ک بحث می، را.  

 MMS     براي مورد Questions و مورد باشد میه و نتیجه گیري خلاص  شامل 2,4کاربردي مورد 

Runningاست .  

روش یکی از این مدلها .  وجود داردي نیزکه  مدل هاي تصمیم گیري دیگراست  این قابل توجه

Kepner-Tregoe است که توسط بسیاري از شرکت ها و موسسات بازرگانی قبول شده، است1965 در سال  .

هم چنین مشاهد . ( دسترس هستنددر Kepner-Tregoe به صورت خوانا از ها و روش هاابزار در این مدل 

  مرحله اي سایمون4به مدل  جایگزین به این نتیجه رسیدیم که این مدل هاي ما).Bazerman 2001کنید 

) prenhall.com/turban(این روش هاي جایگزین در فصل وب در وب سایت کتاب . نگاشت می شوند

 مرحله و بر عکس 4تأثیرات وب بر روي . را بیان می کنیم مرحله 4جزئیات ما بعد از این . یف شده اندتوص

  . نشان داده شده اند2 .2   در جدول
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  وب در   اثراتو مونیي ساگیر  تصمیم فازچهار : 2,2جدول 

  تاثیرات بر روي وب  تاثیرات وبفاز

یی مشکلات و فرصت ها دسترسی به اطلاعات براي شناساهوشمندي -1

  از داده هاي داخلی و خارجی منابع

دسترسی به روش هاي هوش مصنوعی و دیگر روش هاي 

  داده کاوي براي شناسایی فرصت ها 

  KMS و GSSاز طریق همکاري و 

آموزش از راه دور می تواند فراهم کند آگاهی را براي 

  اضافه کردن ساختار به مشکلات

ایی براي شناسائی و معرفی فرصت ه

 وب ، يتجارت الکترونیک ، فرا ساختار

  .سخت افزاري و ابزار نرم افزار ، و غیره

عوامل هوشمند کاهش دادن بار بیش 

  از حد از اطلاعات

  موتورهاي جستجو هوشمند

  دسترسی به داده ها ، مدل ها ، و راه حلطراحی -2

   ، داده کاوي ، داده هاOLAPاستفاده از روش هاي 

  KMS و GSSرا از طریق همکاري و انبارها 

  KMSراه حل هاي مشابه موجود در 

)GSS (روشهاي 

Brainstorming  را براي مشارکت

  در  طراحی سایتهاي   فراساختاري

مدلهاي و راه حل هاي مسائل فرا 

  ساختاري وب

دسترسی به روش ها براي ارزیابی اثرات از راه حل هاي    انتخاب-3

  پیشنهادي

 بررسی و ایجاد DSS ابزارهاي

ضوابط از مدل ها به جلوگیري از 

تعیین  وب سایت ، اینترانت ، 

  زیرساخت و اکسترانت

 که چگونه پیامها راه DSSابزارهاي 

کند میدور تعیین 

 می تواند KMSو ) GSS(ابزار  مبتنی بر وب همکاري    پیاده سازي-4

  .ي کمک کندگیر  تصمیمدر پیاده سازي 

بر عملکرد تجارت الکترونیک و سایر ابزار نظارت 

خبرگزاریها سایتهاي دیگر ، اینترانت ، اکسترانت ، و 

  اینترنت به خودي خود

تصمیم در مورد مرورگر و سرور 

: طراحی و دسترسی به اجرا در آمد 

این در نهایت تعیین میکند که چگونه 

به کار بکیرد اجزاي متنوعی گپکه 

  درگیر از طریق اینترنت

  

  فاز هوشمندي:  ي گیر  میمتص2,6

این فاز شامل فعالیت هاي .ي شامل پیمایش متناوب و یا مداوم محیط است گیر  تصمیمهوشمندي  در 

هم چنین ممکن است شامل نظارت بر نتایج فاز پیاده  .(متعدد با هدف شناسایی مشکلات و  فرصتها است

  . را2,6در فعالیت   DSSمشاهده کنید ) . ي باشدگیر  تصمیمسازي از فرآیند 
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DSS 2,6 در فعالیت

  RUNNING CASE MMS) فاز هوشمندي: )وضعیت چگونگی مدیریت  

  مقدمه  

MMS (Rent-a-Car)بر اساس ،Atlanta ،

Georgia خروجی هایی در فرودگاه ها و ،

. شهرهاي بزرگ در سراسر شمال آمریکا دارد

هفت سال پیش به وسیله ي مأمور اجرائی ، 

Elena Markum اساساً چون . ، تأسیس شد

این سرویس با کیفیت و سرعت، در مکان هاي 

مناسب عرضه می شود، سرعت پیشرفت آن در 

 سیستمی MMSکمتر از چند سال دیده شد،  

رقابتی است، در عرضه ماشین هایی با نرخ 

هایی کمتر از رقباي خودش تواناست ، چون 

بیشتر امکانات فرودگاه هایش در دسترس قرار 

 به عنوان MMS. ر داخل فرودگاهدارد اما نه د

یک کار بر مشتاق سیستم هاي اطلاعاتی بر 

قیمت رقبا اثر می گذارد و بواسطه ي پورتال 

 خود به نام web-baseسیستم هاي تشکیلات 

CLAUDIA آن را در انبار بزرگ اطلاعاتی ،

بیائید در مورد  (CLAUDIA. ذخیره می کند

ات و وضعیت آگاهی پیدا کنیم، براي ارتباط

 CLAUDIA) اطلاعات روي ماشین ها

همچنین بر روي فروش، وضعیت وسائل نقلیه، 

دیگر اطلاعات موقعیت درونی و اطلاعات 

خارجی در مورد اقتصاد و اجزاي مرتبط آن 

 موفقیت بزرگی در CLAUDIA. اثر می گذارد

  . داشته استMMSادامه دادن فضاي رقابتی 

  مشکلات 

Elenaئب رئیس خود  قرار ملاقاتی با نا

گذاشت تا در مورد مشکلی که او روز قبل 

مشکلی که حین (اخطار داده بود بحث کنند 

).  وجود آمده بود CLAUDIAدستیابی به 

 ماه گذشته به طوري کلی، ياجاره نامه ها

 را کاهش MMS درصد از طرح هاي 10تقریباً 

 ، CLAUDIAعلاوه بر این پیش بینی . داده

ها به این کاهش ادامه نشان می دهد که آن 

 می خواهد بداند Elena. خواهند داد

  : هاي زیر حاضرند  Vpsچرا؟امروز صبح 

(CMO))بازاریابی (Sharon goldman  

(COO)) عملیات (Micheal lee   

(CFAO)) استفاده وسائل نقلیه (Marla 

Dana   

(CIO)) یسیستمهاي اطلاعات (Tonia 

van de Stam    

 (CKO)) گاهیسیستم هاي آ (Mark 

Lams   

(CAO)) حسابداري (Jelene Thompson  

   (CFO)) سرمایه گذاري (Rose 

Franklin.  

  اولین ملاقات  

Elena جلسه را برگزار می کند :  

ELENA   :  ،از این که با خبر قبلی آمدید

خوشحالم که ما توانستیم این جلسه . متشکرم

 CLAUDIAرا براي زمانبدي جدید قسمتی از 

می دانم که همه ي شما . ه ریزي کنیمبرنام

ایمیل هاي من را در مورد مشکل اخیر خوانده 



61  دل سازي و پشتیبانیسیستم هاي تصمیم گیري ، م   دومفصل 

 درصدي فروش، اساساً اگر این 10 کاهش -اید

 ماه دیگر ادامه پیدا کند باعث متضرر 4مشکل 

سیستم پیش بینی . شدن ما می شود

CLAUDIA که با منافع سیستم مدیریت ما 

 اگر ، نشان می دهد که) RMS(ارتباط دارد

 ماه آینده 4حتی ما قیمت ها را تعدیل کنیم تا 

  .باز هم کاهش فروش خواهیم داشت

حضار محترم، مشکل از کجاست؟ من می 

خواهم بدانم چه چیزي باعث این مشکل 

شده؟ چطور می توانیم نگذاریم این اتفاق 

دوباره تکرار شود؟ من گذشته از حل کردن 

 این این مشکل می خواهم اطلاعاتمان را در

زمینه گسترش دهیم و از آن به عنوان فرصتی 

  .براي پیشرفت تجارتمان استفاده کنیم

MARLA : Elena, Frankly من نمی 

 ماه قبل متوجه اندکی کاهش در 2! فهمم

فروش شدم ، اما این قدر درگیر وسائل نقلیه 

گرفته شده بودم که برنامه ریزي کردم که آخر 

ه جایی وسائل هفته به این که وقتی کار جاب

من . نقلیه تموم شد چه اتفاقی افتاد، نگاهی کنم

می بایست با تحلیل گرمان صحبت می کردم 

  .متأسفم. تا این مورد را بررسی کنیم

 ELENA :  ،مهم نیستMarla من، 

خوشحالم که تو . خودم باید متوجه می شدم

کمی آگاهی داري و  براي رفع این مشکل 

دیگه . این مشکل داریمما مدارکی از . آماده اي

  چی داریم؟

SHARON :  براساس گزارشات جدید

 6من که حاصل سفرهاي متعدد است، بیشتر از 

ماه گذشته، تجارت در همه جا کمی افزایش 

بیشتر مردم براي ملاقات هاي . یافته است 

تجاري، قرارداد بستن، نمایش تجاري و 

و شباهت همه . خوشگذرانی مسافرت می کنند

ها این است که در شمال آمریکا ماشین ي آن 

این مورد براي مراکز فروش . اجاره می کنند

عمده ي ما که در شهرها و فرودگاه هاي بزرگ 

است صدق می کند نه براي مراکز فروش 

فرعی در شهرهاي کوچکتر، که بیشتر اجاره ها 

روي هم رفته . تنها براي کارهاي تجاري است

ت هاي کوتاه مسافر. تجارت افزایش یافته

شغلی ،قراردادهاي مهمانی هاي سیاسی نیز ،در 

اطلاعات . شهرهاي بزرگ برگزار می شود

نشان می دهد که اجاره نامه هاي ما افزایش 

پیش . نداشته ،در حالی که کل بازارها داشته

بینی زود هنگام ما نشان می دهد که داد و ستد 

ا باید افزایش داشته باشد ، میزان اجاره نامه ه

این را منعکس می کند همان طور که افزایش 

 درصدي وسائل نقلیه ي ما نشان می 15مقدار 

این ماشین ها باید حرکت کنند اما نمی . دهد

  !! کنند

ELENA :  در مورد پوسترهاي تبلیغاتی

سرمایه گذاري ما  : ROSEچه فکر می کنید؟ 

نشان می دهد که در مراکز عمده ي فروش، ما 

با این حال در این مکان . دیمخرج بیشتري کر

  !ها فروش ما کاهش بیشتري داشته

JELENE :  موافقم، به هر حال اطلاعات

 هفته پیش است، اما الان جدید 3ما مربوط به 

هستند و  به خاطر بهبودمان با 
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CLAUDIA جدید هم خواهد ماند، من در،

حال گشتن اطلاعات جاري در شبکه بیسم 

 قطعاً در سطح حفاظت شده مان هستم و ما

  .پائین هستیم

ELENA :  بله، هزینه ي تبلیغات ما

 Goldبه این دلیل که ما با شرکت . بالاست

Motorsما جایگزینی کل وسائل .  معامله کردیم

 GMCنقلیه مان را با ماشین ها و کامیون هاي 

   ؟ Marlaتمام کرده ایم، درسته؟ 

 MARLA : این ماشین ها مطمئن . درسته

زان تر براي نگهداري هستند از آن هایی تر و ار

این .  انتقال سوخت داشتندkm 72000که هر 

ماشین ها و کامیون ها بهترین فروش را دارند 

و شهرت و اعتبار زیاد و همچنین کیفیت بالائی 

در اکثر رده بندي ها این ماشین ها از . دارند

تمام . بالاترین رکورد ایمنی برخوردار هستند

: ي استاندارد از اول درست شده این مدل ها

ماشین هاي خیلی کوچک، ماشین هاي 

کوچک، سایز متوسط، سایز بزرگتر و ونِ 

 هفته پیش ما شروع به 6حدود . کوچک

 GMC تا از از مدل هاي جدید 1600خریدن 

Spider مدل هایی که سقف این ماشین ( کردیم

ما در این تعداد ). ها کامل قابل باز شدن است

آن ها شبیه . امله منحصر به فردي داریمکم مع

 است، Fiat Spider 1997 مدل Sportyماشین 

اما با استانداردهاي کیفی جدید ساخته شده 

رانندگی با این ماشین ها سرگرم کننده . است

است، آن ها به من اجازه دادند یکی از آن ها را 

به مدت یک سال داشته باشم قبل از این که 

آن ها گران قیمت . یل بگیریمسفارشمان را تحو

 بازارهاي محلی را در دست GMCهستند و 

خوبه که بتونیم این ها همیشه اجاره . دارد

 تا از این 5ما در هر آژانس در این کشور . بدیم

 تا 10ماشین ها داریم، و تا آخر سال باید که 

  .بخریم

SHARON :  سال 3ما موقعیت عالی تا 

تخفیف زیادي به آن ها . آینده بدست آوردیم

ما در تبلیغاتمان این ماشین ها را نشان . ما دادند

می دهیم و آن ها هم ما را در تبلیغاتشان نشان 

  .  رو به ما می دنSpiderمی دهند و خط تولید 

Elena :  من یکی از اینSpider ها رو

دارم، پس حدس می زنم همیشه اجاره داده می 

  شوند، این طور نیست؟

 MICHEAL : فقط نیمی از آن . ب، نهخ

  .ها اجاره داده شدند

 میزان اجاره نامه ها را فرضاً خیلی بالا 

 ما پیشنهاد کرد بهاي آن را با RMSبردیم 

Compactما طفره رفتیم و .  هم قیمت کنیم

 درصد بالاتر تنظیم 10بالاخره قیمت را با 

بعضی از آژانس هاي محلی این سیستم . کردیم

 درصد 15 و قیمت ها را را زیر پا گذاشتند

کمتر کردند، ولی هنوز نتوانستند آن ها را تغییر 

  . دهند

ELENA :  در مورد ماشینی هاي کلاس

اجاره نامه ي : MICHAELهاي دیگر چی؟ 

 درصد کاهش 8هاي ماشین هاي دیگر حدود 

  .داشته
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 ELENA :  8پس فروش در هر کدام 

، و این Spiderدرصد کاهش داشته به جز 

Spider که باید فروش بالائی داشته باشد با 

من از .  درصدي مواجه شده50کاهش 

CLAUDIA فهیمدم که نوآوري ما خوب 

همه ي این ماشین هاي جدید در برنامه . است

ریزي ما آمدند و ما می توانستیم ماشین هاي 

را در سایت هاي حراجی ) فرسوده(مستعمل 

 Carmax.comهاي الکترونیک و سایت  

حضار گرامی، ما قطعاً یک مشکل . مبفروشی

  . بزرگ داریم

 MICHAEL : من به عنوان مدیر بخش

عملیاتی می دونم که این در ابتدا مشکل من 

است، با این وجود همه ي شما درگیر این 

ما تاکنون چنین مشکلی . مشکل هستید

نداشتیم، بنابراین من واقعاً نمی دونم چطور 

اما فکر می . نمباید این مشکل رو طبقه بندي ک

کنم ما می تونیم بیشترین اطلاعاتی که احتیاج 

این موقعیت فقط علامت . داریم بدست بیاوریم

ما احتیاج داریم که دلیل را . این مشکل است

  .شناسایی کنیم تا بتوانیم مشکل را حل کنیم

من یه مقدار فرصت می خواهم تا با 

 Toniaصحبت کنیم، و با ) تحلیل گر(آلیزور 

 خیلی نیاز دارم و Sharonن به کمک افراد م.

من و .احتمالاً یک مقدار هم از بقیه افراد 

Sharonهر .  قبل از جلسه با هم صحبت کردیم

دوي ما احساس کردیم یه چیزي در چگونگی 

بازاریابی این ماشین هاي جدید اشتباه است، 

اما اطلاعات کافی نداریم و هنوز داریم باز 

 امیدوارم این مشکل را من. شناسی می کنیم

حل خواهیم کرد و دانش استراتژیکی خواهیم 

من یک . KMSداشت براي عرضه به 

Meeting را تا حد امکان شبیه به همین دفعه 

 CLAUDIAبه طور آزمایشی هفته بعد در 

برنامه ریزي می کنم که بستگی به تعهدات 

  .قبلی افراد دارد

. نممن نتایج عمده را مثل قبل ایمیل می ک

مطمئنم قبل از جلسه بعدي به چیزهایی پی می 

  .بریم

ELENA :  متشکرمMichael . ،ُخب

ما می دونیم که یک مشکل ! حضار محترم

. جدي داریم و اثرات آن را هم دیده ایم

Michael مسئولیت را بر عهده گرفت و اقدام 

 را براي ISمن هم تحلیل گران . هم کرد

 طرف کسی جستجوي اطلاعاتی که تاکنون از

این مورد شامل . درخواست نشده، می خواهم

هر رویداد یا گرایش اقتصادي می شود، و 

نگاهی به ساختارهاي تأکید شده و پارامترهاي 

خُب Tonia?بله . مدل هاي پیش بینی مان

Sharonببین .  تو در مورد تبلیغات جستجو کن

رخداد یا عامل بیرونی یا گزارشی درباره ي 

واند بر روي اجاره نامه هاي ما ماشین ها می ت

 تا به حال صحیح و دقیق RMS. اثر بگذارد

می توانسته قیمت، موجودي و . بوده است

. ک اتفاقی افتادهیتقاضا را بالانس کند اما 

  .متشکرم، روز خوبی داشته باشید
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  شناسایی مشکل یا موقعیت

مسئله مورد توجه و تعیین تداخل آنها با فاز هوشمندي با شناسایی اهداف سازمانی و اهداف مربوط به 

بروز مشکلات ). استفاده نادرست از وب انتخاب شغل، به عنوان مثال ، مدیریت موجودي،.(شود میهم شروع 

نارضایتی نتیجه ي تفاوت بین آنچه ما انتظار داریم و آنچه اتفاق . به دلیل عدم رضایت از وضع موجود است

ي اول، شخص به تلاش درشناسایی مشکل ،شناسایی علائم ، تعیین اهمیت آن، در مرحله . باشد میمی افتد، 

مثلاً هزینه (شود؟   چه چیزي به عنوان مشکل تعریف میبعضی اوقات،. پردازد وتعریف آن به طور شفاف ، می

گاهی ). مثل ترازهاي فهرست موجودي نامناسب(ممکن است مشکل فقط یک مقدار باشد ). بیش از اندازه

ت تشخیص بین علامت ها و مشکل واقعی سخت است  زیرا مشکلات دنیاي واقعی به عوامل زیاد و نا اوقا

حین تحقیق و بررسی .  توضیح داده شده است2,6 درفعالیت DSSمرتبط مربوط می شوند، ، همانطور که در 

  . علامت ها و دلایل آن ممکن است فرصت ها ومشکلات جدید کشف شوند

سنجش . واند هنگام نظارت و آنالیز تراز سودمندي سازمان مشخص شود وجود یک مشکل می ت

جمع آوري اطلاعات و تخمین داده هاي . سودمندي یک مدل و ساخت آن مبتنی بر اطلاعات واقعی است

بعضی از مسائلی که در طول جمع آوري اطلاعات و تخمین به . آینده از سخت ترین مراحل آنالیز هستند

  :ت تصمیم گیرنده به شمار می آیند، عبارتند از وجود می آید و آف

در نتیجه این مدل براساس تخمین هاي نادرست ساخته می شود. در دسترس نبودن اطلاعات.  

هزینه بدست آوردن اطلاعات ممکن است گران باشد.

ممکن است اطلاعات به اندازه ي کافی دقیق و درست نباشد.

تخمین داده ها ممکن است واقعی نباشد.

اطلاعات ممکن است بی اعتبار باشد.

غیر ملموس بودن اطلاعات مهمی که ممکن است بر نتیجه تأثیر گذارد.

 اطلاعات اضافی(ممکن است اطلاعات بیش از حد باشد.(

در نتیجه منافع، هزینه و سود در جهت . ممکن است نتیجه بعد از دوره ي مشخص شده اتفاق بیافتد

براي غلبه بر این مشکل اگر نتیجه ها قابل سنجش باشند، .  می شودها و زمان هاي مختلف ثبت

.می تواند مورد استفاده قرار گیرد ) Present-value(نظریه ي ارزش حال 

 اگر فرض می کنیم داده هاي آینده شبیه اطلاعات مشاهده شده در گذشته خواهد بوددر غیر

.یز به حساب می آیداینصورت، ماهیت این تغییر، پیش بینی شده و در آنال

اکنون تحقیقات مقدماتی کامل شده واین امکان وجود دارد که تعیین شود آیا واقعاً مشکلی وجود دارد یا 

نه؟مشکل کجا قرار گرفته؟، چقدر قابل توجه و مهم است؟ موضوع مهم این است که آیا سیستم اطلاعاتی 



  65  دل سازي و پشتیبانی سیستم هاي تصمیم گیري ، م  دومفصل 

 MMS (MMSمدیریت ) چگونگی( در وضعیت مثلاً،. یک مشکل یا فقط علائم یک مشکل را  گزارش کرده

Running Case( فروش کاهش یافته؛ این یک مشکل است، اما این موقعیت، بدون شک، حاکی  از علائم ،

  .این مشکل است

  طبقه بندي مشکلات

طبقه بندي مشکلات، درك یک مشکل و تلاش براي قراردادن آن در یک مجموعه ي تعریف شده 

یک راه حل استاندارد ، . ل ، هدایت مشکل به سمت یک راه حل استاندارد استطبقه بندي مشک. باشد می

  .مشکلات را بر اساس درجه ي مشهودات ساختاري در آن ها طبقه بندي می کند

در مقابل مشکلات غیر برنامه ) ساخت یافته(مشکلات برنامه ریزي شده 

  )غیر ساختیافته(ریزي شده 

در یک طرف  . اختار مشکلات تصمیم گیري شناسایی کرد موضوع در مورد س2) 1977(سایمون 

که تکراري و عادي هستند و براي مدل هاي استاندارد ایجاد شده اند، قرار ) مرتب(مشکلات  خوش ساختار 

برنامه : مثال هایی از این مشکلات عبارتند از . سایمون این ها را مشکلات برنامه ریزي شده می نامد. دارند 

رمندان، تعیین میزان در آمد و مخارج ماهیانه، انتخاب یک تراز فهرست موجودي از یک ریزي هفتگی کا

در طرف دیگر مشکلات غیر ساخت یافته، که مشکلات غیر برنامه . موضوع خاص که همیشه در تقاضا است 

صات براي مثال، مشخ. این مشکلات، جدید و غیر تکراري هستند.ریزي شده نامیده می شوند ،قرار دارند 

مشکلات غیر ساخت یافته شامل ادغام و ترکیب تصمیم هاي گرفته شده، عهده دار شدن یک تحقیق پیچیده 

و پروژه ي توسعه، ارزیابی تجارت الکترونیکی ابتکاري، تصمیم گیري در مورد این که چه چیزي در وب 

مه  ساخت یافته در بین مشکلات نی. ، و انتخاب یک شغل) ببینید2,6 در فعالیت DSS(سایت گذاشته شود 

اما با آنالیزي که . ، مشکل غیر ساخت یافته به نظر می رسدRunning Caseدر .  نقطه قرار می گیرد2این 

امیدواریم، در طول زمان، به صورت ساخت یافته . انجام می شود،مشکل نیمه ساخت یافته دیده می شود 

اخت یافته براي این که حل شوند، متمایل به به  طور کلی، یک مشکل ساخت یافته یا نیمه س. درآید

  ) را ببینید2,6 در فعالیت DSS. (ساختاري شدن هستند

  تجزیه مشکل 

حل کردن مشکلات فرعی ساده تر ،به . اکثر مشکلات پیچیده می توانند به مشکلات فرعی تقسیم شوند

 کوچک گاهی اوقات همچنین، مشکلات ساخت یافته با ظاهري. حل مشکلات پیچیده تر کمک می کند

زمانی مشکلات نیمه ساخت یافته به وجود می آید که تعدادي از . مشکلات فرعی ساختیافته ي زیادي دارند
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بنابراین وقتی تعدادي از مشکلات . تصمیم گیري ها ساخت یافته و تعدادي هم غیر ساختار یافته، هستند

 ساخت یافته ها باشند، این مشکل به نوبه ي فرعی یک مشکل تصمیم گیري، ساخت یافته وتعدادي دیگر غیر

و تصمیم گیرنده و ) پیشرفت می کند( توسعه پیدا می کند DSSوقتی یک . خود نیمه ساخت یافته است

. کارمندان مترقی بیشتر در مورد مشکل آگاهی پیدا می کنند، این امر به ساختار یافتگی  مشکل  کمک می کند

تجزیه یکی از مهمترین موارد پروسه ي زنجیره . گیرنده ها را آسان می کندتجزیه  مشکل ارتباط بین تصمیم 

 است که به تصمیم گیرنده ها  جهت ترکیب  AHP( (Forman and Selly, 2001; Saaty, 1999)(اي آنالیزي 

را در 2,3مورد کاربردي .. فاکتورهاي کیفیت و کمیت در مدل هاي تصمیم گیري شان کمک  می کند

Running Case تبلیغات، فروش، گرفتن ماشین هاي :  مشاهده کنید، چندین مورد براي بررسی وجود دارد

  .هر کدام از آن ها یک مشکل فرعی هست که با بقیه ارتباط متقابل دارد. جدید و غیره

  

  

  دانش و آگاهی می تواند یک مشکل غیر ساخت یافته

  را ساخت یافته کند

ه وقتی که یک تصمیم گیرنده باید بداند ک

دانش و اطلاعات درباره ي مشکل ها کم باشد، 

مشکلات می توانند غیر ساخت یافته شوند ، 

پیشرفت دانش در مورد یک مشکل می تواند 

به مشکل ساخت یافته و غیر ساخت یافته، 

تا حدي این موضوع دلیل اثبات . ساختار دهد

این  موضوع همچنین .. موفقیت در عمل است

اوت بین یک کارشناس و یک توضیح دهنده تف

براي . باشد میتازه کار در یک رشته خاص 

مثال، اگر شما اطلاعات کمی در مورد شغل 

رستوران داري داشته باشید و بخواهید یک 

ي در مورد یک گیر  تصمیمرستوران باز کنید، 

مکان مناسب براي رستورانتان حالتی غیر 

اگر شما در جستجوي . ساخت یافته است

ارشناسانه و اطلاعات عوام فریبانه دانش ک

باشید، شما مکانی براي یک رستوران زنجیره 

 اُمین 2000اي بزرگ پیدا کنید، تعیین جایی که 

رستوران آن جا باشد یک مشکل کاملاً ساخت 

یافته است که اطلاعات و مدل هاي شناخته 

  .عملی هستند شده از سازمان شما

  

  مالکیت مشکل

یک مشکل  همیشه در سازمان وجود دارد مگر . یین علت مشکل امري مهم استدر فاز هوشمندي، تع

. این که شخص یا گروهی مسئولیت حل آن را بر عهده گیرند و سازمان هم توانایی حل آن را داشته باشد

براي مثال، یک مدیر ممکن است احساس کند که مشکلی وجود دارد چون میزان بهره خیلی زیاد است، در 

DSS 2,7 در فوکوس
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ترازهاي میزان بهره توسط ترازهاي ملی و بین المللی تعیین می شوند، و بیشتر مدیران نمی توانند حالی که 

. در این مورد کاري انجام دهند، بهره بالا مشکل دولت است، نه مشکل یک شرکت خاص براي حل کردن آن

 براي یک شرکت .مشکل شرکت ها در واقع این است که چطور در این شرایط میزان بهره را بالا ببرند

  .خصوصی تراز میزان بهره باید به عنوان یک فاکتور غیر قابل کنترل در دست باشد و پیش بینی شود

در صورتی که مالکیت مشکل مشخص نشده باشد، یا شخص کارش را انجام نداده است یا مشکل براي 

 طور داوطلبانه حل آن را بررسی این که مربوط به چه کسی است هنوز در دست اقدام باشد،بایدیک نفر به

 به طور کاملاً MMS Running Caseاین کار در .یا به شخصی دیگر واگذارد) به عهده گیرد(مالک شود 

  .فاز هوشمندي با بیان یک مشکل معمولی پایان می یابد. واضح انجام شده بود

  فاز  طراحی: تصمیم گیري 2,7

این روش ها شامل فهمیدن مشکل و .  استیملفاز طراحی شامل یافتن یا توسعه و آنالیز روش هاي ع

ساختار، : یک مدل از تصمیم گیري براي حل مشکل . امتحان  راه حل ها براي امکان عملی بودن هستند

  . ببینید2. 8 رادر فعالیت DSS در MMS Running Caseدر . آزمایش، اعتبار

. کمی، براساس یک مدل ریاضی است         مدل سازي شامل فهم مشکل وتجزیه آن به فرم کیفی و یا 

در مدل سازي متغیرها شناسایی شده و روابط بین آنها ساخته می شود، ساده سازي در فرضیات در صورت 

 متغیر ممکن است طولی فرض شود اگر چه ممکن است در 2براي مثال ارتباط بین .. لزوم انجام می شود

 یک تعادل مناسب بین ساده کردن و ارائه ي واقعیت باید. داشته باشد) عرضی(واقعیت اثرات غیر طولی 

مدل ساده تر به کاهش هزینه هاي توسعه کمک می کند، به کاربري راحت تر، و یک راه حل . فراهم گردد

از طرفی . سریع اما این کمتر نمایشگر یک مشکل واقعی است و می تواند نتیجه هاي نادرستی ایجاد کند

ر کلی اطلاعات کمتري احتیاج دارد، یا این اطلاعات متراکم شده و راحت تر دیگر، یک مدل ساده تر به طو

به عنوان علم، کلاس هاي مدل . این پروسه ي مدل سازي  ترکیبی از هنر و علم است.به دست می آید

و با تمرین یک تحلیل گر می توان تعیین کرد کدام یک در موقعیت داده . استاندارد زیادي در دسترس است

  .ابل اجرا هستندشده ق

  

  فاز طراحی : MMS (MMS Running Case)چگونگی مدیریت 

 وقتی تحلیل گر Michaelروز بعد از اولین جلسه، 

، در حال بررسی این Stephanie Elbersonماهرش 

. که چه چیزي ممکن است اتفاق افتاده باشد، بود

Michael فهمید که خیلی زود است براي شروع با 

او داشت (عیارها، راه حل ها و بیشتر جستجو در م

 مطالعه می کرد DSSتصمیم گیري در یک مرحله ي 

DSS 2,8 در فوکوس
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، او هنوز تلاش می کرد تا ) خودMBAدر برنامه ي 

مشکل را بفهمد و مشکل را که می توانست از علائم 

 2او می خواست بین این . تحلیل شود جدا کند

به وجود آورد، اما او حس کرد که ) ربطی(ارتباطی 

 نمی توانست CLAVDIAچیزي از پایه غلط بود و 

یک تصمیم گیرنده ي خوب به . آن را شناسایی کند

قضاوت اعتماد می کند و احساسی خوب دارد براي 

. چیزي که معنی می دهد و چیزي که معنی ندارد

Michaelیکی از بهترین ها بود .  

Stephanie     یک تیم تحلیل کننده ي جمع کرد و 

ظیم کردن فضا کرد براي تحقیق و شروع به تن

 به طور Dot Frankیکی از اعضاي تیم، . بررسی

 phil( کار می کند Sharonمحسوسی با تحلیل گر 

Abrams تحلیل گر Sharon ( به منظور ایجاد دقت

، در تیم Amy lazbin. در مدل پیش بینی

Stephanie بررسی کرد پایگاه داده هاي اطلاعات ،

)data (دسترس و قابل استفاده و نیز داخلی قابل 

اطلاعات قابل دسترس اقتصادي در میان سرویس 

اطلاعات اخیر متمرکز است روي . هاي اشتراکی

اجاره نامه هاي سواري، اتومبیل و فضاهاي کلی 

این تیم آنالیزي اول استخراج داده ها را . اقتصادي

)data- mining ( روي اتوماتیک تنظیم می کنند تا

 Amy. را ثبت کند) data(این اطلاعات ارتباط در 

براي بیشتر قسمت ها توانست روابط و فرضیه هایی 

که اخیراً در مدل هاي پیش بینی و سیستم مدیریت 

هیچ (هیچ چیزي . بازده است، بازبینی و رسیدگی کند

از شبکه هاي شبیه ساز مغز، گروه هاي ) اطلاعاتی

آماري ) هکاهند(آنالیز محاسبه اي، مدل هاي برگشتی 

مدل هزینه اي و مدل هاي پیش بینی  .بدست نیامد

 تیم تحقیق کرد که وقتیخوب بودند، اگر چه 

 ماه پیش که این مشکل جدید به 2عملکرد آن ها 

وجود آمد چطور بود، متوجه خطاها و نوسان هاي 

این تیم خبرداد که شبکه هاي شبیه ساز . جدید شد

تم هاي مغز کمی عملکرد بهتري نسبت به سیس

دارند، بنابراین آن ) Regression_base(برگشت مبنا 

 آماده کردند براي تحقیق ISها یک گروه تجاري و 

روي این موضوع که چطور آن ها می توانند مدل 

 مبنا را با شبکه هاي شبیه ساز مغز óهاي برگشت 

این یک فرصت جدیدي بود که (.توسعه دهند

مندي همراه با  هوشفازرا به هدایت می کرد آن ها 

  ).مجموعه اي از موضوعات

Stephanei       روز پیش با 2او .  گیج شده بود 

Michael ملاقات کرد تا ببیند قدم بعدي چیست؟ او 

 خواست تا شخصی IS تجاري و تیم همچنین از تیم

 Marinaو  Phil Abram.را براي جلسه بفرستد

Laksey   از تیمIS تندمرحله به آن ها پیوس در این .

) مرکز ملاقات الکترونیک (EMCاین جلسه در 

برگزار شد، جایی که آن ها قادر بودند اطلاعات را 

استفاده ) GSS(آنالیز کنند و از سیستم پشتیبانی گروه 

در اینجا چگونگی پیشرفت این جلسه آورده . کنند

  :شده 

STEPHANIE :  از همه شما متشکرم که امروز

، ما روي مشکل سخت ید دانهمانطور که می. آمدید

 تا این که قلب و - یا نسبتاً روي علائم-کار می کنیم

ابزارهاي استخراج داده ها . مرکز مشکل را بفهمیم

 چیزي از پایه غلط کمقداري کمک کرد، اما هنوز ی

  نظري ندارید؟.  یافتن آن هستیمصدداست و ما در 
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MARINA : Stephanie ما از ابزارهاي استخراج ،

 استفاده کردیم و بیشتر اطلاعاتی که داشتیم اطلاعات

بررسی کردیم و ما معمولاً در نظریه هاي استاندارد 

من . داخل برنامه میانجی کامپیوتري جستجو می کنیم

. می دونم که ما داریم به ظاهر قضیه نگاه می کنیم

 نفر از ما لازم است که برنامه 4قبل از هر چیزي، 

 OLAPنرم افزار (ان  و قدرتمندمجدیدکامپیوتري 

ه اطلاعات بDOT (و ) Onlineپردازش تحلیلی 

آن استفاده ).  کنیمراه اندازي(را شروع کنیم ) موقع

می شود در انبار اطلاعات و دیگر اطلاعات مان، اما 

چون آن به ما اجازه وارد شدن درون اطلاعات، 

 2ما درست .  می روددادهبنابراین فراتر از استخراج 

این نرم افزار را تهیه کردیم، و من اخیراً هفته پیش 

آن ویژگی هاي . به دوره هاي حرفه اي رفتم

CLAUDIA را دارد، اما اجازه می دهد به ما تا 

اطلاعات چند بعدي را آزمایش کنیم و البته در هر 

.  که ما انتخاب کنیم"Slice"منبعی و از هر قسمتی 

 پایگاه آن همچنین اجازه می دهد به ما تا به دیگر

مانند عاتی و مراکز داده ها متصل شویم هاي اطلا

. بازاریابی می کند) Marketing(همان کاري که 

  ! را شروع کنم نرم افزاراجازه بدین که 

PHIL : من خودم استفاده از این نرم افزار . موافقم

OLAP نظرات در یاد گرفتم، و من تغییرات بهینه 

اعمال کردم که  جالبی از اطلاعات بازاریابی مان

نشان می دهد ما امکان انجام آن را غیر ممکن می 

نمودارها و خطوط هندسی آن اتوماتیک . دانستیم

  :کنیم ) آزمایش(بیائید آن را امتحان . است 

 مشاهده کرد اما نمی دانستند دادهاین تیم پرشی در 

آن ها را ببینند توانستندسرانجام . دلیل آن چه بود

وقتی از طرح هاي ). هده کننداطلاعات را مشا(

بازاریابی استفاده کردند متوجه کمی رابطه ي وارونه 

 در Philبا فروش و تبلیغات شدند، وقتی آن ها از 

  :مورد آن پرسیدند، او گفت 

PHIL :  فروش دو هفته بعد از بازاریابی شرکتی

ما ماشین ها جدید را تبلیغات . جدیدمان شروع شد

برنامه هاي تلویزیون محلی و همه ي . زیادي کردیم

ما .  را نمایش دادندSpiderملی به طور قابل توجهی 

اطلاعاتی در آن داریم که در پایگاه هاي اطلاعاتی 

می دونم که شما معمولاً به آن . بازاریابی مان هستند

در اینجا اجازه بدید که آن ها را نشان . نگاه نمی کنید

قت داریم براي ما نشان می دهیم چقدر و! دهم آهان

 و چیزي که در آن ها نشان داده می TVهر تبلیغ در 

اجازه بدید تا من یک قسمت بندي و جمع . شود

ما بیشتر در ! ، فهمیدمOk. بندي در اینجا انجام دهم

فروش در مراکز .سطح ملی ماشین ها را تبلیغ کردیم

اصلی فروش خیلی ضعیف است، همچنین مقداري 

یکی ! آه. ضعیف است) عه هاشب(هم در مراکز فرعی 

از مشکلاتی که ما داریم مشکل پراکندگی است، 

بیشتر از نیمی از ماشین ها در مکان هاي نامناسبی 

 ها را از مراکز Spiderلازم است که همه ي . هستند

. به مراکز اصلی فروش منتقل کنیم) شعبه ها(فرعی 

 -اما فکر می کنم ما مشکل دیگري هم داریم

ینه، تقاضا و موجودي که ما استفاده می اطلاعات هز

این . کنیم در پیش بینی اجاره نامه ها، معقول نیستند

ماشین به طور رسمی یک بیمه ي شخص ثالث دارد، 

اما شما این .  نفر است4پس ظرفیت این ماشین 

شانس را دارید که یک چمدان بزرگ را در عقب آن 

ین ها زمانی که ما اطلاعاتی از این ماش. جا بدید
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نداشتیم، شخصی از گروه مان این را به عنوان یک 

سیستم ما .  در وارد کرد2 نفر و 4ماشین با ظرفیت 

فکر می کرد این یک ماشین ایده آل و ارزان است 

. براي یک خانواده کوچک و یا فردي تاجر و تنها

در شمال مرکزي آمریکا ) اجاره ها(این کرایه ها 

بودند ) زیاد(عمولی بد خوب بودند، اما در مناطق م

جایی که مردان زندگی متوسطی دارند و زن هایی که 

ما .  را کرایه کننداسپرتدوست دارند ماشین هاي 

تحلیل هاي زیادي در نوع مکان ها و نوع چیزهایی 

من . که می خواهیم تبلغیات کنیم انجام داده ایم

مطمئن نیستم چه کسی، کجا و چه چیزي را کرایه 

  .می کند

ا من حدس می زدم ما می توانیم تبلیغاتمان را بهتر ام

هدفمند کنیم یک بار که گروه تجاري مان را تعیین 

 سال قبل، Nebraska ،45می کنیم، مثل مردانی در 

 مسافرت کرد براي یک کنفرانس San Deigoبه 

 کافیست آن ها را ،تجاري، ما این اطلاعات را داریم

  .بهتر به کار ببندیم

MICHEAL: قبل از این که بخواهم .  صبر کنید

براي جابه جایی ماشین ها اقدام کنم، لازم است که 

ما تا به حال . این مسئله کمی بیشتر تحلیل شود

 نداشتیم، بنابراین لازم است تا Spiderماشین شبیه 

در مورد جزئیات آن تحقیق کنیم و این که کدام 

اشین م(دسته از مشتري ها کاملاً آن را می خواهند 

اما ما سعی . قسمتی از راه حل را کشف کردیم). را

داریم چیکار کنیم؟اگر درست به خاطر بیاوریم، چند 

امتحان کنید قبل از «سال پیش ما یک تبلیغات 

را راه اندازي می کردیم در ارتباط با تهیه » خریدن

مردم نتوانستند . کننده ي ماشین هاي قبل مان

روزهاي تعطیل با موجودي هاي اضافی ما را در 

اگر آن ها . نصف میزان اجاره نامه ها، اجاره کنند

ماشین را از یک واسطه در این منطقه بخرند پول 

و اگر نه با ماشین . اجاره را پس می گیرند

این عملکرد بازده خوبی . خوشگزرانی می کنند

ما فهمیدیم که افرادي که ماشین را دوست . داشت

دوباره کرایه کنند، به دارند علاقه دارند آن را 

 ما نمونه ي .خصوص در مراکز عمده فروش مان

  .بسیاري از این داریم

می خواهم اطلاعاتی را که داریم نکات مهم آن را      

می دانیم هدف ما افزایش سود شبکه تا . تکرار کنم

این به طور واضح قانون منتخب . آخرین درجه است

ط و معیارهایی لازم است که ما در مورد ضواب. ماست

که تأثیر شادي را توصیف می کنند صحبت کنیم و 

نیز تعیین کنیم چطور بر سود و زیان شرکت اثر می 

سیستم مدیریت بازده ما هزینه ها را تنظیم . گذارند

ما خطاهایی . کرده تا ما بتوانیم آن را کاملاً اجرا کنیم

ما باید دوباره . در پایگاه اطلاعات تجاري خود داریم

کر کنیم که چطور تبلیغات کنیم و چطور فرآورده ف

 روز دیگه با تیم 2من . Ok. هایمان را پخش کنیم

VPمن قصد دارم اطلاعاتی در .  ملاقات می کنم

 کنم و ایمیلمورد آن چه کشف کردیم براي آن ها 

 ابتدا من  .جایی که این اطلاعات را پیدا کردیم را نیز

راین او با چندین  صحبت خواهم کرد بنابSharonبا 

  .نظریه در تجارت مشغول می شود

  :همان مکان، همان افراد : روز بعد در یک جلسه 2

STEPHANEI : هر کدام از ما در جبهه -صبح بخیر 

اي هستیم و فکر می کنیم که فهمیدیم مشکل 

چیست؟ حالا مشکل واقعاً چیست؟ ما چندین 
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مشکل داریم که هر کدام چندین مشکل را توسعه 

ما قصد داریم بحث کنیم در مورد این که، . ی دهندم

فکر می کنیم کدام ما بهترین راه هستند براي هر 

بعضی ها را می توانیم فوراً اجرا کنیم، بقیه . موقعیت 

  . مقداري وقت گیر هستند

.  بازده تا آخرین درجه-بیائید با هدفمان شروع کنیم

قانون منتخب ما یکی از آخرین درجات بازدهی 

 ما این را RMS. این قسمت مشکل آسان بود. است

شناسایی کرد و هزینه ها را به صورت اتوماتیک تا 

 ی بر مبناي برنامه ي سالانه تنظیمآخرین درجه بازده

چندین خطا در منحنی قابلیت ارتجاعی هزینه . کرد

 وجود دارد، اما کلاً، سوال واقعی الان Spiderبراي 

تبلیغات .  مدیریت کنیماین است که چطور تقاضا را

ما در تقاضا اثر می گذارد همانطور که روي 

ما به تولید به جا و . موجودي ما تأثیر می گذارد

صحیح براي جذب مشتري هاي مناسب احتیاج 

معیارهاي زیادي وجود دارد که ما نیاز داریم  .داریم

 و اندازهاندازه گیري کنیم از کیفیت گرفته تا رنگ و 

 مشتري، قابل دسترس بودن ماشین سرویس دهی به

 بر اجاره نامه و غیره، در این جهت که چطور این ها

ما در حال انجام اینکار هستیم ،اما .ها تاثیر می گذارند

احتیاج است تا کار بیشتر  و بهتري روي آن صورت 

ما . اجاره نامه هامان را پیگیري کنیم.گیرد تا اینکه 

ین را بررسی می الان یک تیم تحقیقی داریم که ا

در طی چند هفته، آن ها چند پیشنهاد مطمئن . کند

  . براي بهبود سیستم مدیریت بازده خواهند داشت

علائمی که داریم نشان می دهد مشکلات واقعی و 

تناوبشان را در زیر، در میان آن ها می توانیم انتخاب 

  :کنیم 

  

  :صحت اطلاعات 

 Compactت  را از حالSpiderلازم است که ما نماي 

لازم .  تغییر دهیمSportبه ) ماشین کوچک و ساده(

 را توسعه دهیم از این RMS Profileاست تا 

خوشبختانه ما می توانیم . اطلاعات کمی که گرفتیم

به اطلاعات تجاري که توسط مشاوران و استادان 

 براي ما جمع شده UGAدانشگاه در تحقیقاتشان در 

 استادان دانشکده نیز با استفاده کنیم، یکی از اعضاي

  . رانندگی کردSpiderیک 

  ) :ناهماهنگی صورت کالاها(ناهماهنگی موجودي 

ما آنالیزهاي زیادي انجام دادیم براي تعیین تقاضاي 

 چیست؟ و چطور بر تقاضاي Spiderواقعی براي 

ما یک مدل . ماشین هاي دیگر تأثیر دارد، و بر عکس

براساس .  حل کردیمبهینه سازي تهیه کردیم و آن را

تبلیغات معاصرمان، ما تصمیم گرفتیم که با جابه 

نه ( درصد از وسائل نقلیه مان از اطراف 15جایی 

، ما می توانیم با بیشتر ناهماهنگی )خیلی دور

ما پیشنهاد کردیم همه ي . موجودي خداحافظی کنیم

Spider ًها را از شعبه ها به مراکز اصلی فروش فورا 

مینی  همچنین ما می خواهیم تعدادي از .منتقل کنیم

بعد از آن .  ها و ماشین هاي بزرگ  را تغییر دهیمون

شعبه ها را با ) تقاضاهاي(ما می توانیم مطالبات 

  .تنظیم تبلیغات به جلو ببریم

  :ناهماهنگی تبلیغات 

ما تبلیغ می کنیم جایی که مشتري ها وجود دارند، اما 

. کنند، به دلایل مختلفآن ها از جاي دیگر کرایه می 

لازم است که ما در مورد محل سکونت مشتري ها 

بررسی بهتري انجام دهیم تا بفهمیم کجا باید تبلیغات 
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تحلیل هاي ما نشان می دهد که اجاره نامه . کنیم

هاي ما تا حدي متوقف شده چون به همان دلیل که 

جوانان تا سن .  داشتن استSpiderگفتیم به خاطر 

 را Spiderن و زنان مجرد می خواهند میان سالا

کنند اما آماده کرده ایم جایی که آن ها باید کرایه 

براي مثال،  ما کشف کرده ایم که مردان . باشند

ان میانسال را از شمال مرکزي آمریکا میانسال و زن

ماشین هاي کوچک را کرایه می کنند در شعبه هاي 

راکز ، اما در م)Midwest(شمال مرکزي آمریکا 

 اجاره Spiderاصلی فروش در سواحل می خواهند 

ما هنوز در حال تحلیل تأثیرات شبیه به این . کننده

هستیم، و باید بتوانیم این کار را حدوداً یک هفته اي 

کامل کنیم که تعیین کنیم چطور تلاش هاي 

  .تبلیغاتیمان را به سر انجام رسانیم

  :قبل از خرید امتحان کنید 

وقتی .  یک فرصت است، نه یک مشکلاین در واقع

 پر کنیم، چندین Spiderما مراکز اصلی فروش را از 

Spiderیم در شعبه ها و دوباره  اضافه می آور

» تأسیس«را آغاز » قبل از خرید امتحان کنید«عملیات 

این ماشین یک چیز عالی در این تلاش ما . می کنیم

مه  اخیراً یک توافق ناSharonگروه . خواهد بود

آن ها علاقه مند .  ایجاد کردندGMCهمکاري با 

شدند، و این باید منافع ما را بهتر کند در این ماشین 

  . درصد18ها با 

  :کاهش جانشین ها 

ما کشف کردیم که بیشتر مشتري ها تلفن می زنند یا 

.  می کنندSpider تقاضاي اجاره ي web siteدر 

 بعضی ها  نداریم،Spiderوقتی آن ها می فهمند که 

یک ماشیم متفاوت اجاره می کنند، ما خیلی ناراحت 

بودیم از این که آن ها از رقباي ما ماشین اجاره می 

Toyotaمعمولاً یک . کنند MR-2 . ًاین اتفاق معمولا

درمراکز فرعی . در مراکز اصلی مان پیش می آید

 را واقعاً نمی Spiderمان، مردم معمولاً ) شعبه ها(

 را می بزرگجاي آن ماشین هاي خواهند و به 

 را نشان می Spiderچون بیشتر تبلیغات ما . خواهند

 می کنند که ما ماشین هاي "فراموش"دهد، آن ها 

در واقع ما هم فراموش می . دیگر هم عرضه می کنیم

تبلیغات ما تیجه ي . کنیم به آن ها یادآوري کنیم

ا ما باید فوراً جانشین ها ر. معکوس براي ما دارد

 کاهش دهیم تا هفته ي دیگر که Spiderبراي 

Spiderها را می رسند  .  

در ) Theme Park(تقاضاي پارك نقاشی 

Florida:   

 Theme. ما در اینجا یک فرصت خوب داریم

Park هايFlorida) با تلاش بسیار زیاد در ) فلوریدا

اروپا تبلیغات می کنند چون یورو نسبت نزدیکی با 

ید تبلیغاتمان را در اروپا افزایش دهیم ما با. دلار دارد

 مطمئن است Phil.  ها یا جداگانه Theme Parkیا با 

که ما می توانیم یک عملیات مشترك را راه اندازي 

بازاریابی در این مسئله تحقیق می کند، و این . کنیم

که چطور ما باید مشتري ها را مجبور کنیم که پیش 

 انجام این کار ممکن براي. پرداخت را به یورو بدهند

ها را به فلوریدا که به مینی ون است لازم باشد ما 

  . است نقل مکان دهیمTennesseeدوري 

چیزي که ما اساساً می خواهیم نتیجه بگیریم، این 

است که ما می خواهیم بیشتر در هماهنگ کردن 

انبارهایمان با میزان تقاضا تلاش کنیم، و آن را با 

RMSما همچنین می . ط کنیم و تبلیغات مرتب
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خواهیم مدل هاي تبلیغاتمان را تصحیح کنیم تا بازار 

 را در Sportماشین هاي جدیدي مثل ماشین هاي 

) تقاضا(دست بگیریم و اطلاعات درخواست هاي 

  . کنیمبروزجدید را مکرر 

Micheal این چیزي هست که ما می خواهیم براي ،

VPsخوبه؟.  در روز دوشنبه ارائه دهیم  

MICHEAL : ما مشکلات واقعی را شناسایی ! عالیه

من واقعاً همه ي . کردیم و ترتیب خوبی هم دادیم

 Alaبالاتر از ناپلئون (کارکنان تقدیر می کنم 

Napoleon .(کار در اگر همه ي این ها درست از 

پاداش آخر ) حل شود) (به درستی پیش برود(بیاید 

ائید بریم نهار بی. سال براي این تیم عالی خواهد بود

  !بخوریم مهمون من

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

به عنوان یک هنر ما یک تراز خلاقیت و ظرافت احتیاج است وقتی که تعیین کنیم با چه فرضیه هاي 

ساده سازي می توان کارکرد، چطور می توان خصوصیات مناسب انواع مدل ها را با هم ترکیب کرد، و چطور 

، مشکل موجود خیلی MMS Running Caseدر .ه حل هاي معتبر را فراهم کنیممدل ها را درست کنیم تا را

  .مبهم بود

تصمیم گیري گاهی وقت ها مدل هاي ذهنی را توسعه می دهد، به خصوص در موقعیت هاي محدودیت 

مدل هاي هوشی کمک می کند به فرم دادن تصمیم گیري در موقعیت، ).  را ببینید2,9در فعالیت DSS(زمان 

این تیم تحقیق کرد روي )  را ببینید2001 در Shomaker, Russo) (ذهنی(وضوع از نظریه ادراك یک م

مدل ها در واقع استفاده . اطلاعات تا یک ادراك را توسعه دهد که بیشتر از مدل هاي ذهنی یک موقعیت بود

، و نرم OLAPاده، استخراج د.  توضیح داده نشده استRunning Case هم می شود، اما در می شود و تست

  ). را ببینیدSwitt, 1997, Gross ,2001در (افزار مدیریت بازده، مدل هاي زیادي در آن ها جا سازي شده است 
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  .اجبار به پرواز به دلایلی نادرست: این است مسئلهپرواز کردن یا نکردن؟ 

وقتی خلبان ها می بینند مجبورند پرواز کننـد، ایـن یـک شـانس        

یک خلبان چطـور    . قضاوت خوب و ایمنی توافقی هستند     است که   

می تواند تصمیم بگیرد آیا پرواز بی خطر است؟ خلبان ها دوسـت             

دارند فکر کنند که قضاوتشان درست است، و صـرف نظـر از ایـن               

آن ها آموزش مـی بیننـد،       . ر می دهند  بموقعیت، آن ها درست خ    

 علی رغم تجربـه  اما. تمرین می کنند، از قانون ها پیروي می کنند 

گاهی اوقات هنـوز بـا مـشکلات        ،حرفه اي بودن، کارکنان هواپیما      

این ممکن است به خصوص وقتـی کـه انتخـاب           . عمیقی در گیرند  

 در متن موقعیت مـرگ و زنـدگی         .بین پرواز کردن یا نکردن باشد     

مـثلاً، اگـر یـک آمبـولانس هـوایی لازم شـود،             (براي یک مـسافر     

هواي خطرناك را به عنوان یک ریسک       کارکنان ممکن است آب و      

رد تصمیم گیري می شود، و      وابدون شک، احساسات    ). بالا نبینند 

  . آن ها با ایمنی موافقت می کنند

این جنبه هاي احساسی در مأموریت عملیـات آمبـولانس هـوایی            

اجباري قوي براي پرواز ایجاد می کند، حتی در شرایط حاشیه اي      

 Ed Phillips, Life Star Air مدیر سرویس هاي هواپیمـایی 

Ambulance   آیا ایـن یـک مـسافر بیمـار اسـت یـا       «:  می گوید

، ما بایـد مثـل هـم پـرواز کنـیم و مثـل هـم تـصمیم                   کیسه شن 

 ساله داشته باشد، و بـشنود       10اما اگر خلبان یک پسر      «. »بگیریم

او تـصمیم  ( ساله در شهر نزدیکش زخمـی شـده،   10که یک پسر  

 Phillips«مهـم نیـست چـه مقـدار        ... ز کنـد  که پـروا  ) می گیرد 

توضیح می دهد بیشتر، یک راه براي رفـع اجبـار و فـشار، حـذف                

ما فقط به خلبان هـا جـاي مکـان را مـی             . جزئیات مأموریت است  

دهیم، و به آن ها اجازه می دهیم تصمیم امیدوارانـه یـا ناامیدانـه               

ند، مـا مـی     اگر آن ها تصمیم بگیرند مأموریت را انجام ده        . بگیرند

توانیم جزئیات را یک بـار زمـانی کـه در هـوا هـستند بـه آن هـا                    

ــدهیم ــوایی  ».بـ ــایی هـ  ,Jackson County(در روش هـ

Georgin(            کارکنان قبل از ایـن کـه شـرایط پـذیرش را بداننـد ،

خلبـان هیچگونـه آمـوزش پزشـکی ندارنـد،          . تصمیم مـی گیرنـد    

د با یک سرعت آرام     بنابراین یک بار هوابرد، آو آرمانی پرواز می کن        

در هر شرایطی، در کنار این شخص حقوقی، اجبار به پرواز ممکـن       

است به خاطر هیئت رئیسه اي باشد که لازم است سـریع تـر بـه                

تی مشخـصی در  مجایی برسد همچنین ممکن است موضـوع سـلا       

اما فشار اقتصادي . الکل و دارو بر قضاوت اثر می گذارد       . میان باشد 

در اینجا مواردي از قبیل خستگی      . ن تحمل کرد  و شغلی را می توا    

فـشار زمـان در   . و آب و هواي بد متأسفانه باعث تصادف می شـود     

ارتباط با فاکتورهاي دیگر می تواند منجر به ایجـاد شـرایط بـدي              

  .شود می

براي یک خلبان تمرکز مجدد روي قضاوت براي کم کـردن فـشار             

 سعی کند که تـصمیم      خلبان باید . براي پرواز، راه حل آسان است     

مـشتري هـا    . گیري هوانـوردي را از تـأثیرات خـارجی جـدا کنـد            

باید از دلیلی که یک پرواز ممکن است تـأخیر کنـد یـا      ) مسافران(

مسافران احتیاج دارند آگاهی بـشوند از       .  شود خبردار شوند   کنسل

  .قانون هاي پرواز در فرصت هاي نوشتاري و واضح

مدیریت منبـع    (CRM.  منحرف کنند  خلبان ها نباید قانون ها را     

می تواند براي شناسایی شخصیت مشتري هـا اسـتفاده          ) کارکنان

شود و نشان می دهد راه هـاي ارتبـاط بـا آن هـا را کـه فـشار را                      

ابـزار هـاي   . خلبان هاي بیمار نباید پـرواز کننـد  . منحرف می کند  

 ارزیابی وجود دارند که به خلبان کمک می کنند تـا تعیـین              -خود

سرانجام، رئیس خلبـان بایـد      . نند آیا آن ها صلاحیت دارند یا نه       ک

DSS 2,9 در فعالیت
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این ممکن است به یک تغییـر      . پشت تصمیم خلبان باشد، نه پرواز     

  .بزرگ در فرهنگ یک شخصیت حقوقی نیاز دارد

وظیفـه محـوري گـرایش      ) پـرواز (خلبان ها به سمت هدف راندن       

مل کننـد تـا     آن ها تمایل دارند بیشتر فشار را خودشان تح        . دارند

قسمت مهـم   . دیگران، اما شغل اصلی حمل و نقل انسان ها نیست         

  .شغل یک خلبان تصمیم گیري است

-----------------------------  

Source: Adapted from Robert N. Rossier, "Pressured to Perform: 
Flying for the Wrong Reasons," Business & Commercial Aviation, 
Vol. 90, No. 6, June 2002,62-69; and Allison Floyd, "Flights Save 
Time and Lives," Athens Banner-Herald, Vol. 170, No. 3, pp. Al, A5.

  

مدل ها متغیرهاي تصمیم دارند که توصیف می کند به طور متناوب یک مدیر باید انتخاب شود از میان 

ه یک آژانس اجاره ي خاص تحویل داده شود، چطور تبلیغات شود در مانند این که چه تعداد ماشین باید ب(

، یک نتیجه ي متغیر و یا یک مجموعه ) باید خریداري و یا کرایه شودweb یک Serverزمان خاص، یا کدام 

که هدف ها را توصیف می کند و یا هدف هاي کلی مشکل ) مانند سود، بازده یا فروش(اي از نتایج متغیرها 

که محیط را توصیف می ) مانند شرایط اقتصادي(ري را، و متغیرها یا پارامترهاي غیر قابل کنترل تصمیم گی

ارتباط بین متغیرها را شامل ) معمولاً ریاضیات، گاهی به صورت رمزي(این پروسه ي مدل سازي، تعیین . کند

  . بحث شده اند4این مضوعات در فصل . می شود

  انتخاب یک قانون برگزیده 

یک معیاري است که قابل قبول بودن یک نظریه راه حل را توصیف کند، در ) منتخب(نون برگزیده یک قا

انتخاب یک قانون برگزیده یک قسمتی از مرحله ي انتخاب نیست اما . یک مدل، یک متغیر نتیجه وجود دارد

 ها جا داده می چطور می توانیم هدف هاي تصمیم گیري مان را بنا کنیم، و چطور این ها درمدل: شامل 

آیا ما می خواهیم نظریه ریسک بالا را فرض کنیم یا ترجیح می دهیم نظریه کمتر را انجام دهیم؟ آیا ما . شوند

  براي بهینه ساختن تلاش می کنیم یا راضی بودن؟

را 2,10 در فوکوس  DSS(این هم چنین مهم است که تفاوت بین ضابطه و محدودیت را تشخیص دهیم 

  ).ببینید

.، اصولی و توصیفی از درجه اهمیت اول برخورداند میان تعداد زیادي قانون هاي منتخبدر

  مدل هاي اصولی 

براي یافتن یکی از این ها فرد باید . این ها مدل هایی می باشند که بهترین انتخاب ها را بدست می دهند

 که آن می تواند به صورت طبیعی تمام گزینه ها را آزمایش کرده و بهترین بودن گزینه انتخاب ثابت شود،
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 روش زیر 3بهینه سازي می تواند به یکی از . این فرآیند اصولاً بهینه سازي نامیده می شود. مورد قبول باشد

   :انجام شود

  

  تفاوت بین یک معیار و یک محدودیت

عده اي زیادي از مردم نسبت به مطالعه رسمی 

ار و تصمیم سازي بیگانه بوده و موضوعات معی

غالباً این به . محدودیت را با هم اشتباه می گیرند

دلیل این است که یک معیار ممکن است به یک 

مثلاً در مورد . محدودیت دلالت کند و یا بالعکس

 معیار فاصله وجود دارد، جائی که 2. 3کاربردي 

تصمیم گیر نمی خواهد خیلی دور از خانه باشد 

 او انتخاب  کهباشد میاما محدودیتی ضمنی نیز 

می کند که ضمن آن باید فاصله اي مشخص از 

  .خانه داشته باشد

این محدودیت می گوید که اگر فاصله منزل از 

حد مشخصی بیشتر شود گزینه مورد نظر قابل 

 و ترجیح می دهد که این فاصله باشد میاجرا ن

این شبیه . باید کمتر یا مساوي عدد خاصی باشد

ش آموزان بعد از اتمام  که دانباشد میاین موضوع 

مدرسه اگر دانشگاه آن ها ،فاصله ي زیادي از 

خانه داشته باشد تمایل کمتري به انتخاب آن را 

  .دارند

  

.

 اخذ بالاترین سطح دستیابی به هدف از مجموعه ي منابع، به عنوان مثال کدام گزینه بیشترین

  ؟ میلیون دلاري خواهد داشت10سودآوري را در سرمایه گذاري 

یافتن گزینه اي که بالاترین میزان حصول نتیجه را داشته باشد یا تولید را افزایش دهد.  

 یافتن گزینه اي با پائین ترین هزینه که سطح قابل قبولی را به دنبال داشته باشد مثلاً اگر وظیفه

 کمترین ، کدام گزینهباشد میشما انتخاب نرم افزاري براي شبکه اینترنتی با حداقل پهناي باند 

  هزینه را در بر دارد؟

  :نظریه ي تصمیم گیري اصولی براساس زمینه هاي زیر است 

 به این معنا که تصمیم گیري باشد میانسانها موجوداتی اقتصادي بوده که هدفشان افزایش بهره وري 

  .فردي منطقی است

 حداقل احتمال در یک موقعیت تصمیم سازي تمام گزینه هاي موجود عمل و عکس العمل بوده یا

  .بازدهی مشخص است

تصمیم گیرندگان اولویت هایی دارند که آن ها را قادر می سازد میزان مقبولیت نتایج را تنظیم کنند.
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Kontoghiorghes, Rustem, Siokos روش منطقی را در تصمیم سازي مطرح کردند )2002( در سال ،

  . می شدمخصوصاً این که از مدل ها و محاسبات در آن استفاده

 هم چنین Focus 2,11 در DSSمشاهد کنید .         آیا تصمیم گیرندگان واقعاً منطقی عمل می کنند

Schwartz و 1998 در سال Halpern و Stern  را براي موارد غیر متعارف در تصمیم گیري 1998 در سال 

 این گونه فرض می کنیم که این گرچه اصول غیر متعارفی در رفتارهاي مالی اقتصادي وجود دارد، ما. منطقی

ها توسط عدم توانایی، فقدان دانش، اهداف چندگانه که به شکل ناقص پرداخت شوند، عدم درك صحیح 

براي توضیح بیشتر در این زمینه به . توسط تصمیم گیر و تأثیرات محدودیت زمان باعث می شوند

Gharajedaghi (1999), Larrson (2002), Randanathan, sethi (2002), verma, Churchman (1998) 

  .مراجعه شود

 عده 2002 در سال Stewart           سایر مشکلات ممکنه اغلب از محدودیت زمان ناشی می شود مثلاً 

 مسلماً " تفکر با حس ششم"ایده ي. اي از محققین را که با تصمیم سازي ذاتی کار می کردند توصیف کرد

این روش براي آتش نشانان و پرسنل نظامی در میدان جنگ کارساز . باشد میروش ابتکاري تصمیم سازي 

یک جنبه ي مهم تصمیم سازي در این حالت این است که چندین سناریو از قبل مورد بررسی قرار . است

  .گیرند

  حتی وقتی موقعیتی جدید پدید آید می تواند سریعاً به انواع قدیمی منطبق شده و راه حلی منطقی 

 براي 2001 و همکاران در سال Luceبه کتاب .  را نگاه کنیدStewart (2002)براي مطالعه بیشتر . شودحاصل 

 براي 2001 در سال Pullyتوصیف چگونگی این که احساسات بر تصمیم سازي اثر می گذارند مراجعه و به 

 روش 2001سال ، در Bonabeau, Meyerآقایان . توصیف تناقضات موجود در تصمیم سازي مراجعه شود

آن براساس تئوري بی نظمی مبتنی بوده و . تصمیم سازي را توصیف کردند به نام هوش گروهی جمعی

استدلال مشخص در وراي این روش وجود دارد . باشد میقیت آمیز لانه مورچه اصولش مبتنی بر ساخت مو

Daniel kahneman و Amos Tversk به خاطر کارشان در زمینه 2002 جایزه نوبل در علم اقتصاد را در سال 

ما معتقدیم که عدم وجود منطق توسط عوامل بالا . آن چه غیر منطقی در تصمیم سازي بود دریافت کردند

 عوامل بروز خلاف میل را تحقیق کردند که به عنوان مشکلی Slovic, tverskyبه عنوان مثال . ایجاد می شود

  . استدر فرآیند تجزیه تحلیل مسائل به کار رفته

آزمایشاتی انجام دادند تا در این زمینه تحقیق کنند اما چند معیار از تجزیه تحلیل حذف شده بود 

Ratner, kahn, kahneman(1999)چگونه تنوع باعث انتخاب گزینه هاي مطلوب می شود را تحقیق کردند  .

 مورد نیاز در این کار تلقی می ، و ملاكباشد میدر این حالت تنوع ارزش داشته و بخشی از فایده تصمیم گیر 

  .شود
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افزایش سود آوري . ، عقلانیت چیره می شودMMS(MMS Running Case)  در مورد در حال اجراي 

می تواند خانواده .  اما به موقعیتی که براي خانواده ي آقاي لافکو اتفاق افتاده توجه کنیدباشد میاصل انتخاب 

  .کنداي را از یک تصمیم با ارزش جلوگیري 

  

  آیا تصمیم گیرندگان واقعاً منطقی هستند؟

بعضی محققین مقوله ي عقلانیت را مورد سؤال قرار 

موارد بی شماري از افراد و گروه ها هستند . می دهند

که در عالم خارج به صورت غیر منطقی رفتار می 

مثلاً در نظر بگیرید شما هر روز صبح باید با . کنند

 صبح 7ویدو اتوبوس ساعت اتوبوس به سر کار بر

بنابراین اگر بیدار شدن ،آماده شدن . حرکت می کند

و رسیدن به ایستگاه یک ساعت طول بکشد شما باید 

ها  بیدار شوید، اما گاهی وقت6همیشه حدود ساعت 

 دقیقه خواب 6:30شاید خیلی وقت ها شما تا 

مانید با این که می دانید صبحانه را از دست داده می

یا ممکن است . کرد خوبی در محل کار نداریدو عمل

 دقیقه به ایستگاه برسید به این امید 7:30دیر کنید و 

بنابراین چرا شما دیرمی . که اتوبوس نیز دیر بیاید

کنید؟ اهداف چندگانه اي که به آن امید دارید ممکن 

است به این قضیه منتهی شود و یا سودمندي واقعی 

ت نشان دهد که شما براي سر وقت بودن ممکن اس

  .باید به رختخواب برگردید اکثر صبح ها

  زیر بهینه سازي

 که تأثیر هر اقدام را روي کل سازمان در باشد میاز نظر دستوري بهینه سازي نیازمند تصمیم گیرنده اي 

در نظر یک بخش بازاریابی را . نظر گرفته و نتایج را نیز چه مثبت چه منفی در زمینه هاي دیگر بررسی کند

. در طی ساعت ها، سفارش هایی به دست می آید. بگیرید که سایت تجارت الکترونیکی را هدایت می کند

بخش تولید که برنامه خودش را دارد نمی تواند نیاز مصرف کننده را برآورده کند ممکن است به توان 

 کمیت بالا براي پائین به صورت ایده آل و مستقل این بخش باید محصولات کمی را با. حداکثري برسد

اما این برنامه منجر به مشکلاتی در بازاریابی شده که نتیجه عدم تنوع در . آوردن هزینه ها تولید کند

این موقعیت . محصولات بوده مخصوصاً اگر مشتریان سفارش هاي خود را به دلیل تأخیر در تحلیل لغوکنند

  . سازدماهیت متوالی بودن فرآیند تصمیم سازي را روشن می

  ) راBorges ،2001, Giles, Sun, Valle 2002, Pinoمشاهده کنید (

از این رو بخش .        یک سیستم نظر سنجی تأثیر تمام تصمیمات را بر کل سیستم ارزیابی می کند

اما این اقدام ممکن است نیازمند تجزیه و . بازاریابی باید برنامه اي در همراهی با سایر بخش ها طراحی کند

 ممکن است سیستم را در محدوده هایی MSSدر عمل سازنده ي . تحلیل زمان بر، پر هزینه و پیچیده باشد
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مطالعه کند و روابط را به مدل ) در این مثال بخش تولید و بازاریابی(و فقط بخشی از سازمان را . باریک ببندد

بخش هاي دیگر می توانند . یده بگیردمورد نظر مرتبط سازد و در نهایت تعاملات میان سایر بخش ها را ناد

  .این روش زیر بهینه سازي نامیده می شود. داخل اجزاي مدل ساده تجمع کنند

      اگر این چنین تصمیمی گرفته شود و جزئیات بقیه سازمان نادیده گرفته شد آن گاه تصمیم بهینه 

ازي ممکن است هنوز روش عملی ممکن است براي سایر بخش ها مضر باشد اما این فرآیند زیر بهینه س

رسیدن به نتایج قابل حصول ممکن بوده فقط . تصمیم سازي باشد و خیلی از مسائل از این دیدگاه حل شود

وقتی پیشنهادي ارائه می شود . اگر بخشی از سیستم بدون قرار گرفتن در فرآیند رکود تجزیه تحلیل شود

اگر هیچ تأثیر منفی دیده نشد راه . می تواند آزمایش شودتأثیرات بالقوه ي آن در سایر بخش هاي سازمان 

  .حل می تواند اجرا شود
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  تصمیم گیري بین مکان سخت و کاملاً سخت

  یا آن چه می توانید انجام دهید وقتی گزینه خوبی وجود ندارد؟

 در Poughkeepsie مؤسس شـرکتی در  Fred Lafkoآقاي 

ــل  ــورك در اوایـ ــدگاهی دا1980نیویـ ــت دیـ ــرکت . شـ او شـ

Alexander Hamilton   که شرکت کشتی سازي بـود را کـه 

 از اوایـل قـرن   Hodson River Day lineتوسـط موسـسه   

او در نظر داشت کشتی     . بیستم شروع به فعالیت کرده بود خرید      

 انتقــال داده و یــک Poughkeepsieرا از شــهر نیویــورك بــه 

فروشـگاه هـا و   او رستورانی مجلل،   . مکان توریستی در آن بسازد    

به این موازات ایـن کـشتی     . هم چنین دفاتر کاري در آن ساخت      

یکی از معدود کشتی هایی شد که آثار باستانی ملی تاریخی نـام          

ایـن  . این به دلیل طراحی منحصر به فـرد موتـورش بـود           . گرفت

آخرین کشتی از نوع خود بود کـه مـی توانـست در آب حرکـت                

ــه . کنــد  Poughkeepsieســمت او مقــدمات حرکــت آن را ب

فراهم کرد اما متأسفانه کشتی در رودخانه، بخش ماسه اي فـرو            

کارشناسان گفتند که او مجبور بود به انتظـار مـد بزرگـی             . رفت

او از قایق هاي یدك کشی براي در     . بماند تا آن را از گل در آورد       

یـک مـاه    . آوردن کشتی استفاده کرد اما متأسفانه دیر شده بـود         

روز صبح زود مجدداً از قایق ها تقاضاي کمک کـرد و       بعد او یک    

او ترتیبی داد کشتی به کمک   . این دفعه کشتی را از گل در آورد       

. با نیروي دریایی نجات یافته و میـزان خـسارت آن بـرآورد شـد           

وقتی کشتی آماده حرکت در دریا شد او بایـدك کـش آن را بـه         

Poughkeepsie  بتوانـد  قبل از ایـن کـه کـشتی         .  منتقل کرد

مـدت کوتـاهی    . حرکت کند طوفان سهم گینی آن را غرق کـرد         

 jack فوت کرد و برادرش Fred Lafkoبعد از این اتفاق آقاي 

در تابـستان   . که وارث او بود در مورد کشتی کـاري انجـام نـداد            

 مجبور شدند دربـاره  Fredفرزندان آقاي .  جک فوت کرد  2002

ر آب بـودن احتمـالاً       سـال زی ـ   20بعد از   . کشتی تصمیم بگیرند  

  .ارزش زیادي بالا کشیدن آن نداشت

اما چون کشتی یک اثر تـاریخی، ملـی بـود نمـی توانـستند بـه                 

سادگی آن را رها کنند آن ها هم چنین نمی توانستند موتور آن             

راه ساده بیرون آوردن کشتی از آب، سـاختن         . را ازش جدا کنند   

.  کـشیده شـود    قفسی بود که کشتی در آن قرار گیـرد و بیـرون           

مؤسسه حفاظت از محیط زیست آمریکا اجازه ي این کار را نمی            

. داد اما باقیمانده کشتی می توانست محیط زیست را آلوده کنـد           

نیـروي  . راه هاي دیگر نجات کشتی هزینـه بـر و خطرنـاك بـود          

دریائی مالیکـت کـشتی را بـه عهـده نگرفـت و فرزنـدان آقـاي                 

Lafko        هنـد کـشتی را بـه فـرد        نیز مشخص نبود کـه مـی خوا

هیچ کس کـشتی را  . دیگري در جهت حفظ آن هدیه کنند یا نه      

تصمیم روشـن  . نمی خرید زیرا کار پیچیده اي به نظر می رسید         

و مشخصی به نظر کسی نرسید خانواده ي آقاي فرد چه کار می             

  توانستند بکنند؟

-- --- --- ----  

Source: Dennis Lafko, one of Fred's sons, as told to Jay Aronson on a 
flight from Atlanta to Colorado Springs, July 2002.
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زیر بهینه سازي ممکن است هم چنین در ساده گی فرضیه ها در وقت ارائه مدل مسئله خاصی به کار 

ل ممکن است جزئیات و یا داده زیادي به موقعیت تصمیم گیري داده شود و همه ي آن ها در این مد. رود

اگر راه حلی براي این مدل منطقی به نظر برسد آن ارزشمند تلقی شده و از این رو به کار . استفاده نشوند

 Aعموماً آیتم .  قرار می گیرندA/B/Cمثلاً در یک بخش تولید قطعات غالباً داخل طبقات . گرفته می شود

ساخته می شوند تا در بسته هاي کوچک ، ) دلار یا بیشتر300. (گران می باشند) دنده هاي بزرگ، کل اسمبل(

مثلاً ارزان تر از (، شامل پیچ و مهره ارزان می باشند Cآیتم هاي . باشد میبسته بندي شوند و تعداد آن ها کم 

 بین این دو قرار می گیرند، تمام آیتم Bو آیتم هاي .و در تعداد خیلی زیاد سفارش داده می شوند)  دلار2

.  مدل برنامه ریزي جزئی دسته بندي شده و توسط مدیریت به دقت نظارت شوند می توانند بوسیلهAهاي 

 در C تا حدي با هم بسته بندي می شوند و مدیریت، کمتر آن ها را بررسی می کند و آیتم هاي Bآیتم هاي 

این موقعیت . این سیاست سالی یکبار مرور می شود. یک سیستم ساده و قابل دسترس بسته بندي می شوند

  .گر تمام معیارها تعیین شده و تمام مساله از جنبه هزینه و زمان بررسی شوند کاربرد پیدا می کندا

     زیر بهینه سازي می تواند به سادگی به تحقیق روي در نظر گرفتن ملاکها و گزینه هاي کمتر به کار 

از نظر زمانی طول بکشد اگر این کار خیلی . آید، به این صورت که قسمت هاي بزرگ از مساله حذف شوند

  .یک راه حل ساده تر ممکن است براي بهینه سازي مورد استفاده قرار گیرد

   مدل هاي توصیفی

این مدل ها اساساً . مدل هاي توصیفی اشیاء را همانگونه که هستند و یا باید باشند توصیف می کنند

 این نظر که در تحقیق نتایج اقدامات  مفیدند، ازDSSمدل هاي توصیفی به شدت در . ریاضی محور می باشند

اما به دلیل تجزیه تحلیل توصیفی عملکرد سیستم را براي .مختلف تحت فرآیندها و ورودي پیکربندي مفیدند

هیچ ضمانتی وجود ندارد که گزینه هاي انتخاب شده .مجموعه اي از داده ها به همه آن ها بررسی می کنند

. باشد میتقلید رایج ترین مدل توصیفی .  آن ها رضایت بخش می باشنددر بسیاري از موارد. بهترین باشند

بازیهاي ویدئویی و کامپیوتري شکلی از . در بسیاري از جنبه هاي تصمیم گیري کاربرد دارد) تقلید(این قضیه 

واقعیت مجازي هم . یک واقعیت مصنوعی ایجاد شده و بازیکن داخل آن قرار می گیرد. شبیه سازي می باشند

یک استفاده معمولی شبیه سازي در . محیط شبیه سازي شده است نه واقعی. چنین شکلی از شبیه سازي است

مجدداً، تولید بخشی از یک شرکت را با پیچیدگی هایی که توسط بخش بازاریابی ایجاد شده . باشد میتولید 

لید به صورت ریاضی قابل ویژگی هاي هر دستگاه در این فروشگاه همراه با زنجیره تو. در نظر بگیرید

ارتباطات می تواند براساس چگونگی این که دستگاه چگونه حرکت کرده و به سایرین . باشد میتوصیف 

در حضور یک دسته آزمایشی قطعات، فردي می تواند چگونگی قرارگیري .ارتباط دارد پایه گذاري شود

برنامه هاي مختلف ممکن است آزمایش شود، . سیستم و آمارهاي کاربردي هر دستگاه را اندازه گیري نماید
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بازاریابی می تواند دستیابی و خرید این الگوها را در وب . آماده ثبت شود تا برنامه قابل قبولی حاصل شود

شبیه سازي می تواند براي تعیین ساختمان وب سایت استفاده شده تا عملکرد بهتري . سایتی آزمایش کند

  . بخش از روش مدل سازي تجربی استفاده کرده اند2هر . مین زده شودبدست آید و خریدهاي آینده تخ

  :طبقات مدل هاي توصیفی شامل 

تصمیمات پیچیده دفتر اموال.  

تجزیه تحلیل تاثیر محیطی.

برنامه ریزي مالی.

جریان اطلاعات.

 پشتیبانی ها(تجزیه تحلیل مارکو(

تجزیه و تحلیل سناریو.

 گونه هاي مختلف(شبیه سازي(

پیش بینی فنی.

 صف بندي(مدیریت خط انتظار (

  

. باشد مییکی از آن ها نقشه شناختی . تعدادي مدل توصیفی غیرریاضی براي تصمیم گیري وجود دارد

)Fden and Ackermann 2002, Jenkins 2002.( یک نقشه شناختی به تصمیم گیرنده کمک می کند تا چهار

آن به . طات آن ها را در موقعیت هاي تصمیم سازي مشخص سازدچوب عوامل مهم را طراحی کرده و ارتبا

 توجه کرده و این نقشه در باشد میتصمیم گیر کمک می کند تا با آن چه مرتبط و غیر مرتبط به کارش 

این نقشه می تواند به تصمیم گیر کمک کند تا موضوعات . حداکثر توان در مورد مسأله آگاهی به ما می دهد

یکی از نرم افزارهاي جالب براي این . ده و توجه بیشترداشته باشد و به مساله نزدیکتر شودرا بهتر درك کر

  .باشد می  Decision Explorerکار 

         مدل توصیفی تصمیم ساز دیگر استفاده از داستان هاي براي توصیف موقعیت هاي تصمیم گیري 

به تصمیم گیر کمک کند جنبه هاي مهم موقعیت را  که وقتی گفته شد باشد مییک داستان قصه اي . باشد می

.  وقتی تصمیم توسط گروه گرفته شودباشد میاین بسیار مؤثر . کشف کرده و به درك بهتر راهنمایی کند

  . هیئت منصفه در دادگاه عموماً از روش هاي داستان محور براي رسیدن به رأي استفاده می کند

 Allan, Fairtlough, and Heinzen, 2002; Beach, 1997; Denning, 2000; and the مشاهده کنید (

film 12 Angry Men(  



  83  دل سازي و پشتیبانی سیستم هاي تصمیم گیري ، م  دومفصل 

  خوب یا قابل قبول 

اکثر تصمیمات بشر چه سازمانی و چه انفرادي مستلزم ارائه راه حل رضایت ) 1977(براساس سایمون 

 یک آرزو را مطرح می وقتی قابل قبول ارائه می شوند تصمیم گیرنده. »چیزي کمتر از بهترین«. باشد میبخش 

دلایلی عادي این امر فشار زمانی، توانایی . کند و سپس شروع به تحقیق و جستجو براي دستیابی می کند

در . دستیابی به توان حداکثري، و هم چنین این که فایده ي جانبی راه حل ارزش هزینه هاي جانبی را ندارد

اساساً جنبه رضایت بخش، .  نتیجه خوبی می دهداین موقعیت تصمیم گیر عاقلانه عمل کرده و در عمل

، اما اگر غیر ممکن نباشد مشکل باشد میبهترین راه حل مقدار مطلوب . باشد میبخشی از فرآیند بهینه سازي 

در یک مدل اصولی، محاسبات بسیار زیاد ممکن است لازم باشد، اما در یک مدل توصیفی ممکن . باشد می

  .ا انجام شدنی نباشداست ارزیابی تمام گزینه ه

انسان ها .      در ارتباط با نظر سایمون عقلانیت محدودیت جنبه رضایتبخش در نظر گرفته می شود

آن ها عموماً مدل ساده شده اي از موقعیت واقعی را ساخته و . ظرفیت محدودي براي تفکر عقلانی دارند

راه حل منطقی مدل سازي شده .  است معقول باشدرفتار آن ها در ارتباط با این مدل ممکن. پرداخته می کنند

قوه ي تعقل نه تنها بوسیله ي محدودیت هاي انسانی، بلکه با تفاوت هاي . ممکن است عقلانی به نظر نرسد

قوه ي تعقل محدود این است که . فردي نظیر سن، تحصیلات، دانش، دیدگاههاي شخصی محدود می شود

این می تواند هم چنین توضیح دهد که چرا . بودن، توصیفی می باشندفکر کنیم چرا مدل ها به جاي اصولی

آگوستو در سال ) Stewart, 2002, paully 2001(مشاهده کنید .خیلی از مدیران توانا به شم مدیریتی وابسته اند

مورد 2002 قدرت تعقل محدود و جنبه رضایت بخشی را در افراد جوان در شرایط تحت وب درسال  2002

او علاقه مند بود بداند چگونه افراد بزرگسال با محدودیت زمان، فزونی اطلاعات و تفاوت . قرار دادتحقیق 

 رفتار قابل قبول مهم 2این تحقیق نشان داد که فیلتر کردن اطلاعات و قطع ارتباط . هاي فردي کنار می آیند

 در سال Rosenhead و Mingers. و علایق شخصی نقش مهمی در ارزیابی وب سایت بازي کرده. می باشند

روشی را توصیف کردند که توسط آن از مدل هاي ریاضی به سمت فرآیند تصمیم سازي غنی شده ) 2000(

این باعث ایجاد احساس خوبی در تصمیم گیرنده شده اما این واقعیت را که . باشد میمستلزم کار گروهی 

سازمان هایی که از این مدل ها استفاده نکنند، . د مورد نیاز می باشند، نادیده می گیرنDSSمدل هاي درون 

احساس خوبی داشته اما شرکت هایی که از این مدل ها استفاده کنند مسلماً تصمیمات مؤثرتري خواهد 

  .وقتی ابزار مورد نیاز در دسترس و مؤثر باشد ،آن ها باید براي شرایط رقابتی استفاده شوند. گرفت

  اگزینه ه) تولید(بسط و توسعه 

در بهینه سازي گزینه ها ممکن است توسط مدل طراحی . باشد میبخش مهم مدل سازي تولید آن ها 

این پروسه می تواند مستلزم تحقیق و . ، تولید انسانی گزینه ها ضروري استMMSدر موقعیت هاي . شوند
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این فرایند خاتمه یابد موضوعاتی نظیر چه زمانی . باشد میالبته مستلزم صرف وقت و هزینه نیز .خلاقیت باشد

ممکن . هاي بیش از مورد نیاز محکوم به فرآیند تصمیم سازي می باشند  گزینه. باشد مینیز حایز اهمیت نیز 

این فعالیت . ببینید) 2,13 در فعالیتDSSمشاهده کنید (است یک تصمیم گیرنده از فزونی اطلاعات رنج ببرد 

موزش عالی ارائه می دهد که چگونه با فزونی اطلاعات مقابله یک ابتکار جدیدي را براي مدیران مؤسسات آ

 NLII (National Learning Infrastructure Initiative(مؤسسه آماده سازي زیر ساختار آموزش ملی . کنند

 ،راهی را براي سازمان دهی اطلاعات در زمینه ي ادغام Institute Readiness Program (READY)و 

از طریق اطلاعات ) پایه گذاري بر اساس وب (Readyپورتال . ت عالیه ارائه می دهدتکنولوژي در تحصیلا

تولید این گزینه ها به شدت وابسته . زیادي آیتم هاي مربوطه را از سایرین توسط برنامه اي فیلتر می کند

گزینه هاي این غیر رسمی ترین جنبه . باشد میفراوانی و هزینه اطلاعات و هم چنین متخصصین این حوزه 

این فرآیند هم توسط گروه . حل مسئله بوده که می تواند تولید شده و می توان به روش کشف ارزیابی شوند

  .باشد می تحت وب قابل پشتیبانی GSSهائی در فرآیند بارش مغزي 

این فرآیند . دقت کنید که جستجو براي گزینه ها بعد از حصول معیارهاي ارزشیابی گزینه ها ممکن است

اما از طرفی تشخیص گزینه هاي بالقوه مفید در . می تواند جستجو را تقلیل داده، و هزینه ارزیابی را کم کند

.  مشکل به نظر رسیدRunning Case MMSشناخت معیارها و گزینه ها در . شناخت معیارها کمک می کند

 اینکه مشکلات شناسایی شدند به محض. این تجزیه تحلیل ابتدا مجبور بود مشکلات زیادي را شناسایی کند

 کار را براي اعضاي تیم ساده کرد و در CLAUDIAسال ها کار تیمی و دستیابی به اطلاعات از طریق پورتال 

  .نهایت کار ارزشیابی را به اتمام رسانید

ان ي مشکل به عنوان یکی از اطمینگیر  تصمیمبسته به اینکه آیا . نتیجه هر گزینه پیشنهادي بایدثابت شود

،ریسک ، یا عدم اطمینان ، مدل سازي ،روش هاي مختلف طبقه بندي شده است ممکن است مورد استفاده 

مشاهده کنید .  مطرح شده اند4این در فصل ). Drummond, 2002; Koller, 2000نگاه کنید به (قرار گیرد 

DSS می بینند براي توضیحات در مورد چگونگی اینکه مردم واقعا ریسک را2,14 در فوکوس .  
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  گزینه هاي بیش از اندازه هدف را خراب می کنند

موقعیت تصمیم گیري زیر در یک اتوبوس در یک 

  :جلسه ي ملی شنیده شد 

یک دانشگاه صاحب نام قصد داشت فعالیت هاي 

یکی از اساتید . آموزشی خود را به وب منتقل کند

 23او لیستی شامل . به این منظور انتخاب شد

او جزئیاتی از گزینه ها و آن چه . ارائه دادشرکت 

او می خواست کارش کامل . مورد نیاز بود تهیه کرد

باشد حتی اگر بعضی از گزینه هاي براي این کار 

نسبت به این گزارش احساس . مناسب نبودند

روز قبل از تصمیم گیري فروشنده .خوبی داشت

این قبیل محصولات مقابل دفتر کار رئیس توقف 

رئیس شرکت محصولات این شرکت را .کرد

در داخل اتوبوس این گونه به . انتخاب کرده بود

:گوش می رسید 

مطالعه بر روي فرآیند تصمیم سازي نشان می دهد 

که وقتی انتخاب هاي زیادي به کسی ارائه شود و 

ضرب العجلی نیز تعیین شود او معمولاً آخرین 

ناسب  انتخاب م5 تا 3.گزینه را انتخاب می کند

گذشته از همه این ها آن ها کوشیدند تا . باشد می

این مسئله را حل کنند و نه این که به بازاریابی 

حتی استفاده از یک نرم افزار براي مقایسه . بپردازند

شاید انتخاب آگاهانه . باشد میاین گزینه ها مناسب 

مشاهده کنید مورد کاربرد .می توانست انجام شود

  . را 2,3

-----------------  

Source: Modified and condensed from S.M. 
Johnstone, "Decision Support for Distance 
Learning Solutions: Help is Online," 
Syllabus, October 2001.

  
  
  

قضاوت واقعی مردم در مورد ریسک چیست؟

پروفسور آدام گودي ازدانشگاه جورجیا به صورت 

که قضاوت واقعی مردم در مورد تجربی نشان داد 

هنگامی که مردم "ریسک در تصمیم گیري چیست

می خواهند بر روي انجام یک کار تصادفی قمار 

انجام دهند ، در صورتی که احتمال وقوع یک 

واقعه خوب کوچک ، بالا باشد و احتمال  وقوع 

یک واقعه بد بزرگ  ، پایین باشد  آن کار را انجام 

اگر مردم چیزي را ": می گوید  گودي ".نمی دهند 

تحت کنترل  خود داشته  باشند ، مانند دانش خود 

و این . از جهان ، در انجام آن اصرار خواهند داشت

ي در زندگی  گیر  تصمیماصل مهمی  براي انواع 

بارز ترین مثال در این مورد سفرهاي . " باشد می

گودي می .  سپتامبر  است11هوایی پس  از واقعه  

 مردم از رانندگی ترس ندارند ، بلکه آنها از ". دگوی

DSS 2،13 در فعالیت

DSS 2،14 در فوکوس
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پرواز بیشتر هراس دارند ، در صورتی که مسافرت 

هوایی از نظر آماري بسیار امن تر از بقیه مسافرت 

 مردم احساس امنیت ".  او می گوید" . باشد میها  

 زیرا آنها کنترل بر روي کند میبیشتري دررانندگی 

 ".منبع ریسک دارند

س کنترل یک عامل کلیدي در ریسک پذیري احسا

مردم زمانی که احساس می .یا اجتناب از آن است

کنند می توانند بر نتیجه یک کار کنترل کنند ،بیشتر 

حتی اگرآنها -تمایل به  انتخاب ریسک را دارند

اغلب مردم  . شانس بالایی در موفقیت داشته باشند  

می تواند این موضوع . به دانش خود اطمینان دارند

بیانگر این موضوع باشد که چرا مشتري یک 

دستگاه خود پرداز  جهت دریافت پول نیاز به 

این کاربه مشتري . فشردن یک دکمه را دارد

  .احساسی از کنترل را می دهد 

Source: For more information, see A. Mann, 
"Risky Business," Columns (UGA Faculty 
Newsletter), February 11،2002, p. 3; Goodie 

(2001).

   

  نتایج اندازه گیري

گاهی اوقات یک نتیجه به طور مستقیم . ارزشیابی گزینه هاي منتخب یکی از شرایط حصول هدف است

واحد هر (به عنوان مثال سود، خروجی مساله است و بیشینه سازي سود هدف است . هدف را بیان می کند

مساله، رضایتمندي مشتري باشد ،این مورد با تعداد شکایات یا میزان دوام یک اگر خروجی ). دو دلار است

ایده آل ، حل مساله با اندازه گیري یکی از  مواردفوق . محصول ویا با نظرسنجی  اندازه گیري  می شود

 ؛ Barba - Romero  ،2001نگاه کنید به (البته اندازه گیري چند مورد نیز ممکن است استفاده شود .است

Koksalan و Zionts  ،2001 .( ي را انجام می دهند ، هر یک از گیر  تصمیمهنگامی که گروه هاي مختلفی

به عنوان مثال  ممکن است هدف . گروههاي شرکت کننده ممکن است  برنامه عملیاتی  متفاوتی داشته باشد

 ، هدف مصرف کنندگان کاهش مدیران بدست آوردن حداکثر سود ،  هدف بازاریابان افزایش نفوذ در بازار

به طور معمول این تضاد اهداف ، نیازمند . هزینه ها و در حالی که  هدف سهامداران  افزایش خط تولید باشد

یکی از این روش ها فرآیند تجزیه و تحلیل سلسله مراتبی است  . باشد میتوسعه معیار هاي چند گانه خاص 

  .دانشگاه قرار دارد/  و وب سایت در کالج 2,3، خلاصه مطالب  در برنامه کاربردي فصل 

  )حالات(سناریو ها

سناریو، شرحی از فرضیات ممکن درباره محیط عملیاتی یک سیستم ویژه در یک زمان مشخص است ؛ 

ي است وقادر به گیر  تصمیمسناریو فقط توصیف  . باشد میکه ،  بیانگر پارامتر هاي  مختلف تصمیم گیري 

همچنین ممکن است محدودیت براي . رامتر هاي مدل سازي یک وضعیت خاص نیستکنترل متغیرها و پا

  . مراحل و مدلسازي نیز فراهم کند
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اصطلاحی که از بازي جنگ و شبیه سازي در مقیاس بزرگ . ریشه سناریو از تئاتر بر گرفته شده است

ت که می تواند طیف کاملی از  اسDSSسناریو یک ابزار برنامه ریزي و تجزیه و تحلیل . وام گرفته شده است

،  وبه تجزیه ) بر حسب مورد(یک مدیر می تواند مجموعه اي از سناریو ها را ساخته .  امکانات را شامل شود

  . و تحلیل کامپیوتري و کسب اطلاعات بیشتر در مورد سیستم و مسائل تصمیم گیري بپردازد

  . براي مدل سازي مساله پیدا کند  ایده آل ، اینست که مدیر بتواند را حل مطلوبی را  

در هر دو مورد ، ما سناریو ها را تغییر داده و . سناریو کمک ویژه اي به تجزیه تحلیل و شبیه سازي می کند

  . نتایج را بررسی می کنیم

   بازي می کند زیرا آنهاMSSسناریوها نقش مهمی را در 

د به شناسایی فرصت ها و حوزه هاي مشکل دار کمک می کنن•

.کنند می قابلیت انعطاف در برنامه ریزي را فراهم •

.  به شناسایی مرز تغییرات که مدیران باید رصد کنند، کمک می کند•

 به اعتبار فرضیات مدلسازي عمده ، کمک می کنند•

 به تصمیم گیرنده قدرت  پی بردن به رفتار سیستم را از طریق یک مدل ، می دهد•

پیشنهادي موثر براي تغییر در محیط کمک می کنند به بررسی راه حل هاي •

سناریوهاي ممکن 

با این حال مشخص نمودن موارد . ي وجود داردگیر  تصمیمهزاران سناریوي ممکن براي هر موقعیت 

  : زیردر عمل مفید هستند 

   بدترین سناریوي ممکن •

   بهترین سناریوي ممکن •

   محتمل ترین سناریو •

   سناریوي متوسط •

  در MMSسناریوها در اجراي . ناریوها مشخص کننده چهار چوب موثري از  تجزیه و تحلیل هستندس

  .جایگزینی ارزش یک عنصر مورد استفاده قرار می گیرند

ي است ، اما ممکن است تعدادي از گیر  تصمیمخطاهاي تصمیم گیري مدل ، جزء حیاتی در فرآیند 

گردآوري . تایید مدل قبل از استفاده آن حیاتی است.افراد ایجاد شودخطاها در توسعه و استفاده از آن توسط 

سایر . ي ،نیز حیاتی استگیر  تصمیمدرست اطلاعات ، با سطح مناسبی از دقت و صحت، به عنوان شاخص 

، که اکثر آنها به رفتار یا به اطلاعات مرتبط هستند را  توصیف "ي گیر  تصمیمهفت اشتباه وحشتناك ") 1999(

  .  آمده است2,15شرح این اشتباهات در نکته . ه استکرد
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  فاز انتخاب : ي گیر  تصمیم2,8

  

درمرحله انتخاب است که یک تصمیم واقعی گرفته شده ومراحل اجراي .ي استگیر  تصمیمانتخاب عمل مهم 

 را مرز بین طراحی و انتخاب اغلب معلوم نیست زیرا برخی از فعالیت ها. . یک فعالیت نیز مشخص می شود

می توان در هر دوي آنها انجام داد و اغلب می تواند یکی از فعالیت هاي انتخاب به فاز فعالیت هاي طراحی 

. به عنوان مثال ،  شخص می تواند آلتر ناتیو هاي جدیدرا از انجام ارزیابی هاي موجود، تولید کند. منتقل شود

راه حل براي یک مدل . باشد میناسب براي مدل فاز انتخاب شامل جستجو ، ارزیابی ، و پیشنهاد راه حل م

 MMSدر فاز اجراي . ،مجموعه اي خاص از مقادیر متغیر براي تصمیم گیري در انتخاب و جایگزینی است

. ، انتخاب ها با طول عمر و سودآوري مورد ارزیابی قرار می گرفتند) 2,16 در عمل DSSنگاه کنید به (

وانتقال تعداد خاصی اتومبیل از یک مجموعه اي از نقاط به  مجموعه انتخاب براي تصحیح خطاي داده ها 

  . دیگري ساخته شده است

  . شود می اضافه DSS نوع تبلیغات ، تغییر یافته است و اطلاعات و ویژگی هاي جدید به شرکت هاي 

اه حل  رشود میراه حلی که براي مدل بازده توصیه . باشد میحل مدل ،  حل مشکل مدل حاضرن: توجه 

  .   که بتواند با موفقیت به اجرا در آیدشود میراه حلی پیشنهاد . مشکل است

این روش هاي جستجو شامل  . باشد میي شامل جستجو در یک دوره کامل از  فعالیتها گیر  تصمیمحل مدل 

ستجوهاي ، و ج) قوانین سرانگشتی(، اکتشاف ) حل گام به گام(، الگوریتم ) حل فرمول(تکنیک هاي تحلیلی 

 توضیح داده  4 که به تفصیل در فصل باشد می)عکسبرداري در تاریکی ، ایده آل در راه منطقی(بی حاصل 

  .خواهند شد

اگر گزینه اي داراي اهداف چندگانه باشد ، همه آنها باید . تمام گزینه ها باید مورد ارزیابی قرار گیرد

جزیه و تحلیل حساسیت براي تشخیص گزینه قوي  می توان از  ت. بررسی شده و با یکدیگر مقایسه شود

و ازتحلیل براي یافتن تغییرات در پارامترها ) ایده آل تغییرات اندك یا عدم تغییردر پارامتر است( استفاده نمود

 تا مدیر با تعیین ارزش  متغیرهاي تصمیم  به هدف کند میجستجوي  هدف  به مدیر کمک . استفاده نمود 

  .  پوشش داده شده است4تمامی این موارد در فصل . مشخصی نائل شود
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  هفت اشتباه فاحش در تصمیم گیري

هفت اشتباه وحشتناك ") 1999(سایر 

 را توصیف می کند  اینها تله هاي ".يگیر  تصمیم

شایع تصمیم گیري می باشند که اغلب تصمیم 

هفت اشتباه فاحش . گیرندگان از آنها بی اطلاعند 

: عبارتند از 

اعتقاد داشتن به اینکه شما در حال حاضر تمام . 1

عدم تلاش در کسب (پاسخ ها را در اختیار دارید 

) اطلاعات خارجی

شمابه اطلاعات (پرسیدن سوال اشتباه است . 2

) ي آگاهانه نیاز داریدگیر  تصمیمصحیح  براي 

تصمیم گیرنده بر تصمیم (خودخواهی و غرور. 3

 )غلط خود پافشاري می کند

همه کار ها باید بایک روال مشخص انجام شود. 4

بلند پروازي بد است. 5

چشم پوشی از نظرات منفی  (اعتماد به شنید ه ها . 6

) و نادیده گرفتن اخبار بد

ي می گیر  تصمیمعدم : عجله کردن و وانتظار . 7

به تعویق (تواند هماند یک  تصمیم نامناسب باشد 

  ). یت خوب نیستانداختن از تکنیک هاي مدیر

البته ، تمام این منجر به تصمیمات بد می شوندکه 

تصمیمات بد نیز به هزینه هاي غیر ضروري و بالا 

از جمله اخراج (براي شرکتها منجر می شود 

  ). کردن

Source: Based on D.c. Sawyer, Getting It 
Right: Avoiding the High Cost of Wrong 
Decisions, Boca Raton, FL: St. Lucie Press, 

1999.  

  

  فاز اجرا:تصمیم گیري 2,9

 بجاي تاکید بر تردید یا "در پانصد سال پیش  ماچیاولی استاتلی به برخی از نکات زیر اشاره کرد

اجراي راه حل پیشنهادي براي مشکل، در . "احساس خطر در موفقیت بایدتاکید بر انجام مشکل باشد 

. و تغییر باید مدیریت شود. باشد میور العمل جدیدو یاتغییر اندك حقیقت شامل  بکار گیري یک دست

تا حدي پیچیده ) پیاده سازي( تعریف اجرا.انتظارات کاربران  نیز باید به عنوان بخشی از تغییر ، مدیریت شود

ت از  در واقع اجرا  عبارت اس. است زیرا پیاده سازي یک فرآیند پیچیده و طولانی با مرز هاي ناشناخته است

بسیاري از مسائل . بکار بستن  یک روش مناسب براي کار،  بدون نیازبه اجرا توسط یک سیستم کامپیوتري 

عمومی اجرا ، مانند مقاومت در مقابل تغییر ، درجه حمایت از مدیریت ارشد ، و آموزش کاربر ، از مسائل 

،  ) 2,17 در عمل MMS) DSSجرایی در کیس ا. مهم در برخورد با سیستم هاي پشتیبانی مدیریت ، هستند

برخی ازتصمیمات  قبل از اجرا به صورت عمومی ،توسط افراد تست . مرحله اجرا تا حدودي فازي است

 ، اجرا درگیر به روز رسانی سیستم هاي کامپیوتري ،  باز خوردتست مدل ها و MMSاساسا براي . شده بودند

DSS 2،15 در فوکوس
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یک سیستم کامپیوتري  به روز رسانی  شده ایده ..  یگر ، استسناریوها ،و حرکت ماشین از مکانی به مکان د

. ي ممکن نیستگیر  تصمیمآل باید  درگیر رویکرد توسعه سیستم رسمی اطلاعاتی  باشد، که اجراي واقعی 

پروسه تصمیم گیري اگر چه توسط مردم انجام می گیرد . جزییات اجرا در فصل شش تشریح شده است

  .  کامپیوتر توسعه یابدولیکن باید با پشتیبانی

  چگونه تصمیم گیري پشتیبانی می شود2,10

در فصل یک ما نیاز به کامپیوتري کردن پشتیبانی تصمیم گیري را بیان کردیم ، و به طور خلاصه برخی 

در این قسمت ،فناوري هاي سیستم پشتیبانی تصمیم گیري ویژه  را .از ایده هاي تصمیم گیري را بیان کردیم

  .صمیم گیري شرح می دهیمبراي پروسه ت

   
  

  

  پشتیبانی براي فاز هوشمندي

نیاز اولیه پشتیبانی تصمیم گیري براي فاز هوشمندي ، توانایی بررسی منابع اطلاعاتی داخلی و خارجی 

ابزار  و منابع وب  براي . باشد میبراي فرصت ها و مشکلات و تفسیر آنچه در جستجو  بدست می آید ، 

  در داده کاوي و انبار OLAPمرور گر هاي وب در پیشبرد اهداف .  بسار مفید هستندبررسی هاي محیطی

منابع داخلی ممکن است از طریق یک شبکه .منابع اطلاعاتی باید داخلی  یا خارجی باشد.باشد میداده ها مفید 

یست وب سایت براي دسترسی به ل. منابع خارجی نیز بسیار زیاد و متنوع هستند.اینترانت در دسترس باشد

  ).2002(هاي مر بوط به تجارت و اقتصاد جهانی به هانسن رجوع کنید

براي نمونه یک سیستم .فناوري هاي پشتیبانی تصمیم ممکن است در این زمینه خیلی مفید باشند

 DSSبه .(اطلاعاتی سازمانی  می تواند  با استفاده از فاز هوشمندي ،اطلاعات داخلی و خارجی را رصد نماید

شامل هوش ( بطور مشابه داده کاوي اتوماتیک). که درمورد صنایع دارویی است رجوع کنید2,18ر فعالیت د

 پشتیبانی 2,3جدول 
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از فاز هوشمندي براي تشخیص ارتباط )OLAP(و پردازش آنالیز بر خط)، شبکه هاي عصبیCRM مصنوعی،

ابتی بهره برداري این ارتباطات ممکن استدر راستاي مزایاي رق.عوامل و عملکرد ها ، پشتیبانی می کنند

 گروهی از مشتریانی را که با محصولات و خدمات خاصی در ارتباط هستند را CRMبراي مثال (شود

یک سیستم مدیریت دانش براي ).2000 سال Sparacino and O'Reilly شناسایی می کند ،رجوع کنید به

 قرار گرفته وسیستم پشتیبانی شناسایی موقعیت هاي مشابه در گذشته وروش هاي اداره آنها مورد استفاده

از شبکه هاي عصبی براي . گروهی می تواند براي تبادل و به اشتراك گذاري داده ها مورد استفاده قرار گیرد

که در آن ) 2003(تشخیص بهترین اهداف استفاده می شود،مانند توضیحات شاوروآرونسون براي بانک ها

در اغلب مواقع  اطلاعات فازي براي .باشد میسترسی بحرانی  وب  فراهم کننده ابزار واسط معروف و نقاط د

.باشد میتشخیص مشکلات و فرصتها مورد نیاز 

  

آنالیز شرکت هاي دارویی واستفاده از پرتال هاي وب

 در ایالت بوستون پیشرفت Infinityشرکت دارویی 

دارویی را با ارزیابی مواد شیمیایی جدید از طریق  

سرعت ) real time web(مان واقعیشبکه آنالیز ز

محققان نیازمند تولید مدل هاي آماري .بخشید

ازچگونگی واکنش ترکیبات شیمیایی در آزمایشات 

در صورت وجود مدل هاي مختلف .می باشند

وجستجوي این مدل ها به صورت همزمان ،شیوه 

ادغام داده هاي بانک هاي .کار موثر تر خواهد بود

منابع خارجی ، از قبیل بانک اطلاعاتی شیمیایی با 

اطلاعاتی مولفه هاي شیمیایی ، امري ضروري 

 شرکت این مشکل را با ITکارمندان بخش .است

ساخت یک مدل کاربردي از شبکه آنالیز زمان 

 در  XMLواسط هاي .واقعی وب مرتفع ساختند

این طرح همچنین .هر برنامه اي قابل اجرا هستند

 که طرح باشد میداده شامل یک مدل استاندارد فرا 

.هاي  شرکت دیکشنري داده هایش است

یکپارچگی اطلاعات از قبل طراحی شده 

پورتال تحلیل تصمیم ها از وب براي براي .است

ایجاد انجمن هاي تصمیم گیري علمی استفاده می 

این انجمن ها با  استفاده از یک فضاي کاري .کند

   هاو مشترك  وبا دسترسی به حجم زیادي از فرمول

ساختار هاي شیمیایی پیچیده یا اطلاعات ژنتیکی 

،این داده ها را تحلیل کرده و نتایج را به اشتراك 

  به طور خودکار ابزار هاي spotfire.net.می گذارند

جستجوي دو طرفه براي شناسایی سریع گرایشها 

محققان می .،استثنائات و الگو هارا فراهم میکند

 سه بعدي دیده و آنها را توانند داده هارا به صورت

این سایت همچنین ).آزمایشگاه مجازي(بکار گیرند

الگوریتم هایی را براي استنتاج و آنالیز داده ها براي 

این شامل درخت تحلیل .کاربرانش فراهم می کند

-Kتصمیم ، آنالیز اجزاي اصلی،خوشه بندي 

means ها، خوشه بندي سلسله مراتبی و سایر 

DSS 2،18 در فعالیت
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میلونها ماده مرکب در .باشد میمحاسبات آماري 

  .مدت کوتاهی تجزیه و تحلیل می شوند

Sources: Adapted from Mark Hall, "Web 
Analytics: Get Real," ComputerWorld,Vo\. 
36, No. 14, April 1،2002،42-43; Julia 

Boguslavsky, "Visualize Large Data Sets 

Online," Research & DevelopmentyoX. 42, 

No. 9, September 2000, p. 59.  

  

  

  

  پشتیبانی براي فاز طراحی

این فاز به بحث در مورد معیار هاي انتخاب و . از فعالیت است) نمونه(فاز طراحی شامل ایجاد مدل هایی

اهمیت نسبی آنها می پردازد وهمچنین به بحث در باره پیش بینی نتایج حاصل از بکار گیري مدل هاي 

بسیاري از این فعالیت ها می توانند از مدلهاي استانداردي که توسط سیستم . آینده می پردازدمختلف در 

ازقبیل مدل هاي مالی و پیشگویی که به صورت اپلت ها در .(پشتیبانی تصمیم فراهم شده است ،استفاده کنند

 خاص یا استاندارد ایجاد نمونه ها  براي مشکلات ساختاري می تواند از طریق ایجاد مدل) .  دسترسند

با اینحال ایجاد نمونه ها براي مشکلات پیچده نیاز به استفاده از انسان هاي خبره یا سیستم هاي .صورت گیرد

اغلب .و نرم افزار هاي داده کاوي در تشخیص روابط  مدل هاي مورد استفاده مفید هستندOLAP.خبره دارد

DSS قابلیت هاي تجزیه کیفی را دارد و یکES لی می تواند هم به روش هاي کیفی و هم به مهارت  داخ

یک سیستم مدیریت علمی باید حتما در .لازم در انتخاب تجزیه کیفی و مدل هاي پیش بینی کمک نماید

تعیین اینکه آیا با چنین مشکلی قبلا هم برخورد شده است و یا آیا کارشناسانی  در دسترس هستند که بتوانند 

سیستم هاي مدیریت رابطه مشتري ، سیستم هاي .  ارائه دهند،مشورت کرده باشدپاسخ ها و درك سریعی را

 آمده ،برنامه ریزي منابع کاري و نرم افزار سیستم هاي MMSمدیریت بازده و منافع  همانطور در جزئیات 

ئه می آنها نمونه هایی از مراحل تجاري را ارا:مدیریت زنجیره عرضه محصول ، در این زمینه مفید هستند که

اگر مشکل نیازمند گرد همایی گروهی براي کمک . دهند که می تواند فرضیه ها و سناریو ها را آزمایش نمایند

ابزاري که  . به تعریف نظریات و گزینه هاي مهم   باشد، یک سیستم پشتیبانی گروهی شاید مفید واقع شود

همه این ابزار ها شاید از طریق وب قابل .شندنقشه برداري شناختی را فراهم می کنند نیز می توانند مفید با

 چندین ابزار را که بر اساس وب مسئولیت آماده سازي و Medaglia (2001) وCohen, Kelly .دسترسی باشند

ارائه را بر عهده دارند ،توصیف نمودندکه شامل پشتیبانی تصمیم خصوصا در مرحله طراحی ، به وسیله ارائه 

هر کدام از آنها سالیانه میلیون ها دلار از طریق بکار گیري این ابزار  .باشد میمتناوب نمونه ها و گزارش نتایج 

  بر اساس وب به مهندسین در طراحی محصول کمک کرده و همچنین به تصمیم DSS. ها بدست آورده اند

       .                                    گیرندگان کمک می کند که مشکلات اقتصادي را حل کنند
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   پشتیبانی براي فاز انتخاب

علاوه بر ارائه مدل هایی که سریعا بهترین راه حل ویا یک راه حل نسبتا خوب را تشخیص می دهند،یک 

مراحل یافتن هدف ، ) آنالیز(سیستم پشتیبانی تصمیم می تواند مرحله انتخاب  را از طریق تجزیه و تحلیل

نند براي گزینه هاي انتخابی جهت کمک به تصمیم نهایی ،آزمایش سناریو هاي مختلف می توا.حمایت کند

سیستم .مجددا دانش سیستم مدیریت می تواند به تشخیص تجارب مشابه گذشته کمک کند.شوند

 براي این بکار می روند که تاثیر تصمیمات را در مشخص کردن ارزش هدایتی آنها CRM,ERP,SCMهاي

یک سیستم خبره  براي ارزیابی شرایط مطلوب راه حلی خاص  و .نددر یک انتخاب هوشمندانه آزمایش کن

اگر گروه  تصمیمی بگیرد، یک سیستم تصمیم گیري گروهی  می . پیشنهاد یک راه حل مطلوب  بکار می رود

.تواند گروه را در رسیدن به اجماع کمک کند

  

  

  تصمیم گیري در عصر دیجیتال

مدیران و )  نیوجرسیازپرنیستون ایالت(تریگور و کیپنر

کارگران را در ایالت متحده مورد بررسی قرار دادند تا تعیین 

 کنار "تصمیم گیري سریع تر" کنند که آنها چگونه با نیاز به

نیاز به " و "نیاز به سرعت"می آیند و شرکت ها چگونه بین 

تصمیم گیرندگان براي حفظ .  توازن ایجاد می کنند"کیفیت

تحت فشار هستند ، اما طی ) شتنخوب نگاه دا(موقعیت

فرآیند  تصمیم گیري ، اغلب کیفیت تصمیم گیري را قربانی 

تصمیم گیرندگان عصر دیجیتال آنچه را که قابل .می کنند

آنها در شرکت دادن افراد .دسترسی است،انجام نمی دهند

یافته .مناسب در فرآیند تصمیم گیري شکست می خورند

  :هاي کلیدي عبارتند از

ر تصمیمات در کمترین زمان گرفته شده اندبیشت  

 هر دو گروه مدیران و کارگران باید تصمیمات

 درصد 65.بیشتري را در زمان مشابه و یا حداقل زمان بگیرند

 درصد از مدیران می گویند که آنها باید 77از کارگزاران و 

در همان زمان اغلب آنها . هر روز تصمیمات بیشتري بگیرند

هستند که مقدار زمانی که آنها مجبورند این همچنین موافق 

تصمیمات را بگیرند، در موقعیت هاي مشابه کاهش یافته 

.است

پاسخگویان فرصت ها را از دست می دهند  

 علیرغم فشار براي تصمیم گیري هاي سریع، نزدیک

 میدران می گویند که فرصت ها را از  کارگزاران وبه 

زیرا آنها به اندازه کافی سریع تصمیم نمی . ی دهنددست م

گیرند اغلب آنها با این نظر موافقند که تصمیم گیري ها 

اغلب به موقع انجام نمی گیرد

 خیلی ها احساس می کنند که رقابت را از دست می

  دهند

 وقتی از آنها خواسته شد که سرعت تصمیم گیري

ایند، فقط یک تشکیلات شان را با سرعت رقبا مقایسه نم

چهارم از کارگران و کمتر از یک سوم مدیران گفتند که 

سریعتر از رقبا حرکت می کنند

خیلی از موانع در پیش روي سرعت، انسانی هستند  

 مدیران و کارگران به طور حتم موافق بودند که نیاز

به مصوبات متعدد مانعی مانعی است که بیشتر با آن برخورد 

مصلحت اندیشی : ی دیگر بر سر راهموانع عموم. شده است

هاي سازمانی ،تغییر اولویت ها و وادار کردن مردم به 

موافقت کردن به آنچه که آنها می خواهند تصمیم بگیرند و 

.اجرا شود

گستردگی نفوذ فناوري اطلاعات امري بدیهی است  

DSS 2،20 در فوکوس
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 وقتی به طور خاص پرسیده شد که درکجاIT 

م گیري شده است هر مهمترین منبع اطلاعاتی براي تصمی

دو گروه کارگران و مدیران فهرستی به صورت زیر ارائه کرده 

:اند

 سرمایه گذاري مالی ،سرویس خدمات - بودجه بندي

مشتریان،دقیقا از مدیریت محصول روزانه منتج 

پرسنل و مرحله –نیروي تولید، منابع انسانی - شده،کیفیت

  .پیشرفت و بهبود

ل تغییرندمنابع اطلاعاتی دائما در حا  

 وقتی سوال شد که آنها از چه جایی اطلاعاتشان را

در (می گیرند که بر اساس آن تصمیمات امروز را می گیرند

،هر دو گروه کارگران ومدیران یک )مقایسه با سه سال قبل

انتقال بزرگ را از منابع حقیقی به منابع مجازي تعریف 

اده رو به برجسته ترین و شاخصترین تغییر در استف. کردنند

اغلب آنها همچنین . گسترش از ایمیل صورت گرفته است

.معتقدند که حتی کمیت اطلاعات نیز افزایش یافته است

فراموشی در تصمیم گیري رایج و شایع است  

 سازمان ها در زمینه نگهداري از تجارب تصمیم

از بین آنهایی که گفتند تشکیلات .گیري خیلی موثر نیستند 

ک سیستم مناسب در شرایط بحرانی است ، آنها  داراي  ی

 درصد از مدیران گفتند که آنها 82 در صد از کارگران و 77

نتوانستند منفعت پایگاه داده هاي اطلاعاتی خود را ارزیابی 

موسسات بازرگانی که رهبري تصمیمات را برعهده .کنند

دارند به راه هایی رسیده اند که این کمبود ها و نقص ها را 

.شماردبر می 

جهت دیدن جزئیات به منابع رجوع شود.  

Source: Modified from D.K. Wessel, "Decision 
Making in the Digital Age," DM Review 2002
Resource Guide, DM Review, December 2001

  اتخاذ تصمیم:پشتیبانی براي فاز اجرا 

 DSS.دازه مهم و حتی مهم تراز مراحل قبلی باشد طی مرحله اجرا شاید به همان انDSSمنافع ارائه شده 

مراحل فاز .می تواند در فعالیت هاي اجرایی ، در انتقال تصمیم و توضیح ، توجیه و درستی تصمیم ، بکار رود

براي مثال ،یک . ، تا اندازه اي و ظیفه دارند که جزئیات گزارش ها و آنالیز ها را روشن نمایندDSSاجراي

ارمندان و بخش هاي بیرونی نه تنها مجموعه اي از اهداف مالی و نقدینگی که براي دوره مدیر اجرایی به ک

نزدیک لازم است را ارائه می دهد بلکه محاسبات ، نتایج میانگین و آماري که در تعیین مجموعه اعداد و 

 الی بطور مبهم،علاوه بر ارتباط دادن اهداف م. ارقام و اشکال مختلف بکار می روندرانیز ارائه می دهند

 CEO)کارمندان می دانند که مدیر اجرایی بر اساس فرضیات .به نکات دیگري نیز اشاره می کند) مدیر اجرایی

بانکدار ها و .پشت اهداف مالی ، اندیشیده است ودر مورد اهمیت و قابلیت حصول نتایج جدي است

 لازم، شرکت داشته است و به  بطور شخصی در آنالیز نقدینگیCEOکارگردانان نشان می دهند که 

هر کدام .درخواست هاي مالی که توسط قسمت مالی آماده می شود آگاه است و نسبت به آنها مسئولیت دارد

در آغاز اعضاي تیم  جهت تصمیم گیري به . از این پیام ها اجراي  تصمیم را به روش هایی بهبود می بخشد

به طور مشابه . در باره نتایج تصمیمات نیز دسترسی داشتنداطلاعات دسترسی داشتند و همچنین به اطلاعات

 هم صادق است که همگی درمسیر اجراي خوب SCMوMMS، KMS،EIS،ERP،CRM این مساله در مورد 

براي . برا ي یک تیم که در ثبت تاثیر اجرایی همکاري نمایند مفید استGSS.چگونه کار می کنند مفید هستند

موثر می تواند دسته هایی CRMیک .شود از شر مشتریان غیرمفید خلاص شویممثال یک تصمیم شاید باعث 

از مشتریان را که از آنها خلاصی می یابیم مشخص کند همچنین برخورد ها را مشخص نماید و اثبات نماید 

همه مراحل فرآیند تصمیم گیري ، می تواند به وسیله بهبود ارتباطات توسط .که به روش فوق کار می کند
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سیستم هاي محاسباتی و کامپیوتري به وسیله راهنمایی . ،پشتیبانی شودGSS و KMSار ي محاسبات همک

پشتیبانی کمکی .. مردم و توجیه و تصدیق پیشنهادات و نظرات آنها می توانند ارتباطات را ساده نمایند

 قرار است، آماده همچنین می تواند سریعا براي آنالیز سناریو هاي ممکن مختلف مادامی که یک نشست بر

  ).حضوري یا مجازي(شود

 می تواند به عنوان ESیک . اجراي تصمیم همچنین می تواند به وسیله سیستم هاي مهارتی پشتیبانی شود

 ESنهایتا یک ) مانند مقاومت در برابر تغییرات.(یک سیستم مشاور در لحاظ کردن مشکلات اجرا بکار رود

باز خورد ها در طول ارزشیابی  .اید مرحله اجرا و اجراي تصمیم را هموار کندمیتواند الگویی را ارائه کند که ش

، گزارش شده است که باشد میبوسیله یک سیستم اطلاعاتی کارا از یک دروازه اطلاعاتی که بر اساس وب 

 براساس باز خوردهایی که در CRMسیستم هاي . مشخص می گرددSCMوERPنوعا بوسیله سیستم هاي 

سپس این داده هاي .  می آید،گزارش می دهند و محتویات درونی را به روز رسانی می نماینداجرا بوجود

  .-بازگشت به  فاز هوشمندي-ورودي درتشخیص مشکلات جدید و فرصتها بکار می روند

تکنولوژي هاي جدید براي پشتیبانی تصمیم گیري

با توسعه  تجارت . داشته اند سیستم هاي مبتنی بر وب بر چگونگی پشتیبانی تصمیم گیري تاثیر 

می ) ، تلفن هاي شخصی ، لپ تاپ ها"PDA"رایانه هاي کوجک ( وسایل شخصی زیادي) موبایلی(سیار

توانند به منابع اطلاعاتی دسترسی داشته باشند وکاربران می توانند با بروز رسانی اطلاعات  به سیستم ها 

ه یک فروشنده در غیر محل کار خود می تواند به این امر هنگامی می تواند مفید باشد ک.پاسخ دهند

CRMدسترسی دائم به داده ها ،لیست حقوقی و دیگر موارد به آنها در کارشان . خودش دسترسی داشته باشد

تجهیزات بی سیم  که ارائه دهنده تجارت موبایلی  هستند در این امر نقش بسیار مهمی ایفا می .کمک می کند

.نمایند

ا براي انتشار دانش و اطلاعات درمورد تصمیم گیري و سیستم پشتیبانی ارائه می اي ر وسیله وب،

  .لیست شده است2,3منابع بسیاري براي پشتیبانی تصمیم گیري و فرضیه تصمیم گیري در جدول .نماید

  

  



  59  دل سازي و پشتیبانی سیستم هاي تصمیم گیري ، م  دومفصل 

  

DSS مبتنی بر وب دستیار مهندسان در اتخاذ تصمیم

موسسات مهندسی باید مشکلات طراحی محصول 

 خدمات را نه بعنوان تصمیم گیري کسب وکار و

 که یک 3G.web روش  3Gaگروه .حل کنند

این . تکنولوژي اینترنتی است را توسعه داده است

.رو ش فرآیند طراحی محصول راسرعت می بخشد

  3G.web   بر رويJava، XML و Microsoft.net 

این موضوع به مهندسین پروژه .  گسترش یافت

ه با استفاده از مرور گر هاي وب  اجازه می دهدک

به طراحی پارامتریک  و  داده هاي مهندسی مورد 

هر عضوي  . استفاده در تغییر طراحی ، دست یابند

از  تیم طراحی محصول بازخورد تغییرات مهندسی 

پارامتریک  و عملکرد یک طرح همرا با تغیرات ،را 

صد ها طرح همزمان میتواند در . نمایش می دهد

اعضاي تیم در . واقعی خود ارزیابی شودزمان

مجموع تعیین می کنند که کدام  شکل بیشترین 

تاثیر ،بالاترین کیفیت و آسان ترین روش تولید را 

.نرم افزار مدل ها را پشتیبانی می کند.دارد

Source: Adapted from Anonymous, 
"Validating Design Decisions On-Line," 
Computer-Aided Engineering,, Vol. 20, No. 

4, April, 2000, p. 24.  

  

  

  

  

  

  

انواع شخصیت،نوع و جنسیت، درك انسانی و انواع تصمیم2,11

  )فطرت انسانی(انواع شخصیت

نوع شخصیت .باشد میبسیاري از مطالعات نشان دهنده وجود رابطه قوي بین شخصت و تصمیم گیري 

ار ها و واکنش نشان دادن در زمان خطر ، تاثیر می بر روي جهت گیري به سمت اهداف ، انتخاب راه ک

شخصیت بر قدرت تصمیم گیرنده  و تصمیمات و نمونه هاي ارتباطی یک تصمیم گیرنده خاص تاثیر .گذارد

  ). نگاه شود 1999 سال Harrisonبراي مثال به (می گذارد

 طور بنیادي  متفاوت  کارل جانگ توضیح داد که چگونه مردم به1920مردم مثل هم نیستند در سال 

انواع شخصیت  در یونان . هستند، اگرچه آنها غریزه مشابهی دارند که بطور درونی آنها را کنترل می کند

در سال . باستان  توسط هایپوکاراتس توصیف شدندو بطور حتم مدتی قبل از آن  هم شناخته شده بودند

DSS 2،20 در فوکوس
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 بطور خلاصه 2,22 انواع خلق و خو در توجه شخصیت و.  بریگس و مایر تحقیق جانگ را کامل کردند1950

  .توصیف شده است

این تست باید توسط . یک آزمایش و تست طولانی و داراي جزئیات متعلق  مایر و بریگس   وجود دارد

 یک پرسشنامه کوتاه تر را منتشر کردند که 1984کرسی و باتس در سال . یک مشاور حرفه اي  گرفته شود

ن می کند و عکس العمل هاي فرد و چگونگی واکنش در برابر وقایع  را توصیف شخصیت یک فرد را تعیی

  .می کند

اطلاع داشته باشید .(را ارائه نمود"رنگهاي حقیقی"   یک تقسیم بندي شخصیتی بنام1195بریکمن در سال 

ار تقسیم بندي شخصیتی از ساخت)که در کتب مختلف و اینترنت جندین نوع مختلف از رنگها وجود دارد

 سوال ساده صحیح 16اما ثبت نوع شخصیت یک فرد مستلزم پاسخگویی به . اساسی جانگ یان پیروي میکند

 1000 در کلاس هاي خود بر روي 1998یک مولف این تقسیم بندي شخصیتی را در سال .باشد میو غلط 

با احساس واقعی آنها از بعضی از دانش آموزان ادعا کرده اند که این تقسم بندي ، .دانش آموزبکار برده است

انواع رنگها می تواند سریعا ثبت شده و در ساختار تیم هاي کلاس ها  و مهمتر .شخصیتشان همخوانی ندارد

خلق .  به طور خلاصه آمده است2,23تقسم بندي رنگها در توجه .از آن در محیط این تصمیم گیري بکار رود

لات تصمیم گیري مواجه می شود ،کمک می و خو و سرشت به توصیف  اینکه چگونه فرد با مشک

هرفردي فعالیت هاي (زیرایک فعالیت خاص  ممکن است توسط یک فرد خاص بهتر اداره می شود.کند

خلق و خو سرشت همچنین به توصیف  چگونگی ارتباط بین افراد و ).مشخصی را بهتر انجام می دهد

  .ارتباطات کاري کمک می کند

عیین بهترین راه براي تاثیر متقابل با دیگر موارد قابل توجه شما ،مفید این اطلاعات می تواند در ت

مهمترین ایده در شناخت شخصیت و انواع خلق و خو اینست که هیچ نوع درست یا غلط ،خوب یا بد .باشد

مردم در مواجه با مشکلات ، عمل و عکس العمل متفاوت .مردم انواع مختلف شخصیتی را دارند.وجود ندارد

مردم دیدگاهها و نیاز هاي )به عنوان نمونه در شرایط عصبی  یا در حالت معمولی.(د بروز می دهنداز خو

بطورمتفاوتی فکر می کنند و در مرحله تصمیم گیري بطور ارادي تصمیمات مشخصی  انگیزشی مختلفی دارند،

مهم در مشاغل ( کرده اندبسته به نوع شخصیت  روش هایی از یادگیري و توضیح را مقدم. را اتخاذ می نمایند

مرم با انواع متفاوت راهکار هاي بهینه  در ارتباط هستند و بسته به نوع شخصیت شان روش هاي ).دانشگاهی

  .متفاوتی را در تیم ها و رهبري و حل مشکلات بکار می برند

قالب هاي از آنجاییکه هرنوع شخصیتی ،به طورمتفاوتی می تواند به بهترین روش برسد،باید در توسعه 

در نهایت داشتن یک تیم متوازن از انواع مختلف .اشتراکی روش مناسب براي هر گروه را بکار ببریم

بعضی از شخصیت ها متفکرین خوبی هستند، بعضی دیگر .شخصیت ها براي انجام بهترین کار ، مهم است

نوع شخصیت به طور .ایدهر نوعی می تواند فعالانه در کار تیمی شرکت نم.انجام دهندگان بهتري هستند
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براي ) نگاه کنید1988 سال 2,24 در قسمت DSSبه .(واضح در مدل تصمیم ونوع درك و فهم افراد تاثیر دارد

  . نگاه کنید1995سال  Birkmanآگاهی بیشتر از تقسیم بندي  رنگ هاي حقیقی به 

  جنسیت

وت ها و شبا هت هاي جنسیتی آزمایشات روانشناسی تجربی در پارهاي از اوقات نشان می دهد که تفا

از جمله این موارد می توان به  جسارت  ،توانایی ، ریسک پذیري و . ناچیزي در تصمیم گیري وجود دارد

 مشاهده نمودند که سیستم هاي پشتیبانی 1995پاول وجانسون در سال . نمونه هاي ارتباطی اشاره نمود

ند، اما افراد هر جنس شاید به روش هاي مختلفی تصمیم بر اساس فرضیه عدم تفاوت جنسی طراحی می شو

مرور گسترده دوره اخیر بیانگر این نکته .تصمیم بگیرندومدل هاي اطلاعاتی آنهااولویت متفاوت داشته باشد

است که تفاوت هاي جنسیتی با توانایی ها ، انگیزه ها ،ریسک پذیري ،اعتماد ، اطمینان ونوع تصمیم گیري  

اصولا در مواردي که تفاوت جنسیتی  وجود دارد از . یري مردان بیشتر از زنان استریسک پذ.رابطه دارد

این نتایج کامل نیستند و عاقلانه نیست که مشخص .لحاظ آماري تفاوت تصمیم گیري خیلی کوچک است

.کنیم آیا زنان بهتر از مردان تصمیم می گیرند یا برعکس

  فرضیه شناخت

هایی است که بوسیله آن شخص تفاوت هاي بین دید درونی از شناخت و فهم یک سري از فعالیت 

بعبارت دیگر شناخت عبارت از توانایی درك و .محیط باآنچه واقعا در محیط وجود دارد را کشف می کند

با استفاده از . مدل هاي شناختی در توصیف و فهم مراحل درك انسان شرکت می کنند.فهم اطلاعات است

ن به توضیح اینکه چگونه مردم در نقطه نظرات پیشین خود تجدید نظر می کنند ، مدل هاي شناختی  می توا

.پرداخت

 به بحث در مورد اینکه چگونه با مشاهده و یادگیري بهتر می توان مشکلات را 200الکینس در سال 

  .دسته بندي کرده و بهتر تصمیم گیري نمود ، پرداخت
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  ایگا ه هاي اینترنتی شامل نمونه هاي تصمیم گیري پ-2,3جدول 
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  بریجس- تیپ هاي شخصیتی مایر

بریجس –انواع خلق و خوي گفته شده توسط مایر 

  .توسط چهار بعد مشخص شده اند

  )I(به درونگرایی) E(برونگرایی

)N(به سمت درك مستقیم) S(احساس 

)F(به سمت احساس کردن) T(فکر کردن

)J(به سمت قضاوت ) P(درك و فهم 

 نوعفر از 32 نوع اصلی از ترکیب حالات بالا و 16

انواع مختلف .مخلوط کردن حالات بالا وجود دارد

این حالات در طول زمان تغییر می کند ، که این 

بعضی از .بستگی به حالت و موقعیت فرد دارد

جملات ساده توصیف کننده افراد در هر نوع 

:شخصیتی عبارتند از

  اجتماعی: گراییبرون

درونی:درونگرایی

اهل عمل:احساس

بدعت و نو آوري:درك مستقیم

بی شخصیت: فکر کردن

شخصی:احساس کردن

باز:درك و فهم

بسته:قضاوت 

اگر بخواهیم یک مجموعه از افراد را مورد آزمایش 

قرار دهیم ،انواعی که حاصل میشود بصورت زیر 

:است

  ) درصد25(به درونگرایی)  درصد75(برونگرایی

) درصد25(به درك مستقیم)  درصد75(حس

 50(به احساس کردن)  درصد50(فکر کردن

)درصد

درصد ) 50(به قضاوت) درصد50(فهمیدن

طبق تحقیق جانگ ، لازم نیست یک نفر حتما جزو 

یکی از موارد بالا باشد، اما می تواند مشخصه هر 

: ذکر این نکته ضروري است که.دو را نشان دهد

د درونگرا ممکن است رفتاربرونگرایانه یک فر

.داشته باشدو برعکس

Source: Based partly on Berens (2000), 

Berens et al. (2002), Myers (1998), Keirsey 

(1998), Keirsey and Bates (1984), 

Montgomery (2002).  
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رنگ هاي حقیقی تیپ هاي شخصیتی

بارتند از قرمز رنگ هاي حقیقی خلق و خو ع

رنگ ها معنی رسمی ندارند ،اما می .،سبز،زرد و آبی

رنگها .توان آنها را براي تیپ هاي مختلف بکار برد

  .طبق جدول زیر قرار می گیرند

قرمزسبز

زردآبی

 و بالا سمت به ها ستون بین ها ویژگی از بعضی

 ،) آبی و سبز-قرمزوزرد(هستند مشترك پایین

 مشترك ها ردیف طول در دیگران  همانگونه

 و مقابل هاي رنگ).آبی و ،زرد سبز و قرمز(هستند

 خود چیدمان در کمی اشتراك داراي مورب

 با  که دارند دوست سبز رنگ با اشخاص.هستند

  آنها.کنند کار آنها با و باشند داشته ارتباط مردم

 تجربه افراد از کنندو کار گروه در دارند دوست

 شدن سبز مستعد اریابیباز متخصصین.کنند کسب

 دارند دوست قرمز رنگ با هاي شخصیت. هستند

 هاي خواسته روي بر اما باشند داشته ارتباط مستقیما

 که همانگونه کنند، می تمرکز نزدیک و کوچک

 هاي شخصیت. دهند می انجام زرد هاي شخصیت

 با کاررا و ، هستند شدن گروه رهبر داوطلب قرمز

 رنگ با هاي شخصیت.دهند می انجام کامل دقت

 جزئیات به و کنند می قرار بر ارتباط تر راحت زرد

 سر در بزرگی هاي اید(دارند توجه کار

 ترجیح را مستقیم ارتباط آبی رنگ با اشخاص).دارند

 آسانی به اما هستند، گذار بدعت و خلاق و دهند می

 تحقیقات آبی اشخاص.شوند می منصرف و آشفته بر

 نمی اتمام به آنها اماپروژه ند،کن می آغاز را بزرگی

 باشد مختلف هاي رنگ با اعضا شامل تیمی اگر.رسد

 همیشه معلم یک.است مولد و خلاق بسیار تیم این ،

 کار به خود شاگردان مورد در را حقیقی هاي رنگ

 هاي تیم ایجاد براي حاصله نتایج از و برد می

  .کند می استفاده کلاسی

Source: Based partly on Birkman (1995).  

  مدل  شناختی

مدل شناختی یک مرحله و فرآیند ذهنی است که در آن مردم درك می کنند، سازماندهی می کنند و 

مهم است زیرا در خیلی ) مدل مدیریتی(مدل شناختی.اطلاعات را طی فرآیند تصمیم  گیري تغییر می دهند

داده ها باید ساده : بعنوان مثال. تعیین می کندازموارد درك شخص را به عنوان واسط بین انسان و ماشین 

باشند یا مجموعه اي ؟ داده ها باید جدول بندي و فهرست شده باشند یا بصورت شکل ارائه شده باشند؟ 

). 2001 و ولینگتن در 1996تحقیق مارکوا در سال (داده ها باید شنیداري ،دیداري یا عملیاتی ارائه شوند؟

هر یک از مدل ها توانایی ها و ضعف هاي خاص خود شان را .  مدل وجود نداردهیچ مدلی بعنوان بهترین

یک خصوصیت مثبت قابلیت انعطاف است .  یک مدیر خوب می تواند بیشتر از یک مدل را بکار گیرد. دارند

DSS 2,23 در فوکوس
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اما ).2001ولینگتن (زیرا مدل ترجیحی شما شاید به خوبی با نیاز هاي افراد دیگر همخوانی نداشته باشد

علاوه برموارد ذکر شده، مدل هاي شناختی ، بر روي .رکیب  مدل هاي مکمل دیگر می تواند موثرتر باشدت

هچنین بر روي کمک  به  فرآیند .اولویت بندي براي آنالیز کیفی در مفابل آنالیز کمی ،  نیز تاثیر می گذارند

 بر روي روشی که یک حالت از در این روش ، مدل شناختی براي فهم بهتر.تصمیم گیري نیز موثر هستند

این مفهوم را بصورت ساده تر می توان  . تصمیم گیري را به طور اختصاصی تشکیل می دهد تاثیر دارد

بنا نهادن یک چار چوب  که زمینه اي را آماده می کند تا اطلاعات داخل آن استفاده شودو :اینگونه بیان کرد

 در سال Beach(انواع مختلف اطلاعات گذاشته می شود ويچار چو ب هاي مختلف که در آنها تمرکز بر ر

عبارتست )  قالب(بعبارت دیگر یک چار چوب ). 2001 در سال Russo و  Shoemaker و همچنین 1997

یک چار چوب، یک مدل ذهنی را براي تصمیم  گیرنده آماده می . از تفسیر و بیان تصمیم گیرنده از موقعیت

میم گیري شرکت داده می شوند، بهتر است چار چوب هاي مشترکی داشته وقتی یک گروه در تص. سازد

آیا تفاوت هاي .اگر چارچوب ها مشترك نباشند گروه در کسب توافق عمومی دچار مشکل خواهد شد. باشند

 نگاه 2,25به توجه (فرهنگی وجود دارد که با کشور تغییر کرده و بر روي مدل هاي مدیریتی اثر بگذارند؟

یق بر روي مدل هاي شناختی بطور مستقیم با طراحی سیستم هاي مدیریت اطلاعات در ارتباط تحق).شود

مایلند تا طراحی توسط افرادي ) سیستم پردازش تراکنش(TPSو ) سیستم مدیریتی اطلاعات(MIS.است

مدیران سیستماتیک عموما .صورت گیرد که فرآیند تصمیم گیري را بطور سیستماتیک درك کرده باشند

آنها نوعا به دنبال تکنیک هاي استاندارد هستند و به طراح .استار استفاده از چنین سیستم هایی هستندخو

هرچند که چنین .سیستم بعنوان یک کارشناس متخصص به همراه مجموعه اي از روش ها نگاه می کنند

رد خاص ، یک براي چنین مو. سیستم هایی با مدل طبیعی یک تصمیم گیرنده اکتشافی مطابقت نمی کند

سیستم باید  اجازه جستجوي یک دامنه وسیع از راه کار ها را بدهد و همچنین اجازه تغییر در اولویت ها یا 

به کاربر اجازه دهد تا به آسانی بین سطوح مختلف جزئیات حرکت کند، و به بعضی از .مراحل فرآیند را بدهد

این )دیداري، بیانی،شکلی و غیره(ترل داشته باشندکاربران اجازه بدهد که بر روي شکل اطلاعات خروجی کن

  )2,4جدول (دقیقا همان چیزي است که یک سیستم پشتیبانی تصمیم گیري باید انجام دهد
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انسان تحلیلگرانسان کاشفبعد حل مشکل

دسترسی به 

یادگیري

  .یاد می گیرد بیشتر عمل کند بجاي حالات مختلف را آنالیز  کند

. باز خورد ها می نمایدتاکید بیشتري بر

برنامه اي که از حل مشکل منتج شده را بکار 

 یاد می گیردبه جاي عمل کردن  -می گیرد

. بیشتر به وسیله آنالیز موقعیت ها کار کند

تاکید کمتري روي باز خورد ها می نماید

 می کنداز آنالیز منطقیاز آزمون و خطا استفاده  می کند و عملکرد غیر ارادي داردتحقیق

دسترسی به آنالیز 

ها

حس عمومی را کار می برد ، درك مستقیم و احساس را استفاده 

می کند

اغلب بطور کیفی ،مدل ها و موقعیت هاي 

صریح و روشن را گسترش می دهد

حوزه تجزیه و 

تحلیل

به مجموع موقعیت ها بیشتر بعنوان یک مورد اصلی نگاه می کند، 

رد ایجاد شده  نگاه کندبجاي اینکه بعنوان یک مو

مشکل به یک سري از موارد ایجاد شده 

مشخص کاهش می دهد

به جستجوي تفاوت هاي موقعیتی قابل دیدن که با زمان تغییر می پایه نتیجه گیري

کند می پردازد

مکان یابی شباهت ها و وجوه مشترك بوسیله 

مقایسه موضوعات را انجام می دهد

  

 بیش از حد روي آن تاکید شده است MISفهوم مفید است ،ولیکن در ادبیات اگرچه مدل شناختی یک م

بدلیل .وبسیار مشکل است که که مدل شناختی را براي سیستم هاي اطلاعاتی و تصمیم گیري بکار ببریم

بسیاري از مردم نه کاشفند و نه کاملا تحلیلگر . تغییرات دائم مدل شناختی این مدل کمتر استفاده می شود

مسائلی که به مدل شناختی مربوط هستند عبارتند از مفهوم شخصیت ونوع  .ه اکثرا بین این دو قرار دارندبلک

  .و مدل تصمیم 

عموما وقتی یک .تحقیق بر روي مدل هاي مدیریتی و شناختی بر پایه حقیقتی مشخص استوار است

 موثرتر واقع DSSهماهنگ شود ، با یک مدل شناختی )یا هر سیستم اطلاعاتی دیگر(سیستم پشتیبانی تصمیم

یک مدل شناختی که توصیف کننده مراحل ( بایک متد حل مسائل مدیریتیDSSعلاوه بر آن وقتی . می گردد

همراه می ) باشد میحل مشکلات مدیریتی شامل استدلال ،مقایسه کردن،ایجاد کردن و متناسب کردن 

بر پایه وب بکار DSS اگر . لازم بدست می آیدبه وضوح  در طی انجام کار روش.  موفق تر استDSSشود،

 در DSSبه (رود و از آن براي حل مسائل مشتریان تجارت الکترونیکی ،آنگاه یک بحران بوجود می آید

 شش  مهارت ضروري براي حل 2001 در سال Hoeingدر نظریه روش حل مشکل ) نگاه شود2,4فعالیت 

  ). نگاه شود2,26به توجه (شخصیت حلال مشکل بستگی داردتمامی این موارد به .مشکل را توصیف می کند
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  مدل هاي مدیریتی در دنیا

در کشور هاي مختلف ، تفاوت هاي فرهنگی ذاتی 

در واقع کشور ها .در روش تصمیم گیري وجود دارد

 و albaum.داراي سبک مدیرتی هستند

Herch)1999 ( ابعاد مختلف مدل مدیریتی را

ل استقلال محتاطانه،برنامه آزمایش کردند که شام

ریزي کیفی ،گوش دادن به بازار ،سرمایه گذاري 

 بعد 5 بعد از این 4.انفرادي و اجراي انفرادي است

شاخص هاي منحصر به فردي را از مدل مدیریت 

مدیران بازار در مطالعه ملل ، مشخص می 

بعنوان ).اسپانیا،هلند،دانمارك،فنلاند و فرانسه.(کنند

فرانسوي مدل خاصی را اجرا می کردند مثال مدیران 

که شامل توجه بیشتر بر روي اطلاعات کیفی،گوش 

دادن به بازار داشتندو اولویت پایین تري را بر روي 

  .اجراي اختصاصی و انفرادي داشتند

Source: Adapted from Albaum and Herche 
(1999).  

  مدل تصمیم

ده ها فکر می کنند و به مشکلات واکنش نشان می مدل تصمیم  سبکی است که در آن تصمیم گیرن

به . این  مدل شامل روش ارداك افراد،عکس العمل شناختی افراد  و میزان اعتقاد آنها به تغییر است . دهند

اگر چه یک پروسه عمومی در فرآیند تصمیم گیري و .عنوان نتیجه ،افراد بطور متفاوتی تصمیم می گیرند 

به علاوه  تاکید ،تقسیم زمان و اولویت هاي داده .ه مراحل و قدم هارا بکار نمی برندجود دارد اما افراد هم

شده به هر گام بطور مشخصی نه تنها از یک شخص به شخص دیگر بلکه از یک حالت به حالت دیگر ،تغییر 

ا توصیف مدل تصمیم آنها ر) و عکس العمل متقابل در برابر افراد دیگر(روش تصمیم گیري مدیران.می یابد

مدل هاي تصمیم زیاد و مختلفی . می کند، زیرا مدل هاي تصمیم به فاکتور هایی که قبلا گفته شد بستگی دارد

اگرچه لئونارد در سال .اغلب تست شخصیت ذاتی براي تعیین مدل هاي تصمیم بکار می رود. وجود دارد

صیتی را  می سنجد و لذا نمی   کشف کرد که آزمایشات مختلف فقط برخی از جنبه هاي مختلف شخ1999

  .توانند یکسان فرض شوند

علاوه بر مدل هاي شخصیتی وتحلیلی که قبلا ذکر شد، یک فرد می تواند مدل هاي مردمی را در مقابل 

البته انواع ).با افراد یا گرو ه هاي خاص(مدل دیگر مدل مشاوره اي است.مدل هاي  خود راي تشخیص دهد

براي مثال یک نفر می تواند هم تحلیل گر  هم خود .بات مختلفی از آن وجود داردمختلفی از مدل ها و ترکی

  .راي و هم مشاوره اي باشد

براي اینکه یک سیستم کامپیوتري بطور موفقیت آمیزي یک مدیر را پشتیبانی کند باید  موقعیت تصمیم و 

 و با کاربران مختلف سازگار باشد بنابراین سیستم باید قابل انعطاف باشد.مدل تصمیم را با هم تطبیق دهد

DSS 2,25 در فوکوس
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یک واسط .اگر و سوالاتی براي رسیدن به هدف ، انعطاف پذیري را مهیا می کند–توانایی پرسش چه چیز .

اگر یک سیستم پشتیبان .مبتنی بر وب با استفاده از گرافیک و اشکال  به فهم مدل هاي تصمیم کمک می کند

دانش پشتیبانی کند، این سیستم نباید یک فرآیند خاص را تحمیل مدیریتی از مدل هاي مختلف ،مهارت ها و 

ترجیحا ، باید به تصمیم گیرندگان کمک کند که مدل ها،مهارت ها و دانش خودشان را بکار ببرند و .نماید

  .توسعه دهند

یک فاکتور اصلی که  نوع پشتیبانی .مدل هاي مختلف تصمیم ، نیازمند مدل هاي مختلف پشتیبانی است

تصمیم .رد نیازرا تعیین می کند این است که آیا تصمیم گیرنده یک فرد بخصوص است  یا یک گروه استمو

گیرنده هاي انفرادي نیاز  به دسترسی به داده هاي اطلاعاتی دارند ،همچنین به کارشناسانی که بتوانند مشورت 

ه بر ابزار بالا به ابزار هاي همکاري و در حالیکه گروه ها علاو. و یا آگاهی را ارائه نمایند، نیز نیازمندند

اطلاعات .می تواند به هر دو دسته خدمات ارائه نماید) سیستم پشتیبانی مدیریت(MSS.مساعدت نیز نیازمندند

 Birkman مثلا نگاه کنید به.( بسیار زیادي در مورد مدل شناختی ومدل تصمیم در شبکه اینترنت وجود دارد

International Inc. at birkman.com; and the Keirsey Temperament Sorter and Keirsey 

Temperament Theory Web site at keirsey.com .( بسیاري از آزمایشات شخصیتی و ذاتی موجود به

تشخیص یک مدل انفرادي و شخصی . کمک می کنندمدیران در تشخیص مدل هاي خودشان و کارمندانشان

  .می تواند به ثبت نمونه هاي ارتباطی موثرتر و تقاضا هاي ایده ال، کمک کند

  

  

  .آیا شخصیت هاي  حلال مشکل وجود دارند

 Hoeing  شش مهارت ضروري براي حل هر

بیشترین چیزي که شما  .مشکل را بیان می کند

ل کنید و بهترین نتیجه توانید در آن ماهرانه عم  می

: شش مهارت ضروري عبارتند از.ممکن را بگیرید 

ایجاد تفکر، حصول دانش ، ساختن روابط ، 

  مدیریت مشکلات ،ایجاد راه حل و تحویل نتایج

قوي ترین ، بزرگترین و تقاضاهاي بیشتر تبدیل به 

یک مشکل یا فرصت می شوندو سریعترین و 

،مهمترین چیز می رقابتی ترین مورد در محیط شما 

 مهارت ضروري ارائه کننده 6هریک از .شوند

مهارت ها و دانش  مجموعه اي از رفتارها،

هر شخصیت .باشد میشخصیت حلال مشکل 

توانایی هاي خودش  در نوعی از تخصص ها و 

  .ها، را نشان می دهد  ویژگی

 مورد شخصیتی راه مناسبی براي ارزیابی خود 6

 نقاط قوت و ضعف ودیگران براي مشخص کردن

خود و اینکه چگونه توانایی حل مشکل کامل را 

حل کنندگان بزرگ . داریم ، در محل کار است

مشکلات توانایی ها و ضعف هاي انواع مختلف 

آنها تیم هایی براي .شخصیت هارا می شناسند

شخصیت . جبران نقاط ضعف تشکیل می دهند

  :عبارتند از) و مهارت ها( هاي حل کننده مشکل

DSS 2,26 در فوکوس
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بر روي حرکت از تردیدبه  ):بدعت گذار(مولد فکر

خود به سمت بدعت گذاري به وسیله گسترش 

  .افکار قوي و یافتن را حل، تمرکز می کند

بر روي حرکت از بدعت ): حصول دانش(کاشف

گذاري به سمت اطلاع و آگاهی بوسیله پرسش 

سوالات صحیح و گرفتن اطلاعات خوب و به 

.موقع ، تمرکز می کند

هدف او چگونگی ): ساختن رابط( رتباط دهندها

حرکت از اطلاع و آگاهی به سمت ارتباط 

این هدف را به وسیله پرورش روابط کیفی .باشد می

و تاثیرات متقابل و همچنین ایجاد یک حلقه وسیع 

از روابط بر اساس ، خدمت، وظیفه شناسی ، 

.وفاداري ،هویت و شخصیت ، حصول می کند

بر روي حرکت از ): یت مشکلاتمدیر(بازیگردان

ساختن روابط به سمت اینکه ارتباطات ، یک حس 

جهت دار و اولویت واضحی را بوسیله انتخاب 

.مقاصد و استراتژي ارائه دهند ، تمرکز می کند

چگونگی حرکت از ): ایجاد را حل(خلق کننده

رهبري و راهنما بودن به سمت قدرت را نشان می 

له طراحی ، ساختن و ارائه راه این امر را بوسی. دهد

.حل هاي مناسب انجام می دهد

بر روي حرکت از قدرت ) : نتایج حاصله(مجري 

این امر .به سمت مزیت قابل تحمل تمرکز می کند

بوسیله درك مستقیم و اجراي قانونمند و منضبط 

.حاصل می شود

تفاوت بین بهترین و بدترین حلال مشکل در این 

خص چند مورد از مواردبالا موضوع است که هر ش

را بکار می برند و چگونه مهارتها بطور عمیق درك 

 ضرورت را بفمد، آنها را 6می شود؟ حلال باید 

تمرین کرده و استادانه بکار گیرد و سپس به سمت 

یک .محدودیت هاي درونی یک نفر حرکت کند

مورد جالب درباره این مهارت ها و شخصیت ها 

ت که این موارد چگونه با ملاحظه این مساله اس

چهار مرحله تصمیم گیري سایمون ارتباط دارند؟

Source: Abstracted from C. Hoenig, "Means 
to an End," CIO, November 1،2000, p. 204. 

Also see C. Hoenig. From the Problem 
Solving Journey. Perseus Publishing, 

Cambridge, MA, 2000.  

  رندگانتصمیم گی2,12

در موسسات کوچک گرفته  تصمیمات اغلب بوسیله اشخاص خاص بویژه در سطوح پایین مدیریتی و

بعنوان  .در این موسسات شاید دلایل حتی متضادي براي یک تصمیم گیرنده تنها وجود داشته باشد. می شود

بلیت تبدیل به پول و شخص سرمایه گذار  شاید نرخ بازگشت سرمایه ،قا مثال در یک تصمیم سرمایه گذاري،

نهایتا تصمیمات شاید کاملا خود کار و غیر ارادي  .امنیت را به عنوان هدف و منظور در نظر بگیرد

اغلب  .بحث ما در مورد تصمیم گیري بر روي یک تصمیم گیرنده خاص و انفرادي متمرکز است.باشند

بطور آشکارا ،اغلب اهداف . شودتصمیمات بزرگ در سازمان هاي بزرگ و متوسط توسط گرو ها گرفته می

توانند داراي تعداد افراد مختلفی  متضادي در تصمیم گیري هاي گروهی وجود دارد، گروهها می

همکاري هاي انفرادي شاید مدل هاي  شناختی مختلف، انواع شخصیت ها و مدل هاي تصمیم مختلف .باشند
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اجماع و گروهی بودن می تواند یک .ر می شونداما در مقابل بعضی از تصادم ها هم زیادت .را داشته باشد

بنابر این فرآیند تصمیم گیري بوسیله ). رجوع شود2,27 در فعالیت DSSبه .(مشکل   سیاست گذاري باشد

پشتیبانی کامپیوتر می تواند حتی در سطح گسترده تري ارائه گردد  از .یک گروه می تواند خیلی پیچیده باشد

ا از بخش ها و قسمت هاي مختلف وحتی سازمان هاي کل براي همکاري به جمله  قابل دسترس بودن اعض

، از جمله امکانات حمایتی که در چند سال اخیر ظاهر شده است  )روي خط اینترنت  (  On line صورت 

، برنامه ) ERM(، مدیریت منابع) GSS(می توان به سیستم هاي اطلاعات ، سیستم هاي پشتیبانی گروهی

، سیستم هاي ) KMS(، سیستم هاي مدیریت دانش) SCM(، مدیریت زنجیره ي عرصه) ERP(ریزي منابع

  .، اشاره نمود ) CRM(مدیریت روابط مشتري

  

 نکات برجسته فصل  

ي مدیریتی هم معنی و مترادف با فرآیند گیر  تصمیم

  .کامل مدیریت است 

 حل مشکل ارزیابی فرصتها هم هست.  

ارد مانند افراد ک سیستم مجموعه اي است از موی

، منابع ، مفاهیم و روش ها است که قصد دارند 

یک عمل تعریف شده را اجرا نمایند یا یک هدف 

  . یا منظور را برآورده کنند 

 ها خروجی، ها وروديسیستم ها ترکیبی هستند از ، 

  .ها  ندهگیر  تصمیمفرآیند ها و 

 همه ي سیستم ها به وسیله ي یک مرز که اغلب

 سیستم وضع شده است از محیطشان توسط طراح

سیستم ها می توانند باز شوند ، با  . شوند میجدا 

محیطشان عملکرد متقابل داشته باشند و یا بسته 

  .شوند 

DSS  شود می اصولا با سیستم هاي باز وارد بحث 

.  

ک مدل ،نمایشی ساده  و مختصر یا مجرد از ی

  .واقعیت است 

 مدل ها به طور گسترده اي درMSS به کار 

آن ها می توانند به صورت تجسمی ،  . روند می

  .قیاسی یا ریاضی باشند 

ي چهار مرحله ي اصلی را به کار می گیر  تصمیم

  .هوشمندي ، طراحی ، انتخاب و اجرا : گیرد 

 فرصت ( در مرحله ي هوشمندي مشکل (

مالکیت  . شود میمشخص ،دسته بندي وتجزیه 

  . مشکل هم ثبت می گردد 

 مرحله ي طراحی یک مدل از سیستم ساخته در

 ، معیاري براي انتخاب کردن مورد توافق شود می

 ، نتایج شوند میقرار می گیرد ، راه کارها تولید 

پیش بینی می گردند و یک متدلوژي تصمیم ایجاد 

   . شود می

 بین مدل و هزینه ، یک تعامل وجود دارد.  

 ي ، منطق یک فرض مهم است گیر  تصمیمدر .

ندگان منطقی می توانند حق تقدم ها را گیر  تصمیم

ایجاد کنند و پیوسته آن ها را به ترتیب اولویت 

  .بندي نمایند 
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 در مرحله ي انتخاب،راه کارها مقایسه

 و تحقیق در مورد بهترین را ه حل شوند می

  .صورت می گیرد

 تکنیک هاي جستجوي متعددي وجود دارد.  

اهداف متعدد و در مرحله اجرا یک فرد باید 

  .نظریات تحلیلی و حساس  را در نظر بگیرد 

 رضایت حس خوشایندي است که یک راه

. حل رضایت بخش آن را به وجود می آورد 

نتیجه ي رضایتمندي ، زیر مجموعه اي از بهینه 

منطق محدود ، رضایتمندي . سازي است 

   دهد میندگان را نتیجه گیر  تصمیم

خصوص آن ها که سیستم هاي کامپیوتري به 

مبتنی بر وب هستند می توانند همه ي مراحل 

ي را به وسیله ي اتوماتیک کردن گیر  تصمیم

خیلی از درخواست هاي لازم و یا به وسیله ي 

اجراي هنرمندانه ي آگاهی و هوشمندي پشتیبانی 

  . کنند 

 انواع شخصیت ها شاید بر روي قابلیت ها و

  .رند ي تاثیر بگذاگیر  تصمیممدل هاي 

 که کند میانسان مدل هایی را استخراج 

 ماشین تاثیر –شایدبر عملکرد متقابل انسان 

  . بگذارد 

 مدل هاي تصمیم انسان لازم است که در

) سیستم پشتیبانی مدیریت  (  MSS طراحی

  .تشخیص داده شود 

 نتایج قطعی وجود دارد در مورد این که

پیوتر چگونه تفاوت هاي جنسیتی و استفاده ازکام

  .ي تاثیر داردگیر  تصمیمدر 

ي انفرادي و گروهی هر دو می گیر  تصمیم

  . پشتیبانی شوند  MSS توانند به وسیله ي 

 کلمات کلیدي:  

 الگوریتم  

 مدل آنالوگ  

 تکنیک هاي تحلیلی

 مرحله ي انتخاب

 مدل شناختی

يگیر  تصمیم

 مدل تصمیم

 تغییر پذیري تصمیم

 مدل هاي توصیفی

ه ي طراحی مرحل

 راندمان

 مدل شماتیک

 مرحله ي اجرا

 ورودي ها

مرحله ي آگاهی

 رویارویی  

 مشکل برنامه ریزي نشده

 مدل هاي معمولی و اصولی

 مطلوبیت

 خلق و خو ( نوع شخصیت (

 قانون انتخاب

 مالکیت مشکل

 حل مشکل
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 مشکل برنامه ریزي شده

 رضایتمندي

 متن ماجرا ( سناریو (

یه تحلیل حساس تجز

آشکار کردن

 زیر بهینه سازي

 سیستم

 اگر –تحلیل چه چیز 

  

 سوالاتی جهت مرور  

ي و در گیر  تصمیم توضیح دهید که منظور از –1

مقابل منظور از حل مشکل چیست ؟ هر دو را با 

هم مقایسه کرده و تعیین کنید که آیا بین آن ها 

   تمایز قائل شد یا نه؟ شود می

  یستم را تعریف کنید ؟ یک س–2

 اجزاي اصلی تشکیل دهنده ي یک سیستم را –3

  نام ببرید ؟

را در یک سیستم توضیح ) باز خورد (  نقش –4

  دهید ؟

   محیط یک سیستم را تعریف کنید؟–5

هاي باز و بسته را تعریف کرده، از هر   سیستم–6

  یک مثالی بزنید ؟

 مندي را تعریف کنید ؟ موثر بودن   رضایت– 7

را نیز تعریف کنید و آن دو را ) نتیجه بخشی(

  مقایسه نمایید و تفاوت ها را مشخص کنید ؟

 مراحل هوشمندي ، طراحی ، انتخاب و اجرا –8

  را تعریف کنید؟ 

 یک مشکل را از روي نشانه هاي آن تشخیص –9

  دهید؟

و در ) ساختاري( مشکلات برنامه ریزي شده –10

غیر (ده مقابل، مشکلات برنامه ریزي نش

را تعریف کنید؟ از هر یک مثالی در ) ساختاري

، گزارش و شرح ، بازاریابی: بزنید این محدوده ها 

  .منابع انسانی 

 فهرستی از اجزا اصلی یک مدل ریاضی را –11

  ارائه نمایید ؟

 بهینه سازي را تعریف کنید و آن را با زیر –12

  مقایسه نمایید ؟) بستر سازي ( بهینه سازي 

دسترسی هاي اصولی و توصیفی به  –13

  ي را با هم مقایسه کنید ؟گیر  تصمیم

ي منطقی را تعریف کنید ، منطقی گیر  تصمیم –14

نده حقیقتا به چه معنی است گیر  تصمیمبودن یک 

  ؟ 

منطق محدودي  يگیر  تصمیم چرا افراد هنگام –15

  ؟ دهند میرا نمایش 

چگونه در .  یک سناریو را تعریف کنید–16

  ؟ رود میي به کار گیر  تصمیم

 می  ( DSS )  چگونه یک سیستم پشتیبانی –17

  تواند از اجراي تصمیم پشتیبانی کند؟ 

   اجرا را تعریف کنید؟–18

 یک نوع از شخصیت چیست؟ و چرا فاکتور –19

  ؟ باشد میي گیر  تصمیممهمی در امر 

   شناخت و مدل شناختی را تعریف کنید؟–20

   تعریف کنید؟ مدل تصمیم را–21
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ي گیر  تصمیمي انفرادي را با گیر  تصمیم– 22

را  گروهی مقایسه نمائید و وجه تمایز آنها

  کنید ؟ بررسی

  

 سوالات جهت بحث :  

 در یک جدول ، ورودي ها ، فرآیندها و خروجی هاي – 1

تعیین کنید که چه چیزي . سیستم هاي تابعه را مشخص کنید 

  :  رضایت بخش و موثر باشد براي هر سیستم لازم است تا

  مدرسه ي ابتدایی ) اداره ي پست  ب ) الف 

  مزرعه ) خواربار فروشی     د ) ج 

 در سوال پیشین ، انواع بازخورد را براي سیستم ها – 2

توضیح دهید که چگونه ، بازخورد یک . فهرست بندي کنید 

ي آگاهانه در تحقیق گیر  تصمیمقسمت ضروري براي مرحله ي 

 Simon  است ؟   

  : یک بیمارستان شامل – 3

و ) مرقبت بیمار (  رادیولوژي ، خدمات خانه داري ، پرستاري 

چهار وجه مشترك سیستم را بین هر . یک اتاق اورژانس است 

  کدام از این بخش ها نام ببرید و توصیف کنید ؟  

 چگونه ، سودمندي و نیروي تولید این موارد را محاسبه – 4

   می کنید ؟

  یک فروشنده ) یک نامه رسان         ب ) الف 

  یک مددکار اجتماعی ) یک استاد               د ) ج 

  یک کشاورز ) یک دانش آموز          و ) ه 

  یک مثال از پنج عامل اصلی در محیط یک دانشکده بزنید - 5

.  

 یک سیستم مدیریتی باانتخاب خودتان را آنالیز کنید و – 6

  :  را تعیین نمائید موارد زیر

  حد  و مرز ) اجزا ، ورودي ها و خروجی     ب ) الف 

  فرآیندها ) محیط                               د ) ج 

  بازخورد ) اهداف سیستم                      و ) ه 

  در این موارد چیست ؟ ) موثر بودن (  بعضی از میزان هاي – 7

، در یک رستوران ، یک در یک واحد ساخت اسباب بازي 

  .موسسه ي تحصیلی ، کنگره ي آمریکا 

.  فرض کنید که یک بخش بازاریابی یک سیستم باز است – 8

  چگونه آن را می بندید ؟

 شرکت شما در نظر دارد یک شعبه در چین افتتاح کند – 9

فعالیت هاي عمده را در هر مرحله از باز کردن یا باز نکردن ، 

  )مندي ، انتخاب، تصمیم ، اجرا هوش. ( نام ببرید 

اصول انتخاب .  شما می خواهید ماشین خود را بفروشید – 10

شما مبنی بر این که آیا در تصمیم ، از پیشنهادات استفاده کنید 

  یا آن ها را رد کنید چیست ؟ و چرا ؟ 

از مدل چهار .  شما به فکر خرید یک ماشین هستید – 11

د و فعالیت هایتان را در هر  تبعیت کنی Simon مرحله اي 

  .قدم توصیف نمایید 

ي هاي کامپیوتري ، گیر  تصمیم کاربرد سناریوها در – 12

عمومی است ، چرا ؟ براي چه نوع تصمیماتی ، این تکنیک 

   ؟ کند میبیشتر اقتضا 

 طی یک مثال توضیح دهید که در هر مرحله اي از – 13

مپیوتر ها پشتیبانی می ندگان توسط کاگیر  تصمیمي ، گیر  تصمیم

  .گردند 

 ،  DSS  بعضی کارشناسان معتقدند که کمک اصلی – 14

  اجراي تصمیم است ، چرا چنین است ؟ 

 توضیح دهید که چگونه نوع شخصیت ، جنسیت ، مدل – 15

شناختی و مدل تصمیم به هم مربوط هستند ؟ چگونه ممکن 

انی است این مفاهیم بر روي توسعه ي سیستم هاي پشتیب

  تصمیم تاثیر بگذارند 

 تفاوت هاي اصلی بین مدل هاي شناختی 2 . 4 جدول – 16

  . دهد میتحلیلی و تجربی را نشان 

  آیا شما خودتان را تجربی می دانید یا تحلیلی ؟ چرا ؟) الف 

فرض کنید که شما راجع به یک تصمیم در مورد اضافه ) ب 

ن کار می نمودن یک سرویس به وسیله ي بانکی که براي آ

یکی مدیر . کنید ، دو ارائه ي مختلف به دو مدیر می دهید 



74  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري  قسمت دوم

. است ) اهل آنالیز کردن ( تجربی است و یکی مدیر تحلیلی 

چگونه آیا شما به مدل هاي شناختی آن ها متوسل می شوید ؟ 

  ) صریح باشید ( 

ي از تجزیه و تحلیلی به تجربی و گیر  تصمیم مدل هاي – 17

نده به طور پیوسته یک گیر  تصمیمآیا یک  . کنند میحسی فرق 

مدل مشابه را به کار می گیرد ؟ مثال هایی از تجربیات خود 

  .بزنید 

 اغلب مدیران معتقد استفاده از تلفن هستند بدون این که – 18

تئوري هاي الکتریکی و مغناطیسی آن را بفهمند و یا حتی آن 

وري است که ابزار  چرا براي مدیران ضر. ها را در نظر بگیرند 

 MSS  )  را بدانند تا آن ها را ) سیستم پشتیبانی مدیریت

  عاقلانه تر به کار گیرند ؟ 

  

 تمرین ها  

 تا از بزرگترین تصمیمات 75(  در نظر بگیرید – 1

 مربوط به 2 . 2که در فعالیت ) مدیریت که گرفته شده 

DSS  از موارد فوق ، زیر مجموعه .  توصیف شده است

آن ها را مقایسه .  تایی از تصمیمات را امتحان کنید 5ي 

شما فکر . شباهت ها و تفاوت ها را تعیین کنید  . نمایید 

می کنید که چگونه فاز آگاهی براي هر کدام استفاده شده 

  است ؟ 

 در بخش قبل ، ما از دیوار بزرگ چین به عنوان یک – 2

م ، تاریخ آن را آن را بررسی کردی. رویداد بزرگ نام بردیم 

در نظر بگیرید که چرا با آن برخورد شد ، . مطالعه کردیم 

چرا . چطور انجام شد ؟ چقدر طول کشید ؟ و موارد مشابه 

در رسیدن به اهداف اولیه ي خود شکست خورد ؟ چهار 

رویداد اشتباه بزرگ دیگر را تعیین کنید و توضیح دهید که 

  در هر یک چه اتفاقی افتاد ؟ 

 ،  Warren Bennis , Burt Nanus بق تحقیق  ط– 3

مدیران افرادي هستند که هر چیزي را درست انجام ( 

 و رهبران افرادي هستند که چیزهاي درست را دهند می

تفاوت شاید خلاصه شود به عنوان فعالیت  . دهند میانجام 

 در مقابل فعالیت – تاثیر –هاي دیدن و قضاوت کردن 

 کارایی و سودمندي –.  امور معمول هاي انجام استادانه ي

 ، کتابی جیبی   David Baron همچنین به تحقیق  ( –

توضیح دهید که چگونه این مساله . )  نگاه کنید 1999سال 

ي ، مدیران ، اجرائیات و سیستم ها ربط دارد گیر  تصمیمبه 

  ؟ 

 نظر بدهید که گفته است  Simon  در مورد فلسفه ي – 4

ي مدیریتی مترادف است با فرآیند کامل و ي هاگیر  تصمیم

 یا نه ؟ کند میآیا این حسی را ایجاد . صحیح مدیریت 

  .توضیح دهید 

  .ک مثال از دنیاي واقعی در توضیح خود بیاورید ی

 وضعیتی را در نظر بگیرید که درآن شما یک اولویت – 5

شما می . براي جایئ که تحصیل می کنید در نظر دارید 

. خیلی دور از خانه باشید و نه خیلی نزدیک خواهید نه 

چرا این حالت ممکن ایت پیش بیاید ؟ توضیح دهید 

 شود میي منطقی ، میسر گیر  تصمیمچگونه این حالت باید 

  ؟ 

 وقتی شما به دنبال یک برنامه ي تحصیلی و دانشکده – 6

اي بودید ، چگونه توانستید براي رفتن به جایی که الان در 

ي گیر  تصمیم، تصمیم بگیرید ؟ مراحل فرآیند آن هستید 

خود را امتحان کنید و در یک گزارش آن را توصیف نمایید 

توضیح دهید که شما چگونه هزاران برنامه ي دنیاي . 

اطراف را حذف کردید و همچنین کشور و ناحیه ي خود 

را ؟ چه معیاري مهم بود ؟ آخرین راه کارها چه بودند ؟ و 

  ا تصمیم گرفتید ؟ چگونه در آن ه

 شما به فکر خرید یک ماشین هستید ، چه معیارهایی – 7

مهم هستند ؟ چه انتخاب هاي ویژه اي دارید ؟ و چطور 

 را 2 . 3می خواهید آن ها را محدود کنید ؟ مورد دسترسی 

  AHP بخوانید و مشکل خود را درون چارچوب کاري 
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 کند میجاد آیا این احساس درك مستقیم را ای. جاي دهید 

   ؟ کند می و چرا نکند می؟ توضیح دهید که چرا 

از (  را ملاحظه کنید  A / B / C  قسمت هاي – 8

و وضعیت برنامه اي تحت زیر بهینه ) فهرست مدیریت 

توصیف کنید که چطور . سازي توصیف شده است 

 به عنوان مشکل غیر برنامه ریزي شده  A مدیریت موارد 

نگاه شده و مدیریت ) ا حداقل ساختار بدون ساختار یا ب( 

 به عنوان مشکل زیر ساختاري و مدیریت  B موارد 

 به عنوان مشکل برنامه ریزي شده نگاه  C قسمت هاي 

  شده است ؟

 داستان ها مربوط به نظریات زیر بهینه سازي ، فراوان – 9

هستند و در بعضی از اقتصادهاي ملی سابق که به طور 

ي می شده اند و در آن ها محصولات مرکزي برنامه ریز

کارخانه ها به وسیله ي محاسبات ، با نتایج غیر قابل انتظار 

به طور ویژه محصول یک کارخانه ي . و مصیبت بار 

بلبرینگ سازي بر اساس مجموع وزن بلبرینگ هاي تولیدي 

 و همچنین مدیر قسمت تصمیم گرفت که شود میمحاسبه 

یک کارخانه . یادي تولید کند هر ماه بلبرینگ هاي خیلی ز

ي کفش وجود داشت که محصول به وسیله ي کفش هاي 

بنابراین مدیر قسمت تصمیم . واگذار شده سنجیده می شد 

  .گرفت که آن را دو برابر تولید رسمی کارخانه برساند 

( جزئیات را توضیح دهید که محاسبه ي نتایج قابل تغییر 

ي بد گیر  تصمیمبه یک سیست فرعی می تواند ) خروجی 

منجر شود که می تواند نتایج زیر بهینه سازي را براي 

  .سیستم داخلی به همراه بیاورد 

فکر کنید که منظور از ثبت یک اصل انتخاب چیست ؟ این 

نده ي مرکزي نیست اما می گیر  تصمیممختص به اقتصادي 

یک مثال از زندگی . تواند در هر تشکیلاتی اتفاق بیفتد 

  . ود بزنید که این امر در آن اتفاق افتاده باشد شخصی خ

 توضیح دهید که چگونه شخصیت هاي حل کننده – 10

 ، مراحل چهارگانه ي  Hoenig مشکل در تحقیق 

Simon  دهند میي مورد دقت قرار گیر  تصمیم را در.   

 H . L Mencken  ) 1956 – 1880  طبق تحقیق – 11

ل وجود دارد که ساده ، براي هر مشکلی فقط یک راه ح) 

این جمله را با توجه به ماده ي . مرتب و اشتباه است 

ي که در این بخش آمده و مثال هایی که با آن ها گیر  تصمیم

  . آشنایی دارید ، توضیح دهید 

 تکلیف گروهی و ایفاي نقش  

ي شغلی شرکت گیر  تصمیم با شخصی که اخیرا در یک – 1

  :  کنید مشخص کنید سعی. داشته ، گفتگو کنید 

  ناحیه اي که مشکل حل شده ) الف 

تعیین صاحبان مشکل ( افرادي که تصمیم شرکت داشتند ) ب 

 (  

شما شاید مجبور باشید سوالات  (  Simon مراحل ) ج 

مشکل چگونه مشخص شده : خاصی را بپرسید مانند این که 

  ) بود ؟ 

  و تصمیم انتخابی) انتخاب ها ( راه کارها ) د 

  تصمیم چگونه اجرا شده بود ؟ ) ه 

ي به کار رفته بود و گیر  تصمیمکامپیوتر چگونه در پشتیبانی ) و 

  اگر نرفته بود چرا ؟ 

تهیه ي یک گزارش جز به جز ، یک آنالیز از موارد بالا را 

 که چگونه فرآیند دهد می و آشکارا نشان کند میتوصیف 

  Simon نهادي ي دنیاي واقعی ، با مراحل پیشگیر  تصمیم

   .شود میمقایسه 

 هر کدام از شما در گروهتان ، اجراي یک تست شخصیتی – 2

 و یا  Mayer – Briggs را داشته باشد یا بر اساس تحقیق 

 نتایج را مقایسه  Birkman بر اساس نوع رنگ هاي حقیقی 

کنید که آیا آن ها با شخصیت و شرایط روحی هر یک از اعضا 

 براي هر عضوي ، چگونه نوع آن ها ، روش همخوانی دارند ؟

 ؟ این مسئله چگونه به کند میي آن ها را تعیین گیر  تصمیم

   ؟ کند میتوانایی گروه براي عملکردشان کمک 

بر اساس انواع مختلف ، هر عضوي چه اجراي گروهی بهتري 

  را توانست به جدول بیاورد؟ 
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یادتر کردن گروه چه چیزهاي به خصوصی لازم دارد که براي ز

رد تا عملکرد موثرتري داشته ارتباطات گروهی در نظر بگی

  ؟ باشد

  :  بحث شخصیت و ایفاي نقش – 3

براي هر فیلم یا نمایش تلویزیونی که چهار یا بیشتر از چهار 

شخصیت اصلی دارد ، نوع خلق و خوي هر شخصیت را تعیین 

 متقابل توصیف کنید که هر کدام چگونه با دیگران تاثیر. کنید 

دارد و چگونه این مسئله انواع شخصیتی که به وسیله ي 

Mayer – Briggs و یا به وسیله ي رنگ هاي حقیقی 

اعضایی را از گروه در نظر  . دهد میوصف شده را شکل 

بگیرید که در یک موقعیت واقعی شبیه این شخصیت ها عمل 

سپس ) ) دوستان ( رفتن به قهوه خانه ، مانند نمایش . ( کنند 

  .تجارب به دست آمده را توصیف کنید 

ي مشکل انتخاب گیر  تصمیم یک نقشه ي شناختی را از – 4

شغل و یا برنامه ي دانشگاهی که جستجو کننده تصمیم را به 

 ) .   Banxia نرم افزار . ( کار می گیرد ، وسعت ببخشید 

مراحل فکر خودتان را توصیف کنید و این که چگونه نقشه را 

  ئه کردید ؟ ارا

 نتایج تفاوت ها و شباهت هاي جنسیتی که توسط – 5

Leonard , Smith  گفته شده را مقایسه کنید با تفاوت هاي 

جنسیت و (  در  Shuhmann , Fox جنسیتی که توسط 

یک مقایسه از مدیران . توضیح داده شده است ) محیط اطراف 

آن هایی که در زن و مرد شهر ، آیا نتایج براي مدیران شهر با 

نوشته هاي دیگر آمده ، همخوانی دارد ؟ اگر چنین است ، در 

  چه راه هایی ؟ 

  Henry Fonda شاهکار ) دوزاده مرد عصبانی (  فیلم – 6

ي گروه توسط هیئت گیر  تصمیمدر مورد فرایند . را نگاه کنید 

  Simon آیا آن با مدل چهار مرحله اي . منصفه نظر دهید 

 ؟ توضیح دهید که چرا بله و چرا خیر ؟ مثال آید میجور در 

  . هایی را از فیلم ذکر کنید 

 را  Chris O ` Donnell شاهکار ) مرد بی زن (  فیلم – 7

 100در آن ، یک مرد باید ازدواج کند تا وارث . نگاه کنید 

راه کارهاي زیادي وجود دارد اما معیارها . میلیون دلار بشود 

حنه ي نزدیک به پایان فیلم را نگاه کنید ، ص. نامعلوم هستند 

جایی که حدود هزار پرنده روي یک کلیسا به هم نزدیک 

 و می خواهند بدانند که معیارها چیست ؟ توضیح شوند می

دهید که چگونه شخصیت اصلی ، معیار خودش را وصف 

 و آن ها چه هستند ؟ توضیح دهید که چرا آن ها کاملا کند می

وضیح دهید که معیارهاي واقعی او کدامند ؟ مبهم هستند ؟ ت

 مقایسه کنید  s.piverوقت کافی داده شده ، پاسخ هایتان را با

 .  

 گاهی اوقات شما خودتان را بین یک صخره ي مثالی و – 8

که تاکنون ( همه ي راه کارها . جاي سخت پیدا می کنید 

سپس شما یک مشکل . بد یا غیر عملی هستند ) کشف شده 

ي در مورد گیر  تصمیمامتحان کنید حالتی از . عی دارید واق

Alexander Hamilton گفته شده ، 2,12 که در فعالیت 

وضعیتی راجع  به کشتی جستجو کنید و برخی از راه کارهاي 

ممکن را پیشنهاد دهید و چرا آن ها عملی هستند ؟ 

 jaronson  در آدرس ایمیل  Jay A پیشنهادهاي خوبی به 

@ yga . edu  که او می تواند آن ها را به شود می 

Dennis Lafko  بفرستد  .  

 تمرین هاي اینترنت  

ي مدیریتی جستجو گیر  تصمیم شبکه را براي موادي از – 1

چه دسته هاي عمومی از مواد می توانید در یک نمونه . کنید 

  . سایتی تعیین کنید 10ي 

 ، کاتالوگ هایشان را  بسیاري از دانشکده ها و دانشگاه ها– 2

 ، همچنین توضیحات رشته و رئوس مطالب را کنند میپست 

ي گیر  تصمیمیک نمونه ي ده تایی از . در شبکه می گذارند 

رسته ها که ارسال شده اند تعیین کنید و موارد آن را با هم 

چه درصدي از آن ها شامل پشتیبانی کامپیوتري . مقایسه نمایید 

   ؟ شوند میخش ها یا دانشکده ها ، نوعا پیدا هستند ؟ در کدام ب

 شبکه را جستجو کنید براي شرکت ها و سازمان هایی که – 3

ي مدیریتی ، پشتیبانی کامپیوتري ارائه می گیر  تصمیمبراي 

یک نمونه از پنج نرم افزار بگیرید و مشخص کنید . نمایند 
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 محصولات را در  ECCI ) . در یک یا چند مرحله ي تولید ( 

 در کنند میآن ها همچنین انبار . هر قاره به مشتري می رساند 

 محصولات را به وسیله ي قطار کنند میآن ها حمل . چند قاره 

 ، شود می زیادي گرفته آشکارا ، تصمیمات.، کامیون و کشتی 

معذوریت هاي . از این جهت تصمیمات خیلی متغیر هستند 

متعددي ) ظرفیت وزنی ( زمانی و محدودیت هاي تولیدي 

 . دهند میوجود دارد که نرخ ها و میزان هاي وابسته را تغییر 

فشارهاي زیادي وجود دارد که جریان هر فرآیند را توصیف 

ز تجهیزاتی به جاي تجهیزات دیگر  و این که استفاده اکند می

  چه ارتباطی با هم دارند ؟ 

متغیرهاي واسط زیادي وجود دارند که مقادیري از رس را ارائه 

می نمایند که خروجی یک فرآیند به عنوان ورودي فرآیند 

ترکیبات متعددي از رس ها وجود دارند . دیگر جریان می یابد 

نتیجه ي تغییرات  . ندده میکه تغییرات تصمیم ها را افزایش 

همچنین ، .سودمند است در صورتی که رو به افزایش باشد 

 باید ایجاد شود کنند میفرضیات مشخصی که منطق را محدود 

، به منظور توسعه ي مدلی با اندازه ي قابل قبول که بتواند در 

براي مثال اگر چه یک . یک محدوده ي زمانی خاص حل شود 

طی فرض شود ، در پارامترهاي مدل می تواند به شکل خ

معمولی که در قسمت هاي مختلف دیده  شده ، مهندسین و 

 نشان داده کنند میدانشمندان که فرآیند ها را طراحی و کنترل 

  .اند که برخی موارد غیر خطی ظریف هم وجود دارد 

  

 فرآیند رس بهبود    – 2 تصمیم شماره ي     –ي  گیر    تصمیم

  :یافته 

ت از تعیین روش بهینه براي فرآیند خاك هدف اولیه عبارت اس

این . هاي رس در تمام مراحل از معدن گرفته تا مشتري ها 

مدل می تواند تعیین کند که چگونه خاك هاي رس باید به 

طور بهینه مخلوط شوند و در چه نقاط و با چه تجهیزاتی باید 

به کار روند ؟ سپس افزایش ظرفیت می تواند به مدل افزوده 

 تعیین کند که کدام تجهیزات مجددا به منظور حداکثر شود و

مدل . کردن سود باید افزایش ظرفیت تولید داشته باشند

همچنین می تواند تعیین کند که اگر ظرفیت موجود سود بخش 

مشکل . نیست ،کدام تقاضا از بازار باز باید دیده شود ،

دادن یک سري تقاضا : ي عمده عبارت است از گیر  تصمیم

ممکن است از یک سیستم پیش ( اي محصولات نهایی رس بر

، تعیین این که چگونه فرآیند رس را ) بینی گرفته شده باشد 

 که کند میاین ها ایجاب ) . حداکثر سود خالص ( بهینه کنیم 

  : موارد زیر مشخص شود 

  ) هفته 2 ماه یا 3نوعا یک سال ، ( یک افق زمانی * 

استفاده شود و چه میزان رس کدام معادن براي استخراج * 

  استخراج شود ؟ 

  کدام ترکیبات خام به کار رود ؟* 

کدام فرآیند براي اجرا شدن روي خاك رس ؟ و به چه * 

  میزانی ؟ 

 و جایی که باید به کار رود شود میمواد شیمیایی که استفاده * 

  ؟ 

   ؟رود میچه ترکیبات واسطی به کار * 

  باتی بهتر است ؟ براي محصولات پایانی چه ترکی

این تصمیمات ، ثبت نرخ هاي استاندارد و ارزش تجهیزات 

 و همین طور تعیین کند میبراي رس هاي مختلف را ایجاب 

قطعات به خصوصی از تجهیزات که می توانند به وسیله ي 

به خاطر یک فرآیند . رس هاي به خصوص استفاده شوند 

ود ، مدلی شد  به صورت آن لاین آمده ب1999جدید که سال 

چرا . که طبق آن استفاده از خاك رس خام قدیمی قطع شود 

که آن ها به زودي تخلیه می شدند و باید موارد جدید فعال 

تقاضاهایی براي محصولات تمام شده ي خاك رس . بشوند 

  : ارائه شده ، تصمیمات ویژه اي که شامل 

 قبل ( چه مقدار از هر نوع خاك رس خام ، استخراج شود – 1

  ) .و بعد از تخلیه درجاتی با کیفیت بالا

کدام برخوردها (  چه ترکیبات خامی استفاده شود – 2

   . ) کند میتجهیزات هر فرآیند را مشخص 

 چه فرآیندهاي تولیدي براي ترکیبات رسی خام به کار – 3

  . رود 

 چگونه ترکیبات خام رس ترکیب شوند و به رس واسط – 4

  . تبدیل شوند 

کدام فرآیندهاي به خصوص براي استفاده از رس هاي  – 5

  واسط به کار رود ؟ 

   چگونه محصولات به جریان تولید باز می گردند ؟– 6
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 چگونه ترکیبات واسط خاك رس به رس هاي نهایی – 7

   ؟ شوند میتبدیل 

 در ظرفیت تولید موجود ، با چه تقاضاهایی باید مواجه – 8

  شد ؟ 

باید ا زمنابع خارجی خریداري شود  چه مقدار خاك رس – 9

  تا ترکیبات واسط به ترکیبات نهایی تبدیل شود ؟ 

  .  چه میزان از هر ماده ي شیمیایی باید به کار رود – 10

 کدام فرآیندهاي نهایی براي ترکیبات نهایی باید استفاده – 11

  شود ؟ 

 چه تقاضاهاي نهایی باید به وسیله ي خریداران بازار – 12

 یا به وسیله ي تولید در قسمت هاي دیگر سازمان ، خارجی

  .قبول گردد 

ک مدل برنامه ریزي خطی می تواند این نوع تصمیم گیري را ی

جمع آوري داده براي مدل و تکمیل .  پشتیبانی کند DSS در 

  . هر دو می توانست مشکل را و هم زمان مصرف را آماده کند

امه ریزي خطی و توسعه ي فرآیند بهینه سازي و مدل برن

DSS توصیف ) دسترسی (  تحت عنوان 6 و 4 در بخش هاي

  .شده اند 

  نخستین نوع دسترسی 

که یک نوع اولیـه ي دسترسـی   قبلا در پروژه ، تصمیم این بود 

یک دستگاه کوچک مدل اولیه اي شده بود براي          . استفاده شود   

 بـا   ارائه ي اشکال ضروري ، به منظور آشنا نمودن اعـضاي تـیم            

ابزار و سبک شناسی و ثبت ساختارهاي پایگـاه داده کـه بـستر              

  .توسعه ي سیستم را راهنمایی کند 

  پیچیدگی هاي جدید

 ، یک مجمع استخراج  POP در برخورد مستقیم با پروژه ي 

 را  ECCI  1999 ، در سال  IMATEL معدن فرانسوي ، 

خریداري کرد و بقایاي آن را ادغام کرد و تحت نام 

IMERYS  این بخش ها .  در سال بعد نام گذاري نمود

 EC شامل کمپانی کائولین ، شعبه ي خشک در جورجیا بود و 

اما .  یک شرکت اروپایی سریعا خرید را به تصویب رساند 

 ، بعضی محدودیت ها را  IUSTICD دپارتمان امریکایی 

 که در فرآیند  ECCI بعضی از بخش ها ي : اضافه نمود 

خارج شدن آن . اشتند باید سریعا فروخته می شدند شرکت د

  . قسمت شامل آزمایش ما نیز هست 

  سوالات موردي 

   چرا دسترسی به ترکیبات براي مدل مهم بود ؟ – 1

 مدل برنامه ریزي خطی ، براي توسعه یافتن ، چندین – 2

مدلی .  و آن ها را وسیع تر می سازد کند میقسمت را تشریح 

 40000 معذوریت و 10000 ارائه می کرد ، که دو قسمت را

 شامل 2002حال آن که نمونه ي قبلی در سال ( متغیر داشت 

 متغیر بودن چگونه یک نفر 150000 محدودیت و 80000

   ؟ دهد می که مدل صحیح است و جواب درست کند میاثبات 

  چطور یک نفر می تواند داده ها را مدیریت کند ؟ 

   ساختار مدل را به روز رسانی نماید ؟ چه کسی باید مجاز باشد

  تقاضاها را به روز رسانی کند و چرا ؟ 

 یک لیست از سه تصمیم را انتخاب کنید و اهمیت آن ها – 3

  .را براي شرکت شرح دهید 

از دسترسی توسط ) طرح ارزیابی (  چرا یک نوع نخستین – 4

و چرا تیم استفاده شد ؟ آیا احساسی را ایجاد کرد ؟ چرا بله  

  خیر؟ 

 را توسط  ECCI  یک حادثه ي خارجی توانست – 5

IMTEL  خریداري کند و ادغام آن چگونه بر مدل و توسعه 

 و مدل DSS ي سیستم اثر گذاشت ؟ چرا این مسئله براي 

  مهم بود ؟ 

  استخراج معدن و صنایع فرآیند مـواد ، نوعـا در توسـعه ي             - 6

و همچنین در اسـتفاده از  ثبت سر صنایع دیگر قرار می گیرند 

DSS  چرا شما فکر می کنید چنـین اسـت و   .  و انتخاب مدل

چه چیزي می تواند براي پیشرفت این صنایع ، انجام شود تا آن             

   .ها بتوانند از ابزار پیشرفته استفاده نمایند
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  کنند میبی انتخاب دستیاران کلیدي پروژه هاي فیلم را به وسیله ي فرآیند تجزیه تحلیل سلسله مرات

  : مقدمه 

در صنعت عکس متحرك ، کارگران که گریپ نامیـده          

ایـن دسـتیاران   .  عضلات هوشمند در نصب هستند    شوند  می

براي نصب نورها ، دوربین ها و دیگر موارد تنظـیم ،مـسئول             

دستیاران باید قادر باشند که تصمیم بگیرند چطور        . هستند  

ام می تواند کـاملا پیچیـده       بهترین نصب را انجام دهند ، کد      

  A .  Mدر حقیقت خیلی از آن ها داراي درجـه ي  . باشد 

دستیار کلیدي مسئول همه ي .  در تئاتر هستند  A .  Bیا 

 ، و همین طور به عنوان یـک رابـط بـین             باشد  میدستیاران  

اولـین نگرانـی یـک    . دیگر دستیاران و شرکت تولید کننـده     

. در مجموعـه و صـحنه اسـت    دستیار کلیدي ایجاد امنیت 

Charles Seabrook    از کالیفرنیاي جنوبی یـک دسـتیار 

  . کلیدي است 

وي نزدیک بـه    . ک شغل مهم در صنعت فیلم سازي        ی

او .  سال در این حرفه بوده اسـت و شـهرت زیـادي دارد           20

او پیـشنهاد هـاي زیـادي بـراي        . یکی از بهتـرین هـا اسـت         

حتـی  .  را مشکل مـی کنـد      کارداردکه این امر تصمیم گیري    

وقتی پیشنهادهاي رقابتی وجود ندارد ، او گاهی مجبور است   

  تصمیم بگیرد که آیا او می خواهد کاري راقبول کند یا خیر؟ 

مرحله ي تحلیل معنوي و سلسله مراتب تجزیه تحلیل     

، یک روش ممتاز براي انتخاب فعالیت هاي رقیب است کـه            

معیـار مـی توانـد در       . رد  معیارهاي متفاوتی به کار مـی گی ـ      

و حتـی معیـار کیفـی بـه          . باشد  میطبیعت کیفی باشد یا ک    

بیشتر از   ( شود  مینده ترجیح داده    گیر    تصمیموسیله ي یک    

  ) .آن چه که با اعداد و ارقام ارزیابی شود 

 ، بـه منظـور حـل مـشکل     DSS بـراي گـسترش   

SEABROOK  ما مدل ،  AHP   را در انتخاب مهـارت 

 Expertchoice  .قابل دانلـود از سـایت   . ( بردیم به کار 

com  . ( سایموني ما با مدل چهار مرحله اي گیر  تصمیم 

ما تصمیم گرفتیم که در انتخاب مهارت ، از         . همخوانی دارد   

اندازه گیري و ارزیابی استفاده کنیم یا یک مـدلی را فرمولـه         

ک  کم ـ Seabrook ي بـه  گیـر   تـصمیم نمائیم که در ایـن  

  .نماید 

  

  معیار و میزان 

راجع به سیماي  Seabrook اولین قدم ما ، گفتگو با 

عمومی زندگی حرفه اي او بود و این کـه چگونـه بـه سـمت       

سپس ما مصاحبه کردیم تا معیارهاي       . رود  میي  گیر    تصمیم

  مهم  جهت انتخاب شغل را ثبت نمائیم 

  :  در ابتدا او هشت معیار زیر را ذکر نمود 

 فاصـــله از خانـــه ي – محـــیط فـــیلم بـــرداري – 1

Seabrook در چارلستون ، کالیفرنیاي جنوبی .  

 او به خـانواده اختـصاص   – زمان دوري از خانواده      – 2

  . مدت طولانی دور از خانه نباشد دهد میدارد و ترجیح 

 کمپـانی تولیـد     – شهرت شـرکت تولیـد کننـده         – 3

مـردم چـه   کننده ي فیلم ، بخش مهمی اسـت در ایـن کـه             

  .مدت ان را داشته باشند و فیلم را چگونه تشخیص دهند 

 اغلب اگر یـک فـیلم بودجـه ي      – بودجه ي فیلم     – 4

پایین داشته باشـد ، مـشکلاتی بـراي تهیـه ي تجهیـزات و               

  .ناخشنودي عمومی در بین کارکنان وجود دارد 

 بدیهی است نرخ ساعتی که پرداخـت        – پرداخت   – 5

  .ی دارد   اولویت بالایشود می

 اگرتعاونی در فیلم شرکت داشـته  – شرکت تعاونی – 6

باشد ، حالات کارکردن معمولا بهتر است و مهم تـر فمنـافع       

   .شود میکارکنان پرداخت 

 بهترین پـسر  – کیفیت بهترین فرد قابل دسترس       – 7

، معادل دستیار کلیدي است و به طور سـنگینی در           ) پادو  ( 

داشـتن  . زم است شرکت دارد   کارهاي وسیعی که در عمل لا     

اگـر چـه    . یک پادوي آماده براي فیلم ، قاطع و حتمی است           

ــرا    ــن معیــار ضــروري نیــست زی ــرفتیم کــه ای ــاد گ بعــدا ی

Seabrook     اگـر پـسر بچـه ي        کنـد   می یک فیلم را قبول ن 

ــانونی او یعنــی   قابــل  Jack Gilchrist همیــشگی و ق

  .دسترسی نباشد 

 –سترسی بـراي اجـاره       کیفیت دستیاران قابل د    – 8 

 . کنـد   مییک فیلم اغلب به عنوان یک شرکت مجازي عمل          

با تکنیک هاي کیفی اختصاصی و انفرادي که جهـت انجـام             

اگر عدم شایـستگی دسـتیاران       . دهد  میکارهاي ویژه اجاره    

وجود داشته باشد ، دستیار کلیدي دچار مشکلات بیـشتري          

   .شود می

کاهش یافتـه بودنـد   پس از مبحث گذشته ، معیارهاي   

براي یک سري پنج تایی با قابلیت مـدیریت بیـشتر کـه بـه               

ایـن پـنج تـایی نهـایی     . وضوح تعاریف آن ها توسعه داشـت     

  : عبارت بودند از 

2,3مورد کاربردي 
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 این دلالت دارد بر جایی – منطقه ي فیلم برداري – 1

که از خانواده دور خواهد بود ، به عنوان فاصله اي از خانه که     

   .کند میري او را تعیین مقدار زمان دو

   – پرداخت – 2

 این عامل شامل چگونگی سـهولت       – وضعیت کار    – 3

بودجه است و این که چه روزهایی از هفته و سـاعاتی از روز              

 اضـافه کـار قابـل    کند  میزیرا همچنین تعیین    . لازم هستند   

  .دسترسی را ، و این که حتما پرداخت خواهد شد 

   درگیر بودن اتحادیه – 4

 توجه کنید کـه در      – شهرت شرکت تولید کننده      – 5

توسعه ي معیارها ، ما انتخاب هاي متناوب ویژه را بررسی و            

  .بحث نکردیم 

AHP  :  ــاب ــاي انتخـ ــدل هـ مـ

  :متخصص و توسعه 

 به عنوان اجرایی در انتخاب  AHP ساختار یک مدل 

یـک هـدف    . ماهرانه ، به شکل یک درخـت معکـوس اسـت            

ي را گیـر   تـصمیم ود دارد که هدف ، مـشکل  واحد در بالا وج   

ــه  ــیارائ ــد م ــد . ده ــد در ص ــک يص ــصمیم در ی  از وزن ت

مستقیما در زیر هدف ، برگ ها قـرار    . برجستگی وجود دارد    

 ، هـر دو معیـار   دهنـد  مـی دارند که همه ي معیارها را ارائـه      

وزن هدف باید در معیارهـاي ارزیـابی تقـسیم    .کیفی و کمی  

مدل وجود دارد که این انتخاب را انجـام  چندین  . شده باشد   

همه ي آن ها مبتنی بر مقایسه ي همه ي معیارها            . دهد  می

براي ثبت چگـونگی وزن هـدف و همـاهنگی بـا تقـسیم آن               

نرم افزار همچنین یک میـزان از مقایـسه ي را بـه             . هستند  

نـده ،  گیر    تـصمیم بنابراین اگر    . دهد  میصورت متناقض ارائه    

به معیار دو در یک سطح رجحان ، ترجیح دهد          معیار یک را    

 3 و   2 مقایسه کند ، او باید معیار        3، و معیار یک را با معیار        

  . را به عنوان رجحان برابر مقایسه نماید 

نده ، مقایسه را کامل کـرد ،        گیر    تصمیمپس از این که     

بـر   . شـود   مـی ي به معیارها تقـسیم      گیر    تصمیموزن مشکل   

ی که از مقایسه ي عاقلانه آن ها نتیجه         طبق ساختار ترجیح  

انتخاب ماهرانه ، یک تناقض و بی ملاحظه اي نسبی       . گرفت  

ــه ســازگاري دهــد مــی کــه نــشان دهــد مــیرا ارائــه   چگون

دو راه براي ساختن    . نده در قضاوت او موثر است       گیر    تصمیم

اگر مشکل در یک وقـت ایجـاد شـود و راه    . مدل وجود دارد  

هفـت تـا ، یـا کمتـر و          . ( د داشته باشد    کارهاي چندي وجو  

نـده وارد تـورم انتخـاب    گیر  تـصمیم ، سپس ) بیشتر از دو تا    

تحت اولین معیار و همه  ي آن هـا و           ) راه کارها    . ( شود  می

نده انتخاب گیر    تصمیمسپس   . کند  مینظایر مشابه را بررسی     

 بـا نخـستین معیـار ، دومـین معیـار و             کند  میها را مقایسه    

نین الی آخر تا همه مقایسه شده باشند ، از هر سري از            همچ

مقایسات انتخاب ماهرانه وزن مشکل را بر روي انتخـاب هـا            

 و یک تناقض نسبی در بین معیارها محاسـبه          کند  میتقسیم  

یک بار که همه ي انتخاب ها مقایسه شده انـد ،            . می نماید   

   .شود مینتایج ساخته 

ان انتخـاب ماهرانـه مـی گـردد و     انتخابی بـا بیـشترین وزن ، هم ـ   

(  که چگونه تصمیم قابل اعتماد اسـت  دهد میتناقض نسبی نشان  

صفر نشان دهنده ي برتري سازگاري و یک نشان دهنده ي برتري  

اگر مشکل برگشت کند و یا راه کارهاي متعـددي          . ) تناقض است   

براي انتخاب وجود داشته باشـد ، مـی تـوان از نـرخ بنـدي مـدل          

برجستگی برگ ها در زیر هر معیار ، توصیف کننده          .  کرد   استفاده

براي مثال ، حالات کارکردن شاید     . مقیاس براي هر معیاري است      

. به صورت عالی ، خوب ، ضعیف و خیلی ضعیف مـشخص گـردد               

 این مقیاس تشخیصی را     کند  مینده ي منطقی مقایسه     گیر    تصمیم

ت و خـوب بـه      عالی به خـوب ارجـح اس ـ      . درست مثل انتخاب ها     

وزن ایـن مشخـصه هـا یـک         . ضعیف و ضعیف به خیلـی ضـعیف         

یـک بـار    . کنـد   میمقیاس را براي پروژه ي فیلم به خصوص ثبت          

همه ي معیارها مقیاس خود را دارند و عاقلانه مقایسه شـده انـد ،        

 ، جایی که هـر انتخـابی        کنیم  میما به سمت مدل ارزیابی حرکت       

 شـبیه   شود  میه ي گسترده ارائه     به وسیله ي ردیف هایی از صفح      

. چارچوب کاري و ستون هـاي ارائـه دهنـده ي معیارهـا هـستند        

نده سپس بر روي نرخ ارزیـابی هـر معیـار بـراي فـیلم               گیر    تصمیم

 ، ارزش شوند میبه یکباره همه ي معیارها انتخاب     . کند  میکلیک  

د نده شاید تصمیم بگیـر   گیر    تصمیم . شود  میبراي راه کار محاسبه     

که فیلم را بپذیرد فقط اگر ارزش آن ها از یک سطح حداقل تجاوز  

کند یا شاید انتخاب ها را مرتب کند و آن یکی را که بالاترین نرخ               

را دارد انتخاب کند ، بدون توجه به ایـن کـه کـدام روش بـه کـار          

 ، بـه طـور ضـروري در انتخـاب ماهرانـه اجـرا        AHP  ، رود مـی 

 کـه بـین     کنـد   می، عملکردي را استفاده     نده  گیر    تصمیم . شود  می

  . اولویت هاي او ترجیح داشته است 

  ساختن مدل 

هدف و پنج معیار در مدل انتخابی ما وارد شـدند و یـک مقیـاس                

صفحه .  تعیین شد    Seabrookارزیابی براي هر یک از معیارهاي       

کـدام فـیلم     ( دهـد   مـی  هدف را نشان     2 . 4ي گسترده ي شکل     

مقایـسه ي منطقـی     . نج معیار و مقیاس هر کدام       پ) انتخاب شود   

در ایـن منطقـه     . پس از آن اجرا شد و اولویت هـا تعیـین شـدند              

 به ما اجازه داد که اولویـت هـا بـا       Seabrookگفتگوهاي دیگر با    

 و همچنـین    2 . 5 در شـکل     دهند  مینتایج نشان   .ظرافت دریابیم   

 0 7اقض نـسبی   توجه کنید به تن    2 . 4در اوزان معیارها در شکل      

 کاهش دهید  Seabrook این عدد را به سمت اولویت هاي         – 0/ 

او احساس کرد که با ترجیحاتش هماهنگ نیستند و همچنین ما     . 

 1معمولا اگز نسبیت کمتر از    . به ارزش هاي قبلی برگشت کردیم       

( در آینـده    . مقایسه ها می تواند ، سازگار تلقـی شـود           .  باشد   0/ 
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. س هاي ارزیابی را تحت هر معیاري مقایسه کـردیم   ما مقیا ) بعدا  

 Seabrookنهایتا ما به سمت نمونه هاي ارزیابی حرکت کردیم و    

دوباره با یک سري از داده هاي قابل استفاده ي دنیاي واقعی فیلم             

. او در گذشته مدل معتبري را ملاحظه کرده بود          . ها برخورد کرد    

او آماده کردیم که چهار  شغل ما یک فرم نظارت و بررسی را براي  

آن یک دایـره    . گذشته را که به او پیشنها د شده بود ارزیابی کند            

داده هایی که وارد    . ي ساده بود براي بررسی عکس العمل صحیح         

 نشان 2 . 6مدل شده بودند به همراه نتایج ارزیابی آن ها در شکل       

  . داده شده است 

  

  

  

  

  : نتایج 

 امـا نتـایج بـا       شـوند   مـی طـور محرمانـه حـذف       اسامی فیلم ها به     

 0 / 279 بـا نـرخ      1فیلم  .  هماهنگ است    Seabrookتصمیمات  

 هر سه فیلم دیگـر      Seabrookبه وسیله ي هر دو مدل رد شد و          

 4را پذیرفت و حس کرد که بهترین نرخ براي میان بر کردن بایـد     

 0 / 001 باشد از آن جا که کمترین نرخ پذیرفتن فـیلم فقـط              0/ 

ــدند    ــر از آن رد ش ــاط کمت ــود نق ــی   . ب ــاید وقت ــطح ش ــن س ای

Seabrook         او قادر خواهد بـود    .  با مدل سازگار شود ، تغییر کند

یک ماه ، مدل . که مدل را با تغییرات اولویتی خودش سازگار کند 

ما مدل انتخاب را  . اولیه و توسعه ي سیستم جریان خواهد داشت         

م تـا نظـارتی را ارائـه نمایـد کـه      بر روي کامپیوتر او ، نصب کـردی  

مطمئن باشیم او می تواند مدل را با پر بارترین توانایی به کار ببرد           

ي گیـر     تـصمیم او از سیستم حایلی راضی است و آن را با فرآیند            . 

  .خودش هماهنگ کرده است 

  : خاتمه 

Seabrook حالا می تواند از یک  DSS    ویژه استفاده کنـد کـه 

ي خود که آیا کار پیشنهادي را بپـذیرد      گیر    تصمیم به او در فرآیند   

تا به حال او معیارهایی مشابه با مدل را  . کند مییا نپذیرد ، کمک    

استفاده می کرد اما مدل او یک مدل ذهنی بود که مـی توانـست               

اگر که امکان نداشـت همـه ي معیارهـا را بـه             . دچار مشکل شود    

اسـتفاده  .  به کار گیرد     طور همزمان براي بررسی اهمیت هر یک ،       

 در انتخاب ماهرانه جهت انتقال ایـن دانـش و اولویـت     AHP از 

ي که منجر به سازگاري بیـشتر و        گیر    تصمیمهاي موجود در مدل     

 Seabrookدر گدشـته     . شـود   میي با کیفیت  بالاتر      گیر    تصمیم

عموما بر اساس یک فکتور که شدیدا خوب بود یا بد ، تصمیم می              

کنون او قادر است اهمیت همه  ي فاکتورهـا را بـه روش              ا. گرفت  

  .منطقی ، اندازه گیري نماید 

  سوالات موردي 

 واقعـا همـه ي هـشت        Seabrook آیا شما فکر می کنید که        - 1

ي گیـر   تـصمیم  اسـتفاده شـود ، در    DSSمعیار را قبل از این که 

او هایش به کار می برد ؟ چه مقدار اطلاعاتی لازم می داشت اگـر               

 فیلم و همه ي هشت معیار را استفاده 12انتخاب کرده بود از بین    

می کرد ؟ در این صورت روش عملی براي رفتن به سور کـارکردن     

  با اطلاعات چیست ؟ چرا بله و چرا خیر ؟ 

ي گیـر     تصمیم  توصیف کنید که چگونه فرآیند و مدل با مدل            - 2

   ؟ آید میچهار مرحله اي سیمون جور در

 اسـتاندارد بـا    AHP ضیح دهید تفاوت هـاي بـین مـدل     تو– 3

/  بـا هـدف    AHP انتخـاب هـا و ارزیـابی مـدل     / معیـار  / هدف 

  .انتخاب ها / مقیاس هاي ارزیابی / معیارها 

 چرا استفاده از مدل ارزیابی بیشتر از نمونه ي اسـتاندارد آن ،              - 4

  اقتضا می کرد ؟ 

 کنـد  می کمک okSeabro به  AHP  چگونه مدل انتخاب – 5

  ي خود چارچوب منطقی تري ارائه کند ؟ گیر  تصمیمکه در 

 آیا شما فکر می کنید که این پروژه ي موفق می شد اگر تـیم       – 6

نده کار نمی کرد ؟ چـرا بلـه و          گیر    تصمیمتوسعه به طور نزدیک با      

  چرا خیر ؟
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   خلاصه و پایان MSSمورد اجرایی 

MSSی که تغییر آهنگ دارند به کار  در مشکلات جدید زمان

بر .  به ماشین هاي جدید مجهز نبود  Claudia . رود می

چهار . خلاف دیگران به تجارب گذشته تمایلی نشان نمی داد 

 در طول بازخورد ، تبعیت  Simon ي گیر  تصمیممرحله ي 

اگر چه مشکلات واقعا در مرحله ي نخست تعیین . شده بود 

ت آمیز مشکل ، سرانجام با کاربرد حل موفقی. نشده بود 

DSS  مبتنی بر وب انجام پذیرفت  .  

  : سوالات موردي 

چیست ؟ این نظریات ) نشانی بر ضد مشکل (  منظور از – 1

  .را به مورد فوق ربط دهید 

   چرا مالکیت مشکل این قدر مهم است ؟ – 2

 اگر مشکل تعیین نشده بود ، در پایان مرحله ي آگاهی – 3

  فاقی می افتاد؟ چه ات

   چگونه مرحله ي طراحی انجام شد ؟ – 4

 مرحله ي انتخاب تلفیقی است از طراحی ، انتخاب و – 5

  آیا این مشکل است ؟ . اجرا 

 مرحله ي اجرا به نظر می رسید که همه ي مراحل را – 6

   ، آیا این مشکل است ؟ کند میاجرا 

که آن  مشکلات جدید چگونه بودند و یا فرصت هایی – 7

  ها برخواسته از آن بودند ؟ 

 چرا شما فرض می کنید بعضی راه کارها یا تغییر کردند – 8

  و یا به تعویق افتادند ؟ 

2,4مورد کاربردي 
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  سوال از متن فصل

   

ي و در مقابل منظور از حل مشکل چیست ؟ هر دو را با گیر  تصمیم توضیح دهیدکه منظور از – 1

 تمایز قائل شد یا نه؟ شود میآن ها هم مقایسه کرده و تعیین کنید که آیا بین 

  سیستم را تعریف کنید ؟– 2

     اجزاي اصلی تشکیل دهنده ي یک سیستم را نام ببرید ؟– 3

   محیط یک سیستم را تعریف کنید؟– 4

     سیستم هاي باز و بسته را تعریف کرده ، از هر یک مثالی بزنید ؟– 5

  رده و به طور مختصر توضیح دهید ؟ فاز مدل تصمیم گیري سایمون را نام ب4 –6

  انواع عقلانییت را به طور مختصر توضیح دهید ؟- 7

غیر ( و در مقابل ، مشکلات برنامه ریزي نشده ) ساختاري (  مشکلات برنامه ریزي شده – 8

  را تعریف کنید ؟ ) ساختاري 

  ضیح دهید ؟مدل چیست ؟ انواع مدل را نام ببرید و در مورد هر کدام به طور مختصر تو-9

  ي را با هم مقایسه کنید ؟گیر  تصمیممدل هاي اصولی و توصیفی مربوط  به – 10

  ي را نام برده و توضیح دهید؟ گیر  تصمیم عوامل فردي موثر بر – 11
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قسمت

  

  دوم



  

  

  

  

  مرور ي در یکگیر  تصمیمسیستم هاي پشتیبان 3

   اهداف یادگیري 

 فهمیدن پیکربندي هاي ممکنDSS  

امکانات ف خصوصیات ویتوص DSS   

 فهمیدن مولفه هايDSS   

چگونگی جامعیت آنها  

 زیر سیستم مدیریت داده ، زیر سیستم مدیریت : توصیف مولفه ها و ساختار هر یک از مولفه ها

  ، زیر سیستم مدیریت پایگاه دانش وکاربر،) محاوره ( مدل زیرسیستم واسط کاربر 

 توضیح چگونگی تاثیر وب جهانی برDSSس  و برعک  

 توضیح نقش هاي واحد کاربر درDSS در مقابل  MIS  

 توصیف سخت افزارDSS  

 فهمیدن رده بندیهاي مهمDSS  

3,1

   DSSپیکربندیهاي 3,2

مخصوصاً آن یک  . دهد می را شرح DSS/ تصویر آغازین قابلیت تغییر پذیري سیستم هوشمند تجاري 

   . دهد میسیستم پشتیبان با خصوصیات زیر را نشان 

   .کند مییک از اعضا و تمام تیم پشتیبانی آن از هر 

   .شود می آن بطور مداوم و تکراري استفاده 

  .داده ، مدلها واسط کاربر :  آن سه مولفه اصلی دارد 

   .کند می آن از داده مشخصی ، عینی و ذهنی استفاده 

   .شود می آن از در بخشهاي خصوصی استفاده  

   .کند میست و سریعتر کمک  آن به اتخاذ تصمیمات بهتر ، با فرا

فصل

3
مهدي قربانی:  ترجمه
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این پیکربندیها بستگی به . ي می تواند در پیکربندیهاي متنوعی ایجاد شود گیر  تصمیم  سیستم پشتیبان 

  . ، دارد شود میماهیت و موقعیت تصمیم مدیریت و تکنولوژیهاي خاص که براي پشتیبانی استفاده 

  ) : هر کدام با چندین تنوع  ( دشون میاین تکنولوژیها براي چهار مولفه اصلی مونتاژ 

  . داده ، مدلها ، واسط کاربر و بطور بالقوه  دانش 

 که یا به طور تجاري در دسترس است یا شوند میهر یک از این مولفه ها توسط نرم افزاري مدیریت 

اریف راه و روش هر یک از این مولفه ها ، مونتاژ کردن تع. باید براي وظیفه خاصی برنامه نویسی شود 

 مدل گرا DSSبراي مثال مدلها در یک  . باشد میقابلیتهاي اصلی آنها و ماهیت پشتیبانی که فراهم شده است 

   . شوند میتاکید 

چنین مدلهایی می توانند با یک صفحه گسترده یا یک زبان برنامه نویسی سفارشی شوند یا می توانند 

به طور مشابه در یک .  نویسی خطی است فراهم شوندتوسط ابزارهاي مبتنی بر الگوریتم که شامل برنامه

DSS کنند می  داده گرا ، داده و مدیریت آن نقش مهمی را بازي .   

3,3DSS  چیست؟    

نده در گیر  تصمیم، آن را بصورت یک سیستم که تمایل به پشتیبانی مدیریتی از DSSتعاریف قبلی یک 

 با این معنی باید یک چیز الحاقی در DSS  . کند میحالتهایی با تصمیم نیمه ساخت یافته دارند، مشخص 

آنها در تصمیماتی . اما نباید جایگزین قضاوت آنها شود. نده براي توسعه تواناییهاي آنها باشد گیر  تصمیم

فرض شده اند که نیازمند قضاوت یا در تصمیماتی که نمی تواند بطور کامل توسط الگوریتمهاپشتیبانی 

اکنون چندین تعربف دیگر را که باعث عدم توافق . می توان چندین تفسیر بدست اورد ازتعریف قبلی .شوند

   . شود می چیست ارائه داده DSSقابل ملاحظه در این که واقعاً یک 

  DSSتعاریف 

Little ،DSS را بصورت یک مجموعه از رویه هاي مبتنی بر مدل براي پردازش داده و قضاوت ها در 

.  که آنها باید موفقیت آمیز باشند کند میاو استدلال . کند میدر اتخاذ تصمیم معرفی یاري رساندن به مدیر 

چنان که یک سیستم به همراه آنها باید ساده ، تنومند ، راحت براي کنترل ، سازگار ، کامل در موارد مهم و 

  . آسان براي ارتباط باشد 

Alter  ، DSSش داده الکترونیک   را از طریق هم سنجی آنها با سیستم پرداز )EDP (  متعاریف در پنج

  . نشان داده شده است 3,1 که در جدول کند میبعد ، تعریف 

EDP در برابر DSS    3.1 جدول

 DSS EDP بعد
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 غیر فعال فعال استفاده

   )دفتري(منشی مدیریت خط وستاد کاربر

 بهره وري مکانیکی سودمندي هدف

 گذشته یندهحال و ا وسعت زمانی

 پایداري انعطاف پذیري ویژگی

  

  moore و  cheng که مفهوم بدون ساختار در یک قسمت از تعریف قبلی کنند می  استدلال DSS ) 

. در کل معنادار نیست )  می تواند حالتهاي غیر ساخت یافته و نیمه ساخت یافته را اداره کند DSSیعنی 

 سیستمهاي قابل توسعه که قادر به پشتیبانی از  تحلیل داده تک کاره و  را بصورتDSSبنابراین به آنها 

که تمایل به طراحی هاي آینده و استفاده شدن در فواصل تصادفی و  . کنند میمدلسازي تصمیم است تعریف 

  . بی قاعده دارد 

Bonczek et al ،   DSSلی است  را بصورت یک سیستم مبتنی بر کامپیوتر که شامل سه مولفه تعام

 DSSیک مکانیزمی براي فراهم کردن ارتباط بین کاربر و مولفه هاي دیگر ( یک سیستم زبان  : کند میتعریف 

و )  بصورت داده یک رویه DSS یک مخزنی از دانش دامنه مساله جاسازي شده در ( ، یک سیستم دانش ) 

بیش از یک قابلیت دستکاري مساله یک اتصال بین دو مولفه که حاوي یک یا ( یک سیستم پردازش مساله  

مفاهیم فراهم شده توسط این تعاریف براي فهمیدن ارتباط ) عمومی است که براي اتخاذ تصمیم نیاز است 

   .  باشند می  و دانش مهم DSSبین 

  را در موقعیتهایی که یک سیستم نهایی می تواند تنها از طریق یک فرآیند DSS  ، واژه keenدر نهایت 

 را بصورت یک محصولی از فرآیند DSSبنابراین او یک . ري و ارزیابی توسعه داده شود ، بکار می برد یادگی

 که قادر به نفوذ در یکدیگر در نتایج ارزیابی سیستم DSS و خود DSS ، سازنده DSSتوسعه که در آن کاربر 

  DSSمتنوع استفاده شده در تعریف این تعاریف از طریق مفاهیم  . کند میو الگوهاي استفاده هستند ، تعریف 

   ) 3,2جدول  . ( شوند می، مقایسه و هم سنجی 
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  DSS مفاهیم در بر گیرنده تعاریف 3,2جدول 

   تعریف شده بر حسبDSS  منبع

GorryوScott-Morton)  (1980نوع مسأله و وظیفه سیستم)پشتیبانی(  

Little)1970(  وظیفه سیستم و خصوصیات واسط  

Alter)1980(  الگوي استفاده و اهداف سیستم  

Moore و Chang)1980(  الگوي استفاده و قابلیت هاي سیستم  

Bonczek et al.)1980(  مولفه هاي سیستم  

Keen)1980(  فرایند توسعه  

  

چون هر یک سعی بر محدود کردن  . دهند می یک تمرکز سازگار را ارائه نDSSمتاسفانه ، تعاریف از 

 یعنی کنند می چشم پوشی DSSبه علاوه آنها بطور جمعی از هدف اصلی  . کنند میتلف نفوس ، بطور مخ

، این تمرکزها ، به نظر می رسد بر روي ورودي نسبت DSS در تعاریف اخیر . براي پشتیبانی و بهبود تصمیم 

 DSSجیهاي  یک دلیل احتمالی براي تاکید بر این تغییر ، سخت بودن اندازه گیري خروباشد میبه خروجی 

  ) براي  مثال کیفیت تصمیم یا اطمینان از تصمیم گرفته شده  ( باشد می

   DSSیک کاربرد 

به  . شود می معمولاً براي پشتیبانی از راه حل یک مسئله خاص یا ارزیابی یک موقعیت ساخته DSSیک 

 کاري که شامل یک   ، ما یک تعریف3,2 در تمرکز DSSدر  . شود می نامیده DSSهمین خاطر آن کاربرد 

  .  ایده ال است را ارائه می دهیم DSSمحدوده اي از اساس کاربرد 

DSS3,1 در تمرکز   

   چیست ؟DSSیک کاربرد 

   CBISآن از  . باشد مینده گیر  تصمیمبراي پشتیبانی از ) یا متدولوژي (   یک رویکرد DSSیک کاربرد 

مخصوصا براي پشتیبانی از راه حل مساله غیر ساخت یافته  کند میسازگار ، انعطاف پذیر و تعاملی استفاده 

 و یک واسط کاربر راحت فراهم می نماید و می تواند کند میآن از داده استفاده  . شود میخاص ، توسعه شده 

اغلب توسط (  که کند می معمولاً از مدلهایی استفاده DSSبه علاوه یک . نده باشد گیر  تصمیممتشکل از بینش 

ي پشتیبانی گیر  تصمیمآن از همه فازهاي  . شود میتوسط یک فرآیند تکراري و تعاملی ساخته ) نهایی کاربر 

  می تواند توسط یک کاربر منفرد بر DSSدر نهایت ، یک .  و می تواند شامل یک مولفه دانش باشد کند می
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 در چندین مکان ، استفاده  یا می تواند مبتنی بر وب ، براي استفاده توسط تعدادي از افرادPCروي یک 

   . شود می

  . نشان می دهیم 3,1  مبتنی بر وب معمولی را در شکل DSSما یک معماري 

 DSS   معماري چندردیفی براي ترکیب بهینه سازي و شبیه سازي و مدل هاي دیگر در 3,1شکل 

  مبتنی بر وب

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

پردازش در تمام سرورها براي . هوشمند تجاري بکار می گیرد   مدلهایی را در کار DSSاین ساختار 

   .شود میحل مسائل تحلیلی بزرگ توزیع 

 کند می این معماري چند ردیفی از یک مرورگر وب براي اجراي برنامه ها بر روي سرور کاربرد، استفاده 

ن داده ممکن است توسط همچنی. این سرور براي ساختن یک یا بیش از یک مدل ، به داده دسترسی دارد . 

هنگامی .  فراهم شود کند مییک سرور داده که بطور بالقوه داده را از انبار داده یا از سیستم مرکزي استخراج 

 و به سرور بهینه ساز ، شود میکه کاربر نیاز داشته باشد که مدل بهینه شود ، این مدل توسط داده پرنفوس 

این سرور ساده . تواند به داده اضافی از سرور داده دسترسی داشته باشد سرور بهینه ساز می . انتقال می یابد 

گزارش هاي راه حل تولید . را حل کرده و راه حل هایی را مستقیماً در مرورگر وب کاربر فراهم می نماید

شده می تواند توسط مدیر در سرور کاربرد به منظور قابل خواندن شدن ، دستکاري شود و ممکن است 

 /سرور بهینه سازي

غیره/شبیه سازي

مرورگر وب

وب سرور   ردسرور کارب

سرور داده

انبار داده یا 

DBMS)اختیاري(  
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عاتی اً به طرفین مناسب از طریق ایمیل یا از طریق پورتال وب دیگر بصورت قسمتی از سیستم اطلامستقیم

  . سازمانی فرستاده شود

  DSSخصوصیات و قابلیتهاي 3,4

  چیست ، آشکارا هیچ توافقی در مورد قابلیتها و DSS بدلیل اینکه هیچ اجماعی بر روي اینکه دقیقاً یک 

واژه هوش تجاري  . باشد می  متشکل از یک مجموعه ایده ال 3,2ا در شکل قابلیته.  نیست DSSخصوصیات 

   ).3,3  در تمرکز DSSببینید (  اما به شدت با پیاده سازي وب هم تراز شده است  باشد می DSSمترادف با 

  

  هوش تجاري چیست ؟

 یک مجموعه از فن ) BI ( هوش تجاري 

 فضاي و فرآیند نوآوري در سراسر انبار داده و

بر تسریع    فعال،BI . باشد میهوش تجاري 

اتخاذ تصمیم از طریق قدرت نفوذ 

  براي احراز هویت، BIزیرساختارهاي موجود 

محاسبه و توزیع تا حد اطلاعات بحرانی 

به خاطر کاربرد این . ماموریت، تمرکز دارد 

تکنیکها و تکنولوژیها، دستیابی و ارزش انبار 

می تواند از طریق یک   BIداده و سیستم هاي 

. یا بیش از یک ترتیبی از دامنه افزایش یابد

امروزه موفقیت تجاري، نیازمند داده هوشمند 

  .براي استفاده است 

 BI انبار داده :   فعال ، پنج مولفه دارد

بلادرنگ ، کشف استثناء و غیر متعارف هاي 

مستقل، اعلام فعال بودن با تعیین دریافت 

ري با انجام رسانی یکپارچه خودکار، جریان کا

تکنولوژیهاي .و یادگیري و پالایش خودکار

سیم، نقش کلیدي را در افزایش مقدار  بی

راندمان چندین از این مولفه ها را بازي 

تحلیل تجاري بر استفاده از مدلها در . کنند می

این مدلها می . کند میهوش تجاري دلالت 

  OLAPتوانند دستی به همان صورت که در 

است یا خودکار به همان صورت که در کاوش 

  . داده است ، باشند 

  

تحلیل تجاري یک واژه دیگري است که دلالت بر استفاده از مدلها و داده براي بهبود وضع رقابتی و 

 حتی اگر آنها بطور عمیق در باشد میدر تحلیل تجاري ، تمرکز بر روي استفاده مدلها . کارایی سازمان دارد 

 درصد از کاربران به ابزارهاي 20 تا 10 تخمین می زند که تنها PWC. یستم دفن شده باشند داخل س

DSS براي رسیدن به بقیه ، تحلیل تجاري باید در راه حلهاي هسته . دسترسی دارندIT جاسازي شوند .  

  : عبارتند از  ) 3,2در شکل  ( DSS خصوصیات و قابلیتهاي کلیدي 

DSS 3،3 در فوکوس
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نده ، بیشتر در موقعیتهاي نیمه و غیر ساخت یافته ، از طریق ارائه قضاوت انسان و گیر  تصمیمپشتیبانی از  . 1

چنین مسائلی توسط سیستم هاي محاسباتی دیگر یا توسط  . باشد میاطلاعات محاسبه شده با همدیگر 

  . ابزارها و مترهاي کمی استاندارد ، بطور راحت نمی توانند حل شوند 

   . باشد میطحهاي مدیریتی که حدود آن از اجراي عالی تا مدیران خط                   پشتیبانی از همه س . 2

پشتیبانی فردي و همچنین گروهی ، در مسائل کمتر ساخت یافته ، اغلب نیازمند ، درگیري افراد از  . 3

 مجازي از هاي  از تیمDSS . باشد می واحدها و سطحهاي سازمانی مختلف و یا حتی از سازمانهاي مختلف

   . کند میطریق همکاري ابزارهاي وب ، پشتیبانی 

این تصمیمات ممکن است یکبار ، چند  . باشد مییا وابسته به یکدیگر / پشتیبانی از تصمیمات ترتیبی و  . 4

  . دفعه یا بطور تکراري گرفته شوند 

  . و پیاده سازي هوش ، طراحی ، انتخاب : ي گیر  تصمیمپشتیبانی از همه فازهاي فرآیند  . 5

  . ي گیر  تصمیمپشتیبانی از تنوع سبکها و فرآیندهاي  . 6

نده باید فعال و قادر به مقابله با تغییرات سریع شرایط باشد و بتواند گیر  تصمیم. سازگاري در همه زمان  . 7

DSS را براي رسیدن به این تغییرات تطبیق دهد .DSSی تواند اضافه ،   انعطاف پذیر است ، بنابراین کاربر م

آنها همچنین در اینکه براحتی براي حل مسائل . حذف ، ترکیب ، تغییر یا عناصر پایه را دوباره تنظیم کند 

  . شبیه دیگر، می توانند اصلاح شوند انعطاف پذیرند 

 در کمک یار کاربر با قابلیتهاي گرافیکی موثر و یک زبان طبیعی . کند میکاربر احساس در خانه بودن  . 8

  .  را خیلی افزایش دهد DSSتعامل با واسط ماشین و انسان ، می تواند کارایی 

). هزینه تصمیم گرفتن( نسبت به کارایی) صحت ، مناسب ، کمیت ( بهبود موثر بودن اتخاذ تصمیم  . 9

  . د بود  اما تصمیمات بهتر خواهنشود می  ، توسعه می یابد ، اتخاذ تصمیم طولانی تر  DSSاغلب زمانی که 

. نده در حل                   یک مساله گیر  تصمیمنده بر همه مراحل فرآیند گیر  تصمیمکنترل کامل توسط . 10

  . نده گیر  تصمیم نه براي جایگزینی به جاي شود می  براي پشتیبانی فرض DSSبه طور خاص یک 

سیستم هاي بزرگتر  . باشد میخودشان کاربر نهایی قادر به توسعه و اصلاح سیستم هاي ساده توسط  . 11

ردازش تحلیلی پ( OLAPنرم افزار .  ساخته شوند) IS (می توانند با مساعدت متخصصان سیستم اطلاعاتی 

   . کند می پیچیده و بزرگ را بطور مساعد فراهم DSS در ارتباط با انبار داده به کاربران امکان ساختن )بر خط

توانایی مدلسازي ، بررسی  . شوند مییل وضعیتهاي اتخاذ تصمیم استفاده مدلها بطور کلی براي تحل . 12

 DSSدر حقیقت این مدلها ، یک . استراتژیهاي مختلف در پیکربندیهاي متنوع را امکان پذیر می سازد 

   . کند می ایجاد MISمتفاوت از اکثر 

دوده اي از سیستم هاي اطلاعاتی جغرافیایی دستیابی به انواع مختلفی از منابع داده ، فرمتها ، انواع و مح . 13

) GIS ( شود می در موارد شی گرا فراهم .   
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نده در یک مکان یا گیر  تصمیممی تواند بصورت یک ابزار سیستم مستقل بکار گرفته شود که توسط یک  . 14

ن می تواند با آ. توزیع شده در سراسر یک سازمان و در چندین سازمان در طول زنجیر تامین استفاده شود 

DSS و همچنین می تواند بصورت داخلی یا خارجی با استفاده از  یا کاربردهایی یکی شود/  دیگر و 

  . تکنولوژیهاي وب و شبکه توزیع شود 

  DSSمولفه هاي 3,5

  نشان داده شده است تشکیل شده 3,3  می تواند از زیر سیستم هایی که در شکل DSS یک کاربرد 

  . باشد 

زیرسیستم مدیریت داده شامل پایگاه داده اي است که حاوي داده مرتبط با : مدیریت داده زیر سیستم 

این  . شود می  مدیریت ) DBMS (وضعیت است که توسط نرم افزاري بنام سیستم مدیریت پایگاه داده 

ل داخلی ي مرتبط است اتصاگیر  تصمیمزیرسیستم می تواند با انبار داده مشترك که یک مخزنی براي داده 

  . داشته باشد 

.                                     معمولاً داده از طریق یک پایگاه داده سرور وب ذخیره یا در دسترس قرار می گیرد 

 این یک بسته نرم افزاري شامل علم مدیریت آماري و مالی است و یا مدلهاي :زیر سیستم مدیریت مدل 

همچنین زبانهاي . تم و مدیریت نرم افزار مقتضی را فراهم مینماید کمی است که قابلیتهاي تحلیل سیس

اغلب چنین سیستمی ، سیستم مدیریت پایگاه  . شود میمدلسازي را هم براي ساختن مدلهاي سفارشی شامل 

متدهاي راه . این مولفه می تواند به ذخایر خارجی یا مشترك مدلها اتصال داشته باشد  . شود میمدل نامیده 

)  مثل جاوا ( مدل و سیستم هاي مدیریت براي اجرا ، بر روي سرور کاربرد در سیستم هاي توسعه وب حل 

   .شوند میپیاده سازي 

.   از طریق این زیر سیستم صورت می گیرد DSSارتباطات کاربر و فرمانهاي :  زیر سیستم واسط کاربر 

 از DSS که بسیاري از کمکهاي بی نظیر کنند میدعا محققان ا . شود میکاربر ، قسمتی از سیستم در نظر گرفته 

مرورگر وب یک ساختار واسط کاربر گرافیکی  . آید مینده و کامپیوتر بدست گیر  تصمیمتعامل شدید بین 

  .  ها فراهم می نماید DSSپایدار، براي اکثر 

م هاي دیگر را  این زیر سیستم می تواند هر یک از زیر سیست:زیر سیستم مدیریت مبتنی بر دانش 

نده فراهم گیر  تصمیمآن هوش را براي افزودن به هوش . پشتیبانی و یا بصورت یک مولفه مستقل عمل کند 

که بعضی وقتها، پایگاه ) قسمتی از سیستم مدیریت دانش ( با مخزن دانش سازمان  آن می تواند . کند می

نش ممکن است از طریق مرورگر وب فراهم شده دا.  اتصال داخلی داشته باشد شود میدانش سازمانی نامیده 

بسیاري از متدهاي هوش مصنوعی در سیستم هاي توسعه وب مثل جاوا پیاده سازي شده اند و در . باشد 

  .  ها راحت هستند DSSتعامل با دیگر 
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زیر .  و واسط کاربر باشدDBMS ، MBMS باید شامل سه مولفه اصلی ، DSSبا توجه به تعریف ، یک 

م مدیریت مبتنی بر دانش اختیاري است اما می تواند مزیتهاي زیادي را فراهم کردن هوش در هر سه سیست

  .مولفه اصلی ، فراهم نماید 

مولفه هاي .  در نظر گرفته شود DSS در هر سیستم اطلاعاتی مدیریت ، کاربر می تواند ، یک مولفه از 

شترك و یک کتابخانه خارجی و یا اینترنت متصل  ، می توانند به یک شبکه داخلی مDSSسیستم کاربرد 

معمولاً مرورگرهاي وب  . کنند میبطور معمول ، مولفه ها از طریق تکنولوژي اینترنت ، ارتباط برقرار . باشند 

 نشان داده شده 3,2 و مولفه هاي سطحی آن در شکل DSSیک دید شماتیک از . دهند می، واسط کاربررا ارائه 

  ، ما یک نمونه برداري از تاثیر وب 3,3در جدول . دهد می را ارائه DSSایه از ساختار کلی است که یک فهم پ

   . کنیم می و برعکس آن را فراهم DSSبر روي مولفه هاي 
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   و تاثیرات وبDSS مولفه هاي 3,3جدول 

  تاثیرات بر روي وب  تاثیرات وب  فاز

ــاه  سیــستم مــدیریت پایگ

  )DBMS(داده

  ستانه وپایدارواسط گرافیکی دو

ارائه مکانیزم مستقیم بـراي پـرس       

  وجو از پایگاه داده

ارائه کانال ارتباطی پایدار براي داده      

  ، اطلاعات و دانش

دسترسی به داده از طریق دسـتگاه       

هاي تجارت الکترونیکی در شـبکه      

  داخلی و خارجی

  ابزار هاي توسعه مبتنی بر وب

  زبان هاي برنامه نویسی جدید

  طلاعات پایگاه دادهدسترسی به ا

  وسیله اي براي هدایت تجارت الکترونیکی

  پایگاه داده سرور هاي وب

ذخیره داده در مـورد وب بـراي تحلیـل بـا            

استفاده از مدل ها به منظـور تعیـین مـوثر           

  بودن وکارایی

ــاه  سیــستم مــدیریت پایگ

)MBMS(مدل

ــاه  سیــستم مــدیریت پایگ

  )MBMS(مدل

  هاي حلدسترسی به مدل ها و متد 

ــاوا   ــاي ج ــصورت برنهمــه ه کــه ب

  وسیتمهاي توسعه وب دیگر

استفاد ه از مدل ها توسط مـدیران        

  تعلیم ندیده ، بدلیل استفاده آسان

 مبتنی بر   AIدسترسی به ابزارهاي    

وب به منظور پیشنهاد مـدل هـا و         

   DSSمتدهاي حل در 

  دسترسی به اطلاعات مدل ها

ی زیر ساختار هاي طراحـی و بـه روز رسـان          

  هاي بهبود یافته

  رواج  مدل ها و راحل هاي زیر ساختار وب

بهبود کارایی از طریق مدل هاي مسیر یابی        

  پیغام وب

  پیش بینی مدل ها
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سیستم محـاوره اي واسـط      

  )UIMS(کاربر

ارائه واسط کاربر گرافیکی فامیلی ،      

 DSSپایدار و انعطاف پـذیر بـراي        

  توسط مرورگر وب

   کاربردسترسی به اطلاعات واسط

تست و توزیع واسط کاربر آزمایشی      

  از طریق وب

تعریف چگـونگی کـار مرورگـر وب توسـط          

کمک هاي واسط کـاربر گرافیگـی اغـازي و     

  موس کامپیوتر

بکارکیري تولید وتشخیص سخن در سراسر      

  وب

ــاه  سیــستم مــدیریت پایگ

  )KBMS(دانش

   AIدسترسی به متد هاي 

   AIدسترسی به اطلاعات متد هاي 

  ی به دانشدسترس

ــاي  ــارکیري ابزاره ــصورت AIبک  ب

برنامه هاي جاوا یا بصورت ابزار هاي       

  توسعغه دیگر وب

  

  

 در مسیریابی پیغام    AIاداره آسان متد هاي     

  و طراحی شبکه

تشخیص خرابی هاي اینترنت توسط سیستم 

  خبره

تــشخیص مــشکلات ســخت افــزار توســط 

  سیستم خبره

ي یادگیري الگوهاي کاربر توسط موتـور هـا       

  جستجو هوشمند

  ستم مدیریت دادهزیر سی3,6

  : زیر سیستم مدیریت داده از عناصر زیر تشکیل شده اند 

 پایگاه دادهDSS   

سیستم مدیریت پایگاه داده  

 فهرست داده  

وسیله پرس و جو  

همچنین این شکل . نشان داده شده است ) قسمت سایه دار   ( 3,4 این عناصر بطور شماتیک در شکل 

 همین طور تعامل آن با چندین منبع داده را نشان DSS زیر سیستم مدیریت داده با قسمتهاي دیگر تعامل بین

   .  دهد می
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  پایگاه داده

یک پایگاه داده ، مجموعه اي از داده است که براي برآوردکردن نیازها و ساختار یک سازمان ، 

. و در بیش از یک کاربرد استفاده شود این داده ها می تواند توسط بیش از یک فرد  . شود میسازماندهی 

 ، داده از انبار داده یا از یک DSSدر بسیاري نمونه هاي . چندین پیکربندي براي پایگاه داده وجود دارد 

براي کاربردهاي دیگر  . شود میسیستم پایگاه داده مرکزي به سراسر یک پایگاه داده سرور وب ، هدایت 

DSS چندین پایگاه داده می تواند در یک کاربرد  . شود میداده خاص ، ساخته  ، در صورت نیاز یک پایگاه

DSS بطور عمومی، کاربران انتظار دارند که از مرورگرهاي وب .  استفاده شود که بستگی به منابع داده دارد

  . براي دسترسی استفاده کنند و پایگاه داده سرور وب ، داده را صرف نظر از منبع ،تحویل دهد 

  نشان داده شده از منابع داده خارجی ، داخلی 3,4 ، همانگونه که در شکل DSSدر پایگاه داده داده 

نتایج استخراج به پایگاه  . شود میهمچنین از داده شخصی که متعلق به یک یا بیش از کاربر است استخراج 

خري ، داده می تواند توسط در مورد آ. داده کاربرد خاص یا به انبار داده مشترك در صورت وجود ، می رو د 

  . کاربرد دیگر هم استفاده شود 

یک مثال معمولی از چنین داده ، لیست  . آید میاساساً داده داخلی از سیستم پردازش تراکنش سازمانی 

داده داخلی از  . باشد میمثالهاي دیگر مانند اختصاص بودجه ، پیش بینی فروش آینده . حقوق ماهیانه است 

   . باشد می وب بر روي یک اینترانت و سیستم مبتنی بر وب داخلی ، قابل دسترسی طریق مرورگر

داده خارجی شامل داده صنعتی ، داده تحقیق بازاریابی ، داده سرشماري ، داده استخدام منطقه اي ، آئین 

 دولتی ، تجاري و این داده ها می توانند از شرکتهاي . باشد مینامه دولت زمانبندي مالیات و داده اقتصاد ملی 

بنگاههاي تحقیق بازاري ، بنگاههاي پیش بینی اقتصادي و تلاش خود سازمان براي جمع آوري داده خارجی 

 نگهداري شود یا مستقیماً در DSSمثل داده داخلی ، داده خارجی هم می تواند در پایگاه داده . آمده باشند 

داده خارجی در حالتهاي متنوعی بر روي اینترانت . رد  مورد دسترسی قرار گیشود می استفاده DSSزمانی که 

  ) براي مثال، از سرویسهاي بر خط محاسبه شده یا برداشت از طریق موتورهاي جستجو  ( شود میفراهم 

  سازمان داده 

   باید یک پایگاه داده مستقل داشته باشد ؟DSS آیا یک 

تقیماً وارد مدلها شود و در بعضی وقتها ،  ویژه و کوچک داده می تواند مسDSSدر . آن بستگی دارد 

در سازمان هاي بزرگ که مقدار وسیعی از داده را استفاده  . شود میمستقیماً از پایگاه داده بزرگتر استخراج 

   . شود می ، داده در انبار داده سازماندهی شده و در صورت نیاز استفاده AT&T ، از قبیل کنند می

نیازي  . باشد می  هاي بزرگ ، کاملاً یکپارچه DSSندین منبع در بسیاري از  با چDSSپایگاه داده هاي 

آنها می توانند به .  بطور فیزیکی در پایگاه داده مشترك ، تفکیک شوند DSSنیست که یک پایگاه داده مجزاي 
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ا استخراج  ، داده اي رOLAPبسیاري از سیستم هاي . دلایل اقتصادي ، بطور فیزیکی با همدیگر ذخیره شوند 

   . شود می که در پایگاه داده خارجی دستکاري کنند می

 می DSSپایگاه داده .  با سیستم هاي دیگر مشترك باشد DBMS می تواند در یک DSSیک پایگاه داده 

 توسعه می یابد و  XMLپایگاه داده شی گرا در ) . مثل عکس ، نقشه ( تواند شامل اشیاء چند رسانه اي باشد 

  . این موارد در کاربردهاي تجارت الکترونیکی اهمیت دارند  . شود میستفاده  اDSSدر 

  استخراج 

 یا یک انبار داده ، ضروري است که داده از چندین منبع DSS اغلب به منظور ایجاد یک پایگاه داده 

صه سازي ، بطور اساسی آن شامل وارد کردن فایل ، خلا . شود میاین عمل ، استخراج نامیده . گرفته شود 

همچنین استخراج در زمانی که کاربر از داده اي  . باشد میاستاندارد سازي ، فیلترینگ و چگالش داده 

   . شود میبراي یک انبار داده، داده از منابع داخلی یا خارجی استخراج  . دهد می نیز رخ کند میگزارشتولید 

براي استخراج داده باید یک پرس و .  شود می مدیریت DBMSفرآیند استخراج ، بطور متعدد توسط 

جوي دقیق در چندین جداول مرتبط با داده ایجاد شود که ممکن است در چندین پایگاه داده مستقل گسترده 

  . شده باشد 

  سیستم مدیریت پایگاه داده 

 ها با یک DSSاکثر .  ایجاد ، به روز و مورد دسترسی قرار می گیرد DBMS یک پایگاه داده توسط 

DBMS ببینید  . ( شوند می، ساخته کند می  رابطه اي تجاري استاندارد که قابلیتهایی را فراهمDSS در 

   ) 3,5تمرکز
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   DSS رابطه اي در DBMSقابلیتهاي یک 

تسخیر و استخراج داده براي وارد کردن به پایگاه داده 

DSS    

) اضافه ، حذف ، ویرایش ، تغییر (   به روز کردن 

  و رکوردهاي دادهفایلها 

به هم وابسته کردن داده هایی از منابع مختلف بازیابی 

براي ( داده از پایگاه داده براي گزارش و درخواستها 

   )WEB از طریق SQLمثال استفاده از 

براي مثال (   فراهم کردن امنیتی جامع براي داده  

  ) حمایت از دسترسی غیر مجاز و قابلیتهاي ترمیم 

 داده شخصی و غیر اداري چنان که  اداره کردن

کاربران می توانند راه حلهاي دیگري را بر اساس 

  قضاوتشان بررسی کنند 

  انجام کارهاي دستکاري داده پیچیده بر اساس 

  درخواست 

  شود می  استفاده DSS پیگردي داده اي که در 

  مدیریت داده در سراسردایرکتوري داده 

  وسیله پرس و جو

.   ، اغلب دسترسی به داده در خواست شده و دستکاري آن ضروري است DSSتفاده از در ساختن و اس

 را DSSآن درخواست هاي داده از مولفه هاي دیگر . این کارها توسط وسیله پرس و جو انجام می گیرد 

یی شده  که چگونه درخواستها می توانند انباشته و درخواستهاي جزکند میو تعیین  ) 3,4شکل  ( کند میقبول 

وسیله پرس و جو شامل زبان پرس و جوي خاص . تنظیم گردند و نتایج به مکان برآمدن درخواست بر گردد

   . باشند می  ، عملیات دستکاري و انتخاب DSSتوابع مهم یک سیستم پرس و جوي  ) SQLمثل  ( باشد می

  دایرکتوري

آن حاوي تعاریف داده و توابع  . باشد میاده  دایرکتوري داده ، یک کاتولوگی از همه داده ها در پایگاه د

 . باشد میاصلی آنها براي جواب دادن به سوالاتی در مورد قابلیت دسترسی داده ، منبع آنها و معنی دقیق آنها 

ي از طریق کمک کردن به پویش گیر  تصمیماین فهرست مخصوصاً براي پشتیبانی از فازهاي هوش در فرایند 

این فهرست مثل هر کاتالوگ دیگر از اضافه . باشد میصتها یا زمینه هاي مساله ، مهم داده و مشخص کردن فر

   . کند میکردن یک فقره جدید ، حذف یک فقره و بازیابی اطلاعات از اشیاء خاص ، پشتیبانی 

 دهند میهمه عناصر پایگاه داده بر روي پایگاه داده مرورهاي وب که به صفحات مرورگر وب پاسخ 

  . ازي شده اند پیاده س

DSS3,5  در فوکوس
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  زیر سیستم هاي مدیریت مدل 3,7

  : از عناصر زیر تشکیل شده اند DSS زیر سیستم هاي مدیریت مدل 

 پایگاه داده  

 سیستم مدیریت پایگاه مدل  

 زبان مدلسازي  

 دایرکتوري مدل  

 اجرا ، جامعیت و پردازشگر فرمان مدل.  

   . شوند می نشان داده 3,5 در شکل DSS این عناصر و واسطهاي آنها به همراه مولفه هاي دیگر 

   پایگاه مدل

 و مدلهاي کمی باشد می  پایگاه مدل حاوي خط مشی و علم مدیریت ، پیش بینی ، مالی و آماري خاص 

توانایی فراخوانی ، اجرا ، تغییر ، ترکیب و مدلهاي  . کنند می  فراهم DSSدیگر که قابلیتهاي تحلیل را در یک 

مدلها در پایگاه .  ها متمایز می سازد CBIS که آن را از دیگر باشد می DSS کلیدي در بازرسی ، قابلیتهاي

به علاوه خط . استراتژي ، تاکتیکی ، عملیاتی و تحلیلی : مدل می توانند به چهار دسته اصلی تقسیم شوند 

  .مشی ها و بلوکهاي سازنده مدل نیز وجود دارد 

شتیبانی ازمسئولیتهاي طراحی استراتژي مدیریت عالی استفاده  براي پ)راهبردي (  مدلهاي استراتژي 

کاربردهاي بالقوه شامل تولید تجارت الکترونیکی ، توسعه اهداف مشترك ، طراحی براي ادغام و . شود می

   .باشد میفراگیري و کاوش انتخاب محل 

 و کنترل منابع  اساساً توسط مدیران میانی به منظور کمک رساندن به تخصیص مدلهاي تاکتیکی،

مثالهایی از مدلهاي تاکتیکی شامل انتخاب کردن یک سرور وب ، طراحی توضیح  . شود میسازمانی استفاده 

معمولاً مدلهاي تاکتیکی تنها در زیر سیستم سازمانی از قبیل واحد . فروش و خط مشی بودجه سرمایه 

   . باشند میحسابرسی قابل کاربرد 

   . شوند میبانی روزانه از فعالیتهاي کاري سازمان ، استفاده  براي پشتیمدلهاي عملیاتی

این مدلها به طور معمول تنها  . کنند میي مدیران خط اول پشتیبانی گیر  تصمیماساساً مدلهاي عملیاتی از 

   .کنند میاز داده داخلی استفاده 

نها شامل مدلهاي آماري ، آ . شوند می به منظور انجام تحلیل بر روي داده استفاده   مدلهاي تحلیلی

بعضی وقتها آنها با مدلهاي دیگر از قبیل  . باشند میمدلهاي علم مدیریت ، مدلهاي کاوش داده و مدلهاي مالی 

این . شالوده تحلیل تجاري ، همه مدلهاي تحلیلی را در بر می گیرد . شوند میمدلهاي طراحی استراتژي کامل 

 یعنی باشند می ، محاسباتی DSSمدلها در . م هاي وب بکارگرفته شوند ابزارها ، سهولت می توانند در سیست
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 از قبیل اکسل برنامه DSSاین فرملها می توانند از پیش در ابزارهاي توسعه  . شوند میآنها بوسیله فرملها بیان 

و یا تنها آنها می توانند در یک صفحه گسترده نوشته شوند و براي استفاده آینده ذخیره گردند . ریزي شوند

  .براي استفاده برنامه نویسی شوند 

  بلوکهاي سازنده مدل و خط مشی ها

علاوه بر مدلهاي عملیاتی ، تاکتیکی و استراتژي ، پایگاه مدل می تواند حاوي بلوکهاي ساختمان مدل و 

 روال مثالها شامل جریان تولیدکننده شماره تصادفی ، روال جفت سازي خط یا منحنی و. خط مشی ها باشد 

   . باشند میمحاسباتی مقدار حاضر 

چنین بلوکهایی می توانند به چندین روش استفاده شوند آنها می توانند بر روي خودشان بصورت تحلیل 

  . استفاده شوند  داده بکارگرفته شوند و یا بصورت مولفه هایی از مدلهاي بزرگ

  ابزارهاي مدلسازي 

یرساخت یافته سروکار دارد، اغلب سفارشی کردن مدلها با استفاده  با مسائل نیمه و غDSS به دلیل اینکه 

همچنین نرم افزار  . باشد می و جاوا ++Cمثالهایی از این ها . از زبانها وابزارهاي برنامه نویسی ضروري است 

OLAP براي .  می تواند در کار با مدلها در تحلیل داده استفاده شودDSS یا  هاي با اندازه کوچک و متوسط

ما براي بسیاري از  . شود میاستفاده ) مثل اکسل ( براي موارد کمتر پیچیده معمولاً از یک صفحه گسترده 

  . مثالهاي کلیدي از اکسل استفاده خواهیم کرد 

  سیستم مدیریت پایگاه مدل 

سی ، ایجاد مدلی با استفاده از زبانهاي برنامه نوی ) MBMS(  وظایف نرم افزار مدیریت پایگاه مدل 

یا زیرروالها و بلوکهاي ساختمانی دیگر ، تولید گزارشها و خط مشی هاي جدید ، تغییر /   ، و DSSابزارهاي 

   باشد میو بروز کردن مدل و دستکاري داده مدل 

MBMS ببینید  .  ( باشد می صلاحیت دار مدلهاي وابسته به هم با اتصالات مناسب در سراسر پایگاه داده

DSS 3,7 در تمرکز (    
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  MBMSوضایف اصلی 

 ایجاد سریع واسان مدلها یا از مدلهاي موجود یا از

  بلوکهاي سازنده

 امکان دستکاري مدلها توسط کاربر بطوریکه آنها

می توانند محدوده تحلیل تست و حساسیت را از 

what-ifبه goal-seeking انتقال دهند   

 از ذخیره، بازیابی و مدیریت در یک تنوع گسترده

  انواع مختلف مدلها در یک سبک جامع و سراسري

 دسترسی ها و جامعیت بلوکهاي سازنده مدل  

 کاتالوگها و نمایش دایرکتوري مدلها براي استفاده

  توسط چندین افراد در سازمان 

 پیگردي کاربرد و داده مدل مورد استفاده  

 مدلهاي وابسته به هم با اتصالات مناسب به همراه

 مدیریت و DSSو جامعیت آنها درون پایگاه داده 

نگه داري پایگاه مدل با عملکرد هاي مدیریت در 

ذخیره ، دسترسی ، : مقایسه با مدیریت پایگاه داده 

  اجرا ، اتصال ، کاتالوگ و درخواست 

 استفاده از مدلهاي متعدد براي پشتیبانی از حل

  مسائل

  دایرکتوري مدل

آن یک کاتالوگی از همه مدلها و نرم افزارهاي . ه داده است نقش فهرست مدل شبیه به فهرست پایگا

آن حاوي تعاریف مدلها و عملکرد اصلی آنها براي جواب دادن به سوالاتی در  . باشد میدیگر در پایگاه مدل 

   . باشد میمورد قابلیت دسترسی و توانایی این مدلها 

  اجرا ، جامعیت و دستور مدل

اجراي مدل ، فرآیند کنترل اجراي واقعی  . شوند می مدیریت مدل کنترل فعالیتهاي زیر معمولاً توسط

 با DSSمثلاً جامعیت  . ( باشد میجامعیت مدل ، ترکیب عملیات چندین مدل در صورت نیاز  . باشد میمدل 

یک پردازشگر دستور مدل در دریافت و تفسیر دستورالعملهاي مدلسازي از مولفه واسط )  کاربردهاي دیگر 

   . شود می استفاده MBMSربر و روانه کردن آنها به توابع جامعیت یا اجراي مدل و کا

چون نیازمند خبره .  صورت گیرد MBMSانتخاب مدل براي وضعیتهاي مختلف ، نمی تواند توسط 

 MBMSیک مورد خودکار بالقوه که به . بنابراین به صورت دستی این انتخاب صورت می گیرد . بودن است 

موضوع هاي پیچیده ، ممکن است ، راههاي متنوعی براي حل یک مساله .  مولفه دانش است کند میکمک 

در این مورد هم ، مولفه دانش براي کمک به . خاص که بستگی به خصوصیات آن دارد وجود داشته باشد

   . باشد میانتخاب متد حل مناسب ، بالقوه 

DSS 3,7 در فوکوس
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  ) محاوره ( زیر سیستم واسط کاربر 3,8

آن نه  . دهد می را پوشش MSS یا هر DSSکاربر ، همه جنبه هاي ارتباطات بین کاربر و  واژه واسط 

تنها شامل سخت افزار و نرم افزار است بلکه شامل عاملهایی که با قابلیت دسترسی و تعاملات ماشین و 

کاربر مولفه  که واسط کنند می ، احساس MSSبسیاري از کارشناسان . انسان و استفاده آسان، سروکار دارد 

به  . باشد می MSSمهمتري است چون آن منبع بسیاري از خصوصیات استفاده آسان ، قابلیت انعطاف و توان 

  . بیان دیگر ، واسط کاربر سیستمی از دیدگاه کاربر است ، زیرا تنها قسمتی از سیستم است که کاربر می بیند 

تحلیل کمی و کامپیوتر استفاده کنند، واسط کاربر یکی از دلایل اصلی اینکه چرا مدیران نمی توانند از 

چون آن .  ، شناخته شده است DSSمرورگر وب به صورت یک واسط کاربر گرافیگی موثر  . باشد میسخت 

   . باشد میانعطاف پذیر و تقریباً به همه داده و اطلاعات ضروري یک گذرگاه 

  مدیریت زیر سیستم واسط کاربر 

 از UIMS . شود میتوسط نرم افزاري بنام سیستم مدیریت واسط کاربر مدیریت  زیرسیستم واسط کاربر 

 به سیستم UIMS . شود می تشکیل کند می لیست شده را فراهم 3,9چندین برنامه که قابلیتهایی که در تمرکز 

  .مدیریت و تولید محاوره نیز معروف است 

  

  

UIMSقابلیت هاي اصلی 

 غالباً با استفاده از یک واسط کاربر گرافیکی را

   کند میمرورگر وب فراهم 

 کاربر را با دستگاه هاي ورودي مختلف تطبیق

   .دهد می

 داده را از دستگاههاي خروجی و با فرمتهاي متنوع

   . دهد میارائه 

 روالهاي پیشنهاد ، تشخیص ، اشاره ، قابلیتهاي کمک

به کاربران و هر پشتیبانی انعطاف پذیر دیگر را 

   . کند می دریافت

 کند میتعاملات بین داده و پایگاه داده را فراهم.   

 کند میداده ورودي و خروجی را ذخیره.   

 ترسیم داده به صورت گرافیکی سه بعدي و رنگی را

   .کند میفراهم 

 ویندوزي دارد که امکان نمایش وظایف متعدد بطور

   .دهد میهمروند را 

بران و سازندگان تواند از ارتباطات بین و میان کار می

MSS پشتیبانی نماید ، .  

 کند میآموزش را از طریق مثالها فراهم.   

 کند میقابلیت انعطاف پذیري و تطبیق را فراهم . 

 می تواند تکنولوژیها و مسائل مختلف MSSبطوریکه 

  .را تطبیق دهد 

DSS3,9  در فوکوس
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 تعامل در سبکهاي محاوره مختلف و متعدد صورت

  . می گیرد 

 تحلیل کاربرد محاوره براي بهبود دریافت ، ذخیره و

سیستم محاوره و پیگردي توسط کاربر نیز قابل 

   . باشد میدسترسی 

  فرآیند تعامل کاربر

  .   شان داده شده است 3,6  ، بطور شماتیک در شکل MSSفرایند واسط کاربر براي یک 

در .  صورت می گیرد شود می پردازش UIMSتعامل کاربر با کامپیوتر از طریق یک زبان فعال که توسط 

( سیستم هاي پیشرفته مولفه واسط کاربر شامل یک پردازشگر زبان طبیعی باشد یا می تواند از اشیاء استاندارد 

 قابلیتهایی را UIMS. استفاده کنند  ) GUI( به خاطر واسط کاربر گرافیکی ) مثلاً  دکمه ها و مرورگر اینترنت 

یک واسط .  با زیر سیستم هاي مدیریت داده و مدل تعامل کند دهند میان فراهم می سازد که به کاربر امک

اکنون .   می تواند از یک تلفن سلولی از طریق صدا و یا صفحه نمایش مورد دسترسی قرار گیرد DSSکاربر 

DSS سیار ، در حال توسعه ، مستقیماً بر روي همیار دیجیتالی شخصی   )PDAs ( که داراي یک  . باشند می

حافظه عظیم ، نمایش با کیفیت گرافیکی و اتصالات بی سیم از طریق تلفن هاي سلولی از پیش ساخته شده 

   .باشد مییا از طریق یک ارتباط مستقیم اینترنت 

 PDA با پیشرفت تکنولوژیهاي .  ها می تواند به راحتی شکل اصلاح شده دستخط را تشخیص دهند

 یک سرور اطلاعات سیار را که Adomoبراي مثال ، . د شدند  ایجاDSSتشخیص سخن ، فرصتهاي واسط 

این نوع از سیستم ها . مستقیماً به کاربردهاي ماکروسافت از طریق صداي تلفن دسترسی داشت ، فراهم کرد 

  . به کارمندان امکان دسترسی به کاربردهاي شرکت را از طریق خط تلفن را فراهم می کرد 

  دپیشرفت هاي واسط کاربر جدی

صدا اشاره کردیم که در ورودي و همچنین در ترجمه مستقیم متن / ما قبلاً به تشخیص دستخط و سخن 

یک تعدادي از پیشرفت هاي واسط کاربر جدید ، اکثراً در لابراتورها وجود دارد که  . شود میبه صدا استفاده 

براي مثال ترجمه . گر تاثیر بگذارد می توانند بر چگونگی استفاده از کامپیوتر در اتخاذ تصمیم و وظایف دی

  .زبان طبیعی 

  ي گیر  تصمیم پیشرفت هاي جدید در سیستم هاي پشتیبان 

  و با پیشرفت هاي متدولوژي و تکنولوژیهاي جدید که بر DSSما بخشهایی را روي سه مولفه اصلی  

DSS  ت ها در مولفه هاي بسیاري از پیشرف.   و اتخاذ تصمیم تاثیر می گذارند به پایان رساندیمDSS ، 

 OLAP( حاصل پیشرفت هاي جدید در تکنولوژي هاي انبار کردن داده ، کاوش داده ، پردازش تحلیلیبر خط 
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 یا OLAP ها به داده از انبار داده دسترسی دارند که از مدلهاي DSSامروزه اکثر  . باشد میو وب جهانی ) 

   . کنند میابزارهاي کاوش داده استفاده 

 و کاوش داده ، یکپارچگی انبار داده و مدلها را و اغلب یک واسط کاربر دوستانه OLAPتم هاي سیس

تکنولوژي هاي ارتباطات وب ، اتصال بین مولفه ها را مخصوصا براي ، دستیابی  . کنند می  فراهم DSSبراي 

 DSSب ، کاربران را به مرورگرهاي وب یا واسط هاي کاربر مثل و. به دانش و منبع داده بوجود می آورند 

تکنولوژي هاي وب ، تیم هاي مجازي را قادر به همکاري می سازد و دسترسی به مولفه هاي  . دهند میپیوند 

همچنین یک ارتباط آشکاري بین قابلیتهاي نرم افزار . دانش ، مدلها و داده یکپارچه شده را فراهم می سازند 

 که در اندازه کاهش و در سرعت کند میسخت افزار دنبال . رد  وجود داDSSو سخت افزار و پیشرفت ها در 

. بنابراین ما به بسیاري از محدودیتهاي فیزیکی در اندازه و سرعت می رسیم . و قابلیتهاي دیگر ، افزایش یابد 

  .  که این حصار را بشکند دهد میمحاسبه کوانتوم ، قول 

  یر سیستم هاي مدیریت مبتنی بر دانش ز3,9

 که حل آنها ، نیاز باشند میز مسائل غیر ساخت یافته و حتی نیمه ساخت یافته ، چنان پیچیده  بسیاري ا

بنابراین اکثر . این می تواند بوسیله یک سیستم خبره یا سیستم هوشمند دیگر فراهم شود . به مهارت دارد 

DSS این مولفه می تواند  . اشندب می هاي پیشرفته به یک مولفه بنام زیر سیستم مدیریت مبتنی بر دانش مجهز

مهارتهاي مورد نیاز براي حل بسیاري از جنبه هاي مساله را تهیه کند و دانشی که می تواند عملکرد را از 

  . افزایش دهد را فراهم می نماید DSSطریق مولفه هاي دیگر 

 silverman سه روش براي یکپارچه کردن سیستم هاي خبره مبتنی بر دانش  ) ES (دلسازي   با م

   :کند میریاضی پیشنهاد 

 شود می کمکهاي تصمیم مبتنی بر دانش که از مراحل فرآیند تصمیم که توسط ریاضیات در نظر گرفته ن

  ) .براي مثال ، انتخاب یک رده مدل یا یک متدولوژي حل  . ( کند میرا پشتیبانی 

بردن و مدیریت کتابخانه اي از  سیستم هاي مدلسازي تصمیم هوشمند که به کاربران در ساختن ، بکار

   . کند میمدلها کمک 

سیستم هاي خبره تحلیل تصمیم که به متدهاي سخت که در پایگاه دانش سیستم خبره نامعین 

  .بطور تئوري جامعیت می بخشد باشند می

ر مثل نرم افزار مدیریت مدل ، نرم افزا . باشد می مولفه دانش شامل یک یا بیش از یک سیستم هوشمند 

   . کند میمدیریت پایگاه دانش نیز جامعیت و اجراي ضروري سیستم هوشمند را فراهم 

  متن گراست ، نه سیستم مدیریت مبتنی بر DSSبطور معمول یک سیستم مدیریت دانش یک : احتیاط 

   DSS/ES  هوشمند ، یک DSSي که شامل چنین مولفه اي باشد یک گیر  تصمیمیک سیستم پشتیبان . دانش  
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اکثر کاربردهاي کاوش داده  . شود می مبتنی بر دانش نامیده DSS  پویا یا DSS، یک سیستم پشتیبان خبره ، 

شامل سیستم هاي هوشمند از قبیل شبکه هاي عصبی هوشمند و متدهاي برقراري قاعده سیستم هاي خبره ، 

 ، شامل OLAPز سیستم هاي بسیاري ا . باشند میبراي جستجو الگوهاي بطور بالقوه سود بخش در داده 

  .  ، هستند کند میداده که قاعده هایی را براي سیستم هاي خبره استخراج  شبکه هاي عصبی و ابزارهاي استقرا

  کاربر3,10

 ، کاربر، مدیر یا شود می  که براي پشتیبانی طراحی شده است روبرو MSSشخصی که با تصمیم یک 

   . شود مینده نامیده گیر  تصمیم

  MSS ، این واژه ها به خاطر انعکاس ناهمگنی که در میان کاربران و الگوهاي استفاده از به هر حال

در برتري شناختی آنها ، توانائیها  . کند میتفاوتهایی در موقعیتی که کاربران اشغال  . شوند میوجود دارد ، رد 

می تواند یک فرد یا یک گروه این کار . و روشی که براي رسیدن به تصمیم هر پیش می گیرند ، وجود دارد 

به هر حال ، کاربر بصورت یک مولفه اصلی . باشد که بستگی به این دارد که چه کسی مسئول تصمیم است 

DSSشود میبوسیله تعاریف فهم انسان فراهم  . شود می  ، لیست ن .   

ر کمک کردنبه کاربر بصورت شخص یا افراد ، مقدمتاً مسئول گرفتن تصمیم و فراهم کردن کارشناس د

این قابلیت هوشمندي براي استفاده درست و موفق از سیستم ، حیاتی است  . باشد می  DSSتوسعه و استفاده 

  .  تاثیر کمتري خواهد داشت DSSبطور کلی .  توسط دیگري جایگزین گردد DSSاگر کاربر اصلی یک . 

کارمندان متخصص از قبیل .  متخصص مدیران و کارمندان:   دو رده بزرگ از کاربران را دارد MSSیک 

کارمندان متخصص بیشتر تمایل به جزیی  . باشند میتحلیلگران مالی ، طراحان تولید و تحقیقگران بازیابی 

اغلب کارمندان تحلیلگر بین . گرایی دارند و می خواهند در کار روزانه از سیستم هاي پیچیده استفاده کنند 

MSS ي بدون گیر  تصمیم از سیستم پشتیبان دهد مییک واسطه به مدیر امکان  . دباشن می  و مدیریت ، واسطه

چندین نوع از بازتاب واسطه ها در پشتیبانی مختلف براي مدیر . استفاده واقعی از صفحه کلید ، سود ببرد 

  :   وجود دارد 

تفاده از تکنولوژي   همیاران کارمند ، که دانشی خاص در مورد مسائل مدیریت و تجربه بسیاري با اس- 1

  . ي دارند گیر  تصمیمپشتیبان 

  کاربران با ابزار خبره ، که در کاربرد هایی از یک یا بیش از یک نوع از ابزارهاي حل مساله خاص -  2

 که حل کننده مساله براي انجام ، تعلیم و دهد مییک کاربر با ابزار خبره ، کارهایی را انجام . ماهر هستند 

  .مهارت ندارد 

تجاري ، که یک دانش کلی از زمینه کاربرد و یک آموزش مدیریت تجاري ) سیستم (   تحلیلگران - 3

  .  را دارند DSSو مهارت قابل ملاحظه در استفاده از ابزارهاي ساخت ) نه در علم کامپیوتر ( رسمی 
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تیبانی از کار افرادي که  تسهیلات در یک سیستم پشتیبان گروهی ، که استفاده از نرم افزار را براي پش- 4

همچنین این تسهیلات ، مسئول هدایت تماسهاي گروه .  را کنترل و هماهنگ می سازد کنند میدر گروه کار 

   .باشد میکاري 

  را تحت تاثیر قرار MSSدرون دسته هاي مدیران و کارمندان متخصص ، زیر دسته هاي مهم که طراحی 

ان با توجه به سطح سازمانی ، زمینه عملکردي و آموزشی و نیازهاي براي مثال مدیر.  وجود دارد دهند می

کارمندان متخصص در رابطه با آموزش ، زمینه عملکردي و در وابستگی به .پشتیبان تحلیل ، با هم فرق دارند 

  . مدیریت ، با هم فرق دارند 

   DSSسخت افزار 3,11

لوژیهاي نرم و سخت در کامپیوتر تکامل ي ، بطور همزمان با پیشرفت تکنوگیر  تصمیمسیستم پشتیبان 

  .یافته است 

انتخاب                 سخت .   تاثیر می گذارد MSS سخت افزار بر قابلیت استفاده و قابلیت عملکرد 

اما آن اغلب با توجه آن چیزي .   انجام گیرد MSSافزار می تواند قبل از ، در طول یا بعد از طراحی نرم افزار 

 . شود می بر روي سخت افزاراستاندارد اجرا MSSمعمولاً  . شود می در سازمان است تعیین که هم اکنون

انتخاب سخت افزارهاي اصلی مربوط به انتخاب سرورهاي سازمان ، کامپیوتر مرکزي به همراه سیستم هاي 

  توزیع DSS . باشد می  Client / server  یا یک سیستم PCمدیریت پایگاه داده ، یک ایستگاه کاري ، یک 

دستیابی می  . شوند میشده بر روي انواع متنوعی از شبکه ها ، از قبیل اینترنت ، شبکه داخلی و خارجی اجرا 

 ها و تلفن هاي سیار PDA هاي دفترچه اي و رومیزي ، PCتواند براي یک تعداد از دستگاههاي سیارشامل 

   . باشد میي حیاتی گیر  تصمیماین قابلیت حمل براي توسعه قابلیت  . باشد می

  DSSرده بندیهاي3,12

فرآیند طراحی و همچنین عملیات و پیاده .  وجود دارد DSSچندین روش براي کلاس بندي کاربردهاي 

بنابراین بخاطر داشته  . باشند می  مشمول ، وابسته به هم DSS  در بسیاري از موارد بر سر نوع DSSسازي 

  .  کامل در یک دسته قرار دارد   را بطورDSSباشید که نمی توان هر 

   Alterرده بندي خروجی  

این رده بندي بر اساس درجه اي از عمل ضمنی خروجی سیستم یا گسترش خروجی که می تواند 

  وجود دارد  DSSطبق این رده بندي ، هفت دسته از   .باشد میکند ،) یا تعیین ( مستقیماً تصمیم را پشتیبانی 

   ) .3,4جدول ( 
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 ، سومی هم با داده و هم با مدل دهند میوتاي اولی ، داده گراست که تحلیل بازیابی داده را انجام  نوع د

چهار تاي باقیمانده مدل گرا هستند که قابلیتهاي شبیه سازي ، بهینه سازي یا محاسباتی که . ها سروکار دارد 

  .  را فراهم می سازنند کنند مییک جواب را پیشنهاد 

   whinston  و HOLsappleرده بندي 

 پایگاه داده گرا DSS متن گرا ، DSS : شود می  به شش چهار چوب زیر تقسیم DSSدر این رده بندي ، 

 ،DSS ، صفحه گسترده گرا DSS ، حل کننده گرا DSS قلمرو گرا و  DSS ترکیبی  .  

 DSS متن گرا   

 و باید توسط شوند میه ، اغلب به صورت فرمت متنی ذخیر) شامل داده و دانش (  اطلاعات 

بنابراین نمایش و پردازش تکه ها و اسناد متنی بطور موثر و کارا . نده مورد دسترسی قرار گیرند گیر  تصمیم

نده را با نگه داشتن الکترونیکی مسیر اطلاعات نمایش گیر  تصمیم یک – متن گرا DSSیک . ضروري است 

   . کند میپشتیبانی نده است گیر  تصمیمداده شده که باري بر دوش 

 . دهد میآن بطور الکترونیکی به اسناد امکان ایجاد ، تجدید نظر و دیده شدن در صورت نیاز را 

 که باشند میتکنولوژیهاي اطلاعات از قبیل تصویر برداري از سند مبتنی بر وب ، ابر متن و عاملهاي هوشمند 

  متن گرا وجود DSSتعداد بسیاري از کاربردهاي  .   متن گرا با هم ترکیب شوندDSSمی تواند در یک کاربر 

دارد که از این میان می توان به سیستم هاي مدیریت سند الکترونیک ، مدیریت دانش ، مدیریت محتوا ، و 

  .سیستم هاي قواعد تجاري اشاره کرد 

 کنترل در مدیریت مطالب پست شده در وب سایتها ، پایداري ، ) CMS(  سیستم هاي مدیریت محتوا 

  . شوند می، استفاده شود می نسخه ، صحت و ناوبري درست که مستقیماً توسط این سیستم اداره

DSS پایگاه داده گرا   

تولیدات  . کند می بازي DSS ، سازمان پایگاه داده یک نقش اصلی را در ساختار DSS در این نوع از 

اطلاعاتی که .  پیکربندي رابطه اي استفاده می کردند  پایگاه داده گرا ، بیشتر از پایگاه داده اي باDSSقبلی 

یک جنبه .   تمایل به حجیم بودن ، توصیفی و ساختار دقیق دارند شوند میتوسط پایگاه داده رابطه اي اداره 

   . باشد می ، قابلیتهاي پرس و جو و تولید گزارش قوي DSSخاص این 
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DSS صفحه گسترده گرا    

 DSSدلسازي است که به کاربر امکان توسعه مدلهایی را براي انجام تحلیل  صفحه گسترده یک سیستم م

 بلکه به سیستم اجراي دهند میاین مدلها نه تنها دانش رویه اي را ایجاد ، دید و تغییر  . دهد میرا 

 توسعه DSSصفحه گسترده ها ، بطور وسیع در ) . ماکروها  ( دهند میدستورالعملهاي جامع خودشان را یاد 

 .  در اکسل است DSSاکثر ابزار معروف کاربر نهایی براي توسعه  . شوند میداده شده کاربر نهایی استفاده 

و تعدادي از مدلهاي علم ) حل کننده ( اکسل شامل دوجین از بسته هاي آماري یک بسته برنامه نویسی خطی 

 اولیه یا می DBMS وانند شامل یک بدلیل اینکه بسته هاي از قبیل اکسل می ت . باشند میمدیریت و مالی 

 پایگاه داده گرا را DSSتوانند براحتی با یکی دیگر واسط باشند ، آنها می توانند بسیاري از ویژگی هاي یک 

  . مخصوصاً دستکاري دانش توصیفی را اداره کنند 

what  و تحلیل  goal – seekingبعضی از ابزارهاي توسعه صفحه گسترده شامل قابلیتهاي  – if   

   . باشد می  حل کننده گرا  DSS صفحه گسترده گرا ، حالت خاصی از  DSSیک  . باشد می

DSSحل کننده گرا   

حل کننده یک الگوریتم یا رویه اي است که بصورت یک برنامه کامپیوتري به منظور انجام محاسبات 

 کننده می تواند یک رویه براي مثال یک حل. معین براي حل یک نوع مساله مشخص ، نوشته شده است 

کمیت سفارش اقتصادي براي محاسبه کردن سفارش بهینه یا روال برگشت خطی براي محاسبه کردن یک 

براي مثال اکسل . یک حل کننده می تواند بطور تجاري در نرم افزار توسعه برنامه نویسی شود . گرایش باشد 

  است که یک تعدادي از مسائل تجاري استاندارد را -  توابع و رویه ها -شامل چندین حل کننده قدرتمند 

   . کند میحل 

حل کننده ها می .  ، ترکیب کند DSS می تواند حل کننده ها را در ایجاد کردن کاربرد DSSسازنده 

 addآنها می توانند مستقیماً یا بصورت ابزار .  ، نوشته شده باشند ++Cتوانند در یک زبان برنامه نویسیاز قبیل 

– in  در یک صفحه گسترده نوشته شوند یا در یک زبان مدلسازي مشخص از قبیل  Lingo جاسازي شوند  .

   . شوند میبسیاري از حل کننده هاي پیچیده از قبیل برنامه نویسی خطی به منظور بهینه سازي استفاده 

 Dss  قاعده گرا  

نتیجه ( یه اي و هم قواعد استنباطی   که پیشتر توصیف شدند شامل هم قواعد روDSSمولفه هاي دانش  

این قواعد می تواند کمی یا کیفی باشد چنان که  . باشند میاست که اغلب در یک قالب سیستم خبره ) گیري 

  . یک مولفه می تواند جایگزین مدلهاي کمی یا با آنها یکپارچه شود 
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DSS مرکب    

 DSS و تـا از سـاختارهاي اصـلی کـه پیـشتر            یک سیستم ترکیبی است که شامل دو یا بـیش از د             مرکب

   . باشد میتوصیف شوند 

DSS هوشمند   

  DSS.مبتنی بر دانش یا به اصطلاح هوشمند ، توجهات زیادي را به خود جلب کرده است DSS این  

توصیفی ، رویه اي ، استدلالی ، زبانی ، : قاعده گرا که قبلاً توصیف شد می تواند به شش نوع تقسیم شود 

   .شوند میسه تاي اولی ، نوع هاي اصلی اند و بقیه از آن اشتقاق .  و شباهتی نمایشی

   DSS رده بندیهاي دیگر از 

 DSS ویژه وسازمانی    

 DSSسازمانی یا بنگاهی ) Donovan و Madnick( با تصمیماتی که ماهیت دوباره ظاهر شدن دارند 

 که توسط چندین بانک بزرگ باشد می ) PMS ( یک مثال معمولی ، سیستم مدیریت دارایی. سروکار دارد 

 نهادي می تواند توسعه و بعد پالایش شود بصورتی DSS . شود میبراي پشتیبانی از تصمیمات دوري استفاده 

  بطور تکراري براي حل مسائل شبیه به هم و DSSزیرا این . که تکامل آن بیش از چند سال طول می کشد 

   . شود میمشخص استفاده 

  سازمانی نمی تواند توسط هر کسی در سازمان استفاده DSS است که به خاطر داشته باشید که یک مهم

 نهادي DSS که کند میي را دارد که این مشخص مگیر  تصمیممسائل ) بازگشتی ( شود ، آن ماهیت دور زننده 

  . قرار دارد ) فاقد عمومیت (  ویژه DSSدر برابر 

DSS تک کاره (   ویژه (  

DSS تصمیمات .  ویژه با مسائل خاص که معمولاً نه پیش بینی شده اند و نه برگشتی اند ، سروکار دارد

توجیه کردن  . باشند میویژه اغلب شامل نتیجه بحث طراحی استراتژي و بعضی وقتها مسائل کنترل مدیریت 

کاربردهاي .  است DSSه یک مورد اصلی در توسع.   که تنها یک بار یا دو بار استفاده خواهد شد DSSیک 

یا مساله ، برگشتی است و سیستم دوباره  . شود می سازمانی استنتاج DSS ویژه در داخل DSSبیشماري از 

  ویژه اداره شود DSS یا در سازمان نیازهاي شبیه وجود دارد که می تواند توسط شکل دهنده شود میاستفاده 

 .  
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  پشتیبانی فردي ، گروهی و سازمانی

و  Hackathorn. (جزا و وابسته به هم تفکیک شوند  می تواند به سه دسته مDSSیبانی هاي این پشت

Keen (  

  پشتیبانی شخصی

در این مورد تمرکز بر روي یک کاربر فردي است که یک فعالیتی را دریک تصمیم یا وظیفه مجزا انجام 

  . باشد میاین وظیفه بطور مناسب مستقل از وظیفه هاي دیگر  . دهد می

  پشتیبانی گروهی 

تمرکز در اینجا بر روي یک گروه از افراد است که همه آنها داراي وظیفه هاي مجزا اما قویا وابسته به  

   .باشند میهم 

 می تواند به چندین کارمند که همه آنها DSS براي مثال یک واحد سرمایه گذاري معمولی که در آن یک 

  ویژه گسترش یابد آن یک DSSاگر استفاده از یک . س بدهد  ، سرویکند میبر روي تدارك بودجه کار 

DSSتوجه کنید که این با سیستم پشتیبان گروهی که داراي قابلیتهاي ارتباطی . شود می با پشتیبانی گروهی ن 

   .باشد می یکسان نو همکاري است ،

  پشتیبانی سازمانی 

ی است که مستلزم یک توالی از عملیات ، زمینه  در اینجا تمرکز بر روي وظیفه هاي سازمانی یا فعالیتهای

   . باشد میهاي عملکردي مختلف ، مکانهاي مختلف ممکن و منابع عظیم 

 DSS منحصر به فرد در برابر یک سیستم پشتیبان گروهی )GSS(   

 آنها در تصمیمات کهاد درست DSS متذکر شدند که مدل بنیادي DSSچندین پژوهشگر و کارورز 

کار کردن در یک گروه یک  . شود میر اکثر سازمانها ، بیشتر تصمیمات اصلی بطور جمعی گرفته د . باشد می

  . فرآیند پیچیده اي است و آن می تواند توسط کامپیوترهایی بنام یک سیستم پشتیبان گروهی پشتیبانی شود 

در پشتیبانی گروهی  .  اشتباه گرفته شودGSSواژه پشتیبانی گروهی که پیشتر معرفی شد نباید با : توجه 

بنابراین آنها تاثیر تصمیم شان را بر  . شود میوظیفه ها وابسته به هم هستند ولی تصمیمات بطور فردي اتخاذ 

  .  ولی ضروري نیست که به صورت گروهی تصمیم بگیرند کنند مییکدیگر بررسی 

   . شود میتوسط یک گروه گرفته ) بعضی وقتهاتنها یک تصمیم (  هر تصمیم GSSدر 
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  هاي سفارشی در برابر سیستمهاي آماده سیستم

هر چند یک مسئله .   ها براي کاربران  و سازمانها ي منحصر به فرد سفارشی هستند DSSبسیاري از 

براي مثال ، بیمارستان ها ، بانک ها . قابل مقایسه ، ممکن است در سازمانهاي شبیه به هم وجود داشته باشد 

   . باشند میاري از مسائل شبیه ، مشترك و دانشگاهها در بسی

می توانند ) مثلاً مالی یا حسابرسی ( به طور مشابه ، مسائل غیر عادي معین در یک زمینه عملکردي 

 DSSبنابراین آن در می یابد که . خودشان را در زمینه عملکردي یکسان در سازمانهاي مختلف ، تکرار کنند 

 یی DSSدر چندین سازمان استفاده شود چنین )  وقت ها بدون اصلاح بعضی( عمومی بسازد که می تواند 

  . رسد  و توسط فروشندگان متنوع به فروش میشود میآماده ساخته شده نامیده 

 DSSاخیراً تعداد . شوند میلزوماً ، پایگاه داده، مدلها، واسط و جنبه ها ي پشتیبانی دیگر از پیش ساخته 

ي آنها ، هزینه پایین توسعه آنها با استفاده از تکنولوژیهاي اینترنت براي ارتباطات آماده به دلایل انعطاف پذیر

  . و دسترسی هاي پایگاه داده و مرورگر وب بر واسط ها ، افزایش یافته است 

 اما دهد میمورد پیچیده در مفاهیم ، حاصل زمانی است که یک سازمان یک سیستم نهادي را توسعه 

تواند یک انبار داده بزرگ بسازد اما  یک سازمان می . شود میدر یک سبک ویژه استفاده بدلیل ساختارش ، آن 

.   استفاده کند و تحلیل ویژه براي حل مسائل غیر برگشتی انجام دهد OLAPسپس براي جستجو از ابزارهاي 

DSS دده می ویژگی سیستم هاي نهادي و ویژه را همچنین سیستم هاي آماده و سفارشی را نشان .   

DSS و وب   

 جدید و بهبود یافته DSSدو توسعه جدید در تکنولوژي کامپیوتر زمینه پر ثمري را براي کاربردهاي  

و دومی نرم افزار ) اینترنت ، شبکه هاي داخلی و خارجی ( اولی ، تکنولوژي وب است  . کند میفراهم 

   . باشد می  SCM و KM، ERP ،  CRMسازمانی از قبیل 

 گذاشته DSSو توان وب جهانی تاثیر شگفت انگیزي بر روي توسعه ، کاربر و الگوهاي استفاده قابلیتها 

 DSS و استفاده DSSتوسعه :   می تواند در دو دسته اصلی در نظر گرفته شود DSSارتباط بین وب و . است 

.  

   DSSتوسعه 

و می .  استفاده شود DSSه  وب می توانددر جمع آوري هم داده داخلی و هم خارجی براي پایگاه داد

به علاوه براي .  ، کاربرها و مدیریت استفاده شود DSSتواند براي ارتباطات و همکاري میان سازندگان 

 فراهم شده توسط کمپانی یا خریدن آنلاین از فراهم DSS ، استفاده از کاربردها DSSدانلود کردن نرم افزار 

   Microsoft , sbmمثلاً (همه فروشندگان اصلی پایگاه داده  . شود میکنندگان سرویس کاربرد،استفاده 
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Sybase , oracle (  کنند میقابلیتهاي وب را بوسیله اجراي مستقیم بر روي سرورهاي وب فراهم . 

   و دات نتPHPابزارهاي جدید توسعه نرم افزار از قبیل جاوا ، 

) .NET (  کنند می، اشیاء هایی قدرتمند بر روي صفحه فراهم ) که ) دکمه ها ، جعبه هاي متنی و غیره

این ها دسترسی مستقیم به وب رابراي توسعه کننده  . روند میبراي واسط شدن بین پایگاه داده و مدلها بکار 

DSS مخصوصاً  . کند میدر بسیاري از روشها این کار توسعه دهنده را ساده  . کنند می را به سهولت باز

  تار رایج واسط از طریق تکنولوژي هاي وب ابزارهاي توسعه رایج و ساخ

   DSSاستفاده 

 . باشد می  ، مرورگر وب یا حداقل یک صفحه جستجوگر شبیه به آن DSSهم اکنون ، واسط استاندارد 

تکنولوژیهاي مرورگر وب ، انتظارات ما را از اینکه نرم افزار چگونه باید نگاه یا احساس کند را تغییر داده 

و نمایش رنگ )  نگاه به درون داده براي منبع مسئله ها (  ها ، قابلیت جستجوي دقیقDSSز بسیاري ا. است 

اول ، کاربران می تواند بر  . شود می بر روي وب به چندین روش استفاده DSS . کنند میترافیک را فراهم 

است که براي انجام ، براي همه آنها نیاز .  آماده را فعال سازند DSSروي اینترانت بروند و کاربردهاي  

 و آنها می توانند نتایج را شود می اجرا DSSپس . بعضی داده یا داده هاي خاص و اطلاعات دیگر وارد شود 

 ، کمک و توصیه DSSدوم ، آنها می توانند بصورت آنلاین در مورد چگونگی استفاده از کاربردهاي .  ببینند 

در نهایت ، آنها می  . کنند می با دیگران ارتباط برقرار DSSایج سوم ، آنها راجع به تفسیر نت. دریافت کنند 

ابزارهاي وب ، قابلیتهاي .   ، همکاري کنند DSSتوانند در پیاده سازي راه حلهاي تولید شده توسط مدل 

 و EIS ، CRM و همچنین براي سیستم هاي مدیریت محتوا ، KMS و GSSهمکاري و ارتباطات را براي 

SCM کند می فراهم .   

   خلاصه 3,13

فصل را با یک بحثی از تصویر هواپیماهاي جنوب غربی شروع .  را معرفی کردیم DSS ما بنیادهاي 

به  ( DSSقابلیتهاي اصلی مولفه هاي .  را پوشش دادیم DSSکردیم و سپس خصوصیات کلیدي و فابلیتهاي 

  .   خلاصه شده است 3,7در شکل ) جزء مولفه دانش 
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DSSت هاي ـلیـه قابــ   خلاص3,7شکل 

استفاده آسان براي تغییر و ساختن 

DSSو استفاده عادي   

دسترسی به انواع ، منابع داده و 
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آن لیتحل وي ساز مدل4

  يرییادگ اهداف

ي ساز مدلی اساس میمفاه دركMSS

ي ها مدل  ارتباط نحوه فیتوصMSS کاربر و ها داده با

مدل نیا مختلف طبقات درك

اندكي ها انتخاب براساسي ریگ میتصم نحوه ازی آگاه

ي ساز لمدي برا گسترده صفحه از استفاده نحوه فیتوصMSS مرتبط مسائل کردن مدل و

آنها از استفاده نحوه و زمان وی اکتشاف روش ،ي ساز هیشب ،ي ساز نهیبه میمفاه فیتوص

یخطي زیر برنامه مدل ساخت نحوه فیتوص

يساز هیشبي افزار نرمي ها بسته وی خطي زیر برنامهي ها تیظرف و تیقابل بایی آشنا

ي ها مدل به مربوط مسائل حلي برا هک جستجو مختلفي روشها ازی آگاهMSS رودی م بکار.

یاکتشافي ها روش و موفقناي جستجوها ، ها تمیالگور نیب موجودي ها تفاوت فیتوص

گانه چند اهداف به یافتن دست نحوه فیتوص

اهدافي وجستجو مشروط لیتحل ، بودن خودکار ، تیحساس با مرتبط میمفاه فیتوص

يساز مدل) تیریمد(ياجرا با ارتباط دري دیکل مسائل فیتوص

ی م DSSی اصلي اجزا ازی کی بعنوان ، آن تیریمد نحوه و مدل اساس فیتوص به ما فصل نیا در

 و باشدی م متفاوت کاملاً مبحث کي یساز مدل که است تذکر به لازم مطالب نیا ارائه ضمن در. میپرداز

 مبحث در خواننده یافتن مهارت لزوماً فصل نیا زا هدف. استی علم رشته یک باشد هنر یک آنکه از شیب

 و هوش به مربوط کهی مهم میمفاه با شدن آشنا در را ما مطالب نیا بلکه ، باشدی نم آن لیتحل وي ساز مدل

 مدل به مربوط فیتعار وی اساس میمفاه ازی برخ به فصل نیا در.دهدی مي یار است،) DSS(ي تجار فراست

 از مدل کی یطراح در رندهیگ میتصم به کهي موثري ها طرحی معرف به آنکه از قبلی حت ، میپردازی مي ساز

          گسترده صفحه در میمستق بطوري ساز مدل دهیا به آن از بعد که. کندی م کمک آن حل و خاص تیموقع یک

 شامل که  :آن مختلفي ها روش و موفقي ها مدل ازی برخ ساختار فیتوص به تنها نجایا در. میپردازیم

فصل

4  
  سعید و پیام حق شناس: ترجمه
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ی اکتشافي ها روشی سینو برنامه ،ی قیتحقي ها روش ،ي سازنهیبه و میتصمی درخت نمودار ، میتصم لیتحل

ي ساز مدلي هاي فناور و ابزار در ریاخي ها شرفتیپ ازی برخ بهي بعد گام در. میپردازی مي ساز هیشب و

ي ها بحث و میرسانی م انیپا بهي سازلمد هیپا تیریمد در مهم مباحث ازی برخ با را مبحث و کرده اشاره

 بهي متمادي ها تلاش با. میکنیم موکول بعد فصل به را آن با مرتبط تیریمد نحوه و ها داده گاهیپا به مرتبط

 نحوه گرفتن ادي یبرا تلاش از قبل آنها از استفاده نحوه و ها مدل شناخت که میهست واقف کاملاً مسئله نیا

  .باشد یم لازم موثر بطور ها داده استخراج و OLAP ها هداد انبار از استفاده

  :است دهیگرد میتنظ لیذ مختلف مراحل اساس بر فصل نیا

 نهیهز صرف ازي ریجلوگي برا تلاش وی لیر نقل و حمل ستمیسي ساز هیشب: شامل نیآغاز ریتصو١٫٤

عمدهي ها

 MSSي ساز مدل٢٫٤

ایپو و ستایاي ها مدل٣٫٤

مرتبطي ها سکیر و تیقطع عدم ، تیقطع٤٫٤

ریتاثي نمودارها٥٫٤

گستردهي ها صفحه با MSSي ساز مدل٦٫٤

)آنهای درخت نمودار و ها میتصم جدول ( اندكي ها انتخاب بایی ها میتصم لیتحل٧٫٤

 MSSی اضیري ها مدل ساختار٨٫٤

یاضیري زیر برنامهي ساز نهیبه٩٫٤

اهدافي جستجو و مشروطي ها لیتحل ، ها تیحساس لیتح ، چندگانه اهداف١٠٫٤

مسئله حلي برا جستجوي ها روش١١٫٤

یاکتشاف روشي زیر برنامه١٢٫٤

يساز هیشب١٣٫٤

يریتصو موثري ساز هیشب وي ریتصو موثري ساز مدل١٤٫٤

یکمي افزار نرمي ها بسته١٥٫٤
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يساز مدل هیپا تیریمد١٦٫٤

 تلاش وی لیر نقل و حمل ستمیسي ساز هیشب : نیآغاز ریتصو4,1

  عمدهي ها نهیهز صرف ازي ریجلوگي برا

    DuPont ی لیر لیاتومبي ها ناوگان در هنگفتي ها نهیهز صرف از اجتنابي براي ساز هیشب از

 ،ی لیر نیماشي داریخر شامل تواندی م تقاضا رییتغ. کندی م استفاده هاي مشتري تقاضا رییتغ با همزمان

 ،ی میقدی لیتحلي ها روش. باشدی م ناوگان نیا اندازه کاهش الامکانی حت یا موجود ناوگان بهتر تیریمد

ی اصل مسئله. نمودی م بیترغ ناوگان حجم شیافزا سمت به را رانیمد گاه مرسوم ریتداب و گذشته بتجار

 نیبرا علاوه و نمودی نم استفاده کارآمد و موثر بطور خود خاصی لیري ها لیاتومب از DuPont که نجاستیا

 چرخه محصولات دیتول در ردهگست تنوع به توجه با. نداشت اریاخت در زین را ها لیاتومب نیا ازی کاف تعداد

 و جامعی روش با ها کارخانه نیا تمام اداره ،ی متوال سفارش وي نگهداری زمان برنامه ، نقل و حملی زمان

 ناوگان. دیرسی م نظر بهي دشوار امر ، شدی می عمل و تیهدا مناسب میتصم یک لهیوس به که کارآمد

 کنندگان دیتول به DuPont ازیی ایمیش مواد ازی میعظ بخش نقل و حملي برا خاصی لیري ها لیاتومب

 تا استاندارد مخزن با لیاتومب کي یبرا دلار 000/80 از تواندی می لیر لیاتومب یک نهیهز. شودی م استفاده

 استفاده بالاي ها نهیهز وجود خاطر به لذا. باشد ریمتغ ، خاص نوع از تانکر کي یبرا دلار 000/250 از شیب

  .باشدی مي ضرور امر یک موجود ناوگان از کارآمد و موثر

DuPont ي ساز هیشب مدل یک ساخت به شتر،یبی لیري ها نیماشي داریخر عوض درProModel ي رو

 ProModel corporation(باشدی م شرکت نیا ونقل حمل کامل ستمیس شگرینما که آورده

,Orem,Utah,WWW.ProModel.com(. انواع ،یی ایمیش مواد دیولت در موجود تنوعی بدرست مدل نیا 

 هیشب راي مشتري تقاضا و بار هیتخل وي ریبارگ زمان ، نقل و حمل زمان ، دار تانکري ها نیماش مختلف

 ستمیس بر موثر مختلفي ها هیرو آن در که راي مجاز طیمح یک تواندی مي ساز هیشب مدل نیا. نمودي ساز

 جهان در راتییتغ. شود اعمالی دائم رییتغ آنکه از قبل هد،د قرار اجرا وی بررس مورد رای کیزیف نقل و حمل

 به لازم که باشدی می اضیر بصورت ستمیسي اجزا نیب روابط ، باشد نهیهز کم و عیسر تواندی مي مجاز

  . باشدی نم راتیتاث نیا نییتعي برا متیق گراني هانیماش دیخر

ProModel هفته دو تنها که (آسان و عیسر بصورت يساز هیشبي ها مدل ساخت به قادر را شرکت نیا 

 و میعظی کیگرافي ها طرح شامل نیهمچن که دینمای م مشروط لیتحل تیهدا و اجرا و) کشدی م طول

 ها ویسنار رابطه نیا در. ردیگی م بر در را نقل و حمل ستمیس تمام ،يساز هیشب نیا. باشدی م شنیمیان تیقابل

 پرداختي زمانبندي ها هیرو طیشرا ازی بعضی بررس به  DuPont. ستا دهیگرد اجراي اریبسي ها شیآزما و

ی می توجه قابل کمک مشکلات تمام درك جهت در رندهیگ میتصم میت بهي ساز هیشبي ها مدلي اجرا. 
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 حمل زمان مدت ، دار مخزني ها نیماش زانیم ، دیتول با مرتبط تنوعی بدرست  ProModelي ساز هیشب. دینما

 سطح در عیتوز ستمیس تمام مدل نیا لهیوس به. دهدی م ارائه راي مشتر نظر مورد محل در بار هیتخل و نقل و

 با و حاضر طیشرا ژهیو به گوناگون طیشرا تحت و) يریتصوي ساز هیشب(ی هندس بصورت توانی م رای مل

 و ها تنگنا ختشنا در را رندگانیگ میتصم شدهي ساز هیشب مدل نیا. داد ارائه ،ي مشتري تقاضای نیب شیپ

 مسائل شده،ي ساز هیشب مدل نیای بررس لهیوس به. دهدی مي اری یواقع ستمیس با مرتبط مشکلات گرید

 نهیهز صرف که سازدی م متقاعد را رندگانیگ میتصم امر نیا جهینت ، باشدی م صیتشخ قابلی آسان بهی واقع

 ناوگان نمودن کوچک وجود باي مشتر يهاي ازمندین لیتحو قتیحق در و باشدی م هودهیب فراوان،ي ها

 ، لیتحل هفته دو از بعد تنها که سازدی م روشن را امر نیا ،يساز هیشب. باشدی م اجرا قابل نقل و حمل

DuPont نمود انداز پس سال آنی اصلي گذار هیسرما در دلار 000/500 مبلغ.  

 خطوط در مدل نیاي اجرا به وعشر DuPont ،يساز هیشب مدل نیا در شده ثابتي ها تیموفق دنبال به

 ،يساز هیشب از استفاده با. نمودی اسیسي ها تیحاکم و مختلفي هاي بند میتقس انیم دري دیتول مختلف

ی الملل نیب سطح در امر نیای سازماندهي بعد قدم و یافته بهبود DuPontی سازمانده نحوهي ریچشمگ بطور

ی م شتریب اساساً بخش نیا در ها نهیهز دریی جو رفهص. باشدی م دیجد بازار توسعه جهت در تیحما و

  .باشد

      نیآغاز ریتصو خصوص دری سوالات

باشد؟ی می درست امر ناوگان توسعه که کردندی م احساس ابتدا در رندگانیگ میتصم چرا.1

 دایپی آگاهي ساز مدل قیطر ازی واقع ستمیس مورد در چگونه رندگانیگ میتصم شما نظر به.2

 ایآ شما نظر به باشند؟ی می واقع ستمیسي بررو بهتر تمرکز به قادر ایآ نصورتیا در و کردند؟

نمود؟ي یار جینتا به یافتن دست در را آنهاي ساز مدل نیا

ي رییتغ هر آنکه از قبلی واقع ستمیسیی اجرا اتیعملی ابیارز دري ساز هیشب نیا از چگونه.3

نمود؟ استفاده توانی م دهدي رو

د؟ینما کمک تیموقع نیا به تواندی مي ساز هیشب دری زمان محدود تیقابل نیا چگونه.4

ی نم ارائه رای نیتضم چیه حل راه نیبهتر به گر لیتحل یک یافتن دست خصوص دري ساز هیشب.5

.دیده حیتوض DuPont مورد در امر نیا خصوص در.دهد

 شما چرا . نمود ذاتخا معقول چاره عنوان به را ناوگان نمودن کوچک مسئله ستمیس نیای زمان.6

 میت علت نیا به که دیکنی م فکر ایآ د؟ینما قبول را ستمیس نیا دیبا ریمد یک که دیکنی م فکر

.دیده حیتوض پردازد؟ی می ده سازمان به مربوط مسائل گریدي رو توسعه
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 MSSي ساز مدل4,2

 را مرسوم اهکارر کدام که امر نیا مورد دري ریگ میتصم دهیچیپ مشکلات خصوص در نیآغاز ریتصو   

 ستمیسي ساز مدل بای بدرست اما. نمود ارائه رای جامع حیتوض ، دیبرگزی فرع میتصم یک عنوان به توانی م

. باشندی م نهیهز کم و عیسر و مختلف ریتدابی بررس و شیآزما به قادر رندگانیگ میتصم ،ی لیر نقل و حمل

ي تجاري افزارها نرم لهیوس به DuPontي ساز هیشب مدل. شد استفادهي ساز مدل ازی روش بعنواني ساز هیشب

ي جا به. نمودیی جو صرفه DuPont سالانهي ها نهیهز ازی هنگفت مبلغ دري ساز هیشب روش نیا. دیگرد اجرا

 که آنها از نهیبه استفاده جهت ها نیماش نیای بررس و متیق گرانی لیري ها نیماش بخش دري گذار هیسرما

 نکهیا از قبل. باشدی م اجرا قابل هفته دو زمان مدت به و وتریکامپ در روند نیا تمام اشد،بی م نهیهز پر کاملاً

 و نمود اجرا راي شماری بي هاي ساز هیشب) ناسا (فضا و هوای مل سازمان ، ردیگ صورت ماه به پرواز نیاول

ي ها جنبه تمام اکنون هم زین موتور جنرال. دینمای مي ساز هیشب را خودیی فضاي ها تیمامور ناسا هم هنوز

 از) Pratt & Whitney(یتنیوا و پرات نیهمچن. دینمای مي ساز هیشب را دیجدي ها نیماش تست و دیتول

 رییتغ که ندینمای م استفاده جنگندهي ها جتي برا موتورها کردن تست وی طراح در شدهي ساز هیشب طیمح

  .باشدی م ساده اریبسي وتریپکامي ساز هیشب بای کیزیف اتیعمل ستمیس یک از مدل یک

-راه به یافتن دستي برا نه و شودی م استفاده رو شیپ مشکلات دركي برا DuPontي ساز هیشب مدل 

 شدهي ساز هیشب مدل کهی مادام اما ، شودی م شناختهي شنهادیپي ها حل راه نیا رایز ، دیجدي هاحل

 هاي ساز هیشب نیا ازي گریدي ها مثال. ردیگی نم قرار سنجش مورد ها حل راه نیا نشود تست و ساخته

 یک از) 2002(جدنیه در ون. است شده ارائه) 2001(سلاندار ویروزت و Van der Heijden)2002 (توسط

 فرودگاه در خودکاری نیرزمیزي ها بارکش نقل و حمل ستمیسی طراحي برا گراءیشي ساز هیشب ستمیس

 از خدمهي بجا کهي ساز هیشب مدل یک از) 2001 (سلاندار وی روزت. کندی م استفاده آمستردام فولیاسچ

 دلار 000/200 مارستانیب که است امر نیا دهنده نشان که کند،ی م استفاده دانشگاه یک مارستانیب در ها ربات

 و سازماني ریگ میتصم روند ارتقاء به قادري ساز هیشب. باشدی میی جو صرفه به قادر خود انهیسال نهیهز در

 حدود سال در اتیف مثالي برا. باشدی می آتي ها انتخاب دري ساز هیشب ریتاث ازی آگاه جهت آن کردن قادر

 هیشب از 2002ی زمستان کیالمپ در. دینمای میی جو صرفهي ساز هیشب قیطر از ها نهیهز در دلار ونیلیم 1

 نیا. دیگرد استفاده اعاتاجتم شتریبي برا ها اتوبوس نقل و حمل وی تیامني ها ستمیسی طراح جهتي ساز

 آزمودن وي ساز مدل جهتیی هائتیه لیتشک به قادر را) Salt Lake(لاك سالت کنندهی نیب شیپي فناور

 بیترت نیبد. دینمای م نقل و حملي ها ستمیسی طراح وی هواشناس و تیامن اتیعمل شامل ها ویسنار انواع

یی جوصرفه ها نهیهز در دلار ونیلیم 20 از شیب الس در نقل و حمل لیوسا عیتوز دهیچیپ و گسترده شبکه

  .باشدی م کننده مصرف به خدمات بهبود و ها نهیهز کاهش ، ایمزا نیا جمله از که د،ینمای م
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ي ها لیتحل در نیهمچن باشد،ی م) DSS(ي تجاري ها هوش اکثر دري دیکلي عنصري ساز مدل    

 طبقات البته. باشدی م DSSي ا هیپاي ها مدل وماتملز ازی یک و کندی م فایای مهم نقش زیني تجار

 هیشب. شودی م یافت کدام هر حل جهتي ا ژهیوي هايفناور  اغلب، که دارد وجود ها مدل نیا ازی گوناگون

 نهیبه روش مثالي برا . دارد وجود زین گرید نوع نیچند اما. باشدی می معمولي ساز مدل روش ،يساز

 فصل(دیریبگ نظر در عیتوز ستمیس مجددی طراح در را) P&G (گامبل و رپروکت توسط شده اتخاذي ساز

ي ساز مدل نیچند شاملی شمالي کایآمر در کالا عرضه مجددی طراح در گامبل و پروکتر DSS). وب

  :باشد یم

مدل نیا ، دینمای م برآورد را نقل و حمل نهیهز که تمیالگور یک اساس بر کننده دیتول مدل 

. است شدهي زیربرنامه DSS در ماًیمستق

آماري رو از تقاضای نیب شیپ مدل.

استفاده) خاصي ساز مدل کیتکن ( انبوه اطلاعات از مدل نیا. عیتوز مرکز تیموقع نییتع مدل 

.باشدی م حل قابل استانداردي اعشار ای یخطي ساز نهیبهي افزار نرمي ها بسته با و کندی م

نقل و حمل ناوگان نیبهتر نییتعي برا استی خاصي زیر برنامه مدل که نقل و حمل مدل کی 

 هیتغذ قبل مدل مانند که.(کننده مصرف به لیتحو بعداً و عیتوز مرکز به مبدا ازی رانیکشت

 تیموقع نییتعي ها مدل با و کرده حل راي تجاري افزارها نرم از استفاده نحوه که) گردد یم

ي افزارهانرم با دیبا DSS و شودی م حل بمتناو بطور مشکل دو نیا گرددی م ادغام عیتوز

.شودی یک ها مدل نیا با و بوده ارتباط دري تجار

قضاوت به ازین که رای فیکي هافاکتور ازی بعض کهی مال تیوضع و ها سکیري ساز هیشب مدل 

.دهدی م قرار ملاحظه مورد را داردی شخص

ها داده از موثری کیگراف مدل یک(کاربر واسطي برایی ایجغراف اطلاعات ستمیس(

ی بعض که مدل نیچند بیترک از تواندی م DSS که بود امر نیا انگریب گامبل و پروکتری کل تیوضع

ي ها میتصم از تیحما دری کل بطور که شود لیتشک بوده مرسومي هامدل از زینی برخ و استاندارد

-بسته در ماًیمستق ها مدل ازی برخ که دشوی م داده نشان ادامه در. رودیم کار به شرکت نیا در کیاستراتژ

 و شوند ساخته DSS افزار نرم از خارج در که دارند ازین زینی برخ و شوندی م ساخته DSSي افزار نرمي ها

 نیتخم جهتي ا گسترده تلاش گاه. آورد دست به DSS قیطر از ازین مورد مواقع در توانی م را گریدی برخ

 ریدرگ امر نیا در سال یک حدود که P&G کارمندان از نفر 500 مورد در (مدلي ها داده کردن جمع یا

 یا رندیگ قرار هیتجز مورد است ممکن ها مدل و شوند ادغام توانندی م ها مدل نیا که است ازین مورد)شدند

 تینها در و باشدی م مناسب امر نیا خصوص دری فرعي ساز نهیبه روش یک اوقاتی گاه که شوند ساده

.باشدی مي ساز مدل جهت ها مدل از استفاده ازی مهم جنبه شخص قضاوت
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 کار کي یساز مدل که است آشکار ،1,4 کاربرد قالب در IMERYS و P&G تیوضع از که همانطور

 تعادل ت،یواقع بهی ابیدست منظور به هاي ازمندین ارائه و مدلي سازساده نیب دیبا مدل سازنده. ستین ساده

  .شود مناسب رندهیگ میتصمي برا طیشرا تا کرده برقرار را لازم

 دلار ها ونیلیم کسب یا و دلار ها ونیلیمیی جو صرفه به قادری واقع جهان تیموقع در ها مدل کاربرد با

 قیطر از SABRE در گسترده بصورت ها مدل) AMR,Corp (کایآمریی هوا خطوط در. میباشی م سود

 و هاي فناور ازي اریبس در AADT. شد استفاده ،) AADT(کایآمریی هوا خطوطي ریگ میتصمي هاي فناور

ي ساز نهیبه با مثالي برا. است بوده قدم شیپ شهیهم) منافع (درآمد کسب و تیریمد ژهیو به آنهاي ها کاربرد

 در دلار ونیلیم نیچند حدود در هفته هر ماها،یهواپي برای نزول وي صعود ارتفاع نییتعي ها لیپروفا در

 صدها 1980 دهه لیاوا در انهیسال بصورت AADT نیهمچن. است نمودهیی جو صرفه سوختي ها نهیهز

 دهیرس دلار اردیلیم یک از شیب به آن سالانهي ها درآمدی حت و نمودهیی جو صرفه امر نیا در دلار ونیلیم

 که دهدی م حیتوض) Trick(کیترا. باشدی م شتریبیی هوا خطوط خود درآمد ازی حت مقدار نیا که است

 ستمیس یک از استفاده باي درصد 11/9 حدود دری مال مشکلات وجود باي اقاره نیبیی هوا خطوط چطور

ي ابزار ستمیس نیا. شدند خود تیوضع بهبود به قادر برف، کولاك زمان در تیوضع بهبود جهت شده ساخته

  .بود دلار ها ونیلیمیی جو صرفه جهت

  

  

 نسل یک خلق حال در کپارچهیی یهوا خطوط

 ،ی طراح جهت DSSي ساز مدلي ابزارها ازي دیجد

 ها طرح نیا. باشدی م ها مدل نیاي اجرا ،ي زیر برنامه

 زمان برنامه نیبهتر نییتع جهت راي ا یکپارچه تلاش

 دیکل. ندینمای می ده سود نمودن حداکثري براي بند

ي ا شبکه ستمیس کي یهمکار و مشارکت نیای اصل

 و طراحاني برا رایی سکو که باشدی م 1PLAN  بنام

یی هوا خطوط نیا در گران لیتحل گرید و زانیر برنامه

ی تیحماي هاي ریگ میتصم روند در مشارکت جهت

 ازي ا مجموعه  یک از روند نیا در. دینمای م فراهم

 که شودی م استفادهي ریگ میتصم دری تیحما ابزار

   : شامل

 و پرواز شبکه یک که) SIMON (مونیس.١

.کندی می طراح را ناوگان همزمان انتقال

٢.ARM محدودي جستجوي هاي فناور از  

.ناوگانی هدف چند انتقال جهت

  

 ر،یمتغ عواملیی شناسا ،ی طیمح لیتحل ویی شناسا مشکل ،يساز مدل با ارتباط در عمده مسائل جمله از

 مدل و مدل تیریمد ،) مناسب انتخاب (ها مدل اقسام ، طبقات ، چندگانهي ها مدل از استفاده بای نیب شیپ

  .باشدی م دانشي مبنا بري ساز

DSS 4,1 در فوکوس 
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  یطیمح لیتحل و مشکلاتیی شناسا

 که استی طیمحی بررس و لیتحل مهم جنبه یک ، گرفت قراری بررس مورد 2 فصل در که مبحث نیا

 رفتهگ خلا دری میتصم چیه که میدانی م. دهدی م قراری بررس و قیتحق ، ریتفس مورد را شده جمع اطلاعات

 سازمان فرهنگ دیبا فرد هر. است مهم اریبس طیمحیی ایپو و ها روین و مطالعه تحت حوزه لیتحل.شودی نم

 عوامل است، محتمل کاملاً امر نیا گرچه. دهد قراریی شناسا مورد راي ریگ میتصم در مشارکت روند و یافته

 توسط مشکلات نیا صیتشخ به ادرقي تجار هوش ابزار. باشندی م جیرا مشکلات آورنده وجود بهی طیمح

 مسئله نیا ریگ در کهی کسان تمامي برا دیبا مشکل نیا ). Hall 2002a به شود رجوع (باشدی م آنهای بررس

ی م داده ارائه شکل، یک با مدل یک بصورت سرانجام مسئله نیا رایز باشد درك قابل شکل یک به هستند

  . کرد نخواهد رندهیگ میتصم بهی کمک مدل نیا نصورتیا ریغ در شود

  ریمتغ عواملیی شناسا

 مهم آنها روابط که همانطور) بودن کنترل قابل ریغ ، جینتا ، میتصم لیقب از ( مدل ریمتغ عوامل صیتشخ

 نیا باشندی می اضیري ها مدلی کیگرافي ها مدل که راتیتاثي نمودارها. باشدیمي ضرور اریبس است،

 بهتر درك در را رندهیگ میتصم ، شناخت نقشه و راتیتاث نمودار ازی کل مفر یک. ندینمای م لیتسه را روند

  .کندی مي یار آنها روابط و ریمتغ عوامل ژهیو به مشکلات

  کردنی نیب شیپ

 در آن جینتا میتصم یک شدنی عمل با رایز است،ي ضروري امر ها مدل رییتغ و ساختن دری نیب شیپ

 برخلاف ، رودی م بکار دهدی مي رو ندهیآ در کهي امر نییتعي ابر معمولاً DSS. گرددی م آشکار ندهیآ

MSS در) ها تیحساس (مشروطي ها لیتحل در. پردازدی م است انیجر در کهي ا مسئله حیتوض به که 

 ، 1,4ي کاربرد قالب در. نداشتي ریتاث ندهیآ در) کار (امر روند در شدی م اتخاذ کهیی ها میتصم گذشته،

 شیپ رس خاكي برا تقاضا واقع در. است تقاضا از گرفته بر مدل یک رس خاك دیلتو در IMERYS مدل

ي اریبس که فروش،ي افزارها نرم با کردنی نیب شیپ عمل. گذاردی م ریتاث ندهیآ در دیتول زانیم بر که شدهی نیب

 SAS مثال يبرا. شودی م تر راحت کند،ی م انیب خودکار بطور رایی ها مدل نیچن توسعهي های دگیچیپ از

ي ادیز حد تا خود نانهیب شیپ لیتحلي فناور در باشدی میی بالای اجرائ قدرت بای نیب شیپ ستمیسي دارا که

 کنندهی نیب شیپي افزار نرمي ها بسته ریسا به نسبت افزار نرم نیا. ردیگیم بر در زین را ها فروش خرده

  .باشدی م خودکارتر

 در آني اجرا جهتی فراوان اطلاعات و داردی نیب شیپ بهي دایز ازین اکنون همی کیالکترون تجارت

 اطلاعات ن،یا وجود با اما دهدی مي رو عیسر اریبس ها تیفعال ک،یالکترون تجارت در. باشدی م دسترس
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. ردیپذ صورت ندهیآ در اوضاعی نیب شیپ تا رندیگ قرار لیتحل مورد و شدهي گردآور دیبا ها دیخر به مربوط

 استفاده مورد تیوضع لیتحل جهتی نیب شیپي ها مدل لهیبوس هاي مشتر و فروش محل لیبق ازی اطلاعات

  . گرددی م خدمات و محصولات فروش شیافزا موجب که. ردیگی م قرار

Hamey و نیبهتری کس چه که کنندی نیب شیپ تا کنندی م تلاش ها شرکت چطور که کندی م فیتوص 

 نیا ازی بخش. ندینمایی شناسا را آنهاي تقاضا مورد خدمات و تمحصولا که است آنهاي مشتر نیتر پرسود

 نیب ارتباط نحوه امر نیا ازی مهمي ها جنبه. گرددی می میقد پرسودي هاي مشتریی شناسا مستلزم تلاش

  .باشدی م درآمد کسبي ها ستمیس و تیریمد وي مشتر

  )منظوره چند(گانه چندي ها مدل

ی متفاوت بخش هرکدام که باشدی م) 12 اوقاتی گاه(مدل نیندچ شاملي ریگ میتصمی تیحما ستمیس 

 مدل یک شامل P&G ، DSSي کالا عرضه رهیزنج در مثالي برا. دهدی م ارائه راي ریگ میتصم مشکلات از

 هیشب مدل ، تقاضای نیب شیپ مدل ، دیتول راهکار مدل ، عیتوز مراکز تیموقع نییتع جهت تیموقع نییتع

 و بوده استاندارد ها مدل نیا ازی برخ. باشدی م GIS مدل کی یحت و آن با مرتبطي اه سکیر وی مالي ساز

 کارآمد مدل بعنوان اما بوده استاندارد گریدی برخ. شوندی م دیتول DSS ساخت کنندگان دیتول و ابزار توسط

ی می دسترس قابل باشدی م ارتباط در DSS با که آزادي افزارها نرم بعنوان عوض در. شوندی نم محسوب

 خلق موجب و شده ادغام DSS با P&Gي ها مدل. ساخت نو از دیبا زین را استاندارد ریغي ها مدل. باشند

 اما رفتی م شمار بهی اصل اهداف جزء ها نهیهز رساندن حداقل به اگرچه. گرددیم چندگانهي ها هدف

 نظر ازیی نهاي ریگ میتصم زا قبل هاحلراهی بررس هنگام رانیمد که داشت وجود زیني گرید اهداف

 چطور که دادند نشان) Aichmayr) 2001 و Sodhi. دادندیم قرار ملاحظه مورد رهیغ وی اسیسي ارهایمع

 کار به کالا عرضهي ارهیزنجي هامدل      بهی دسترس وي سازیکپارچه در آماده بطور کهي اشبکهي ابزارها

 1,4 تیفعال در را DSS نیهمچن. نمود استفاده توانیم کالا عرضهی واقع رهیزنجي سازنهیبهي برا را رودیم

  . ندینمایم ادغام بزرگ DSS ابزار یک در را خودي هامدل کپارچهییی هوا خطوط چطور که دیکنیم مشاهده

  ها مدلي بند طبقه

 هطبق هري برا معروفي فناور نیچند و کردهي بند طبقه گروه هفت در را DSSي ها مدل 1,4 جدول

 کار به ستایا یا و) ایپو(کینامیدي ها مدلي برا تواندی م هاي فناور نیا از یک هر. است کرده فهرست

ي برا. شودی م ساخته سکیري دارا و تیقطع عدم ، تیقطعی فرضي ها طیمح تحت که) 3,4 بخش(رود

ي ساز مدلي ها تیبلقا و ها زبان که میتصم ژهیو لیتحلي ها ستمیس از دیبا مدل نیا ساختن امر در عیتسر
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 لیقب از) یقبلی مالی طراحي ها زبان (چهارم نسلي ها زبان شامل که. نمود استفاده است شده گنجانده آن در

Cognos PowerHouse باشدیم.

هامدلي بند طبقه         1,4 جدول

دسته هدف و ندیفرآ شینماي هاروش

      لهیوس به مسائلي سازنهیبه

)7,5بخش (کمي هانهیگز

هانهیگز ازی کم تعداد نیب از حلراه نیبهتر کردن دایپ میتصم درختان م،یتصم جداول

           تمیالگور لهیوس بهي سازنهیبه

)9,5 و 8,5ي هابخش(

 از نامحدود یا بزرگ تعداد نیب از حلراه نیبهتر کردن دایپ

گام به گام شرفتیپ ندیفرآ از استفاده با هانهیگز

 ،یاضیر وی خطی سینوبرنامهي اهمدل

شبکهي هامدل

-فرمول لهیوس بهي سازنهیبه

)9,5 بخش(ی لیتحلي ها

 از استفاده با گام یک در جواب نیبهتر کردن دایپ

)يساز فرموله(فرمول

موجودي هامدلی بعض

 و 12,5 بخش(ي سازهیشب

14,5(

-نهیگز انیم از نیبهتر یا خوبی کاف اندازه به جواب افتنی

شیآزما از استفاده با شدهی بررس) چاره(يها

هايسازهیشب از نوع نیچند

)12,5 بخش(ی اکتشاف نیقوان از استفاده با خوبی کاف اندازه به حلراه افتنی خبرهي هاستمیس ،یاکتشافی سینوبرنامه

)وب فصل (شگویپي هامدل )شدهداده ویسنار(نیمع ویسنار کي یبرا ندهیآی نیبشیپ مارکُف لیتحل ،ینیبشیپي هالمد

گریدي هامدل )يساز فرموله    (فرمول از استفاده با مشروطي هاقالب کردن حل انتظار خطوط ،یمالي سازمدل

 

   مدل تیریمد

 با امر نیا که. شوند تیریمد ، بودنشان اجرا قابل وی یکپارچگ حفظي برا دیبا ها داده همانند ها مدل

  .است ریپذ امکان ها مدل تیریمدي ها ستمیس کمک

   دانشي مبنا بري سازمدل

DSS ًدری فیک -یعلمي ها مدل از خبرهي ها ستمیس کهی حال در کندیم استفادهی کمي ها مدل از اکثرا 

. شوند ساخته حل قابل و استفاده قابل ها مدل است لازم علومی برخ در. کنندیم استفاده شانیهاکاربرد

  . میینمای م موکول ندهیآي ها فصل به را دانشي مبنا بري اه مدل فیتوص وی بررس

  جیرا روند

 روشن و آشکار کاملاً رندهیگ میتصمي برا که MSSي ها مدل ساخت سمت به شیگرای نوع واقع در

 نشان گسترده صفحه قالب در معمولاً ها داده موارد، گرید وي بعد چندي ساز مدل در. دارد وجود باشد،ی م

 بخش بخش و خُرد به عادت فن اهل اکثر قبلاً. هستند آشنا آن با ها رندهیگ میتصم اکثر که شودی م داده

 ها داده انبار به که ) OnLine) OLAPی لیتحلي ها ستمیس از اکنون هم که. داشتند ها داده مکعب کردن

ي اریبس کهی حال در نموده تر دهیپسند راي ساز مدل ها، روش نیا اگرچه. کنندی م استفاده داردی دسترس
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   ریتفاسي ها جنبه ازی برخ حذف به و نموده حذف خود ملاحظات از را اجرا قابل و مهمي ها مدل طبقات

 خلق وی خط روند نیا با ها داده لیتحل از فراتري زیچي ساز مدل واقع در. پردازندی م مهمي ها حلراه

 است افتهین دستي ساز مدلي غنا به ها شرو ازی فرع مجموعه نیا. باشدی مي آماري ها روش نیب رابطه

  .1,4 کاربرد قالب در و وب فصل در – گفت میخواه ادامه در را آنها ازی بعض –

  ستایا و ایپوي ها مدل4,3

  .نمودي بند طبقه ستایا و ایپو بعنوان توانی م را DSSي ها مدل

  ستایا لیتحل

 هري بردار ریتصو نیا طول در .آورندی م بدست تیموقع یک از واحد ریتصو یک ستایاي ها مدل

 دیتول اي یداریخری محصول نکهیاي براي ریگ میتصم مثالي برا. افتدی م اتفاق نیمع فاصله یک دري زیچ

). 7,4 بخش(باشدی م ستایا نوع از ماهه سه یا انهیسال درآمد گزارش. است ستایا لیتحل یک اساساً شود

 اتیعمل انگرینما اگرچه. باشدی م    نوع نیا از 1,4 تیفعال مورد در زین IMERYSي ریگ میتصم مشکلات

 به قادری زمان چهارچوب نیا. دهدی مي رو ثابتی زمان چهارچوب یک در وجود نیا با باشدی م سال یک

      مسائل مورد در امر نیهم. باشدی م) ستایا(کیاستات نوع از وجود نیا با باشدی م جلو سمت بهي شرویپ

 است ممکن دهه چند از شیبي برا ماتیتصم نیا راتیتاث اگرچه. باشدی م صادق P&G دري ریگمیتصم

 مورد مثل(شود تکراری یکسان طیشرا در که شده فرض ستایاي ریگ میتصمي هاتیموقع اکثر. باشد ماندگار

BMI .( یک از ستایا شینما ک یها،مدل که شده شروع ثابت حالت یک دري ساز هیشب ندیفرآ مثالي برا 

 نیا در مواد انیجر که فرض نیا با ، دهدی م ارائه است، یافته را خود نهیبهیی اجراي پارامترها که گاهدست

 در نیمهندسي برای اصلي ابزار ستایاي ساز هیشب واقع در. باشدی م یکنواخت و مستمر بصورت دستگاه

 اجرا، روند ،ییاجرا نهیهز ،ی اصلي ها نهیهز مورد در ترفند نیبهتر نییتع در که باشدی می طراح ندیفرآ

  .دینمای مي یار را آنهای تیامن وی طیمح عوامل و د،یتول تیفیک

  .باشدی م ها داده ثبات بر فرض ستایا لیتحل در

  ایپو لیتحل

 ساخت در ها ماه کهی کسان همان ، است موجود مدل نیا سازندگان مورد دری گوناگوني ها تیروا

 از هفته یک اوضاع تا نمودند، صرف باشدی م دشوار آن حل که گبزر اسیمق در دهیچیپیی ستایا مدل

 سیرئ به را ستمیس نیا آنها. دهند ارائه را کالباسي دیتول هیشبیی جا در هاي ریگ میتصمی واقع تیوضع
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 هفته 52 مدل ساختن به است بهتر و استی عال اریبس مدل که داشت اظهار پاسخ در که دادند لیتحو شرکت

  . ندینما اماقد زین گرید

 سود پروژه ساده مثال یک. کنندی م رییتغ زمان طول در که هستندیی وهایسنار دهنده ارائه ایپوي ها مدل

ی م انهیسال راتییتغ و ها تیکم ، ها متیق ، ها نهیهز شامل شده درجي ها داده که باشد  یم ساله 5 انیز و

  .باشد

 نظر مد را مختلف ساعات دیبا فروشگاه یک در المثي برا. باشندی م زمان به وابسته ایپوي ها مدل

 زمان اساس بر دیبا زین تقاضاها. ندیآی م فروشگاه بهي مشتری متفاوت تعداد ساعت هر طول در رایز داشت

 فهرست شامل کهی صورت در باشدی زمان دوره نیچند شامل تواندی م IMERYS مدل. شوندی نیب شیپ

 است امر نیا انگریب ستایاي ساز هیشب   برخلاف ایپوي ساز هیشب. باشد ادنمع انبارهاو ، نگهدارندهي تانکرها

 گاه که شودی م حادث ، کندی م رییتغ زمان طول در ستایا حالت از طیشرا کهی زمان دریی دادهایرو چه که

ی برخ در نشدهی نیب شیپ دادیرو یک یا باشد داشته وجودیی ها تنوع) رس خاك(خام مواد در است ممکن

  .  ردیگی م قرار استفاده مورد دستگاه کنترل طرح در روش نیا. دهدي رو ندهایآفر

 نیهمچن آنها. هستند تیاهم مورد زمان طول در الگوها دیتول و ارائه ، استفاده خاطر به ایپوي ها مدل

 ماهه سه سود با امسال ماهه سه سود مثالي برا( ینسب لیتحل ، ریمتغي ها نیانگیم ، دوره هري ها نیانگیم

 امر نیا انگریب که شده ساخته تیموقع یک فیتوصي برا ستایا مدل یک علاوه به. دهندی م نشان را) قبل سال

 مثالي برا). e.g.,IMERYS(باشدی م توسعه قابل مسئلهي ایپو تیماه ارائهي برا محصول عیتوز که است

 شبکه مدل کی به توسعه به قادر که کندی م فیتوص را محصول عیتوز از ستایا مدل یک نقل و حمل مدل

ي ستایا مدل کی). Aronson,1989(باشدی م) همساز(سازگاری قبل سفارشات و ها فهرست با که است ایپو

. باشدی م سادهی مفهوم نظر از ماه 12 به آن توسعه که است تیموقع یک از ماه یک کننده فیتوص شده ارائه

ی م دشوار را آن نمودن حل و دهدی م شیافزاي ریشمگچ حد به را مدلی دگیچیپ ، توسعه نیا اگرچه

  ).Xiang and Poh 2002.(سازد

   سکیر و تیقطع عدم ت،یقطع

ی م ها نهیگز سهیمقا وی ابیارز مستلزم شد فیتوص 2 فصل در که مونیسي ریگ میتصم ندیفرآ ازی بخش 

 میتصمي ها تیموقع. استي رضروي امر ،يشنهادیپي ها نهیگز ندهیآ جهینتی نیب شیپ آن طول در که باشد

. گرددی مي بند طبقه شدهی نیب شیپ جینتا باره در رندهیگ میتصمي ها باور وی آگاه اساس بر اغلبي ریگ

ي بند طبقه محض جهل تا کاملی آگاه از که) 1,4 شکل(شدی مي بند طبقه مقوله 3 اساس بر دانش نیا قبلاً

  :است ریز موارد شامل مقوله سه نیا. شدی م

تیقطع
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سکیر

تیقطع عدم 

 مختلف انواع که باشدیم محتمل طیشرا نیا از کی هر میپردازیم هامدل ساخت و توسعه به کهی هنگام

 مسائل ازی بعض و اصطلاحات نیای اساسي هافیتعر به بخش نیا در. است مناسب کدامهري برا هامدل

    .میپردازیم شده ذکر طیشرا از کی هري براي سازمدل مهم

 
   
 
 
 
 
 
 

  )نییق یا تیقطع(کامل نانیاطم تحتي ریگ میتصم

  

  

  

  

  

 دری عمل هر جهینت از کاملی آگاه رندهیگ میتصم که است نیا بر فرض نییق اساس بري ریگ میتصم در

 شناخته درصد 100 جینتا که ستین لازم و باشدی م کامل دانش وی آگاه اساس بر فرض نیا و دارد ندهیآ

ی م مهار قابل را آن و ساده را مدل فرض نیا بلکه باشد،ی نم لازم جینتای تمامی ابیارز نیهمچن و باشد شده

 یک تنها که است نیا بر فرض رایز ، شده شناخته ندهیآ کاملي شگویپ بعنوان رندهیگ میتصم واقع در. سازد

ي دار خزانهي ها ابحس صورت دري گذار هیسرما انتخاب مثالي برا. دارد وجود نهیگز هري برا جهینت

- هیسرما نیا ندهیآ خصوص در کامل اطلاعات به که است محتملی کساني برا تنها کایآمر متحده الاتیا

ي رو) سال یک تا(اندك زمان مدت با دهیچیپ مسائل در اغلبیی ها تیموقع نیچن. دارندی دسترسي گذار

 پارك مخصوص شیف یک و دیکنی م اركپ شهر نییپا در شما که استی زمان به مربوط گرید مثال. دهدی م

. ندهدي رو امر نیا اگرچه ، دیینمای تخط شده نییتعی زمان محدوده از است ممکن نکهیا لیبدل ، دیریگی م

ي ریگمیتصم در کهی مشکلات ازی بعض. باشد نییق اساس بري ریگمیتصم موارد ازی یک تواندی م تیموقع نیا

ی لیتحلي ها روش و ها مدل بهی کاف اندازه به که اند نشده ساختهي طور دیآی م وجود به تیقطع اساس بر

  .دارند DSS روش یک به ازین واقع در و شود کینزد

يریگ میتصمی نواح       1,4 شکل

  .کامل دانش

)تیقطع(نانیاطم سکیر

  .ینادان

 عدم(نانیاطم عدم

)تیقطع

دانش شیافزا

دانش کاهش
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 ارائه را هاحلراه نیبهتر توانندی م و بوده آسان کردن حل و ساخت در نسبتاً) نیقی(یقطعي ها مدل

ی مشکلات. نباشند نییق صددرصدي دارا گرچها اندشدهی طراح نییق مدل براساسی مالي هامدل اکثر. دهند

 آن به 12,4 و 9,4ي هابخش در که هستند مهم تینهایب باشدیم   ممکني هاحلراهي ادیز تعدادي دارا که

  .است شده اشاره

  )  تیقطع عدم(نییق عدم براساسي ریگمیتصم

 عمل هري برا جهینت نیچند آن در که رای طیشرا رندهیگ میتصم ، تیقطع عدم براساسي ریگمیتصم در

 یا و داندینم رندهیگمیتصم است سکیري دارا کهی طیشرا در برعکس و ردیگیم نظر در را است محتمل

 است دشوارتر نییق عدم طیشرا تحتي ریگمیتصم. زند نیتخم را ممکن جینتا دادني رو احتمال تواندینم

 موجودي هاسکیر از رندهیگمیتصم برآورد مستلزمیی هاتیموقع نیچني سازمدل. استی ناکاف اطلاعات رایز

  ).Nielsen,2003(باشدیم

 اطلاعات تا کنندیم تلاش عوض در باشندیم نییق عدم ازي دوري برا تلاش در الامکانی حت رانیمد

 اگر. ردیگ قراری بررس مورد شده محاسبهي هاسکیر تحت یا نییق تحت مسئله نیا تا کنند کسب راي شتریب

 نسبت که ردیگ قراری بررس تحت نییق عدم طیشرا تحت دیبا مسئله نیا نباشد دسترس دري شتریب لاعاتاط

  .باشدیمی قطع کمتر هامقوله گرید به

  )سکیر(ی احتمال خطر تحتي ریگمیتصم

 رندهیگمیتصم) شده شناخته محتملي ریگمیتصم تیموقع عنوان به که(سکیر براساسي ریگمیتصم در

ي هااحتمال در. مورد هري برا شدن واقع احتمال با ردیبگ نظر در انتخاب هري برا را ممکن جهینت نیچند دیبا

 براساس. شود زده نیتخم تواندیم یا است شده شناخته محتمل جینتا که است نیا بر فرض مدت،ی طولان

 شده محاسبه سکیر که(دینما برآورد را انتخاب هري برا محتمل خطر زانیم تواندیم رندهیگمیتصم فرض نیا

 سکیر لیتحل. است شده فرض) سکیر(یاحتمال خطر براساسي تجار مهم ماتیتصم اکثر). دارد نام

. دیپذریم انجام ارزش نیشتریب با آنها ازی یک انتخاب و انتخاب هر انتظار مورد ارزش محاسبه براساس

 ;Drummond,2001 به شود رجوع ( شود گرفته بکار تواندیم سکیر لیتحل با ارتباط در روش نیچند

Koller,2000; Laporte,Louveeaux,and Van Hamme,2002 .(خواهند بحث 13,4 و 7,4ي هابخش در آنها 

  .شد
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  راتیتاثي نمودارها4,4

 با امر نیا. ردیگ قرار لیتحل مورد دیبا شد فیتعر و دركي ریگمیتصم مشکلات و مسائل کهی زمان

 وتریکامپ برنامه انیجر ازی کیگراف شینما کی یگردش نمودار که همانطور. تاس ریپذامکان مدل یک ساختن

 ریتاث نمودار. باشدیم) مدل یک از مدل یک موثر بطور یا (مدل یک از نقشه یک راتیتاث نمودار ، باشدیم

-یم استفاده مدل یک شناخت و ساخت ،ی طراح به کمکي برا که است مدل یک ازی کیگراف شینما یک

ي براي اشبکه بعنوان و. باشدیم سازنده میت یا مدل سازنده باي ریتصو ارتباطي دارا ریتاث نمودار یک. شود

 کم مسائل حذف و مهمي هانهیزم بر تمرکز در مدل طراح به کمک و MSS مدل در روابط قیدق تیماه انیب

 نیچند به ریتاث نمودار. دارد رهاشا گرید ریمتغ به ریمتغ کی یوابستگ به ریتاث اصطلاح. رودیم بکار تیاهم

  باشدی م استاندارد شکل از نمونه یک انگریب ریز حاتیتوض. شودیم داده شینما مختلف شکل

 ;Decision Analysis Society Web site,faculty.fuqua .duke.edu/daweb/dasw6.htm به شود رجوع(

the Hugin Expert A/S (Alborg ,Denmark ) Web site, 
developer.hugin.com/tutorials/ID_example/; and the Lumina Decision Systems   (Los Gatos , 

California)Web site, www.lumina.com/softwarw/influencediagrams.html( :  

  
 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

 نوع فلش شکل. شوندیم متصل گرییکد به کند،یم نییتع را) روابط(ریتاث جهت کهی فلش با رهایمتغ

:است آمده لیذ دری معمول روابط. دینمایم نییتع را روابط

)  تیقطع(نیقی- 

 
CDs در مقدار 

            منافع

  شدهي آور جمع

لیمستط=   ریمتغ

رهیدا =   رقابلیغ و وابستهي رهایمتغ

یض بی =  ج،واسطهینتاي ها ریمتغ
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)                                                                 نییق عدم(تیقطع عدم- 

 
 
 
 
 

                                                                             
  

  

  

  .ردیگیم قرار ریمتغ نامي بالا " ~ " علامتی تصادفي هاریمتغ در-

  

  

  

  

ًشودیم استفاده ) <=( ی خط دو فلش ازی خارجي هاریمتغ نیب معمولا.

دارد هاریمتغ از جفت یک ریتاث هتج بهی بستگ که باشندی جهت دو ای یجهت یک توانندیم هافلش.

-یم قادر را مدل طراح امر نیا. شوند ساختهی دگیچیپ و اتیجزئ هرگونه با توانندیم ریتاثي نمودارها

-یمی حت. دهد نشان راتیتاث جهت مثل را مدل نیا در روابط تمام و نمودهی طراح را هاریمتغی تمام تا سازد

 ; Glaser and Kobayashi ,2002 به شود رجوع (.دهند قرار ملاحظه دمور را مسائلي ایپو تیماه توانند

Xing and Poh, 2002.(  

 
 

  

.است شده داده نشان 2,4 ریتصو در ساده مدل نیاي برا ریتاث نمودار کی

 
 
 
 
 
 

 

متیق

  فروش

  

  مثال

Consider the following profit model:
Profit = income – expenses

Income = units sold * unit price
Units sold = ٠٫٥ * amount used in advertisement

Expenses = unit cost * unit sold + fixed cost

~
  تقاضا

  ها فروش
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  افزار نرم

 نیا در. پردازدیم ریتاثي نمودارهاي هدارنگ و ساخت به که دارد وجودي افزار نرم محصول نیچند

   :است ریز موارد شامل که آورندیم دری کیگراف شکل بصورت رای اصل مشکلات محصولات نیا روند

oAnalytica)  Lumina Decision Systems, Los Altos , 

California.Lumina.com  (ي هافیرد و شیآرای مراتب سلسلهي نمودارها کننده تیحما که

.باشدیم پارامتر لیتحل وی بیترک مستندات ،ي بعد دچن

oDecision Pro)  Vanguard SoftWare Corporation , Cary , North Caronila , 

Vanguardsw.com  (درون را مسئله کاربر. باشدیم کینزد راتیتاثي نمودارها سازنده که 

. پردازدیم رهایمتغ نیب روابط فیتعر به نیبنابرا ، نمودهی طراحی مراتب سلسلهی درخت ساختار

. شودیم دیتولی تصادف بطور آنها ارزش یا و نموده نییتع را هاارزش رهایمتغ نمودار نییپا در

Decision Proي ریگمیتصمي هاکیتکن ازی میعظ دامنه شامل که است وستهیپ هم به ابزار ک ی

. يآمار لیتحل وی نیبشیپ ،يسازهیشب ،یخطي زیربرنامه لیقب از باشدیم

oData, Data Pro)  Tree Age SoftWare Inc. , William Stown , 

Massachosetes treeage.com  (، Data میتصمی درخت نمودار ، ریتاثي نمودارها شامل ، 

.است شده ادغام وب صفحات و گسترده صفحه با که باشدیم رهیغ وي سازهیشبي هامدل

درآمد مدلي برا ریتاث نمودار       2,4 شکل

~  

 در استفاده مقدار

یآگه

 زانیم

متیق

 زانیم

فروش

 زانیم

نهیهز   

هانهیهز

 

  درآمد

 
 

نفع

 نهیهز

ثابت
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oiDecide) Definitive Software Inc., Broomfield, Colorado, 

definitivesoftware.com                                            : (

Definitive Software iDecide  صفحات بای جهت دو بیترک با را محور میتصم ریتاث نموداري هامدل 

  .کنندي شرویپ کارلو مونتي هاروش تا ریتاثي انموداره از ماًیمستق توانندیم هامدل نیا. دینمایم خلق اکسل گسترده

oPrecision Tree)  Palisade Corporation , Newfield , New York , 

palisade.com (اکسل گسترده صفحه در میمستق بطور را میتصم درخت و ریتاثي نمودارها 

.دینمایم خلق

 وب در هاداده.  دیکن مراجعه  Faculty.fuqua.duke.edu/daweb/dasw6.htm به شتریب اطلاعات کسبي برا

 به آورندیم وجود بهی درخت ساختار بایی هامدل هاستمیس نیای تمام. باشدی م دسترس در دانلودي برا فروشنده تیسا

 مدل دیتول به قادري افزارنرمي هاستمیس نیا علاوه به. باشند ریپذ درك و ریپذ توسعهی آسان به بتوانند هامدل نیا کهی قیطر

 به تا سازدیم قادر را مدل سازنده Analytica مثالي برا. باشندیم ژهیو ابزار از استفاده بدون ها آن حل و استفاده قابل

 لهیوس بهی فرع مدلي هابخش نیا. بپردازد مهم جهینتي رهایمتغ بر آن ریتاث نحوه و مدل نیا مختلفي هابخش فیتوص

-یم هاارزش نییتع به رهایمتغ سطح نیترنییپا در سرانجام. سازدیم شتریب اتیجزئ با رای مدل و شده هیتجز مدل سازنده

  ). Lumina Decision Systems Web Site , Lumina.com به دیکن رجوع ( پردازد

ی فرع مدل یک شامل مدل نیا. است شده داده نشان  Analytica دری ابیبازار مدل از مثال ک یa3,4 شکل در

  . است شده داده نشان بیترت به  c.3,4 و b.3,4ي هاشکل در که است هافروشی فرع دلم یک و متیق

 Decision Analysis 2002“ به باشدیم ریتاثي نمودارها شامل که میتصم لیتحل افزارنرمی بررسي برا

Survey” in OR/Ms Today, June2002  (updated annually and available online at 

lionhrtpub.com/orms/) نیهمچن. دیکن مراجعه Maxwell 2002 .هامدل نیاي برا مهمیی اجرا ابزار به  ما سپس 

  .میپردازیم گسترده صفحهی یعن
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  :متیق مدل ریز    b 3,4 شکل

ینسب متیق

یرقابت متیق

بازار سهم بازار متوسط متیق

ما متیق

ینسب متیق

)یآگه (غیتبل

متیق مدل

فروش مدل

نهیهز مدل

خالص درآمد

خالص ارزش

فیتخف نرخ

هاشاخص کاربر واسط

یابیارباز مدل:یابیبازار مسئله ریتاث نمودار لیتحل    a 3,4 شکل
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گستردهي هاصفحه با MSSي سازمدل4,6

 ، سوم نسل از که نمود اجرا و ساخته مختلفی سینوامهبرني هازبان و هاستمیس در توانیم را هامدل

 قابل افزارنرم خودکار بطور که هاستمیس گرید و Caseي هاستمیس تای سینوبرنامهي هازبان پنجم و چهارم

 لیتحل ابزار وي سازمدلي هازبان ، گسترده صفحات ابتدا در. اندشدهي بند طبقه ، کنندیم دیتول استفاده

  .میدهیم قراری بررس مورد را هاادهد آشکار

 اجرا افزارنرم از و شده شناخته سرعت بهي ریپذانعطاف و قدرت با گسترده صفحهي افزارنرمي هابسته

ي افزارنرمي هابسته شدن لیتکم با. شودیم استفاده علوم و اتیاضیر ،ی مهندس ، تجارت در کاربرد جهت

 ) Solver شامل که. رودیمـ کـار یه مـدل خاص طبقات کردن حل و ساختي برا add-ins گسترده صفحه

Frontline Systems Inc. , Incline Village, Nevada)  و What’s Best! ( a version of Lindo Lindo 

Systems Inc. , Chicago , Illinois ) یخطـ ریغ وی خطـي سازنهیبهي اجراي برا، Braincel( Promised 

Land Technologies, Inc. , New Haven , Connecticut ) ی مصنوعی عصبي هاشبکهي برا، Evolver 

(Palisade Corporation , Newfield, New York ) و کیژنتي هاتمیالگوري برا @Risk(Palisade 

Corporation , Newfield, New York) دیشد بازار خاطر به. يسازهیشب به مربوط مطالعات انجامي برا 

  .شوندیم بیترک گسترده صفحات در میمستق بطور سرانجام بهتري ها add-ins ، قابتر

  :فروش مدل ریز    c 3,4 شکل

فرآورده عمر

  رشد اساس بری آگه

بازار سهم

بازار اندازه یا زانیم

فروشي هاواحد فروش درآمد

موثری آگه
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 شدن بیترک زین امر نیا علت) 4,4 شکل (باشدیم کاربري سازمدل ابزار نیترمعروف از گسترده صفحه

 مربوط امور توانندیم گسترده صفحات. باشدیم هانقش گرید وی پول وی مال آمار، ات،یاضیر مباحث در آن

ي ابزار لیتکم حال در گسترده صفحه. دهند انجام رای برگشت لیتحل وی سینو برنامه لیقب از هامدل حل به

  . باشدیمي سازمدل و) یسینوبرنامه(يزیربرنامه ل،یتحل جهت مهم

-برنامه تیقابل هاوداده تیریمد هدف،ي جستجو مشروط، لیتحل شامل گسترده صفحهي هایژگیو گرید

 لهیوس به هدفي جستجو. استی آسان امر آن جینتا دنید و کادر یک ارزش رییتغ واقع در. باشدیم یسینو

 رای اصلي هاداده گاهیپا تیریمد. است ریپذ امکان کادر رییتغ و آن مطلوب ارزش نظر، موردي کادرها نییتع

 مسئله نیا شامل ضرورتاً که ( مودن وارد لیتحلي برا را هاداده گاهیپا ازیی هابخش یا و داد انجام توانیم

ي دارا OLAPي هاستمیس اکثر قتیحق در و کندیم کار هادادهي بعد چند مکعب با OLAP چطور که است

) load (ي   بارگـذار را هـاداده کهی هنـگام ، هستند ـدید و احساسي دارا شرفتهیپ گسترده صفـحه افزارنرم

 تیتقو توانیم ابزار گرید و ماکروها ، الگوها از استفاده با را DSS ارساختی سینوبرنامهی سودده. میکنیم

  .نمود
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ی معمولي هالیفا نوشتن و خواندن با رای نسب یکپارچه بیترک گسترده صفحهي افزارنرمي هابسته اکثر

-Lotus1-2 و اکسل کروسافتیما. شودیم ابزار گرید و هاداده گاهیپا گرید با ارتباط موجب که کنندیم فراهم

ی اقتباس محاسبه مدل یک 4,4 شکل در. باشندیم گسترده صفحهي افزارنرمي هابسته نیمشهورتر از نوع دو 3

 رییتغ یک). کندیم فیتوص را هافرمولي داراي کادرها که گسترده صفحه دریی هاجعبه ( دهدیم شینما را

 ) E13 دری یعن ( ماهانه پرداخت در سرعت به ) E7 دري دیجد تعداد دنکر پیتا با که (سود زانیم در

  .نمود لیتحل و مشاهده سرعت به توانیم را جینتا نیا. شودیم منعکس

 سود زانیم ای یبده زانیم میتوانیم میداشت) 10,4(هدفي جستجو خاص، انهیماه پرداخت به ازین اگر

 گسترده صفحه مثالي برا. ساخت گسترده صفحه در توانیم را ایوپ و ستایاي هامدل. میکن نییتع را مناسب

) مسئله(مشکل نیا اگرچه. است شده داده نشان 4,4 شکل در که است ستایا نوع از انهیماهی بده محاسبه

- یم نییتع را است شده تکرار که انهیماهي اجرا مدل نیا ، دهدیم قرار ریتاث تحت زمان طول در را بدهکار

 در گستردهصفحه دری بده محاسبه. باشدیم زمان طول در رفتار دهنده ارائه گریدي سو از ایپو دلم کی. کند

 سکیر لیتحل. دهدیم نشان زمان طول در را اصل نیا دری مقدمات ریتاث که استشده داده نشان 5,4ریتصو

     بصورت اکسل در ساده وام محاسبهي ستایا مدل    4,4 شکل

   :گسترده صفحه
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 بخش به ( شود درج ،يازسهیشبي هامدل ساختي برا مولدها از استفاده با گسترده صفحه در تواندیم زین

 مدل یک و شده فرض سکیر تحت راي اقتصادی کمي سازهیشب مدل یک وب فصل زین و شود توجه 13,4

  ).دهدیم ارائه راي نقدي هاانیجر از گسترده صفحهي سازهیشب

LeBlanc, Randalls, Swann(2000) ازی عالی مثال DSS را گسترده صفحه در شده ساخته محور مدل 

 شرکت ستمیس نیا از استفاده با. دینمایم نییتع بزرگ شرکت کی یطراح جهت رای رانیمد که. دهدیم ارائه

  . دهدیم کاهش را مسافرتي هانهیهز اساساً نیبنابرا و دینما نیگزیجا داده استعفا که را ریمد یک دینبا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Buehlmann,Ragsdale,Gfeller(2000)ردهگست صفحه مدل ک ی DSS ی چوب تخته دیتولي برا را

. دینمایم اداره ایپو دیخر طیمح یک در رای واقع دهیچیپي هامیتصم ازي اریبس ستمیس نیا. کندیم فیتوص

 وجود به کاغذ دیتول دري زمانبند وی طراحي برا را کامل گسترده صفحه DSS مدل کی یصنعت پروتکل

  .دیکن وجهت 8,4 شماره تیفعال در DSS به. است آورده

  اکسل در پرداختشیپ با وام محاسبهي ایپو مدل    5,4 شکل

   :گسترده صفحه بصورت
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 به زین بزرگتري وترهایکامپ در تواندیم اما است شده ساختهی شخصي وترهایکامپي برا گسترده صفحات

 در که OLAP ابزار وي بعد چند گسترده صفحاتي برا مناسبي اهیپا گسترده صفحه قالب نیا. رود کار

  .باشدیم شود،یم فیتوص بعد فصل

  )میتصم درخت و میتصم لجداو ( کمي هانهیگز با میتصم لیتحل4,7

-مدل هستند، هاانتخاب ازي ادیز چندان نه معمولاً و محدود تعداد شامل حالات تعداد کهی ماتیتصم در

 یک در هاانتخاب روش، نیا از استفاده با. مییگویم میتصم لیتحل آن به که شودیم  انجامی روش باي ساز

 شینما کیهر احتمال و هدف به دنیرسي برا انتخاب هر انتظار مورد جهینت بخش همراه به گراف، یا جدول

  . کند کمک نهیگز نیبهتر انتخاب وی ابیارز به تواندیم روش نیا. شودیم داده

. شودي سازمدل میتصم درخت یا و میتصم جدول با تواندیم مشخص هدف یک با تیوضع کی

  . شودیم داده حشر گریدي هاکیتکن با ادامه در) چندگانه هدف(یهدف چند تیوضع

  میتصمي هاجدول

 مثالي برا. باشدیمی اصول روش یک به اطلاعات شناختي برا مناسب روش یک میتصمي هاجدول

 قرضه،سهام اوراق: ردیگیم نظر در ریز انتخاب سه ازی یک در راي گذار هیسرما ،يگذار هیسرما شرکت یک

ي برا تقاضا رساندن حداکثر به: باشدیم هدف یک به مندعلاقه شرکت نیا). CDs(گذاشتن عهیود یا و

 عنوان به مسئله ،ینگینقد یا تیامن لیقب از باشد توجه مورد گرید هدف اگر. سال یک از بعدي گذارهیسرما

  . Koksalan,Zionts,2001 به شود رجوع. شودیمي بند طبقه میتصمي اریمع چند لیتحل

 رشد خاطر به تواندیم که د،یآیم وجود به انهیسالي هادرخواست ندهیآ دري اقتصاد تیوضع به توجه با

  : اندکرده برآورد را ریز سالانهي هادرخواست کارشناسان. باشد تورم یا و رکود ، ثابت

oعهیود و درصد15 سهام درصد، 12 قرضه اوراقي برا تقاضا اقتصاد در ثابت رشد وجود صورت در 

.باشدیم درصد 5/6         گذاشتن

oباشدیم درصد 5/6 نهادن عهیود و درصد3 سهام درصد، 6 قرضه اوراقي اقتصاد رکود تصور در.

oباشدیم درصد 5/6 نهادن عهیود و درصد 2 از کمتر به سهام درصد، 3 قرضه اوراق تورم اوضاع در.

 نیبرا فرض مورد نیا در. باشدیم نیگزیجاي هايگذارهیسرما نیبهتر ازی یک انتخاب حاضر مسئله

 50و قرضه اوراق در درصد50يگذارهیسرما لیقب ازی باتیترک. هستند مجزا) انتخاب(هانیگزیجا که تاس

 یک بعنواني گذارهیسرما دري ریگمیتصم مشکل نیا. شوندی تلق دیجدی انتخاب بعنوان دیبا سهام در درصد

 وضع یک سپس و زندیم انتخاب یک به دست گذارهیسرما). Kelly, 2002(است شده شناخته نفره دوي باز

  . است شده داده نشانی اضیر مدل یک اساس بر 2,4 جدول در هاپرداخت. دهدیم رخی عیطب
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ي رهایمتغ و) ياقتصاد اوضاع (کنترل قابل ریغي رهایمتغ و) ها نهیگز(میتصمي رهایمتغ شامل جدول نیا

 اگر. اندشده ساخته گسترده صفحه شبکه در بخش نیا در هامدلی تمام. باشدیم) جینتا و تقاضا(جینتا

 راي گذارهیسرما نیبهتر و بوده آگاه کاملاً اقتصاد اوضاع از ما باشد،) یقطع(نییق طیشرا تحتي ریگمیتصم

. میریبگ نظر در زین را سکیر و تیقطع عدم تیموقع دو دیبا ما و ستین مورد تنها نیا اما. میینمایم انتخاب

 نیبرا فرض سکیر وردم در و میستین آگاه تیوضع هري هااحتمال از ما) نییق عدم(تیقطع عدم مورد در

  .میهست آگاه داد خواهد     رخ ندهیآ در کهی عیطب حالت هر به مربوط احتمالات از که است

  )نییق عدم(تیقطع عدم مسئله با آمدن کنار

 آن در که نانهیبخوش روش مثالي برا. دارد وجود روش نیچند ت،یقطع عدم مسئله با آمدن کنار در

 انتخاب به سپس و شد خواهد واقع ندهیآ دری انتخاب هر مورد در ممکن جهینت نیبهتر که استشده فرض

ي رو ممکن جهینت نیبدتر که است نیا بر فرض نانهیبدب روش در). سهام(پردازدیم نیگزیجا نیبهتر نمودن

ی سادگ به کهي گرید روش). CDs(پردازدیم     هانیبدتر انیم در نیگزیجا نیبهتر انتخاب به و داد خواهد

ي جدی مشکلات روش هر در واقع در. داد خواهدي رو برابر بصورتی عیطب حالت تمام که است نیبرا رضف

 نیا تا پرداخت لازم اطلاعاتي آورجمع به دیبای زمان هر در. دارد وجود تیقطع عدم مسئله با آمدن کنار در

  . درآورد سکیر ای) یقطع(نییق بصورت بتوان را مسئله

يگذارهیسرما مسئله میتصم جدول مدل  2,4 جدول

  )کنترل قابل ریغي هاریمتغ(ی عیطب تیوضع

نیگزیجا
(%)ثابت رشد (%)رکود (%)تورم

)داربهاء(قرضه اوراق 0/12 0/6 0/3

سهام 0/15 0/3 0/2-

گذاشتن عهیود 5/6 5/6 5/6
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  )یاحتمال خطر (سکیر با آمدن کنار

 انتظار موردي بها نیبالاتر با نیگزیجا انتخاب ، سکیر لیتحل مسئله کردن حلي برا روش نیتریمعمول

 20 را تورم و درصد 30 رکود درصد، 50 را ثابت رشد شانس کارشناسان که است نیا بر فرض. باشدیم

 مبلغ). 3,4جدول(سندینویم نو از شده شناخته احتمالات با را میتصم جدول سپس. اندکرده برآورد درصد

 حاصل مثالي برا. دیآیم دست به هاآن به افزودن وی نسب احتمالات با جینتا کردن ادیز لهیوس به انتظار مورد

  :باشد ریز بصورت تواندیم قرضه اوراق بصورتي گذارهیسرما

  8,4 = (0,2)3 + (0,3)6 + (0,5)12 درصد

 و ارزش از است ممکني اجهینت هر سود رایز باشد خطرناك اریبس راهکار کی تواندیم گاه روش نیا

 بنظری منطق است ممکن انتظار مورد مبلغ کردن، ضرر دري ادیز شانس وجود بای حت. رود فراتر آن مبلغ

  .باشد ضرر نیا جبران به لیما ستین ممکن گذارهیسرما اما. برسد

  

آن حل و سکیر تحت میتصم  3,4 جدول

نیگزیجا (%)ثابت درش (%)رکود (%)تورم (%)انتظار مورد مقدار

)داربهاء(قرضه اوراق 0/12 0/6 0/3  4/8) ممیماکز(

سهام 0/15 0/3 0/2- 0/8

گذاشتن عهیود 5/6 5/6 5/6 5/6

 

 مبلغ بهي گذارهیسرما با که دهدیم کامل نانیاطم شما بهی مال مشاور یک که دیکن فرض مثالي برا 

ی ول است درصد 9999/0 احتمال نیا دیکن برابر دو را خود پول دیتوانیم شما روز یک در دلار 1000

 نیا انتظار مورد مبلغ. دیکن ضرر دلار 000/500 خود بیج از شما که دارد وجود احتمال نیا 0001/0

  .است ریز بصورتي گذارهیسرما

0,9999(�2000 - �1000) + 0,0001(-�500،000 - �1000) = $ 999,90- �50,10 = �946,80

یی توانا به بسته. باشد بار بتیمص تواندیم ستین اردریلیم یک کهي گذارهیسرما هري برا فوق ضرر

-هیسرما که دیباش متوجه. باشدیم متفاوتي سودهاي داراي گذارهیسرما یک ضرر نیتام جهت گذارهیسرما

  .ردیبگ میتصم بار یک دیبا تنها گذار

  میتصمي هادرخت

 Mind Tools(باشدیم میتصم درخت یک واقع در میتصم جدول متناوب شینما

Community,www.mindtools.com (میتصم درخت) نیب روابط دهنده نشان) میتصمی درخت نمودار 

. دهد شینما خلاصه شکل یک بصورت را دهیچیپ تیموقع نیچند تواندیم کهی کیگراف بصورت مسائل
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. بود خواهد زحمت پري کار میتصمی درخت نمودار هیته متفاوت حالات یا و هانیگزیجا وجود درصورت

DATA) Tree Age Software Inc. , Williamstown , Massachosetts , TreeAge.com  (و 

PrecisionTree) , New York , Newfield ,  Palisade Corporation Com.Palisade (ي هاستمیس لشام

 خطر(سکیر با آمدن کنار گرید روش نیچند. باشندیم میتصمی درخت نموداري ابتکار وي قو لیتحل

 نامعلوم منطق و نییق عوامل ،يسازهیشب به توانیم جمله آن از که استشده ذکري بعد فصل در) یاحتمال

 سه. استشده داه شینما 4,4 جدول در گانهچند هدف باي گذارهیسرما از شده ساده نمونه کی. کرد اشاره

 یک تنها و بوده) تیقطع(نییق براساس تیوضع نیا. باشندیمی نگینقد و تیامن منفعت، از عبارت هدف

). شوندیم گرفته نظر در تیقطع عدم و سکیر تردهیچیپ موارد در(استشده فرض  نیگزیجا هري برا جهینت

  .  هستندی فیک باشندی کم آنکه از شیب) بالا و نییپا لیقب از (جینتا ازی برخ

 قرار بحث مورد را مارستانیب لیتحو ستمیس لیتحلي براي اریمع چند روش) 2001(سلاندار وی روزت

- آن. است کسب قابلی منطق وی لیتحل ،یمتوالي هاندیفرآ قیطر از رندهیگمیتصم اعتماد روش نیا در. اندداده

 روش کی) 2002 (Forgionne و Phillipswern. کردند استفاده) AHP(ی مراتبسلسله لیتحل ندیفرآ از ها

 چند مدل کی) Raju) 1999 و Pillia. کنندیم استفاده DSSی ابیارزي برا را AHP براساسی هدف چند

 اداره جهت شدهی طراح DSS یک از گرید مثال. اندکرده استفاده رودخانه حوضهی طراحي برا راي اریمع

ي دیتول یک واقع در که. است شده فیتوص Murthy et al.(1999) لهیوس به کهی هدف چندي ریگمیتصم یک

یی جوصرفه را سالانه پول ازي ادیز مبلغ DSS) يزیربرنامه(يبندزمان با و ساختند را دهیچیپ نسبتاً کاغذ

 سبک ستمیس دري اریمع چندي هامدل از کهی دولت DSS یک فیتوص به Barba-Romero(2001). نمودند

 وب (وب اساس بري اریمع چند مسائل فیتوص به 2,3 تیفعال در DSS در. رداخت پ،کندیم استفاده هاداده

-فهرست رساندن حداقل ریمغا اهداف با داریخر که میپرداخت  Cameron and Barkely شرکتي برا) محور

-بسته و میتصم لیتحلي ادیز تعداد وجود نیا با. باشدیم روبروي مشتر به خدمتي بالا سطوح حفظ و ها

 DecisionPro ( Vanguard Software شامل شود،یم یافت چندگانهي ریگمیتصمي افزارنرمي ها

Corporation , www.Vanguardsw.com ) و Expert Choice و Expert Choice 2000 2
nd Edition for 

Groups نمودن فراهم وی انسان منابع ک،یاستراتژی طراح جهت) محور وب(وب هیپا بر ژهیوي هانسخه و 

 Expert Choice Inc. , expertchoice.com (، Hipre and Java  Applet (شتریبی کارشناسي هانهیگز

Web-Hipreو Logical Decisions for Windows and Groups )Logicaldecision.com .(نرمي هانسخه-

 چگونه که کندیم فیتوص) 2001 (آکارته. باشدیم سدستر در وب در هاستمیس نیای تمام از Demo افزار

 انتخاب دري اریمع چند مسائل حل جهت Analyticی مراتبسلسله روند از) وب هیبرپا (محور وب کاربرد

ي اریمع چند مشابه مسائل حل در Expert Choice استفاده ازی مثال دنیدي برا. شودیم     استفاده فروشنده
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) 2001 (Zionts و Koksalan در ریاخي اریمع چند قاتیتحق. دیکن رجوع) Scott(ی خانگي هاوب فصل به

  .است شده فیتوص

چندگانه اهداف  4,4 جدول

  )کنترل قابل ریغي هاریمتغ(ی عیطب تیوضع

نیگزیجا
(%)یبازده یا منفعت (%)تیامن  (%)حساب هیتسو ای ینگینقد

)داربهاء(قرضه اوراق 4/8 بالا بالا

سهام 0/8 نییپا بالا

گذاشتن عهیود 5/6 بالای لیخ بالا

                              Goodwin and Wright (2000) و Clemen and Reilly (2000) به شتریب اطلاعات کسبي برا 

 ممکن گاه. شود مراجعه Decision Analysis Society Web site(faculty.fuaua.duke.edu/daweb/) و

 کاملاً که هرچند رود بکار سکیر تحتي ریگمیتصمي برا ماًیمستقی اضیر) يزیر برنامه(یسینوامهبرن است

  .باشد دهیچیپ

   MSSی اضیري هامدل ساختار4,8

 ارائه را ...) وی مهندس وی مال وی ،پولیاضیر ( MSSی اضیري هامدل به مربوط موضوعات نجایا در

  .باشدیم هامدلي اساختاره و اجزا شامل موضوعات نیا. میدهیم

   MSSی اضیري هامدلي اجزا

 عوامل م،یتصم ریمتغ عوامل) : 6,4 شکل(شوندیم ساختهی اساس جزء سه از هامدلی تمام

. سازدیم مرتبط هم به را اجزا نیا نیبی اضیر روابط و جینتا ریمتغ عوامل و کنترل قابل ریغ) پارامترها(ریمتغ

 نییتع را ماتیتصم جهینت توانیم میتصم گرفتن با. استی فیک و نیمادن نوع از روابطی فیکي هاروش در

 مستلزمي سازمدل ندیفرآ. ستین کنترل قابل رهایمتغ نیب روابط و رندهیگ میتصم لهیوس به عوامل نیا. نمود

 نییتع را رهایمتغ جینتا و آن ارزش توانیم مدل یک کردن حل با. است هاآن نیب روابط و رهایمتغ صیتشخ

  .نمود

 و ستمیسیی کارا که باشدیم ستمیس بودن گذار اثر کننده منعکس جینتاي رهایمتغ: جینتاي رهایمتغ

 ازیی هامثال). بازده(باشندیم محصولات همان رهایمتغ نیا. کندیم نییتع را نظر مورد اهداف به آنی ابیدست

 گرفته نظر در وابستهي رهایمتغ بعنوان جینتاي رهایمتغ. است شده داده نشان 5,4 جدول در جینتاي رهایمتغ

 در. شوندیم استفاده متوسط جینتا نییتعي براي سازمدل در اوقاتی گاه جینتا واسطهي رهایمتغ. شوندیم



  145  مدلسازي و تحلیل  چهارمفصل 

ي رهایمتغ. دهندیم رخ ریمتغ لهیبوس دادیرو فیتوص ازقبل ابتدا گریدي دادهایرووابسته، ریمتغ یک مورد

  .   باشندیم وابسته کنترل قابل ریغ مستقلي ارهیمتغ و میتصم به ج،ینتا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مدل اجزاء ازیی هامثال    5,4 جدول

)فضا (هیناح میتصمي رهایمتغ جهینتي رهایمتغ ي رهایمتغ و پارامترها

کنترل قابل ریغ

  

یمالي گذارهیسرما

  يگذارهیسرما ریمقاد و هانهیگز

  يگذارهیسرما مدت

يگذارهیسرما وقت 

 بازگشت سکیر زانیم ،یکل درآمد

سهمي ریپذهیتسو سطح در درآمد

  تورم زانیم

  هیپا بهره نرخ

ياقتصاد رقابت

یابیبازار غاتیتبل تیموقع غات،یتبل بودجه يمشتر تیرضا بازار، سهم  ان،یمشتر درآمد

هابیرق تیفعال

  

کردن دیتول

  يموجود سطوح د،یتول اندازه و مقدار

)جبران(حیصحتي هابرنامه

  تیفیک سطح ،یکل نهیهز

کارمندان تیرضا

 ن،یماش تیظرف

  يتکنولوژ

)اجناس(مصالح متیق

يحسابدار یحسابرسی زمان برنامه وترها،یکامپ از استفاده   هاداده پردازش نهیهز

خطا زانیم

 وتر،یکامپي تکنولوژ

  اتیمال زانیم

یقانوني هايازمندین

نقل و حمل  کارت         از تفادهاس حمل،ی زمان برنامه

هوشمند

 زمان پرداخت ،یکل نقل و حمل نهیهز

شناور

  فاصله) ارائه(لیتحو

مقررات

 سیسرو

)راتیتعم(کردن

کارمندان سطوح يمشتر تیرضا سیسروي برا تقاضا

  یکم مدل ازی کل ساختار کی   6,4 شکل

کنترل رقابلیغي رهایمتغ

میتصمي رهایمتغیاضیر ارتباطات جهینتي رهایمتغ
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  میتصمي رهایمتغ

ي رهایمتغ ترلکن به دیبا زین رندهیگمیتصم. پردازندیم هانهیگز عمل نحوه فیتوص به میتصمي رهایمتغ

 بعنوان دار بهاء اوراق بصورتي گذارهیسرما زانیمي گذارهیسرما مسئله یک در مثالي برا. بپردازد میتصم

 و زمان مردم، از اندعبارت میتصمي رهایمتغي زمانبند مسئله یک در. شودیم گرفته نظر در میتصم ریمتغ یک

  .ستا شده فهرست 5,4 جدول در گریدي هامثال. هابرنامه

  

  کنترل قابل ریغي رهایمتغ یا پارامترها

 کنترل تحت اما گذاشته ریتاث جینتاي رهایمتغ بر که شودیم افتی یعواملي ریگمیتصم تیموقع هر در

 و شودیم دهینام پارامتر صورت نیا در که باشد ثابت تواندیم عوامل نیا از یک هر. باشندینم رندهیگمیتصم

ي هانهیهز و اتیمال میتنظ شهر، یک ساختن کد جمله از عوامل نیا به مربوطي هامثال. باشد ریمتغ تواندیم یا

 کنترل قابل ریغ عوامل نیا اکثر. است شده ذکري گریدي هامثال 5,4 جدول در که باشدیمی رفاه خدمات

 نیا ازی برخ. کندیم تیفعال رندهیگمیتصم که هستندی ستمیس طیمح داخل در عوامل نیا رایز هستند

  .شودی م رندهیگ میتصم به فشار شیافزا باعث و کرده محدود را رندهیگمیتصم ،رهایمتغ

  

  جینتا واسطهي رهایمتغ

 ن،یماشي زمانبند برنامه نییتع در مثالي برا. باشندیمی انیم جینتا کننده منعکس جینتا واسطهي رهایمتغ

 کارمنداني هاحقوق گرید نمونه. باشدیم جهینت ریمتغ بعنوانی کل سود و جینتا واسطه ریمتغ بعنوانی خراب

 تیرضا زانیم کننده نییتع نیهمچن ،شودیم تیریمدي برا میتصم ریمتغ یک لیتشک موجب که ،است

  .باشدیم) یینها جهینت(یبازده          سطح کننده نییتع انیپا در و است کارمندان
  

   MSSی اضیري هامدل ساختار

  .شوندیم مرتبط هم به باشدیم معادله جمله آن از کهی اضیر اصطلاحات قیطر ازی کم مدل کي یاجزا

 معادله نیا . = C هانهیهز و = R درآمد ، = P سود آن در که باشدیم P=R-C ساده اریبسی مال مدل کی

  :است حاضري نقد مبلغ مدل گرید مشهوری مال مدل. پردازدیم رهایمتغ نیا نیب روابط فیتوص به

  

  

        

  

P 
F

(1+i)ⁿ
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   . = n هاسال تعداد و = i) درصد(سود نرخ ، = F دلار به ندهیآ پرداخت ، = P حاضر مبلغ که

 ندهیآ سال پنج تا امروز ازي دلار 000/100 ، پرداخت ارزشی آسان به تا سازدیم قادر را فرد فوق معادله

   ، دینما نییتع را درصد 10 سود نرخ با

 
 
 
 
 

 

  .داد میخواه رائه راي ترجالب و تردهیچیپی اضیري اهمدل ندهیآي هابخش در
 

  یاضیر) يسازمدل(یسینوبرنامهي سازنهیبه4,9

 نیمعروفتر ،LP ای یخط) يزیربرنامه(یسینوبرنامه. شدی معرف 2 فصل دري سازنهیبهی اساس دهیا

 گسترده بصورت که. دارد نامی اضیر) يزیربرنامه(یسینوبرنامه که استي سازنهیبه ابزار مجموعه دري فناور

. باشد می مهمی بسیار هاي کاربرد داراي خطی ریزي برنامه مدل درواقع. ردیگیم قرار استفاده مورد DSS در

  . ببینید را Theweb chapter on procter and Gamblمثال براي

 به کمک جهت شده طراحی هاي ابزار از اي مجموعه واقع در ریاضی ریزيبرنامه: ریاضی ریزي برنامه 

 رقابتی هاي فعالیت در را کمیاب منابع باید گیرنده تصمیم آن در که است اجرایی و مدیریتی مسائل حل

 گوناگون محصولات بین زمان توزیع نحوه : مثال براي. دهد اختصاص اجرا قابل اهداف سازي بهینه جهت

  .دهد می نشان زیر هاي ویژگی با ار مشکلات این) Lp  ( خطی ریزي برنامه که باشد، می مشکلات از یکی

   Lp هاي ویژگی

شده داده تخصیص بودجه براي موجود اقتصادي منابع بودن محدود   .

خدمات یا و محصولات تولید در منابع کاربرد

راه یک را یک هر که گیرند می قرار استفاده مورد منابع که دارد وجود روش چند یا دو کلی طور به 

.گویند برنامه یا حل

کـسب  را شـده  بیـان  اهداف شده، استفاده منابع آن در که خدماتی فعالیت یا تولید از اعم فعالیتی هر 

.نماید می

و محدودیت که است شده محدود معمولاٌ نیازمندي و محدودیت چندین ي وسیله به بودجه این 

  .شود می نامیده قید

P =
000/100  

5)1/0+1(

= �62،092
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DSS4,2 در عمل   

  EFESآبجو کارخانه تیموقعي سازنهیبه

 تیموقع نیبهتر خواست EFESي ساز مشروب گروه

 نییتع را هیترک در دیجد آبجو کارخانه احداثي برا

ی سینوبرنامه مدل یک از EFES ه،یاول پروژه در. کند

 دیجدي ساز مشروب کارخانهي جا نییتعي براي آمار

 در دیجدي هاکارخانه نیا ازی بعض در. کرد استفاده

 مشابهي هامیت از EFES رانیمد ساخت حال

  .کردند کمک درخواست

ي برا ممکني هاتیموقع بعنوان گوناگوني هامکان

 لیتحل یک. بودند شدهی ابیارز آبجو کارخانه احداث

 که را هانیگزیجا ازی بعض بودن نامرغوبي اقتصاد

 آشکار کردند،یم تیحما هاآن از رانیمد ازی بعض

 مدل یک ماندهیباق احتمالات کردنی ابیارز. کرد

 یافته توسعه ح،یصح عددی بیترک شدهی سینوبرنامه

 احداث از تیموقع دو هر شدن مطرح که بودند

 راتیتاث. آبجو و جو عیتوز و دیجد آبجو کارخانه

 ارزش کاهش و ماتیتصم از مدتی طولان اداره

 آماده روش. بود شده مطرحی کل نهیهز از حاضر

 آبجو کارخانه احداثي برا شده شناختهي هاتیموقع

 و افزارنرمي سازنهیبه موفق و مساعد کاربرد دیجد

 نییتع با است شده تیهدا هالیتحل تیحساس زانیم

. خاص مطلوبي هامکان انتخابي روین ازي فشار

 کهی حال در بودند کرده قبول را پنداشت نیا هایبعض

 ستمیس کل نهیهز دري ادیز شاتیافزا موجب گرانید

ی مدل EFES). ردلا ونیلیم 19 درحدود(بودند شده

 عنوان به. کرد استفاده عیتوز و پخش ماتیتصمي برا

 وندیپ تواندیم تیموقع و عیتوز ماتیتصم ،يبعد گام

  )1,4 کاربرد قالب در مثلاً(باشدخورده

  

  

   : است استوار زیر اقتصادي فرضیات اساس بر Lp مدل

   : Lpفرضیات    

  . گرفت اندازه ) دلار ( مشترك واحد یک با و نمود سهمقای توان می را مختلف هاي بودجه بازده -    

  . است ها بودجه سایر از مستقل بودجه هر بازده -    

  . باشد می دیگر هاي فعالیت توسط شده ارائه هاي بازده از بخشی واقع در کلی بازده -    

  . است شده شناخته ف،یتعر اساس بر ها داده تمام -    

  . شود استفاده روش ترین تصادياق به باید منابع -    

 اساسی، فرضیات به بسته که دارد وجود بسیاري هاي حل راه بودجه به مربوط مشکلات خصوص در    

 هـاي  سود ي دهنده ارائه متفاوت هاي حل راه معمولاٌ. باشد محدود یا و محدود نا تواند می ها حل راه تعداد
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DSS4,3س  در فوکو

 بـا  هـدف  بـه  نیـل  میزان اساس بر است، بهترین یکی حداقل موجود هاي حل راه میان از. باشند می متفاوت

  . شودی م یافت ویژه هاي الگوریتم  از استفاده با و نامند می " بهینه حل راه " را امر این که دهی سود حداکثر

  ) Lp  ( خطی ریزي برنامه

 اجراي ، )رددا جستجو به نیاز نیست، مشخص مبالغ که زمانی ( تصمیم متغیرهاي از Lp مسئله هر   

 سازي بهینه و هدف اجراي به داده، ربط هدف به را تصمیم متغیرهاي که ریاضی، خطی، اجراي یک ( هدف

 متغیرها اهداف کننده تعیین که زیان و سود هاي واحد ضرایب( هدف اجراي هاي ضریب ، )پردازد می آن

 می محدود را نیازها و منابع که یهای بودن برابر یا خطی هاي نابرابري صورت به که ( محدودیت ، )است

 و ) است متغیرها و ها قید مورد در پایین و بالا ها محدودیت کننده توصیف که ( ها قابلیت و ظرفیت ، )کند

 نگاه 4,3 در DSS به   ( تاس شده لیتشک ) باشد می تصمیم متغیر براي سود منابع کننده تعیین که ( ضرایب

  .)کنید

   

  یخطی سینوبرنامه

ي سازنهیبه روش نیترشدهشناخته دیشای خطي زیربرنامه

ی رقابتي هاتیفعال به منابع نهیبه صیتخص با که. است

 به شود رجوع (صیتخص مسئله. دارد سروکار

Hsiang,2002 (دادهنشان ریز مدل فیتوص روش لهیوس به 

 و X1 میتصمي رهایمتغ مقدار کردن دایپ مسئله: است شده

X2 جهینت ریمتغ مقدار که چنان و رهیغ و Z شیافزا است 

 استی خطي هاتیمحدود از مجموعه یک موضوع. یافته

 کنترل رقابلیغي هاریمتغ و بازار طیشرا ،ي تکنولوژ که

 معادله همهی اضیر به وابسته ارتباطات. کندیم انیب را گرید

ي نامحدود تعداد کي ینظر طور به. هستند نامعادله وی خط

 نوع نیا از صیتخص مسائلي برای احتمالي هاحلراه از

 روش ،یاضیري هاروش از استفاده. دارد وجود

ي جستجو روش یک بستن کار به وی خطی سینو برنامه

 زمان در را هاحلراه نیبهتر که فرد به منحصري وتریکامپ

 حساس لیتحل ، حل روش گذشته، نیا از. کند دایپ مناسب،

  .هددیم ارائه رای کیاتومات و

  

Lp کند می تولید ترتیبی مدل فرمول :   

 مورد در شود اتخاذ باید تصمیم یک. پردازد می ویژه هدف با کامپیوترهاي تولید به MBI شرکت    

 نظرگرفته در کامپیوترها از نوع دو. شود ساخته باید Boston کارخانه در آینده ماه در که کامپیوترهایی میزان

 نیاز که CC-8 دیگري و. دارد مواد هزینه دلار 10000 و روزکار 300 به نیاز هک است CC-7 یکی: است شده

 حالیکه در. باشد می دلار 8000 حدود در CC-7 از حاصله سود. دارد لازم مواد دلار 15000 و روزکار 500 به

 بودجه و باشد می دارا ماه هر را روزکاري 200000 ظرفیت کارخانه. است دلار 12000 حدود در CC-8 سود
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 از واحد 100 حدود ماه هر که است نیازمند فروش بازار. باشد می ماه در دلار میلیون 8 حدود نیاز مورد مواد

CC-7 از واحد 200 حداقل و CC-8 واحد چند تعیین بوسیله را شرکت هاي سود مسئله این. شود ساخته 

CC-7 واحد چند و CC-8 جهان در که است اینجا مهم نکته. درسان می حداکثر به شود، تولید ماه طول در 

 شک بی ها داده این با و شود گردآوري مسئله این حل جهت لازم اطلاعات تا کشد می طول ها ماه واقعی

 در INERYS مورد در مسئله این. بود نخواهد مدل ساخت نحوه مورد در اطلاعات تمامی تأمین به قادر

– DSS . (رود می کار به ها داده آوري جمع ايبر web- based ابزارهاي که 2,1 , 22 فعالیت 2,6 (  

   : سازي مدل    

  .باشد می زیر جزء سه داراي شده ساخته مدل) Lp  (استاندارد خطی ریزي برنامه در    

  :تصمیم متغیرهاي    

        X1  =هاي واحد CC-7 شده تولید  

     X2 = هاي واحد CC-8 شده تولید   

   : نتایج متغیر    

X2 Z= 800 X1. است نهایی سود رساندن حداکثر به هدف . Z: = نهایی سود     + 12000  

   )ها محدودیت ( کنترل قابل غیر متغیرهاي    

  300 X1 + 500 X2 200،000 )      روزها در  ( کار محدودیت

10،000 X1 8،000،000 )   دلار به ( بودجه محدودیت + 15000 X2  

 CC-7 : X1   100 )  واحد در  ( براي فروش بازار نیاز

   CC-8 : X2 200 )     واحد در  ( براي فروش بازار نیاز

  

.است شده صهخلا 4,7 شکل در اطلاعات این 

 

  محصول بیترک مثال ازی اضیر مدل   7,4 شکل
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 متغیرهاي داراي خطی ریزي برنامه مدل هر. است پنهان چهارم جزء یک داراي مدل این     

 مقداري یک هر ،بودجه و کار هاي محدودیت. شود نمی بیان صریح صورت به که است درونی ي واسطه

 نیاز محدودیت ،است کمتر چپ سمت از معادله سترا سمت طرف که هنگامی. باشند می دارا راي اعشار

 مازاد این ،باشد راست سمت از بیشتر چپ سمت که هنگامی. باشد داشته مازاد مقداري است ممکن نیز بازار

 وجود راست سمت تعدیل براي مکانی که کنند می تعیین که مازاد هاي متغیر ي بوسیله درونی صورت به ها

 تصمیم براي زیادي ارزش داراي که هستند متوسط مازاد و کسري هاي متغیر ینا. شود می داده نشان دارد،

 اقتصادي مشروط تحلیل براي هایی پارامتر ایجاد در که خطی ریزي برنامه هاي روش بخاطر هستند، گیرنده

 نکهای فرض به.  باشد می ممکن هاي حل راه از نامحدودي تعداد داراي ،تولید ترکیبی مدل.  رود می کار به

 حداکثر به براي حلی راه به نیاز نیست، ماهیانه تولید طرح در منطقی فرضیات تمام به محدود تولید طرح یک

 به قادر آسانی به addin solver با Excel خوشبختانه. داریم است، بهینه حل راه همان که کلی سود رساندن

 کرده وارد excel ي گسترده ي صفحه در ستقیماٌم ها داده این. باشد می مسئله این براي حل راه بهترین یافتن

 در همچنین و کنیم، می       شناسایی را ها محدودیت و تصمیم متغیرهاي هدف،. کنیم می فعال را Solver و

options نمودن فعال به Boxes Assume Linear Model و Assum Non- Negative      و پردازیم می 

 انتخاب را ها محدودیت و حساسیت جواب، گزارش، سه تمام بعد مرحله در. کنیم می حل را مسئله سپس

X1= 333,33 ، X2. آوریم دست به را حل راه بهترین تا کرده  شکل در که همانطور 5،066،667 = سود ، 200 =

  . کنید امتحان را آن. دهد می ارائه حل راه یافتن جهت مفید گزارش سه Solver است، شده داده نشان 4,8

 براي تلاش در آیا. دارد ایم کرده انتخاب که معیاري نوع به بستگی نهایی انتخاب و ها نهیگز ارزیابی    

). کنید مراجعه دوم فصل ( باشد؟ مناسب کافی اندازه به نتایج که خواهیم می یا هستیم؟ حل راه بهترین یافتن

 مورد سازي مدل هاي سیستم در ممستقی طور به تواند می ) تخصصی و کلی ( خطی ریزي برنامه هاي مدل

 برنامه سیستم یک Lindo. باشد می Lindo ، Lingo آنها ترین معروف از نوع دو. رود کار به کاربر علاقه

 گردیده مشخص اند، شده تعریف جبري صورت به که روش همان به ها مدل. است صحیح و خطی ریزي

 بهینه مثبت توسعه شامل که سازي مدل زبان یک Lingo تولید به شرکت این Lindo موفقیت اساس بر. است

 عنوان به را Lindo از استفاده IMERYS DSS. پرداخت ،باشد می جبري غیر مسائل حل جهت Lindo ساز

 در خطی ریزي برنامه ویژه به ریاضی ریزي برنامه از استفاده.  نمود تکمیل خود مدل کننده حل و سازنده

 بسیاري در سازي نهیبه اجراي. باشد می دسترس در کامپیوتري استاندارد هايبرنامه. است مشترك نسبتاٌ عمل

 با سازي بهینه افزارهاي نرم بین متقابل ارتباط همچنین. باشد می دسترس در Excel قبیل از DSS ابزارهاي از

Excel ، شامل اغلب سازي بهینه هاي مدل. دارد وجود مشابه ابزارهاي و ها داده پایگاه مدیریت هاي سیستم 

  ) .DSS, 4,2 . ( باشد می تصمیم اجراي از حمایت
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 یـک  و گوینـد،  ترکیبی مسائل را Lp کلاسیک مسائل توصیف خطی ریزي برنامه مورد در بیشتر جزئیات

 هـاي  مـدل  تـرین  معمولی. است شده توصیف Web-chapter در آن حل راه و Excel گسترده صفحه فرمول

  : از است عبارت که. باشد می حل قابل ریاضی ریزي برنامه هاي روش از اي گونه بوسیله سازي بهینه

   )ماده بهترین ( تخصیص و واگذاري -

  پویا ریزي برنامه -

  هدف ریزي برنامه -

   )برگشتی نرخ رساندن حداکثر به ( گذاري سرمایه -

   صحیح عدد و خطی ریزي برنامه -

  طراحی و ریزي برنامه تجه شبکه هاي مدل -

   خطی غیر ریزي برنامه -

   )اصلی بودجه ( جایگزینی -

   )اقتصادي سفارش کمیت ( کرده فهرست ي ساده مدل -

   )نقل و حمل هزینه رساندن حداقل ( نقل و حمل -

  محصول بیترک مثالي برا اکسل کننده حل جواب  8,4 شکل
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ي جبر مدل بر منطبقی اساس بطور مدل نیا که دیکن توجه. میکنیمی بررس را محصول بیترک مدل از Lindo نسخه نجایا در

  :است

  

DSS  4,4 کانون در  
   محصول بیترک مدل کی: LINDO مثال
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ی اختصاص زباني هافرمان خط به. میکنیمی بررس را محصول بیترک مدل از LINGO نسخه نجایا در

 در باشد،ی م Lindo از تر دهیچیپ مدل نیا اگرچه. دیکن توجه داده فیتعار و مجموعه فیتعار ،يسازمدل

. مجموعه و دادهي هابخش کردن اضافه لهیوس  به شوند افزوده توانندیم کهی منابع یا وی اضافي وترهایکامپ

 در هاداده هستند، تعامل در دادهي هاگاهیپا با کهیی هامدل در. است رییتغ رقابلیغ خودي خود به مدل نیا

 در روش نیا. ستین رییتغ قابل مدل صورت و فهرست اما هستند رییتغ قابلی سادگ به داده گاهیپا

IMERYS بود شده استفاده 1,4ي کاربرد قالب  .  

DSS  5,4 کانون در  
   محصول بیترک مدل کی: LINGO مثال
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 و ) Gourdin 2001 ( اینترنتـی  شـبکه  طـرح  املش ریاضی ریزي برنامه اخیر هاي کاربرد مهمترین از برخی 

 حل راه یک آوردن بدست ) Bourjollyet.al.2001. ( است تلفنی هاي شبکه اعتبار تخصیص به مربوط مسائل

 m-commerce و الکترونیکـی  تجـارت  نحوه بر و web/اینترنت کارکرد نحوه بر مسائل این دو هر براي بهینه

  .باشد داشته تواند می چشمگیري بسیار تأثیر

 وجود ) wolsey 2001 ( کردیم اشاره آن به تولید و عملیات مدیریت در که نیز دیگري هاي مثال    

 براي که ) وزنی محدوده از رفتن فراتر بدون ارزش بالاترین با کالایی ( یپشت کوله به مربوط مسائل و. دارد

 Erlebach , kellerer , pferschy 2002 .( Ledgard ( 2000 ) (             رود می بکار فضاپیما صفحه بررسی

, Bossarts , fine براي ریزي برنامه هاي بسته چگونه که کنند می توصیف web به که است دسترس در 

 ها قیمت درج و ارتباط به کمک منظور به ها درآمد امنیت تحلیل براي Bond connect لاین آن بازار وسیله

 مدل چطور که کند می توصیف Geoffrion , Krishnan ( 2001 ). شودی م ادهاستف ترکیبی حراج یک در

 در قیمت بردن بالا زبان یک Mathml مثال براي. باشد می web سمت به حرکت حال در ریاضی سازي

   )./www. W3. org /math. ( باشد می ریاضی فرایند

  

  هدف جستجوي و مشروط تحلیل حساسیت، چندگانه، اهداف4,10

-راه بهمنجر که است آخري گام ارزیابی. باشدمی ارزیابی به مرتبط شده توصیف قبلاٌ که جستجو فرایند 

  .شودمی شده شمارش حل

  چندگانه اهداف 

 هر کنون تا بسیار احتمال با که گیرد می قرار توجه مورد ارزیابی واقع در اجرایی هاي تصمیم تحلیل با 

 چون اي ساده هدف با ندرت به مدیریتی مسائل متأسفانه. رود می پیش هدف به رسیدن سمت به جایگزینی

 یک داشتن و بوده پیچیده بسیار مدیریتی سیستم امروزه. باشد می ارزیابی قابل سوددهی حداکثر به رسیدن

 از برخی که باشند می زمان هم اهداف به نیل خواستار مدیران عوض در. آید می پیش ندرت به آن در هدف

 است لازم اغلب لذا. هستند متفاوتی اهداف داراي مختلف داران سهام. هستند تعارض در یکدیگر با گاهاٌ آنها

 یک مثال براي ).    koksalan and zionts 2001. ( شود تحلیل هدف چندین پرتو در جایگزینی هر که

 و تمحصولا گسترش توسعه، خواستار شرکت درآمد، کسب بر علاوه. بگیرید نظر در را سودده شرکت

 نمودن راضی پی در مدیران. باشد می جامعه به خدمت و کارگران براي شغلی امنیت کردن فراهم و کارمندان

 افزایش خواهان که کارمندان و ها هزینه محاسبه و بالا حقوق از بردن لذت زمان همان در و داران سهام

 شود، می اتخاذ گذاري سرمایه پروژه یک مورد در تصمیم یک که هنگامی. باشند می سود و ها پرداخت

 بر تصمیم تئوري کمی هاي مدل اکثر. تندسه یکدیگر متضاد برخی و یکدیگر موافق اهداف این از برخی
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 تأثیر مقایسه از قبل مسئله که است لازم لذا. است استوار » سوددهی « کلی طور به یا تأثیرات مقایسه اساس

 مدل ،چندگانه اهداف اداره براي معمولی روش یک. شود لتبدی تأثیرات مسئله یک صورت به ها حل راه

 مدل صورت به MBI مدل که کنید توجه ) 4,6 ( عمل در Dss به مثال براي. باشد می خطی ریزي برنامه

  .یابد می تغییر هدفی تک ریزي برنامه

  :باشدی م ریز موارد شامل که آید می بوجود چندگانه اهداف تحلیل زمان در خاصی مشکلات

  .باشد می دشوار سازمان اهداف از صریح صورت یک آوردن بدست اغلب -    

 تصمیم مختلف سناریوهاي یا و زمان طی در را خاصی اهداف اهمیت است ممکن گیرنده تصمیم -    

  .دهد تغییر را

 هاي بخش در و سازمان گوناگون سطوح در متفاوت هاي صورت به فرعی و اصلی اهداف -    

  .گیرد می قرار بررسی مورد مختلف

  .نماید می یریتغ ،محیط و سازمان در راتیتغی به واکنش در اهداف -    

  .باشد می دشوار بسیار اهداف تعیین در آنها نقش و ها نهیگز بین روابط کردن کمی -    

 می شخصی کار دستور یک داراي کدام هر که گیرنده تصمیم هاي گروه بوسیله پیچیده مشکلات -    

  .است شده حل اشند،ب

  .دارند اشراف گوناگون اهداف اهمیت به متفاوت صورت به شرکاء -    

  

 عبارت آنها ترین معروف. برد بکار توان می Mss با کار هنگام چندگانه اهداف اجراي در روش چندین 

   :از است

   سوددهی تئوري -    

  اهداف ریزي برنامه -    

  .خطی ریزي برنامه از استفاده شدن حدودم با همزمان اهداف بیان -    

  ممیز سیستم -    

 جهت فضایی یافتن منظور به. هستند ارتباط در گیرنده تصمیم با مؤثر طور به حتی ها روش از بعضی    

  .هستند مؤثر حل راه یافتن براي جستجو در که حالی در اهداف تمامی به یافتن دست

Selecting a college , scott homes به شود رجوع. ( گیرد می بر در را زیر هاي مثال Ehrgott and 

Gandibleaux .( است شده ساخته چندگانه اهداف به یافتن دست جهت مستمر طور به جدیدي هاي روش .

   .pferschy , kellerer – Erlebach , Zionts ( 2001 ) , koksalan مثلاٌ

   :  حساسیت تحلیل    

 اریبس آینده که پردازد می ییها داده کردن وارد خصوص در فرضیاتی و ها بینی پیش به مدل سازنده    

 تحلیل. دارد ها داده این به بستگی نتایج شد، حل مدل این که هنگامی. کنند می    برآورد را ینامطمئن
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 راه در موجود پارامترهاي یا و شده وارد هاي داده مورد در هامتغیر تأثیر تخمین براي تلاش در حساسیت

 انعطاف موجب زیرا باشد، می مهم نهایت بی Mss در حساسیت تحلیل. باشد می شده پیشنهاد هاي حل

 و مدل از بهتري درك متفاوت گیري تصمیم هاي موقعیت به نیاز با و شود می متغیر شرایط اتخاذ و پذیري

 وارد مدل در سازي اعتماد هتج را ها داده نماید می مجاز را مدیر و. نماید می فراهم گیري تصمیم موقعیت

  .نماید
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ي برا. اندشده داده نشان چپ سمت در دارند هدف ریمقاد که هاتیمحدود مانند اهداف همه هدف،ی سینوبرنامه مدل در

 ما اگر. نداشت وجودی تاوان چیه شد،یم برآورده هدف اگر. داشت زهرو 000/200 هدف مقدار یک کار تیمحدود مثال،

 هدف ریز در ما اگر. دارد وجود ما) خطا(انحرافي برای تاوان و م،یهست هدفماني بالا در ما م،یکن کار روز 000/200 از شتریب

ي دیتول چیهي برا دینبا هامزد دیشا باشد، داشته وجودی تاوان است ممکن هم باز) میکن کار هدف مقدار از کمتر( میباش

 یا سود به یافتن دست هدف به را سود بردن بالا هدف ما مدل، نیا در. است بودجه تیمحدودی درست همان. شود پرداخت

 هدفماني بالا اگر اما است تاوان یک م،یش با هدفمان نییپا ما اگر. میکنیم لیدلارتبد ونیلیم 5 از هدف سطح گرفتن سبقت

 بالاتر تیاهم و چندگانه اهداف از کدام هر تیاهم دهنده نشان کهي هاوزنه اساس بر هاتاوان. ستین تاوان یک م،یریبگ قرار

 کردن محدود به ازین اما ستندین اهدافی ابیبازاري هاتیمحدود نجایا در. شوندیم لیتحم ما به  هدفمان از بودن ترنییپا یا

  . دارد وجود

8،000X1 + 12،000X2 – OVER1 + UNDER1 = 5،000،000 :  300       ،     سود هدفX1 + 500X2 – OVER2 + UNDER2 = 200،000 : تلاش هدف  

10،000X1 + 15،000X2 – OVER3 + UNDER3 = 8،000،000 : بودجه هدف  

X1>=100 : ي برای ابیبازار ازینCC-7   ،         X2>=200 : ي برای ابیبازار ازینCC-8

 و UNDERي رهایمتغ خاص، حلراه کي یبرا. باشدی م UNDER و OVERي  هاریمتغ جمع وزن کردن کم هدف

OVER  مدل یک ریز در. دهندیم نشانیی نها هدف از را چپ سمت هدف محدود ریمقاد  انحراف زانیم Lingo آن حل و 

 CC-7 از واحد 500 ما. است ممه بردن سود). داشت هدف در را وزن نیبالاتر(است هدفي رو درست بودجه. است موجود

)X1( ، از واحد 200 و CC-8 )  X2 (دلار ونیلیم 4/1 با ما. میکرد دیتول (OVER2)، که م،یرفت بالاتر دلار ونیلیم 5 از 

 OVER2 ، 000/50 مقدار چون اما. است قبل از شتریب دلار ونیلیم 3/1 که است، شدهي دلار ونیلیم 4/6ی کل سود منجربه

     بر رای اضاف کار انجام يِمرز هیهز ، هدف در OVER2 زانیم کهی وقت. میدهیم انجامی اضاف کار ساعت 000/50 ما است،

  . کندیم دایپ بهبود هیاولی خطي زیربرنامه استانداردي رو حلراه نیا گرداند،یم

DSS  6,4 کانون در  
   MBI مدل هدفی سینوبرنامه
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  . آزماید می را قبیل این از روابطی حساسیت تحلیل 

  .نتایج هاي متغیر هاي پارامتر و خارجی هاي متغیر در تغییرات تأثیر -    

  .نتایج هاي متغیر و تصمیم هاي متغیر در تغییرات تأثیر -    

  .خارجی يها متغیر تخمین در تیقطع عدم تأثیر -    

  .ها متغیر بین در وابسته مختلف روابط تأثیرات -    

  .متغیر شرایط تحت گیري تصمیم قدرت -    
  

   :گیرد می قرار استفاده مورد زیر موارد در حساسیت هاي تحیل

  .زیاد حساسیت حذف منظور به ها مدل مرور و اصلاح -    

  .مربوطه هاي سناریو یا و حساسیت هاي متغیر درباره اضافی جزئیات -    

  حساسیت خارجی متغیرهاي از بهتري هاي برآورد کسب -    

   واقعی حساسیت کاهش منظور به واقعی جهان سیستم تغییر -    

  . شود می واقعی نتایج مستمر بررسی به منجر که ها حساسیت واقعی جهان از استفاده و پذیرش -    

  

  خطا و آزمون خودکار،: زا است عبارت ها حساسیت تحلیل از نوع دو

  : حساسیت خودکار تحلیل

 مثلاٌ که. شود می استفاده خطی ریزي برنامه قبیل از استاندارد کمی مدل اجراي در حساسیت خودکار تحلیل 

 تأثیر پیشنهادي حل راه بر اینکه بدون شده وارد متغیر یا پارامتر ارزش، ي دامنه چگونه که دهدمی توضیح

 به مربوط تنها و زمان هر در تغییر یک به محدود حساسیت خودکار تحلیل. باشد می متفاوت ،گذارد

 سریع بسیار هاي نمودن محدود به قادر و بوده قدرتمند بسیار تحلیل این اگرچه. باشد می اي ویژه متغیرهاي

  . کند صرف را زیادي تلاش اینکه بدون باشد می

 براي را هایی حل راه که) lP  ( باشد، می خطی ریزي برنامه از بخشی که حساسیت خودکار تحلیل     

 و solver بوسیله هم حساسیت تحلیل. دهد می ارائه کردیم توصیف قبلاٌ که MBI شرکت در تولید ي مسئله

 کاهش واحد یک اندازه به CC-8 در فروش محدودیت راست، سمت در اگر. است شده فراهم Lindo هم

 نیز صفر مقدار تا کاهش راست سمت در اگرچه.    یابد می افزایش دلار 1،333,33 میزان به خالص سود یابد،

  . کنید رجوع , Lieberman , Hillier ( 2003 ) Taylor ( 2002 ) به بیشتر جزئیات کسب براي. باشد می موجه
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   :خطا و آزمون

 می تعیین قابل ساده خطاي و آزمون روش یک طریق از متغیر چندین در یا متغیر هر در تغییر تأثیر    

 این که هنگامی. نمایید می حل مجدداٌ را مسئله و داده تغییر را شده وارد هاي داده از برخی شما. باشد

 استفاده با هایی بررسی چنین انجام. شود می داده ارائه بهتري هاي حل راه شود تکرار دفعه چندین تغییرات

 تحلیل باشد؛ می روش دو داراي که. است اجرا قابل انیآس به Excel مناسب سازي مدل هاي افزار نرم از

  .هدف جستجوي و مشروط

   :مشروط هاي تحلیل

 یا فرض یک شده، وارد متغیر یک اگر دهد می رخ حل راه براي اتفاقی چه : از است عبارت مشروط تحلیل 

   :کنیم می اشاره زمینه این در مثال تعدادي به کند؟ تغییر ارزش پارامتر یک

 10 تاعرضه حال در هاي موجودي صورت هزینه اگر شود می چه کلی موجودي صورت زینهه - 

  یابد؟ افزایش درصد

  یابد؟ افزایش درصد 5 تا تبلیغاتی بودجه اگر شد خواهد چه بازار سهم - 

 کار سریع جواب آوردن بدست و سؤالات نوع این کردن مطرح مدیران براي کاربر، مناسب ارتباط فرض با  

 در دیگر داده نوع هر و درصد تغییر و نوع این از مورد چندین انجام به قادر آنها بعلاوه. بود خواهد نیآسا

  . شود می انجام کامپیوتر نویس برنامه به نیاز بدون و مستقیم بصورت ها کار این تمامی. باشند می سؤال این

 
 
 
 
 

  شده انجام اکسل در که مشروط لیتحل ازی مثال  9,4 شکل
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 کادر کاربر. باشد می نقدینگی مسئله دمور در شرطی تحقیق یک گسترده صفحه نمونه یک 4,9 تصویر

 درصد 3 از ( فروش رشد نرخ و ) 120 به 100 از ( دهد،می تغییر را است اولیه فروش کننده محدود که هایی

 $ 182 تا $ 127 از ( نماید،می محاسبه را سالانه خالص سود ارزش فوراٌ کامپیوتر ). ماه سه هر در درصد 4 به

 تغییر جهت مجالی کاربر به مورد این در که رودمی بکار تخصصی هايسیستم راکث در مشروط تحلیل). 

  .باشدمی هاتوصیه برخی بررسی به قادر و دهدیم ارائه سؤالات از برخی جواب

   :هدف جستجوي    

 مطلوب خروجی هدف به یافتن دست براي را شده رداو اطلاعات تمامی ارزش هدف جستجوي تحلیل 

 می مقوله این هاي مثال جمله از. باشد می برعکس حل روش یک دهنده ارائه واقع در که دنمای می محاسبه

   :نمود اشاره زیر موارد به توان

  دارد؟ نیاز 2005 سال تا درصد 15 سالانه رشد نرخ براي R&D را اي سالانه بودجه چه - 

 برسد، دقیقه 10 از کمتر به ورژانسا اتاق در بیمار یک انتظار زمان که منظور این به پرستار تعداد چه - 

  داریم؟ نیاز

 هر که بود 100 اولیه فروش ابتدا در. است شده داده نشان 4,10 شکل در هدف جستجوي از مثال یک  

 اولیه فروش تغییر با. باشد می دلار 121 سالانه خالص سود نرخ نشانگر که یافت رشد درصد 3 حدود ماه سه

  .یابد می افزایش دلار 182 به خالص سود د،درص 4 به رشد نرخ و 120 به

 
 
 

   فهدي جستجو لیتحل  10,4 شکل
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  هدف جستجوي از استفاده با سود نرخ سر به سر محاسبه

 محاسبه به قادر را سازي مدل افزاري نرم هاي بسته که است این هدف جستجوي مهم هاي کاربرد از یکی 

 سود که باشد می تصمیم هاي متغیر ارزش تعیین مستلزم امر این. سازد می ها سود نرخ سر به سر مستقیم

 بهره نرخ واقع در سود داخلی نرخ Excel در مالی طراحی مدل یک در مثال براي .کنند می تولید را صفر

  .باشد می صفر خالص ارزش کننده تولید که ایست

 پیش از روند اینکه دلیل به ،باشد می دشواري امر حساسیت تحلیل انجام تصمیم هاي سیستم از بسیاري در   

 و شرطی هاي انتخاب Dss در. دهد می شرطی سؤالات پرسیدن براي را محدودي مجال تنها شده راحیط

. دهیم می قرار 0 برابر ارزش با را NPV شده کسب هدف این. باشد می اجرا قابل راحتی به هدف جستجوي

  . شود می درصد 38,77056 با برابر جواب که بهره نرخ کادر تغییر بوسیله

  مسئله حل جستجوي ايه روش 4,11 

   جستجو هاي روش

 حل به قادر که باشد می مناسب مشی خط تعیین براي جستجو یک مستلزم ،انتخاب مرحله ،مسئله حل هنگام

 سازي مدل روش نوع و انتخاب معیار به بستگی که دارد وجود جستجو اصلی روش چندین. است مسئله

) هنجاري (دستوري هاي مدل خصوص در. است شده ادهد نشان 4,11 شکل در روش این. دارد شده استفاده

 گرفته بکار جامع عددي محاسبه یک یا تحلیلی روش یک یا ریاضی ریزي برنامه هاي مدل قبیل از هایی مدل

 بصورت یا که شودی م استفاده ها نهیگز از محدود تعدادي مقایسه توصیفی، هاي مدل مورد در. شود می

 تصمیم جستجوي سوي به نتایج این معمولاٌ. دریگی م قرار استفاده مورد فیاکتشا بصورت یا و ناآگاهانه

  .شود می هدایت گیرنده

  تحلیلی هاي فناوري

 معین نتایج بینی پیش یا و مستقیم بطور بهینه حل راه کشف براي ریاضی هاي فرمول از تحلیلی هاي فناوري 

 ماهیت معمولاٌ که یافته سازمان مسائل کردن لح براي اصلی بطور  تحلیلی هاي فناوري. کنند می استفاده

. رود می بکار بازدهی مدیریت و منابع بودجه قبیل از یمسائل در. شود می استفاده دارد، تاکتیکی یا و اجرایی

  .رود می بکار پیچیده مسائل حل براي کلی بطور ناآگاهانه یا و تجربی تحقیقی هاي روش
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   ها الگوریتم

 ،الگوریتم یک. نمایند استفاده جستجو کارایی افزایش براي ها الگوریتم از است کنمم تحلیلی هاي فناوري

 ها حل راه. باشد می بهینه حل راه آوردن بدست براي ) 4,12 شکل ( مرحله به مرحله جستجوي فرایند

 که هروقت حل راه یک اصلاح. شوند منجر وضعیت اصلاح به تا گیرند می قرار آزمایش مورد و ساخته

 فرایند این. گیرد می قرار آزمایش مورد انتخاب اصول اساس بر جدید حل راه و دهد می روي باشد کنمم

 الگوریتم بوسیله ریاضی ریزي برنامه مسائل اکثر. یابد می ادامه دارد وجود بیشتر اصلاحات امکان که مادامی

 سرعت براي ها لگوریتما از web جستجوي هاي دستگاه ) Armstrong 2001 ( است حل قابل مؤثر هاي

 که ساخت را هایی الگوریتم Monika Henzinger. کنند می استفاده درست نتایج تولید و جستجو به بخشیدن

Google هاي الگوریتم. کند می استفاده هایش جستجو در آن از Google که هستند خوب آنقدر Yahoo 

  .کند یم پرداخت آن از استفاده براي سالانه دلار میلیون 1 حدود

   کورکورانه جستجوي

 از اي مجموعه. شود می نامیده هدف که است شده ارائه مطلوب حل راه یک ، توصیفی جستجوي انجام در

 فضاي در جستجو وسیله به مسئله حل و گویند جستجو مراحل را هدف به رسیدن تا اولیه شرایط از مراحل

 جستجوي روش دومین. باشدمی کورکورانه ويجستج واقع در جستجو روش اولین. شودمی انجام حلراه

  .گیردمی قرار بحث مورد بعدي بخش در که است تجربی

 دو. شود نمی توصیه که است اي خودسرانه جستجوي هاي روش کورکورانه، جستجوي هاي تکنیک 

 ردمو ) ها انتخاب ( ها نهیگز تمامی آن در که کامل فهرست یک : دارد وجود تحقیقی روش این از نوع

 تا که است نسبی جستجوي که ناقص فهرست یک و شود می کشف حل راه بهترین و گرفته قرار ملاحظه

  . باشد می فرعی سازي بهینه از شکلی واقع در که یابد می ادامه شود، یافت مناسبی حل راه که هنگامی
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  يصور بطور جستجوي هاروش   11,4 شکل

یاکتشاف

  محتملي هاحل فقط

است ملاحظه مورد

 به جواب ،یوقت توقف

است خوبی کاف اندازه

بخوی کاف اندازه به

)یلیتحل(يسازنهیبه

 یا بهتري هاجواب دیتول

میمستق حلراه ن،یبهتر

 بهبود کهی،وقت توقف

 .ستین ممکن تیفیک

)نیبهتر (نهیبه

کورکورانهي جستجو

 جانبدار (ینسبي جستجو

)مغرض ،

 کاملي سرشمار

)ریفراگ یا تیجامع(

 یک ها،بانهیگزی بعضی بررس

ي هاجواب نیمع روش

.میکنیم حذف را نامرغوب

 

ی بررس ممکني هاجواب همه

.شوندیم

 توقف: يسازهیشب ها،سهیمقا

 اندازه به جواب کهی وقت

است خوبی کاف

 شودیم متوقف: هاسهیمقا

ی بررس هانهیگز همه کهیوقت

شد

ي هانهیگز انیم از بهتربن

شدهی بررس

)نیبهتر (نهیبه

جستجوي هاروش
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 در. دارد وجود عملی هاي محدودیت کامپیوتر هاي داده ذخیره و زمان میزان در ورکورانهک جستجوي در

 می را بهینه حلی راه جستجو، هاي موقعیت از بسیاري در نهایت در کورکورانه جستجوي هاي روش اصل

 گبزر مشکلات حل در روش این اگرچه. است شده محدود جستجو دامنه ها موقعیت از برخی در که یابند

  .باشد نمی اجرا قابل دارد، وجود بررسی براي که بسیاري هاي حل راه خاطر به

  اکتشافی جستجوي 

 به ممکن ضروري محاسبات میزان کاهش و جستجو روند هدایت جهت قوانینی یافتن موارد از بسیاري در

  .است پذیر امکان اکتشافی جستجوي روش با کار این. رسد می نظر

  

  تمیالگور از استفاده ندیفرآ    12,4 شکل

شروع

  .حلراه بهبود و شرفتیپ

شده شنهادیپ حلراه یک دیتول

است نهیبه حل،راه

 ممکن شرفتیپ

 حلراه در

يشنهادیپ

انیپا

ریخ

بله
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  کتشافیا ریزي برنامه4،12 

 می زیادي زمان و هزینه صرف مستلزم ها حل راه بهترین یافتن گیري، تصمیم پیچیده مسائل از بسیاري در

 و نامناسب پیچیده، طولانی، است ممکن نیز سازي شبیه روش. باشد غیرممکن حتی است ممکن یا و باشد

 استفاده سایه در هزینه کم و یعسر مناسب، هاي حل راه یافتن شرایط، این تحت. برسد نظر به نادرست حتی

  .است پذیر امکان اکتشافی روش از

 تصمیم هاي قانون از است عبارت ) شده گرفته کشف، معناي به یونانی اي کلمه از ( اکتشافی روش  

 گاه و مسئله دشوار و سخت هاي تحلیل مستلزم اکتشافی روش معمولاٌ. است مسئله یک حل مورد در گیري

 خطا و آزمون تجربه از اي نتیجه یک بعنوان معمولاٌ ها دستورالعمل برعکس. باشد می آن دقیق آزمایش

 ( اکتشافی هاي جستجو. است ها دستورالعمل از برگرفته اکتشافی هاي روش از برخی. شوند می ساخته

 بخشی یترضا حل راه که زمانی تا که باشد می ) ها الگوریتم مثل ( مرحله به مرحله فرایندي ) ریزي برنامه

 یک از ترارزان و تر سریع هایی جستجو چنین عمل در ). ها الگوریتم خلاف بر ( یابد، می ادامه آید بدست

 که مسائلی حقیقت در. باشد می نزدیک بسیار حل راه بهترین به ها حل راه و باشد می کورکورانه جستجوي

 را حلراه یک تواندمی که شودمی حل افیاکتش روش بوسیله گاه عمل در هستند حل قابل تئوري     نظر از

 رجوع Glover,Kochenberger به بیشتر جزئیات کسب براي. کند تضمین بهینه ارزش از کمتري درصد با

. استآمده 4,6جدول در مبحث این هايمثال. کنید

یاکتشاف روش ازیی هامثال    6,4 جدول

 لهیبوس کارهاي  بند تیاولو و بیترت

نیماش

دیده انجام ابتدا دارد، ازین زمان حداقل به که را يکار

سهام دیخر .دینکني داریخر سهام است، بالاتر 10 از درآمد به متیق نسبت اگر

مسافرت .دینکن استفاده 9 و 8 نیب آزادراه از

ــاي هــاپــروژه دري گــذارهیســرما  ب

شرفتهیپي تکنولوژ

 سـال  2 از کمتـر  پرداخـت  زبـا ي  هـا دوره) اعتبـار  (بـرآورد  بـا یی  ها پروژه در

.دیکني گذارهیسرما

خانه دیخر ي داری ـخر نییپا متیق حدود در فقط اما شود،ي  داریخر خوب محله در فقط

شود

  

. کند می استفاده است دیگري از تر معقول برخی که دلایلی به بنا اکتشافی هاي روش از گیرنده تصمیم

 مسئله یک حل براي روش بهترین از که کند، می استفاده افیاکتش روش از یهنگام گیرنده تصمیم مثال براي

 تمامی آوردن بدست به قادر گاه که باشد نشده ساخته هنوز سازي شبیه هاي فناوري اینکه یا و نیست آگاه



  167  مدلسازي و تحلیل  چهارمفصل 

 می زیاد بسیار پیچیده هاي مدل ساختن یا و اطلاعات کسب هزینه نیز طرفی از و باشد نمی لازم اطلاعات

 اصلاح و نهیهز میزان کاهش براي  Barkly , Cameron شرکت web-based Dss در مونهن این که.باشد

  .شد توصیف 3,2 فعالیت در Dss در روند این شد، گرفته بکار کلی خدمات

 هایی روش یافتن پیچیده، مسائل حل به کمک براي هایی قانون بعنوان توان می را اکتشافی روش روند  

 می ختم محاسباتی الگوریتم و کلی حل راه به که هایی روش ساخت و ترسدس در اطلاعات تفسیر براي

 از اما رفت می بکار ناقص ساختار با مسائل حل جهت ابتدا در اکتشافی روش این اگرچه. شود استفاده شود،

 پیچیده و یافته سازمان مسائل مورد در مناسب هاي حل راه نمودن فراهم و ساخت در توان می روش این

 اصلی مشکل ). etal. 1998(  بود، خواهد سازي بهینه هاي الگوریتم از تر ارزان و تر سریع که نمود دهاستفا

 در معمولاٌ آنها از لذا باشند، نمی یعموم ها الگوریتم دنهمان که است این اکتشافی روش از استفاده در

. دهند می ارائه را ضعیفی حل راه که است این اکتشافی روش دیگر مشکل. شود می استفاده خاص موقعیت

 مسئله یک حل در مرحله به مرحله فرایند یک اگرچه. شود می بیان ها الگوریتم شبیه اغلب اکتشافی روش

  .آورند بدست را بهینه حل راه یک که کنند نمی تضمینی هیچ اما باشند می

 ساده روشی ،ها حرفه رسای یا دارند قرار زمانی تنگناي در که مدیرانی براي اکتشافی روش واقع در  

. باشد می مسائل مورد در درست نسبتاٌ قضاوت خلق موجب و است پیچیده جهان با ارتباط برقراري جهت

 که است این روش این ایراد تنها. باشد می ناپذیر احتناب امري تصمیمات کردن ساده روش اتخاذ واقع در

 روشی اکتشافی ریزي برنامه ). Bazerman 2001. ( دکنن می اتخاذ آن از آگاهی بدون را اکتشافی روش ،افراد

 می استفاده پیچیده مسائل مورد در خوب نسبتاٌ و ممکن هاي حل راه یافتن در اکتشافی روش از که است

 روش یک اکتشافی روش. باشد می بهینه حل راه یک ارزش درصد 99,9-90 یعنی خوب نسبتاٌ از منظور. کند

 برنامه مسائل حل براي اکتشافی روش که جایی یعنی. کند می ایفا Dss دلم در مهمی نقش که است کمی

 نمودن فراهم در را مهمی نقش و بوده کیفی تواند می روش این نیهمچن. شود می استفاده پیچیده ریزي

  .باشد داشته تخصصی هاي سیستم براي اطلاعات

   شناسی روش 

 یادگیري، جستجو، مستلزم گرچه. کند نمی رويپیش مستقیم روش یک سمت به لزوماٌ اکتشافی تفکر  

. باشد می تحقیق، و کشف بعنوان مجدد ارزیابی مجدد، یادگیري مجدد، جستجوي سپس و قضاوت ارزیابی،

 مسئله اینکه از قبل معمولاٌ که شود می جستجو روند تغییر موجب شکست یا و موفقیت از شده حاصل دانش

  .باشد می مرتبط و ساده مسائل حل یا و مسائل یا و اهداف مجدد تعریف به لازم ،شود حل اولیه

 هايراهکار اساس بر ) Tubu  )Glover and Kochenberger 2001 جستجو اکتشافی روش  

 کامپیوتري مسائل حل در بالا کیفیت با هایی حل راه ارائه و جستجو يفضا کاهش جهت آگاهانه جستجوي
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 در و کرده یادآوري را پایین کیفیت با هاي حل راه و بالا کیفیت با هاي حل راه روش این اصولاٌ. باشد می

 روش موفقیت. کند می حرکت پایین کیفیت با هایی حل راه از شدن دور و بالا کیفیت با هایی حل راه جهت

 جستجوي اکتشافی روش. است شده ثابت بالا مقیاس با ترکیبی مسائل از بسیاري حل در Tubu جستجوي

Tubu روش از بخشی Bourjolly ( 2001 ) باشد می کانادا در تلفن هاي بسامد کردن فهرست براي.  

 حل راه از اي مجموعه با که ) Reeves and Rowe , 2002 : sarker etal 2002(  ژنتیک هاي الگوریتم 

 آنها از جدیدي شکل و پردازد می ها حل راه از هایی جفت ترکیب به و شده شروع تصادفی شده تولید هاي

 ممکن نیز تصادفی هاي تغییر. شود می نگهداري بعدي نسل تولید براي حل راه بهترین تنها.نماید می تولید را

 گلخانه کنترل براي ursem , filipic , krink ( 2002 ) بوسیله جدید هاي کاربرد از برخی. دهد روي است

 لصف در ژنتیک هاي الگوریتم. شود می دهاستفا ماشین ریزي برنامه براي Borgulya ( 2002 ). شده ابداع

  .شد خواهد داده توضیح مفصل بطور آینده

  کنیم؟ استفاده اکتشافی روش از موقع چه

  :  است مؤثر اکتشافی روش کاربرد زیر هاي موقعیت در

باشد ناقص و محدود شده وارد هاي داده.  

نباشد استفاده قابل سازي بهینه هاي مدل که باشد پیچیده آنقدر حقیقت.  

نباشد دسترس در اعتماد قابل دقیق وریتمگال.  

نیستند صرفه به مقرون محاسبه جهت زیاد زمان صرف و سازي بهینه سازي، شبیه براي پیچیده مسائل.  

است پذیر امکان آغازین مناسب هاي حل راه تولید طریق از سازي بهینه روند کارآیی به بخشیدن بهبود.  

رود می بکار تخصصی هاي سیستم در عددي هاي فرایند از بیش نمادین هاي فرایند.  

به نیاز اکتشافی هاي روش از بعضی در ( نباشد ممکن محاسبات و شود گرفته سرعت به باید ها تصمیم 

   ).نیست کامپیوتر
  

  :از است عبارت اکتشافی روش هاي مزیت 

باشد می تر آسان توضیح و اجرا جهت و بوده درك قابل سادگی به.  

نماید می کمک مسائل سایر در اکتشافی هاي روش ساخت و خلاقیت براي مردم وزشآم در.  

کند می جویی صرفه تدوین و تنظیم زمان در.  

است صرفه به مقرون ها نیازمندي تأمین و کامپیوتر ریزي برنامه.  

-  از تنهـا  کـه  ندهـست  پیچیـده  آنقدر مسائل از برخی و نموده جویی صرفه تصمیمگیري زمان و محاسبات زمان در 

  .باشند می حل قابل اکتشافی       روش طریق
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ٌکنند می استفاده پذیرش قابل حل راه چندین از معمولا.  

باشد می حل راه کیفیت بودن تئوري یا تجربی میزان کننده بیان.  

اساس بر یا مسائل خاص است ممکن اطلاعاتی چنین. باشند جستجو هدایت در اطلاعاتی شامل توانند می 

  .باشد کند،یم کار تحقیق کار و ساز یا و تخصصی سیستم در که باشد کارشناسی عقاید

ویژه اکتشافی روش کاربرد باشد، می حل قابل ریاضی ریزي برنامه طریق از که هایی مدل خصوص در 

 اکتشافی هاي حل راه اوقات گاهی و شود می داده ترجیح مدل این به اکتشافی روش گاه. است پذیر امکان

.روند می بکار ریاضی ریزي برنامه هاي روش در اولیه حل راه بعنوان

   :از است عبارت اکتشافی روش اولیه هاي محدودیت

نماید می محدود نامناسب شیوه به را اهداف ارزش اوقات گاهی. باشد نمی حل راه بهترین کننده تضمین.  

باشد داشته وجود قوانین مورد در بسیاري هاي استثنا است ممکن.  

نشود موفق آن آینده نتایج بینی پیش در است ممکن تصمیم متوالی هاي انتخاب.  

گذارد می تأثیر سیستم تمام بر گاه ،سیستم از بخش یک متقابل هاي وابستگی.  

 تضمینی هیچ حل راه بهترین نظر از اما است ها الگوریتم سایر همانند اکتشافی روش هاي الگوریتم نقش

   ) Command Evans , 2000 . (دهد نمی ارائه

 مـی  بدسـت  دیگـر  اجـزاي  بـه  افزودن با را ممکن حل راه یک ها روش این :ساختاري اکتشافی روش

 شهري ترین نزدیک از معمولاٌ سیار، فروشندگان مورد در مثلاٌ. شود کشف حل راه بهترین که زمانی تا آورند،

  . کنند می دیدن اند نرفته کنون تا که

 مـی  آن بهبـود  بـراي  تـلاش  در و شده شروع ممکن حل راه یک با روش این :یلاحاص اکتشافی روش

  .  شهر دو مورد در تصمیم تغییر براي تلاش: سیار فروشنده حل راه در مثال براي. باشد

 کـسب  بـه  امیـد  بـا . رود مـی  بکار است پیچیده کمتر که هایی مدل در روش این  :ریاضی ریزي برنامه

  .رود می بکار سازي بهینه در اغلب تکنیک این. روش نبهتری مورد در اطلاعات

 مسئله web-chapter. P&G در. باشد می خاص مراحل طی در مسئله یک حل مستلزم روش این:تجزیه

  . گرفت قرار استفاده مورد تولید استراتژي مسئله حل در سپس و حل ابتدا توزیع

 دوبـاره  سـپس  و تـر  کوچک و حل قابل يها بخش بصورت مسئله یک تقسیم مستلزم روش این  :افراز

. رود مـی  بکـار  سـیار  فروشنده مسئله مورد در تکنیک این. باشد می حل راه ساختن براي ها تکه کردن جمع

 مـرتبط  یکـدیگر  بـه  ها حل راه سپس و گردد حل اي مسئله هر و شود تقسیم ناحیه چهار به کشور باید ابتدا

 و ) Applegate etal 2002. ( کننـد  مـی  اسـتفاده  اکتـشافی  روش و ريفناو این از روزمره نقلیه وسایل. شوند
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 foulds. ( کننـد  مـی  اسـتفاده  ها فناوري این از دانشگاه ریزي برنامه و ها کلاس دانشگاهی، دروس همچنین

and Tohnson 2000(   

  

   سازي شبیه 4,13

  . است واقعی هاي ویژگی حضور بر فرض یعنی کردن سازي شبیه

 از مدل یک بوسیله ) مشروط تحلیل در مثلاٌ ( ها آزمایش انجام جهت که است Mss در تکنیکی سازي شبیه 

 تصمیم موقعیت در تصادفی رویداد یکسري معمولاٌ کامپیوتر در .ردیگی م قرار استفاده مورد مدیریت سیستم

 ارتباط در نیافته سازمان یا و یافته سازمان نیمه هاي موقعیت با Dss اینکه دلیل به. دارد وجود واقعی گیري

 بوسیله عمدتاٌ اما. شود نمی داده ارائه آسانی به ها مدل دیگر و سازي بهینه با و بوده پیچیده واقعیت ،است

.باشد می اجرا قابل سازي شبیه

   :سازي شبیه عمده هاي ویژگی 

 سازي شبیه حالیکه در دهند می نمایش را واقعیت کلی بطور ها مدل. نیست مدل نوع یک دقیقاٌ سازي شبیه 

 دیگر هاي مدل به نسبت سازي شبیه در کمتري سازي ساده ،عملی دبع در. کند می تقلید را واقعیت معمولاٌ

 مستلزم گاه نیهمچن. باشد می ها آزمایش انجام و هدایت جهت تکنیکی سازي شبیه وهبعلا. دارد وجود

 را نتایج متغیرهاي روي تأثیر و باشد می مدل در رلکنت قابل غیر متغیرهاي یا تصمیم ي ویژه ارزش آزمایش

 نموده انتخاب را ریلی هاي ماشین خریداري Dupont در گیرنده تصمیم ابتدا در. دهد می قرار بررسی مورد

 قابلیت یافتن آزمودن، موجود، هاي ماشین توسعه جهت بهتر ریزي برنامه مستلزم آن انتخاب که حالی در

 واقع در . تجویزي روش یک تا است توصیفی روش یک سازي شبیه. باشد می پول در جویی صرفه و بیشتر

 و توصیف به سازي شبیه مدل یک عوض در. ندارد وجود بهینه حل راه براي خودکار جستجوي روش هیچ

 این هاي ارزش که زمانی. پردازد می مختلف شرایط تحت شده ارائه سیستم یک هاي ویژگی بینی پیش

 یک معمولاٌ سازي شبیه فرایند. شد خواهد انتخاب آن بهترین نهیگز چندین میان از گردید، بهمحاس ها ویژگی

 شبیه ،ها موقعیت اکثر در. آورد بدست اعمال کلی تأثیر از برآورد یک تا نموده تکرار مکرر دفعات را آزمایش

  . رددا وجود معتبر دستی سازي شبیه روش چندین اما باشد، می مناسب کامپیوتر سازي

 توان نمی عددي سازي بهینه هاي فناوري بوسیله که است پیچیده آنقدر مسئله یک که هنگامی معمولاٌ 

 سازي بهینه بوسیله مسئله که است این پیچیدگی از منظور. شود می استفاده سازي شبیه از داد، انجام را آن

 در مسئله این اینکه یا باشد، می زیاد بسیار متغیرها بین ارتباط بوده، بزرگ بسیار فرمول یا. نیست تدوین قابل

 پیچیده بسیار مبیلوات یک جدید مدل یک آزمایش و طراحی. شود می یافت تیقطع عدم صورت به طبیعت

 ببینید. ( کند می استفاده طراحی فرآیند سراسر در سازي شبیه در موتور جنرال که است دلیلی این. باشد می
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Gallagher 2002 .( موتور الجنر موفقیت Dimler-chrysler نماید می ترغیب سمت این به حرکت براي را .

 دستگاه تمامی شیآزما و ساخت طراحی، براي سازي شبیه و پردازي تصویر ابزار از دیجیتال کارخانه 2005 تا

  .نماید می استفاده ها

  : سازي شبیه هاي مزیت

  .شود می استفاده زیر دلایل به MSS در سازي شبیه 

است قیدق نسبتاٌ ئوريت این   

را ها سیاست از بسیاري مدت طولانی تأثیر که. شود حاصل تواند می زمانی تراکم از عظیمی بخش 

  . کند می القا مدیران به

کند می مجاز شرطی سؤالات طرح به را مدیر که هنجاري، تا است توصیفی بیشتر سازي شبیه .

 تر دقیق  تر، آسان تر، سریع را کار این و. کند می دهاستفا مسئله حل در خطا و آزمون روش از مدیران

  . دهد می انجام کمتر ریسک با و

واقعاٌ که محیط از هایی بخش متفاوت هاي انتخاب با و تصمیم متغیرهاي آزمودن به قادر را مدیر 

  . سازد می ، بوده مهم

سازنده بنابراین. دارد مسائل از اولیه آگاهی به نیاز ح،یصح سازي شبیه مدل یک MSS به مجبور را 

  . سازد می مدیر با ارتباط برقراري

ساخت امر این DSS از بهتري درك به دو هر مدیر و سازنده اینکه خاطر به سازد می مطلوب را 

  ).Eldob:et.al 1999 . ( سازد می موجود بالقوه هاي تصمیم و مسئله

است شده ساخته مدیر دیدگاه از مدل این.  

حل قابل دیگر مسائل براي معمولاٌ و است شده ساخته خاص مسئله یک رايب سازي شبیه مدل 

 می منطبق واقعی سیستم از بخشی بر مدل در جزء هر و باشد نمی نیاز کلی درك هیچ و. باشد نمی

  . باشد

طولانی هاي طرح کارمندان، تعداد بازدهی، میزان قبیل از را مسائل از اي گسترده گونۀ سازي شبیه 

  . مدت

باشد نمی لازم دیگر مسائل نمودن ساده لذا است مسائل واقعی هاي پیچیدگی شامل سازي یهشب .

  . کند می استفاده تئوري تقریبی توزیع از بیش احتمال واقعی توزیع از سازي شبیه

دهد می انجام را مهم اجرایی اقدامات از بسیاري خودکار طور به سازي شبیه .  

سازي مدل روش تنها اغلب سازي شبیه DSS را نسبی نیافته سازمان مسائل تواند می که است 

  . نماید کنترل
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آسانی نسبتاٌ سازي شبیه هاي بسته از برخی )  Monte carlo (هاي بسته شامل که شود می یافت 

 شده فیتعر قبلاٌ تأثیرات نمودار افزار نرم. باشد می ) @add-in )  Risk گستردهصفحه افزاري نرم

 خلاصه طور به متقابل، ارتباط داراي تصویري سازي شبیه هايسیستم و Java based هاي بسته. است

  .  شد خواهد بحث

  : سازي شبیه هاي نقص

  : است شده ذکر اینجا در سازي شبیه اولیه هاي نقص 

باشد می یافت تقریباٌ خوب نسبتاٌ هاي حل راه اما نمود تضمین توان نمی را بهینه هاي حل راه وجود .  

براي تر جدید سازي مدل هاي سیستم اگرچه باشد، می هزینه پر و کند فرآیندي سازي شبیه مدل تساخ 

  . باشد می تر آسان استفاده،

باشد نمی مسائل دیگر به ارجاع قابل معمولاٌ سازي شبیه معادله یک نتایج و ها حل راه .  

بود نخواهد تحلیلی ايه روش به نیازي دیگر که باشد می آسان آنقدر سازي شبیه توضیح گاه  .  

هاي روش پیچیدگی امر این علت که دارند خاصی يها مهارت به نیاز اوقات گاهی سازي شبیه افزار نرم 

  . باشدمی کردن حل رسمی

  سازي شبیه روش

 ایـن   . میباشـد  آن روي بـر  مکرر هاي آزمایش انجام و واقعی سیستم از مدل یک ساختن مستلزم سازي شبیه 

  . است شده داده نشان 4:13 تصویر در که باشد می راحلیم شامل روش

  مسئله تعریف

 یـک  چـرا  که کنیم می مشخص ما مرحله این در. گیرد می قرار بندي طبقه و شیآزما مورد واقعی جهان مسئله

 مرحلـه  این در مسئله مختلف هاي جنبه دادن نشان و محیط سیستم، بندي مرز است، مناسب سازي شبیه روش

  .  پذیردمی صورت

   سازي شبیه مدل ساختن

 توسـط  فرآینـد  ایـن  اغلب. باشد می ها داده آوري جمع و ها آن بین روابط و متغیرها تعیین مستلزم مرحله این

  . شود می نوشته کامپیوتر برنامه سپس و شود می توصیف فلوچارت یک

  مدل این ساختن معتبر و آزمودن

  .بپردازد  آن ساختن معتبر و آزمایش به و داده ارائه را مطالعه حتت سیستم درستی به باید سازي شبیه مدل  
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  آزمایش طرح

 سازي شبیه ساخت براي مدت چه اینکه تعیین شود، می طراحی آزمایش یک شد ثابت مدل اعتبار که زمانی 

 و درستی جمله از دارد، وجود متقابلی و مهم اهداف اینجا در. باشد می مرحله این از بخشی کشد می طول

 ( مورد بهترین سناریوي ، )تصادفی متغیرهاي براي میانگین ، میانه ( معمولی هاي سناریو تعیین ،ها هزینه

 تعیین در امر این. رسد می نظر به معقول امري ) پایین سود بالا، هزینه ( مورد بدترین ) بالا سود پایین، هزینه

  . نماید می بسزایی کمک سازي شبیه مدل هاي ایراد رفع به کمک و کار محیط و گیري تصمیم متغیرهاي دامنه

   آزمایشی هدایت

  . گیرد می دربر را نتایج ارائه تا تصادفی متغیر تولید از که شود می مسائلی شامل آزمایشی هدایت 

  

  نتایج ارزیابی 

 تواند می نیز حساسیت هاي تحلیلي برا دارد،استان آماري ابزار علاوه به بگیرد قرار یابیارز مورد باید نتایج 

  .گیرد قرار استفاده مورد

  

   )اجرا ( کاربرد

 اینکه بخاطر. دارد وجود اي برنامه هر اجراي در که مانند شود می یمسائل شامل سازي شبیه نتایج اجراي 

  . است بیشتر روش این در موفقیت شانس. باشد می گیر در ها مدل سایر از بیشتر سازي شبیه در مدیر

  تمیالگور از استفاده ندیفرآ    12,4 شکل

 فیتعر

مسئله

-ساخت

-هیشب مدل

يساز

 و آزمودن

ی اعتبارسنج

مدل

ی طراح

 شاتیآزما

يسازهیشب

 محصول

شاتیآزما

ی ابیارز

جینتا

 لیتکم

جینتا

  مسئله

یواقعي ایدن
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 خطوط طول در معمولاٌ که. باشند می آماده) Web (هاي شبکه ،سازي شبیه افزاري نرم هاي بسته از بسیاري  

DSS جستجوگر طریق از کاربر. شود می ساخته شده داده نشان 3,1 شکل در که Web متصل اصلی سرور به 

 است ممکن تناوب به و شد، متصل ها داده پایگاه سرورهاي و سازي بهینه سرورهاي به سرور این. باشد می

 سازي شبیه سیستم توصیف مورد در Pooley and wilcox ( 2000 ) به مثال براي. شود متصل ها داده انبار به

Java-based کنید مراجعه اصلی هاي فروشنده سایت وب به همچنین. کنید مراجعه .  

  : سازي شبیه انواع    

  : احتمالی سازي شبیه    

 می دنبال را معینی احتمالی توزیع که هستند احتمالی مستقل متغیر چند یا یک احتمالی سازي شبیه در    

  . باشد وستهیپ توزیع یا و گسسته توزیع تواند می که کنند

  

وستهیپی احتمالي هاعیتوز مقابل در گسستهی احتمالي هاعیتوز    7,4 جدول

روزانهي تقاضا گسسته احتمالات وستهیپ احتمالات
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 بطور روزانهي تقاضاها

 با شودیم عیتوز متوسط

 انحراف و 7 نیانگیم

2/1 استاندارد

 تعـداد  بـه  تنهـا  کـه  ) هـا  متغیـر  ( وقـایع  از محدودي تعداد با است موقعیتی شامل که گسسته هاي توزیع 

 کـه  ) متغیرها ( وقایع از نامحدودي تعداد با هایی موقعیت ،وستهیپ هاي توزیع. پردازدمی مقادیر از محدودي

 شـبیه . اسـت  شده داده نشان 4,7 جدول در نوع دو این. کند می دنبال را نرمال توزیع قبیل از را دشواري امور

 ابـل ق گیـرد  می قرار استفاده مورد اول مرحله در که Mante-Carb نام به تکنیک یک کمک با احتمالی سازي

  . باشد می اجرا

  زمان از مستقل سازي شبیه مقابل در زمان به وابسته سازي شبیه

 نمی نظر به مهم چندان است داده رخ زمانی چه در دقیقاٌ رویداد اینکه از آگاهی زمان از مستقل موقعیت در 

 ما براي اما. باشد می واحد سه روز در معین محصول یک براي تقاضا که باشیم آگاه ما است ممکن مثلاٌ. رسد

 ها موقعیت برخی در. رسد نمی نظر به مهم چندان دارد وجود تقاضا این روز از موقع چه اینکه به بردن پی

 ثابت تیوضع کنترل طرح به مثالي برا.  شود نمی گرفته نظر در سازي شبیه در عامل یک عنوان به زمان
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 تجارت در که انتظار خط مسائل در گرید يسو از . کرد اشاره توانی م  )Beswell 1999 (کارخانه

 زمان به وابسته تیموقع یک نیا . است مهم اریبس دنیرس قیدق زمان دانستن ،باشدی م اجرا قابلی کیالکترون

   . باشدی م

  ي ساز هیشب افزار نرم

 شتریب که دارد وجودي ریگ میتصمي ها تیموقع ازي ا گونهي براي ساز هیشبي افزار نرمۀ بست صدها واقع در

 ، Analytica شامل P.Cي افزارها نرمي ها بسته لیقب از کندی م کار web – basedي هاستمیس عنوان به

Excel addins crystal ball وRisk  و web Gpss و SIMUL8 و Silk .   

  يریتصوي ساز هیشب

 در ها شرفتیپ نیتر موفق ازی یک باشد شنیمیان شامل است ممکن که شده محاسبه جینتای کیگراف شینما

   . میپردازی م  آن فیتوص بهي بعد بخش در که . باشدی م مسئله حل و وتریکامپ با انسان ارتباط

  گراءیشي ساز هیشب

 . دارد وجود کندی م استفاده ءی ش مختص روش از کهي ساز هیشبي ها مدل ساخت در تیمز نیچند

CLOI و YUNهر . اند نموده ابداع ،ي نریکانت نالیترم اتیعمل لیتحلي برا را گراءیشي ساز هیشب مدل ک ی 

 ک یSIMPROCESS . شودی مي زیر برنامه ءی ش شینماي ساز هیشب مدل در نالیترم در زاتیتجه از تکه

 قادر کهي ساز هیشب مدل یک تا سازدی م قادر را کاربر که ، باشدی م ءی ش مختص ندیفرآي مدلسازۀ لیوس

ي برا که استي مدلساز ابزار کی ) UML (واحدي مدلساز زبان . دینما هیته ، باشدی م اءیاش شینما به

 مدلي برا عمل در ، باشدی م گراءیش مدل ک یUML چون . باشدی م آنهاي اجرا و گراءیشي ها ستمیس

 مستمر ارتباط که استي افزار نرم ستمیس ک یواقع در که رودی م کار بهي فوري ها ستمیس و دهیچیپي ساز

 SELIC (باشدی م ارتباطات و اطلاعات و DSSي ها ستمیس شامل ما مثال . دینمای م حفظ را طیمح با

1999 . (  

  يساز هیشب مثال

ۀ مسئل کی یابیارز جهت گستردهۀ صفحي ساز هیشب مدل یک وی کمي ساز هیشب مدل ازی مثال اکنون

ي ساز هیشبۀ مطالعۀ نمون ک ی4,1 تیفعال در DSS . میدهی م ارائه web – chapter یک در سادهی نگینقد

 هیشب ستمیس ک ی)COMNENT III (اکنون CACIي دیتول شرکت . است داده ارائه ITۀ شبکی طراحي برا

 Mehrotra, saltzman . است داده ارائه را ITۀ شبکی طراح در مسائل از نوع نیا لیتحلي برا ژهیوي ساز
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 JOVANAVIC(2002). کندی م       استفاده تلفن مرکز یک لیتحلي براي ساز هیشب روش یک از) 2001(

 نیا. کندیمي زیر برنامه،يساز هیشب قیطر از شده عیتوزي ها ستمیس در را کارها چطور که کندی م نییتع

ي براي ساز هیشب از Drnzek (2001)  . داردي ا ژهیو تیاهمي وتریکامپي ها شبکه تیریمد زمان در مسئله

 مراقبت ستمیس یک در راي شنهادیپ راتییتغ او . نمود استفادهی نظام ستانماریب یک در ژهیو مراقبت بهبود

 نکهیا بدون . داد قرار لیتحل مورد بالقوه راتییتغ ریتأث نییتعي براي ساز هیشب مدل از استفاده بای بهداشت

 Credit – Suisse – First . دینما رییتغ دچار را امکانات یا و مارانیب ، کارمندان مراقبتۀ یافت استقرار روند

Boston ي ساز هیشب ستمیس ازASP است نموده استفادهي گذار هیسرما انیوز سودی نیب شیپي برا) Dembo 

et.at.2000 . ( General Motors ریتأخ بهی طراحۀ مرحل نیآخر تا را ها لیاتومبی کیزیفي ها مدل ساختن 

 که . دهدی م ارائه دیجد محصولات آزمودن در راي رت درست جینتا و بوده ارزانتري ساز هیشب رایز اندازدی م

 تربا از چطور که کندی م فیتوص Witzerman ) 2001 (شودی م باد تونلي ها تست و ضربه تست شامل

 منجر و بوده مؤثر اریبس ابزار نیا . است شدهي ساز هیشبی کارائ و بهبودي برا GMی فروش رنگة مغازي ها

 کشدی م طول دیجدیۀ نقلۀ لیوس یک ساختي برا ماه 18 تنها امروزه جهینت در  .گرددی م عمدهی اصلاحات به

 ).Marchant 2002 ( است یافته شیافزا آن تیفیک همانند زینی مهندس بازده . است بوده ماه 48 قبلاً که

  يریتصوي ا محاورهي ساز هیشب وي ریتصوي امحاورهي مدلساز 4,14

  مرسومي ساز هیشب

 چه اگر .باشدی م دهیچیپ MSSي تهایموقع دری آگاه کسب جهت مناسب اریبس شرو کي یساز هیشب

 در دهیچیپۀ مسئل کي یبرا حل راه یک چگونه که دهدی نم دركة اجاز رندهیگ میتصم بهي ساز هیشب معمولاً

ي نتهاا در راي آمار جینتا معمولاًي ساز هیشب. .باشدی نم آن ارتباط به قادری حت و ردیگی م شکل زمان طول

 وي ساز هیشب ساخت دري ضرور بخش یک رندهیگ میتصم . دهدی م گزارش شهایآزما ازي ا مجموعه

 هیشب جینتا اگر . شودی نم استفاده ماًیمستق مطالعه نیا در اوي ها قضاوت و اتیتجرب و باشدی نم ها شیآزما

 . افتدی م اتفاق مدل از فادهاست در اعتماد شکاف ک ی،نباشد مرتبط رندهیگ میتصم نظر و قضاوت بهي ساز

ی م ) VIM( ي ریتصو يامحاورهي مدلسازي وتریکامپي ها کیگراف در ها توسعه نیزتریانگ شگفت ازی یک

 . ردیگی م قرار استفاده مورد اتیعمل تیریمد بخش در DSS در اریبس تیموفق با ها کیتکن نیا . باشد

 منافعي برا را تیحما ازیی بالا سطح کند،ی م استفاده شیهاي ریگ میتصم در VIM از کهي ا رندهیگ میتصم

 آن از که باشدی م گونه و نام نیچندي دارا کیتکن نیا ) . Bell etal . 1999 . ( ابدی یم ها مدل نیا در خود

ی مي ریتصوي ا محاورهي ساز هیشب وي ریتصوي ا محاورهي مدلساز ،ي ریتصوي ا محاورهۀ مسئل حل جمله

   .باشد
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 متفاوتي ها میتصم ریتأث دادن نشاني براي وتریکامپي ها طرح ازي ریتصو يامحاوره يمدلساز 

 میتصم روند لیتعد به است قادر آن در کاربر کهی منظمي طرحها از مدل نیا . دینمای م استفادهی تیریمد

ی روند بخش یک بعنوان که استی طرح ،يریتصو مدل یک. ندیبب را مداخله نیا جینتا و پرداختهي ریگ

 ماتیتصم ریتأث Vim . باشدی نم    ی ارتباطۀ لیوس یک فقط و باشدی م مسئله حل یا وي ریگ میتصم

 از که P & G در GIS مثل . دهدی م شینما وتریکامپ شینماۀ صفحي رو بری کیگراف شکل به را مختلف

 عکس مردم ازی برخ ) . web – chapter (پرداخت کالاۀ عرضة ریزنج مجددی طراح بهي ساز نهیبه قیطر

 ازی آگاه در را ریمد ،روابط از نوع نیا . دهندی م نشان خود ازی کیگراف شینما به نسبتي بهتر العمل

 را گراءیشي ریتصوي ساز هیشب ک یSwishertal (2001) مثالي برا . دهدی م ياري یریگ میتصم تیموقع

 نمودن فراهم کار نیا از هدف که نمود استفاده پزشکان کیکلن یک طیمحیی کارآی بررس و شیآزماي برا

 نیمهمتر و نیبهتر ،يساز هیشب ستمیس نیا. باشندی م خانواده یک در نهیهز کمی بهداشت مراقبت و بالا تیفیک

 واردي ها داده نیا . است نمودهیی شناسا را گذاردیم ریتأث ستمیس عملکردي رو بر که را شده وارد عوامل

 VIM . گرددی م بالاتر خدمات سطح و کمتري ها نهیهز موجب شوند تیریدمی درست به کهی هنگام شده

 یانتخاب میتصم یک جینتا ازی مرئ ریتصو ک یستایاي ها مدل . دهد ارائه را ستایا یا ایپو ستمیس یک تواندی م

 نیا و بدای یم تکامل زمان طول در که دهدی م نشان رایی ها ستمیس ایپوي ها محل . دهندی م ارائه بار هر را

 . دیکن دقت 4,14 ریتصو در نهیزم نیا در شده داده مثال به . باشدی م ارائه قابل شنیمیان صورت به تکامل

  دهدی م نشان را است شده دیتول آني ساز هیشب ستمیسۀ لیوس به که را شنیمیان نیچند orca تیسا وب
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PACIFIC BELL شبکه کی یطراحي براي سازهیشب از ادهاستف IT  

 چندگانه مشروطي وهایسنار با شیآزماي برا تواندیم شبکهي کاربردها و هاشبکهي برا میتصمی بانیپشتي ساز هیشب افزارنرم

 بزرگي هاوژهپر در منابع فرورفتن  یا کورکورانه  ساختن از قبل را حلراه نیبهتر تواندیم IT سپس. ردیگ قرار استفاده مورد

  دیبا رساختیز چگونه که کند نییتع IT که کندیم کمکي سازهیشب. کند نییتع ، انتظار مورد جهینت از کامل فهم  بدون

ي کاربردها و ،يتوپولوژ راتیید،تغیجد انتقالي هايتکنولوژ شبکه، کیتراف شیافزا لیقب از آمده شیپي وهایسنار به نسبت

 به میتصمی بانیپشت ابزار ارزش. دهد نشان واکنش ،)IP (نترنتیا Voice-Overي هاپروتکل و ERP مثل دیجدي هاتیاولو

 ماتیتصم نان،یاطم سمت به تیهدا جه،ینتي رهایمتغ مورد در ،ی دگیرس قابل اطلاعات و بموقع، دادن، نانیاطمیی توانا

  از قبل هانهیهز و باشد شده دهیسنج ها مبادله کهی انزم ، هیاول  IT ستمیسي سازادهیپ وی طراح انیم در بحران منابع، رهیذخ

 ، SBC ارتباطات  از تابع یک ، Pacific Bell. رندیگیم قرار شیآزما و توجه مورد پروژه، دادن انجام نیسنگ وي جد بطور

Inc.(SBC)  ، 000/80 از شیبی بانیپشتي برا شبکهی طراحي برای جنوبي ایفرنیکال در بزرگی دولت آژانس باي همکار 

ي سازمدل ابزار یک ، دولت استفاده مورد DcisionGuru و SBC ،یجنوبي ایفرنیکال پروژه سراسر. مکان ها صد در کارمند

  ) .واشنگتون(باشدی م MIL3 Inc ازي سازهیشب و

 اطلاعات از  ناتوا شبکه یک بهیی جا هر در گره هزاران اتصال با استواري اشبکهی طراح سر بر /SBCی دولت میت رقابت

ي اشبکه تیفعال "نمونه" طرح از مبنا خط مدل  ابتدا ،یطراح میت. بود نده،یآ رشد ازی بانیپشت و صدا و دئو،یو ، شدهی بانیپشت

 گوناگوني معمار اراتیاخت با و کرد استفاده خودیی اجراي سودها کشفي  برا شیسازهیشب افزارنرم از سپس.  ساخت را

ي اجرا از بعد. کنندي سازي بصر را وابستهي اشبکهي هاشاخص همه که ساخت، قادر را طراح میت ندیآفر نیا. کرد عرضه

 نظر از کهیصورت در. داردی کمی لیخي سودمند ، ATM OC-3 ارتباطات فقط شامل شبکه که شد معلوم ،يسازهیشب نیچند

. باشدیم اجرا قابل کم نهیهز با ، زیناچ بطور اتصال T1 تنها با شبکه یک اما. بود بهاگرانی لیخ بود، قبول قابل  کاملاًیی اجرا

 نیا. باشدیمي سازهیشب شینما یک در ، ATM اتصالات باندي پهنا با T1 خطوط از نهیهزي وربهره بیترک حلراه نیبهتر

  .کندیم دور نهیهزکمي اجرا از را بالقوهی گران فشار و کرده رهیذخ را پول ازي ادیز مقداري روانهیمي استراتژ

 بالا تدارکات باي هاسیسرو نیب مبادله یک نیا. بود) WAN(پهناور مساحت با شبکهی اختصاص  اندازه ،یبحران آمدیپ کی

 رشیپذ رقابلیغ و فیضع شبکه جادیا سبب کم، تدارکات  و ،يضرور ریغ بطور  دلار هزار صدها ،ی اضافیی توانا هري برا ،

 نهیهز با ازین مورد باندي پهنای نیبشیپي برا سودمندي معمار کی یدولت میت/SBC ،یاصل میتصم عناصري سازهیشب با. شد

 کاهش درصد 25 از شتریب را WANي برا انتظار مورد نهیهز دولت خدمات، سطوح کردنی قربان بدون. کردی طراح مقبول،

 معتبر آنها. ببرد سودي ساز هیشب از تواندینم ITی اخلد شرکت چیه کهی روش همان از شتریب برد سود نیهمچن SBC.  داد

 میتصم ساختن ها،هینظر  ازی بانیپشتي برا سنجش قابلي هاداده کردن فراهم باي تجار رندگانیگ میتصم لهیبوس شدند

  .  بدهد لیتحو بود، داده قول که رای خدمات سطوح توانست SBC که راحتی لیخی دولت رندگانیگ

   

DSS  7,4 عمل در  
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DSS 4،8  در عمل                                    

  :يبصر انفعالوفعل يسازهیشب                                  

 مطب یک يِشده شنیمیاني سازهیشب از متحده الاتیا ارتش مارستانیب

  کندیم استفادهی خانوادگ

 در کایآمر متحده الاتیا ارتش مارستانیب

 شنیمیاني ساز هیشب یک از آلمان، جدلبرگیه

ي هامطبي برا را مختلفي هانهیگز تا

 تلاش کینیکل نیا. دهد گسترش آنهای خانوادگ

 بطور رای مختلف پرسنل و کارمندان تا کردیم

 برنامه و رشیپذ نیبهتر و کند شیآزمای تناوب

 راي سودمند و کند نییتع را کارمند گردش

 یک. کند نیتام رای کاف تیظرف تا دهد شیافزا

. است شرفتهیپ رایبس شنیمیاني سازهیشب مدل

 تیوضع مدل لهیبوس شده داده نشان جیرا طیمح

quo ، ملاقات ازین مورد شیگنجا توانستینم 

ی تناوبي هامدل. کند نیتام رایی سرپا مارانیب

 خوب احتمالاً آنها از عدد دو بودند،که شرفتهیپ

 کاملاً مدل یک ،ی تناوبي هامدل از تا دو. بودند

 ازی بیترک لمد و ) پزشک مدل( ی پزشک

 پزشک ریغي هاکننده ایمه و پزشکي هردو

 دهیسنج هم با و بودند ریدا ،)کوچک دسته مدل(

 تیمسئول نتوانستند دو نیا از یک چیه و شدند

 در ندیفرآ رییتغ یک. رندیبگ عهده بر را ماریب

ي برا ،يمواز بطور ماریبی شیآزما رشیپذ

 شیگنجا شیافزا و رشیپذیی توانا شیافزا

 توانستند مدل هردو سپس. شد داده هتوسع

 مدل. کنند نییتع را مطب ازین مورد تیظرف

 ،يسازهیشبي مبنا بر combo مدل وی پزشک

 تا  قبل از برنامه  فاز یک دری سلامت حفظي برا

 سیسرو بهي  سازهیشب. شدند انتخاب راًیاخ

 استفاده بای بانیپشت کارمندان و)کننده ایمه (دهنده

 کوچک ندیفرآ بهبود و ، نییپا مانز ، نهیهز از

 یپزشک کاملاً روش. دهدیم نشیب مهم، اما

 به توجه از بعد مدت کوتاه شیآرا یک بعنوان

 فراهم نظارت،و به وابسته موضوعات نه،یهز

. بود شده سفارش ، استفاده تیقابل  کننده

 ندهیآ دری محل کهی زمان تا ، مطب در راتییتغ

 کنندگان ایمه دری لتحو  و شود، فراهم کینزد

 را زمان ازي مقدار خواستندیم کهپزشک ریغ

  .بود رند،یبگ

 دوره یک بعنوانی پزشک مدل اگرچه 

 اجتماعي ازهاین با شدن مواجهي برا مدت کوتاه

      مدل بود، شده انتخابی سلامت حفاظت ستمیس و

ی ابیارز و عملکرد شتریب که داد نشاني سازهیشب

 زمان کاهش بسمت دیبا انماریب انتظار زمان

 ازي تعداد تیریمد. شود تیهدا ،يمشتر انتظار

 کرد نییتع را ازین مورد پرسنلي اعضا و پزشکان

 لازم اندازه ، مارانیبي برا ازین مورد تیظرف از تا

 و ازین موردي زمانبند راتییتغ انتظار، محلي برا

ي هایازمندین تا کنند دی،بازد لازم ندیفرآ راتییتغ
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ی سازماندهي هاهدف و مار،یب انتظارات ت،یظرف

 اقدام. کند مشخص ،ي سازهیشب لهیبوس  را شده

 ازی اضاف جینتا و بود موفق محل کردن ریتعم به

 بر در اجتماعي یرا راي بردار بهره ،یسینو نام

-فیرد اساس بر ، مهاجرت طرح یک. داشت

  .    بود شده واقع قبول مورد شتریب دیتولي ها

  

  

  ي ریتصوي ا محاورهي ساز هیشب

 و DSS مهم اریبس کیتکن یک که ، باشدی م ایپو VIMي ها مدل نیتر جالب ازی کي یریتصوي ساز هیشب

 تا دهدی م اجازه کاربر به VISي ریتصوي ا محاورهي ساز هیشب . باشدی م مسئله حل دری اساس روش کی

   . دینما مشاهدهی کیگرافي ها شیانم یا شنیمیان یک شکل به را شدهي ساز هیشب مدل شرفتیپ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 و شدهي ساز هیشب مدل با ارتباط جهت رندهیگ میتصم ساختن توانا از است عبارت VISی اصلۀ فلسف

ي ریگ میتصم متفاوتي راهکارها ONLINE صورت به تواندی م کاربر . زمان طول در آن جینتا از شدن آگاه

ی م حاصل شده تستي ها نیگزیجا ریتأث مورد در هم و مسئله مورد در همی آگاه نیچن  .دینما امتحان را

 یک در کیتراف شده دیتول ریتصو ازی مثال  14,4شکل

ي بصري سازهیشب طیمح از تقاطع Orca
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 به آن از استفاده هنگام در واقع در. باشد میسه زین مدل ساختن معتبر در تواندی م  رندهیگ میتصم . شود

 خاطر به ها هرندیگ میتصم. باشندیم شتریب نفس به اعتمادي دارا ،مدل از استفاده و ساخت در حضور خاطر

 . باشندی م انتخابي هاي استراتژ کشف جهت مدل با ارتباطي برقرار به قادر اتیتجرب و دانش از استفاده

)Led low 1999 ( در متحده الاتیا ارتش مارستانیب چگونه که کندی م فیتوص Heidelberg هیشب از آلمان 

   ) . DSS in 4,8 . ( است نموده استفادهی گخانواد کینیکل در رییمتغي ها نهیگز ساختي برا متحركي ساز

 . Minuteman Software ( orca computer inc( ۀ لیوس بهي ساز متحرك VISي افزار نرمي ها ستمیس

GPSS/PC و Vissim ارتباط دری واقع میمفاه باي ریتصوي ساز هیشبي فناور نیآخر . است شدهی طراح 

ی بررس تا گرفته مندان علاقه به آموزش اهداف ازي تعداد به لیني برا شدهي ساز هیشب جهان ازی یعن است

 محاورهي ساز هیشب ستمیس ک یHarris corp مثالي برا . است شده ساخته ،ی مصنوع ریتصو یک در ها داده

 امکانی نیزمي روین به ستمیس نیا . است کردهی طراح متحده لاتایای نظامي رویني برا راي ریتصوي ا

 ستمیس نیا نیهمچن . دینمایم فراهم آنجا طیشرا با خود عیسر دادن وفق منظور به را رشه یک بایی آشنا

 شامل افزار نرم نیا . شودی م گرفته کار به حملاتي ساز هیشبۀ لیوس به هدف بایی آشناي برا خلبانانۀ لیبوس

   . باشدی م GISي ها هیهمپا

   DSS وي ریتصوي ا محاورهي ها مدل

VIM در DSS آماده شامل روش نیا . ردیگی م قرار استفاده مورد میتصم تیریمد اتیعمل نیچند در 

 و شده وتریکامپ وارد مدل نیا . باشدی م آن حاضر تیوضعۀ ارائ با کارخانه کي یریتصوي ا محاوره نمودن

 . شدبای م VIM ازی خوبۀ نمون انتظار خط تیریمد . سازدی م آگاه ندهیآ در کارخانه عملکرد از را تیریمد

ی م محاسبه ، میتصم مختلفي ها نهیگزي برا رایی اجرا اقدام نیچند معمولاً DSS ازیی ها ستمیس نیچن

 طول در که همانطور را انتظار خطة انداز VIM . داردي ساز هیشب به ازین انتظار خطة دیچیپ مسائل . کنند

 صورت به رهایمتغ رییتغ به وجهت با رای شرطي ها پاسخ و دهدی م شینما  ، کندی م رییتغي ساز هیشب

 دو نیا بیترک واقع در . رودی م کار به زینی مصنوع هوش با ارتباط در VIM روش . دهدی م نشانی کیگراف

یی ایپو مورد دري ریگدیا تای کیگراف صورت به ها ستمیس ساختیی توانا از که تیقابل نیچند به نکیتک

 . Silicon Grophicۀ لیوس به کهیی آنها لیقب از زین بالا سرعت باي موازي وترهایکامپ . شودی م منجر ستمیس

inc و است آمده بازار به زین است شده ساخته Hewlett – Packard متحركي ساز هیشبي ها ستمیس هم 

 هیشب لیقب نیا از Toy storyیی نمایس لمیف . ( است نمودهی طراحی واقع زمان در را بزرگ اسیمق با دهیچیپ

 هدف . دینما کمک بزرگ اسیمقي هایساز هیشب به است ممکن زین شبکهۀ محاسبي الگوها) . اشدبی مي ساز

 کسبي برا . باشدی م دسترس دری راحت به که است نیا VIMي اقتصادیی ایپو افزار نرم از استفادهی کل

 The society for computer تیسا به.  رهیغ وي ریتصو ،ي ساز هیشب افزار نرم خصوص در شتریب اطلاعات
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simulation , The IMAGE society Inc. ۀ سالان افزار نرمي های بررس وOR/MS Today web sit مراجعه 

   . دیکن

  یکمي افزار نرمي ساز هیشب 4،15

 لیتحل ، آمار لیقب از ییهادامنه دری کمي ها مدل ساختي برای داخل روال ریز نیچند DSS ابزار ازی برخ

 از شودی م فعال دستور کۀ یلیوس به ها مدل نیا . شودی م استفادهی تیترب علوم و يحسابدار ،ي اقتصاد

 که است زده منیتخ را ها داده ازی زمانۀ مجموع یک ازی متوسطی نیب شیپ یک کارکرد نیا Movavg لیقب

   . است شده گنجانده تقاضا اساس بر دیتولی طراح مدل یک در

 NPV : دادهة  بهـر  نـرخ  اساس بر را ندهیآ در های  نگینقد ازي  سر ک ی یکنون خالص ارزش کارکرد نیا 

 از مجموعـه  ک ی OLAPي  ها ستمیس . باشدی  م دیخر مقابل در دیتول مدل ازی  بخش که کندی  م محاسبه شده

 ازی  اعظم ـ بخـش  به که باشدی  می        مصنوع هوش وي  آماري  ساز هیشب ،ي  ساز نهیبهي  افزار نرمي  ها بسته

ی م ـ DSS ابـزار  ازي  اریبـس  عـلاوه  به . دیکن مراجعه Ferguson به مثالي  برا . دارد ازین لیتحل جهت ها داده

 خـود ی بـازده  تواندی م  DSSة  سازند . باشد درارتباط استانداردی  کمي  افزار نرمي  ها بسته بای  آسان به تواند

 را شـده ي  زیر برنامه شیپ ازي  ها مدل نیا . ( دهد شیافزای  فیکي  افزار نرمي  ها بسته از استفادهۀ  لیوس به را

 . شوندی  م ساختهی  کمي  ها مدل گرید ازیی  ها تکه از ها مدل ازی  برخ ) . ندیگو ساختة  آمادي  ها مدل گاه

ي زیر برنامهی  طراح مدل یک از که باشدی  نیب شیپ مدل یک ازی  بخش تواندی  م برگشت مدل یک مثالي  برا

 مجموعـه  ازي اریبـس  بـا  توانی می  آسان به را دهیچیپ مدل یک نیبنابرا) . 4,1 نیتمر . (کندی  م تیحمای  خط

ۀ لیوس ـ بـه  توانـد ی  مي  ساز نهیبه مسائل که کرد فیتوص قبلاً Lingoي  مدلساز زبان. نمود ادغام ها دادهي  ها

 توسـط  توانندی  م ها داده و ها مجموعه نیا . شودی  طراح ها داده از بخش یک و ها فیتعر از مجموعه کی

 از یـک  چیه ـ بـه  حیصـر  طور به lingoی  واقعي  مدلساز خطوط کهی  حال در . شوند هیتغذ ها دهدا گاهیپا یک

 دقت با دیبا ها داده و دارد را تیقابل همان گسترده صفحه کهی حال در . کندی  نم اشاره دادهي  ها جنبه و ابعاد

 خاطر به . دیکن همراجع OR/MS Today web sit به خصوص نیا در شتریب اطلاعات کسبي برا . شود درج

 را مربوطـه ي هـا  کیتکن وي ساز هیشب ،ي ساز نهیبه ،ي ساز مدل از گستردهۀ صفحة  استفاد امکان web نکهیا

   . میا کرده فهرست 4,8 جدول در را ها هیناح نیاي رو بر web راتیتأث  است داده شیافزا

  

يسازمدل عنوان

  

  

-مدل بهی ابیستدي کاربرد) يسرورها(خدمتگذاران

 کاربر واسط ک یدر را آنها حلي هاروش و ها

 اکسترانت و نترانتیا ، وب ، نترنتیا ساختار

  .دهدیم شرح را
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هامدل

  .کنندیم فراهمی کیگراف و سازگار،دوستانه

ي هاحلراهي برا میمستق زمیمکان ک یکردنفراهم

  جووپرس

 و کپارچهي یهامدلي برا کانال یک کردن فراهم

  داده باي هامدل

  سازگاری ارتباط کانال یک کردن فراهم

  دیجدی سینوبرنامهي هاانزب و هاستمیس

ی ارتباطي هاشبکه وی محلی ارتباطي هاشبکه

 هامدل از استفاده کردند، بی،ترغیخارج -یداخل

 ارتباطات تیریمد ن،یتام رهیزنج تیریمد در را

  .درآمد تیریمد وي مشتر

ی سازمانده جادیا قیطر از مدل از استفاده گسترش

 CRM و SCM هیشبی سازمان عیوسي هاستمیس

  يکاربرد وی عمل بطور

ي برا را هامدل ها،مدل درباره اطلاعات بهی دسترس

.کندیم استفاده قابل ک،یالکترون تجارت

 و هاتیسایی کارا کردن نهیبهی چگونگ

 و گرید تیسا به تیسا یک از هاامیپی ابیریمس

  .دهدیم شرح را باندي هناپ اختصاص نحوه

 نییتعي برا کیالکترون تجارت لیتحلیی توانا

  .کندیم نیتام رایی کارا وی بخش اثر کردن

  مدلي مبنا بري کاربردي هادهندهسیسرو

 را آن نوع و سیسرو سطح نیب تعادلی ابیارز

  .کندیمي سازمدل

-سخت و افزارهانرم دوامی نیبشیپي هامدل

  .کنندیمی نیب شیپ را شده انتخابي افزارها

 تیفعال و شبکهیی کارا ،ینیبشیپي هامدل

  . کنندیمی نیبشیپ را کیالکترون تجارت

-سخت گرید و هاکامپونت دنیبخش بهبود

.شده انتخابي افزارها

  

  

  

-یسینوبرنامه

 نهیبه(یاضیر

)يساز

  فوقي هانهیگز همه

 شده اجرا حلي هاروش و هامدل بهی دسترس

 توسعهي هاستمیس ریسا و جاواي هابرنامه لهیبوس

  وب

ی مراتب سلسله رانیمد لهیبوس هامدل از استفاده

  آنها از استفاده بودن ساده لیبدل

 وب تحتی مصنوع هوشي ابزارها بهی دسترس

  DSS در حلي هاروش و هامدل دادن ارائهي برا

  هامدل باره در اطلاعات همه بهی دسترس

  .فوق موارد هیکل

 بروز و رساختیزی طراح دنیبخش بودبه

  .یرسان

ي هاامیپی ابیریمس ار،یس فروشنده مدل روش

ي مدارها نیهمچن بخشد،یم بهبود را ایپو

  .بخشدیم بهبود را مدار بوردی طراح و مجتمع

 آسان راي اشبکه محاسبات ، نترنتیا ارتباطات

.سازدیم

  

یاکتشاف

  

فوقي هانهیگز همه

  .فوق موارد هیکل

ي براي ساز نهیبه بر علاوه ن،یقواني برقرار

 هاشبکهی سازماندهی چگونگ کردن مشخص
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. امیپی ابیریمس و

  

يسازهیشب

  

  فوقي هانهیگز همه

  جینتا انتقال و درك دنیبخش بهبود

شده عیتوز پردازش

ی احتمالي هامدل ، مشکلاتي سازهیشب

  .شودیمیی کارا شدن بهتر منجربه

  .وب کیترافي سازهیشب

ي برا تیسا وبي هاتیفعالي سازهیشب

.کیالکترون تجارتیی کارا شیافزا

  

ي هاستمیس

مدل تیریمد

 ، وب تحتی سینوبرنامهي ابزارها بهی دسترس

ي هادهندهسیسرو وی مصنوع هوشي هاروش

  دهندیم انجام را مدل تیریمد کهي کاربرد

وب تحت مدل تیریمد دیجدي هاستمیس

ي برای مصنوع هوش بر یمبتني هاروش

 بهبود قیطر از را وبیی کارا مدل، تیریمد

 شیافزا ، شبکه رساختیزی اثربخش ویی کارا

. دهندیم

 

 نهیبه استانداردي ها بسته تیماه ابزار نیا . شودی م استفادهي مشتر عیتقط لیتحلي برا ها داده استخراج ابزار

ی م فراهم فروش لیتحل جهت رای مناسبي ها روش راه نیا در که آورندی م در خودکار صورت به راي ساز

 , Teradata (teradata .com) , oracle corp , Magaputer Intelligence Inc قیطر از ابزارها نیا . کنند

Informatica corp , IBM (ibmicom) , Hyperion solutions corp , Digi Mine Inc , Congnos در 

 مشابه . باشندی م شرفتیپ حال در ییجابجا تیقابل ، بودن دیمف ، تیقابل نظر از ارابز نیا. باشندی م دسترس

ي سکوها (ADP نوع از دیجد OLAP در ،ی اتیعمل کاربرد جهت شرکت منابعی طراحي ستمهایس در توسعه

 یک با هآگاهاني کاربردها ساخت به تا سازدی م قادر را سازندگان ،توسعه و غیتبلي تهایقابل) یلیتحلۀ توسع

 . شوندی م خلقی کیگرافي اجزا صورت به زین گراءیشي ها مدل . بپردازند روز چندی ط در متفاوت نگاه

)Eckerson 2003 (به شتریب اطلاعات کسبي برا Fourer , Goux(2001) تینها در . دیکن مراجعه Hossein 

Arsham  2003a , 2003b پردازدی م ماتیتصمی علم منابع وي ریگ میتصم ابزار مورد در جامع شرح یک به .   

  يآماري افزار نرمي ها بسته

 ـم – انـه یم لیقب از . است نظر مورد DSS گوناگون ابزار دري  آمار هدف نیچند  ـمع انحـراف  – نیانگی  – اری

ي هـا  بـسته  . انسی ـوار لیتحل وی  نیب شیپ و) یخط(ی  برگشت ارتباطات گوناگون انواع و I تست – انسیوار

– webي آمار based ریز موارد شامل :   

Statlib
 statpages.net   

Statpoint internet statistical computing center ( sgorp , com / on . line – computing . htm) 
Sticigui ( stat . Berkeley . edu / stark / sticiguil).   
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 به که است SPSSي اجرا آن از ونهنم یک که باشدی می منحن مناسبي آمار کیتکن کی یبرگشت لیتحل

 یک کردن لکیکل با اجرا نیا که ،شودی م لیتحل web – chapter در ها داده از مجموعه یک عنوان به سرعت

 خودکار صورت به گزارش و شودی م داده نشانی روشن به گزارش در جینتا و شودی مي انداز راه دکمه

 سادهي آماري ها بسته قیطر از . دینمای م تیتقو را DSSۀ عتوسي ها تیقابل های ژگیو نیا . ردیگی م شکل

 نوع نیا . نمود برقرار ارتباط) Excel (گستردهي ها صفحه با توانی می راحت به رفته کار به OLAP در که

   : است عبارت ها بسته

Systat (SPSS Inc . Chicago , Illinois , spss.com ) – SPSS – TSP- SAS – Minitab (Minitab 
Inc . state college . Pennsylvania , minitab . com ) 

Statpac Inc .( Statpac . COM . Minneapolis . Minnesota )    

   . باشدی مي ا حرفهي آماري ها هیرو شامل گسترده صفحات اکثر

 حرفهی لیتحل ابزار یک تا شودی م گرفته نظر دري ریگ میتصم ابزار یک عنوان به اکنوني آمار افزار نرم

ی هنگام و OLAPي ابزارها در ، web در ها داده استخراج در يآماري افزارهانرمي ریگ میتصم روند دري ا

 تمرکز دری جزئ رییتغ نیا . ردیگی م قرار استفاده مورد ستین آگاهي ا حرفهي آماري ها روش از کاربر که

 امر نیا که ردیپذی م صورت وتریکامپي بالایی رااج قدرت و نیپائۀ نیهز وي تکنولوژ تکامل خاطر به کاربر

   . شودی مي آماري ها روش شتریب رشیپذ به منجر

  تیریمد علمي افزار نرمي ها بسته

 را تیریمدي  زیر برنامه تا گرفته بازده کنترل از که دارد وجود بازار در تیریمد علمي  افزارها نرمۀ  بست صدها

 منتخبی  فهرست . باشدی  مي  ساز هیشب وي  ساز نهیبهي  ها تیقابل شامل DSS موارد نیچند و شودی  م شامل

 e.g. OR/MS Today and(یافـت  تـوان ی م ـ تیریمـد  علـم  انتـشارات  در را تیریمـد  علـم ي هـا  بـسته  از

INFORMS Online . www.informas . org  انتشارات Lionheait (تیسـا  وبي رو بـر  ییافزارهـا  نرم 

OR/MS ـ ، میتصم لیتحل ،ي  ساز هیشب ،ی  خطي  زیر برنامه ،ي  آمار لیتحل مورد در را   ـیب شیپ  لیوسـا  ،ی  ن

 از کـه  باشدی  م دارا راي  دتریجد محصولات Java . یافت توانی  م add-ins گسترده صفحات ، روزمره هینقل

 Sunset مثـال ي بـرا  . یافـت  دسـت ی آسان به آنها به توانی م) جستجوگر (براوزر و WEBي سرورها قیطر

Softwar Technology xa ي ها ستمیس شاملJava – based ي افزارها نرم . باشدی م رهیغ وی بیترک وی خط

 . دارنـد  مشارکت تیریمد علم در ماًیمستق ها داده استخراجي  ها ستمیس و OLAP دري  آماري  روشها ، فوق

Boguslavsky  دري حد تا که راي ریتصو وی لیتحلي ها روش we – basaed spotfire net  شـده  خودکار 

 کـار  به ها ستمیس گرید نیب دارو و ژن کشف به دنیبخس سرعت جهت ستمیس نیا . دینمای  م فیتوص را اند

ی طراح ـي اری ـمع چنـد  و دهیچیپ مسائل حلي برا WEB – BASED ستمیس نیچند  (DSS.2,18)  رودی م

ی م ـ دسـترس  دری  اض ـیري  زیر برنامهي  برا ILGO افزار نرم . دشوی  م Nimbus ستمیس شامل که است شده
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 و هـا  کیتکن مورد دري  شتریب اطلاعات . شوند گنجانده WEB طیمح در توانندی  م زین گریدي  اریبس و باشد

 . Micheal Tricks operatins Research Page (mat . gsia . cmu. Edu ) , (www .تیسا وب در ها بسته

informs . org INFORMS ( منابع نیبزرگتر از نوع دو . شودی م افتی WEB ي   سـاز  نهیبهي ها بستهي برا

   . کرد اشاره ریز موارد به توانی م

The optimization software Guid (www . mcs anl . gov / otc / Guide / software Guide / ) 
The Decision Tree for optimization software ( plata . la . asu . edu / guid . html)

( 2001) Krishnan , Geoffrion نیچند ASPS کندی م فیتوصي ساز نهیبهي برا را .   

  Goux(2001) , Fourer ي  ها بسته و منابع ازي اریبس فیتوص بهWEB – BASED ي برا . پردازدی م

ی م فراهم شبکهي جار ئلمساي برا راي ریتصوي ها حل راه که است Java – applet ک یGIDEN مثال

   : از است عبارت رودی م کار به اریبسة فروشند مسائل حلي برا کهیی ها Java – applet از نوع دو . سازد

TSPFAST (home . wxs . nl / onno waale wijin / tspfast . html ) 
TSPX (home . wxs . nl / onno waale wijin / tspfast . html )

ی م  ها تلاش نیا از نمونه کي یساز نهیبهي برا NEOS سرور ، WEB – BASEDي هاسرور دامنه در

   )3,1 شکل . ( شودی م یافت مسائلة کنند حل نیا از نوع دوازده از شیب نجایا در . باشد

WIN GOSBي ها بسته جمله از . باشدی م جامع نسبتاً و کیآکادم تیریمد علمي ها بسته از نمونه ک ی

 . نمود اشاره cplex , IBMS (optimization system Lirary cosl) , Lingo – Lindo به نتوای مي تجار

ي اریبس . باشدی م SIM SCRIPT , SIMULA , SLAM – Prmodel – GPSS شاملي ساز هیشبي ها بسته

ی م      دسترس در تیسا وب قیطر از یا و مؤلفي سو از میمستق طور به کیآکادمي افزار نرمي ها بسته از

   . باشد

  درآمد تیریمد

یی مدلها مستلزم درآمد تیریمد . باشدی م توسعه حال در منابع ازی اعظم بخش در DSSي ساز مدل و ابزار

 هري برا متیق نییتع ، تقاضاها نیتخم ، هاي مشتر نمودني بند طبقه جهت در راي اریبس تلاش که شودی م

 بلند نیزمي رو از مایهواپ یک کهی هنگام تا . دهدی م خرج به موارد نیای تمامي ایپوي ساز مدل وي مشتر

 نیا شود بلند نیزمي رو از مایهواپ کهی زمان اما . باشدی م دسترس دریی هوا خط نیاي های صندل شودی م

ي دارا است ممکنیی هوا خط یک ، درآمد تیریمد روش قیطر از . بود نخواهد سودآور گریدی صندل

ي ها مدل خلق مستلزم درآمد تیریمد . باشد پرواز همان دری مربي های صندلي برا برابر چندیۀ کرا تفاوت

 کي یبرا مناسب متیق یک نییتع چه اگر . باشدی م محصول هر مورد دریی های نیب شیپ و قیدقي اقتصاد

 مستلزم درآمد تیریمدی اصل بخش اصل در . باشدی م مهم اریبس مناسب زمان یک در هاي مشتر از طبقه

ی ارتباط کانال یک قیطر از مناسبي مشتر به و مناسب زمان در مناسب، شکل به خوب محصولات وشفر

 یک نکهیا خاطر بهي مشتر یک رییتغ زمان ازی آگاه مستلزم گرید بخش . باشدی م مناسبی متیق با مناسب
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ی م استفاده آمددر تیریمد دري اریبسي ها مدل .  است شده دایپ شتریبی ده سود احتمال با بهتري مشتر

 لیتحل از که کرد اشاره CO Operative Desjardins Movement in Quebec : به توانی م جمله از شود

 محصولات نمودن فراهم و آنها به بهتر خدمتي برا خود عضو ونیلیم 4,2 تمامي بند طبقهي براي ا خوشه

 و کرده حفظ را اعضاي وفادار بود خواهند قادر جهینت در و کندی م استفاده بهتري هاي مشتري برا تر مناسب

ي ها مدل درآمد تیریمد مرکز در . ندینما دیتول راي شتریب درآمد و رندیگ دست در را بازار ازي شتریب سهم

 see kephart , Hanson.Green ). شودی م یافت اقتصاد براساس ایپوي گذار متیقي ها مدل وی نیب شیپ

wald2000) اما بودندیی هوا عیصنا ابتدا در درآمد تیریمدي ها روشي کاربرها و ها سازنده نیبزرگتر 

 با مرتبط عیصنا ،يبعد گروه . است داده توسعه هیناح نیا در راي اریبسي ها رشته ریاخي ها شرفتیپ

 سرانجام درآمدها تیریمد اما. يا هیکرا لیاتومبي ها آژانس ، ها هتل ، آهن راه : لیقب از باشندی م مسافرت

 گرفتی م بر در را عمده کنندگان دیتول تای جزئ کنندگان دیتول که  شد لیتبدیی عظم موج به و یافت وسعهت

ی طراح مسائل همان با کنندی م عیتوزی نترنتیاي کانالها قیطر از را محصولاتشان که گرید عیصنا امروزه اما. 

 به را تمام توجه که دارندیی ها مدل به زاین آنها. بود مواجه آن بایی هوا خطوط که هستند روبرو داتیتول

 نیا که بزند نیتخم را درآمد و تقاضا بر ریتأث و کند لیتعد کانالها نیا با را محصولات ، کند دنبال محصولات

   ) . (see Geoffrion krishnam 2001  باشدی م ایپوي گذار نرخ با درآمد تیریمد همان ستمیس

Tedechi (2002) چگونه که کندی م فیتوص Saks درآمد تیریمد شکل یک که متیقي ساز نهیبه از 

 10 حدود تا ناخالص سود . کندی م استفاده است، ها فروشگاه در اجناس ثبت جهت زمان نیبهتر نییتعي برا

 دینمای م فیتوص را درآمد تیریمد ژهیو به متیقي ساز نهیبه مفهوم Silver (2003) . ابدی یم شیافزا درصد

 .Rao (2001) , Mantralaستمیس ک ی DSS ثبت و سفارشي ها تیکم نییتعي برا دهیچیپ مدل یک از که را 

 تجارت که ها حراج مورد دری حت درآمد تیریمد مدل . دینمای م فیتوص را کندی م استفاده جیرا اجناس

 مورد رد شتریب اطلاعات کسبي برا . ردیگی م قرار استفاده مورد دیآی م شمار به WEB دري ا عمده

 مراجعه  Horner (2000) , Kell (1999) – Boyd(1998) – cross (1997) , Lahoti ( 2002) به درآمد تیریمد

ة نحو oberwetter و کنندی م فیتوصي دار هتل صنعت در را مورد نیا از مثال ک یBaker , Collier . دیکن

 زین محمولهي ریبارگی نواح در ستمیس نیا . دهدی م حیتوضي ساز لمیف صنعت در را روش نیا از استفاده

ی م استفاده ASPۀ شبک در انوسیاقي باربرها در ستمیس نیا از هم Neo Yield . ردیگی م قرار استفاده مورد

 نهیهز نییتعي برای نترنتیای بیترک شنهادیپي اجرا دری بیترکي زیر برنامهي ها مدل از Home Depot . کند

– WEB  با ارتباطۀ لیوس به خصوص نیا در شتریب اطلاعات کسب جهت . ندکی م استفاده نقل و حملي ها

BASED    دیکن مراجعه ریزي ها تیسا وب به :   

PROS Revenue Managemet Inc . Manugistics Group Inc . Rev enue management system 
Inc . 
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  DSSة ژیوي کاربردها گرید

 صفحه در تعداد . باشدی م شیافزا حال در مستمر طور به DSSی اجرائي افزارها نرم محصولات تعداد

   : لیقب از. شودی م افت یadd-ins گسترده

What,s Best ! ( linear programming lindo system Inc . Chicago , I Llinais , lindo . com ) 
Solver ( linear programming , Frontline system Inc . Incline village . Nevada . Frontsys . com ) 
@ Risk ( simulation , palisade corporation , New field , New york , palisade . com )
Braincel ( neural network , promised land Technologies Inc , new Haven , Connecticut . promland.com ) 
Evolver ( genetic algorithm , palisade corporation)    

ي کدهای بعض . کند رییتغ رندهیگ میتصمي ازهاین با مناسب ،يافزار نرمۀ بست منبع که است لازم اوقاتی گاه

ي ها بسته ازي اریبس مثالي برا . دنریگی م قرار استفاده مورد شبکه در کاربرد خاص زبان صورت به منبع

 مورد Cي زیر برنامه زبان در ار دکاربر ساختي ها مدل از اجرا قابل ریتصو یک توانندی م شبکهی خنث

 زمان کنترل باي زیربرنامه رییتغ افزارنرم نیا ،زین عیصنا خاصي افزار نرمي ها بسته تاًینها و دهند قرار استفاده

   . شودیم داده نشانی کیگراف صورت به آن جینتا و دارد دستدر رای واقع

  محور مدل تیریمد 4،16

 در . باشدی م DBMS با مشابهي ها تیقابل باي افزار نرمۀ بست یک محور مدل تیریمد ستمیسي نظر طور به

ي افزار نرمي ها بسته ازی جامع مدل چیه متأسفانه که دارد وجود DBMSي تجارۀ بست دوازده حدود

 در DBMS ازیی ها دهیا و دارد وجود دو نیا نیبیی ها شباهت چه اگر . شودی نم یافت بازار در تیریمد

 ابزار گرید و گسترده صفحاتی بعض توسط MBMS محدودي ها تیقابل . رودی م کار به مدل تیریمد

DSS چیه واقع در . شودی م فراهم ها زبان و ها مدل MBMS به بنا . شودی نم افتي یا شده استاندارد 

   : میکنی م اشاره آن به ریز در که لیدلای برخ

از یک هر و بوده دسترس از دوري اریبس ماا دارد وجود استاندارد مدل ازی طبقات کهی حال در 

  ) یبرگشت لیتحل قیطر ازی خطي زیر برنامه مثل . (اندشده ساخته متفاوت صورت به آنها

ی گاه که شود اجرا است ممکن مختلف کیتکن و متفاوت مدل نیچند ، مسئله کۀ یارائ با

 .ردیگی م قرار استفاده وردم کار نیبهتر نییتع روش تنها عنوان به خطا و آزمون کیتکن اوقات

سـاختار  بهی بستگ امر نیا که باشد مسئله حلي برا روش نیچندي  دارا است ممکن مدل هر – 

 بـه  تـوان ی م ـ رای  خطي  زیر برنامه مسئله هر مثالي  برا . دارد مسئلهي  ها داده و شکل – اندازه

 سـاده  . باشد شتهدا وجود زینی  دروني  ها روش است ممکن اما کرد حل ساده روش کۀ ی لیوس

 .باشد مرتبط مدل به اگر داردي بهتریی کارا استانداردي روشها به نسبت روشي ساز

دینمای م استفاده ها مدل از متفاوت نحو بهی سازمان هر . 
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ي تهایقابلMBMS ریسا و ژهیوي ها ستمیس در که دارد استدلالیی توانا وی کارشناس به ازین 

   .شود ساخته دتوانی می مصنوع هوشي ها روش

 و مدلیۀ پا ساختار لیقب از . باشدی م     موضوع نیچند شامل تیریمد مدلي جستجو EOM نظر از

ی مصنوع هوش کاربرد ، مدل ادغام :شاملي مدلساز روندۀ یافت ساختاري مدلساز روش . آن شینماة نحو

ي برای مصنوع هوش چگونه که باور  نیا جادیا در مسئله نیا .است آن ریتفس و ساخت و مدل ادغامي برا

MBMS داردیی بسزا نقش رودی م کار به . DOLK ها داده انبار و مدل تیریمد بیترکة نحو مورد در 

 . دینمای م فیتوص DSS ساختار تستي برا را مدل تیریمد ستمیس ک یWU(2000) . دهدی م حیتوض

Huh(2000) تیریمد ستمیس یک . دیآی م وجود هب مدل تیریمد نیب در ارتباط چگونه که دهدی م فیتوص 

 )سازدی م آشکار MBMS کاربري برا را مرتبطي ها داده و مدلهاي ساختار وی تمیالگوري ها جنبه ، مدل

EG . The P & G WEB Chapter ; and IMERYS Case Application 4,1 . ي برا دیبا شبکهي ها تیقابل

MBMS باشد مؤثر . MBMS مدل با مدل ادغام یک (دینما اجرا را مدل نشد بیترک نیهمچن دیبا . (  

   : باشدی م ریز موارد شامل MBMS مطلوبي ها تیقابل ازی برخ

 ـبا را ستمیس نیا . نمود فراهم را کنترل ازیی  عظمة  گستر دیبا ، DSS کاربري  برا : کنترل  صـورت  بـه  دی

 مـورد  کـاربر ي  بـرا  ستمیس کدام که دارد نیا بهی  بستگ که داد قرار تیحما موردی  دست صورت به و خودکار

   . دینما استفاده هدفمند اطلاعات از باشد قادر نیهمچن دیبا کاربر. باشدی م مناسب نظر

 بـه  قـادر  سپس و باشد کردن حلي  ها روش ازی  بخشۀ  توسع به قادر دیبا DSS کاربر :ي  ریپذ انعطاف

 .باشدي گرید مطلوب روش بهي مدلساز روش رییتغ

 آگـاه  مـسئله  حل ندیفرآ تیوضع از بار هر بتواند کاربر تا کند فراهمی  کاف جواب دیبا MBMS  :جواب

. شود

 ـنبا و کـرده ی  حت را احساس MBMS از استفاده در دیبا DSS کاربر  :ارتباط  هـا  داده کـردن  وارد در دی

 . گردد زحمت متحمل

 توانـد ی  م ها داده انبار نوانع بهی  اضاف ریذخا حذف و گرییکد با ها مدل شدن میسه :ی  افزودگ کاهش

 . کند فایای مهم نقش هدف نیاي اجرا در

 ارتبـاط  در هـا  داده همـان  بـا  و مـدل  همان در رندهیگ میتصم کهی  هنگام مسئله نیا :ی  هماهنگ شیافزا

 . دهدی مي رو است

 قادر را DSS کاربر دیبا MBMS طرح یک که رسدی م نظر به ها تیقابل نیا نمودن فراهم منظور به

   . یابد دست ریز موارد به تا بسازد

موجودي ها مدل بهی دسترس   
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ي ها مدلیۀ ته و مدل بیترک ، مدل انتخاب شامل ، موجودي ها مدلي دستکار وی بررس

 . مناسب

ی کیزیف وی منطق مدلة ریذخ و مدلۀ ارائ ، مدلي جداساز شامل موجودي ها مدلة ریذخ .

باشندی م مناسب طیشرا رییتغ هنگام که انطورهم ها مدل استاندارد موارد حفظ . 

ساختۀ لیوس به معمولاً باشدی م ازین آنها به کهی هنگام ادیز تلاش با دیجدي ها مدل ساخت 

  .ردیپذی م صورت موجودي ها مدل از استفاده با دیجدي ها مدل

 نیب در ها داده رییتغ و سبمنا ارتباط وجود مثلاً . باشدی م ازین ها تیقابل نیاي براي گرید ملزومات

 ریتفس و لیتحلي برا استاندارد روش یک به علاوه به . باشدی مي ضروري امر اند شده بیترک کهیی ها مدل

 EG . by OLAP or expert ) . باشدی م اجرا قابل روش چند به که باشندی م ازین مدل از حاصله جینتا

system )  چه هر دیبا ها مدل نیای نترنتیا ارتباطات عیتسر وی کیالکترون تجارتۀ جینت یک عنوان به 

 چه هر حل راه جینتا اساس بر دیبا ها میتصم و باشند کردن واردة آماد دیبا ها داده . یابند توسعه عتریسر

 مدرني تجار طیمح در بالا سطحي ابزارها و بالا سطحي ساز مدل زبان دیبا نجایا در . شود اجرا عتریسر

 راتییتغ و اصلاح به ازین زین ها مدل نیتر موفقی حت رایز ابدی یم شیافزا سکیر مورد نیا در.  میکن استفاده

 به نسبت بودن ناآگاهی یعن مدل رکود ستندین درستی کافة انداز به ،استفاده تاجهی برخ در و دارندي ادیز

  . شود مشخص ،گذاردی م کنار را مدلۀ توسع و ساخت میت نکهیا از پس ها مدل

 کد هر مانند دیبا ها مدل . شود حفظ مدل از سود کسب هنگام تا دیبا مدل ازی آگاه و شناخت MIS نندما

   . دیکن مراجعه Smith . Gunther.RATLIFF(2001) شتریب اطلاعات کسب جهت شوند ثبت

 عبـارت  نـوع  نیا از مثال سه . باشدی  م WEBي  سو به حرکت انیجر مدل تیریمد از پس ASP در

  :  از است

MMM , web – based Model Management system – Multisimplex

MBMS تیقابل بر ماًیمستق DSS یک در مثالي برا . گذاردی م ریتأث رندهیگ میتصم از تیحماي برا 

 رندهیگ میتصم رفتار و اجرا بري مدلساز از تیحما با MBMS که کرد نییتع CHUNGی شگاهیآزماۀ مطالع

 آن بدون کندی م افتیدر MBMS ازی کاف تیحما نیچن که رندهیگ میتصم . گذاردی م ریتأث مسأله حل در

 از امر نیا که کرده کمک مسئله حل از رندهیگ میتصم درك به MBMS . بود نخواهدي کار چیه انجام به قادر

 بر در اري ریگ میتصم روش رییتغ جهینت در و مسئله حلي هاي استراتژۀ توسع تا گرفته اعداد شمارش کار

 مهم اریبس ، هستندي ریگ میتصم بهبودي برا تلاش در ها داده استخراج ابزار و OLAP که امر نیا . ردیگی م

   . باشدی م
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  يمدلساز زبان

 نهیبه وي ساز هیشبي اجرا شامل که افزار نرمیۀ اول اهداف عنوان به که دارد وجودي مدلسازة ژیو زبان نیچند

 و ساخت در را ریمد که بودهی تمیالگوري کدگذاریۀ اول هدف ها زبان نیا.  کندی م عمل ، باشدی مي ساز

 است عبارتی اضیري زیر برنامه جهتي مدلساز مشهوري ها زبان ازی برخ . دینمای مي یار ها مدلة ادار

GAMS- AMPL  Ling .   

  یارتباط مدل تیریمد ستمیس

 مدل ک ی،یارتباط مدل تیریمد ستمیس یک در میردک اشاره دادهی ارتباطی بررس مورد در قبلاً که همانطور

 تیجامع به ازین کهی اتیعمل سه . ردیگی م قراری بررس موردي مجازۀ رابط یک اي یمجاز لیفا یک عنوان به

   .تیحساس لیتحل وي ساز نهیبه ، اجرا از است عبارت دارد مدل تیریمد دری ارتباط

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  4,1ي کاربرد نمونه

 میتصم از کیکلاس قالب کی: IMERYS دري بردار خاك ندیفرای طراح

  يساز

  ندیفرای سازمانده مدل: 3بخش                                             

  

  مقدمه

 2,1ي کاربرد نمونه ادامهي کاربرد نمونه نیا

ي ساز نهیبهي اجرا میت . است 2,2و

 GEORGIAدر) POP(ندیفرا

ي زیر رنامهب مدل ک یSANDERSVILLEو

 که کردندی طراح بزرگ اسیمق در رای اتیاضیر

 رایی نها دیتول تا چاه حفر پردازش اتیعمل از

 را  pop مدل ساختار ما نجایدرا. دهدی م شرح

 ،مدلی،عموم بزرگ اسیمق:میدهی م شرح

  .یجانب شروط بای محصول چند شبکه انیجر

 و داده که میدهی م شرح نیا بر علاوه

 تینها ودر. شوندی م تیریمد چگونه مدل
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  استفاده مدل از چگونه که میدهی م ،شرح

 با  POP DSS نخستي الگو توسعه. شودیم

 داده شرح 6,1ي کاربرد نمونه در اتیجزئ

  .شد خواهد

  اهانیگ

ي برای عموم صورت به پروژه اول فاز دامنه

 گرفته درنظر اهیگ 4 جهت کپارچهی یمدل ارائه

 و خشک اهیگ یک ، مرطوب اهیگ دو. شودی م

 استخراج مرحله اما. خشک مهین اهیگ یک

 واستخراج حفر بخش. شودی نم گرفته درنظر

ی تازمان. شودی م  اضافه مدل به بعد مرجله در

 درحال خشک مهین اهیگي برا مدل توسعه که

  IMATEL توسط ECCI، است انجام

 اهیگ از پنجم یک و مرطوب اهیگ یک) فرانسه(

 را خشک مهین اهیگ تیدرنها و خشک

 نمونه در مختصر طور به. است کردهي داریخر

 کامل را خشک اهیگ مدل توسعه 6,1ي کاربرد

 تا را اهانیجه،گینتی سنج اعتباري برا. میکنی م

ی مي نگهدار مدل در شوندی اتیعمل کهی زمان

  .میکن

 اهیگ کي یبرا 1999 در  POP DSS مدل

 توسعه خشک مهین اهیگ و خشک اهی،گ مرطوب

 دیخر با را خشک مهین اهیگ ما آن از پس.یافت

ي ها رس خاكي برا تقاضاها وی خارج بازار

  .میکرد نیگزیجای انیم

   مدل ساختي ها قالب

ي برا کردن حفر شامل میتصمي ها ریمتغ

 استخراج  دیبا کهی خاک ونوع استخراج،اندازه

 رس خاك انواع نمودن بیترکی چگونگ شود،

 ،ي بردار خاكي برا زاین مورد زاتیتجه خام،

 موردي تقاضاها ،ي بردار خاك ندیفرا سرعت

ي داریخر بازار در کهیی نها رس خاك انتظار،

  .نهایا مانند و شودی م

 چند شبکه انیجر مسئله ، خوشبختانه

 را محصولات ازي اریبس انیجر ،ی محصول

 که) کمانها(ی معمولي ها نکیل لهیبوس

 مدل. دهدی م نشان ، دارند تیظرف تیمحدود

 شود داده نشانی کیگراف صورت به تواندی م

  .کندی م  ساده را ن آ فهم که

 که است صورت نیا به یافته میتعم مدل

 داشته چندگانه  انیجر تواندی م نکیهرل

 که باشدی م کیو صفر نیب انیهرجر که.باشد

 بهی واقع انیجر از مقدار چه دهدی م نشان

ي برا روش نیا. رسدی م نکیهرلی انیپا گره

 جهینت که شودی م استفاده مدلي ها نهیهز

 مقصد به را خاكیی  ایمیوشی کیزیف انتقال

ی جانب عوامل ازی بعض بعلاوه.دهدی م نشان

  ریتاث ها نکیل تیظرف و باتیترکي رو بر زین

. باشدی م ستایا مدل یک مدل نیا. گذارندی م

ي الگوها از استاندارد مجموعه یک جادیا

ي برا را مدلي اجرا و گسترش شده، ساخته

 خاك کي یبرا. کندی م تر راحت گروه

 وجود مدل ساخت قالب نیچند ، مخصوص

. باشدی م ندیفرا تر، مهم مسئله امام ، دارد

 نوع دهنده نشان که دارند وجودیی ندهایفرا

 مثالي برا.باشندی مي  بردار خاك زاتیتجه

 اهیگ یک به دنیرس  تا حفر از خاك ،انتقال
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  گرید ندیفرا. باشدی م ندیفرا یک خاص

  .است کردن خرد و دنیکوب

 از حمل، تانکر نوع لیقب از ، گریدي الگوها

 ندیفرا ازی بعض.کنندی مي رویپ ندیفرا فیتعر

ی م داده نشان ها گره توسطی سادگ به ها

 کی،)کننده نیتام یک مانند(منبع یک: شوند

 کیو ،)یینها محصول کي یتقاضا(چاهک

ي الگوها از زوج هر نیب را انیجر که نکیل

 یک ندیفرا هر.کندی م جادیا شده ساخته

 که شودی م شامل را ها خاك از مجموعه

 در انیجر هري برا. کندیم عبور  آنها از انیجر

 مشخص دیبا ریزي ها داده ، ندیفرا یک طول

 که ساعت بر تن صورت به(انیجر نرخ:شوند

 زشار ،واحد)است ریمتغ خاك نوع به بسته

ي براي گزار ارزش واحد هرتن،ي براي گزار

 تیظرف م،یترم فاکتور استفاده، ساعت هر

 زماني برا تیان،ومحدودیجر هري برا محدود

  .ندیفرا

 ندیفرا یک از هیاول شده ساختهي ها قالب

ی م ساده کمان یک و گره دو شامل ساده

 از کیهر. است هیتغذ گره یک اول گره.باشد

 ، گره نیاي برا توانندی م نآ نیشیپي ها ندیفرا

ی م محصول گرهي بعد گره.باشند هیتغذ گره

 محصول که دارد قراریی جا در گره نیا. باشد

 به لیتحو وآماده دهی،رس ندیفرای ط از پس

 میتصمي ها ریمتغ.باشدی مي بعد مقصد

 لهیبوس (کندیم   مشخص را ندیفرا انی،جر

ی م ریز شکل به هیشب ساده ندیفرا یک). کمان

  :باشد

  

  

  

  

   

  

  

 محصول چند یا دو دهیچیپي ها ندیفرا

 خاك ند،یفرا ازي بند طبقه یک. داشت خواهند

 دانه         و زیر دانه :قسمت دو به را رس

 ندیفرا دو نیا از کیهر. کندی م میتقس درشت

ی م انجامي گرید از وپس مجزا صورت به

  نرخ کهی ،تازمان هرمحصول نیبرا بنا شود،

 نکرده، رییتغ ندیفرا دري گزار ارزش حدووا

 یک. دارد را خود به مخصوص صحت اریمع

ی  انیم گره کي یدارا دهیچیپ ندیفرا

FEED

PRODUCT
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 ،)یانیم گره مجموعه یک یا و(باشدی م

 کهیی کمانها و کیهري برا محصول گره یک

ی م ریز شکل به هیشب ، شوندی م نکیل آنها به

:باشد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 رییتغ را خاك خواص کهیی ایمیش مواد

ی م اضافه خاك به گریدي ندیفرا در دهندی م

 ، انیجر به توجه با شده استفاده مقدار. شوند

 به توجه وبا ،)تن هر در پوند(باشدی می نسب

یی ایمیش مواد مقدار ، آن از ندیفرا استفاده نرخ

ي رو بر گرید پردازش.باشد ریمتغ تواندی م

 مواد از ستفادها به منجر تواندی م ، خاك همان

ي ها انیجر جهت. شودي گریدیی ایمیش

 به اهیگ یک ز ا تواندی م خاكي برا ها ندیفرا

 به استخراج از ایو اهیگ به اقتصاد ایو گرید اهیگ

 از پس مدل.باشد نهایا مانند و اهیگ سمت

 از استفاده با ، گرییکد به ندهایفرا نیا اتصال

 خاك انتقال جهت ،که شودی م ساخته ها نکیل

 انتقال ،همه کمانها نیا. کندی م مشخص را

 خاك نوع 15 حدود.دهندی م نشان را ها خاك

 3و مرطوبي ها خاك از خانواده5، خام

 وجود با.دارد وجودی اصل خشک محصول

 با توانندی م ها خاك نیا ازی کم تعداد نکهیا

 بیترک گریدي ها باخاك ایو شوند بیترک هم

 چندصد ،حدود دهش اضافهي ها اهیگ با شوند

ي برا راه صدها.شودی م ارائه بازار به محصول

ي ها خاك از حاصل خام مواد کردن بیترک

 نیچند از آنها از هرنوع. دارد وجود مرطوب

ي برا.کنند عبور توانندی ،م دیتول ندیفرا ریمس

 وجوددارد راه نیچند خاص هرخاك دیتول

ی م متفاوتیی ایمیش مواد و متفاوت باتی،وترک

 شدن مشخص به مدل. شوند استفاده انندتو

ی م کمک شده استفاده بیترک نیتر نهیبه

 حرکت انی،جر شد ساخته مدل کهی هنگام.کند

 وزمان )تن برحسب میتصم ریمتغ (خاك

ی م مشخص ندیفرا درهر هرخاكي برای مصرف

 شدهي بند تیظرفی همگ ریمقاد نیا. شود

 بهی مصرف زمان وکل انیجر کل ومقدار.اند

 زاتیتجهي برای کیزیفي ها تیمحدود طرخا

 خاص تی،ظرفیی نها محصول اتیوخصوص

 زیون استفاده مورد دستورالعمل. دارند را خود

 ها تیظرف به توجه باي ندیفرا چه از نکهیا

 اهدافی طراح بهي ادیزی شود،بستگ استفاده

 هرنوعي برا تقاضا که طور همان.دارد شرکت

ی م ندیفزا زین ،استخراج است ندیفرا کی، خاك

 هر. سوداست کردن ممیماکز هدف.باشد

 بر که است متیق کي یدارایی نها محصول

 ونیلیم 2,3شترازیب. شودی م فروخته آن اساس

E

PROCESS SET

PROD01

R
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ی م  در مدل صورت به انهیسال خام ازخاك تن

  .دیآ

  يمدلساز مشکلات

 سخت را مدل نیا ساختن کهي ا مسئله

  که نستیو،ا کرده آن بزرگ اندازه به ووابسته

 دیبا مختلفي ندهایفرا از تیخاص نیچند

 فعلا ندهایفرا کهی ،درحال شوندی ابیارز

 اهانیگ یکبار نکهیا از پس.اند نشده ساخارمند

 فروخته خشک اهانیگ ازی بخش و خشک مهین

 صفر با مدل از بخش نیا به انیجر ، شدند

 بازار و شودی م ،بسته ندیفرا تیظرف کردن

ی م بازیی نها حصولم شدن اضافهي برا دیخر

 از درصد 50با مدل اندازه ، آن از بعد. شود

ی م اضافه مدل به کهیی ها خاك و اهانیگ

  . ابدی یم شی،افزا شوند

 یکپارچه و  LINGOي مدلساز زبان

  ACCESS داده گاهیپا باي ساز

 مایمستق که شودی م جادیا LINGO در مدل

 ها ده از شیب که اکسسی اطلاعات بانک یک با

 دارد ODBC واسط دري ا رابطه ولجد

 به LINGO مدل خطوط. شودی م کپارچهی،

  ها داده نکیل دستورات از مستقل صورت

 مدلي ساز نهیبه ندیفرا. اند شده مشخص

LINGO به را جهینت داده، گاهیپاي ها باداده 

ی م بر داده گاهیپا  به کیاتومات  صورت

 به معمولا LINGOمدل خطوط. گرداند

 ، استي جبر وی اضیر توابع فمخف صورت

ی م مدل ساختي برا آشنا لهیوس یک نیبنابرا

 LINGO مدل خطوط مثال عنوان به. باشد

 مسئله کردن نیتامي ها تیمحدودي برا

 شکل به تواندی م) يمشتر تا ازکارخانه(انتقال

  :باشد ریز

@FOR(FACTORY(I))
         

@SUM(CUSTOMER(J):FLOW(I,J))
                                            

<=CAPACITY(I);

 هري برا:معناست نیبد که

FACTORY(I)  گره از انهایجر تمام ،جمع 

 همهي برا  Jي تقاضا گره تا I  کننده نیتام

 قابل تیظرفي مساو یا ها،کوچکتري مشتر

 دستورات.باشدی م  I کارخانه در  I دسترس

ي اه داده همه که دارند وجودی خاص داده

 وي ،مشتر کارخانه مجموعهي براي ضرور

 مدل حفر بخش. کنندی م مشخص را تیظزف

POP   یافته بهبود انتقال مسئله به هیشب اریبس 

 تواندی م باتیترکي هابررو تیمحدود.است

  .شود مشخص

DSS POP از استفاده

DSS  که اکسس داده گاهیپا جدول یک مانند 

 را ها دهدا و شده باشد،نوشتهی م منو براساس

ي ویسنار یک. کندی م تیریمد ستمیس در

ی کیگراف واسط صفحه قی،ازطر خاص

ی م نصب اکسس جداولي رو بر) GUI(کاربر

 کردهي  آور جمع را ها تقاضا کاربر. شود

 دهدوی م انجام را ندهایفرا ماتیتنظ ری،سا

. سازدی م فعال کیکل یک با را LINGO سپس

LINGO استفاده با را مدل خودکار صورت به 

ی م بر را جهینت و کرده جادیا ها داده گاهیپا از

 بار ها داده گاهیپا در را جهینت LINGO  .گرداند



196  یريسیستم هاي پشتیبان تصمیم گ  قسمت دوم

. گرداندی م بر   GUI به را کنترل و کندی م

 گراف و ،گزارشات اکسسي ها برنامه سپس

 استخراج مسئلهي برا را ومعناداري کاربردي ها

ي ها لمح.ندینمای م دی،تول آن ندیفرا و خاك

 توانندی م موارد نی،ا شودی م مشخص حساس

 اجراي گریدي ویسنار سپس و شوند رهیذخ

 یک مثلا (ثابتی تناوب دوره کي یبرا. شود

ی م مشخص مدل جهینت)دوهفته یا فصل یا سال

 از خاك مقدار فعال،چه معدن کدام که کند

 از واحد کدام به معدن از حفر،خاك هرمعدن

 و ستورالعمل امکد و شده حمل ندهایفرا

 نیهمچن.است شده استفاده خام مواد بیترک

 ستمیس درون در را خاك انتقالي انهایجر همه

 بازار دری خاک نوع چه نکهیوا مشخص

 مدل. دینمای م نییتع را است شدهي داریخر

یی ندهایفرا چه که کندی م مشخص سرعت به

 اجراست درحال موجودي ها تیظرفي رو بر

 شیافزایی جا در ار تیظرف اگر زین و

 خواهد چقدر بهره شیافزا لیم،پتانسیده

  ).حساس لیتحل با(بود

 کمتر کاربرد بایی ندهایفرا اوقاتی گاه

 بار ازي مقدار توانندی م که دارند وجود

 کار اما. کنند حمل را گرید محدودي ندهایفرا

 رانیمد .دهندی نم انجام ماي براي ادیز

 لیمی ب ندهایفرا نیا از استفاده ،به ها کارخانه

 و کنندی م شیآزما دقت به را آنها اما هستند

 نیهمچن مدل.کنندی م استفاده آنها ازی گاه

 تیوضعي اجرا چگونه که کندی م ،مشخص

 باعث بالا تیفیک با محصول یک باي جار

 ندیفرا یک جادیا منجربه و شده آن حفر کاهش

ي ندهایفرا ازی بعض تینها در. شودی م دیجد

 ازی بعض که کنندیم مشخص استفاده بلقا ریغ

 اهانیگ ریسا در معمولا ،یی نها محصولات

   .توانندی م شوندکهی م دیتول

  يریگ جهینت و خلاصه

 در  POP DSS ازی بخش عنوان به   POP مدل

IMERYS  ی ،فصل سالانه مدل کی یطراح ،به

 مدل.کندیم           کمکی هفتگی حت و

POP  تا کندی م کمک رندگانیگ میتصم به 

 مقابل در ها نهیگز کدام که کنند مشخص

 سود و آورندیم دوام شتری،ب ادیزي تقاضا

 تن ها ونیلیمي برای طراح. دهندی مي شتریب

 کار نیا POP DSS ست،وینی کوچک کار خاك

  POP. دهدی م انجام سرعت با  وی آسان به را

ي ها خاك و اهانیگ ریساي برا را خود کار

IMERYS  دهدی م ترشگس.  POP DSS  

  . است زیآم تیموفق
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  فصل نیا از برگرفته سؤالات

.دیده حیتوض شکل با و برده نام را رندهیگ میتصمي ها باور وی آگاه اساس بري ریگ میتصمي ها تیموقع)١

  .دیده شرح را ایپو و ستایاي ها مدل)٢

  د؟یده حیتوض مختصر بطور و برده نام را ریمتغ عوامل)٣

  د؟یده حیتوض مختصر بطور و برده نام را مسئله حلي جستجوي ها روش)٤

  د؟یببر نام را دارد وجود چندگانه اهداف لیتحل در کهی مشکلات از مورد چند)٥

  د؟یببر نام رای اکتشاف روش بیمعا و ایمزا از مورد چند)٦

  د؟یببر نام راي ساز هیشب بیمعا و ایمزا از مورد چند)٧

  د؟یببر نام را آني های ژگیو از مورد چند و داده شرح راي ساز هیشب)٨

  د؟یده حیتوض شکل از استفاده با راي ساز هیشب مراحل)٩

  د؟یده حیتوض مختصر بطور و برده نام راي ساز هیشب انواع)١٠



  

  

  

  

  

  

انبار داده،اکتساب داده،داده      : هوش تجارت5

  کاوي، تجزیه و تحلیل کسب و کار و تجسم آن

  اهداف این مجموعه

ئل مربوط به جمع آوري، مشکلات و کیفیت داده هاتوصیف مسا

توصیف ویژگی ها و ساختار سیستم هاي مدیریت پایگاه داده

توضیح اهمیت و نحوه استفاده از انبار  و مرکز داده

توصیف تحلیل تجارت و هوش تجارت و اهمیت آنها در سازمان ها

ها و چند بعدي بودن داده ها و همچنین بیان توضیح پردازش تحلیلی آنلاین، داده کاوي، مجسم سازي داده 

. اینکه تجزیه تحلیل بی درنگ می تواند در بهبود تصمیم گیري  موثر باشد

توصیف اینکه چطور وب بر روش هاي پایگاه داده تاثیر گذار است و بالعکس

یل تجارت یا بیان این موضوع که چگونه روش ها و تکنولوژي هاي پایگاه داده به عنوان قسمتی از تحل

.هوش تجارت در بهبود تصمیم گیري ها موثر است

توضیح تحلیل هاي هوش وب  و اهمیت آنها در سازمان ها

با استفاده از آنها قادر به  کارمندان  می پردازند تا  از دادهبه جمع آوري حجم عظیمیبسیاري از سازمان هاي  

بعضی سازمان ها این امر را .ه رقابت موفقیت آمیز سازدارزشمندي شوند که سازمان آنها را قادر ب اسرار کشف

جهت استفاده از ابزارهاي تحلیلی . به خوبی انجام می دهند، اما سایرین  در این موضوع کاملا ناموفق هستند

ساختار  بنیادي داده  و معماري ویژه نیاز است تا تجزیه تحلیل  به منظور بهبود تصمیم گیري سازمانی، به یک

فصل

5  
  اطمه تقی پورف: ترجمه

 هادي بهرامی
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توانایی تحلیل تصمیم از راه  دستیابی به همه اطلاعات مرتبط به عنوان . ت موثر را تسهیل بخشددستورا

، پردازش تحلیلی آنلاین ، داده کاوي  هوش تجارت شامل انبار کردن داده ها.  شناخته می شودهوش تجارت

  : رئوس مطالب این فصل به شرح زیر است .  و چند بعدي  بودن استو تجسم

   امنیت جهت اصلی از استراتژي به اشتراك گذاري داده ها یه عنوان یک جزء مهم: شنایی آ   5,1

  داخلی

  طبیعت و منابع داده ها    5,2

   آنجمع آوري داده ، مشکلات و کیفیت    5,3

   و تجاري یاینترنت / ی وب سایتداده هايخدمات بانک     5,4

  هوش تجارت/ م هاي پشتیبانی تصمیم سیستم هاي مدیریت پایگاه داده  در سیست    5,5

  ساختار و چیدمان پایگاه داده    5,6

  )ذخیره سازي داده ها(انبار کردن داده    5,7

  مرکز هاي  داده     5,8

  تجزیه و تحلیل تجارت/ هوش تجارت    5,9

  پردازش تحلیلی آنلاین   5,10

  داده کاوي   5,11

  ا و تحلیل هاي به موقعمجسم سازي و چند بعدي بودن داده ه   5,12

   سیستم هاي اطلاعات جغرافیایی5,13

  تجزیه تحلیل وب/ هوش وب:   هوش تجارت و وب 5,14

  

 از به اشتراك گذاري داده ها یه عنوان یک جزء مهم:  آشنایی5,1

   امنیت داخلیجهت اصلیاستراتژي 

    

شود که ما را قادر به تحلیل پشتیبانی انبار سازي داده ها سبب فراهم سازي ساختار استراتژیک داده اي می 

انبار سازي داده ها امکان داده کاوي و توانیایی هماهنگی خودکار را براي مقادیر عظیم از . تصمیم می کند

پرتال هاي داده اي به عنوان نسل .  درون داده ها آشکار شودحقایق مخفیاطلاعات کمی، فراهم سازد تا 

یکی از مهمترین پورتال هاي داده اي در پاسخ به حملات . وب، پدید آمدندبعدي انبار  داده هاي بر پایه 

  . ایجاد شد2001 سپتامبر سال 11تروریستی در آمریکا و در تاریخ 
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استراتژي ملی امنیت داخلی ایالات متحده شامل یک دید ملی در به اشتراك گذاشتن اطلاعات مرتبط 

  :ه بیان می کند کهاین اید. براي کشف فعالیت هاي تروریستی است

ما قصد داریم محیط ملی بسازیم تا زمینه  به اشتراك گذاشتن اطلاعات ضروري امنیت داخلی را فراهم  

ما باید سیستمی متشکل از چندین سیستم بسازیم که بتواند اطلاعات صحیح را به افراد صالح در هر . آورد

رده ( میان سطوح دولتی و یا به صورت عموديو در) افقی(اطلاعات به صورت هم سطح. زمانی انتقال دهد

افراد فدرال و ایالت هاو دولت هاي محلی و همچنین شهروندان و صنایع خصوصی به اشتراك ) هاي مختلف

با استفاده صحیح مردم از این فرآیند و تکنولوژي، ماموران امنیت داخلی در سراسر آمریکا . گذاشته می شود

جامع  از تهدید ها و خشونت ها همچنین افراد موجود جهت ارجاع به این می تواند آگاهی هاي کامل  و 

ماموران نیز می توانند اطلاعاتی را که نیاز دارند را دریافت کنند تا بتواند با سرعت . تهدید ها را داشته باشند

  .و به طور موثر به این تهدیدات پاسخ دهند

اي یکپارچه کردن اطلاعات است که در منابع  هدف این پروژه به وجود آوردن یک مدل کارآمد بر

 شناسایی اصلی پنج طرح .افراد تضمین گرددحریم شخصی و آزادیهاي مدنی گسسته وجد دارد، به طوري که 

  :شده شامل استراتژي هاي

. به اشتراك گذاري اطلاعات در سطح دولت فدرالتلفیق.1

، صنایع خصوصی محلی  دولت هاي لتی و اشتراك گذاري اطلاعات در سطح ایاو  یکپارچه سازيگسترش .2

.ن، و شهروندا

.ملی امنیت مرتبط بافراداده الکترونیکی  براي برگزیدن استانداردهاي معمول .3

.بهبود ایمنی ارتباطات عمومی.4

. اطلاعات عمومی صحتاطمینان از.5

ــه ا ــایت  زبرگرفتـــــ ــی وب ســـــ ــت داخلـــــ ــراي امنیـــــ ــی بـــــ ــتراتژي ملـــــ   اســـــ

html.index/book/homeland/gov.whitehouse.www
  

   این اهداف زمانی عملی خواهند بود که ابزاري براي مهیا کردن اطلاعات اشتراکی در آژانس هاي 

 11برقراري امنیت مرزها به تنهایی. گوناگون وجود داشته باشد و در انبار هاي داده مستقل نگهداري شود

اما این در .  ماه تکمیل می شود18ر داده در مدت  درصد ساختار انبا80تقریبا . را درگیر میکند) ارگان(نهاد

در پایان، انبار کردن اطلاعات منجر به .  سال زمان خواهد برد5 تا 3حالی است که اجراي کامل آن بین 
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افزایش امنیت ایالات متحده خواهد شد، که مدلی است براي اینکه چطور همه کشورها می توانند براي 

این پروژه بلند پروازانه قطعا بدون .  امنیت شهروندان شان کاري انجام دهندحمایت از مرزهاي شان و براي

 پرونده خزانه همچنین از پرونده هاي مهاجرت ،مورد نیاز باید به عنوان مثال ، اطلاعات .چالش نخواهد بود

 داده ها .داستخراج می شو) سوابق جنایی(، و اف بی آي ) خرید و فروش با تبادل مبالغ زیادي از پول(داري 

 جستجو از طریق ایجاد امکان ی جهت جریانکه است ن ایاصلی ؛ تلاش هستند انواع مختلف   ودر فرمت ها

  . فراهم گردداین داده ها براي شناسایی تهدیدات بالقوه و جنایت

  سوالاتی جهت ایجاد ذهینت

  . و مجزاداده هاي متفاوت اداره امنیت داخلی در یکپارچه سازي پایگاه باشناسایی چالش هاي مواجه . .1

  . باشند مفید پورتال هااطلاعات موجود در این باعث می شوند  منابع اطلاعاتی تعیین.2

  منافع مد نظر کدامند؟ 

  پرتال ها توسط این  شدهمشخص شدن تصمیمات پشتیبانی.3

 بالقوه بهره فعالیت هاي تروریستیمی توان براي شناسایی  روشهاي پشتیبانی تصمیم گیري و  هاچه ابزاراز .4

  برد؟

؟می کنیدچه چیزي را به دفتر امنیت داخلی جهت بهبود توانایی هاي این پورتال توصیه شما .5

  

  طبیعت و منابع داده ها 5,2

اطلاعات باید به گونه اي . داده ها ، اطلاعات و دانش نیاز داردبه  گیرندهبه منظور درك وضعیت ، تصمیم  

سپس تصمیم گیرنده باید بتواند ابزارهاي تحلیل را  به کار . ا را مفید سازدسازماندهی و تلفیق گردند که آنه

به طوري که بتوان اطلاعات داده ها و دانش بهره )  ، داده کاوي و غیرهOLAPفرآیند تحلیل آنلاین(گیرد

ازه را این ابزارهاي جدید به تحلیل گر و تصمیم گیرنده این اج). 4 و 3رجوع شود به فصل (برداري کامل کرد

مثلا سیستم . می دهند که  رابطه بین اطلاعات را تعیین کند و باعث فهم بیشتر و ایجاد مزیت رقابتی گردد

مدیریت مشتري مداري  به مدیران و تحلیل گران این امکان را می دهد که درك بهتري از  مشتریان بدست 

. ژه را با یک قیمت خاص تعیین کنندآورند و می توانند  انتخاب احتمالی براي یک محصول یا خدمات وی

  . تلاش هاي بازار یابی بهبود یافته و فروش حداکثر می گردد
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سیستم هاي اطلاعات اجرایی، سیستم هاي مدیریت محتوا، سیستم هاي (همه سیستم هاي اطلاعاتی

، سیستم مدیریت درآمد، سیستم هاي مدیریت و برنامه ریزي منابع، سیستم هاي مدیریت زنجیره اي منابع

از سیستم هاي مدیریت پایگاه داده، انبار داده، فرآیند تحلیل آنلاین و داده کاوي به ) هاي مدیریت دانش

این ابزارهاي تحلیل تجارت و هوش تجارت ). 9 و 8رجوع شود به فصل ( عنوان یک اصل استفاده می کنند

 ابزارها تصمیم گیرنده اي عالی با قابلیت شرکت را قادر به رقابت موفقیت آمیز می نماید به عبارت بهتر این

مثلا این کاربرد نشان می دهد چگونه یک شرکت ایجاد شده و از پایگاه داده . هاي فراوان به وجود می آورد

  .در یک روش رقابتی استفاده می کند

    این توضیحات نشان می دهد که چه چیز هایی در نهایت منجر به بروز خطا می شود اگر اطلاعات

در فضاي ( جمع آوري شده شامل عملکرد افراد و سازمان هایی نباشد که بر عملکرد سازمان شما تاثیر دارند

موضوع حساس براي بخش امنیت ).  تجارت این ها مشتریان، مشتریان بالقوه و شرکت هاي رقیب هستند

این اطلاعات باید در انبار . داخلی آمریکا این است که اطلاعات را از منابع مجزا جمع آوري و تحلیل نماید

داده تلفیق شوند و به طور خودکار از طریق ابزار هاي داده کاوي و توسط تحلیل گران تحلیل شود، البته 

  .استفاده نادرست ممکن است در فرآیند جمع آوري و استفاده از حجم عظیمی از اطلاعات اتفاق بیافتد

صنایع اي . راي مزیت رقابت پذیري می تواند عظیم باشد    اثر پی گیري و بهره برداري از اطلاعات ب

مثل هواپیمایی، بانک داري و همه مبادلات تجاري  الکترونیکی موفق براي شکوفایی خود به اطلاعات و 

یک اتوماسیون کار مجرب یک فرصت تجاري از ابزارهاي تلفیقی و پایگاه داده . محتواي آن اعتماد می کنند

 ، OLAP توصیف خوبی از پایگاه هاي داده، اطلاعات، داده2002سانگینی  در سال  . مدرن ایجاد کرده است

فروشندگان اصلی پایگاه داده شامل ماکروسافت، اوراسل، سایبیس و اي بی ام .  مخزن، داده کاوي ارائه داد

مثلا مقاله . فروشندگان پایگاه داده به طور مرتب توسط مطبوعات تجاري بازبینی و رصد می شوند. می باشند

 را مطالعه 2000بازنگري محصولات به طور  سالانه در ماه  جولاي از آقاي وایتینگ در سال 

  ).dmreview.www(کنید

این سه واژه گاهی به جاي . همه سیستم هاي پشتیبانی تصمیم  از داده، اطلاعات و دانش استفاده می کنند

یکی از راه رایج در نظر گرفتن آنها . تفاده می شوند ولی ممکن است  معانی متعددي داشته باشندیکدیگر اس

  :به شرح زیر است

مواردي درباره چیزها،حوادث، فعالیت ها و تراکنش هایی که ثبت، طبقه بندي و ذخیره می شود اما :داده 

.داد، الفبا، اشکال، صداها و تصاویر باشدداده می توانند شامل اع. براي منظور خاصی سازمان دهی نمی شود
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DSS 5،1 در فوکوس  

 داده هایی که به طریق خاصی سازمان دهی شدند و معناي خاصی براي دریافت کننده دارند یا :اطلاعات 

 داده ها را طوري پردازش می کند MSSروش . ممکن است با آشکار شدن آن  گیرنده را شگفت زده کنند

.خص معنا دارد باشدکه نتایج آن براي یک عمل یا تصمیم مش

  

  

   خصوصی و نگرانی قیمتحریمامنیت                               

 تکنولوژي  تا دارد قصد متحده ایالات دولت

 علیه جنگ در جهانی مقیاس در  تحلیلی

 عنوان به آیا  اما ، گیرد کار به است تروریسم

 سال در شد؟ خواهد ثابت  موثري سلاح

 ، 2001 ، سپتامبر 11 از پس  ونیم یکسال

 لوازم هاي فروشگاه ، اي زنجیره مارکت سوپر

 داوطلبانه طور به  اصناف دیگر و خانگی،

 سازمانهاي به ها مشتري سوابق از انبوهی

 این همه تقریبا ، دادند ارائه فدرال قانون اجراي

 اعلام افراد خصوصی حریم  تجاوز را کار

 دادگاه ردستو به پاسخ در دیگر بسیاري. کردند

  لازم بخشی  عنوان به ، اطلاعات کسب براي

 دارد حق دولت. دادند انجام را امر این قانون از

 تصویب  قوانین  اساس بر ها شرکت هاي داده

 جمع 2001 ،11 سپتامبر حوادث از پس  شده

  .کند آوري

 زیادي مقادیر حاضر حال در (FBI)آي بی اف

 فعالیت  شفک و ردیابی منظور به را، ها داده از

 جرم یا و تروریستی هاي توطئه  تواند می که

 داده. کند می ذخیره  سازد، نمایان  جنایت و

 اجراي هاي آژانس که هستند تراکنشی ها

 نظر مد نتایج یافتن دنبال به آنها در قانون

 این در آمریکایی  تجاري هاي شرکت. هستند

 به مجبور آنها از بعضی. اند کرده گیر میان

 داده تولید براي اي ویژه هاي سیستم دایجا

 قانون اجراي هاي آژانس نیاز مورد هاي

 طور به باید  معمولی  شرکت یک. هستند

 هزینه سیستم یک براي دلار میلیون 5  میانگین

 هاي هزینه پیروي  عدم ، دیگر سوي از. کند

 شرکت. داشت خواهد دنبال را تري سنگین

 میلیون 8 2002 سال دسامبر در  یونیون وسترن

 جریمه قانون این از پیروي عدم براي  دلار

  . شد

 کـه  آنجـا  از. فراوانند خصوصی حریم  مسائل 

 شخـصی  اطلاعـات  بـه  دستیابی حال در دولت

 از مـشکوك  الگوهـاي  تـشخیص  جهـت  افراد

 اسـتفاده  و اسـتفاده  سوء احتمال ، است فعالیت

 رو ایـن  از.  دارد وجـود  هـا  داده از قانونی غیر

 خصوصی حریم حفظ هاي هزینه است نممک

 نقـض  بـا  اي عمده مشکلات. باشد توجه قابل
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DSS5،2  در فعالیت  

 نیاز. دارد وجود افراد فردي  حقوق و ها آزادي

ــه ــازمانی  ب ــراي س ــت"  ب ــان از مراقب  "مراقب

  آوري جمـع  به نباید DHS. شود می احساس

 داده فقط باید بلکه بپردازد، فکر بدون اطلاعات

 بـه  مربـوط  کـه  کند جاستخرا را اطلاعاتی و ها

 توقــف بــه  منجــر  بــوده شناســایی الگوهــاي

ــاي فعالیـــت ــستی هـ ــالقوه تروریـ ــود بـ .شـ

  

  

  

روي تجربه کنندگان    تجربه منافع جدیدي را به ابزارهاي پایگاه داده ها فرصت 

  اتوماسیون باز میکند

 هـاي  فرصـت   اتوماسـیون  زمینـه  در   کارشناسان

 کـه  اند کرده ایجاد اه داده ابزار از جدیدي تجاري

 را سـازي  یکپارچه و. ادغام و استخراج، ، مدیریت

  انـدازي  راه بـه  اقـدام  کارشناسـان .  دهد می انجام

) دنیـا  بـزرگ  پایگاه دهمین (عظیم  داده پایگاه یک

. انـد  کـرده  خـودرو  فروش هاي داده پیگیري براي

 از بـوده  خـارجی  نـوع  از آمـده  بدسـت   هاي داده

 حاصـل  خـودرو  فـروش  از حاصل عمومی سوابق

   این اتصال. شود می

 وسیله هر مالکیت تاریخچه ارائه به  منجر ها داده

 متحـده  ایـالات  در شده فروخته یا خریداري نقلیه

 از جـستجو  هر ازاي به  هزینه کاهش براي آمریکا،

 ایـن  جهـت  کلانـی  بـازار . است سایت وب طریق

ــود ســرویس   طــرف از خــصوص بــه دارد وج

 تمرکـز  همچنـین  کارشناسـان . ودروخ فروشندگان

 قطعـات  کننـده  تولید هاي شرکت معطوف را خود

ــراي خــودرو ــایی ب ــابی رد و فراخــوانی شناس  ی

  .اند کرده ، خودرو قطعات فروش چگونگی

دانش شامل داده یا اطلاعات سازمان دهی شده اي است که براي انتقال به منظور فهم، یادگیري : دانش

دانش می تواند کاربردي از . اس می تواند با آن، فعالیت یا مشکل جاري را حل کندپردازش می شود و کارشن

.داده و اطلاعات در تصمیم گیري باشد

این داده ها را می توان .  شامل اسناد، عکس، نقشه، صدا، ویدئو و انیمیشن استMSS   اطلاعات 

آنها همچنین می تواند .  طبقه بندي کردذخیره نمود و به روش هاي مختلفی قبل و بعد از استفاده ذخیره و

 از  MSSبسیاري از روش هاي . داده می تواند خام یا خلاصه شده باشد. شامل افکار، عقاید، مفاهیم باشد

  .داخلی، خارجی و شخصی: داده خلاصه شده یا کلی استفاده می کند که ناشی از سه منبع اصلی است
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  داده داخلی

این داده ها در مورد مردم، محصولات خدمات و فرآیند ها . جا ذخیره می شوداین نوع داده در یک یا چند 

داده هاي . مثلا داده هایی درباره کارمندان و حقوقشان معمولا در یک پایگاه داده ذخیره می شود. هستند

وان داده هاي فروش را می ت. تجهیزات و ماشین آلات می تواند در پایگاه داده بخش نگه داري ذخیره گردد

داده هاي فروش هاي متمرکز در یک پایگاه داده ي متمرکز و جزئیات در پایگاه . در چندین جا ذخیره نمود

داده داخلی از طریق .  میتواند از داده خام علاوه بر داده پردازش شده استفاده کندMSS.داده هر بخش

  .اینترانت سازمان یا شبکه داخلی دیگر در دسترس است

  داده خارجی

ع زیادي از داده خارجی وجود دارد که از پایگاه داده اقتصادي تا داده هاي جمع آوري شده توسط سنسور مناب

داده ها در قالب عکس، صدا، آهنگ بر روي سی دي، دي وي دي و . ها و ماهواره ها طبقه بندي می شوند

هاي خارجی هستند و فایل ها و گزارش هاي دولتی یک منبع اصلی از داده . اینترنت در دسترس هستند

داده خارجی همچنین در ). www.Ftc.govبه عنوان مثال ( بیشتر آنها امروزه در وب در دسترس هستند

سیستم هاي اطلاعاتی، جغرافیاي، ادارات سر شماري فدرال و منابع دیگر آمار گیري در دسترس هستند که 

نهاد هاي اقتصادي، بانک هاي محلی، .  می شوندداده ها مستقیما از مشتري یا از تامین کننده داده جمع آوري

داده .  هستندMSSموسسه هاي تحقیقاتی و محیط هاي در گیر با داده و اطلاعات  به عنوان کاربري از روش 

 خاص ربطی ندارند اما باید بررسی گردد تا ما MSSاز سراسر جهان می آید بیشتر داده هاي خارجی به یک 

استفاده از اسکن هوشمند و نهاد هاي مترجم می تواند براي حل . نظر ما دور نماندمطمئن شویم موارد مهم از 

  .این مشکل مفید باشد

  داده و دانش شخصی

دانشی دارند که می توان براي استفاده در آینده ذخیره  کارمندان شرکت هاي دیگر تجربه وو  MSSکاربران

با احتمالا انجام خواهند داد و ترجمه مقاله هاي شامل تخمین فروش، نظراتی درباره کارهایی که رق. کرد

  )9فصل .(جدید مردم چه می دانند و با چه روش هایی برداشت و مدیریت می کنند
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  ها داده آوري جمع و کیفیت،مشکلات 5,3

 جمع اوقات گاهی کند می پیچیده راMSS ساخت کار خارجی و داخلی منابع میان از داده استخراج به نیاز

 اینکه به توجه بدون است لازم اینترنت یا ازمردم گرفتن دیگر،اطلاعات موارد در است لازم خام داده اوري

 است "بیرونی زایدات و درونی زایدات"آن کلاسیک بیان شود فیلتر باید داده شوند می اوري جمع چطور

  .است مهم العاده فوق موضوع یک داده ،کیفیت بنابراین

   خام داده آوري جمع روشهاي

 شامل داده آوري جمع روشهاي کرد آوري جمع سنسورها و ابزارها با یا دستی طور به توان می را خام ادهد

 قابل طور به اسکنرها و علاوه،حسگرها به است کارشناسان از گرفتن اطلاعات و ،مشاهدات ،بررسی مطالعات

 کنترل طریق از داده آوري جمع روش ناعتمادتری قابل احتمالا دارند کارآیی ها داده از استفاده در اي ملاحظه

 شخصی اطلاعات با همراه را فروش اطلاعات خریدفروشنده می چیزي شما وقتی . است خرید موجودي

 که کند می قادر را فروشان خرده دیگر و بازار در فروشندگان که کند می ثبت اعتباري کارت روي از شما

 براي اطلاعات این باشند داشته اطلاعات هایشان شتريم درباره و آورند بدست ها داده از عظیمی مخزن

 مشخص را جدیدي بازرگانی هاي فرصت و باشد می انبار موجودي مدیریت تا مشتري خرید الگوهاي تعیین

  .کند می کمک هم فروشی خرده مدیریت به که کند می

Ewalt چگونه میکند توصیف PDAs گیرند می قرار دهاستفا مورد اطلاعات استفاده و آوري جمع براي .

 نقل و حمل شرکت یکmelno شرکت کنند می استفاده PDA مدتی است که  از ترابري هاي شرکت

 شوند می استفاده  رانندگانی براي رادیویی لینکهاي. کرد مجهز PDAs با راننده 800 از بیش اخیرا ، جهانی

 و ، میکند اسکن راPDA داخل ستهب روي نوار  کد برچسب راننده. کنند می راجا به جا هایی بسته که

  . شود می گسیل اصلی اداره به را ها داده پرتوهاي

 زندگی در ، حال این با. است شده جهانی پذیرفته MSS هر براي اعتماد قابل و دقیق اطلاعات ، به نیاز

 مواجهو دشوار  صدا و سر پر هاي محیط و  ساختار در مشکلاتی با کاربران و دهندگان توسعه ، واقعی

  .هستند

 اما دارد وجود ها داده ارائه و  ارتباطات ، سازي ذخیره براي افزار نرم و افزار سخت از اي گسترده طیف

 هایی محیط در MSS هاي داده برداشت روشهاي دادن توسعه براي است شده انجام ي کمتر بسیار تلاش

 تکنولوژي اثر است ممکن مشکلات این با مقابله براي ناکافی هاي روش. است تر مشکل گرفتن تصمیم

 طریق از اطلاعات گرفتن شامل فیزیکی هاي روش از برخی  رامحدودکندMSS استفاده و توسعه در پیچیده

 دي آي اف آر دکمه. است آوري فن) فرکانس رادیو شناسایی برچسب (دي آي اف آر کدهاي با یا نوار
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DSS5،3  در فعالیت  

جدید  هاي دستگاه این که هنگامی بایت کیلو چندین (ها داده از بعضی با شناسایی سیگنال یک الکترونیکی

  .فرستد می هست نزدیکی این در گیرنده یک به مستقیم طور به) بود

 2000ل سا اوایل در. باشد شناسایی قابل آسانی به تواند می کننده مصرف محصول یک حتی بندي بسته جعبه

 پردازش سرعت وبا امنیت براي دي آي اف آر يها دستگاه از  کنندگان توزیع و هوایی ،خطوط تولیدکنندگان

  .کردند می استفاده مشتري پرداخت و دریافت در بالا

 از اصلی کنندگان تامین 100 باید2005 ژانویه اواخر تا که کرد اعلام2003 ژوئن در مارت وال فروشگاههاي 

 ) را مشاهده فرمائید5,3ه ضمیم.(کنند اقدام عرضه زنجیره طریق از کالا پالت پیگیري براي دي آي اف آر

Swatchانواع حرکت است شده کدبندي ان روي شکل اسکی حرکت کردکه ایجاد ساعت مدل رابا ابزاري 

  .گذارد می اشتراك به دیگري خواص با را واطلاعات کرده شناسایی را شیب

  

  

 اطلاعات از استفاده و خودکار آوري جمع طور به ها برچسب دي آي اف آر

  کند می کمک

 مجموعه ، 2003 سال ژوئن ماه در

 سال تا که کرد اعلام مارت وال فروشگاههاي

  از باید آن مواد اصلی کننده تامین 100 ، 2005

 پیگیري براي دي آي اف آر هاي چسب بر

 در مارت وال. کنند استفاده خودشان کالا پالت

 یک از بیش تلاش موضوع این داشت نظر

 تمام  ريهمکا نیازمند و خاص شرکت

 آر  پذیرش براي کنندگان تامین و فروشندگان

 می با مرتبط هاي استاندارد و دي آي اف

 استقرار در را عمل ابتکار باید مارت وال. باشید

 براي دي آي اف آر برچسب میلیارد 1 حدود

 ها جعبه در موجود اقلام شناسایی و پیگیري

 را خود تمرکز  مارت وال. برد می کار به پالت

 بهبود جهت در تکنولوژي از استفاده يرو

 قرار  خود عرضه زنجیره در موجودي مدیریت

 آوري فن گسترش به تصمیم مارت وال. داد

 آن، فشار کاهش و دادن جلوه مشروع جهت

 مارت وال توسط  العجل ضرب تعیین.  گرفت

 شرکت  شدن هماهنگ سرعت افزایش به منجر

  . شد خواهد صنایع و ها

 صرفه به مقرون براي مارت الو عمل ابتکار

 سنت 5 قیمت واحد تعیین، موضع این بودن

 اف آر براي کمتر یا و) آمریکا متحده ایالات(

 هر هزینه ، 2003 سال اواسط در. بود دي آي
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 بود سنت 50 تا 30 بین دي آي اف آر برچسب

 ، چسب بر هر هاي هزینه درصد 5 اساس بر. 

 به ها سبچ بر براي شده گذاري سرمایه مبلغ

 سال در. شد می دلار میلیون 50 برابر تنهایی

 1000 حدود در خوان برچسب دستگاه ، 2003

  . شد فروخته بیشتر یا دلار

 به که نبود فروشی خرده تنها  ، مارت وال

 و مارکس. کرد حرکت دي آي اف آر به سمت

 از یکی ،) Marks & Spencer (اسپنسر

 آي اف آر از ، بریتانیا فروشان خرده بزرگترین

 خود غذا تامین اي زنجیره هاي عملیات در دي

 سینی میلیون 3,5 از کدام هر. کردند استفاده را

 انتقال براي شده استفاده پلاستیکی هاي

 دي آي اف آر برچسب داراي محصولات

 آي اف آر از  گمبل اند پروکتر  شرکت. بودند

 چندین  با مبادلات در آزمایشی صورت به دي

 2003 سال در ماه شش  مدت به  روشف خرده

  . کرد استفاده

  به آغاز دلتا هوایی خطوط ، 2003 سال در

 شناسایی براي دي آي اف آر آزمون از استفاده

  و شده بارگذاري هاي محموله و ها چمدان

 دلتا. کرد استفاده تمارك فرودگاه در شده تخلیه

 ها برچسب روي بر بارکد صورت به را ها داده

 تداخل دلیل به تست  انجام. کرد می چاپ

  دیگر فرودگاه سیم بی هاي  سیستم  بالقوه

 سطح انتظار دلتا شرکت. بود حیاتی بسیار

 بارکد سیستم به  نسبت را دقت از بالاتري

 از درصد 99 دلتا ، حال این با. داشت قدیمی

 را سال هر داده انتقال محموله میلیون 100

 یافتن براي کمی شانس هنوز اما. داد تحویل

 وجود دلتا شرکت شده گم هاي محموله

  .داشت

 حرکت ردیابی  براي دي آي اف آر برچسب

 ، مثال عنوان به(خاکستري مراکز  در داروها

 ، زمان آن در. شده استفاده اروپا) قانونی نیمه

 تراز ارزان بسیار  اروپا جنوب در داروها

 عمده اینرو بود،از اروپا شمال در داروها

 و کردند می سفر جنوب به پروا بی وشانفر

 شمال در مجدد فروش براي را ها دارو

 دي آي اف آر برچسب. کردند می خریداري

 که وقتی. بودند شده نصب ها جعبه داخل در

  متقلب فروشی عمده یک با فروشنده یک

را  کالاها منبع می توانست شد، می مواجه

 ها  کانتینر  متري 3 نزدیک به که هنگامی

 با ها داد قرار کلیه سپس.کند  برسد، شناسایی

  . شد می لغو فورا فروشان عمده گونه این

 از عبارتند دي آي اف آر از استفاده موارد سایر

 درب خودکار شدن باز  جهت ها علامت تعبیه

 آوردن فراهم و تردد، به مجاز افراد براي ها

 اتفاقات سایر و ها حرکت به دسترسی امکان

 در جاسازي دي آي اف آر برچسب طریق از(

 همچنین). مرور و عبور کارت یا ساعت

 تعیین جهت ها خودرو در آنها از استفاده

 مانند (مرور و عبور عوارض میزان خودکار

 مورد ،) کنید مراجعه 9  تمرین به لندن، شهر

 و ذخیره از عبارتند اتومبیل در استفاده دیگر

 هم دمور این (تعمیر سوابق تمام نگهداري

 فورك آسانسور صنایع هاي چنگال براي اکنون
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 پوست زیر در حتی یا و ،) شود می استفاده

 ، پردازها خود توسط (شناسایی براي افراد

 هر به ورود ، نقل و حمل سیستم ، ها موزه

). قانون اجراي متصدیان  یا و امکانات گونه

 برچسب این خانگی حیوان صاحبان از برخی

 پوست زیر در جراحی از استفاده با را ها

 گم آنها اگر تا دادند قرار خود خانگی حیوان

 در. باشند ردیابی قابل شدند دزدیده یا شدند

 کالاهاي حاوي هاي جعبه است ممکن ، نهایت

 که شوند تولید اي گونه به  ها کیف و مصرفی

 به باشند دي آي اف آر  هاي برچسب حاوي

 شگاهفرو از شما  شدن خارج وقتی که طوري

 به و کرده شناسایی را شده انتخاب کالاي

 کارت حساب از را آن هزینه کار خود صورت

 زیر در شده نصب برچسب یا و اعتباریتان

  .کند کم  پوستتان

  

 هاي سیستم. شود می استفاده واقعی دنیاي هاي داده آوري جمع براي بیومتریک هاي ازدستگاه حتی

 و کنندگان بازدید هویت تصدیق  و شناسایی افرادرا رفتاري و جسمی مختلف هاي ویژگی بیومتریک

 می استفاده نیز ها داده استخراج روش و ها داده پایگاه کنداز می ارزیابی را متحده ایالات  به وارده مهاجران

  .شد هزینه2003سال در امریکا مرزهاي کنترل براي و بیومتریک در دلار میلیون 400 از برخی شود

  

   داده مشکلات

 از اگر است حساس ها داده یکپارچگی و کیفیت. دارند بستگی ها داده کامپیوتربه بر مبتنی هاي سیستم تمام

MSS  سندرم از جلوگیري براي GIGOشود می استفاده MSSداده زیراانباشت دارد بستگی ها داده به 

 جدول در  DSS عمده مشکلات اطلاعات کند می گیري تصمیم گونه هر قلب را دانش و اطلاعات که است

  .ممکن هاي حل راه از بعضی با همراه است شده خلاصه 5,1

 داده به دستیابی براي زیرسیستمی شامل را اطلاعات باید سیستم یا باشد و سیستم دسترس در باید ها داده

 پیش مشکلات   اگر.شود گرفته نظر در سیستم ایجاد ریزي برنامه مرحله در باید را مسائل موضوعات باشد

 انجام نباید MSS پروژه ، حداند از بیش آنها اگر. زد تخمین توان  را می آنها حل هاي هزینه شوند، بینی

..شود مشکلات و ها هزینه کاهش تاموجب  شود

  

  5-1جدول

  راه حلهاي ممکن  علت  مشکل

  اطلاعات صحیح نیستند

  

اطلاعات بی دقت جمع آوري شده اند داده 

رد شده اند داده ها هاي خام با بی دقتی وا

دستکاري شده اند

ورودي .ایجاد یک راه حل سیستماتیک براي ورود داده ها

ایجاد برنامه .ایجاد کنترل کیفیت روي داده ها.داده اتوماتیک 

هاي امنیتی مناسب
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داده ها زمان بندي 

  نیستند

  روش ایجاد داده به اندازه کافی سریع نیست 

 استفاده از وب براي به .اصلاح سیستم براي ایجاد داده

ایجاد یک سیستم براي مقیاس . دست آوردن داده هاي تازه

دهی داده هاي مشخص

داده ها به درستی اندازه 

گذاري یا شاخص 

  گذاري

  نشده اند 

از . داده هاي خام با اهداف تحلیل ناسازگارند 

  مدلهاي پیچیده استفاده کنید

 تحقیق مناسب از انبار داده استفاده کنید از موتورهاي

مدلهاي ساده تر یا مجتمع تر ایجاد کنید  استفاده کنید

اطلاعات مورد نیاز به 

  سادگی وجود ندارند

به هیچکدام از اطلاعات ذخیره شده نیاز 

  نیست

پیش بینی کنید چه داده هایی در آینده نیاز است ازانبار داده 

استفاده کنید داده جدید تولید یا آنها را تخمین بزنید

  

   داده کیفیت

 گیري تصمیم کیفیت همچنین و  داده کارایی کیفیت زیرا است مهم بسیار مسئله یک) DQ (ها داده کیفیت

 آسیب هستند مبهم یا ناقص ، نادرست اغلب سازمان هاي داده پایگاه در ها داده. کند می تعیین آنها اساس بر

  .لاراستد میلیاردها کم کیفیت داده از اجتماعی و اقتصادي هاي

 کم کیفیت با مشتري هاي داده 2001 سال در  که است زده تخمین) TDWI (ها داده انبارداري موسسه

 و ارتباطات از ناشی که شده وکارمندان چاپ ، پست هزینه سال یک در میلیاردي611تجارت موجب

  .است بالاتر بسیار کم کیفیت با ها داده واقعی هزینه است غلط بازاریابی

 سایت وب در ذخیره یا فراخوانی هنگام نادرست حروف با را دائمی هاي مشتري توانند می اه سازمان

   دهد می دست از را آن ، دهد می دست از را خود وفادار مشتریان  شرکت یک که هنگامی کنند مایوس

 از مجدد، کار هاي هزینه از عبارتند آنها از بعضی دهد می دست از را آینده درآمد پتانسیل همچنین و  فروش

 نیازهاي به پاسخ کم سرعت ، پروژه  لیت فعا ، غلط تصمیمات ، دیرهنگام گزارش ، مشتریان رفتن دست

 هاي داده پایگاه به بستگی که است بزرگ هاي پروژه اجراي در تاخیر و ،) رفته دست از هاي فرصت (جدید

. کند غفلت  دارد تمایل اما است مهم اندد می کس هر که موضوعاتی آن از یکی اطلاعات کیفیت دارد موجود

 حاضر وضوح به ها شرکت است نگهداري تابع  معمولا و میکند کم شوق و شور ایجاد اغلب ها داده کیفیت

 کنند رشد بماندند زنده هم کم ها داده کیفیت با توانند می حتی شرکتها. است شده پایین باکیفیت داده قبول به

 اکثر باشد بر هزینه تواند می ها داده باشدنادرستی تواند می اوقات بعضی اما ، نیست ومرگ زندگی مساله آن

  )Eckerson ، 2002a (کنند می مدیریت راگاهی ها داده کیفیت ها شرکت
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 هوش و انبار وکاربري توسعه در اي عمده مشکل ها داده کیفیت ،) 2003 (هچر به توجه با. ، حال این با

  .است کار و کسب تحلیل و کار و کسب

  اندازد تعویق به بیشتر یا ماه شش مدت به ها داده  انبار  اجراي تواند می داده کیفیت

 رود می جدیدازبین سیستم به را او اعتماد که کسی  به گزارش سپس و شده ذخیره  نادرست هاي داده

TDWI نظرسنجی به دهندگان پاسخ است قرارداده موردتحقیق را ها داده پوشش بدون منابع اخیرا TDWF 

 در اغلب ها داده کیفیت کردند یاد نادرست ي ها داده اولیه علت عنوان به کارکنان توسط ورودي خطاهاي

 حال در اطلاعات کیفیت مورد در اصلی تصمیمات از بسیاري شد  گرفته نادیده انبارداري آغازین روزهاي

  .کند بقتمطا گیران تصمیم هاي خواست تابا دارد بازنگري به نیاز حاضر

  . کنید5,4ضمیمه  به نگاه ، برد می رنج ها داده کیفیت دلیل به که سازمانی  مثال براي

  :است کرده تقسیم زیر دسته چهار به را آنها و داده انجام داده کیفیت در اي گسترده تحقیقات استرانگ

  داده مقدار بودن، زمانی،کامل ،موعد افزوده ،ارزش  ارتباط:متنی داده کیفیت  

  بودن،شهرت باور  دقت،هدفمندبودن،قابل:حقیقی داده کیفیت  

  دسترسی دسترسی،امنیت قابل: یافتنی دست داده کیفیت  

  سازگار کوتاه،معناي معناي فهم، ترجمه،سهولت قابلیت: نمایندگی داده کیفیت

  

  داده کیفیت مشکلات منبع  5,2جدول  

  درصد پاسخ  منبع مشکل کیفیت داده

  76  کارمندان توسط اطلاعات ورود

  53  منبع هاي سیستم در تغییرات

  48  ها پروژه تبدیل یا و ها داده جابجایی

  46  کاربران توسط چندگانه انتظارات

  34  خارجی اطلاعات

  26  ها سیستم خطاهاي

  25  مشتریان توسط اطلاعات ورود

  12  سایر
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  مجرمین هستند مونتانا زندانهاي داده در کیفیت

 به سالها مونتانا اصلاحی زندانیان دربخش

  شدن باقدیمی شد می توجه داده کیفیت

 خطاهاي ، اطلاعات فناوري هاي سیستم

 فرم ایجادشد هم گزارشات در داده ورودي

 فدرال و ایالتی مقامات به که نیاز مورد هاي

 را دروغ توانست نمی گشت می ارسال

 هاي ساعت وزارتis گروه اگرچه. آشکارسازد

 سطح حفظ براي تلاش صرف را اريبیشم

 در کلی اعتماد  کردولی ها گزارش یکپارچگی

 در موضوع.بود کم  ها داده کیفیت

 یک وزارتخانه که شد مهم زمانی1997سال

 سیستم آن کردودلیل گم را دلار میلیارد

 هاي وداده تجاري قوانین فاقد که بود اطلاعاتی

 پیش توانست نمی دقیق هاي سیستم بود مرتب

 زندانی مجرم نوع هر از تعداد چه کند بینی

  .بود خواهد

 هم به هاي داده با مجرمی هیچ ، خوشبختانه

 براي راهی هیچ بودولی نشده فراموش ریخته

 وجود خدمات و خرید از زندان نیاز بینی پیش

 هاي تلاش ، 1999 سال اواسط در نداشت

 اطلاعات سیستمهاي کردن تمیز در مهمی

 شدتا کامل دقیق هاي داده شدو انجام زندان

 اطلاعات هاي سیستم ،نگهبانان 2001 سال

  . کردند ایجاد را داده کیفیت فرهنگ وزارتخانه

 که است مهم بلکه ، نیست معمول غیر چه اگر

 درصد 20 تا 15 از برخی که باشید داشته توجه

 کارهاي روي بر است ممکن عملیاتی درآمد

 شود فصر کیفی مشکلات  تعمیرات یا جنبی

 اصلاحات وزارت مانند ها سازمان از بعضی و

 داده کیفیت از اطمینان براي را شرایطی مونتانا

  .کرد ایجاد ها

  

  

 می بیان بندي طبقه هر در را  اصلی مرزهاي و موضوعات که کرد ایجاد را چارچوبی 1997 سال در استرانگ

 بهتر مدیریت شودراه می تلاش شوندو تعیین دسته هر در اصلی روابط و متغیرها که کنند می پیشنهاد آنها کند

 جرایم به مربوط بقیه که حالی در ، ظرفیت مانند ، هستند فنی مشکلات از برخی شود تعیین هم ها داده بر

  .هستند بالقوه کامپیوتري

  .دیگر اطلاعاتی وسیستمهايCRM ، ERP براي خصوصا ، است مهم اطلاعات کیفیت
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 کیفیت با داده معرض در اغلبCRM هاي وپروژه الکترونیک ها،تجارت داده اريانبارد که است این مشکل

 اغلب کنندکه وتلفیق استخراج چندکاره سیستمهاي از را ها داده که دارند لازم رل هایی شرکت هستندزیرا کم

 خلاصه به شروع کسی که زمانی و مشکلات این است سازي یکپارچه ومشکلات کم ،ارزش خطا با همراه

  .شود نمی مشخص نکند زيسا

 بد اطلاعات اي ریشه علل حذف و شناسایی براي شده طراحی فرآیند بهبود نتیجه اطلاعات بهبودیافته کیفیت

 بهبود منظور به). شود می روزآوري به یا پر انبار که زمان هر دارد کردن مرتب به نیاز ها داده انبار است

  .است فعال کیفیت تضمین مهبرنا یک به نیاز دقت حفظ و ها داده کیفیت

 در  عملی برنامه این که کردند ایجاد ها داده کیفیت بهبود و مدیریت براي را مدلی 97سال در وهیگل برك

  سازي یکپارچه شامل کیفیت بهبود هاي نمونه از اصلی  سودهاي از بعضی کنیم می توصیف5,5ضمیمه 

 سال یک در تلاش سال سه جاي به شوند می ادغام بیدستیا از بعد که است تجارت دو اطلاعاتی سیستمهاي

 یک در ها سازمان یابی وبازار فروش کردن توزیع کامل CRM سیستم یک به رسیدن دیگر مثال شد کامل

  .آن کردن کنسل سپس است  سال سه در کار جاي به سال

  

  

  

  

  

  داده کیفیت براي عملی برنامه

 وبچارچ یک داده کیفیت براي عملی برنامه

 کیفیت بهبود مسیر در هدایت براي شده توصیه

  :شود توجه زیر اقدامات به است داده

 نظر در کار و کسب حیاتی وظایف تعیین-1

  شود می گرفته

 انتخاب براي مهم معیارهاي شناسایی-2

  اي عناصرداده

  حیاتی هاي داده عناصر تعیین-3

 عناصر براي داده کیفیت هاي نگرانی تعیین-4

  آنها عوامل و اسحس اي داده

 به شده اعمال استانداردهاي شناسایی-5

   حساس اي هرعنصرداده

 هر براي گیري اندازه روش طراحی-6

  استاندارد

 ابتکارات سریع سازي پیاده و شناسایی-7

   ها داده کیفی یافته بهبود

 براي گیري اندازه هاي روش سازي پیاده-8

  ها داده کیفی مبناي خط آوردن دست به

 هاي نگرانی ، هاي گیري اندازه نتخمی-9

  .آنها علل و  ها داده کیفیت

DSS1,3  در فوکوس  
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  بهبودي ابتکارات واجراي ریزي برنامه -10

 کیفیت سطوح گیري اندازه  ادامه -11

  تنظیمی وابتکارات

 اضافی عناصر شامل که فرایند گسترش-12

  شود داده

  

 که آورد دست به کم کیفیت با داده مشکل  از5,4ضمیمه  در توصیفی وضعیت مونتانا اصلاحات وزارت

 در داده کیفیت براي را تمرینات بهترین بود کیفیت تضمین برنامه طریق از کیفی فرهنگ ایجاد از ناشی

 داشته داده کیفیت و یکپارچگی از بالایی سطح تا است مهم سازمان یک براي که کنیم می توصیف5,6 ضمیمه

  .باشد

  .دهد می قرار بحث مورد"برسون" را جزئیات با ها حل ها،وراه داده،روش کیفیت موضوعات

  

  داده کیفیت براي تمرینات بهترین

 براي  را تمرینات بهترین از بعضی اینها

  .هستند عمل در داده کیفیت

افزار نرم.  نیست کافی ها داده روي کار 

 موضوع چند روي هافقط داده کردن پاك

 غلط ، غلط هاي شماره: کند می کار

 اطلاعات.  ناقص هاي زمینه ، املائی

 که داده کیفیت جامع هاي برنامه روش

 اطلاعات و دارد سازي استاندارد رویکرد

  .بمانند یکپارچه

از باید برتر مدیریت یک.  اوج در شروع 

 اینکه و باشد آگاه داده کیفیت موضوعات

 باید کنند می اثر سازمان روي چطور

 بعمنا زیرا باشند جبرانی تلاش هر پذیراي

  .است زیاد دوام با موضوعات نیازمند

مطلب این فهم.   خود هاي داده از آگاهی 

 از اي استفاده وچه داري هایی داده چه که

 دقت مناسب سطح تعیین. شود می آنها

  .  داده هر براي لازم

انجام پیوسته پروژه یک در را موارد این 

.  کنید ایجاد را داده کیفیت فرهنگ. دهید

 را ها تمرین بهترین و دایجا روش یک

 انجام اطلاعات کردن چک و ورود براي

  دهید

تا نتایج منظم حسابرسی. بسنجید را نتایج 

 اعمال استانداردها که شود حاصل اطمینان

 زده تخمین پایینی سطوح روي ان واثرات

  شود
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  ها داده یکپارچگی

 فاقد تراحتمالا قدیمی بایگانی هايسیستم هااست داده یکپارچگی ، داده کیفیت اصلی موضوعات از یکی

 و فایل در است ممکن مشخص وجاي فایل یک در تغییرایجادشده که است دلیل همین به هستند یکپارچگی

 استفاده به اقدامات و ها داده کیفیت خاص مسائل شود می متضاد هاي داده منجربه نشودکه ایجاد دیگر جاي

 شده ارائه یادداشت یک مانند است مختلف هاي محیط تحلیل در ممه  مسئله یک این دارد بستگی ها داده از

 مسئله پنج واتسون و گري ، مثال عنوان به ، ها داده انبار منطقه در باشد می شیاردار و دومینو / لوتوس توسط

  :کردند متمایز زیررا

در ها داده که شود حاصل اطمینان شودکه بررسی یکنواختی اطلاعات برداشت هنگام :یکنواختی 

  .اند شده مشخص محدوده

که شود حاصل اطمینان شوندو تبدیل متادیتا طریق از ها داده که شود می انجام زمانی نسخه چک: نسخه 

  .است نکرده تغییر اصلی داده فرمت

همه واینکه هستند صحیح ها خلاصه که دهد می اطمینان بودن کامل بررسی: بودن کامل بررسی 

  .شود می شامل را سازي لاصهخ نیازبراي مورد ارزشهاي

در ها داده خلاصه که دهد می اطمینان انطباق بررسی: انطباق بررسی ballpark است دلیل این به است 

 هم با قبلی ارزش و شده گزارش ارزش ها داده سازي ارتباط و دهی گزارش تحلیل و تجزیه طی در که

 نادرست داده یا تحلیل تجارت،خطاهاي در اسیاس تغییر نشانه تواند می ناگهانی تغییرات هستند برابر

  .باشد

گوناگون تبدیلهاي طریق از داده منبع به عقب به رو بازگشت یک اي سلسله بررسی: اي سلسله بررسی 

  .است

  

  ها و یکپارچه سازي  داده دستیابی

 افزار نرم و داده مرکز و انبار از قبل شوند بررسی باید که دارد داده منابع به دستیابی به نیاز گیر تصمیم یک

 بر که مدیریت مدرن ابزارهاي با حتی بود اصلی کاري فرایند ،یک داده منابع به دسترسی ایجاد تجاري هوش

 نیاز که است مهم کار یک شوند فراهم گیرنده تصمیم براي باید هایی داده چه اینکه تشخیص هستند وب پایه

 می تر سخت ها داده سازي یکپاچه کار شود می بزرگ داده انبار که زمانی دارد داده پایگاه متخصصان به

 داده روي کار حال درDHSچطور کنیدکه نگاه 5,7ضمیمه  به است مهم داخلی امنیت وزارت براي شودکه

 علاوه دارد وجود تجاري تحلیل ادامه به نیاز است کاربردي سازي یکپارچه پروژه و عظیم شرکت یک هاي
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 و ساختار بدون هاي داده به دستیابی به نیاز تجاري کاربران شده تلفیق و شده ایش،ویر تاریخی هاي داده بر

 وبا  PDAطریق از دستیابی شود تلفیق موجود داده انبار محتواي با باید چیزي علاوه،هر به دارند واقعی زمان

  .است شدن رایج حال گفتگودر ایجاد

 توصیف را گسترده سیستم یک ایجاد در اطلاعات تبدیل براي فعال اطلاعاتی مدلهاي 2003 سال در فاکس

 شامل باید انها دارد بالا هزینه با کاربرد شده ایجاد سفارش که هستند نظر مد زمانی مدلها کنداین می

 و افتد می اتفاق ادغام که است مهم زمانی مخصوصا که باشد الگوها بین ترکیبی و معنایی اختلافات

 مرتبط، داده پایگاه جداول:باشد متفاوتی شکلهاي تواند می داده منابع شوند یکپارچه باید موازي کاربردهاي

   ....و شده الکترونیک،مواردثبت داده تغییرات پیامهاي ،XMLاسناد

 رابطه مدیریت افزار شرکت،نرم منابع ریزي برنامه مانند مستقل افزار نرم فروشنده هاي درخواست

  .کنند می  تعریف را خود خروجی و ورودي الگوهاي خانگی افزار مشتري،ونرم

 یک کننده وبیان است ،مرکزي اطلاعاتی مدل دارند می نگه متفاوت را مشابه اطلاعات مختلف الگوهاي اغلب

 براي را ساختاري شرکت یک چطور که کند می توصیف موردي کاربرد است شرکت از معناوطبیعی با دید

   .کند می ایجاد مجزا منابع از اطلاعات کردن یکپارچه

  

  

  

  داخلی امنیت به مربوط هاي داده یکپارچگی

 و جمهور رئیس ویژه دستیار"کوپر استیو"

 ،مسئول امریکا داخلی امنیت وزارتخانه مسئول

 تواند می که است ها داده انواع و کاربرد تعیین

 محل به ،جابجایی سازمان نیاز تامین به

 هاي شبکه کار،تلفیق چارچوب امن،وضعیت

 با فدرالی نهاد22 استانداردهاي و مجزا

 DHS گیري شکل براي که کارمند 170000

 تکمیل 2005 سال میانه تا کار این. شد ادغام

 نهادهاي که است این واقعی مشکل . شد

 و کنند می عمل خودکار طور به فدرالی

 هم با همکاري براي آنها IT سیستمهاي

 نیاز DHS اینکه مخصوصا اند نشده طراحی

  .دارد داده هاي انبار بین رتباطا به

DHSجمع و انتقال هاي پروژه ترین پیچیده از یکی 

 چالش دارد فدرالی هاي دولت در ها داده آوري

 درون یا قانونی هاي سیستم از اطلاعات جابجایی

 بودن پیچیده باشد مدنظر نهادها همه در ،باید نهادها

 و کاربردها شدن قدیمی سرعت از ناشی موضوع

 در داده یکپارچگی بهبود است دولت در داده اهپایگ

 است اقدام دست در فدرال و ایالتی،محلی سطوح

 است متحد جهان از ابزاري از استفاده حال در دولت

 تعریف نهاد هر زیرا شود می ایجاد مهمی مشکلات

DSS 5،7 در فعالیت
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 این کننده بیان که دارد تجاري قوانین از را خودش

 وقابل رياو ،جمع توصیف ها داده چطور که است

 ساختار بدون ها داده از مقداري شوند می دسترسی

 اسانی به و ندارند قرار مرتبط داده پایگاه در و ند

 اقتصادي کاربردهاي . شوند نمی تحلیل و دستکاري

   .شوند می استفاده سازي یکپارچه این در

 ها داده انبارگردانی تکنولوژي با کار این عظیم حجم

 افزار نرم فروشندگان و یکانفورمات شود می انجام

 کرده ایجاد ها داده کردن یکپارچه براي حلهایی راه

 می مجزا سیستمهاي ترکیب به قادر را سازمان که اند

 بیشتري دسترسی قابلیت سازمان در اطلاعات تا کند

 با اي پروژه چنین براي افزاري نرم چنین باشند داشته

  . است آل ،ایده بزرگ مقیاس این

 ساختار ایجاد و گیري تصمیم براي است اي ایده این

 امنیت درگیر که فدرال و ایالتی نهادهاي براي شرکت

 داخلی دفاع موفقیت به ساختار این هستند داخلی

 ،تعیین داده جابجایی در قدم اولین  کند می کمک

 قدم  است استفاده حال در اطلاعات و کاربردها همه

  است تفادهاس بدون و استفاده موارد تعیین بعدي

 و ها داده چه داند می سازمان یک که هنگامی

 جابجایی مشکل فرایند کند حفظ باید را کاربردهایی

 بدنه یک که است لازم اولا شود می شروع ها داده

 اصلی چالش شود ساخته و  تعیین ها داده در اصلی

 مخصوصا است امنیت داده انتقال میدان در دیگر

 قدیمی دهه چند ردهاکارب و ها داده که هنگامی

 حمایتی مولفه داراي داخلی امنیت  شوند

 این است اطلاعات تحلیلگر وهمچنین فراساختاري

 امنیت باشد DHS براي مشکل چالش تنها تواند می

 جمع اطلاعات از عظیمی کوه ایجاد بر علاوه داخلی

 در اطلاعات که است مجبور مجزا ازمنابع شده آوري

 در دهد قرار کنند می کار آن روي که نی کسا اختیار

 هستند فدرالی دولت خارج آنها از بسیاري که حالی

 که دهد می تشخیص مرکزي دولت گاهی حتی

 جابجایی دهد آزار را DHS است ممکن داده عیوب

 آن روي که کاري است نیاز که جایی به اطلاعات

 از بیش است مشکل و حساس شود انجام باید

 یک در ایالتی و محلی قانون اجراي مامور650000

 از دور و کنند می کار مجازي اطلاعاتی فضاي

 وزارتخانه به را هایی لیست ها تروریست دسترسی

 طبق بر کنند می فراهم گري کنسول ماموران براي

 در آماده نا آمریکا یک هنوز آمریکا "رادمن" گزارش

 گذاشتن اشتراك به عدم کار نیروي است خطرات

 آن به باید که بحرانی مشکل یک عنوان به اطلاعات

 با مبارزه نوبت که هنگامی داند می شود توجه

 عمل موثر طور به پلیس ماموران شود می تروریسم

   .کنند می

 امور به مربوط پیشرفته تحقیقاتی هاي پروژه نهاد

 ترکیبی هاي پروژه روي دلار میلیارد240، دفاعی

 صرف که کرد هزینه اطلاعاتی هاي آگاهی به مربوط

 اي داده هاي پایگاه با تعامل براي راههایی ایجاد

 مرکزي اي داده پایگاه آنها چه اگر شد جهانی قانونی

  .   بودند منفرد و

  

 را هستند ها داده کردن یکپارچه براي اولیه اصول که را بارگذاري و تبدیلبازیابی، فرایندهاي 5,8ضمیمه 

  .کند می توصیف
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 کارهایی از لیستی 5,9ضمیمه  در هستند اي گسترده هاي سیستم داراي سازي رچهیکپا هاي پروژه از بسیاري

 سال "اوراویک" در را تاثیرات و جزئیات دهیم می ارائه را نشود یا شود انجام هایی پروژه چنین در باید که

   ..ببینید6 فصل همچنین و  2003

 به که هنگامی اما است ،مشکل دیگر مجزاي بعمنا و گوناگون اي داده هاي پایگاه از ها داده سازي یکپارچه

 منجر اي زنجیره هاي وپروژه CRM،،ERP مانند اي گسترده هاي سیستم در تواند می نشود انجام درستی

   .شود فاجعه به

. ببینید است ها داده سازي یکپارچه از قسمتی که ها داده سازي مرتب با مرتبط موضوعات  براي5,10ضمیمه 

 به دادن تحویل ساختار چطور که دهد می توضیح) 2003("مادسون" و)2003("جانسون"و"داسو" همچنین

 و کند یکپارچه تکرارپذیري اصل به توجه با را ها تقاضا آسانی به که دهد می اجازه شرکت یک به موقع

 و وشها،مدلها،ر داده سازي یکپارچه موضوعات در زیر نویسندگان. بماند هم پذیر انعطاف تغییر اجراي براي

   ...و هلند و فاکس و واریکسون ودولین کالوانس و بالن: اند کرده بحث حلها راه

  

  XML طریق از ها داده سازي یکپارچه

XMLاست؟ داده پایگاه و داده سازي یکپارچه براي استاندارد زبان به شدن تبدیل حال در  

 به توجه با که شد انجامXML سرور با الکترونیک اقتصادي هاي تراکنش درصد40 از مقداري 2004 سال تا

 ایجاد است شده الکترونیک هاي داده مبادله در انقلابی موجبXML که گفت توان می2002 سال درصد16

 فرایندهاي اگر کند غلبه تجاري ضعیف منطق بر تواند نمی XML زیرا باشند مراقب باید ها سیستم کنندگان

 مبادله براي عالی راه یکXML اگرچه دهد نمی بهبود را،آنها سازي یکپارچه روش هیچ باشند بد تجاري

 پایگاه فرمت عنوان به تواند می آیا که است این حساس موضوع است ها سازمان و کاربردها طریق از ها داده

  .کند عمل خوبی به ها داده

XMLمشکلاتی ندما می باقی سختی به اما کند می کار :است مرتبط داده پایگاه با رابطه در تطابق عدم یک 

  .دارد وجود داده پایگاه بین جستجو در مخصوصا اجرا در

 زیادي بسیار فضاي از) شود می استفاده متن ساختار تصحیح براي که است سیستمی)  (XML (ال ام ایکس

 بیشتر اطلاعات براي ، هستند موجود ال ام ایکس بومی اطلاعاتی موتورهاي هنوز حال این با. کند می استفاده

  .کنید مراجعه) Dejesus (2000 به
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ETLچیست؟

 بارگذاري و ،تبدیل بازیابی هاي برنامه

 به و بازیابی منابع هاي سیستم از را ،اطلاعات

 هدف اي داده منبع در و تبدیل رایج فرمت

 ابزار کند می بارگذاري انبارداده مانند

ETLمی جابجا هدف و منبع بین را ها داده 

 با دیتا متا ومبادله ، ابجاییج این وهنگام کند

 و فرایندها همه نیازواجراي مورد کاربري

 کند می تغییر داده اجزاي ها عملیات

 خطا،حسابرسی ریزي،مدیریت مانندبرنامه(

  ).وآمار

ETLداده سازي یکپارچه و داري انبار براي 

  .است مهم العاده فوق ها

  

  

  

  

ژه  سرمایه گذاري ویکپارچه سازي بایدها و نباید ها لازم هنگام اجرا یک پرو

  عظیم

   :داد انجام باید آنچه

. کنید عمل محلی و کنید فکر جهانی -1

 فزاینده بطور و کنید، ریزي طرح � جسورانه

  .کنید عمل

 را پروژه چهارچوب یکپارچه اجزاي -2

  . کنید تعریف و مشخص

 داراي که کنید تمرکز تجاري اهداف روي -3

 کمتري فنی هاي چیدگیپی و بالا هاي هزینه

  . هستند

 برنامه فنابدي به گذاري سرمایه سیستم با -4

  .کنید برخورد خودتان راهبردي و استراتژیکی

 که کنید اتخاذ مشی خط خود پیشرفت براي-5

 استفاده آن از بار چند بتوان و بوده الگو داراي

  .کرد

 براي مولدي عنوان به اصلی نمونه از-6

  . کنید ستفادها خود پروژه ارزیابی

 بخش در را سازي مجتمع و یکپارچگی-7

  . کنید رعایت پروژه چکیده مختلف هاي

 بنا گذاري سرمایه شالوده در را تقاضا منطق-8

  . کنید

DSS 5،8 در فوکوس

DSS 5،9 در فوکوس
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 حد بالاترین به را خود پروژه مسئولیت-9

 فراموش را مذاکره انجام و کنید واگذار شرکت

  .نکنید

 یزير برنامه ها پیام ذخیره و ثبت براي-10

 به را ها وصول و ها حسابرسی بتواند تا کنید

  .کنید گیري پی احسن نحو

  :داد انجام نباید آنچه

 آوري فن در تجارت فن ارزیابی جاي به-1

 طرح در تجارت فن از انتقاد به اطلاعات

  .بپردازید گذاري سرمایه

 دارید نیاز آنچه از بیش دوره یک براي-2

  .کنید خرید

 سرمایه برنامه طرح ه،داد ذخیره یک براي-3

  . کنید جایگزین را گذاري

 پایه بر ، پروژه یکپارچگی روي بر تمرکز-4

 امر این آنکه مگر زمان در دقت و رسانی پیام

  . باشد اجباري کاملا

 فرآیند هاي طرح که کنید فرض  -5

 کافی فرآیند این یکپارچگی براي موجود

 یکسان ها طرح این که صورتی در: بود خواهد

  .ستندنی

 عنوان به خود تجاري فرآیندهاي تغییر براي-6

 گذاري سرمایه درخواست اجراي از بخشی

  .کنید ریزي برنامه

 پروژه در مربوطه دانش تمام که کنید قصور-7

  .باشد می موجود شما تیمی

 سرمایه بخش تجاري کالاهاي کردن متمرکز-8

 درخواست اجزاي از قسمتی عنوان به گذاري

 سلب شما از را اوضاع کنترل گذاري سرمایه

  .کند

  موجود تقاضاهاي در سرکشی-9

 رسمی غیر و موقتی هاي شیوه از استفاده-10

  .پیام طراحی هاي تکنیک و

  

   ها داده سازي مجتمع افزار نرم

 چشمگیري طور به مقصد به مبدا از ها داده انتقال براي مدارك و ها داده ذخیره و مدیریت افزار نرم طراحان

 آمریکا اي اس آرتی) Coptive(کپتیو افزاري نرم شرکت: مثال براي. کنند می استفاده ال ام ایکس یستمس از

)Rtse  (کوفکس تصویري محصولات شرکت)Kofax (تاور افزاري نرم شرکت و)Tower (براي همگی 

  . کنند می تفادهاس ال ام ایکس سیستم از اي مخابره کاربردي هاي برنامه و اینترنت ، وب به مدارك انتقال

 بی تو بی استاندارد پیشنویس تازگی به ال ام ایکس هاي سیستم سازنده) Rossetta net (رزیتانت شرکت

)B2B (شرکت. یابد می افزایش ها داده ي ذخیره ي زنجیره وري بهره آن موجب به که است داده ارائه را 

 ، ها داده مدیریت درصدد که هایی کتشر به کمک منظور به ال ام ایکس از Biz talk) 2000 (بیزتاك

 تی دي اي کند می کمک هستند، کمتر هاي هزینه پرداخت و خود تجاري شرکاي با اطلاعات آسان تعادل
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)ADT) (و آمده وجود به تغیرات بین و است کامپیوتر از ها داده انتقال براي ابزاري) سابق اطلاعاتی ابزار 

 بتوانند که دهد می را امکان ها شرکت به افزار نرم این. کند می برقرار طارتبا کاربردي هاي برنامه و ها داده

 پایگاه شامل منابع این. دهند انتقال را آن و کرده استخراج منبع 30 از بیش از را نیازشان مورد اطلاعات

 می کاربردي هاي برنامه و) VSAM(ام اي اس وي ، و) IMS (اس ام آي هاي فایل به مربوط اطلاعات

  . شدبا

 نرم ابزارهاي از لیستی واران شرکت. شوند می بارگذاري ها داده انبار یا و ها داده پایگاه در ها داده این سپس

  .کند می استفاده ها داده انتقال و استخراج براي ال ام ایکس سیستم از که است کرده تهیه افزاري

  

  

  شده ذخیره هاي داده کردن مرتب

 هاي داده مقداري شههمی ها سازمان تمامی در

 و شده گم هاي داده غلط، هاي داده ، افزونه

 که دارد وجود غلط هاي کد با هایی داده

 محدود ارتباطات با هایی سیستم در محتملا

  .اند شده انبار

 شیروانی زیر اتاق مشکل مشابه مشکل این

 امري ها صاحبخانه از بسیاري براي که است

 پر همواره که مکانی. باشد می ملموس و آشنا

 ، فصلی هاي لباس هاي جعبه چون اشیایی از

 هاي کریسمس،آلبوم شب تزئینی وسایل

 . است شده انبار مهم اشیاي دیگر و خانوادگی

 و ریختگی بهم که بود خواهیم شاهد زودي به

 از را امور کنترل وسایل همه این شدن انباشته

 امري مساله این. کرد خواهد خارج ما دست

 است داده رخ ها شرکت در دفعات هب که است

 هاي طرح منظوره، چند اداري هاي واحد

 که دیگري تسهیلاتی هاي بخش و تولیدي

 براي داده تقاضاي و عرضه امور اداره دار عهده

 می وظایف سایر و انسانی منابع دهندگان ارایه

 به تبدیل مختلف هاي داده از اي آمیزه باشد

 می منطبق نا و هنشد ذخیره اطلاعات از انبوهی

 مجتمع و یکپارچگی شرایط این در. شود

  .شد خواهد سخت سیار ها داده سازي

   :ها داده کردن مرتب

 آوري فن بخش ها، داده کردن مرتب از پیش

 جمع و یافتن براي را طرحی باید اطلاعات

 ارائه آنها ي اداره نیز و ها داده تمامی آوري

 یم زیر شرح به متخصصان ي توصیه. دهد

  :باشد

. کنید تعیین را شده ذخیره اطلاعات نوع-1

 برداري نقشه هیئت یک کار این انجام براي

  .دهید تشکیل هاي داده

 کنید استفاده برداري نقشه افزارهاي نرم از-2

 بسیاري از را نیاز مورد هاي داده باشند قادر که

 هاي فایل ـ کاربردي هاي برنامه شامل منابع

DSS 1,3 در فوکوس
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 ال ام تی اچ سیستم به مربوط مدارك ، شخصی

 گذاري سرمایه هاي سیستم و برنامه بی منابع ،

 وجود اطلاعاتی مرکز چند. کنند آوري جمع

 می توسعه را افزارهایی نرم چنین که دارند

  . دهد

 شروع صرفه به هاي پروژه با را خود کار-3

 شده سازه مجتمع و یکپارچه پروژه اولین. کنید

 یک به متعلق ایدب کنید می انتخاب که را اي

 این در. باشد سود پر باشد، تجاري واحد

 مواجه سودمند اي معامله با شما صورت

  . شد خواهید

 و کردن مرتبت ، برداري نقشه از فرآیندي

 ها شرکت. آورید بوجود ها داده آوري جمع

 را اطلاعات مستمر طور به که هستند موظف

  .کنند ذخیره و استخراج مختلف هاي بخش
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   اینترنتی و بازرگانی امور به مربوط هاي داده پایگاه هاي سرویس 5,4

 شرکاي با همکاري طی ها داده این از برخی. شوند می منتقل ها سازمان به مختلف منابع از بیرونی هاي داده

 بخش به همکاري واسطه به اطلاعات ذخیره اي زنجیره مدیریت.(شوند می منتقل معین هاي پایگاه از تجاري

  .است عظیم اطلاعاتی مرکز یک اینترنت). کنید مراجعه کتاب همین 8 و 7

 یک. شود می میسر اینترنت طریق از دنیا سرتاسر در اي داده پایگاه هزاران به دسترسی : اینترنتی ي شبکه-

 برداشت و مشاهده به کند پیدا دسترسی رقبا و فروشندگان،مشتریان، صفحات به تواند می اینترنتی کاربر

 مواقع براي استفاده براي بیرونی هاي داده ذخیره مرکز اینترنت. بپردازد ها یافته انتقال به یا و بپردازد لاعاتاط

  .باشد می ضروري

 دهد می شما به را امکان این اینترنتی بازرگانی اطلاعاتی پایگاه یک: بازرگانی و تجاري هاي داده بانک

 با و موقع به را بیرونی هاي داده است قادر سرویس این. کنید پیدا دسترسی مربوط هاي داده پایگاه به که

 روز به و تصحیح دائماً باید اس آي جی هاي داده مثال براي . کند منتقل اس ام ام سیم به مناسب هاي هزینه

 که هستند فعالیت حال در اطلاعاتی سرویس هزار چندین حاضر حال در. گیرد قرار عموم دسترس در شده،

 هاي سرویس از لیستی 5,3  جدول. گیرند می قرار عموم ي استفاده مورد اینترنت طریق از آنها زا بسیاري

  . دهد می قرار شما اختیار در را فعال اطلاعاتی

 هاي شرکت محصولات. باشد پیچیده کاري خارجی منبع چندین  از– است ممکن ها داده آوري جمع-

 خارجی منابع از را اطلاعات این به قادرند بیس ساي و ما بی آي ،)oracle (اراسل شرکت مانند مربوط

 مورد ضروري مواقع در تا داده قرار مناسب هاي مکان در استفاده قابل صورت به را آن و کرده دریافت

 موجود وب هاي شبکه برروي بیرونی هاي داده به مربوط منابع از بسیاري که ازآنجایی. بگیرند قرار استفاده

 استفاده هوشمند اطلاعاتی هاي عامل از بیرونی هاي داده تفسیر و آوري جمع براي S است بهتر. باشند می

  . کنیم

 منابع از هوشمند هاي داده بازیابی براي که. کردند معرفی را عاملی چند سیستم هوانگ و ، پیر ، پلیتیر-

 می استفاده افزاري نرم هاي عامل از ها سیستم این. گیرند می قرار استفاده مورد ، نامتجاین هاي فایل تعمینی

 مراجعه 2000  ال ات یو لو بی بیشتر اطلاعات دریافت براي دارند کارایی ها داده سازي مجتمع براي و کنند

  . کنید

   ) ها داده  بانک (بازرگانی تجاري هاي داده پایگاه هاي سرویس
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 هاي داده هاي بانک شخصی امپیوترک ارتباطی هاي شبکه. آن منبع و  اینترنتی آدرس با کمپیوسرو سایت

 فهرست به مربوط اطلاعاتی هاي بانک نیز و) مالی بازارهاي آمار و تجارت با رابطه در هاي داده ( آماري

  . اند کرده ایجاد را) الکترونیکی هاي المعارف دایره و ها کتابخانه ، منابع اخبار، با رابطه در اطلاعاتی ( کتب

  . باشند می شخصی کامپیوتر کاربران ي استفاده براي اطلاعاتی هاي سرویس بزرگترین کمپیوسرو سایت

 می قرار کاربران اختیار در را شرکت ها ده مالی آمار به مربوط هاي داده سایت این . کمیواستت سایت-

 ، کالا خرید بانکداري، کشاورزي، با رابطه در آماري هاي داده بانک ایجاد اطلاعاتی ي شده ثبت منابع دهد،

 می ، نقل و حمل صنعت و فولاد الملی بین تجارت ، بیمه گذاري، سرمایه ، انرژي اقتصاد، ، آمارنگاري

   .پردازد

 سایت. کنند می ذخیره را اي داده هاي بانک این از تعدادي افزاري نرم هاي شرکت هاي اقتصاددان-

 مرکزي بانک نظر زیر که هایی سرویس ي ئهارا به که رود می شمار به منابع این از یکی نیز فقر و استاندارد

  .پردازد می باشند، می متحده ایالات هاي داده

 مالی بازارهاي سایر و بورس بازارهاي با رابطه در را آماري هاي داده ملی بانک داوجنز اطلاعاتی سرویس-

 امریکا بورس ادلاتمب در که هایی شرکت ي کلیه به مربوط مالی آمارهاي نیز و آن به مربوط هاي فعالیت و

  . دهد می قرار کاربران اختیار در را دیگر منتخب شرکت هزارات نیز و دارند فعالیت نیویورك و

  . است دریافت قابل جنز داو خبري سرویس و بارن استریت وال روزنامه در سایت این به مربوط اخبار-

  

 این گویاي سیستم. رود می شمار به شناسی کتاب اطلاعات مرکز بزرگترین هید لاك اطلاعاتی هاي سیستم

 آموزش ، اقتصاد تجارت، ، کشاورزي به مربوط اطلاعاتی بانک هزاران از اي چکیده و اطلاعات خلاصه مرکز

 اختراعات، ثبت ، المللی بین تجارت ، دولت ، اخبار انتشار ، سازي زیر ، زیست محیط ، مهندسی انرژي، ،

 اقتصادي هاي پژوهش ي پایه بر سیستم این اطلاعات دهد می رائها اجتماعی دانش و دانش ، داروسازي

  . باشد می دولتی هاي آژانس و تجاري هاي شرکت جمله از به مختلف هاي شرکت

 می معرفی خود کاربران به را شناسی کتاب بزرگ بانک دو ، ها داده بانک سرویس این ، مید هاي داده مرکز

. پردازد می حقوقی و قانونی واطاعات مقالات ي ارائه به که است کسیسل هاي داده بانک آنها از یکی . کند

 ، روزنامه شامل که کامل شناسی کتاب اطلاعاتی پایگاه یک باشد می نکسیس هاي داده بانک دیگري و

. دهد می ارائه کاربران به را باشد می غیره و دولتی مدارك ، خبري هاي سرویس ، خبري هاي نامه و مجلات

 المعارف دایره جلد 29 و تایمز نیویورك ي روزنامه هاي خلاصه نیز و کامل متن شامل اي داده گاهپای این

 سیستم نیز و تبلیغات و بازاریابی هوشمند هاي داده بانک داراي همچنین پایگاه این. باشد می انگلیسی

  . باشد می اتوماتیک ملی حسابداري پژوهش
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   جهانی هاي شبکه و ها شرکت اي داده پایگاه و ها سیستم

 و کارمندان ي استفاده میزان به ظرفیت مدیریت هاي سیستم و مدارك مدیریت هاي سیستم در توسعه

 سیستم در دشوار مسائل. دارد بستگی روز به اطلاعات به دسترسی براي اینترنتی جستجوگرهاي از مشتریان

  ) کنید مراجعه 2003 رایزا و 2002 گیت به ( شوند می تر دشوار جهانی شبکه هاي

 اینصورت غیر در است برخوردار اي ویژه اهمیت از موارد سایر و اطلاعات مدارك، رسانی روز به و تصحیح

 مدیریت هاي سیستم با رابطه در مخصوصاً دقیق محاسبات. بود خواهند اعتبار و ارزش فاقد ها داده این

 هاي سیستم که امیدوارند ها شرکت مدیران . است برخوردار بسیاري اهمیت از گنجایش مدیریت و توسعه

 . باشد می مربوطه هاي سازمان وضعیت با رابطه در که را اطلاعاتی و مدارك بتوانند اس ام سی و اس ام دي

  ) شود مراجعه ب 2003 و2002  آ و رادن ، 2002  ، گیت به. ( کنند رسانی روز به و تصحیح دقیقه هر در

 انبار ي توسعه و طراحی در موجود هاي پیچیدگی ي دهنده نشان روزي به اطلاعات چنین به سریع دسترسی

 هاي شبکه) کنید مراجعه 12/5 بخش به بیشتر توضیحات براي. ( باشد می آن دسترس در ابزارهاي و ها داده

    افزار نرم شامل دیگر ي یافته توسعه

 کامپیوتري هاي برنامه طریق از که باشند می گروهی پشتیبانی هاي سیستم و بلوسل افزار نرم با همراه پایلت

 جستجوگرهاي که پردازند می هایی داده ي تهیه به مستقیم طور به اي داده پایگاه مدیریت هاي سیستم و

  . باشد اینترنت طریق از آن دادن نشان و دریافت به قادر جهانی شبکه

  

 شرکت سه . شود می محسوب جهانی هاي شبکه تولید مستقل سازمان یک پایلت اینترنتی انتشارات مرکز

 داراي که ام بی آي و مایکروسافت و  اراکل– مربوطه ها داده پایگاه مدیریت هاي سیستم ي فروشنده بزرگ

 غنی هاي داده که اینترنتی هاي برنامه و مراجع و رسان خدمات بین. هستند هاي داده پایگاه اصلی محصولات

  . کنند می ایجاد اهنگیهم کنند ثبت را جدید و اي رسانه چند

 برنامه ساخت به قادر اوراکل شرکت طراحان. کنند می فعالیت زمینه این در نیز ها شرکت دیگر رو این از

 کوبال و وال کی اس زبانی برنامه اجراي و وال کی اس / ال پی کو در مراجع و رسان خدمات گرافیکی هاي

 شبکه ایجاد جهانی ي شبکه جستجوگرهاي تسهیلات هتهی به دیگر ابزارهاي. باشند می پلاس پلاس سی و

  . پردازند می پی اي ال اُ اي برنامه مراحل و محتوا هاي متن نوشتن ، اي رسانه چند هاي

  . باشد می جهانی شبکه تجاري هوش از حمایت مایکروسافت شبکه استراتژي

  . باشند می مراکز این املش ها داده پایگاه سازي مجتمع و ها سایت وب به ها داده کنندگان عرضه

 و ، اُراکل شرکت ، آبجکتس نت شرکت ، ویر سافت نکست شرکت ، ویر سافت هارت ، تکنولوژي اسپایدر

 می پیوند اطلاعات پایگاه هاي سیستم و منافع با را جهانی شبکه تکنولوژي ، کنندگان عرضه این ، ویو وان

  . دهند
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 گذاري سرمایه هاي داده سیستم و) 7 فصل (گروهی ابزار لشک در محاسبات بر جهانی شبکه از استفاده

 طراحی به مربوط موارد ي کلیه و مدارك مدیریت هاي سیستم) 9فصل ( دانش مدیریت سیستم) 8فصل(

 گذاري سرمایه منابع طراحی با پی آر اي هاي سیستم: مانند گذاري سرمایه اطلاعاتی هاي سیستم سایر شامل

  .پردازد می کامپیوتر پزشکی انجمن با ام سی اس مبادله عتسر مکانیسم با ام آر اي

 پشتیبانی هاي سیستم در ها داده پایگاه مدیریت هاي سیستم5,5

  تجاري هوش/ گیري تصمیم

 باعث بزرگ مقیاس در اس ام ام مستقل هاي داده هاي پایگاه و گروهی اي داده هاي پایگاه اغلب پیچیدگی

 ناکافی اطلاعاتی هاي پایگاه و کاربران بین اشتراك وجه براي معیار رهايکامپیوت عامل هاي سیستم شود می

 پیچیده، فایلی ساختار ها، داده بیشتر چه هر سازي مجتمع امکان دادن با ها داده پایگاه مدیریتی سیستم. باشند

  . دکن می تکمیل را معیار عامل سیستم ها داده امنیت بیشتر چه هر حفظ ، سریع بازیابی و مبادله

 ، ها داده پایگاه به اطلاعات افزودن براي که است افزاري نرم ي برنامه ها داده پایگاه مدیریتی هاي سیستم

  . گیرند می قرار استفاده مورد اطلاعات بازیابی و ،ذخیره وري بهره ،حذف رسانی بروز

 که است یافته وسعهت سیستم نوعی شود می ترکیب طراحی زبان یک با که ها داده پایگاه مدیریت سیستم

  . شود می استفاده مدیریت پشتیبانی هاي سیستم سایر و گیري تصمیم پشتیبانی هاي سیستم ایجاد براي

  . دارد کاربرد بزرگ هاي مقیاس در ها داده کنترل براي ها داده پایگاه مدیریت سیستم

 هاي طرح در ها داده بیشتر تحلیل و وري بهره منظور به و شده استخراج ها داده هاي پایگاه از اغلب ها داده

  . دارد عهده بر را وظیفه این نیز اس دي دي پیچیده سیستم. شوند می داده قرار ریاضی و مالی ، آماري

 ، ایجاد ها داده مدیریت از منظور. باشد می ها داده مدیریت ها، داده پایگاه مدیریتی هاي سیستم اصلی وظیفه

 که دهند می را امکان این کاربران به ها داده پایگاه مدیریت هاي سیستم. ستا ها داده نمایش و تغییر ، حذف

 به بیشتر اطلاعات کسب براي. ( کنند مطرح را خود هاي سوال نیز ها داده با رابطه در ها داده انتشار بر علاوه

 می ها داده ازیابیب با همراه موفق ها داده پایگاه مدیریت یک). کنید مراجعه 2000، گیرگ و ، نان کرش راما

 سیستم اجراي 5,11ضمیمه  در که همانگونه. باشد داشته همراه به را کلانی سودهاي ها شرکت براي تواند

  . دادیم توضیح اس دي دي

 ها پیچیدگی و مشکلات برخی گسترده صفحات و ها داده مدیریت سیستم نقش با دررابطه متاسفانه

 سازي مجتمع ي گسترده صفحات در موجود هاي قابلیت مشابه سیستم این هاي قابلیت زیرا. دارد وجود

 کار که سازد می قادر را ها داده پایگاه مدیریتی سیستم کاربران امر این و باشد می اکسل ي برنامه چون شده

  . دهند انجام ها داده پایگاه مدیریت سیستم با سادگی به را اس دي دي سیستم ي گسترده صفحات
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 هاي سیستم مقدماتی و اولیه هاي قابلیت از اي مجموعه گسترده صفحات هاي برنامه از بسیاري

 تواند می موارد برخی در اي مجموعه چنین چه اگر. دهند می ارائه کاربران به را ها داده پایگاه مدیریت

 چندان نه نتایجی و ها داده پردازش فرآیند شدن طولانی به منجر تواند می دیگر موارد در اما باشد ارزشمند

 و ساز دردسر بسیار اغلب و نیست قاطعانه کافی ي اندازه به ها سیستم این به تسهیلات افزایش. شود مفید

 ي گسترده صفحات اندازه کامپیوترها این حافظه است ممکن که کرد اضافه باید ، پایان در و است دشوار

 پایگاه چندین با کاربردي هاي برنامه برخی براي ، ها داده پایگاه مدیریت سیستم. کند محدود را کاربران

  . باشد می ها داده پردازش به قادر گسترده صفحات از بیش و کرده همکاري اطلاعاتی

 داده هم و ها مدل با هم که است لازم اس اس دي گیري تصمیم پشتیبانی سیستم برنامه از استفاده براي

 وجود این با  نخواهد کارآمد اکسل برنامه مانند سازي معمجت ابزار یک تنها از استفاده این بنابر. کنید کار ها

 ي مبادله که  است ساده بسیار فرآیندي گسترده صفحات و ها داده پایگاه مدیریتی سیستم بین ارتباط برقراري

 داده پایگاه ابزارهاي و وب جهانی هاي شبکه مدل. کند می تسهیل کارآمد و مستقل هاي برنامه بین را ها داده

  ) 2001 فُرِر ( اند شده طراحی یکدیگر با همکاري منظور هب ها

 سیستم کوچک و متوسط هاي مقیاس در اس اس دي یا گیري تصمیم پشتیبانی سیستم هاي برنامه

 دي سیستم. کنند می ایجاد را شده سازي مجتمع ي گسترده صفحات یا و پیشرفته هاي داده پایگاه مدیریت

. کند ایجاد تواند می نیز گسترده صفحه ي برنامه یک و ها داده پایگاه ریتمدی ي ساده سیستم یک را اس اس

  .باشد می اس اس دي ي شده سازي مجتمع مولد یک از استفاده اس اس دي برنامه ایجاد براي راه سومین

  اویل شرکت محلی هاي شبکه دلاري میلیارد سه معامله  5,11ضمیمه 

 سه قرارداد یک عقد به موفق اویل شرتک دارد؟ اهمیت میزان چه تا ها داده کارآمد مدیریت و بازیابی

 اویل شرکت ساله ده قرارداد این در .است شده خود اطلاعات فناوري زیرسازي براي ، دلاري میلیارد

  . کند توزیع را ریس رل هواپیماي موتورهاي یدکی قطعات است موظف

 مانند باشد می پیشرفته هاي سرویس ي ارائه رايب شرکت این قابلیت اویل شرکت موفقیت دلایل از یکی

 پی آر اي گذاري سرمایه منابع طراحی هاي سیستم از تازگی به شرکت این . کالا فروش میزان در بینی پیش

 اینترنتی تجارت کاربردي هاي برنامه و مشتري با روابط مدیریت ها، داده ي ذخیره اي زنجیره مدیریت. 

 خود هاي کشتی و هواپیمایی قطعات فهرست به دسترسی بتواند آن ي بواسطه تا. کند می دریافت اطلاعات

  . شود می برآورد دلار میلیون 40 تا 30 آنها از برخی ي هزینه 0 کند تسهیل را

 ، تنهایی به خود رفته دست از هاي فهرست به مربوط هاي هزینه کاستن با سیستم این که رود می انتظار

 منجر که است رقابتی عملی اطلاعات به سریع و موقع به دسترسی. شود دار عهده ار پروژه این هاي هزینه

  .شود می بازدهی بالارفتن به
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   ها داده پایگاه هاي سازمان و ساختارها5,6 

 داده پایگاه یک در را شده ذخیره شخصی اطلاعات و اسناد بین ي رابطه تواند می منطقی ساختار چندین

 2003 کاردي وري و 2002 پست و 2002 فادن مک و 2001 منینو ، 2002  و ککرن به. ( دهد شرح ها

 ساختارهایی چنین از که اند شده طراحی اي گونه به نیز ها داده پایگاه مدیریت هاي سیستم.) کنید مراجعه

  . بگیرند بهره خود وظایف انجام براي

 داده نشان  5,1  جدول در که شود می اي شبکه و اي سلسله اي رابطه ساختار: شامل رایج ساختار این

  . است شده

  

   اي رابطه هاي داده پایگاه

 می در نمایش به جدول یا مسطح صورت به اي رابطه ساختار ، اس اس دي هاي داده پایگاه سیستم در

 نیاز مردم میان در که اي شیوه ( بعدي دو جداول در را ها داده که سازد می قادر را کاربران ساختار این. آید

 طرح به را بکاربران دسترسی امکان داده پایگاه مدیریت سیستم اي رابطه ساختار. نمایند مشاهده ، است رایج

 صفحه پایین قسمت در ستون تعدادي شامل اي داده فایل یک این بنابر. کند می برابر چند خود درخواست

 نشانگر صفحه یک در شده ردیف هاي داده. شود می محسوب مستقل و جداگانه بخشی ستون هر. باشد می

 به نیز گسترده صفحات طراحی. است گردیده تنظیم و طراحی بخش چندین در که است شخصی هاي داده

 فایل چند یا دو آن در که داده مشترك بخش یک توسط توان می را اي داده فایل چند. باشد می ترتیب همین

 و شود نوشته آن درست ي دیکته با باید مشترك هاي بخش این نام. نمود مربوط یکدیگر به دارد وجود

 در مثال براي) یکسان کاملاً هاي بایت. ( باشد یکدیگر با مشابه و یکسان باید ها بخش این نوع و اندازه

 و است موجود کاربردي فایل در هم و مشتري فایل در هم مشتري نام به مربوط هاي داده بخش 5,1  جدول

 می را ها داده بخش حاصل به مربوط عدد. هستند مربوط همر به فایل دو این که دهد می نشان ویژگی این

 با فایل سه این مشترك ارتباط این ي واسطه به. نمود مشاهده کاربردي فایل نیز و حاصل فایل در توان

  . کنند می ایجاد را اي رابطه هاي داده پایگاه و شده مرتبط یکدیگر

 تغییر و گسترش در سهولت ، کننده مصرف آگاهی در سهولت املش اي رابطه هاي داده پایگاه مزیت

 بیشتر معین میزان از ها داده پایگاه ي اولیه گسترش و طراحی بهنگام که ها داده از نسبی دسترسی ، ها داده

 انبارهاي از بسیاري. سازد می فراهم را آن به کارآمد دسترسی و اطلاعات از بیشتري میزان ساختار این. نشود

  .شوند می دهی سازمان اي رابطه ساختار ي وسیله به ها ادهد
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5,1شکل 

   اي سلسله هاي داده پایگاه

 می برقرار منطقی اي رابطه ها داده بین و شوند می مرتب پایین به بالا از ها داده ، اي سلسله مدل در

 پردازش در عمده طور به مدل این . باشد می سازمانی نمودارهاي یا و درختی مدل به شبیه مدل این. شود

  . دارد کاربرد باشد حیاتی و فهم آنها نتایج که معاملاتی
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   شبکه هاي دهاد پایگاه

 هاي داده بین جانبی اتصال چون اي پیچیده ارتباطات برقراري امکان ، اي شبکه هاي داده پایگاه ساختار

 ذخیره فضاي است قادر ساختار این. دباش می کداسیل مدل ساختار این دیگر نام. دهد می افزایش را مرتبط

 T.L اي قهوه و سبز 5,1  شکل در مثال براي. کند حفظ ها داده از برخی اشتراك ي واسطه به را سازي

,S.L اند گذارده اشتراك به را.  

   گرا مقصود هاي داده ه پایگا

 شامل که هایی برنامه مانند ، اس اس ام یا موبایل اي ماهواره هاي سرویس جامع و کاربردي هاي برنامه

 ها عکس شامل که اي پیچده هاي داده به دسترسی نیازمند. باشند می شده سازي مجتمع کامپیوترهاي ساخت

   هستند گسترده ارتباطات و

 ساختار حتی و اي شبکه ، اي سلسله ساختار براساس را ها داده توان نمی شرایطی چنین و. باشند می

 پایگاه به دسترسی و ایجاد براي. کرد دهی سازمان دارد کاربرد عددي الفباي ي شیوه در عمداً که اي رابطه

 هایی برنامه چنین اجراي براي  نباشد کارآمد نیز وال کی اس سیستم حتی است ممکن اي رابطه هاي داده

 دیریتم. کرد استفاده) شود می اعمال گرا مقصود سیستم در که اي شیوه مانند ( گرافیکی نمودار یک از باید

 شبکه فصل به بیشتر جزئیات براي ( باشد می گرا مقصود نویسی برنامه اصول ي پایه بر گرا مقصود هاي داده

 ویژگی ترکیب به گرا مقصود هاي داده پایگاه سیستم .)کنید مراجعه 2001 بریت و مور به همچنین ، جهانی

 ي ذخیره و دسترسی مکانیسم با ) ال ام یو و وریتو ي برنامه مانند ( گرا مقصود نویسی برنامه زبان هایی

 مدیریت سیستم. کنند می تمرکز ها داده پایگاه بر مستقیم طور به گرا مقصود ابزارهاي. پردازد می اطلاعات

 تحلیل فهم قابل شکلی به ها داده که میدهد را امکان این . اس ام بی دي اُ اُ با گرا مقصود هاي داده پایگاه

 اهداف کردن خلاصه و مراتب سلسله ایجاد براي چکیده یک. دارد تاکید ها داده بین بیعیط برارتباط و شوند

 هدف یک در را متداول رمزهاي و ها داده که دهد می امکان ها داده پایگاه طراحان به و شود می استفاده

 با و کرده تعریف اهداف صورت به را ها داده ، گرا مقصود هاي داده مدیریت سیستم. کنند ذخیره واحد

  . کند می خلاصه آنها به مربوط ساختارهاي

 ، قالب در ساختار. کند می استفاده ها داده به مربوط هاي گروه زیر و ها گروه سلسله یک از سیستم این

  . گیرند می قرار مشترك هدف یک در همگی متداول هاي ورویه ها شیوه قالب در عملکرد و ارتباطات

 تا که رود می انتظار هدفمند و اي رابطه هاي داده پایگاه مدیریت هاي سیستم به طمربو افزار نرم بازار از

 هاي سیستم در گرا مقصود هاي داده پایگاه مدیران. باشند داشته رشد دلار میلیارد 20 مرز تا  2006  سال

 مقصود هاي ادهد پایگاه سیستم. دارند بسیاري کارایی پیچیده، کاربردي هاي برنامه براي اس اس دي توزیعی

 تر تشریحی هاي مثال دریافت براي. کند اجرا اس اس ام ي برنامه در را پیچیده هاي داده که است قادر گرا
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 ، ویرجینیا ، فیرفَکس تریدنت هاي سیستم شرکت. کنید مراجعه 12/5  ، اس اس دي سیستم اجراي فصل به

 اسکاریتو به ( اند داده توسعه را گرا مقصود هاي داده پایگاه سیستم امریکا، دریایی نیروي اهداف براي

  ) نماید مراجعه

  

   اي رسانه چند هاي داده پایگاه

   اس ام بی دي ام ام یا اي رسانه چند هاي داده پایگاه مدیریت هاي سیستم

 ها داده مختلف اشکال. کنند می مدیریت را عددي هاي داده یا و متون نیز و ها داده مختلف اشکال

 تصاویر ، عکس هاي فایل یا ها نقشه مانند گرافیکی تصاویر ، دیجیتالی ها عکس چون ريتصاوی شامل

  . باشد می) بعدي چند تصاویر ( مجازي هاي واقعیت  و صدا ، ویدئویی هاي نماهنگ ، متن مافوق

 شده تصحیح و مهم و کلیدي کلمات از باید است دشوار و پیچیده هایی داده چنین کردن فهرست

  . کرد استفاده

 سیستم ( اس آي جی نظیر هایی برنامه به مربوط هاي داده مدیریت هاي شیوه ي توسعه و گسترش

  ها برنامه سایر یا و) جغرافیایی اطلاعات

 حائز بسیار تجاري هوش براي اي رسانه چند هاي داده مدیریت. است دشوار و پیچیده کاري وب 

  . )کنید مراجعه 2003 اکوستینو دي به ( است اهمیت

 تصاویر ، ها عکس ، نمودارها ، مدارك در و کامپیوتر از خارج در را ها شرکت به مربوط اطلاعات بیشتر

 داده انواع از بتوان که کرد استفاده هایی برنامه از باید ها شرکت در. یافت توان می ویدئویی هاي کاست و

 کنترل و اداره توانایی که. کرد استفاده ها دهدا پایگاه مدیریتی خاص هاي سیستم از باید برد، سود کارآمد هاي

 اُ ال بی سیستم مانند را اي رسانه چند سودمند هاي داده انواع هایی سیستم چنین. باشند داشته را ها داده انواع

  . اند کرده ذخیره خود در   بی

 قابلیت طرحی) 2002  ال ات فادن مک ( کنند می فراهم را قابلیت این داده پایگاه مدیریت هاي سیستم

 هاي تجربه در 2002 هرویس را مورد این از مثالی. شود می محسوب دشوار و پیچیده امري مدیریتی هاي

 ارسال فضانورد راید سالی که را فضایی تصاویر کرد می سعی ناسا که زمانی. دهد می شرح ناسا فضانوردي

  . کند فهرست و دانلود را بود کرده

 پایگاه هاي سیستم در بندي فهرست مکانیسم مجدد طراحی براي ، کافی ينیرو و زمان ، خوشبختانه

 جزئیات دریافت براي  ( داشت وجود کافی نیروي و زمان جهانی هاي شبکه و اي رسانه چند هاي داده

 ها داده انبار ي توسعه و طراحی در است ممکن که باشید داشته توجه) نمایید مراجعه 2002 هرویس به بیشتر

  . دهد رخ مشابهی مشکلات
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 رسانه چند هاي داده پایگاه به مربوط جهانی ي شبکه هاي برنامه با رابطه در بیشتر اطلاعات کسب براي

 شرکت و مایکرومدیا محصولات شامل ( جهانی شبکه روي در اي رسانه چند هاي داده نمایش براي و اي

 پشتیبانی سیستم اجراي فصل به نینهمچ ،.کنید مراجعه 1997 بري فی به. کنید مراجعه) مجازي هوش

 انیمیشن هاي فیلم ي سازنده شرکت یک ي استفاده چگونگی فصل این در. نمایید مراجعه نیز گیري تصمیم

 در ، نترن جیمی شخصیت ساختن چگونگی شرح ( شد داده شرح اي رسانه چند اطلاعات هاي پایگاه از

 کارتونی هاي سریال ساخت ي هزینه کاهش باعث اي دهدا پایگاه و مدیریتی هاي تکنیک) نابغه پسر فیلم

  . است شده تلویزیونی

  وود پیرس جی  بیمارستان اهداف  5,12ضمیمه 

 سیستم کننده عرضه شرکت اینکه از وود پیرس جی بیمارستان در اطلاعات پردازش مدیر پالمیر گلن

 در بود ناراضی بودند داده تغییر اگر مقصود به را خود هاي سیستم ، او هاي داده پایگاه مدیریتی هاي

 سال چندین گذشت با که بود مختلفی سیستمهاي داراي فلوریدا درGPW بیمارستان ، زمان همین

 داده به سریعتر چه هر دسترسی و کند عملکردهاي بود یافته افزایش روانی سلامت ارتقاي در آن قابلیت

 سیستمهاي کننده عرضه شرکت این رفت می شمار به دشوار امري بیمارستان این براي نیاز مورد هاي

 بیمارستان پس آن از و داد کاهش ماه8 به را ساله5 تبدیل طرح زمان مدت و داد تغییر سرعت به را خود

GPWقابلیت بر و کرد مبدل گرا مقصود و جهانی هاي شبکه سیستمهاي به را خود سیستمهاي کلیه 

 فضاي در بیشتر چه هر فعالیت براي ها داده پایگاه.نمود تمرکز تبدیلی فرایندهاي در ها داده از استفاده

 سیستم ، ها داده پایگاه مجدد دهی سازمان و ارتقا از پس شد می رسانی بروز دائما مقصودگرا سیستم

 بود لازم زمان ساعت2 قدیمی سیستم در مثال براي . کرد می عمل قدیمی سیستم از سریعتر بسیار جدید

 سیستم در. داد کاهش دقیقه 1 از کمتر به را زمان این جدید سیستم که شود نجاما درخواست یک تا

 ، اطلاعات به دسترسی براي و شدند می داده آموزش آسانی به و سرعت به بیمارستان پرسنل جدید

  داشت سازگاري کاملا اینترنتی ریزي برنامه و مدیریت با ، جهانی شبکه جستجوگرهاي از استفاده

  

 به قادر) ها داده پایگاه با مرتبط هاي سیستم شامل ( کامپیوتري افزارهاي سخت برخی است ممکن

 توانید می. ( رسد می نظر به ضروري زمینه این در جزئی تاخیر یک اما. نباشند فیلم صداي همزمان پخش

 داده زشپردا براي پنتیوم شرکت پردازشگر تراشه) کنید امتحان ویندوز در را تصویر و صدا پخش سیستم

 می استفاده اي رسانه چند هاي داده گسترش تکنولوژي از آن همزمان گرافیکی نمایش و اي رسانه چند هاي

 می استفاده یو پی سی و پردازشگر هاي تراشه از بسیاري در مشابه هاي آوري فن سایر و آوري فن این. کند

  .شود
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  اسنادي هاي داده پایگاه

) 2001 سویفت(باشد می الکترونیکی اسناد مدیریت ،سیستم اسنادي يها داده هاي پایگاه دیگر عنوان

 انتشار براي سیستم این از شود می استفاده ها داده ذخیره و مجدد سازماندهی دفعات کاستن براي سیستم این

 اتوماسیون و کشتی هاي محموله ،پیگیري کارشناسان کار پروانه ،پردازش مدیریت م ها داده انبار از اطلاعات

 اسناد مدیریت سیستم اساس بر گنجایش مدیریت سیستمهاي از بسیاري شود می استفاده جریان در کارهاي

  .شوند می شامل را وب بر مبتنی سیستمهاي کاربردهاي اکثر و کنند می عمل الکترونیکی

 اسنادي اي داده پایگاه کنند، می استفاده دار جهت و اي رسانه چند اي داده پایگاه دو هر از edm چون

 شرکت. است آن کاربردهاي و اجرا است بفرد منحصرEDMمورد در آنچه . شد گنجانده بخش دو در

MODANNE DOUYLAS طریق از دنیا سراسر در خود مشتریان به را هواپیمایی خدمات هاي آگهی 

 در سنادا صفحه میلیون4 هوایی، خط 200 از بیش با ها آگهی متناوب حجم از شرکت. کرد توزیع اینترنت

 شرکت براي نیز وزمان پول در جویی صرفه این بر هست،علاوه شبکه در آن کل اکنون هم. کرد استفاده سال

  . است مانده جا به وي مشتریان و

MOROROLA از DMSهمکاري براي چنین هم بلکه آنها بازیابی و اسناد ذخیره براي تنها نه 

 توسعه را مجازي گروههاي . کند می استفاده وسیع سطح در شرکت دانش و آگاهی تقسیم و کوچک گروهی

 . کنند منتشر شبکه فاقد DMS همراه به را اطلاعات و کنند بحث توانند می مردم آن در که است داده

 گزینه آمریکا، اکنون هم است کارآمد و صرفه به مقرون سیستم یک شبکه فاقد اسنادي مدیریتی سیستمهاي

 بازیابی و احیا دانلود، وضعیت جزئیات در توانایی شامل آنلاین ابهايصورتحس وضعیت ماهانه دریافت

. شود می صورتحساب هنوز ،اما شده انداخته تعویق به که فعالیتی بررسی و صورتحساب قبلی هاي چرخه

 شرکت دهد می کاهش را تولید و پستی هاي هزینه کند، می رشد عموم نظر در گزینه این همینکه

XEROX سکوي در را خود اطلاعات و دانش مدیریت سیستم اولین EDM داد توسعه خود.  

  ساده تر: مدیریت سیستمهاي اي رسانه چند اطلاعاتی هاي پایگه  5,13ضمیمه 

IBM  دیجیتالی کتابخانه اي رسانه چند سرور ساخت DB بازیابی و اداره ، ذخیره منظور به را خود 

 نرم محصول چندین شامل دیجیتال کتابخانه . داد ،توسعه شبکه در شده دیجیتالی تصاویر و ویدئو ، متن

 و است شده ادغام ، مشاوره و خرید هر پیشرفت که است  IBM در موجود افزاري سخت و افزاري

 استفاده مورد اصلی و عمده فروشندگان سایر از بازیافتی هاي بسته و اي نه رسا چند ذخیره با پیشاپیش

 اطلاعاتی پایگاه مدیریت سیستم که کند می اذعان media way یدهرس ثبت به شرکت گیرد می قرار

 راحت زمانی و کند گذاري شاخص و ذخیره ، بازیابی را رسانه چند اطلاعات تواند می اي رسانه چند

 است شرکتهایی از dbms . کنند می نگهداري را دار فهرست اطلاعات مربوطه، اي داده پایگاه که است
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 صدا، که باشد ،می نامد می رسانه چند فهرست کاربردهاي عنوان ،تحت mediaway آنچه دنبال به که

 مثلا تبلیغات آژانس گفته به کند می مدیریت ، چندگانه نهایی سکوهاي طول در را تصاویر و ویدئو

 در که قبل سالهاي هاي آگهی تصاویر به دسترسی ایجاد در محصول از استفاده خواهان است ممکن

   .،باشند شده ذخیره گونگونا سرورهاي

Mediaway مربوطه اي داده پایگاه فروشندگان . کند می دنبال را هدف این که است اي فروشنده تنها 

 سرورهاي در شده ادغام اي رسانه چند هاي داده خصوصیات سري یک oracle شده ثبت شرکت نظیر

 در. دارند حق اسکن تصاویر ذخیره يبرا نیز اطلاعاتی بانکهاي علاوه، به . دارند شان اطلاعاتی بانک

 املاك کار و فروشی ،بیمه،خرده بهداشتی مراقبت ، کنند می استفاده فناوري این از که صنایعی میان

  هست

  مختلف فروشندگان شده آگهی اطلاعات و سایتها وب از شده خلاصه و شده تنظیم: منبع

  

  کنم درست را اي داده پایگاه این توانم می من  :jimmy neutron  5,14ضمیمه 

 نابغه پسر : کنند می کار jimmy neutron فیلم در که کارتونی فیلمهاي سازندگان و کنندگان تهیه

 که انیمیشن خدمات شرکتdna تولیدات کرد بزرگ،ردیابی اطلاعاتی بانک چهار روي را قالب ،هزاران

 فیلم تولید براي odekerk استیو کارگردان و تلویزیونی هاي نمایشنامه نویسنده وnickelodeon با

 چهار در آنها ثبت و ردیابی با اي دقیقه 82 فیلم از مرکب که سکانس 1800 کردن جفت مشکل کارکرد،

 براي یافته اختصاص برداریهاي فیلم ، داستان اولیه سوارکردن آنها از یکی. داد ،نشان اطلاعاتی بانک

 ورودي 20000فیلم، اجراي در. است تولید مرحله سراسر در قالب هر پیشرفت ودیگري انفرادي بازیگران

 را طرح اول به آن بازگرداندن و فیلمبرداري تاریخ هر خصوص در را اطلاعات ، ضبط هر . دارد وجود

 این بخش بهترین . کنند تکمیل ماه هیجده در تنها را فیلم توانند می اطلاعاتی بانکهاي . کند می دنبال

 جستجو و فردي ردیابی به نیازي و باشد داشته را لحظه همان برداري فیلم به یدسترس فردي هر که است

  .نداشت فوت 8 تا  4 با

  

  هوشمند اطلاعاتی بانک

 و دسترسی ، مصنوعی خنثی هاي شبکه و شبکه در هوش عاملین ،خصوصا مصنوعی هوش فناوریهاي

 و تهیه با را اطلاعات بانک مدیریت یستم،س موارد سایر درمیان کند می آسان را پیچیده بانکهاي دستکاري

  شود می هوشمند اطلاعات بانک به منجر که دهند می ،ارتقا تداخل قابلیت همراه به آن ایجاد
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 است بزرگ،شده شرکتهاي براي اصلی مشکل بزرگ، اطلاعاتی بانکهاي به es تلفیق در دشواریها

 آنها از پشتیبانی براي را افزاري نرم محصولات، تلفیق و انسجام این اهمیت تشخیص با مختلف فروشندگان

 عملکردهاي از برخی که است ORACLE به مربوط DBMSمحصولی، چنین نمونه اند داده توسعه

ESسفر در اطلاعاتی بانک جوهاي و پرس براي مسیر کارامدترین که کرده ثبت جو و پرس بهینه شکل رابه 

 عکس حالت به نسبت این که دهد می تشخیص وجو پرس گر ،بهینه شده توزیع اطلاعاتی بانکهاي در است

 براي سازي بهینه(است مناسبتر کند می نگهداري را رکورد هزار ده که ماشینی به ثبتی انتقالدو براي آن

 از استفاده درخواست تنها و دارند را قانون چند با آشنایی به نیاز تنها قابلیتی چنین با چون است مهم کاربران

 بانک تحقیقات توانند می هوشمند کارگزاران است INGRES دیگر محصول)کنند می را اي دهدا پایگاه

 حفظ را کاربر توانندمرجع می همچنین آنها دهند افزایش بزرگ، اطلاعاتی انبارهاي در خصوصا را اطلاعاتی

 نهایت در که ندهست مهمی مفاهیم اینها دهند افزایش کارب  نیازهاي بینی پیش رابا بررسی قابلیت و کنند

 کارگزاران در اخیر پیشرفتهاي جزئیات بر تمرکز با  را5,15ضمیمه  شود می حاضر حال در محاسبه به منجر

  کنید مشاهده هوشمند

 بانک با که است اطلاعات پردازش فرعی سیستم تامین AI تجارت در IBM اصلی ابتکارات از یکی

 داده پایگاه به آنها هدایت و اطلاعاتی بانک از اطلاعات تخراجاس به قادر را کاربران و کند می کار اطلاعاتی

 ،صداهاو گرافیکها عکسها، ذخیره کار اطلاعاتی بانک اکنون هم . کند می مختلف ساختارهاي در سیستم اي

 شود می تر سخت اطلاعاتی بانکهاي مدیریت و دسترسی نتایج، طبق . دهند می انجام را رسانه دیگر انواع

 مهم ، طبیعی زبان مداخلات از استفاده در نیز اطلاعاتی بانک به دسترسی در هوشمند هاي سیستم زا استفاده

 نویسی برنامه به آشنایی که افرادي به آنها بازیابی و تحلیلی اطلاعات به کمک براي تواند می چون است

  .کند کمک ندارند

  آینده   هايBOT  5,15ضمیمه 

 ابزار و  جستجو کمکی،موتورهاي سیستمهاي در داردکه وجود افزاري نرم نهادهاي کافی اندازه به امروزه

 با خودرا ارتباطات نهادها و کرد پیدا رشد تکنولوژي که زمانی ، بعد سال چند طی . میشوند یافت خرید

 توزیع و گیري تصمیم در آموزش،حمایت. گذاشتند تاثیر سازمان تجاري فرایندهاي دادنددر افزایش یکدیگر

 ویژگی. گیرند می نظر در روزمره تجارت در قاتل عنوان به ،تدارکات کارشناسان اما پذیرد می اثر هم شدان

 همچنین. کنند اجرا را خود کار انسان دخالت بدون آنها تا شود می موجب هوشمند افزاري نرم کارگزاران

 اساس بر سازي شخصی دهندو می نشان را آنها تطبیقی یادگیري به مربوط کاربران گرایشهاي ، عاملین اکثر

 و پیشرفت آنها، دهندگان توسعه و افزار نرم هدف یک. دهند می ارائه را آموزند می کاربران مورد در آنچه

 محول دیگري. دهد می انجام دهند، انجام خواهند نمی مردم که را کارهایی که است ماشینهایی گسترش

 حمل هزینه و ،کیفیت،دسترسی قیمت مقایسه نظیر  است انسان ناظربر که کارهایی در ماشینها به امور کردن
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  .اقلام

 چه بگویند شما به دهند پاسخ سوالات به کنند اجرا را هوشمند تحقیقات خودکار طور به توانند می نهادها

 یک از کارگزاران دهند انجام را خرید در مقایسه و خصوصی معلم خبر، ارائه و افتد،تحویل می اتفاق وقت

 تغییر گیرنده تصمیم به دهنده تسهیل از آنها. کنند می مذاکره هم کنندوبا می حرکت دیگر سیستم به مسیست

  کنند می

  

   ها داده گردانی انبار 5,7

 ،تحلیل گیري تصمیم در پشتیبانی براي تواند می که ها داده انبار مورد در سناریو یک دید، کردن باز براي

 حمایت براي را سریعی نتایج است قادر که دهد می نشان را رود بکار مختلف منابع از اطلاعات انبوه مقادیر

 می یکی هم با و شوند می پخش دولتی موسسات از بسیاري در مهم اطلاعات . سازد تامین مهم مرحله از

 دولتی و خصوصی سازمانهاي . باشند دسترس در ، جدي سازمانی و فنی تبادلات در نیاز موارد در تا شوند

 جمع شده کامپیوتري سیستمهاي در آنها ذخیره و اطلاعات میزان به را لازم هاي آگاهی و ها لاعات،دادهاط

 تعداد زمان، همین در است تر پیچیده اطلاعات این انتقال و استفاده ، ،بازیابی کردن روز به. کنند می آوري

 اطلاعاتی بانک با کار . است افزایش روبه تعاملند در شبکه به دسترسی به مربوط اطلاعات با که کاربرانی

 هاي خروجی و ها ورودي از داده انبار براي ها داده . است دقیق کارشناسی ونیازمند است دشوار چندگانه

  .شود می آورده متعدد

 ، سازمانها نیازهاي طبق و است درونی و بیرونی مختلف منابع شکل به داده انبار از حاصل هاي داده

 محدوده یک براي داده اختصاصی انبار است ممکن باشند داده مخزن در ها داده انیکهزم. شود می مرتب

 در کار و کسب هوشمند ابزار و شوند می حذف ها داده اختصاصی انبار غالبا باشد معین بخش یا خاص

 .روند می بکار محلی داده هاي مکعب و شوند می بارگذاري آسانی به گیرنده سرویس شخصی هاي کامپیوتر

 فرار غیر و نرمال غیر و زمانی متغیر و مدار،یکپارچه شی هاي مجموعه عنوان به توان می را ها داده مخزن

 نگاه داده مخزن چهارچوب مورد در 5-2 شکل به . کنند می حمایت تحلیلی گیري تصمیم از که داد شرح

 انبار مدیریت و تکنولوژي) 2001(مانینو است داده ارائه داده مخزن مورد در کلی معرفی یک اولستین. کنید

 و گزارشی اطلاعات توانند می اطلاعات مدیریت حلهاي راه آنجاییکه از . است داده قرار بحث مورد را داده

 مدیریت حل راه کنند مجتمع عامل سیستم هر در را فعالیت هر توسط ایجادشده الکترونیکی مستندات

 مخزن یک داده مخزن. شود می داده مخزن از شده پردازش گزارشات و اطلاعات به دستیابی باعث اطلاعات

 اطلاعات ارائه با که کند می حمایت سازمان توسط را نیاز مورد گیري تصمیم تحلیلهاي که است جامع داده

 سازمان با مرتبط اطلاعات همه به آید می بر تعریف این از که همانطور . است مفصل و شده خلاصه
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 درباره 5-2 شکل به. هستند درونی وهم بیرونی هم که شود می ناشی مختلف منابع از و دارد دسترسی

  .کنید توجه) راست سمت(ابزار با تحلیل مورد در و)چپ سمت(مخزن در داده عملکرد چگونگی

 می شروع شرکت عملی هاي محیط و گیري تصمیم از حمایت هاي محیط فیزیکی تفکیک با داده مخزن

 تبادل پردازش هاي سیستم از معمولا که دارد وجود عملی هاي داده از مخزنی ، شرکتها بیشتر قلب در . شود

  .فروش هاي درخواست سفارش ورود نقطه مانند شود می ناشی اصلی عامل سیستم بر مبتنی آنلاین

 محیط در و بانکداري سیستمهاي روندبخصوص می بکار COBOL در درابتدا oltpي سیستمها بیشتر

 و موجودي و مالی مدیریت مورد در OLAP سیستمهاي. کنند می فعالیت مشتري تاطلاعا کنترل سیستم

 می استفاده موروثی سیستمهاي براي وب از شرکتها بیشتر (نماید ایجاد را عملی هاي داده تواند می نیز کنترل

 ، عملی یطمح در) کنید نگاه6 وفصل 5-2کاربردي برنامه به (است عمدي و پرهزینه اشتباه یک امر این) کنند

 غیر داده پایگاه در معمولا که هستند هم با مرتبط داده ارائه منطق و کاربرد منطقی فعالیتهاي داده، به دستیابی

 معامله ثبت مانند خاص رویداد یک که هستند جزئی هاي داده معمولا OLAP هاي داده . است مرتبط

 براي داده بازیابی به مرتبط غیر هاي داده ازنمخ این . شوند نمی خلاصه معمولا و کنند می کنترل را فروش

 اطلاعات حال هر به. پردازند نمی گیري تصمیم و پشتیبانی/تجارت هوش/کار و کسب از تحلیلی کاربرد

 از داده مخزن فیزیکی تفکیک مهم نکته باشند دستیابی قابل مدیریت براي باید گیري تصمیم از پشتیبانی

  .است OLAP سیستم

  

  :    کرد حمایت آمریکایی شرکت تلفیق استراتژي اولین از ها، داده انبارداري  5,16ضمیمه 
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 روابط مدیریت روي  صرفا داد تغییر سنتی بانکداري از را خود استراتژي که آمریکایی شرکت اولین

 سال در ضرر میلیون60 با شرکت یک از تغییر به قادر شرکت این شد موجب که داشت تاکید بامشتري

 که ها داده انبار بدون استراتژي این موفق اجراي . شود بعد دهه در ابتکاري مالی خدمات رهبر هب 1990

VISION محصولاتی نظیر مشتري رفتارهاي به مربوط اطلاعات توانست می و نبود پذیر امکان دارد نام 

  کنند ذخیره را مشتري موقعیت و کنند،خرید می استفاده که

  بالا رده سودآور یانمشتر از درصد20 شناسایی  •

  سودآور غیر مشتریان از درصدي 50 تا40 شناسایی  •

    ها استراتژي حفظ  •

   کمتر هزینه با توزیع مجراهاي  •

   مشتري روابط سعه تو براي هایی استراتژي  •

   شده طراحی مجددا اطلاعاتی جریانهاي  •

 اولین شود تکاملی و انقلابی رتغییی یک موجب تواند می ها داده انبار طول در اطلاعات به دسترسی

 تبدیل مالی خدمات شرکتهاي به را خودش و شد انقلابی تغییر یک به دستیابی به قادر آمریکایی شرکت

    کرد

  

  داده مخزن هاي ویژگی

  :است زیر صورت به داده مخزن هاي ویژگی

) بیمه شرکت یک ادعاي و گذاري سیاست نوع ، مشتري مثلا(موضوع طبق ها داده: موضوع بر مبتنی●

 را ،کاربران مداري موضوع. هستند گیري تصمیم از حمایت با مرتبط اطلاعات شامل و شوند می دهی سازمان

 پایگاه با داده مخزن . کنند تعیین را آن علت بلکه خود کار و کسب انجام چگونگی تنها نه تا سازد می قادر

 بر هستندو محصول بر گیري جهت داراي عملیاتی عاتیاطلا هاي پایگاه اکثر است متفاوت عملیاتی اطلاعاتی

 یک موضوعی گیري جهت و بشود بروز داده پایگاه که باشند صورتی به معاملات تا شوند می تنظیم اي گونه

  .کند می فراهم سازمان درباره را جامع دیدگاه

 هاي داده نمونه انعنو به. شوند می کدگذاري متفاوت طور به مختلف منابع هاي داده: شده یکپارچه●

 را آنها نیز داده مخزن در. شوند می کدگذاري دیگر مکان در  FوM و مکان یک در 1و0 بصورت را جنسیت

 هاي داده براي مشابه شرایط همان از سازمانها اکثر. باشند ثابت و استانداردشده که کنند می تمیز شکلی به

 یابی بازار بخش تعهدات مجموعه مفهوم به"خالص وشفر" نمونه عنوان به. کنند می استفاده مختلف انواع

 برطرف را متغیر و ناپایدار مفاهیم ، یکپارچه هاي داده. گردد می باز بازاریابی بخش به کلی فروش اما است



  239  داده کاوي، تجزیه و تحلیل کسب و کار و تجسم آن انبار داده،اکتساب داده،  پنجمفصل 

 متفاوت دنیا سراسر در داده و زمان طرح همچنین کنند می فراهم سازمان در را یکنواختی واژگان کنندو می

  .است

 ساله 10 یا5 روند در آنها دهند نمی ارائه را کنونی وضعیت ها داده): زمانی هاي مجموعه(نیزما متغیر●

 داده انبار در موقتی کیفیت . است ها مقایسه و بینی پیش ، کار هاي شیوه به مربوط که روند می بکار بیشتر یا

 مربوط تحلیلی هاي داده نندک حمایت را آن داده مخازن همه باید که است مهم بعد یک زمان دارد وجود ها

  )ماهانه ، ،هفتگی روزانه هاي بازدید مثلا (است متعدد زمانی نقاط شامل متعدد منابع به

 تغییر را آنها توان نمی و هستند خواندن قابل فقط شوند می انبار وارد ها داده زمانیکه: بودن فرار غیر●

 می ثبت جدید هاي داده عنوان به تغییرات و شوند می گذاشته کنار استفاده بلا هاي داده . کرد بروز یا داد

 کاربرد قابل ها داده به دستیابی براي تا شود هماهنگ اي گونه به تا سازد می قادر را داده انبار امر این. شود

 با درارتباط اطلاعاتی پایگاه مجدد سازماندهی و.نیست نیاز مورد آزاد فضاي از زیادي مقادیر مثلا. باشد

  .میشود زمانبندي داده انبار ضعیف هايعملکرد

  .هستند نیاز مورد ها خلاصه در زمانیکه میشوند گرداوري عملیاتی هاي داده: شده خلاصه●

  .هستند بالایی وتکرار فراوانی داراي و نیستند نرمال معمولا داده انبار هاي داده: بودن نرمال غیر●

  .میشوند ارایه درونی وچه بیرونی چه ها داده همه: منابع●

  .میشوند شامل را)میشوند تعریف داده باره در داده مفهوم به (ها داده فوق●

  

  ها داده فوق

 انبار عملکرد چگونگی بر اي عمده ثیرات تا زیرا میپردازیم انبارداده بخش درباره داده فوق بحث به ما

  . دارند داده

 و ساختار داده، فوق.دارد اشاره ها داده ارهدرب هاي داده به داده فوق عبارت گردید ذکر قبلا که همانطور

  .دارند نقش موثر غیر یا موثر کاربرد در نتیجه در میدهد شرح را داده به مربوط مفاهیم از برخی

   .است تکنولوزي با سازگار ایجاد مربوط ایجاد چالش حل راه کلید داده فوق که است داده نشان مارکو

 است دانش شامل داده فوق.است متفاوت شرکت اطلاعات نشدا که دهند می تشخیص اجرایی مقامات

  .است موفقیت مهم عوامل واز یافت دسترسی ان به میتوان سازمان طریق از و

   .بخشند بهبود اطلاعات و کاربرد توسعه هاي فرایند از را خود توانندکاربر می ها داده فوق

  .است الزامی نها سازما اکثر در داده فوق مخزن ایجاد

 کسب در سیستم ارزش افزایش   IT  به مربوط مشکلات کاهش باعث ها وکار کسب هاي داده فوق

  .میشوند وکار کسب باره در گیري تصمیم وبهبود
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 انتقالی هاي داده از را ما درك که است اطلاعاتی شامل وکار کسب هاي داده ،فوق کاسام نظر طبق

   هاست داده متن ارایه ، داده فوق اصلی هدف . میدهند افزایش

 ارایه کارایی با تواند می سختی به تجاري داده فوق.  سازد می غنی را دانش به مربوط اطلاعات یعنی

 مشابه کاربران همه براي متنی نیازهاي.سازد می منتشر بیشتر را شده سازماندهی هاي داده احتمال و شود

   .کنند می کمک دانش به اتواطلاع داده تبدیل به متعددي هاي شیوه به ها داده فوق.نیستند

 شرایط سایی شنا چگونگی یوم نتبا تا.میدهد شکل تجارت کلان معماري براي را اي شالوده ها داده فوق

   .میدهد شرح را داده فوق نیاز مورد

  .دهد می ارایه داده مخازن براي را داده فوق مدیریت بررسی نیز ترلی و ودووا

 یا صنعت ویژگی اساس بر را محتوا با مرتبط اطلاعاتی متنی نظر از که ایست داده ،فوق معنایی داده فوق

 در سطح ارایه مستلزم امر این اصولا.است داده فوق ماهیت یا مدل به ومربوط دهد می شرح بنگاه ویژگی

  .است داده فوق

 "تش "به جزییات براي .است معنایی داده فوق گرفتن نظر در براي پویا اي شیوه بعنوان متنی معادن

  .کنید نگاه

 ADTهاي توانایی دهنده گسترش کامپیوتري هاي انجمن مورد در   ADT   بنگاه داده فوق ویرایش

  .میگیرد بر در را داده فوق مدیریت توانایی که)  است شده داده شرح داده تلفیق و دستیابی دربخش(است

   فرایندها و داده انبار معماري

  .هستند متداولتر ستونی سه و ستونی دو هاي معماري.دارد وجود داده انبار براي اصلی معماري چندین

  0دارد وجود ستونه یک معماري فقط گاهی اما

  . داد تشخیص بخش سه به داده مخزن تفکیک با را ها معماریی این وپرسکات ،هوفر فادن مک

  .است مربوطه افزار ونرم داده شامل که داده مخزن خود-1 

 خلاصه و میکند مستحکم را انها و میگیرد بیرونی ومنابع موروثی را ها داده که داده کسب افزار نرم-2 

  .میکند گزاري بار داده مخزن در را وانها میکند

 را آنها و یافته دسترسی مخزن هاي داده به تا دهد می اجازه کاربران به که گیرنده سرویس افزار نرم-3

  .کند می آنالیز

 مخزن ستون یک در ها داده کسب افزار ونرم ها داده شامل یاتیعمل سیستمهاي ستونی3  معماري در

  .است گیري تصمیم از وپشتیبانی وکار کسب تحلیل موتور شامل ستون وسومین دیگر درستونی داده
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 را منابع هاي محدودیت که است داده مخزن عملکردهاي تفکیک صورت به است معماري این مزیت

  .میکند ایجاد سهولت به را ادهد است اختصاصی وانبار میکند حذف

 هارا داده همه و پرداخت خود وکار کسب معماري براي بروب مبتنی ستونه 3 معماري به"وانگارد "گروه

 سیستمهاي همه هیلتون نحوه همین.کند فراهم داخلی کاربران براي را مشابهی هاي وداده کند سازي مجتمع

 منتقل ستونی3 داده انبار به وب طراحی بنگاه سیستم از ادهاستف با را گیرنده سرویس /دهنده سرویس مستقل

  .نمود

 باعث امر گزارداین می تاثیر وکاربران است دلاري میلیون هشتم و سه گزاري سرمایه شامل تغییر این

  .میشود 6 تافاکتور) سرعت (پردازش کارایی افزایش
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 قصد هیلتون نماید جویی صرفه دلار نجپ چهاروتا و دلار دهم پنج چهارو سالانه و دارد انتظار هیلتون

 همان در DSSموتور ستونی دو معماري در.کند ریزي برنامه راDELL  بندي خوشه تکنولوزي تا دارد

 هاي داده مورد در .هستند تر صرفه به مقرون ستونه3  ساختارهاي نتیجه در است مخزن عامل سیستم

  .کنید نگاه  "میمنو"انباربه معماري

 به توجه با وب هاي داده انبار براي طرح ونیازمندانتخاب.هستند مشابهی ساختار داراي بو هاي معماري

  .باشد می مجزا گیرنده سرویس

 ظرفیت درنتیجه است توجه مورد بسیار وب بر مبتنی کاربردهاي تعیین در صفحه بارگزاري سرعت

   .شود می ریزي برنامه دقت به دهنده سرویس

 آنها بین در .گرفت نظر در باید کاربردمعماري درباره گیري تصمیم هنگام که وجوددارد موضوع چندین

  :نمود اشاره زیر موارد به میتوان

 هاي سیستم از استفاده با ها داده مخازن اکثر میرود بکار داده پایگاه مدیریت سیستمهاي از کدامیک-1

 ترین متداول) کروسافتمای (SQLدهنده سرویسORACLE میشوند ایجاد داده پایگاه مدیریت منطقی

 حمایت مورد گیرنده سرویس /دهنده وسرویس وب مبتنی معماري از هستندهریک رفته کار به ي سیستمها

  0اند گرفته قرار

  

 هايCPU میشود باعث موازي پردازش.میگیرند قرار استفاده مورد وتفکیک موازي پردازش آیا -2

 فراهم هم را مقیاس میکنندوقابلیت پردازش همزمان طور به را داده انبار وجوي پرس بتواننددرخواست متعدد

  .میکند

 داده پایگاه جداول باره در گیري تصمیم نیازمند داده انبار طراحان

 نظر در موجود ومعیارهاي هستند دستیابی کارایی براي شده داده تفکیک

 از حاصل هاي داده مقادیرزیاد وبواسطه  است مهم نکته این.گیرند می

  .باشند شیوه این سازگاربا هاباید داده.باشند می ضروري داده انبار

  .رمیروند بکا داده انبار بارگذاري براي داده انتقال ابزارهاي آیا-3

  ؟ میروند کار به وتحلیل داده بازیابی از حمایت براي ابزاري چه-4

  

  انبارداده توسعه

 به ادهد انتقال فرایند.است شده داده نشان5,2 درشکل انبار ساختار

 داده منابع.است مربوطه منابع همه از داده استنباط مستلزم داده انبار

 گسترده صفحهOLTP  اطلاعاتی پایگاه از که است هایی فایل شامل
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 مجموعه صورت به ورودي هاي فایل همه واقع در آیند می بدست بیرونی هاي فایل یا شخصی داده وپایگاه

 یک انبار داده .شوند می طراحی بارگزاري فرایند تسهیل براي که وندش می نوشته بندي مرحله جداول از اي

شامل قوانین بیشمار تجاري است که چیزهایی رو ازجمله چگونگی استفاده از داده ها، قوانین خلاصه سازي، 

 به مربوط مسائل گونه هر. استاندارد سازي رمز نگاري ویژگی ها،چگونگی انجام محاسبات را در بر می گیرد

 انبار از مزایاي از یکی. گردد تصحیح ها داده انبار در بارگذاري از قبل باید ها اصلی  هاي فایل داده یفیتک

 داده انبار در و شده ذخیره  داده فرا مخزن یک در توانند می قوانین این که است این خوب طراحی با ها داده

 در پراکنده تجاري قوانین و اطلاعات دلیل به معمولا که ، OLTP پرویکرد تفاوت این. شود اعمال مرکزي

 کاربر رابط ابزارهاي ارائه طریق از یا تواند می ها داده انبار  در ها داده گذاري بار فرآیند. است سیستم سراسر

 طریق از یا شود داده انجام تجارت توسعه ، نگهداري و تعمیر و گسترش به کمک منظور به که  گرافیکی

 SQLPL ,مانند نویسی برنامه هاي زبان از استفاده با ها داده انبار و ها برنامه توسعه حال در سنتی روشهاي

 خواهد گذار تاثیر مختلف مسائل. نیست مشخص سازمانها براي روشنی به تصمیم این + + . سی ، نت دات

 عبارتند مسائل این. باشد کرده آن ساخت به اقدام خود چه باشد خریده را ها داده انتقال ابزار سازمان چه بود

   : از

  . هستند گران ها داده انتقال ابزار  .1

  . باشد داشته طولانی یادگیري منحنی است ممکن  .2

  . کنند استفاده ها ابزار از بگیرند یاد  که زمانی تا است دشوار سازمان عملکرد چگونگی گیري اندازه  .3

 انتقال ابزارهاي. باشد سازمان داده انبار سازي ادهس سمت به باید داده انتقال ابزار رویکرد ، مدت دراز در

 و OLAP هاي ابزار عملکرد. باشند موثر داده در اشکالات گونه هر بردن بین از تشخیص در تواند می نیز

  .اند یافته انتقال مناسب چقدر اطلاعات  که دارند این به بستگی کاوي داده

  اي ستاره هاي الگو

 مبتنی بازیابی ابعادي سازي مدل. است شده بنا ابعادي سازي مدل بر مبتنی هوممف بر ها داده انبار طراحی

 توسط که است این معنی به ستاره الگو. کند می پشتیبانی بالا حجم با) Query(جستجو از که است مدل بر

 جدول. است مرکزي گزاره جدول یک شامل اي ستاره الگو.است شده گرفته کار به ابعادي سازي مدل مدل

 براي استفاده مورد توصیفی صفات ، گیري تصمیم تحلیل و تجزیه انجام به نیاز مورد ویژگی شامل واقع

 تشکیل تصمیم تحلیل و تجزیه هاي ویژگی. است ابعادي جداول به لینک براي خارجی هاي کلید و ، گزارش

 مورد دیگر معیارهاي تمام و متراکم هاي گیري اندازه ، عملیاتی معیارهاي عملکرد، گیري اندازه از است شده

 آن هاي آدرس اولیه جدول)گزاره(حقیقت ، دیگر عبارت به. است سازمان عملکرد تحلیل و تجزیه براي نیاز

 گزاره جداول اطراف. کند می پشتیبانی گیري، تصمیم تحلیل و تجزیه براي ها داده انبار  است هایی چیز

 ویژگی شامل ابعاد جداول. هستند ابعاد جداول به) است شده لینک خارجی هاي کلید طریق از و (مرکزي
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 ها داده چگونه که کنند می تعیین ابعاد جداول. هد می شرح را گزاره جدول درون هاي داده که است هایی

 ، مکان کنند می واقع پشتیبانی  را گزاره جدول محصول که ابعاد برخی از اي نمونه. شوند تحلیل و تجزیه

  . است شده ارائه 5,5 شکل در اي ستاره الگو از اي نمونه. هستند اندازه و ، زمان

 نشان گرین. شود می پشتیبانی که است جزئیات از سطح بالاترین تعریف ها داده انبار) GRAIN(گرین

 تراکنشی جزئیات به مربوط اطلاعات شامل همچنین یا و شده خلاصه بسیار ها داده انبار آیا که دهد می

 پشتیبانی را ها داده بیشتر جزئیات است ممکن انبار آنگاه ، باشد شده تعریف بالا حد از بیش ینگر اگر. است

 در جزئیات از یک هر تراکنش ارزش در تحقیق براي خلاصه اثر از فراتر کاوش فرآیند کردن تمرین.. نکند

 می ذخیره انبار بیشتر ايه داده به افزایش منجر  بودن گرین از پایین سطح در. است کردن خلاصه  مقایسه

 قرار تاثیر تحت پاسخ زمان افزایش با نتیجه نمایش عملکرد بر  است ممکن جزئیات از بیشتري مقادیر. شود

. کنیم تعیین درستی به را گرین سطح که است مهم ، ها داده انبار پروژه یک طراحی حین در ، بنابراین. دهد

   .کنید مراجعه)Tennant (2002 به ها فراداده در بودن گرین مسائل مورد در  بیشتر بحث براي مشاهده

  داده انبار سازي پیاده

 فناوري زمینه در گذاري سرمایه از اعظمی بخش که دهد می نشان McKinsey شرکت پژوهش

 آن در اطلاعات فناوري زمینه در دلار تریلیون 5,6  جهان که زند می تخمین IDC.. میرود هدر به اطلاعات
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 در شده انجام گذاري سرمایه. است شده گذاري سرمایه) متحده ایالات در تریلیون 2,6(90دهه طی در

.( است نداشته ها پژوهش در مطالعه مورد 59از مورد 53 در وري بهره روي بر تأثیري هیچ اطلاعات فناوري

 می گذاري سرمایه McKinsey گزارش به ، حال این با). شد خواهد بحث فصل در اثربخشی مورد در

 و کسب فرآیندهاي به کاربردي هاي برنامه در موثر صورتی در  باشد داشته گذاري سرمایه بازگشت توانند

 داده انبار در امر این). 2003 ، بلر به کنید نگاه (باشند عملکرد هاي شاخص با مرتبط و خورده گره خاص کار

 انباري از فقط نه ، باشد مفید باید آنها. است مهم بسیار بزرگ مقیاس در اطلاعاتی بانک سازي پیاده در و ها

 درآمد مدیریت ، ERP / ERM سمت به را تجاري هاي برنامه باید آنها. مصرف ي و پایان بی هاي داده از

، SCM ، CRM دهند سوق غیره و.  

 روش هب توجه با و شده ریزي برنامه باید که است عظیم تلاش کلی طور به ها داده انبار سازي پیاده

 و خاص هاي ایده اینجا در. شد خواهد بحث مورد  این در  مفصل ، 6 فصل در. شود اجرا اي شده تبیین

 را  ها داده انبار یک ایجاد براي اصلی راه چهار  Eckerson. شد خواهد بحث داده انبار به مربوط مسائل

  .کرد توصیف

  داده انبار یک ساختن در اصلی روش چهار  5,17ضمیمه 

   : دارد وجود داده انبار محیط یک ساختن در اصلی روش رچها

   )یکپارچه ( وابسته -4 پیوندي -3  بالا– پایین -2 پایین -بالا  -1

 عنوان به داده انبار ،  پایین– بالا روش در . کنند می استفاده روشها این از یکی از سازمانها از بسیاري

 می برده کار به و شده طراحی بسیار دقت با روش ینا . شود می گرفته نظر در روانکاوي محیط مرکز

 این. باشند می روش این اساس بر) BI (تجاري هوش دیگر هاي جنبه تمام اجراي و طراحی . شود

 فراهم تحلیلی هاي داده بعدي ساختارهاي از پشتیبانی براي را یکپارچه و پذیر انعطاف ساختار یک روش

 حداکثر با بعدي چند داده بازارهاي طریق از تجارت ارزش انتقال دفه ، بالا - پایین روش در . کند می

 هدف پیوندي روش در . شوند می سازماندهی داده انبار یک در بعدي مراحل در که ، باشد می سرعت

 نوعی که است طبیعی نیروهاي به واگذاري یک یکپارچه روش . باشد می اول روش دو کردن ادغام

 براي ممکن امکانات تمام روش این.باشد می کامل سیستم یک توسعه جهت ها برنامه بهترین تخریب

 واقع در. برد می بکار تجارت شرایط یا و موردنیاز تغییرات با مقابله جهت را تحلیلی منابع کردن یکپارچه

   .باشد می جداگانه سیستمهاي کردن یکپارچه شامل روش این

  

 -4 پیوندي -3   بالا– پایین -2  پایین– بالا -1 از بارتندع داده انبار یک ساختن براي اصلی روش چهار

   . ایم آورده خلاصه طور به) 5و17  (تصمیم پشتیبان سیستم در را روشها این ما . یکپارچه
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 کردن یکپارچه نوعی عنوان به اغلب روش این . باشد می روش ترین ناشناخته احتمالا یکپارچه روش

 در تنها بازار یا انبار یک از منطقی دیدگاه یک نگهداري و ایجاد با شرو این. شود می شناخته اطلاعات

 شکل، تغییر استخراج،(سنتی ETL براي مکملی عنوان به دارد قرار جداگانه سیستمهاي در داده جاییکه

) Delvin 2003 بیشتر جزئیات براي. (باشد می تکرار روشهاي و)  باشد می داده انبار روش یک که بارگیري

 حال در تطابقات در جفت به جفت هاي شبکه تفکر زمینه حاضر حال در که روش یک ) شود دهمشاه

 مخازنی در ظروف این که کردند می بندي بسته ظروفی در را ها داده معنایی سایتهاي وب. باشد می توسعه

 در عظیم هاي داده کردن یکپارچه مشکل براي حلی راه تواند می روش این . داشتند قرار اطلاعات فضاي در

   .شود مشاهده King 2003 بیشتر جزئیات براي . باشد ملی امنیت سازمان با مواجهه

Weir(2002 (سیستم در را آن ما دهدکه می توضیح را داده انبار یک اجراي براي ها شیوه بهترین 

 داده یک هک دهد رخ است ممکن زمانی فاجعه . ایم آمورده خلاصه طور به 5و18 بخش در تصمیم پشتیبان

 را شویم می مواجه آن با داده انبار پروژه در که را ریسکهایی موس و آدلمن . نکند دنبال را موفق مسیر

 داده انبار توسعه در که را اشتباهاتی از زیادي تعداد کارورزها. شود مشاهده 5و19 بخش. اند کرده توصیف

 البته. ایم کرده خلاصه را آنها 5و20 بخش صمیمت پشتیبان سیستم در ما اندکه کرده آوري جمع است داده رخ

 نحوه مورد در بیشتر) 1999 (ال ات واتسن. دارند وجود نیز هم به وابسته تصمیم پشتیبان سیستم از بخش سه

 و واتسن .پردازد می بحث به داده انبار ایجاد در موفقیت عدم به منجرشدن در اشتباهاتی چنین تاثیرگذاري

 یک. کردند معرفی محور برنامه عنوان به هم و محور داده عنوان به هم را داده انبار  هاي پروژه) 1998 (هالی

 و نیازها پشتیبانی براي مدل این . است اي برنامه هر از مستقل که است داده مدل یک پایه بر محور داده انبار

 یک از متشکل محور داده انبار یک طراحی در راهبردي رویکرد . است شده طراحی کاربر مختلف هاي برنامه

 براي موردنیاز و مختلف اطلاعاتی دیدگاههاي با آشنا که تجارت متخصصین از گروهی همراه به داده مدل

 نیازهاي مشخصات تولید در پایین -بالا روش یک شامل رویکرد این. باشد می هستند تجارت پشتیبانی

 زمینه در دانش داشتن نیازمند و بوده وسیع گستره داراي مسئله این . ها داده رهاساختن نه است اطلاعاتی

 بندي طبقه براي ساختاري روش یک کردن فراهم در . باشد می داده مورد در شده بینی پیش و فعلی نیازهاي

 که چرا باشد پذیر انعطاف بایستی محور داده انبار . کرد استفاده برداري نقشه روش یک از بایستی ها داده

  .باشند می تغییر نیازمند تجارت زیربناي در تغییرات اساس بر ئمادا سازمان اطلاعات

  داده انبار اجراي در ها شیوه بهترین  5,18ضمیمه 

 ثابت عمل در روشها این. باشد می موجود داده انبار یک اجراي در روشها بهترین از فهرستی اینجا در

   .است شده آورده زیر در که اند داده تشکیل را راهبردها از عالی مجموعه یک و شده

  .باشد مناسب راهبردها اهداف با هم و تجارت اهداف با هم بایستی روژهپ  •

  )کاربرها مدیرها، ، اجرایی عاملان ( باشد داشته خرید در کاملی ساختار باید روژهپ  •
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  انتظارات مدیریت  •

  .باشد داشته را گوناگون تغییرات قابلیت که شود طراحی طوري بایستی داده انبار  •

   .باشد انطباق قابلیت داراي  •

  .شود مدیریت تجارت و IT متخصصین توسط بایستی روژهپ  •

   .دهد توسعه را تجارت و فروشنده ارتباط  •

   .کند بارگیري باشند می نقص بدون و بوده سازمان استاندارد کیفیت داراي که را هایی داده تنها  •

   .نکند وشیپ چشم معامله ضرورتهاي از  •

  .باشد نداشته مشکلی سیاسی لحاظ از  •

  

 یک .باشد می بیشتر داده انبار توسعه با همزمان داده نیازهاي تغییر امکان ، باشد ویاترپ تجارت هرچه

 و . شد طراحی ابتکارات از اي مجموعه یا ابتکاري عملیات یک شتیبانیپ براي ابتدا در محور برنامه انبار

 یک مزیت ) شود مشاهده 5،18 بخش . ( شود می داده ترجیح مستقل داده بازار توسعه براي که است روشی

 اجراي در موفقیت احتمال بنابراین و ، کند می فراهم را بیشتري متمرکز دامنه که است آن محور برنامه روش

 رد است ممکن داده حیاتی نیازهاي که است آن روش این عیب بزرگترین اما . دهد می افزایش را داده انبار

   .باشد ضروري تکرار بار چندین است ممکن نتیجه در و شوند گرفته نادیده توسعه اولیه مراحل

  داده انبار ریسکهاي  5,18ضمیمه 

 شوند می دیده نیز IT دیگر هاي روژهپ در آنها بیشتر البته . دارد وجود داده انبار روژهپ در زیادي ریسکهاي

 این در ریسکها این باشند می گران و وسیع داده انبار هاي روژهپ هآنک دلیل به اما ) شود مشاهده 6 فصل. (

 زیر در . شود ارزیابی روژهپ آغاز در بایستی ریسک هر . باشند می برخوردار بیشتري اهمیت از ها روژهپ

   : دارد وجود ریسکها دادن کاهش چگونگی و جزئیات مورد در اطلاعات براي منبعی

  هدف یا ماموریت وجود عدم  •

   . نیست شده شناخته داده منبع کیفیت  •

  .ندارند قرار خود جاي در مهارتها  •

  ناکافی بودجه  •

  شتیبانپ افزار نرم فقدان  •

  ضعیف حامی  •

   .نیستند برخوردار یوترپکام سواد از کاربرها  •

   سیاسی مشکلات  •
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  موفق داده انبار یک توسعه در شتباهاتا از اجتناب  5,20ضمیمه 

 هریک به مربوط توضیحات (باشیم مشکلات این مراقب بایستی ، موفق داده انبار یک توسعه هنگام در

  ) :کنید ملاحظه را

 حیاتی منابع در نفوذ با اجرایی حامی یک به نیاز شما . اشتباه حمایتی زنجیره با کار به شروع  .1

 دارید نیاز اجرایی روژهپ انداز راه یک به همچنین شما .دارید داده انبار در ذاريگ سرمایه و حمایت براي

 و باشد داشته فناوري مورد در سالم انتقادات ، باشد می دیگر اجرایی حامیان نزد احترام داراي که کسی ،

   . ریددا روژهپ هدایت براي IS/IT مدیر یک به نیاز این بر افزون . باشد ذیرپ انعطاف اما قاطع

 . شوند می وقوع لحظه در مجریان ناامیدي سبب و نیستید مواجه آن با که انتظاراتی کردن تنظیم  .2

 مزایا فروختن با شما که جایی ، باشد می فروش فاز اول فاز : دارد وجود فاز دو داده انبار روژهپ هر در

 براي تلاش دو فاز . فروشید می را روژهپ درون از دارند دسترسی نیاز مورد منابع به که دسته آن به

 تا یک تنها تحویل به امیدوار توانید می شما . شد داده توضیح اول فاز در که است انتظاراتی با رویارویی

   .باشید دلار میلیون هفت

 به داده انبار که کرد عنوان توان نمی سادگی به . سیاسی خام یا ناشیانه رفتارهاي به توجه  .3

 اینکه بر مبنی شما احساس بر تواند می مسئله این . کرد خواهد کمک بهتر تصمیمات گرفتن در مدیران

 با توانند می آنها که را عقیده این . باشد داشته دلالت اند کرده اتخاذ را بدي تصمیمات تاکنون آنها

   .بفروشید بگیرند را بهتري تصمیمات موردنیاز اطلاعات گرفتن

  کاربران غیرواقعی توقعات  •

  معماري و طراحی ریسکهاي  •

  دامنه سترشگ و تغییر ضرورتهاي  •

  کنترل از خارج فروشندگان  •

  چندگانه هاي ایگاهپ  •

  روژهپ از کلیدي افراد خروج امکان  •

  حامی دادن دست از  •

  جدید هاي فناوري زیاد فراوانی  •

   عملیاتی سیستمهاي تعمیر و داشتن  •

   جغرافیایی گسترده محیط  •

  زبانی فرهنگ ، گروه جغرافیاي  •
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 از مملو داده انبار که ندهید اجازه . باشد می موجود آنکه دلیل به نهات اطلاعات با انبار بارگیري  .4

 محاسبه زمان کاهش سوي به گرایش یک . شود می سیستم سرعت کاهش باعث مسئله این . شود داده

   . کند متوقف را طولانی زمان مدت در داده بارگذاري بایستی داده انبار . دارد وجود تحلیل و

 که است معاملاتی داده ایگاهپ طراحی مشابه داده انبار در داده ایگاهپ طراحی که مسئله این باور  .5

 باشد می نوع چند یا یک جاي به بایگانی انبوه به دسترسی داده انبار هدف . نیستند مشابه کلی حالت در

 هیسازماند چگونگی یعنی محتوا که است بدیهی . باشد می چنین نیز ردازشپ معامله سیستمهاي در که

 وابسته و بودن طبیعی ، بودن غیرزائد به داده ایگاهپ مدیریت سیستمهاي . باشد می متفاوت اغلب ها داده

   . دارند گرایش هستند چندبعدي و غیرطبیعی ، زائد داده انبارهاي جاییکه در بودن

 انبار موفقیت براي کلید یک . کاربرگرا تا باشد گرا فناوري بیشتر که داده انبار مدیر یک انتخاب  .6

 را فناوري اینکه نه آورند دست به دارند نیاز که را چیزي بایستی کاربرها که است مطلب این درك داده

   . دهند توسعه فناوري خود براي تنها

 ، بیرونی هاي داده ارزش از وشیپ چشم و سنتی داخلی گراي ثبت هاي داده روي بر تمرکز  .7

 در مناسب افراد براي بایستی و شده وارد مختلف قالبهاي در داده.  تصویر و صدا گاهی و تصاویر ، متن

   . شوند بندي فهرست صحیح طور به بایستی آنها . باشد دسترسی قابل مناسب فالب در و مناسب زمان

 جنبه یک داده تنظیف . تعریفات ریختن بهم و گذاشتن اشتراك به طریق از ها داده انتقال  .8

 سازمان بندي قالب و ها داده تعاریف ناسازگاریهاي دادن تطبیق شامل که باشد می داده انبار از حساس

 که است همراه تغییر با اما باشد مشکل است ممکن سیاسی لحاظ از کار این انجام . باشد می گسترده

   . دهد می رخ اجرایی بخش در عموما تغییر این

 سرعت و ظرفیت نیازمند کلی طور به داده انبار . ذیريپ مقیاس و ظرفیت ، اجرا تعهدات ذیرشپ  .9

 مقیاس آینده طرحهاي براي . باشد می آن براي شده گرفته نظر در استاندارد میزان با مقایسه در بیشتر

   . بگیرید نظر در بیشتري

 روژهپ . بود خواهد داده انبار اجرادرآمدن به یکبار از بیش شما مشکلات که مسئله این ذیرفتنپ  .10

 هر ) . شود مشاهده 6 فصل (دارند تکامل تداوم به گرایش تجارت هوش و تصمیم شتیبانپ سیستم هاي

 تحلیلی ابزارهاي به که همانطور همیشه . باشد می اولیه نمونه ردازشپ سرگیري از نوع یک آرایشی

 داده تنظیمات افزایش به اندازه همان به است نیاز گیرنده تصمیم اضافی و موجود گروههاي براي اضافی

 چرا شود ریزي برنامه بالا انرژي و سالانه بودجه براي بایستی .باشد می نیاز داده انبار در مختلف هاي

   .رسد نمی اتمام به هرگز داده انبار و است موفقیت زاده موفقیت که

   .تناوبی گزارشات و عمومیت فاقد کاوي داده روي بر کردن تمرکز ، هشدارها به توجه جاي به  .11

   : از است عبارت داده انبار یک در اطلاعات طبیعی فتیشرپ
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   .انبار به آنها تغذیه و آنها اکسازيپ ، اولیه سیستمهاي از ها داده استخراج  .1

  بنابراین و مردم نیازهاي دانستن زمان تا عمومیت فاقد گزارشات شتیبانیپ  .2

   .هشد ریزي برنامه عادي گزارشات به عمومیت فاقد گزارشات تبدیل  .3

 کافی زمان به نیاز و بوده رمشغلهپ مدیران . نیست کاربردي و بهینه اما باشد طبیعی است ممکن امر این

 می حیاتی داده انبار یک ساختن به قادر و بوده بهتر هشدار سیستمهاي . دارند گزارشات خواندن براي

 وقوع محض به را کلیدي افراد تمام و کرده اداره انبار به انتقال تا را ها داده هشدار سیستمهاي . باشند

   .کنند می آگاه حیاتی اتفاق یک

  

 مهم فاکتور هفت شامل که کردند تعریف داده انبار موفقیت براي تحقیق مدل یک واتسن و    ویکسوم

 ) . فنی امور و روژهپ امور ، سازماندهی امور (شوند تقسیم حیاتی گروه سه به توانند می که است اجرایی

 تیمی مهارتهاي -5 کاربران مشارکت -4 منابع -3 کردن شتیبانیپ -2 مدیریتی حمایت -1 :از عبارتند هافاکتور

   توسعه فناوري -7 منبع سیستمهاي -6

 ارشد مدیریتی حمایت یک که باشد موفق تواند می زمانی تنها داده انبار یک ، سازمانها از بسیاري در

 بالا در که اشتباهاتی و ، ریسکها ، ها شیوه بهترین . ( باشد داشته وجود روژهپ شتیبانپ یک و یشرفتپ براي

 تمامی براي مسئله این که باشد عقیده این بر نفر یک است ممکن اگرچه ) . شود مشاهده شد داده توضیح

   . است برخوردار زیادي اهمیت از داده انبار براي خصوصا اما باشد صادق اطلاعات فناوري هاي روژهپ

 تجزیه امکان تواند می که شود می معماري داده ایگاهپ یک تاسیس به منجر داده انبار یک اجراي موفقیت

 جامع عرضه زنجیره یک اغلب موارد بسیاري در و کند فراهم را سازمان یک در گیري تصمیم تحلیل و

 انبار یک اجراي.  کند می فراهم سازمان یک فروشندگان و مشتریان براي دسترسی امکان ایجاد با را مدیریتی

 مزایاي مورد در گیري تصمیم اما کند می تسهیل را داده از وسیعی مقادیر به دسترسی امکان وب بر مبتنی داده

 می که هستند سازمانی به مربوط مزایاي سخت مزایاي . سازد می مشکل را داده انبار یک با مشارکت سخت

 مواجه اطلاعات فناوري منابع محدودیت با سازمانها از يبسیار . کند نظر اظهار ولیپ شرایط مورد در تواند

 شتیبانپ یک و مدیریت حمایت . کند کار به شروع همه از اول روژهپ کدام که کنند انتخاب بایستی و بوده

 روژهپ توسط اجرا در موفقیت براي نیاز مورد منابع دریافت از اطمینان ایجاد سبب توانند می قدرتمند روژهپ

 نیازمند موارد برخی در ، باشند دربرداشته را توجهی قابل هزینه توانند می داده انبار منابع . شوند داده انبار

 انبارهاي) DASD (دارند ذخیره دستگاههاي به مستقیم دسترسی در شدید افزایش و ها ردازندهپ گرانترین

 نیازمند ، دارند دسترسی لاعاتاط به مجاز کاربران تنها که مطلب این از اطمینان براي اغلب وب بر مبتنی

 فاکتور یک دسترسی نحوه سازي مدل و داده توسعه در کاربران مشارکت . باشند می خاصی امنیتی سیستم

 گیري تصمیم نیازمند تخصص ، داده سازي مدل طی در . باشد می داده انبار توسعه در موفقیت براي حیاتی
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 محاسباتی و تراکم چه اینکه و ، ها داده با مرتیط تجاري يقانونها تعریف ، نیاز مورد هاي داده مورد در

 داده بازیابی چگونگی زمینه در تصمیم اتخاذ نیازمند دسترسی نحوه سازي مدل . باشد ضروري است ممکن

 نیازمند ها داده کدام اینکه تعریف در مساعدت با انبار فیزیکی تعریف در و ، است داده انبار یک از ها

 وابسته هاي داده بازارهاي آیا دهد نشان اغلب است ممکن همچنین . کند می کمک تندهس گذاري شاخص

 انبار یک اجراي و داشته توسعه به نیاز گروهی مهارتهاي . نه یا هستند اطلاعات بازیابی براي تسهیل نیازمند

 منبع سیستمهاي . باشد می هاستفاد مورد ابزارهاي توسعه و داده ایگاهپ فناوري زمینه در بالا دانش نیازمند داده

 و ورودي هاي داده از زیادي تعداد براي مرجعی ، شد اشاره آنها به گذشته در که همانطور فناوري توسعه و

   .باشند می داده انبار یک نگهداري و بارگیري در استفاده مورد ردازشپ همچنین

   پذیري مقیاس و عظیم داده انبارهاي

 مربوط مهم مسائل . دارد ذیريپ مقیاس لحاظ از شتیبانیپ به نیاز داده انبار یک ، ذیريپ انعطاف بر علاوه

 و همزمان کاربران تعداد ، دارد رشد انتظار انبار سرعتی چه با ، انبار در داده تعداد از عبارتند ذیريپ مقیاس به

   . کاربران جوي و رسپ یچیدگیپ

 ها داده رشد از تابعی عنوان به انبار . شود اريگذ مقیاس عمودي هم و افقی هم بایستی داده انبار یک

 علت به است ممکن داده رشد . دارد جدید تجاري وظایف شتیبانیپ براي انبار گسترش به نیاز و یافته توسعه

 عظیم داده ایگاههايپ و داده انبارهاي) 2002 (هیکس. باشد قدیمی هاي داده یا فعلی چرخه هاي داده افزایش

 200 ) دنیا تعاونیهاي بزرگترین از یکی(Wal-mart داده انبارهاي ظرفیت ، 2002 در . کند می توصیف را

 مورد ذخیره دلیل به . شد عرضه 2004 اوایل در تابایتپ ظرفیت با داده انبار اولین . شد زده تخمین ترابایت

 یک بود سازمانهایی اولین از یکی CNN هاي برنامه ، آن جدید فوت حسب بر هاي اندازه بایگانی براي نیاز

   )شود مشاهده Newman 2002 . (کرد اندازي راه را تابایتپ ظرفیت با داده انبار یک

 مقیاس صورت این در ، است شده گسترده تعریفی نسبت یک به داده انبارهاي اندازه که کنید فرض

 دسترسی توابع دیگر و ها جو و رسپ که معناست بدان خوب ذیريپ مقیاس . باشد می مهم مسئله یک ذیريپ

 ایجاد براي تخصصی روشهاي ، عمل در . کرد خواهد رشد انبار اندازه با همراه خطی صورت به داده

 توصیف را داده انبار شرایط در ذیريپ مقیاس موارد) 2001 (نانس . اند یافته توسعه بالارفتنی داده انبارهاي

 ایستایی حالت ، داده ترابایتها . است مشکل بسیار تربیش یا صدهاترابایت مدیریت در ذیريپ مقیاس . کند می

 از شرکتها برخی . باشند می قوي یوترهايپکام نیازمند و کرده اشغال را زیادي فیزیکی فضاي ، داشته

 براي جستجو هاي روژهپ و هوشمند هاي گذاري شاخص از دیگر برخی و کرده استفاده موازي ردازشهايپ

 مختلف فیزیکی هاي داده ذخایر سراسر در را خود هاي داده برخی . کنند می دهاستفا خود هاي داده مدیریت

 مقیاس توسعه براي بیشتري بهتر حلهاي راه برسند تابایتپ اندازه به داده انبارهاي که زمانی . کنند می راکندهپ
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 کند می ریحتش را داده انبارهاي براي موثر گذاري شاخص اهمیت) 2003 (دنگ . داشت خواهد وجود ذیريپ

 . شود داده از انبوهی مقادیر سراسر در موثر جستجوهاي به منجر قطعا تواند می صحیح گذاري شاخص. 

 حل به کمک براي صحیح گذاري شاخص گرفتن نظر در ، شود می طراحی داده انبار یک که همانطور

 سیرز . کند می اشاره ذیريپ مقیاس موارد به نیز) 2002 (هال . باشد می اهمیت حائز ذیريپ مقیاس مشکلات

)Sears (باشد می عظیم داده انبارهاي بردن کار به و گسترش در صنعت رهبر یک) . بیشتر جزئیات براي 

   )شود مشاهده 5,21ضمیمه  تصمیم شتیبانپ سیستم

  

   مزایا و توانائیها ، کاربرها

 . هستند داده انبارهاي اصلی نهایی کاربران ها اي حرفه و مدیر دستیاران ، مجریان ، مدیران ، تحلیلگران

 از عملیات داده ایگاههايپ جداکردن و حیاتی هاي داده به دسترسی امکان بایستی اي انبارداده حل راه یک

 خلاصه همچنین و کرده مهیا دهد کاهش را TPS سیستمهاي سرعت تواند می که عمومیت فاقد ردازشهايپ

 دانش توانند می خصوصیات این . کند فراهم داده جزئیات ریهايذیپ مقیاس خوبی به را بالا سطح اطلاعات

 را گیري تصمیم در تسهیل و آنها رضایت و مشتریان خدمات در تسهیل ، رقابتی مزایاي و برده بالا را تجارت

   . کند کمک موثر تجارتی ردازشهايپ به و برده بالا را کارکنان بازدهی ، کرده فراهم

  

   داده کردن انبار کاربردهاي

 کردن ثبت مدلسازي به مربوط موارد به او . کرد فراهم را داده انبار یک از عالی نمونه یک) 2001 (آلن

 داده انبار یک از جزئی بازار یک که آموزان دانش داده ثبت بخش در استفاده براي آموزان دانش توسط داده

 . کند می استفاده خود استدلالات براي او داده انبار از رایدر . کند می اشاره است دانشکده یا دانشگاه یک در

   )شود مشاهده 5،22 ضمیمه تصمیم شتیبانپ سیستم(

  

  )Sears(سیرز داده انبار رشد  5,21ضمیمه 

 آن ظرفیت یعنی دادند گسترش را جدید ذخیره ظرفیت ترابایت 95 کو و رواباك سیرز، ، 2002 آوریل در

 و بخشیده تحکیم را اصلی داده انبار دو تا کرد فراهم سیرز براي را انامک این امر این . کردند برابر سه را

 بفروشد مشتریان اطلاعات با را داده انبار و کرده اداره را موجودي لیست که اي منطقه شبکه ذخیره یک

 تولیدات فروش اطلاعات توانند می آنها . کند می استفاده تحلیلی اهداف براي داده انبار از ees . بسازد

   .دهند ارتباط قبل خریدهاي به را آنها و کرده تحلیل را مشتریان خریدهاي ، کرده دریافت را روزانه
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   به داده منطقی الکترونیکRYDER RIDES تبدیل   5,22ضمیمه 

 براي الکترونیکی تجارت استراتژي مجدد تعمیر به روRyder هاي سیستم ، جدید داده انبار یک با

 گسترش ها، تلاش  هدف. بود سریع حرکت نیازمند که حمل ناوگان و مشتري 1000 از بیش با مطابقت

 پایه بر تحلیل و تجزیه هاي بسته از سیستم. بود رایدر  تجاري  کنندگان تامین چرخه مدیریتی ناوگان

 ، MicroStrategy شرکت و Teradata ها داده انبار کردبخش می استفاده NCR شرکت تکنولوژِي

 آنلاین تا دهد می اجازه باربري به جدید سیستم. تجارت تحلیل و تجزیه افزارهاي نرم انکنندگ توزیع

  .است شده ریزي برنامه آینده براي بیشتري هاي چیز. گردد ثبت لحظه همان و دهد سفارش

  

 و شناسایی داده انبار یک طریق از  ها مشتري منظره غیره هاي تقاضا مارت وال  5,23ضمیمه 

  .کند می آورده بر

 مارت وال. بود 2001 سپتامبر 11 حملات از پس آمد مارت وال به  کار به اطلاعات مواقعی نمونه یک

 براي تقاضا عنوان به حمله روز در را خود مشتریان خرید الگوهاي شناسایی به  سرعت به تا بود قادر

 به مشتري تقاضاي بود قادر مارت وال. است یافته افزایش ماندن زنده لوازم و ، معدنی آب ، تسلیحات

 هاي خرید که موضوع این  ترسیم توانیایی این . کند ریزي برنامه آن اساس بر و  کرده برآورده سرعت

  .یافت افزایش معمول غیر طور به بعد روز چند و  افتاده تاخیر به روز چند براي مشتریان روزمره

  

 شرح به)   Westerman (2000. است خود منطقه در  داده انبار زمینه  در بلامنازع رهبر مارت    وال

 مارت وال ها داده انبار از موثر استفاده از کوچک مثال یک  5,23 ضمیمه. پرداخت مارت وال مدل موثر

  .است

 رد ، اوراکل ، NCR ، مایکروسافت ، Informix ، ام بی آي ، کارلتون ها داده انبار عمده    فروشندگان

 Adelman and Moss به کنید نگاه ، ها داده انبار  مورد در بیشتر اطلاعات براي. دهستن  سایبیس و بریک

(2001), Alia* (2001), Barquin and Edelstein (1997a, 1997b), Barquin, Paller, and 

Edelstein (1997), Deng (2003), Eckerson (2002b, 2003), Edelstein (4997), Hall 

(2002), Konicki (2001), Mannino (2001), Mearian (2002), Mimno (1997), Mullin 

(2002), Nance (2001), Newman (2002), Watson and Haley (1998), Watson et al. 

(1999), Weir (2002), Westerman (2000), and Wixom and Watson (2001.(  

  



254  یريسیستم هاي پشتیبان تصمیم گ  قسمت دوم

   داده مارت 5. 8

 مطلب تک یک از متشکل معمول طور به ، است شده انبار هاي داده از اي زیرمجموعه ها داده مارت

 وابسته ها داده مارت. باشد مستقل یا و وابسته یا تواند می داده مارت). عملیات ، بازاریابی ، مثال عنوان به(

 و سازگار داده مدل از استفاده مزیت. است شده ایجاد ها داده انبار از مستقیم طور به که است مجموعه زیر به

 اما ، کند می پشتیبانی داده گسترده سازمانی مدل تک مفهوم از  وابسته داده مارت. است کیفیت با ها داده ائهار

 از نسخه همان مشاهده حال در نهایی کاربر که کند می تضمین ها داده مارت. شود ساخته اده انبار باید اول

  .است داده انبار کاربران سایر دسترس در که است هایی داده

 عنوانی به. میکند محدود بزرگ شرکتهاي به را آنها از استفاده ها داده انبار از استفاده بالاي هاي زینهه

 با ها داده انبار پایین ضریب با هاي نسخه میکنند، استفاده تر هزینه کم موارد از ها شرکت از بسیاري  -دیگر

 یک براي براي که است کوچکی انبار مستقل هاي داده بازار. میشوند داده ارجاع مستقل هاي بازارداده عنوان

  . نیست سازمانی هاي داده انبار آن منبع اما ، است شده طراحی گروه یا و) SBU (استراتژیک تجاري واحد

   : است زیر موارد شامل ها داده بازار از استفاده مزایاي

  ). بیشتر یا دلار میلیون 1 مقابل در $ 100،000 زیر (سازمانی هاي داده انبار با مقایسه در کم هزینه •

  . روز 90 از کمتر اغلب ، است کمتر توجهی قابل طرز به اجرا براي هدایت زمان •

  . کاربر بر قدرت ،همرایزنی مرکزي نه میشوند کنترل محلی صورت به آنها •

 آسان و تر عسری پاسخ رو این از و هستند ها داده انبار به نسبت کمتري اطلاعات و مطالب حاوي آنها •

   . میدهند ارائه ها داده انبار - اي گسترده گذاري سرمایه با مقایسه در پیمایشی و ادراکی  ازلحاظ تري

 تصمیم تا دهند می را اجازه این  پشتیبانی هاي سیستم ساختن براي کار و کسب واحد یک به آنها •

  . بگیرد   ISمتمرکز بخش یک بر تکیه بدون را خود

 براي نیاز مورد منابع از گذاري سرمایه از قبل مفهوم  یک اثبات عنوان به تواند می مستقل داده بازار •

 پذیري تحقق با گذاري سرمایه سریعتر بازگشت باعث کار این. باشد ها داده انبار جامع سازمانی توسعه

  . شود می سود و منافع سریعتر

   : دارد وجود ها بازارداده  از مختلفی انواع

 ها انبارداده از کوچکتري هاي بخش با که است آسانتر اوقات برخی . ها بازارداده) به وابسته(رتکرا. 1

 هاي داده پایگاه در ها داده انبار از تابعی تواند می زیرمجموعه از یکی مواردي چنین در. کرد کار

 داده نشان 5,2 شکل در که همانطور ، است شده داده اختصاص خاص مناطق به کدام هر که کوچکترباشد

  . است شده داده نشان ها داده انبار بر علاوه ها بازارداده مورد این در. شده

 انبار یک داشتن بدون مستقل داده بازار چند یا یک تواند می شرکت یک. ها داده مستقل بازار. 2

 فقط است ممکن رام این. دارد وجود ها بازارداده یکپارچگی به نیاز مواردي چنین در. باشد داشته اطلاعات
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  بخش. باشد معتبر و خاص اطلاعات از اي مجموعه به شده داده تخصیص ها داده بازار صورتیکه در

ISسایرین با بازار هر در شده نگهداري اطلاعات که طوري به  است ها ابرداده به قوانین کننده مشخص 

 ایجاد وباعت بوده ادغام قابل سختی به ها داده بازار ، است نشده انجام مورد این که وقتی . باشد سازگار

  .است ها سازمان شدن تکه تکه براي بالقوه جدي مشکلات

  

  تجاري تحلیل و تجزیه / تجارت هوش 5,9

 مورد هاي روش گیري تصمیم و تحلیل ، ها داده ،بازار ها داده انبار ، ها داده پایگاه مورد در ما که اکنون

 بحت تجاري تحلیل و تجزیه / کار و کسب هوش باره در تا هستیم آماده ما ، دانیم می 4 فصل در بحث

  . نماییم

 ، مباحث از اعم ، اطلاعاتی کار و کسب هاي محیط اساسی اجزاي معماري توصیف به  تجارت هوش

 کسب هاي سیستم مانند ، تر مدرن مباحث به ، ها داده سازي مدل و پردازش تجارت، سازي مدل مانند سنتی

 می کاوي داده و ، ها داده ،انبارداري ها داده کیفیت و اطلاعات تطابق ، اطلاعات پروفایل ، حکومت کار و

  .)2003 ، لوشین به کنید نگاه (پردازد

  

 از اي گسترده طیف از) 9 فصل ، دانش حتی شاید و (اطلاعات و ها داده کسب شامل تجارت  هوش

 ابعاد کار و کسب و تجارت تحلیل و تجزیه ، فنی حاصطلا به.است گیري تصمیم در آنها از استفاده و منابع

 درعمق اغلب اینکه با اینها. افزاید می  تجاري هوش به را سازي چاره هاي روش و ها مدل مانند  اضافی

 "کثیف"  را دستهایش کسب جهت نیست نیاز) مؤنت یا مذکر(تحلیلگر ، حال این با اند،اما شده مدفون ابزار

 شکل در کاررا و کسب هوش اطلاعاتی کاربریهاي ما. پذیرند تبادل ها دوره و شرایط ، لمعمو طور به . نماید

 آنها.  رؤیتند قابل طبیعت ذات در سادگی به آن ابزارهاي و کار و کسب هوش هاي روش. ایم داده نشان 5,6

 به ها روش نای. میدهند نشان ماوس کلیک چند فشردن با فقط هارا داده بعدي چند نمودارهاي و ها نقشه

  .است محلی بعدي چند داده پایگاه سیستم یک به آنها سپردن و ها داده انبار از ها داده به دسترسی کلی طور



256  یريسیستم هاي پشتیبان تصمیم گ  قسمت دوم

  

 اجازه مدیر به) کمتر عنوانی به (حتی یا تحلیلگر یک به ها روش)  OLAP (آنلاین تحلیلی پردازش   

 ابعاد در که هایی لیست و ها نمودار ي دهمشاه نماید،درحین برش یا تکه تکه را اطلاعات تا دهد می

 یا و اعمال بینی پیش براي شود بسته کار به ها داده مورد در است ممکن مدل. شوند می منعکس مشاهداتی

 بالبداهه و Cognos ، اجرایی ناظر Temtec به کنید نگاه  افزار نرم مثال براي (ها فرصت شناسایی براي

Power Play ، و آماري هاي مدل درخواست  کاوي داده هاي روش). ناظر مکعب ایلپروف ام بی آي و 

 یا و پنهان روابط شناسایی به) مدیر یا (تحلیلگر توسط شاید ، ها داده به مصنوعی هوش هاي روش و ، قطعی

 IBMبه  افزار نرم نمونه براي (متن یا و مختلف هاي داده میان در دانش کشف / شوند هدایت واداریت

DB2 Intelligent Miner Scoring, Angoss KnowledgeSeeker, Megaputer 

Intelligence PolyAnalyst,  and SAS Enterprise Minerبخش در کاوي داده). کنید مراجعه 

 اصلی تفاوت بنابراین. هستند نتایج دهنده نشان قالبا ها نمودار و اشکال. است بصري کاملا امر نتایج نمایش

 است حالی در ، شود می اجرا خودکار طور به) بیشتر(کاوي داده که است این در اويک داده و OLAP میان

 کنند می استفاده آنها مدیراناز بیشتر و بیشتر ، استفاده سهولت در ابزار عنوان به. شود می هدایت OLAP که

 این فیمعر. شود می) مدیران(کاربران سسمت به گران تحلیل سوي از تجارت هوش حرکت به منجر که ،

 را خود تمرکز ، نتیجه در. کنند درك را تجات هوش هاي روش کاملا توانند نمی مدیران گاهی: جدید مشکل

 مهم ، ابزار دو هر با. کنند استفاده صحیح و دقیق هاي ابزار از اینکه جاي به کنند می سازي مجسم معطوف

 اطلاعات به دسترسی سطح تعریف دنیازمن معمولا تحلیلی هاي سیستم که است مهم که بدانیم که است

 IS متخصصان مخصوص کار یک ، سازي یکپارچه و ها داده پاکسازي با فروش و خرید شامل این. هستند

  .نمائید مطالعه را   5,7 ضمیمه. است

 هاي داده برخی گاهی  اما ، است استفاده تجارت اطلاعاتی هاي سیستم از باید مجریان و مدیران همه

 درستی به مدیران اوقات گاهی. شود می مشاهده  استفاده براي پیچیده حد از بیش ابزارهاي یا و ربط بی
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 است عمده چالش  شرکت یک سراسر در پخش و توزیع از اطلاعات تحلیل و تجزیه. اند ندیده آموزش

 درگیر هاي چالش بیشتر اما خواهند، می متوسط هاي آنالیز با گذاریرا سرمایه از درصد بیشترین تجار ؛بیشتر

 این مهم مسئله). 2003 ، هچر به کنید نگاه (شود می فرآیندها و ، مردم ، فرهنگ  شامل آوري فن اطراف

 را مفیدي اطلاعات سیستم اگر. کنیم همسو تجارت هاي نیاز با را تجارت هوش سیستم چینش که است

 اینکه مورد در اخیر مطالعه مورد رد بیشتر جزئیات مطالعه براي  5,24 ضمیمه. است مصرف بی نیاورد فراهم

  .کنید نگاه تجارت، هوش ابزارهاي در جاري مدیریت چگونگی

  آیا سیستم هاي هوش تجارت شرکت ها را هوشمند تر می کند؟  5,7ضمیمه 

 CIO. دادند پاسخ مصنوعی هوش مورد در CIO Insight مطالعات به ITاجرایی مدیر 570 از بیش

Insight کرد کشف را تجارت هوش فعلی وضعیت مورد در البج حقایق از برخی .  

  . است افزایش به رو تجارت هوش هاي تکنولوژي از استفاده موارد اکثر در  •

  .کنند می استفاده تجارت هوش از بیشتر کوچکترها نسبت به بزرگتر هاي شرکت  •

 تا اند هپرداخت تجارت هوش تکنولوژي به بیشتر درصد 50 موفق هاي شرکت 2002 سال در  •

  .نیست کافی موفقیت اما رسد می ضروري نظر به تجارت هوش.ناموفق هاي شرکت

 استفاده اقتصادي هاي فاکتور سایر به نسبت تجارت هوش از بالاتري نسبت با موثر طور به دولت  •

 به تجارتی هوش در آنالیز و تحلیل و تجزیه سازي، متراکم ^آوري جمع از استفاده درصد. کند می

  :باشد می زیر صورت

 کردن انبار ،)70,4(پورتال و اینترانت ،)79(اطلاعات زمینه در اتوماتیک هاي داده ،)82,1(گزارشی ابزارهاي

 ویژه هاي موتور) ب.41(ها داده سازي تصویر افزار نرم ،)63(محتوا مدیریت ،)69,8(ها داده

  38,9) ماموران (مثال عنوان به برداري بهره ،)41,4 (کار روند و فرآیند افزار نرم ،)41,4(جستجو

  

  .هستند راضی هود تجاري هوش هاي تلاش از کمتر موفقیت با ها کمپانی درصد 49 فقط  •

  .دارند اطمینان مشتریانشان از شده جمع اطلاعات دقت به ها کمپانی ئرصد 88  •

 تا اندخو می ها CIO.است نتایج توزیع در سختی از ناشی معمولا تجارت هوش از ناخورسندي  •

  آورند در بلادرنگ صورت به را نتایج بررسی

 The 2003 CIO Insight Business Intelligence Research Study: Are" از اقتباس : منبع

Your BI Systems Making You Smarter?" CIO Insight,  

  

 هاي حوزه رد را جامع و عمیق الهامات محاسباتی هاي سیستم ، محاسبات تاریخ از اول سال 50 در

 از ضروري هاي زیرساخت حاضر حال در)محاسباتی (رایانه هاي سیستم.. است داشته تجارت مختلف
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 جدیدي عصر شاهد ما ، جدید هزاره اول ي دهه در.هستند تجارتی فرآیندهاي در هماهنگی و اجرا مدیریت،

 هم در و ترشده پیچیده مانیساز هاي سیستم  تحلیل و تجزیه علم. هستیم جا همه در محاسباتی هاي سیستم

 سازمانی هر کلی طور به گیران تصمیم). Dayal ، 2003 و Delic (ها سیستم تمام نه شاید البته آمیزد می

 Delic. دیگر چیز نه باشد آنها نیازهاي کننده تامین اول وحله  در که دارند اطلاعاتی فناوري معماري به نیاز

 به شود رجوع(که آورند فراهم  تحلیلی گذاري سرمایه هاي سیستم  از موثري دید یک)  Dayal (2003 و

  .  شان پایه نیاز براساس کار و کسب تحلیل و تجزیه / تجارت هوش از استفاده) 8 فصل

 پیاده  را تحلیلی هاي برنامه که هایی سازمان ، 2002 سال پاییز در شده صادر IDC گزارش اساس بر   

  درصد 122 متوسط ROI با ، درصد 2000 از بیش  الی درصد 17 محدوده در ه استفاده آنها از و سازي

 ؛ 2002 مهر IDC" ، ترافیک تحلیل و تجزیه کار و کسب از مالی تاثیر" به گردد مراجعه( اند داشته رشد

 شکست با تجاري اطلاعاتی هاي پروژه تمام از نیمی از بیش ، حال این با). Kaliebe ، 2003 همچنین

 صرفا نه ، است گرفته نظر در باید نیز تجارت هوش فعالیتهاي سایر ها، داده انبار با  همگام. شود می مواجه

 حال در دائما استراتژي یک عنوان به بلکه ،) IT(اطلاعات فناوري هاي پروژه از اي مجموعه یک عنوان به

 اهداف  استراتژیک مسیر و نسازما عملیات کردن راستا هم دنبال به پیوسته که معماري و ، بیصرت ، تکامل

 پایان 6فصل در کامل طور به ما بحث در هرگز تصمیم پشتیبان سیستم/ تجارت هوش مفهوم. است تجاري

 که یابند می دست موفقیت به هنگامی ها آشرکت. است تکامل و توسعه حال در همچنان بلکه پذیرد نمی

  ) Atre ، 2003 به کنید نگاه: (دهند انجام را زیر کارهاي

  

  .نفس به اعتماد و بیشتر سرعت با بهتر گیري تصمیم •

  . موثر و ساده عملیات  •

   .محصول توسعه هاي چرخه کرئن کوتاه  •

  . جدید هاي فرصت براي بینی پیش و موجود تولید خطوط ارزش سازي   حئاکثر• 

  .کنندگان تامین و مشتریان با روابط بهبود همچنین و بیشتر تمرکز با ، بهتر بازاریابی ایجاد •

   

 آنها با مقابله به و درك بسیاري مهم  هاي چالش  تجارت درهوش موفقیت براي باید سازمانها   

  .است شده داده توضیح 5,25 درضمیمه مطالب این ما. بپردازند

  وکار کسب هوش موفقیت عدم براي انتقادانه مورد 10  5,25ضمیمه 

 وبا درك را مهم چالش 10 بایداین سازمانها. دارد وجود تجاري هوش هاي پروژه شکست براي دلیل 10

  :نمایند برخورد موفقیت جهت آنها
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 کردن درك و ، سازمانی کار و کسب ابتکارات مقطع عنوان به BI هاي پروژه شناختن رسمیت به عدم.. 1

  .متفاوتند ایستاده تک نوعی حل راه با آنها که موضوع این

  .کار و کسب حامیان عفض یا سفارش یا جذابیت عدم. 2

  .کار و کسب نمایندگان تمایل عدم یا بودن دسترس از خارج. 3

   .سودمند وسایل یا دسترس در و ماهر کارکنان فقدان. 4

  ).ندارد وجود پیشرفتی تکراري روش هیچ  (افزار نرم توسط نظرات انتشار عدم. . 5

  ).روش بدون (کار شکست ي ارائه ساختار بدون. 6

  .استاندارد یا تجاري هاي فعالیت تحلیل و جزیهت بدون. 7

  .کار و کسب درسودآوري نادرست هاي داده اثر از تقدیر بدون. 8

  ها نیاز و ها ضرورت براي درك بدون. 9

  متفاوت هاي روش بر زیاد حد از بیش اتکاي. 10

  

 رایانه. " کار و سبک هوش موفقیت براي ها چالش انتقادي مهم عنصر 10 " آتر، شاکو از اقتباس : منبع

  مکمل). ضمیمه ویژه تبلیغات / مقاله سفید ؛ وردت

  

 کردن مشخص جهت) OLAP آنلاین تحلیلی پردازش و کاوي داده هم (تجارت هوش ابزارهاي   

 در سرقت  هاي حقه کردن مشخص جهت اند گرفته قرار استفاده مورد  سازمانها در سرقت  هاي حقه

. هستند مشابه جرائم و ، مشتري هویت جعل ، اختلاس ، تورم فاکتورها شناسایی به قادر آنها . سازمانها

 گرفته صورت هاي برداري کلاه. باشد می) آمریکا (دلار میلیارد 30 تقریبا بریتانیا در کلاهبرداري کل برآورد

  یرانمد توسط صورت هاي برداري کلاه که حالی در است، دلار 60،000 ضرر متوسط باعث کارکنان توسط

 ، کنند توطئه هم با  کارکنان و مدیران که هنگامی. شود می 250،000$ زیان متوسط باعث سرپرستان یا و

 براي ها داده انبار با داخلی هاي سیستم ها داده همه اگر. یابد می افزایش 500،000 $ به ضرر متوسط میزان

 کلاهبرداري به مربوط خارجی هاي داده با را آنها توان می باشند یکپارچه  برداري کلاه تحلیل و تجزیه

 قابل مشکوك هاي فعالیت. شود می شناسایی قابل راحتی به ناهنجاریهاي و الگوها ترتیب بدین. کرد مقایسه

 مشاهده را)Dorrington (2003  بیشتر جزئیات براي. گردد می ردیابی و گیري اندازه بوده، سازي جدا

  .کنید

 چند گذاري نشانه  ، بازار دادن قرار  هدف با میلیون) Williams-Sonoma ( سونوما– ویلیامز   

 استخراج ،) استاتیک آنالیز سیستم (SAS کاوي داده افزار نرم از استفاده با ها داده جنسیت سریعتر مجرایی

 یبازاریاب جدید هاي مدل. استاتیکی آنالیز سیستم جهت CRM هاي برنامه از مجموعه یک با همراه ، سرمایه



260  یريسیستم هاي پشتیبان تصمیم گ  قسمت دوم

 فروشی خرده یک ایجاد به کمک براي خانوار میلیون 30 از بیش از ها داده کاوش به مشتري سیستم و

 به بیشتر جزئیات مشاهده براي. میپردازد مختلف هاي مارك و مختلف هاي کانال  خرید تجربه و شخصی

Bolen 2003 ((کلاگن. فرمائید مراجعه)Callaghan (هاي بینی پیش  که داد توضیحSPSS وب تحلیل و 

 تقسیم توسعه و مشتري رفتار بینی پیش جهت بگیرد قرا استفاده مورد تواند می وب استاتیکی آنالیز سیستم و

 ابزار از مکرر طوز به فروشان خرده. شود می تجارت بهتر عملکرد به منجر که) ها کلاستر(مشتري مدل بندي

  .است شده دادده نشان 5,26 بخش در موضوع این کنند می استفاده تجارت هوش هاي

  میسازد یکنواخت را کار و کسب هوش جریان فروشی خرده  5,26ضمیمه 

 خلیج ، آن سن وجود با. است شده 333 به تبدیل 2003 می ماه در هادسون کوچک خلیج کمپانی

 تامین و ، فروشگاه مدیران ، اجرایی مدیران به ارائه جهت را خود اطلاعاتی هاي سیستم هادسون

 آن با شرکت که چالشی. کند آنالیز را مشتریان هاي داده و فروش هاي برگه داد ارتقاء کلیدي دگانکنن

 ها داده انبار دو از استفاده با شرکت این.  بود مفید اطلاعات به ها داده تبدیل چگونگی تعیین بود مواجه

 تصمیم اتخاذ و گیريپی به جهت. مقاومت ملی شوراي از Teradata شرکت تجارت اطلاعاتی ابزار و

  .فروش و محصول موجودي مورد در

 به. هستند تر عقب تجارت هوش از استفاده در صنایع سایر به نسبت ملات و آجر - فروشندگان اکثر   

 دهند در موثرادامه هاي گام برداشتن به فروشندگان دیگر . سیرز و مارت وال هاي فروشگاه استثناء

  شرکت ها داده تحلیل و تجزیه ابزار' از ، مردانه  لباس فروشگاه17 از اي زنجیره ، روزن هري کمپانی

Cognos و فروش گزارشات گزارشات دوجین از بیش.. کنند می استفاده کالا تجارت سیستم عنوان به 

 شناسایی را خرید تمایلات که کند می کمک شرکت به که دارد وجو تحلیل و تجزیه براي موجودي

  . هستند کار حاشیه در ناخالص سود بهبود و ، موجودي فهرست مدیریت کند،

  

 دادن قرار. هستند رقابتی مزایاي آوردن دست به براي مشابه هاي روش دنبال به دیگر فروشندگان   

 فروشان خرده اصلی هدف مناسب قیمت در با مناسب زمان در  و درست جاي در مناسب محصولات

 چه که است این کننده تعیین  مقوله این درست انجام). 4 صلف در درآمد مدیریت به کنید نگاه (است

  .نه کسی چه و شود می موفق کسی

 .  

 کمپانی ، BusinessObjects TruServ کمپانی تحلیل و تجزیه ابزار و تجارت هوش از استفاده   

  قرمز منطقه شود می باعث) True Value Hardware and Taylor Rental سخت شرکت مادر

 طول در دلار میلیون 50 از  بوسیله) اند نشده فروخته  ونیم یکسال مدت در که محصولات (موجودي

 ، سال یک به نزدیک براي همچنین. یابد کاهش محصول انباشتگی تحلیل و تجزیه توسط سال دو
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 سایر به نسبت  بهتر فروش آنها در شده داده قرار محصولات  که را مرکزي 14 کند می شناسایی سیستم

  .دارد کشور قاطن

  

 مورد در را تحلیلی تحقیقات چگونه  که هستند) آنلاین (فروشندگان از آموزش حال در ها فروشگاه   

 DigiMine  از Nordstrom وموسسه ،J.Crew  گروه مثال عنوان به . دهند انجام مشتریان عملکرد

 خریداران آن در که دارد را حالتی Nordstrom. کنند می استفاده انلاین فروش تحلیل و تجزیه براي

. است داشته دست به آگهی در مدل یک که آنی مثل درست  انگشتر حلقه یک جستجوي آنلاین

Nordstrom بدست خود) آنلاین (مشتریان براي هم و ها فروشگاه هم را حلقه سرعت به بود قادر 

  .است نشده حمل قبل از محصول حال به تا به اگر حتی ، آورد

 آنالیز قابلیت دو هر.SAS 6,0 موسسه عملکرد پایه بر مدیریت  و. S.Aاشیاء تجارت لکردعم مدیریت

 ها، برگه ، هدف مدیریت شامل S.Aاشیاء تجارت عملکرد مدیریت افزار نرم. آورند می فراهم را وب تحت

 نرم. شوند مسوه سازمانی استراتژي عملکرد و اهداف با تا سازد می قادر را مشتریان ، ها نقشه و استراتژي

 وري بهره تحلیل و تجزیه هزینه، مدیریت بر مبتنی فعالیت  SAS 6,0 موسسه عملکرد پایه بر مدیریت افزار

 به بیشتر جزئیات مشاهده براي. سازد می نمایا را  تجارت فرآیندهاي یا ، خدمات ، محصولات ، مشتریان

)Callaghan (2003c (کنید مراجعه.  

  آمار صفحه

 فراهم دارند، نیاز صحیح زمان در صحیح قالب در که اطلاعاتی همان   دقیقا  مدیران  براي آمار صفحه 

 سیستمهاي از گرفته بر که هستند، آمار صفحه بناي زیر و پایه که تجارت اطلاعاتی هاي سیستم. کند می

 OLAP طریق از اه داده انبار به که هستند گذاري سرمایه اطلاعاتی هاي سیستم سمت به  اجرایی اطلاعات

 مشی خط ارتباطات بر  تواند می آمار صفحه). گردد مراجعه 2003 ، لئون و 8 فصل به.(دارند   دسترسی

 هر. نمایش و گیري اندازه است مهم که را آنچه ها scorecard و آمار صفحه. باشد گذار تاثیر ها شرکت

 از داشبورد اساسا. کند تمرکز است مهم او يبرا آنچه روي بر بتواند است ممکن ، آل ایده صورت به  ، فرد

 Brio Performance از  مثالی کنید مشاهده را 5,7 شکل. دهد می ارائه را OLAP نمایشگر یک پیش

Suite's "CEO Dashboard." "  شرکتMQSoftware . هارا داده از بلادرنگ نمایش آمار صفحه 

 که است سازمانی آمار نمایش  صفحه یک از ريدیگ مثال 7 سري Cognos Visualizer. کند می فراهم

  . است Cognos تجارت هوش  از بخشی این. بگیرند بهتیر تصمیم تا کند می کمک را مدیران
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 ، مشتریان خدمات و فروش بخش  از اعم ، شرکت مالی غیر مختلف بخشهاي به  داشبوردها اطلاعات

 نگاه سازمان در داشبورد گسترش نحوه از یشترب جزئیات مشاهده براي 5,4 جدول به. است یافته گسترش

  . کنید

  5,4جدول 

  درصد گسترش  بخش

  21,1  فروش

  18,8  مالی

  14,3   مشتریانخدمات

  12  عملیات/ تولید 

  10,5  مدیریت زنجیره اي

  8,3  منابع انسانی
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 می افرادي. امندن می cockpits را دیجیتال  داشبوردهاي آنها ، آمریکا غربی جنوب هوایی خطوط در

 که  Honeywell   شرکت در. کنند سازي شخصی را خود کار نیاز مورد اطلاعات نمایش نحوه توانند

 در کس هر به ها داشبورد.است Cognos ، نیوجرسی ، Morristown در  مواد سازي جدا متخصص

 آمار تنها نه  توانند می فروش نمایندگان. دهد می نشان روشنی به را تجارت روزانه عملکرد فروش بخش

 نه که است این. مدیران همانند ، کنند می چه دیگران چگونه که ببینید توانید می بلکه ببینید را خود فروش

 شرکت حاضر حال در. روزانه مشاهدات به ماهه سه هاي داده مشاهده و ماهانه رهبري از حرکت به تنها

  .دشو می اطلاعات همه شامل و مشترك تعریف یک داراي

  تجارت هوش با مالیاتی وضعیت تعیین  5,27ضمیمه 

 هرگونه کارگیري به جهت بحرانی زمینه سه در گیري پی قابل وآزمونی  ،است هزینه کم تجارت هوش

  :تجارت هوش در ابتکار

 که اهدافی تاکتیکی و استراتژیک اساسی تحلیل و تجزیه : است تحلیل تجزیه نیازمند تجارت  •

  .هستند دسترس در بودجه و اجرایی ضمانت آیا اینکه جمله از شود، می  BI  لح راه گسترش باعث

 جمله از ، فنی سازمانی ساختار و موجود تجارت تحلیل و تجزیه : سازمانی تحلیل و تجزیه  •

 از درك رهبري، رویه و شیوه و سازمان فرهنگ ، محل در تجاري همکاري / اطلاعات فناوري سطح

 مناسب زمان مقدار به توجه با افراد آیا اینکه و ، است شده ایجاد مسئولیت و ها نقش چه ،  BI مفاهیم

  .دارند قرار درست هاي اپست در کافی مهارت و

 موجود توسعه روشهاي و مناسب فنی هاي زیرساخت آیا که این بررسی : تحلیل و تجزیه فن/ تکنیک •

 و روش و ، ها داده منیع کیفیت و کمیت ، بوطهمر افزار نرم و افزار سخت به مربوط همه جمله از است،

   کنترل فرایند تغییر

 در هایی توصیه و حوزه سه این درون در ضعف و قوت نقاط بررسی و سازمان نیروهاي ارزیابی   

 و تجزیه چنین مطلوب طور به. دارد وجود بالقوه صورت به مشکل آنها در مناطقکه رفع چگونگی مورد

 داده و ، OLAP انبار جمله از ها داده ، ها سیستم از هزینه پر مجموعه یک وسعهت از قبل باید تحلیل

  .شود ایجاد  ابتکارات از  پشتیبانی و آگاهی تا کند می کمک خود ارزیابی. شود انجام کاوي

  

  

 می کند ارزیابی یک سیستم هوش تجارت قبل از هرگونه توصیه) (Burzinski 2002بورزینسکی 

توسعه اطلاعات .  مشاهده کنید براي جزئیات بیشتر5,27 بخش ضمیمه .ار صورت پذیردبکار گیري ابتک

  بهما.  طی دهه گذشته به بسیاري از مسائل و حل مسائل آنها منجر شده استانبار داده تجاري و ابتکارات

  .می پردازیم 5,28 یاد گرفته شده در ضمیمه مهم مطالبشرح 
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طبیعت بصري . د از آنها داشته استبهره برداريو بر نحوه عملکرد این ابزارها وب تا به حال تاثیر عمیقی    

همانطور که استفاده از وب . ها هستندمرورگر می باشند، بسیاري از ابزار اطلاعاتی که اغلب در مبتنی بر وب

  به روش ها از ، تقاضا براي جمع آوري و تجزیه و تحلیل داده   الکترونیکی افزایش می یابدو افزایش تجارت

clickstream د و جایی که رو می  آن به آن براي شناسایی جایی که مشتري وباز، که  افزایش می یابد

تجزیه / این سیستمها اغلب به نام هوش وب  . (.نمی خردخرید و یا  که می  و آنچه را پس از خواهد رفت

 با داده هاي هامی تواند ترکیب  اینیک شرکت  .)  ب مراجعه کنید5,14خش و تحلیل نامیده می شودبه 

 پتانسیل هاي و شناسایی بازار  که می خواهد یعنی سرشماري و سیستم هاي اطلاعات جغرافیایی ، به آنچه

 5,5پایگاه داده ها و  تکنولوژي هاي هوش تجارت و تاثیرات وب در جدول .  آینده دست یایدموجود و 

  .نشان داده شده است

  

  5,5جدول 

  تاثیر بر روي وب  تاثیر وب   دانشمدیریت

محیط کارمند پسند و گرافیکی و   پایگاه داده

سازگار سرور پایگاه داده سبب 

ذخیره موثر و کارآمد داده ها وو 

بازیابی راحت، سریع و دسترسی 

مستقیم به داده هاي موجود در 

سرورها ، ذخیره داده هاي چند 

رسانه اي و دریافت پیش بینی 

 واقعیت شده هایی که تبدیل

  . است

گسترش در موتور هاي جستجو 

مستقیما بستگی به تکنولوژي 

  .هاي پایگاه داده ها دارد

داده هاي ذخیره شده و به 

اشتراك گذاشته شده براي بهبود 

طراحی و عملکرد سایت ها به 

سرورهاي . کار برده می شود

تحت وب گسترش یافته و صرفا 

براي کار برد هاي پایگاه داده 

  .خته می شودفرو

  همانند بالا  همانند بالا  انبار داده و مارت داده
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توزیع ویژگی هاي وب سرورها 

ارجاع می یابد باه توزیع انبار اده 

این توزیع ویژگی . و مارت داده

ها سبب بهبود یکپارچه سازي 

  .اطلاعات می شود

پیشرفت در تکنولوژي به حل 

مشکلات سنجش پذیري کمک 

  .می کند

تکنولوژي وب ارتباط با پیشرفت 

قوي جهت استفاده از انبار داده 

  .ها فراهم می شود

  

  همانند بالاOLAPنی آنلایلیپردازش تحل

در این جا گرافیک بر پایه وب 

بسیار حیاتی است زیرا سبب 

درك بهتر نتایج می گردد و 

دسترسی به مل هاي تحلیل و راه 

حل هاي مشکلات تجاري و 

 می مهندسی و غیره را فراهم

  .کند

همانند بالا پیشرفت در تجارت 

الکترونیک و تحت وب سبب 

بهبود در تکنولوژي هاي موجود 

  .اینترنت می شود/ در وب

همانند بالا  موجب به خود کار   داده کاوي

سازي روش هاي تحلیل می 

  . گردد

  همانند بالا

  

. تجارت هوش و آموزش به داشت ارتباط که کرد مطرح را موضوعی)  Kurtyka 2003("کورتیکا"

 و تجزیه او. کرد ارائه تجارت هوش ابزارهاي استراتژیک تشخیص براي را روشی) smith 2001(اسمیت

. کنید مراجعه) smith 2001 (به بیشتر جزئیات مطالعه براي. آورد فراهم ابزار از بزرگ هاي نمونه از تحلیلی

  پشتیبانی قابل که گذارد می تصمیم تحلیل هاي ویژگی رب مهمی اثر استفاده مورد ابزار کدام که اینکه تعیین

 مباحث و موضوعات. کردیم جدا آنلاین تحلیلی پردازش بحث از را کاوي داده هاي ابزار عمد به ما. باشد نیز

  .شد خواهد مطرح فصل مانده باقی در وب و کاوي داده ، OLAP آنلاین تحلیلی پردازش به مربوط

   :کنید رجوع زیر مراجع ه تجارت هوش در بیشتر اطلاعات براي   

Bolen (2003), Burzinski (2002), Callaghan (2003a), Delic and Dayal (2003), 

Dorrington (2003), Kaliebe (2003), Kurtyka (2003), Leon (2003), Loshin (2003), 
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Pallatto (2002a,b), Smith (2001), Songini (2003), Ulfelder (2000a), Vitt, Luckevich, 

and Misner (2002), and Whiting (2003.(  

  داده انبار و تجارت هوش مورد در مهمی هاي درس  5,28ضمیمه 

 کاربرد جمله از ، بود همراه موفقیت با بسیاري ابتکارات ها داده انبار و تجارت هوش اول سال 10در

 موفقیت به تا گردد همل و بررسی باید که همم هاي درس از برخی  ادامه در. اطلاعات فناوري مناسب

   :است آمده کند کمک

  

  .جاري تجارت و تجارت هوش در استفاده براي ها داده اساسی ساختارهاي در پایداري ثباتو ایجاد •

  .است دیگرعناصر با مرتبط با مجزا صورت به خود خودي به داده عنصر هر که این از اطمینان حصول •

  

  .خاص بندي گروه یک یا و منطقه، ، بخش یک نه تمرکزات، تمامی در گذاري رمایهس  داشتن نظر مد

 نیاز سرپرست یا و مدیر یک بهاطلاعات  اما کند، نمی سازه را تحلیلی گزارشات تجارت هوش از بهره

  .کند آگانه تصمیمات به تبدیل را آنها تا است

 استفاده دند می انتجام را اطلاعات سازي یکپارچه خوبی به که تجارت هوش مختلف هاي تکنولوژي از

  .کنید

  از اقتباس : منبع

 Richard Skriletz, "New Directions for Business Intelligence," DM Review, 
April 2002, p. 10.  

  

  )OLAP (آنلاین تحلیلی پردازش 5,10

 حیاتی هاي سیستم ختمانسا  روي بر را خود اصلی تمرکز اطلاعات، فناوري بسیاري هاي سال براي   

 وبوده معین خطاي ترانس با  عملا باید هایی سیستم چنین. بود داده قرار کند پشتیبانی ها شرکت تراکنش که

 که ، شد فراهم) OLTP (آنلاین تراکنش پردازش از استفاده با موثر حل راه. باشند داشته سریع دهی پاسخ و

 استفاده از عبارتند زمینه این در تحولات آخرین. بود شده بنا داده اهپایگ هاي محیط بین ارتباطی توزیه پایه بر

 سازي یکپارچه و CRM کاربردي هاي برنامه ، تراکنش وظایف انجام براي SCM و ERP افزارهاي نرم از

 کاربردي هاي برنامه توسعه براي بسیاري ابزار. باشد می داخلی، هاي شبکه و وب بر مبتنی هاي آوري فن با

OLTP اند شده ایجاد .INFORMIX OnLine Dynamic Server مفید ابزارهاي این از مثالی یک 

  .است
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 دو هر برایارائه تلاش ، متأسفانه. است MSS و OLTP افزار نرم دو نیازمند غالبا ها داده به دسترسی

 ها، شرکت از برخی ، اینرو از). Gray and Watson, 1998(باشد ساز مشکل است ممکن درخواست نوع

 داده انبار  پایه بر OLAP نوع. دپردازن می  OLAP و OLTP مجزا  نوع دو به داده پایگاه سازي جدا به

  . است استوار ها

 براي که دادند نشان)Gonzales and Robinson 2003  (رابینسون و گونزالس ، حال این با   

 به OLAP از  تا گردد سازي بهینه باید اطلاعاتی بانک ارتباط مدیریت سیستم ،OLAP صحیح کارکرد

 با سازي یکپارچه باید داده پایگاه. کند پشتیبانی بعدي چند داده هاي مکعب ، از ساده مستقیم استفاده جاي

 پایگاه سازي آگاه براي. سازمان سراسر در متعدد ابعاد داراي هاي داده مداوم مسازي منسج ، کردن متمرکز

 براي داده پایگاه هاي فهرست است نیاز است، OLAP بندي ترتیب به نیاز  بالاتر سطح هاي داده از داده

 این ، واقع در. گردند تنظیم هستند، تجاري هاي مدل و OLAP با ارتباط در مستقیما که  بالاتر سطح صدمقا

 خصوصیات، همانند کنند ایجاد ابعادي ماهیت تا کرده ترکیب آنها و گرفته را موجود هاي ذره ماهیت اشیاء

 ، اند شده تعریف بالا سطح اشیاء این که هنگامی. ابعاد و مراتب سلسله ، روابط ،) نادرست و درست(گزاره

   OUTOKUMPUصنایع مس   5,29ضمیمه 

 دهد می قرار فرآوري مورد  پایه فلزات کیلوگرم ها میلیون ساله هر)  فنلاند ("اتوکامپو" شرکت مس محصولات

 در محصولات این.  شود می استفاده رادیاتورها و ، امیدنیآش آب مخازن ، تسمه قبیل از محصولاتی در  که

 جهان سراسر در ساز و ساخت شرکتهاي و نقل و حمل ، فلزات و معادن از استخراج ، الکترونیک صنایع خدمت

 سود تعیین. است آسیا و امریکا و اروپا در مستقل  کار خطوط13 با بخش چهار داراي اتوکامپو. گیرد می قرار

 مسائل از  سودآوري و مشتریان معاملات  حجم¬ ، تولید هاي هزینه کاهش چگونگی ، محصول یک از حاصل

 بازار که چرا ، است عظیم چالشی واحد هر از شده کسب اطلاعات تحلیل و تجزیه و ادغام. است شرکت این مهم

 عملی کلی یستمس یک  با  رسد نمی نظر به که  است خصوصی به الزامات شامل مختلف هاي بخش در فروش

 داده پایگاه. است OLAP سرور بر مبتنی سایت وب یک از استفاده و ها داده انبار یک ساخت حل راه. باشد

Hyperion's Essbase سود  از پشتیبانی براي  یک. شد ساخته سرعت به مدل دو. گرفت قرار استفاده مورد  

 ،Viewer Executive از آنها. ویلتح عملکرد گزارش جهت دیگري و  محصولات و مشتري از حاصل

 در) آنلاین (امتحان  قابل نمایشی ي نسخه (کردند استفاده پایان Temtec کمپانی OLAPآنلاین تحلیلی پردازش

www.temtec.com عظیم داده پایگاه با و  بوده وب بر مبتنی اجرایی ناظر). است Hyperion's Essbase  

 یا ، محصول ، بازار طریق از اطلاعات سرعت به تا داد می اجازه  این شرکت به امر این. شد می هماهنگسازي

 و تحلیلی ابزار یک به منجر سازي پیاده نتایج. می پشتیبانی نیز را تمرین طریق از تحلیل و تجزیه ضمنا  مشتري

  .بود سازمان سراسر قبول مورد که شد  پذیر انعطاف

  "، فنلاند مس محصولات Outokumpu" : مورد از چگال : منبع
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 و گونزالس به کنید نگاه (شوند مدیریت ذخیره فهرستها از بخشی عنوان به تواند می جدید اطلاعات

 را آن تا شده هاي داده پایگاه ارتباط مدیریت سیستم از بخشی ابرداده مدیریت ، واقع در). 2003 ، رابینسون

"OLAP کند" آگاه .  

 کاربران توسط معمولا که دارد فعالیتهاي انواع به اشاره) OLAP (آنلاین لیلیتح پردازش اصطلاح  

  )5,29 ضمیه به کنید نگاه (میشود  انجام آنلاین سیستم در نهایی

  

 معمولا. آید می حساب به  آنلاین تحلیلی پردازش هایی فعالیت نوع چه که ندارد وجود خاصی توافق

 گزارشات دادن ،)فرمایید مشاهده را 5,30 ضمیمه) (query(کوئري گرفتن شامل  ها فعالیت این از یکی

. است اي رسانه چند افزاري نرم و تصمیم پشتیبان سیستم ،ایجاد استاتیک آنالیزهاي اجرا ها، گراف و خاص

 و مدلسازي OLAP ، اساسا. است کاوي داده و اي سرمایه/اجراي اطلاعات هاي سیستم شامل موارد بعضی

 اغلب در ، یا داده پایگاه مدیریت هاي سیستم چه ، بزرگ هاي داده مجموعه براي را تجسم هاي قابلیت

 کاربران که صورت بدین است متفاوت کاوي داده  با OLAP. کند می فراهم داده انبار هاي سیستم ، موارد

 استفاده OLAP هاي سیستم از تحلیلگران، ویژه به ، کاربران. بدهند نامحدو و خاص درخواست توانند می

 جهت بعضی با همراه باشد روابط دنبال به کاوي داده تا کنند می هدایت اي گونه به را OLAP انها. کنند می

 داده انبار همکاري طریق از کند می تسهیل را ارک عموما OLAPگردد می اعمال گر تحلیل سوي از ها گیري

 پرس ابزار تواند می ابزارها این. OLAP ابزار از اي مجموعه با و) بعدي چند انباره یا و داده مارت یا و (ها

 این از و ها داده تجسم ابزارهاي ،) کاوي داده(اطلاعات استخراج ابزار ، گسترده صفحات ،) Query(جو و

  :کنید مراجعه زیر مراجع به OLAP ابزارهاي از لیست یک مشاهده ايبر. باشند قبیل

  Costanza (2000 Costanza (2000), Alexander (2003), Karpinski (1999), and 

periodic reviews in the software sections of PCWeek, DM Review, InternetWeek, 
Intelligent Enterprise, and Software Review 

    5,30ضمیمه 

 مصالح شرکت مشتري و بازار گذاري اشتراك به از استفاده با) Allied("الاید" ساختمانی محصولات شرکت

 از تجارت هوش حل راه یک کرد استفاده)  Cognos (مالی برنامه از الاید. بخشید ترشگس را خود ساختمانی

 به شرکت هاي داده استانداردسازي به قادر الاید  شرکت نتیجه، در. است روز 90 کمتر  Cognos شرکت

)  Cognos (مالی برنامه بخشد بهبود خود مالی عملکرد از خاصی قسمت بود خودکار طور به و گسترده صورت

 به دسترسی همزمان طور به و برد، کار به گزارشات دستی تولید براي کمتریرا نیروي  الاید شرکت  داد می اجازه

 دقیق دهی گزارش کرده رایکپارچه اطلاعاتی دید امر این. باشد داشته شعب عملیات و ، ها بینی پیش ، بودجه

  .بخشید می سرعت را مالی
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  . است شده داده توضیح 5,12 بخش در OLAP سیستمهاي تمام تقریبا بعدي چند ساختار و طبیعت

  

 از عظیمی حجم تحلیل و تجزیه براي ام بی آي OLAP سرور از) تایوان (ING Antai بیمه شرکت   

. بخشید سرعت مطالبات پروسه به همچنین و یافته را جعلی مطالبات تا کند می استفاده ها داده و اطلاعات

 بهبود با. پذیرد می انجام روز چند طی در تنها  برد می زمان هفته چندین قبلا که هایی داده تحلیل و تجزیه

 گیري چشم طور به نیز مطالبات فرآیند هزینه.  کرد آنالیز فورا را مطالبات توان می  افزار سخت و آلات ابزار

 می استفاده OLAP از TCF بانک. کنید مراجعه)  Raden (1997 به بیشتر مطالعه براي. یابد می کاهش

 به مشتریانش که داند می بانک. دهد قرار دارند احتیاج آن به که کسانی دسترس در مستقیما اطلاعات تا کند

 ضمیمه بیشتر جئیات مطاله جهت.کنند می گیري پی بیشتري دقت با بازاریابی هاي تلاش اساس و پایه عنوان

 بانک چگونه اینکه مورد در 5,3 موضوع کاربرد و 5,11 بخش در را بیشتري مطالب ما. کنید مطالعه را 5,31

  .دریافتیم کند می استفاده مشابه هاي زمینه در تجارت هوش و تجارت تحلیل و تجزیه هاي ابزار از

   

SQL جو و پرس براي) Querying(  

 و نفوذ اعمال ها داده به سترسید براي استاندارد زبان یک) SQL (جو و پرس یافته ساخت زبان

  که است انگلیسی  به نزدیک زبان یک واقع در. است اي رابطه  داده پایگاه مدیریت هاي سیستم در تغییرات

 پایگاه به آنلاین دسترسی براي SQL. است سازگاري قابلیت و پیچیدگی  افزایش جهت لایه چند از متشکل

  .گردد می استفاده اجرایی کارهاي ها، برنامه DBMs هاي عملیات داده، هاي



  

  

  

  

ایجاد و توسعه سیستم پشتیبانی   فصل ششم6

  تصمیم

  : اهداف آموزشی 

 درك مفاهیم اساسی در ایجاد و توسعه سیستم ها

 تشریح چهار مرحله چرخه ایجاد نرم افزار )PADI : ( پیاده سازي– ایجاد– تحلیل–طرح ریزي 

ک بار مصرف و اینکه چرا درك نمونه سازي و نمونه سازي یDSS  نوعاً با استفاده از این روش 

. ها ایجاد می شود

 تشریح عواملی که منجر به موفقیت یا عدم موفقیتDSS می شود  .

 بحث درباره اهمیت مدیریت پروژه و مهارت هاي لازم براي یک مدیر پروژه خوب.

 تشریح سه سطح از فناوريDSS :  ابزارهاي اولیهDSSبزارهاي مجتمع  ، اDSS) مولدها ( ،

DSS  هاي خاص 

 درك روند آموزنده اي که در جریان ایجادDSS  واقع می شود  .

اکنون باید اینکه . تا بدین جا ، مفاهیم و اجزاء اساسی در تصمیم گیري و پشتیبانی تصمیم را ارائه کردیم 

 به راحتی بدست DSSمتاسفانه حصول . یم چطور یک سیستم پشتیبانی تصمیم را پیاده سازي کنیم ، بیاموز

  .آوردن یک نرم افزار بهره وري مانند کلمه پرداز نیست

DSS ها معمولا براي اداره کردن موقعیت هاي پیچیده طراحی می شوند و تعداد محدودي از آنها 

ل کرده اند اما  را تسهیDSS ایجاد و توسعه OLAPگرچه نرم افزار هاي . بصورت تولید انبوه در اختیار است 

.  ها براي هر کاربرد خاص نیازمند برخی طراحی هاي منحصر بفرد در اجرا و پیاده سازي هستند DSSاکثر 

  .  می پردازیم DSSدر بخشهاي زایر به ارائه روند ایجاد و توسعه 

ل براي کل مجموعه راه ح.  به بخشهاي کوچک فکر می کند osram Sylvaria:    تصویر ابتدایی -6,1

  . ارائه می کند 

   DSS مقدمه اي به ایجاد و توسعه -6,2

فصل

6
احمد منتظمی:  ترجمه
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   چرخه ایجاد نرم افزار سنتی-6,3

   روشهاي دیگر ایجاد و توسعه -6,4

   DSSروش ایجاد :  نمونه سازي -6,5

   مدیریت تغییرات -6,6

   DSS سطوح و ابزارهاي فن آوري -6,7

   DSS چهار چوب هاي ایجاد و توسعه -6,8

  DSSزار براي ایجاد و توسعه  انتخاب اب-6,9

6,10- DSS ایجاد شده توسط تیم   

6,11- DSSهاي ایجاد شده توسط کاربران نهایی   

   ها DSS در کنار هم قرار دادن -6,12

6,13- DSSهاي آینده   

  

 به بخش هاي کوچک فکر  osram Sylvania:  تصویر ابتدایی 6,1

–براي کل مجموعه راه حل ارائه می کند . می کند 

یک درگاه تجاري ، نقطه تجمیع مرکزي براي داده هاي اشتراکی ، ابزار ها ، و لینک هاي مورد استفاده  

مورد توجه ) درگاه هاي ورودي ( پورتال ها . قرار گرفته در طول اتصال مرور گر محسوب می شود 

ا، سیستم ها و نواحی سازمانهایی هستند که اطلاعات و فرایندهاي تجاري آنان در میان گزارشات ، کاربرده

از همین رو فکر کردن به بخش هاي کوچک در ساختن اولین درگاه . جغرافیایی مختلف پراکنده شده است 

  .ورودي منطقی به نظر می رسد 

 به جاي سعی براي ساختن یک درگاه ورودي بسیار بزرگ سازمانی براي همه کس و همه چیز ، شرکت 

ت یک درگاه ورودي کوچک و تخصصی براي حل مشکل مبرم و وارد ها ابتدا تمرکز خود را معطوف ساخ

این همان راهی است که گروهی کوچک و با .  نمونه اولیه –شده به حوزه یا فعالیت تجاري خاص می کنند 

درگاهی که به منابع .  دست یافتندHR Infonet  به osram Sylvania  و تجارت شرکت ITانگیزه از کارکنان 

 بیلیون دلار فروش و 3,7داراي ) آلمان (osram GmbH بخش آمریکاي شمالی شرکت.  دارد انسانی تمرکز

 تولید کننده و فروشنده کالاهاي روشنایی و ابزار دقیق osram Sylvania.  نقطه است 30 کارمند در 12500

  . است 

پیدا کردن . است  بسیار مهم  osram  براي (HR)نیروي انسانی . صنعت روشنایی به شدت رقابتی است 

. ، اجیر کردن و استخدام دانشمندان و مهندسان متخصص و پرسنل ساعتی چالشی بزرگ محسوب می شود
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مشکل استخدام . مدیریت مزایاي مربوطه به کارمندان با راه حل هاي گران و خارج از سازمان حل می شود

با سیستم موجود کارمندان . موجود بود نیازمند راه حلی سریعتر از روش کند ، کسل کننده و سیستم کاغذي 

هزینه ها به ( و یا حتی مشاهده هزینه برنامه هاي انتخابی خود نبودند ))  اگر-چه((قادر به انجام مقایسه هاي 

مشکل دیگر این بود که سیستم تغییرات روزمره آمار زندگی را اجرا نمی نمود ) . صورت گفتاري بیان می شد

بهبود . این در خواست ها به صورت دستی انجام می شد ) . فه شدن فرزند به خانواده مزایاي مربوط به اضا( 

 براي مزایاي کارمندان بصورت خود webیک پورتال محاوره اي تحت . در سیستم به وضوح لازم بود 

  .سرویس باعث بهبود خدمات کارمندان می شد 

در .  بود HR Infonetهدف ابتدایی) online(تبدیل استخدام مشاغل و ثبت مزایا به صورت متصل 

اولین مورد .  در این مورد تقریبا ساده بود، اما دو موضوع درون سازمانی وجود داشت ITصورتیکه احتیجات 

موضوع دوم مدیر پروژه راجر رودنستین . این بود که تنها یک سوم از کارمندان ، کامپیوتر در اختیار داشتند 

 را پشتیبانی و توسعه سیستم PeopleSoftدام در آمده بود تا گروه سیستم  به استخ1995بود که در سال 

PeopleSpft HR و واسط آن با سیسم پرداخت جدید را راهبري کند  .  

 قادر به آغاز درگاه ورودي 1996گروه چنان درگیر تبدیل سیستم پرداخت حقوق بود که تا اوایل سال 

HRبلی وجود داشت که دریافت و مصداقی از پروژه هاي ق.  نشدintranet)  یکinternetچارچوب ) داخلی

  .  است  HRو زیر ساخت صحیح فن آوري براي سیستم 

  .مورد ساز و کار قرار گرفت ) intranetساخت یک (این تصمیم 

 پشتیبانی می کرد و جف هانت ، نماینده جانشین نیروي انسانی ، و نانسی IT  راجر پروژه را که از جانب

.  ، پروژه را از جانب مسایل تجاري پشتیبانی می کردندHR ن و جولی تی بودآ همتاي او در بخش دوبراسی

  . همچنین در طول روند ، پشتیبانی دائمی از مایکل مارشال و بخش ارتباطات مشترك دریافت می کردند 

منابع براي . تتیم راه حل به بخش هاي کوچک فکر کن ، براي مجموعه راه حل ارائه کن را به کار گرف

نه پرسنل اختصاصی وجود داشت نه اعتباري براي به خدمت گرفتن .  کم بود HR Infonetایجاد و توسعه 

راجر راه حلی را هدف قرار . مشاور و نه بودجه اي ، علی رغم این حقیقت که این پروژه بسیار راهبردي بود 

وچک فکر کن به معناي لزوم حفظ پول و وقت به بخش هاي ک. داد که آنها می توانستند انرا عملی کنند 

گرانبها بوده براي مجموعه راه حل ارائه کن به این معنا بود که چارچوب ایجاد و توسعه و ساختار راه حل 

باید از عهده اداره کردن کاربردهاي آینده در صورت افزایش توانایی هاي پورتال مانند راه حل هاي موجود بر 

د که باید از فن آوري هاي درون سازمانی استفاده شود و این به توانایی ها و قابلیت هاي تقریباً مسلم بو. آید

  . محدود می شدITکارکنان 

بعد از چند پیشنهاد از چندین همکار و برخی ارزیابی ها از سیستم هاي بالقوه، گروه سرویس دهنده 

Lotus Notes/Dominoموفقیت آمیزي یک پورتال کاربردي  ماه، تیم به طور3در طول .  را به کار گرفت 
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.  با عامل ها را آماده کردNotes/Domino و  Lotus Scriptبراي اعلان استخدام مشاغل در پایگاه داده هاي 

اجازه دادن به : این شروع باعث اعتبار بخشیدن به فن آوري شد و تیم به کاربرد بعدي سیستم پرداخت

براي کارمندانی که کامپیوتر در اختیار . )Online(ه صورت متصل کارمندان براي تعیین و تصحیح مزایا ب

به پرسنل . نداشتند دکه هایی ایجاد شد که از مرورگرهاي استاندارد و تدابیر خاص امنیتی استفاده می کرد

  .ساعتی هم شناسه شبکه و آموزش هاي لازم داده می شد

 بود که به مدیران Intranet کاربر اساس قدم بعدي در روند برنامه استخدام مشاغل خلق یک جریان

آنها را به فرد ) Online(اجازه می داد تا پست هاي بلاتصدي را تشریح کنند و با استفاده از فرم هاي متصل 

HRبعد . امکان این اعلان اکنون به طور مستقیم در وب سایت مشترك قابل انجام بود.  مناسب مسیردهی کنند

 HR، تیم طرح را براي در برگیري تعداد بیشتري از مزایاي  HR InFonetال اولیه از خلق موفقیت آمیز پورت

  .و اطلاعات جبرانی گسترش داد) نیروي انسانی(

، پورتال به کارمندان این اجازه را می داد که مزایاي خود را مشاهده کنند، هزینه هاي 2000در اوایل سال 

 گرفتن در اتخاذ تصمیمات مربوط به مزایاي خود به اطلاعاتی برنامه هاي مختلف را مقایسه کنند، براي کمک

را ) نیروي انسانی (HRدسترسی داشته باشد، ثبت مزایاي خود را تغییر دهند و بسیاري از وظایف مدیریت 

انجام دهند، مانند ایجاد طرحی براي دیدن حقوق، اداره برنامه کمک هزینه و سرشماري گزارش ها و بسته 

تا آن زمان، پورتال به عنوان نقطه کانونی براي اعلان مشاغل بنگاه، دادن تقاضاها و به .ی هاي بازنشستگ

براي تمامی کارمندان به ) نیروي انسانی (HRخدمت گرفتن جریان کار و همچنین واسطی براي مزایاي 

  .خدمت گرفته می شد

د، زمان چرخه استخدام بهبود  جدید به طور شگرفی مثبت بوHRبازخورد کارمندان بر روي توانایی هاي 

 بسیار بهتر شده بود و HRکار با مدیریت مزایاي .  افزایش یافته بودHRیافته بود و قابلیت تولید و بهره وري 

 500,00با مدیریت مزایا در درون سازمان، شرکت سالیانه . حتی کاربران دکه ها هم سیستم را پذیرفته بودند

  .دلار صرفه جویی می کرد

 فکر کردن به تمامی ابعاد و ارائه راه حلی که تمام مشکلات را یکباره حل کند، همان طور که به جاي

سیستم هاي تحلیل سنتی عمل می کنند، تیم از یک راهبرد متمرکز استفاده کرد، از پیش پا برداشتن مشکل 

به صورت ) د تکرايایجا(چنین توسعه و ایجاد تدریجی . کلیدي در ابتدا و سپس رفتن به سراغ مشکل بعدي

  .  شناخته می شود)Prototyping(رسمی به عنوان نمونه سازي 

فکر کردن به تمام مجموعه ممکن است به بودجه هاي میلیون دلاري، کارکنان اجیر شده و تهیه کردن 

یک پروژه بزرگ در مقایسه با پروژه کوچک بیشتر به شکست .منجر شود... هزاران صفحه خصوصیات و 

در عوض تیم براي کل مجموعه راه حل ارائه کرد که با ایجاد طرح و نقشه فن آوري براي . ستنزدیک ا

راهبرد نمونه . بدست آوردن موقعیت سریع و در برآورده کردن یک شالوده قوي براي ساختن آینده محقق شد
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 HRپورتال سازي به بخش هاي کوچک فکر کن براي یک مجموعه راه حل ارائه کن منجر به موفقیت عظیم 

Infonet در Osran Sqlvaniaبینش عملی در بکارگیري این فلسفه را در بخش .  شدDSS in Focus 6,1 

  .ارایه کرده ایم

 HRموفقیت منجر به موفقیت می شود و بدین گونه تیم قادر به ایجاد کاربردهاي بیشتر در درون 

Infonetو مانند آن می شود  .HR Infonet پورتال را ثابت کرد صحت اعتبار مفهوم.  

  سئوالاتی براي تصویر ابتدایی

  . چه بود؟ توضیح دهیدHR Infonetنیاز مهم تجاري چه بود؟ مزایاي سیستم کامل شده .1

، پشتیبانی تجارت کاربردي و پشتیبانی اجرایی در پروژه مهم بود؟ITچرا داشتن پشتیبانی .2

 به کاربران کمک می کرد؟کاربران چه کسانی بودند؟ سیستم در گرفتن چه تصمیماتی.3

کاربران چگونه در ایجاد و توسعه سیستم گنجانده شدند؟ مدیریت چطور؟.4

آیا شما احساس می کنید که اگر تیم ایجاد و توسعه به مجموعه کل فکر کرده بود، که آن سعی .5

به طراحی و ایجاد راه حل کلی در طول یک زمان طولانی است، آنها موفق می شدند؟ چه 

وجود می آمد؟آیا فکرمی کنید تیم از این قضیه در ابتدا آگاه بود؟مشکلی ب

 HRچه موضوعات فن آوري، موضوعات رفتاري و موضوعات پیاده سازي در ساختن سیستم .6

Infonetباید کار می شد؟ 

کدام راهبرد پیاده سازي مورد سازو کار قرار گرفت؟ چرا؟.7

  .وفقیت به همراه خواهد داشت توضیح دهید، موفقیت، مDSSراجع به اینکه چگونه در ایجاد .8
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6,2

DSS in focus 6,1  

رهنمودهایی براي پیاده سازي به بخش هاي کوچک فکر کن ، براي کل مجموعه راه 

  .حل ارائه کن

 -درا ین جابه چند بینش عملی براي بکار بستن فلسفه به بخش هاي کوچک فکرکن، براي کل مجموعه راه حل ارایه کن

  .می پردازیم.  تشریح شدosram Sylvania HR Infonetهمان طور که در ایجاد 

شرکت -داشتن ترسیمی از استعدادهاي نهان osram از گروه کوچکی از پرسنل خود استفاده کرد که در پروژه دیگري نیز مشغول 

اتکایی همچنین گروه پشتیبانی قابل . مدیریت به آنها هیجانی دارد که به کار اضافه تحریک شوند. بودند و تقریبا هزینه اي نداشتند

  . داشت که براي موفقیت آنها ضروري بودITاز پرسنل بخش 

 راجر رودنستین با همتایان خود در سیستم بازرگانی . همکاري با پرسنل بازرگانیHRاو دفتر کاري . ، مزایا و جبران کار می کرد

رد تا نیازهاي آنان را مشخص او سخت تلاش می ک. نزدیک آن ها داشت و در طرح ریزي مشترك و انجام همکاري کمک می کرد

 موفق کاربران درتمام ITدر یک پروژه .  پیشنهادهایی ارایه نمایدITکرده و در مورد چگونگی برآورده شدن این نیازها توسط 

. طول فرآیند اجرا دخیل هستند

عه تمامی جزئیات را در اختیار اعضاي گروه قبل از شروع اجرا و توس. نمونه سازي بسیار ضروري بود. استفاده از فرآیند تکراري

به صورتیکه آنها با نشست با پرسنل . آنها از یک فرآیند تکراري استفاده کردند. نداشتند اما در طول حرکت قادر به اصلاح آن بودند

ی کردند، سپس یک نمونه ایجاد م. تجاري طرح توافقی را می ریختند که تشریح کننده این بود که چه کاري می خواهند انجام دهند

. و تکرارهاي مداوم باعث رشد و تکامل در کاربرد می شد و سریعاً پروژه را پیش می برد

سرویس دهنده . انتخاب ابزارهاي صحیح فن آوريNotes/Doxino به این دلیل انتخاب شد که شرکت پیش از این نیز از آن 

ا آن، اعضاي تیم دریافتند که این سرور می تواند نیازهاي کنونی بعد از آشنایی ب. استفاده می کرد و استفاده از آن رایگان بودند

به همین خاطر . این حقیقت نیز که تمامی کاربردهاي آن تجمیع شده بود هم عامل بسیار مهمی بود. وآتی آنها را برآورده سازد

.  داشت یک مرورگر وبو اینکه یک رابطه مشترك وجود. پیوست دادن اجزاء سیستم به یکدیگر کار نسبتاً آسانی بود

 پشتیبانی کامل از جانب حامیان اجرایی به صورت منبعی براي یک پروژه . درخواست کمک از یک قهرمان در مدیریت بالایی

.  داراي قهرمان هاي بسیاري بودHR Infonetپروژه . تبدیل می شود

 همچنین باعث کمتر شدن . ضایت و مقبولیت بیشتري می شداین امر باعث ر. ساختن برنامه آموزشی کاربران در هنگام انتشار سیستم

کاربران باید به درستی آموزش می دیدند وگرنه ممکن . مشکلات با متخصصان غیرکامپیوتري در هنگام استفاده از سیستم می شد

. بود کاربران در سیستم تشریک مساعی نکنند

مزایاي انجام .  این مورد بدست آوردن حامی اجرایی بسیار دشوار استبدون در نظر گرفتن. همردیف کردن پروژه با نیازهاي تجاري

ضمن اینکه مزایاي جدیدي هم در روند تکامل پروژه آشکار می شد و این یک نیاز حیاتی . پروژه از همان آغاز بسیار روشن بود

  Rudenstein (2000): به صورت جزئی برگرفته شده از : منبع . براي پروژه بود



276  یريسیستم هاي پشتیبان تصمیم گ  قسمت دوم

  DSS مقدمه اي به ایجاد و توسعه -2-6

این .  را به نمایش گذاشتDSS/BI شماري از مطالب مهم در ایجاد و پیاده سازي HR Inforetسیستم 

مونه سازي ن.  به نام نمونه سازي ساخته شدDSSسیستم با استفاده از یک رویکرد مهم در ایجاد و توسعه 

تیم توسعه فعالیت خود را . است) SDLC(یکی از گونه هاي وفق یافته از سیستم سنتی چرخه ایجاد نرم افزار 

آنها سیستم را به صورت ترتیبی در . به صورت محدود شروع کرد و سیستم را با گذشت زمان گسترش داد

 براي کاربران تصحیح و به کار گفته می به محض اتمام یک ماژول ، ماژول مربوط. ماژول هایی ایجاد کردند

سپس بعدي و به همین ترتیب و سیستم : سپس ماژول بعدي ایجاد ، تصحیح و به سیستم اضافه می شد. شد

همین طور که شبه سیستم هاي پیشرو بیشتر به طور عملی در بودجه و زمان مقرر انجام می شدند رشد می 

کردن با کاربران و مدیران در طول فرآیند ایجاد و توسعه با و همین طور که تیم و مدیران درکار. کرد

مشکلات تجاري بیشتر آشنا می شدند، قادر به تصحیح طرز عملکرد سیستم گذشته و استفاده از دانش نویافته 

با آموختن بیشتر درباره ساختار سیستم هاي واقعی از کاربران و . خود در ایجاد ماژول هاي جدید بودند

دانش جدید درماژول هاي جدیدتر به خدمت گرفته می شد و ماژول هاي قبلی یا به . DSSمتخصصان 

  . روزآوري می شدند یا براي به روز آوري زمان بندي می شدند

 بسایر سریع و با استفاده از چارچوب فن آوري هاي درون HR Infonetسیستمی در ابعاد بزرگ مانند 

این سیستم یک .  خلق شدHR و متخصصان ISتیمی از متخصصان  توسط HR Infonet . سازمانی ایجاد شد 

DSS رسمی بود که به منظور استفاده برپایه وقوع دوباره توسط تعداد زیاد کارمند که برخی از آنها داراي 

نهایتاً سیستم به رشدو تکاپوي خود ادامه داد زیرا موفقیت آن . طراحی شده بود. سواد کامپیوتري نبودند

یم را به سویی رهنمون کرد تا راه هاي جدید دربه کار بستن ایده هاي ایجاد شده براي دیگر مدیران و ت

  . موقعیت هاي تصمیم گیري را ببینند

این عمل شامل .  بزرگ، فرآیند پیچیده اي است DSS مخصوصاً یک DSSایجادو توسعه یک 

واسطه هاي ( تا مسایل رفتاري )انتخاب سخت افزار و شبکه(موضوعاتی است که در محدوده مسایل فنی 

این فصل اساساً برروي مسایل . گسترده شد)  برروي افراد، گروه ها و کل سازمانDSSکاربران و تاثیر بالقوه 

  .  متمرکز استDSSایجاد و توسعه نرم افزار 

وش  وجود دارد، تعیین یک رویکرد به عنوان بهترین رDSSاز آنجائیکه گونه ها و رده هاي متعددي از 

تنوع زیادي در این زمینه وجود دارد که ناشی از تفاوت ها در .  مقدور نیست DSSبراي ایجاد و توسعه هر 

-one ، براي پشتیبانی از تصمیمات DSSبرخی از .  استDSSسازمان ها، تصمیم گیرنده ها و حوزه مساله 

time طراحی شده اند مانند  :  

Scott Housing decision درحالیکه IMERYS DSS در Case Application 6,1 براي استفاده چندین 

  . باره ایجاد شده است
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، صفحه گسترده و یا دیگر OLAPبعضی از سیستم ها ممکن است در عرض چند روز در بسته هاي 

 ، چندین ماه زمان می برندو Osram Sylvania HR Infonetابزارها ایجاد شوند، درحالیکه برخی دیگر، مانند 

اکنون به کاوش در موضوعاتی نظیر زمان ایجاد و . خود در طول چند سال آینده هم ادامه خواهند دادبه رشد 

  .  ، جنبه هاي مدیریتی ، مدیریت تغییرات و نظیر آن می پردازیم DSSتوسعه 

  

DSS IN ACTION 6,2  

  . می انجامدDSSنمونه سازي رابط کاربر به موفقیت 

چند سال قبل، من براي یک بنگاه بین المللی مشاوره در پیترزبرگ پنسیلوانیا کار می کردم در آنجا براي تعیین نیازهاي یک 

اگر . ک سیستم پشتیبانی تصمیم به بازدید کارخانه رفتمتولید کننده بزرگ تراکتور به روشهاي توازن خط مونتاژ وارایه ی

هر چند روشهاي بسیاري براي حل مساله توازن خط . کارخانه پیشنهاد را می پذیرفت ، من آنرا پیاده سازي و اجرا می کردم

خط تولید آشنا بودم، اگرچه من با کارهاي منتشر شده در زمینه توازن . مونتاژ وجود دارد، اما این مورد موقعیت متفاوتی بود

پی بردم که مهندسین صنعتی شرکت رویکردي منحصر بفرد ، قابل تحسین و موثر بوجود آورده بودند که از اطلاعات پایگاه 

در عوض، خصوصیاتی را براي . من آنها را وادار به پیروي از روش هاي موجود نکردم. داده روش هاي تولید بهره می برد

 ایجاد، و به عنوان بخش مهمی از پیشنهاد در آن گنجاندم، نمونه اولیه رابط کاربر مجموعه اي از یک سیستم منحصر به فرد

منوها، صفحه هاي نمایش، و گزارشات، به طوریکه رئیس مهندسی صنایع می توانست چگونگی  شکل و کار سیستم را مشاهده 

با نمونه اولیه رابط، مشتري می توانست آنچه ). لمداد می کنندبسیاري از کاربران رابط کاربر را به عنوان کل سیستم ق. (نماید 

این نمونه اولیه باعث بهبود و دخالت کاربر و مدیریت می شد و توقعات و انتظارات آنها . را که قرار بود دریافت کند، ببیند

یستم ارایه شده دقیقاً همان این یک نقطه کانونی بود که باعث می شد کاربران و مدیران حس کنند س. را راهنمایی می کرد

پیشنهاد توسط شرکت پذیرفته شد و پروژه شروع و به طور موفقیت آمیز در . چیزي است که آنها سالها به آن نیاز داشتند

نمونه اولیه رابط کاربر حتی براي من هم به عنوان راهنماي ایجاد . زمان مقرر و زیر سقف بودجه تعیین شده به انجام رسید

  . ار مفید بودسیستم بسی
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   چرخه ایجاد نرم افزار سنتی 6,3

براي فراهم کردن . تم استایجاد و توسعه رویکردي بسیار سنجیده و منظم براي تحقق بخشیدن به سیس

تعداد زیادي از چرخه هاي ایجاد نرم افزار سنتی . ساختار در ایجاد و توسعه سیستم، روشی مورد نیاز است

هر یک از ابزارهاي مهندسی نرم افزار به کمک رایانه . ، وجود داردDSSبراي سیستم هاي اطلاعاتی، از جمله 

)CASE (ا پیچیدگی بیشتر این است که هر سازمانی که سیستمی را مسائلی ب. یک روش را برگزیده است

هر . ایجاد می کند می تواند گونه تغییر یافته درون سازمانی را با توجه به نیازهاي خاص خویش بوجودآورد

 ها که حس شهودي و عملی را SDLCاما تمامی . روش به مراحل مختلف در جهت هاي متفاوتی تاکید دارد

  .  رهنمودها وفرایندهاي خاصی را دنبال کندبه همراه دارد باید

 سنتی از SDLC. معمولاً نوعی از نیاز آغاز کننده فرآیند و یک سیستم تکمیل شده نتیجه آن خواهد بود

که آنر ا به ) PADI(طرح ریزي ، تحلیل ، طراحی و پیاده سازي : چهار مرحله بنیادي تشکیل شده است 

سیستم به صورت یک چرخه است زیرا بازگشت به هر ) 6-1شکل(سمت یک سیستم مستقر سوق می دهد 

تمامی . گرچه پیشرفت ایده آل مستلزم رعایت سلسله مراتب است. مرحله ازهر مرحله دیگر قابل انجام است

پروژه ها باید از طیق این مراحل انجام شوند هر مرحله شامل چندین گام است که به تکنیک هاي تولید 

 wixon و Demis توصیف شده توسط SDLCما . متکی است) deliverables(حویل موجودیت هاي قابل ت

 مراحل بنیادي، گام ها و موجودیت هاي قابل تحویل در هر گام را 6-1در جدول . را بر می گزینیم) 2003(

قف و به نظر می رسد، اما درهر زمان پروژه می تواند متو) linear( خطی SDLCبیان و ارایه . نشان داده ایم 

 هم مورد استفاده قرار webاین مورد، در ایجاد و توسعه سیستم . یا به گام هاي قبلی درهر مرحله اي بازگردد

اکنون به بحث درباره . اگرچه موضوعات خاص دیگري هم وجود دارد که بعداً بحث خواهد شد. می گیرد

 مراحل ایجاد سیستم و تاثیر وب را 6-2در جدول ).  نگاه کنید6-1به جدول (مراحل و گام ها می پردازیم 

  . نشان داده ایم 

فلش هاي رو به بالا بیانگر تغییراتی . به طور مطلوب پروژه به سمت پایین وبه گوشه راست جریان دارد

  . است که می تواند در طول ایجاد سیستم ، فرآیند را به مراحل قبلی باز گرداند
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  SDLC چرخه ایجاد نرم افزار سنتی -6-1شکل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

به طور مطلوب پروژه به سمت  پایین و به گوشه راست جریان دارد نقش هاي رو به بالا بیانگر تغییراتی 

این فرآیند همچنین به فرآیند . است که می تواند در طول ایجاد سیستم، فرآیند را به مراحل قبلی باز گرداند

  . آبشاري نیز معروف است

این نیازها عبارتند از . ح ریزي با یک نیاز اجابت نشده تجاري آغاز می شودمرحله طر:  طرح ریزي -1

آیا مشکلی براي حل شدن وجود . فرصت هاي محتمل که از طریق پویش هاي محیطی شناسایی می شوند

اگر چنین درخواستی . دارد ؟ شروع پروژه شامل یک درخواست سیستم است که روي آن تصمیم گیري شده

مطالعه امکان سنجی این که ) . تحلیل. (ود، یک مطالعه امکان سنجی به همراه خواهد داشت ارزنده ظاهر ش

سوالات مربوط به امکان سنجی فنی، هزینه امکان . آیا این ایده مناسب رشد و ترقی است را در نظر می گیرد

مدیر پروژه . چنانچه پروژه تصویب شود. سنجی و امکان سنجی سازمانی دراین جا پاسخ داه می شوند

کارمندانی را براي پروژه درنظر می گیرد و روش هایی . منصوب خواهد شد و او طرح کار را بوجود می آورد

  . را براي مدیریت پروژه انتخاب می کند

این مرحله مطرح کننده و پاسخگوي . مرحله تحلیل همانند مصاحبه یک خبرنگار است:  تحلیل -2

بران چه کسانی خواهند بود، سیستم چه چیزي را انجام می دهد و اینکه کی سوالات مهمی از قبیل اینکه کار

این مرحله با ایجاد یک استراتژي تحلیل و یا طرح براي راهنمایی پروژه آغاز . و کجا به اجرا درخواهد آمد

اگر سیستم موجود وجود داشته باشد، همراه با روش هایی براي رسیدن به سیستم جدید مورد . می شود

نیا

ز

طر

ح ریزي
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للی
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ده 

س

یستم
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این امر منجر به جمع آوري اطلاعات بیشتر ، و تهیه مقدمات براي یک مدل پردازشی و . لیل قرار می گیردتح

  . یک مدل داده می شود

مرحله طراحی بیان کننده چگونگی طرز کار سیستم است ، با توجه به تمامی جزئیات :  طراحی -3

در این مرحله رابط کاربر، فرم ها، . ن ترتیبسخت افزار، نرم افزار ، ساختار شبکه، رابط کاربر و به همی

در استراتژي . صفحه هاي نمایش ، گزارشات و برنامه ها، پایگاه هاي داده و فایل ها تخصیص داده شوند

طراحی در مورد مقداري از سیستم که باید خریداري یا به صورت مقاطعه کاري انجام گردد، تصمیم گیري 

 کردن به سمت طراحی ساختاري که خود منجر به طراحی فایل و پایگاه این امر موجب سوق پیدا. می شود

روي هم رفته این عوامل خصوصیات سیستم را تشکیل . داده و به طور متقابل منتج به طراحی برنامه می شود

  . می دهند

این جایی است که سیستم . مرحله پیاده سازي همه آن را باهم به ارمغان می آورد:  پیاده سازي -4

ساخت و سازها نه تنها شامل ساختن سیستم بلکه انجام آزمون هایی براي . خریداري یا ساخته می شود

طرح ریزي بهتر منجر به سیستمی با اشکالات کمتر . معلوم کردن صحت و سقم  کار سیستم نیز هست 

  . راه اندازي آخرین گام است و شامل راه اندازي و اجراي سیستم است . خواهد شد 
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   چرخه ایجاد نرم افزار سنتی-6-1ل جدو

موجودیت هاي 

  قابل تحویل

  مراحل عمده  گام هاي جزئی

  درخواست سیستم

  مطالعه امکان سنجی

  طرح کار

  طرح نیروي انسانی

  منشور پروژه

  ابزارهاي مدیریت پروژه

  CASEابزار 

  لیست استانداردها

  بندهاي پروژه یا فایل ها

  ارزیابی خطر

  تجزیه و تحلیل طرح

  لاعاتاط

  مدل فرایند

  مدل داده

  طراحی طرح

  طراحی ساختار

  طراحی زیر ساخت

  طراحی رابط

  طراحی ذخیره اطلاعات

  طراحی برنامه 

  آزمون طرح

  برنامه ها

  اسناد

  تبدیل طرح

  آموزش طرح

  شناسایی ارزش تجارت-1

   تجزیه و تحلیل کردن امکان سنجی-2

   انجام طرح کار-3

  ژه به کار گیري افرادي براي پرو-4

  

   کنترل و نظارت کردن بر پروژه -5

  

  

  

  

   تجزیه و تحلیل مساله-6

   جمع آوري اطلاعات-7

  )ها( مدل کردن فرآیند -8

   مدل کردن داده -9

   طراحی کردن سیستم فیزیکی-10

   طراحی کردن ساختار-11

  

   طراحی کردن رابط-12

   طراحی کردن پایگاه داده و فایل ها-13

  ا طراحی کردن برنامه ه-14

  

   ساخت و ساز-15

  

   راه اندازي-16

  

چرا سیستم : طرح ریزي

  را می سازیم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  سیستم چه، توسط چه کسی: تحلیل

  کی، کجا خواهد بود؟

  

  

  سیستم چگونه کارخواهد کرد؟: طراحی

  

  

  

  

  

  تحویل سیستم : پیاده سازي 

  

  )wixom) 2000 و Dennisبر اساس : منبع 
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 را نمایش دادیم، که گاهی از آن به عنوان مدل SDLCساخت یک  چهار مرحله در -6-1در شکل 

تمایل دارند به سمت پایین حرکت جریان آب و ذرات درون آن ). swanson etal.1999(آبشاري یاد می شود 

اما اگر نیازي به بازگشت به مراحل قبلی باشد، امکان بوجود آمدن جریان آبشار در خلاف جهت تاثیر . کنند

  .  وجود داردجاذبه نیز

فرآیند تحلیل ، طراحی و پیاده سازي سیستم باعث بروز تغییرات سازمانی می شود که باید مدیریت 

  ). 6-6بخش(شوند 

.  تغییر در سازمان و یا در وظایف انفرادي- شامل پیاده سازي تغییرات است DSSایجاد و پیاده سازي 

 که باید درست انجام شوند وگرنه سیستم شکست در سراسر فرآیند توسعه و ایجاد عواملی وجود دارند

انتظارات کاربر باید مدیریت شود، کاربران و مدیران )  نمایش داده شدهDSS in focus6,3در . (خواهد خورد

بخشی از دردسرهاي .  باید مقرر شوند و ارتباط با آنها باید آزاد باشدITباید لحاظ شوند، حامیان اجرایی و 

یک مساله بحرانی در مدیریت پروژه .  آورده ایمDSS in focus 6,4 را در DSSزي معمول در پیاده سا

ورتن . شناسایی این است که آیا پروژه واقعا شکست خورده است یا نه و چه موقع پروژه را متوقف کرد

 DSS inچگونگی پی بردن به اینکه آیا پروژه دچار مشکل شده است را شرح می دهد که آن را در ) 2001(

focus 6,5 بیان می کنیم  .  
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   مراحل ایجاد سیستم و تاثیر وب6-2جدول 

  تاثیر وب  تاثیر برروي وب

مرحله 

  ایجاد سیستم

سایت / براي تمامی پیاده سازي ها

  هاي تحت وب مورد نیاز است

 دسترسی به ابزارهاي باکیفیت بالا، مبتنی -

  بر وب و گرافیک گرا

یم  دسترسی به همکاري اطلاعاتی با ت-

ایجاد نرم افزار از طریق ابزارهاي همکاري 

  تحت وب

   رابط سازگار کاربر پسند براي ابزارها-

  طرح ریزي

سایت / براي تمامی پیاده سازي ها

  هاي تحت وب مورد نیاز است

   تمامی موارد فوق -

   دسترسی به مدل ها و داده ها-

  تحلیل

/ صفحه ها/ براي تمامی پیاده سازي ها

   وب مورد نیاز استسایت هاي تحت

   تمامی موارد فوق -

   نرم افزار مدیریت پروژه-

  طراحی

     نرم افزار مدیریت انباره داده -  بهبود مدیریت سایت

     نرم افزار محاسبه مشارکتی -  بهبود ابزارها براي پایش و بهبود

      کارآیی وب 

  پیاده سازي    تمامی موارد فوق-  کاربردهاي تجارت الکترونیک

   سیستم هایی با کیفیت بالاتر-  ستم هایی با کیفیت بالاسی

سیستم هاي نرم افزاري تحت وب و زبان 

این .هابه طور پیوسته در حال بهبود هستند

مجموعه به آسانی منجر به کاربردهاي 

  . تجارت الکترونیک شده است
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DSS in focus 6,3

  !چه می توان کرد: ستم ها ایجاد و توسعه موفق سی

در طول نیم قرن اخیر در پیاده سازي سیستم ها، موضوعات متعدد و استواري که منجر به موفقیت سیستم می شوند 

در این جا به ده مورد برتر از این مسایل که داراي تاثیر مثبت روي کارایی در ایجاد و توسعه نرم افزار . پدیدار شده اند

  :این موارد بر اساس مشاهدات اخیر حاصل شده اند. یم هستند را ذکر می کن

 استفاده مجدد از موجودیت هاي قابل تحویل)deliverables ( با کیفیت بالا

 تجربه بالاي مدیریتی

 تجربه بالاي کارکنان

 روش هاي موثر / فرآیندها

 مهارت ها و ابزارهاي موثر مدیریتی

 ابزارهاي موثرCASE

ویسی سطح بالا زبان هاي برنامه ن

 ابزارهاي برآورد کیفیت

 مشاغل ویژه

 ارتباطات(شرکت پذیري موثر کاربران(

 مهارت هاي ارتباطی قوي در بین اعضاي تیم

 درصد کاربران، درصدر قرار گرفته است، تمایل 5در سازمان هایی که میزان بهره وري آن ها، در راي گیري از 

روش . روش ها و ابزارهاي مدیریت پروژه : مل در وضعیتی بهتر از حد متوسط باشند بسیار زیادي وجود دارد که این عوا

شرکت هایی که در . ها و ابزارهاي کنترل کیفیت ، روش ها و ابزارهاي نگهداري و روش ها و ابزارهاي ایجاد و توسعه 

نید که مهمترین عوامل نوعاً به توجه ک. انتهاي لیست قرار گرفته اند، نوعاً دراین موارد ضعیف رده بندي شده اند

براي موفقیته پروژه مهارت هاي . فن آوري در دسترس و اثر بخش معین است . موضوعات غیر فنی گرایش دارند

  . پررنگ مدیریتی ، سازمانی و ارتباطی لازم و ضروري است

  

  

  C.Janes (2000a,2000b)برگرفته شده از : منبع 
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DSS in focus 6,4

  ها دردسرهاي پیاده سازي سیستم و چگونگی تشخیص آن

. انتظارات مدیریتی ، مسایل فرایند و سفارشی، کمبود منابع، مجتمع سازي فن آوري: منشا دردسرهاي پیاده سازي عبارتند از 

  . موارد زیر فهرستی از نشانه هاي اخطار از یک پیاده سازي مشکل دار و راه هاي تصحیح آن است

اما یک تیم پروژه قوي ) که بازیکنی نباشد، بازي هم نخواهد بودیا زمانی( عدم حمایت از جانب مدیریت و یا تیم پروژه -1

متشکل از مدیران قدرتمند و کارکنان فنی می توانند در رسیدن به اهداف واقعی، طرح قوي و مستدل پروژه ، منابع صحیح و 

  . خریدهاي لازم کمک کنند

پروژه نیازمند درك روشنی از خود در ابتداست ). فزایشقابل ا( هدف نامعین، جدول زمانی تعریف نشده و میدان عمل بالونی -2

با استفاده از یک برنامه زمانی باعث ادامه روند پروژه می شود، بازخوردهایی را فراهم ) نمونه سازي(رویکرد ایجاد مرحله اي . 

  . قبولی حفظ می کندمی کند و به واسطه درس هاي آموخته شده در ایجاد سیستم، میدان عمل پروژه را درمحدوده ي قابل 

تیم باید در مورد مسایلی از قبیل اینکه چه مقدار از پروژه توسط . خرید- در برابر- جنبه هاي نامشخص از تصمیمات ساختن-3

خود تیم ایجاد شود، چه مقدار باید خریداري شود و چه مقدار از بخش هاي خریداري شده تغییر داده شود تصمیم گیري نماید، 

  . ر گذار دراین عوامل میدان عمل پروژه، توانایی هاي تیم توسعه و ایجاد و زمان در دسترس استموضوعات تاثی

   قرار دادن انتظارات واقعی براي نرم افزار استاندارد و طرح ریزي براي تغییر آن -4

برخی از آنها در .  گیري نیستندتمامی سودها، با دلار قابل اندازه. مبهم هستند) و هزینه ها( برخی مزایا :  مزایاي  کیفیتی -5

با جمع آوري داده ها در چنین مواردي و استفاده از آنها در مورد . راجع به یک تصمیم است» داشتن احساسی خوب«برگیرنده 

  . کار خود قضاوت کنید

باید بخشی از فرآیند ایجاد کاربران از همان ابتدا ) از کاربران خارج سازمان استفاده نکنید( هرگز کاربران را خریداري نکنید -6

  . آنها را به حساب بیاورید و به تحریک وادارید. و توسعه باشند

مدیر پروژه باید داراي مهارت هاي خوبی براي مدیریت پروژه در جهت انجام موفقیت .  مهارت هاي ضعیف مدیریت پروژه -7

  . آمیز آن باشد

  . ه نه پاسخگو و نه مسئول کارهایی است که انجام می دهد یا نمی دهدتیم ایجاد توسع.  عدم احساس مسئولیت و جوابگویی-8

  . با استفاده از مهارت هاي خوب مدیریت پاسخگویی و مسئولیت پذیري را اعمال کنید

  

   چگونه مانند یک حرفه اي پیاده سازي کنیم؟A.R.Starckتا حدي برگرفته از : منبع 
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  CASEابزارهاي 

 مدیریت (CASE)مهندسی نرم افزار توسط رایانه  باید توسط ابزارهاي SLDCبراي پروژه هاي پیچیده، 

این ابزارها اساسا سیستم هاي اطلاعاتی براي تحلیل گران سیستم ها هستند و می توانند در مدیریت . شود

 که در مرحله تحلیل در به وجود آوردن CASEابزارهاي . تمامی جنبه هاي ایجاد و توسعه سیستم کمک کنند

  .نامیده می شوندupper CASE ند نمودارهاي سیتم کمک می کن

 lower CASE که نمودار را مدیریت و کد را براي جداول پایگاه داده تولید می کنند CASEابزارهاي 

برخی از ابزارهاي .  هر دو کار را انجام می دهندintegrated CASE (I- CASE)نامیده می شوند و ابزارهاي 

CASE گرا طراحی شده اند که این امر با پشتیبانی از زبان مدلسازي  تنها براي اداره کردن سیستم هاي شی

 براي روش هاي جدید و سریع ایجاد و توسعه سیستم CASEابزارهاي .  صورت می گیرد(UML)یکپارچه 

براي دیدن . و همچنین اشیاء قابل استفاده مجدد کد بسیار مهم است، که هر دو را بعدا بحث خواهیم کرد

 میزان تحلیل هاي شی گرا و سطوح اجرایی آن توسط تحلیل گران سیستم، در مقایسه با جزئیات اینکه تا چه

 morris etal. (1999) و Fedorowiczan Villenevve (1999)روش هاي قدیمی، مورد قبول واقع می شود به  

  .مراجعه کنید

ق گرایانه ي  محدودیت هایی بر روي جنبه هاي خلاCASEگرچه شاید به نظر برسد که ابزار هاي 

ایجاد و توسعه سیستم اعمال کنند، این ابزارها بسیاري از وارسی هاي سیستم را در حین ساخته شدن آن 

براي مثال، شاید یک تحلیل گر اقدام به استفاده از یک فیلد داده خاص نماید، اما اگر در ابتدا . انجام می دهند

چنین .  ابزار اجازه استفاده از آن را نخواهد داد تعریف نشده باشد،CASEچنین چیزي در چارچوب ابزار 

 نگهداري می شوند که به تضمین سازگاري منطقی در سیستم جدید و CASEنوع داده هایی در انباره 

 حتی می توانند به عنوان گروه CASEبرخی از گونه هاي ابزارهاي . نگهداري مستندات سیستم کمک می کند

که ایجاد کننده هاي سیستم می توانند در طول ایجاد سیستم با هم افزار فرض شوند، به خاطر روشی 

  .همکاري کنند

Dss in focus 6,5  

  تشخیص زمان شکست پروژه

شما زمانی که یک یا چند یک از موارد ذیل را تجربه می کنید به مشکل بر )  یا تشکیلاتیDss/BI(پروژه 

  .خورده است

  .عصبی داریدحالت .  دل و روده شما سر و صدا می کند-1

. تغییر در طرز رفتار کارکنان بیان کننده وجود مشکلات است.  مدیر پروژه شروع به کشیدن سیگار می کند-2

  .اگر از صحبت کردن دست می کشند و یا هیجانی نشان نمی دهند ، مشکلی وجود دارد
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  . چرخ شایعه به طور اضافه به جلو می رود-3

  افزار می آموزید هر روز چیز جدیدي راجع به نرم -4

این ها نمونه اي از کارهاي قابل انجام . اگر برخی یا تمامی نشانه هاي اخطار وجود دارند، زمان عمل است

  :است

  ) مالکیت مشکل-انجام آن بسیار سخت ولی مهم است(مسئولیت تمام امور نادرست را به عهده بگیرید 

گانه را براي رسیدگی و بارزسی از موقعیت فعلی پروژه  حتی یک بی-تحلیلی از پروژه تا به امروز انجام دهید

.پیدا کنید

پروژه را روز چهارشنبه تعطیل کنید، به طوریکه کارکنان شما بقیه هفته را براي به نتیجه رساندن نتایج ضعیف 

.وقت داشته باشند و سپس هفته بعد براي یک شروع با نشاط سر کار حاضر شوند

.نکنید، این کار بسیار طول می کشدفروشنده را متهم و تعقیب 

  )طرح پشتیبان(نهایتا، رزومه کاري خود را به روز آوري کنید 

)2001(برگرفته ورتن : منبع
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CASEو دیگر ابزارهاي طراحی و تحلیل   

، Oracle/9i Derelopersuit ، Rational Rose عبارتند از CASEبرخی از ایزارهاي شناخته شده 

Rational Suite Analyst studio ،Visible Enterprise wakbench ،Parading Plus ، Logic Waks Suite ،

Axion Dsn ،V 32 ،C 32 ،X32 ،O 32 ،Visval studio ،Visval studio. NET  

 Sybase. نرم افزارهاي جدید تحلیل و طراحی فراهم کننده ابزارهاي تحلیل ، گزارش و همکاري است

Power Designerبزار طراحی  که اRAD،از مدل هاي فیزیکی داده هاي رابطه اي پشتیبانی می کند و   است 

این ابزار در برگیرنده یک انباره رده سازمانی و ابزارهاي .  را فراهم می کندUMLقابلیت هاي مدل سازي 

 کاربر به چندین. همکاري براي ایجاد کننده برنامه کاربردي، طراح پایگاه داده و تحلیل گران داده است

صورت همزمان قادر به ذخیره سازي و اشتراك گذاري اطلاعات طراحی در یک زمان و همکاري بر روي 

 شامل ابزارهاي Oracle Internet Development Suite. چندین پروژه طراحی برنامه هاي کاربردي هستند

Javaاري و ابزارهاي ساخت پورتال  ابزارهاي گزارش، ابزارهاي ایجاد برنامه کاربردي ،ابزارهاي هوش تج

 در شناسایی احتیاجات کمک Rational Requisite Pro. هاي سازمانی در یک چارچوب تجمیع شده است

که عبارتند از .  فراهم کننده ابزارهاي اندازه گیري مطمئن و موثر استRational Clrar Quest. می کند

  .گزارشات، نمودارها و رابط وب

در گذشته یک پروژه ایجاد و . احی و تحلیل را تحت تاثیر خود قرار داده استاینترنت ابزارهاي طر

چنین زمانی براي برنامه هاي کاربردي تجارت الکترونیک زمان .  ماه به طول می انجامید6 تا 3توسعه شاید 

 که تحلیل و طراحی در پروژه هاي ایجاد و توسعه تحت وب بسیار مهم و پیچیده هستند. بسیار زیادي است

به خاطر طبیعت متنوع و توزیع شده عوامل دخیل و نیز تعامل مستقیم مشتریان با تجارت به صورت متصل 

(online)عوامل زیر باید به دقت در طراحی و تحلیل سیستم ها مد نظر قرار گیرند.  است:  

  این معلوم است.  ارتباطات-1

 وب به خاطر نیاز به ارتباط بین کاربردها و نیازمندي ها در یک برنامه کاربردي تحت.  نیازمندي ها-2

  .احتیاجات برنامه ها و نیز تاثیر نیازمندي هاي متغیر بسیار بحرانی است

  .اجراء مختلف باید به صورت سازگار عمل کنند.  تجمیع-3

  . فرم ها باید از توابع پیروي کنند.  مدل سازي تجارت-4

تجمیع به طور اخص در کاربردهاي تجارت . ستتجمیع بزرگترین سختی در پیاده سازي سیستم ا

 می تواند فرایند تجمیع داده ها از سرویس Microsoft محصول xDoc. الکترونیک بسیار ضروري است

همچنین این اجازه را به کاربران منفرد می دهد تا داده هاي خود را با . دهنده هاي مختلف را آسان کند
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 سپس می تواند عملیات تجمیع را به طور مستقیم Office XML. سرورهاي موجود یا جدید تجمیع نمایند

  . مراجعه کنیدScannell and moore (2002)براي جزئیات به . انجام دهد

  اشکال زدایی و آزمون کد

. اشکال زدایی و آزمون اغلب جنبه نادیده گرفته شده از پیاده سازي سیستم ها را تشکیل می دهند

 1 سطر کد مرتکب 10د که حتی مهندسین نرم افزار با تجربه هم، تقریبا در هر نشان می ده) 2002(هومفري 

 مقدار زمانی را Xeroxشرکت . یافتن خطاها در اوایل فرایند بسیار آسان تر و ارزان تر است. خطا می شوند

نگري کد به وسیله برنامه نویس باز: که طول می کشد تا یک خطا پیدا و تصحیح شود را برآورد کرده است

تست یک )  دقیقه25(کد به وسیله برنامه نویس دیگري مورد بازرسی قرار می گیرد ) .  دقیقه3(می شود 

بهتر است روش هایی به کار گرفته شود که به ).  دقیقه1400(تست کامل سیستم )  دقیقه32(ماژول کوچک 

.  چنین کاري گرایش دارندشناسایی مشکلات در مراحل اولیه فرایند ایجاد کمک کند روش هاي چالاك به

  . براي مشاهده هزینه هاي کد نویسی در هم و برهم بیاندازیدDss In ACTION 6,6نگاهی به 

ابزارها و سرویس هاي آزمون و تضمین کیفیت، براي برآورد کردن نیازهاي با کیفیت عمومی بیشتر و 

تست . ون به تنهایی ، اصلاح شده اندهمین طور براي تحویل نتایج قوي تر و روان تر نسبت به انجام آزم

ایده،  ایجاد درك عمیق تر از ویژگی هاي . خودکار در حال تغییر شکل دادن به بازرسی خودکار کد است

چنین چیزي براي استقرار . برنامه کاربردي در سطح کد و نشان دادن تاثیر هر تغییر اعمال شده به کد است

  .توب سایت هاي محاوره اي بسیار مهم اس

آزمون . در عصر گردانندگی اینترنت، ابزارها و برنامه هاي کاربردي باید تجمیع و به خوبی با هم کار کنند

نر م افزارهاي . آزمون باید سنجیده و به درستی انجام شود. اغلب بخش فراموش شده ایجاد نرم افزار است

ی که میزان بار، کارایی، اهمیت و محصولات. آزمون براي برنامه هاي سرویس دهنده نیز ایجاد شده است

  :قابلیت اطمینان سرویس دهنده را می آزماید عبارتند از

Redview’s Web Load  

Load Runner از شرکت Mercury Interactive

Silk Performer از  Segve Software

Track Recard, QARun, QADirector, QALoad, File AID از Conpuware

Requisite Proشرکت  از Rational Soft ware

Rational Suite Teststvdio،کارایی و قابلیت اطمینان طراحی شده  براي آزمون وظیفه اي .  

 Gerardبراي مثال . درنهایت، روش هاي پیشرفته اي براي کمک به اشکال زدایی به وجود آمده

Holzman از Bell Labs از تئوري Omega Automataخه اي از ریاضیات منطقی  استفاده می کند که شا

 پیش بینی Holzman. است و به صورت خودکار مدل مورد نیاز براي چک کردن خطا در کد را تولید می کند
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 روش هاي مانند این در ابزار هاي ایجاد و توسعه نرم افزار به صورت استاندارد در 2008کرده که تا سال 

  .خواهند آمد

DSS IN ACTION 6,6

  بتدا پاك کنیداشکالات را در ا

 محققان دانشگاهی IT که یک مرکز همکاري براي کاربران عمده Sustaimable Computingکنسرسیوم 

 در 2001و آژانس هاي حکومتی است، برآورد کرده است که نرم افزارهاي اشکال دار و معیوب در سال 

ملی استاندارد و فناوري، این اشکالات بنا به گفته رئیس موسسه .  بیلیون دلار هزینه داشته اند175سراسر دنیا 

یک .  بیلیون دلار هزینه براي شرکت ها به همراه داشته است60نرم افزاري در ایالات متحده سالیانه قریب به 

سوم ازاین هزینه ها را میتوان با آزمون هاي بهبود یافته که موفق به کشف خطا در مراحل اولیه فرایند ایجادنرم 

  ). موسسه ملی استاندارد و فناوريNISTبنا به گفته . ( حذف ردافزار می شوند را

Theresa Lanowitz تحلیل گر شرکت Garther نشان می دهد که هزینه یک خطاي نرم افزاري که تا 

  . برابر بیشتر از زمان تصحیح آن در مراحل اولیه است1000 تا 80مراحل آخر چرخه ایجاد تصحیح نمی شود 

 درصد از مشکلات 90 درصد از اشکالات نرم افزاري حدود 1ند در صورت رفع متخصصان نشان می ده

. یکی از راه هاي جلوگیري از اشکالات سیستمی آموزش و تعلیم کاربران است. سیستم محو خواهد شد

استراتژي که براي اشکال زدایی در سیستم در نظر گرفته می شود باید به طوراخص در برگیرنده برنامه نویسان 

  .شدبا

  مدیریت پروژه

هایی  چنین سیستم. دهند  را تشکیل میDSSهاي ایجاد توسعه  هایی با ابعاد بزرگ بسیاري از پروژه سیستم

 Standish Group. هاي مدیریتی خوبی باشد شوند، و رهبر تیم باید داراي مهارت هایی ایجاد می توسط تیم

Internationalهاي  مورد پروژههاي شگفت انگیز را در    برخی واقعیتIS/ITگرچه نرخ . کند  بیان می

 درصد از کل 26 تنها 1998 بالا و تجاوز از زمان و هزینه پایین است، در سال ITهاي  موفقیت پروژه

به )  پروژه کاربردي در شرکتهاي بزرگ و متوسط و کوچک امریکا000/23از میان (هاي بررسی شده  پروژه

به .  درصد با چالش روبرو شدند46 درصد با شکست مواجه شدند و 28(اند  طور قطعی به موفقیت رسیده

از منابع ). بیان دیگر به دلیل تجاوز زیاد از زمان و هزینه و یا تغییرات زیاد در حوزه کاري موفق نبوده اند

هاي فن آوري انتظارات را برآورده   درصد از کل پروژه50کند که   برآورد میWall street jounalدیگر، 

  .شوند هاي نرم افزاري قبل از شروع رها می  درصد از پروژه42سازند و اینکه  نمی

و )  درصد28(هاي متوسط  نسبت به شرکت)  درصد24(شرکتهاي بزرگ داراي نرخ موفقیت کمتري 

 درصد 9( بسیار بدتر از این بوده است 94اما نرخ موفقیت در سال . هستند)  درصد32(هاي کوچک  شرکت
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پول اتلاف شده ).  درصد براي شرکتهاي کوچک28 درصد براي شرکتهاي متوسط، 16هاي بزرگ، براي شرکت

 کاهش پیدا کرده 98 بیلیون دلار در سال 97 به حدود 94 بیلیون دلار در سال 150 از ITهاي  بر روي پروژه

 1-2در محدوده . ندا  درصد موفق ارزیابی شده55 دلار در 000/750هاي کمتر از  هایی با هزنیه پروژه(است 

هاي بزرگ  بنابراین پروژه). Abbitt 2000 درصد،7 میلیون دلار 5-10 درصد و در محدوده 18میلیون دلار 

 و سیستم هاي انبار EPRاین روند مخصوصا در . شوند هاي کوچک با شکست مواجه می بسیار بیشتر از پروژه

 نیز صحیح DSSهاي اطلاعاتی کل شامل  ن سیستماند، و همچنی داده که براي سازمانهاي ساده طراحی شده

 بسیار چشم گیر بوده است که این امر شاید 94هاي بزرگ از سال  بهبود در به موفقیت رساندن پروژه. است

 به نسبت گذشته ITهاي  اساساً پروژه. به خاطر مدیریت بهتر پروژه و استانداردهاي بهتر به دست آمده است

  .توانند بهتر شوند وز میکند اما هن بهتر عمل می

صنایع خاص داراي . هرچه تیم کوچکتر و مدت انجام پروژه کمتر باشد احتمال کلی موفقیت بیشتر است

بخش مالی )  درصد59(به عنوان مثال نرخ موفقیت براي صنایع خرده فروشی . نرخ موفقیت بالاتري هستند

هاي  نایع خرده فروشی داراي کمتري پروژههمچنین ص)  درصد18(حکومتی )  درصد27(تولید )  درصد32(

  .مواجه شده با شکست و یا به چالش کشیده شده است

Johnson) 1999 (بیلیون دلار براي حدود 275ها در آمریکا سالیانه بالغ بر  کند که شرکت گزارش می 

رت کافی در کنند که بخش اعظم آن به علت کمبود مها  پروژه ایجاد نرم افزار کاربردي صرف می000/200

بنیاد و اساس اصول مدیریت پروژه، طرح ریزي، اجرا و کنترل . شود مدیریت پروژه با شکست مواجه می

این فرایند یک کار گروهی است و با . تمامی منابع، وظایف و فعالیت لازم براي به انجام رساندن پروژه است

  .شوند ژه میمجموعا عوامل سازمانی منجر به شکست پرو. مردم سر و کار دارد

Downs) 2001 (هاي بزرگ براي تبدیل شدن به یک پروژه سود آور به زمان زیادي  کند که پروژه بیان می

این نقطه . ها و درآمدها یکسان شوند همانند کانال سوئز که یک قرن طول کشید تا مجموع هزینه. نیاز دارند

کنند قرار  که تجارت الکترونیک را پشتبانی میمشابهی است که ما در مواجهه با سازمانهاي بزرگ دیجیتالی 

آنها در این پروژه اقدام به انجام کاري کردند . هاي بزرگ سازمانی است کانال سوئز معرف تمام پروژه. داریم

عقب . هاي فراوانی بود که قبلا هرگز انجام نشده بود، پس طراحی و ساختمان پروژه آنها داراي ناشناخته

  .ه و تغییرات شدید در استراتژي بارها به وقوع پیوستنشینی از طرح، حادث

همانند صنعت ساختمان سازي، موضوع اصلی این است که صنعت نرم افزار شکستهاي خود را توجیه 

مدیریت پروژه . دهد کند و همچنان به ارتکاب خطاهاي طرح ریزي، برنامه نویسی و مدیریت ادامه می می

 به معرفی چاشنی مدیریت پروژه DSS in focus 6,7در (هبود اساسی است اي حیاتی است که نیازمند ب عرصه

هاي  خواهان وجود مهارت) مدیران ارشد اطلاعات(ها CIOکند که   گزارش میJohnson (1999)). پردازیم می

آنها . دانش فن آوري و تجاري، حس داوري، مذاکره، ارتباط و سازمان یافتگی: زیر در یک مدیر پروژه هستند
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هاي نرمتر، مانند سیاست و مدیریت زمان با  هاي فنی تاکید دارند و مهارت  تجاري بیشتر از بخش وي بخشر

هاي مدیریت پروژه را هسته لیاقت و  بسیاري از واحدهاي اقتصادي مهارت. رسند تر به نظر می ارزش

 قادر به FMIبراي مثال شرکت . نگرند  میITآنها به این مورد به عنوان آینده . دهند شایستگی مدیر قرار می

 درصدي در بهره وري به علت مرکزیت توجه جدید در 30 درصد و افزایش 20کاهش پرسنل خود به میزان 

ها را به وجود آورند و درك  تر از مهارت اي وسیع کرد تا مجموعه  کمک میITمدیریت خود بودکه به عوامل 

  )Fryer 1997(شود را به دست آورند  ري مربوط میبهتري از اینکه نرم افزار چگونه به فعالیت تجا

  

Lowdon) 2000 ( نشان می دهد که مسئولان ایجاد و توسعه اغلب درك کاملی از وضعیت موجودیت

. حتی زمانیکه به تکمیل پروژه خود نزدیک شده اند.  ندارند(deliverables)هاي قابل تحویل پروژه خود 

دیت هاي قابل تحویل ناشناخته می مانند این است که فرایند هاي یکی از دلایل ممکن که وضعیت و موجو

تیم ایجاد گاهی دچار حس کار در تاریکی . انجام شده توسط تیم توسعه از مدیر پروژه و کاربران مخفی است

 مدیر پروژه، کاربران نهایی و مدیران براي موفقیت در همانند گذشته ، ارتباط میان اعضاي تیم ایجاد،. می شود

  . کل فرایند نرم افزاري باید به طور کامل براي کاربران قابل رویت باشد. پیاده سازي حیاتی است

پروژه هاي مطلوب در .  بسیار مهم ایت(BI)یک تیم خوب براي موفقیت پروژه هاي هوش تجاري 

DSS/BIمین خاطر  بنا به ذات خود، براي برآورده کردن اهداف استراتژیک تجاري طراحی شده اند و به ه

. نیازمند مشارکت و صرف نیروي بیشتر از جانب گروهی است که در بخش تجاري سازمان مشغول هستند

پیدا کردن افراد مناسب براي شرکت در تیم ایجاد در جهت کسب موفقیت پروژه هوش تجاري ضروري 

ي تجاري و فنی پروژه مهارت هاي فنی مهم هستند، اما مهارت هاي نرم نیز براي اداره کردن جنبه ها. است

  .در غیر این صورت پروژه با شکست مواجه خواهد شد. لازم است

گاهی اوقات اعضا در موقعیت هاي مکانی متفاوتی . چنین تیم هایی باید همکاري و ارتباط داشته باشند

 مهیا می  را نیز(online)نتیجتا نرم افزارهاي جدید مدیریت پروژه قابلیت هاي همکاري متصل . قرار دارند

مدیر پروژه باید ارتباطات میان تیم ها . (kemp 2000)ارتباطات براي موفقیت پروژه بسیار ضروري است . کنند

  .را فعال سازد

  تخصص

که این امر بنا .  تیم هاي ایجاد نرم افزار معمولا براي هر پروژه جدید شکل دوباره اي به خود می گیرند

مهم ترین و ضروري ترین منبع براي تیم هاي . رس صورت می پذیردبه احتیاجات پروژه و افراد در دست

تخصص باید . دانش تخصص است، اما این خود به تنهایی براي تولید یک کار با کیفیت بالا کافی نیست

 در عمل،اهمیت هماهنگی در تخصص را در تیم هاي Faraj and Sproull (2000). مدیریت و هماهنگ شود
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آنها یافته اند که هماهنگی تخصص رابطه بسیار قوي با کارایی تیم از خود . سی کرده اندایجاد نرم افزار برر

نشان می دهد که به طور قابل توجه روي مشخصات ورودي تیم، حضور تخصص و هماهنگی مدیریتی اثر 

ب تخصص می تواند باعث به موفقیت رسیدن پروژه شود، اما تیم هنوز محتاج ارتباطات خو. مند شده است

  .و مهارت هاي مدیریتی پروژه به همراه یک پشتیبان متعهد است

DSS IN FOCUS 6,7

  چاشنی مدیریت پروژه

(2000 a) Trepperشرکت هاي محدودي در زمینه مدیریت .  چاشنی مدیریت پروژه را فراهم آورده است

را داشته است با شکست پروژه خبره هستند و اکثر شرکت ها در دنبال کردن هر رویکرد که بهترین عملکرد 

همان طور که چاشنی بیان می کنداکثر سازمان ها در صرف وقت کافی براي عوامل زیر . مواجه می شوند

  :توفیق نمی یابند

   تعریف احتیاجات-1

   مدیریت کردن تغییرات-2

   فراهم کردن سطح اجرایی پروژه با خریداري-3

  قع بینانه تعیین خط زمان بر اساس اهداف و ویژگی هاي وا-4

   حل کردن مشکلات مدیریت پروژه با راه حل فن آوري یا آموزش-5

 مورد دیگر هم وجود دارد که بنگاه هاي اقتصادي اصلا انجام نمی دهند که نهایتا منجر 5علاوه بر این موارد، 

  (Trepper, 2000a). به شکست پروژه می شود

  استقرار و تعریف خط مبنا

از قبلتعریف توابع کنترل پروژه 

فراهم نمودن آموزش رسمی

استفاده از زمان براي تعریف فرایندهاي تکرار پذیر

  برآورد صحیح از میزان سختی و پیچیدگی برنامه

Charles H. Trepporبرگرفته شده از : منبع
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DSS IN FOCUS 6,8  

  هاي مدیریت پروژه مهارت

قابل اطمینان بودن و ( یک مدیر پروژه کمک خواهد کرد هاي زیر مسلما به هاي مدیریتی و کیفیت توسعه مهارت

  )شایستگی فن آوري مفروض است

  رهبري

ارتباطات

تفکیک تضادها

مذاکره

ساختن تیم

مهارتهاي شنیداري

مدیریت کردن روابط

Jill viteiloo (2001)برگرفته شده از : منبع
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DSS IN FOUCS 6,9  

  عوامل موفقیت پروژه

  :وفقیت پروژه عبارتند از دلیل برتر براي م10

  پشتیبانی اجرایی

  دربرگیري کاربران نهایی

  مدیر پروژه با تجربه

  اهداف مشخص و صریح تجاري

  میدان عمل محدود شده

  زیربناي استاندارد

) روید بدانید که به کجا می(احتیاجات اساسی بنگاه اقتصادي 

  روش رسمی

  برآوردهاي مطمئن

پرسنل کارآزموده

  

Julia King (2002)ه شده از برگرفت: منبع
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  هاي تجارت الکترونیک  و وب پروژه

هاي مدیریت پروژه و کار تیمی را تشدید کرده  هاي تجارت الکترونیک و وب نیاز به مهارت ایجاد پروژه

 برخی از عوامل کلیدي که به طور اخص منجر به یک پروژه موفق تجارت الکترونیک Treppor (2006). است

 مورد نیاز ITاین عوامل اساساً منحصر به همان مواردي هستند که براي هر پروژه . دهد  شرح میشود را می

  :است

  ، کاربران، شرکاي تجاري و مشتریانITهمکاري در میان عوامل 

دلواپسی براي قابلیت استفاده مشتریان

ساختن سیستمی که به صورت تنگاتنگ با مدل تجاري شرکت منطبق باشد

دارد و قابل استفاده مجدداجزاء استان

نظارت بر کارایی

هاي تجارت الکترونیک   مشاهده کنید زمانی که پیاده سازي پروژهDSS IN ACTION 6,10با نگاهی به 

. گیرد چه اتفاقاتی ممکن است رخ دهد شود و پیاده سازي به سرعت انجام می به درستی طرح ریزي نمی

  . ضروري استDSS/BIر پروژه هاي مدیریت پروژه براي موفقیت ه مهارت
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DSS IN ACTION 6,10  

بهتر است یک برنامه کاربردي تجارت الکترونیک طرح ریزي شود تا اینکه ببینیم چه پیش خواهد 

  آمد

Sigma- Aldrich یک 1998، تامین کننده مواد شیمیایی براي لابراتوارهاي تحقیقاتی، در اواخر 

، که انتظار چندانی از آن نداشت Pipelineه اندازي کرد، سایت تجربی براي تجارت الکترونیک را

سفارشات به .  بودSAPوب سایت به هسته انبارداري متصل نبود و سیستم پردازش سفارشات 

شد، در برنامه کاربردي  هاي ساده تولید می  در فایلPipelineصورت دستی از اطلاعاتی که توسط 

 بیشتر از فرایند استاندارد ٪50رش معمولی تحت وب یک سفا. شد فرایند سفارشات شرکت ثبت می

 45توانستند  ما مورین سرویس مشتریان می). دقیقه8 دقیقه در برابر 12(برد  سفارش تلفنی زمان می

. رسید  می60سفارش تحت وب را اداره کنند در حالی که در مورد سفارشات تلفنی این تعداد به 

تواند یک مشکل تلقی شود زیرا آنها انتظار این   که این میمسئولان شرکت فکر آن را نکرده بودند

  .همه سفارش وب را نداشتند

 ماه از عملیات، وب 6در ظرف .  راه اندازي شد، مشکل هم شروع شدonlineهنگامی که فروش 

 تا 200 میلیون دلار، از آنجایی که هر سفارش حدود 8: حجم روش غیر قابل باوري را به بار آورد

 ماه 2در ظرف . ر ارزش دارد این به معناي تعداد زیادي سفارش است که باید پردازش شوند دلا300

 Pipelineهاي اضافه سفارشات،   دریافتند که براي حذف رسیدگیSigmaاز عملیات مدیران اجرایی 

.  را انتخاب کردندHaht commerceبعد از یک بررسی دقیق مدیران شرکت . باید به روز آوري شود

 را از معامله کنار Domino سرویس دهنده وب Hahtا به نفع نرم افزار سرویس دهنده وب آنه

ها در  در سه سال دوري این تلاش.  ماه زمان برد6 میلیون دلار هزینه و 109پروژه تجمیع . گذاشتند

 بلکه کرد، تر پردازش می سیستم نه تنها سفارشات را سریع.  میلیون دلار نتیجه داد4. 7سودي معادل 

تر از همه افزایش چشم گیر در داد و ستد  گرفت و مهم کار کمتري نسبت به سفارشات تلفنی در برمی

  . بود

  Kim S.Nash (2002)برگرفته شده از : منبع

  شکست در پیاده سازي پروژه

 بیشتر از آنکه به موفقیت برسند یا به شکست منجر شوند و یا به DSS/BIهاي  از آنجایی که پروژه

مدیران اکثر . پردازیم هایی می شوند، از روي احتیاط به بیان عوامل شکست و ذکر مثال الش کشیده میچ

ها  ها در کنار موفقیت گرچه با بررس شکست. ها نسبت به مطرح کردن شکستن سیستم بی میل هستند سازمان
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کنند و  ایی را گزارش میه ، مرتبا شکستISشماري از مجلات علمی و تجاري . بسیار بیشتر می توان آموخت

تواند به شکل گیري یک  تنها سود حاصل از تجربه پروژه بد این است که می. اهمیت آنها را تصدیق می کنند

اي را که به  رسد که پریز پروژه گاهی اوقات زمان آن می. (Melymuka 2000)مدیر پروژه بهتر کمک کند 

کند که به زمان کنار گذاشتن یک پروژه مشکل  شریح می نموداري را تKapur (2001).  مشکل برخورد کشید

در این مواقع . اساسا در فرایند ایجاد نقاط عطفی وجود دارد که نقاط رفتن یا نرفتن هستند. دار اشاره دارد

  .امکان پذیري و توانایی به تحویل پروژه به دقت باید مورد ارزیابی قرار بگیرد

زمانی که بعضی و یا حتی یکی از . شد بحث کردیم وفقیت سیستم میقبلاً در مورد عواملی که منجر به م

براي مثال یک قهرمان اختصاصی در مدیریت . گردد آنها حضور نداشتند، احتمالا شکست پروژه حاصل می

اما زمانی که قهرمان سازمان را ترك می . رسد، اما براي رسیدن به موفقیت کافی نیست بالایی الزامی به نظر می

  .شود افتد، که منجر به شکست پروژه می احتمالا پایه منابع پروژه به خطر میکند، 

  :شوند ها معمولا به خاطر عوامل زیر با شکست مواجه می کند که پروژه  گزارش میStandishسازمان 

  عدم دخالت گروگذار

احتیاجات ناقص

عدم پشتیبانی حامی

انتظارات غیر واقعی

اريعدم تعهد از جانب مشتریان تج

 10لیست .  که سنبل شده بودند ارایه کردITهاي   لیستی از پروژهComputer world، 2000در اکتبر سال 

هاي  ترین پروژه بسیاري از آنها سخت. هاي بزرگ و بسیار پیچیده بود مورد بالایی از فهرست آنها شامل پروژه

ITهاي دشوار و مهیب برنامه ریزي منابع  یاده سازيپنج مورد پ. ها تابه حال انجام داده بودند  بودند که سازمان

 در این ITهاي  اي شکست پروژه همانطور که قبلا دیگران هم اشاره کرده بودند دلایل ریشه. اي بودند سرمایه

ارتباطات غلط، اهداف نامعلوم، خزش دامنه، رهبري : لیست در طول سالها تغییر نکرده بود و عبارت بودند از

هاي DSS عواملی را که منجر به شکست در Bigs , Arnott (2002).  ریت پروژه رقت انگیزناشایسته و مدی

آنها این عوامل را . اند شوند را شناسایی کرده اندازه متوسط در شرکتهاي تولیدي ملی در سیدنی استرالیا می

دیریت ارشد محروم در طول فرایند ایجاد، مشاوران خارجی از پشتیبانی م. نامند گرهاي تکاملی می اخلال

عوامل متعدد فرهنگ سازمانی، : اند  اخلال گران محیط ایجاد زیر را شناسایی کردهBigs , Arnott. شوند می

اخلال گران . هاي تیم ایجاد پشتیبانی مدیریت ارشد، نگرش کاربر، نگرش تحلیل گر، تجربه کاربر و قابلیت

اطلاع از این اخلال گران ... ی، در برگیري، ارزیابی، تعلیم و تحصیلات کاربر، پشتیبان: فراید ایجاد عبارتند از

هاي  ریسک.  یک اخطار زودهنگام در مورد احتمال شکست پروژ دهدDSSممکن است به ایجاد کنندگان 

  .ایم  تشریح کردهDSS IN FOCUS 6,11هاي نرم افزاري را در  مهم در پروژه
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 از کاربران تجاري، تنها یک سوم از Boston Consulting Groupبنا به نظر سنجی انجام شده توسط 

 درصد از ابتکارات کاربردي 33تنها . شوند هاي نرم افزاري سازمانی به عنوان پروژه موفق طبقه بندي می پروژه

توانستند مثبت یا موفق در نظر گرفته شوند البته این زمانی است که در این  سازمانی که مطالعه شدند می

هنگامی که زمان و کوشش . ارزش ابتکار، اثر هزینه، تاثیر مالی ملموس حصول هدف: ل شوندها تحلی مقیاس

به وضوح تحلیل براي موفقیت . یابد بیشتري براي تحلیل سیستم صرف شود احتمال موفقیت افزایش می

  .ضروري است
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DSS IN FOCUS 6,11  

  خطرات پروژه نرم افزاري 

مرتبط با عوامل خطر در پروژه و مقدار زیان بالقوه به علت شکست خطرات پروژه نرم افزاري محصول شک 

 درصد آنها 80اند و  هاي ایجاد نرم افزار لغو شده  درصد از تمامی پروژه25در یک مطالعه چند ملیتی، . باشد می

 اعزام هاي از سیستم.  درصد50بالاتر از بودجه مورد نظر انجام شدند با متوسط تجاوز از حد بودجه به میزان 

ها و  شدند یا ویژگی شدند چون یا استفاده نمی   درصد شکست اجرایی محسوب می75شده به تولید، بیشتر از 

  : مورد  برتر عبارتند از10 عامل خطر بیان شده است که 53مجموعا . کردند هاي کاربر را برآورده نمی مشخصه

  عدم تعهد مدیریت ارشد به پروژه

د مشتريشکست در به دست آوردن تعه

کج فهمی در درك احتیاجات

عدم در برگیري مناسب کاربران

عدم وجود دانش و مهارت لازم در پرسنل پروژه

. نهایی یک هدف متحرك باشد  سیستم-)بی حرکت(عدم احتیاجات یخ زده 

میدان عمل و اهداف متغیر

شکست در مدیریت انتظارات کاربران نهایی

کارگزینی ناکافی و نادرست

  

Schmidt (2001)برگرفته شده از : عمنب
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هایی در مقیاس بزرگ همیشه سخت و پر زحمت هستند مشکلات  این امر ثابت شده است که پروژه

ها را تحت تاثیر قرار داده،  تمامی انواع پروژه. آورد  را به ستوه میIS/IT و DSSهاي  مشابهی که ایجاد پروژه

 را در  The BIG DIGشکست . به عنوان یک پروژه سخت یاد کریمقبلا در این فصل از پروژه کانال سویز 

DSS INATION 6,12ارتباطات و دیگر موضوعات . ها همانند بسیاري دیگر از شکست.   در نظر بگیرید

دهد که چگونه دولت   نشان میIT/DSS/BI WHEATKY (2000)در بخش . مدیریتی مشکلات اصلی بودند

.  در ابعاد بزرگ باعث بوجود آمدن بحرانی اساسی شدITیري یک سیستم ناجور بریتانیا با ایجاد و به کارگ

  .اکثر مشکلات به علت عوامل مدیریت پروژه و انتظارات غیر واقعی است

هاي انبار داده معمولا در برآورد کردن انتظارات  پروژه. کند ها صدق می همانطور که براي بسیاري از پروژه

 شرکت که 150 در حدود COTTERکنسرسیوم . هایی با خطر بالا هستند هآنها پروژ. خورند شکست می

دهد که گرچه  مطالعه انجام شده نشان می. اند مورد بررسی قرار داده است اي را ایجاد کرده انبارهاي داده

در . کنند آوري هنوز بخشی از مشکلات است اما عوامل مدیریتی و سازمانی هم به شکست کمک می فن

 15در صورتی که . آورد  آنها هیچ ارزشی به بار نمی اند که انبار داده  درصد بیان کرده20جام شده مطالعه ان

اند که سیستم آنها یک موفقیت متوسط   درصد بیان کرده39درحدود . اند درصد آن را یک موفقیت کامل نامیده

ها در گذر زمان در حال  یت پروژهحتی اگر نرخ موفق. اند که ارزش کمی به همراه دارد  درصد بیان کرده26و 

  .هاي موفقیت ترسناك براي انجام وجود دارد بهبود است کار بسیار زیادي براي غلبه بر این نرخ

کنیم   جلب میDSS IN FOCUS 6,14توجه خوانندگان را به شکست در پیاده سازي انبار داده در 

 اهداف نامعین است که قبلا بیان شد و نیز مهمترین عوامل شکست در این مورد عدم در برگیري کاربران و

این عوامل جزئی از نشانگرهاي کلیدي براي وجود شکل در پروژه . عدم وجود حمایت اجرایی واقعی است

  .از همان ابتدا هستند

Carr (2000) شکست پروژه Hersheys chocolateکند که نتیجه پیاده سازي یک سیستم   را تشریح می

این پروژه .  است1999نی در ابعاد بزرگ درست قبل از فصل شلوغ تعطیلات در سال مدیریت منابع سازما

  . آن را اصلاح کردHersheyخوشخبختانه در تلاش دوم . تقریبا شرکت را ورشکسته کرد

Jiang et al. (1998 , 1999)کند که به شناسایی برخی دلایل شکست در زمان آغاز   راه هایی را تشریح می

ها و درك آنها از شکست  رویکرد آنها بر اساس  جهت گیري تحلیل گران سیستم. کند  کمک میبه کار پروژه

با اهمیت . است این مورد به راستی در مرکز مشکلات ارتباطات میان سیستم ایجاد و میان تیم و کاربران است

ران تجاري به مشارکت ها در داخل سازمانها بنگاه هاي اقتصادي به واسطه مدی استراتژیک رو به رشد سیستم

  . شوند  تشویق میISهاي  بیشتر روي پروژه
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DSS IN ACTION 6,12

  گشتن به دنبال جواب در مدیریت پروژه

که یک پروژه مربوط به امور عام المنفعه .  استBIG BAGیک نمونه عالی از پروژه شکست خورده پروژه 

اجراي این پروژه سخت . گذرد  در بوستون از زیر زمین میها هاي رفت و آمد اتومبیل ترین راه اساساً اصلی. بود

 2002تا سال .  بیلیون دلار بود2,2 بوده برآورد هزینه اولیه پروژه Hooverهاي کانال پاناما و سد  تر از پروژه

. شد  بیلیون دلار یا بیشتر هزینه در بر داشت که بیشتر آن مستقیما از جیب مالیات پردازان تامین می14. 1پروژه 

مشکلات .  مکرر با آن روبرو هستند را به نمایش گذاشتDSSهاي   مشکلاتی را که پروژهBig DIGپروژه 

مقاطعه کاران فرعی در . اولیه ناشی از برآورد غیر وقاعی هزینه و نظارت ناکافی مدیریتی به طراحی تونل بود

 دیگر را معطل کردند که این باعث به تاخیر تهیه اطلاعات کافی در زمینه مشکلات موفق نبودند و مقاطعه کاران

توانند به کار   براي مدیریت موثر میITهاي  کرد که سیستم حجم خالص پروژه بیان می. افتادن کل پروژه شد

هنگامی که مدیریت امور . ها به صورت موثر استفاده ش اما از آن. هاست گرفته شوند که آن دنبال کردن هزینه

 BIG BAGمهمترین درس از پروژه . دهد داد، ارتباطات و گزارشات را مد نظر قرار میمالی را سر و سامان 

دهند  مشکلات باید به درستی و صادقانه همانطور که رخ می. برپایی ارتباطات در میان گرو گذاردن است

  .گزارش شوند
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  نرم افزارهاي مدیریت پروژه

زارهاي نرم افزاري بسیار عالی براي کمک به مدیران همراه با مجموعه مدیریت گراي مهارتهاي پروژه اب

 بسیاري Active project , Plan View , Microsoft Projectاین نرم افزارها عبارتند از . پروژه نیز وجود دارد

 (Online)از این ابزارها قادر به فعالیت تحت وب براي مقدور ساختن کارهاي گروهی به صورت متصل 

 شامل ابزارهاي مناسب Microsoft Project Central همراه با نرم افزار Microsoft Project (2000). هستند

 براي اداره کردن مدیریت پروژه و مدیریت نیروي Plan View Webنرم افزار . همکاري تحت وب هستند

 ابزارهاي اکثر. هاست  یک ابزار پویا و چند بعدي براي مدیریت منابع و برنامهPlan view. کار طراحی شده

 on project ،on Eaterprise ،Plan view ،RUP ،Businessمدیریت پروژه بر پایه وب هستند که عبارتند از 

Engine’s BEN ،Microsoft Project .Gates) 2003 (کند که بسیاري از فروشندگان ابزارهاي  تشریح می

به عنوان . اند ي مدیریت پروژه اضافه کردهها مدیریت پروژه ابزارهاي مدیریت نمونه کارها را نیز به سیستم

کند که این امر براي شناسایی  هاي پروژه را جمع آوري و تحلیل می ، دادهMetier از شرکت Worklenzمثال 

 شامل یک انبار Microsoft Project. گیرد ها، پیش یبنی کارهاي آینده و بهبود فرایندها صورت می ناکارامدي

 به کاربران اجازه دیدن تمامی On Project از شرکت Openterprise. منابع استها و  متمرکز از پروژه

  .دهد ها را می ها، اتفاقات و یادداشت ها، وظایف، منابع، موضوعات، فایل پروژه

هاي مختلف  پردازند همکاري در میان تیم یکی از دیگر جنبه هایی که ابزارهاي مدیریت پروژه به آن می

 به صورت مستقیم  Web EX , Grooveهایی مانند   و سیستمGSSپروژه از نرم افزارهاي مدیران . ایجاد است

یک . اند  را در خود گنجاندهGSSهاي  هاي نرم افزار مدیریت پروژه قابلیت به علاوه سیستم. کنند استفاده می

ردن مدیریت پروژه رویکرد براي مدیریت سبد سرمایه گذاري پروژه ایجاد یک داشبورد دیجیتال براي دنبال ک

جنرال موتور از چنین رویکردي استفاده کرده . چنین چیزي اساساً یک سیستم اطلاعاتی اجرایی است. است

هاي مدیریت   براي جزئیات بیشتر نگاهی بیاندازید نرم افزارها و روشDSS IN ACTIONAL 6,16به  . است

  .شوند پروژه بر پایه یک روش منظم بررسی می
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DSS IN FOCUS 6,14  

  تشریح شکست در پیاده سازي انبار داده

  هاي این شاخص. کنیم شوند اشاره می هاي پیاده سازي انبار داده ظاهر می در اینجا به چند نماد مهم که در پروژه

  .کنند که پروژه با شکست روبروست پیشرو پیش بینی می

  هایی قبل از شروع پروژه عدم وجود اهداف یا مقیاس

.هاي سیستمی مهم به صورت همزمان جریان دارند روژهبسیاري از پ

.کند مدیر عامل قبل از تیم پروژه بودجه و مهلت اتمام پروژه را مشخص می

.هیچیک از کارمندان داخلی در تیم پروژه انبار داده حضور ندارند

مدیر پروژه با مسئولیت فراوان

هاي منبع در ابتدا تایید نشده است دسترسی به داده

هاي قوي داده م نیاز کاربران به تحلیلعد

هاي روزمره حامیان اجرایی و مدیر پروژه  عدم وجود نشست

شکست پروژه آزمایشی

:چند درس قابل آموختن از مواجه با شکست

.ترین عامل موفقیت براي ایجاد انبار داده است  ضروريISحمایت و شراکت اجرایی با 

شوند پیش  درك روشنی از اهداف تجاري و اینکه آنها چطور اندازه گیري میاجازه ندهید که پروژه بدون داشتن 

. رود

.با اجراي یک پروژه آزمایشی افزایشی مشخص کنید که آیا قادر به دستیابی به منافع مد نظر هستید یا نه

L.G pavlبرگرفته شده از 
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   روش هاي دیگر ایجاد و توسعه سیستم ها -6,44-6

  ش سنتی یک رو: ایجاد موازي

که همگی آنها بر پایه روش . روش هاي بسیار دیگري نیز براي بوجود آوردن سیستم ها وجود دارد

SDLCنزدیکترین این روش ها به .  سنتی هستندSDLC روش ایجاد موازي است، که مراحل طراحی و پیاده 

ها شامل ایجاد یک زیر هر یک از این نسخه . سازي به چندین نسخه بعد از مرحله  تحلیل تقسیم می شوند

سپس در یک مرحله پیاده سازي تمامی این قطعات توسط تجمیع کننده . سیستم جدا یا یک شبه پروژه است

.  به این شکل انجام می شودDSSبخشی از پیاده سازي . سیستم در قالب یک سیستم منسجم گرد هم می آیند

  .ش می توانند اساسا به صورت موازي ایجاد شوندچهار مولفه، پایگاه داده، اساس مدل، رابط کاربر و دان

  هاي ایجاد سریع برنامه هاي کاربردي روش

هایی از سیستم  اند که بخش  را تعدیل کردهSDLCروش هاي ایجاد سریع برنامه هاي کاربردي طوري 

ونه روش ها این گ. تواند عملکردي از آنها بدست آورد کاربر هرچه سریع تر می. توانند سریع ایجاد شوند می

عبارتند از ایجاد مرحله اي، نمونه سازي و نمونه سازي دور انداختی، تمامی این روش ها در ایجاد 

  .هاي وب با استفاده از ابزارهاي برنامه نویسی وب سودمند هستند سیستم

اي از نسخه هاي سیستم است که به صورت ترتیبی  روش ایجاد مرحله اي شامل تفکیک سیستم به دنباله

هر نسخه از نسخه قبل خود عملکرد بیشتري را دارد، و این نسخه ها سیستم نهایی را شکل . ایجاد شده اند

عیب این روش . مزیت این روش این است که کاربران عملکرد سیستم را سریع بدست می آورند. می دهند

اکنون به مهمترین .  استاین است که سیستمی که کاربران با آن شروع به کار می کنند از نظر طراحی ناقص

  .نمونه سازي: هاي وب می پردازیم  ها و سیستمDSSروش در ایجاد 

شکل . (نمونه سازي شامل اجراي مراحل تحلیل، طراحی و پیاده سازي به صورت همزمان و مکرر است

ان براي شوند، که از ورودي هاي کاربر نمونه هاي اولیه سیستم سریعاً ایجاد و به کاربران عرضه می) 3-6

مزیت اصلی این روش این است که سیستم ها براي استفاده کاربران . تصحیح این نمونه ها استفاده می شود

بازخوردها دریافت می شود و . سریع مهیا می شوند حتی اگر سیستم هنوز براي استفاده رسمی آماده نباشد

 تحلیل هاي بیشتري شاید مورد نیاز همین طور. سیستم می تواند در حرکت به سوي نمونه بعدي اصلاح شود

یکی از معایب این است که تغییرات سریع معرفی می شوند و کوششی براي تصحیح تصمیمات . باشد

این . در عوض این اشکالات در طول تکامل سیستم رفع می شوند. طراحی در اوایل طرح انجام نمی شود

ا دقت و اعمال خوب طراحی انجام شود، بسیار اگر نمونه سازي ب. روش همانند ساخت شورولت مونزا است
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.  شبیه استSDLCنمونه سازي دورریختی به هر دو روش نمونه سازي و روش سنتی . موثر خواهد بود

 مرحله تحلیل کامل است، اما نمونه هاي طراحی شده براي کمک به درك بیشتر درباره سیستم SDLCهمانند 

اغلب نمونه هاي دور . سیستم به درستی فهمیده نشده باشدمورد نظر ایجاد می شوند، مخصوصا وقتی 

ریختنی به عنوان آزمون هاي آزمایشی بر روي یک چارچوب ایجاد ساده تر براي آموختن بیشتر درباره 

زمانیکه آزمون آزمایشی موفق ظاهر شد، نمونه . هایی استقرار یافته ایجاد می شوند احتیاجات کاربر و سیستم

 با یکی از DSSبعد از آن، . ته می شود و یک طرح مقدماتی از سیستم واقعی شکل می گیرداولیه دور انداخ

نمونه طراحی به تعمیم کمک می کند تا جزئیات را در .  یا نمونه سازي کامل می شودSDLCرویکردهاي 

  .سیستم تدبیر نماید
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  ایجادهاي چالاك و برنامه نویسی فوق العاده

نسبتا جدیدي از نمونه سازي سریع هستند، روش ایجاد سریع نرم روش هاي ایجاد چالاك گونه 

برنامه نویسی فوق العاده : تعدادي از این روش هاي برنامه نویسی سبک وزن وجود دارد. افزارهاي کاربردي

(XP) ،Scrum و Crystal . برنامه نویسی فوق العاده احتمالا محبوب ترین نمونه از فرایندهاي چالاك

هاي موجود در چرخه ایجاد سیستم و حتی  وش ها سعی در کنار گذاشتن بسیاري از فرمالیتهاین ر. هستند

 نوعی از فرایندهاي ایجاد چالاك نرم افزار را IT دو سوم از سازمان هاي 2003در سال . نمونه سازي دارد

یی که احتیاجات روش هاي چالاك براي پروژه هایی که احتیاجات نامعین و یا پروژه ها. استفاده کرده اند

 از شرکت دایملر AG’S ITMبراي مثال سازمان مالی . آنها به سرعت تغییر می کند بسیار مناسب هستند

 خود استفاده Javaکراسیلر از این روش هاي جدید براي سرعت بخشیدن به ایجاد برنامه هاي کاربردي 

 سازمان که به –ان، تیم هاي خود ورودي هاي سنگین کاربر: مشخصه هاي این ابزارها عبارتند از. کرد

مدیریت براي اداره کردن خود اعتماد ندارند و تحویل افزاشی و روش هاي چالاك نوعا فرآیندهاي حجیم 

پروژه بر اساس . مستند سازي را که می تواند پروژه ایجاد را در باتلاق غرق کند، از بین برده است

کاربردي براي هر قطعه در بازه هاي زمانی کوتاه تحویل کدهاي . احتیاجات به قطعه هایی تفکیک می شود

علی رغم مزایا، شاید مشکلاتی در . و در معرض آزمون هاي متعدد قرار می گیرد)  روز90 تا 14(می شود 

  .تجمیع پروژه هاي چالاك به یکدیگر وجود داشته باشند

Beinato) 2004 (ر ایجاد نرم افزار را شریح چگونگی بهره بردن از روش هاي چالاك براي موفقیت د

اساساً، روش هاي ایجاد چالاك نشان می دهد که شما باید کد را بارها مورد آزمون قرار دهید، . کرده است

مالکیت فرایند را به گردن گیرید، حامی تجاري داشته باشید و مراحل ایجاد را نظات کنید تا مشکلات بالقوه 

. ر صورت ناامید نمایان شدن پروژه از متوقف کردن آن راضی باشیدو باید د. را به محض رویت تصحیح کنید

بودجه . همچنین او اضافه می کند که بودجه محدود، تیم ایجاد را مجبور به تمرکز به واجبات می نماید

محدود همچنین متوقف کردن یک پروژه شکست خورده را آسان می کند احتیاجات باید در کمترین حد 

 را ITتیم پروژه را کوچک نگه دارید و مدیران غیر .  بر مبناي موفقیت نهاده شود نه امیدپروژه باید. باشند

  .براي پروژه انتخاب کنید

برنامه نویسی فوق العاده به منظور تسهیل سریع وآسانتر ایجاد برنامه هاي کاربردي با کیلیت بالا ایجاد 

  :شدند و ویژگی هاي آن ها عبارتند از

 یا نیازهاي آنان که تعیین کننده ویژگی هاي نرم افزار است معمولا بر روي کارت قصد هاي کاربران* 

  .هاي شاخص نوشته شده و اساس احتیاجات پروژه هستند
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  .آزمون هاي کاربردي ساده توسط کاربران قبل از شروع کد نویسی نوشته می شود* 

  .انجام می شوند تقسیم می شود روز 3 یا 2کد نویسی به قسمت هاي کاربردي بسیار کوچکی که در * 

پروژه به دفعات در میان تیم می چرخد که به تمام تیم . برنامه نویسان به صورت جفت کار می کنند* 

  .درك صحیح از کل پروژه می دهد

  .کد مکررا دوباره ایجاد و تجدید نظر می شود* 

 ایجاد طرفداري می کند که  فعالیت12برنامه نویسی فوق العاده از ) Copaland) 2001بنا به گفته 

  :عبارتند از

  تیم هاي ایجاد برنامه هاي کاربردي* 

  .دو برنامه نویس با هم کار کنند: برنامه نویسی جفت* 

  تمامی برنامه نویسان مالکیت گروهی کد را دارند و نیز قابلیت تغییر آن را* 

Copelandی معینی است خاطر نشان می سازد که مدل سازي چالاك شامل مفاهیم عموم:  

  ایجاد محتواي ساده* 

  آزمون کد در غالب اوقات* 

  استفاده از چندین مدل طراحی* 

اصلی ترین ضعف فرایندهاي چالاك عدم مستند سازي و طراحی است و مزیت واضح آن تمرکز زیاد بر 

.روي آزمون است

  اشکال زدایی و آزمون در ایجاد سیستم هاي چالاك

 کردیم، فرآیند اشکال زدایی و آزموندن که، گرچه ضروري است، اما غالبا در ایجاد سیستم ها نادیده همان طور که قبلا اشاره

 طوري اشکال زدایی و آزمون را ساخته اند که روشی براي ایجاد این (RAD)روش هاي ایجاد چالاك . گرفته می شوند

  .هاست سیستم
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DSSشناسایی روشهاي توسعه وضعیت : نمونه سازي 6,5

 نیمه ساخت یافته یا غیر ساخت یافته بودن طبیعت مسایلی که سیستم پشتیبانی تصمیم نشان می بدلیل

.  درك کاملی از مسایل پشتیبانی تصمیم داشته باشندDSSدهد ، واقعا بعید است که مدیران و توسعه دهندگان 

اي بکارگیري و یا نیازمندیهاي آنها ممکن است که دامنه و حوزه مسایل ، انواع مدلها یا فناوریهاي   مناسب بر

  . ها از طریق پروسه ساخت نمونه اولیه توسعه می یابندDSSبنابراین بسیاري از. اطلاعاتی را نفهمیده باشند

و . (همچنین ساخت نمونه اولیه بعنوان طراحی تکراري و یا توسعه تکاملی و تدریجی شناخته می شود

  ) فقی و طراحی افزایشینامهاي دیگري چون فرایند میانی ، طراحی و

اي  را هدف قرار داده که از طریق  یک سري از گامهاي DSSمتدولوژیهاي توسعه نمونه اولیه ،  ساخت 

. کوتاه و با فیدبکهاي آنی از کاربران بتواند اطمینان کافی از صحت پیشرفت توسعه و رشد آن را فراهم سازند

  . ند تا تغییرات را بسرعت و سهولت قبول کنند باید انعطاف پذیر باشDSSاز اینروي ابزارهاي 

نمونه سازي یک فرایند ساخت از نسخه اي .  جزییات روش نمونه سازي را نشان داده ایم6,3در شکل 

.  وبرخی تحلیلها آغاز می شودDSSاین رویکرد تکاملی با طرح ریزي کلی.سریع و کثیف از سیستم است

سایر عوامل مانند عوامل حیاتی براي . یی باید با موضوع درگیرشوندکاربران و مدیران بخوبی یک بانی اجرا

دستیابی به موفقیت  یا عواملی که به شکست منجر می شوند در بخش گشودن تصویر اولیه از موضوع و 

  . در جعبه هاي مرکز توجه  اشاره گردیدندDSS در عمل و بخش DSSبسیاري در بخش 

ي  پیاده سازي ساخت نمونه بصورت تدریجی وتا زمانیکه یک نمونه درادامه ، تحلیلها ، طراحی وفازها

با تصمیم گیري مشترك توسط توسعه دهندگان ، مدیران و . (کوچک توسعه می یابد انجام می شوند 

 "همزمان دیگر تکرارها در حلقه ي . سپس پیاده سازي این آخرین قطعه از سیستم رخ می دهد) کاربران

 مانند بقیه زیرسیستمها اتفاق می افتد همچنین تا " ساخت نمونه از سیستم –ازي پیاده س–طراحی -تحلیل

. زمان رسیدن به ثباتی قابل قبول و رشدي جامع از سیستم  قابلیتهایی به سیستم پهن شده افزوده می گردد

بدین ترتیب است که سیستمهایی مورد بحث در بخش گشودن تصویر از سیستم ویا بخش  نمونه هاي 

  .ربردي  ، توانسته اند توسعه یاببندکا

کاربر و توسعه . اولین تصمیم گیري عمده ، زیر مسایلی را شامل می شود که ابتدا باید ساخته شوند

 اولیه اي که بصورت نمونه اول پیاده سازي خواهد شد را  مشخص DSSدهنده مشترکاً زیرمسایلی را براي 

اولیه را میان شرکت کنندگان را فراهم ساخته وسبب گشودن  این تلاش آغازین ، روابط کاري . می کنند

زیر مسایل باید به اندازه کافی کوچک باشند که طبیعت مساله ، نیازمندیهاي یک . خطوط ارتباطی می گردد

پشتیبانی کامپیوتر پایه و طبیعت این پشتیبانی ، بصورت شفاف و سریع طور احراز شوند که این باید در نظر 

در بخش گشودن تصویر اولیه ، زیر سیستمهاي .  ساز از ارزش و توجه بالایی برخوردار باشدشخص تصمیم
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سودرسان براي کارمندان بودندکه قابلیت دید قوي براي سیستم فراهم می کردند چراکه هرکسی از آنها 

رشهاي   یک واحد صنعتی تصفیه و نسخه هاي مدل  از گزا6,1براي نمونه هاي کاربردي . استفاده کرد

این رویکرد به تحریک ذهن  مدیران و کاربران در مورد ) .  را ببینید6,2 در عمل DSS( متعددي بوده 

یک نمونه اول ، بصورت ایده آل کوچک اما قابل استفاده . توانمندیهاي دلخواه آنان از سیستم کمک می کند

درواقع . مکان پذیري در آن نیستهیچ مطالعاتی از تحلیلهاي عمده سیستم یا ا. براي تصمیم سازان است

توسعه دهنده و کاربراز میان همه مراحل فاز توسعه سیستم بسرعت می گذرند هرچند در مقیاسی کوچک 

  .باشد
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در . همانطوریکه سیستم رشد می کند باید بطور پیوسته ارزیابی گردد. سیستم باید ضرورتاً ساده باشد 

در این فرایند تعامل کافی میان کاربر ،توسعه . ه دهنده ارزیابی گرددانتهاي هر چرخه باید توسط کاربر و توسع

دراین میان تعادلی میان تلاش و همکاري کاربر و توسعه دهنده . دهنده و فناوري در نهایت اهمیت قراردارد

 و کاربر در جهت بکارگیري و ارزیابی توانمندیها کار میکند و توسعه دهنده در فازهاي طراحی: وجود دارد 

کاربر نقشی فعال را در جهت تقویت موقعیت توسعه متعارف سیستم بازي . پیاده سازي قویتر عمل می کند 

قابل توجه است که مشخصات نیازمندیهاي داده یا .جاییکه غالباً کاربر در نقش غیر فعالی است. می کند 

  . اطلاعاات در طول آزمایشات توسعه دهنده ، توسط کاربر رشد می کند

 توضیح داده شد ، تصمیم سازان باید قالبی را براي ساخت تصمیمات هوشمندانه 2نطور که در فصل هما

 طرفدار این است که  مدیریت یک گروه توسعه فناوري Mc Cartty2002  و  McCartty. به اشتراك گذارند 

. اعضاء با یکدیگر کار کنندبه تنظیماتی نیاز دارد مانند دیدگاه مشترك از پروژه و تنظیمات قوعدي براي اینکه

Malhotra etal ( 2001)  در مورد اینکه یک گروه پشتیبانی تصمیم با انعطاف ، پیوسته براي پشتیبانی از یک  

 براي مراقبت از  GSS سرانجام تیم توسعه. تیم مهندسین ساخت محصول اصلاح می شوند توضیح می دهد

بطوریکه اعضا بتوانند دانش دست اول خود از . ستنشستهاي فنی گروه طراحی محصول مورد نیاز ا

و اینکه چگونه خواسته هاي گروه طراحی  تعدیل می گردد که اینها . چگونگی استفاده سیستم  را  اعمال کنند

تیم توسعه سیستم اغلب بصورت پراکنده اند  و گاهی براي شرکتهاي . براي اشترك دیدگاه کاربران است

دیدگاه   فقط براي . نیاز براي تعاملی سطح بالا و کارگروهی  امري حاکم است. دیگر هم کار می کنند 

ساخت تیمی بهتر از طریق  اهرم ذهنی برتر و یا ابزارهاي رایج  نیست بلکه  استعداد رساندن مشتریان به  

ه درگیریهاي مدیریت پروژه  رفتن به سطحی بالاتر از پرسش و پاسخ است و نیاز ب. توسعه سیستم است

.  می  تواند توسعه دهدگان نرم افزار را یاري دهدGSS) .  را ببینیدjohnson2001. ( مدیریت تعاملات دارد 

  Source Cast ( Web based)براي مثال .  نرم افزارهاي تعاملی را دربرمی گیرند CASEابزارهاي جدید 

Collab Net و  VA Software  و Quovix  . ي مبتنی بر این نسخه هاي  نرم افزار WEB جهت رهگیري

  (Fry 2002). سیستم  ، تعاملات برخط و یک  مخزن  را فراهم نموده اند

ارزیابی جزیی جدا ناپذیر از فرایند توسعه  است و مکانیزم کنترلی براي تمامی  فرایند طراحی تکراري 

 سازگار با ارزشها را DSSمکانیزم ارزیابی همان چیزیست که همه بها و تلاش توسعه یک .محسوب می شود

 یا توقف آن DSSدر پایان ارزیابی  ، تصمیمی  براین  اساس ساخته می شود که تصفیه بیشتر . حفظ می کند

  .است

می رویم که می توان شامل آموزش کاربران DSS باشد ما به مرحله پیاده سازي معمول  OKاگر ارزیابی 

ه اولیه بهبود پیدا می کند تمامی گامهاي تحلیل ، طراحی ، دور بعدي گسترش می یابد و نسخ. و مانندآن باشد

  .ساختمان ، پیاده سازي و ارزیابی براي بهترشدن تکرار میگرردند
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 سنتی ، شخص تحلیلگر، نیازمندیهاي اطلاعاتی و سایر SDLCسالهاي گذشته تحت تسلط ارتباطات 

در طی زمان . نبال توسعه یک سیستم می رفت داده ها را از کاربر تامین می کرد و براي یک دوره طولانی بد

در زمانیکه سیستم  . محیط کسب و کار ، سازمان ، نیاز کاربران و حتی خود کاربران ممکن بود عوض شود

( تحویلدهی می شد ممکن بود هیچ نیازي پاسخ داده نشود یا پشتیبانی مورد نظر از سازمان خارج شده باشد 

در ساخت نمونه .)  را ببینیدVender,Van Dyke ,Prybutoke,2002 موقعیت بعنوان یک مثال عالی از این 

اولیه ، بازگشت به گامهاي آغازین  ، همانطور که انتظار آن می رود به این موضوع که تحلیلهاي اولیه ناقص 

  .بوده اشاره می کند

است براي یک این فرایند بشکلی سرر.  را می سازد DSSرویکرد طراحی تکراري کاربردي خاص از 

فرایند در حالتیکه براي پشتیبانی از گروه یا سازمان باشد .  جهت پشتیبانی از فرد مناسب است DSSطراحی 

مخصوصاً اینجا نیاز بزرگتري براي مکانیزم پشتیبانی از ارتباطات از . پیچیده  میگردد که  البته نامعتبر نیست

ین نیازي براي مکانیزم  منطبق کردن  تغییرات فردي ، در همچن.جمله کاربران و توسعه دهندگان وجود دارد 

  .داردزمانیکه  نگهداري از یک سیستم رایج مرکزي  که براي همه کاربران استاندارد است ، وجود



  313  ایجاد و توسعه سیستم هاي پشتیبانی تصمیم  ششمفصل 

  

اولین دلیل این است که .  ها و وب سایتها با روش ساخت نمونه اولیه ساخته می شوند DSSبسیاري از 

را ) و شاید جزیی ( سعه دهنده گان این امکان را می دهد تا یک سیستم قابل استفاده ساخت نمونه اولیه به تو

 و وب سایتها هنوز کامل نشده اما DSSو اگر نگاه یک جانبه .  را ه اندازي  وآنرا  نسبتاً سریع اجرا کنند

 در  DSS بخش ( د همیشه در وضعیت تکامل ، ساخت نمونه اولیه از سیستم می تواند  گزینه اي ایده آل باش

 از طریق همان بسته هاي نرم DSSبرخی از نمونه سازیها از سیستمهاي غیر ) .  را ببینید6,18کانون توجه 

  و ابزارهاي گزارشدهی ، DSS اند استفاده می کند که شامل مولدهاي DSSافزارهاي که براي توسعه 

چیزي جز مجموعه   ک مولد کاربردي اغلب ی. مولدهاي رابط کاربر گرافیکی  و صفحات گسترده  می باشد

 یسیار  DSSاي از ابزار نمونه سازي نیست که گستره وسیعی از فعالیتهاي توسعه را فعال ساخته و به یک مولد

  .شبیه است

  : از طریق ساخت نمونه اولیه انجام می شود که بخاطر دلایل زیر استDSSخصوصاً توسعه 

ذات تکرار به کاربران اجازه می دهد تا در . تکراري  درگیر می شوند کاربران و مدیران در هر فازو هر 

این رویکرد از یک نیاز براي ایجاد مهارت در  کاربران و .طراحی سیستم درگیر شوند که بسیارهم مهم است

گاهی این . تشخیص اینکه پیاده سازي موفق است با درگیرشدنهاي فعالانه بسیار آسان قابل حصول است

  .خوانده می شود JAD  یا   joint application development  توسعه مشترك دن  روشدرگیر ش

درحالیکه کاربران در طراحی سیستم درگیر می . موضوع آموزش صراحتاً در پروسه طراحی قرارگرفته 

ت شوند ، هردو طرف کاربران و توسعه دهندگان سیستم در مورد پشتیبانی تصمیم   و مسایل مختلط با ساخ

  .یافتگی ناقص  و نیز در مورد  فناوریهایی که می توانند مستعد بکارگیري باشند آموزش می بینند 

 یا تعیین نیازمندیهاي اطلاعات را 7اساساً ساخت نمونه اولیه چرخه حیات متعارف مطرح در گام میانی 

این راهبرد چنین فرض .. می کندنیازمندها با پیشرفت  آزمایشات رشد ).  را ببینید6,1جدول .( کنار می گذارد

می کند که فقط نیازمندیها بصورت جزیی در ابتداي توسعه سیستم درك شده اند و و سعی دارد تا با 

درگیرشدن فعال کاربران بصورت کم هزینه و با فیدبک سریع  از فرایند توسعه،  آنها را  بوضوح مشخص 

  .نماید

.  بدست می آید که فاصله زمانی کم میان تکرارهاستیک معیار کلیدي از طریق ساخت نمونه اولیه

درست و بموقع بودن فیدبکها  : فیدبکها باید سریع باشند این معیار از فرایند آموزش مورد نیاز بدست می آید

  .لازمه آموزش اثربخش است

. رف کمتر باشدو از حد آستانه حداقل  براي ارزش سرمایه و تراز مالی متعا. نمونه اولیه باید ارزان باشد 

بنابراین  . DSSتوسعه یک نمونه اولیه ممکن است یک تصمیم همراه با ریسک باشد ، مخصوصاً براي یک 
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 ، غیرقابل لمس و مرتبط با موضوعاتی چون  تصمیم سازي قابل بهبود یا خوش DSSبدلیل اینکه منافع  یک 

فهم ،  یک سرمایه گذاري بالا در یک تصمیم  است

DSS ن توجه در کانو  

  ----چگونه شرکتها نیروي خود را در جهت سرعت فناوري اطلاعات بکار می گیرند ---

در اینجا اصولی هست که می توانند یک پروژه را از محرکی  با یک ضربه  به محرکی مستمر تعویض 

.بسیاري از آنها درگیر جنبه هاي روش توسعه  نمونه اولیه شده اند. کند

ردهاي کوچک و هدف گذاري بر کارب-1

.تاکتیکی

آرایش مواردکاربردي بصورت تکراري -2

وقابل باز بودن براي اختصاصی شدن 

استفاده از  سخت افزارهاي مرتفع کننده نیاز-3

استفاده از  فناوري شیء-4

واگذاري پروژه هاي بزرگی که  پیش از این -5

.در شرف وقوع بوده است

شکستن پروژه هاي عمده به قطعات  قابل -6

بر تحویلدهی   مدیریت 

بکارگیري کاربردهاي بسته بندي شده -7

ITبخدمت گرفتن مهیا کنندگان سرویسهاي -8

  

  فواید ساخت نمونه اولیه

  :برخی از فواید عمده ساخت نمونه اولیه بدین قرار است

  کوتاه بودن زمان توسعه 

  )فیدبک از جانب کاربر(کوتاه بودن زمان پاسخ کاربر 

  . از سیستم ، از نیازمندهاي اطلاعاتی آن ، از قابلیتهاي سیستمبهبود در یادگیري کاربر

  پایین بودن هزینه 

  نکات مضر و محدودیتهاي ساخت نمونه اولیه

زمانیکه چنین رویکردي بکار می رود ، منافعی که بخاطر مرحله بندي کردن محتاطانه ، از طریق هرکدام از مراحل چرخه 

این منافع  شامل یک یادگیري از اول تا آخر از فواید سیستمهاي اطلاعات و . ی رود عمر سیستم حاصل می گردد، از دست م

بهر حال می .هزینه ها ، یک سري توضیحات با جزییات از نیازمندیهاي اطلاعاتی کسب و کار و کاربران با آمادگی خوب است

. موضوع می توان طفره رفت براي به اجرا در آمدن سازگاري از اینCASEتوان از طریق استفاده از ابزار 
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Datawarehouseتوسعه مخازن داده

  NCRروش مخازن داده 

  SASروش مخزن داده سریع انسیتو 

  روش مایکروسافت

  Kimballروش 

Gbison(2002) ,O Donnel, Arnottدر حالیکه هر یک از .  روشهاي فوق را تحلیل و مقایسه کردند

و ) NCRمثلا (ا تلاش بیشتري را صرف طرح ریزي می کردند روشها در مسیر خود موفق بود ، بعضی روشه

در بیشتر حالات یک پروژه زمانیکه شکست می خورد ، این امر بدلیل کمبودي در آزمایش روي . بقیه نه 

  .بخش مهندسان یا پیاده سازان بود و اینکه سازمان مبادرت به توسعه پروژه بسیار بزرگی نموده است

  مدیریت تغییرات6,6

 یا چیزي مشابه یک سیستم فناوري اطلاعات ، بهمراه خودش تغییرات را وارد سازمان می DSSسازي یا اصلاح یک پیاده 

چرا که افراد بخوبی ، . اساساً شغلهاي مورد علاقه در توسعه نر م افزار در طول چهل سال چنین مشکلاتی را داشته اند .نماید 

Humphrey) . تغییرات را اداره نمی کرده اند  یکی از وظایف بسیار مشکل اما ارزشمند، که توسط مدیران باید ایفا .  (2002

.... (این امر  بطور قابل ملاحظه اي پروسه ي ماهرانه اي است که براي هزاره جدید پیشتاران  .شود مدیریت تغییرات است

machiavellis the princeمدیریت تفییرات زمانی براي.) را ببینیدDSS  شود که کاربران تنها سعی در حل  وخیم می

در اینجا راههاي زیادي براي مدیریت یک پروسه . مشکلات دارند نه اینکه داده یا اطلاعات را از سیستمهاي اطلاعاتی بکاربرند

.کارمندان باید با سیستمهاي جدید آنگونه که پیاده سازي شده اند خو بگیرند) . را ببینیدDupu2002(  .تغییر وجود دارد

)Trepper(عموماً تغییرات باید بطور کامل توسط مدیران ارشد سازمان پشتیبانی شوند) . را ببینید .Xu ,Kaye2002 را 

)  . را ببینیدChiasson ,lovato2001. (همچنین هر کسی که بهرشکلی از تغییرات متاثر میگردد باید در گیرشود) .ببینید

 در عمل DSS. (تمامی افراد موثر،  در تمامی  مراحل توسعه نیز بسیار مهم استآموزشهاي مناسب نیز مهمند اما درگیر کردن 

  ). را ببینید6,19
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DSS 6,19  در عمل  

  .درگیر کردن کاربران در توسعه بسیار حیاتی است

 مدیران زمانی دچار اشتباهی شدندکه نمونه اولیه از یک سیستم پورتال مدیریت دانش را توسعه Frito-layدر شرکت 

این امر بطورمستقیم پذیرش کاربران سیستم را . ادند ولی از درگیرکردن تیم فروش در طراحی ابزار طراحی غفلت نمودندد

بعدها لازم شد تا با بازنگري و جاسازي موارد اشتباه ، از نیروي حمایتی بخش فروش بهره برداري گردد . متزلزل ساخت

تیم پروژه با افراد بخش ظرف چهارماه. ظر شده تنها اتلاف وقت خواهد بودهمآنهایی که گمان می کردند ابزارهاي تجدید ن

درگیر شدنهاي اولیه . بیشتر به کاهش معنی دار گردش مالی انجامید) درگیرشدن ( همکاري . فروش بصورت تنگاتنگ کارکرد 

براي یک تیم توسعه ، گوش . واهند شداگر آنها به طراحی  وارد شوند به ابزارهاي طراحی تبدیل خ. کاربران بسیار اساسی است

.فرادادن به نیازهاي آنها بسیار مهمتر از این است که چیزهایی براي کمک به فرایند هاي کسب و کار شرکت ، توسعه پیداکند

    

  

مدیر پروژه باید از تبحر خوبی در ارتباطات برخوردارباشدخصوصاً زمانیکه با مدیران و کاربران سرو کار 

 DSS. ( ده مرحله ظاهراً ساده را براي بکارگیري کاربران در توسعه سیستم توصیه می کند Melymuka(2001a).دارد

سیاستها . مطمئناً موفقیتهاي پروژه به سیاستهایی بستگی دارد که همه تاثیرگذاران را درگیرکند) .  را ببینید6,20درکانون توجه

. اعتماد باید توسعه و حفظ شود). را ببینیدLevinson ,kemp2002(ممکن است براي حفظ پشتیبانی لازم باشد

)Gonzales2001گاهی این اعتماد به سختی قابل حصول است و این زمانیست که مشاوران بیرونی بکارگرفته شده ) . را ببینید

 بنظر می رسد بیشتر به ولی افرادي که. بعضی اوقات افراد بیرونی آنچنانکه عوامل بیرونی دیده می شوند ساده بنظر می رسند.اند

  .ایجاد گسستگی مبادرت می کنند تا اینکه تغییرات درستی را بوجود آورند

یک رویکرد . موقعیتهاي سخت ممکن است از طریق مشخص سازیهاي دقیق و اولویتگذاري تکراري پروژه مدیریت گردد

این رویکرد ممکن است فایده ) .ببینید را Gonzales2001(. می باشدDIF، ماتریس عدم کار ، برخورد و ممکن بودن 

مشخص نمودن مناسبات مشترك ، همپوشانیها ، نیازمندیها ، اولویت گذاري تکرارها را اثبات کند و براي تصمیم سازیهاي بدون 

  .بایاس بکار رود

 افزار نهایی برپایه یک روند کار براي نگهداري سیستمها موجود و ازقبل به جا مانده از طریق ارتقاي آنها بوسیله یک نرم

در حالیکه این اغلب یک تثبیت خوب و سریع است اما مانند نصب یک موتورجت برروي یک .وب است که توسعه داده شده 

سیستمهاي گذشته ممکن است فرایندهاي کسب و کارجاري را پشتیبانی . ماشین است که سرانجام ماشین در خواهد شکست

  .م قبلی مشخص شود بسیار اهمیت دارداینکه زمان تعویض کل سیست. نکنند
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DSS 6,20 در کانون توجه  

   افزارمچگونگی بکارگرفتن کاربران در توسعه نر

یک مدیر پروژه خوب با برقراري ارتباط مناسب در رابطه با . اغلب کاربران نمی دانند که چه می خواهند و یا احتیاج دارند

 مرحله براي 10در اینجا .  کاربران را در راس گروه فناوري اطلاعات می گذارد او اولویتهاي. مدیران و کاربران قرارمی گیرد

  .درگیرکردن کاربران در توسعه سیستم ذکرشده است

  دیدار نکردن در محیط کار آنها-6        بدست آوردن حمایت مدیران -1

  خاموش کردن تلفنهاي همراه-7         یادگیري کسب و کار کاربران-2

  تمرکز بر مشکلات کاربران نه بر فناوري اطلاعات-8      دن کسب و کار کاربرانمورد توجه قراردا-3

   خوب گوش دادن و شرح موارد قبلی-9        اختصاص رابطهاي خوب-4

  بکارگیري نمونه سازیها-10    گفتگو با کاربران در تمام طول فرایند کسب و کار-5
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DSS 20- 6  در عمل  

  ناوريهراس مردم در از دست دادن شغل بعلت ف

Jacquardچیزي را توسعه داد که می توانست اولین وسیله موفق محاسباتی در جهان باشد  .  

این دستگاه بافندگی ابریشم بود که از کارتهاي سوراخ  . 1700 در لیون فرانسه در اواسط Jacquardدستگاه بافندگی 

 La Maison des canutsن دستگاه بافندگی را در شما می توانید نمایش ای. ( شده اي براي کنترل الگو استفاده می کرد

آنها احساس می . بعد از اینکه او فناوري خود را معرفی کرد، بافندگان ابریشم ، کارخانه او را به آتش کشیدند.) در لیون را ببینید

رادي که در جریان درس این داستان این است که اف. کردند که شغل و وسیله امرار و معاششان مورد تهدید واقع شده است

نهایتاً بافندگی جاکارد یک استاندارد صنعتی شد که به پیروزي . تغییرات درگیر نشدند در برار تغییرات مقاومت خواهند کرد

  .کارخانجات بافندگی فرانسه در رقابت تنگاتنگ جهانی کمک می کند

  ). را ببینیدChampy2001 ("گیرد چه زمانی باید سیستم مورد تعویض قرار "اساساً در مواجه شدن با سوال 

.  تغییري در فرهنگ سازمانی لازم است و زمانیکه بصورت نادرست مدیریت شود سیستمهاي جدید از همان ابتدا فناشده اند

بسیاري از فاکتورهاي . آنها باید در سیستم جدید و روش کار جدید مشارکت کنند. تاکیدات کاربران باید مدیریت شود 

ر پشتیبانی صحیح براي تغییرات توسط مدیران ارشد ، درگیرشدنهاي مناسب همه سهامداران در تغییرات و  بDSSموفقیت 

 فاکتورهاي سازمانی و ). را ببینیدGuimaraes , Igbaria , lu1992. (ارتباطات باز در مورد تغییرات تاکید می کنند

یک مثال عالی . ت در برابر تغییرات ، پیش بینی و مدیریت شودباید مقاوم. مدیریتی مواردي حیاتی در مدیریت تغییرات هستند

بعضی پیاده سازان ) .  را ببینید6,22 در عملDSS. ( در فرانسه رخ داد 1700از این مقاومت دربرابر تغییرات در اواسط دهه 

  ).  را ببینید6,22ل در عمDSS. (سیستمها مهاجرت به سیستم جدید را به پروسه غم گساري و سوگواري تشبیه کرده اند

 توضیح می دهد که Klein , Jiang2001براي مثال . مدیریت نمودن انتظارات کاربران از سیستم جدید اهمیت دارد

هم صدایی ، هماهنگی میان آنچه کاربر می خواهد با آنچه . چگونه هماهنگی و هم صدایی می تواند در توسعه سیستم بکار رود

  .بدست می آورد است

  

DSS6,22 عمل   در  

  غصه خوب: مقاومت در برابر تغییرات 

 شرکت موفق ، ازطرح شرکت براي سیستم جدید مدیریت ارتباط با مشتریان 100زمانیکه یک کاربر فناوري در یکی از

 او هر مشکلی را که ممکن است سیستم را از خط خارج کند را مشخص می کند و نتیجه. مطلع می شود از باور آن امتناع می کند
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از لحظه اي که تیم پروژه شروع به حل مجدد موضوع می کند او عصبانیت با مدیر . گیري می کند که این کار بی معنی است

او . بعدها زمانیکه سیستم بصورت شفاف پا به دنیاي واقعی می گذارد کاربر مبادرت به چانه زنی میکند. پروژه را آغاز می کند

وقتیکه .  سیستم جدید گرفته شوند در حالیکه کارکنان فعلی بتوانند با سیستم گذشته کار کنندمی خواهد افراد جدیدي براي کار با

سرانجام به کیش سیستم جدید در می . به تاریخ تعویض سیستمها نزدیک می شود آنرا پس می زند و دچار افسردگی می گردد

او مرگ .  پی می برند که کاربر غمگینانه کار می کندمدیران پروژه این مقاومت او را درك نمی کنند و از این موضوع. آید 

این مقاله شرح می دهد که چرا مردم در . سیستم قدیمی را هرطور که هست اداره می کند گویی عشقی واقعی درگذشته اوست

یک عزاداري رفتار کاربران در مواجه با از دادن یک سیستم بمانند عبور از مراحل . برابر تغییرات از خود مقاومت نشان می دهند

هر زمان تغییري چه خوب یا بد باشد ، بعضی از سطوح غصه رخ می . حاشا ، خشم ، چانه ، افسردگی و سپس پذیرش : می کنند

بهترین راه گذشتن کاربران از این غصه ، . این امر شاید همان راه واکنش انسانها به تغییرات خارج از کنترل آنهاست. دهد

همچنین تحصیلات تکمیلی و . درگیر شدن کاربران در راهی مثبت مهم است .هاي مثبت سیستم جدید استتمرکز بر روي جنبه 

  .آموزشهاي مقتضی می تواند کمک کند
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. کاربران بیشتر از سیستم رضایت پیدا می کنند. وقتیکه تطبیقی بخاطر پیش بینیها مدیریت می شود

راهنمایی درست ، برازنده و بی ) . را ببینیدLewin-Schein) Lewin1947 :Schein1956تئوري تغییرات 

نهایت عملی است که با توجه به بسیاري از موضوعات مختلط و گاهاً مخالف و ماندگار در فرایند تغییرات 

  :سه گام اصلی آن عبارتست از. پویا مطرح شده است

و اقلیمی که پذیراي تغییرات ایجاد یک آگاهی از نیاز به تغییرات . ازحالت غیرقابل تغییر خارج کردن

  .باشد

تغییر در مقدار جهت نیروهایی که نیازهاي اولیه را مشخص می کنند براي تغییرات توسط . حرکت

  .توسعه روشی جدید و آموختن گرایشات جدید و رفتارها

 وادارساختن دوباره تغییرات مورد علاقه اي که بوجود آمده اند و برپاساختن. غیرقابل حرکت ساختن

  .تعادلی جدید، پایدار و قابل نگهداري

تئوري تغییرات مذکور بصورت بسیار مختصر چگونگی وا رد کردن تغییرات به یک سازمان را شرح می 

دهد در حالیکه بشکلی بسیار قابل انعطاف اجازه تغییر و اندازه تغییر و محیط تغییرات را می 

  . یر مهم است روشن میکند که آزمودن علت تغیLevasseur2001.دهد

وقتهاي دیگر هم میل به بهبود باعث ایجاد . گاهی یک بحران می تواند باعث تحریک و ایجاد تغییر باشد

  .تغییر می شود

DSS بصورت نوعی پیاده سازي می شوند تا اطلاعات و مدلهاي بیشتري را براي یک تصمیم ساز فراهم 

 براي مدیریت تغییرات اثربخش این است که باید افراد از یک اصل. کنند که نیاز به دسترسی به این ابزار دارد

مشارکت فعال با سهامداران ،مهمترین عنصر اثربخش . آنچه به ایجادش کمک می کنند پشتیبانی هم بنمایند 

بسیاري از شکستها بخاطر ارتباطات غیرفعال در ابتدا رخ می دهند و شکست دیگر برخورد . تغییرات است

  .ما این موضوع را در این فصل توضیح می دهیم. استاحساسی با تغییر 

سازي بستگی به استمرار  ، شعورهمکاري تیمی و ارتباطات فعال کاربران با سایر موفقیت در پیاده

تغییر نمایندگان ویژه مدیریت ، اعضاي تیم و مشاوران باید یک رهبري رویایی را براي فعال . سهامداران دارد

یند که بیشتر از مدیریت بالا به پایین ، فرماندهی و کنترل و ریزمدیریتی که آنرا نادیده ساختن فازها تدارك بب

سپس پیشتازان در تلاش براي تغییرات می توانند براي موفقیت وخامت جنبش را ایجاد و نگهداري . بگیرد

  .کنند

 افراد داخل سازمان درپایان یا در گام ساکن کردن دوباره مدل ، عوامل تغییر صدا زده می شوندتا با

بصورت فعال در فعالیتهاي نصب ، تست ، رفع عیب ، کاربري ، اندازه گیري و ارتقاي سیستم همکاري 

آنها نمی توانند خیلی ساده گزارش ساده اي به مدیر ارشد تحویل دهند و پیاده سازي را با افراد تحت .کنند
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یک جراحی قلب باز باشد که از مریض خواسته شود تا  این موضوع می تواند مانند انجام . تاثیر آن رها کنند

ساکن کردن دوباره مدل بصورت موفق به تعهدي . از اینجا به بعد مراقبت و پرستاري خودرا پاسخگو باشد

. نیازمنداست تا فعالانه تا زمانیکه رفتارهاي جدید با رفتارهاي قبل از تغییر تعویض شود با مساله درگیر بماند

 این امر بصورت دفعی رخ نمی دهدو بدون پشتیبانی مداوم تا زمان رسمیت پیداکردن تغییر واضح است که

 به شرح روشی می Levasseure2002 ). رابراي جزییات بیشتر ببینیدLevasseure2001. (امکان پذیرنیست

. ستم است نامیده می شود که ابزاري براي ردگیري پیاده سازي سی(ISA)پردازد که تحلیل ایده آل وضعیت

یک وضعیت ایده آل توضیحاتی است که از آنچه بعضی افراد می خواهند و کاملاً از آنچه فکر میکند مستقل 

  . را در سه مرحله زیر دنبال می کندLewin-Schein اساساً فرایندهاي تغییرات ISAفرایند . است

ایجاد وضعیت ایده آل بعدي.1

ایفاي نقش بعنوان تخمین زننده وضعیت جاري .2

توسعه تعدادي از آلترناتیوهاي قابل ایجاد براي پل زدن به وضعیت مطلوب از مسیر وضعیت .3

  جاري
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Zand ,Sorenson1975 نمونه هاي متعددي از پیاده سازیهاي پروژه هاي علوم مدیریت را در سازمانهاي 

 به این بستگی دارد که آنها دریافتند که موفقیت سراسري در یک پروژه، بطور مستقیم. زیادي مطالعه کردند

ما نیروهاي مطلوب و نا . چگونه زمانیکه فرایند تغییر ، اداره می شود بتواند در موضوعات هرگامی موفق باشد

  .شرح داده ایم6,3مطلوب که با موضوعات مربوطه  روبرو می شوند را درجدول

  

Lewin-Scheinنیروهاي مطلوب و نامطلوب در طول گامهاي مدل تغییرات  : 6,3جدول 

گام 

  تغییرات

  نیروهاي نامطلوب  نیروهاي مطلوب

مدیران ارشد احساس کردند این مساله براي شرکت 

  .مهم شده است

  مدیریت واحد قادر به توضیح دادن شفاف مشکلات خود نبودند

  را زیادي بزرگ احساس کردمدیریت ارشد مشکل سراسري   مدیریت ارشد با مساله درگیر شدند

  مدیریت واحد ازجانب پروژه احساس تهدید کرده  مدیریت واحد نیاز به تغییر را تشخیص داد

  برخی از مدیران واحدها از پروژه متنفر شده اند  مدیر ارشد پروژه را آغاز کرد

هردومدیر ارشد و مدیر واحد در مدت مذاکره  

  روراست وباز برخورد کردند

   واحد دچار بی اعتمادي به تحلیلگر شدهمدیریت

ن 
د
ر
ک
ج 

ر
خا

ن 
ک
سا

ل 
حا

ز 
ا

(U
nfreezing)

مدیران واحد به برخی تجدیدنظرها در بعضی 

  فرضیات اولیه راغبند

مدیران واحد احساس کرده اند که به تنهایی از اداره پروژه برمی 

  آیند

مدیریت واحد و تحلیلگربصورت مشترك داده جمع 

  .آوري کردند

  موزش مدیر میانی فعال نبوده اندتحلیلگران اغلب در آ

  مدیر واحد در توسعه راه حل جدید مشارکتی نداشته   همه داده هاي مربوطه قابل قبول و آماده شده

  تغییرجدید درست شده

غالبا مدیریت واحد  راه حل پیشنهادي تحلیلگر را کاملا درك 

  نکرده

مدیریت واحد همگی آلترناتیوها را ارزیابی و مرور 

  دهکر

تحلیلگر چنین احساس کرده که پروژه را خیلی سریع بپایان 

  رسانده

    مدیریت ارشد ه برخی انتخابها توصیه شده

    مدیریت ارشد در توسعه یک راه حل مشارکت داشته

ن 
د
دا
ت 

ک
ر
ح

(M
oving)

همه پیشنهادیه ها ي مربوط به راه حل مدام اصلاح 

  شده

  

ن 
خت

سا
ن 

ک
سا

د 
د
ج
م

(R
efreezing)

  آزمودهمدیریت واحد راه حل را 

تحلیلگر هیچ سعی براي پشتیبانی از رفتارمدیریتی بعد از استفاده 

  نکرده



  323  سیستم هاي پشتیبانی گروهی: فناوریهاي محاسبه مشارکتی  هفتمفصل 

  استفاده هاي متناوب ارجحیت راه حل را آزموده

تحلیلگر تلاشی براي برقرارساختن دوباره پایداري بعد از استفاده 

  نکرده

تحلیلگران فیدبکهاي مثبت را بعد ازقبول و استفاده  

  وارد کردند

لب دربیان بصورت کمی  و قابل اندازه گیري بودن نتایج اغ

  مشکل دارد

راه حل نهایی بصورت گسترده بعد از موفقیت اولیه 

  پذیرفته شده

  

مدیریت واحد کسب موفقیت از طریق راه حل جدید 

  را اظهارداشته
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DSSسطوح فناوري و ابزارهاي 6,7

 مهم است بلکه براي توسعه دادن DSSعه  نه تنها براي فهم توسDSSدسته بندي سطوح فناوري براي 

 به شرح چارچوبی Sprague , Carlson 1982. یک چارچوب براي استفاده از آنها نیز حائز اهمیت است

: هستند DSSآنها سه سطح فناوري براي. پرداختند که کلاسهایی از پلتفورمهاي پیاده سازي را تعیین می کند

ما تعدادي از تماسهاي میان سطوح فناوري . هاي ویژه DSSو )  مولدها (ابزارهاي اولیه  ، ابزارهاي مجتمع 

DSS نشان داده ایم6,4 و وب را در جدول .  

DSSابزارهاي اولیه 

 DSSاین عناصر بنیادي ، توسعه یک مولد .  ابزارهاي اولیه قرارداردندDSSدر پایین ترین سطح فناوري 

زباهاي برنامه سازي ، گرافیکها  ، ویرایشگرها ،  : DSSز ابزارهاي مثالهایی ا.  ویژه را تسهیل می کنند DSSیا 

همچنین در این دسته بندي سیستمهاي برنامه سازي  . سیستمهاي پرس و جو و مولدهاي اعداد تصادفی هستند

 هاي برپایهBI یا DSSکه اشیایی را دربردارند تا توسعه ) PHP , .NET , Javaمثلاً . ( وب هم قرار می گیرند

  .وب را تسهیل کنند

DSSابزارهاي مجتمع

 یک بسته نرم افزاري مجتمع است که مجموعه اي از DSS) موتور( یا مولد DSSیک ابزار مجتمع 

یک مولد ، قابلیتهاي گوناگونی . ویژه را بسرعت ، ارزان و آسان  فراهم می کندDSSقابلیتها براي ساخت یک 

این . فیکی براي کمک به ایفاي نقش تحلیلگر ریسک درخود دارداز مدل سازي ، ایجاد گزارش و نمایش گرا

یک مولد مخصوص کامپیوتر شخصی و عمومی . توانمندیها در بسته اي با سهولت کاریري مجتمع گردیده اند

Excelزبان نسل چهارم مانند .  استCognos Power House 4GL و  Power House Web)  براي توسعه

همچنین ابزارهایی را در آن گرد هم آورده که قابلیت دستیابی و ) پایه وب  از نوع OLAPکاربردهاي 

  .دستکاري داده ها را در یک چارچوب مدل دارند

  تماس ابزارها و  وب /  DSSسطوح فناوري    6,4جدول 

سطح 

DSSفناوري
(web Impacts) تماسهاي وب 

 Impacts on the)  بر روي  وب تماسهاي

web)

لیه ابزارهاي او

DSS

زبانهاي برنامه سازي بهبودیافته اي که به 

آسانی بر برنامه هاي کاربردي  سرورها و 

  . قرارداردWebسرویس گیرندهاي روي 

براي نوشتن برنامه هایی استفاده می شود که 

زیرساختهاي وب و پروتکلها و مکانیزمهاي 

تبادل پیام  و تجارت الکترونیک را تحت تاثیر 
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  .قرارداده است

ابزارهاي مجتمع 

DSS

زبانهاي برنامه سازي (مولدهاي اصلاح شده 

یی که به آسانی براي ) سطح بالا و سیستمها

برنامه هاي کاربردي سرورهاي روي وب  

  .قرار دارد

  مانند بالا

DSSویژه   

می تواند مستقیما بر وب  گسترده شود با 

دسترسی به داده و مدلهاي روي چندین سرور 

 رابط کاربري گرافیکی و کاربرد از طریق

  کاربرپسند

  مانند بالا

اینها بطورخاص برنامه هاي کاربردي در 

تجارت الکترونیک هستند که بدلیل ارتباط 

برقرارکردن مشتریان با سازمانها ،  در تماس 

مستقیم با موضوع تجارت الکترونیک 

  قراردارند 

  تحلیلگري   تجارت برپایه وب

  

حتی یک زبان مدل سازي خطی .  دیده شوند DSSد بمانند ابزارهاي مجتمع  بایOLAPیقیناً سیستمهاي 

کاربردهاي  . ( بکاررفتIMERYS  توسط Lingo.  باید یک ابزار مجتمع را مورد توجه قراردهدLingoمانند 

در محیطی با شدت داده اي بالا ، بسیاري از ابزارهاي مجتمع می توانند از طریق .)  را ببینید6,1موردي 

 در قالب معماري نوعی 3,1همانطوریکه در شکل .ناوري مرورگرهاي وب استاندارد در دسترس قرارگیرندف

  .طرحریزي شد
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DSS کاربردهاي ( ویژهDSS(  

 خوانده SDSS ویژه یا DSS که واقعاً در کار صورت گرفته است، یک DSS کاربرهاي –محصول نهایی 

 ( IMERYS pop DSSو  ) DSSدن تصویر اولیه از درگشو (HR InfoNetدومثال آن سیستم . می شود

بعنوان مثال ، وب .  بر روي وب وجود داردDSS/BIمثالهاي متعددي از . هستند) 6,1کاربردهاي موردي 

 به آدرس زیر  را Yankelovich Partners و (www.decisionsupport.com )سایتهاي پشتیبانی تصمیم 

 .ببینید

Secure.yankelovich.com/info/decision_support_system.html  

  ارتباط میان سه سطح

 براي DSSابزارهاي اولیه .  نشان داده شده است6,5ل ارتباط و وابستگی میان این سه سطح در شک

هرچندکه ابزارهاي اولیه .  ویژه بکار رفته DSSساخت ابزارهاي مجتمع بکاررفته است و آنها نیز در ساخت 

ابزارهاي ساده تري ) نشان داده نشده در شکل( بعلاوه . ویژه بکار روندDSSي ساخت می توانند همچنین برا

 یا مجموعه برنامه هاي DSSمولدهاي . هم براي ساخت ابزارهاي پیچیده تر می توانند وجود داشته باشند 

غییرات مفید ویژه و تامین انعطاف  براي قبول سریع ت DSSمرتبط که با هم مجتمع شده اند نهایتاً در ساخت 

 DSSبدینسان یک . استفاده از مولدها می تواند مقدار معناداري از زمان و هزینه را صرفه جویی کند. ند

 تنها با ابزار اولیه می تواند بسیار زمانبر و پرهزینه باشد ، خصوصاً DSSتوسعه دادن . تجاري را ممکن می کند

.  هاي اولیه بدون مولد توسعه داده شده اندDSSبسیاري از . اگر ابزار اولیه ، خود نیاز به توسعه داشته باشد

  .اما تقریباً جدیدترها ، منحصراً با مولدهاي بر پایه وب توسعه یافته اند

  

   ارتباط و وابستگی سطوح تکنولوژي6,5شکل 

  

  

  

  

DSS ویژه  

  ... مانند صفحات گسترده و DSSتولیدات 

  ..)زبانها و (  DSSابزارهاي 
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DSSپلتفورمهاي توسعه 6,8

 م نرم افزاري اساسیچندین پلتفوربراساس سطوح تکنولوژي که در بخش قبل توضیح داده شد ، 

  .که مهمترینشان موارد زیر است.  وجود داردDSSدرتوسعه 

 نوشتن یکDSS، در یک زبان برنامه سازي عمومی مانندویژوال بیسیک  یا   اختصاصی شده 

 قابل مشاهداست اما کمتر سازمانی بعداً آنرا ادامه 1990 تا1980این راهبرد در سالهاي . کوبول 

 CBIS هاي در مقیاس فوق وسیع با بسیاري از اینترفیسها به سایر DSSاقع گرچه بعضی مو. داد

  .ها به این روش ساخته شدند

استفاده از یک زبان نسل چهارمی(4GL) .  4در اینجا چندین کلاس ازGL مانند زبانهاي داده گرا 

هره ده یا حتی این ابزارها می توانند با ب.  صفحه گسترده و زبانهاي با گرایش مالی وجود دارد ،

حتی .  قابلیت تولید برنامه سازان را تقویت کنند بیشتر به نسبت زبانهاي برنامه سازي عمومی ،

OLAPبراي مثال .هاي جدید نیز نسل چهارم را در خود جاي داده استCognos Power 

House4GL و PowerHouseWeb . ، این زبانها با استفاده مستقیم  براي بیشترین قطعهOLAP  در

  .جایگزین شده اند مکعب هاي داده اي چند بعدي و صفحه گسترده  ،

 استفاده ازOLAP تنها مکعبات  موتورهاي تحلیلگر برخط ،.  با مخازن داده یا پایگاه داده وسیع

مجموعه "داده هاي چندبعدي تولید نمیکنند بلکه ابزارهاي تحلیلگري فراهم میکنند  که بصورت 

اگر .  عمل می نمایند( ”decision support system suites“) "تصمیمبرنامه هاي پشتیبانی 

روشهاي  مدیري بخواهد  ارتباطاتی در داده خو برقرارکند و ترجیح دهد که آن چه کار می کند ،

  .داده کاوي می تواند روشها را زمانیکه نتایج اثر بخش و پاسخگو تولید می کنند را مخفی کند

تمع توسعه  استفاده از یک ابزار مجDSS) نیاز به استفاده از  یک بسته مجتمع ،) .  موتور یا مولد 

 Lotus1-2-3 و  Excel را از بین می برد که بهترین مورد شناخته شده آن همان 4GLچندین 

 هاي اختصاصی هستند اما آنها داراي جنبه 4GLموتورها بسیار کاراتر از یک مجموعه از . است

  .محدویتهاي بیشتر هستند

 استفاده از یک مولدDSS مولدهاي .  با دامنه مشخصDSS با دامنه مشخص براي ساخت 

 OLAPآنها سیستمهاي  سیستمهاي بسیارساخت یافته طراحی شدند عموماً در یک حوزه عملیاتی ،

را شامل می شوند که بطور خاص براي تحلیل خرده فروشی ، تولید و سایر حوزه ها طراحی شده 

  .اند 

 توسعهDSS با استفاده از روشهاي CASE .  سیستمها   توضیح داده شد،6,3همانطور که در بخش 

 می توانند CASEبا دنبال کردن یک چرخه حیات بصورت سنتی توسعه داده شدند و ابزارهاي 



328  تیبان تصمیم تجاري و مدیریت دانشهمکاري، ارتباط، سیستم هاي پش  قسمت سوم

 می توانند در توسعه CASEابزارهاي همچنین . در سیستمهاي پیچیده و بزرگ مساعدت کنند 

DSSاین ابزارها تاکید به سازگاري  دارند چنانکه یک نمونه هاي اولیه نمی . ند  نیز استفاده شو

  ). را ببینید6,23 در عمل DSS. ( تواند داده هاي ناموجود را استفاده کند

 توسعه یکDSS این راهبرد خصوصاً .  پیچیده با مجتمع ساختن چندین مورد از راهبردهاي فوق

اي مثال نمونه اولها می توانند با زبانهاي برنامه سازي و بر.  هاي پیچیده مناسب استDSSبراي 

  . مدیریت گرددCASEمولدها توسعه یابند در حالیکه پروژه با ابزار 

بیشتر این پلتفورمها لینکهاي مجتمع شده اي به وب دارند و بسیار از اینترفیسهاي مرورگروب استفاده می 

    .کنند
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  انتخاب ابزار توسعه 6,9

بعضی از نرم افزارها تنها . و مولدها ي متعددي  در بازه گسترده اي از قیمت وجود داردابزارهاي تجاري 

بر روي کامپیوترهاي بزرگ اجرا می شوند درحالیکه بقیه نرم افزارها تنها بر روي یک کامپیوتر شخصی می 

آنها را پر  امه نویسی ،بررسی زبانهاي برن. بسیاري از نرم افزارها بر روي وب اجرا می شود . تواند اجرا گردد

قابلیتها و نمونه   توضیحاتی از زبانهاي برنامه نویسی جاري، KAY(2000)براي مثال .پایه معینی نشان می دهد

این راهنما ممکن است مفید بودنش را در انتخاب یک زبان برنامه نویسی . بردار زبان شناسی آنها را ارایه داد

 DSSاري از سوالات وابسته باید بوسیله  قصد استفاده سازمان از  ابزار بسی. براي یک کاربرد خاص ثابت کند

سیستمهاي عامل مورد   سخت افزارهایی که باید آنهارا اجراکنند ، به انضمام هرکدام از ابزارها براي استفاده ،

  .استفاده و شبکه اي باید روي آن اجرا شوند،  نشان داده شود

  

DSS شرکت تلفن 6,23 در عمل  Southwestern Bell  

میلیون مشترك تلفن بی سیم ، 5,2میلیون مشترك زمینی و 15,7 براي Southwestern Bellشرکت

 میسوري  ارکانزاس،کانزاس ، درایلتهاي  تگزاس ،. سرویس تلفنی فراهم کرده  وهرکدام با حق انتخابهاي متعدد

یاس گسترده اي براي کاراتر ساختن فرایند شرکت به ساخت ابزار مذاکره فروش پیچیده در مق .  و اوکلاهما

شرکت به مستندسازي شفاف هر دو مورد . سازماندهی داده ها براي سرویس دهی مشتریان احتیاج پیداکرد

 را براي ساخت Rational Rose ساخت CASEابزار . یعنی  فرایند و مزایاي طراحی شی گرا نیاز داشت

شرکت همچنین به قابلیت رساندن طراحی . پذیرفت   خود ،چارچوبه کاربردهاي مقیاس وسیع و پیچیده

 بدلیل ترسیمات گرافیکی از اشیاء که به  Rose.اطلاعات پیچیده به مردمی با حداقل تجربه فناوري نیاز داشت

براي همکاري ( ازطریق استفاده از قابلیت  فعال سازي تیم Roseبعلاوه . کارابود  سهولت قابل دستکاري داشت،

 که تغییرات در طراحی ، بیدرنگ به  Roseهمچنین شرکت از قابلیت تولید کد . پیدا کرد ارتقاء) GSSیک–

 ، تحلیلها مستقیماً به طراحی و Roseساخت CASEازطریق ابزار. محصول منعکس می گردد نیز استفاده کرد

 CASEقابلیت ابزار. ی شددرون پیاده سازي از راه کد جابجا می شدند در حالیکه مستندسازي سیستم نیز حفظ م

  .کمک کرد تا اصول منطقی قابل انتقال به اعضاي تیم  و به طرفین بیرونی گردد

  انتخاب سخت افزار

DSSیک کاربرد ساده(از کامپیوترهاي شخصی .   بر روي پلتفورمهاي متنوعی اجرا می گرددExcel ( تا

 NOAA (National Oceanic and Atmosphericکامپیوترهاي چندپردازنده بزرگتر مانند آنچه 
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Administration)بعضی بر روي شبکه .  براي پیش بینی وضع آب و هواي ملی امریکا استفاده می کند

درحالیکه بقیه از کامپیوتر .) شبکه هاي محاسبات گرید را دربرمی گیرد( اجرا می گردندUNIXایستگاههاي  

معمولاً . ده وب متصل شده استفاده می کنندشخصی بعنوان یک سرویس گیرنده وب که به سرویس دهن

در انتخاب سخت افزار  ساختار معماري سخت افزاري یک سازمان و دسترس پذیري آن براي کاربران ،

  ).گشودن تصویراولیه را ببینید.( اثردارد

  انتخاب نرم افزار

 انتخاب ابزارDSS است چرا که پیچیده یا مولدها یک فرایند :  

نیازمندیهاي اطلاعاتی  اب باید صورت گیرد ،در زمانی که انتخDSS و خروجیها کاملاً شناخته 

  .شده نیستند

صدها بسته نرم افزاري در فروشگاهها وجود دارند.  

بسته هاي نرم افزاري بسرعت بروز می شوند.  

قیمتها بسیار متغیر است.  

بسیاري از افراد ممکن است در تیم ارزیابی درگیرشوند.  

نویسی ممکن است در ساخت چندین یک زبان برنامه DSS بکاررود بنابراین قابلیتهاي مورد 

  .نیاز ابزار  ممکن است از یک کاربرد به کاربرد دیگر عوض شود

 اجزاي یکDSSبزرگ ممکن است با ابزارهاي متفاوتی توسعه یافته باشد .  

، ند که بسته هایی  خود چندین موضوع متضاد را درگیر می ک تصمیم گیري براي انجام انتخاب

موضوعات متعدد ي غیرقابل درك . را که مورد مقایسه قرارمی گیرند را در رقابت قرارمی دهد

  .بقیه هم در تضاد با یکدیگرند;  هستند

، عملکردي ، استفاده کننده نهایی و موارد حاشیه اي همه مورد توجه اند موضوعات فنی.  

مانند .ده اندارزیابیهاي تجاري موجود توسط شرکتها اجراش

Decisions,DataPro,SoftwareDigest و راهنماي خریداران در مجلات دادوستد مانند 

eWeekو  InfoSystems ذهنی بوده و اغلب بصورت ظاهري مخصوص ابزارهایی است که 

  . نیز بکار می روندDSSبراي کاربردهاي غیر 

ی به محیطهاي  باز سیستمی درجه اشتیاق براي ماندن با چند فروشنده محدود و عدم دسترس

 خدمتگذار بشکلی که اجازه آمیختن و تطبیق محصولات از چندین فروشنده را بدهد -مشتري

  .باید مورد توجه قرارگیرد



  331  سیستم هاي پشتیبانی گروهی: فناوریهاي محاسبه مشارکتی  هفتمفصل 

  DSSانتخاب یک مولد 

اي را بصورت خانگی دارد عموماً این بیشترین احتمال  انتخاب براي DSS مولد  زمانیکه یک سازمان ،

هرچند که شرکتها )  در بازگشایی دید اولیهOsramSylvaniaمثال نکات مربوط به .(  استDSSیک کاربرد 

 در کاربردهاي معینی  بهتر از بقیه اند پس DSS بعضی مولدهاي . لزوماً تنها یک مولد را استفاده نمی کنند

ولد جدیدي نیاز سازمانها بطور نمونه چندین مولد را استفاده می کنند و ممکن است در زمانهایی به خرید م

این جهت که موضوعات زیادي وجود دارد بعضی از آنها کیفی است و غالباًآلترناتوهاي زیادي وجود . باشد

می تواند فرایند انتخاب را بهبود ) Expert Choice Inc(دارد   یک سیستم تصمیم یار مانند انتخاب ماهرانه 

  .یرشدن در انتخاب نرم افزار ببینید را براي مثالی از درگ6,24 در عملDSS)  4فصل. (دهد

  استفاده مجدد از اجزاء

زبان توسعه را مورد /انتخاب نرم افزار می تواند ساده تر باشد اگر سازمان یک یا حتی چند پلتفورم

می توانند استفاده مجدد شوند اگر آنها بشکلی طراحی و پیاده  اجزاء براي تعداد محدودي ، . استفاده قراردهد

 , Den Haan(2001). نسبتاً آسان باشد د که استفاده مجدد ،سازي شون

Hudson(2001),Wiliams(2001),Zellen(2001)،   حس خوب ناشی از  استفاده مجدد اجزاء را روشن می 

اما براي توسعه کد این در سطح . قابلیت استفاده مجدد یکی از اصول مقدماتی مدیریت دانش است. کنند

را براي انجام وظایف  اگر شما بتوانید اجزاء. یی براي اختراع دوباره چرخ نیستجا. بسیار پایینی است

بعبارت دیگر مدیریت و مستندسازي اجزاء می تواند . استاندارد طراحی کنیدمیتواند استفاده مجدد گردند

.  می تواند کمک کند(RAS)توسعه مشخصات سرمایه قابل برگشت . فرایند بغرنج و پیچیده اي باشد

توسعه و بکارگیري کتابخانه اي   راهنماهایی فراهم کرده که براي چگونگی توصیف ،  ،RASتاندارد باز براياس

 را براي طراحی (UML)این زبان مدلسازي یکپارچه .  از سرمایه نرم افزاري قابل استفاده مجدد می باشد

اصول اساسی در استفاده .  کار را براي تشریح گردش(RUP)مدلها استفاده می کندوفرایند یکپارچه رشنال

 Booch , Rumbagh ,1998 ;Jacobson , Griss2001; Jacobson).  است UMLبخشی از   ، مجدد اجزاء

,Griss,Jonson1998 ,Kruchten1998) هنوز 2001           در سال RAS در دوره نوزادي بود اما پتانسیل با 

  را بودتوان مالی عظیمی را در برخورد با توسعه کد دا

 باید بصورت محکم مجتمع  براي توسعه ي مبتنی بر اجزاء بسته ها و اجزاي دست ساز توسط افراد ،

این موضوع بطورخاص براي کاربردهاي تجارت الکترونیک بحرانی . شوند تا پتانسیل خود را بدست آورد

این انتظار می . می کننداما چالشهاي محکمی ایستادگی  اکنون این موضوع ساده تر از همیشه است، . است

)  را ببینیدWilliams2000. (رود که درصدبالایی از همه کاربردهاي جدید اصولا از همین اجزاء سرهم شود
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DenHaan2001این یک مساله بحرانی است . مواردي را در مجتمع سازي نرم افزارکاربردي توضیح می دهد

  :ع سازي امروزه شامل موارد ذیل استمسایل مجتم. چراکه یک زبان توسعه جهانی وجودندارد 

(A2A)برنامه کاربردي به برنامه کاربردي 

(B2B)تجارت به تجارت 

وب                 (B2C)تجارت به مصرف کننده 

  به میزبان 

پنجره به                   بی سیم به میزبان

  میزبان

بوسیله پورتال صنعت و سازمانها مبادرت به اتصال کاربردهاي کسب و کار الکترونیکی راهبردي خود 

 می کنند همچنین سعی در بازکردن موسسه به روي شرکاي تجاري Back-officeانجمنهاي الکترونیکی و 

دامنه مجتمع سازي اجزاء و بکارگیري مجدد کد . مشتریان ، تامین کنندگان و فروشگاههاي جدیدمی نمایند ،

ژه  مجتمع سازي باشد اگر اجزاء در  ن است کلید ویاستفاده مجدد از اجزاء ممک. همچنان درحال انتشار است

  .برنامه هاي کاربردي دیگر مجتمع شده باشند

DSS 6,24 در عمل   

  چگونه می توانم از نرم افزار رومیزي کمک بگیرم

 بودجه مربوط به خرید نرم افزار جدید براي میزکاري خود را تامین کرد LeonardLopezزمانیکه 

یک فرایند منطقی ) 1او مصمم بود بر این نیازها چراکه .اسخگو و مستدل را توسعه داد پ راهبردي منطقی ، ،

براي کمک به انتخاب نرم افزار رومیزي که مشتمل بر نیازمندیهاي جمع آوري شده وداده هاي تحلیلی باشد و 

دجه محدود  قادر به یک پیاده سازي از این فرایند بتواند در بازه زمانی محدود  وبا  بو) 2.تصمیم سازي کند

درطول مسیر  بسیاري از سیاستها و موارد رفتاري شامل شکل گیري . یک تصمیم نهایی خوب  )3. کارباشد

کمپ طرفدارانی از یک محصول و  با اعضایی از کارکنان  در مقابل محصول دیگر ، افراد بخش فروش 

 هفته اي طرح انتخاب فرایند 16این تکاپوي . براي یک مشاور آگاه پرتلاش و برونسپاري قطعه اي از فرایند ،

  :بشرح ذیل بود

  )ها(فعالیت        )ها(هفته 

                تعیین طرفین  کلیدي و تماس با آنها1

برقرارکردن فرایندي براي نشستهاي گرد آوري نیازمندیها     2

هدایت نمودن نشستهاي گرد آوري نیازمندیها    4 و3
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(RFP)در قالب درخواست پروپزالساختن نیازمندیها    5و 4

) هفته براي هر پاسخ3 تا 2دادن اجازه (  ها به فروشندگان مستعد RFPتوزیع   7و6

   نشر و انتقال نیازمندیها;جمع آوري تجدیدنظرها براي نیازمندیها    9 و8

  RFPجمع بندي و خلاصه سازي داده هاي حاصل از    11 و 10

  ضاوت و رایزنی طرفین ق ; RFPانتخاب لیست کوتاه     12

  تنظیم مصاحبه ونمایشهاي لیست کوتاه    13

  ساخت گزینه هاي انتخابی  اول و دوم:  روي هم گذاشتن نتایج مصاحبه ها   14

  مذاکره جزییات قرارداد با انتخاب اول  15

   تنظیم طرح پیاده سازي در مکان;نهایی کردن قراردادهاي انتخابی    16

Lopezرا توسعه داد مانند بخشی از این فرایند براي توسعه و سنگین کردن معیار  یک مدل تصمیم سازي  .

 انتخاب نرم افزار -: او استنتاج کرد که بعضی از موارد مهم که باید در نرم افزار سرو کارداشت اینها هستند

 گرفتن پشتیبانی یا  نشستهاي هدایت شده با فروشندگان با شرکاء براي درنظرداشتن-. استفاده آینده اثر دارد بر

 کسب اطمینان از مشارکت کامل در -انعطافی که شما در آینده درکنار مسیر بیشتر به آن احتیاج پیدا می کنید

 معماري که شما خریداري می کنید باید از –تلاشهاي انتخابی، بودجه برا ي شرکا از دپارتمانهاي دیگر 

.ه محصولی سازگار انتخاب کرده اید مطمئن شوید ک-.نظرفنی با محیط شما سازگارباشد
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  رون سپاريب

هنگام انتخاب نرم افزار کسی باید اینکه نرم افزار در درون سازمان ایجاد شود و یا به شرکتهاي بدون 

مشکل عمده در رابطه با بدون سپاري این است که سازمانی که خواهان . سازمانی سپرده شود را در نظر بگیرد

مسئولیت محصول تمام شده را به عهده دارد و نه بنگاه خارجی که نرم افزار را به وجود ایجاد نرم افزار است 

کاربران، مدیران، (از آنجایی که سازمان در نهایت براي سیستم مسئول است اعضاي سازمان . آورده است

. گیر باشنددر صورتی که سیستم در درون سازمان ایجاد شده باشد باید در این فرایند در) حامیان اجرایی

 سپرد، مدیران آن آگاهی ASPهاي کاربردي مالی را به یک   برنامهDaimler Chrysler Capitalهنگامی که 

خواهند و نی زاینکه این سیستم چطور با سازمان رابطه  یافتند که باید در رابطه با اینکه آنها از سیتم چه می

همچنین بسیار مهم است که . شود ات ناکارآمد نمیبدون سپاري لزوما باعث بهبود عملی. دارد شفاف باشند

  .تشخیص دهیم که بنگاه اقتادي مالک پروژه و براي آن مسئول است

(2001) yordanهاي  کند که امروزه تقریبا تمامی پروژه  بیان میIT شامل بعضی از عناصر بدون سپاري 

نی وبع آمزوش کاربرد نهایی و غیره در براي ایجاد برنامه هاي کاربردي هستند، عملیات مرکز داده، میزبا

هاي بلند  براي مثال پروژه. هاي مهم بسیار عاقلانه است هنگام بدون سپاري در نظر گرفتن تعدادي از جنبه

  . نگاهی بیاندازیدDSS IN FOCUS 6,25براي جزئیات به . مدت نیازمند تعهد بلند مدت فروشنده است

 در برابر ایجاد درون IT , DSSهاي  درباره بدون سپاري پروژهاي در صنعت  هاي در هم آمیخته بررسی

 هنگامی که به بیرون DSSهاي  روي هم رفته سرمایه گذاري نسبتا بیشتري بروي پروژه. سازمانی وجود دارد

از سوي دیگر در هنگام . اي بیشتر است شود اما هزنیه پرداخت به طور قابل ملاحظه شوند انجام می سپرده می

هاي در مقیاس بزرگ در درون سازمان بود که این امر به  ن کتاب، تمایل عمومی بیشتر به انجام پروژهچاپ ای

  .هاي مشاور بود خاطر نارضایتی از بنگاه
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DSS IN FOCUS 6,25  

  انتخاب فروشنده

  .شود مقرر کردن نیازها آنگونه که به تجارت مربوط می.1

.انتخاب تیمی که شامل اعضاي فنی و مدیریت است.2

.انتخاب استراتژي و تلاش براي استاندارد کردن آن.3

درخواست براي پیشنهادات.4

تمرکز به هزینه کل مالکیت نه تنها هزینه ابتدایی.5

.هاي خودRFPایجاد استراتژي مذاکره به صورت موازي با .6

هاي پیشنهادي ها در هنگام بررسی قیمت  رابطه در نظر گرفتن ارزش.7

ها آشکار نگه داشتن گزینه.8

.شتري خوبی باشیدم.9

.در صورت امکان قرارداد را بین دو فروشنده تقسیم کنید.10

پیش بینی آینده .11

.واقع بین باشید.12
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6,10 DSSهاي ایجاد شده توسط تیم  

DSS ایجاد شده توسط تیم نیازمند تلاش قابل توجهی است، گرچه تیم شاید از تعداد افراد محدودي 

 ایجاد شده DSS.  را در تصویر ابتدایی فصل ایجاد کردندHRINFONODتشکیل شده باشد همانند تیمی که 

 خاص DSSطرح ریزي و سازمان دهی به . توسط تیم نیازمند طرح ریزي و سازمان دهی گسترده است

اند و باید  هاي معین عمومی فعالیت. گیرد و غیره در آن مورد استفاده قرار میDSSبه سازمانی که . بستگی دارد

  .را شوندتوسط هر سیستمی اج

تعداد افراد در گروه .  پیچیده محتاج گروهی از افراد براي ساختن و اداره کردن آن استDSSیک 

ها تلاش براي ایجاد  بعضی از شرکت. بستگی به عواملی مانند حجم، تلاش و ابزار استفاده شده بستگی دارد

DSS نفر15 تا 12کنند و برخی دیگر با   نفر شروع می3 یا 2 را با تیمی متشکل از .  

 است و ISبرخی از مکانهاي معمولی در بخش .  نیز متنوع استDSSمحل استقرار سازمانی تیم ایجاد 

  .یادر بخش مالی حسابداري یا بازاریابی

گروه شاید به صورت .  بستگی داردDSSکنند به کاربرد خاص از   دنبال میDSSفرایندي ك تیم ایجاد 

ص به وجود آید و یا شاید به صورت دائمی باشد که در این حالت  خاDSSموقت فقط براي ایجاد یک 

.شوند  منصوب میDSSهاي خاص  اعضاي گروه براي پروژه
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 سیستم هاي پیچیده و با ابعاد بزرگ 1990 تا اواسط 1980 هاي ایجاد شده از سال DSSبسیاري از 

چنان سیستم هایی، هنوز هم .  شده بودندبودند که در درجه اول براي فراهم کردن پشتیبانی سازمانی طراحی

این سیستم ها توسط تیمی متشکل . براي حل مشکلات پیچیده و کاربردهاي وسیع شرکت ها بوجود می آیند

از آن .  ساخته می شودIIS، متخصصان پشتیبانی فنی و پرسنل DSSاز کاربران، واسطه ها، ایجاد کنندگان 

 دارند، تیم ها می توانند بزرگ باشند و ترکیب آنها در طول زمان جائیکه در هر رده افراد متعددي وجود

، با پیشرفت 2000از اوایل سال .  بوسیله تیم فرایندي پیچیده، طولانی و پرهزینه استDSSایجاد . تغییر یابد

  . هاي پیچیده را پیدا کرده اندDSSابزارها و مولدها، تیم هاي کوچک قابلیت ایجاد 

6,11DSS توسط کاربران نهایی هاي ایجاد شده  

PC ها در سراسر سازمان ها پراکنده شده اند، ارتباطات با سرورهاي داده بهبود یافته و ابزارهاي نرم 

نهایتا، اکنون کاربران ابزارهاي لازم . افزاري در زمینه کیفیت، توانایی، قیمت و پسند کاربران بهبود یافته است

  .تحت وب را در اختیار دارند خود و حتی سیستم هاي DSS/BIبراي ایجاد 

ایجاد و استفاده ) هم چنین به ایجاد توسط کاربران نهایی هم شناخته می شود(محاسبات کاربران نهایی 

از سیستم هاي اطلاعاتی مبنی بر کامپیوتر است که بوسیله افرادي خارج از حوزه رسمی سیستم اطلاعاتی 

 حوزه هاي کاربردي در هر سطح از مهارت ها و در هر این شامل تمام کاربران در تمام. صورت می گیرد

  .مدیران، مدیران اجرایی، کارکنان، منشی ها و دیگران. سطح از سازمان است

DSSاین سیستم ها .  هاي ایجادشده توسط کاربران نهایی داراي یک تعریف محدود دیگر نیز هست

)   مانند تحلیل گران مالیاتی یا مالی و مهندسینکارکنان دانش،(عبارتند از تصمیم گیرنده ها و حرفه اي هاي 

اکنون به مزایا . است که با ساخت و یا استفاده از کامپیوتر مشکلات را حل و یا بهره وري را افزایش می دهند

  . ها توسط کاربران نهایی می پردازیمDSSو خطرات ایجاد 

DSSمزیت ها و خطرات:  هاي ایجاد شده توسط کاربران نهایی  

 خود را، خود بوجود آورند DSSت هاي مهم فراوانی وجود دارد که اینکه چرا کاربران می خواهند مزی

  .توضیح می دهند

 DSS براي زمان بندي و انجام  ایجاد DSSزمان تحویل کوتاه است، دیگر انتظاري براي تیم ایجاد * 

  .وجود ندارد

چنین مشخصه هایی . ران حذف می شودشرایط لازم براي مشخصات احتیاجات رسمی و گسترده کارب* 

 ناقص و غلط هستند به خاطر مواردي مانند عدم توانایی کاربران براش مشخص کردن DSSغالبا در 
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ها  احتیاجات یا ارتباطات بین تحلیل گران و کاربران، گاهی اوقات زمان زیادي صرف ایجاد این مشخصه

  .شود می

  .یابد ی کاهش مDSSبرخی از اشکالات پیاده سازي *

  .هزینه معمولا بسیار پایین است*

  :هاي ایجاد شده توسط کاربران نهایی عبارتند ازDSSبرخی از خطرات جدي در 

 و تمامی DSSعدم وجود تجربه رسمی در طراحی . توانند کییت پایینی داشته باشند هایی میDSSچنین *

مودن و مستند سازي استانداردها می تواند هاي آز هاي مرسوم، روال کاربران نهایی به در نظر گرفتن کنترل

  .هایی با کیفیت پایین گردد منجر به سیستم

ابزارهاي غیر صحیح یا شبه استارندارد مورد استفاده از : سه دسته از خطرات کیفیت بالقوه وجود دارد*

یا ایجاد سیستمی هاي قابل کار  عدم توانایی در ایجاد سیستم( خطرات در ارتباط با فرایند ایجاد DSSایجاد 

هاي ناصحیح و  ها، استفاده از داده از دست دادن داده(و خطرات مدیریت داده ) که نتایج اشتباه تولید می کند

  )اشتباه

  .هاي امنیتی یابد به علت ناآشنایی کاربران با مقیاس خطرات امنیتی افزایش می*

مخصوصا اگر ایجاد . شود لاتی میهاي نگهداري موجب به وجود آمدن اشکا عدم مستند سازي و روال*

  .کنندگان سازمان را ترك کنند
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  کاهش خطرات محاسبات کاربر نهایی 

هاي سازمانی توسط کاربران نهایی ایجاد DSSهاي شخصی و بسیاري از DSSبه خاطر آنکه بیشتر 

. یت استهاي ایجاد شده توسط کاربران نهایی حائز اهمDSSشوند، مدیریت و کاهش خطرات مرتبط با  می

اما کاربران نهایی . کنند  استفاده میDSSهاي گوناگونی جهت ساختن  هاي ایجاد با تجربه از ابزارها و زبان تیم

آنها معمولا از ریوکرد فقط من چکش را . کنند  استفاده میExcel مانند DSSمعمولا از ابزارهاي مجتمع 

  .کنند دوست دارد براي حل مشکلات استفاده می

اي براي سازمان نمایان  هاي کاربردي صفحه گسترده به عنوان خطر قابل ملاحظه  برنامهبسیاري از

اگر خطاي منطقی یا . کنند هاي مالی، بودجه بندي را پشتیبانی می شوند زیرا آنها وظایف مهمی مانند تحلیل می

 صفحه گسترده مستند سازي ضعیف باعث به وجود آمدن اطلاعات نادرست شود و یا باعث سختی در ابزار

هزینه یک تصمیم تجاري اشتباه . هاي نادرست براي تصمیمات مالی بسیار بالاست شود، خطر استفاده از داده

. موضوعات کیفی رنج آورترین موضوعات هستند. که براي پایه اطلاعات ضعیف قرار دارد بسیار بالاست

بر نهایی سیستم خود را به وجود آورده و از تواند معتبر شود هنگامی که کار چگونه کار یک کاربر نهایی می

  کند؟ آن استفاده می

ها به وسیله کاربر نهایی خطاب قرار  ها را در ایجاد سیستم بسیاري از مطالعات موضوع خطرات و کنترل

. شوند عبارتند از بی تجربگی ایجاد کننده برخی عوامل که منجر به خطاهاي صفحه گسترده می. اند داده

هاي کاربردي، پیچیدگی مشکلات، فشار زمان، عوامل دیگر  هاي برنامه ضعیف طراحی، گونهرویکردهاي 

استفاده از ) Jarin and Morision) 2000. عبارتند از جنسیت، تخصص برنامه کاربردي و ترکیب گروه کار

ویکرد ایجاد این ر. اند هاي صفحه گسترده را پیشنهاد کرده یک رویکرد ساخت یافته طراحی در ایجاد سیستم

  .باعث کاهش قابل ملاحظه خطاها در دو تجربه شد

در گزارشی ) Freeman) 1996. ها نشان می دهد که خطاهاي صفحه گسترده معمول هستند بررسی داده

 خط، حداقل یک اشتباه فاحش 150هاي گسترده یا بیشتر از   درصد از صفحه90بیان می کند که حدود 

ترین جنبه از خطاهاي صفحه گسترده است زیرا باعث  بیش از حد شاید جدياطمینان . اند فرمولی داشته

بخشند قبل از آنکه استفاده کنند براي  هاي خود اعتبار می شود که کاربران نهایی به مدل کاهش حدي می

  .ها  دلار هزینه در بر داشته باشد تواند براي شرکتها میلیون چنین خطاهایی می. گرفتن تصمیمات مهم

Whitaker) 1999 ( براي کاهش خطاهاي صفحه گسترده دو راهکار ساده، مبرهن و غالبا از قلم افتاده

  :کند پیشنهاد می

  .درك طبیعت و مکانیک حرکت مشکلی که مدل شده است

.ه مدل شدهدصرف وقت براي بازبینی صفحه گستر
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 براي کمک به شناخت کند که ابزارهاي رسیدگی به صفحه گسترده در دسترس او همچنین یاداوري می

  .فرضیات فرمول وجود دارد

تواند  کند می  به روي تحلیلگران، طراحان، و پیاده سازان سیستم وارد میCASEساختاري که ابزارهاي 

آورد،   خاص به وجود میDSSکاربر نهایی را به وفادار ماندن به روشهایی که سازگاري منطقی را در یک 

 را DSSتواند کیفیت  تجربه با چارچوب ایجاد و مشکل تصمیم گیري میهمچنین موضوع سطح . مجبور کند

 ایجاد شده DSSخلاصه اینکه واحد سازمانی باید مسئولیت را براي تضمین اینکه . تحت تاثیر قرار دهد

داده باید دقیق، به موقع و . سازد، به عهده گیرد توسط کاربر نهایی استانداردهاي کیفیت سختی را برآورد می

واحدي که چنین عوامل خطري را تضمین می کند . اسب باشد و سیستم باید جوابهاي صحیح را فراهم کندمن

  . باشدDSS ریاضتی تیم ISتواند بخشی از مرکز  می

هاي کاربردي ایجاد شده توسط  دهد دادن پروانه به برنامه یکی از راهکارهایی که در عمل خوب نتیجه می

تواند آن  آید کاربر می  یک برنامه کاربردي جدي توسط کاربر نهایی به وجود میهنگامی که. کاربر نهایی است

هاي اساسی باید در یک  در زمان آغاز به کار ویژگی. را با یک روش تصویب شده سازمانی به وجود آورد

  به ایجادDLGاعضاي . شود  گفته میDLG تهیه شود که به آن DSSاي براي کرده پروانه  گزارش یک صفحه

هاي مناسب و همینطور روشهایی براي دسترسی به داده کمک  کنندگان به وسیله فراهم کردن ابزارها و داده

 DLG کامل شد، باید مستند سازي شود و DSSهنگامی که . شود به این ترتیب امنیت حفظ می. کنند می

اي سازمان را ترك  جاد کنندهمستند سازي باید چنان باشد که در صورتی که ای. استفاده از آن را تصویب کند

شود یک نسخه از کلیه   براي استفاده افراد تصویب میDSSسپس .  بتواند سیتم را نگهداري کندDLGکرد، 

 در یک پایگاه دانش که در دسترس تمام اعضاي DSSشود و اطلاعات مربوط به   نگهداري میDLGمواد نزد 

  .شود سازمان است، فهرست می

 می تواند براي استفاده افراد استفاده DSS. شود رقی استفاده مجدد از نرم افزار میچنین اعمالی باعث ت

هر یک از . افراد متعدد، استفاده گروه کاري، دپارتمان، سازمانی و یا استفاده بین سازمانی جوازدهی شود

 خطرات در هاي بیشتر در کیفیت و مستند سازي هستند تا تضمین کنند که مراحل بالا نیازمند محدودیت

DSSتري حد قرار دارد  در پایین.  

  هاDSSدر کنار هم قرار دادن 6,12

آن ساختار شامل چندین سرور و یک .  تحت وب معمولی را شرح دادیمDSSساختار یک . 3در فصل 

تجمیع . مشتري بود که همگی تجمیع شده بودند تا به تصمیم گیرندگان در کار هوش تجاري کمک کنند

 به سوي وب مهاجرت کرده DSS/BEتر اینکه اکنون که ابزارهاي  ر مشکلی است و مهمهمچنان موضوع بسیا
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ها و دیگر ملاحظات  این. اند و به آسانی ابزارهاي همکاري و ارتباطات را براي تصمیم گیرندگان فراهم کرده

  .هاي قبلی به سوي وب مد نظر باشد هاي جدید و مهاجرت سیستمDSSباید در زمینه ایجاد 

 پاسخگو به نیازهاي DSSرهاي ایجاد بهره وري ایجاد کنندگان را افزایش داده و به آنها در ساختن ابزا

: فلسفه ابزارهاي ایجاد و مولدها بر پایه دو مفهوم ساده و بسیار مهم استوار است. کند کاربران کمک می

ت از پیش تولید شده در تولید کل استفاده از ابزارهاي بسیار خودکار در طول فرایند ایجاد و استفاده از قطعا

دهد که یک  مفهوم اول به همان میزانی بهره وري را در ایجاد کنندگان افزایش می. سیستم در هر زمان ممکن

کرده است و مورد دوم به میزان بهره  اره برقی بهره وري یک بخار را که در گذشته از اره دستی استفاده می

. دهد اي پیش ساخته بهره وري بخار را در ساختن خانه افزایش میدهد که دیواره وري را افزایش می

تواند دوباره و دوباره  شوند و می هاي تشکیل دهنده سیستم در صورت استفاده مصرف نمی خوشبختانه مولفه

شوند باید دقت کرد تا با هم همخوانی داشته باشند   ایجاد میDSSدر هنگامی که این اجزا در . استفاده شوند

  ).نند اجزاء ساختمانما(

DSS هاي چیزي بیشتر ازMBMS , DBMSهایی در میان  رابط. هاي دانش است  و رابط کاربر و مولفه

  .هاي خارجی وجود دارد اجزاء و سیستم

شاید ابزار . هاي داده منبع دیگري تازه شود باید به صورت منظم از پایگاهDSSمعمولا پایگاه داده 

هاي  هاي مدل و مدل شاید پایگاه داده. نظیر تولید گزارشات وجود داشته باشدمخصوصی براي کاربرد لازم 

متعددي وجود داشته باشد که هر یک به صورت متفاوتی ایجاد و استفاده شوند و شاید افراد زیادي در فرایند 

ي ایجاد باید ها باید ساخت یافته باشند بلکه ابزار و مولدهاي خالص برا نه تنها مولفه. ایجاد درگیر باشند

  .انتخاب، نصب و مدیریت شوند

هاي لازم که در بالا ذکر شد  بعضی از قابلیت.  استDSSهسته سیستم شامل زبان ایجاد و یا یک مولد 

توانند براي   ها می این مولفه. توانند اضافه شوند و بقیه در صورت نیاز می. اند  تجمیع شدهDSSدر مولدهاي 

ساختمان چنین .  موجود مورد استفاده قرار گیرندDSSه روز رسانی یک  جدید و یا بDSSساختن یک 

هاي شیء گراي جدید براي ایجاد  خوشبختانه سیستم عامل. هاي نرم افزاري است سیستم شامل ترکیب ماژول

DSSها اجرا  ابزارها و مولدهایی که در این سیستم عامل. اند  هاي محیطی سازگار و کاربر پسند فراهم کرده

از آنجایی که یک رابط سازگار و کاربر پسند . ها را به اشتراك گذارند توانند به آسانی نتایج و داده شوند میمی

  .ها در کمترین حد خود است هاي مولفه تواند سریعا ایجاد شود مشکلات مربوط به رابط می

  DSS/BIگرایشات در پیاده سازي 

 اشاره کردیم، گرایشات متعددي وجود دارد که DSS/BI به چند نمونه اخیر از ایجادهاي 3 و 2در فصل 

  : ادامه می دهد و آنها عبارتند ازDSS/BIهاي کاربردي  به تاثیر گذاشتن به برنامه

  . را قبول می کنندDSS/BIهاي  ها و روش مدیران آسانتر ابزارها، تکنیک



342  تیبان تصمیم تجاري و مدیریت دانشهمکاري، ارتباط، سیستم هاي پش  قسمت سوم

. جاسازي شده استDSS/BIابزارهاي هوش مصنوعی و روشهاي آن در 

ها اطلاعات و دانش دسترسی مستقیم ارتباطات   از دادهDSS/BIهاي وب به توانا ساختن ایجاد  فن آوري

.دهند و همکاري ادامه می

GSSبه بسط و توسعه یافتن خود از طریق محاسبات همکار ادامه می دهد .

ش پیدا ها به طور شگفت انگیزي افزای قابلیت. دهد فن آوري کامپیوتر به تکامل سریع خود ادامه می

.یابد ها کاهش می کند و هزینه می

 گرچه بسیار گران هستند، اما (ERM/ERP)طرح ریزي منابع سازمان / هاي مدیریت منابع سازمان سیستم

 را براي تصمیم گیري بهتر مهیا و یکی DSSها اغلب روشهاي  این سیستم. در حال بسط و توسعه هستند

  .کنند می
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  سوالات انتهاي فصل

  توضیح دهید  را نام برده ،SDLC بنیادي و گامهاي کوچکتر  در توسعه چرخه عمر سیستم سنتیفازهاي-1

  چرا مهمم است؟. ابزرطراحی به کمک کامپیوتر را تعریف کنید -2

  .نام ببریید دلایل اینکه چرا چیره دستی خوب مدیریت پروژه توسط رهبران تیم توسعه نیاز است-3

  مدیریت تغییرات را تعریف کنید-4

  یل شکست سیستم هاي اطلاعاتی در عمل را نام ببریددلا-5

ساخت نمونه اولیه را تعریف کنید-6

.توضیح دهید چگونه فازهاي نمونه سازي به فازهاي چرخه حیات سنتی مربوط می شود-7

  نمونه سازي یک سیستم را با نمونه سازي طراحی مقایسه کنید-8

  .هاست DSSاولیه گزینه انتخابی در توسعه بیشتر  دلایلی را نام ببرید که باعث شده روش نمونه سازي -9

 را نام ببریدDSSسه سطح فناوري -10

 را تعریف کنید و اهداف آنها را شرح دهیدDSS) موتور( ابزارهاي مجتمع -11

 را نام ببریدDSS  پلتفورمهاي توسعه -12

 را نام ببریدDSS  تعدادي از مشکلات در انتخاب نرم افزار -13

 توسعه یافته تیمی با توسعه یافته کاربر نهایی را نام ببرید هايDSSتفاوتهاي میان -14

 کاربر نهایی و محاسبات کاربر نهایی را تعریف کنید-15

واید عمده توسعه کاربر نهایی را نام ببریدف -16

پتانسیلهاي مخاطره در کیفیت در روش کاربرنهایی را نام ببرید-17

  توسعه یافتند را نام ببرید که در صفحات گسترده DSSروشهاي بهبود کیفیت توسعه -18

  دارد را نام ببرید شرح دهید که چرا اغلب نمی توان آنها را بهم چسباندDSSتفاوت در اجزایی که یک -19

   را نام ببریدDSSگرایشهاي مختلف در  -20
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سیستم هاي :  فناوریهاي محاسبه مشارکتی7

  پشتیبانی گروهی

  : اهداف یادگیري

ی، ارتباطات و مشارکتدرك مفاهیم اساسی کار گروه.  

 توصیف اینکه رایانه ها و سیستم هاي رایانه اي چطور ارتباطات و مشارکت را تقویت کرده و افزایش داده

.اند

 تشریح اصول زیر بنایی و امکانات سیستم هاي محاسباتی مشارکتی یا سیستم هاي پشتیبانی گروهی

(GSS).

مکان/توضیح مفاهیم و اهمیت چارچوب زمان.

تکلیف و توضیح اینکه /ك مفاهیم کسب و از دست دادن فرآیند و بدست آوردن و از دست دادن کاردر

GSSچطور هر کدام از این موارد را ارائه، افزایش یا کاهش می دهد .

 توصیف اینکهGSS چطور تشابه و ناشناختگی را بکار می برد و چگونه منجر به بدست آوردن یا از دست 

.ی شوندکار م/دادن فرآیند

توصیف چگونگی ساختمند کردن یک ملاقات الکترونیکی.

 درك و فهم سه فناوريGSS.

 درك اینکهweb چگونه سیستم هاي پشتیبانی گروهی یا محاسباتی مشارکتی و یا ملاقات هاي الکترونیکی 

.را فراهم می آورد

 توضیح و تفسیر چگونگی یادگیري از راه دور از طریق نرم افزارGSS.

صیف خلاقیت و اینکه توGSSچگونه می تواند خلاقیت را افزایش دهد .

مردم به کمک یکدیگر و همراه با . گروه ها اکثر تصمیم گیري هاي پیچیده سازمان ها را بر عهده دارند

افزایش و ارتقاء پیچیدگی تصمیم گیري هاي سازمانی، نیاز به برگزاري جلسات و کارهاي . هم کار می کنند

حمایت از کار گروهی در صورتیکه اعضاي گروه در مکان ها و زمان هاي .  افزایش می دهدگروهی را

متفاوتی فعالیت می نمایند، بر جنبه هاي مهم ارتباطات، فناوریهاي رایانه و روش شناسی شغلی تأکید فراوانی 

فصل

7
  علیرضا شکیبامنش: ترجمه 



  345  سیستم هاي پشتیبانی گروهی: فناوریهاي محاسبه مشارکتی  هفتمفصل 

سیستم هاي . باشدحمایت و پشتیبانی گروهی یک جنبه انتقادي از سیستم هاي تصمیمات این قرن می . دارد

تکلیف تقویت ها را / ابداع شده اند تا در فرآیند ها و عملکرد کار(CSCW)کار مشارکتی با حمایت کامپیوتر 

، سیستم هاي جلسات الکترونیکی و سیستم (GSS) شامل سیستم هاي پشتیبانی گروهی CSCW. فراهم کنند

نوز هم یادگیري از راه دور را گونه و شکل بسیاري از خوانندگان ه. هاي کنفرانس الکترونیکی می باشد

در پایان، خلاقیت را مورد بحث قرار می دهیم و اینکه . مهمی از محاسبه مشارکتی به حساب می آورند

  :بخش هاي این فصل به شرح زیر است. محاسبه مشارکتی چطور می تواند آن را ارتقاء بخشد

  روه افزار هاي کریسلر با گSCORE: شکل مقدماتی/ تصویر←1/7

    تصمیم گیري گروهی، تعامل و مشارکت←2/7

   حمایت ارتباطی←3/7

  کار مشارکتی با حمایت کامپیوتر:  حمایت مشارکتی←4/7

   سیستم هاي حمایت گروهی←5/7

   فناوریهاي سیستم هاي حمایت گروهی←6/7

Online فضاي جلسه سیستم هاي گروهی و ←7/7

GSS فرآیند جلسه ←8/7

  از راه دور یادگیري ←9/7

   خلاقیت و تولید ابراز عقیده و نظر←10/7

  امتیازات کرایسلر با گروه افزار/نمرات:  تصویر مقدماتی7,1

  برنامه امتیاز کرایسلر

شرکت کرایسلر با چالشِ کاهش هزینه هاي عرضه سر و کار دارد به گونه اي که از طریق ؟ براي کاهش 

 تأمین کننده ها را در داد و ستد SCOPE.  را افزایش می دهدهزینه تأمین کننده اش، سودآوري تأمین کننده

 به مبارزه می طلبد تا بطور مستمر به جستجو و تعیین فرصت هایی براي (SCOPE)وسیع و گسترده کرایسلر 

 روش ثبت کردن و مستند سکردن کرایسلر از کاهش هزینه ها و ارتقاء SCORE. کاهش هزینه ها بپردازند

اي گوناگون می باشد، از جمله طراحی، ساخت، سازماندهی، مستند سازي و معاملات کیفیت در حوزه ه

 شروع 1989این برنامه در سال . برنامه کاهش هزینه در ابتدا بر روي کاغذ ثبت می شد. اجرایی و اداري است

ه هایش پیشنهاد زمانیکه کرایسلر مرحله بی سابقه اي را اجرا نمود در این مرحله به تأمین کنند. به کار کرد

سه سال بعد یعنی . ، کرایسلر برنامه را آن لاین نمود1994در سال . کرد که می توانند هزینه ها را کاهش دهند

برنامه .  میلیون دلار سود خالص دست یافت5/3 میلیون دلار خسارت و ضرر به 6/2، از 1996در سال 
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SCOREکرایسلر کارآمدي، کیفیت و توانایی . اشت در سرمایه گذاري بازگشتی چشم گیر و قابل توجه د

کرایسلر با تأمین . فراهم کردن را دنبال می کرد در حالیکه سود و منفعت تأمین کننده هایش را افزایش می داد

و هدفش یافتن راه هایی براي ارتقاء کارآمدي و کاهش . کننده هایش مثل شریک رفتار می نمود، نه رقیب

 تا از تأمین کننده هایش را مفتخر به دریافت 13/، کریسلر 1997در سال . ستقیمت ها بصورت دو جانبه ا

کرایسلر مایل است .  دانست و آن ها را براي عملکرد برجسته شان معرفی نمودPlatinun Pentastarجایزه 

  .که بهترین مشتري تأمین کننده هایش باشد زیرا بهترین مشتري همیشه بهترین خدمات را دریافت می کند

  (SCORE) سیستم امتیاز گرفتن 

 که بر روي کاغذ ثبت می شدند، توسعه یافته و بکار گرفته SCORE، فرآیندهاي تجاري 1989در سال 

. این سیستم تقریباً موفق بود. هدف تشخیص موارد زائد و ضایع در زنجیره ارزشی و حذف آن ها بود. شدند

یش سرعت فرآیند، از یک سیستم بر پایه کاغذ به یک محیط کریسلر به منظور ارتقاء تعامل و مشارکت و افزا

 فناوري مناسبی 1994فرآیند تجاري به خوبی و درستی صورت می گرفت و از سال . گروه افزار تبدیل شد

سرویس گیرنده (اولین امتیاز آن لاین، یک پایگاه داده اي لوتوس نوت . روي کارآمد تا آن را پشتیبانی کند

تأمین کننده ها بوسیله اینترنت یا یک مودم به . بود با صدها مشتري) ردي گروه افزار می باشدیک برنامه کاربب

آنها از یک فرم یادداشت هاي آن لاین استفاده می کردند که در . سیستم امتیاز کریسلر دسترسی پیدا می کردند

تقاء پس انداز خارج به با فشار یک دکمه، این طرح ار. آن پس انداز هزینه ها و مخارج توصیف می شد

اطلاعات مربوط به پس انداز طراحی شده، جمع آوري می شد و توسط یک خریدار . کرایسلر ارائه می شد

ارسال ) مالی، خرید، مهندسی(مورد بازبینی قرار می گرفت و در صورت ارزشمند بودن به همه اعضاي گروه 

حدود هفتاد درصد همه پیشنهادات . نمودندمی شد و سپس آنها بر روي این طح همکاري و مشارکت می 

 email از کارکردهاي تدارکات اتوماتیک و (SCORE 2)نسل دوم سیستم هاي آن لاین . پذیرفته می شدند

 شامل گزارش کاربران، عوامل محرك هوش سیستم، گزارشات پایگاه داده و SCORE 2. پشتیبانی می کردند

ازماندهی مجدد فرآیند تجاري موفق را براي عملکرد هموارتر  همچنین سSCORE 2. حمایت روز بانه بود

  .شامل می شد

 تبدیل به یک استاندارد شرکتی براي داد و ستد با تأمین کننده ها و افزون تمام SCORE، 1998در سال 

 ، هزار SCORE 3با روي کار آمدن . تدارکات به کالاهایی شد در فقط در تولید اتومبیل ها کاربرد داشتند

  . تأمین کننده ها آن لاین شدند

SCORE 3 که بر پایه وب می باشد به کاربران این امکان را می دهد که از طریق سایت Convisint به 

یک شبکه اضافی است که همه اتومبیل سازان امریکا و صدها تأمین Convisint .این برنامه دسترسی پیدا کنند
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 سه 1999 عملیاتی شد و از اواسط سال 1998 شبکه در سال این. کننده هاي آن ها در آن مشارکت دارند

  .تأمین کننده مطرح کریسلر به آن متصل شدند

  :(SCORE)سودهاي امتیاز 

سودي که کریسلر بهمراه دارد روابط با تأمین کننده ها را و خرید با کیفیت بالا را افزایش می دهد که به 

ن امکان را به کریسلر می دهد تا با استفاده از مهارت و  ایSCORE. محصول با کیفیت بهتر منتهی می شود

دو و نیم : قوه ابتکار منجر به پس انداز دلار شد. تخصص تأمین کننده هایش تبدیل به یک شرکت بهتر شود

سود تأمین کننده ها . 1998 میلیون دلار در 2/1 و 1997 میلیون دلار در 1بیش از : 1998میلیون دلار در سال 

سود اصلی . یص روشهاي کیفیتی و بدست آوردن سودهاي یکسان از پس انداز مشارکتی می باشدشامل تشخ

در سال . تولید با کیفیت بالا با قیمت مساوي یا پائین/یک محصول: براي مشتریان واضح و آشکار است

  .، کریسلر دو میلیون دلار پس انداز کرد و همه تأمین کننده هایش آن لاین بودند2000

  یاتنظر* 

روابط و ) نورث وسترن(پل لارنس در مدرسه تجاري ها دارد و رانجی گولاتی در دانشگاه شمال غربی 

آنها با مدیران ). کارخانه هاي کریسلر و نورد(مسائل تدارکات را دو کارخانه بزرگ امریکایی مطالعه نمودند 

ناسان خرید را مورد تحقیق قرار اجرایی مصاحبه نمودند و براي هر یک از اجزاي اصلی یک اتومبیل کارش

کار آن ها مشخص کرد که براي ساخت زنجیره هاي تدارکاتی مفید و انعطاف پذیرتر، سازندگان باید با . دادند

آن ها باید با هم کار کنند تا اجزا و تولیدات را بهبود . تأمین کننده هایشان روابط دراز مدت داشته باشند

روابط مطمئن را می توان ). در حین تبادل اطلاعات حساس(وري پاسخ دهند ببخشند، به تغییرات لازم و ضر

 در صورتیکه هر دو طرف براي ایجاد محیط -از طریق رابطه و پیوند با تأمین کننده هاي بیرونی کسب کرد

سازندگان اگر روابط محکمی با تأمین کننده ها : گولاتی معتقد است. مشارکتی گام هاي معینی را بردارند

آنها با شرکت هاي مستقل و منعطف کار می کنند تا در . رقرار کنند، بهترین امکانات را بدست می آورندب

زمینه یک قطعه خاص تخصص لازم را کسب نمایند و همچنین انسجام و پیوند محکمی را که فقط در 

مان و تلاش ساخت یک پیوند مطمئن نیاز به ز. تقسیمات درون سازمانی امکان دارد، بدست می آورند

  .بسیاري دارد

ساخت در «براي مدیران تمایل به سرمایه گذاري در روابط وجود دارد اما مسئله اصلی : لارنس می گوید

  .می باشد» ساخت، خرید یا متحد شدن«نیست، بلکه آنچه مهم است » مقابلِ خرید

همان اندازه مدیریت سیستم گسترده کریسلر نشان می دهد در مدیریت زنجیره تدارکاتی یک شرکت به 

در صورتیکه با تأمین کننده هایش بطور درست همکاري نماید، . سیستم توزیع یا دستگاههاي آن اهمیت دارد

  .منفعت و سود استراتژیک مهمی را نسبت به رقبایش بدست می آورد
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 رئیس و(جف پاپوس .  کریسلر نمونه باندي از چارچوب گروه افزار لوتوس می باشدSCOREسیستم 

این سیستم یکی از بهترین کمیت نمایی هاي ارزشی است : اظهار می دارد) مدیر اجرایی سازمان در لوتوس

کریسلر این احساس را به ما القا می کند که وقتی : گري رو نیز می گوید. که صنعت بطور آشکارا دیده است

. انی کار می نمائید، چه اتفاقی می افتدشما با گروه افزار همکاري می کنید و یا با استانداردها و روابط بازرگ

  .این است ارزش داشتن سازمان هایی که در آن نوع زیر بناي اقتصادي سرمایه گذاري می کنند

آنچه ما انجام می دهیم بدست آوردن : بنابر عقیده تام استالکمپ، معاون اجرایی تدارکات و عرضه

من : بِرنی بدارد معتقد است. أمین کننده هایمان می باشدکاراهیی، کیفیت و قابلیت ارائه، بدونه کاهش سود ت

.  را دوست دارندSCOREآن ها همگی .  دریافت نکرده امSCOREهرگز بازخورد منفی از تأمین کننده هاي 

شیوه اي است براي مشارکت کردن با هم و شما می بینید که همانطور . این سیستم بطور اساسی موفق است

  .د، این سیستم نیز رشد و توسعه مخی یابدکه کریسلر رشد می کن

 نقش SCOREچهار عنصر در کریسلر و سازمان هاي تأمین کننده اش وجود دارند که در موفقیت 

  : اساسی بر عهده داشتند

پشتیبان فرآیند

تأمین کننده هاي فرآیند

کارکنان

.ارزیابی و اجرا

 بطور دقیق راه هایی را در تأخیر و وقفه را در کارخانه هایی که چنین فرآیندي را طراحی می کنند باید

طول ارزیابی کاهش می دهند، تعداد پیشنهادات کم ارزش را محدود می نماید و زنجیره تدارکات را در بر 

  .می گیرد، بررسی نمایند

  سؤالاتی براي باز کردن

نده هایش بررسی چه چیز کریسلر را واداشت، توسعه یک فرآیند تجاري مشارکتی را با تأمین کن. 1

  نماید؟

توضیح دهید که چطور زنجیره تدارکاتی عمل می نماید و چطور کریسلر از فناوري استفاده می کند . 2

  تا رابطه میان خود و تأمین کننده هایش را بهبود بخشد؟

  توضیح دهید که چرا کریسلر سیستم خود را تبدیل به سیستم گروه افزار نمود؟. 3

 میان تأمین کننده ها و شرکت و درون کارخانه ایجاد می کند را SCORE را که همکاري و مشارکتی. 4

  توصیف کنید؟

  :منافعِ تأمین کننده ها و کرایسلر را تشریح کنید. 5
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  . می توانید پیشرفت کنیدSCOREشما چطور از طریق . 6

هاي دیگري  چطور روي کار آمده است؟ چه ویژگی SCOREوب را بررسی نموده و بیان کنید که . 7

  دارد؟ پس اندازهاي سالانه اش چگونه می باشند؟

  : تصمیم گیري گروهی، رابطه و مشارکت7,2

بخش قبلی نشان داد که چطور پشتیبانی رایانه اي می تواند به افرادیکه بصورت گروهی و براي منفعت 

وشندگان آنها را  مشارکت میان گروه هاي کریسلر و فرSCOREسیستم . سازمانشان کار می کنند، کمک کند

کارخانه هاي دیگر نیز بطور موفقیت آمیز از این . و همچنین میان گروه هاي درون کریسلر را در بر می گیرد

 میلیون دلار 20 هزینه هاي تولید را با (Johnson Controls)براي مثال، جانسون کنترل . مدل استفاده می کنند

کاري، توانسته مخارج این سازمان را تا ده درصد و فرآیندهاي مرکز بیمه لندن، از طریق هم. کاهش داده است

 40تایمکس نیز هزینه هاي چرخه توسعه تولیدات را بالغ بر .  درصد کاهش دهد30کاغذي را تا بیش از 

  ).2002کونزر، (درصد کم کرده است 

 برنده شده است  میلیون دلاري را بر اساس قابلیت هاي مشارکتی اش19لاك هید مارتین نیز قراردادي 

  ).2001کونیکی، (

استراتژي ها و سیاست ها را توسعه . افراد تصمیم می گیرند، طراحی می کنند و تولیدات را می سازند

  ... .می دهند، نرم افزارها را طراحی می نمایند و 

ر برخی ویژگی هاي کا. آنها مشارکت نموده و تعامل برقرار می کنند و بطور گروهی عمل می نمایند

  :گروهی به شرح زیر است

.یک گروه تکلیفی را اجرا می کنند، گاهی تصمیم گیري می کنند و گاهی نه

.برخی اعضا در مکان هاي مختلفی می باشند

.برخی اعضا در زمان هاي متفاوت کار می کنند

.بعضی اعضاي گروه براي سازمان هاي گوناگونی کار می کنند

.گروه گاه دائمی و گاه موقتی است

.گروه یا در سطح مدیریتی است و یا می تواند سطوح را تغییر دهد

.در کار گروهی گاهی همیاري صورت می گیرد و گاه تضاد و اختلاف

.در امر تولید گاه سود وجود دارد و گاهی ضرر و خسارت

.کار مورد نظر بهتر است خیلی سریع به اتمام برسد/تکلیف

.ن گاهی غیر ممکن یا بسیار گران تمام می شودملاقات همه اعضاي گروه در یک مکا
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بعضی داده هاي مورد نیاز، اطلاعات یا دانش لازم در منابع گوناگونی موجود می باشند که بسیاري از 

.آنها خارج از سازمان است

.گاهی مورد نیاز گروه است) افراد خارجی(مهارت و تخصص اعضاي خارج از گروه 

کار می کنند به ویژه زمانیکه اعضاي گروه در موقعیت هاي متفاوت هستند وقتیکه افراد بصورت گروهی 

یا در زمانهاي متفاوت فعالیت می کنند، نیاز به برقراري رابطه، مشارکت و دستیابی به اطلاعاتی دارند که 

شیوه براي اینکه گروه ها بطور مؤثر با یکدیگر مشارکت کنند نیاز به . شکل هاي متعددي را دارا می باشند

اینترنت و مشتقاتش، شبکه هاي داخلی و خارجی، پایه هایی . هاي ارتباطی و فناوریهاي تعاملی مناسب دارند

شبکه اي از شبکه هاي ) وب(اینترنت . هستند که بر اساس آن ها بیشتر روابط براي مشارکت رخ می دهد

ایت می نماید و به داده ها، اطلاعات رایانه است که تصمیم گیري سازمانی را از طریق ابزارهاي مشارکتی حم

پشتیبانی شبکه درون سازمانی توسط شبکه داخلی . و دانش از داخل و خارج سازمان دسترسی می یابد

(intranet) کارکنان یک سازمان می توانند از طریق ). اساساً یک اینترنت داخلی است( صورت می گیرد

کاربردهاي خاص شامل روش ها و اسناد داخلی مهم، . مایندابزارها و روش هاي اینترنتی، اطلاعاتی کسب ن

  .، دستیابی ابزار و توزیع نرم افزار می باشندe-mailلیست هاي آدرس، 

یک شبکه داخلی پشت دیوار آتش یک شرکت با ایمنی کامل عمل می کند و این دیوار آتش شبکه را از 

 Osram Sylvaniaه داخلی، شبکه اطلاعاتی نمونه خوب یک شبک. دستکاري خارجی نامناسب حفظ می دارد

HR) یک شبکه خارجی کار گروهی را به هم .  توضیح داده شده است6/می باشد که در فصل ) یک پورتال

متصل می نماید و مشابه یک شبکه داخلی عمل می کند که اعضاي گروه را از سازمان هاي متعدد بهم پیوند 

ین کننده ها و واسطه هایشان را در همین شبکه هاي خارجی بدست بعضی از سازندگان خودرو تأم. می دهد

  .می آورند تا به آن ها در رسیدگی به شکایات مشتریانشان درباره تولیداتشان کمک نمایند

شبکه هاي خارجی دیگر براي طراحی تولیدات گروه ها را بهم متصل می کنند و چندین تأمین کننده 

و شبکه هاي خارجی مثل . تکنیک هاي ساخت با هم همکاري نمایندمتقاوت باید در زمینه طراحی و 

Convisintپیشرفت هاي .  توسط تمام صنایع بکار می روند تا شرکتها و تأمین کننده ها را بهم پیوند دهند

ابزارهاي جدید همواره در حال توسعه و . زیادي در زمینه طاحی مشارکتی بر پایه وب صورت پذیرفته است

 امکان فعالیت همزمان چندین طراح را Cocreat,s Onespace و Outodeskاستودیو معماري . ندپیشرفت هست

  . فراهم کرده اند

بسیاري از سازندگانی که بطور خودکار و اتوماتیک فعالیت می نمایند، به این مسیر متمایل شده اند زیرا 

این بازار باید تا سال .  جویی می کندعلاوه بر عرضه مدل هاي جدید به بازار در هزینه و زمان نیز صرفه

  . بیش از صد میلیون دلار ثروت داشته باشد2007
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 چطور طراحی و تجزیه و تحلیل سیستم ها را بهبود می GSSبراي کسب اطلاعات بیشتر درباره اینکه 

  .را مطالعه نمائید) 2001(و می بِري ) 2000(بخشد، لوري و ویلسون 

یک گروه ممکن است . اي سلسله مراتبی نیز یک فرآیند مشارکتی استتصمیم گیري حتی در سازمان ه

درگیر یک تصمیم یا کاري مرتبط به یک تصمیم باشد مانند ایجاد یک لیست مختصر از راه هاي قابل قبول یا 

  .انتخاب ملاك و معیاري براي ارزیابی یک روش

  :فعالیت هاي زیر و فرآیندهاي ذکر شده جلسات را مشخص می نمایند

جلسه، فعالیتی مشترك است که توسط گروهی از افراد صورت می گیرد که موقعیت هاي یکسان یا 

.نزدیک بهم دارند

.نتیجه جلسه بستگی دارد به دانش، نظرات و قضاوت شرکت کننده هاي آن

نتیجه جلسه همچنین وابسته است به ترکیب گروه و فرآیند تصمیم گیري که توسط گروه بکار رفته 

.است

.تفاوت نظرات و عقاید یا از طریق طبقه بندي افراد و یا مذاکره و یا حکمیت و داوري حل می شود

این ابزارها را گروه افزار می . بسیاري از ابزارهاي رایانه اي تولید شده اند تا از گروه ها حمایت نمایند

» کار مشارکتی با پشتیبانی رایانه«خود این کار را . نامند زیرا هدف اولیه آن ها حمایت از کار گروهی است

(CSCW)برخی از گروه . ابزارهاي گروه افزار از طرق جستجوي وب به راحتی پیدا می شوند.  می نامند

 ، جلسه شبکه Grooveفضاي جلسه، /سیستم هاي گروهی آن لاین و محیط: افزارهاي قابل توجه عبارتند از 

ی از ایمیل ها، چت روم ها و نرم افزارهاي پیام فوري ویژگی بعض. (Placeware) و مکان افزار Webexاي ، 

ارتباط از راه دور، کنفرانس از راه دور، مدیریت زنجیره تدارکات و . هاي گروه افزارها را نشان می دهند

خانه، (دور بودن از اداره . تجارت الکترونیکی از طریق فناوریهاي مشارکتی و ارتباطی برقرار می شوند

یادگیري از راه دور نیز یکی از . غیر ممکن است و متصل نبودن به شبکه نیز امکان پذیر نیست ...) خوابگاه و

و گروه افزار می . حوزه هاي محاسبه مشارکتی است که با سرعت زیادي در حال توسعه و پیشرفت است

ازمان ها رو به ازدیاد گروه ها و کارهاي گروهی در س. تواند خلاقیت را در فرآیند تصمیم گیري ارتقاء بخشد

در نتیجه، گروه افزارها براي حمایت از کار گروهی مؤثر و مفید همواره شکل گرفته و تکامل می . می باشند

براي مثال ها و نمونه هایی از گروه افزارهاي مؤثري که در صنعت بکار می روند، مک گی و مورفی . یابند

  .را مطالعه نمایید) 2001(

  تعامل/ ارتباط حمایت از برقراري7,3

بدون ارتباط و تعامل هیچ گونه مشارکت و . ارتباط یک عنصر حیاتی براي حمایت از تصمیم است

تصمیم گیرندگان باید با همکاران، متخصصان، آژانس هاي دولتی، مشتریان، . همکاري وجود ندارد
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ا همچنین به داده ها و آنه. فروشندگان، شرکاي تجاري و دیگر گروه هاي مورد نیاز ارتباط برقرار کنند

گروه هاي تصمیم گیرنده باید در محیط کار با هم تعامل، . اطلاعاتی از مکان هاي مختلف دنیا نیاز دارند

. سازمانهایی در سیستم ارتباطی ندارند باید فوراً عملکرد خود را متوقف نمایند. مشارکت و مذاکره نمایند

راحی را اجرا می کنند، به تکنولوژي ارتباطی سریع براي گروه هاي مجازي بویژه آن هایی در کارهاي ط

تجارت الکترونیک مؤثر فقط از طریق فناوریهاي ارتباطی بر پایه وب ممکن . موفقیت در کارهایشان نیاز دارند

  .می باشند

فناوریهاي اطلاعاتی مدرن به ویژه از طریق وب، لوازم حمایت ارتباطاتی ارزان، سریع، آماده و مستعد و 

سیستم هاي کامپیوتري شبکه اي از جمله اینترنت، شبکه داخلی و شبکه . قابل اطمینان را فراهم می آورند

  .خارجی چارچوب هایی می باشند که ارتباطات را پشتیبانی می کنند

فناوریهاي بعدي بر اساس . از نظر تاریخی، این سیستم ها با تلگراف، تلفن، رادیو و تلوزیون آغاز شدند

در حدود صد سال، دستگاه هاي فاکس، نامه الکترونیکی، برنامه هاي چت، گروه هاي . ساخته شدندآن ها 

خبري، فهرست هاي پست الکترونیکی، تابلوهاي اعلانات الکترونیکی و سیستم هاي ویدئو کنفرانس تولید و 

ر چشمگیري رشد  بطو2001 سپتامبر 11استفاده از سیستم هاي ویدئو کنفرانس در حوادث . اختراع شدند

اینترنت کاربرد /بیشتر این فناوري ها در وب. حتی سیستم هاي تلویزیونی سه بعدي نیز وارد بازار شد. کرد

چون آن ها بطور گسترده اي در شرکت هاي مدون و حتی در خانه ها بکار می روند، در این بخش . دارند

 فناوري هاي مشارکتی که شامل جدیدترین دوباره برمی گردیم به. جزئیات را مورد بحث قرار نمی دهیم

 و خدمات سیستم هاي کنفرانس (EMS)پیشرفت هاي ارتباطی در مورد سیستم هاي جلسه الکترونیکی 

با توجه به . الکترونیکی می باشد که عموماً براي پیوند دادن تصمیم گیرنده ها از اینترنت استفاده می شود

و کنفرانس، مزایاي زیر در همه روشهاي ارتباطی پیشرفته در سازمان در رابطه با ویدئ) 1999(نظرات دیوید 

  :ها کاربرد دارند

  .بهره وري کارکنان را افزایش می دهد

.در تصمیم گیري هاي کلیدي افراد بیشتري را درگیر می نماید

.محدودیت هاي جغرافیایی را کمرنگ می نماید

.فرهنگ مشارکت و همکاري ایجاد می نماید

.ندگی کارکنان را بالا می بردکیفیت ز

تعامل و ارتباط یک مسئله اجتماعی است که در آن مذاکره درباره تفاوت ها به منظور درك و فهم ارتباط 

درك اینکه چطور افراد در فرآیند تصمیم . برقرار کننده ها از هم، یک اولویت تجاریمهم محسوب می شود

 معنا، اقتدار -تعامل را بر اساس سه بعد) 2002(مولایر و اپراگ اس. گیري با هم تعامل دارند بسیار مهم است



  353  سیستم هاي پشتیبانی گروهی: فناوریهاي محاسبه مشارکتی  هفتمفصل 

این نظریات به سرعت درك غنی و پرباري را نسبت .  و بر اساس کار آنتونی گیدتر بررسی می کنند-و اعتماد

  .به چگونگی برقراري ارتباط ما زمانیکه با هم کار می کنیم ایجاد می کند

1/7ر سیستم پشتیبانی تصمیم با تأکید ب

  مشکلات برقراري ارتباط

برقراري ارتباط بطور کلی می تواند مشکل ساز باشد اما شیوه هاي ارتباطی کامپیوتري شده اکثر اشارات 

بخش عظیمی از آنچه منظور ما است توسط اشارات و سر نخ هاي غیر . غیر کلامی ما را منتقل نمی کنند

حن و تُن صدا، حالات ظاهر، لمس کردن و فاصله و مسافت حالات چهره، زبان بدن، ل. کلامی منتقل می شود

براي مثال، این امکان وجود دارد که تعیین نمائیم چه کسی در انتخابات ریاست . (برخی از آنها هستند

جمهوري امریکا برنده می شود و این از طریق اندازه گیري میزان متوسط چشم بر هم زدن هر کاندیدا 

  .صورت می گیرد

 هر کاندیدایی که کمتر پلک زده است، برنده این 2000 تا 1960نیکسون در سال -رقابت کندياز زمان 

  .)رقابت شده است

جنبه هاي چند فرهنگی و ظرافتهاي زبانی وجود دارند که به آسانی و از طریق کانال هاي ارتباطی 

  .کامپیوتري قابل انتقال نیستند

براي مثال در این . یر کلامی در ایمیل هاي متنی بودنداولین تلاش در جهت ارسال اشارات و علائم غ

نامیده می شود و نوشتن همه پیام با حروف بزرگ به » متبسم«یک چهره شاد است که (: سیستم، کاراکترهاي 

بعضی از . این علائم در نرم افزارهاي پیام فوري به روز شده اند. می کشی» فریاد«این معناست که تو داري 

باطی را مانند تکرار لمس کردن و یا فاصله میان شرکت کننده ها را نمی توان از طریق جنبه هاي ارت

با این حال، فناوري ویدئویی می تواند حالات هاي چهره و برخی زبان هاي بدن را . تکنولوژي بررسی نمود

تباطی بشر را محققان سعی دارند سیستم هاي مشارکتی تولید کنند که بیش از این ها ماهیت ار. نمایش دهد

آنها همچنین در حال تولید ابزارهاي . که معنا و مفهوم پیام دریافت شده را دقیق تر می نماید، درك کنند

  .بیرونی مانند چهره هاي روبات ها می باشند که می توانند حالات را منعکس کنند
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2/7سیستم پشتیبانی تصمیم در عمل براي 

  .ماده استویدئو کنفرانس در مواقع مورد نیاز آ

دادن . فناوري ویدئو کنفرانس می تواند هزینه هاي سفر را کاهش و بهره وري شرکت را افزایش دهد

دناردو، مدیر ویدئو کنفرانس جهانی در شرکت شیمی داو اظهار می دارد که ویدئو کنفرانس به طور وسیعی 

وي می . ریعتر به بازار تحویل دهدخدمات مشتري را بهبود می بخشد و به داو کمک می کند تا تولیدات را س

ما می دانیم که ویدئو کنفرانس قادر به کاهش چرخه زمانی است زیرا ما می توانیم در زمانی مشابه : گوید

 دوربین ویدئویی در دفاتر مرکزي اش در 160 داراي حدوداً (DOW)داو . جلسات گوناگونی را برگزار کنیم

در این .  میلیون دلار از هزینه سفرها پس انداز نموده است7از میدلند و میشیگان است و در سال بیش 

دناردو می . شرکت، فناوري از اتاق هاي کنفرانس درون سازمانی به سایت هاي مشتریان نیز منتقل شده است

، داو شش مشتري را 1999تا جولاي . سخت افزاري بسیاري ارزان است، مشتریان آن را دوست دارند: افزاید

  .استپذیرفته 

شرکت کوانتوم هر ماه حدود پانصد هزار دلار از هزینه هاي سفر، زمان اتلاف شده و بهره وري پس 

 اتاق 20کوانتم بیش از . این نظریه را آقاي آلبرت ویلارد یک تحلیگر شبکه ابراز داشتند. انداز می نماید

ت در تبادل اطلاعات، شتاب و سود و مزایاي اولیه تجار. کنفرانس مجهز به ویدئو در سراسر جهان دارد

برآوردها و تخمین ها متغیر هستند اما پت کانوي مدیر بازاریابی تولیدات در شرکت . سرعت می باشد

VTEL درصد کاهش دهد15 برآورد می کند که ویدئو کنفرانس باید بودجه سفر یک شرکت را حدود  .

فناوري از ویدئو کامپیوترهاي . دست می آیدمهمترین پس انداز در نتیجه سرعت افزوده انتقال اطلاعات ب

 و یا ارتباطات اینترنتی تلویزیونی و یا DSLبیشتر شرکت ها از . شخصی یا اتاقهاي کنفرانس متفاوت می باشد

ویدئو کنفرانس یک شیوه اقتصادي براي کاهش هزینه هاي سفر و حمایت .  استفاده می کنندIDDNخطوط 

، این فناوریها از اهمیت ویژه اي برخوردار شدند زیرا سفرهاي 2001بر  سپتام11از . از بهره وري است

  .هوایی، همانند گذشته دیگر ایمن و راحت نمی باشند

کار مشارکتی با حمایت ): حمایت مشارکتی(حمایت از مشارکت 7,4

  کامپیوتر

ات عمده را در سازمان ها گروه ها تصمیم. در سازمانهاي مدرن مردم با هم مشارکت و همکاري می کنند

حل مشکلات پیچیده مستلزم آن است که افراد با هم کار نمایند و گروه هاي کاري را تشکیل . می گیرند

  .دهند
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انتقال می دهد، اما مشارکت ) گیرنده(ارتباطات در درجه اول اطلاعات را از فرستنده به دریافت کننده 

اطلاعات بطور . اي گروه منتقل می نمایدمشارکت و همکاري مفهوم و دانش را میان اعض. عمیق تر است

مشارکت شامل انتقال اسناد و مدارك، اطلاعات و دانش . فعال در طول مشارکت و همکاري عمل می کنند

مشارکت بر افرادي دلالت . بارش فکري و رأي گیري را نیز در بر دارد/است و فعالیت هایی از قبیل طوفان

ارد به ابزارهاي حمایت محاسبه مشارکتی که بر پایه شیوه هاي ارتباطی دارد که با هم کار می کنند و نیاز د

 و یا گروه افزار شناخته شده اند و (GSS) ها به عنوان سیستم هاي حمایت گروهی CSCW. ساخته می شوند

  .شامل سیستم هاي جلسه الکترونیکی و سیستم هاي کنفرانس الکترونیکی می باشند

  مکان/چارچوب زمان

ت یک فناوري محاسبه مشارکتی بستگی دارد به موقعیت اعضاي گروه و زمانی که اطلاعات تأثیر مثب

چارچوبی را براي طبقه بندي ) 1985و1987(دیسنتیکس و گالوپ . منتقل شده فرستاده یا دریافت می شوند

سیم می شود ارتباطات به چهار قسمت تق. ارائه نموده اند) فناوري اطلاعات (ITفناوریهاي حمایتی ارتباطی 

. این چهار قسمت در دو بعد زمان و مکان سازماندهی شده اند.  نمایش داده شده اند1/7که در تصویر 

  329ص

  :زمان*

تلفن . زمانیکه اطلاعات تقریباً بطور همزمان ارسال و دریافت می شوند، ارتباطات همزمان و همگام است

ارتباطات غیر همزمان و ناهمگام . هایی از این نوع هستندها، تلویزیونها و ملاقات هاي چهره به چهره نمونه 

  .زمانی صورت می گیرند که دریافت کننده اطلاعات را مدتی پس از ارسال آن ها دریافت نماید

  :مکان*

  .فرستنده ها و گیرنده ها هم می توانند در یک اتاق باشند و هم می توانند دور از یکدیگر باشند

  :ح زیر استچهار قسمت ذکر شده به شر

شرکت کننده ها یکدیگر را چهره به چهره در یک مکان و در یک زمان می : مکان مشابه/زمان مشابه*

هنوز هم این شیوه مهم است حتی . بینند همانند جلسات سنتی و یا اتاق هاي تصمیم گیري عادي و مرسوم

کار را ترك نمایند تا مواردي را که اگر بر پایه وب باشد زیرا گاهی براي شرکت کننده ها لازم است که محل 

  ).تلفن همراه خود را خاموش نمائید(باعث حواس پرتی می شوند را کاهش دهند 

شرکت کننده ها در مکان هاي متفاوتی هستند اما در زمان یکسانی با هم رابطه : مکان مشابه/زمان مشابه*

  .برقرار می کنند براي مثال از طریق ویدئو کنفرانس

بنابراین اطلاعات را براي . نوبت هاي گوناگون کار می کنند/افراد در شیفت ها: مکان مشابه/بهزمان مشا*

  .نوبت بعدي باقی می گذارند
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آنها اطلاعات را در زمان هاي . شرکت کننده ها در مکان هاي متفاوتی هستند: مکان مشابه/زمان مشابه*

روه، داشتن برنامه هاي کاري گوناگون یا کار در در صورت سفر اعضاي گ. متفاوت ارسال و دریافت می کنند

. جلساتی از این قبیل قوانین خاص خود را دارد. مناطق با زمان هاي متفاوت از این روش استفاده می شود

براي مثال در زمان بارش فکري، بسیار اهمیت دارد که افرادیکه دیرتر وارد جلسه می شوند با همه نظراتی که 

  .این امر باعث می شود احساس نادیده گرفته شدن کنند.  یکباره روبرو نشوندارائه شده اند، به

  .عقاید و نظراتی که ارائه شده اند را باید به آرامی به آنها منتقل کرد

  گروه افزار

گروه . اصطلاح گروه افزار به تولیدات نرم افزاري دلالت دارد که حمایت مشارکتی از گروه ها می کند

م را براي گروه ها فراهم می آورد که از طریق آن نظرات، داده ها، اطلاعات، دانش و منابع افزار یک مکانیز

فناوري هاي محاسبه مشارکتی متفاوت به شیوه هاي گوناگون کارهاي گروهی را . دیگر را مبادله نمایند

د و همچنین وابسته مکان که کار در آن انجام می گیر/حمایت می کنند، و این بستگی دارد به طبقه بندي زمان

. ابزارهاي جدیدي ابداع شده اند که جلسات را در هر زمان و مکانی حمایت کنند. است به هدف گروه و کار

برخی از آنها فقط ظرفیت . هزاران بسته نرم افزاري وجود دارد که شامل چندین عنصر گروه افزار می باشد

. ي هر بعد از مشارکت حمایت هایی را ترتیب می دهندمشارکتی مقدماتی را دارند در حالیکه بقیه آنها برا

تقریباً همه براي رابط کاربر به شیوه مرورگر وب و همچنین پروتکل هاي ارتباطی از فناوري اینترنت بهره می 

  .جویند

کنفرانس /بارش فکري الکترونیکی، جلسه: عموماً گروه افزارها براي یکی از موارد زیر قابلیت دارند

ی، برنامه ریزي گروهی، طراحی تقویم، طراحی، ساخت مدل، ویدئو کنفرانس، مبادله مدارك الکترونیک

خدمات جلسات الکترونیکی نیز موجود هستند از جمله مرکز . الکترونیکی، رأي گیري و حافظه سازمانی

ت  که هر کس می تواند با پرداخت حق عضویMCI ، مرکز کنفرانس مکان افزار و کنفرانس Webexجلسه 

دومینو، جلسه شبکه مایکروسافت، /برخی از گروه افزارها از قبیل لوتوس نوت. در جلسه شرکت نماید

grooveهر فروشنده نتایج .  و سیستم هاي گروهی آن لاین، فعالیت هاي گسترده اي را حمایت می نمایند

ور مختصر بعضی از در بخش هاي بعدي بط.  خود عنوان می کندGSSموفقی را درباره تولیدات یا خدمات 

  .سیستم هاي گروه افزار مطرح را توصیف می نمائیم

 Lotus Notes/Domino:  

لوتوس نوت به . لوتوس نوت یا دومینو اولین گروه افزارهایی می باشند که بطور وسیعی کاربرد دارند

 کریسلر SCOREم براي مثال سیست. کاربران این امکان را می دهد که به اطلاعات مبادله شده دسترسی یابند
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 Lotus Note در سرویس گیرنده 6/ در فصل Osram Sylvania HRدر بخش قبلی و پورتان شبکه اطلاعاتی 

 ها از طریق کن فرانس وب، ایمیل کار گروهی، پایگاه هاي داده اي توزیع Note. برنامه ریزي شده بودند

گردش کار، رأي گیري، طبقه بندي و ابزار رشد شده، تابلوي اعلانات، ویرایش متن، مدیریت اسناد، قابلیتهاي 

همه موارد فوق در یک محیط با یک رابط کاربر . کاربردي، قابلیت مشارکتی آن لاین را فراهم می آورند

 یک شرکت مجازي را اداره می کند و روابط درون سازمانی را ایجاد می Note. گرافیکی انسجام یافته اند

بسیاري از کاربردها مستقیماً در لوتوس نوت . در هزاران سازمان وجود دارندمیلیون ها کاربر نوت . نماید

این شامل فضاي یادگیري است، یک بسته نرم افزاري درس افزاري می باشد که . برنامه ریزي شده اند

  .یادگیري از راه دور را حمایت می کند

   جلسه شبکه اي مایکروسافت

Microsoft Netmeeting
ه نرم افزاري مشارکتی است که شامل نرم افزار تخته سفید، مبادله کاربردي، انتقال این مورد یک بست

این تبادل کاربردي، . فایل، چت متنی، کنفرانس داده اي و کنفرانس صوتی و ویدئویی کامپیوتري می باشد

ار این نرم افز. نامیده می شد» نرم افزار تخته سفید«پیشرفت وسیع آن چیزي است که یک دهه پیش 

(Microsoft Netmeeting) بعنوان یک نمونه موفق از این نرم افزار .  در سیستم اجرایی ویندوز قرار دارد

  . را مشاهده نمایید4/7سیستم پشتیبانی تصمیم 

  رأي گیري اینترنتی : سیستم پشتیبانی تصمیم 

 گروهی را بهبود کار, فناوریهاي مشارکتی که شامل مکانیزه هاي رأي گیري از طریق اینترنت است 

موضوع . نهایت استفاده از گروه افزار محسوب می شود , رأي گیري براي ادارات عمومی . بخشیده است 

 در ایالات متحده مطرح بوده مسئله این بودکه ایالت ها چه زمانی اجازه برپایی 2000داغی در اوایل سال 

در . ین ایالتی بود که این امکان را برآورده کرد تگزارس اول. انتخابات عمومی را از طریق اینترنت می دهند

نظر خواهی یک بخش .  آلاسکا نظر خواهی اینترنتی را براي ساکنین مناطق دور افتاده فراهم کرد 2000سال 

ایالت واشنگتن به همه رأي دهنده گان ثبت شده  . رسمی از انتخابات مقدماتی ریاست جمهوري آلاسکاست 

کالیفرنیا و آریزونا .  از اینترنت استفاده نمایند 2000ت مقدماتی ریاست جمهوري در سال اجازه داد در انتخابا

 این  نوع رأي گیري اینترنتی باعث کاهش در هزینه هاي پست و B.نیز این نوع رأي گیري را امتحان کردند 

ریاست پس از مشکلات انتخابات . برگه رأي گیري و همچنین کاهش خطا در شمارش اراء می شود 

ایالت .  چندین ایالت ماشین هاي رأي گیري الکترونیکی را تهیه نمودند2000جمهوري آمریکا در سال 

گیري از طریق وب را پذیرفت جورجیا آن دستگاه ها را در انتخابات محلی بعدي بکار گرفت و بالاخره رأي

ي صحیح و بدون خطا از طریق  ، چندین ایالت به بررسی چگونگی ایجاد و انجام رأي گیر2000در سال . 
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) 2000(و تیلت ) 2000(هاریسون , براي کسب اطلاعات بیشتر در زمینه رأي گیري آن لاین . وب پرداختتند 

  .را مشاهده کنید 

Groove  :  

پروژه ها و جلسات است , مبادله فایل,  براي مباحث امنیتی groove کاربرد پایانه اي grooveفضاي دایر 

 چه تنها بکار گرفته شود و چه با سرورهاي مبادلاتی گروه و خدمات میزبان این امکان grooveفضاي دایر . 

 آف لاین بطور همزمان فراهم می آورد که هزینه پروژه را کاهش دهد و زمان –را براي مشارکت ان لاین 

فکري انعطاف پذیر می بارش / ابزار گروه یک وسیله توفان . تحویل کالاها و خدمات را به بازار افزایش دهد 

چارچوب همکاري . باشد که به اعضا اجازه میدهد لیست هاي سلسله مراتبی ساختار بندي شده را تهیه کنند 

هم سطح گروو در مقابل دیوارهاي آتش فعالیت می کند ونیازي به تشکیلات ویژه یا سازمان فناوري 

. براي انتقال دادن و بارگذاري کردن مفیداست نمایش دهی عملی و مفید ) ورژن(یک نسخه . اطلاعات ندارد 

با وجود اینکه مدتی طول می کشد تا اولین جلسه را سازمانبندي کندو همه فایل ها را به کاربران انتقال دهد ، 

 نمونه اي از آن 2/7در تصویر . اما این بسته نرم افزاري ارزان ، مفید و کارآمد و هم رتبه و هم سطح است 

  .ید مشاهده می کن

  )مستقیم,  بر خط (اتاق جلسه سیستم هاي گروهی و آن لاین 

اتاق جلسه سیستم هاي گروهی یکی اولین بسته هاي جلسه الکترونی زمان مشابه مکان مشابه بودو 

سیستم هاي  گروهی آن لاین در وب بصورت ناشناس عمل می . سرعت را براي صنعت تنظیم می نمود 

سیستم هاي گروهی آن . جلسه در یک شبکه منطقه اي و محلی اجرا می شود فضاي / کننددر حالیکه اتاق 

لاین پاسخی به نیازهاي بازار بودو در بسیاري از تحقیقات آکادمیک بکار می رفت تا ابزارهاي ضروري را 

ظیم این بسته  ها براي بقیه بخش هاي بازار سرعت کار را تن. چگونگی عملکرد آنها را ایجاد و بررسی نمایند 

  .می کردند

  .قابلیت هاي آنها رادر بخش بعدي مورد مطالعه قرار می دهیم 

   و مرکز کنفرانس مکان افزار Webexمرکز همایش  

این مرکز شیوه ساده و با .  یک گروه افزار پرداخت براي هر بار استفاده است webexمرکز همایش 

زمان و فضاي جلسه در . طریق وب برگزار نمایند هزینه کمی را فراهم می آورد که جلسات اکترونیکی را از 

 شامل همه ویژگی هایی است که شما براي اجراي یک همایش webex.وب اجازه و قابل دسترسی هستند 

صدا و تصویر را در یک مرورگر استاندارد وب براي ,  دادهها webexمرکز همایش . به آن نیاز دارید 
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رومیزي ، کامپیوتر (این کار بر روي هر نوع رایانه اي . می نماید جلسات واقعی از طریق اینترنت منسجم 

 شامل همه ابزارهایی است که براي تبادل اسناد یا webex. امکانپذیر است ) هاي کیفی یادستی بی سیم 

 جلسات آن لاینی را برگزار می نماید که نیازي به webexمرکز همایش . نظرات موردنیاز می باشند 

 webexشبکه آهنگ رسانه اي . اوري اطلاعات ندارندو هزینه هاي راه اندازي بسیار پائینی دارندکارشناسان فن

مرکز کنفرانس مکان افزار هم خدمات . برقراري ارتباط براي ویدئو کنفرانس ها را خیلی سریع انجام می دهد 

 محیط یادگیري از راه دور کلاس درس مجازي را هم در یک, البته علاوه بر آن . مشابهی را فراهم می کند 

  .می باشد ، تهیه و تدارك می بینید

  :4/7سیستم پشتیبانی تصمیم 

این شرکت قراردادي در منهتن قرار داد و شعبی . جک ادنل مدیر اجرایی شرکت ادنل و شرکا می باشد

وژه ها در مراحل تا همین اواخر ، ادنل لازم  می دانست زمانی که پر. نیز در شیکاگو ، لندن و میلان دارد 

وي اظهار می دارد زمانیکه در حال معامله با گروهی از معماران ، . اساسی ومهم هستند ، در سایت باشد 

طراحان و پیمانکاران هستیم که هر کدام زبانی متفاوت دارند و اصطلاحات حرفه اي مخصوص به خود را 

کم کم من و شرکایم دریافتیم بیشتري وقت  . دارا می باشند  تماس هاي تلفنی وایمیل ها کافی نمی باشند

همایش شبکه مایکروسافت حمایت محاسبه مشارکتی را براي . خود را در فرودگاه ها سپري می کنیم 

اکنون ادنل واعضاي .  تصاویر فوري را نیز تدارك دید / همچنین ویدئوي . کارهاي گروهی فراهم کرد 

همه می توانند چنین تجهیزاتی را : وي می گوید . می کنند گروهش بصورت آن لاین یکدیگر را ملاقات 

. بلکه آن را نشان دهند . تهیه کنند و از این طریق نه تنها درباره پیشرفت بخشی از پروژه شان صحبت کنند 

همچنین می . ما می توانیم در حالیکه روبروي هم نشسته ایم بر روي فایل ها و پرونده هاي مان کار کنیم 

ادنل برآورد می کند که .  حالات چهره یکدیگر را ببینیم بنابراین کاملاً مشابه یک جلسه واقعی است توانیم 

 نیم میلیون دلار از هزینه هاي سفر شرکتش را کاهش داده است 1999کنفرانس از طریق وب حداقل در سال 

 شدند که این خود مزیت و همچنین افراد کمتري نیز در آخرین سفر هوایی شان مبتلا به ویروس وبیماري

  .بسیار مهمی است

  :نکات

. توسعه و اجراي سیستم هاي وسیع داد و ستد مشارکتی مثل لوتوس نوت گران قیمت و پر هزینه است 

براي کسب سود از چنین گروه افزاري ، نیاز به کارکنان پشتبانی تمام وقت می باشدتا سیستم را عملیاتی کنند 

گزارش هاي . ارزان است واستفاده و نصب آن براي یک سازمان  ساده و آسان است  نسبتاً grooveاز طرفی . 

در سال . صنایع برآورد می کنند که همه انواع گروه افزارها بخشی از فرآیند تصمیم گیري مشارکتی شده اند 

 باید به 2005 بیلیون دلار رسیده است ، بیست درصد بیشتر از سال گذشته ، تا سال 4/4 کل بازار به 2001
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این رشد نیاز به زمان و پس انداز پول از طریق کاهش سفرها و از طریق تمرکز زدایی .  بیلیون دلار برسد 8/8

  .سازمانی و جهانی شدن امکان پذیر است

   سیستم هاي حمایت از گروه7,5

دن علیرغم انتقادهایی که از مفید بودن و کارآمد بو. بیشتر کار گروهی در جلسات صورت می گیرد 

جلسات . جلسات می شود ، هنوز هم افراد در گروه ها به بحث درباره موضوعات مختلف و کار می پردازند 

 درصد آنچه در یک جلسه ورد بحث قرار می گیرد یا 80می توانند موثرو مفید باشد با وجود اینکه بیش از 

 مجموعه اي از منافع  DSS (5/7B (سیستم پشتیبانی تصمیم. فراموش می شود و یا به اشتباه به یاد می آید 

کار گروهی اغلب با اختلالاتی . نهانی یا سودهاي فرآیند کار گروهی  را مشخص و تعیین می کنیم 

  .روبروست که خسارارت یا زیانهاي فرآیند نامیده می شوند

.  افزایش بعضی سودهاي مشارکت و همکاران و کاهش یا حذف برخی از خسارات است GSSهدف 

ان شیوه هایی را براي توسعه فرآیندهاي کار گروهی ایجاد کرده  اند که بعضی از این شیوه ها دینامیک محقق

زبان بانک (وشیوه دلفی ) NGT(دو شیوه بعنوان نمونه عبارتند از تکنیک گروه اسمی . گروه می باشند 

و فصل ) 1975( و تاروف لیندستون. این شیوه ها روشهاي دستی براي حمایت کارگروهی هستند ).اطلاعاتی

  .مربوط به وب را براي کسب اطلاعات بیشتر مطالعه نمایید

 و دلفی منجر شد به استفاده از فناوري اطلاعات براي NGTموفقیت محدود و ناچیز روشهایی از قبیل 

 این 1990در آغاز دهه . نام دارد) GSS(حمایت از جلسات گروهی فناوري اصلی سیستم حمایت از گروه 

زیرا محققان پی بردند که فناوریهاي .  را گرفت GDDSاصطلاح جاي سیستم حمایت از تصمیم گروه 

B.محاسبه مشارکتی بیش از تصمیم گیري عمل می کردند 

 کامل هنوزهم بعنوان یک سیستم اطلاعاتی طراحی شده محسوب می شود اما از اواسط دهه GSSیک 

 Microsoft netmeetingرهاي بهره وري کاربرد دارند براي مثال  در ابزاGSS بسیاري از قابلیت هاي 1990

client بیشتر .  بخشی از ویندوز استGSS ها به آسانی مورد استفاده قرار می گیرند زیرا داراي رابطه 

 ها عمومی و کلی هستند واز GSSبیشتر . ویندوز و یا مینجی مرورگر وب می باشند ) GUI(گرافیکی کاربرد 

  .یی از قبیل تولید نظر و عقیده رأي گیري و حل ناسازگاري حمایت مینمایندفعالیت ها

نوعی از گروه افزار است که از جلسات در هر زمان و مکانی ) EMS(یک سیستم جلسه الکترونیکی 

ارتباط ، طراحی ، : تکالیف گروهی شامل موارد زیر می باشند اما به آنها محدود نمی شوند . پشتیبانی می کند 

براز عقیده ونظر ، حل مسأله بحث موضوعی ، مذاکره ، حل ناسازگاري ، تجزیه و تحلیل سیستم و طراحی ا

 بطورکلی در بردارنده ویدئو EMS.  مشارکتی از قبیل آماده سازي ومبادله مدارك –آن و فعالیت هاي گروهی 
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ین این دو مفهوم ابهام وجود دارد ، با این حال ، ب. کنفرانس هاي رایانه اي می باشد که در گذشته ممکن نبود

  .بنابراین باید امروزه ، آنها رامترادف به حساب آورد

 از جلسه یک گروه در یک موقعیت واحد براي حل یک مسئله خاص تا موقعیت هاي GSSتنظیمات 

رده گوناگون که از طریق کانال هاي ارتباط از راه دور با هدف بررسی مسائل متعدد صورت می گیرد ، گست

 می توان با GSS. مراجعه نمائید) 2001(و بورك ) 2001(براي مطالعه جزئیات بیشتر با مالهوتراي . می شود 

استفاده از شیوه هاي مشارکتی جدید در همچنان در حال پیدایش واختراع می باشند در موقعیت هاي 

  .عمل نماید) و زمان هاي متفاوت(ناهمگام 

GSSت هاي گروهی معمولی که از حمایت رایانه اي سود می برند مورد بررسی  را می توان از نظر فعالی

قرار داد بازیابی اطلاعات، شامل دسترسی به ارزش هاي داده اي از یک پایگاه داده اي موجود و بازیابی 

اطلاعات از دیگر اعضاي گروه مبادله اطلاعات ، نمایش داده ها براي همه گروه  بر روي یک صفحه نمایش 

کاربرد اطلاعات ، کاربرد فناوري نرم افزار ، روش ها و . ولی و یا در ایستگاه هاي کاري اعضاي گروه معم

 ارتقاء GSSخلاقیت در حل مسأله از طریق . تکنیک هاي حل مسأله براي دستیابی به یک تصمیم گروهی 

 و کارآمدي جلسات از بمنظو ارتقاء بهره وري.  حمایت از شرکت کنندگان جلسه است GSSهدف . می یابد 

سودهاي کار /  سعی دارد که پیشرفتGSSطریق افزایش سرعت فرآیند تصمیم گیري و یا ارتقاء کیفیت نتایج 

 در سیستم GSSمنافع و سود حاصل از فرآیند .و فرآیند را بالا برد و خسارت و زیان هاي آن ها را کم کند 

با این وجود  ، بعضی .  در عمل موفق بوده است GSS بطور کلی ،.  فهرست شده اند 9/7حمایت از تصمیم 

بواسطه حمایت از  اعضاي . در حالیکه برخی از خسارات افزوده شده اند . از سودهاي آن کاهش یافته اند 

توازن / ویژگیهاي خاصی از جمله تشابه .گروه براي تبادل عقاید ونظراتشان ، پیشرفت را به وجود آوره اند 

بسیاري از آزمایشات  ، مطالعات حوزه اي و . س ماندن این پیشرفت را به وجود آورده اند ناشنا/ وگمنامی 

 ، آشکار GSSپس از چند دهه بکار گیري .  را تأئید نمایند GSSتحقیقات انجام شده کارآیی واثر بخشی 

هش هزینه ها زمان ذخیره شدن سفرها و تشابه باعث کا.  موفق می باشد و همواره برنده است GSSاست که 

. شده اند ، در حالیکه ناشناس ماندن منجر به تولیدوارائه نظرات بیشتر و ابراز نظرات خلاقانه تر نیز شده است

 را GSS را و همینطور وب سایت هاي فروشندگان WELCOM WEB ، فصل 71براي مثال ، کاربرد موردي 

جاد سرعت در فرآیند و همچنین پس انداز و مطالعه نمایید که درا ین وب سایت محاسبه مشارکتی باعث ای

  .صرفه جویی در هزینه ها شده است
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5/7سیستم حمایت از تصمیم 

  هفت اشتباه جلسات کسالت آور و هفت گام تا رستگاري و نجات

به ما کمک می کند که بفهمیم چه چیز . از آنجائیکه جلسات بی تأثیر ، بی فایده و بی پایان است 

جلسات بد منبع پیام هاي منفی درباره یک سازمان واعضاي آن . چیزهایی درست هستند نادرست است و چه 

ابزارها . چون هر چه تعداد کارهاي گروهی بیشتر شود، تعداد جلسات نیز افزایش می یابد. می باشند 

 از که جلسات را موثرتر و حتی جالبتر میکنند و در ادامه خلاصه اي. وتکنیک هاي متعددي وجود دارند 

  .هفت اشتباه جلسات خسته کننده و هفت شیوه براي مفیدتر کردن آن ها ذکر شده ا ست 

دیر می آیند ، زود می روند و بیشتروقتشان را به خط . مردم جلسات را جدي نمی گیرند : اشتباه اول 

  .خطی کردن کاغذ می پردازند

 ایجاد یک اعتقاد همگانی میانی شرکت .پذیرفتن اینکه جلسات ، کارهایی واقعی ومهم هستند: راه نجات

  .کننده ها در جلسات مفید و مهم می باشند

باید زمان یک جلسه طولانی را میان دو جلسه کوتاهتر تقسیم . جلسات خیلی طولانی هستند: اشتباه دوم

  .کرد

نکه اغلب افراد توجهی به  ای.  دقیقه طول بکشند 90وقت طلاست ، جلسات نباید بیش از : راه نجات

این . برنارد دي کوون نظریه اندازه گرفتن جلسات را ارائه داد . هزینه هر جلسه چقدر زیاد است ، نمی کنند 

مدت زمان سفر یا ( کنتور شبیه به تاکسی  است که کل هزینه یک جلسه رامحاسبه می نماید / یک متر 

گروه افزار . ت به کار خود ادامه می دهد یک نفر سریعاً به اعداد نگاه می اندازد و مجددا به سرع) . بیماري

  .می تواند  تشابه و توازن را ترتیب دهد بویژه در توفان فکري که زمان جلسه را کم می کند 

شرکت کننده ها بیش از آنکه به بحث بپردازند ، از . افراد غالب ازموضوع منحرف می شوند: اشتباه سوم

  . این شاخه به آن شاخه می پرند

 قرار "پارکینگ"دستور جلسه را جدي بگیرید و مسائلی را که ذهن شما را درگیر می کند در : راه نجات 

اطمینان حاصل کنید که دستور ). منظور این است که این موارد براي مدتی از ذهن خود دور کنید(دهید 

  . جلسه دارید و از قبل براي جلسه برنامه ریزي کنید 

  .افراد مباحث و موضوعات را عملی نمی کنند. ه هیچ اتفاقی نمی ا فتد پس از پایان جلس: اشتباه چهارم 

وقتی افراد جلسه راترك می کنند ، . مسائل نتیجه گیري شده در جلسه را به عمل تبدیل کنید : راه نجات 

حافظه گروهی در این  . ظرفیت درك غلط نامحدود است. گاه به خاطر نمی آورند که چه اتفاقی افتاده است 

افراد . این قدرتمند ترین نقش فناوري است . مدارك مبادله شده باید یادآوري شود . ضعیت موردنیاز است و

  .باید بادقیقه هاي واقعی و فوري تنها گذاشته شوند
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مکالماتی صورت می گیرد اما صداقت چندانی به چشم نمی . افراد حقیقت را نمی گویند : اشتباه پنجم

  .خورد

مردم به اندازه کافی احساس امنیت نمی کنند که آنچه را در .  ماندن را ایجاد کنید ناشناس: راه نجات

  . که ناشناس ماندن را ایجاد می کند می تواند کمک کندGSS. ذهن صراحتاً بگویند 

جلسات همیشه اطلاعات مهم را فرآموش می کنند و بنابراین تصمیمات انتقادي واساسی را : اشتباه ششم

  .اندازندبه تعویق می 

 می GSSدر این زمینه هم . فقط به مبلمان اتاق جلسه توجه نکنید. داده ها را دریافت کنید: راه نجات 

  .توانددر تأمین وسیله اي براي دریافت و کسب داده ها کمک کننده باشد

 را انجام افراد بارها و بارها اشتباهات مشابهی. جلسات هیچگاه شرایط بهتري پیدا نمی کنند: اشتباه هفتم

  . می دهند 

/ کنترل کنید که چه چیزهایی کار می کنند و چه چیزها . کار نیکو کردن از پر کردن است : راه نجات

مشاهده "در شرکت چارلز کواب ، یکنفر به نام . افراد مسئول و پاسخگو بار می آورید. افرادي کار نمی کنند 

 را فراهم می کند این فهرست آنچه را که درست و plus/delta وجود دارد که براي هر جلسه فهرست "گر

این فهرست ها در طول زمان دستور جلسه  اي براي تغییر . آنچه را که غلط انجام می شود ثبت می کند 

. برنارد دي کوون بیان می دارد . این فهرست ها نهایتا حافظه سازمانی را تشکیل می دهند.ایجاد مینمایند 

یتوانند پیشرفت کنند ؟ افراد جلسات خوبی ندارند زیرا نمی دانند جلسات خوب جلسات تا چه اندازه م

این .آنا در رابطه با سرگرمی وتفریح هم می باشند . جلسات خوب فق درباره کار نیستند. چگونه هستند 

جلسات بیش از مشارکت وهمکاري هستند و آنه باید هدف خود را بر چیزي بیش از مشارکت گروهی 

  .افراد باید آزادانه فکر کنند تا افکارشان خلاقانه تر باشد .نند متمرکز ک

  

  6/7سیستم حمایت از تصمیم 

  منافع کار گروهی

  .گروه ها در درك مشکلات بهتر از افراد عمل می نمایند . شرایط یادگیري را فراهم می کند 

.یرند مسئولیت می پذ. افراد نسبت به مشکلات و حل آنها احساس مالکیت می کنند 

.اعضاي گروه در تصمیمات شخصیت خود را بکار می گیرند و بنابرآن به راه حل می رسند 

.گروه ها دردرك خطاها بهتر از افراد عمل می کنند
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گروه ها می توانند دانش خود را ترکیب کنند تا دانش . اطلاعات یک گروه بیش از یک عضو است 

لاقانه بیشتري براي حل مسأله ایجاد شود ، راه حل هاي بهتري هر چه نمونه هاي خ. جدیدي ایجاد نمایند 

.بدست می آید

.یک گروه ممکن است در طول حل مسئله همیاري بیشتري بکار گیرد

.کارکردن و فعالیت در یک گروه خلاقیت شرکت کننده ها و فرآیند را بر می انگیزد 

.را ایجاد می کنندیک گروه با کارکردن با یکدیگر ارتباط بهتر و دقیق تري 

گروه ها افراد ریسک پذیر رامتعادل . ریسک پذیري و میل به خطر کردن به حالت تعادل باز می گردد

.کرده و محافظه کاران را تشویق و ترغیب می نمایند

  7/7ایت از تصمیم مسیستم ح

  )خسارت فرایند(اختلالات بالقوه کار گروهی 

ر به تفکر گروهی می گرددفشارهاي اجتماعی سازگاري با گروه منج.

نبود هماهنگی در کار جلسات و طرح جلسه نامناسب

تمایل اعضاي گروه به وابستگی به دیگران در انجام اکثر کارها

تمایل به  تکرار آنچه قبلاً گفته شده است.

تمایل اعضاي گروه به اتخاذ تصمیمات پرخطر

 ارائه اطلاعات بیش از اندازه

یانادرست از کارتجزیه و تحلیل ناقص 

 عدم توجه

 بازخوردکند و آهسته

این فرآیند کند و وقت گر است

 تسلط زمان ، موضوع یا عقاید گروه اندکی از افراد(تأثیرات نامناسب(

آماده شدن یا انتظار براي افرادي که دیر می رسند( زمان بدون بهره وري(

هزینه هاي بالاي جلسات

 اطلاعات استفاده نادرست یا ناقص از

ارائه اطلاعات کم

 نادرست در گروه/ ادامه مطالب بصورت ناقص

 عدم تمرکز
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  8/7سیستم حمایت از تصمیم 

  : ، ویرایش دوم براي گروه ها EC2000 –الگوهاي تصمیم گیري گروهی 

روش شناسی تصمیم گیري بعنوان انتخاب کارشناس ) AHP(براساس فرآیند سلسله مراتبی تحلیلی 

 ویرایش دوم براي گروه ها به اعضاي گروه کمک می نماید که  اهداف EC2000. اجرا شده ا ست ) 4فصل (

، مقاصد ، ملاك ها و جانشین ها را توصیف نموده و سپس آنها در یک ساختار سلسله مراتبی سازماندهی 

را مقایسه و شرکت کننده ها با استفاده از کامپیوتر هاي شخصی ، اهمیت نسبی متغیرهاي تصمیم . کنند

 براي گروه ها ، سپس به تلفیق قضاوت گروه ها می پردازد تا به تصمیمی و EC 2000. اولویت بندي می کنند

ملاك / چطور تغییر ارزش معیارها . نتیجه اي واحد برسد و به افراد این اجازه را می دهد که بررسی نماید  

ر تصمیم گیري ، جمع آوري اطلاعات ، ساختار بندي  از شیوه افراد دEC. هایشان بر روي نتیجه موثر است 

 فرایند تصمیم را حمایت می EC. تصمیم ، ارزشگذاري متغیرها و جایگزین ها و نتیجه گیري تقلید می کند 

این اعضاي .  را زمانیکه اعضا متوجه آن شوند ، ساختار بندي می کند AHPگروه سلسله مراتب تصمیم . کند 

  . می کنند و همان ها هستند که تصمیم می گیرند گروه هستند که قضاوت

  

   9/7سیستم حمایت از تصمیم 

   GSSمنفعت هاي فرآیند 

پشتیبانی از پردازش موازي اطلاعات و ارائه نظر و عقیده 

اجازه به گروه در استفاده از تکنیکها و شیوه هاي سازمان یافته و غیر سازمان یافته 

زي و مشابه امکان  بحث هاي رایانه اي موا

.ناشناخته بودن به افراد خجالتی کمک می کند تا در جلسات مشارکتی نمایند

.امکان  شرکت در رأي گیري هاي فوري و بدون ذکر نام را فراهم می کند 

)کنفرانس(امکان تعامل همزمان چندین کارر را فراهم می کند 

ي کامل ترامکان شرکت گروه هاي بزرگتر با اطلاعات ، دانش ومهارتها

خارجی/ ارائه پیشنهاد براي دستابی آسان و سریع به اطلاعات بیرونی 

کمک به شرکت کننده ها در ایجاد تصویر و وضعیتی بزرگ
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.ناشناخته بودن ، افراد پرخاشگر را از تحریک جلسه باز می دارد

.ساختاري براي متمرکز نگه داشتن گروه بر موضوعات ایجاد می کند

)حافظه سازمانی(ارائه شده در جلسات را ثبت می نمایدهمه اطلاعات 

  

  10/7سیستم حمایت از تصمیم 

 فرایندهاي خلاق را حمایت می کند و با گروه افزار Eastmanسازمان شیمایی 

  .پانصد هزار دلار ذخیره مینماید 

ز این طریق  مایل به استفاده از جلسات حل مسئله خلاق بود تا اEastmanسازمان شیمیایی : مسئله 

  .نظرات را پردازش کند

توضیحاتی نیز استفاده کردند / مشتریان باید هر مشکلی را ارائه می دادند و باید از جداول و یادداشت ها 

شرکت به . اما مطالعه و سازمان بندي یادداشت ها خیلی وقت گیر بود . تا راه حل هاي بهتري بدست باید

روشهاي سنتی دیگر موثر . مطالعه نیازهاي مشتریان احتیاج داشت نظرات بیشتر و روشهاي بهتري براي 

  .این فرآیند کاملاً بدون بهره وري شده بود و وقت زیادي می گرفت . نبودند

 سیستم هاي گروهی را انتخاب کرد تا حل مسئله اش را حمایت نماید و  Eastmanسازمان : راه حل 

اول ، شرکت کننده ها مسئله را .  به شرح زیل عمل می کنندامروزه جلسات. اوضاع جلساتش رابهبود بخشد 

سپس نظرات خود را به صورت توفان فکري ارائه می . بیان می نمایند و آن را تجسم و تصور می نمایند 

سعی می کنند از تکنیک هاي خلاقیت استفاده . دهند تا راه حل هاي نهانی را براي مسئله مورد نظر ابزار کنند

بعد از طبقه بندي کردن .  نفر جمع آوري شده بود9 نظر از 400ایان ، در جلسه دو ساعته ، حدود در پ. کنند

موارد مشابه ، گروه سه نظري را که در صدر قرار دادند با استفاده از ابزار تجزیه و تحلیل جایگزین تعیین می 

علاوه بر این . یجاد کنند کپی می شوند تا یک طرح کار اExelسپس نتایج در یک صفحه گسترده . کند 

Eastman صد مدیر R&D رادر طول جلسات بکار گرفته تا استراتژي ها مطرح و برجسته راتعیین نمایند  .

  . نظر ، با یک طرح کار براي تعیین سه نظر برتر ، هشت موقعیت را عنوان کردند2200آنها پس از ارائه شدن 

ما دریافتم :  اظهار می داردEastman فناوري پلیمر در سال هنري گوترانس ،  مدیر گروه هسته اي: نتایج 

که با سیستم هاي گروهی با نظرات خاص و غیر معمول رو به رو می شویم ، فضایی غنی تر داریم  تا از 

من مطالعاتی انجام دادم و محاسبه کردم . میان آن انتخاب نمائیم و خیلی سریعتر به نقطه مورد نظر می رسیم 

زار مورد نظر در پنجاه درصد زمان افراد صرفه جویی می کند و براي دوازده نفر در طول یک سال که نرم اف
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در نتیجه این سازمان دومین گواهینامه را خرید و به تجهیزات . بیش از پانصد هزار دلار ذخیهر می نماید 

  .پیشرفت دیگري است یافت تا افراد بیشتري بتوانند از گروه اقرار بهره جویند

   فناوري هاي سیستم هاي حمایت گروهی7,6

  : وجود داردGSSسه راه براي بار گیري فناوري 

  در یک اتاق تصمیم گیري با هدف خاص

در یک وسیله یا تجهیزات چند کاربردي 

.به عنوان گروه افزاري بر پایه وب با مشتریانی که هر جا اعضاي گروه هستند 

  

  )  کار خود را ادامه دهنددر هر مکانی(به کار خود ادامه می دهند 

 در اتاق هاي تصمیم گیري با هدف خاص، طبق سفارش مشتري و گرانقیمت نصب GSSابتدایی ترین 

شد همراه با کامپیوتر هاي شخصی بانمایشگرهاي پایین تر از زمین که زیر میزها مخفی شدن بودند و یک 

ه فقط مدیران اجرایی و مدیران سطح بالا هدف و نظر اصلی این بود ک. صفحه نمایش بزرگ در جلوي اتاق 

نرم افزار موجود در یک اتاق جلسه الکترونیکی معمولاً در یک شبکه . امکان استفاده ازاین تجهیزات را دارند 

چنین . اتاق هاي جلسات الکترونیکی اشکال و اندازه هاي متفاوتی دارند . کار گرفته می شود ) LAN(محلی 

یک کامپیوتر .  کامپیوتر شخصی شبکه بندي شده می باشند 12 – 30مولی شامل اتاق هایی در طراحی مع

شخص سرور به یک سیستم پروژه اي با صفحه نمایش بزرگ متصل است و به شکبه نیز وصل است تا کار 

درنزدیکی اتاق تصمیم اتاق هاي استراحتی وجود دارند که مجهز . افراد رادرایستگاه هاي کاري نمایش دهد 

. امپیوترهاي متصل به سرور می باشند و زیر گروه هی کوچک می تواند در آن ها به مشورت بپردزند به ک

سازمانها هنوز هم از . نتیجه مشورت هاي این زیر گروه ها رانیز می توان روي صفحه نمایش بزرگ نشان داد 

لسات زمان یکسان مکان یکسان واین اتاق ها امکان حمایت از ج. این اتاق هاي الکترونیکی استفاده می کنند

با این که تکنولوژي . یکی از مدارس اهیو چنین تجهیزات قابل انتقالی را در یک اتوبوس فراهم نمود. را دارند

چنین امکاناتی می . مشارکتی کاربرد زیادي پیدا کرده اما هنوز هم گروه ها مایل به تعاملات رودرو می باشند 

دئو کنفرانس ها را هم پشتیبانی کند و حتی به عنوان یک آزمایشگاه کامپیوتري تواند آموزش از راه دور و وی

مثل یک آزمایشگاه کامپیوتري با . راه دوم ساخت یک وسیله چند کاربردي است . گران قیمت نیز عمل کند

الت  درمجموعه دانشگاه هاي ایTerryهدف عمومی و یا یک کلاس کامپیوتر براي مثال در دانشکده بازرگانی 

 صندلی بود که تجهیزات اتاق جلسه سیستم هاي 48جورجیا ، سن فورد هال داراي یک کلاس کامپیوتر با 

ا ین کلاس سه کاربردي بود زیرا از آنجائیکه شامل جدیدترین نرم  افزارها .گروهی نیز در آن نصب شده بود 

زش از راه دور هم قابل استفاده و سخت افزارهاي آکادمیک ویدئو کنفرانس هم بود، بعنوان یک کلاس آمو
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چون یک اتاق تصمیم گیري براي صد در صد زمان یک کار گروهی استفاده نمی شود ، این شیوه اي . بود 

براي روش هاي اول ودوم ، یک تسهیل گرآموزش دیده لازم . مفید براي کاهش و یا مبادله هزینه ها است 

. روه نیز براي سازماندهی جلسه با وي همکاري می نماید رهبر گ. است تا جلسات را هماهنگ و منظم کند 

براي اطلاعات بیشتر نونیا ما .  بستگی دارد به کیفیت ، فعالیت ها و پشتیبانی تسهیل گر GSSموفقیت جلسه 

  را بررسی کنید تا اطلاعاتی درباره حمایت تسهیل گر که یک ) 1996(

  تأثیرات وب  GSS/ محاسبه مشارکتی 

/ ه کاربرد گرافیکی ، دوست داشتنی ، ثابت براي مشتریانرابط  مشارکت

واحدهاي گیرنده

دسترسی سریع و ایمن به اعضاي گروه

ابزارهاي مشارکت پیشرفته 

دانش بر روي سرورها/ اطلاعات / دسترسی به داده ها  

امکان تبادل اسناد و مدارك

امکان مشارکت در هر زمان ومکان

 فروشندگان و خریدارانامکان مشارکت بین شرکتها ،

پیشرفت در مدیریت ، سخت افزار ، نرم افزار عمدتاً به 

 و دیگر ابزار طراحی و تجزیه و CASEواسطه مشارکت در 

تحلیل سیستم ها 

پیشرفت در روشهاي ایجاد و طراحی سایت

  جستجو در وب بطور همزمان

 داده ها ارتباط سریع و پیشرفته بین اعضاي گروه و اتصال به  ارتباطات

و منابع دانش واطلاعات

امکان استفاده از ویدئو کنفرانس صوتی بدون استفاده از 

LAN

پیشرفت در مدیریت ، سخت افزار ، نرم افزار عمدتاً به 

 و دیگر ابزار طراحی و تجزیه و CASEواسطه مشارکت در 

تحلیل سیستم ها 

پیشرفت در روشهاي ایجاد و طراحی سایت
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   همزمانجستجو در وب بطور

رابطه کاربرد گرافیکی ، دوست داشتنی و پایدار براي گیرنه   اتاق هاي تصمیم گیري

ها 

حمایت از ارتباطات

دسترسی به ابزارهاي بر پایه وب

گرده هاي طراحی اتاق می توانند براي تهیه تجهیزات 

.پیشرفته مشارکت نمایند

ه پیشرفت در مدیریت ، سخت افزار ، نرم افزار عمدتاً ب

 و دیگر ابزار طراحی و تجزیه و CASEواسطه مشارکت در 

تحلیل سیستم ها 

پیشرفت در روشهاي ایجاد و طراحی سایت

  جستجو در وب بطور همزمان

رابطه کاربرد گرافیکی ، دوست داشتنی و پایدار براي گیرنه   تجهیزات با حالات ترکیبی 

ها 

حمایت از ارتباطات

ه وبدسترسی به ابزارهاي بر پای

گرده هاي طراحی اتاق می توانند براي تهیه تجهیزات 

.پیشرفته مشارکت نمایند

پیشرفت در مدیریت ، سخت افزار ، نرم افزار عمدتاً به 

 و دیگر ابزار طراحی و تجزیه و CASEواسطه مشارکت در 

تحلیل سیستم ها 

پیشرفت در روشهاي ایجاد و طراحی سایت

  جستجو در وب بطور همزمان

ارتباط واتصال سریع به رایانه را فراهم می اورندتا امکان   وه همنشینگر

.مشارکت هاي فوري و سریع صورت بگیرد

رابطه کاربرد گرافیکی ، دوست داشتنی و پایدار براي گیرنه 

ها 

حمایت از ارتباطات

دسترسی به ابزارهاي بر پایه وب
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ب

عد 

مهم 

از 

GSS 

می 

  .باشد اما اغلب مورد بی توجهی قرار گرفته است ، کسب نمایید

 که به LANاستفاده از گروه افراد بر پایه وب یا :  متداولترین روش ، روش سوم بود 1990از اواخر دهه 

این گروه افزار شامل ویدئو . اعضاي گروه این امکان را می دهد تا از هر مکانی ودر هر زمانی کار کنند

در دسترس بودن گروه افزارهاي ارزان قیمت ، با قدرت کافی و هزینه . نس و کنفرانس صوتی می باشد کنفرا

برخی از گروه . اندك کامپیوتر هاي شخصی قابل انتقال و حمل ، این نوع سیستم را کارآمد و پایدار کرده بود 

 وقتی فردي بر روي یک کپی از یعنی. در یک حالت همتا و هم سطح عمل می کنندgrooveه افزرها به ویژه  

بنابراین ارتباط تلفنی . کل کنفرانس کار می کند ، فقط نیاز به انتقال اختلافات و تفاوت هاي میان فایل هاست 

همچنین هزینه ي بالاي ساخت چنین تجهیزاتی و یافتن یک تسهیل گر . استاندارد به خوبی عمل می نمایند 

ننده هایی که از مکان هاي دیگر و در هر زمانی ارتباط برقرار نمایند ، با تجربه و نیاز به داشتن شرکت ک

وب، انعطاف پذیري را در برگزاري . باعث می شود دیگر نیازي به استفاده از دو روش اول احساس نشود 

. جلسات ایجاد می کند و مسائل جالبی را ارائه می کند درباره اینکه چطور چنین جلساتی را تسهیل نماید 

مشکل دیگر جلساتی که . وعدهاي زمانی براي مناطقی که زمان هاي متفاوت دارند و سفرها تنظیم شده اند م

بعضی . بصورت رودر رو نیست این است که شرکت کننده ها مایلند افرادي را به آن ها کار می کنند ، ببینند 

نس با نشان دادن زبان بدن بعضی سیستم ها به تصایر ساکن و بی حرکت منجر هستنددر حالیکه ویدئو کنفرا

.  و تأثیرات وب را ارائه کرده ایم GSS ، محاسبات مشارکتی 1/7در جدول . از ابعاد جلسه را ارتقاء می دهد 

  . جامع از طریق سیستم هاي گروهی تشریح نموده  ایم GSSسپس بعضی از ویژگیهاي یک 

  

  اتاق جلسه سیستم هاي گروهی و بصورت آنلاین  7,7

اتاق جلسه .  گروه افزارهایی جامع هستند به انواع گوناگون فرآینهاي گروهی را حمایت می نماینداین ها

هر دوي آن ها مجموعه یکسانی از ابزارها و .  است در حالیکه آنلاین ، نسخه وب می باشدLANیک نسخه 

گرده هاي طراحی اتاق می توانند براي تهیه تجهیزات 

.یشرفته مشارکت نمایندپ

پیشرفت در مدیریت ، سخت افزار ، نرم افزار عمدتاً به 

 و دیگر ابزار طراحی و تجزیه و CASEواسطه مشارکت در 

تحلیل سیستم ها 

پیشرفت در روشهاي ایجاد و طراحی سایت

 وتأثیرات وبGSS/  محاسبه مشارکتی 1/7جدول   جستجو در وب بطور همزمان
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یک نظر اجمالی به . است منظور ما از این نرم افزارها ، سیستم هاي گروهی . قابلیت ها را فراهم می کنند 

  . نمایش داده شده است3/7 صورت گرفته است که در تصویر GSSابزراها و روابط آنها با فعالیت هاي اصی 

دستور جلسه یک صفحه کنترلی  است براي برنامه ریزي وا جراي فعالیت هاي سیستم هاي گروهی 

دسته ابزارهاي استانداردوابزارهاي پیشرفته  ابزارهاي سیستم هاي گروهی به دو. یعنی مدیر جلسه می باشد 

ابزارهاي استاندارد سیستم هاي گروهی ، فرآیندهاي گروهی را حمایت می کنند از جمله . تقسیم شده اند

توفان فکري ، ساخت فهرست ، جمع آوري اطلاعات ، رأي گیري سازماندهی اولویت بندي و اتفاق نظر 

  .یافتن 

ات و عقاید را در حالتی غیر سازمان یافته جمع آوري می کند  نظرتوفان فکري الکترونیکی .

شرکت کننده ها به طور همزمان و . گروه ها به سرعت در ابراز نظرات آزادانه اقدام می کنند

  .ناشناس مشارکت می کنند

به اعضاي گروه اجازه می دهد درباره یک فهرست چند سطحی از موضوعات در طراح گروه 

شرکت کننده ها می توانند نظرات را در هر سطح از طرح .  ظهار نظر نمایند یک ساختار کلی ا

  .نظرات منسجم و مشارکتی هستند. کلی ضمیمه نمایند 

به شرکت کنندگان اجازه می دهد که درباره فهرستی از موضوعات اظهار گزارشگر موضوع 

فان فکري الکترونیکی است اما این نوع ابزار نظر و عقیده نظام مندتر از توا. نظر و بحث نمایند 

  .از طراح گروه نظام مندي کمتري دارد

طبقه بندي و .  این امکان را به گروه می دهد فهرستی از نظرات تهیه نمایند طبقه بندي کننده

رده بندي براي عقاید ایجاد می شود و شرکت کننده ها می توانند نظرات را در طبقه موردنظر 

  .جستجو کنند

عث می شود که از طریق ارزیابی گروه از مسائل ، توافق نظر اعضاي گروه ایجاد  بارأي دادن

نتایج بطور الکترونیکی جدول بندي و . روشهاي متعددي براي رأي دادن ارائه شده است . شود 

  .بطور آماده یا گرافیکی نمایش داده می شوند 

براي تجزیه و تحلیل ،  در بردارنده افزودنی هاییابزارهاي پیشرفته سیستم هاي گروهی 

  .تحقیقات و مدل سازي می باشند

به گروه این امکان را می دهدکه فهرستی از شیوه ها را در مقابل تجزیه و تحلیل متناوب 

فهرستی از ملاك ها و معیارها موردسنجش و طبقه بندي قرا ردهد چون تصمیمات گروهی 

گروه می تواند فرضیه هاي شرایط و اجرا را . نیازمند ارزیابی دیدگاه ها و عقاید چندگانه است 

  .بواسطه تعدیل ارزش ملاك ها مورد آزمایش قرار دهد 
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 تحقیق امکان تولید ، اجرا و تجزیه و تحلیل یک پرسشنامه آن لاین را فراهم می آورد.  

 تجاري / فعالیت ، حمایت گروهی کاربر پسند را براي فرآیند کاري ) نمونه سازي(طراح

  . مدل سازي رامجدداً برنامه ریزي می نماید فراهم می کندهمزمان که

علاوه بر این ، بخش هوش گروهی  امکان دریافت ودر برگرفتن جافظه سازمانی جلسات گروهی قبلی 

دستور جلسه تسهیل گر را . و ترکیب ، انتشار و بکارگیري آن ها در جلسه جدید را صورت می دهد 

ور جلسه ، تسهیل گر جلسه را طراحی و اجرا مینماید و گزارشات وداده هاي از طریق دست. پشتیبانی می کند 

  .جلسه را ثبت و نگهداري می کند

  .سیستم هاي گروهی شامل چندین منبع گروهی دیگر می باشند

 شامل گروهی از شرکت کننده ها با اطلاعات پیش زمینه می باشند: افراد.  

کشیدنوسیله اي است براي یادداشت و: تخته سفید .

 اطلاعات مرجع براي بررسی گروه هستند: جزوات.

 یک نسخه سریع وساده  از ابزارهاي رأي گیري است براي سنجش نظرات: سنجش عقیده

منابع شخصی زیر بهره وري افراد را بالا می برد:  

 ماشین حساب ، ایمیل (امکان دسترسی به کاربردهاي متداول را فراهم می کند: کامپیوتر کیفی ،

  )واژه پردازي

 یادداشت برداري مشخصی را ممکن می سازد: ثبت وقایع شخصی.

.اعضا را از فعالیتها واطلاعات جدید مطلع می کند: صفحه نمایش رویدادها 

  GSSفرایند جلسه  7,8

در مرحله اول ، . جلسات الکترونیکی در یک زمان و مکان و رودرو پیشرفتی معمولی را دنبال می کنند

 با تسهیل گر بمنظور طراحی جلسه ملاقاتی دارد ، آنها نرم افزارهاي مورد نیاز را انتخاب کرده رهبر گروه

  .ویک دستور جلسه تهیه مینمایند 

درمرحله دوم ، شرکت کننده ها در اتاق تصمیمگیري حاضر شده و رهبر گروه مسئله یا سوال را براي 

تایپ کرده و بصورت ) توفان فکري(ظرات خود را در مرحله سوم شرکت کننده ها ن. آنها مطرح می کند 

چون شرکت کننده ها شاهد این هستند که دیگران چه مسائلی را روي مانیتورهاي . عمومی نمایش می دهند  

در مرحله چهارم ، تسهیل گر با استفاده از . خود تایپ می کنند ، می توانند نظرات جدیدي را تولید نمایند 

هی عقاید ، موضوعات و نظرات معمول را جستجو و آن ها را در طبقه ها و رده هایی نرم افزارهاي سازماند

در مرحله پنجم ، . نتایج بصورت عمومی نمایش داده می شوند . با نظرات مناسب و مرتبط سازمان می دهد 

ت را سپس شرکت کننده ها نظرا. رهبر گروه ، بحثی را یا بصورت کلامی و یا الکترونیکی آغاز می کند 
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این .  موضوع برتر به نرم افزار تولیدنظر ارسال می شوند 10 ، 5در مرحله ششم ، . اولویت بندي مینمایند 

ممکن است چند بار تکرار شود و یا تصمیم نهایی ) تولید نظرات سازماندهی نظر ، اولویت بندي(فرآیند 

 فهرست کرده "11/7از تصمیم سیستم حمایت " را در GSSفعالیت هاي اصلی یک جلسه . گرفت می شود

 و سایت اینترنتی 10/7سیستم حمایت از تصمیم " GSSبراي مشاهده مثال هاي عملی درباره کاربرد . ایم 

Group systemsرا بررسی نمایید .  

جلسات که در هر زمان ومکان صورت می گیرد ، شیوه اي استاندارد محسوب می شوند و این به علت 

برخی از تفاوت ها به  این دلیل هستند که شرکت کننده ها مایلند درباره دیگر . ب است  بر پایه وGSSازدیاد 

زمان تکمیل کارها و تکالیف باید مشخص شود و تکلیف تسهیل گر . شرکت کننده ها اطلاعاتی داشته باشند 

لسه را اجرا موعد و زمان مقرر  تحمیل می شوند تا اینکه گروه بتواند مرحله بعدي ج. دشوارتر می شود 

این . مشکلاتی مشابه به موارد ذکر شده محیط هاي آموزش از راه دور را تحت تأثیر قرار می دهد . نماید 

مسئله به شرکت کننده ها یادآوري شود که در فرآیند جلسه گروهی در چه موقعیتی قرار دارند و آنها را 

حفظ (مسائل دیگر شامل امنیت .. دار است متمرکز بر تکالیف دراز مدت کرد ، از اهمیت ویژه اي برخور

( ، دعوت هاي پوشه اي واطلاعات ) از خانه یا دیگر سایت ها( ، دسترسی جهانی ) اطلاعات ارزشمند

، اطلاعات درباره شرکت کنند ها ، مشخص کردن ) شرکت کننده ها باید به شرکت در جلسات دعوت شوند

هیل گر طراحی و برنامه ریزي جلسه مهمترین مسئله می اینکه چه کسی روي سیستم است وکنترل هاي تس

تسهیل گران باید ایجاد انگیزه نمایند ، سرمایه گذاري درنتایج را ایجاد کنند، اغلب و بطور دقیق ارتباط . باشد 

  .دقیق باشند ) عمل(برقرار کنند ، نقش ها وتکالیف را تعیین نمایند ودر ایجاد ارتباط میان هدف و فعالیت 

  11/7تم حمایت ازتصمیم سیس

  GSSفرآیند استاندارد 

این مرحله مقدماتی مسائل و مشکلات را می داند و سعی دارد نظرات خلاقانه اي را درباره : ابراز نظر 

یک ابزار . ممکن است نظارت ارائه شده نتوانند کاري براي مشکل انجام دهند . مشخصات مهم آن ارائه دهد 

زمان معمول . ناسب می باشد زیرا خروجی هاي آن فهرستی است از عقایدونظرات توفان فکري الکترونیکی م

  . دقیقه است 45-30

ابزار سازماندهی نظر ، نظرات متعددي را که روي فهرستی از مسائل کلیدي ارائه شده : سازمندهی نظر

زمان .  نظرمهم خروجی ونتیجه این مرحله فهرستی است از تعداد محدودي عقیده و. است را مرتب میکند 

. دقیقه است45-90معمول 
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یک ابزار رأي گیري مناسب است .در این مرحله ، نظرات اساسی اولویت بندي می شوند : اولویت بندي

 دقیقه 10-20زمان معمول مورد نیاز .زیرا خروجی آن فهرستی طبقه بندي شده از نظرات و جزئیات است

.است 

ابزار توفان فکري .  پایه اولویت بندي نظارت کلیدي تولید شده اند نظارت جدید بر: عقیده / ابراز نظر 

نظرات تولید شده براساس راه . مثل گزارشگر موضوع که ساختار را تنظیم می نماید در اینجا مناسب است 

. نظر براي هر کدام از نظرات اصلی است 20خروجی این مرحله شامل حدود / نتیجه . حل هاست

 پیدا می کند تا زمانیکه یک نظریه نهایی به عنوان یک راه حل براي مشکل انتخاب شود این فرآیند ادامه

برخی از . یا راه حل هایی محدودي را مشخص می کنیم تا بطور عمیق تر آن ها را مورد بررسی قرار دهیم 

ها بر دیگر جلسات آزمایشی مقدماتی هستند و تمرکز آن . جلسات براي تصمیم گیري برگزار می شوند 

.  طولانی تر از جلساتی هستند که حمایت نمی شوندGSSاغلب جلسات . تولید نظارت و ابراز عقاید است 

اما شرکت کننده ها در توفان فکري وتجزیه و تحلیل مشارکت دارند و احساس می کنند که با استفاده از این 

  .را مطالعه نمایید) 1991(ونامیکر براي کسب اطلاعات بیشتر ن. سیستم تصمیمات بهتري اتخاذ کرده اند 

   : GSSموفقیت 

سیستمی موفق است که هزینه ها را کاهش دهد ، به .  عمدتاً به علت کارآمدي آن است GSSموفقیت 

 بمنظور موفقیت به GSS.شرکت کنندگان دراتخاذ تصمیمات بهتر کمک کند و بهره وري را افزایش دهد 

کار سازمانی ، یک حامی اجرایی ، یک / یک مسئولیت . عاتی نیاز دارد بسیاري از عوامل موفقیت سیستم اطلا

مسئولیت سازمانی و حامی اجرایی براي . حامی عملکردي ، آموزش کاربرد رابطه فریبنده کاربر و غیره 

در صورتیکه فرهنگ سازمانی از مشارکت رو در رو حمایت نکند ، بنابراین . موفقیت کلیدي ومهم هستند 

در غیر اینصورت مورد استفاده قرار نمی گیرد و دچار شکست .  ، باید آن را تغییر داد GSSکارگیري قبل از ب

داشتن تسهیل گري آموزش دیده ) 9فصل (این مسئله در مدیریت دانش و آگاهی بسیار مهم است . می شود 

زمانی باید ابرازهاي  براي حمایت کار گروهی ساGSSدرنهایت . ، متعهد و خوش قیافه بسیار اهمیت دارد 

درست ومناسبی داشته باشد و باید شامل تشابه و نشناس بودن باشد تا منافع و سودهاي فرایند و کار تأمین 

 را بخاطر عملکرد ضعیفش سرزنش GSSبرنامه ریزي نادرست و ضعیف باعث می شود که گروه . نماید

دهد  ، یا از طریق فرآیند وجلسات موثرتر و  باید پس از انداز مالی را صورت GSSدر نهایت ، . نمایند 

  .کارآمدتر و یا از طریق کاهش هزینه هاي سفر 
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  12/7پشتیبان تصمیم سیستم 

  ایجاد فرهنگ مشارکت

مشارکت امري مربوط به مردم  است و اگر شما مایل به مشارکت وهمکاري مردم هستید ، ابزارهاي 

تکنولوژي حدود بیست درصد راه حل را تضمین می . ر دهند مشارکتی نباید نگرش و طرز تفکر آنها را تغیی

مدیران . بقیه راه حل بستگی دارد به اینکه چطور در کاربران انگیزه استفاده از سیستم را ایجاد نمائیم . نماید 

  .این امر سه مرحله ساده را در بر می گیرد. باید یک محل کار ایجادنمایند که از مشارکت مردم حمایت کند 

این . از اعضاي گروه بخواهید که تعریف خود را از موفقیت بیان نمایند : دانید که چه می خواهید ب

بونینگ راکت داین ، گروه قراردادي رسمی راتنظیم کرد که . بخشی از فرآیند ساخت و تشکیل گروه  است 

  .اهداف در آن مشخص بودند و چگونگی عمل گروه نیز تعیین شده بود 

ت هاي منابع این موارد شامل همه نوع  اطلاعاتی است از توزیع جغرافیایی اعضاي گروه تعیین محدودی

هر کدام از محدودیت ها ، ابزارهایی را که گروه . گرفته تا گزارش روابط میان آن ها و حتی انگیزه هاي آنان 

.می توانند از آن ها استفاده کنند را نیز محدود می کند 

به یاد داشته باشید که تجارت وکار : ی توانند بر محدودیت هاي منابع غلبه کنند تعیین فناوري هایی که م

نیازمند ارتباطات باپهناي ... براي مثال ویدئوکنفرانس ها و . نیازمند فناوریهاي راحت ، جدید و جالب است 

.باند بالا می باشند

کانات خوب براي راهنمایی و آموزش زمانیکه همه اینها تعیین شود ، یک نفر باید جلسات گروه را با ام

  .در این فرآیند محیط یادگیري نیز ایجاد شده است. شرکت کننده ها در مورد کاربرد ابزار تنظیم نماید 

  یادگیري از راه دور7,9

 ، بیست بیلیون دلار پیشرفت 2005 بازار یادگیري آن لاین و آموزش سازمانی تا سال SPIبنابر مشاوره 

شیوه هاي ارائه دروس و . یی که در فناوریهاي یادگیري از راه دور صورت گرفته است پیشرفتها. می کند 

در این قسمت ، . دوره هاي سنتی از فناوري هاي  جدید سود می جویند . فراگیري آن ها را تغییر می دهد 

  . را مطرح می نمائیمGSSتاریخچه و پیشرفتهاي یادگیري از راه دور و چگونگی ارتباط آن با 

   GSSیادگیري ، محاسبه مشارکتی 

کلاس درس مکانی طبیعی براي یادگیري همراه با پشتیبانی رایانه اي است که یا بعنوان یک مکمل است 

یادگیري فرآیند افزودن دانش جدید به مجموعه دانش . و یا از طریق نرم افزارهاي درسی صورت می گیرد

پیش تعیین  شده اي می باشد که در سیستم پشتیبان بطورمعمول شامل مراحل از . هاي قبلی فرد است 
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) GSS(محاسبه مشارکتی .فرآیند یادگیري نیازمند مشارکت و تعامل است .  مطرح شده است 13/7تصمیم 

 از قبیل توفان فکري و رأي گیري از عملکرد گروهی GSSمشخصه هاي . می تواند تجربه کلاس را بالا ببرد

 در کلاس یادگیري مشاهده اي  ، یادگیري از طریق ارائه GSSبکارگیري  . اعضاي کلاس حمایت می نمایند

از طرفی ، ناشناخته بودن و دیگر ویژگی . درس ، شرکت در کارها  وتکالیف و رضایت اعضاء را بهمراه دارد

  . باعث ایجاد زیان هایی در فرآیند آموزش می شوند از جمله لودگی ومسخره بازيGSSهاي 

 موارد را کنترل نماید ومباحثی را با استفاده از رسانه هاي ا لکتریکی که تا حد امکان به مربی باید این

وب یک موتور مفید براي توضیح اطلاعات درسی . روشهاي کلاس هاي سنتی شبیه است اجرا و اداره کند

درسی کامل حتی با در دسترس بودن امکانات و مواد . مثل یادداشت هاي برگرفته از کنفرانس ها . است 

تحقیق آموزشی نشان می دهد که توجه در کلاس (ومفصل ، نقش توجه و تمرکز در کلاس کم نمی شود

کتاب هاي درسی ، وب سایت هاي با بخش هاي جداگانه براي دانش ) مهمترین عامل موفقیت درسی است

  .آموزان و هیأت علمی را به نمایش می گذارند 

ده مانند ایمیل و فهرست تجاري هم می توانند تجربه آموزشی را حتی فناوریهاي محاسبه مشارکتی سا

یک  عامل اصلی موفقیت این  است که  اعضاي کلاس و استادان با استفاده ازتکنولوژي به . ارتقاء دهند 

  .خوبی آموزش ببیند

  13/7سیستم پشتیبان تصمیم 

  یادگیري چیست؟

  :فرآیند یادگیري بطور عادي شامل موارد زیر است 

  عیین اهداف فرآیند یادگیري ت.1

یافتن و بررسی مجدد مواد آموزشی.2

سنجش سطوح دانش دانش آموزان.3

تعیین مواد درسی مناسب براي دانش آموزان.4

تعیین اجزا یا بخش هایی که دانش آموزان باید به آنها دست یابند.5

بررسی دوباره و مداوم پیشرفت تحصیلی افراد و در صورت لزوم میانجیگري کردن.6

فراهم کردن و مدیریت ارتباط میان دانش اموزان و یا مربیان و دانش اموزان.7

سنجش فرآیند یادگیري.8

تهیه گزارش از نتایج فرآیند یادگیري افراد.9
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  14/7سیستم پشتیبان تصمیم 

  گونگی راه اندازي مباحث آن لاینچ

بیه به مباحث رو در رو نقش هاي تخصصی در مباحث آن لاین بسیار ش) 1999(با استفاده از اسکوزیو 

  .وي روشهاي زیر را به اساتید توصیه کرده است تا در بحث ها بکار گیرند. هستند 

  .در بحث ها غیر رسمی صحبت کنید. از مباحث آنلاین براي سخت یک گروه جامعه استفاده کنید

حث ها اشاره در کلاس به موضوعات ب. بحث هاي آنلاین براي را به مواد کلاسی رایج مرتبط نمایید

آن را به بحث هاي آنلاین تغییر ) و شما وقت کافی ندارید(اگر دانش آموزان برنکته اي تکیه می کند . کنید 

.جهت دهید

یکی دانش . آن را بصورت مسئله اي مطرح کنید که باید حل شود . موضوع بحث را سازماندهی کنید 

.ران باید آن راه حل را اصلاح کننددیگ. آموزان براي ارائه اولین راه حل انتخاب کنید 

آنها باید شامل ، پیشنهاد دهنده اصلی ، . نقش ها را براي افراد شرکت کننده در مباحث توضیح دهید 

.باشند... توسعه دهنده نظر ، منعقد سازنده ، پاسخگو به انتقاد و غیر 

ارتقاء دانش و آگاهی براي امتحان پاداش ها شاید نمره و یا حتی . پاداش شرکت کننده ها را روشن کنید 

.سوالات امتحان را باید از بحث ها استخراج کرد. باشد 

اصرار نمایید که نکته هایی که افراد می گویند باید با توجه به . تنها ، ارائه دادن نظرات را ممنوع کنید

آنچه که دانش آموز انجام منابع کتبی خاص ، شرکت کننده هاي دیگر ، منابع درسی دیگر و یاتجزیه و تحلیل 

.داده است ، باشد

محل مباحثه را مثل مکانی براي سرگرمی حفظ کنید که افراد بتوانند هر آنچه را که دوست دارند براي 

موافقت کردن با این فهرست مباحث به استاد . دیگر شرکت کننده ها ارسال نمایند تا همدیگر رابهتر بشناسند

.بپذیرد یا خیر مربوط است که آیا آنها با 

  علت استفاده از محاسبه مشارکتی در یادگیري چیست؟

یک چارچوب تحقیقاتی جالب را براي کاربرد فناوري مشارکتی در کلاس هاي ) 2000(تایرن و شفرد 

عواملی مرتبط به اوضاع و احوال موقعیت یادگیري گروه و نتایج فرآیند یادگیري . سنتی توصیف می کنند 

  .وجود دارند

نشان داد که دانش اموزانی که در محیط مشارکتی از راه دور بودند سطح بالاتري از تفکر ) 1995(لاوي آ

انتقادي را بکار گرفتند و با گروهشان هماهنگ تر کار میکردند  این تحقیق نشان داد اموزش ان لاین تلاشی 

اي یادگیري از راه دورهستند تا ارزشمنداست فناوریهاي محاسبه مشارکتی مستقیما قابل انتقال به محیط ه
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 تکنولوژي تا جایی پیشرفت کرده که کلاسهاي سنتی رایانه اي امکان تبدیل به کلاس هاي 1990پایان دهه 

تا حدودي ضروري است که کلاس هاي . آنلاین ومحیط هاي یادگیري از راه دور براساس وب رادارند 

زش را خارج از محیط کلاس درس نیز فراهم سازیم لو موجود رابا پشتیبانی مشارکتی بهبود بخشیم و آمو

  .را مطالعه نمایید) 2001(و تی چانگ و سنتا ) 2000(

  یادگیري از راه دور 

زمانی صورت می گیرد که یادگیري شامل ابزارها و فناوریهاي طراحی شده ) DL(یادگیري از راه دور 

تاریخچه یادگیري از راه دور در ایالات .  باشد براي غلبه برمحدودیتهاي یادگیري در زمان و مکان یکسان

 بر می گردد که یک آگهی تبلیغاتی درروزنامه بوستون کلوب پیشنهاد دروس کوتاه  1728متحده به سال 

یادگیري از راه .  را تهیه کرده اند DLتاریخچه ) 1999(و متیو ) 1999(بانکر . مدت را از طریق نامه ارائه کرد 

 است و قدرت پتانسیل نامحدودي دارد که یادگیري را در مراکز دانشگاهی ، مدارس عمومی دور هیجان انگیز

اما یادگیري از راه دور مفهوم . وخصوصی و مراکز آموزش هاي شغلی دچار تغییر وتحول عظیمی کند 

 تواند در به عنوان ابزاري به نظر می رسد که می.  اختراع شد 1920زمانیکه تلوزیون در دهه . جدیدي نیست 

 از رادیو براي برنامه هاي آموزش از راه دور 1930 و 1920در دهه هاي . امر آموزش انقلابی بر پا کند 

.   استفاده می شد

امروزه که فناوري .   و سیستم هاي آموزش از راه دور و ویدئویی نیز چندین دهه بکار گرفته شدند 

 را ابداع می کندکه امکان یادگیري از راه دور را فراهم دچار تکامل و تحول شده است ابزارهاي پشتیبانی

اینترنت و ویدئو کنفرانس و ابزارهاي محاسبه مشارکتی که در محیط هاي کلاسی بصورت سفارشی . آورند 

یادگیري از راه دور در چند . ساخته شده اند ، یادگیري از راه دور را گسترده و کم هزینه به نظر می آورند 

شهرت . ر سراسر جهان به یک بخش اساسی و بنیادي در آموزش سطح بالاتر تبدیل شده است دهه گذشته د

 یک روش غیر سنتی است براي انتقال دانش DL. این نوع یادگیري به طور روز افزون در حال توسعه است 

جتماعی همین که رشته اقتصاد و مسائل ا. وضعیت دانش آموزان در دو دهه اخیر تغییر کرده است . است 

اقتصادي در آموزش پیدا شد، دانش آموزان در حال تکمیل تحصیلات خود در دانشگاه ها و به شیوه هاي غیر 

آموزش مستمر و مداوم از طریق .  را ارائه می دهند DLهزاران سازمان آموزشی در سراسر دنیا . سنتی بودند 

ربوط به بسیار از رشته هاي تخصصی است از سیستم هاي آموزش از راه دور پیشنهاد می شد و این پیشنهاد م

  ).2003موریس (پزشکی گرفته تا مهندسی 

 دانش آموزان در دوره هاي کاملاً آنلاین ثبت نام کردندو این آمار به 350000 حدود 2003وایل سال ادر 

 از راه  مشخص شد که آموزش2004با مطالعه آثار کتبی و چاپی در سال . طور روزانه در حال افزایش است 

بسیار مهم است که کشورهاي جهان سوم می توانند از اینترنت  ، تلفن ، ماهواره ، . دور جهانی شده است 
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و در بسیار از . رادیو و تلوزیون براي انتقال دانش بویژه در سطوح ابتدایی و متوسطه استفاده نمایند 

ا تنظیم می کنند تا براي شهروندان منابع کشورهاي در حال توسعه ، دولت ها برنامه هاي تحصیلی دیجیتال ر

مانندتگزاس ، حتی زبان لاتین هم بصورت آن لاین آموزش داده می .آموزشی ارزان قیمتی را فراهم می کند 

  .شوده 

اکثر مراکز دانشگاهی مهم با استفاده از تکنولوژي برنامه هاي یادگیري از راه دور رضایت بخشی را ارائه 

تقریباً همه .  را ارئه می دهند DLشگاه در آمریکا در هزاران رشته تحصیلی دوره هاي صدها دان. می دهند 

بیش از صد فوق لیسانس مدیریت . رشته هاي کارشناسی و اکثر رشته هاي کارشناسی ارشد عرضه می شوند 

گرفته تا سازمان برنامه ها از سازمان هاي سنتی . بازرگانی آموزش از راه دور و برنامه هاي دکترا وجود دارد 

براي .  حمایت می شوند –فضاي مجازي است /  یک محوطه –هایی که توسط دانشگاه بین المللی جونز 

  : اطلاعات بیشتر در این باره سایت هاي زیر را بررسی کنید 

Peterson.com , Ecollege .com
www.icdl.open.ac.uk/icdl/  

  :و همچنین 

  )2001(و گیلبرت ) 2001(، باك ) 2-1(، بروکی ) 2-3(، ریفی ) 2-3(رکو 

بعنوان یک نمونه از یک برنامه فوق لیسانس مدیریت بازرگانی اجرایی در دانشگاه جورجیا ، سیستم 

ترکیبی در محیط هاي  را مطالعه کنید براي مطالعه تجربیات بیشتر درباره این دوره هاي 16/7پشتیبانی تصمیم 

  .آنلاین منابع زیر را برسی نمائید 

  ) . 2000(و وارناك ) 2000(، اسکل ) 2000(دلار 

سازمان هاي آموزشی براي مشارکت با دانشگاه ها در زمینه سازماندهی برنامه ها و دوره هاي تحصیلی 

 ذکر شده است مثال خوبی 16/7 در سیستم پشتیبان تصمیم UGA/IBMبرنامه . گرایش و تمایل زیادي دارند 

 و مایکروسافت با چندین دانشگاه مطرح دوره هاي IBMتوضیح می دهد که چطور ) 2002(گودریج . است 

 MBAکارخانه جنرال موتورز در یکی از برنامه هاي . کارشناسی ارشد موفقیت آمیز را سازمان دهی کرده ند 

برنامه هاي آموزش از راه دور مزیت هاي . ن شریک شد با دانشگاه کاردی) فوق لیسانس مدیریت بازرگانی(

  .زیادي دارد اما متأسفانه عیوب و نقاط ضعف زیادي هم دارد 

  15/7سیستم پشتیبان تصمیم 

   دوباره ؟–آموزش از راه دور 

. مشغول به کار شوم ) SMU( ، پذیرفتیم که بعنوان یک استادیار دانشگاه فنودیست جنوبی 1980در سال 

 مصاحبه متوجه شدم که حدود نیمی از تدریس من باید بصورت آموزش از راه دور از طریق شبکه در طول
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TAGER یک سیستم مدار بسته که تقریباً تمام برنامه هاي سطح کارشناسی ارشد در رشته هاي – باشد 

گاهی و  فعال شده ، یک کنسرسیوم از پنج مرکز دانش1964 که از سال TAGERمهندسی را انجام می دهد 

 ، از دانشگاه ها در شرکت هاي کارخانه ها TAGERچندین شرکت در رشته هاي مهندسی را انجام می دهد 

شرکت موظف . سیگنال هاي صوتی و تصویري از طریق امواج مدار بسته ارسال می شوند . پخش می شوند 

 استودیوي کلاس 4انشگاه در محوطه د. است که کلاس رسانه اي تهیه نماید به افراد اجازه شرکت بدهد 

زمان رفت و آمد دانش اموزان کمتر می شد ، در . وجود دارن که هر کدام به دو دوربین مجهز شده اند 

حالیکه دانشگاه بدون نیاز به افزایش فضاي کلاس ها می توانستند اندازه کلاس ها را زیاد کنند و مهمتر اینکه 

 این برنامه توسعه یافت و شامل 1978در سال . ی را نیز جذب کنند دانش آموزان با انگیزه تر و در سطح بالای

 به SUM ، 1980در اواسط ده . نوارهاي ویدئویی شد که می توانستند از هر جاي دنیا آن ها را پست کنند 

 نیمه وقت Bبرنامه هاي آموزشی خود را پیشنهاد کرد اما براي دانش آموزان ) NTU(دانشگاه فناوري ملی 

زمان زیادي طول نکشید تا من فهمیدم که ساعات اداره تلفن لازم است و اینکه . بهبود بخشید /  داد ارتقاء

مزایاي دیگر هم وجود داشتند ، عضو هیأت . کلاس براي آماده شدن به زمان خیلی زیادي نیازمند است 

من دانش . ه می کرد علمی در صورتیکه نمی توانست در کلاس شرکت کند ، کنفرانس خود را پیشاپیش ارائ

به . آموزان را از روي صدایشان تشخیص می دادم تا آنجائیکه وقتی به دفترم می آمدند آن ها را می شناختم 

بسیاري از دروس نکات و . نظر می رسد که امروزه این تکنولوژي قدیمی و از مد افتاده شده است 

مشابه آنهایی هستد که در اوایل ,  دور می بینیم موضوعات تحقیقی که من امروزه در مقالات یادگیري از راه

  منبع چی آرونسون . م ویا توسعه دادم j تجربه کردم ، یاد گرف1980دهه 

  

  16/7سیستم پشتیبان تصمیم 

  از طریق یادگیري ترکیبی) MBA(فوق لیسانس مدیریت بازرگانی 

کت می نمایند تا در  است با هم مشارIBM که در حال حاضر بخشی از PWCدانشگاه جورجیا و 

این برنامه دو ساله ترکیبی . طراحی یک گونه جدید از برنامه فوق لیسانس مدیریت بازرگانی را پیشگام شوند 

است از فاصله ، کلاس و یادگیري گروهی دروس تجاري و فنی این برنامه با همه افرادیکه ثبت نام نموده و 

ه و ملاقات اعضاي هیئت علمی و شناخت یکدیگر آمده اند ، به مدت دو هفته براي بازدید از محوطه دانشگا

 نفره تقسیم می شوند و بقیه سال تحصیلی را با 5آغاز می گردد پس از هفته اول ، دانش آموزان به گروههاي 

گروه قرار دادي می نویسند که مسئولیتهایشان رامشخص کنند مثل میزان . هم گروهی هایشان کار می کنند 

 مشاوران به سر کار –س ها و چگونگی انجام تحقیقات گروهی پس از محرومیت دو هفته اي زمان کنفران
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هر هفته آنها از طریق وب به کنفرانس هاي از پیش ضبط شده گوش می دهند و تکالیف . خود بر می گردند 

هر نیم سال . گروه ها در کنفرانس هاي لازم شرکت می کنند . خواندنی را بطور هفته اي کامل می نمایند 

تحصیلی، دانشجویان در دانشگاه جورجیا براي یادگیري از طریق سایت به مدت یک هفته مجدداً گروه بندي 

  . می شوند 

 مشکلات محتوایی و پشتیبانی با برنامه هاي تمام وقت سنتی دارد و همچنین بابرنامه هاي نیمه هاین برنام

 یادگیري از راه MBAامه شروع به فعالیت کرد ، برنامه هاي زمانیکه این برن. وقت عادي نیز مشکلاتی دارد 

این برنامه یادگیري ترکیبی ، شرایطی را فراهم می کند که دانشجویان . دور در حال پیدایش و تکامل بودند 

مزایاي هر دو نوع یادگیري ، یادگیري در محیط دانشگاهی و یادگیري در محیط آموزش از راه دور را کسب 

 ، تخته سیاه در دوره هاي بازرگانی دانشکده 2003 بهار سال یک مزیت دیگر این است که از . یندمی نما

دوره هاي سنتی از بعضی از ویژگی هاي درس افزارها به . تري ، یک درس افزار استاندارد به حساب می آید 

  .کنند  منظور ارتقاء محیط یادگیري سوء استفاده می

  ز راه دور نقاط قوت برنامه هاي آموزش ا

 یادگیري هم با لوازم و وسایل سنتی می تواند موثر باشد و هم با امکانات دیگر

 چارچوب زمانی انعطاف پذیر موقعیت هاي آموزشی را براي بسیاري افراد فراهم می آورد از

جمله مدیران عالی رتبه و مدیران اجرایی

 نیازي نیست که دانش اموزان شغل خود را از دست بدهند

سترسی در هر زمان ومکانی است د

کلاس هاي آنلاین مهارتهاي خاصی را آموزش می دهند.

اطلاعات بیشتري را می توان در اختیار افراد قرار داد.

 اعضاي هیئت علمی افزایش می یابد / زمان ارتباط دانش آموز.

DL نیاز به یادگیري مداوم و مستمر را فراهم می کند .

یست و می توان به راحتی آن را کنترل کرد توجه و تمرکز لازم ن.

 طرز تفکر و نگرش دانش آموزان همگام با آشنا شدن آنها با فناوري توسعه و رشد می یابد.

 افراد نشان میدهند که در امر یادگیري پیشرفت هاي مثبتی داشته اند.

 دوره هاي آنلاین در ) نمرات بالا در آزمون سطوح یادگیري بالا(مشاهده شده است که اثرات

)1999 و رید ، 2000دلار ، (بیشتر می باشد 

 دانش آموزان می توانند به سفرهاي کاري شان ادامه دهند.

اوري جدید با قیمتی ارزان در اختیار افراد زیادي قرار می گیرد نف
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 این کلاس ها هزینه اندکی دارند

 مواد درسی ثابت و پایدار هستند.

ه هاي مباحثه را مثل دوره هاي فنی اداره وکنترل کند فناوري می تواند دور

نقاط ضعف برنامه هاي آموزش از راه دور 

 نبود جلسات رودرو(تعاملات اجتماعی محدودتري در این روش وجود دارد(

 مخصوصاً در استفاده از ویدئو(مشکلات ارتباطی وجود دارد(

جاد کننددانش اموزان باید متمرکز باشندو در خود انگیزه ای

 دانش اموزان باید مهارت هاي مدیریت زمان موثر را داشته باشند

 کلاس هاي آن لاین نیازمند پشتیبانی اجرایی هستند.

 آمادگی اعضاي هیئت علمی و زمان انتقال بیشتر از دوره هاي سنتی است.

وع را بکار گیرند دوره ها باید دوباره طراحی شوند تا بهترین مکانیزم هاي ارئه براي ارائه موض.

 مازاد براي هیئت علمی توصیه شده است زیرا تلاش هاي زیادي می کنند/ پاداش هاي اضافی.

 هیئت علمی نیازمند آموزش خاص در زمینه شیوه هاي اموزشی موثر و در زمینه تکنولوژي می

.باشد 

دانش آموزان نیازمند به آموزش خاص در زمینه تکنولوژي هستند.

سخت افزار و یک :  نیازمند یک زیربناي تکنولوژي قابل اعتماد است براي مثال دوره درسی

کارمند آموزش دیده 

دانش آموز باید مسئولیت بیشتري بر عهده بگیرد.

 شیوه هاي مشارکتی به . داشتن مهارت در زمینه مواد درسی رتبه و درجه را تعیین می نماید

.تعیین کنند/ ده ها را تشخیص دهند مدرس این امکان را می دهند که شرکت کنن

 دانش آموزان باید به سختی کار کنند زیرا این ها دروس واقعی می باشند و دوره ها و درس

.هاي مکاتبه اي نیستند 

دانش آموزان باید کاملاً منظم و سازماندهی شده باشند.

 دانش آموزان باید متعهد باشند

اشند این کلاسها نیازمند پشتیبانی فنی میب.
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  درس افزارهاي یادگیري از راه دور 

این طیف وسیع از لوتوس نوت . صدها بسته نرم افزارهاي درسی براي یادگیري از راه دور وجود دارد 

interwise , Microsoft netmeeting ، groove ، مکان افزار webex و سیستم هاي گروهی گرفت تا نرم 

 و حتی تا محیط یادگیري لوتوس نوت webCT vistaاه معروف و افزارهاي درسی ویژه و خاص از تخته سی

 در این برنامه براي تعامل افراد از B.تخته سیاه درس افزاري قدرتمند است . وکلاس مجازي مکان افزار 

طریق تشکیل گروه ها ، فهرست بحث و کلاس هاي مجازي ، مبادله اسناد و مدارك ، ایمیل بین دانش آموزان 

کنفرانس ها ، . علمی ودانش آموزان و ارسال تکالیف و بازخورد ، از تخته سیاه استفاده می شودو حتی هیئت 

. یادداشت هاي مربوط به آنها برنامه درسی و همه مواد درسی و جزوات بر روي تخته سیاه یافت می شوند 

غلط ، / بصورت صحیح این سوالات. آزمون هاي آن لاین مستقیماً طراحی و بطور اتوماتیک اداره می شوند 

نتایج آزمون نیز بطور خودکار . پاراگراف نویسی است ) به هم وصل کردن(چند گزینه اي هماهنگ کردن 

نمره دهی آن لاین این امکان را به مدرس می دهد که همه نمرات را وارد کنند و بطور . ثبت می شوند 

 ممکن است که برنامه یک درس از درس در پایان) بطور خصوصی(خودکار به دانش آموزان گزارش دهند 

دیگري کپی و نسخه برداري شود که در اینصورت نیازي به پست کردن دوباره و بصورت دستی مدارك 

 را مشاهده 4/7تصویر . جی آرونسون در همه کلاس هایش از این شیوه استفاده می کند . واسناد نمی باشد 

 به مدرسان آنلاین این امکان را می دهد که با استفاده از Inter wise و Iearnlincکلاس درس مجازي .کنید 

همچنین امکان مبادله . وسایل چند رسانه اي و محتوایی در وب برنامه هاي کلاس را اداره و کنترل کنند 

کاربردي ، دست بلند کردن الکترونیکی براي پاسخ دادن و ویژگی دیگر نیز فراهم است به معلم اجازه می 

از روابط از پیش ضبط شده و یا تعاملات صوتی و . به کامپیوتر رومیزي دانش آموزان نیز بیندازد دهد نگاهی 

. تصویري یک طرفه و همچنین تعاملات صوتی دو طرفه در کنفرانس هاي صوتی نیز می توان بهره برد 

Testline افزارهاي کنفرانس ها ، راهنماي خرید ابزار و نرم .  امکان آزمون گرفتن جامع رانیز فراهم می آورد

  .جلسات و یادگیري از راه دور نیز به صورت آنلاین موجود است 

  وزش گروهی آنلاینآم

بسیاري از سازمان ها ، کارمندانشان را به صورت آنلاین آموزش می دهند ، نه تنها در زمینه فناوریهاي 

تخصصان از نظر زمان تحت فشار نوین بلکه در سیاستگذاریهاي ، حوزه هاي فروش و دیگر زمینه ها ، م

فناوریهاي یادگیري از طریق وب به سازمان ها این امکان را می دهد که اعضاء وکارکنانشان را به . هستند 

 بیلیون 58 صنایع خصوصی 1999در سال ) از طریق جدیدترین ابداعات ، سیاست ها و شیوه ها ( روز کنند 

علت تقاضا براي دوره هاي تعاملی تر و ارزان تر ، یادگیري آن ب. دلار براي آموزش کارمندان صرف کردند 

بکار گیري کلاس در چند سال اولیه . لاین به سرعت تبدیل به به روش هاي اجرایی استاندارد می شود 
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 درصد کمتر است از 50هزینه هاي آموزش رایانه اي حدوداً . صورت گرفته است ) این هزاره(دوران طلایی 

دوره هاي .  و شامل هزینهه اي سفر نمی شود و محدودیت هاي اندازه کلاس را نیز ندارد کلاس هاي سنتی

 24آموزش از طریق وب می تواند .  بیش از نیمی از همه آموزش ها را در برداشتند 2002آنلاین تا سال 

تخمین  IBM. آموزش از طریق وب سریعتر وارزان تر از آموزش کلاسی است . ساعت در روز انجام شود 

.  دلار پس انداز می شود 500000 ساعت آموزش خارج از کلاس سنتی مبلغ 1000می زند که براي هر 

 ، درآمد حاصل از فروش برنامه هاي 2003پیش بینی می کندکه در سال ) IDC(موسسه دادههاي بین المللی 

نیکی پیشرفته نیازمند تعامل یادگیري الکترو.  درصد رشد خواهد داشت 5/46آموزش اینترنتی در نرخ سالانه 

دو طرفه و فوري از طریق ابزارهاي ویدئو کنفرانس و کنفرانس صوتی است که به دانش اموزان و مدرسان 

در بیشتر آموزش از طریق وب  دانش اموزان کلاسی واقعی یا . امکان برقراري ارتباط و بازخورد را می دهد 

 است به وارد کردن و ثبت موارد در تابلوهاي اعلانات و ضبط شده را می بینند و شرکت در کلاس محدود

موارد زیر ) 2002( دلیل مهم استفاده از آموزش آنلاین بنابر نظر هیکی 5شرکت در مباحث از طریق ایمیل 

  :است 

  پائین آوردن هزینه ها .1

کوتاه کردن فرآیند یادگیري از نظر زمان .2

دستیابی به مطالب جدید را توسعه دهید .3

 و بیشتر آموزش دیدن بیشتر.4

کسب پول و درآمد از طریق فروش درس افزارهاي خود .5

 ، توضیح دادیم که سازمان شیمیایی داو چطور توانست با بکارگیري یادگیري از 2/7در کاربرد موردي 

. د راه دور میلیون ها دلار در هزینه ها صرفه جویی نماید و موقعیت هایی را که در میان کارمندانش ایجاد کن

 نماینده مراکز تلفنی اش نصب نموده است 5000شرکت چارلز اسکواب یک سیستم آموزش آن لاین را براي 

حتی گروه . یادگیري از راه دور که یادگیري الکترونیکی نیزنام دارد از ادارات و سازمان ها خارج شده است . 

ارت هاي جدید و به روز ماندن در هاي ورزش و کارکنان اورژانس نیز از این فناوري براي یادگیري مه

  .حوزههاي کاري شان استفاده می کنند 

  منابع یادگیري از راه دور 

  : موارد زیر فهرستی است از سازمانها و مجلاتی که یادگیري از راه دور را توسعه و پشتیبانی  نموده اند 

ین مرکز داراي یک کلاس ا) cdlr . tamu.edu( تگزاس A&M مرکز یادگیري از راه دور در دانشگاه -

  .ماکت است که بر روي وب می توان آن را دید
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 برنامه هاي توسعه و یادگیري در تکنولوژي هاي لوسنت منابع و مراجع شامل چکیده اي تحقیقات ، -

مقالات منتشر شده ، مطالعات موردي در بروشورهایی استکه مسائل چگونگی ایجاد دورههاي یادگیري از راه 

  .رح می کنند دور را مط

این سازمان در جریان بسیاري از مسائل مهم ) acenet. Edu( آموزش ACENET انجمن آمریکایی -

آموزش است این سازمان فهرستی را درباره چگونگی ارزیابی کیفیت برنامه یادگیري از راه دور یک سازمان 

  .منتشر می کند 

درباره آینده یادگیري از راه دور ، ) ww.ocedl.com(یادگیري از راه دور ، آموزش و گواهینامه آنلاین 

  .آموزش و آموزش از راه دور مطالبی را حفظ می نماید) مدرك(گواهینامه 

بسیاري از مقالات را فهرست می ) www.usdla.org(انجمن یادگیري از راه دور ایالات متحده آمریکا 

  . منابع مرتبط متصل می کند کند و آنها را به

مقالات را فهرست کرده ) www.uwex.edu /diste/home.html(آموزش از راه دور ) کلر(اتاق پایاپایی 

  .و آنها را به منابع موجود ارجاع می دهد

داول در زمینه مسائل آموزش مجله اي است که مت) www.ajde.com(مجله آمریکایی آموزش از راه دور 

  .از راه دور 

CADE مجله آموزش از راه دور)www.code-aced-ca ( مجله اي است در زمینه مسائل آموزش از راه

  .دور

  ارزیابی یادگیري از راه دور

 راه دور مردد بوده اند اما امروزه با وجود ایکه در ابتدا بسیاري از شرکت ها در پذیرش یادگیري از

تأمین . مزایاي زیادي از این نوع یادگیري از طریق وب و یا شبکه هاي داخلی شرکت هایشان کسب کرده اند 

سازمان ها بطور جدي . مورد بحث قرارگرفتند ) 2002(کننده هاي مهم یادگیري الکترونیکی توسط هیکی 

در حالیکه هیئت داوران هنوز خارج از .  یادگیري از راه دور هستند منتظر بازگشت سرمایه گذاري هایشان در

موضوع هستند اما مسئولان آموزش و صنعت در تلاش براي تعیین ارزش واقعی یادگیري از راه دور می 

  .باشند

 انجام 7/24این نوع یادگیري گونه اي از مدیریت دانش و مشارکت است که می تواند در یک چارچوب 

تجربیات بسیاري از دانش . جش دوره هاي وابسته به وب از نظر هزینه و مزایا امري است اساسی سن. گیرد 

دانش آموزان در محیط . دانش آموزان مایلند کاربرد گروه افزارها را بیشتر یاد بگیرند . اموزان مثبت است 

انگیزه بسیار زیاد . عمل کنند هاي یادگیري از راه دور تمایل دارند که بهتر از دانش اموزان کلاسهاي سنتی 

آنها ، اصول اخلاقی و کاري و پشتیبانی همه جانبه از آنها باعث موفقیت دانش آموزان آموزش از راه دور می 
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مهمترین عامل براي . شود و اینها عواملی هستند که در موقعیت هاي یادگیري از راه دور مهم می باشند 

است که معلمان و کارمندان پشتیبان تا چه حدي می توانند دانش کسب موفقیت در این نوع یادگیري این 

فناوري گروهی می تواند عملکرد یادگیري را . آموزان را تشویق به پذیرش مسئولیت دریادگیري شان نمایند 

دانش آموزان و هیئت علمی باید بدانند که . افزایش دهد و تجربیات موثر در یادگیري گروهی را بالا برد 

بعضی مسائل حول محور آموزش می چرخد ، یا .  گروهی چطور بر عملکرد آنها تأثیر می گذارد فناوري

تعیین فناوري که باید استفاده شود و چگونگی استفاده از آن و یا اینکه چه استانداردهایی براي فایل هایی که 

 می دهد و تغییرات اقتصادي ، یادگیري از راه دور ، آموزش را تغییر. افراد باید انجام دهند  ، بکار رود 

 اجتماعی باید به عنوان رفتارهاي یادگیري و انتظار تغییرات دانش آموزان بررسی –تکنولوژي و اقتصادي 

تقاضا براي محیط هاي یادگیري مستقل از زمان و مستقل ازنظر جغرافیایی و انعطاف پذیر در حال . شود 

گیري  ، اما به علت تقاضاهاي روز افزون افراد ، یادگیري از علیرغم نقاط ضعف این نوع یاد. افزایش است 

  . راه دور به طور شگفت انگیزي در حال رشد است 

  17/7سیستم پشتیبان تصمیم 

آموزش کارمندان موفق بوده و نتایج خوبی به همراه دارد در صورتیکه شرکت ها برنامه هاي آموزشی را 

 واگر در آموزش سرمایه گذاري کنند ، ارزش خود را افزایش می قطع کنند ، ارزش خود را از دست می دهند

طبق نظر جامعه آمریکایی آموزش و توسعه ، شرکت هاي تجاري که در امر آموزش و توسعه سرمایه . دهند 

 68رشد .  درصد افزایش یافته است 9/36 درصد و 8/19گذاري کرده اند ، سهام کلی شان در سال بعدي بین 

 درصد رشد را در کل 6ارمند در هزینه هاي آموزش یک شرکت ایجاد می کند بطور متوسط دلاري که هر ک

بعنوان یک نمونه ویژه اولین بانک ملی کولورادو را که آقاي دیو . سهام شرکت در سال بعدي بهمراه دارد 

نکی نشان داده در نتیجه ارزیابی هاي با. گیلمن در زمینه آموزش در آن سرمایه گذاري کرد را بررسی کنید 

آموزش همچنین میزان نقل و انتقالات کارکنان .  میلیون دلار افزایش یافته است 650 میلیون دلار به 228است 

  . را نیز کاهش داده است 

  )ابراز نظر (خلاقیت و تولید نظر و عقیده 7,10

  خلاقیت 

ویژگی هاي . خلاقیت یک ویژگی اساسی و عمده در انسان هاست . خلاقیت امري پیچیده است 

 موردي به نام موانع شخصی براي 36خلاقیت مربوط به شخصیت افراد را می توان از طریق یک مقیاس 

افکار خلاق  و اعمال نوآورانه ارزیابی کرد و همچنین می توان از آزمون هاي اندیشه هاي خلاق 
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و افزایش می باشد و یک محیط با این وجود محققان دریافتند که خلاقیت قابل یادگیري . تورنساستفاده نمود 

  . کاري پروش نظر نمی باشد 

مطالعات عوامل موثر بر خلاقیت برنامه هاي بازاریابی سه طبقه از عوامل تأثیر گذار را توصیف می نمایند 

. این عوامل شبیه متغیرهاي ایستک می باشند . ورودي ها ي حل مسئله عوامل موقعیتی و عوامل انگیزشی 

  . رشناسان می دانند که چه زمانی ویژگی هاي ذاتی واکتسابی خلاق را می بینند بطور کلی ، کا

  از طریق توفان فکري الکترونیکی ابراز عقیده / تولید 

تولید نظر به جهت ارتقاء خلاقیت فردي وگروهی مورد پذیرش قرار / تکنیک ها و شویه هاي ابزار 

به برانگیختن جریان آزاد تفکر خلاق آشفته کمک ) ترونیک توفان فکی الک(نرم افزار تولیدنظر . گرفته است 

نظرات ، واژه ها ، تصاویر و مفاهیم با شور و شوقی بدون ترس و دلهره تنظیم می گردند و این . می کند 

بعضی نرم افزارها بمنظور توسعه فرآیند تفکر خلاق ذهن آدمی . براسا قاعده همیاري صورت می گیرد 

تولید ، استراتژي هاي / ن از آزمون ها براي خلق نظرات جدید درباره محصول طراحی شده و می توا

بازاریابی ، فعالیت هاي تبلیغاتی اسامی  ، عناوین ، شعارها و یا داستان ها و یا فقط براي توفان فکري استفاده 

این . ظر و عقیده است بمباران کردن کاربر با نظرات بسیار زیاد ، یک ویژگی کلی نرم افزارهاي تولید ن. نمود 

امر اساسی و مهم است زیرا به کاربر کمک می کند که از حالت تحلیلی خارج شده و به حالت خلاق نزدیک 

تحقیقات روانشناسی نشان می دهد که مردم مایلند افکارشان را خیلی زود پشتیبانی کنند و از اولین . شود

بنابراین ، نظرات بعدي چندان جدید .  استفاده کنند نظرات خود به عنوان تخته پرش براي دیگر عقایدشان

مطالعات اخیر . نیستند بلکه نتیجه  ایجاد تغییرات جزئی در همان نظرات منحصر به فرد را ترغیب کند 

 یک GSSتولیدنظر در . خلاقت و چگونگی ارتقاء آن توسط ابزارهاي نرم افزاري را مشخص کرده است 

نظر یک فرد ، نظرات دیگران را باعث می شود و آن نظرات هم ، عقاید  .فرایند گروهی و مشارکتی است

افراد با ابزارهاي ) زنجیره نظرات از طریق همیاري و مشارکت ممکن است ( بیشتري راتولید می کند 

تکنولوژي یک شیوه امن و .  همه  تفکرات را صورت می دهند GSSپشتیبانی محاسبات مشارکتی مثل  

ویق شرکت کننده ها به بیان نظرات می باشد که آن ها ابزار آن نظرات در یک موقعت ناشناس براي تش

نگاه خلاقی که قبلا / مردم با ساخت نظرات خود بر پایه نظارت دیگران  به دید . قراردادي امتناع می ورزند 

ه می دهند ، تأثیر در حالیکه نظرات مسیر خود را در جهت فرآیند ادام. آن را نداشته اند ، دست می یابند 

تبادل .گروه ها خاطراتی که موجب می شوند که خلاقیت را فعال می سازد . نفوذي به وجود می آید 

بسته هاي نرم افزاري ارزان قیمت در زمینه تولید نظر . اطلاعات باعث افزایش خروجی و خلاقیت می شود 

رات بیشتر و بیشتري که همگی خلاقانه تحت شرایط توفن فکري الکترونیکی ، نظ. در بازار موجود است 
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تأثیرات فشار زمان را بر کیفیت و ) 2000(آرونسون . هستند ، تولید می شوند  شرایط متفاوتی ایجاد شده اند 

  . تولید نظر بررسی کرده است 

  جایگزین هاي نرم افزارهاي خلاقیت براي تولید نظر

Goldfire فناوري پردازش معنایی . سرعت می بخشد یک شرکت هوشمند است که نوآوري منفی را

Goldfire قابلیت خواندن ، فهمیدن و استخراج مفاهیم کلیدي از پایگاه هاي داده اي ، شبکه هاي داخلی 

را ایجاد می کند ) شاخص دانش(نرم افزار مفهوم را می خواند ، درخت حل مسئله . واینترنت شرکت را دارد 

 از دانش Goldfire. یکی در اسناد و مدارك مرتبط را تحویل می دهد و یک فهرست انتزاعی از مفهوم تکن

علمی و مهندسی به منظور ایجاد الگوریتم هاي معنایی استفاده می کند تا تولید جدید را سرعت بخشیده 

 نخستین بار TRIZ.  بر پایه تئوري حل مسئله خلاق است Goldfire. وابداعات طراحی را پردازش کند

بیش از دو میلیون اختراع ثبت شده .  در روسیه مطرح شد 1964لتشالر و همکاران در سال توسط گنریچ آ

با توجه به سطوح نوآوري طبقه بندي شده و بمنظور بررسی قواعد نوآوري زیر تجزیه و . بررسی شدند 

  .تحلیل شدند

  .مسائل و راه حل ها در صنایع و علوم تکرار شدند.1

.ع و علوم تکرار شدندنمونه هاي رشد و تحول در صنای.2

. نوآوریهایی که از تأثیرات علمی که از زمینه ایجاد شده بودند ، استفاه می کردند .3

   خلاقیت انسان را تسهیل می نمایدنرم افزاري که

بعضی از آنها . چندین بسته نرم افزاري خوب وجود دارد که به تحریک خلاقیت کمک می کند 

گر شامل واژه ها یا سوالاتی هستند که کاربران ر مجبور می کنند تا در کاربردهاي خاصی دارند و بعضی دی

این فعالیت به کاربران کمک میکند . الگوي فکري شان مسائل جدید و کشف نشده اي را بررسی کنند

چنین نرم افزارهایی از روش هاي . الگوهاي فکري ادواري را فرو ریخته و یا بر تعلل و مسامحه غلبه نمایند 

  :برخی از این نرم افزارها به شرح ذیل است .وتی استفاده می کنندتا جریان نظرات کاربر را رهایی بخشند متفا

Thoughtpath,creative whackpack , ideafisher ,…  

Thoughtpath نرم افزاري است که خلاقیت را از طریق گذرکردن یک کاربر از مجموعه اي از مراحل 

این نرم افزار کاربر را در مسائل و مشکلات . موفقیت را در عمل نشان می دهد افزایش می دهد که این امر 

این نرم افزار . راهنمایی می کندو موقعیت هایی را در جهت یافتن راه حلی خلاقانه و موثر فراهم می کند 

  .امکان بازدید در وب فراهم است. براي توسعه تفکر وسیع و آزاد طراحی شده است 
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 کارت تشکیل شده که شمار را از 64 را فراهم می کند از creatine whackpack افزار تفکر خلاق نرم

الگوهاي فکري تکراري و عادي خارج نموده و  به شما این امکان را می دهد که به شیوه اي نو و بدیع به 

 64ه همه این خوشبختان. این کارت ها براي برانگیختن نیروي تخلیه طراي شده اند . مسئله خود نگاه کنید 

شما می توانید با انتخاب کلید سهم خلاق دیگري را به من بده .کارت در وب سایت مربوطه وجود دارد 

 شامل واژگان شرکت پذیري زبان انگلیسی است Ideafisher. کارت دیگري را بطور تصادفی انتخاب کنید 

ین کاربر را با کلمات مرتبط به موضوع ارتباطات شرکت پذیري ، تأم. که کلمات و عبارات را ارجاع می دهد 

بسیاري از این ارتباطات و اتصالات . داده شده ، براساس استعارات و تشابهات ، براي رایانه آسان می نماید 

غیر خطی نامعمول و غیر متعارف می باشند اما همانطور که قبلاً ذکر شد ، نظرات غیر معمول و عجیب می 

ارتباطات شخصی را نیز می توان به این پایگاه هاي داده اي . را خلق کنند توانند نظرات جدید و موثري 

  .افزود تا پایه کاربرد خلاقانه اش را وسیع کرد 

 نکات مهم فصل  

 گروه افزارها ، کارهاي گروهی را پشتیبانی می نمایند . افراد در محیط کار با هم همکاري می کنند.

ممکن است در یک موقعیت مکانی . زمان هاي مختلف کار می کنند اعضاي گروه یا در یک سازمان و یا سا

.یا چند جاي گوناگون باشند ، آنها یا در زمان هاي یکسن کار می کنند و یا در زمان هاي گوناگون

 در صورتیکه افراد بصورت گروهی کار کنند بویژه اگر در زمانها یا مکان هاي متفاوت باشند ، نیاز به

. مشارکت و دسترسی به مجموعه اي از منابع اطلاعات به اشکال گوناگون دارند برقراري ارتباط ،

 محاسبه گروهی با اصطلاحات گوناگون شناخته می شود از جمله گروه افراد ، سیستم هاي پشتیبانی گروه

)GSS ( و کار مشارکتی با حمایت رایانه)CSCW(

 از طریق ابزارهاي مشارکتی و ) اسکترانت(رجی و شبکه هاي خا) اینترنت (اینترنت ، شبکه هاي داخلی

.دسترسی به داده ها ، اطلاعات و دانش تصمیم گیري ها را حمایت می کنند

اینترنت و فناوري وب تأثیر زیادي بر چگونگی روابط و کار ما دارد.

 درونی است/اینترنت یک اینترنت داخلی.

اید در حالیکه اینترنت داخلی براي اعضاي گروه ها اینترنت خارجی گروه هاي کاري را به هم متصل می نم

کاربرد معمول و متداول گروه افزارها براي یک زنجیره عرضه است که در . از سازمانهاي مختلف است 

. بردارنده سازمان هاي متعددي است که از فناوري اینترنت بوجود می آیند 

 در نتیجه ، گروه افزارها براي حمایت . ی باشند  و گروه هاي کاري در سازمان ها رو به ازدیاد م4گروه

.شغلی به وجود می آیند/ موثر از گروه هاي کاري 
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 همچنین اطلاعات از طریق . مشارکت معنا یا دانش را منتقل می نماید . مشارکت عمیق تر از تعامل است

.مشارکت بطور فعال مبادله می شوند 

 وصیف الگوهاي ارتباطی و مشارکتی کار گروهی است مکان یک روش مطمئن براي ت/ چارچوب زمان .

.فناوریهاي گوناگون می توند چارچوب هاي گوناگون را حمایت کنند

 افراد یا با هم در یک زمان یا زمان هاي متفاوت و یا در یک مکان یا مکان هاي متفاوت کار می کنند.

پشتیبانی مشارکتی فراهم می آوردگروه افزار همان تولیدات نرم افزاري است که براي گروه هاي .

 با وجود اینکه جلسات گاهی ناکارآمد و بی تأثیر هستند اما بیشتر کارهاي گروهی در همین جلسات

. صورت می گیرد 

 ، گروه افزارها شامل امکاناتی براي توفان فکري الکترونیکی ، کنفرانس الکترونیکی ، برنامه ریزي گروهی

 ، ویدئو کنفرانس ، تبادل مدارك الکترونیکی ، رأي 4راه حل متضاد ، ساخت مدل تقویم ، برنامه ریزي ، 

.گیري و غیره می باشند 

بیشتر گروه افزارها به اعضاي گروه امکان ارتباط از طریق اینترنت با یک رابطه مرورگر وب می دهند.

کار گروهی مزایا و زیان هاي بسیاري دارد.

 سیستم حمایت گروهی)GSS (یبی است از سخت افزار و نرم افزار که کار روهی را بهبود می بخشدترک.

م هاي حمایت گروهی به عناوین دیگري نیز نامیده می شود از جمله سیستم الکترونیکی تسیس)EMS(

 کار مشارکتی با حمایت رایانه)CSCW ( محاسبه مشارکتی و گروه افزار

GSSفزایش وخسارات آن را کاهش دهد سعی دارد سود و پیشرفت کار و فرآیند را ا..

 توازن و ناشناخته بودن به افزایش سود حاصل از کار گروهی کمک می کند / تشابه .

GSS فعالیت هاي معمول گروهی در زمینه بازگشت :  را می تون از نظرات گوناگون مورد بررسی قرار داد

اطلاعات ، مبادله اطلاعات و کاربرد اطلاعات

 می توان ازGSS در یک اتاق تصمیم گیري الکترونیکی ، در یک ازمایشگاه چند منظوره رایانه و یا در وب 

استفاده کرد 

گروه افزارهاي بر پایه وب براي مشارکت در هر زمان ومکانی مناسب هستند.

 نرم افزارGSS شامل بخش هایی براي تولید نظر ، سازماندهی ، گزارشگر موضع ، رأي گیري  ، تشکیل 

. شی و تجزیه و تحلیل داد و ستد باشد خط م

 جلسات در یک زمان ومکانGSSوي ثابت را دنبال می نماید گ بطور کلی یک ال.

 برنامه ریزي

 بین مسئله /طرح

 توفان فکري
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سازماندهی نظر

اولویت بندي بحث ونظر

تولیدنظرات بیشتر

ي افزایش می یابد کلاس یک محیط طبیعی است که در آن با حمایت رایانه ، یادگیر .

 یادگیري از راه دور)DL ( زمانی رخ می دهد که یادگیري با ابزارها و فناوریهایی انجام گیرد که بمنظور غلبه

بر محدودیتهاي یادگیري در یک زمان ومکان طراحی شده اند 

 میل تحصیلات  اقتصادي تکامل می یابد ، دانشجویان درحال تک–زمانیکه اقتصاد روابط آموزشی واجتماعی

.دانشگاهی خود به روشهاي غیر سنتی هستند 

 دانشجویان وهیئت علمی باید بداند که فناوري مشارکتی چطور بر فعالیت آنها در دروس تأثیر می گذارد.

 خلاقیت یک مفهوم پیچیده است.

خلاقیت را می توان با تکنیک هاي مدیریتی خوب و یک محیط حمایتی یاد گرفت و کسب کرد.

 تولید نظر این امکان را به شرکت کننده ها می دهدکه نظرات خود را بطور همزمن و ناشناس تولید و مبادله

.کنند 

 سیستم هاي حمایت از خلاقیت)CSS ( به ویژهGSS براي فرآیند خلاقیت حمایت رایانه اي فراهم می 

.آورد 

 حمایت می شود) ي الکترونیکیتوفان فکر(ابزار نظر / خلاقیت انسان ها با سیستم هاي تولید.

 برنامه هاي نرم افزاري خلاقیت براي راه اندازي مفاهیم جدید از ارتباطات و تفکر آزاد و وسیع استفاده می

.نمایند 

 واژگان کلیدي  

 ناشناس بودن

 ناهمگام/ غیر همزمان

محاسبه مشارکتی

 کار گروهی با حمایت رایانه)CSCW(

 نرم افزارهاي درسی

ت خلاقی

 سیستم حمایت ا زخلاقیت

اتاق تصمیم گیري

روش دلفی
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یادگیري از راه دور)DL(

توفان فکري الکترونیکی

سیستم هاي جلسه الکترونیکی

جلسه الکترونیکی

سیستم هاي مشارکتی داد و ستدهاي گسترده

شبکه خارجی

دیوار آتش

سیستم هاي حمایت گروهی)GSS(

تفکر گروهی

گروه افزار

کار گروهی

 ابراز عقیده/ تولید

اینترنت

شبکه داخلی

 تکنیک گروه اسمی)NGT(

 توازن/ تشابه

پیشرفت فرآیند

زیان فرآیند/ خسارت

همگام/همزمان

شرکت مجازي

وب(شبکه گسترده جهانی(

  :مرور مطالبجهت سوالاتی 

  ویژگی هاي کار گروهی را بصورت فهرست وار بیان کنید؟.1

 بگویید؟فعالیت هاي جلسه را فهرست وار.2

هدف اولیه گروه افزار چیست؟.3

گروهی چیست؟/ دلایل اهمیت روابط براي محاسبه مشارکتی .4

تفاوتهاي میان مشارکت و ارتباطات را بنویسید؟.5
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مکان مربوط به پشتیبانی روابط در / چارچوبها و فناوریهاي مشارکتی چارچوب زمان .6

فناوري اطلاعات را بیان کنید؟

.ت ناکارآمد هستند را نوشته و داده هاي حل مسئله را بیان نمائیددلایل اینکه چرا جلسا.7

گروه افزار را تعریف کرده و اهداف آن را بنوسید؟.8

پیشرفتهاي کار گروهی را بیان نمائید؟/فواید .9

خسارات کار گروهی رابیان کنید؟.10

.یدرا تعریف نموده و قابلیت هاي بالقوه آن را بیان کن) GSS(سیستم پشتیبانی گروه .11

.یک سیستم جلسه الکترونیکی را تعریف کنید.12

.تشابه و ناشناخته بودن را تعریف کنید.13

. را نام برده و نقاط ضعف و قوت آنها را بیان کنیدGSSسه شیوه بکارگیري فناوري .14

. می شود ، نام ببریدGSSعواملی را که منجر به موفقیت .15

.بر می گیرد ، نام ببریدمسائل مهمی را که جلسات در هر زمان و مکان را در .16

یادگیري چیست؟.17

.ویژگی هاي محاسبه مشارکتی را که محیط کلاسی سنتی را بهبود می بخشد  ، نام ببرید.18

دلایل شهرت و محبوبیت یادگیري از راه دور چیست؟.19

نقاط ضعف و قوت یادگیري از راه دور را بنویسید؟.20

.را ارتقاء می دهد ذکر کنید خلاقیت GSSخلاقیت چیست ؟ راه هایی که از طریق آن .21

   بحث و تبادل نظر سوالاتی جهت

  .تفاوتها و شباهت هاي اینترنت ، شبکه داخلی و شبکه هاي خارجی را توضیح دهید.1

توضیح دهدي که چطور یک گروه می تواند حس همکاري نداشته باشد اما نیاز به مشارکت .2

.گروهی داشته باشد

.می رسدگروه افزار چطور با هدف اولیه اش .3

.بطور مفصل توضیح دهید که چرا ارتباطات براي محاسبه مشارکتی مهم است.4

.تعادل غیر کلامی چیست و چرا در تعاملات انسانی مهم است.5

.چرا مشارکت از ارتباط عمیق تر است.6

.مکنی موثر می باشد/ چرا توصیف کار گروهی از نظر چارچوب زمانی .7

.دحمایت هاي گروه افزار را توصیف کنی.8

.توضیح دهید که چرا اکثر گروه افزارها در وب بکار می رود.9
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.هر یک از بسته هاي نرم افزاري ذکر شده در فصل را توصیف و مقایسه کنید.10

.نقاط قوت بکارگیري گروه افزارها را در وب توصیف نمائید.11

12.GSSرا با تصمیم گیري هاي گروهی غیر کامپیوتري مقایسه کنید .

.جلست مفید و موثر چگونه باید اداره شوند.  هستند چرا جلسات بی تأثیر.13

.جزئیات سود و پیشرفت کار گروهی را مورد بحث قرار دهید.14

.جزئیات خسارات کار گروهی را مورد بحث قرا ردهید.15

 چگونه می تواند برخی از سودهاي مشارکت و کار گروهی را افزایش GSSتوضیح دهید که .16

.هش دهدداده و برخی از خسارات آن را کا

 در ابزارهاي بهره وري کامپیوتري شده قرار می GSSتوضیح دهید چطور برخی ازویژگی هاي .17

.گیرند 

اصطلاح اصلی و ابتدایی براي سیستم حمایت گروهی ، سیستم حمایت تصمیم گروهی .18

)GDSS ( چطور واژه تصمیم از این اصطلاح حذف شد؟ ایا این مسئله درست است . بود

؟چرا؟

د که چطور تشابه و ناشناخته بودن باعث پیشرفت هایی در فرآیندهاي گروهی می توضیح دهی.19

شوند؟

نقاط ضعف و .  بکار گرفه می شود را توصیف نمائیدGSSسه فناوري را که از طریق آن ها .20

.قوت آنها را بیان کنید 

چه چرا موعدهاي مقرر براي جلسات در هر زمان و مکانی اهمیت دارند؟ اگر منظم نباشند .21

.اتفاقی رخ می دهد

. می شودGSSچه عواملی منجر به پیشرفت و موفقیت .22

در زمینه نقاط ضعف و قوت یادگیري از راه دور ، توضیح دهید که چرا برخی دانش آموزان .23

محیط یادگیري از راه دور را ترجیح می دهند و برخی دیگر محیط هاي یادگیري سنتی را می 

پسندند؟

کنفرانس یادگیري از راه دور را موثرو کارآمد کرده اند؟ وب و ویدئو GSSچطور .24

بطور مفصل توضیح دهید که چرا شرکت ها بسوي آموزش آن لاین گام بر می دارند؟.25

بطور مفصل خلاقیت را تعریف کنید؟.26

. چطور خلاقیت را حمایت می کندGSSتوضیح دهید که .27

) فکري الکترونیکی توفان(عقیده چطور عم می کند / توضیح دهید که تولید نظر.28

آیا رایانه ها می توانند خلاق باشند ؟چرا؟.29
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  ن هاتمری

کدامیک موثرتر می باشد؟ و . فهرستی تهیه کنید از شیوه هاي ارتباطی که در طول روز بکار می گیرید 

  کدامیک کارآیی کمتري دارد؟

ت هاي زیر ار چطور تأثیر حذف هر یک از سیستم هاي ارتباطی را در یک شرکت بررسی نمائید ؟ شرک

می توانند موثر و مفید باشند خطوط هوایی ، بانک ، شرکت بیمه ، آژانس هواپیمایی ، فروشگاه زنجیره اي و 

چه اتفاقی رخ می دهد ؟ بررسی کنی که چه سازمان هایی از صورت گرفتن این موقعیت . خواروبار فروشی 

جلوگیري می کنند؟

. فن ناکافی و ناکارآمد هستند ، علیرم زیاد بودن سیستم هاي رایانه ايدر بسیاري از ملل ، سیستم هاي تل

شرکت هاي فعال در این نوع کشورها باید چه بکنند تا این تأثیرات در ارتباطا کاهش یابد و نادیده گرفته 

.شود

 با(در صورت امکان آنرا ارائه داده . زبان بدن را بررسی کرده و یافته هاي خود را گزارش دهید 

)بکارگیري زبان بدن

بررسی نمائین که چطور محققان سعی در ایجاد و توسعه سیستم هاي رایانه اي آزمایشگاهی دارند که 

/عوامل ارتباطی غیر کلامی رانشان می دهند 

موارد زیر را نرم افزرها را در وب بررسی نموده و توضیح دهید در سیستم هاي پشتیبانی گروهی رایانه 

.این موارد می باشند اي چطور شامل 

.شیوه هاي توسعه کارآمدي جلسات را بررسی کنید

قابلیت هاي اصلی لووس فوت را باتوجه به تجربیات شخصی خود فهرست کنید و توضیح دهید که 

.چطور می توان از آن ها براي حمایت از تصمی گیري ها استفاده کرد

 مطرح شد ، 11/7 که در سیستم پشتیبان تصمیم GSSمرحله اي سیمون را با کاربرد 4مدل تصمیم گیري 

.مقایسه کنید

بهنظر شما نسبت هب گذراندن یک دوره یادگیري از راه دور چیست که در آن از نرم افزارهاي آموزشی 

براي ارتقاء کار گروهی و رابطه با مربی استفاده می شود؟ سه مقاله درباره تجربیات دانش آموزان و هیئت 

نقاط . ه آموزش از راه دور پیدا کرده  و نظریات خود را با تجربیات آن ها مقایسه کنید علمی در یک دور

ضعف و قوت چنین روشی چیست؟

  :تمرینات گروهی 

  .فصل وب را بررسی کرده و تمرین ها را پاسخ دهید
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ه  را مطالعه نموده و نرم افزار نمایش دهی را در کامپیوتر هر یک از اعضاي گروGROOVEوب سایت 

آیا با این نرم . از آنها براي توفان فکري و یا رأي گیري درباره یک مسئله خاص استفاده کنید . دانلود نمائید 

افزار احساس راحتی می کنید ؟چرا؟

توصیف کنید که چه ویژگی .به وب سایت یکی از خدمات گروه افزاري بر پایه وب دسترسی پیدا کنید  

.ی توند به اعضاي گروه کند تا بصرت گروهی فعالیت نمایند هایی را ارائه می دهد و چطور م

 مقاله در این 4حداقل . دانشگاه هایی را که دوره هاي یادگیري از راه دور را ارئه می دهند مشخص کنید 

آیا ابزارهاي کمکی درسی در مقایسه با شیوه هاي آموزش استاندارد موثر هستند؟. زمینه پیدا کنید 

روه هاي متعددي در یک بیمارستان درباره ي مسائلی به بحث پرداختند و نظراتی را مطالعه موردي گ

 استفاده می GSSبعضی از گروه ها از جلسات الکترونیکی بر پایه . براي برنامه ریزي استراتژیک ارائه دادند 

تفاده می کردند و  اسGSSبیشتر افرادیکه از . کردند در حالیکه گروه هاي دیگر از جلسات سنتی بهره جستند 

زمانیکه پیشنهادات هر دو گروه .  روي آوردند GSSسپس آن را کنار گذاشته بودند ، دوباره به استفاده از 

به نظر شما چرا چنین .  مورد پذیرش قرار گرفت GSSمورد بررسی قرار گرفت ، نظرات گروه هاي بر پایه 

.اتفاقی رخ داده است ؟توضیح دهید

  تمرین اینترنتی

رینات حمایت شده توسط گروه افزارها چگونه هستند ؟ محصولات نرم افزاري روي وب را که به تم

یک بسته نرم افزاري را دانلود . گروه هاي کمک می کنند فعالیت نمایند و تصمیم گیري کنند مشخص کنید 

  .دهید یافته هاي خود را در کلاس گزارش . کرده ، آن را نصب کنید و آن را راه اندازي کنید 

بمنظور یافتن سایت هایی که روش هاي بهبود بخشیدن به جلسات را توصیف می کنند ، اینترنت را 

.راه هایی که باعث می شوند جلسات موثرتر شوند را بیابید. جستجو کنید 

. آن را مشخص کنیدGSS دسترسی پیدا کنید و تولیدات groupsystems.comبه وب سایت 

اطلاعاتی درباره تولیدات حمایت از گروه .  دسترسی بیابید الفExpert choiceبه وب سایت شرکت 

این .  تشرح شد ، مرتبط است 4 در فصل AHP به مفهوم Team expet choice. ب. آنها را پیدا کنید

آیا شما فکر می کنید که استفاده ازصفحه کلید پیشرفت هاي . محصول را ازنظر پشتیبانی تصمیم ازیابی کنید 

یند را موجب می شود تا خسارات آن را به چطور و چرا؟فرآ

آن ها را .  را در دنیاي واقعی در وب سایت هاي فروشندگان پیدا کنید GSSپنج ماجراي موفقیت 

 و روش هاي آن چطور به موفقیت منجر شده اند؟ چه مشخصه هاي GSSنرم افزارهاي . توصیف کنید 

فقیت هاي فردي چه تفاوت هایی با هم دارند؟متداولی را با هم مبادله می کنند؟ مو
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از این سیستم دریکی از .  بر روي وب دسترسی پیدا کنید GSSبه یک نسخه نمایش دهنده از یک 

احساس خوشایندي ) نرم افزار(توضیح دهید که آیا از استفاده از این سیستم . جلسات گروهتان استفاده کنید 

داشته اید یا خیر ؟ چرا؟

اگر . ویژگی هاي آن ها را با هم مقایسه کنید .  نرم افزار درسی بر پایه وب را مشخص کنید سه سیستم

کدامیک را ترجیح میدهید چرا؟. یک آزمون و یا یک نمونه نمایشی موجود است، از آنها استفاده کنید 

از . ارید مسئله اي را در ذهن داشته باشید سعی به حل آن د. به وب سایت تفکر خلاق مراجعه کنید 

.کلید سهم دیگري را به من بده استفاده کنید تا تفکر خود را توسعه دهید

به سراغ وب سایت یکی از . براي یکی از بسته هاي نرم افزاري خلاقیت که در متن توصیف شده است 

. نمائیدکارخانه ها بروید و یک نمونه نمایشی را دانلود و بکارگیرید و تجربه خود را در یک گزارش تشریح 

.موارد خوشایند و ناخوشایند و مسائل مفید و بی فایده را ذکر کنید

  تحقیق هاي گروهی

  .را توصیف کنیدGSS/جدیدترین پیشرفت ها در زمینه محاسبه مشارکتی

مقالات و .  بسیار اهمیت داردGSSفعالیت ها و مهارت یک تسهیل گر گروهی براي موفقیت یک جلسه 

 را مشخص نمایید و تحقیق گروهی اي بنویسید و در ان GSSر زمینه تسهیل وب سایت هاي اخیر را د

 چطور تسهیل گر را GSS فراهم می آورد و gssتوصیف نمائید که چه چیز یک تسهیل گر خوب را برا ي

.پشتیبانی می کند 

ن امر بویژه ای.  با تأثیرات چند فرهنگی استفاده از سیستم رایانه مواجه می باشند GSSبرخی از محققان 

 بسیار مهم تلقی می شو چون در آن نظرات معمولاً با ملاقات شرکت کننده ها در مکان هاي مختلف GSSدر 

 GSSتحقیق گروهی بنویسیددرباره مسائل مهمی که باعث می شود . سراسر دنیا مطرح و تلفیق می شوند 

.هنگی به وجود آوردخسارات فرآیند را دریک محیط جلسه الکترونیکی چند فر/ پیشرفت ها

  1/7کاربرد موردي 

  )PFIZER(قرص مصاحبه مشارکتی ایمن و موثر پی فایزر 

  :مقدمه 

در ایالات متحده ، تحقیق و آزمایش دشوار و طولانی براي وارد کردن یک داروي جدید به بازر صورت 

آنکه محصولاتشان به شکرت هاي دارو سازي پیش از . می گیرد که نیازمند تلاش هاي گروهی بسیاري است 

ازمجموع ده ها . برسد  ، باید آزمایشات وسیع و گرانقیمتی را انجام دهند) FDA(تأئید سازمان غذا و دارو 
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پس از مرحله تولید شرکت . هزار عنصر کشف شده در هر سال ، فقط هفت درصد آنها وارد بازار می شوند 

آنها . فید و موثر بودن دارویشان را تأئید و تضمین کنند هاي داروسازي باید بوسیله بیش ازیک میلیون کاغذ م

 که نمایندگی فدرال است و تولیدات دارویی را پیش از ورود به بازار ارزیابی می FDAباید  این کاغذها را به 

 ، فرآیندي دراز مدت و وقت گیر است و عباوه بر این ، FDAفرآیند اثبات و تأئید . کند ، ارسال نمایند 

 FDAاین بخاطر یک تجدید ساختار اجباري فرآیند مرور . هاي دارویی با فشار زیادي مواجه هستند شرکت 

 ماه کاهش دهد تا داروها 12 ماه به 18-24لازم است که این سازمان فرآیند مرور و بررسی را از . می باشد 

سرعت سپري شود ، پی فایزر  به FDAبراي اینکه مراحل اثبات و تأئید توسط . سریعتر به بازار عرضه کند 

) ESUB(هدایتگر عرضه الکرونیکی پی فایزر . امکان عرضه دارو بصورت الکترونیکی را ایجاد کرده است 

هزینه . انتقال مدارك به سازمان غذا و دارو است) بر پایه کاغذ (یک پیشرفت گسترده نسبت به روش قدیمی 

 که راه اندازي شده 2000 میلیون دلار از سال 142حداقل  میلیون دلار می باشد و 2/3ساخت چنین سیستمی 

 روش ESUBاما ) به این خاطر که زمانهاي چرخه اي کوتاهتر شده اند( است ، به شرکت سود رسانده است

  .مشارکت پزشکان شرکت کننده در تحقیق و کارمندان فناوري اطلاعات را تغییر داده است

 ESUB: ش تحقیق مرکزي پی فایزر در گروتون اظهار میدارد جورج میلن ، مسئول تحقیق و توسعه بخ

تأثیر زیادي داشته است از این جهت که روشی را که ما بوسیله آن کارها را بطور خصوصی واز درون انجام 

توانایی ما در به وجود آوردن اجزاي داروي جدید موجب : وي می افزاید . میدهیم ، تغییر کرده است 

 ESUBابزارهایی را که . ده است و این چیزي است فراتر از یک سیستم رایانه اي جالب مقیاسی بی سابقه ش

ما انتظار داریم که این امر منجر به یک تأثیر زنجیره سازي در . به ما می دهد درك و بینش راتحریک می کند 

 براي فرآیند معیار/  بطور مستقیم بر صنعت تأثیر گذاشته است و بعنوان یک ملاك ESUB.نوآوري شود 

  .  خدمت می کند FDAعرضه به 

  :به اندازه یک کامیون کاغذ

 محققان پی فایزر در حال تولید ترووان بودند یک داروي آنتی بیوتیک جدید که براي 1995در اواسط 

 FDA در حال بررسی بود این محصول جدید بزرگترین تولید ضد عفونی بود که تا به حال FDAتأئید 

محققان و کارمندان پشتیبانی بخش هاي جداگانه اي از اسناد و مدارك کاغذي را بررسی . وددریافت کرده ب

بالاخره در هر بخش اوراق اصلی جمع آوري شدند یک . نموده و نتایج آزمایشات این دارو را گزارش دادند 

  . نامیده شدNDAکاربرد دارویی جدید 

 فرستاده FDAراي آغاز مراحل تأئید و اثبات به  ویرایش، کپی و بNDAپس از جمع آوري این کاغذها 

  .شد

FDA بخش هایی از این گزارش را به منتقدانی که تجزیه و تحلیل خودشان را می نوشتند توزیع کرد  .

منتقدان . مدیریت اوراق ، کنترل تجدید نظر و صحت و درستی ارجاع ، چالش هاي مهمی محسوب می شد 
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ارجاع باعث .  فوت ارتفاع داشت کار می کردند 5-6کاغذ که حدود  2000با بخش هاي تشکیل شده از 

منتقدي که نیاز به بررسی موردي در یک صفحه خارج از بخش خود می شد ، . دردسرهایی اصلی می شد 

  . یک پیک را به انبار کتابخانه بفرستد تا ازنسخه اصلی کپی تهیه کندFDAباید انتظار می کشید تا 

 هاي رایانه اي استفاده کردند تا بخش هاي اوراق را بطور NDAکارکنان پی فایر از براي حل این مسئله 

باوجود اینکه تهیه دادها صورت نمی گرفت و عملکرد بسیار کند بود اما بهترین شیوه در . الکترونیک بسازند 

یگر زمان در آن زمن وب در حال رونق گرفتن بود و البه هاك پیشنهاد کرده بو که د.  بود 1995سال 

 هاك وتیم فناوري اطلاعات وي یک نمونه اولیه 1996در اوریل . بکارگیري و آزمایش وب فرا رسیده است 

ساده را به یکی از پزشکان تووان نشان دادند تیم فناوري اطلاعات پی فایزر در هر هفته حدود یک نمونه 

یسی می کردند تا اداره و مدیریت آن ساده  بار بازنو40 را تولید می کردند کد مربوطه را حدود ESUBاولیه 

 هزار 50عرضه ي تا حدود .  براي تراووان تخمین زده می شد NDA اندازه ESUBدر طول تولید . تر شود 

همزمان با رشد پروژه فرآیند ساخت نمونه اولیه باعث ایجاد .  گیگابایت رشد کرده بود 180ورق ، حدود 

  .اطلاعات و تیم پزشکی شده بودهیجان در میان اعضاي تیم فناوري 

ESUBتولید می شود :  

از آنجائیکه تراووان از نظر کاربرد .  تحویل داده شد ESUN نه ماه پس از ارائه طرح 1996 دسامبر 28در 

 به ESUB 1997در مارس . و آزمایش پیچیده بود گروه ها در ابتداي امر این مشکلات را حل نمودند 

  . دست گرفت سادگی تهیه ویاگرا را در

 براي هماهنگی در ESUBامروزه ، گروه پزشکی می تواند با سازمان غذا و دارو ومنتقدان آن که از 

  .کارهایشان استفاده می کنند ، در زمینه کاربردهاي یک داروي جدید همکاري نماید

  ESUBمزیت هاي 

 تبدیل شده است به ESUB.  از بازگشت سرمایه گذاریهاي انجام شده فراتر است ESUBمزیت هاي 

یک سیستم مبادله داده اي گروهی وسیعی که بعنوان ملاکی براي دیگر تولیدات شرکتهاي دارویی ، توسط 

پی فایزر یک وضعیت رقابتی مثبت را در ساخت داروهاي با کیفیت بالا . سازمان غذا و دارو بررسی می شد

پی فایزر نقش برجسته اي را براي فناوري  نیز در سازمان ESUB. در زمانی کوتاه فراهم آورده است 

تیم گروهی پی فایزر بصورت مشارکتی با شرکاي تجاري اش ، سیستمی را تهیه . اطلاعات ایجاد کرده است 

  نود هکه 

.دیدي جهانی نسبت به وضعیت یک آزمایش یا فرآیند کاربرد فراهم کرده است

 ESUB. یی سراسر دنیا بهم افزایش داده است رقابت مثبت پی فایزر را از طریق اتصال محققان دارو

شرکاي تجاري از جمله دیگر سازندگان دارو را به پی فایزر جذب کرده است که به بازار کمک کرده و 

.داروهاي خود را در آن توزیع نمایند
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این امکان را براي پی فایزر فراهم آوره است که با سرعت زیاد در بازارهاي جهان و در کشورهاي 

.تلف نفوذ کندمخ

 داروي جدید را وارد بازار نماید که این 5 ماه 12این امکان را براي شرکت فراهم کرده است که هر 

.سریعترین نرخ موجود در صنعت سات 

. را بررسی کردNDAیک جدول اکترونیکی ازمحتویات را نشان داده که می توان از طریق آن انواع یک 

 اغلب از FDAاین مسئله خیلی مهم است زیرا .  را فراهم کرده است امکان مرور و نقد قابل انتقال

.مشاوران خارج از سازمان استفاده می کند

/ منبع .  شبکه جهانی در مراکز دولتی و پی فایزر رسید 2000 تعداد کاربران این سیستم به 2000تا سال 

. اده جدید به آن اضافه می شود  ترابایت د1 ترابایت رشد کرده است و هر ربع ساعت 5 تا ESUBمخزن 

  . داروهاي موثر ایمن و جدید هستند که سریعاً به بیماران ارائه می شوندESUBمهمترین منفعت 

  سوالات موردي 

ESUBدر شکرت پی فایزر چه نوع مشارکتی را حمایت می کند؟   

ESUBچطور مشارکت ها را حمایت می کند؟ 

حامیان چه کسانی هستند؟

 چه هستند ؟ چه نقاط ضعفی ممکن است داشته باشد؟ESUBاز سودهاي حاصل 

به چه منافع خاصی دست می یابد؟) ESUBاز طریق ( سازمان غذا و دارو در مشارکت با پی فایزر 

ESUB چطور به عنوان مرکز یک شبکه خارجی با پی فایزر ، آژانس ناظر بر آن )FDA ( فروشندگان

 معالج بیماران کار می کند؟دارو سازان محققان دارویی و پزشکن

  2/7موردي د کاربر

  بزرگترین کلاس درس جهان را ساخته است) DOW(شرکت شیمیایی دارو 

 کارمند باقی مانده براي 540 نفر را اخراج کرد و نسبت به 61 این شرکت 2000در سال : بیان مسئله 

رئیس (بیل استاوروپولس. گرفت ارسال ایمیل به سرورهاي شرکت مقررات کمتر و ساده تري را در نظر 

 ساعت آموزش و زمینه احترام و 6 کشور دنیا باید 70 کارمند داو در 40000تصمیم گرفت که تمام ) جدید

این پاسخ جامع به یک مسئله در محیط کار براي بیشترین سازماندهی جهانی / مسئولیت در محل کار ببینند

سایت .  را از طریق سیستم آموزشی بر پایه وب ارائه دهداما داو می توانست این آموزش. پرهزینه است 

Learn@dow.newرا مشاهده کنید .  

  :راه حل 
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 کارمند ین دوره را گذراندند که دو ساعت 40000 بیش از 2001 و فوریه سال 2000بین اکتبر سال 

شرکت داو از این . بان اصلی افراد مسائل را مطرح می کردند مطالب کلی ارائه می شدو چهار ساعت هم به ز

 هزار دلار 300 هزار دلار براي ثبت دستی وقایع کلاسی 162.  میلیون دلار را ذخیره کند 7/2طریق توانست 

 میلیون دلار براي پس انداز 2/1 میلیون دلار براي جزوه هاي درسی و 1براي امکانات کلاس و مربیان و 

  .بیشتر این ذخیره سازیها بخاطر زمان کوتاه آموزش بود. د بود حقوق افرا

  :راه حل مذکور و نتایج حاصل از آن 

جذب فوري . سیستم یادگیري در تلفیق ها و فراگیرها یک بازپرداخت عظیم و فوق العاده را تحویل داد 

و تولید که به شرکت داو کارکنان سایت ساخت . کارکنان جدید کلیه نمایان کردن ارزش در یادگیري هاست 

تاکنون یازده هزار کارمند این دوره را بصورت . پیوستند باید یک دوره اجرایی سه مرحله اي را بگذرانند

داو دو میلیون دلار از هزینه هاي . آنلاین و در سی درصد زمان مورد نیاز براي آموزش سنتی طی کرده اد 

هزار کارمند براي گذراندن دوره هاي شغلی 27 شیوه اي بود که learn@dow.new/ آموزش را کاهش داد

در نتیجه حوادث .  میلیون دلار پس انداز کردند6و از این طریق . ایمنی و سلامت محیطی طی نموده اند 

ستم یادگیري الکترونیکی داو در زمینه سی.  درصد رشد یافته است 25ایمنی کاهش یافتند و نیروي کار داو تا 

.  میلیون دلار تخمین زد30در اولین سال اجرایی، شرکت سودهاي کلی را .  میلیون دلار هزینه کرده است 3/1

میلیون دلار براي کاهش 2/5 میلیون دلار براي هزینه هاي ارائه آموزش ، 1/3 دلار براي ثبت دستی ، 844279

 درصد زمان کمتري 60 تا 40آموزش از طریق وب نیاز به (ق ها  میلیون دلار براي حقو8/20مواد درسی و 

 آغاز بکار کرد ، learn@dow.newزمانیکه . صرفه جویی شده است) نسبت به محیط سنتی کلاس نیاز دارد

 فارغ 24492رائه داد و  عنوان درسی را ا98تا پایان سال اول ، سیستم .  عنوان درسی را ارائه کرد15

  . اتمام تحصیلی ارائه کرد208464 عنوان درسی را با 426 ، این سیستم 2000در سال . التحصیلی را ثبت کرد 

  یک کلاس جهانی 

learn@dow.newست  سریعاً رشد کرد و اکنون یکی از جامع ترین ابزارهاي یادگیري از طریق وب ا

دوره هیا کنونی از حسابداري و بازرگانی گرفته تا شیمی و هر یک از این رشته ها به زبان هاي هلندي ، 

و برخی به زان هاي چینی ، اندونزیایی ،ژاپنی و (انگلیسی ، فرانسوي ، آلمانی ، ایتالیاي ، پرتقالی و اسپانیولی 

 دارند تا مشخص نمیند که آیا کارکنان بیشتر کلاس ها به یک پس آموزش. تدریس می شوند) تایلندي

مهارت لازم را براي اخذ گواهینامه به دست آورده اند ؟ زمانیکه یک کارمند یک کلاس رابه اتمام می رساند ، 

در این نوع یادگیري نیز همانند . مدرك اتمام دوره بصورت خودکار به فایل آموزشی اش ارسال می گرد 

شرکت داو . لاین میلیون ها دلار از طریق ارسال اطلاعات ذخیره می شود کلاس هاي مسئولیتو احترام آن 

رهبران . براي طراحی و تحویل این اطلاعات مهم بصورت جهانی بهترین فناوري موجود را بکار برده است
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ارشد براي محافظت از ارزش هاي شرکت تعهدات مستحکمی را داده اند و قول داده اند که در صورتیکه این 

  .ها به خطر بیافتد ، برخورد قاطعانه را صورت دهندارزش

  سوالات موردي

  چرا مدیران ارشد به حساسیت امر آموزش اهمیت می دادند؟

چرا یک مکانیزم یادگیري آنلاین مورد پذیرش قرار گرفت؟

از طریق سیستم یادگیري چه منافع دیگري بدست می آمد؟

  عی دست یافته بود؟شرکت داو از طریق سیستم یادگیري به چه مناف
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  فصل هشتم8
  

  مدیریت منابع / ، برنامه ریزي منابع شرکت ) MRP(برنامه ریزي نیازهاي مادي  -8,12

  ) :SCM(و سیستم هاي مدیریت زنجیره  تامین ) ERP/ERM(شرکت 

تکامل یافتند  سال اخیر 50مفهوم زنجیره تامین به کامپیوتري سازي فعالیتهایش ،همانطور که آنها در طی 

  . رجوع نمایید Sheikh) 2003(و Hugos ) 2003(براي جزئیات درباره سابقه به . ، مرتبط است 

  :سیر تکامل پشتیبانی از زنجیره تامین کامپیوتري شده 

به طور تاریخی ، بسیاري از فعالیتهاي زنجیره تامین با مبادلات کاغذي ناکافی و ناکار آمد ، مدیریت شده 

اولین .  اولین کاربرد تجاري کامپیوترها ، توجه به اتوماسیون فرآیندها در طول زنجیره تامین بود از زمان. 

 پدیدار شد و بخش هاي کوتاه را همراه با زنجیره 1960 و اوایل دهه 1950برنامه هاي نرم افزاري در دهه 

ی ، برنامه سازي و صورت  اختراع-مثالهاي نوعی ، سیستم هاي مدیریت اجتماعی .تامین حمایت می کرد 

چنین . اهداف عمده ، کاهش هزینه ها ، تسریع پردازش و کاهش خطاهاست .حساب سازي هستند 

  . کاربردهایی در حوزه هاي تقشی ، مستقل از یکدیگر توسعه یافتند 

براي مثال ، . به زودي آشکار شد که وابستگی درونی بین برخی فعالیت هاي زنجیره تامین هست 

مدل برنامه . تند که برنامه هاي تولیدي ، مستقیما به مدیریت اختراعات و برنامه هاي خرید ، مرتبطند دریاف

چون این مدل ، غالبا به ، به روز شدن روزانه .  طراحی شد 1960در دهه ) MRP(ریزي نیازهاي مادي  

تجاري منجر ) MRP(م افزاري  این امر به بسته هاي نر. نیازداشت ، نیاز به حمایت کامپیوتر ، آشکار بود 

  . شد 

شامل مدل هاي اختراعی با زمان هاي راهنما ، برنامه تولیدي ارشد از تمام ) MRP(سیستم هاي  

صورتحساب هاي مادي براي هر مونتاژ ، می باشد ) که ممکن است ، پیش بینی تقاضا باشد ( تولیدات نهایی 

آنها ، ساختار درختی از بخش . مونتاژ یا تولید نهایی هستندصورت حسابهاي مادي ، لیستی از تمام اجزاي . 

.  مرتبط از بخش هاي کوچک تا مونتاژ هاي عمده هستند که هر تولید نهایی را تشکیل می دهند بهمهاي 

، برنامه تولید پیشنهادي تولیدات نهایی را گرفته ، زمان هاي راهنما و ثبت هاي اختراع ) MRP (سیستم 

 ، که لیستی از بسته ها و بخش کیفیت ها برده ، برگشتن از طریق ثبت ها ، براي ایجاد افزایش موجود را بکار

فصل

  : ترجمه 8
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هایی است که باید تولید گردد و زمانی که باید نیازهاي زمان راهنماي بخش ها و محصولات نهایی ، بر 

  . آورده شود 

 درصد ممکن بکار 100نه را در حدود به طور ایده آل ، برنامه تولیدات نرم ، ایجاد شده ، توان کل کارخا

براساس خاصیت ) MRP (براي یکدست کردن برنامه ) CRP(برنامه ریزي نیازهاي توانی . گرفته است 

، در بسیاري موارد ) MRP(در حالیکه بسته هاي  . کارخانه و کل توانهاي مرکزي دستگاه توسعه یافته است 

ار آمدتر کردن بخش هاي زنجیره تامین ، آنها اغلب ، مفید است ، کمک به ایجاد سطوح اختراعی و ک

به . خرید / فهرست / یکی از دلایل عمده شکست آنها ، این تصور بود که عملیات برنامه . شکست خوردند 

منجر شد ونرم افزار ، برنامه ) MRP(این تصور ، به افزایش روش شناسی  . منابع مالی و کارگر مرتبط است 

  . را درخواست کردMRPIIید یا ریزي نیازهاي تول

این امر به مفهوم برنامه ریزي . در طی این تکامل ، سیستم هاي اطلاعاتی بیشتر و بیشتر یکپارچه شدند 

، منجر شد که بر یکپارچه سازي فعالیتهاي پردازش مبادله ) ERP) (تشکیلات اقتصادي ( منابع شرکت 

 تجهیزکنندگان داخلی و مشتریان باشد و سپس ،  توسعه یافت تا شاملERPسپس . شرکت متمرکز بود

 توسعه یافته نامیده شده ، ERP/SCMتجهیزکنندگان و مشتریان خارجی را در آنچه به عنوان نرم افزار 

  . مشتمل گردد 

  چرا ادغام ؟

ایجاد یک شرکت قرن بیست و یکمی ، نمی تواند با تکنولوژي کامپیوتر قرن بیستم نقش مدار به طور 

بخش هاي مختلف ،که سیستم هاي نقشی را بکار گرفتند ، نتوانستند بایکدیگر به همان . نجام شود موثر ا

بدتر اینکه ، فروش عمده ، فهرست ، و داده هاي تولیدي اغلب باید به صورت . زبان ارتباط برقرار کنند 

اصی نیست دستی به سیستم هاي کامپیوتري جداگانه وارد شود ،هر بار که شخصی که عضو بخش خ

در بسیاري موارد ، رئیس ها به اطلاعاتی که . اطلاعات غیر رسمی مرتبط به بخش  خاص نیاز خواهد داشت 

. نیاز دارند ،دست پیدا نمی کنند یا وقتی به این اطلاعات دست می یابند که خیلی دیر است 

Sandoe&Saharia2001 دند را فهرست کر) از لحاظ اهمیت (  ، مزایاي عمده ادغام:  

  :مزایاي ملموس 

کاهش فهرست ، کاهش پرسنل ، بهبود تولید ، بهبود مدیریت سفارش ، بهبود مالی نزدیک چرخه ، 

 – نقدي ، افزایش سود و در آمد ، کاهش هزینه – تامین ، بهبود مدیریت – ، کاهش هزینه ITکاهش هزینه 

  .لوجستیکی انتقال ، کاهش نگهداري و بهبود حمل به موقع 

  :یاي غیر ملموس مزا

قابل رویت بودن اطلاعات ، پردازش جدید و یا پیشرفته ، پاسخگویی مشتري ، استاندارد سازي ، 

  .انعطاف پذیري ، جهانی سازي و عملکرد تجاري 
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  . پیشرفته مرتبط هستند SCMتوجه کنید که درهر نوع مزایا ، بسیاري بخش ها مستقیما به 

 " ایجاد کرده ، مقاله سفید SCMایی که ادغام براي براي بحث بیشتر درباره پیشرفت ه

Competition's New Battleground"  راببنید .  

" The Integrated Value Chain" در cambridge.www"com. technology"  

  :ادغام زنجیره تامین 

ین شرکت ، به طور مستقل از یکدیگر ، مدیریت می براي نسل ها ، ارتباطات مختلف زنجیره هاي تام

 مدار ، کمپانی ها ، – و با تشکر از معرفی سیستم هاي اطلاعاتی کامپیوتر 1950با این حال از دهه . شد 

ادغام ، با نیاز به کار امدتر کردن عملیات به منظور بر آوردن نیازهاي . شروع به ادغام این ارتباط کردند 

اي تولید و هزینه خدمات ، کیفیت ، حمل و نقل ، تکنولوژي و زمان چرخه ، که با مشتري در حوزه ه

افزایش رقابت جهانی ایجاد شد ، تسهیل شده بعلاوه اشکال جدید ارتباطات سازمانی و انقلاب اطلاعات 

  .  را در مرکز توجه قرار داد SEMبویژه در اینترنت و تجارت الکترونیک ، 

DSS را در Action 8,22 ببینید .  

  ) :ERP/ERM(مدیریت منابع شرکت / برنامه ریزي منابع شرکت 

چطور تمام فرآیندهاي عمده : مشتري اقدامات وسیع ، محاسبه چالش جدیدي شد / با پیشرفت سرور 

راه حل ادغام ، به عنوان برنامه . تجارت را با یک طراحی نر م افزاري منفرد در زمان حقیقی ، کنترل کنیم 

شناخته شده مزایاي از ) ، نامیده شده ERMگاهی مدیریت منابع شرکت ) (ERP(نابع شرکت ریزي م

 Umble&Umble2002براي اطلاعات بیشتر ( کارآیی افزایشی به کیفیت ، تولید و سوددهی بهینه نوید داد 

ابع متمرکز نمی شود ، به گونه اي گمراه کننده است زیرا نرم افزار بر برنامه ریزي یا من ERPرا ببینید نام ) 

، ادغام تمام بخش ها و نقش ها در یک شرکت به داخل یک سیستم کامپیوتري است ERPیک هدف عمده .

  . که می تواند کل نیازهاي شرکت را انجام دهد

این امر تولید و . تاریخچه اعتبار مشتري و اطلاعات سفارش قبلی ، دسترسی فوري را ایجاد می کند 

و یک انتخاب سیستم ادغامی خود توسعه اي با استفاده از بسته هاي تجاري .  افزاید رضایت مشتري را می

  . نقشی یا با برنامه ریزي سیستم خودتان است 

  . یک زنجیره تامین ادغامی را بکار می برندWARNER-LAMBERTچطور 

 ، برخی مواد بکار همه چیز با مزرعه هاي اوکالیپتوس در استرالیا آغاز شد ، جاییکه درختان سریع رشد

را ) Warner-Lambert) WLرفته در دهان شویه ضد عفونی کننده لسیترین ، یکی از تولید ات عمده 

 در آمریکا WLمواد از درختان اوکالیپتوس جمع آوري شده از استرالیا به کارخانه تولید . ایجاد می کردند 

لسیترین توسط هزاران . رین تولید می شود  امنیت که تعیین کند چقدر لسیتWLمشکل عمده . حمل می شد 

 بوده و بسیاري Wal-Martفروشگاه خرد و فروش خریداري می شد که برخی فروشگاه هاي بزرگی مانند 
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مشکل این بود که کارخانه تولیدي ، می خواست بداند چطور تقاضاي کل . هم فروشگاه هاي کوچکی بودند 

.  با فهرست مازاد یا با کمبود مواجه شود WLباعث می شود یک پیش بینی اشتباه . را پیش بینی کند 

 ، تقاضاها WL. نگهداري فهرست ها گران بود و کمبود ها به از دست رفتن تجارت و شهرت منجر می شد 

.)  است SCMیک  فروشنده نرم افزاري  منیوگستیک(  برنامه ریزي تقاضاي منیوگستیک DSSرا با کمک 

 Manugistics Supply Chain Planning Suiteاده از دیگر تولیدات در با استف. پیش بینی کرد 

سیستم ، تولید ، توزیع و داده هاي فروش را در مقابل تقاضاي مورد انتظار و اطلاعات جو تجاري را تحلیل 

ایجاد و توزیع شده و چقدر از هر ) و دیگر تولیدات (  کمک کند تعیین نماید چقدر لسیترین WLکرد تا به 

براي مثال ، مدل می تواند تاثیر ارتقاء یا خط تولیدي که کاهش یافته را پیش . کدام از مواد خام لازم است 

امور مالی و تدارکات و دیگر بخش ها ، بطور رئساي  ، با WLگروه فروش و گروه بازاریابی در . بینی کند 

 برنامه ریزي توان DSSسیترین را وارد گروه ها ، تقاضاي مورد انتظار براي ل. ماهانه ملاقات می کردند 

 کرده ، و تولید لسیترین را در مقدار مورد نیاز ، برنامه ریزي کرده و سفارشات خرید  Marcamشرکت 

 از برنامه ریزي مشارکتی WLزنجیره عالی تجهیز .  ایجاد می کرد WLالکترونیک را براي تجهیزکنندگان 

 را چند سال قبل ، وقتی CPER و WL. نشات می گیرد ) CPFR(ابتکاري ، برنامه پیش بینی و تکمیلی 

 درباره شبکه  Wal-Martبرنامه هاي استراتژیکی مشارکتی ، داده هاي عملکرد و دیدگاه بازار با شرکت 

 درست WLکمپانی دریافت که می تواند از دانش بازار . هاي خصوصی را آغاز کرده بود ، به کار انداخت 

 CPER و WLدر طی طرح .  می تواند از دانش تولیدش سود ببرد ، استفاده کند  Wal-Martمانند اینکه 

 درصد به 87از –تا حدي که قفسه هاي فروشگاه انباشته شده . تولیدات را افزایش داد ، نسبت پر کردن قفسه 

 اکنون WL.  میلیون دلار از فروش اضافی ، معادل یک تولید جدید بدست آورد 8 درصد کمپانی حدود 98

  .  بکار می گیرد پایش براي تمام تجهیزکنندگان و شریکان خرده CPFRاینترنت را براي توسعه برنامه 

نرم افزار راهنما براي .  است ERPانتخاب دیگر ، استفاده از نرم افزار ادغامی تجاري در دسترس به نام 

ERP  ،SAPRB  است  .Oracle  ، J.D.Edward ، Computer Associates ، People soft ، 

Baan Company همه اینها شامل بخش هاي .  ، تولیدات مشابه ایجاد می کنندWeb  هستند که طراحی 

 به پیروي از سرور J2EE  شامل SAPA6. (می شوند تا به سادگی از پورتال شرکت قابل دسترسی باشند 

  .  راببیند Taft2003کاربردیش ، 

 طور گسترده اي بسط یافتند تا ابزار حمایت تصمیم را براي افزایش ادغام این بسته هاي نرم افزاري ، به

   .شوند سازمانی ، شامل EISبا سیستم هاي 

این امر آشکارا به تحکیم تولیدات و خدمات و ایجاد نرم افزار ، با امید به بهترین ویژگی هاي آن ، منجر 

  . می شود 
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ی سازمانی که بخش هاي نقشی ، کارشان را هماهنگ  ارزش– براساس دیدگاه زنجیره ERPسیستم هاي 

 ، فعالیت هاي تجاري سازمان را با مرتب کردن داده ها درباره آن ERPسیستم هاي . می سازند ، هستند 

می شوند سیستم هاي برنامه ریزي شرکت طراحی . فعالیت ها در یک پایگاه داده اي مرکزي ، ادغام می کند 

تامین ردن توانایی سازمان به منظور ایجاد ، اطلاعات دقیق و به موقع از طریق زنجیره تا رقابت را با به روز ک

بسته هاي نرم افزاري در دسترس تجاري ، ادغام یکپارچه تمام اطلاعات را نوید . و اقدامش ، افزایش دهند 

ي ، دیدگاه واحدي از مالی و حسابداري ، منابع انسانی ، عملیاتی ، زنجیره تامین و اطلاعات مشتر: می دهد 

تجارت ایجاد کرده ، تمام نقش ها و بخش ها را با ایجاد یک پایگاه داده اي وسیع که تمام مبادلات تجاري 

  .در بر می گیرد . در آن وارد ، ثبت ، پردازش ، نظارت و گزارش می شود 

 را افزون ، خدمات  موفق می تواند چرخه تولید را کوتاه کرده ، دقت پیش بینی تقاضاERPیک اجراي 

کلی با حذف  ITمشتري را بهبود بخشیده ، هزینه عملیات اضافی را بکاهد ؛ ممکن است در هزینه هاي 

همچنین به کنترل و استفاده بهتر از فهرست منجر می . اطلاعات اضافی و سیستم هاي کامپیوتري منجر شود

 مکان در 26 در ERPلیون دلاري  می101یک شرکت سنگاپوري  Flextronics international.گردد

 مدیرانش در فروشگاه داخلی .کمپانی فورا حجم انتقال فهرستش را بهبود بخشید. سراسر جهان بکار گرفت 

  .خرید می کردند onlineشان به طور 

 کمک می کند که با تهیه کنندگان ، بهتر Flextronicsفهرست تدارك تثبیت شده به مدیران خرید 

برنامه ریزي ، اجرا و پس و :  رجوع نمایید ERP  اولیه و راهنماي تمرکز چرخه ERPراي ب. مذاکره کنند

که بهترین کار و تصمیم گیري مورد نیاز براي کار موفق ) بدست آمده www.cio.comاز ( پس از اجرا 

ERPنرم افزار . در طی چرخه حیایش را بررسی می کند ERP از بخش هاي نقشی هم گذشت و می توان 

کمپانی ها ، به طور موفق صدها . آن را همراه با زنجیره تامین براي تهیه کنندگان و مشتریان گسترش داد 

 ادغام کرده ، میلیونها دلار را صرفه جویی کرده و رضایت مشتري را بطور ERPبرنامه با استفاده از نرم افزار 

در  SAPR/3عاتی مختلف را با اجراي  سیستم اطلاmobile oil،300براي مثال . چشمگیري افزایش دادند 

 ، نظم و سازماندهی را در فرآیند هاي تجاري وارد کرده ، ERP.  شیمیایی آمریکا تثبیت کرد –عملیات نفتی 

 ، کمپانی ها تمام کناره هاي ERPبعلاوه ، با استفاده از . و اهداف تجاري را متحمل تر می سازد  ITصفی از 

  . ابد گرد گرفته تجارتش را می ی

 از – ، واسط منفردي براي مدیریت تمام فعالیت هاي عادي انجام شده در تولید ERPیک مجموعه 

  . ورود سفارشات فروش تا هماهنگی حمل و نقل ، و خدمات پس از فروش مشتري را ایجاد می کند 

خی از را با بر) Dow Corning ،ERP) SAPR/3این همکاري در تولید بسیارمهم است ، براي مثال 

  . در دسترس توسعه داد ) EDM(بهترین ابزار مدیریت مدارك الکترونیک و همکاري 
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EDM ، میلیون داده مادي فعال براي توسعه گران ، مشتریان شریکان 2محتواي مهمی که شامل بیش از 

 Hermanو  . را ایجاد می کندwebو ابزار Emailابزار همکاري خدمات . است را مدیریت می کند 

Miller  توانایی هاي سیستمERP را بسط داد تا شامل ارتباط زمان حقیقی و تصمیم گیري براي تمام 

  . باشد  my signکاربران در پورتال 

 براي تعامل مشتري ERPاخیرا سیستم هاي .  کاربر تهیه کننده هستند 400 کاربر داخلی ، 150همراه با 

ه ، فروشنده را مدیریت کرده ، سیستم ها را کمتر نگاه به بطور نقشی مشارکت کرده و روابط بین تهیه کنند

 نقش مهمی در تمرکز تولید کنندگان کوچک و متوسط داشته که تغییرات فرآیند ERP. داخل می سازند 

فروشندگان به ایجاد محصولات ادامه می دهند تا نیاز هایشان را . تجاري را در شرکت تسهیل می کند 

 mac براي ERP مجموعه power Easy، شرکت sap business شامل مجموعه این ها. برآورده سازند 

osx  و سیستم هايERP ادغام کارخانه هاي چندتایی و تسهیل . از بهترین نرم افزار هاي میکروسافت است

 میلیون 2 می تواند از ERPهزینه اجراي متواضعانه . توزیع ، به مدیریت بهتر زنجیره تامین منجر می شود 

.  میلیون دلار بسته به اندازه سازمان و تولیدات خاص و خدمات خریداري شده از فروشنده باشد 4ر تا دلا

تحقیق اخیر از .  میلیون دلار بیشتر باشد 100از امکانی هزینه اجراي کامل در یک سازمان بزرگ می تواند به 

 میلیون دلار 1006 که متوسط هزینه اجرا  میلیون دلار نشان می دهد36 میلیون تا 12 کمپانی با سود سالانه 36

  . طول می کشد تا کامل شوده ما23است و 

 به روز شود براساس تحقیقات ERPیک موضوع مالی مهم اینکه کی و چقدر هزینه کنیم تا یک 

AMR  یک موضوع بیشتر کمپانی ها که سیستم هايERP را به روز کردند ، پولشان را در گروه هاي ذیل 

، نرم افزار ) 16-23(%، تعلیم و کارگر ) 20-24(%، سخخت افزار ) 23-28(%خدمات حرفه اي : خرج کردند 

  ).7-10(%و شبکه ها ) 9-15(%نرم افزار ) 8-15(%براي به روز کردن 

  . موفق می شوند ، برگشت آن حیرت آور است ERPعلی رغم هزینه ها وقتی 

 برنامه ریزان مادي ، به داده هاي به روز تر و همچنین سیستم به کاهش فهرست ، منجر می شود زیرا

بینی  گسترده و پیش –دقیق تري دسترسی داشته که توانایی کمپانی را در دنبال و کنترل فهرست سیستم 

  .تقاضاي آینده بهبود می بخشد 

ERP نسل دوم :  

 این مدل 1990در طی دهه .  نسل اول اتوماتیک سازي فر ایند اداره تجارت کلیدي است ERPهذف 

سودي که اکنون مهم است (  سود مازاد تابعی را بدست داد ERPاجراي سیستم بسته . سود زیادي ایجاد کرد

 ، سود هاي 1990تا اواخر دهه .  میلیون ها دلار کمپانی را صرفه جویی کرد ERPو در واقع پروژ هاي ) 

 با ERPثانیا نسل قدرتمند تر توسعه .  از پایان دور بود ERP بدست می آمد اما حرکت ERPعمده اي از 
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هدف به حرکت در آوردن سیستم هاي موجود به منظور افزایش کار آیی در پرداختن به مبادلات بهبود 

  . تصمیم گیري و شیوه هاي متغییر بیشتر براي انجام تجارت آغاز شد 

ت اما تکمیل کننده  بعنوان دو فعالیت متفاوOLAP و OLTP ، 5همانطور که بیاد می آورید در فصل 

.  را و دیگر فعالیت هاي مبادلاتی معمول را حمایت می کند OLAP نسل اول اساسا ERP. لحاظ شدند 

 را داشته یا بهتري شیوه براي صورتحساب مشتري c نقش نظم دهی الکترون ERPبراي مثال یک سیستم 

  . است همه انچه انجام می شود انوماتیک ساختن مبادلات است 

 برنامه ریزان آمار درباره دوکمپانی رخ داده ، هزینه ها و ERPات ایجاد شده توسط سیستم هاي گزارش

 تصویر کلی از زمان می دهد اما انها فعالیت هاي ERPگزارشات از سیستم هاي . عملکرد مالی می دهد 

د سیستمی که به برنامه ریزي مداوم که براي برنامه ریزي زنجیره تدارك اصلی هستند را حمایت نمی کنن

اصلاح و افزایش برنامه به عنوان تغییرات و وقایعی که رخ می دهد تا آخرین دقیقه قبل از اجراي برنامه ادامه 

  . می دهد 

و  SCM مدار را ایجاد کرده و این چیزیست که –این نقص ، نیاز به سیستم هاي تصمیم گیري 

 را در بخش DSS/BI/BAین محصولات توانایی هاي ا. فروشندگان نرم افزار هوشمند تجاري ایجاد کنند 

 براي SCM و ERPهاي کوتاهی از زنجیره تدارکات ارائه می کنند به صورت یک شکل ما به شیوه هاي 

 آیا ": سوال این است SCMدر : یک تفاوت اساسی بین این دو هست . برنامه ریزي مشکل نگاه می کنیم 

 چطور می توانم به بهترین شیوه " ، سوال اینکه ERPوض در شیوه  در ع"من باید سفارش شما را بگیرم ؟

  "سفارش شما را بگیرم یا انجام دهم ؟

 براي ایجاد توانایی حمایت تصمیمات ERPبعنوان تکمیل کننده سیستم هاي SCMلذا ، سیستم هاي 

راي  موجود و بERP را می توان براي پوشاندن سیستم هاي SCMهوشمند عرضه شدند یک سیستم 

استخراج داده از هر مرحله زنجیره تدارك ایجاد تصور واضح جهانی از جاییکه اقدام پیش می رود طراحی 

  . کرد 

به کمپانی امکان می دهد سریعا اثر اعمالشان را بر زنجیره تدارکات SCMایجاد یک برنامه از سیستم 

 ERPاجراهاي .  را ادغام کنیم SCM و ERPلذا منطقی است که . شامل تقاضاي مشتري ارزیابی می کنند 

 با کار ERPادغام .  وسیستم هاي تحلیل عملکرد زمان حقیقی ادغام می شود CRM، با برنامه ریزي توان 

  .هاي تجارت الکترونی ، نیز مهم است 

چچطور چنین ادغامی انجام می شود ؟ یک شیوه براي دستیابی به این اقدام ، کار با نرم افزار مختلف از 

 افزودن نرم افزار تولید مدار ERPبعنوان یک SAPشندگان مختلف است مثلا استفاده ازفرو

MANUGISTIC همانطور که در مورد WARNER LAMBERT قبلا نشان داده شده چنین شیوه اي

ادغام و تناسب نرم افزار هاي مختلف را می طلبد که ممکن است موضوع پیچیده اي باشد مگر اینکه میانجی 
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 است APSیک تحت انتخاب ، استفاده از بسته هاي برنامه ریزي پیشرفته . وجود داشته باشند هاي خاص 

در بهینه سازي تولید و APS.  کل ادغام گردند SCM یا ERPکه بخش هایی هستند که می توانند با 

  . کند اطمینان از اینکه مواد مناسب در زمان مناسب موجودند تا تقاضاي مشتري را برآورند ، کمک می 

 است براي افزودن حمایت تصمیم و توانایی هوشمند تجاري که ERPشیوه دوم براي فروشندگان 

 شما محصولات را با Excelو صفحات گسترده در DBMSاما همانند ادغام . مشکل ادغام را حل می کند 

زیرا :  می افزایند را براي دلیل دیگرينقشمندي  چنین ERPبیشتر فروشندگان . کار آمدي ضعیفتر می گیرید 

 را ایجاد می کند ERPنقش مندي افزون، که نسل دوم . ارزانتر است و براي مشتري در دسترس تر می باشد 

کمپانی ها ، مایلند تا سیستم هاي پس . تجارت الکترونی انبار داده ها است  CRMشامل حمایت تصمیم و 

  . ند بکار برند  نشان دادAction 8,23در DSS را همانطور که در ERPاز 

وقتی برنامه ها را اجاره می دهیم ، . انتخاب سوم ، اجاره دادن برنامه ها به جاي ساخت سیستم هاست 

این شیوه نسبتا . از نقش مندي و مشکلات ادغام مراقبت می کند ) یا اجاره کنندگان دیگر (ERPفروشنده 

  .    شناخته شده است ASPجدید به عنوان جایگزین 

  :ERPندگان خدمات کاربردي و منابع یابی خارجی تهیه کن

 مدار را شامل ERPیک فروشنده نرم افزار است که کاربردهاي ASPیک تهیه کننده خدمات کار بردي 

  . مفهوم پایه همانند شراکت زمانی قدیمی است . به سازمانها اجاره می دهد DSSانواعی با توانایی 

استراتژي مدیریت ASPاستفاده از. ي شما اجرا می کنند ظیم و برامنابع یابان خارجی ، سیستم ها را تن

 خصوصا در پروژه هاي ASPمفهوم . ریسک را داشته و براي کمپانی هاي کوچک و متوسط ، مناسب است 

ERP ، که براي نصب گران هستند ، زمان طولانی طی می شود تا اجرا شوند ، و براي کارمندان دشوارند 

و DSS/BI/BA افزوده مانند ERP نیز در نقش هاي ASP حال ارائه یک با این. مفید است 

ECوCRM استفاده . بازار داده تولیدات رومیزي و دیگر کاربرد هاي مرتبط با زنجیره تدارکات آشکار است

 سال 5اما در .  ساله  تقاضا می کنند 5 یک تعهد ERPائلا فروشندگان . نیز جنبه هاي منفی دارد ASPاز 

 ممکن است به طور چشمگیري تغییر کند و قیمت خرید بسیار پایین افتد و ثانیا انعطاف ERPزار نرم اف

سیستم هاي اجاره اي نسبتا استاندارد و ممکن است براي نیاز هایتان مناسب نباشد و . پذیري از بین برود 

  . انتقال از یک سیستم اجاره اي می توان گران و زمان بر باشد 

   :ERPهاي مشکلات و شکست 

ERP در عین حال به ذخیره .  می توان به سازمان کمک کند و زنجیره تدارکات شرکت را مدیریت کند

 ، نسبت ERPعلی رغم اهمیت استراتژیکی شان اجراي . کلی در تولیدات و هزینه مدیریت منتهی شود 

  . ر می افکند شکست بالایی را گزارش می دهد گاهی عملیات هسته اي اجرایی سازمان را به خط

   موفقند ؟ERP چطور کمپانی هاي آمریکایی با
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  .  موفقند ERP آمریکا با نصب هاي هايدر اینجا چطور کمپانی 

OWENS : تغییر داد 1999یک سازنده مواد ساختمانی مدل تجاریش و تفکر شرکتی اش را در سال  .

 شروع به فروش سیستم هاي بطور جداگانه--------براي مثال به جاي فروش هواکش پوشش سقف و 

کامل پوشش سقف کرد که شامل بخش ها ، نصب ، حمل و دیگر خدمات بوده براي انجام این کار بطور 

از  (ERPتا داده هاي ایجاد شده توسط سیستم ) انبار داده ها (اقتصادي کمپانی ، هوش تجاري را بکار برد 

SAP ( دي درباره سود مشتري سود خط تولید عملکرد فروش انبار داده ها اطلاعات ارزشمن. را تحلیل کند

 را SCM همچنین با کنترل فرآیند مغازه ادغام شده که نرم افزار ERP. ایجاد می کند SCMو فعالیت هاي 

  .بکار می برند 

GENERAL : یک سازنده تجهیزات ارتباطی مخابراتی و فروشنده نرم افزارSCM داده هاي بخش ها

شدند قبلا داده ERP ORACLEار آنجا داده ها وارد سیستم . ت محصولات متافاز کرد را وارد ابزار مدیری

هاي محصولات به طور دستی وارد هر سیستم شده بود که منجر به هزینه هاي بالا و خطاهاي بسیاري شدند 

ند که همچنین کمپانی ابزار ترکیب محصول را به نیروي فروش و بخش تولید کمک می کند تا اطمینان یاب. 

 هزار تهیه 3 قرار گیرند ،محتمل است بیشتر از ERPترکیبات محصول خاص قبل از اینکه سفارشات در 

  . با استفاده از تکنولوژي متافازدادند WEBکننده اجزاو دسترسی مستقیم به داده هاي محصولات در 

ROLLERBLADO :سازنده اسکیت،(J.D Edvard) ERPبعنوان طراحی براي پیش بینیرا  

 فعالیتهاي ERPبا طرح ادغامی . کمپانی اتوماسیون نیروي فروش و سیستم هاي انبار داده اي استفاده می کند 

اکنون یک سود دهی تحلیل فروش در کنار محصول ناحیه زمان . حمایت تصمیمی ، نا کار آمد تر شدند 

  .بطور منظم و موثر انجام می شود 

Mott morth amrican: ERP و دریافت که این مدل بازار یابی و مشکلات خدمات  را نصب کرد

 کمپانی برنامه ریزي تولید SAPبا استفاده از ویژگی هاي پیشرفته . مشتریش را بطور مناسب جوابگو نیست 

اکنون براي مثال توزیع . ادغام با تجارت الکترونیک نیز بدست آمد . و بهینه سازي برنامه حمل را افزود 

  .بکار ببرند R/3را براي چک کردن وضعیت سفارش شان با سیستم WEB کنندگان می توانند

 Hershey را در ERP وجود داشت ما قبلا چندین بار شکست ERPآنجا شکست هاي عظیم و گران 

chocolate ذکر کردیم  .hershey با عجله سیستم را بدون توجه دقیق که این مدل چکار دقیقا انجام می

ت در داده  براي سیستم مزاحمت ایجاد کرد و بی نظمی گسترده اي در عملیات عدم دق. دهد بکار گرفت 

  . ایجاد شد 

 میلیون 10اجرا کرد که بیشتر از people soft ERPیک سیستم georgiaو Atlanta شهر 1998در 

ي هدف از بکارگیر. این سیستم آنقدر ضعیف عمل کرد که شهر نهایتا آن را حذف نمود . دلار هزینه داشت 

به جاي ارزیابی و بهبود فرآیند تجاري موجود ، شهر مشاوران . به سرعت بود Y2Kآن ، بررسی موضوعات 
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شیوه هاي کاغذي منسوخ نشد و . را واداشت که برنامه را تغییر دهند تا فرآیند هاي موجود را پاسخگو باشد 

  . وجود داشت ERPمسئول ISفقدان جدي تعلیم و مهارت در گروه 

هنگام اجراي سیستم اطلاعاتی اقدامات mc donaldدرباره بحران عمده Application 8,2همچنین 

 موفق می تواند ستون هوش تجاري براي سازمان باشد ، و به مدیریت دیدگاه ERPیک . عمده را ببینید 

–کت یک تلیل گر ارشد با شرFrank Gillet ، 2000اما در ماه ژوئن . یکپارچه اي از فرایند هایش بدهد 

Forrester Research فروشندگان{ تجربه کرده ایم که بیشتر ":بیان داشت {ERP  و تصمیم حمایت

وقتی این مدل به طور مناسب بکار گرفته .زمان اجراي آن را درك نمی کنند ان را خوب انجام نمی دهند 

در سیستم محاسباتی  اطلاعات را با حسابداري تولید ، توزیع ، بخش منابع انسانی ERPشود نرم افزار 

اجراي .  می آید ERPبا این حال چالش هایی هست که همراه با اجراي سیستم . یکپارچه ادغام می کند 

ERP وقتی اجراي . بسیار با شکست مواجه می شودERP شگست می خورد معمولا به این دلیل است که 

در واقع  . فرهنگ اختصاص نداده استات تغییر سازمان زمان کافی هزینه یا تعلیم را براي مدیریت موضوع

  . تعلیم اغلب آخرین لحظه وضعیف است 

   :ERPشکست هاي قابل توجه اجراي 

 بود چندین تا از 1990در دهه ITدر لیست شرکتی computer world موضوع 2002 سپتامبر 30در 

  :اینها شامل .  بودند ERPانها اجراي عمده 

 نقص سیستم شرکت را به سوي FoxMeyerکت براي توزیع دارو شرSAP ERP سیستم •

  .ورشکستگی کشاند 

 میلیون دلار براي نرم 9این شرکت لااقل . W.W.GRANGERبراي شرکت SAP ERP سیستم •

 میلیون دلار GRANGER19 ماه 6در طی بدترین .  هزینه کرده 1999 و 1998 و خدمات در SAPافزار 

  .ست داد  میلیون دلار در سود را از د23در فروش و 

 درصد فروش را در 12شرکت ، Hershey براي شرکت غذایی SAP مدار IBM نصب و ادغام •

  . در هالوین و کرسمیس از دست داد 1999پرکارترین فصل سال 

این شرکت بیش از . Tri valley growers براي شرکت کشاورزي Oracle ERP ادغام کاربردي و •

نهایتا استفاده از نرم افزار و پرداخت به فروشنده را .  خرید 1996ات در  و خدمERP میلیون دلار نرم افزار 6

  . مطرح شد2002مورد در ژانویه . تمام این ادعا ها را انکار کرد Oracle. متوفق کرد 

براي اینکه یک سازمان سود .  وظیفه سنگین است ERPاجراي موفق سیستم برنامه ریزي منابع اقدامی 

ERP ، باید ابتدا برنامه اي براي موفقیت ترتیب دهد اما سازمان باید براي طراحی مجدد  را بدست آورد

سیستم هاي . همراه با وقفه هاي کارکنان کاهش در تولید آماده باشد قبل از اینکه موعد پرداخت فرا رسد

ERP اجراي سیستم .  براي اجرا به زمان و هزینه زیادي نیاز دارندERPیجاد کرده  در فرهنگ کمپانی خلل ا
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، تعلیمات گسترده می طلبد و به کاهش تولید تولید عدم جوابگویی به سفارش مشتري منجر شده که می 

  . تواند به طور موفق خط پایین را تخریب کند 

   :ERPدر Hersheyموفقیت دلچسب نهایی 

 1999و دیگر برنامه هاي تجاري را درسال SAP AG R/3 ERPوقتی که نرم افزار Hersheyشرکت 

اعلام کرد  Hersheyسابق CED رئیس و 1999در سپتامبر . بکار گرفت با مشکلات عمده اي مواجه شد 

قیمت سهام . را براي هالوین حمل کند مواد  میلیون دلار 100 باعث شد کمپانی نتواند ERPکه مشکلات در 

Hershey حمل مشکلات این شرکت تا تحلیل گران ، کاملا به توانایی .  درصد آن روز سقوط کرد 8بیش از

. خیلی متوسط بودHersheyتجربه . پاییز بعدي اعتماد نداشتند ، تا وقتی که موارد به حالت نرمال برگشت 

مطلعات نشان دادند که بیشتر کمپانی هایی که نصب نرم افزار را دیر انجام می دهند ، فرآیند تجاریشان موقتا 

 مانند ERP می گوید اجراي ERPیک متخصص . اه آسیب می بیند  م6وقفه داشته و سهام آنها براي حدود 

خوشبختانه ، سازندگان مشکلات با مدل به روز آن به . ریختن سیمان روي فرآیند تجاري شما می باشد 

.  تکمیل کردند 2002 آغاز و در ماه می 2001 خوش شانس تر بودند در جولاي R/3صورت نسخه وبی 

و هیچ تخریب پردازش سفارش و حمل محصول را که . صد پایین بودجه بود  در20هزینه به روز رسانی 

 پیشرفت در 30بیش تر از Hersheyبعلاوه .  شد ، نداشت 1999 میلیون دلاري در 112باعث خسارت 

هزینه ها کاهش یافت ، همانطور که . روز استفاده از سیستم جدید داشت 60فرآیند تجاري مرکز یش در طی 

سیستم به محیط تولیدي با نقص تقریبا صفر رسید از ابزار تحلیل تجاري . پیش می رفت زمان پردازش 

SAP استفاده کرد که می تواند اثر فروش و برنامه هاي بازار یابی را همزمان سنجش کند.  

 درصد شرکت هاي آمریکایی این سطح شکست را وقتی که تکنولوژي تولید یا اطلاعات 75 و 50بین 

بسیاري از .  شکست می خورد ERPدلایلی وجود دارد که چرا . جرا می کردند ، تجربه کردندپیشرفته را ا

هاي بیش از حد سیستم را وامی دارند که به شیوه CIOها یا CEDشکست ها قابل پیش بینی است ، اما 

  . هایی که طراحی نشده عمل کند 

  .  لازم است تا به آنها رسید اغلب داده ها قابل دسترس نیستند یا مقادیر هزینه هاي اضافی

ERP قطعا یک رسمی سازي فرآیند تجاري را ایجاد کرده که برخی شرکت ها به انجام آن مایل نیستند .

دشوار است که مردم را وا داریم که شیوه . اجرا زمان بر است . کار با نرم افاز اقداماتی گران و دشوار است 

و . اما آنها نهایتا سازگار می شوند .  سیستم به طور صحیح عمل کند هایی که کار می کنند را تغییر دهند تا

این مدل تغییر در شیوه اي که . مشکلاتی در ابتدا وجود دارد نرم افزار اقداماتی ، فقط نرم افزار نیست 

 به این دلیل رخ ERPبرخی از بزرگترین شکست هاي اجراي سیستم . تجارت انجام می شود را می طلبد 

.  که توانایی ها و نیاز هاي جدید نرم افزاري با فرایند و شیوه تجاري کنونی سازمان منطبق نیست می دهد

 که براي بر آوردن نیاز هاي تجاري خاص کمپانی طراحی نشده می تواند باعث مشکلات ERPیک سیستم 
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یا نیاز هاي تجاري یک عدم انطباق بزرگ بین توانایی هاي فنی سیستم و ساختار فعلی فرآیند . عمده شود 

عدم انطباق کمتر سرور بین فرآیند تجارت و نیاز هاي نرم . سازمان ، وفقه هاي عمده اي را ایجاد می کند 

شیوه هایی Focus 8,26در DSSدر .افزاري مشکلات عمده اي براي اجرا کننده و کاربر پدید می آورد 

و haftو umbleهمچنین .  شرح می دهد  و عوامل عمده موفقیت راERPبراي اجتناب از شکست اجراي 

umble 2003 را ببیند که درباره عوامل عمده موفقیت مراحل انتخاب نرم افزار و شیوه هاي اجرایی مهم 

رجوع کنید که به دنبال این van heldenو acerman تحقیق می کنند ، و به ERPبراي اجراي موفق 

 ERPدرباره تناسب سازمانی kingو hong. طند  بهم مرتبERPهستند که چطور عوامل مهم موفقیت 

  . تحقیق می کنند 

 به تناسب سازمانی و ERP سازمان نشان می دهد که موفقیت اجرایی 34نتایج شان از بررسی میدانی 

براي مثال سیستم هاي اولیه .  مدل سازي شده اند ، منطبق نیست ERPاحتمالات اجرایی با آنهایی که در 

ERPشناور ، داروئی ، (بسیاري شرکت هاي شناور .  مجزاي صنعت طراحی می شدند  براي بخش هاي

اگر .  کار کنند با شکست هاي بد و گران مواجه می شوند ERPوقتی تلاش می کردند که با بسته ) معدن

   منطبق نباشد یک یا هر دو مورد باید براي انجام اجرا باشد ؛ERPفرآیند حقیقی تجاري با مدلهاي 

بعلاوه نرم افزار گران باید ) 2(یا / منطبق شود ؛ وERPحقیقی تجارت باید تغییر یابد تا با مدل سیستم فرآیند )1(

بدون . نوعا برخی از هر کدام باید انجام گیرد . توسط سازمان یا مشاورانش نوشته شود تا با تفاوتها وفق داده شود 

 فرهنگی سازمانی ضربه زده و نقصی در سیستم ایجاد مورد اول به بلوك هاي. توجه به آنها مشکلاتی خواهد بود 

مورد دومی مجموعه .  که فرآیند را مدل سازي می کند ممکن است براي سازمان نامناسب باشد ERPو . می کند 

 ERPبا این حال ، اگر نرم افزار . معمولی از مسائل ایجاد می کند که همراه با توسعه هر نرم افزار جدید است 

لذا میلیون ها دلار که براي توسعه نرم . ده به روز شود تضمینی نیست که نرم افزار اضافی کار کند توسط فروشن

لذا . افزار هزینه شده ممکن است هدر شود ، در عین حال نرم افزار خانگی باید تغییر یابد یا کاملا بازنویسی شود 

هر ( زمین – یک کارخانه بزرگ تجهیزات انتقال مثلا.  وجود دارد ERPمشکلات زیاد و هزینه مازاد در بکارگیري 

.  را براي انجام عملیاتش نصب کرد ERPبه طور موفق ) قطعه تجهیزات به میلیون ها دلار فروخته می شود 

مثلا یک ( که سفارش داده بود دهد تراکتري  5وقتی یک مشتري خواست که تغییري در یکی از انتخابها در 

cd playerمدیر تولید نشان داد که این امر را نمی توان انجام داد )  کابین  به جاي ضبط در .  

را لغو کرده تراکتورها یک قرار داد چندمیلیون دلاري به خطر افتاد ، تا تغییر انجام شود ، کمپانی باید سفارش 

، به را می آورد CD Playerحل می شد او می رفت و CEOبراي مشتري مشکل . و نوع جدیدي ایجاد می کرد 

سپس نرم افزار مازاد که چندین میلیون دلار . خط تولید و به کارگر می گفت که نیاز هاي تولید را نادیده بگیرد 
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هزینه برداشته بود ،نوشته می شود تا امکان تغییرات سفارش در تولید را بدهد ، در عین حالیکه تراکتور ساخته می 

عنی زمان هاي ساخت طولانی را در مدل داخلیش پیش بینی  غیر قابل انعطاف بود یERPبوضوح سیستم . شد 

  .  می تواند سازمان را فلج یا ور شکسته کند ERP چنین مشکلات. نمی کرد 

   :ERPاجتناب از شکست اجرایی 

  :که عبارتنداز )  رجوع کنید 6به فصل (وجود دارد ITسه دلیل اساسی براي شکست کل پروژه هاي مرتبط با 

77(% مدیریت ضعیف برنامه ریزي یا(

 75(%تغییر در اهداف تجاري در طی پروژه(

 73(%فقدان حمایت مدیریت تجاري(

  : گروه تقسیم می شود 10 به ERPخصوصیت شکست اجرایی 

 هدایت ضعیف مدیر ارشد

 اضافی یا فرآیند هاي بی ارزش در سیستم جدید مراحل اتوماتیک سازي .

ي انتظارات غیر واقعگرایانه اجراهاERP گران هستند و زمان زیادي براي اجرا می خواهند و هنگامیکه به 

. کار می افتند پول و هزینه از دست می دهیم 

 مدیریت پروژه ضعیف

 تعلیم و آموزش ناکافی کاربر

 سعی در حفظ وضعیت موجود.

 عدم هماهنگی بین مدل تجاريERP و فرآیندها تجاري واقعی 

د هر سیستم اقداماتی ، داده هاي نا دقیق به تخریب منجر می شود داده هاي غیر دقیق همانن .

 اجرايERP به عنوان یک پروژه IT  این یک مجموعه از فرآیند هاي تجاري و نه پروژه . لحاظ می شود

. می باشد 

  .این مدل به صورت محیط سازمان و تغییر فرآیند تجاري تکامل می یابد 

مشکلات فنی عمده
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  : لازم است ERPاري ذیل براي اجراي موفق سیستم  بلوك ساخت6

 تعهد سازمانی این براي تمام سیستم هاي اطلاعاتی اقداماتی بزرگ صحیح است .ERP بر تمام فرآیند 

. تجاري اثر می گذارد 

 ارتباط واضح اهداف استراتژیک

ERP را بعنوان اقدام وسیع لحاظ کنید  .

 یک سیستمERPید  قابل سازگاري برگزین .

 از دقت داده اي اطمینان یابید.

 مثلا آیا استاندارد سازي در عرض اقدام است یا نه ؛ ایا تمام سایتها ( مکانی را حل کنید –موضوعات چند

.)را همزمان اجرا کنیم یا در فاز بگذاریم 

  : را بنا کنیم ERPدر پرتو این موارد ، ما می توانیم عوامل موقیت براي اجراي 

تحکم ایجاد شده توسط کمیته برنامه ریزي مدیر ارشد رهبر مس

 اجرا بعنوان یک فرآیند پیوسته لحاظ شود.

 تیم هاي اجرا متشکل از بهترین کارگران کمپانی باشند که تمام نقش ها را ارائه می دهند

 مدیریت سطح میانی کاملا در اجرا درگیراست.

 تکنیک هاي مدیریت پروژه عالی بکار رود.

تم هاي قدیمی شامل تمام سیستم هاي غیر رسمی باید حذف شود سیس.

 سنجش هاي مناسب انجام و دقیقا نظارت شود.

 برنامه اجرایی تهاجمی و قابل دستیابی بنا شود.

 تکنیک هاي مدیریت تغییر موفق بکار رود .

 آموزش و تعلیمات گسترده انجام شود.
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این امر در پردازش داده به صورت .  یا توصیفی نمی باشد  معمولا شامل مدل هاي تجویزيERPبعلاوه 

/ خوبی از مدلهاي بهینه یادوز یک . اطلاعات قابل استفاده مفید است اما نوعی در سطح مبادله انجام می شود 

  .شبیه سازیکه به  موقعیت  بستگی دارد ، یقینا می تواند عملکردش را بهبود بخشد

  ):CRM(مشتري  سیستم هاي مدیریت رابطه 8,13

  :مقدمه 

 شیوه اقداماتی است تا رفتار مشتري را درك کرده و بر رفتار مشتري اثر CRMمدیریت رابطه مشتري 

  .می گذاریم تا کسب مشتري ، نگهداري مشتري ، وفاداري و سود دهی مشتري را بهبود بخشیم

ابع مشتري شناخته  و همچنین به عنوان سیستم مدیریت منCRMیک سیستم مدیریت رابطه مشتري 

شرکت هایی که به نگهداري بالا و سود دهی مشتري می . شده ، تکنولوژي براي انجام آن ، ایجاد می کند 

به مشتري درست به قیمت درست ، در زمان درست از طریق ) خدمات (رسند ، هدفشان محصول درست 

اگرچه این همان .  است CRM اصلی این هدف. کانال درست براي بر آوردن نیاز با تمایل مشتري می باشد

تعریف .  معمولا تمرکز عمده را بر قسمت فروش دارد CRM) 4فصل (هدف مدیریت سود سرمایه است 

را به مشتریان ) ظاهرا یک زمان ( شامل تمام فعالیت هایی است که مشتریان گاهگاهی CRMوسیعتر از 

تاثیر تجارت الکترونی بر نیاز به . نها دوباره خرید می کنند وفادار با بر آوردن نیازهایشان تبدیل می کند ، لذا آ

  . اثر می گذاردCRMکیفیت و دقت 

CRM این امر .  ، یک فرآیند تعاملی است که اطلاعات مشتري را به روابط مثبت مشتري تبدیل می کند

یر را با هوش تجاري ، تماس مشتري با پرسنل ، اطلاعات کارگران ، نقش هاي فروش و بازار یابی و افراد مد

 باید در هر چیزي که کمپانی دارد ، هر CRM. بهتر و آگاهی دهنده تر درباره مشتریانش ، قدرتمند می سازد 

وقتی یک شرکت بیان می دارد که . کسی که در آن کار می کند و هر کجا که مبادله می کند ، ادغام شود 

کل سازمان و نه فقط افرادي که مستقیما با مشتري خدمات عالی مشتري هدفش است ، این یعنی اي ن هدف 

  .در ارتباطند است

CRM اساسا یک DSS و کارهاي .  سطح اقدام استCRM آژانس .  به کمپانی ها محدود نمی شود

 بودجه بکار –هاي دولتی آن را براي بهبود خدمات مشتري  و سازمان هاي غیر انتفاعی براي کارهاي افزایش 

در بازار هاي رقابتی ، اگر شما وفاداري مشتري را حفظ نکنید ، . ري مشتري مهم است وفادا. می برند 

 درصد مشتریان ، هر سال تهیه کنندشان را 30 تا 20در صنعت موبایل ، بین . شرکت دیگر آن را خواهد برد 

 تواند ایجاد می کند و حفظ درصد کوچکی که می----شناسایی اینکه چه کسی تلاطم . تغییر می دهند 

میلیونها دلار در سهام نگهداري شده ایجاد کند ، مهم است  مشتریان وفادار نوعا مشتریان سودده تري هستند 

  .از فروش تجاوز می کند . اگر سازمان بتواند فروش آینده را براساس رفتار مشتري پیش بینی کند . 
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CRMحفظ کند و سود بالایی داشته  با شناخت مشتري و استفاده از فروش عرضی می تواند مشتري را 

این مدل بازاریابی دقیق هدف را با کمک به شناسایی مشتري و نیاز هااز طریق بخش مشتري امکان . باشد 

آنها دریافتند که انگیزه خرید . در دهه ها ، خطوط هوایی اهمیت نگهداري را دریافته بودند . . پذیر می سازد 

خطوط هوایی . اد و به رشد طولانی مدت و حفظ مشتري منجر می شود بیشتر و تماس مثبی با مشتریان ایج

را ایجاد کرده تا محصول درست را به ) گاهی مدیریت دستاورد (برنامه هاي حفظ مشتري ، مدیریت سهام 

مشتري  درست به قیمت درست در زمان درست بدهند و تکنولوژي را براي شیوه هاي بهینه سازي براي 

خدمات مشتري برتر و پرسنلی شدن براي بهترین مشتریان و . هیز و تقاضا بکار گیرند مدیریت قیمت ، تج

سود هاي خاص وفاداري به مارك را همراه دارد ، هتل ها ، آژانس هاي اجاره ماشین ، ریل آهن و دیگري 

ی مانند اکنون آنها توسط جریان اصل. شرکت هاي صنعت مسافرتی این شیوه ها را به زودي بکار می گیرند 

داده ها را جمع آوري و CRM. خرده فروشی ، بیمه و خدمات اتخاذ شده اند : بخش هاي از صنایع 

نکته اینست که باید باید داده ها را براي مدیریت بهتر روابط بین مشتریان بکار . مشتریان را دنبال می کند 

برنده (ش وفاداري طرفداران  را براي افزایCRMآمریکا  بال  یک تیم بیسwhite sox Chicagoگرفت

  . شدن براي ایجاد وفاداري بهتر است اما برنده شدن با تکنولوژي خیلی بهتر است افزایش فروش بکار گرفت

  :بازاریابی 

بازاریابی ) 4(بازاریابی مشتري ) 3(بازاریابی هدف ) 2(بازار یابی انبوه ) 1: (بازاریابی از طریق مراحل 

  . ر فاز تکنولوژي را براي افزایش فروش بکار گرفته است ه. یک به یک عمل می کند 

  .را بسازد ------- می تواند مفهوم بازاریابی CRMاکنون 

Chicago white sox باCRM رسید 1000 به امتیاز:  

دریافت که رسیدگی بیشتر به طرفداران بویژه دارندگان بلیط فصل و white sox سازمان 1997در سال 

تیم میلیونها ار . ال بلیط هاي گروهی هستند به فروش بیشتر و حفظ مشتري منتهی می شود آنهایی که به دنب

طرفداران را هر سال جذب می کرد و قبلا صدها هزار خریدار بلیط بالقوه داشت ، اما هنوز کاغذ و 

ر و  حسابدا600هر مدیر حسابداري مسئول . ففولدرهاي فایل را براي مدیریت اطلاعات بکار می گرفت 

 مدیر فروش بلیط این تیم می گوید که بررسی تمام Tom sheridan.  جایگاه در حسابداران گروه بود 600

.  درخواست در روز از دارندگان بلیط فصلی داشت دشوار بود75 تا 50این اطلاعات بویژه از زمانی که 

  . را بکار گرفت ,CRM gold mineشرکت 

ید بلیط علاقه داشتتند دنبال می کرد ، راهنماي خرید و نامها از پایگاه داده اي اش افراد که به خر

ومشتریانی که بلیط را خریداري کردند بدست می آوریم ) براي بازار یابی ارتباطی ( مسابقات بدست می ایند 

  هزار در پایگاه داده پست مستقیم100 هزار ثبت در پایگاه داده فروش بلیط و بیش از 30 بیش از 2003در . 

بازیهاي داخل خانه و بیرون خانه از سیستم خواستند که این پایگاه داده اي را براي بلیط هاي فصلی . بود 
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 استفاده کرد تا کاري gold mineاز sox. فروش گروهی ، طرحها و وقایعی براي مناطق گروه بکار برند 

روابط مجموعه نگهدارنده و روابط  براي بازاریابی CRM. بیشتر از فقط دنبال کردن راهنما ها انجام دهد 

تا افراد را با سالی که بلیط خریده (تیم مکانهاي دارندگان بلیط فصلی را دنبال کرد . اجتماعی بکار می رود 

این مدل ، همچنین ردیابی کرد که آیا ) . تا کارت تولد بفرستد (اند ردیابی کند ، و تاریخ تولدها راثبت کرد 

 به دنبال اطلاعات جمعیت شناختی soxبعلاوه . به کلوپ استادیوم فروخته اند دارندگان بلیط ، عضویت 

. را به جاي ماشین راندن بکار گرفتند ، دنبال کرد Chicago Transit autorithyمانند تعداد مشتریانی که 

 به  در بهبود برگشت موارد از دست رفتهCRM.  کمک کرد تا ترافیک را دنبال کند soxاین اطلاعات به 

به gold mineزیرا نرم افزار داده هاي مکان نشستن مشتري را حفظ می کرد ) 50%حدود (مالکان خوب بود 

sox توانایی داد که سرویس مدارتر به سوي دارندگان بلیط فصلی حرکت کند به جاي اینکه پست هاي انبوه

مدیران حسابداري . د متفاوت بود  با دارندگان بلیط فصلی که دنبال می کرsox. غیر شخصی برایشان بفرستد 

  .بر فروش جدید و خدمات بهتري به مشتري متمرکز شدند 

وفاداري مشتري براي . در بازاریابی یک به یک ، تغییري از تمرکز محصول به تمرکز مشتري وجود دارد 

  . موفقیت مهم است 

  

  :ارتباط با مشتري 

ند است تا با مشتریان مناسب ارتباط برقرار کرده  افزایش موقعیت ها با بهبود فرآیCRMبخشی از هدف 

چطور یک شرکت .از طریق کانال مناسب در زمان مناسب ایجاد کند ) محصول و قیمت (، پیشنهاد مناسب را 

و . کاربرد زبان را بویژه در مواردي که مناسب روابط شخصی هستند  laverو cass. یک موضوع می شود 

کمپانی هایی که .  میانجی اطلاعات رخنه می کند را ارزیابی کند CRMک اینکه شرح دهد چه چیزي در ی

اهمیت ارتباط مشتري را در می یابند و می توانند راه حل هایی براي مراکز ارتباط چند کانالی را ایجاد کند ، 

ند خود  استراتژي قدرتمند کار می ک7این . و سود دهی را افزایش می دهد . خدمات مشتري را بهبود بخشید 

. سرویسی را انتخاب جذابی می سازد 

هدایت تعاملات در زمان حقیقی -1

IPبکارگیري ارزش صدا بر -2

3-WEB را در ارتباطات شما ادغام می کند .

.بهترین کار گزارانتان را روي صحنه حفظ کنید -4

.خدمات غیر عادي را عادي سازید -5
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.همه چیز را ادغام کنید -6

  :ارزش یک مشتري 

با ارزش وفادار ؛ برگشت کننده ، راضی ، سود ده ، نشانه متمرکز کلیدي براي سازمان هاي یک مشتري 

  . سود ده و در حال رشد جهانی است 

  

  

  . را ببینیدFaus 8,28 در DSSلذا براي سازمانها مهم است که مشتریانشان را بشناسند، 

. مر به سود بیشتري منجـر شـد   آموخت که چطور مشتریانش را بشناسد، این اHard Rock caféوقتی 

DSS در Action 8,29همچنین .  را ببیندDeck(2001)را ملاحظه کنید  .  

  :مشتریتان را بشناسید

 CRMبراي افزایش بازگشت سرمایه شرکت، فرهنـگ مناسـب، اطلاعـات و تکنولـوژي روابـط بـراي                   

  : توان  ، میCRMبا . کارآمد مهم است

  .  می یابید چه کسانی بهترین مشتریانتان هستندـ مشتریانتان را می شناسید و در1

  ـ آنچه مشتریانتان می خرند را شبیه سازي کنید، بدانید چه چیزي را نمی خرند و چرا؟2

  کند و چگونگی ؟ ـ زمانی که مشتري خرید می3

  .هاي مشتریان را یاد بگیرد و مشتریان را وفادار سازید ـ ترجیح4

  . تري سود ده را تعریف کنیدـ ویژگیهاي بهترین مشتري و مش5

سـازد را شناسـایی و    هـایی خـاص مـشتري را بـرآورده مـی         ـ کانالهایی که به بهترین وجه، نیـاز گـروه         6

  .سازي کنید مدل

  . ـ آنچه مشتري در آینده ممکن است خریداري کند را پیش بینی کنید7

  . ـ بهترین مشتریانتان را براي سالهاي متمادي حفظ کنید8

  :ان سنگی و سختبین یک مک

worthen (2001)دهــد کــه چطــور    شــرح مــیHard Rock Café ابتکــارات ، web تجــارت 

 CRM, Hard. دهـد  ها جمعیت شناختی درباره مـشتریانش، شـرح مـی    اش را براي تسخیر داده الکترونیکی

Rock        کنـد، زیـرا     مـی دانـیم کـه سیـستم کـار     می. برد می. برد   را براي تبلیغات دقیق براي مشتریانش بکار می

 3 تـا  2 درمقایـسه بـا نـسبت پاسـخ اسـتاندارد      "چشمگیر"تبلیغات، باعث دیدار مجدد در دیجیت ـ دوتایی  

  . شود درصدي تبلیغات ؟ مستقیم می
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بلاخره، فروش، .  استonlineهایشان،   درصد فراوانی که تصویرشان گرفته شده، در کافه، عکس70ثانیاً 

 میلیـون دلار بـود، و   388، 1999 بود، در حالیکه فروش کل بـراي  2000اول سال  میلیون دلار براي نیمه    200

اي از     جامعه HardRock.  آغاز شود همراه بود    web  ،CRMاین با کاهش اولیه در فروش قبل از اینکه کار           

  . مشتریانش را ایجاد کرد

 فقـط بـا محاسـبه ارزش    تواند بالاترین سطح خدمات را به تمام مـشتریانش ارائـه دهـد      هیچ کمپانی نمی  

ــابع ارزشــمند را بــه طــور مناســب اختــصاص دهیــد   تــان، مــی مــشتري بــه کمپــانی  Guepta(توانیــد من

lehmam,2002 (  براي یک سازمان مشتري ـ مدار شدن لازم است، که اطلاعات در سطح شرکت سهیم شده

یم شـده و هـر گـروه بـه     مشتریان باید بـه گروههـاي تقـس   ) Lofrumento,2003(و به طور مؤثر بکار رود       

  ) Levinson,2000;swift,2001(محصولات مناسب با قیمت مناسب برسد 

هایشان را برآورد براي مثـار،        در واقع ممکن است چندین گروه مشتري باشد که سازمانتان نتواند خواسته           

 سـودن نباشـد،     اگر یک محصول  . سازد  فروخته شود را نمی   )نو ($ 1000هیچ کارخانه اتومبیل ماشینی که زیر       

دهد یک شرکت باید بعد از چـه وقـت یـک              هر مشتري که یک محصول را بخرد، کل سوددهی را کاهش می           

  . مشتري را بکار گیرد گروههاي خاص مشتریان، سودن نیستند

زیرا مکن است این افـراد بـه   (آنها را با شناخت و به دقت بررسی کرد، قبل از اینکه آنها را کنار بگذاریم       

 swift ( Lofrumento و   2001دیگري که جزء مشتریان سودن هستند مرتبط باشند یک مثال عالی            اعضاي  

شناسد ـ تعجب آور اینکـه، تجارتهـاي     ترین مشتریانش را می دهد که چطور یک بازي سوده شرح می) 2003(

 میلیـون دلار  18تأثیر بر خط پایینی، شگرف بود بانک   . کوچک، نه تجارتهاي بزرگ و دانشجویان کالج هستند       

 Harrah) Chapter 1 openingاین مشابه آن مورد است که .  میلیون دلار برگرداند4خسارت را در سود 

vigngt (  وMohegansun)  Application8,2 (      دریافتند سـودآورترین مـشتریان، تـاس پرتـات کنهـاي

 درصـد   17) تورنتـو (ی کانـادا    سطح بالاي کازینوبنودز بلکه، تاس پرتاب کن سطح پایین بـوده بانـک سـلطنت              

بـراي تجـارت الکترونـی، بهتـرین     ) seldenl colvin 2002(کنند   درصد سودش را ایجاد می93مشتریانش 

شـود،     مـی  clickstremخواهند، خود مشتریان اسـت، اسـتفاده از تحلیـل             مرجع براي اینکه مشتریان چه می     

 برخی مطالعات نشان می دهد کـه  Fickel 2000(توان شناسایی کرد،  گرچه، موقعیتهاي فروش عرضی را می

 درصد مشتریان شرکت، هر ساله ریـزش        20لذا  .  درصد است  80متوسط نرخ حفظ مشتري در آمریکا، حدود        

 سال از دست بدهد 5کنند، یعنی شرکت با آنها را با مشتریان سودآور جایگزین کرده یا همه آنها را در طی              می

)Guptal Lehmann,2002 ( تر و سودآورتر از یافتن مشتریان  دریا بین که حفظ مشتریان موجود، سانباید

 برابر فروش به مشتري موجود هزینه بردار است وفاداري مهم است 10جدید است  فروش به مشتري جدید،       

یـک  .  درصد افـزایش دهنـد     100توانند سود به       درصد بیشتر مشتریانشان می    5توانید با حفظ فقط       کمپانیها می 

 Gupta( درصـدي رضـایت مـشتري تعیـین کنـد      1مان باقی بتوانـد ارزش را بـه خـط پـایین افـزایش      ساز
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lehmann 2002 (     ًتعیین ارزش زمان حیات مشتري شامل تأخیر بر جذب مشتریان جـدي مهـم اسـت مـثلا

مغازه با خانواده چهـار نفـري حـدود         / براي یک مشتري سوپر مارکت      ) LTV(ارزش تخمینی زمان حیات،     

  . است$ نوار 220

هایی است که خانواده براي خریدهاي مربوط به غذا صرف  رسد و این مقدار، فقط نصب هزینه  به نظر می  

 باید شامل تعیین ارزش زمـان حیـات مـشتري، شـامل تـاثیرش بـر                 CRMهر ابتکار   ) swift2001(کنند    می

  .خانواده و دیگر عوامل باشد

  : CRMتکنولوژیهاي 

 ابزار اتوماسین نیروي فروش بود آنها شامل اطلاعـات تمـاس در یـک پایگـاه        فقط CRMکارهاي اولیه   

شـد بودنـد تکنولوژیهـاي ارتبـاط          اي، همراه با اطلاعات پرسنلی که توسط افراد فروشنده بکار گرفته مـی              داده

  ) 5فصل (باشد   امروزي و مدرن میCRMاکنون شامل انبارهاي گسترده داده فعال است که پایه 

) cippola2001( اسـت    OLAPاي     شامل تحلیل هوشمندانه تجاري از طریق منبـع داده         CRMامروزه  

اي بـراي یـک       ها در انبار داده     کنند وقتی داده     دیگر ادغام می   EIS و   ERP را با دیگر ابزار مانند       CRMاینها،  

رود   مـی براي تحلیل آنها بکـار   ) 5فصل   (OLAP/BI/BAاي و ابزار       جمع آوري شد، منبع داده     CRMکار  

. تواند روابط بین رفتار مشتري، جمعیت شناسی محصول و دیگر عوامل را استتناج کنـد                این ابزار قدرتمند می   

  .رود اصطلاح تحلیل پیش بینی، گاهی براي توضیح این فعالیتها بکار می

Compton) 2003 (    ده اینهـا   هایتان انجام دهید را شناسایی کـر        توانید با داده    بهترین چیزهایی که شما می

.  را ملاحظـه کنیـد     DSS focus8830. رونـد    بکار مـی   CRMهمگی تقریباً مشتري مدار هستند و لذا براي         

بسیاري از گروههاي مشتریان را ). Application 5,3. (شود تقسیم مشتري اغلب توسط منبع داده انجام می

 بـا   CRMتقسیم   ). Levinson 2000  و 5مثلهایی در فصل    (اي شناسایی کرد      توان توسط ابزار منبع داده      می

   .BAM و ERP :EIS SCM ، PLM BPM: شوند  مثلاً دیگر سیستمهاي اطلاعاتی اقدامی ادغام می

  . تواند زیاد باشد شود، مزایاي انجام آن را می اگرچه ادغام اغلب به مشکلاتی منجر می

  . نید مراجعه کTargowski(2001) و Maselli(2002)براي جزئیات بیشتر به 

هـا انبـار داده بزرگتـري     ها همانطور که کمپانی پتانسیل براي روابط ایجاد ـ سود وذخیره ـ سرمایه از داده  

تر شده و فروشندگان نرم افزار تحلیلی، محصولاتی          سازند کاربردها بیشتر ادغام شده تا کامپیوترها قدرتمند         می

یش است مهم است بتوانیم پـیش بینـی کنـیم کـه کـدام               کنند رو به افزا     شوند رامعرفی می    که آسان استفاده می   

دهد کدام آماده براي فروش عرضی است و اگر قیمتها  مشتري مایل به رفتن است کدام به تبلغ بعدي پاسخ می

  .دهد تغییر کند، چه رخ می

  : هایتان انجام دهید توانید با داده ـ مورد از بهترین چیزهایی که می15

  :آورید که واقعاً ارزشمند است کنید،و شما اطلاعاتی را بدست می موارد را دنبال 15این 
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  . ـ از کیفیت دادن اطمینان یابید1

  .ـ موفقیت را به لحاظ متریک بسنجید2

  .ـ به کاربران امکان دهید آن دیدگاهی رالازم دارند بدست آورند3

  .هاي بخاري راحذف کنید ها در عرض کانالها متحد سازید لوله ـ داده4

  .بخشهاي معنی در از مشتري ایجاد کنیدـ 5

  .ـ به رشد مشتري کمک کنید6

  .ـ بدرا با خوب عوض کنید از دست دادن مشتري و تجارب بدر ا مطالعه کنید7

  .ـ وفاداري و انگیزه سودآور را مدل سازي و پیش بینی کنید8

رفته بـه شـیوه مناسـب       ـ درخواست مناسب ایجاد کنید، با هر مشتري، مشتري بالقوه، مشتري از دست              9

  .ارتباط برقرار کنید

  . ها از آسیب، سوءاستفاده و سرقت، حفظ کنید ـ داده10

تواند حوزه محصولات و خدماتی که براي مـشتریان خـاص مناسـب اسـت را                  مدل سازي پیش بینی می    

) . Reimers2003(طلبـد     هـاي دقیـق را مـی        حقیقی و گزارش کـاربردي، داده     ) sabri,2003(شناسایی کند   

 میز کار را براي پیش بینـی رفتـار          SPSS Clementineاي    هیچ داده ) شیکاگو (BankFinancialشرکت  

 (2003)مشتري، نسبت به تبلیغات هدف و درباره مشتري موجود و بالقوه بکار گرفتن قالب تحلیلـی توسـط                   

Anthos   2003(همچنین به   .  بحث شده است (Betts        اي کـه بـا    ر منبـع داده   مراجعه شود با اسـتفاده از ابـزا

GIS    براي مثال   . هاي جغرافیایی مشتري را پایه گذارد       تواند ترجیح    ادغام شده، فرد میBetts   دهـد     شرح مـی

 ترجیح ملی براي مـرغ برگـر را در برابـر ریـف برگـز در نماینـدگی                   Cognosچطور ابزار هوشمند تجاري     

RedRobin Goumet Burgersدر آمریکا شناسایی کرد  .  

سود، فرآیند محاسبه قیمت را که تجارت لازم اسـت بپـردازد تـا سـود،                ) مدیریت( افزار بهینه سازي     نرم

کـه  ) 4فـصل  (ماکزیمم شود را به طور اتوماتیک انجام دهد، این نرم افزار با استفاده از الگوریتم بهینه سـازي                   

ه و تقاضـا دارد،انطبـاق انجـام    فاکتور در متغیرهایی مانند پیش بینی تقاضا فهرسـت، الاسـتیه اقتـصادي عرض ـ     

 را بکـار بـرد تـا قیمتهـاي اتـاق در هتلهـاي               Manugistics یک نرم افزار مدیریت سـود        Harrahدهد    می

  ) songini2003c(کازینواش را انطباق بخشد 

شان را براي تکنولوژي مـشتري، نیمـی از     درصد سود سالانه2,5بطور متوسط، شرکتها : CRMنرم افزار   

 و سـهام  CRMدهد که نرم افزار  نشان می) Guptin 2003 (Myron) 2003(کنند   صرف میITکل هزینه 

 سـه تـا از بزرگترینهـا      oracle و   Siebel   ، SAP.  بیلیون دلار بازار جهانی بـود      6,7 2003بازار خدمات در    

هـانی،  سیستمهاي مـدیریت روابـط مـشتري، در اطـراف ج          .  درصد بازار جهانی را تسخیر کردند      59بودند که   

زند، که همراه   تخمین می2006 بیلیون دلار را تا سال 30 بیلیون تا 15اي از  یابد، بازار جهانی، دامنه افزایش می
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بزرگتـري نفـوذ بـازار در امریکـا اسـت کـه ادامـه یافتـه و بـازار           .  درصد است  9با رشد سالانه ترکیبی بالاي      

ند تحلیل گران انتظار دارند نواحی دیگر نسبت رشـد  ک   را در سود کل و اندازه بازار، هدایت می         CRMجهانی

  . را ببینیدPicarille(2003)براي جزئیات بیشتر . بالاتري نسبت به آمریکا داشته باشند

 oracle و SAPAG و Siebel Systems، شــرکت CRMســه فروشــنده نــرم افــزار عمــده     

ــستند ــی     .ه ــین الملل ــرکت ب ــامل ش ــران ش  AccpAC ، Amdocs ، Broadvision ، Aspectدیگ

communications ،Epiphany شــرکت نــرم افــزاري Gddmine ، i2Technotogies ، Interact 

Commeree ،Kana software  شـرکت ،Microsaft ، Nortel Networks ،onyx ، peoplesoft ،

pivotal ، salesforce.com ، salesnet ، Suppotwizardاست .  

 و Salesnet pivotalمتوســط توســـط شــرکت    بــراي تجارتهـــاي کوچــک تـــا   CRMابــزار  

SupportwizardInc) Callaghan 2003 a (شده تهیه می.  

 com.destinationcrm.www در CRM Buyers Gwideبراي اطلاعات درباره محصولات خاص به 

 مناسب براي سازمان    CRMنتخاب تکنولوژي    مراجعه کنید براي روشهاي ا     )CRMguru.com) a2002و  

برخی شرکتها به جاي اینکه تغییرات عمده درمحـصولات فروشـنده ایجـاد             .  مراجعه کنید  Dyche(2002)به  

) Pender) 2000 شان را توسعه دهنده براي جزئیات بیشتر به CRMکنند، مایلند که سیستم ـ داخل ـ خانه   

  . رجوع کنید

  : CRMمزایاي 

CRM   تواننـد بـه      براي سازمانهاي کوچک، آسان بوده است نمایندگان یک سازمان کوچک، مـی            همیشه

 موفـق باشـند مزایـاي       CRMسادگی تماس شخصی، را بکار گیرنده اما اکنون کمپانیهـاي بـزرگ مایلنـد در                

CRM و 2001( شامل swift :(  

  .ـ هزینه کمتر بکارگیري مشتریان1

  . حفظ حجم ثابت تجارت نیستـ نیاز بکارگیري مشتریان زیاد براي 2

  .دهند دهد مشتریان موجود معمولاً بیشتر پاسخ می ـ هزینه فروش را کاهش می3

  .ـ سوددهی بالاي مشتري از طریق تقسیم و هدفبندي محصولات و خدمات4

کند و بیـشتر بـا شـما در تمـاس             ماند، بیشتر خرید می     تر می   ـ افزایش حفظ و وفاداري مشتري، طولانی      5

  .است

  .ـ خدمات مشتري را بهبود بخشیدن6

هاي سوده جدید     تر مشتري و اینکه چطور گروه       هاي سوده   ـ ارزیابی سوددهی مشتري به شناسایی گروه      7

  .گردد ایجاد شود منتهی می

  .ـ مهاجرت از تمرکز محصول به تمرکز مشتري8
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هـاي    درصد کوپن98یده است فا پستهاي زیاد، بی. دهد در اینجا برخی جزئیات است که مزایا را نشان می   

 برابر بیشتر هزینه برداشته، براي ایمکه سود از مشتري جدي ایجـاد کنـد               10اند این تبلیغات      تبلیغاتی بی فایده  

 درصـد  900 تـا  60توانـد سـودکمپانی را بـه        درصدي در نسبت نگهداري می     5تامشتري موجود یک افزایش     

 بار گرانتر است تا از طریق اینترنت، مشتریان وفادار کـه            6،  خدمات مشتري از طریق مرکز تلفن     . افزایش دهد 

ماننـد،   تـر مـی   کنند مشتریان ارجاعی معمـولاً طـولانی   با یکدیگر ارتباط دارند،تجارت را با هزینه کم ایجاد می         

  .شوند محصولات بیشتري را بکار گرفته و سریعتر مشتري سود آور می

  : CRMموضوعات و مسائل 

 ، بر اساس فاکتورهاي سازمانی است، آنها در طی اجراي مورد تلاش             CRM مسائل   بیشتر موضوعات و  

 نتایج شگرفی ایجاد کرده، یک سوم پیـشرفت کمـی داشـت و              CRMهاي    شئند یک سوم کل پروژه      ظاهر می 

اي کـه توسـط    بـر اسـاس مطالعـه   ) CRMguru.com 2002b(یک سوم نهایی، هـیچ ایجـاد نکـرده اسـت     

Gartner Incدرصد گواهینامه پایان کاربري 42د،  انجام ش CRM خریداري شد، استفاده نشد 2002 که در 

)Songini 2003d (Levinson) 2002 (دهد که شکستی در تفکـر مجـد و فرآینـد تجـاري و بـه       نشان می

 بـه آنهـا   2001 را از بین برد،بیشتر فروشندگان تکنولوژي را که در سال     CRMشکل تکنیکی بیشتر اجراهاي     

 دخیـل   CRMشناسند بسیاري شرکتها کاربران را در گـزینش یـا توسـعه               ل شد بعنوان یک شکست می     تحمی

آیـد در    از فرآیندهاي جدید تجاري مـی CRM درصد مزایاي   80 عقیده دارند که     CRMنکردند متخصصین   

  . را ببیندClose c2002 درصد به تکنولوژي مرتبط است 20حالیکه 

 بـه  CRMمـشکلات  ) Infoworld-CToNetwork) April a Harreld 2002بر اسـاس بررسـی   

دیگـر عوامـل    ) 24(مقاومت از طرف کارمند یا مشتري       ) 27( پایین   RoIهزینه بالا   ) 39(% علت ادغام دشوار    

  ) 5. (کرد هایی که نیازها را مرتفع نمی ، و راه حل) 5(

یعنـی بـسیاري سـازمانها،    مـسأله بحرانـی اسـت    . ادغام، مجموعه کاملاً جدیدي از مـسائل معرفـی کـرد     

مثلاً بخـش خـدمات وسـایط       . شود  کند اما با ابزار جدید ادغام نمی        سیستمهاي موروثی دارند که کامل کار می      

تـأخیر یـک ماهـه در       . هـاي راننـدگی داشـت       اي در تعویض گواهینامه     منیسوتا، تاخیر دو هفته   ) DVS(نقلیه  

 دشوار بود زیرا بیشتر دادنها فقط در کاغذ از          Webبدست آوردن عنوان ماشین وجود داشت حرکت به سوي          

 April a(اي   در منـابع داده CRMاي که سازمانها مواجهند، ادغـام    در دسترس بود مشکل عمدهfaxطریق 

Harreld 2002 (  مشکلات بیشتر در ادغامCRM یـک راه حـل   . دهـد   با دیگر سیستمهاي اقدامی، رخ مـی

CRM   هایمـدیریت فـروش بـه ویـژه فرهنـگ       وش است که باید کل جنبه هدفش پیشرفت بازدهی نیروي فر

 ، بـزرگ و هزینـه بـر    CRMهـاي   پـروژه ) Thoreson ,2003(سازمانی و دخیل بودن کاربر را لحاظ کنـد  

) Boslet 2001(سـازند    در مقیاس بزرگ آنها اغلب اهداف را برآورده نمیITهاي  هستند مانند اغلب پروژه
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CRM هـاي   ا اغلب سریعاً به سوي پـروژه  کار سختی است شرکتهCRM     رفتـه، میلیونهـا دلار بـدون آهـان 

  .کنند سازي ضروري هزینه می

 در مقیـاس بـزرگ دخیـل اسـت، دچـار            ITهـاي      توسط تمام مشکلاتی که در توسـعه       CRMکارهایی  

  ) Boslet 2001(شود  مزاحمت می

داف واقـع گرایانـه و گـرفتن        آهان سازي ضروري، شامل، اختصاص زمان و پول کـافی پایـه ریـزي اه ـ              

  . تعهدات شرکت از مدیران ارشد

  ـ سازگاري فرآیندهاي تجاري 

  ـ حفظ کارمندان

  .ـ یافتن ادغام کنندگان سیستم مناسب

 نشان داده شده، عواملی زیـادي را نـشان   Action 8,31 در DSS در Cigna Health Careشکست 

  . اید لحاظ کرد مقیاس بزرگ بCRMدهد که هنگام توسعه سیستم  می

 بنا به نظر مردم و موضوعات جامعه وجود دارد یک موضوع کلیدي است که               CRMطرف تاریکی براي    

CRMتواند سازمان را به صورت غیر شخصی نشان دهد   می)scofield 2002 ( مشتریانی مانندPersonal 

touch   و بـسیاري سـازمانها از Marriiott International) DSS 8,32 در Action (   بـهChicago 

white sox) DSS در Action 8,27 ( مهم است کـه  . در این مورد سرمایه گذاري کردندCRM  را بکـار 

ببریم تا دانش مشتري را تسخیر کرده تا تماس شخصی را بهبود بخـشیده اگـر تمـاس شخـصی را از دسـت                        

. شـود   ت دادن سـود منجـر مـی       بدهیم، ممکن است سازمان نتواندنیروي مثبتی در جامعه باشد کـه بـه از دس ـ              

Hollowell   و Verma) 2002 ( یادگیري و درك اینکه    : دهند که اهداف شخصی سازي ساده است        نشان می

خواهد، سپس اطمینان از اینکه مشتري همان نگاه و احساس را پیامـد هـر کانـال                   مشتري چه چیزي واقعاً می    

گیرد که راه حلهایی بـراي مـشتریان ایجـاد             یاد می   دارد crmبگیرد و تجارتی که موفقیت آمیزترین استراتژي        

 Artدهـد چطـور شـرکت      شـرح مـی  Waltner. کند به جاي اینکـه مـشتریانی بـراي محـصولاتش بیایـد     

Technology Group نرم افزار CRMکند که شخصی سازي اتومـات محتـواي وب سـایت      را ایجاد می

 ATG Dynamo suiteمپانی مسافراتی شیکاگوي  کIExploreشرکت . کند براي خریداران منفرد تهیه می

این موضوع بسیار مهمـی اسـت زیـرا وب    . برد  براي افراد بکار میonlineرا براي هدف قرار دادن اطلاعات  

خواهند بیابنـد ایـن امـر     توانند آنچه را که می   سایتها به صورت اندازه عظیمی رشد کرده و مشتریان اغلب نمی          

هایش آنچه     با ایجاد بخشهایی که پروژه     CRMان پذیر ساخته یک ویژگی مهم       همچنین فروش عرضی را امک    

  .دهند خواهند را نشان می مشتري می

Cigna Healthcareکند  شکست را تضمین می .  
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Cigna Heathcane بیلیون دلاري 1 براي یک تجدید نظر ITکند که شامل ابتکـار    تلاش میCRM 

 133کند شرکت از اعـضاي        اي در خدمات مشتري ایجاد می        عمده ها، مشکلات   وقفه. خورد  است شکست می  

 هم با شتاب غول ؟؟  Cignaتغییر  .  درصد در ارزش سقوط کرد     40؟؟  .  میلیون کاهش یافت   12,5میلیونی به   

براي ایجاد سیستم جدید و هدایت آن و هم با تمایلش براي استفاده از تعهدات فنـاوري در کـاهش هزینـه و          

 شـد، کمپـانی خـدمات مـشتریانش را          onlineچار اشکال بود به مجرد اینکه سیـستم جدیـد           افزایش تولید د  

  .کاهش داده

  ) : 6فصل ( آموخت شامل cignaدرسهایی که 

  .برید ـ مدیریت پروژه را داخل خانه حفظ کنید حتی اگر مشاوره بکار می1

  .رود تست کنید در مراحل کار کنیدـ محیط واقعی و انتها به انتها را قبل از اینکه به طور زنده بکار 2

  .شوند هاي انتهاي ـ پشتش تصفیه و فیلتر می ـ اطمینان یابید که داده3

پس از اینکه سیستم را تست کردید سـپس،         ) آنها را شامل سازید   (ـ گروه مشتریان را در تمرکز بیاورید        4

  .بیانات را براي طراحی مجدد انتهایی جلویی بکارگیرد

  .را در سیستم جدید تعلیم و دوباره باز آموزي کنیدـ خدمات مشتري 5

هایی که زنده برنامه را دارید انتظار بازدهی نداشته باشید، بر اساس درآمد یـا ذخیـره پـیش                     ـ پس از ماه   6

  .صبر کنید تا آنها رخ دهند. بینی شده تصمیمات تجاري نگیرید

  : CRMسنجش موفقیت 

ابد تعیین متر یک مناسب است کـه موفقیـت را بـسنجد             ی   توسعه می  CRMموضوع اصلی وقتی که یک      

 CIO) Pattonسنجش خط پایینی خاص دشوار است اما دستیابی به آن غیر ممکن نیست در مطالعه اخیـر  

سنجد، آنها بـا کـاهش گـزارش           را می  CRM یا ارزش اجراي     ROIآنها پرسیدند، چطور سازمانشان     ) 2002

بهبـود رضـایت مـشتري      ) 36(% بهبود رضایت مـشتري خـارجی        %) 44(کاهش هزینه مخارج    %) 53(چرخه  

%) 6(دیگـر عوامـل   %) 18(افـزایش فـروش   %) 25(افزایش تولیـد  ) 32(%کاهش چرخه فروش    %) 35(داخلی  

توانـد بـر دیگـر         مـی  CRMهـاي     توان اندازه گرفت توانایی     مزایاي استراتژیک ؟؟ سند و اغلب به سختی می        

 با زنجیره ارزش اثر گذاشته، لذا تجربه مشتري را افـزوده و سـود رقـابتی بـه      افزوده همراه1فعالیتهاي ارزش  

 اغلب از کارهاي تجاري جدید بدون سـابقه روشـن آمـده    CRMمشارکت مالی ) swift 2001(دست آورد 

 swift(اننـد شـده     به تغییر رفتار مشتریانی که طرحهاي خریدشان توسط عوامل خارجی انگیزCRMاست 

 CRM یـک  Marriott Intenationalدهد چطور   به شرح میAction8,32 در DSSثال براي م) 2001

 منتهی شد بـه مجموعـه       Marriottکند که نتایجش را ارزیابی کند تجزیه          برد چطور برنامه ریزي می      بکار می 

 را  Application case 8,3 طـرح شـده اسـت همچنـین          Focus8,33 در   DSSکه در   : کلیدهاي موفقیت 

  .ببیند
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ها سیستم را براي برآوردن نیازهاي مشتري کلیدي بکـار   ـ کمپانی1:  شاملCRMیم موفقیت سیستم    علا

ـ آنهـا اطلاعـات از واحـدهاي        3. کردند  هاي مشتري و سودبالقوه استتناج می       ـ آنها تحلیل عمق هزینه    2. بردند

هاي سازمانی وسـاختار      نگیزهـ آنها ا  4کردند    تجاري جداگانه مرتبط ساخته یا سیلوهاي اطلاعاتی را حذف می         

ــی ــاره طراحــی م ــد    را دوب ــدرت دهن ــستند را ق ــرین ه ــشتري، نزدیکت ــه م ــه ب ــدانی ک ــا آن کارمن ــد ت . کردن

)svioklawong2003 (swift) 2001 (اي از سوالات بسیاري براي پرسیدن موضوعات و قـوانینی            مجموعه

ــ قـوانینی    1: روههاي ذیل تقسیم شدند    تان تهیه کرده این سوالات به گ       CRMبراي تخمین احتمال موفقیت     

ــ سـوالات فنـاوري      3) داخلی(ـ سوالات و موضوعات تجاري      CRM 2براي بحث با تهیه کنندگان راه حل        

 CRMـ و پرچمهاي قرمز هر کدام باید در تعیین آمادگی سازمان بـراي   5ـ سوالات کاربر تجاري     4اطلاعات  

  .به دقت لحاظ شود

Swift (2001)   بیـشتر ببینـد بـراي اطلاعـات اضـافی دربـاره        بـراي جزئیـاتCRM Swift (2001) 

Berkowitz (2001) ، Berson(2000) CRMguru.com (2002a2a2b) ، Dyehe(2001،2002)  

Fayyad(2003) ، Hayes(2001) ، Linoff a Berry ، Newman(2002) ، stackpole(2001) ، 

Tillett(2000) و Tourniaire(2003)مراجعه کنید .  

مـدیریت فرآینـد    ) PLM(مدیریت چرخه حیات محصول     :  پدیدار شدن سیستم اطلاعات شرکت     8. 14

  ): BAM(و نظارت فعالیت تجاري ) BPM(تجاري 

دهیم که آغاز شد تا تأثیرات عمده          نسبتاً جدید را شرح می     شرکتدر این بخش چندین سیستم اطلاعاتی       

و ) BPM(مدیریت فرآیند تجـاري     ) PLM(یات محصول   بر سازمانها بگذارد، اینها شامل مدیریت چرخه ح       

  .است) BAM(نظارت فعالیت تجاري 

هر کدام ضرورتاً یک پورتـال      . گذارد  هر سیستم در واقع یک روش شناسی است که بر کل اقدام تأثیر می             

هـا را بـه   اطلاعاتی اقدام وب ـ ؟؟ شد که اطلاعات از منابع جداگانه جمع آوري کرده آنها را ادغام کـرده و آن  

هاي مهندسی طراحـی و    دهد سیستمهاي مدیریت چرخه حیات محصول از رشته کاربر براي مقاصد خاص می   

تولید رشد یافته، در حالیکه مدیریت فرآیند تجاري و سیستمهاي نظارت فعالیا از مفاهیم سیستمهاي مدیریت                

  . اطلاعات اقدام و اجرایی نشأت گرفته است

  : Marriottسود مجموعه 

 Marriottسـنجیدند امـا    آمد، می به طور سنتی هتلها عملکرد را با مقدار پولی که از هر اتاق بدست می

International                محاسبه را به طور متفاوت آغاز کرد از سیستم مدیریت روابـط مـشتري )CRM (  اسـتفاده

 اسـاس کـه در یـک اتـاق          کرد تا جریان درآمد را بر اساس اینکه هر مهمان چقدر هزینه کرده نه فقط بر ایـن                 

چقدر اقامت داشته در طی زمان در شهرهاي مختلف، در حوزه موسیقی از هتلها مهمانسراها و مراکز کنفراس                  
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تواند خط پایینی را درتلاشهایش سنجش کند اما مکانیزمهایی براي این اندازه          نمی Marriattانجام شد گرچه    

  .شود  که این تغییرات نهایتاً به سودهی بیشتري منجر می عقیده دارندMarriottمدیران . گیري بکار گرفت

پتانسیل رشد زیادي در صنعت پاشیون دادن از ساخت و اجازه اتاقهاي بیشتر وجود ندارد لذا هتلها بایـد                   

 درصـد سـود     34آیند بیشتر خرج کنند درآمد بدون اتـاق           راههایی بیایند تا مشتري را وارد تا وقتی به آنجا می          

 محاسبه شد درآمد از این منابع که شامل رستورانهاست از سود اجازه اتـاق  1999 در صنعت سال    کمپانی هتل 

  .سریعتر رشد کرد

ماریوت .  مهم است زیرا اگر بازاري باقی نمانده باشد، هتل ماریوت هم نخواهد بود           Marriottاین براي   

ار  بـرد و برنامـه ریـزان را ملاقـات           را از برنامه وفاداریش براي فروش عرضی به مهمانان بک          CRMهاي  داده

کردند انجام داده ماریوت همچنین خدمات را به  اي که هتلها را اداره می کرد، مبادلات را با رستورانهاي زنجیره

شرکتها و مشتریان فروش شخصی کرد این تلاشـها سـود را از مـشتریان راضـی تـر و فـادارتر افـزایش داده                         

 personal Planning serviceدر یک برنامـه تعطـیلات جدیـد بـه نـام      ماریوت تحقیق کرد اگر مهمانان 

کنند مدیران اجرایی هارپوت عقیده دارند که این برنامه که به ایجاد              شرکت کنند، چقدر در مهمانسرا هزینه می      

شود زیرا مهمانان تعطـیلات بهتـري         کند، به تکرار تجارت منجر می       سود بیشتر از ملاقات هر مهمان کمک می       

کند زمان گلـف رزرو شـام یـاد دیگـر فعالیتهـا را بـراي        اي برنامه به کارمندان هتل کمک می       ارند پایگاه داده  د

کنند با مسئولی کـه برنامـه       مهمانان پیش از شروع تعطیلاتشان انجام دهنده مهمانانی که براي برنام ثبت نام می             

ند دفعه بعد که مسافر تعطیلات را درهتل مـاریوت          کن  کند کار می    سفر را تنظیم و آن را در پایگاه داده ثبت می          

تواند اطلاعات را براي تنظیم فعالیتهاي مشابه اگر مهمان بخواهد تنظیم کند مهمانـانی                داشته باشد، مشمول می   

هاي گلف، رسـتوران، فعالیتهـایی ماننـد       دلار در روز در دوره   100کنند بطور متوسط      که در برنامه شرکت می    

کنند این تلاشها وفاداري به مارك را ایجاد کرده کـه             گیرد صرف می    ریوت، از آنها کمیسیون می    تورهایی که ما  

کند که دیدگاه کمپـانی را از   اي نیروي فروش فروشندگانی ایجاد می  شود پایگاه داده    به تکرار تجارت منجر می    

 مایل است بـراي جلـسه       خواهد بخرد آنچه مشتري     حساب مشتري داشته تا به درك بهتر آنچه هر مشتري می          

  .شود صبحانه صرف کند منجر می

 میلیون دچار در فروش زنجیري ـ عرضی در سال گذشـته   55کند زیرا ماریوت  سیستم، تفاوتی ایجاد می

 1999  بیلیـون دلار در فـروش در          8,7به دست آورده یک سنجش قادر به دنبال کردن آن است، کلاً ماریوت              

  .قیب مانند هیپلتون هیات و ستار وودي را شکست دادبدست آورد که هتلهاي بزرگ ر

  : CRMکلیدهایی براي موفقیت 

  :  داریمCRMدر اینجا راهنماي فوري  براي کمک به شما در ایجاد اجراي موفق 

  : کارهایی که باید انجام بدهید
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رود را   بکار می CRMهایی باشید تا اینکه چطور رفتار مشتري باید تغییر کند وقتی سیستم               ـ به دنبال راه   

  .سنجش کند 

ـ دید وسیعی را داشته باشید و صبر کنید ممکن است یک سال طول بکشد تا شرکت سودآوري را آغـاز                     

  . کند

  .  باید حل شودCRMـ تمرکزتان بر این باشد که کدام مشکل 

  : کارهایی که نباید انجام دهید

 مدیریت سود، تمرکـز بـر ایجـاد سـود اسـت نـه               ـ بر ذخیره هزینه براي انتقال ارزش اعتماد کردن مانند         

  .شمول هزینه

  .ـ مساوي قراردادن رضایت مشتري قبل با ارزش مشتري آینده

اي از ابزار نرم افزاري جداگانـه تهیـه شـده امـا اکنـون                 تمام نقشمندي این سیستمها قبلاً توسط مجموعه      

ترس است آنها را می توان به عتوان نشستن بـر   کند در دس    بعنوان مجموعه کاربردي که ابزار مستقیماً ادغام می       

کنند و  ها برایشان آماده می بالاي مجموعه ابزاري که مشتمل بر آنهاست دانست همه آنها با سیستمهایی که داده 

  .شوند دهند ادغام می هایی را به آنها می نیز توانایی

 هستند در این مـورد      SCM و   EIS (  ،CRM  ،ERP(آنها شامل سیستمهاي اطلاعات اجرایی وادغامی       

  . کنیم بعداً مفصل بحث می

  : سیستمهاي مدیریت چرخه حیات محصول

هـاي حیـات    شیوه اجراي اطلاعات ادغـامی بـراي تمـام جنبـه        ) PLM( حیات محصول     مدیریت چرخه 

محصول از طراحی از کارخانه بکارگیري حفظ منتهی شدن به حذف محصول از خـدمات و تظیمـات نهـایی                

دهد که دستیابی به روز کـردن دسـتکاري و دلایلـی کـه اطلاعـات              امکان می  PLMعه نرم افزار    مجمو. است

 ادغـام   PLMشود، را داشته باشیم تعریـف دیگـر           محصول در یک محیط تقسیم شده و توزیع شده ایجاد می          

 ،  Stackpole دانـشگاه هیـشیگان،      PLM(سیستمهاي تجاري براي مدیریت چرخه حیات محـصول اسـت           

 پتانـسیل بهبـود توانـایی       PLM.  طراحی توسعه محصول افزایش نو آوري در تولید است         plm هدف   )2003

 نویـد   PLMکاربردهـاي   . کمپانی براي نوآوري وارد کردن محصول به بازار و کـاهش خطاهـا را دارا اسـت                

شناوري تمام اطلاعات ایجاد شده در سراسر مراحل چرخه حیـات محـصول را بـراي هـر شـخص در یـک                       

دهد کمپانی بـراي نـوآوري، وارد کـردن محـصول بـه بـازار و        ها و مشتریان اصلی را می     مان و تهیه کننده   ساز

 نوید شناوي تمام اطلاعات ایجاد شده در سراسر مراحل چرخه      PLMکاهش خطاها را دارا است کاربردهاي       

کمپـانی  . دهـد   مـی هـا و مـشتریان اصـلی را     حیات محصول را براي هر شخص در یک سازمان و تهیه کننـده           

هـاي متعـدد      تواند زمانی را که براي معرفی مدلهاي جدید بـه شـیوه             اتوماتیک یا تولید کننده سفینه فضایی می      

توانند چرخه اجراي کـاهش داده و تغییـرات مهندسـی را در               کند کاهش دهد مهندسین محصول می       صرف می 
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توانند به طور مؤثرتري با تهیه کنندگان کـار کننـد      زنجیره طراحی توسعه یافته تایید کننده کارگزاران خرید می        

توانند دیدگاه و سطح بالایی از تمام اطلاعات مهم محصول  تااز قسمتها مجدداً استفاده شود و مدیران ارشد می       

ها و اطلاعات جمع آوري شده در زمینه انتخاب شـده را              از جزئیات خط تولید تا نسبت شکسهایی که از داده         

هـاي    بـه ادغـام بـسیاري پایگـاه داده    ERP ، PLMهـاي   بر خلاف بسته) stackpole 2003. (بدست آورد

 بیـشتر یـک     PLMمستقل نیاز دارد و لازم است مر دم از وظایف تجـاري مختلـف بـه کـار بـا هـم وادارد،                        

استراتژي است تا یک سیستم یک این مـورد یـک اسـتراتژي بـراي ادغـام و سـهیم شـدن اطلاعـات دربـاره                       

 بین برنامه هاي کاربردي و بین حوزه هاي مختلف مانند طراحی، خرید، تولید، بازاریابی، فروش و محصولات

 stakpole(حمایت بعد بازار است 

 کمک به شرکتهاست تا داده هاي محـصول را داخـل و خـارج اقـدامات                PLM  هدف نرم افزار      )2003

 روي  CAD اغلـب شـامل فایلهـاي زیـاد          اطلاعات گنجانده شـده در ایـن سیـستمها        . پیگیري و سهیم شوند   

 از نـرم افـزار   Jones 2001 (PLM(اش از قسمتهاي کامپیوتر تـا موتـور هواپیماسـت     محصولات که حوزه

  بـراي صـنعت      PLMرود     در تولید بـه کـار مـی        PLMمهندسی طراحی محصول تکامل یافته است نوعاً به         

رود   د همچنین براي صنعت ساختمان بکار مـی       رو  خرده فروشی براي بهبود فروش و کاهش فهرست بکار می         

 تمـام   PLMکنـد یـک سیـستم          تمام اطلاعات الکترونیک درباره چرخه محصول را دنبال مـی          PLMسیستم  

. سـازد   فرآیندهاي ضروري بـراي طراحـی سـاخت بکـار گیـري و حفـظ محـصولی را بـه هـم مـرتبط مـی                         

)Gallagher 2003 (ر که در این بخش شرح داده شد، ابزار زیادي همانند دیگر سیستم اطلاعات اقدامی دیگ

 آنها را بـه یـک مجموعـه کـاربردي اقـدام      PLM. دهد  را انجام می   plmوجود دارد که بیشتر نقشهاي اصلی       

بـرد بـا دیجیتـالی      ارتباط و همکاري در طراحی و تولید محصول را بالا مـی     PLMاز طریق مجموعه    . کند  می

توانند از اشتباهات در طراحـی        ها می   ه در ایجاد آن دخیل است کمپانی      کردن طراحی محصول و فرآیندهایی ک     

و تناقص در اشکال مختلف اطلاعات محصول خودداري کرد میلیونها دلار صرفه جویی کرده گـاهی بـش از                   

  ).Gallagher2003( درصد هزینه هاي عملیاتی را صرفه جویی کنند 30

مرتبط است هر کدام نقش خاصی را دارند  امـا در            اي واحدهاي از داخل        مجموعه ERP   ، PLMمانند  

 تمام داده هاي سـاختاري نـشده بـا          PLMي اولیه بررسی کند،        هاي مبادله    طراحی شده تا داده    ERPحالیکه  

 (Bartholomew,2003)کند  طراحی و تولید و محصول مدیریت می

ه شش قسمت مجزا تقـسیم  توان ب  را میPLM اقدامی است    plmهاي محصول، جز مرکزي سیستم        داده

کرد مدیریت طرح و ابتکار، مدیریت برنامه و پروژه طراحی مشارکتی، مـدیریت داده محـصول برنامـه ریـزي         

هاي مختلف    بهبود هر یک به پیشرفت در جنبه      ) DAmicio2003(فرآیند تولید، مدیریت حمایت و خدمات       

 فرآینـد طراحـی و تولیـدش را         lear چطور    ببیند، که  Action8,34 در   DSS. شود  طراحی و تولید منجر می    

  . بهبود بخشیده است
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PLMو سیستم مدیریت دانش  :  

PLM  براي تولید و کنترل نـوع محـصول دانـست          ) 9فصل  (توان به عنوان سیستم مدیریت دانش          را می

PLM  سناد هاي لازم ادغام، اسناد طراحی، برنامه هاي تولید و حمایت بعد از انتشار محصول و ا                  به مختصص

تکامل به مخزن متداول است در دسترس بودن این اسناد مهم در تمام مراحل پروژه براي تمام سهامداران باید               

همکاري را افزون، هزینه هاي ارتباطی و تأخیرها را کاسته، زمان حشو طراحی مجـدد را کـاهش داده اینکـه                      

کنند را در  هاي محصولی که تولید می چطور طراحان و مهندسین مرحله ـ اول عملکرد جهان حقیقی و چالش 

تر و قابـل اسـتفاده مجـدد چرخـه توسـعه       بخشد این امر به توسعه طرحهاي گردآوري، کلی یابند بهبود می    می

  .شود تر منجر می هاي خدمات، تضمین پایین کوتاهتر، حساب اجزاء سادهتر، و هزینه

  : PLMمزایاي 

PLMکند آنها شامل یادي را ارائه می وقتی به طور مناسب اجرا شود، مزایاي ز:  

  ـ انعطاف پذیري در نقشهاي شغل طراحی 

  . نیاز دارد تکمیل شودPLMو کمیتها به این دلیل که ) ECO(ـ کاهش زمان سفارش تغییر طراحی 

  . ـ بخشهاي قابل تغییرتر، زیرا تغییرات صحیح و ثابت است

PLM در LEARکند  پرواز می :  

Learمیلیون دلاري در 14,4اتیک  یک تهیه کنند اتوم plm سرمایه گذاري سنگینی کرد، زیرا مدیران 

 براي مشتریانش، تولید learارشد آن را به عنوان راهی براي مدیریت مؤثرتر کارهاي توسعه محصول 

-eبیند، قبلاً اطلاعات پروژه در یک شیوه غیر رسمی از طریق صنعت گسترده و  کنندگان پیشرو اتومبیل می

mail اطلاعات نوعاً ناپایدار بود با استفاده از راه حلهاي . منتقل شدEDSPLM ، Lear پایه یک سیستم را 

هاي طراحی تا تغییر بخشها به  ها از برنامه بنا کرد تا به ماشین سازان، جریان ثابتی از اطلاعات درباره پروژه

  .آمار کیفی بدهد

  ـ طراحی محصول پیشرفته

  عتر ـ زمان توسعه محصول سری

  ) مانند بخشهاي استاندارد شده در مقابل مشتري(ـ تصمیمات طراحی و تولید بهتر وسریعتر 

  ـ کارآیی کلی و تولید و طراحی بیشتر 

  ـ کاهش زمان ـ به بازار محصول 

  ـ کنترل کیفی بهتر 

  ـ سیستمهاي طراحی و تولید ادغامی 

  نندگان شرکاء و مشتریان ـ افزایش همکاري در طراحی و مهندسی و همراه با تهیه ک
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ـ یک منبع محصول مرکزي شده با توانایی مدیریت محتوایی براي اتمام اطلاعات طراحی محصول که از 

  .طریق یک پورتال قابل دستیابی است

دهد براي مثال از طریق  کشد یک محصول به بازار برسد کاهش می کارآیی در طراحی، زمانی که طول می

  .اي را به کمتر از یک روز کاهش داد  یک هفتهECO ، تاخیر plm ،Flextronicsیک سیستم 

 Air شرکت PLMدهد مثلاً  ها را کاسته و کارآیی را بهبود می  هزینه,PLMبطور کلی،

International Groupتري از مجموعه بزرگتري از تهیه کنندگان ذخیره   را قادر ساخت تا اجزاي رقابتی

 درصد ذخیره کرد 10 تا 5اش را به مزایده گذاشت،  وقتی پروژه. تی ساختکند و این امر، شرکت را رقاب

)Trommer,2003 (GEIS مزایاي بسیاري از اجراي ، PLM اش همانطور که در DSS در Action 

  . شرح آن رفت تجربه کرد

   PLMموضوعات 

راي موفق به دهد یک اج  مشکلات متداولی از سیستمهاي اطلاعات اقدامی را نشان میPLMسیستمهاي

 به حامی مدیر ارشد، PLMتمرکز بر نیازهاي تجاري احتیاج دارد، این امر با ارزش تجاري داشته باشد، 

 کامل ERPتوان به پیچیده توسعه یک   را میPLMکاربر مناسب و تعلیم نیاز دارد، توسعه یک راه حل کامل 

  ).Vijayan,2003(داشت 

 ادغام شده تا کارآمد گردند، آنها نوعاًمزایاي SCMم افزار  و نرMRP ، ERP باید با plmسیستمهاي 

تواند ناموفق باشد، اما وقتی   میPLM سیستم ERPفوري کمی را نشان داده و اجراي آنها دشوار است مانند 

  .تواند خیلی عالی باشد موفق باشد، نتیجه می

PLMبه یک استراتژي شرکتی نیاز دارد  .PLMر سازمان حمایت شود و تغییر  باید در بالاترین سطح د

 را باید بعنوان تغییر موضوع مدیریت PLM. گذارد مدیریت شود یابد وقتی بر فرآیند تولید و طراحی اثر می

، مشتمل بر تغییرات در، فرهنگ stackpole,2003 (PLM(به یک موضوع کنترل ترسیم طراحی دید 

  .گذارد ر میسازمانی است، زیرا بر بسیاري از فرآیندهاي تجاري اث

  : GEISPLMسیستم 

 پروژه مدیریت General Eleetcr بیلیون دلاري شرکت 5سوبسید ) GE) GEISسیستمهاي صنعتی 

 براي کاهش زمان توسعه محصول بهبود کارآیی زنجیره عرضه و کاهش PLMچرخه حیات عمده محصول 

برنامه ریزي توسعه، منبع، مدیریت  براي ایجاد محیط مشترکتی براي GEIS ، PLM. کند ها اجرا می هزینه

کند تا   میلیون سند مرتبط با محصول را به سیستم جدید، منتقل می15 تقریباً GEISدهد  برنامه توسعه می

  ) Vijayan ,2003a. (کنند  هزار کارمند به سیستم تکمیل شده را قابل دستیابی می10 بیش از 2005سال 

 در DSS. ؛ به صرفه جویی چشمگیري رسیدPLM جنرال موتور این را دریافت و از طریق

Action8,36را ببیند  .  
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  : راند  ، سریع میPLMجنرال موتور با 

Kirk Gutman افسر توسعه محصول جهانی در جنرال موتورز، مثال جالب جهان ـ واقعی از یک ، 

ی را ایجاد و  جهانPLM کارکرد تا یک محیط 1996 از GM ارائه داده PLMاستراتژي تهاجمی و موفق 

 PDM آن را ناحیه و یک لایه GMبکاربرد که شامل پایه هندسی مشترك ـ بزرگراه ریاضی همانطور که 

 در آمریکاي Teamcenter ارتباط تهیه کننده 1800 هزار کاربر و 18 ساخته تا PLM EDSمشارکتی روي 

 کاربرد توسعه 1,500سازي سیستم شمالی، اروپا و آسیا حمایت کند نتایج تجارت در زمان جالب است ساده 

  . بیلیون دلاري داشت1 تا کاهش یافت و صرفه جویی 500 ، به 1993محصول زنده در 

GM ، 35 برنامه 30 تا 19 درصدکاهش در بودجه کل توسعه محصول جهانی بدست آورد در حالیکه از 

 به 1990 ماه در اوایل 60  توانست، زمان چرخه را از طریق فریز تا محصول ازGM. توسعه گسترش یافت

  .  رساند2002 ماه در 18

 در نیمه اول PLM میلیون دلار براي مجموعه کاربردي 2003هاي تولیدي،  کمپانی : PLMفروشندگان 

رود بازار براي نرم افزار مدیریت چرخه حیات  انتظار می) stackpole و 2003( هزینه کردند 2003سال 

مجریان رشد شامل توانایی .  برسد2008 بیلیون دلار در 14 و 2006ر در  میلیون دلا7,5به ) PLM(محصول 

نرم افزاري براي کمک به تولید کنندگانی است که توسعه محصول پایین داشته تا هزینه را حمایت کرده و تا 

سرمایه هوش کمپانی را حفاظت کنند محرك کلیدي شامل را نقش عمده از فروشندگان تکنولوژي که نرم 

 یا نرم افزار مدیریت تولید اجرا کنند ERPکنند تا در ارتباط با سیستم   را ارائه می PLMر افزا

)Damico.2003 ( فروشندگان پیشروي 2001بر اساس سود سال PLM ، EDS ، SAP شرکت ، 

parametric Technolooy ، IBM/Dassaunt ، Telelogic ، Matrixone ، 

AspenTechnology و ،Agile softwareدرصد بازار را در اختیار دارند60آنها .   بودند  .EDS فقط 

:  درصد باقیمانده بازار را دراختیار دارند آنها شامل31بازیگران کوچکتر هستند که .  درصد بازار را دارد13

Agilesofltware ، Arena solutions Ine ، peoplesoft ، Baan ، CoCreate softwane Inc ، 

omnify software ،Oracle ، OSI software و optivaاست ) .Weinberger,2003 D'Amico 

،2003. (  

   ): BPM(سیستم مدیریت فرآیند تجاري 

ها و افراد را از طریق فرآیند تجاري مشترك  ها، برنامه داده) BPM(یک سیستم مدیریت فرآیند تجاري 

ت، لذا مسئولیت اجرایی سازمان را تعدیل و کند هدفش طراحی  و اتوماتیک کردن فرآیند تجاري اس ادغام می

نرم ) Datz,2002;ckb2003. (کند محیط که فرآیندها بتواند براي ارزش استراتژیک انجام شود، ایجاد می

تواند بطور گرافیکی، فرآیند تجاري مانند، انتشار یا جمع آوري صورتحساب، تغییر طرح   میBPMافزار 
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یریت کار الکترونیک به نظارت که کار انجام شده و امکان دهد تغییرات و بصري به یک برنامه کاربردي، و مد

  ) .scheier,2003. (پیشرفتها به جریان کار وارد شود

BPMاي براي اتوماتیک سازي فرآیندهاي افراد گسترده و ادغام میراث و کاربردي بسته   ، قالب گسترده

دهد  هایی که امکان می  کتترل فرآیند و سیاستBPMه کند مستمر اینک بندي و عملیات هر روزه را ایجاد می

) . CKB,2003(تا مالکیت کامل فرآیندها را بگیرد و تطابق در زمان حقیقی هنگام تغییر شرایط ایجاد کند 

 ، ERP سیستمهاي  BPM. ، یک پورتال اطلاعاتی اقداماتی در تمام فرآیندهاي تجاري استBPMضرورتاً 

EIS ، CRM و SCMو پیشرفت دهد، هر فاکتور وابسته به بهداشت  کند تا به مدیران امکان می ام می را ادغ

 دستیابی بع زمان حقیقی اطلاعات مناسب درباره فرآیندهاي تجاري را امکان پذیر BPM.سازمان را ببنید

 کند تلاش میBPM. دهد  نوید سیستمهاي اطلاعاتی اجرایی در زمان حقیقی را میBPMضرورتاً . سازد می

شود همانطور که در موقعیت  تا بهترین عمل را تسخیر و نظارت کند که به پیشرفت کارآیی منجر می

iuniverse در DSS در Action8,37بیند  می.  

مدیریت عملکرد تجاري، روش شناسی فرآیند قوانین و همکاري کاري بین تمام مدیریان در تمام سطوح 

ي فرآیند مدیریت، یک شیوه متحد و حمایت همکاري برایمدیریت ویژگیها. سازد در اقدامات را یکپارچه می

تواند به  این پیشرفتها می) Hyperionn,2003(پیش فعال و بهبود عملکرد مالی و عملیاتی، ضروري است 

مدیران را با ) BI(هوش تجاري .  را ببینیدAction 8,38 در DSS. شود موقعیتهاي جدید، منجر می

دهد، تجارتشان را براي لحظه معین در زمان دریابند، برعکس،   که به آنها امکان میکند اطلاعاتی تجهیز می

مدیریت عملکرد تجاري، مدیران را با کاربردهایی تجهیز می کند که یک فرآیند را براي مدیریت تجارتشان و 

  ) Hypeiron ,2003(کنند   حمایت میBIاطلاعات از کاربردهاي 

Luniverse با BPM شود می اتوماتیک :  

 را در قسمتی بکار برد تا حمل کاتالوگ براي BPM Intalib ، نرم افزار ivniverseانتشارات کتاب 

 اجرا شود، فقط یک شریک سیستم اتوماتیک BPMدلالان و دیگر شرکاء  را خودکار سازد، قبل از اینکه 

 وارد ivniverbeتوسط کارمند داشت تا کاتالوگ دریافت کند، دیگر حملهاي شریکان، باید دستی در سیستم 

دهدکه به قسمت   به کارمندان امکان میBPMکشد سیستم   ساعت در ماه طول می120شود، که حدود  می

هایشان را   امکان داده که سیستم حمل کاتالوگiuniverseدیگر کمپانی تغییر مسیر داده و به دیگر شریکان 

  .اتومات کنند

BPM ، Ijetravelکند  در اوج پرواز می .  

iJet Travel Intelligence اطلاعات هوشمندانه منبع باز online و خدمات مدیریت بحران بران 

دانست که استفاده از برخی از تکنولوژهاي مدیریت تغییر به   میijetکند در ابتدا  افراد و شرکتها ایجاد می

 IJET 2001 در BPMستم فرآیند  در دستیابی به اهداف تجاریش، مهم است پس از بکارگیري یک سی
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 ایجاد، بهینه، تغییر و ITاش را به سرعت و بدون هزینه و مداخله زمان بر توسط بخش  فرایندهاي تجاري

هاتا توانایی قانونی  مدیریت کرد، تحلیل براي اجراي تحلیل اثر بر طرحهاي سفر به مشتریان، کمک به کمپانی

دهد نیازهاي شغلی  سیستم به تحلیل گر امکان می. کار رفتو فرستادن کارگر به خارج را ارزیابی کنند، ب

محیط .  مرور کندPijetکند، منابع هوشمندانه مناسب ایجاد کند و اطلاعات موجود در ذخایر  ایجاد می

BPMکند به   ارزش پیوسته ایجاد میIJETدهد هشدارهاي هدفی و دقیق ایجاد کند مهمتر اینکه   امکان می

Ijetهاي تجاري و فرآیندها رشد کرده تا با شرایط و استراتژیهاي بازار جدید سازگار شود مدل  با اصلاح .  

 براي افزایش توانایی BPM در BI/BAهاي  با این حال فروشندگان به طور روتین شامل توانایی

هاي تحلیل و   ، شامل ویژگیHyperionمحصولشان هستند براي مثال، نرم افزار مدیریت عملکرد تجاري 

 براي زمانهایی موجود است اما اکنون bpm ابزار نرم افزار براي plmش تجاري است، همانند هو

  . کنند فروشندگان آنها را با هم بسته بندي می

تواند در طی یک یا دو سال با مرتبط سازي  می) BPM(نرم افزار مدیریت تجاري  : BPMمزایاي 

  .هایش را بپردازد هبرنامه هاي گران به کارهاي طراحی شده جدید هزین

Trimac crop یک کمپانی باربري در Calgary ، Alberta هزار دلاري سرمایه 500 برگشت سرمایه 

BPM در طی دو سال انتظار دارد، این امر از طریق کاهش کار کاغذي و تجارت افزوده از مشتریانی که 

) sheier,2003. (د انجام گرفت را براي استفاده، آسانتر از رقبا یافتنBPM Trimacسیستم سفارشی 

BPMشد و منتهی گشتف شرکتها باید   به جریان کار پیشرفته از طریق طراحی مجدد همکام اتوماتیک می

سنیدند   هم با کاهش هزینه و هم با پیشرفت فرآیند میBPMبرگشتشان را از کارهاي 

witshireconstabulary) افسر پلیس در بریتانیا (BPM افسران . اش بکار گرفت پلیسی را براي پروژه

احساس کردند که باید کاهش زمان صرف شده به موارد غیر عملیاتی و کارهاي اجرایی کمک کند، این امر 

سازد که زمان بیشتري بر وظایف اولیه مثل گشت زدن پلیس، صرف کنند پیشرفت فرآیند نشان  آنها را قادر می

 Shell. تواند به صرفه جویی عظیم هزینه منجر شود  یک زیر روش است که میBPMدهد که اجراي  می

oilاین امر را تجربه کرد  .DSS در Action8,39را ببینید  .  

  : BPMموضوعات 

BPMدادر که به فرآیندها به دقت بنگرد اگر آنها بخواهند به دقت مدیریت کنند، آنها   سازمان را وا می

 PLM اجراي SCM و ERPم هاي اطلاعات اقدامی  و دیگر سیستPLMباید صحیح عمل کنند لذا مانند 

به نگاه دقیقی بر فرآیند تجاري نیاز دارد فرهنگ سازي موضوعاتی که باید مدیریت شوند را تغییر دهد زیرا 

کنند همانند هر سیستم اقدامی مهم است که فقط آنچه  رود تغییر می فرآیندها همانطور که اجرا به پیش می

  .نیم، بلکه تعیین کنیم آیا فرآیند درست است، و آیا باید انجام بگیردوجود دارد را دنبال نک

Shell oil سریعاً یک سیستم BPMرا بکار گرفت و یک میلیون صدف را نجات داد «  
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اش را به نیم کاهش  حکمی داده شد که زمان گزارش مالی ماهانه shell oilبه سازمان مالیات تکنراس 

مشکل اصلی که براي شرکتهاي بزرگ متداول است .  ممیزان ایجاد کندداده و اثر واضحی را در مورد

 و نیر SAPR/3ناهمگونی سیستمهاي درگیر، بود شامل بخشهاي به لحاظ جغرافیایی پراکند که اساساً 

J.D.Edwards و oracle financialsشوند  اجرا می .Shell ، Teamworks نرم افزار BPM 

Olombardiکاربرد شرکت را انجام دهد خوشبختانه  بکار گرفت تا ادغام Teamworks به کدگذاري 

گسترده نیاز نداشت فقط سه ماه طول کشید تا برنامه را بکار گرفتند چون تیم فرآیند تجارت را سریعاً ابزار 

کردند به جاي تمرکز بر   بیشتر بر ارزیابی اینکه چطور آنها کار میITمدل گذاري کرد تحلیل گران مالی و 

 مهم بود که تصمیم بگیرد کدام منطقه shellاوري متمرکز بودند تمرکز اصلی بر فرآیند تجاري بود براي فن

 میلیون shell 1هاي بزرگی را داشت  فرآیند تجاري باید اتوماتیک شود و تنگناها را شناسایی کرد که چالش

  .  را استخراج کردsapلار سرمایه  بیلیون د1 ماه بدست آورد ارزش بیشتري از 6دلار سرمایه در تمرکز از 

 در دیگر عملیات مانند اکتشاف، پالایش و خدمات BPMاکنون برنامه کمپانی توسعه نرم افزار کاربردي 

  . مالی است

سیستمهاي ) Shceier,2003(دهد   مشکلات ادغامی در طی اجرا رخ میPLM و CRMهمانند 

BPMدهند آنها به   مانند دیگر سیستمهاي اقدامی نشان می در مقیاس بزرگ هستند، لذا آنها همان مشکلات

ضرورتاً شکست سیستم شرکت . رقیب ارشد استلزام کاربر نیاز داشته و احتمال بالاي شکست را دارند

Mcdonall یک تلاش BPM 8,2( بود APPLICATION. (  

  : BPMفروشندگان 

 APrisocorp ، BEASYSTEMS ، Business ، Computer:  شاملBPMفروشندگان 

sciences corp / Metastorm ، Filenet ، Fuego Inc ، Fujitse softwarq ، Handysoft corp 

 ،Hyperion solutions corp ، IBM ، IDS scheer AG ، Intalio Inc ، C.I.D Edwards a 

co ، Lombardi software Inc ، Metastorm ، Microsoft corp  ، Nobilis software ، 

Pegasystems Inc ، Peoplesof inc ،Q-link teehonlogies ، SAP AG ، Savvion ، 

Seebeyoun Techonlogy ، Siebel systems Silas Technologies / Uttimus ، 

staffwareplc Tibco ، Unisys corp ، Vitria Technology Inc ، WebMethodsهستند   .

Scheier) 2003 ( لیست فروندگانBPMحات محصول را تهیه کرد، فروشندگان به ادغام هوش  با توضی

 را بادیگران ادغام کردند براي BPM ادامه داده و نیز سیستمهاي BPMتجاري، تحلیل تجاري به نرم افزار 

 BPM ، CKB(2003) ، Lamonica (2003)، Leahy(2003) ، smith lاطلاعات بیشتر درباره 

finger(2003) و سایتهاي فروشندگان BPM مراجعه کنید .  

  ): BAM(سیستمهاي نظارت ، فعالیت تجاري 
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ت که به مدیران براي بلادرنگ اسشامل سیستمهاي ) BAM(سیستمهاي نظارت فعالیت تجاري 

دهد تا از طریق  دهد وسپس به آنها قدرت می  وقوع و تهدیدها را هشدار میحالموقعیتهاي بالقوه مسائل در 

نرم و . شود ده موقعیتها در زمان حقیقی بررسی سریعاً تحلیل و حل میمدلها و همکاري واکنش نشان دهن

کند مانند  کارخانه یا مرکز  فعالیتهاي تسهیلات خاص را نظارت می) BAM(افزار نظارت فعالیت تجاري 

ها را از فرآیندهایمختلف در کمپانی و از   دادهBAMتلفن یا فرآیند تجاري خاص مانند لوجستیک یا فروش 

کند تا   خارجی اطلاعات ساختار بندي نشده ادغام کرده و توانایی همکاري براي تیمها ایجاد میشرکاي

  )Keating 2003(تصمیم گیري کنند 

. دو فعالیتش شامل بررسی یک توسعه موقعیت به سریعترین حد ممکن و ایجاد پاسخ سریع است

خلی و خارجی در زمان حقیقی، جمع آوري کند ها را از تنوعی ازمنابع دا تواند دان تکنولوژي و اطلاعات می

دهد تحلیل کند و سپس نتایج  آنها را براي بررسی طرحهاي غیر منتظره که یک موقعیت ایجاد شده نشان می

را به آنهایی که مسئول واکنش نشان داده هستند منتقل سازد این امر جنبه چابک شرکت زمان حقیقی است که 

  ) keating 2003(شود  جاري، نامیده میاغلب به نام نظارت فعالیت ت

هاي فرآیند تجاري را در  نشیند تا داده  میBPM بر بالاي راه حل BAMبه عنوان یک لایه تکنولوژي 

نمایش ، دیدگاه . شود زمان حقیقی گرفته و تحلیل کند، وقایع در یک پورتال اطلاعات اقدامی نمایش داده می

کند  نسبت موفقیت مرکز تلفن یا سطوح فهرست زنجیره عرضه را ارائه میثابتی را براي متریک تجاري مانند 

دهد به مسائل در زمان  هشدار زمان حقیقی فرآیندها را مانند برنامه حمل تجزیه کرده و به کاربران امکان می

ها  دانها را از بسیاري منابع جداگانه جمع آوري کرده و آنBAMهاي  دهند کاربردي حقیقی واکنش نشان می

 از دیده پایه سیستم اطلاعات اجرایی نشات Apirl,2003 (BAM(دهد  را به عنوان کل یکپارچه ارائه می

 و ابزار و روشهاي XMLگرفته است اما اکنون ادغام بالغ ابزار هوش ـ تجاري استانداردهاي واقعی مانند 

  ) Keatingm,2003. (سازد  زمان حقیقی را در دسترس می توسعه نرم افزار چنین فناوري

می دارد که در فعالیت رخ داده و پاسخ مناسب به هنظارت فعالیت بستگی به توانایی شناسایی وقایع م

 BAMکاربرد قوانین تجاري وابسته است قوانین ممکن است از پیش تعیین شده باشند یا در سیستم 

رگزار هوشمند آموهته شوند تر توسط سیستم در طی زمان از طریق شیوههاي هوش مصنوعی مانند کا پیچیده

)Mekie 2003 (BAMتوانند نشان  یابد فیلترها می دهد که فرآیند تجاري مستقیماً جریان می  گزارش می

گوید که  دهند وقتی هر پارامتر مهم خاموش باشد یک هشدار به عنوان سیستم اطلاعاتی اجرایی به مدیر می

  بررسی کند چرا؟

یستم اطلاعات اجرایی زمان واقعی را به تمام تصمیم گیران منتقل  توانایی سBAMضرورتاً ، سیستم 

 را بکار برد تا به مدیران اجرایی وضعیت زمان حقیقی سازمان را بدهد CXOکند جنرال الکترویک،  می

)keating.2003 (BAMتواند هشدارهاي   سان میE-mailبفرستد .  



  439    هشتمفصل 

  : BAMمزایاي 

BAMدهد که وقایع  کند بلکه به مدیران امکان می ایع کمک می ، نه فقط در شناسایی و پاسخ به وق

ضرورتاً دو تا از ) Mckie2003.(سریعاً حل کرده و اثرشان را بر تصمیمات آگاهانه و زمانی مرور کنند 

مهمترین مزایا دستیابی داده زمان حقیقی در یک شکل قابل استفاده و دستیابی به ابزار براي مشارکت و مدل 

شود یک فعالیت  شود لذا تصمیمات سریعتر و بهتر اتخاذ می ست که به راه حل سریع، منجر میسازي مسئله ا

تجاري باید اتوماتیک باشد براي اینکه نظارت شود نظارت بایستی هوشمندانه باشد و نتایج باید به آسانی 

ي فعالیت اولین مدل ساز. قابل دستیابی بصري باشند و طوري عمل کنند که بتوان ارزش را استتناج کرد

 است این امر شامل یافتن فعالیتهایی است که ارزش نظارت دارند بهترین bamمرحله در ایجاد سیستم موفق 

تحلیل ) Mckie 2003(مراحل و وقایع و ارتباط آن وقایع با متریک عملکردي که باید مورد نظارت باشد 

  .شود فعالیتها به فرآیند پیشرفته منجر می

هاي تمام سیستمهاي اطلاعاتی اقدامی رنج   از بسیاري نقصBAMستمهاي  سیBAMموضوعات 

  .کنند خواهد نظارت کنند را لحاظ نمی برند اغلب میدران اجرایی، آمادگی فناوري یا فرآیند تجاري که می می

سیستمهاي اقدامی به مدیریت  ) Application8,2(این یک دلیل شکست تسیم شرکت مک دونالد بود 

 را مورد اشکال BAMتواند تلاش  ول و تعلیم مناسب کاربران، نیاز دارند موضوعات ادغام میارشد، مشم

  . ها باید از منابع مختلف استخراج و به کاربردان شود دهد داده قرار می

 ها اتخاذ مدل و روش به تکنولوژي و به تغییر EISموضوعات مدیریت تغییر بسیار است ،مانند بیشتر 

 تاخیر در جریان اطلاعات به مدیران سطح BAM نیاز دارد که یعنی تغییر مدیریت در مورد در فرآیند تجاري

دهند این امر باعث مشکلاتی در سیستم اطلاعاتی  شود پاسخ می پایین امکان داد تا به آنهایی که حذف می

د مسئول بگذارند مدیران ارشد شد، و مدیران سطح بالا با را، یاد بگیرند که برخی مسائل را در دست افرا

حداقل براي مدتی تا به آنها فرصت دهند پاسخگو باشند مدیران اجرایی نباید قدرت کارمندانشان را کمتر 

هاي کلیدي   کارآ،به کار با واحدهاي تجاري نیاز دارد تا شاخصEIS BAMتخمین بزنند همانند 

دهند  ایجاد موضوع را بدست میهاي تحلیل که هشدار  را بشناسد و تکنیک) فاکتورهاي مهم موفقیت (

)alerts (   را ایجاد کند همچنین مانندEIS شیوه خوبی براي آغاز با BAM زمان حقیقی است تا بر مسائله 

 توان دارد که اطلاعات درست را به Keating2003 (BAM(تجاري با بازگشت قابل نمایش تمرکز کند 

عات در سطح بالا مدیریت گزارش شود مدیران اجرایی باید مردمی که نیاز دارند سریعتر برساند همزمان اطلا

بگذارند مدیران مسئول درخط جلو با مسائل و موضوعات در زمان خود قبل از هر واکنشی مواجه 

  )فصل بعد.(شوند

کلید موفقیت تجهیز آنها با موقعیتی همراه با اطلاعاتی است که براي تصمیم گیري نیاز دارند و همزمان 

  ) Keating2003. (لاي مدیریت کمک کنند تا به طور موثرتر، اثرات تصمیمات را کنترل کنندبه سطوح با
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   : BAM celequestآناتومی نرم افزار 

 وقایع تجاري را نظارت کرده و آنها را به اطلاعات تاریخی یا بافتی BAM 2,0 ، Celequestنرم افزار 

دهند که شرایط را آنطور که   و سپس به کاربران هشدار میاز انبار دادهها یا سیستمهاي عملیاتی مرتبط کرده

 Activity server جزء ادغامی دارد در بین آنها Celequest2,0 4. دهد انتظار داشته باشند که رخ می

کند تا به دیدگاه موقتی از وقایع دست یافتهو داده بافتی تاریخی  اي را ایجاد می است که تکنولوژي پایگاه داده

 بکار برده و قوانین تجاري را اجرا Activity Server Adaptive Modeling Engline. کند م میرا ادغا

کرده شرایط استثناء را مدیریت کرده و مدل سازي وقایع دینامیک، مانند تحلیل سري ـ زمانی را امکان پذیر 

و آنها را همانطور که  کاربر طرح تحلیلی پیچیده را مدل سازي کرده scenarip Modelerسازد با جزء  می

 Activity Doshbcardکند هشدارها از طریق  دهد ارزیابی می در یک میانجی نوع صفحه گسترده رخ می

اي را ایجاد کرده  اي و مدل داده  دیدگاه تجاري پایهApplication workbenchارائه شده در حالیکه جزء 

ت با اطلاعات بافتی مرتبط است با تصویر معنی داري از اي را ارائه دهد، این اطلاعا تا  فعالیت تجاري پیوسته

تواند وقایع تجاري مانند افزایش در حجم تلفن در مزکز تلفن   میBAMفعالیت بدست دهدنرم افزار 

تغییرات در موقعیت سرمایه گذاري سطوح فهرست زیر آستانه معین قرار گرفته تقاضایی که کاهش پیش بینی 

شت محصول را نظارت کند بازارهاي آهاج، خدمات مالی، خرده فروشی تولید و کند و افزایش در بازگ می

  . هستندHomeland securityمعامله کنندگان 

 به بهبود محصولاتشان با افزایش نقشمندي و با ادغام آنها با BAMفروشندگان : BAMفروشندگان 

. دهد  ادامه میهوش تجاري/ دیگر سیستمهاي اطلاعات اقدامی و محصولات تحلیل تجاري 

)Havenstein,2003 (هاي ادغامی  مجموعهBAM به ترکیب پیگیري و تحلیل متریک عملکرد 

)Bednarz2003 (شود  کمک کرده و گاهی بهینه سازي تجاري نامیده میCognos سازندگان اطلاعات و 

اطلاعات اجرایی سیستم . (دهند دیگر شرکت، نظارت و هشدار براي سیستمهاي هوشمند تجاري را توسعه می

cognosدیگران مانند )  داشت1990ها را در دهه   این تواناییActimize ltd و seerun Corp تحلیل 

فروشندگان ) smith2003(پیش بینی براي مدیریت روابط مشتري را در دو سیستمهایشان توسعه دادند 

BAM شامل Actimizeltd ، Celequestinc ، cognos ، Firstrainino ، Information Buildes 

 ،Microsoft ، Quantivellc ، savvionlnc ، seebeyand ، SeeRun sybase ،Tibco 

software ، vitria Teehnology ، webmethodsدر .  هستندDSS در Focus 8-40هاي   توانایی

ییم همچنین نما ها، به عنوان نمونه است بحث می  را که شامل مدل سازي تواناییBAM celequestکاربرد 

callaghoan (8003b)را ببینید  .Dss در Action8,41 را ملاحظه کنید تا ببینید چطور نرم افزار در عمل 

  . کند کار می

  : سیستمهاي حمایت تصمیم خط مقدم8,15
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ها در تمام سطوح در یک سازمان دو موفقیتش مشارکت دارد اما تصمیماتی که موقعیت فروش   تصمیم

کند، در خط مقدم توسط آنهایی که به  یا هزینه درخواست خدمات مشتري را کم میرا حداکثر کرده 

شود ایا این یک استناد سفارش  ند ایجاد می موفقیتهایی که در طی دون تجارت روزانه ناشی شده نزدیکتر

د است یک موقعیت فروش بالا یا قراردادي است که به تصمیم بستگی دارد، یک تصمیم گیرنده باید بتوان

تصمیمات موثري را سریعاً بر اساس بافت و بنا به استراتزیها و راهنماهایی که توسط مدیریت ارشد تنظیم 

  . شده بگیرید

    BAM Brocades'celesteسستم 

Brocade مجموعه کاربردي ، BAM ، Celequest را امتحان کرده تا مدلهاي تجاري را براي تحلیل 

 Brocade اضافه کرد Excelتوان مانند   را میFormulas تحلیل کند، ها در شکل صفحه گسترده آشنا داده

هایی از فرآیند تولید نگاه کند مدیران باید بدانند  برد تا به داده  را بکار میBAM ، celequostتقسیم 

تا توانند هر چیزي از قطعات دائماً متغیر  شوند مدیران می ها از محدوده قابل پذیرش خارج می زمانیکه داده

هاي  توانند از داده  توسط عرضه کنندگان نظارت شود سپس آنها میBroeadeکیفیت اجزاء تولید شده براي 

ها دستیابی داشته، و آنها را در مقابل گرایشات تاریخی مقایسه کرده و به طور  استاتیک از انبار داده

  .خودکارنتایجی بدست آورند

ها، فرآیند تصمیم گیري را ، خودکار کردهو آنها را  پانیاي است که کم  تصمیم گیري خط مقدم، مرحله

کنند این امر شامل قدرت دادن به کارمندان است به این صورت که به  به سازمان و گاهی به شریکان منتقل می

دهد،تصمیم گیري  آنها امکان طراحی استراتژي ارزیابی متریک، تحلیل اثرات، انجام و تغییرات عملیاتی می

ه کاربران تجاري مانند مدیران خط مدیران اجرایی فروش و نمایندگان مرکز تلفن با مشارکت خط مقدم ب

کند این کارگان به کاربردهایی نیاز دارند که به آنها کمک کند تا  تصمیم گیري در کار روزانه شان خدمت می

ران را با سوالات خط مقدم کاربتصمیم . تصمیمات عملیاتی خوبی گرفته و کل اهداف شرکتی را برآورند

ها را به اهداف شرکت  که داده) مثلاً براي مشتري و سوددهی محصول(مناسب، مکان داده مورد نیاز و متریک 

هاي   نماید برخی جنبه کند تجهیز می تواند عملکرد را بهبود بخشد ترجمه می و کارهاي پیشنهادي که می

CRMبه عنوان سیستم خط مقدم نقش دارد .  

کند که  به فروشنده کمک می) CRM ، Whit sox  ، Chicago) DSS Action8,4برایمثال 

محصولات کاربرد تحلیلی زمان حقیقی براي حمایت این . مستقیماً با مشتریان بالقوه و موجود تعامل کند

کاربردهاي مبادلات امروز و . اند ایجاد شده)  براي تحلیل بیشتر زمان حقیقیsection5,12(اعمال 

تواند به کاربران خط مقدم امکان دهد که تصمیمات بهتري اتخاذ  یت تصمیمی، به خودي خود  نمیابزارحما

اي انجام   هستند فرآیند تصمیم سادهsipebol و سیستمهاي SAPAGسیستمهایی مانند آنهایی که از . کنند

دهند مدیران اجرایی ممکن  میاي که بتوان در موقعیت پیچیده آن را تحلیل کرد، ارائه ن اي یا شیوه زاده یا داده
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) مثلاً سیستمهاي اطلاعات اجرایی یا مالی(است بافت را از گزارشات و سیستمهایی که از آنها ایجاد شده 

کند همزمان حمایت  بدست آورند اما این موارد کارگران خط مقدم را با راهنمایی در مسائل روزانه تجهیز نمی

 براي pilot soflware ، cognos ، Business objects Saتصمیم سنتی، از فروشندگانی مانند 

ها دست یابند آن را قسمت کنند بهتجارت معنی دهند مورد نظر است اما غیر  توانند به داده متخصصانی می

هاي تحلیل اقدامی براي انجام  متحمل است که در خط مقدم باشد لذا سازمانها فصل جدیی از کاربردي

  .ارندتصمیمات خط مقدم نیاز د

در تصمیم گیري خط مقدم، هر فرآیند عملیاتی ، فرآیند تصمیمی متناظر براي : سیستمهاي خط مقدم

ارزیابی انتخاب بهبود اجرا دارد، براي مثال مدیریت سفارش پیشنهادات فروش عرض دارد و نمایندگی 

دهد تصمیمات خط تواند بخشهاي اضافی براي مشتري بر پایه نیازهاي خاصش، ارائه  خدمات مشتري می

مقدم تصمیمات ساده را مانند فریز کردن حساب مشتري که پرداختها را انجام نداده با پیش تعریف قوانین 

  .سازد تجاري و وقایعی که هدف آنهاست خودکار می
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  مدیریت دانش9

اهداف درس

تعریف دانش و توصیف انواع مختلف دانش

توصیف ویژگیهاي مدیریت دانش

یف یادگیري سازماندهی شده و ارتباط آن با مدیریت دانشتوص

توصیف چرخه مدیریت دانش

معرفی تکنولوژي هایی که در سیستم مدیریت دانش می توانند به کارگرفته شوند

معرفی روشهاي مختلف مدیریت دانش

توصیف فعالیتهاي مدیر اصلی دانش و دیگر مسئولان درگیر در مدیریت دانش

یریت دانش در فعالیتهاي سازمانیتوصیف نقش مد

توصیف راههاي ارزیابی سرمایه فکري در سازمان

توصیف نحوه پیاده سازي سیستم هاي مدیریت دانش

توصیف نقش تکنولوژي، افراد و مدیریت  در مدیریت دانش

توصیف فواید و اشکالات ابتکارات مدیریت دانش

ملکرد یک سازمان را دگرگون کندتوصیف اینکه چطور مدیریت دانش می تواند نحوه ع

همچنین توضیح می دهیم که چطور موسسات .در این فصل، ما ویژگیها و مفاهیم مدیریت دانش را بررسی می کنیم

از فناوري اطلاعات استفاده می کنند تا سیستم هاي مدیریت دانش را پیاده سازي کنند و چطور این سیستم ها در 

مدیریت دانش گرچه از نظر مفهومی قدیمی است،اما درواقع شکل .  امروزي هستندحال تغییر شکل دادن سازمانهاي

جدیدي از محاسبات گروهی
4

هدف مدیریت دانش به دست آوردن، ذخیره کردن، نگهداري و تحویل دادن .  است

نش دانش مفید در قالب یک فرم معنی دار براي هرشخصی است که در هر زمان و مکانی در یک سازمان به آن دا

                                               
4 Collaborative computing

فصل

  فاطمه خانلرزاده: ترجمه 9

  مهدي ذکریاپناه گشتی
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وشی را که ما رمدیریت دانش این پتانسیل را دارد که .  استهمکاري در سطح سازمانمدیریت دانش، . نیازمند است

محاسبات را جمع آوري و استفاده می کنیم ،دگرگون کند، به این صورت که در بخشهاي زیر در مورد آن بحث 

  .خواهیم کرد

تصویر باز  9,1
5

  یریت دانش می داند، آگاه استزیمنس از آنچه که بواسطه مد : 

    مقدمه اي بر مدیریت دانش9,2

    یادگیري سازمانی و تغییر شکل9,3

    مبانی مدیریت دانش9,4

    روشهاي مدیریت دانش9,5

    فناوري اطلاعات در مدیریت دانش9,6

    پیاده سازي سیستم هاي مدیریت دانش9,7

    نقش افراد در مدیریت دانش9,8

  ت تلاشهاي مدیریت دانش  تضمین موفقی9,9

  

 از آنچه که بواسطه مدیریت دانش می Siemens: تصویر باز 9,1

  داند، آگاه است

  مسئله

Siemens AG بیلیون دلاري از مهندسی برق و الکترونیک، همه چیز از لامپ چراغ 73 ، یک مجموعه 

 156در مدت این تاریخ . کندبرق تا ماشینهاي زیراکس ،از تجهیزات مولد برق تا قطار سریع السیر تولید می 

زیمنس بخاطر . ساله، زیمنس به صورت یکی از بزرگترین و موفقترین شرکتهاي دنیا پیشرفت کرده است

استعداد  فنی مهندسانش مشهور است، اما بیشتر دانش آنها قفل و محبوس شده و در دسترس دیگر کارمندان 

 نیاز Simens AGعضویت مشارکتی هر واحد تجاري، براي رویارویی با فشار افزایش سودمندي هاي . نیست

  . کارمند خود در سرتاسر دنیا را به کار ببرد460،000دارد یاد بگیرد دانش و تخصص 

  ه حلار

 برمی گردد، زمانی که تعدادي از افراد تحت یک شرکت و 1996ریشه مدیریت دانش در زیمنس به سال 

آنها در مورد موضوع تحقیق می . قه مند را تشیکل دادند یک انجمن علا(KM)با علاقه به مدیریت دانش 

                                               
5 The opening vignette
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 می KMکردند، کارهایی که توسط دیگر شرکتها انجام می گرفت را یاد می گرفتند و تعیین می کردند چطور 

بدون پیشنهاد و تشویق مدیران اجرایی ارشد، کارمندان متوسط در واحدهاي . توانست به زیمنس سود برساند

در . وع  به ساخت انبارها،انجمنهاي تمرین و تکنیکهاي غیررسمی اشتراك دانش کردندتجاري زیمنس، شر

 هیئت مدیره مرکزي زیمنس، اهمیت مدیریت دانش را در کل شرکت به وسیله ایجاد یک واحد 1999

  . بود، تصدیق کردKMسازمانی که مسئول گسترش سراسري 

 شرکت مواجه شد که جالب توجه ترین آنها حرکت زیمنس به سوي مدیریت دانش با چالش هایی براي

قلب راه حل تکنیکی زیمنس براي مدیریت دانش، وب سایتی به نام . از نظر تکنیکی و فرهنگی هستند

ShareNet  است که عناصر یک انبار پایگاه داده ، یک chat roomو یک موتور جستجو را ترکیب می کند  .

 کارمندان بتوانند  اطلاعاتی را که فکر می کنند براي همکارانشان فرم هاي ورودي آنلاین اجازه می دهند که

کارمندان دیگر زیمنس می توانند انباره ها را جستجو کرده یا عنوان ها را . ممکن است مفید باشد، ذخیره کنند

ان آن بررسی کنند و سپس  براي اطلاعات بیشتر با استفاده از یکی از کانالهاي ارتباطی قابل دسترس با مولف

به علاوه ، سیستم به کارمندان اجازه می دهد که  سوال هاي ضروري و فوري خود را . ارتباط برقرار کنند

 در زیمنس شامل تأسیس یک شبکه براي جمع آوري، دسته بندي KMچون پیاده سازي . پست و اعلام کنند

 تنها ابزار براي ITك کرد که و اشتراك اطلاعات بوسیله پایگاه هاي داده و اینترانت می شد، زیمنس در

 ،رئیس مدیریت دانش زیمنس در ناحیه امریکا، بیان می کند Randall Sellers. رسیدن به مدیریت دانش است

 درصد 80 و  IT درصد20من فکر می کنم  .  یک نقش کوچک استIT به نظر من، نقش فناوري یا ": که 

". سط هاي انسان می باشدتغییر مدیریت است که مربوط به تغییر فرهنگ و وا

زیمنس از یک تلاش سه جانبه استفاده کرد تا کارمندانش را متقاعد کند که مشارکت در مبادله و به 

مشکل ،مدیریت افرادي است که . اشتراك گذاشتن ایده ها و تجربیاتی که آنها می دانند، مهم و با اهمیت است

شتراك گذاشتن را براي آنها آسان کنید یا آنها این کار را شما مجبورید این به ا. دانش را مدیریت می کنند

 تبلیغ کننده داخلی را در کل دنیا گماشته است تا مسئول آموزش، پاسخگویی به 100زیمنس . نخواهند کرد

مدیریت اصلی زیمنس ، حمایت کاملش را از پروژه هاي مدیریت دانش . سوالات و نظارت بر سیستم باشند

. شرکت، انگیزه لازم را براي غلبه  بر مقاومت کارمندان و تغییرنظر آنها  فراهم کرده استنشان داده است و 

زمانی که کارمندان اسناد را به سیستم پست می کنند یا از دانش استفاده می کنند، زیمنس به  آنها با سهم ها 

(shares) ل مصرف کننده هاي مجموع  سهم هاي یک کارمند می تواند با چیزهایی مث.  پاداش می دهد

همچنانکه انگیزه واقعی سیستم اساسی تر می . الکترونیکی یا تخفیف سفرها به کشورهاي دیگر تعویض شود

شود، فروشنده هاي مأمور تقریبا یاد می گیرند که براي برنده شدن قراردادهاي پرمنفعت ، دانش و تخصص 

 و R&Dکارمندان در بازاریابی، سرویس، . ست ، واجب و ضروري اShareNetهمکاران قابل دسترس آنها در 
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دیگر بخشها ، وقتی  یکبار درك می کنند که سیستم  با یک روش راحت، اطلاعات سودمند را براي آنها 

  .فراهم می کند،بار دیگر نیز می خواهند شرکت و همکاري کنند

ShareNet همراه داشته است پیشرفت زیادي را پشت سرگذاشته که چندین چالش را براي زیمنس به .

شرکت تلاش می کند تا تعادل را بین ابتکارات دانش سراسري و محلی حفظ کند تا تعادلی  بین تلاشهاي 

مدیریت دانشی که کل سازمان را پشتیبانی می کنند و آنهایی که به هر واحد تجاري منفرد و جدا کمک می 

 توسط دانش دچار  ShareNetانع آن شود که بعلاوه، زیمنس تلاش می کند تا م. کنند، وجود داشته باشد

بنابراین گروهی مأمور نظارت بر سیستم شده و محتویات بی ارزش و . اضافه بار شده و عملا بلااستفاده گردد

  .نامربوط را حذف می کنند

  نتایج

ShareNet به شکل یک سیستم مدیریت دانش مبتنی بر وب به بیرون آمد که دانش قابل ارزش را ذخیره 

. و فهرست بندي می کند، آن را براي هر کارمند قابل دسترس کرده و همکاري سراسري را افزایش می دهد

 قبل از مستقر کردن سیستم هاي مدیریت دانش خود، Intel, Philips, Volkswagenبیشتر شرکت ها، شامل 

ShareNetرا مطالعه می کنند  .Teleosاست، زیمنس را براي  که یک شرکت مستقل تحقیقاتی مدیریت دانش 

  .  سال متوالی یکی از مورد تحسین ترین شرکت هاي دانش تصدیق کرد5

به عنوان مثال، در آوریل . زیمنس سودهاي قابل سنجش گوناگونی را از مدیریت دانش به دست آورد

 7,8نه  را براي پشتیبانی از گروه شبکه ارتباطات و اطلاعات با هزیShareNet ، شرکت یک بخشی از 1999

 میلیون دلار تولید 122 سال، این ابزار کمک کرد که در فروش مازاد، 2در مدت . میلیون دلار ، توسعه داد

  . کند

در نهایت، مدیریت دانش ممکن است یکی از مهمترین ابزاري باشد که به زیمنس کمک خواهد کرد تا 

ند و این توانامندتر شدن مزیتی در عمر اثبات کند اجتماع هاي بسیار گوناگون و متنوع می توانند کار کن

  .اطلاعات است

  

  سوالاتی براي تصویر باز

  سیستم مدیریت دانش زیمنس، چطور به وجود آمد؟.1

، چگونه می نگرد؟)هوشمندي(زیمنس به سرمایه هاي دانش .2

معناي بکارگیري تخصص چیست؟ زیمنس چگونه آن را انجام می دهد؟ توضیح دهید چطور این به .3

الاي سرمایه گذاري  مرتبط می شود؟برگشت ب
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 زیمنس را توصیف کنید؟ShareNetفواید سیستم مدیریت دانش .4

معناي تغییر شکل فرهنگی که در زیمنس اتفاق افتاد را توضیح دهید، در پاسخ خود عنوان کنید چطور .5

هیئت موسسان مختلف، سیستم را خریداري کردند؟

وب ، سیستم مدیریت دانش را امکانپذیر کرد؟توضیح دهید چگونه اینترنت و تکنولوژي .6

  

   مقدمه اي بر مدیریت دانش9,2

  مفاهیم و تعاریف

تصویر باز، اهمیت و ارزش شناسایی دانش سازمان و به اشتراك گذاشتن آن در میان سازمان را توضیح 

سرمایه هاي  و دیگر سیستم هاي مدیریت دانش را توسعه داد تا ShareNetدر ابتداي کار، زیمنس . می داد

فکري
6

زیمنس . و دانش باارزش کارمندانش را به کار گیرد) که ظرفیت فکري نیز نامیده می شود( خود

فرهنگ خود را به صورت سیستم مدیریت دانشی که گسترش داده بود، تغییر شکل داد که منجر به هزینه 

 مشکل است، ارزیابیآنکه با وجود . هاي عملیاتی کمتر و همکاري بیشتر در سطح سراسري کل شرکت شد

رقابت شدید جهانی، شرکتها را به سمتی می . سازمانها ارزش سرمایه هاي فکري خود را تشخیص داده اند

راند که با تغییرشکل دادن خودشان به سازمانهایی که پیشرفت و اشتراك دانش را پرورش می دهند،از سرمایه 

  .جربه مشابهی در مورد مدیریت دانش داشت تMitreشرکت . هاي فکري شان بهتر استفاده کنند

. باتوجه به ریشه ها و زمینه هایی در یادگیري سازمانی و نوآوري ، ایده مدیریت دانش جدید نیست

اطلاعات براي آسان کردن  ایجاد، ذخیره ، انتقال و کاربرد دانش سازمانی که فناوري اگرچه ، کاربرد ابزارهاي 

مدیران موفق همواره از . بتکار مهم و جدید در سازمان محسوب می شودقبلا قابل کد شدن نبود، یک ا

اما نه تنها این تلاشها، سیستماتیک . سرمایه هاي فکري استفاده کرده اند و ارزش آنها را تشخیص داده اند

نبود بلکه تضمینی هم  نمی کرد که دانش به دست آمده  براي رسیدن به بیشترین منفعت سازمانی،به طور 

 فرآیندي است که به سازمانها کمک می  (KM) مدیریت دانش. اسبی به اشتراك گذاشته و پراکنده شودمن

کند تا اطلاعات و تجربیات مهمی را که بخشی از حافظه سازمان هستند و معمولا با یک روش غیرساختیافته 

  .در میان سازمان جاي دارند، شناسایی، انتخاب، سازماندهی ،منتشر و منتقل کنند

 حل مسائل ، یادگیري پویا، برنامه ریزي استراتژیک و تصمیم گیري را موثر و کارا ساختاردهی دانش 

 مدیریت دانش بر شناسایی دانش، تفسیر آن به روشی که بتواند به شکلی رسمی و فرمال به شروع.  می سازد

                                               
6 Intellectual assets
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فناوري هاي اطلاعاتی که با . اشتراك گذاشته شود ، وتعیین ارزش آن براي استفاده مجدد، تمرکز می کند

یکدیگر، مدیریت دانش را براي کل یک سازمان قابل دسترس می کنند سیستم مدیریت دانش
7

 (KMS)  

  . نامیده می شوند

بواسطه یک ناحیه پشتیبانی سازمانی و فناوري اطلاعات مدرن، یک سازمان می تواند تمام حافظه و 

براي موفقیت . در هر زمان و در هر کجاي جهان بیاورددانش سازمانی خود مربوط به یک مشکل را ، 

دانش مربوط به . سازمانی ، دانش به عنوان یک سرمایه، باید بین افراد قابل مبادله بوده و قادر به رشد باشد

اینکه چطور مسائل حل می شوند می تواند ضبط شود تا مدیریت دانش بتواند یادگیري سازمانی را ارتقا داده 

  .  ایجاد دانش بیشتر شودو منجر به

  دانش 

در حالی که داده ، ). 9,1شکل (دانش در مفاهیم فناوري اطلاعات، خیلی متمایز از داده و اطلاعات است

مجموعه اي از حقایق، مقادیر و آمارها است ، اطلاعات  داده ي پردازش شده و سازماندهی شده است که 

به طور مثال، یک نقشه که . که ضمنی، وابسته و قابل عمل استدانش ، اطلاعاتی است . بموقع و دقیق هستند

یک تابلو . جزئیات مسیرهاي رانندگی را از یک مکان تا مکان دیگر می دهد، می تواند داده فرض شود

ترافیک در بزرگراه که هر دقیقه بروز شده و یک تأخیر ترافیک را به علت ساخت و ساز در چند مایل جلوتر 

هشدار یک مسیر جایگزین عقبگرد می تواند دانش فرض . ی تواند اطلاعات فرض شودنشان می دهد، م

در این مورد، نقشه به این علت داده در نظر گرفته می شود، چون شامل اطلاعات مرتبط جاري که تأثیر . شود

به عنوان هرچند، دانستن شرایط جاري . در زمان و شرایط رانندگی از یک مکان به مکان دیگر بگذارد، نیست

اطلاعات تنها زمانی مفید خواهد بود که شما دانشی را که قادرتان می سازد از منطقه ساخت و ساز خود را 

مفهوم آن این است که دانش ، عناصر تجربی و بازتابی دارد که در یک . دور کنید، در اختیار داشته باشید

شتن دانش به این دلالت می کند که می تواند دا.  داده شده ، آن را از اطلاعات قابل تشخیص می کندزمینه

براي حل مسائل به کار گرفته شود، در حالی که داشتن اطلاعات چنین معناي ضمنی مشابه اي را حمل نمی 

به طور مثال، دو . توانایی براي عمل کردن یک بخش جدایی ناپذیر از مطلع و دانشپذیر بودن است. کند

عات مشابه ممکن است توانایی مشابه براي استفاده کردن از اطلاعات را شخص در یک زمینه مشابه و با اطلا

. بنابراین تفاوتی در توانایی انسان وجود دارد که بر ارزش می افزاید. با درجات موفقیت یکسان، نداشته باشند

مل تفاوت در توانایی ممکن است به خاطر تجربیات متفاوت، آموزش متفاوت ، دیدگاه هاي متفاوت و عوا

شوند، اما می در حالی که داده، اطلاعات و دانش همگی سرمایه هاي یک سازمان در نظر گرفته . دیگر باشد

                                               
7 Knowledge Management System
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 معنا را با خود حمل می دانش،.  داده و اطلاعات فراهم می آورددانش یک سطح بالاتري از معنا را  در مورد

  .کند و بنابراین بااینکه هنوز زودگذر است اما ارزشمندتر است

  

    داده ، اطلاعات و دانش9,1شکل 

  :برخلاف دیگر سرمایه ها ،دانش ویژگیهاي زیر را دارد

استفاده می زمانی که. ه بازده را کاهش دهددانش موضوعی نیست ک : ی فزایندهنفوذ فوق العاده و بازده 

  .ن بیافزایندمصرف کنندگان آن میتوانند به آن اضافه کنند و بنابراین بر ارزش آ. شود، مصرف نمی شود

 به شاخه ها و بخش هایی مان با اینکه دانش رشد می کند،همز: تقسیم، پراکندگی و نیاز به تازه کردن 

بنابراین، یک سازمان باید به طور . دانش پویا است و اطلاعات به کار برده شده است. تقسیم می شود

  . یک منبع امتیاز قابل رقابت نگه داردپیوسته پایگاه دانش خود را تازه و بروز کند تا آن را به عنوان

 جنبه هاي ناملموس بسیاري . ارزیابی تأثیر مبلغ سرمایه گذاري در دانش ، مشکل است: ارزش نامعلوم

  .وجود دارد

 به طور مشابه ، ارزیابی ارزش اشتراك دانش نیز مشکل است و یا حتی اینکه چه : ارزش نامعلوم اشتراك

  .کسی بیشتر نفع می برد

 دهه هاي اخیر، اقتصاد صنعتی که بر پایه منابع طبیعی بود به سمت بودن بر اساس سرمایه هاي فکري در

تغییرات سریع در محیط تجاري نمی تواند به . اقتصاد مبتنی بر دانش یک واقعیت است. تغییر شکل داده است

عاملات بسیار بالاست، موسسات بسیار بزرگتر هستند و در بعضی نواحی حجم م. شیوه سنتی مدیریت شود

موسسات باید استراتژي . نیاز به ابزارهاي بهتر براي همکاري و ارتباطات و اشتراك دانش احساس می شود

. ها را توسعه دهند، تا مزیت رقابتی را با به کار بردن سرمایه هاي فکري خود براي کارآیی بهینه تقویت کنند

  .از به پاسخ سریع به نیازهاي مصرف کنندگان و مشکلات استبراي رقابت در اقتصاد جهانی و بازارها ،نی
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براي ارائه خدمات ، مدیریت کردن دانش براي موسسات مشاور که در نواحی جغرافیاي مختلف دنیا 

ک یبه عنوان  Sigma ، وببه طور مثال در فصل  که براي سازمان هاي مجازي همچنینپراکنده اند و

مقالات متعدد و زیادي  در مورد دانش و .  می باشدحیاتی، ح داده شدموسسه مشاور مجازي در آلمان شر

بنابراین یک .  وجود دارد، علوم اجتماعی،فلسفه و روانشناسی معرفت شناسی رشته هايمعناي دانستن در

تعریف واحد از آنکه دانش و مدیریت دانش چه معنایی می دهد وجود ندارد ،دیدگاه تجاري از آنها به طور 

دانش به . اطلاعات به  عنوان یک منبع همیشه  قابل ارزش نیست. ه اي عمل گرا و واقع بینانه استمنصفان

دانش . تمرکز می کندمعنوان یک منبع قابل ارزش است زیرا توجه خود را به ابتدا و انتهاي انچه مهم است، 

با گذشت . تمایز قائل می شودبه یک مفهوم و تجربه ضمنی اشاره می کند که بین استفاده و عدم استفاده آن 

این . دانش پویا و طبیعی است. زمان اطلاعات انبار شده و ضعیف می شود در حالیکه دانش گسترش می یابد

روز کردن دانش بر اساس تغییر شرایط ه  که اگر یک سازمان یا موسسه خصوصی در بداردن دلالت آبر 

براي اطلاعات بیشتر . ادانی و جهل فردا تبدیل شوددانش امروز ممکن است به ن، محیطی ،دچار شکست شود

  . مراجعه کنید9,9از معنا و استفاده مجدد دانش به قسمت 

واژه ظرفیت یا سرمایه فکري، اغلب مترادف با دانش به کار برده می شود، که بر این دلالت دارد که یک 

 فکري مشکل است، اما بعضی از هرچند اندازه گیري سرمایه. ارزش مالی و مادي براي دانش وجود دارد

 ارزش سرمایه فکري مربوط به صنعت بیمه خسارت مالی ، بین 2000به طور مثال، در . صنایع تلاش کرده اند

  .  بیلیون دلار برآورده شده است330 تا 270

در ي دانش با گذشت زمان، تجربه را شامل می شود  که ارتباطات میان موقعیت هاي جدید و رویدادها 

وسعت  انواع و کاربرد هاي دانش، ما در یک تعریف ساده و زیبا می توانیم با توجه به .نگه می داردرا  ینهزم

.دانش را اطلاعات در عمل ، در نظر بگیریم

  دانش ضمنی و آشکار

Polanyiاولین بار در مورد تفاوت بین دانش آشکار 
8

 و ضمنی
9
دانش آشکار دانش عینی تر، .  تفکر کرد 

دانش ضمنی معمولا ). مانند داده، سیاستها، روال ها، نرم افزار، اسناد و غیره.(  و تکنیکی تري استمستدل تر

 به آن در حوزه یادگیري تجربی، شناختی و ذهنی و غیر عینی است، بیشتر شخصی است و مشکل است که

  . درآوردساختار داده و به فرم رسمی

محصولات ، اي، کاغذهاي سفید، گزارشات، طرح ها ، دانش آشکار شامل سیاستها ، راهنماهاي رویه 

آن دانشی . ی شرکت و زیر ساخت فناوري اطلاعات می باشدو تلاشهاي اصلموریت استراتژیها، اهداف ، مأ

                                               
8 Explicit
9 Tacit
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 بتواند بین دیگران توزیع شود و بدون نیاز به تعاملات بین فردي تا) مستند شده(به فرمی کد شده است که  

به طور مثال ،توصیفی از اینکه چطور یک کاربرد شغلی به انجام برسد، . تژي تبدیل شودبه یک فرآیند و استرا

دانش آشکار، دانش فاش شده. می تواند به صورت آیین نامه سیاست منابع انسانی یک شرکت مستند شود
10

 

راه دارد نیز نامیده شده است و این  به علت سهولتی است که براي یک شخص ، سند و یا یک سازمان به هم

  . زمانی که به آسانی و با دقت مستند می شود

دانش ضمنی ،انبار متراکمی از تجربیات ، نقشه هاي ذهنی ، بینش ها، فراست ، تخصص، فنون، رازهاي 

کسب و کار،مجموعه مهارتها ، درك و یادگیري است که یک سازمان دارد همانند فرهنگ سازمانی که در 

دانش ضمنی همچنین . ، فرآیندها و مقادیر یک سازمان تعبیه و پنهان شده استتجربیات گذشته و حال افراد

به عنوان دانش پنهان
11

 نیز ارجاع می شود که معمولا در مغز یک شخص  جاي گرفته  و یا در تعاملات  

  .دانش ضمنی معمولا شامل تخصص و سطح مهارت بالاست . گروهی میان یک شعبه اداري پنهان گشته است

وقات دانش ضمنی نیز به آسانی قابل مستند شدن است اما به سادگی همچنان ضمنی و پنهان باقی گاهی ا

 ارزش نهفته اي که آن دانش براي دیگر اشخاص دارد ، تشخیص ،می ماند زیرا شخصی که داراي دانش است

 مشکل است که مواقعی دیگر، دانش ضمنی غیرساختیافته و بدون فرم قابل لمسی است و بنابراین. نمی دهد

 اشاره کرد که مشکل است بعضی دانش ضمنی را به شکل کلمات Polanyi. به صورت کد درآورده شود

به طور مثال،مستند کردن توضیح اینکه چطور یک دوچرخه را برانیم مشکل بوده و بنابراین ضمنی . درآورد

ره انترنی ، دوره کارآموزي، مکالمات انتقال یا اشتراك موفق دانش ضمنی معمولا در میان انجمن ها، دو. است

 و Nonaka. و دیگر توانایی هاي تعاملات بین فردي و اجتماعی و یا حتی شبیه سازي ، اتفاق می افتد

Takeuchiادعا کردند که ناملموساتی 
12

 مانند بینش ها ، بصیرت ها، گمان ها ، احساسات درونی، مقادیر، 

استفاده این سرمایه . ه شده ي رایج در سازمانها هستنده هاي نادیده گرفت، سرمایتصاویر، کنایه ها و تمثیل ها 

دانش ضمنی، . ناملموس براي زیرساخت یک شرکت و توانایی آن براي رسیدن به اهدافش ، حیاتی است

دانش چسبنده 
13

  . نامیده شده است زیرا جدا کردن آن از منبعش بسیار مشکل است 

. ي، ذخیره ، مدیریت و گزارش کردن دانش آشکار متمرکز شده است بر جمع آورMISبه طور تاریخی، 

. اکنون سازمانها، نیاز به اجتماع هر دو نوع دانش در قالب سیستم هاي اطلاعاتی رسمی را، تشخیص داده اند

. مدیریت دانش ،مدیریت موثر و سیستماتیک ایده ها، اطلاعات و دانش برخاسته از کارکنان یک سازمان است

قرن ها، رابطه شاگرد و مربی به علت طبیعت تجربی اش ، ابزاري کند اما قابل اعتماد براي انتقال دانش براي 

زمانی که افراد یک سازمان را ترك می کردند ، دانش خود را به همراه . ضمنی از شخص به شخص دیگر بود

                                               
10 Leaky Knowledge
11 Embedded knowledge
12 intangibles
13 Sticky Knowledge
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ت که به آسانی و به یک هدف حیاتی مدیریت دانش، نگهداري رموز کار ارزشمندي اس. خود می بردند

 به استفاده فناوري اطلاعات پیشرفته (KMS)سیستم هاي مدیریت دانش . سرعت، سازمان را ترك می کند

. ی، تسهیل و تسریع می کندساختاردهاي، اطلاق می شود که مدیریت دانش درون و برون سازمانی را 

(KMS) ازمان به طور گسترده، به یک س می خواهد با در دسترس گذاشتن تخصص ظرفیت انسانی سازمان

کمک کند تا از عهده تبدیل، تغییرات سریع و کاهش سازي
14

آنها به علت افزایش فشار براي نگهداري .  برآید

علاوه بر این، آنها براي این ساخته شده اند که به سازمانهاي بزرگ . یک کارگر موثر و آگاه، ساخته شده اند

 9,1 در عمل DSSیس دهی به مشتري را فراهم کنند مانند آنچه در کمک کنند تا یک سطح سازگار از سرو

  . توضیح داده شده است

  یادگیري سازمانی و تغییر شکل9,3

وقتی اعضاي یک سازمان . مدیریت دانش بر پایه مفاهیم یادگیري سازمانی و حافظه سازمانی است

و یاد می گیرند، دانش تغییرشکل می همکاري می کنند ،با عقایدشان ارتباط برقرار می کنند، یاد می دهند 

  . دهد و از یک شخص به شخص دیگر منتقل می شود

  سازمان یادگیري

واژه سازمان یادگیري
15

قبل از .  به توانایی یک سازمان در یادگیري از تجربیات گذشته اش گفته می شود

در . ین تجربه و رقابت استیادگیري شامل یک تعاملی ب. اینکه یک سازمان پیشرفت کند، اول باید یاد بگیرد

 را  تنها یک زمینه ايانجمن هاي تمرین. انجمن هاي تمرین، این دو به صورت تنگاتنگی باهم مرتبط هستند

 براي بینش هاي جدید که به دانش  کنند که یاد بگیرند بلکه یک زمینه ايبراي تازه واردان فراهم نمی

براي . د انجمن هاي تمرین بعداً در این فصل بحث می کنیمما درمور. تغییرشکل می دهد نیز فراهم می کنند

تعیین یک دیدگاه که سازمان (معنا ) 1: ساخت یک سازمان یادگیري،باید با سه موضوع حیاتی درگیر شد 

ارزیابی میزان و (اندازه گیري ) 3) تعیین اینکه چطور شرکت کار کند(مدیریت ) 2) یادگیري باید چه باشد

حل مسائل سیستماتیک ، :  فعالیت اصلی را به خوبی انجام دهد 5ک سازمان یادگیري باید ی). سطح یادگیري

آزمایش خلاق ، یادگرفتن از تجربه گذشته ، یاد گرفتن از بهترین عملکرد و تجربه دیگران ، و انتقال سریع و 

نش خود را گرد ایجاد بهترین خرید، بامشورت و موفقیت ،تلاشهاي مدیریت دا. کارآمد دانش در میان سازمان

. یک سازمان یادگیري که بهترین تجربیات را ضبط می کند، پی ریزي می کند

                                               
14 Downsizing
15 The Learning Organization
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  حافظه سازمانی

یک سازمان یادگیري باید داراي یک حافظه سازمانی و وسیله اي براي ذخیره کردن،نمایش دادن و به 

وما این باور وجود دارد که تنها برآوردها متفاوت هستند، اما عم. اشتراك گذاشتن دانش سازمانی اش باشد

 گذشته را در سیاستها و رویه هایشان به ،سازمانها.  درصد از داده هاي تجاري واقعا استفاده می شوند20-10

اشخاص زمانی که با موضوع یا مسئله اي روبرو می شوند که باید حل شود، به طور ایده . خاطر می سپارند

هوش انسانی از حافظه سازمانی طرح . ضمنی و آشکار ، استفاده می کنندآل از این حافظه براي هر دو دانش 

نش می تواند دانش جدید را یک سیستم مدیریت دا. می گیرد و با ایجاد دانش جدید بر ارزش آن می افزاید

.  و آن را به شکل ساده شده اي در دسترس قرار دهدجمع آوري کرده

  یادگیري سازمانی 

عه دانش و بینش هاي جدیدي است که پتانسیل آن را دارند که رفتار سازمان را یادگیري سازمانی ،توس

آن زمانی اتفاق می افتد که انجمن ها، سیستم هاي شناختی و حافظه ها توسط افراد . تحت تأثیر قرار دهند

  : مهارتهاي یادگیري شامل موارد زیر هستند. یک سازمان به اشتراك گذاشته می شوند

ندازهاي جدیدباز شدن چشم ا

آگاهی از جهتگیري هاي شخصی

در معرض دید قرار گرفتن داده هاي فیلتر نشده

احساس فروتنی و افتادگی

فناوري اطلاعات یک نقش حیاتی در یادگیري . ساختن یک حافظه یکی شده براي موفقیت حیاتی است

  .  آن را پرورش دهدسازمانی بازي می کند و مدیریت باید اهمیت بیشتري به این ناحیه دهد تا

از آنجا که سازمانها بیشتر از حالت وجود خارجی در حال مجازي شدن هستند،باید روشهایی را براي 

تکنولوژي هاي تعاونی جدید می توانند به ابتکارات مدیریت دانش . یادگیري سازمانی موثر توسعه دهند

ضیح می دهیم،نسبت به موضوعات افراد، کمتر یادگیري و حافظه سازمانی،همانطور که در ادامه تو. کمک کنند

  . به تکنولوژي وابسته اند
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  فرهنگ سازمانی

توانایی یک سازمان براي یاد گرفتن، توسعه حافظه و اشتراك دانش به فرهنگ
16

فرهنگ .  آن بستگی دارد

چیزي کار می با گذشت زمان سازمانها یاد می گیرند که چه . ضیات پایه به اشتراك گذاشته است،الگویی از فر

وفتی درس ها طبیعت دوم می شوند، آنها بخشی از فرهنگ سازمانی می . کند و چه چیزي کار نمی کند

اندازه گیري تأثیر .  ،فرهنگ را یاد می گیرندتوسط مربی شان در طول مدت کارآموزيکارمندان جدید . شوند

ولا نتایج پایه اي قابل اندازه هرچند، فرهنگ قوي معم. فرهنگ همکاري بر روي یک سازمان مشکل است

درآمد خالص بازدهی سرمایه گذاري را به همراه دارد و سالانه قیمت : گیري و قوي را تولید می کند 

 ، یک شرکت داروسازي، تأثیر  Buckmanبه طور مثال ،آزمایشگاه هاي . موجودي انبار را افزایش می دهد

 متعهد شد که  با قرار دادن اشتراك Buckman. می کندفرهنگ را بوسیله فروش محصولات جدید، محاسبه 

بعد از برقرار کردن .  کمپانی ،فرهنگ سازمانی خود را تغییر دهدنش به عنوان بخشی از ارزشهاي اساسیدا

 درصد از کل فروش 33 به 22 سال پیش از 5یک ابتکار عمل اشتراك دانش، فروش محصولات کمتر از 

این حتی در . رات و انگیزش مناسب براي موفقیت مدیریت دانش، ضروري استاشتراك ابتکا. ،افزایش یافت

به عبارت دیگر، یک فرهنگ سازمانی که اشتراك را پرورش نمی دهد، . بخش عمومی پیچیده تر می شود

  .  آسیب برساندKMشدیداً می تواند به تلاش 

کت کردن دانش و هم براي تشویق کارمندان به استفاده از یک سیستم مدیریت دانش، هم براي شر

دلایلی که افراد دوست ندارند دانش را به اشتراك بگذارند، به صورت . جستجوي دانش می تواند مشکل باشد

  :زیر است 

تمایل به اشتراك گذاشتن اما نداشتن وقت کافی براي انجام آن

عدم مهارت در روشهاي مدیریت دانش

درك نکردن مدیریت دانش و فواید آن

 تکنولوژي مناسبفقدان

نبودن اجبار و الزام از سوي مدیران ارشد

نبودن اعتبار مالی براي مدیریت دانش

فرهنگ، اشتراك دانش را تشویق نمی کند

. گاهی اوقات یک پروژه تکنولوژي شکست می خورد زیرا تکنولوژي با فرهنگ سازمانی مطابقت ندارد

دق است زیرا آنها خیلی به اشخاصی که دانش خود این به خصوص در مورد سیستم هاي مدیریت دانش صا

                                               
16 Culture
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 که در عمل شکست می خورند به علت KMبیشتر سیستم هاي . را به اشتراك می گذارند ، تکیه می کنند

  . موضوعات فرهنگ سازمانی می باشد

  مبانی مدیریت دانش9,4

است مسئول وقتی که سوال شد چرا سازمان در حال ساخت یک سیستم مدیریت دانش در سطح جهانی 

 نفر را به طور پراکنده در سراسر جهان 80000 ما ": ارشد یک شرکت بزرگ مشاوره اي بین المللی پاسخ داد

یافتن اطلاعات موردنیاز آنها بسیار مشکل بوده و . داریم که براي انجام موثر شغلشان نیازمند اطلاعات هستند 

 ما در صدد حل این مشکل اینترانت.د اغلب نادرستندحتی در صورتی که آنها به این اطلاعات دست پیدا کنن

 صورت 1998 در سال KMPG PEAT Marwich یک بررسی در شرکتهاي اروپایی که توسط ".است

گرفت نشان داد که تقریباً نیمی از شرکتها از یک شکست بزرگ در از دست دادن کارکنان کلیدي شان در 

 سال که توسط دانشگاه کرانفیلد صورت گرفت، نشان داد که به طور مشابه، تحقیق دیگري در همان. رنجند

اکثر شرکتهاي پاسخگو معتقد هستند بیشتر دانشی که آنها بدان نیازمند بودند، درون سازمان وجود داشت ولی 

نهایتا در برخی از حرفه هاي با مهارت بالا مثل زمینه هاي . و بکارگیري آن مشکلات مداوم بودندیافتن 

. فظ و به کارگیري دانش بهترین اقدام براي موقعیت هاي مرگ و زندگی بحرانی و حساس استدارویی ، ح

بین اواخر . بدیهی است که این نوع مشکلات منجر به تلاشهاي سیستماتیک براي مدیریت دانش شده است

 بازنشستگان این تعداد شامل( میلیون نفر را بیکار کردند3,6، شرکتهاي امریکایی 2003 تا اواخر 2001سال 

افرادي که در انفجار رشد جمعیت بعد از جنگ جهانی به دنیا آمده اند % 90پیش بینی می شود که ) . نیست

(babyboomers) هنگامی که افراد .  بازنشسته شوند2008 در کارهاي مدیریتی ، اداري و اجرایی در سال

سرمایه فکري داراي پا "(ن خارج می شودسازمانی را ترك می کنند،دانش آنها همراه خودشان از آن سازما

. در یک دوران شک و عدم قطعیت، کاهش بودجه ها و تعدیل نیروي کار، دانش در خطر است) . "است

اعتماد از بین . شبکه هاي اجتماعی بحرانی نابود شده اند.  ترین کارمندان اول خارج می شوندباهوشعموماً 

درواقع انتقال دانش ، بوسیله کلیه . ش محدود و به مخاطره افتاده است و زمان موردنیاز براي انتقال دانرفته

سیستم هاي مدیریت دانش در . عواملی که مشوق یا مانع ارتباطات بین پرسنل است، تحت تأثیر قرار می گیرد

  . تلاش هستند تا قبل از اینکه افراد کار خود را ترك کنند ، دانش را تسخیر کنند

 قابل مشاهده کردن دانش -1: انش ، یکی از این سه هدف را دنبال می کنند اغلب مبانی مدیریت د

بیشتر از طریق نقشه ها، صفحات زرد
17

 ایجاد یک زیر -3 توسعه یک فرهنگ دانش تأکیدي -2 ،ابرمتن ها 

این اهداف انحصار متقابل نیستند، در حقیقت شرکتها ممکن است در جهت هر سه هدف به . ساخت دانش 

  .ی از مبانی مدیریت دانش تلاش کنندعنوان یک

                                               
17 Yellow pages
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این فعالیتها شامل خلق دانش ، . چندین فعالیت یا فرآیند وجود دارد که مدیریت دانش را دربر می گیرد

ا راینده این فواژه هاي متنوعی براي توصیف. به اشتراك گذاردن دانش و جستجو و استفاده از دانش هستند

ه مهم چگونگی جریان دانش درون یک سازمان نسبت به هر گونه مسئل. مورد استفاده قرار گرفته است

  .برچسب خاص دادن به یک فعالیت دانش است

  خلق دانش

خلق دانش را به ) Nonaka) 1994.  جدید استروتین هاي ها ، ایده ها یا ینشخلق دانش ، ایجاد ب

شد که در حال حرکت بین  در حال رمارپیچی بین دانش ضمنی و دانش آشکار و متقابلعنوان یک تأثیر 

 روش4خلق دانش به . سطوح افراد، گروهها و سازمان هاست توصیف می کند
18

اجتماعی :  انجام می گیرد 

 و ترکیب (internalization) درونی کردن ،(externalization) برونی کردن ، (socialization)کردن 

(combination) . نش ضمنی به دانش ضمنی جدیدتر از طریق روش اجتماعی کردن در ارتباط با تبدیل دا

روش . است) مثلا مشورت کردن(تعاملات اجتماعی ، به اشتراك گذاشته شدن تجربیات اعضا درون سازمانی 

ترکیب، مربوط به ایجاد یک دانش آشکار جدید از طریق ادغام ،طبقه بندي، دسته بندي مجدد و ترکیب کردن 

19
دو روش دیگر شامل اثرات متقابل و ) . نالیز اماري داده هاي بازارمثلا آ ( دانش آشکار موجود می شود

 آشکار  در رابطه با تبدیل دانش ضمنی به دانشبرونی کردن. تبدیل بین دانش آشکار و دانش ضمنی است

مثلا ایجاد یک مدرك نوشته شده که روشهاي به کار گرفته شده در حل یک مشکل شغلی (جدید است 

مثلا ( در رابطه با ایجاد دانش ضمنی جدید از دانش آشکار است درونی کردن. )  کندا توصیف میمشتري ر

  ).به دست آوردن یک اندیشه نوین از طریق خواندن یک مدرك 

  به اشتراك گذاشتن دانش

از ) یعنی دانش(به اشتراك گذاشتن دانش ، توضیح مشتاقانه ایده ها، بینش ها، راه حل ها، تجربیات 

مثلا از طریق یک سیستم (یگر است که یا به طور مستقیم یا از طریق یک واسطه شخصی به شخص د

با این حال در بسیاري از سازمان ها دانش و اطلاعات به عنوان منابع سازمانی ).کامپیوتري صورت می گیرد

ه می که می بایست به اشتراك گذاشته شوند در نظر گرفته نمی شوند ، بلکه به عنوان سلاح هاي رقابتی ک

اعضاي سازمانی ممکن است دانش شخصی خود را با . بایست محرمانه بمانند مورد توجه قرار می گیرند

 اینگونه متوجه شده اند که اگر دانش آنها قسمتی از قلمرو عمومی –ترس و هراس به اشتراك گذارند 

 دانش ، بعضی شرایط تحقیق در یادگیري سازمانی و مدیریت. سازمانی باشد ،آنها کم ارزش تر می شوند

                                               
18 mode
19 synthesizing
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تسهیل کننده را پیشنهاد می کند که شامل صداقت ، علافه و زبان مشترك ، دسترسی به اعضاي دانا و یک 

  .فرهنگ داراي مشخصات استقلال، فراوانی ، تنوع لازم ، اراده و ترقی می باشد

  جستجو کردن دانش

می شود، جستجو در دانش درون سازمانی جستجو کردن دانش که به عنوان یافتن منابع دانش نیز شناخته 

زمانی که کمبود زمان یا کمبود پاداش ممکن است از به اشتراك گذاشتن دانش ممانعت . و استفاده از آن است

ممکن است افراد ،برخی اوقات ترجیح . به عمل آورد، می توان با جستجو کردن دانش همان کار را انجام داد

 نکنند، اگر احساس کنند که بازنگري بر عملکرد شان بر اساس قوه ابتکار یا دهند که از دانش استفاده مجدد

ممکن . چنین مسئله اي موضوع کارکنان بازاریابی در یک سازمان جهانی کالاي مشتري بود. خلاقیتشان است

  اشتراك گذاردن و جستجو درگیر خلق، به ممکن است با و یا بدون ابزارهاي فناوري اطلاعات،است افراد

یک روش )  به عنوان تکنیک تصمیم گیري2توصیف شده در فصل (براي مثال داستان سرایی . شوندکردن 

ممکن است داستان سرایی شکلی از بهترین روشهاي شفاهی . قدیمی براي جمع آوري و انتقال دانش است

   .ما در مبحث بعدي دو روش رایج در مدیریت دانش را توضیح می دهیم. در نظر گرفته شود

  روشهایی براي مدیریت دانش9,5

  روش فرایند

فرایندروش : دو روش اصلی براي مدیریت دانش وجود دارد 
20

تمرین و روش 
21

 تلاش روش فرایند . 

 و تکنولوژي هاي رسمی نی را از طریق کنترلها ، فرایندهامی کند دانش سازما
22

. بیاورد به صورت کد در 

ند ،ممکن است سیاستهاي آشکاري را پیاده سازي کنند که  را اتخاذ می کنسازمانهایی که روش فرایند

 بارها از روش فرایند. ان سازمان کنترل کنندچگونگی جمع آوري، ذخیره سازي و منتشر کردن دانش را در می

فناوري هاي اطلاعات مانند اینترانت، انبار داده
23

، انبار دانش، ابزارهاي پشتیبانی تصمیم گیري و گروه افزار
24
 

مهمترین نقدها بر . ه می کند تا کیفیت و سرعت ایجاد دانش و توزیع آن در سازمان را افزایش دهداستفاد

 بیشتر دانش ضمنی که در شرکتها پنهان گشته به دست آوردن، این هستند که این روش در فرایندروش 

 این روش مورد .شکست می خورد و اشخاص را مجبور می کند که الگوي ثابتی براي فکر کردن داشته باشند

                                               
20 Process Approach
21 Practice Approach
22 formalized
23 Data warehousing
24 groupware
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علاقه شرکتهایی است که محصولات نسبتاً استانداردي می فروشند که نیازهاي معمول و رایج را برطرف می 

اکثر دانش ارزشمند در این شرکتها،به علت طبیعت استاندارد شده محصولات و خدمات، معمولا . کنند 

ا نیازهاي خدماتی کمی در طول سال دارد  ،تغییرات محصولی یkazooبه طور مثال، کارخانه  . آشکار هستند

. در این موارد ، دانش معمولا ذاتاً ایستا است. و هنوز تقاضاي ثابت و نیاز به تولید جنس وجود دارد

 که دانش ضمنی را به کار گرفتند، سرمایه Cap Gemini Ernst & Yougحتی شرکتهاي بزرگی مثل 

 نفر در این شرکت 250.  به طور کارآمدي کار می کندرایندرده اند تا مطمئن شوند روش فگذاري زیادي ک

براي دانش تجاري ، یک مخزن الکترونیکی را مدیریت می کنند و به مشاوران کمک می کنند تا اطلاعات را 

متخصصان گزارشات را می نویسند و تحلیل می کنند تا تیم هاي زیادي بتوانند استفاده . پیدا و استفاده کنند

 منطقه عملیاتی این شرکت ،یک عضو پرسنل دارد که کمک می کند اسناد را کد و 40 بیش از و هر. کنند

طبیعتا، افراد به اسناد. ذخیره کند
25

 از اهمیت را آنها درجه بالاتري.  تنها راه مشاوران در اینگونه شرکتها نیست

  .  می دهندبه استراتژي کد گذاري

  روش تمرین

مدیریت دانش فرض می کند که مقدار زیادي از دانش سازمانی ذاتاً  براي در مقابل آن، روش تمرین

. ضمنی هستند و آن کنترل ها،پردازش ها و تکنولوژي هاي رسمی براي انتقال این نوع مفاهیم مناسب نیستند

بیشتر از ساخت سیستمهاي رسمی براي مدیریت دانش، تمرکز این روش بر روي ساخت محیط هاي 

این اجتماعات گروه هاي . ي تمرین است که به اشتراك مفاهیم ضمنی کمک می کنداجتماعی یا انجمن ها

اجتماعی غیررسمی هستند که مرتباً یکدیگر را ملاقات می کنند تا ایده ها، بینش ها و بهترین تجربه و 

له این روش معمولا توسط شرکتهایی اتخاذ می گردد که براي یک مسئ. عملکرد را باهم به اشتراك بگذارند

براي این شرکتها، دانش اکثراً بوسیله روابط فرد به فرد به . واحد، راه حل هاي دلخواه زیادي ارائه می کنند

دانش . روشهاي محاسبه گروهی به افراد کمک می کند تا ارتباط برقرار کنند. اشتراك گذاشته می شود

در این . یریت آن را مشکل می کند و مدکتها ذاتاً ضمنی است که بیان ، جمع آوريارزشمند براي این شر

به علت اینکه استخراج، ذخیره و . مورد، محیط و طبیعت مسائلی که با آنها روبرو می شویم ، بسیار پویا است

مدیریت دانش ضمنی مشکل است، دانش آشکاري که نشان می دهد چطور دانش ضمنی مناسب را باید پیدا 

 دسته شرکتهاي مشاور معمولا در این. تیاج دارند، قرار می گیردکرد در دسترس مجموعه افرادي که به آن اح

 را به کار می برند ،از مدل ذخیره سازي شبکه نیز در شرکتهایی که استراتژي کد گذاري. ندقرار می گیر

. سیستم هاي مدیریت دانش ابتدایی خود استفاده می کنند

                                               
25 People-to-documents
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آن مدل ذخیره سازي شبکه را به کار می چالشی که شرکتهایی که استراتژي شخصی سازي و به دنبال 

 و نی ارزشمند را صریح کند،آن را جمع آوريگیرند، این است که باید روشهایی را ایجاد کنند که دانش ضم

بعضی از شرکتهاي مشاور مهم در . منتشر کرده و از یک انبار دانش به یک سیستم مدیریت دانش انتقال دهد

 ذخیره می کنند، علاوه بر آن KMSا اشاره گرهایی را براي متخصصین در آنه. حال توسعه این روشها هستند

براي اینکه . نشانه ها،رویه ها و بهترین تجربیاتی که درزمینه اي که آنها کار می کنند نیز ذخیره می کنند

راد  سرمایه گذاري زیادي بر روي شبکه اي از افBainاستراتژي شخصی سازي آنها کار کند، شرکتهایی مانند 

  . و فناوري ارتباطات مانند تلفن، ایمیل و ویدیوکنفرانس انجام میدهند

ت شامل هر دو روش در واقعیت ، یک ابتکار مدیریت دانش می تواند و احتمالا خواهد توانس

) Alavi, Kayworth and Leinder) 2003 . به صورت انحصار متقابل نیستندتمرین روش فرایند و.باشد

 خود را با یک انبار بزرگ شروع کردند اما شامل KMان را توضیح داده اند که تلاش موردي از یک سازم

در حقیقت، .  که به همراه انبار وجود داشت،نیز بودانجمن تمرینابتکار مدیریت دانش به صورت روش 

اید  وقتی احساس می کردند که دانشی براي خارج از اجتماع آنها نیز ارزشمند خواهد بود، بانجمناعضاي 

 توضیح می دهد که 9,2 در عمل DSS. اطلاعات را از محل اجتماع خود به انبار سازمانی انتقال می دادند

.، مدیریت می کندبا موفقیت دانش خود را با روش تمرین Texacoچطور 

روش تمرینروش فرایند

نوع دانش پشتیبانی 

شده

   کدگذاري شده در قوانین-دانش آشکار

دهاابزارها و فراین

غیرقابل بیانی که به دانش  -بیشتر دانش ضمنی

آسانی به دست و کدگذاري نمی شود

وسایل انتقال

  کنترلها و رویه هاي رسمی

و روالهاي عامل استاندارد که تاکید زیادي بر فناوري 

اطلاعات براي پشتیبانی از خلق،کدگذاري و انتقال 

  دانش دارد

گروههاي اجتماعی غیررسمی که مشغول 

ستان سرایی و بدیهه سازي هستنددا

فواید

فراهم کردن ساختاري براي به کنترل درآوردن ایده ها 

و دانش تولید شده

فراهم کردن محیطی براي تولید و انتقال دانش 

ضمنی با ارزش

معایب

ممکن است .شکست در بکارگیري دانش ضمنی

نوآوري را محدود کرده و مشترکان را به یک الگوي 

 مجبور کندثابت فکري

فراوانی . می تواند نتایج ناکارمدي داشته باشد

ایده ها بدون ساختاري براي پیاده سازي آنها

نقش فناوري 

  اطلاعات

 براي ایجاد ارتباط افراد ITسرمایه گذاري سنگین در 

  با دانش کد شده و قابل استفاده مجدد

 براي تسهیل ITسرمایه گذاري متوسط در 

  نش ضمنیمکالمات و انتقال دا

    روشهاي فرایند و تمرین در مدیریت دانش9,1جدول 
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  روش هاي ترکیبی

 یعنی ، توسعه در ابتداي فرایند. استفاده می کنندتمرین و رکتها از ترکیبی از دو روش فرایندبسیاري از ش

 کار  به اش ممکن است واضح نباشد، روش تمرینزمانی که هنوز چطور استخراج کردن دانش ضمنی از منبع

دانش . برده می شود تا یک انبار، تنها دانش هاي آشکاري را که مستند کردن آنها آسان است ذخیره کند

 تخصص آنها می زمینهضمنی که در ابتدا در انبار ذخیره می شود، اطلاعات ارتباطی در مورد متخصصان و 

از این نقطه شروع، . توانند پیدا کنندچنین اطلاعاتی لیست می شوند تا افراد سازمان ، منبع تخصص را ب. باشد

بهترین تجربیات  سرانجام می توانند ضبط و مدیریت شوند و بنابراین انبار دانش با گذشت زمان شامل مقدار 

اما .  واقعی نائل شدانجام،می توان به یک روش فرایندسر. رو به رشدي از دانش هاي ضمنی خواهد شد

  .  بعضی از بهترین تجربه ها می توانند مفید واقع شوندمحیط به سرعت تغییر می کند و تنها

 انبار –خیره سازي براي دانش دانشی که ساخته می شود، یک مکان ذصرف نظر از نوع سیستم مدیریت 

  .   از هر نوع ممکن نیاز است–دانش 

Garden دانش مبتنی به اینترانت J.D. Edwards ها را  به مشاورانش کمک می کند تا بهترین تجربه 

به اشتراك بگذارند و متخصصان مربوطه که می توانند براي حل مسائل به آنها سریعتر و دقیقتر کمک کنند را 

برنامه کاربردي ،پایگاه دانش سازمان را با استفاده از دسته اي از سرور هاي سایت ،به صورت کد . پیدا کنند

  . ربران به صورت خورکار تحویل می دهددرآورده و بروزرسانی هاي شخصی شده را بر اساس نیاز کا

Hansen عنوان می کنند که شرکتهایی که تلاش کردند از هر دو روش در مدیریت ) 1999( و همکاران

شرکتهاي مشاور مدیریت دچار دردسر جدي شده اند وقتی هر . دانش خود استفاده کنند، شکست خورده اند

. را به طور انحصاري به کار بردند نیز دچار مشکل شدندشرکتهایی که روشها . دو روشها را بکار بردند

، نیاز به فراهم کردن با روش تمرین.  بین این دو روش بود درصد شکاف20/80موفقترین تلاشها شامل تقریبا 

 با روش فرایند. سترسی داشته باشنددانش کد شده اي در انبار است که افراد بتوانند به محض نیاز به آن د

که دسترسی به شرکت کنندگان دانشی باشد  تا توضیحات و مشورت هاي اضافی که می ،ضروري است 

  . تواند مفید یا حتی ضروري باشد،فراهم گردد

به عبارت دیگر، صنایع معین، با مهارت بالا و تحقیق گرا ممکن است ویژگیهایی را نشان دهند که 

بحث می کند ) Koenig) 2001ه طور مثال، ب. درمورد تلاش هاي یکسان براي هردو روش مورد نیاز باشد

ما گمان می کنیم که صنایعی .  دارند50/50که کارخانه هاي داروسازي که او کار می کند نیاز به یک شکاف 

و هم به تلاشهاي تحقیقی سنگین ) که چطور محصولات را تولید کنند(که هم به تلاشهاي مهندسی زیاد 

نیازمند هستند مناسب یک طبقه بندي ترکیبی ) بل استفاده نیستندجایی که درصد زیادي از تحقیقات قا(

سرانجام ، هر دانشی که در انبار دانش ذخیره شده است باید دوباره ارزشیابی شود وگرنه .  می باشند50/50

  . انبار دانش بلااستفاده خواهد شد
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  بهترین عملکرد ها

مد ترین سازمان ها براي انجام و مدیریت بهترین عملکردها، فعالیت ها و روشهایی هستند که کارآ

 سطح از بهترین عملکردها را 4 به طور مثال Chervon. ده می کننداوظایف گوناگون خود از آنها استف

  :تشخیص می دهد 

شهودي و درك را ایجاد می کندس  یک حیک ایده خوب که هنوز اثبات نشده اما.1

ي، یک رویه یا فرآیند که نتایج تجاري را بهبود یک عمل خوب، یک تکنیک پیاده سازي شده، متدلوژ.2

بخشیده است

یک بهترین عمل محلی، یک بهترین روش براي تمام یا بیشترین بخش سازمان که بر پایه تحلیل داده هاي .3

آیا می تواند در : به عبارت دیگر، ناحیه اي از سازمان که بهترین عملکرد ها شناسایی می شود . سخت است

ر سازمان و یا هرجایی در بین آنس، یا منطقه جغرافیایی مورد استفاده قرار گیرد  یا در سرایک شعبه تنها

یک  بهترین تجربه صنعتی، مانند سطح سوم اما با استفاده از داده هاي سخت از صنعت .4

به طور تاریخی، اولین انبارهاي دانش به سادگی بهترین عملکردها را لیست می کردند و آنها را در 

اکنون،انبارهاي دانش الکترونیکی و از طریق وب قابل دسترس هستند، آنها . کت در دسترس قرار می دادندشر

 با موفقیت Raytheon. می توانند تأثیر گسترده اي بر روي استفاده دانش در خارج از شرکت بگذارند

  . دبهترین عملکردها را استفاده کرد تا فرهنگ هاي همکاري مجزا را باهم ادغام کن

  انبار دانش

بلکه ، یک انبار . انبار دانش ، در سختگیرانه ترین معناي واژه ها، نه پایگاه داده است نه پایگاه دانش است

یک انبار دانش را با . دانش، دانش را ذخیره می کند که اغلب متن گرا ست و ویژگیهاي خیلی متفاوتی دارد

  . ا مکانیزم هاي خیلی متفاوتی دارندآنه. پایگاه دانش یک سیستم خبره اشتباه نگیرید

ساختار انبار بسیار به انواع دانشی که ذخیره شده .  دانش یکی از اهداف انبار دانش استجمع آوري

انبار می تواند از لیست سوالات پرسیده شده و راه حل ها  تا  یک لیستی از اشخاص و . وابسته است

هترین عملکردها را براي یک سازمان بزرگ را می دهد، تخصص هایشان و اطلاعات ارتباطی که جزییات ب

.شامل شود
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  ایجاد انبار دانش 

بیشتر انبارهاي دانش که ایجاد شده اند، با توجه به انواع و مقدار دانشی که نگهداري و استفاده می شود، 

رند که براي هرکدام نقاط قوت و ضعف خود را دا. مکانیزم هاي ذخیره سازي متفاوتی را به کار می برند

مهمترین جنبه . ایجاد یک انبار دانش کار آسانی نیست.  به کار برده می شوندKMاهداف متفاوت در سیستم 

ها و موضوعات سخت ،اشتراك دانش را براي شرکت کنندگان آسان می کنند و روش خوبی را براي دسته 

دن به مدیریت دانش رسمی شده این  یکی از بزرگترین مشکلات در ساختار دا".بندي دانش تعیین می کنند

 مسئول Terry Jordanاین بر طبق گفته هاي ."است که ساختار تا جایی که ممکن است باید یکپارچه باشد

 شما واقعا مجبورید فرآیند را بی دردسر کنید یا همه ": است و همچنین می گوید Hyperwaveبازاریابی 

ت خواهید داد زیرا افراد نمی خواهند مجبور باشند مراحل دانشی را که سعی می کردید نگه دارید از دس

روشهاي توسعه . کاربران نباید درگیر اجراي مکانیزم هاي ذخیره و بازیابی انبار دانش شوند. زیادي را بروند

معمولی شامل ایجاد یک سیستم بزرگ بر پایه اینترنت یا خرید یک سیستم مدیریت سند الکترونیکی رسمی و 

ساختار و توسعه انبار دانش وظیفه ي تکنولوژي خاصی است که . وعه مدیریت دانش می شوندیا یک مجم

. براي سیستم مدیریت دانش استفاده می شود

  فناوري اطلاعات در مدیریت دانش9,6

  چرخه سیستم مدیریت دانش

جود دلیل و) 9,2شکل . ( را در یک چرخه دنبال می کندمدیریت دانش،شش مرحلهیک سیستم عملیاتی 

 KMدانش در یک سیستم . چرخه این است که دانش با گذشت زمان به طور پویا دوباره اصلاح می شود

روز شود تا ه خوب، هرگز به پایان نمی رسد زیرا محیط مدام در طول زمان تغییر می کند و دانش باید ب

  :چرخه به صورت زیر کار می کند. تغییرات را بازتاب کند

یکه افراد راه هاي جدیدي را براي انجام کارها تعریف کرده و رموز و فوت و فن دانش زمان . خلق دانش-1

بعضی از این .گاهی اوقات دانش خارجی به درون آورده می شود. کار را توسعه می دهند، ساخته می شود

.راه هاي جدید ممکن است بهترین عملکرد و تجربه شوند
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    چرخه مدیریت دانش9,2شکل 

.نش جدید باید به صورت ارزشمندي شناسایی و به طریقی منطقی نمایش داده شوددا . ضبط دانش-2

این جایی است که بینش هاي .  باشدعمل قرار بگیرد تا قابل زمینهدانش جدید باید در  . تصحیح دانش-3

. باید به صورت حقایق آشکار گرفته و ضبط شود) خصوصیات ضمنی(انسان 

 فرمت منطقی در انبار دانش ذخیره شود تا دیگران در سازمان بتوانند آن را دانش مفید باید به . ذخیره دانش-4

.دستیابی کنند

دانش باید بررسی شود تا . روز نگه داشته شوده مانند یک کتابخانه ،دانش باید جاري و ب . مدیریت دانش-5

.مشخص شود آیا مرتبط و صحیح است

هرشخص در سازمان که به آن نیاز دارد در هر کجا و دانش باید در یک فرمت مفید، براي  . انتشار دانش-6

. هر زمان، قابل دسترس باشد

وقتی که دانش منتشر می شود، اشخاص ، دانش جدید را توسعه، ایجاد و شناسایی می کنند و یا دانش 

  .قدیمی که قبلا وارد سیستم کرده بودند را، بهنگام می کنند

به . (د ،مصرف نمی شود بنابراین می تواند کهنه و پیر شوددانش، منبعی است که وقتی استفاده می شو

 متفاوت از راندن آن در حال است، اما بسیاري از اصول پایه اي 1900طور مثال، راندن یک ماشین در سال 

  .در نتیجه مقدار آن با گذشت زمان رشد می کند. دانش باید بروز شود.) هنوز به کار برده می شوند
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  اي مدیریت دانشمولفه هاي سیستم ه

مدیریت دانش بیشتر از آنکه یک فناوري یا محصول باشد، یک متدولوژي که براي کارهاي تجاري به 

. با این وجود، فناوري اطلاعات تعیین کننده موفقیت هر سیستم مدیریت دانش است. کار برده می شود، است

.  سازدچیزي که ساخته است، توانا می را با فراهم کردن معماري شرکتها برپایه آن KMفناوري اطلاعات،

ارتباطات، همکاري ، و : استفاده از سه دسته از تکنولوژي ها توسعه یافته اند سیستم هاي مدیریت دانش با

  .ذخیره و بازیابی 

فناوري هاي ارتباطات به کاربران اجازه می دهد به دانش مورد نیاز دسترسی پیدا کنند و با دیگران به 

ایمیل، اینترنت، اینترانت هاي متحد و دیگر ابزارهاي مبتنی بر وب . ارتباط برقرار کنندخصوص متخصصان 

حتی ماشین هاي فکس و تلفن نیز براي ارتباطات مورد استفاده قرار . ،قابلیت هاي ارتباطی را فراهم می کنند

  .  براي مدیریت دانش اخذ شده باشدتمرینمی گیرند، مخصوصا زمانی که روش 

گروه ها می توانند با هم بر . هاي گروهی، ابزارهایی براي اجراي کارهاي گروهی فراهم می کندفناوري 

ئ یا در مکانهاي ) آسنکرون(یا در زمانهاي مختلف ) سنکرون(روي اسناد مشابه اي در یک زمان یکسان 

اك هاي دانش کار  که بر روي اشترانجمن هاي تمریناین مخصوصاً براي اعضاي . مشابه یا مختلف، کار کنند

دیگر قابلیت هاي محاسباتی گروهی، مانند یورش فکري الکترونیکی، به کارهاي . می کنند ،با اهمیت است

شکل هاي دیگري از کار گروهی شامل کار کردن . گروهی به خصوص اشتراك دانش کمک می کند

 به یک سطح بالایی از این . متخصصان با اشخاصی است که سعی می کنند دانش آنها را به کار گیرند

دیگر سیستم هاي محاسباتی گروهی به یک سازمان اجازه می دهند که یک فضاي مجازي . همکاري نیاز دارد

ایجاد کند تا اشخاص بتوانند در هر کجا و هر زمان به صورت برخط
26

  .  کار کنند

 داده براي ذخیره و مدیریت فناوري هاي ذخیره و بازیابی ،اصولاً به معناي استفاده سیستم مدیریت پایگاه

این در روزهاي اول به طور منطقی براي ذخیره و مدیریت اکثر دانش آشکار و حتی دانش . دانش است

هرچند ، گرفتن، ذخیره و مدیریت دانش ضمنی . آشکاري که مربوط به دانش ضمنی است، درست کار کرد

اي مدیریت سند الکترونیکی و سیستم هاي ذخیره سیستم ه. معمولا به مجموعه متفاوتی از ابزارها نیاز دارد

این سیستم هاي . سازي خاص که بخشی از سیستم هاي محاسباتی گروهی هستند ، این خلأ را پر می کنند

ما ارتباط بین فناوري هاي مدیریت دانش و . ذخیره سازي آمده اند تا به عنوان انبارهاي دانش شناخته شوند

.ی دهیم توضیح م9,2وب را در جدول 

  مدیریت دانش  تأثیرات وب  تأثیرات بر وب

                                               
26 Online
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دانش بدست آمده و به اشتراك گذاشته شده 

در بهبود ارتباطات،مدیریت ارتباط و فناوري 

  هاي ارتباطات بکار برده می شود

  واسط کاربر سازگار،دوستانه و گرافیکی براي واحدهاي مشتري

  ابزارهاي ارتباطی پیشرفته

  دانش و اشخاص داراي دانشدسترسی سریع وآسان به 

  دسترسی مستقیم به دانش موجود در سرورها

  ارتباطات

دانش بدست آمده و به اشتراك گذاشته شده 

در بهبود همکاري،مدیریت همکاري و 

 بکار برده می (GSS)فناوري هاي همکاري 

  شود

  ابزارهاي همکاري پیشرفته

  هر زمان/فراهم کردن همکاري هرکجا

  شرکتها، مشتریان و فروشندگانامکان همکاري بین 

  فراهم ساختن اشتراك اسناد

  همکاري بهتر و سریع تر و ارتباط با منابع دانش

واقعی ساختن کنفرانس هاي ویدیویی و صوتی، خصوصا براي 

   استفاده نمی کنندLANافرادي که از 

  همکاري

دانش بدست آمده و به اشتراك گذاشته شده 

و بازیابی براي بهبود سیستم هاي ذخیره 

داده،مدیریت پایگاه داده،مدیریت انبار دانش و 

فناوري هاي انبار دانش و پایگاه داده، مورد 

  .استفاده قرار می گیرند

  واسط کاربر سازگار،دوستانه و گرافیکی براي مشتریان

سرورها ذخیره و بازیابی موثر و کارا را براي دانش فراهم می 

  آورند

ذخیره و 

  بازیابی

    فناوري هاي مدیریت دانش و تأثیرات وب9,2جدول 

  فناوري هاي پشتیبان مدیریت دانش

. چندین فناوري به پیشرفت هاي قابل توجه در ابزار هاي مدیریت دانش مشارکت و کمک کرده اند

 XMLهوش مصنوعی، عامل هاي هوشمند، کشف دانش در پایگاه داده ها و زبان 
27

 نمونه هایی از فناوري 

ه عوامل پیشرفت سیستم هاي مدیریت دانش امروزي را باعث شده اند و اساسی را براي هایی هستند ک

  .  شکل داده اندKMنوآوري هاي آینده در رشته 

  هوش مصنوعی

 در اکثر سیستم AIروش ها و ابزارهاي  .در تعریف مدیریت دانش ، هوش مصنوعی بسیار ذکر می شود

 AIروش هاي .   توسط توسعه دهندگان، تعبیه می شوندهاي مدیریت دانش، هم توسط فروشندگان و هم

می توانند در شناسایی تخصص ها، استخراج دانش به طور خوکار و نیمه خودکار ، واسطی توسط پردازش 

 به ویژه سیستم AIروش هاي . زبان طبیعی و جستجوي هوشمند بوسیله عامل هاي هوشمند ،کمک کنند

                                               
27 Extensible Markup Language
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زي و عامل هاي هوشمند در سیستم هاي مدیریت دانش مورد استفاده هاي خبره، شبکه هاي عصبی، منطق فا

  :قرار می گیرند تا کارهاي زیر را انجام دهند

 مانند عامل هاي هوشمند در جستجوهاي وب(کمک و تسهیل در جستجوي دانش(

کمک به ایجاد پروفایل دانش براي اشخاص و گروه ها

 به اشتراك گذاشته می شود و از انبار دانش دستیابی می کمک به تعیین اهمیت ارتباطی دانش زمانی که

. شود

 بررسی ایمیل، اسناد و پایگاه هاي داده براي اجراي کشف دانش ،تعیین ارتباطات بامعنا، جمع آوري دانش

،استنتاج قوانین براي سیستم هاي خبره

 معمولاً بوسیله شبکه عصبی(شناسایی الگوها در داده(

ده بوسیله دانش موجودپیش بینی نتایج آین

فراهم کردن مشورت و پیشنهاد
28

 مستقیما از دانش بوسیله شبکه هاي عصبی یا سیستم هاي خبره

فراهم کردن یک واسط کاربر فرمان گرا با زبان طبیعی و یا صدا براي سیستم مدیریت دانش

  عامل هاي هوشمند

رند کاربران چگونه کار می کنند و به عامل هاي هوشمند سیستم هاي نرم افزاري هستند که یاد می گی

البته نوع هاي دیگري از عامل هاي هوشمند وجود دارند . آنها در انجام وظایف روزانه شان یاري می رسانند

راه هاي متعددي وجود دارد که عامل هاي هوشمند می توانند به .  می توانید مشاهده کنید13که در فصل 

مثال .  معمولا آنها براي استخراج و شناسایی دانش استفاده می شوند.سیستم هاي مدیریت دانش کمک کنند

  :هایی در زیر آمده است

IBM یک خانواده داده کاوي هوشمند را ارائه داده که شامل سرویس دهنده تصمیم هوشمند IDS 
29

 براي 

.پیدا کردن و تحلیل حجم عظیمی از داده هاي شرکت می باشد

Gentiaستفاده می کند تا داده کاوي را در دستیابی وب و امکانات انبار داده محلی  از عامل هاي هوشمند ا

.تسهیل کند

                                               
28 Advice
29 Intelligent Decision Server
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Convectis از شبکه عصبی استفاده می کند که داده هاي متنی و تصویر را جستجو کرده تا معناي اسناد را 

نت  که یک موتور جستجوي اینتر InfoSeekاین ابزار توسط . براي یک عامل هوشمند تشخیص دهد

. است، استفاده شده تا سرعت ایجاد فهرستهاي مرتبه اي از عنوان هاي وب را افزایش دهد

ترکیب عامل هاي هوشمند با درگاه هاي دانش شرکت یک روش قدرتمند است که می تواند به کاربران 

بر ترجیح می عامل هوشمند یاد می گیرد که کار. آنچه دقیقا براي انجام کارهایشان نیاز دارند، تحویل دهد

سپس عامل هوشمند به عهده می گیرد که آن را . دهد چه چیزي را ببیند و چطور آن را سازماندهی می کند

  روزمره فراهم کند، مانند یک معاون اجرایی خوب که این کار را انجام می دهد

  کشف دانش در پایگاههاي داده

و استخراج اطلاعات مفید از انبوه اسناد کشف دانش در پایگاههاي داده فرآیندي است که براي جستجو 

آن شامل وظایفی به صورت استخراج دانش، باستان شناسی. و داده ها استفاده می شود
30

 داده ، اکتشاف داده، 

پردازش الگوي داده ، لاروبی کردن
31

تمام این فعالیتها به طور خودکار .  داده ، برداشت کردن اطلاعات است

داده و سند کاوي براي استخراج . ف سریع بدون هیچ برنامه نویسی را می دهدانجام می گیرد و اجازه کش

ده هاي داده ها اغلب در اعماق پایگاه دا. دانش از پایگاه هاي داده، اسناد، ایمیل و مانند اینها ، ایده آل است

ی که سالها باهم جمع  ،اسناد متنی یا انبارهاي دانش که همگی شامل داده، اطلاعات و دانشبزرگ، انبار داده ها

  . شده اند می باشند، مدفون شده اند

 براي ابزارهاي داده کاوي که شامل استخراج خودکار دانش از منابع دیگر می باشد، مفید AIروش هاي 

 و انبارهاي دانشی که پرس و جو ها و گاه داده ها، انبار داده هاداده کاوي هوشمند اطلاعات را از پای. هستند

ابزارهاي داده کاوي الگوها را از . ر آنها نمی توانند به طور موثري آشکار شوند، کشف می کندگزارشات د

الگوها و قوانین می توانند براي . داده ها پیدا می کنند و حتی ممکن است قوانین را از آنها استنباط کنند

 همچنین می تواند KDD .راهنمایی تصمیم گیري استفاده شوند و تأثیر این تصمیمات را پیش بینی کنند

 که اسناد و ایمیل را بررسی میکنند تا پروفایل تجربیات KMمورد استفاده قرار گیرد تا با استفاده از ابزارهاي 

داده کاوي با تهیه دانش مورد نیاز می . کارمندان یک شرکت را بسازند، معناي داده و یا متن را شناسایی کند

  . تواند به تحلیل ها سرعت بخشد

سترش نقش داده کاوي و تکنیکهاي کشف دانش براي خارج سازي دانش،چارچوبی است که گ

Bolloju براي یکی کردن مدیریت دانش در محیط هاي شرکت براي نسل هاي بعدي )  2002( و همکاران

                                               
30 archaeology
31 dredging
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 نشان داده شده شامل 9,3چارچوب آنها که در شکل . سیستم هاي پشتیبانی تصمیم گیري، پیشنهاد می کنند

هامارت  لمد
32

 و انبارهاي مدل
33

 و انبارهاي مدل قابل مقایسه با مدلهایی براي  مارت ها مدل. می باشد

آنها به عنوان انبارهایی از دانش عمل می کنند که توسط بکارگیري .  هستند5 در فصل دیتامارت و انبار داده 

 انبار مدل ذخیره  و مارتتکنیک هاي کشف دانش بر روي نمونه  تصمیم هاي گذشته که در مدل

د  و انبارهاي مدل ،مدلهاي تصمیم عملی و تاریخی را نگهداري می کنن مارت هامدل .شدند،ساخته می شوند

 می تواند قوانین تصمیم  مارت مدلبه طور مثال، یک. وجود داشت و انبار داده مانند داده ها که در دیتامارت 

 مختلف در یک حوزه خاص مانند موافقت وام در محیط گیري مربوط به دانش حل مسئله  از تصمیم گیرهاي

  . بانکداري ،ذخیره کند

 

   چارچوبی براي مجتمع کردن سیستم هاي پشتیبانی تصمیم گیري و مدیریت دانش9,3شکل 

  

 پیشنهاد می دهد، مطابقت می Nonakaاین چارچوب مجتمع با انواع مختلفی از تبدیلات دانش که 

 این چارچوب ساخته شدند، انتظار می رود که کیفیت پشتیبانی که براي تصمیم سیستم هایی که حول. کند

گیرندگان فراهم می شود را افزایش دهد ، عملیات مدیریت دانش مانند اکتساب،خلق، بهره برداري،جمع 

ت آوري را پشتیبانی کند، کشف گرایش و الگوها ي دانش انباشته شده را آسان کند و ابزارهایی را براي ساخ

  .حافظه سازمانی فراهم آورد

  

                                               
32 marts
33 warehouses
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Extensible Markup Language (XML)   

 نمایش استانداردي از ساختارهاي داده را امکانپذیر می سازد تا داده ها بتوانند به XMLزبان 

این روش براي . طورمناسب توسط سیستم هاي ناهمگون بدون برنامه نویسی مورد به مورد ، پردازش شوند

 و سیستم هاي مدیریت زنجیره تأمین که در خارج از مرز شرکت عمل می کنند،مناسب تجارت الکترونیک

 نه تنها فرآیندها را مکانیزه و کار با کاغذ را کاهش می دهد، بلکه همچنین شریک هاي تجاري XML. است

توانند از  می XMLپیام هاي مبتنی بر . و زنجیره تأمین را براي همکاري و انتقال دانش بهتر، متحد می کند

 استفاده XML که از پورتالیک .  تغذیه و دوباره برگردندپورتالانبارهاي پشتی گرفته شده و بوسیله واسط 

می کند به شرکت اجازه می دهد که بهتر با مشتري ها ارتباط برقرار کرده و با یک زنجیره تقاضاي مجازي، 

ر روي برنامه هاي تولید دارد، به مشتریان متصل جایی که تغییرات در نیازمندي هاي مشتریان بازتاب فوري ب

 می تواند مسائل زیادي از یکپارچه سازي داده هایی که از منابع جدا و XMLبکارگیري گسترده . شود

 ممکن است XMLبخاطر این پتانسیل در ساده کردن یکپارچه سازي سیستم ها، . مختلف هستند، حل کند

  .  آن را بپذیرندپورتالزبان جهانی شود که تمام فروشندگان 

 XML به طور کامل از Teamsite ، به نام  Interwovenبه طور مثال، نرم افزار مدیریت محتوا 

. پشتیبانی می کند و به سازمان ها اجازه می دهد که محتوا را با هر فرمتی در میان شرکت قابل دسترس کند

 Hummingbird شرکت ورتالپ و Sequoia Software مربوط به XML (XPS) پورتالسرور 

  .  براي مبادله داده پشتیبانی می کندXMLهمچنین از 

  پیاده سازي سیستم هاي مدیریت دانش9,7

فناوري هاي ارتباطات،فناوري هاي (شناسایی و یکپارچه کردن سه مولفه اصلی ،  KMSچالش 

سیستم . ازمان روبرو شوداست تا با نیازهاي مدیریت دانش یک س) همکاري و فناوري هاي ذخیره و بازیابی

و پایگاه هاي ) گروه افزار(،ابزارهاي محاسباتی گروهی )اینترانت(هاي مدیریت دانش ابتدایی با فناوري شبکه 

.  ساخته شده اندITآنها از انواع مختلفی از مولف هاي در دسترس . توسعه یافتند) براي انبار دانش(داده 

 J.D. Edwards و  Accentureزرگ مشاور مدیریت مانند بسیاري از سازمان ها به خصوص موسسات ب

. معماري دانش خود را با مجموعه اي از ابزارها که این سه نوع فناوري را فراهم می کردند، توسعه دادند

 KMS قابلیت هاي GroupSystems Online و  Lotus Notes/Dominoمحاسبات گروهی مانند 

دیگر توسط اجتماعی از مجموعه ابزارهایی از یک یا چند فروشنده سیستم هاي . زیادي را فراهم می کنند

 یک مجموعه از ابزارها و محصولات  یکپارچه مایکروسافت را J.D. Edwardsبه طور مثال، . توسعه یافتند

، 2000در اوایل .  که انجام داده بود، پیاده سازي کندKMPG دانش خود را مانند KMSاستفاده کرد تا 
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 پورتالاین ها شامل .  در حال گسترش بود تا سه مولفه را در یک بسته واحد جمع آوري کندKMSفناوري 

  . هاي دانش شرکت ها و مجموعه برنامه هاي مدیریت دانش هستند

  محصولات مدیریت دانش و فروشندگان

ابزارهاي تکنولوژي که مدیریت دانش را پشتیبانی می کنند، دانش افزار
34

تر بسته بیش.  نامیده می شوند

ابزارهاي محاسات گروهی، : هاي نرم افزاري مدیریت دانش، شامل یک یا بیشتر از ابزارهاي زیر هستند

 هاي دانش شرکت، سیستم هاي مدیریت اسناد الکترونیکی ، ابزارهاي پورتالسرویس دهنده هاي دانش، 

ز این بسته هاي نرم افزاري بسیاري ا. برداشت دانش، موتورهاي جستجو، مجموعه برنامه هاي مدیریت دانش

به طوز . ،ابزارهاي متعددي را فراهم می کنند زیرا آنها براي یک سیستم مدیریت دانش کارا ضروري هستند

  . مثال، اکثر سیستم هاي مدیریت اسناد الکترونیکی شامل قابلیت هاي محاسبات گروهی نیز می باشند

ا جزیی از شرکتهاي توسعه دهنده نرم افزار و سیستم هاي مدیریت دانش می توانند به صورت کلی ی

فروشندگان سیستم هاي اطلاعاتی سازمانی خریداري شوند، آنها می توانند از شرکتهاي مشاور اصلی حاصل 

شوند و یا می توانند از فراهم کنندگان خدمات کاربرد
35

تمام این سه گزینه در بخش هاي .  به دست آیند

 در هر چاپ آوریل ، منتشر می "راهنماي خریدار" یک  KMWorld. بعدي این فصل بحث خواهد شد

  . کند

شرکتهاي توسعه دهنده نرم افزار و فروشندگان سیستم هاي اطلاعات 

  سازمانی

شرکتهاي توسعه دهنده نرم افزار و فروشندگان سیستم هاي اطلاعاتی، بسته هاي مدیریت دانش متعددي 

تنوع دانش افزار که در بازار . ا بسته هاي گروهی وسیع مدیریت دانشاز ابزارهاي منفرد ی. را ارائه می دهند

قابل دسترس است به شرکتها اجازه می دهد که ابزارهایی که مطابق با نیازهاي یکتاي مدیریت دانش خود می 

 دانشما در ادامه بعضی از بسته هاي نرم افزاري و فروشندگان شان در هر هفت دسته از . بینند، پیدا کنند

  .افزاري که در ابتدا معرفی می کنیم ، را بررسی می کنیم

 ابزارهاي محاسباتی گروهی
36

  

. ابزارهاي گروهی یا گروه افزار در ابتدا استفاده شدند تا دانش ضمنی را در میان یک سازمان انتقال دهند

 که از کار  ، بسیاري از ابزارهاي GroupSystemیکی از ابتدایی ترین سیستم هاي محاسباتی گروهی ،

                                               
34 knowware
35 Application service providers(ASP)
36 Collaborative Computing Tools
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 Lotus. گروهی پشتیبانی می کنند شامل یورش فکري الکترونیکی و طبقه بندي ایده ، را فراهم می کنند

Notes/Dominoدیگر ابزارهاي گروهی شامل .  یک محیط گروهی شرکت گستر را فراهم کردند

MeetingPlace(Latitude) ، QuickPlace (Lotus Development Crop) ، eRoom 

(eRoom Technology Inc) ،  Groove Networks(groove.net) و ، 

PlaceWare(PlaceWare Inc).   

  سرویس دهنده هاي دانش

 یک سرویس دهنده دانش شامل یک نرم افزار مدیریت دانش اصلی است که داراي انبار دانش بوده و

س دهنده دانش به صورت زیر مثالی از سروی. دستیابی به دانش ، اطلاعات و داده دیگران را فراهم می کند

، سرور Intraspect ، سرویس دهنده دانش نرم افزار Hummingbirdسرویس دهنده  دانش : است 

 IDOL و سرور Seqoia نرم افزار XML پورتال ،سرور Hyperwaveاطلاعاتی 
37

 شرکت 

Autonomy .  سرورIDOLمتنوع شخصی  ، از طریق واحد هایی که سازمان را قادرمی سازد تا ویژگیهاي 

سازي،همکاري و بازیابی را مجتمع کنند، مردم را به محتوا ، محتوا را به محتوا، و مردم را به مردم را متصل 

سرور ، یک انبار دانش ، یک مکان مرکزي براي جستجو و دستیابی اطلاعات از منابع مختلف مانند . می کند

یستم هاي فایل را فراهم می سازد و بنابراین توزیع موثري اینترنت، اینترانت هاي همکار، پایگاه هاي داده و س

سرویس دهنده ،به طور یکپارچه توسعه یافته و توسط . از اطلاعات حساس به زمان را امکان پذیر می سازد

واحدهاي تجاري شرکت، مجتمع می شود و اجازه رشد سریع برنامه کاربردي مربوط به شرکت را داده و 

  . بکار گیرد تا از سرمایه هاي دانش بهره برداري کندAIولوژي کمکی حتی می تواند از تکن

  پورتال هاي دانش شرکت

 EKP هاي دانش شرکت پورتال
38

 درگاه هاي ورودي براي بسیاري از سیستم هاي مدیریت دانش 

اي آنها از مفاهیمی مضمونی از سیستم هاي اطلاعات اجرایی، سیستم هاي پشتیبانی گروهی، مرورگره. هستند

آنها راهی ایده آل براي پیکربندي یک سیستم . وب و سیستم هاي مدیریت دانش ، استخراج می شوند

 تجمع ،زمانی که اسناد یا مدیریت دانش توسط یک سرور دستکاري می شود بیشتر ،. مدیریت دانش هستند

تی شرکت، یک مکان  اطلاعاپورتالیک . داده ها، مکانیزم هاي گزارش گیري و همکاري را ترکیب می کنند

: ، تمام نیازهاي اطلاعاتی هر کاربر را جمع می کندپورتال. مجازي بر روي شبکه اي از کاربران برخط است

مانند داده ها و اسناد، ایمیل، لینک هاي وب و پرس و جوها، تغذیه پویا از شبکه، و تقویم هاي مشترك و 

  . دانش شرکت، استنتاج و به دست می آیدپورتال اطلاعات شخصی از یک پورتال. لیست هاي کاري

                                               
37 Intelligent Data Operating Layer
38 Enterprise Knowledge Portal
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 هاي اطلاعات شرکت، اولین بار وارد بازار شدند، آنها شامل ویژگیهاي مدیریت دانش پورتالزمانی که 

 Autonomy  ، Brio ، Corechange شامل پورتالفروشندگان پیشتاز . اما اکنون اکثر آنها هستند. نبودند

، DataChannel ،Dataware،  Epicentric ، Glyphica،  Interaspect،  Hummingbird، 

InXight، KnowledgTrack،  IBM/Lotus، Knowmadic ،  OpenText، Plumtree 

،Portera، Seqoia Software Verity،  Viadorفروشندگان پایگاه داده مانند .  می باشندMicrosoft 

،Oracle  و Sybase هاي دانش را می فروشندپورتال نیز .  

 را ارائه می کند B2B (business-to-business) عملیات مجتمع KnowledgeTrackرکز دانش م

مرکز دانش می تواند در میان معماري معماري .  ها تا شرکتهاي بزرگ باشدdot-comو می تواند در مقیاس 

 اینترانت انجام می  هايپورتالشرکت ساخته شود به جاي اینکه به سادگی در بالا قرار بگیرد،مانند آنجه اکثر 

 CRM و سیستم هاي ERP، OLAPمرکز دانش با منابع خارجی داده ها مجتمع می شود که شامل . دهند

مرکز دانش از انجمن هاي تمرین پشتیبانی کرده و آنها را براي مدیریت پروژه هاي بزرگ توانا می . هستند

ش گسترده در شرکت ، به اشتراك گذاشته سازد و اجازه می دهد اطلاعات در میان تمام زنجیره هاي ارز

  . شود

 Hyperwave (HIP) اطلاعاتی پورتال
39

 اطلاعات را از منابع مختلف ،مجتمع کرده و مدیریت لینک 

. پویا که وضعیت لینک را بررسی کرده و لینکهاي به محتویات غیرمجاز را پنهان می کند،را نشان می دهد

HIP مدیریت کرده و اطلاعات همکاري ساخت یافته یا ساخت نایافته را از  اتصالات بین منابع اطلاعاتی را

 Smith ما توضیح می دهیم که9,3 در عمل DSSدر . طریق مرورگرهاي استاندارد، قابل جستجو می کند

Lyons  موفق دانش شرکتی را ایجاد می کندپورتال یک شرکت حقوقی کانادایی ،چطور یک .  

 (EDM)مدیریت اسناد الکترونیکی 
40

  

سیستم هاي مدیریت اسناد الکترونیکی بر اسنادي که به فرم الکترونیکی هستند همانند تمرکز گروهی بر 

 به کاربران اجازه می دهند تا اسناد مورد نیاز خود را دستیابی EDMسیستم هاي . کار، تمرکز می کنند

. ترك و همکار انجام می دهندکنند،عموما این کار را از طریق یک مرورگر وب در یک شبکه اینترانت مش

 سازمانها را قادر می سازند تا اسناد را بهتر مدیریت کرده و جریان کاري را به سمت EDMسیستم هاي 

  .آنها همچنین همکاري را در ایجاد و بازبینی اسناد فرهم می سازند. عملیات هموارتر پیش برند

.  عنوان یک انبار دانش استفاده می کنند بهEDMبسیاري از سیستم هاي مدیریت دانش از یک سیستم 

 از یک سیستم مدیریت اسناد بسیار Pfizer. یک تناسب طبیعی در هدف و فواید هر دو واژه وجود دارد

 و Pfizerبزرگ استفاده می کند تا تعادلی را بین اسناد کاغذي که براي برنامه هاي مجوز دارو بین شرکتهاي 

                                               
39 Hyperwave Information Portal
40 Electronic Document Management
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FDAاین سیستم . د رد و بدل می شود ،ایجاد کنEDM زمان موردنیاز براي بررسی FDA را کم کرده و 

  . براي ارسال داروهاي جدیدتر و موثرتر به بازار ، رقابتی تر شودPfizerموجب شده 

 (CMS)یک روش جدید براي مدیریت اسناد الکترونیکی، سیستم مدیریت محتوا 
41

 نامیده می شود که 

یک سیستم مدیریت محتوا ، نسخه . ریت می شوند را تغییر داده استروشی را که اسناد و محتواي آنها مدی

براي استفاده ) اطلاعات جاري (”current“هاي پویا از اسناد را ایجاد کرده و به طور اتوماتیک یک مجموعه 

را با انفجار مواد مبتنی بر وب، سازمان ها نیاز به مکانیزمی دارند تا محتوا . در سطح شرکت نگهداري می کند

 هاي اطلاعاتی شرکت پورتال ، EDMسیستم هاي . به صورت سازگار و دقیق در سطح شرکت فراهم کنند

هدف ، فراهم کردن تعداد زیادي کارگران دانش با دسترسی به .  ها این نیاز را رفع می کنندCMSو دیگر 

 در اکتبر KMWorld از نمایشگاه و کنفرانس IDCبررسی . مقادیر زیادي ار متن ساخت نایافته  است

 59 را پیاده سازي یا قصد آن را داشته اند و CMS درصد از پاسخ دهندگان 63 نشان می دهد که 2001

  . را حیاتی و ضروري دانسته اندCMSدرصد نیز اهمیت 

 ، مدیریت قوانین تجاريCMSیک زیرمجموعه از 
42

ابزارها و سیستم هاي نرم افزاري جدید .  است

 ، طراحی شده اند تا این قطعه کوچکتر از محتوا را مدیریت Blaze Advisorو  ILog JRulesمانند 

  . کنند

ابزارهاي برداشت دانش
43

  

ابزارهایی براي به دست آوردن و جمع اوري دانش مسلما ،کمک کننده هستند زیرا آنها به یک اشتراك 

جاسازي این . اشت دانش ،شودگذارنده ي دانش اجازه می دهند که بسیار کم یا اصلا درگیر تلاش هاي برد

 در سیستم هاي دانش KnowledgeMail.  یک روش ایده آل براي کسب دانش استKMSنوع ابزار در 

مکان-ضمنی یک بسته نرم افزاري تخصص
44

  است که ایمیل هاي فرستاده شده ي کاربران را تحلیل می کند 

را نگهداري می کند و روشی را آن یک فهرست از تخصص ها . تا تخصص هاي موضوعی را تجزیه کند

. براي ارتباط با متخصصان در حالیکه کنترل هاي خصوصی را براي آنها حفظ می کند، ارائه می دهد

ActiveKnowledge مربوط به شرکت Autonomy یک تحلیل مشابه اي را روي ایمیل ها و انواع 

 بر یک حافظه گروهی سازمان Intraspect سرور دانش نرم افزار. دیگري از اسناد استاندارد ، اجرا می کند

نظارت کرده و محتوا و سابقه ي استفاده آن را ضبط می کند مانند اینکه چه کسی آن را استفاده کرده،چه 

و پس ار آن نیز .زمانی، براي چه ، چطور با اطلاعات دیگر ترکیب شده وافراد در مورد آن چه گفته اند
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 توسط شرکت KnowledgeX. استفاده مجدد ، قابل دسترس می سازداطلاعات را براي اشتراك گذاري و 

KnowledgeXو تعدادي دیگر از محصولات نیز عملکرد مشابه اي را فراهم می کنند  .  

  موتورهاي جستجو

 مکان یابی و بازیابی -موتورهاي جستجو یکی از عملیات حساس در مدیرت دانش را انجام می دهند

 Googleکمپانی هایی مانند . ه هاي مختلف که در انبارهاي همکار انباشته شده انداسناد مورد نیاز از مجموع

 ،Verity و Inktomi انتخاب هاي گسترده اي از موتورهاي جستجو ارائه می دهند که قادر به شاخص 

گذاري و فهرست بندي فایل ها در فرمت هاي مختلف بوده و اسناد مرتبط به پاسخ پرس و جوهاي کاربران 

  . ا بازیابی و الویت بندي می کنندر

Suiteهاي مدیریت دانش   

Suiteهاي مدیریت دانش راه حل هاي خارج از جعبه 
45

آنها .  کاملی براي مدیریت دانش هستند

 Suiteیک . تکنولوژي هاي ارتباطات، همکاري و ذخیره سازي را در یک بسته مناسب تنها مجتمع می کنند

ه پایگاه داده هاي داخلی و منابع دانش خارجی دسترسی داشته باشد و هاي مدیریت دانش هنوز باید ب

 یک دسته اجرایی IBM/Lotus. بنابراین مقداري مجتمع سازي نیاز است تا نرم افزار را واقعا عملیاتی کند

 ، Domino platform، QuickPlace and Sametime:  مدیریت دانش را ارائه  می دهدتاز محصولا

Discovery Server and Learning Space ،  WebSphere portal . DSS را 9,4 در عمل 

مشاهده کنید تا یاد بگیرید چطور بانک اقتصادي یک سیستم مدیریت دانش را بر اساس سکوي 

IBM/Lotus چندین فروشنده نیز مجموعه وسیعی از ابزارهاي مربوط به مدیریت .  پیاده سازي کرده است

 و Dataware Knowledge Management suite ، KnowledgeXه شامل دانش را ارائه کردند ک

 فهرست بندي اسناد و مجتمع سازي جریان کار Autonomy مدیریت دانش Suite. بسیاري دیگر می باشد

 مولفه هاي مرکزي را براي راه حل هاي مدیریت دانش ارائه کرده و بر روي Microsoft. را ارائه می دهد

برخی از فروشندگان سیستم هاي اطلاعاتی شرکت .  احاطه شده کار می کندKM frameworkتوسعه یک 

 در حال توسعه تکنولوژي هاي مرتبط با مدیریت دانش به عنوان Oracle و SAP ، PeopleSoftمانند 

 خودشان را به عنوان یک سکوي مدیریت Siebelسیستم هاي . یک سکو براي کاربردهاي تجاري هستند

 هاي مدیریت دانش روش هاي Suite.  انباشته می کنند(business-employee)ارمند ک-دانش بنگاه

 هستند زیرا آنها یک واسط کاربر، یک انبار داده و یک فروشنده را ارائه KMSقدرتمندي براي توسعه یک 

  .می کنند
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  شرکت هاي مشاور

ینها بعد از اینکه به طور معمولا ا. تمام شرکتهاي مشاور مهم ابتکارات مدیریت دانش حجیمی دارند

داخلی موفق شده و در ایجاد سیستم هاي مدیریت دانش کمک کرده  و کارایی شان اندازه گیري شد، به 

شرکت هاي مشاور همچنین بعضی سیستم هاي اختصاصی خارج از جعبه . صورت محصولات در می آیند

 مشاوره مدیریتی مهم،پیشنهادات مدیریت بیشتر شرکتهاي. مستقیم را براي بازارهاي مجازي فراهم می کنند

براي فعالیتها و محصولات بیشتر شرکتهاي مشاور .  تعریف می کنندserviceدانش خود را به عنوان یک 

McDonald and Shand (2000)را مشاهده کنید .  

  فراهم کنندگان خدمات کاربردي مدیریت دانش

 (ASPs)فراهم کنندگان خدمات کاربردي 
46

 بر روي وب KMSیک شکلی از منابع یابی  به عنوان 

به طور مثال، .  هاي زیادي براي تجارت الکترونیک در بازار وجود دارندASPs. ،استنتاج می شوند

Communispace یک سیستم همکاري ASPsنه (ن افراد با افراد  سطح بالاست که تمرکز آن بر ارتباط بی

ود صرف نظر از مرزهاي جغرافیایی، زمانی و سازمانی نائل است تا به اهداف مشخص خ)  با اسنادفقط افراد

برخلاف سیستم .  ،توسعه سریع آن درمیان سازمان ،آسان استASPبه عنوان یک راه حل میزبان شده . شوند

 ها که افراد به آسانی مبادله chatroom متعارف که داده ها و اسناد را سازماندهی می کنند یا KMهاي 

 شامل مجموعه غنی از تعاملات، فعالیتها و ابزارهایی است که افراد Communispace اطلاعات می کنند،

را به همکارهایی متصل می کند که می توانند بهترین کمک را به آنها در تصمیم گیري، حل مسائل و یادگیري 

تلاش می  و.  طراحی شده است تا اعتماد را به صورت آنلاین ایجاد کندCommunispace. سریع، برسانند

مولفه . کند تا یک اجتماع خود آگاه در مورد مسئولیت پذیري براي دانش و اعمال خود ایجاد کند

Climate)آن کمک می کند تا مشترکین اینکه افراد در مورد اجتماع چه احساسی دارند را اندازه گیري )  جو

د تا از طریق تصاویر و پروفایل ها  مجازي براي کارمندان پراکنده، راهی را فراهم می کنCafe. و درك کنند

 این است که یک راه حل مدیریت ASPsیک گرایش اخیر در مورد . ،یکدیگر را ملاقات و بیشتر یاد بگیرند

 و مشاوره در مورد تنظیم کردن آن مانند انچه KM suiteدانش کامل را ارائه می دهد شامل یک 

Communispaceانجام می دهد .  

   با سیستم هاي اطلاعات تجاريKMاي مجتمع سازي سیستم ه

به علت اینکه یک سیستم مدیریت دانش یک سیستم شرکتی است، باید یا دیگر شرکتها و سیستمهاي 

بدیهی است که زمانی که آن طراحی و توسعه می شود ، نمی تواند . اطلاعاتی در یک سازمان ، مجتمع شود
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به عنوان یک برنامه کاربردي افزوده شده
47

آن باید به درستی با دیگر سیستم ها یکپارچه .  گرفته شود در نظر

، یک سیستم ) که در صورت نیاز می تواند تغییر کند(از طریق ساختار فرهنگ سازمانی . و مجتمع شود

به طور . مدیریت دانش و فعالیتهایش می تواند مستقیما در فرایندهاي تجاري یک شرکت، مجتمع شود

تیبانی مشتریان می تواند دانش خود را جمع آوري کرده تا کمک را براي مسائل مثال،یک گروه موجود در پش

 KMS می تواند نوعی بسته باشدکه در میان help-deskدر این مورد نرم افزار . مشکل مشتریان فراهم کند

  . و مخصوصا در انبار دانش ، مجتمع شود

 شامل تکنولوژي هاي سکوي دانش که/ می تواند بر روي یک سرویس دهندهKMSچون یک 

ارتباطات، همکاري و ذخیره سازي است، توسعه یابد و اکثر شرکتها نیز بسیاري از چنین ابزارها و تکنولوژي 

 پورتالیا یک .   در ابزارهاي موجود سازمان توسعه یابدKMSهایی را دارند، غالبا امکانپذیر است که یک 

از تمام اطلاعات و دانش مرتبط با یک شخص را دانش شرکت می تواند دسترسی سراسري و یک واسط 

 مجموعه اتصالاتی براي هر شخص در کل سیستم اطلاعاتی شرکت KMSدر این مورد ،تلاش . فراهم کند

  .فراهم می کند

   DSS/BIمجتمع سازي با سیستم هاي 

در سیستم این معمولا . سیستم هاي مدیریت دانش معمولا شامل اجراي مدلهایی براي حل مسائل نیستند

هرچند به علت اینکه سیستم .  انجام می گیرد(BI) و هوش تجاري (DSS)هاي پشتیبانی تصمیم گیري 

مدیریت دانش از طریق بکارگیري دانش به حل مسائل کمک می کند ، بخشی از راه حل می تواند شامل 

 شده و آنها را زمانی  می تواند با مجموعه اي از داده ها و مدل ها مجتمعKMSیک . اجراي مدل ها شود

از مدل ها می کاربردهاي رموز کار و بهترین تجربیات . کندفعال کند که یک مسئله خاص آن را درخواست 

  .تواند در سیستم مدیریت دانش ذخیره شود

  مجتمع سازي با هوش مصنوعی

 مدیریت  دارد، البته(AI)مدیریت دانش یک ارتباط طبیعی با متدها و نرم افزارهاي هوش مصنوعی 

راههاي متعددي وجود دارد که مدیریت دانش با . دانش، اکیداً صحبت کردن، یک متد هوش مصنوعی نیست

-if-then به صورت قوانین KMSبه طور مثال، اگر دانش ذخیره شده در . هوش مصنوعی مجتمع شود

else نمایش و استفاده شود، آنگاه یک سیستم خبره می تواند بخشی از KMSسیستم خبره یک.  شود 

 را بکار گیرد، KMSهمچنین می تواند به کاربر در شناسایی اینکه چطور مقدار قابل توجهی از دانش در 

. پردازش زبان طبیعی می تواند به کامپیوتر در درك آنچه کاربر در جستجوي آن است، کمک کند. کمک کند

جم خاصی از دانش را به یک مسئله شبکه هاي عصبی مصنوعی به درك متن کمک می کنند تا کاربرد یک ح
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آنها همچنین براي تسهیل موتورهاي جستجو مورد استفاده . خاصی که در آن بکار گرفته می شود، تعیین شود

رایج ترین مجتمع سازي هوش مصنوعی و مدیریت دانش در شناسایی و دسته بندي تخصص . قرار می گیرند

اینها شامل ابزارهاي مبتنی بر هوش مصنوعی مانند . می باشدها از طریق بررسی پیغام هاي ایمیل و اسناد 

 Inxight software و ActiveNet and KnowledgeMailسیستم هاي دانش ضمنی، 

Categorizerهستند  .  

بیشتر کارهایی که در رشته هوش مصنوعی انجام گرفته، مرتبط با مهندسی دانش ،تبدیل دانش ضمنی به 

شرکتها تلاش می کنند تا این تکنولوژي ها و محصولات ناشی . نتشار دانش استآشکار، شناسایی، درك و ا

 که بیشتر با مدیریت دانش مجتمع می شوند AIتکنولوژي هاي . از ان را با مدیریت دانش هم تراز کنند

چند روش و . هستندfuzzy logicشامل عامل هاي هوشمند، سیستم هاي خبره، شبکه هاي عصبی و 

  . در ابتدا توضیح داده شدابزارهاي خاص

  مجتمع سازي با پایگاههاي داده و سیستم هاي اطلاعاتی

 از یک انبار دانش استفاده می کند و گاهی اوقات از یک سیستم پایگاه داده و یا یک KMSچون یک 

یک سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی ساخته می شود، می تواند به طور اتوماتیک  بخشی از سیستم اطلاعاتی 

همانطور که در ابتدا توضیح دادیم،سیستم هاي مدیریت دانش همچنین تلاش می کنند تا از . شرکت باشد

 (KDD)طریق متدهاي هوش مصنوعی،فرایندي که به عنوان کشف دانش در پایگاه داده ها 
48

 شناخته می 

آنچه قبلا توصیف شد، در این دانش، سپس مانند . شود، دانش را از اسناد و پایگاه داده ها جمع آوري کنند

  . انبار دانش نمایش داده می شود

  مجتمع سازي با سیستم هاي مدیریت ارتباط با مشتري

.  به کاربران در ارتباط و معامله با مشتریان کمک می کند(CRM)سیستم هاي مدیریت ارتباط با مشتري 

آن می تواند پروفایل . ستند عمیق تر هCRMاما .  است که توضیح داده شدhelp-deskیک جنبه نظریه 

هاي قابل استفاده اي از مشتریان ایجاد کرده و نیازهاي آنها را پیشگویی کند و بنابراین یک سازمان می تواند 

 می تواند دانش ضمنی را براي KMSیک . فروش خود را افزایش داده و به مشتریانش سرویس بهتري دهد

  .شتریان مورد استفاده قرار میدهند ،فراهم کند را مستقیما براي کار با مCRMافرادي که  

  مجتمع سازي با سیستم هاي مدیریت زنجیره تأمین

اگر محصولات از سازمان . زنجیره تأمین اغلب پایان منطقی یک تجارت و کسب و کار فرض می شود

یت مناسب بنابراین بهینه سازي و مدیر. منتقل و به خارج از درهاي آن نروند، شرکت شکست خواهد خورد
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 (SCM)یک مجموعه جدید از نرم افزار که سیستم هاي مدیریت زنجیره تأمین . زنجیره تأمین، مهم است
49
 

 سودمند است KMS با SCMمجتمع سازي ).  را ببینید8فصل (کار را انجام می دهد ن نامیده می شود ، ای

 یک شرکت هر دو دانش ضمنی و زیرا مباحث و مشکلات زیادي در زنجیره تأمین وجود دارد که نیاز است

  .دستیابی چنین دانشی ، مستقیما کارآیی زنجیره تأمین را بهبود خواهد بخشید. آشکار را ترکیب کند

  مجتمع سازي با اینترانت و اکسترانت هاي همکار

 به سادگی KMS.  ضروري هستندKMSابزارها و تکنولوژي هاي همکاري و ارتباطات براي عملکرد 

اي اینترانت ها و اکسترانت ها مجتمع نمی شود اما معمولا بر روي آنها به عنوان یک سکوي با فناوري ه

اکسترانت ها مخصوصا براي تسهیل همکاري یک شرکت با تأمین کنندگان و . ارتباطات ، توسعه می یابد

نت خود رانت و اکسترات خود را با اینKMSاگر یک شرکت . گاهی اوقات مشتریان آنها، طراحی شده اند

مجتمع کند ،نه تنها دانش آزادانه تر بین یک اشتراك گذار و یک کاربر جریان می یابد، همچنین شرکت نیز 

می تواند دانش را مستقیما و با درگیرکردن کمتر کاربران جمع آوري کرده و زمانی که سیستم فکر می کند 

  .یک کاربر به دانش نیاز دارد، آن را تحویل دهد

  مدیریت دانشنقش افراد در 9,8

همانند هر فناوري اطلاعات دیگر، شروع، . مدیریت یک سیستم مدیریت دانش نیازمند تلاش بسیار است

براي ایجاد یک سیستم مدیریت دانش موفق می . اجرا و برنامه ریزي آن نیازمند یک تلاش بی وقفه است

در این قسمت ما این . دادست بسیاري از موضوعات مدیریت، افراد و فرهنگ را مورد توجه قرار یبا

عموما مدیریت منابع دانش نیازمند یک کارمند تمام وقت . موضوعات را مورد بررسی قرار می دهیم

این کارمند، دانش را به گونه اي مورد رسیدگی ، ترکیب بندي، ). همانند یک کارمند کتابخانه مرجع.(است

 و براي افرادي که نیازمند آن هستند قابل دسترس فیلتر کردن، فهرست و نگهداري می کند که معنی دار شده

 را انجام می دهد، به این صورت "بررسی محیطی"این کارمند در جستجوي دانش به افراد کمک نموده،. شود

که اگر آنها تشخیص دهند که ممکن است یک مشتري یا کارمند به دانش خاصی نیازمند باشد، مستقیما آن را 

این کار روش استاندارد براي . ( کند، بنابراین این فرد براي سازمان ارزشمند استبه فرد مربوطه ارسال می

نهایتا کارمند منابع دانش می تواند انجمن هاي تمرین ایجاد کند .)  استAccentureپرسنل مدیریت دانش 

 فیلتر، تا افراد در محیط هاي دانش معمول جمع شده تا دانش را شناسایی ،)  را ملاحظه کنید9,1قسمت (

  . استخراج و در اشتراك با یک منبع دانش قرار دهند
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مهمترین موضوع براي موفقیت، اجرا و موثر بودن استفاده از یک سیستم مدیریت دانش، موضوع افراد 

و از آنجا که یک سیستم مدیریت دانش نوعی تلاش در سطح سراسر شرکت است، بسیاري از افراد را . است

 ، دیگر متصدیان و مدیران سازمان، اعضا و CEO ، (CKO)امل مدیر ارشد دانش آنها ش. درگیر می کند

هر فرد یا گروه نقش مهمی .  می باشندKMS و کارمند KMSرهبران انجمن هاي تمرین ، توسعه دهندگان 

 به مراتب نقش محسوس تري را در یک CKO.  به عهده داردKMSرا در توسعه ، مدیریت و یا استفاده از 

KMSباید تیم متشکل از . اشته ولی سیستم موفق نخواهد بود مگر آنکه نقش کلیه افراد تدوین و درك شود د

  .  افراد مورد نظر و داراي تجربه کافی باشد تا بتواند نقش هاي مختلف را بپذیرند

  CKOمدیر ارشد دانش 

استفاده از دانش هستند پروژه هاي مدیریت دانش که شامل تدوین یک محیط دانش براي انتقال ، خلق یا 

این تلاشها بر روي تغییر رفتار شرکت براي استفاده از . ، تلاش می کنند تا یک پذیرش فرهنگی ایجاد کنند

پروژه هاي متمرکز بر رفتار نیازمند درجه بالایی از حمایت و شرکت مدیر رده . مدیریت دانش متمرکز است

تر توسعه دهندگان سیستم هاي مدیریت دانش شرکتها، مدیر بیش. بالاي سازمان جهت تسهیل اقداماتشان است

 حداکثر کردن موجودي دانش شرکت ، طراحی و CKOاهداف . ارشد دانش را در سطح بالا ایجاد می کنند

اجراي استراتژي هاي مدیریت دانش، تبادل موثر دانش اعم از داخلی و خارجی و بهبود استفاده از سیستم می 

یک مدیر ارشد دانش باید . عه فرآیندهاییی است که انتقال دانش را تسهیل می کنداو مسئول توس. باشد

  :اقدامات زیر را انجام دهد

مدیریت دانشکاستقرار الویت هاي استراتژی 

تدوین یک انبار دانش از بهترین تجربیات و عملکردها

گرفتن تعهد از مجریان اصلی براي حمایت از یک محیط یادگیري

ترتجو گران اطلاعات براي چگونگی پرسیدن سوالات بهتر و هوشمندانه جسآموزش به 

یند براي مدیریت سرمایه هاي فکريتدوین یک فرآ

و بلادرنگبه دست آوردن اطلاعات رضایت مشتري در زمان مطلوب 

کردن مدیریت دانشسراسري 

CKOرکت، هدف  مسئول شناسایی محیط دانش در شرکت است که بر اساس اهداف و ماموریت ش

این .  مسئول استاندارد کردن واژگان در سطح کل شرکت و کنترل مسیر دانش استCKO .اصلی خواهد بود

کار در مجیط هایی که باید براي یکنواخت سازي ، دانش را در سراسر سازمان به اشتراك گذارند حساس و 

اختیار گیرند اعم از اینکه کجا  و تخصص ها را در قیق ، منابع تحانبارهاي ها باید CKO. بحرانی است 
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) مثلا یک ممیزي دانش را انجام دهد(نگهداري شدند و چه کسی آنها را مدیریت کرده و به آنها دسترسی دارد

.  باید مشوق  گسترش منابع مفید بین گروههاي کاري باشدCKOسپس 

CKO او باید . است مسئول ایجاد یک زیر ساخت و محیط فرهنگی براي به اشتراك گذاردن دانش

 مدیریت آنچه CKOکار . کند) تشویق وانگیزه دهی(قهرمانان دانش را درواحدهاي شغلی شناسایی و تعیین 

که گروههاي آنها ایجاد می کنند، افزودن به پایه دانش بطور مداوم و تشویق همکاران براي انجام این کار می 

نهایتاً .دیرانشان و مدیریت بالاتر برخوردار باشدهاي موفق باید از حمایت کامل و مشتاقانه مCKO. باشد 

CKOچه پس از توسعه آن است مسئول کل پروژه مدیریت دانش چه در هنگام توسعه و .  

این ویژگیها براي .  به مهارتهایی نیازمند است CKO مدیریت دانش ، یک ابتکاراتبراي موفقیت در 

CKO ها ومشاوران لازم و ضروریست  :  

شان به تغییرات فرهنگی کردن کارمندان براي وفق دادنتباطات گروهی براي متقاعد مهارتهاي ار  

 مهارتهاي رهبري براي انتقال بینشKM وایجاد و شور علاقه به آن 

 زیرکی شغلی براي سودآور کردن و موثر نمودن تلاشهايKM 

 مهارتهاي تفکر استراتژیک براي ارتباط تلاشهايKM به هدفهاي بزرگتر 

ارتهاي همکاري در کار با بخشهاي مختلف و متقاعد نمودن آنها براي کار با یکدیگر مه

 توانایی براي پی ریزي برنامه هاي آموزشی موثر

 فهم فناوري اطلاعات و نقش آن در توسعهKM

CEO ، و مدیران سازمان مسئولان   

 شایسته و توانا CKO که او باید مطمئن گردد.  استKM مسئول دفاع از تلاشهاي CEOبطور خلاصه 

موردنیاز براي موفقیت ) شامل دسترسی به افراد با منابع دانش( می تواند به همه منابع CKOپیدا شده وآن 

.  و استفاده از آن بدست آوردKMS باید حمایت کل سازمان را براي مشارکت در CEO. پروژه دست یابد

حمایت کردن مسئولیت حساس . یش رو آماده نمایدهمچنین باید سازمان را براي تغییرات فرهنگی در پ

CEOمی باشد  .CEOعامل تغییر اولیه سازمان است ،  .  
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 CKOعموماً باید منابع مورد نیاز براي انجام شغل را براي )  و بقیهCIO , COO , CFO(ن مدیرا

 (COO)ر عملیاتی ارشد مدی. باید از آماده بودن منابع مالی مطمئن گردد(CFO) مالی ارشد مدیر. آماده کنند

  . بایدمطمئن شود که افراد شروع به اثر دادن اقدامات  مدیریت دانش در فرایندهاي کاري روزانه شان کرده اند

 IT دیدگاه مسئول CIOمعمولاً .  وجود دارد(CIO)ارشد اطلاعات  مدیر  وCKOارتباط خاصی بین 

 در آماده سازي باید CIO. لقوه دانش می باشداابع ب شامل بانکهاي اطلاعاتی ودیگر منIT معماريسازمان و 

  .  همکاري نمایدCKOاین منابع با 

سیستمهاي مدیریت دانش ، طرحهاي گرانی بوده و عاقلانه است که درصورت امکان از سیستمهاي 

  . موجود استفاده شود

در . را فراهم آورد حمایت نموده و امکان دسترسی به منابع دانش KMهمچنین مدیران بایداز تلاشهاي 

  .  ها ، مدیران یک بخش یکپارچه از جوامع شغلی هستندKMSبسیاري از 

  

  انجمن هاي تمرین

 به درگیري فعال افرادي که در استفاده از دانش سود می برند و در KMموفقیت بسیاري از سیستمهاي 

نهایی که در مورد تلاشهایشان در در نتیجه ، انجمن هاي تمرین در سازما. آن سهم دارند ، نسبت داده می شود

 گروهی (COP) انجمن تمرینچنانچه قبلاً ذکر شد ، یک . مدیریت دانش جدي هستند ، بوجود آمده است 

 KMSبطور ایده آل ، همه کاربران . از افراد در یک سازمان است که داراي علایق حرفه اي مشترکی هستند

  .  استKMS ها کلیدي در موفقیت COPرورش مناسب خلق و پ.  باشندCOPباید هر یک حداقل در یک 

COP ها جایی هستند که در هنگام توسعه و گسترش KMSانتقال فرهنگ سازمانی روي می دهد ،  .

 ما توضیح DSS در 9-5در بخش .  می بایست یک فرهنگ حمایتی توسعه یابدKMSبراي موفقیت یک 

 در ، بطور موفق اقدامات بهبود یافته را ایجاد نمود و  از طریق انجمن تمرینXeroxدادیم که چگونه شرکت 

  . هزینه ها صرفه جویی کرد

زیرا به روش خود دانش را در . یک انجمن تمرین ، تا حدي صاحب دانشی است که در آن سهم دارد 

انجمن مسئول صحت و مناسبت دانشی مربوطه و . سیستم مدیریت نموده وباید اصلاحات آنرا تصویب کند

 ها COPتعدادي از محققین در مورد شکل گیري و عملکرد . یی موارد استفاده بالقوه دانش استشناسا

 ما بسیاري از راههایی را که انجمن هاي تمرین می توانند از طریق تلاشهاي 9-3درجدول . تحقیق کرده اند

KM اساساً ، .  به ارزش سازمان بیفزایند ، نشان داده ایمCOPسازمانها می گردند  باعث یکنواختی حرکت 

افراد درگیر دانش در محیط . افراد آگاه تصمیمهاي بهتري می گیرند. چرا که دانش را به جریان می اندازند 

  . کار شادترند
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  نام ارزش اضافه شده  مشخصه هایی که ارزش را بوجود می آورند

 تنوع در عضویت و تأکید کمتر بر وضعیت مرتبه اي که احتمال تفکر

  ا کاهش می دهدگروهی ر

 نیازمندي هاي محدود براي گزارشهاي رسمی که به افراد اجازه می دهد

  یورش فکري با ریسک بالاتر را انجام دهند

فرایند بازتاب که در پایان ملاقاتها اتفاق می افتد، یادگیري را تقویت می کند  

  ایجاد دانش با کیفیت بالاتر

ي تجاري منتشر می کندمشارکت گسترده ، دانش را در میان واحدها  

باز بودن قالب تعاملات منجر به تحلیل هاي متضاد مفید می شود  

  غافلگیري کمتر و بازبینی  برنامه ریزي ها

شغل تحت مجموعه اي از اهداف کارفرما انجام می گیرد نه اهداف کار  

سازمان سرپرست نقش  انجمنی که خود ایجاد کرده قبول می کند  

نند براساس موضوعات مشخص شوند به جاي اینکه به رهبران دانش می توا

  یک تیم یا نقشهایی در یک تیم منسوب شوند

ظرفیت بزرگتر در مواجه با مسائل غیرساخت 

  یافته

 مشارکت داوطلبانه بر انگیزش بیشتري دلالت می کند که منجر به درونی

  سازي سریعتر و عمیقتر یادگیري می شود

ن زندگی و روابط طولانی مدت، افزایش می اعتماد به خاطر گسترش نامعی

  یابد

اشتراك موثرتر دانش درمیان واحدهاي پرسنلی 

  همکاري و تجاري

 انجمن اعتبار خارجی بیشتري را ثمر می دهد زیرا شامل ظاهري براي

  ساختار سازمانی رسمی است

 انجمن نسبت به یک شخص،تأثیر بیشتري بر سطح سازمانی اعضاي انجمن

  .دارد

  د احتمال پیاده سازي هدفهاي مشتركبهبو

یادگیري گروهی موثرتر از یادگیري تنها است  

فرایند پیشرفت انجمن،متضمن فرصتهاي یادگیري بوسیله تمرین است  

  پیشرفت و یادگیري موثرتر اشخاص

  

   چطور انجمن هاي تمرین ارزش را به سازمان اضافه می کنند9,3جدول 

  

Snyder , MC Dermott , wender) 2002 ( هفت اصل طراحی را براي انجمن هاي تمرین را ،

ما این اصول را در . هر یک از این اصول خلق دانش و استفاده از آنرا تسهیل می کنند. توصیه نموده اند

DSS شرح داده ایم6-9 در تمرکز  .  

Aill , Storck) 2002 ( یکی از آخرین انجمن هاي تمرین در شرکتXeroxقرار  را مورد بررسی 

کلمه انجمن ، حس مسئولیت .  مستقر شد، یک فرم سازمانی جدید بودXerox در copهنگامی که . داده اند

که باعمل درمرزهاي استاندارد وسازمان بزرگ ادامه ) عمل مستقلی که گروه را توصیف کرد(را تسخیر کرد 

ما شش اصل . داوطلب بودنداعضاء انجمن . مدیریت ، انجمن را ضمانت کرد ولی وکیل آن نشد. یافت 

.  فهرست و توصیف کرده ایم4-9 حمایت کرده اند در جدول Xeroxکلیدي را که انجمن هاي تمرین را در 
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Brails ford) 2001 ( چگونگی ساختن انجمن هاي تمرین توسطHallmark carals را تشریح نموده 

  .تحقیقات مشابهی صورت گرفته است. است

  ویژگیهاي انجمن  عملیات

  قالب تعاملات  شامل ملاقاتها، محاسبات گروهی، ساختار تعاملات، ایمیل و غیره

  بکارگیري آموزش،تجربه و لغات رایج

  تسهیل کار کردن در محدودیتها

  فرهنگ سازمانی

  علاقه متقابل  ایجاد تعهد و توسعه بهبود فرایندهاا

ش؛ ایجاد تشخیص و پاداش دادن به استفاده و شتراك دانش؛ بکارگیري دان

  فرهنگی براي اشتراك دانش

  یادگیري فردي و جمعی

  قرار دادن اشتراك دانش در میان تمرینهاي کاري

  تقویت کردن با بازخورد سریع مقدرا اشتراك دانش

  اشتراك دانش

  ایجاد اعتماد و هویت

  کم کردن اتصال به ساختار کنترلی رسمی

   را ایجاد کنندانگیزه دادن به انجمن تا فرایندهاي نطارتی خود

  فرایندها و قاعده هاي انجمن

  

Xerox  شش اصل کلیدي حمایت شده در انجمن هاي تمرین در 9,4جدول  

  

  KMSتوسعه دهندگان 

برخی از .  کار می کنندCKOآنها براي . اینها اعضاء تیمی هستند که در واقع سیستم را توسعه می دهند

ایی را براي مدیریت و ترقی تغییر فرهنگ سازمانی توسعه می آنها متخصصان سازمانی هستندکه استراتژیه

بقیه ، درگیر انتخاب نرم افزار وسخت افزار سیستم ، برنامه ریزي ، تست ، ترتیب بخشی وحفظ سیستم . دهند

 منتقل می KMSدرنتیجه عمل آموزش به کارمند . همچنین اصولاً آنها مسئول آموزش کاربران هستند. هستند

  .شود

   KMSد کارمن

 مام وقت است تا دانش را مدیریت و فهرست گسترده در شرکت، نیازمند یک کارمند ت KMسیستم 

این کارمند یا در اداره مرکزي سازمان قرار می گیرد و یا در مرکز دانش در سراسر سازمان پراکنده شده . کند

 ، ما در مورد عملکرد یک پیشتر. اغلب شرکتهاي مشاوره اي داراي بیش از یک مرکز دانش هستند. است

  . آنها در واقع کار بسیار بیشتري انجام می دهند. کارمند توضیح  داده ایم که شبیه یک کتابدار مرجع است 

برخی اعضاء کارشناسان محیط عملی هستند که اکنون کسانی را که در دانش سهیمند ، فهرست کرده 

ن وکارکنانی قرار می دهندکه معتقدند می توانند از آن وآنها را تأیید می کنند ودانش را دراختیار مشتریا
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 انجمن تمریناین کارشناسان عملی همچنین ممکن است در یک نقش مسئول محیطهاي عملی . استفاده کنند

برخی دیگر با استفاده کنندگان کار میکنند تا سیستم را به آنها آموزش داده یا به آنها در تحقیقاتشان . کار کنند

. بقیه با استفاده از شناسایی روشهاي بهتر مدیریت دانش به بهبود کارایی سیستم کمک می کنند.کمک کنند

و .  نفر هستند که منابع دانش را  مدیریت می کنند250 داراي Xonug و Cap Gemini Ernstبراي مثال 

تشر می کنند در برخی کارکنان دانش را من. به افراد دریافتن دانش در مرکز دانش شغلیشان کمک می کنند

آنهامدارك موجود در محیطهاي تخصصیشان را تدوین و .  محیط شغلی هستند40حالیکه بقیه مسئول 

  . نگهداري می کنند

  تضمین موفقیت مدیریت دانش9,9

به طور تکنیکی . سازمان ها می توانند منافع متعددي از پیاده سازي یک استراتژي مدیریت دانش ببرند

کاهش از دست دادن سرمایه فکري به خاطر ترك افراد : ا همه موارد زیر را انجام دهندآنها می توانند بعضی ی

از شرکت ؛ کاهش هزینه ها با کم کردن تعداد دفعاتی که شرکت باید یک مسئله مشابه را مکرراً حل کند و 

 حجم همچنین با صرفه جویی هاي مقیاسی در به دست آوردن اطلاعات از تهیه کنندگان خارجی ؛ کاهش

فعالیتهاي مبتنی بر دانش ؛ افزایش محصولات با قابل دسترس کردن سریعتر و آسانتر دانش ؛ و افزایش 

بهترین دلیل تمام این موارد ، می . رضایت کارمندان با فراهم کردن اختیارات و پیشرفت هاي شخصی بیشتر

عوامل زیادي وجود دارد . ر فروش باشدتواند نیاز استراتژیک براي نفع بردن از سودمندي هاي رقابتی در بازا

 توضیح می Segars و Gold ، Malhotraبه طور مثال، . که براي موفقیت مدیریت دانش ضروري است

دهند که چطور زیربناي دانش که شامل تکنولوژي، ساختار و فرهنگ است به همراه یک معماري فرایند 

. ت،براي مدیریت دانش کارامد ، ضروري هستنددانش که شامل کسب، تبدیل ، بکار بردن و محافظت اس

 را که 9,7 در عمل DSS. موقعیت یک سازمان باید قانونی باشد تا تلاش هاي مدیریت دانش موفق باشد

  . مثالی از موفقیت مدیریت دانش در یک اقدام حقوقی است،مشاهده کنید

  ارزیابی مدیریت دانش

براي ارزیابی مدیریت دانش اتخاذ می کنند یا روشی که عموماً، شرکتها یک روش مبتنی بر سرمایه را 

روش اول با شناسایی سرمایه هاي فکري آغاز گشته و . دانش را به کاربرد ومزایاي تجاري اش مرتبط می کند

روش دوم،ازانواع مختلف یک برگه امتیاز . سپس توجه مدیریت را بر افزایش ارزش آنها متمرکز می کند

متعادل
50

کند جایی که مقیاس هاي مالی در برابر مقیاس هاي مشتري، فرایند و نوآوري ،تعدیل  استفاده می 

                                               
50 Balanced scorecard
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 کارایی Borden و Duke ، Hiltonتوضیح می دهد که چطور بیمارستان کودکان ) Lunt) 2001. شده اند

  . را در شرکتهاي خود از طریق روش برگه امتیاز متعادل ،بهبود بخشیدند

 ارزش دانش این است که اگر براي فروش ارائه می شود، قیمت آن برآورد روش دیگر براي اندازه گیري

معمولا دانش یک . اکثر شرکتها تمایلی به فروش دانش ندارند مگر اینکه فورا در تجارت انجام آن باشند. شود

می شرکت سرمایه اي است که ارزش رقابتی دارد و اگر سازمان را ترك کند ،شرکت مزایاي رقابتی آن را که 

هرچند دانش و دستیابی آن می تواند قیمت گذاري شود . تواند باعث تکرار فروش شود را، از دست می دهد

محصول فناوري هاي تصمیم گیري هواپیمایی امریکا، در . تا آن را در هنگام فروش شرکت، ارزشمند سازد

ه بو تا مسائل را حل کند و در ابتدا، تیم ساخته شد.  با یک تیم تحلیگر داخلی کوچک رشد کرد1970سال 

همزمان با رشد، آن یک شرکت مستقل با . پشتیبانی تصمیم را فقط براي هواپیمایی امریکا ، فراهم سازد

 شد و شروع به مشاوره و ارئه سیستم هایی به دیگر شرکتهاي هواپیمایی که شامل رقباي AMRمحصول 

بنابراین آنها تلاشهاي . فروش تخصص هستندشرکتهاي مشاور اصلی در کار تجارت . امریکا بود، کرد

مدیریت دانش خود را که از یک سیستم داخلی شروع شده بود، به سیستم هاي ارزشمندي که مشتربان آنها 

  . واضح است که دانش مشابه می تواند مکرراً به فروش رسد. مرتبا مورد استفاده قرار می دهند، درآوردند

یت دانش، مشابه آنهایی هستند که براي ارزیابی موثر بودن دیگر شاخص هاي موفقیت مربوط به مدیر

آنها شامل رشد منابعی که به پروژه تخصیص داده می شوند؛ رشد . پروژه هاي تغییر تجارت بکار می روند

مقدار محتوا و استفاده دانش ؛ احتمال کلی اینکه پروژه بدون پشتیبانی شخص یا اشخاص خاص ،پابرجا 

  . واهدي بر بازده مالی هم براي خود مدیریت دانش و هم براي کل سازمان ،می باشدخواهد ماند؛ ش

  معیارهاي مالی

 ناقص هستند اما اغلب به عنوان یک KMاگرچه اندازه گیري هاي محاسباتی سنتی براي اندازه گیري 

رمایه گذاري بازگشت هاي بر س. تطابق سریع براي یک شروع مدیریت دانش مورد استفاده قرار می گیرند

(ROIs) 
51

 بر اساس پروژه هاي مدیریت دانشی که یک شرکت مشاوه همیاري کرده، در محدوده اي از 

  .  گزارش شده است12:1 براي شرکت هاي حمل و نقل ، با یک متوسط 4:1 براي شرکتهاي دارویی، تا 20:1

 بر KMتمرکز بر پروژهاي بر اساس اندازه گیري تأثیر مدیریت دانش ،متخصصان پیشنهاد می کنند تا 

زمانی که مسائل حل می . مسائل خاصی تجاري باشد که به آسانی بتوان کمیت و کیفیت آن را تعیین کرد

  .  ارزش و مزایاي سیستم ، آشکار می شود،شوند

شرکت در سال :  ، بازگشت سرمایه گذاري ، به وضوح مستند شده بودRoyal Dutch/Shellدر گروه 

 235یلیون دلار در یک سیستم مدیریت دانش سرمایه گذاري کرده بود و در مدت دو سال م6 ،مقدار 1999

                                               
51 Returns On Investment
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 نمونه دیگري از Hewlett-Packard. میلیون دلار در کاهش هزینه و افزایش سود جدید، به دست امد

 سطح شرکت در درHP@ پورتال ماه از راه اندازي 6بازگشت مالی مستند شده را ارائه نمود که در مدت 

این بیشتر . میلیون دلاري به دست آمد20 میلیون دلاري از سرمایه گذاري اولیه 50، یک بازگشت 2000اکتبر 

. به خاطر کاهش مقادیر تماس ها با مرکزهاي تماس و همچنین فرایندهاي جدید بدون کاغذبازي بود

میلیون دلار را رد 8 را مشاهده کنید که یک سرمایه گذاري کمتر از Mitre Crop در webهمچنین فصل 

  .میلیون دلار رساند60عرض دو سال به بازگشتی معادل 

 خود KMمزایاي مالی ممکن است بیشتر ادراکی باشد تا مطلق اما با مستند نکردن آن بر اساس سیستم 

  .یک موفقیت در نظر گرفته می شود

  معیارهاي غیر مالی

 دچار ضعف شوند، زیرا KMSاسبه ارزش روش هاي سنتی اندازه گیري مالی ممکن است در زمان مح

بنابراین ضروري است که رویه هایی براي . آنها ظرفیت هاي فکري را به عنوان سرمایه در نظر نمی گیرند

 توسعه و  سرمایه فکري که به طریقی نوآوري،ارزیابی سرمایه هاي فکري یک سازمان ایجاد شود تا مدل هاي

  .  می کند، ترکیب و یکی شوندپیاده سازي رقابتهاي اصلی را تعیین

در گذشته، تنها تمایل مشتري .  ظرفیتها وجود دارددیدنزمان ارزیابی ناملموسات ، راههاي جدیدي براي 

  :حال ،موارد زیر را نیز شامل می شود. به عنوان یک سرمایه تلقی می شد

 و تنظیم کنندگان متصل می چطور یک سازمان به شرکا، تأمین کنندگان، مشتریان: سرمایه ارتباط خارجی 

شود

 سیستم ها و فرایندهاي کاري که رقابتها را تعیین می کنند مانند سیستم هاي اطلاعاتی: سرمایه ساختاري

 توانایی هاي شخصی، دانش ، مهارتهایی که افراد دارند: سرمایه انسانی

 کیفیت و ارزش روابط با اجتماعات بزرگتر: سرمایه اجتماعی

ارزش ارتباطات با محیط: طی سرمایه محی

 اتخاذ Partners HealthCare Systemبه عنوان مثال، یک ابتکار مدیریت دانش که توسط شرکت 

شده بود، سود هاي مالی که تعیین شده بود را نتیجه نداد، اما سرمایه اجتماعی شرکت را به طور زیادي 

پزشکان پیاده سازي شده بود ،تعداد خطاهاي  براي Partnersسیستم مدیریت دانش که توسط . افزایش داد

محاسبه .  درصد کاهش داد55، تا Bostonجدي پزشکی را در بعضی از بیمارستاهاي آموزشی معتبر شهر 

بازگشت سرمایه گذاري براي چنین سیستمی موضوع بسیار سختی می تواند باشد و به همین علت است که 

در حالیکه شرکت قادر به تعیین . ي مشابه اي استفاده می کنندبخش کوچکی از بیمارستان ها، از سیستم ها
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این نیست که سیستم چطور بر زیربناهاي خود اثر می گذارد، می خواهد که هزینه ها را بر اساس مزایاي 

  . سیستم به جامعه ، هم تراز کند

  KMدلایل شکست 

برآورد میزان . ش وجود داردموارد بیشماري از شکست مدیریت دان. هیچ سیستمی شکست ناپذیر نیست

 درصد است، در جایی که شکست به عنوان معنایی از تمام آن 70 تا 50 در محدوده اي بین KMشکست 

شکست ها معمولا زمانی اتفاق می افتند که تلاش . اهداف اصلی که با تلاش به آنها نرسیدیم،تعریف می شود

گیرد و توجه نمی شود آیا سیستم ارائه شده نیازها و هاي مدیریت دانش تنها بر پایه تکنولوژي انجام می 

موضوعات دیگر شامل نبودن الزام و تعهد، و فراهم نکردن انگیزه . اهداف سازمان و اشخاص را تأمین می کند

 توضیح می دهد که چطور 6,19 در عمل DSS. منطقی براي افرادي است که از این سیستم استفاده می کنند

Frito-Lay از شکست  KMSمتأسفانه .  خود جلوگیري کردFord and Firestone زمانی که چرخ 

براي جزییات بیشتر . شروع به ترکیدن کرد، آنقدر خوش شانس نبودFord Explorerهاي لاستیک در 

DSS در این مورد دانش در دسترس بود، فقط به صورتی مجتمع نشده بود تا به .  را ببنید9,8 در عمل

 نیز ممکن است 2001 سپتامبر 11به طور مشابه ، فاجعه . سترسی و تحلیل آن را بدهدسهامداران اجازه د

در ایالات متحده نیز، واحد امنیت ملی تلاش زیادي می کند تا منابع دانش خود . اجتناب و درس گرفته شود

را بیان چندین تله هاي دانش که می تواند منجر به شکست شود ) 2002( و همکاران  Soo. را مجتمع کند

هاي پیاده سازي شرکت می تواند پورتالعنوان کرد که چگونه ) Robert-Witt) 2002در آخر، . کرده اند

  .منجر به شکست شود

   KMعوامل منجر به موفقیت 

براي افزایش احتمال موفقیت پروژه هاي مدیریت دانش، شرکتها باید ارزیابی کنند که آیا در ابتدا یک 

قدم بعدي تعیین این نکته است که آیا فرایند معامله فعلی با . دیریت دانش وجود داردنیاز استراتژیک براي م

تنها زمانی که این . دانش سازمانی مناسب است و آیا فرهنگ سازمانی براي تغییرات رویه اي آماده است

سیستم موضوعات حل شود، شرکت باید زیرساختارهاي تکنولوژي را ملاحظه کرده و تصمیم بگیرد آیا یک 

زمانی که راه حل تکنیکی درست، انتخاب شد، لازم است که به کل سازمان معرفی . جدید مورد نیاز است

معمولا تنها . نباید اعتماد زیادي به تکنولوژي داشت که موفق باشد. شده و از مشارکت تمام کارمندان سود برد

  . بقیه تلاش، سازمانی است. ي است درصد تلاشهاي مدیریت دانش مربوط به تکنولوژ20 تا 10در حدود 

  :عوامل اصلی که منجر به موفقیت پروژه هاي مدیریت دانش می شود، شامل موارد زیر است 

ارتباطی با ارزش اقتصادي یک شرکت، نمایش دادن ارزش مالی و حفظ ضمانت اجرایی
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یک زیرساختار سازمانی و تکنیکی که بر روي آن ساخته شود

اندارد و قابل انعطاف،مطابق با روشی که سازمان کار را انجام و از دانش استفاده می یک ساختار دانش است

.معمولا فرهنگ سازمانی باید تغییر کند تا به طور موثري یک محیط اشتراك دانش را ایجاد کند. کند

یک فرهنگ  دانش دوستی که مستقیما منجر به حمایت کاربر می شود

گاهی اوقات نیاز است که برنامه . ان را به خرید در سیستم تشویق کندیک زبان و هدف واضح که کاربر

.هاي کاربردي ساده و مفیدي در ابتدا پیاده سازي شوند

تغییري در عملکردهاي انگیزشی براي ایجاد یک فرهنگ اشتراك گذاري

 و بیان کردن  زیرا اشخاص داراي روش هاي مختلفی براي کار کردن–کانال هاي متعدد براي انتقال دانش 

انتقال دانش باید به سادگی و بدون مزاحمت . کانالهاي متعدد باید یکدیگر را تقویت کنند. خود هستند

.انجام گیرد

به عبارت دیگر، روشهاي کاري . سطحی از گرایش فرایندي که تلاشهاي مدیریت دانش را ارزشمند سازد

.جدید و بهبود یافته می تواند ایجاد شود

یزشی ارزشمند، مانند پاداش ها و تصدیق براي تشویق کاربران به اشتراك و استفاده دانشروشهاي انگ

این براي شروع پروژه ، فراهم کردن منابع، شناسایی دانش پراهمیت که به موفقیت . حمایت مدیریت ارشد

.سازمان کمک می کند،و بازاریابی پروژه ،حیاتی است

به تغییر فرهنگ در سازمان، عملکردهاي مدیریتی جدید، الزام یادگیري و اشتراك موثر دانش ، نیاز 

فرهنگ سازمانی باید به یک فرهنگ اشتراك گذاري تغییر مسیر . مدیریت ارشد و پشتیبانی تکنولوژي دارد

این باید توسط یک رهبري قوي در بالا و فراهم کردن ابزارهاي مدیریت دانشی که واقعا کار افراد را . دهد

براي استفاده دلگرم کننده از سیستم و اشتراك دانش،افراد باید به خوبی براي به . د، مدیریت شودبهتر می کن

مکانیزم انجام چنین کاري باید بخشی از شغل آنها شود واین باید . اشتراك گذاشتن دانش ،انگیزه داده شوند

بار دیگر، این .  به کار ببرندKMSافراد باد تشوي شوند که دانش را در . در حقوق آنها بازتاب داشته باشد

  . باید بخشی از شغل و ساختار هاي پاداش آنها شود

همزمان با اینکه بیشتر شرکتها قابلیتهاي مدیریت دانش را توسعه می دهند ، بعضی از قوانین پایه اي 

، یک منطق استراتژیک واضح براي مدیریت دانش : موفقیت به عوال زیر بستگی دارد. آشکار می شوند

: و روش پیاده سازي که موارد بارز زیر را به همراه دارد) تکنیکی یا غیرتکنیکی( انتخاب زیرساختهاي مناسب
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انگیزه دادن براي اشتراك دانش، منابعی براي نگهداري و ترکیب یادگیري سازمان، و توانایی هدایت کردن 

  . شبکه دانش براي پیدا کردن افراد و داده هاي درست

  ی سیستم هاي مدیریت دانشمعایب پنهان

در حالیکه مدیریت دانش نتایج مثبت بسیاري دارد همانطور که در بین مثال هاي فصل بحث شد، ممکن 

.است نتایج منفی هم مربوط به استفاده مجدد دانش وجود داشته باشد که ملاحظه نشده است

Henfridsson  و Soderholm) 2000 ( وضعیتی را که کلوچه هاي شرکتMrs. Fields  با آن روبرو

یک نکته .  به سرعت و موفقیت رشد کرد1980 در مدت اوایل دهه Mrs. Fields. شد را بررسی کردند

. کلیدي در استراتژي شرکت این بود که تخصص را مستقیما از قرارگاهها به همه فروشگاه ها فراهم می کرد

 دست یافتن به کنترل مستقیم ،استفاده از سیستم هاي همزمان با افزایش تعداد فروشگاهها ،تنها راه عملی براي

سیستم هاي واقع در هر فروشگاه ، .  واقعی تقلید می کردDebbi Fieldsاطلاعاتی بود که از تصمیم گیري 

؛ سیستم آنها را پردازش کرده و دستورالعمل هاي خروجی ) مانند دما، روزهفته، تاریخ(داده ها را وارد می کرد

اساساً نرم . فروشگاه بیان می کرد مثلا چه تعداد کلوچه از هر نوع، در هر ساعت پخت می شودرا براي مدیر

افزار براي مدیر هر فروشگاه راهنمایی هاي آشکاري را براي برنامه ریزي محصولات هر روز، فروش ها، 

یستم هاي به علت س. زمانبندي کار را در طول کنترل لیست هاي موجودي و سفارشات ، فراهم می کرد

کامپیوتري با عملکرد خوب، که اصولا سیستم هاي طراحی شده براي قابل دسترس کردن دانش پنهان براي 

 .Mrsاگرچه .  قادر بود با سطوح کم مدیریتی با موفقیت عمل کندMrs. Feildsهمه فروشگاهها بودند، 

Feildsبا ترکیب دانش زیاد . یان آگاهتر شدند در پاسخگویی به بازار کند بود اما شروع به تغییر کرده و مشتر

به سیستم ها به صورت ناسازگار ، سازمان ، خود را ملزم به یک روش مشخص براي انجام کارها کرده و در 

یعنی در دریافت علائم از محیط که ممکن بود تغییري را در ( دست زدن به خلق دانش، دچار شکست شد

. ، شرکت ورشکسته شد1990در اوایل دهه ). کست خوردتمرکز محصول و استراتژي پیشنهاد دهد، ش

اگرچه سازمان ها ممکن است بوسیله سیستم هاي مدیریت دانش  نشان می دهد که Mrs. Fieldsوضعیت 

به سودمندي هاي کوتاه مدتی دست یابند،اما آنها نباید از ایجاد فرایند خلق دانش جدید غافل شوند ، تا آنها 

  . حل هاي دیروزشان به عنوان مشکلات امروزشان مواجه شوندکمتر با بکارگیري راه 

  نکات پایانی

براي هزارن سال ، ما در مورد استفاده موثر دانش و اینکه چطور آن را ذخیره و مجدداً استفاده کنیم، می 

سازمان هاي هوشمند تشخیص می دهند که دانش یک سرمایه فکري است ، شاید تنها موردي که به . دانیم

. ر زمان رشد می کند و وقتی به طور موثري فراهم شود می تواند رقابت و نوآوري را تقویت کندمرو
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بکارگیري منابع . سازمانها می توانند از فناوري اطلاعات استفاده کنند تا مدیریت واقعی دانش را اجرا کنند

  . فکري کل سازمان می تواند تأثیر مالی چشم گیري داشته باشد

ش، تعاریف ، مفاهیم، متدلوژي واضح هستند، چالش ها مشخص و قابل رفع هستند، مزایا با مدیریت دان

موضوعات کلیدي شامل فرهنگ . واضح و معتبر بوده و ابزارها و تکنولوژي ها قابل رشد و دوام خواهند بود

. کمتر هستندموضوعات تکنولوژي در مقایسه با آنها . سازمانی ، ضمانت اجرایی و ارزیابی موفقیت می باشد

مدیریت دانش یک الگوي . مدیریت دانش تنها یک مد زودگذر دیگري از مدیریت گران و هزینه بر نیست

  .جدید براي چگونه کار کردن ماست

  نمونه سوالات

.دانش ضمنی و آشکار را تعریف کرده و تفاوتهاي آن را بیان کنید.1

.ن را توضیح دهیدچرخه مدیریت دانش را رسم کرده و فعالیتهاي موجود در آ.2

. روش ها و راهکاري مختلف که در مدیریت دانش بکار گرفته می شود را بیان نموده و مقایسه کنید.3

.دلایل عدم اشتراك دانش توسط افراد در سازمانها چیست.4

.مولفه ها و اجزاي سیستم هاي مدیریت دانش را نام برده و توضیح دهید.5

. گیرد را توضیح دهیدفرآیندهایی که مدیریت دانش در برمی .6

.روش خلق دانش را بیان کرده و به طور مختصر شرح دهیدچهار .7

8.CKOبه چه معنی است و چه وظایفی در مدیریت دانش به عهده دارد .

.ارزیابی مدیریت دانش به چه روشهایی صورت می گیرد.9

.عوامل موثر در شکست و موفقیت مدیریت دانش توضیح دهید.10



  

  

  

  

  :  سیستم هاي خبرههوش مصنوعی  و10

  )مبتنی  بر  دانش(هاي  پایگاه دانش   سیستم

  :  اهداف  یادگیري 

 توصیف مفهوم  و فرضیه هوش مصنوعی  

 درك اهمیت دانش در پشتیبانی تصمیم گیري  

 توصیف مفهوم  و فرضیه قوانین ابتدایی سیستم هاي خبره  

 درك معماري  قوانین پایه سیستم هاي خبره  

محدودیت قوانین  پایه  سیستم پشتیبانی تصمیم توضیح مزایا و   

 شناخت کاربرد  مناسب  سیستم هاي خبره  

بعضی از تصمیمات مدیریتی بصورت ذاتی در فرد وجود دارد  و  براي پیشرفت  ، نیاز به علم تصمیم 

یم گیرنده ، بنابراین  براي توسعه سیستم هاي تصم. انسان هاي  خبره  وجود دارد  گیري دارند که  فقط در

سیستمی  که  دانش آن کامل شده باشد ،  سیستم  خبره  یا   . انتقال این علم به آنها لازم  و ضروري است  

 و  یا  سیستمهاي  پشتیبانی تصمیم  هوشمند   (KBDSS )سیستمهاي پشتیبانی  تصمیم گیري مبتنی  بر دانش 

بهبود توانایی هاي سیستم تصمیم گیرنده ، نه تنها از    قادر به   IDSS (    .( KBDSS )(نامیده می شود  

طریق ارائه ابزاري است  که مستقیما  تصمیم  گیرنده ها را حمایت می کنند  بلکه  قادر به ارائه و بهبود 

پایه و اساس  ساخت چنین .  سیستم هاي تصمیم گیرنده هاي گوناگونی هستند که کامپیوتري شده اند 

   و ابزارهایی  می شود که در محیط هوش مصنوعی توسعه یافته  باشند که سیستمسیستمی شامل تکنیکها

  .  هوشمند ، یکی از ابتدایی ترین آنها می باشد 

  : این فصل ضرورت هوش مصنوعی و سیستم هاي خبره را در بخش هاي زیر معرفی می کند  

هوشمند در سیستم هاي سیستم هاي  :   ( OPENING  VIGNETTE )       افتتاح شکل   10 – 1

    KPN مخابراتی 

      مفهوم و تعریف هوش مصنوعی 10 – 2

فصل

10
  رحمان کرامتی: ترجمه 
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     فرضیه   هوش مصنوعی 10 – 3

     زمینه هاي هوش مصنوعی 10 – 4

      مفاهیم اساسی  سیستم هاي خبره 10 – 5

     کاربرد سیستم هاي خبره 10 – 6

      ساختار سیستم هاي خبره 10 – 7

  )  مکانیسم استنتاج :  (  خبره چگونه  کار می کنند      سیستم هاي10 – 8

      دامنه مشکلات  براي سیستم هاي خبره 10 – 9

    مزایا و قابلیت هاي سیستم خبره  10 – 10

     محدودیت هاي سیستم خبره 10 – 11

     عوامل موفقیت سیستم خبره 10 – 12

     انواع سیستم هاي خبره 10 – 13

  ي خبره در وب    سیستم ها10 – 14

  

   در  سیستم هاي مخابراتی هوشمند سیستم هاي :کل افتتاح ش 10,1

KPN   وLOGITECH  

Logitech )   بر اساس 35000اقتباس از قانون سیستم هاي نگهداري نرم افزار بر روي ایستگاه کاري  

  ) سیستم هاي خبره 

  لمشک

KPN telecome ه ها در هلند ،خدمات  شبک یک شرکت ارتباطات اصلی است که خط ثابتdata/ip 

  38000این شرکت بیشتر از .در اروپاي غربی ،و خدمات سیار در هلند ،آلمان و بلژیک پیشنهاد میکند 

این . میلیون مشترکین اینترنت دارد 1,4 میلیون مشتري سیار و 13,4مشتري خط ثابت   میلیون7,9کارمند و 

براي یک . ،نیویورك ،لندن و فرانکفورت وارد شده استشرکت در فهرست بورس اوراق بهادار آمستردام

یک مسئله  .شرکت در این اندازه این یک مسئله ي اصلی است که کار کردش را با هزینه ي کمتر حفظ کند

 رایانه را به طور صحیح 35000که باعث شده شرکت به زحمت بیفتد این است که چطور اطلاعات بیش از 

یستگاه هاي کاري در زمانهاي مختلف سفارش داده بودند و به سخت افزار هاي از آنجا که این ا.حفظ کند 

مختلف و تنظیمات نرم افزار ، آن را به شدت وقت گیر و گاهی خسته کننده و تعمیر سرویس ها موجب 

  .تماس هاي بی پایان از کاربران می باشد
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معاملات کارمند یا بازنشستگی از حتی   بدتر ، بخش قابل توجه اطلاعات نگهداري شده است ، به علت 

  . دست رفته است 

  راه حل 

  که در تصرف ، مدیریت توسعه یافته بود و بطور خودکار    Archimedes  قانون  مبتنی بر سیستم به نام 

  استفاده می   authorete سیستم یک ابزار به نام .   ایستگاه هاي کاري نصب و نگهداري می کرد 35000از 

  . کرد 

www.haley. Coml 1688884221315072 / authorete . html       

 گنجانده و  kpn  به منظور گرفتن دانش  در مورد مشکلات نصب و راه حلهاي خود را در اسناد هیات  

   پایگاه دانش و رابط کاربري  archimedes هسته .  فرآینده ، مراحل  و تجربه هاي جمعی که در آن است 

این به مراتب .   به جاي استفاده از ساختار پیچیده و دانش در جملات ساده بیان شده است .دوستانه است 

این جمله ها مشخص می کند که چگونه متخصصان ، نصب .  براي ساختن و حفظ پایه دانش آسانتر است 

ا از طریق  یک راهنماهاي سیستم کاربر ر. هاي نرم افزار را تجربه می کنند و چطور آنها را تعمیر می کنند 

 و خالص کردن  kpn   منوها براي کمک به توسعه دهندگان  puul down سري از اظهارات معنی دار در 

دانش مدیریت ماژول طبیعی زبان واحد پردازش که کاربر را قادر می سازد ارتباطات دوستان با . دانش است 

 را  از طریق به رسمیت شناختن آزادي بیان متخصصان در آن شرکت  می توانند قوانینی. سیستم داشته باشد 

واحد پردازش زبان هاي طبیعی پس از آن می توانید  به این احکام درك معناي . با مولفه هاي دیکته کند 

  . دقیق و ذخیره ساختار تجزیه و منطق در دانش تحلیل شود 

  5 به  30 ، کاهش از پیاده سازي ، موفق به کاهش قابل توجه در تعمیر و نگهداري نیروي انسانی

کیفیت خدمات و توانایی براي حفظ محیط زیست سازگار است ،  همچنین .  درصدي کارکنان منجر شد 

  . محاسبات بهبود یافته است 

  : سوالاتی براي افتتاح شکل 

  ویژگی هاي مشترکی که این دو مورد  دارند را توصیف کنید ؟ .1

  . یان نمایید انگیزه توسعه این سیستم هاي هوشمند را ب.2

  مقش سیستم هاي هوشمند و مزایاي بالقوه آن را توضیح دهید ؟ .3

  . مشکلات عمده ي توسعه این سیستم ها چه هستند .4

   سنتی چطور توسیف شدند ؟DSSاین سیستم هاي متفاوت از .5

  درس هاي مدیریتی یاد گرفته شده از این سیستم ها را بنویسید؟.6



  495  )مبتنی  بر  دانش(هاي  پایگاه دانش   سیستم: هوش مصنوعی و سیستم هاي خبره  دهمفصل 

   مفاهیم و تعاریف  هوش مصنوعی 10,2

افتتاح شکل نشان داد که برخی از تصمیم گیري  در شرایط پشتیبانی توسط داده ها و مدیریت  مدل  

     ( es ) پشتیبانی سیستم هاي تکمیلی توسط  کارشناس .  ارائه شده ممکن است به تنهایی کافی نباشد  

چگونه تاکنون  . ست ارائه  شده بود  که به دلیل تخصص انسانی جایگزین تهیه شده توسط دانش لازم ا

چندین فن آوري هوشمند می تواند مورد استفاده قرار گیرد  به پشتیبانی شرایط تصمیم گیري که نیاز به 

همه این فناوري استفاده  از دانش  کیفی و نه از مدل هاي ریاضی را به منظور ارائه پشتیبانی .  تخصص دارد 

به فن آوري عمده زمینه هاي این برنامه ها هوش . ستم می داند لازم را به عنوان دانش اشاره شده مبتنی بر سی

  . مصنوعی گفته می شود 

  تعاریف  هوش مصنوعی

  . یک زمینه از علوم رایانه است  که شامل تعاریف بسیاري است  ( AI ) هوش مصنوعی 

   )  1996 و ري نه 1999جکسون  ( 

  : یده اساي در ارتباط است اما اکثر کارشناسان معتقدند که هوش مصنوعی با دو ا

  ) براي درك آنچه را که هوش  می نامند ( اول ، آن را شامل تحصیل فکر فرآیندهاي انسان  

  )مانند رایانه و ربات(دوم ،هوش مصنوعی با نشان دادن و نت برداري توسط ماشین ها 

ه اگر توسط هوش مصنوعی رفتاري از یک ماشین است ک:  به شرح زیر استAIیک تعریف بهتر از 

فراهم شده )1991(یک تعریف برانگیزاننده توسط ریچ و نایت.انسان انجام شود باهوش خوانده شود

  . هوش مصنوعی مطالعه چطور ساختن رایانه براي انجام کارها ي بهتر  انسان در هر لحظه:است

 تیم  است ،برنامه شطرنجی که توسط یکdeep blueیک برنامه ي شناخته شده ازهوش مصنوعی 

این برنامه قهرمان جهان یعنی گري  ) AIS 1 – 10مراجعه کنید به (پژوهشی در آي بی ام تولید شد 

براي بهتر فهمیدن آن که هوش .کاسپارف را در بازي که معمولا بازیکنان با هوش پیروز می شدند شکست داد

  .مصنوعی چیست ما باید اول نگاهی به علائم هوش بیندازیم 

رك از تجربه فرا گیري یا د  

 حس ساختن خارج از پیام هاي مبهم یا متناقض است  

پاسخ هاي مختلف ،انعطاف پذیري(با پاسخ دادن با سرعت و با موفقیت به یک وضع جدید(  

استدلال کاربرد در حل کردن مسئله ها و هدایت کردن اخلاق به طور موثري  

 رفتار و وضعیت هاي  گیج کننده  

 در راه هاي عقلی و معمولی فهمیدن و استنباط کردن  

 با گرفتن دانش که محیط را ماهرانه بکار می برد  
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تفکر و استدلال  

با شناختن اهمیت مربوط به عنصر هاي متفاوت در یک وضعیت  

یک آزمایش جالب توسط  تورینگ طراحی شد  که  آزمایش تورینگ نامیده شد  و  هوش و رفتار عمده 

   شود در نظر گرفته با هوش  تواند ی م یک کامپیوتر  ،بق این آزمایش کامپیوتر را مشخص می کرد  بر ط

  مصاحبه گر  نتواند  کامپیوتر را تشخیص دهد  در حالیکه   با هر دوي آنها صحبت می  که انسانیتنها زمان

  کند یک شخص  نامرئی  و یک کامپیوتر نامرئی 

  شطرنج   استاد  بزرگ  ه ب  هوشمندضربه  کامپیوتر 

 ،  ی هوش مصنوعه مسلح بيوتری کامپستمی سکی،    (  deep  blue )  قیعم آبی  ، 1997 سال در

  در بین  که او کسی است  ، کاسپاروف را در شش بازي  شکست داد  يشطرنج جهان ، گر روسی  قهرمان 

 این اولین باري .  مورد توجه قرار می گرفت   کردندی می شطرنج که تاکنون زندگکنی بازنی از بهترياریبس

 .  ثابت کرد  هوشمندي  در یک زمینه  اي که  همانند نیاز هوشمندي انسان است  وتری کامپکیبود که 

 انجام دهد  هیحرکت در ثان  میلیون  200 اجرا شد که قادر بود  ibm   -  RS/6000   در   ماشین مدل ستمیس

 ماشین   .   پست نشان دادکی حرکت در يبرا ه شده اختصاص داد ،  قهیدر سه دق را  تی موقعاردیلی م50 و

RS/6000ی قرار می کی و تکنولوژي تجار کاربردهاي مورد استفاده  صدها  ها بود که  ستمی سی از  همان نوع

 آن   در   Deep  blueو  .    اتفاق افتاد 1996  و  کاسپاروف   در سال قی و عمی آبنی مسابقه بنیاولگرفت 

   یک اکتشاف ترکیبی طراحی کرده بود  توسط چونگ جن   ی نفره طراحشش تیم . مسابقه بودزمان  برنده 

گرچه برنده شدن .  و  از مدل جستجوي  بسیار قوي  براي تخمین ارزش حرکت هاي مختلف  استفاده کرد 

عی  بخصوص کامپیوتر  قطعی نبود اما کامپیوتر هوشمند  برنده  شد و آن نشان داد که پتانسیل هوش مصنو

کامپیوترها  مجهز  به استدلال هوشمندانه  قادر خواهند بود . در  زمینه  پشتیبانی تصمیم بسیار بالا است 

  بازي کامپیوتري 2003در فوریه .  مدیران را کمک کنند تا کمترین ریسک  و بیشترین کارایی را داشته باشند 

  shay کامپیوتر قهرمان شطرنج  ، بوسیله امیر بان  و     سه بار   deep junior دیگري  بین  کاسپاروف و 

bushinsky  این بیشترین  دفعه اي  بود .   مساوي شد 3 – 3و در پایان تیجه .   در اسراییل برنامه ریزي شد

.  که  دانش  در برنامه شطرنج کامپیوتري  می توانست  قوي تر باشد همانند  یک   بهترین بازیکن انسانی 

   بیشتر در مورد این بازي ها در سایتاطلاعات

   www.research.ibm.com/deeblue/ and www.uschess.org/news/press/ uspr0307.html.   

  . وجود دارد 
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   ی هوش مصنوعصفات

 ساخت ماشین هایی است که   از انسان  هوشمند تقلید کنند   و  ی هوش مصنوعیی هدف نهااگرچه

 هوش مصنوعی  ییدر توانا  ی قابل توجهتی موفقچیه.  را تولید کنند   يار  محصولات تجقادر باشند  

  و کیفیت  يبهره ور  و آنها می یابند ود  به طور مستمر بهبی هوش مصنوعيبرنامه ها. فعلی بدست نیاورد

 برخی از به.  را  افزایش می دهند  به وسیله  چندین  وظیفه خودکار   که  به انسان هاي هوشمند نیاز دارند 

  تکنیک هاي هوش مصنوعی   در زیر اشاره می شود 

:  منعکس شده ری زفی است ، همانطور که در تعری  هوش مصنوعیاساسصفت  نی نمادپردازش 

 غیر  ي روش ها به  نی نماد از  رفتار ر درجه اول د  است که وتری از علم کامپي شاخه ایهوش مصنوع

  :  می باشد  مشخصه این  تعریف در دو .می کند  در حل مشکلات استفاده  یتمیالگور

 لی افراد تمابنابراین  .  با  پردازش عددي طراحی شده بودند  در اصلوترهایکامپ: نی مقابل  نماددرعددي 

براي  ی ذهنیی تواناي بر روی رسد در قسمتیهوش ما به نظر مابتدا .  به نمادین نیز فکر کننددارند که

بر روي هوش مصنوعی بنا  نی پردازش نمادبنابراین .  ددي تمایل داشته باشد ع نسبت  نمادهايدستکار

،  کار   AIشده است  این به این معنی نیست که   هوش مصنوعی  درگیر ریاضیات نمی شود  بلکه  تاکید  

  .بر روي نمادها است

انی شروع و پا با نقاط  یب به خو است که گام به گام پردازش   تمی الگور:  اکتشاف  در مقابل یتمیالگور  

 اغلب معماري کامپیوتر  آماده  افزودن  . تعریف شده است  و   حل یک مشکل  را  تضمین می کند  

بسیاري از انسانها  به   استدلال پردازش  غیر الگوریتمی  فکر . خودشان به  این نگرش گام به گام هستند 

 .مل  چیزي بیشتر از پردازش گام به گام منطقی می باشد  می کنند  به عبارت دیگر   فعالیت ذهنی ما شا

  . تفکر انسان بیشتر تکیه  در قواعد آموخته شده از تجربه قبلی  و حس درونی دارد  

  ( heuristics )اکتشاف 

 می باشد نقش خودش را در  تجربه  از  دانش بصري و یا قواعد کلی ، آموخته شده شامل   اکتشاف

  :  زیر دیده می شود هوش مصنوعی در

هوش مصنوعی  شاخه اي از علم کامپیوتر است  که  معامله می کند با  راهی به نمایندگی از دانشی که 

دائره المعارف  (  استفاده می کند از نمادها با قوانین نمادي  ، اکشتاف ، روشها ي پردازش اطلاعات  

ند بطور کامل فکر کند که چه چیزي  هر دفعه انجام می با استفاده از اکتشاف  ، کسی نمی توا) .  انگلیسی  

به عنوان مثال ،  وقتی که  فروشنده نقشه می کشد تا مشتریان .    گیرد  تا به مشکل مشابه مواجه شده است  

موسوم .  (را از شهرهاي  مختلف  ببیند ،   اکتشاف  خوب این است که ،  نزدیکترین بعدي را ملاقات کند 
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بسیاري از  روشهاي هوش مصنوعی  مقداري از انواع اکتشاف را  براي  ).   اکتشافی–ین همسایه به نزدیکتر

  . کاهش  پیچیدیگی حل مساله  استفاده می کند 

 Inferencing      

 به عنوان جایگزین  اکتشاف ، هوش مصنوعی  همچنین توانایی استدلالی را   که می تواند یک سطح 

   می باشد که از عوامل   Inferencingاین استدلال  شامل.   موجود را بسازد  دارد  دانش بالایی از  اکتشاف

  . و قوانین   اکتشاف  ،  یا  از دیگر رویکردهاي جستجو استفاده می کند  

  

  دگیري  ماشینی یا

سیستم هاي هوش مصنوعی  قابلیت انسانها را در امر یادگیري  . آموزش قابلیت مهم  براي انسان است

که  موسوم به یادگیري ماشینی  است  که  به سیستم  .اما آنها   توانایی یادگیري مکانیکی را دارند . ندارند 

. اجازه می دهد  تا  رفتارش را  تنظیم  کند و   در مقابل تغییرات  در خارج از  محیط واکنش  نشان دهد  

مند وجود دارد  که شامل  یادگیري روش هاي  یادگیري ماشینی  زیادي  براي توسعه سیستم هاي هوش

  قیاسی  ،  شبکه هاي عصبی هوشمند و الگوریتم هاي ژنتیک 

   تکامل  هوش  مصنوعی   10,3

  تا 1960  تکامل  را از سال 10 – 1شکل .  توسعه هوش مصنوعی  شامل چهار مرحله اصلی است 

در  کالج دورتموند  جمع شدند تا  یک گروه از  بزرگترین دانشمندان کامپیوتري .  کنون را نشان می دهد 

آنها  مطمئن بودند که  کامپیوترها  قدرت محاسبه گري  .  پتانسیل  کاربردهاي کامپیوتر را افزایش دهند 

.  زیادي  دارد و قادر خواهد بود  تا مشکلات پیچیده  اي را حل کند  که خارج از توانایی انسانها می باشد 

راه حل هاي  مبتدي و ( ن زمان ایجاد شد ، ابتدایی بودند و از این رو   به آنها خیلی از راه حل هایی که در آ

  ( NAÏVE  SOLUTION ) .  گفته می شد ) ساده 

بعد از چندین سال  آزمون و خطا ،  دانشمندان    بر توسعه  بیشتر روش هاي حل مسال مفید  تمرکز 

از . مستدل  و  روش هاي جستجوي اکتشاف هاي مفید مانند   دانش طرح نمایش ، استراتژي هاي .  کردند

روش مرحله (   این روش به نام آنجایی که ویژگی این مرحله ، توسعه روش هاي همه منظوره است ، 

  ، افراد   شروع به اعمال آنها  در  به اندازه کافی ن  روش هاي عمومی پس از ساخت. نامیده شد) عمومی 

در این مرحله کاربردها  نسبت به اول  که  ما همه چیز را در .  یاي واقعی کردند برنامه ها و کاربردهاي  دن

اغلب برنامه هاي کاربردي در یک مورد  مشکل بودن حل مساله  می دانستیم ، بسیار مشکل تر بود  بنابراین 
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ا  سیستم سیستم هاي از این نوع ر. د با دانش تخصصی  مورد هدف قرار گرفتن و دامنه دقت تعریف شده 

نقش کلیدي در سیستم  ، این است که دستیابی به دانش تخصصی  آن ویژگی   .  ( es )هاي خبره نامیدند 

   می نامیم دامنه مرحله دانش   ما آن را .هاي توسعه است

  

  

     چهار مرحله از فرضیه تکامل هوش مصنوعی 10 – 1شکل  

AIS 10  - 2 در فوکوس  

     هوش  طبیعیهوش  مصنوعی   در مقابل

 ارزش بالقوه  هوش مصنوعی  می تواند  بوسیله   مقایسه کردن  با هوش طبیعی یا انسانی  بهتر  درك 

: شود    هوش مصنوعی چندین امتیاز  مهم  به شرح زیر دارد 

هوش طبیعی  فناپذیر تر  است از  نقطه نظر تجاري در انصراف .       هوش مصنوعی  دائمی تر است - 

بنابراین هوش مصنوعی   .   اینکه  که  مکان  استخدامشان  را تغییر دهد و یا  اطلاعات را  فراموش کند از 

  . به  اندازه سیستم هاي کامپیوتري  و برنامه هاي باقی مانده غیر قابل تغییر ،  دائمی است

دنه دانش    از یک شخص انتقال  ب.        هوش مصنوعی  به راحتی  تکرار و انتشار را ارائه می دهد - 

با این حال  تخصص به ندرت   می .   به  شخص دیگر  ، معمولا نیاز به پردازش  طولانی  کارآموزي دارد 

بنابراین دانش  گنجانده شده در  سیستم کامپیوتري می تواند به آسانی از .  تواند  بطور کامل تکرار  شود  

  . رنت   و یا اینترانت انتقال یابدیک کامپیوتر به کامپیوتر دیگر  ، در اینت
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شرایط   زیادي وجود دارد در  حالیکه  خرید  .         هوش مصنوعی  ارزان تر از هوش طبیعی است -  

این  یک واقعیت .  خدمات کامپیوتري  هزینه کمتري    متناظر  با حمل قدرت انسان در کارهاي مشابه دارد  

  . تشار پیدا کرده است ویژه است که دانش  در همه وب  ان

هوش طبیعی .    هوش مصنوعی  یک تکنولوژي کامپیوتري است  و کامل و سازگار می باشد - 

  . آنها  همیشه با هم سازگار نیستند . براي اینکه مردم سرگردان هستند .  سرگردان است 

گرفته می شود که می تصمیمات به وسیله یک کامپیوتر  .      هوش مصنوعی  می تواند  مستند باشد  -

مستند کردن هوش طبیعی  خیلی سخت و .   تواند د بوسیله  پی گیري فعال سیستم به اسانی مستند شود 

به عنوان مثال  ،  یک شخص   ممکن است به نتایجی برسد  اما تاریخ آن کمی دیر شود ، .  مشکل است 

 حتی قادر نیست  پیش فرض  هایی را که قسمتی یا . دیگر قابل  استفاده براي ایجاد  پردازش مستدل نباشد 

  . از تصمیم بود را ، فراخوانی کند 

  .     هوش مصنوعی می تواند وظایف خاصی را سریع تر از انسان اجرا کند - 

  .     هوش مصنوعی می تواند وظایف خاصی را  بسیار بهتر از  ،  اکثریت  افراد انجام دهد - 

  : مانند . ین امتیاز بر هوش مصنوعی دارد اما   هوش طبیعی   نیز چند

توانایی  .  در حالیکه  هوش مصنوعی تا حدي بی روح است .    هوش  طبیعی  بسیار خلاق است - 

کسب دانش در انسان ، ذاتی است  اما دانش  هوش مصنوعی  ، باید   با دقت  فراوان  در سیستم  ساخته 

  شود  

اد  را بهره مند کند و از  تجربیات بطور مستقیم استفاده نماید   در     هوش  طبیعی  قادر است افر-  

  . حالیکه اکثریت  سیستم هاي   هوش  مصنوعی  با  نمادهاي ورودي  و نمایندگی ها کار می کنند 

  

یک نیاز قوي براي ترکیب .   ،  بیشتر روشهاي پیشرفته حل مشکل  ،  توسعه داده شدند 1990از زمان 

سیستم هاي ترکیبی مانند   ترکیب .  کها  و حل مشکلات در دامنه هاي چندگانه  وجود دارد چندگاه تکنی

قوانین پایه و حالت هاي پایه سیستم ها یا ترکیب شبکه عصبی هوشمند و الگوریتم هاي ژنتیکی  ،  لازم 

  . ما آنها را  مرحله ترکیب می نامیم  .  بودند 

ستمهاي پشتیبانی تصمیم  ،  چندین امتیاز و محدودیت وجود  براي استفاده از  هوش مصنوعی در سی

.  دارد 

  .  را ببینید 10 – 2براي مقابله  هوش مصنوي و طبیعی  ، بخش 
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  زمینه هوش مصنوعی 10,4

این .   هوش مصنوعی یک  مجموعه اي از  مفاهیم و عقاید براي توسعه سیستم هاي هوشمند است 

.   نه هاي مختلف  توسعه داده شود  و در دامنه هاي متفاوت اعمال شود مفاهیم  و عقاید ممکن است در زمی

بنابراین ما نیاز داریم تا یک گروهی از زمینه هایی را . به عبارت دیگر یعنی ،  فهمیدن میدان هوش مصنوعی  

   شاخه اي اصلی مطالعه هوش مصنوعی10 – 2شکل .  که ممکن است  خانواده هوش مصنوعی ، را ببینیم 

  . آنها  در زیر شرح داده شده اند . را نشان می دهد 

   سیستم هاي خبره

یک سیستم خبره یک سیستمی .   نام سیستم  خبره  از واحد پایگاه دانش سیستم خبره  گربته شده است

است که  از دانش انسانی در حل مشکلاتی   استفاده می کند که براي حل آنها به انسان هاي متخصص نیاز 

  .   بخش هاي بعدي این فصل جزییات را شرح خواهند داد .است 

   پردازش زبان طبیعی 

  تکنولوژي است که به کاربران  کامپیوتر  امکان می دهد تا با  یک  ( nlp ) پردازش  زبان طبیعی 

وره اي  این تکنولوژي  اجازه می دهد براي  رابط محا.  کامپیوتر در زبان  محلی  خودشان ارتباط برقرار کنند 

آن شامل دو دو زیر .  ، در  مقایسه با استفاده از  یک زبان برنامه ریزي  شامل    دستورات ،  قواعد  است 

  :  زمینه است 

  زبان هاي طبیعی فهمیدنی   که  روشهاي توانایی کامپیوترها  براي دریافت دستورات داده شده  در - 

  .  آنها می توانند افراد بیشتري را به آسانی درك کنند بنابراین. ترتیب انگلیسی  رسیدگی می کند   

بنابراین  .   زبان طبیعی عمومی که تلاش می کند تا  کامپیوترها ،  در ترتیب انگلیسی  تولید شوند - 

این  نمونه اي از موفقیت محدود در  زمینه  سیستم هاي  .  افراد می توانند  همه آنها را به اسانی درك کنند 

  . است که می توانند جملات نوشته شده را درك کنند و تشخیص دهند جاري  

appendix   10   جزییات در مورد این موضوع در    – b      و   reiter  &  dale   &  mcroy   2002    

  شرح داده شده است 

  ) صدا (   درك   بیان  

اغلب اطلاعات در .  امپیوتر  است   درك  بیان  ،  یک   شناخت و درك از زبان گفتگو  به وسیله ک

  پیدا کند  .  ( huang 2001 )    و   ( balentine  1999 ) مورد  پردازش  زبان  گفتگو   را می توانید در  
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تا این لحظه  شرکت هاي زیادي  هستند که  .    تکنولوژي کاربردها بیشتر  و عمومی تر شده  است  

  .  را براي  توضیحات ببینید 10 – 3بخش .   امنشان  در اختیار گرفتند این تکنولوژي  ها را  در مراکز  ن

   رباتیک  ها و سیستم هاي سنسوري 

 سیستم هاي سنسوري مانند  سیستم هاي  دید ، سیستم هاي لمس کردنی  و سیستم هاي  پردازش 

  . آنالوگ   که وقتی  با هوش مصنوعی  ترکیب  می شود  ، رباتیک نامیده می شود 

ربات ، یک  دستگاه الکترومکانیکی که می تواند برنامه ریزي شود تا  وظایف دستی  انسانی را انجام 

  . دهد  

  

  

   و کاربرد آنها ( AI )    نظم ریشه هاي  هوش مصنوع 10 – 2شکل 

A                         زبان   شناسی   روان    B            زبان  شناسی  اجتماعی    Cبان  شناسی  رایانه اي      ز

D                  سامانه یا سیستم  انطباقی     E                 روانشناسی  ریشه اي    F    فلسفه     
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G                                  فلسفه   زبان      H                       منطق  و استدلال    I  ربات  ،   آدم   مصنوعی     

J                               فرایند  ،  پروسه     K                        شناسایی   الگو    L    مدیریت     

M  ریاضیات                        /         آمارN                      تحقیق  عملیاتی    O سیستم هاي  اطلاعاتی   مدیریت   

Pعاتی   مدیریت     سیستم  هاي   اطلا

موسسه  رباتیک  آمریکا ، دستگاه ربات خودکاري را به عنوان دستگاه یا ماشین خودکار پیچیده دست 

ساز قابل برنامه ریزي تعریف نموده که مواد ، قطعات ، ابزارها را حرکت داده و یا وسیله ي مخصوصی که از 

یک ربات هوشمند  ، .  یري را برنامه ریزي کرد طریق آن اجرا و انجام کارهاي متنوع ، حرکت هاي قابل تغی

. قطعه حسگري دارد که عبارت است از دوربین که اطلاعات عملیاتی و محیطی ربات را جمع آوري می کند 

قسمت هوشمند  ربات  اجازه می دهد تا بپذیرد  اطلاعات ترجمه شده را  و در جواب دادن و درست کردن 

. تر از فقط پیروي کردن از دستور کار درتعویض کردن در آن محیط سریع

AIS   10 – 3  فوکوس  در  

  گفتار شناختگی اتوماتیک  رایج در  مرکز فرمان ها

(  AUTOMATIC   SPEECH  RECOGNITION  POPULAR  IN CALL   CENTERS  )  

SPEECH  RECOGNITION     

.   استفاده می کنند   مشتري  رتباط  با  از  آن براي  ابیشتر شرکت ها .نیست   یک  تکنولوژي بیشتر از 

 و  بیلیون خرید و فروش $90    وجود دارد که   به  CALL   CENTERS    50000آمریکا تنها بیشتر ازدر 

 می  براي هر دقیقه$1   حدود انسانی هزینه گذاري در هر سو  با عملگرهاي.    می پردازد   مشتري تقاضاي

 براي کم ک فرصت  تخفیف  می دهد  که یپیشنهاد ها  شرکت  به  SPEECH  RECOGNITION باشد  و

  آمریکایی  را  تخفیف  دلال سهام   یک    شرکت   CHARLES   SCHWAB   .دنهزینه سربار دهکردن 

که سالها از شماره   بود  1996 جزئی  دلالی در   SPEECH  RECOGNITION  اولا  معرفی کرده 

 تماس   میلیون 97  حدود دادن شرکت به وسیله  با توسعهصد  افزایش داد   و  در41 تا حسابهاي جدید 

 وبرداشت بالا  منصفانه  نفر 15000اسمهاي  که  سرپرست توانست به صورت اتوماتیک بفهمد . گرفته شد 

.  درصد صحیح درشناختن پناهنده زمان اول آنها ساخته شده است 93فرمان در یک روز؛ و   100000به 

  .  است $1فرمان    هر  با    $ 4-5ینه  بریدن فرم از روي هز

At  &  t  و هدایت کردن از راه دور تلفن شرکت دردستگاه ایالات متحده وهمچنین گسترش دادن 

 که  ي به کار می برد آن را در پردازشگر.  است طبیعی زبان فرآوري سیستم در ان نگرانی از مرکز مشتري 

  .دارد ماه در  ان  میلیون فرم2بیش از 
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  COPMUTER  VISION  AND  SCENE  )   منظره شناختگی  و   کامپیوتردید 

RECOGNITION   )      

VISUAL   RECOGNITION در برخی  کامپیتر می کند چیزهایی  را که باید اضافه شوند شخص  م 

 همچون یک  حسگر ماشین ز  شده ا دید اطلاعات دریافت  کنند دیجیتالی  تا  ان  و تصمیم گیرهوشمند 

 به طوري که   استفاده می شود در انجام دادن یا کنترل عملیات ها  ترکیب شدن اطلاعات از  .   دوربین

،  درك  کامپیوتر  ابتدایی  دید هدف .   دستگاه خودکار گردش و حمل کننده سریع وخط تولید وضعیت 

 راه هاي مختلفی دارد که به کاربردهایی مه کردن متن ترج  .ساختن عکس است تا   )  ترجمه ( کردن  متن 

 باشد   ممکن است  کافی  ،  گرفته شده به وسیله ماهواره ي براي مثال درترجمه   عکس ها .. بستگی دارد 

 سیستم هاي  دید روبات   می توانند در دیگر دست .   را  تعیین کند  محصول دیده  آسیب   ناحیه ها که  

 براي  . ایند   اضافه نمطراحی کنند و آنها  آیتم ها  درست و صحیح  به طور را نصب  به دقت اجزاء

) .2002(  را ببینید forsythو . sonka et alجزئیات  بیشتر  

  INTELLIGENT   COPMPUTER – AIDED )  دستورات کمک کامپیوتر  هوشمند  

INSTRUCTION )      

( INTELLIGENT   COPMPUTER – AIDED  INSTRUCTION )       ( ICAI  )    

به یک اندازه    به ماشین هایی اشاره می کنند که می تواند انسانها را  :دستورات کمک کامپیوتر  هوشمند

اگر چه هدف   . سیستم خبره بگیرد می تواند یک نما از یک  که یک ماشین  مانند   . آموزش دهند معین

  دستورات . مطالعه است   ،    icai مقصود از   است   ، اما  آگاهی ه و دادن مشاور  سیستم  خبره ، عمده 

 یک کامپیوتر براي  پردازش   استفاده می شوند  و موجب می شود تا  قدرت  سالهاي زیاد کمک کامپیوتر  

مک  ک    سیستم هاي  تا    اکنون   مورد استفاده قرار میگیرند aiروش هاي   . آموزشی  افزایش  یابد 

 براي ایجاد  آموزش هاي کامپیوتري شده که  از تکنیک هاي مناسب    هوشمند را توسعه دهند کامپیوتر 

اینها   مشهورترین  سیستم هاي . براي آموزش  درست  دانش آموزان  بصورت انفرادي استفاده می کنند 

   AIS   4 – 10 بخش  ( . ده اند  هستند و  تعداد زیادي  از آنها در وب اجرا  ش ( ITS )  آموزشی هوشمند 

  ) را ببینید  

AIS 10 – 4  در فوکوس

سیستم هاي آموزشی هوشمنداینترنتی

 به  سیستم آموزشی هوشمند یک سیستم کامپیوتري است که در یادگیري دانسته ها درحوزه اي خاص

تاثیر می  ین سیستم ها قابلیت کلیدي ومهم که بر موفقیت ا. شیوه اي انعطاف پذیر به کاربر کمک میکند
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بسیاري از شرکتها در حال معرفی . گذارد توانایی تحلیل رفتاریاد گیرنده وتنظیم مسیر یادگیري  آن می باشد

به عنوان یک رویکرد مقرون به صرفه در ارائه آموزش به )ITS(سیستم هاي آموزشی هوشمند اینترنتی 

وصا درحوزه هاي پیچیده موثر می باشد که دانش آموزان این مقوله خص. یادگیرنده وموقعیت مکانی می باشند

درچنین مواردي آموزش . باید طیف وسیعی از مفاهیم را آموخته ودر موقعیت هاي منحصربه فرد به کارگیرند

را سفارشی نمود و این امکان را فراهم  می توان برنامه هاITSازطریق . مداوم ازطریق اینترنت کافی نمی باشد

ارائه دهندگان این دوره ها به سادگی . گاربرموفقیت دانش آموزان از راه دور نظارت داشته باشندکرد که آموز

درضمن . ارتقا می یابدITS مطالب آموزشی را نگهداري وبه روزمی نمایند وبهره وري آموزگارنیز ازطریق 

.  شونداین سیستم ها براي آموزش تخصصی و اصلاح درست مانند آموزش خصوصی نیز ارائه می

ITS ازسیستم هاي تخصصی یا استدلال موردي استفاده می کند که شامل ازسیستم هاي هوشمند مختلف

مبناي این نمونه ها و عملکردها داراي . موقعیت هاي واقع گرایانه براي حل مسئله وراهکارها می باشد

هر یک از . ي مجازي ارائه می کندرا به عنوان شبیه سازیها موقعیت واقع گرایانه براي حل مسئله است و آنها

  : نمونها شامل موارد ذیل است

مثل یک مسئله .(یک توضیح  چند رسانه اي از شکل که ممکن است درزمان بیشتري استنتاج شوند   -

)تاکتیکی

.توضیحی از عملکردهاي صحیح شامل مراحل جایگزینی وانتخابی ومستقل   - 

.ستی این مراحلتوضیحی چند رسانه اي از نحوه در  - 

  .فهرستی ازروش ها براي تعیین نحوه ي درستی عملکرد دانش آموزان  -    

  فهرستی از اصول آموخته شده براي انجام عملکرد صحیح   - 

دانش آموزان مسائل را به صورت متقابل حل میکنند که در نتیجه فرصتی براي انجام مهارت هاي 

 دانش آموزان را در   ITS.داشته ها را نشان میدهد  یب وایراد درضروري ایجاد میشود و درضمن دو گونه ع

حال انجام شبیه سازي ، تعیین نقاط ضعف و قوت در عملکرد آنها نظارت میکند وآموزش هایی را براي رفع 

.این ضعف ها ارائه مینماید

ز موسسه  ا  ITSیکی از نمونه ها ابزار مسئول  . است  ITSاین یک الگوي جدید براي آموزش 

است که در ساخت برنامه هاي آموزشی قابل ارائه ي در داخل شبکه و پورتال ها کمک stottle;henke)(ي

  .مینماید

یکی از کاربردهاي سیستم آموزشی هوشمند براي راه اندازي توربین در یک کارخانه است که توسط 

   ) 2003 ( .لویز و همکارانش گزارش میشود
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  به ي عصبیمحاس

 عصبی شامل مجموعه اي از مدل هاي ریاضی است که روش عملکرد ذهن انسان را یک شبکه ي

اي شبکه عصبی براي کامپیوترهاي خانگی با کاربردهاي اسان  هچنین مدلها یی دربسته . کند می سازي  شبیه

 در  راhaykin1998 و lin 2001 وfodialla)1977( همکاران anscoughوانعطاف پذیراجرا میشوند براي مثال 

.در فصل دوازدهم در مورد محاسبه عصبی بیشتر به بحث و بررسی می پردازیم.نظر بگیرید

  بازي کردن

باشد این محدوده براي   میaiبازي کردن یکی از اولین محدوده هاي مورد بررسی توسط محققان 

 deep انجام میشود سیار مفید است و بررسی و ارزیابی نتایج در این محدودهباسترتژي ها و ابتکارات نوین 

blue      )  توسعه موفق است یکی از نمونه هاي مطلوب در زمینه ي) آبی  عمیق.  

  ترجمه زبان

در ترجمه اتوماتیک از برنامه هاي کامپیوتري براي ترجمه لغات و جملات از یک زبان به زبان دیگر 

افزاري را براي ترجمه زبان هاي  یک بسته نرم logosبدون دخالت انسان استفاده میشودبراي مثال گروه 

 داراي یک سري برنامه کمکی زبان است که در ویندوز اجرا می globalinkمتعدد ایجاد نموده است مؤسسه 

شرکت مک کام در .  را به زبان هاي دیگر را ترجمه میکندwebچندین برنامه وجود دارد که صفحات .شود

تا به وب سایت به زبان ژاپنی دسترسی داشته باشند و یک کره یک فرصتی را براي مردم کره فراهم میکند 

 می شود،یک ترجمه بوقتی یک وب سایت براي ملاحظه دقیق انتخا.خلاصه از محتواي آن را بخوانند 

. (  در دسترس می باشدnavigliیک توضیح از یادگیري منطقی در ترجمه اتوماتیک .اتوماتیک ارائه میشود

2003 (   

  منطق فازي

ازي  ، تکنیکی براي پردازش عبارت زبان شناسی می باشد در واقع مفهوم منطق را براي  یک    منطق ف

دانش غیر دقیق و .غلط    ساده  توسعه بخشیده تا امکان دستیابی به حقایق جزئی را ایجاد نماید/درست

م گیري استدلال نادرست نیز از جنبه هاي مهم تخصص در به کار گیري احساسات  در موقعیت تصمی

براي مثال در یک . در منطق ارزش درست و غلط از طریق میزان عضویت مجموعه جایگزین می شود.است

در این منطق،رکورد اعتبارممکن است از طریق خوب . منطق پولی  ،  رکورد اعتبار شخص خوب یا بد است

 را براي جزیئات waiker وnguyenفصل دوازدهم و.و بد ارزیابی شود اما هر یک به میزان متفاوتی است

  .بیشترملاحظه فرمایید
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  الگوریتمهاي ژنتیک 

تا  پردازش تکامل  طبیعی .   الگوریتمهاي ژنتیکی روش هاي هوشمند با استفاده از کامپیوترها است 

که )  کروموزوم ( براي یک  مشکل خاص ، راه حلی مانند . براي یافتن الگویی از داده ها  را شبیه سازي کند 

روش هاي ژنتیکی بطور . است  نشان دهنده ارزش متغیرهاي تصمیم است  )  1 و 0(  دنباله  اي از  عموما

  . تصادفی شروع می شود 

  

AIS   10 – 5 فوکوس  در  

  عوامل برنامه ریزي براي سفر به کالیفرنیا ي جنوبی

ز ، رزرو هتل  و برنامه ریزي  سفر هاي تجاري یک کار خسته کننده می باشد  که شامل انتخاب پروا

بسیاري از تصمیم گیري هاي دیگر بر اساس ، تجربه . احتمالا رزرو  ماشین  یک بار در برنامه  قرار است 

از جمله تعیین اینکه براي رفتن به فرودگاه از رانندگی  استفاده شود و یا از تاکسی . گذشته ، ساخته می شود 

تن تصمیمات آگاهانه   ، معمولا نسبت به هزینه اهمیت بیشتري زمان و تلاش لازم براي گرف.   استفاده گردد 

تاخیرات پرواز می تواتند . برنامه می تواند تغییر کند  و  باعث کاهش قیمت  بعد از خرید بلیط شود . دارند 

 باعث از دست دادن  ارتباطات و ملاقات شود   و هتل ها و اتومبیل کرایه دچار تاخیر شوند ، به دلیل اینکه

براي رسیدگی به این مسایل ،  یک سفر . تمام این وقایع براي  مسافر تنش ایجاد می کند  . دیر می رسند 

نامیده می شود  در سیستم  دانشگاه ) دستیار سفر ( یکپارچه  برنامه ریزي و نظارت شده  است که  

ساخت یک برنامه  سفر ، فراهم می سیستم ، اطلاعات لازم را براي .  کالیفرنیاي جنوبی  توسعه داده شده بود 

سازد  که براي آن از عامل اطلاعات استفاده می کند   و  اطلاعات را براي  عامل برنامه ریزي و نظارت آماده 

هرگاه عامل اطلاعات  ، تقاضاي اطلاعات خاص .  می کند  تا هرگونه تغییر را در برنامه اصلی پی گیري کند 

سایت مناسب ارائه می دهد و یا اطلاعات را از وب سایت دریافت می کند و را داشته باشد آن را به وب 

هر . عامل نظارت پی گیر وضعیت برنامه می شود .    بر میگرداند  XMLسپس  آن را به عنوان یک سند 

سال  از طریق  عوامل  به کاربر پیام ار)  لغو یا تاخیر ( گونه اطلاعاتی که ممکن است باعث تغییر برنامه شود 

پیام هاي ارسال شده توسط  عوامل عبارتند .  آنها وظایف خود را در فواصل منظم انجام می دهند . می شود 

  . . .  )   دسترسی به نزدیکترین پرواز و -  فاکس  به هتل  -  لغو پرواز  -تاخیر در پرواز : از 

  

ه یک شکل جدید از راه حل ها از راه حل هاي تولید شده  و ترکیب تصادفی  بخش هاي کروموزمها ب 

فرضیه سیر تکامل  تا زمانی که راه حل  .  با  تولید چندگانه از کپی برداري و جهش گاهگاه بدست می اید 
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  براي مقدمه عالی  و اجراي جاوا  در    ( Goldberg 1994 ) ببینید .    ادامه دارد ، خوب و رضایتبخش است

 ( ghaneahercock )   و   ( ghanea – hercock 2003 )   براي توضیحات بیشتر 12  بخش   )    و   

    هوشمند  امل هاي ع

. شود تا وظایف معینی را به طور اتو ماتیک اداره کند یک برنامه کوچکی هست که در رایانه ها مستقر می

اه هاي  ورودي گیرد و درگ این برنامه در داخل رایانه تان قرار می.برنامه ویروس یابی یک مثال خوب است 

عوامل  هوشمندپیش زمینه و محیط .برد  کند و ویروسهاي پیدا شده را اتوماتیک وار از بین می را اسکن می

دهد عوامل  هوشمند  درخواستها را در وسایل  کند و به شرایط فعال معین واکنش نشان می مانیتور را طی می

ده و پخش شده ، قرار ملاقاتها وب هاي  میل هاي الکترونیکی و اخبارهاي فیلتر ش–کمکی شخصی 

  براي مثال 10 – 5 در  بخش  AISببینید ( کند  الکترونیکی ، تجاري و اطلاعات گرد آوري شده را پیدا می

  . ) براي جزئیات بیشتر 13در قسمت 

    مفهوم  پایه  سیستم هاي خبره 10,5

د که استفاده می کنند از دانش ویژه در سیستم هاي خبره  سیستم هاي اطلاعاتی بر پایه کامپیوتر ها هستن

و توسعه یافت در  MYCINدست یافتن سطح بالا در انجام تصمیمات در یک مشکلات محدوده قلمرو 

ي صحیح است مشهور تر براي   براي تشخیص پزشکی عموماً اندیشه1980در اوایل دهه دانشکده استنفورد 

مفهوم پایه .زیه اعتبار ، تعمیر تجهیزات ، و عیب یابی تم ویژه و کاربردهاي دیگري در مالیات ، تجسسی

توانند انتقال  چه کسانی متخصص هستند و چگونه می... سیستم هاي خبره  شامل موضوعات بنیادي عمومی ،

  . ما آنها در این بخش و بخشهاي پیرامونش باید توصیف کنیم.کند  دهند به بدن و چطور سیستم کار می

  متخصصین 

باشد ، قضاوت ، تجربه ، روشهاي تنها با   یک شخصی  هست که داراي علم خاصی می یک متخصص 

  .....توانایی ، 

کار  متخصص  تهیه علم درباره ي  . باشد  انجام این استعدادها براي دادن رایزنی و حل مشکلات می

 کدام   داند میمتخصص .  ،  است ن وظایف که علم پایه سیستم میخواهد انجام بدهد ادچگونگی انجام د

براي .فهمد واقعیت مهم است و  معنی رابطه میان آنها را در تشخیص مشکل با سیستم ماشین الکترونیکی می

تواند پاره می شوند و دلیل شارژ نشدن باطري   باشد  داند که تسمه فن می متخصص  مکانیکی می:  مثال 

 تصمیم انجام کار و سطح دانش یک شخص اما. بنابراین معنی استانداردي براي متخصص  وجود ندارد

  .موضوع معیار استفاده معین است اگر چه یک متخصص است 
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  .موضوع متخصصین  کمی مفهوم عمومی دارد 

  .اکثر آنها توانایی حل مشکلات و دست یافتن و انجام کارایی بهتر را دارند : اولاً 

  .ستند  متخصصین  به  یک زمان و یک مکان  خاص وابسته ه: ثانیاً 

وکیلی در نیویورك قوانین برایش مانند یک : مانند کارشناس زمان در جاي دیگري نیست براي مثال 

  .کارشناس در بیجینگ چین نیست 

  و یا

 مریض تشخیص بدهد اما دیگري  بستري شدن  اینکه یک دانشجوي پزشکی ممکن است بیماري را با 

  .ام کند در یک بیمارستان سرپایی به تشخیص بیماري اقد

پدیده هاي اصلی را در قلمرو مشکلات  و کارشناس توانایی این را دارد که بتواند مشکلات را حل کند 

  :عموماً کارشناسان انسانی توانایی انجام این کارها را دارند  . بیان کند 

 شناخت و فرموله کردن مشکلات

 حل مشکلات به آرامی و درستی

بیان راه حل

به و تمرین آموزش از روش تجر

 بازسازي دانش

 شکستن قوانین اگر لازم باشد.

 تصمیم گیري رابطه

  خبرگی   

انجام تصمیمات معین سطح خبرگی .وظایف ویژه وسیعی است که خبرگان داراي این علوم هستند 

ند توان دست یافت که شامل علم صریح مان اغلب از آموزش ، خواندن و تمرین به این علم خبرگی می. است 

در زیر لیستی از انواع دانش احتمالی آمده .تئوریهاي آموزش در کتاب یا کلاس و علم مفهومی تجربی است 

  . است 

   تئوریهاي در رابطه با قلمرو مشکلات - 

    قوانین و روشهاي وابسته به حوزه مشکلات عمومی - 

  ي چطور انجام شدن وظایف در شرایط مشکل    قوانین درباره- 

  اژي جهانی براي حل مشکلات عمومی   استر- 

  ) دانش  درباره  دانش  (     متا  دانش   - 

    حقایقی در مورد مشکلات  محلی - 
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متخصصین  کسانی  هستند که انواع دانش  بالا  را دارند و قادرند نسبت به افراد غیر متخصص  ،  

لب پارامترهاي زیر را غخبرگی  ا  .  بهترین و سریع ترین تصمیمات را در مورد مشکلات پیچیده  بگیرند

  : دارد 

  خبرگی  معمولا    با درجه بالایی از هوش ارتباط دارد ، اما نیازي نیست با باهوش ترین شخص -

  مقایسه شود 

    خبرگی معمولا  با تعداد فراوانی از دانش ارتباط دارد-  

    خبرگی  از موفقیت ها  و شکست هاي گذشته یاد می گیرد-  

خیلی خوب ذخیره می شود ، سازماندهی می شود ، به سرعت  بازیافت می شود از  ،  دانش خبره - 

  یک خبره 

  )  فراخوان عالی  (   متخصصین می توانند  از الگوهاي تجربه خود استفاده نمایند  -  

  امکانات  سیستم هاي خبره 

  : سیستم هاي خبره  باید   داراي امکانات زیر  باشند 

.  متخصصین داراي رتبه هاي  متفاوتی  از خبرگی هستند  . یک توصیفی از موارد بالاست : برگی   خ- 

سیستم هاي خبره باید خبرگی شان  پردازش شود  که قادر خواهد بود تا یک سیستم خبره با رتبه تصمیم 

  . سیستم باید نمایشگاهی از عملکرد قوي و مناسب  متخصص باشد .  گیري بسازد 

بنیاد و  پایه اساسی هوش  مصنوعی ، استفاده استدلال نمادین از محاسبات  :ستدلال  نمادین  ا- 

آن  دانشی است که باید  نماینده  .   این همچنین  براي سیستم هاي خبره نیز درست است .  ریاضی است 

کانیسم استدلال نمادین انواع م.  و باید همچنین نمادین باشد .  نمادین و اصلی  مکانیسم استدلال ها باشد 

  . شامل ، زنجیره هاي پسرو و زنجیره هاي پیشرو است که  در بخش بعدي شرح داده می شود 

پایگاه دانش باید  .  این نگرانی ها در  سطح خبرگی از پایگاه دانش است :     دانش  عمیق  -   

  .  آسانی پیدا شود  شامل دانش هاي پیچیده باشد نه  اینکه در میان  افراد غیر متخصص به

هوش مصنوعی و سیستم هاي خبره

  : مبتنی بر  دانش دانش 

 نتیجه  به یک  باید  باید بتوانند که پردازش و تحلیل خود را آزمایش کنند چرا کهخبره  سیستم هاي 

 زد می سا  داراي قابلیت یادگیري بالایی هستند که آن ها را قادر خبره بیشتر سیستمهاي . ژه برسند  وی

سیستمهاي خبره باید از موفقیتها،شکست ها و منابع علمی دیگر درس .اطلاعات خود را به روز کنند

 اغلب بیشتر سیستم هاي خبره دوره ي اول .توسعه سیستم هاي خبره به دو دوره تقسیم می شود.بگیرند

 در دریافت اطلاعات   ،دومین دوره  سیستمها ي خبره  . نشان می دادند می کنند و اطلاعاتی را ذخیره 
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آن ها ممکن است شبکه هاي عصبی را با نتایج .مضاعف، روش پردازش و نمایش آن ها انعطاف پذیرترند 

  .قانون هاي پایه ي کامل کنند که اجراي تصمیم بالاتري را دنبال می کند

  . انجام داده است  مقایسه اي میان سیستمهاي قرار دادي و سیستم هاي خبره 10و1جدول 

  چرا ما به سیستم هاي خبره نیاز داریم؟

 سیستم هاي خبره را قبول کند اول، ممکن است کارشناسان  ، چندین دلیل وجود دارد که یک شرکت

اي  سیستم هاي خبره یک ابزار عالی براي نگه داشتن حرفه. یک شرکت مرخصی بگیرند یا کناره گیري کنند

سیستم هاي خبره یک ابزار عالی .تند و یا آزمایش شده باشند باید مس، دوم، دانش مشخص  .اطلاعات هستند

سوم، تحصیلات و کار آموزي مهم است اما   .هستند براي مستند کردن حرفه اي دانش براي امتحان و اصلاح

  .وظیفه  مشکلی است

  مقایسه بین سیستم هاي قراردادي و سیستم هاي خبره   10 – 1 جدول 

  م هاي  قراردادي  سیست   سیستم هاي   خبره  

سیستم هاي خبره دانش پایه اي به وضوح جدا 

کننده فرایندها از نتایج است

سیستم هاي قرار دادي اطلاعات و فرایند است که 

معمولا ترکیب می شوند در یک برنامه منظم

برنامه اشتباه نمیکندبرنامه اشتباه نمیکند

هند چرا که به وارد کردن معمولا توضیح نمی د هاستESتوضیح یک قسمت از 

اطلاعات یا نتایج طولی نیازمدند

به همه پاراگرافهاي امر نیاز نیست به طور نمونه 

می توان با امور گم شده به نتایج استدلال رسید

ممکن است وظیفه به .همه اطلاعات لازم است

درستی انجام نشود با از دست رفتن مقدارس 

اطلاعات به جز قسمتهاي سطحی

تغییر در یک برنامه خیلی طولانی و کسل کننده یر در قوانین راحت و قابل اجراستتغی

است

سیستم می تواند به کار بیفتد فقط زمانی که مقدار 

کمی از قوانین باشد

زمانی سیستم ها به کار می افتد که کامل شوند

اجرا گام به گام و پایه اي استاجرا بوسیله ثبت کردن و منطق است

انجام کار موثر از داده هاي بزرگام کار از دانش هاي پایه اي بزرگانج

نمایش و استفاده از اطلاعاتنمایش و استفاده از دانش
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     تفاوت  بین  متخصصین انسانی و سیستم هاي خبره10 – 2 جدول 

  خصیصه  متخصصین انسانی  سیستم هاي خبره

فناپذیريبلهنه

 دانشانتقال سختآسان

مستند سازي دانشسختآسان

سازگاري تصمیمپایینبالا

)ذخیره ( استفاده واحد هزینه بالاپایین

خلاقیتبالاپایین

تغییر پذیريبالاپایین

دامنه دانشعریضپهن

نوع  دانشتکنیکی و فرمانتکنیکی

محتویات دانش  تجربهنشانه ها

. راي کارآموزي کارمندان جدید و انتشار دانش در یک سازمان سیستمهاي خبره ابزارهایی خوبی هستند ب

سیستم هاي خبره اجازه می دهند که دانش و اطلاعات مرتب و با . نهایتا کارشناسان اغلب  نگران هستند 

 – 2آنها امتیازاتی دارند که در جدول . البته سیستم خبره  واقعا متخصص نیستند . هزینه کمتري انتقال یابند 

  مقایسه بین سیستم هاي خبره و انسان هاي متخصص .  شان می دهد  ن10

کاربرد سیستمهاي خبره  10,6

 و سطوح تکنولوژي کاربرد دارند که از تصمیم گیري ها تجارت ها  سیستم هاي خبره در بسیاري از 

  .محافظت می کنند

نه تازه  کاربردها را استفاده از سیستمهاي خبره است  که در نمو)  دستور العمل  (  یک سناریو �

. نشان می دهد 

 براي تشخیص طبی بود که در mycin براي شناسایی ساختار مولکولی وDENDERاولین کاربرد مثل

 در شرکت لوازم دیجیتالی نمونه VAX با ترکیبی از سیستم هاي کامپیوتري XCON.حوزه اي از دانش است

خاطره ها و اختصاص دادن حقوق باز نشستگی است که کاربرد تازه تر در مدیریت م. بودتجارت موفقی از 

  .جالب است

در .  بعضی نمایندگی هاي سیستم هاي خبره و حوزه کاربرد آن ها را نشان می دهد  10 – 3جدول 

:  ادامه برخی کاربرد قدیمی سیستم هاي خبره آمده که شما باید بدانید 
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DENDRAL

  . شناخته شد1965 در سال  به وسیله  ادوار فیگن بامDENDRALپروژه 

که ساختار مولکولی . آن از مجموعه اي از دانش ها و قوانین پایه اي فرمان هاي پردازش استفاده می کنند

متحمل ترکیب شیمیاي متشکل از آنالیزهاي شیمیایی معلوم را استنتاج  کند و طیف داده ها را اندازه گیري 

ابت کردن دانش هاي پایه اي توانسته در نیرومندي ابزار دانش   ثابت کرد که اساسا  ث  DENDRAL .  کند 

مهندسی توسعه هاي ایجاد کند و دیگر قوانین برنامه ها ي پردازش در آزمایشگاه هوش مصنوعی سنتفورد 

  . از همه مهمتر بود MYCIN.پیشرفت کند

MYCIN   

ن پیشرفتی بود به وسیله ي ای. یک قانون پایه اي است که عفونت باکتري هاي خون را تشخیص می دهد

   به وسیله پرسیدن سوال ها و1970گروهی از محققان دانشگاه سنتفورد در سال 

  . قانون پایه اي500 قانون پایه اي ا ز حدود کبه هم پیوستن  میان ی

MYCIN این باعث می شود که . مورد از عفونت هاي باکتري را تشخیص دهد 500 می تواند حدود

MYCINروهاي موثري را تجویز کند نسخه ي دا  

AIS 10- 6 در عمل  

  نمونه جلسه هایی از سطح قانون سیستم خبره

این قانون سیستم خبره ، شامل قوانینی در سطح دانش است از این قوانین براي مطرح کردن سوالاتی 

یستمی پیشنهاد تصور کنید شما دارید چنین س.  براي استفاده کننده و فراهم کردن پیشنهادات استفاده می شود 

  .می کند کامپیوتر را قرار دهیم براي احتیاج هاي مشتریان در ادامه  ممکن است حالت مشاوره اي داشته باشد

  .  اولین  کار براي شما براي انجام دادن روي کامپیوتر چه چیزي است- 

پردازش کلمات    

ارتباط   

 کاربرد هاي  چند  گانه  .  

   ) 1(  پاسخ 

  وت بوك بیشتر استفاده می کنیم  کجا از ن- 

اداره   

در سفر   

   ) 2(  پاسخ 



514  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري هوشمند  مت چهارمقس

   مقدار بودجه چقدر است؟- 

 زیر k 10   

 بین k 10 تاk 12   

بالاي  k     12

   ) 2(  پاسخ 

   پیشنهاداتی براي سیستم- 

  .  خریداري کنیمIbm x24 شما باید فرض کنید که 

   و احتیاج  در سفر  و بودجهبراي پردازش کلمات  کلمات-2سبک  -1:  دلیل

  

 / www . computing  . surrey . ac . uk / research / ai / profile  )   توضیحات بیشتر در سایت 

mycin . html )  ممکن پیدا  کنید   .  

 Xcon    

 Xcon  یک قانون پایه اي  است که  سیستم تجهیزات رقمی  سیستم  شرکت  سهامی  را  پوشش  می 

  سیستم  که از قوانین 2000  ترکیب می شود با کامپیوتر هاي سال   یک کامپیوتر  بزرگ و کوچک .دهد  

.  براي کمک به تصمیمگیري  مطلوب در پیکربندي سیستم  که مناسب نیاز هاي مشتري باشد استفاده می کند

 دقیقه وقت می گیرد ، 30 تا 20این  سیستم می تواند  در عرض یک دقیقه نیازهاي مشتري را که عموما ،  

 درصد افزایش  پیدا می کند نسبت به حالت 98با این سیستم خبره  ،  دقت خدمات تا .  دسته بندي کند 

  . و این یعنی ، ذخیره میلیونها دلار در هر سال .  درصد بود 65دستی که 

AIS 10- 7 در عمل  

  نمونه اي از  کاربرد ها

 و mouse  یکی از بزرگترین  فروشنده هاي Logitech.  شوند   حمایت میLogitechمشتریانی که از  

webcam .   به خاطر این که آن مدل هاي متنوع زیادي ازMouse ها و Webcamها  را پیشنهاد داده است  .

و از  مشتري حمایت می کند از تولید کننده ي با قدرت براي گرفتن اطلاعات از اینترنت در سیستم هوشیار 

 ساده براي Webپانی شرکت گسترش داده اند یک سري اطلاعاتی را که براي فراهم کردن یک کامپیوتر کم

کمک به مشتریان که حکایت می شوند با سرعت زیاد در آمریکاي شمالی این سیستم خبره در چین گسترش 

هاي این سیستم از تکنیک .یافته و براي راه اندازي ماشین ها و چطور بارگیري آن ها درست شده است
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هشدار هنري استفاده می شود و یک قسمت بزرگی ازعامل هاي که ممکن است تأثیر بگذارند روي جریان 

  .الکتریسیته را تجزیه می کند

    کاربرد  ساده در  سیستم هاي خبره 10 – 3جدول  

  سیستم هاي خبره سازمان   دامنه کاربرد

Stanford  university Mycin  تشخیص  پزشکی 

dec  xcon  ندي سیستم پیکر ب

Cooper  &  lybrandExpert tax  برنامه ریزي  مالیات 

Peat MarwickLoan probe  ارزیابی  وام 

Cognitive  systemsLa - courtier  امور  مالی  

Pacific  bellLmos  مدیریت  شبکه 

 North  china Fish – expert  تشخیص بیماري 

  ) آنالیز ها ( لیل ها  اعتبار  تجزیه و تح

آنها می توانند  به .  سیستم هاي خبره براي  پشتیبانی از نیازهاي  موسسه هاي تجاري توسعه می یابند  

قوانین در پایگاه دانش  می توانند .  آنالیز کمک کنند تا رکوردهاي مشتري و اعتبار خاص را تشخیص دهد 

  ) 100    (3/1این نوع از سیستمها در بیشتر از  . د همچنین به تشخیص  سیاست مدیریت ریسک کمک کنن

  بانک  تجاري در آمریکا و کانادا کار می کنند

   مشاور حقوق بازنشستگی 

 با یک سیستم خبره  که اطلاعاتی را در مورد وضعیت حقوق کارمندان  nestle   شرکت غذایی 

نش خود را  به روز رسانی  می کرد و  به سیستم پایگاه دا. بازنشستگی فراهم می کرد ، توسعه پیدا کرد

شرکت کنندگان در مورد  تاثیر  تغییر  مقررات  و  انجام آنها با استاندارد جدید ،    مشاوره می داد  این 

سیستم حتی به معلمان و استادان دانشگاه در جنوب تایوان این اجازه  را داد که نقشه هایی را براي بهبود 

  تر  ، تدبیر کنند کارشان و سود دهی بیش

  زمینه هاي کاربرد

  . این سیستم در نواحی ذکر شده در ذیل ، درخواست شد

در قسمت مالی گسترده ي بیمه،  آنالیز تجزیه کارت هاي مسافرتی نقشه هاي متنی تجزیه گزارش -1

  .هاي مالی و نقشه هاي مالی



516  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري هوشمند  مت چهارمقس

  شبکه ه ي  انتخاب وسایل انجام امور ادار–سیستم نقشه کشی : پروسه دیتا-2

 خرید و – تهیه ي نقشه – تجزیه ي خرید و فروش –مدیریت ارتباط با مشتري : خرید و فروش-3

  .فروش نقشه

  . نصایح قانونی-نقشه ي منبع انسانی: منابع انسانی-4

  خط برنامه ریزي

  تعمیر لوازم و– طرح محصول – اداره ي کیفیت –نقشه ي تولید : کارخانجات تولیدي این سیستم-5

  .امکانات

  تار  سیستم هاي خبره   ساخ10,7

  :  سیستم هاي خبره می تواند در دو نوع محیط دیده شوند 

   توسعه  محیط  -

   ) 10 – 3شکل )   (  حین اجرا (  ومشاوره محیط - 

   ، براي ساختن اجزاء و  قراردادن  دانش در پایگاه دانش  استفاده  es  توسعه محیط  توسط  سازنده 

  . می کند 

  

    ساختار یک سیستم خبره 10 – 3شکل 
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  . محیط هاي مشاوره از غیر متخصص استفاده می کنند تا مشاوره و دانش تخصص را بدست آورند 

:سه بخش عمده اي که در همه سیستم هاي پیشرفته مجازي وجود دارد عبارتند از

           رابط کاربر -3                    ااستنتاج )موتور (  -2                   دانش پایگاه   -1

اي که کاربر از  آن استفاده می کند ممکن است از اجزاي اضافی دیگري نیز برخوردار خبره   سیستم 

  :باشد که به شرح زیر است 

  دانشزیر سیستم هاي جمع آوري   -1

  )ناحیه کاري(بلک بورد   -2

  )دلیل آورنده(زیر سیستم هاي توصیفی   -3

  دانشم خالص سازي سیست  -4

  . را ندارنددانش موجود بخش آخر یعنی سیستم خالص سازي خبرهاکثر سیستم هاي 

  . شده استآورده توضیح مختصر هر بخش در زیر 

  دانش زیر سیستم هاي  جمع آوري 

انتقال وتغییر شکل حل مساله عنوان  ، جمع آوري : عبارت است از دانش زیر سیستم هاي  جمع آوري 

  . استدانش یا اطلاعات داده شده به کامپیوتر براي ساخت یا توسعه پایگاه متخصص طرف شده از 

به صورت عمومی (اطلاعات رسانه اي و پایگاه اطلاعاتی ، کتب ،  عبارتند از کارشناساندانشمنابع نهفته 

  .WEBگزارشات تحقیقاتی خاص  و اطلاعات در دسترس موجود در  . )و خصوصی 

 که معمولا در زمینه پیچیده ت از طریق کارشناسان از طریق کارشناسان کاري است جمع آوري اطلاعا

براي پایه ریزي سیستم هاي بزرگ شخص نیازمند کارشناسی . ساخت و ساز تنگناهایی را نیز به همراه دارد 

. پایه ریزي کند تا بتواند به کمک یکی یا تعدادي از آنان فعالیت خود را .یا فراخوانی تعدادي افراد خبره است

معمولا مهندس اطلاعات به کارشناس کمک می کند تا از طریق تفسیر و تلفیق پاسخ هاي افراد مقایسه و 

  .زوایاي مختلف مساله را شناسایی کند. استفاده از مثال هاي مختلف و حل  مسائل فکري

  ) دانش مبتنی بر دانش ( دانش  ه اپایگ

تبط به هم که براي درك شکل دهی و حل مساله لازم و ضروري شامل اطلاعاتی است مردانش پایگاه 

  :شامل دو بخش ریشه اي است.است

  مانند موقعیت مساله ومبانی نظري زوایاي مساله اطلاعات و داده ها -1

 یا همان قوانینی که براي حل مسا له اي خاص در محدوده اي معین از آن استفاده   روش هاي تجربی-2

  .می شود
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 شامل اهداف کلی حل مساله و قوانینی مربوط تصمیم گیري را نیز شامل موتورهاي استنتاج   به علاوه(

این . روش اکتشافی در حقیقت روش غیر رسمی براي قضاوت در محدوده کاربردي خاص است .)میشود

بلکه . اطلاعات نه فقط یک سري حقایق روش غیر رسمی براي قضاوت در محدوده کاربردي خاص است

  . را نیز شامل می شود است ي حقایق که اطلاعات دست نخورده اولیه کارشناسانسریک 

  استنتاج موتور 

این .  است که همچنین به آن کنترل کننده سیستم یا مفسر قوانین نیز گفته میشود استنتاج  موتورESمغز 

عات و نتیجه گیري از  بخش لزوما برنامه کامپیوتر را شامل میشود که روشی است براي تجزیه و تحلیل اطلا

آن این بخش روش هایی را براي برسی سیستم هاي اطلاعاتی به وجود می آورد که از طریق سازماندهی 

که در این باره در بخش دهم بیشتر توضیح . به گام براي حل مساله به تبادل اطلاعات میپردازدمجلساتی گا

  .خواهیم داد

  رابط  کاربر 

زشگران اطلاعات براي برقراري ارتباط به منظور حل مشکلات کاربران دار شامل پخبره سیستم هاي 

بسته به محدودیت هاي فنی . طبیعی به بهترین شکل ممکن انجا م شودصورتاست این ارتباط می تواند به 

گاهی اوقات نیز .اکثر سیستم هاي موجود از روش سوال و جواب براي ارتباط با کاربر استفاده می کنند

  . به صورت گرافیکی و الکترونیکی به آن ضمیمه میشودفهرست هایی

  

  )ناحیه کاري(بلاك برد

   که در آن مسائل رایج از طریق وروددانشحافظه اي است به صورت یک پایگاه )تخته سیاه(بلک برد 

اي ثبت فرضیه هاي مختلف و تقسیم گیري رهمچنین از آن ب. اطلاعات به آن مورد بررسی قرار میگیرد

  .نوع تصمیم گیري در بلک برد امکان پذیر است سه می شوداستفاده 

  )چگونگی مقابله با مساله(طرح-1

)استا  جرااقدامات نهفته اي که منظر (دستور جلسه-2

تم تاکنون به بررسی آن سکه حل فرضیه هاي موجود و فعالیت هاي انتخابی است که سی(حل مساله - 3

  )پرداخته است

  ید این مثال  را در نظر بگیر

  )ناحیه کاري( وقتی ماشینتان خراب می شود   شما نشانه خرابی را در  بلاك برد



  519  )مبتنی  بر  دانش(هاي  پایگاه دانش   سیستم: هوش مصنوعی و سیستم هاي خبره  دهمفصل 

مجدد را سرویس در نتیجه فرضیه هاي موجود  در سیستم  ، کامپیوتر به شما یک . ذخیره  میکند 

که و از شما می خواهد ) ماشین به درستی وصل شده یا خیر  براي مثال ببینید که باتري( پیشنهاد می دهد 

  . ذخیره می شود  )ناحیه کاري(این اطلاعات در بلاك برد. نتیجه را گزارش کنید 

  ( EXPLATION SUBSYSTEM – JUSTIFIER ) )  توجیه کننده (  تفسیر زیرسیستم  

که هر دو مورد   .  توانایی و مسئولیت پی گیري کردن از منابع شان براي رسیدن به  نتیجه  ، مهم است  

)  همچنین نامیده می شود توجیه کننده ( تفسیر زیر سیستم  .  انتقال پیدا کند )   و  حل مشکل مهارت  (  

 پی گیري کند  به وسیله پاسخ به سئوالاتی مثل زیر بدست  ES می تواند هر پاسخ و تفسیري را  در رفتار 

  : می آید  

 چرا  یک سئوال  مهم باید از سیستم خبره پرسیده شود  

وان به یک نتیجه قطعی دسترسی پیدا کرد چگونه می ت  

 چرا نباید یک جایگزین قطعی را پذیرفت  ؟  

 براي مثال  چقدر باقی مانده است تا تاسیس   .  چه نقشه اي براي رسیدن به  نتیجه وجود دارد

  شود قبل از یک تشخیص نهایی که می تواند تمام کند 

  . ین استفاده می شود تا یک پیشنهاد خاص بدست آید    ساده   ، تفسیر نشان می دهد که قوان ES در 

    ( KNOWLEDGE  REFINING  SYSTEM ) سیستم  تصفیه دانش  

و آن این است آنها می توانند دانش خودشان .  انسان هاي متخصص  ، یک سیستم  تصفیه دانش دارند 

مشابه آن  ، هر ارزیابی لازم .  نده  بهبود ببخشندرا آنالیز کنند و از آن استفاده کنند ، یاد بگیرند و براي نتایج ای

این می . است در یادگیري کامپیوتري شده  مانند  یک برنامه که می تواند دلیل موفقیت یا خطا را آنالیز کند 

در اغلب .  تواند بهبود یابد  که نتایج در یک پایگاه دانش به درستی قرار بگیرد و با یک دلیل موثر باشد 

 آزمایشی در چندین  ES اما  . ر سیستم هاي خبره هر یک از این اجزاء قابل دسترسی نیست اوقات  د

  . دانشگاه و مراکز تحقیقاتی توسعه داده می شود 

  .   سیستم هاي خبره چگونه کار می کنند 10,8

یستم     پایگاه دانش   و   موتور استنتاج   یک مدل  مهمی و بحرانی  از س10 – 3شکل   در میان اجزاء

.  براي درستی عمل  ، دانش باید  به خوبی در پایگاه دانش ارائه  و سازماندهی شود  . هاي خبره هستند 

در . تا یک نتیجه جدید را   از حقایق و قوانین موجود بفهمد  .  موتور استنتاج می تواند از دانش استفاده کند 

  . یه  را معرفی می کنیم  این بخش ما  ساختار پایگاه دانش و سیستم هاي قانون پا
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  سازماندهی و ارائه دانش 

 دانش متخصص باید  در یک فرمت قابل فهم کامپیوتري  به خوبی در پایگاه دانش  یک سیستم خبره  

)  ( تولید قوانین  ( راه هاي مختلفی از ارائه دانش انسانی وجود دارد که شامل   .   ارائه  و سازماندهی شود  

)  .  شرح داده شده است 11همه این موارد در فصل  .  ( می باشد )  گزاره هاي منطقی ( و ) شبکه معنایی 

که    )   IF – THEN  ( در قانون  پایه اي سیستم ها ، دانش در یک پایگاه دانش ارائه می شود  در قوانین  

شان می دهد که تا شرط ن )  IF ( قسمت . شرط و نتیجه را براي دستیابی به موقعیت خاص ترکیب می کنند 

درست  )    IF  ( عمل یا نتیجه اي که اگر همه شرطهاي  )  THEN ( براي قانون  فعال شود و قسمت 

یک مثال  انتخاب یک کامپیوتر نوت بوك  است  که چندین قانون ممکن است بین .  باشد را نشان میدهد  

    .   انتخاب کند acer   320     و  ,  ibm  x 30 مدل 

RULE  1  

 IF  THE  PRIMARY  TASK  =  WORD  PROCESSING  
  AND  PRIMARY  USAGE =  TRAVEL  
  THEN   WIGHT  REQURMENT =  LIGHT  

 ) : 1( قانون 

پردازش کلمه    باشد  =  اگر وظیفه اصلی  

سفر     باشد   =    و استفاده اصلی  

 سبک =    آنگاه   وزن مورد نیاز  

RULE  2  

 IF  THE  PRIMARY  TASK  =  WORD  PROCESSING  
  AND  PRIMARY  USAGE =  OFFICE   
  THEN   WIGHT  REQURMENT =  DON’T  CARE   

 )  : 2( قانون 

پردازش کلمه    باشد  =  اگر وظیفه اصلی  

اداري      باشد   =    و استفاده اصلی  

مهم نیست =   ز  آنگاه   وزن مورد نیا

RULE  3  : 

IF  BUDGET  < = 12000

 AND BUDGET > 10000

 AND  WIGHT REQUIRMENT  =  LIGHT 
THEN  NB  MODEL  =  IBM X30

 ) : 3( قانون 
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  باشد 12000اگر بودجه   کمتر مساوي    

   باشد 10000 و اگر  بودجه بزرگتر از 

د  سبک  باش=    و  وزن مورد نیاز 

  می باشد   ibm x 30 آنگاه مدل  

 

RULE  4 : 

 IF  BUDGET < 10000

AND  WEIGHT  REQUIRMENT =  DON’T CARE 
 THEN NB  MODEL  =  ACER  320  

 ) : 4( قانون 

  باشد 10000اگر بودجه   کمتر    

مهم نباشد   باشد  =   و  وزن مورد نیاز 

acer  320 آنگاه مدل   باشد   می 

 مزیت  عمده استفاده از قوانین این است که آنها  خیلی آسان فهمیده می شوند و قوانین جدید می تواند 

  )   ( عدم اطمینان.   ( به آسانی  به پایگاه دانش اضافه شوند بدون اینکه روي قوانین موجود تاثیر بگذارند 

uncertainly processing     (  هر قانونی که ممکن است اضافه شود  تا دقت افزایش ارتباط  پیدا می کند با

وظیفه اصلی )  بحث خواهد شد 11پردازش نامطمئن  یکی از انواع دیگري است که در فصل .  ( یابد 

سیستم خبره  توسعه براي بدست آوردن دانش از متخصصین انسانی است  و تبدیل آنها به  تولید قانون است 

  . یري  با یک هماهنگی  با آنها دسترسی داشت  که می توان  در این نتیجه گ

  موتور  استنتاج 

به جاي .    اغلب در تصمیمات پیچیده  ، دانش متخصص  فقط در یک قانون  ،  نمی تواند ارائه شود

پردازش زنجیره اي . قوانین ممکن است زنجیره هاي دینامیکی با هم   شرط هاي متعددي را پوشش دهند   

مراحل  و اجزاي انجام استنتاج در یک سیستم .   ین  و دسترسی داده ، استنتاج نامیده می شود چند گانه  قوان

  . خبره ، موتور استنتاج نامیده می شود 

  دو رویکرد محبوب براي  استنتاج عبارتند از

   FORWARD  CJAINING         ,           BACKWARD  CHAINING      

 و 11 همانند بررسی  استدلال و تکنیک هاي پیشرفته است که در فصل هاي بیشترین دلیل استراتژي ها ،

  .   بحث می شود 12
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      ( FORWARD  CHAINING  )   زنجیره هاي پیشرو 

FORWARD  CHAINING  به قسمت    ) IF   ( یکبار تمام شرطهاي . قوانین اول  نگاه می کند ) IF 

اگر نتیجه  از مرحله اول  مشتق شده باشد  .  قانونی انتخاب می شود  براي نتیجه  ،.  برآورده می شوند  )   

سایر قوانین  مطابقت داشته  )   IF ( سپس از  یک عامل جدید استفاده می شود تا با شرط . ،  نهایی نیست 

 نتیجه نهایی این پردازش  ادامه پیدا می کند  تا زمانی که به.  باشد  تا نتایج قابل استفاده بیشتري  پیدا شود 

  .  برسد 

  .  استفاده از قوانین مثال ،  بخش  نوت بوك   ، توصیف زودتري از این روش است 

FORWARD  CHAINING باید چک کند ارتباط  دو شرط   IF  اگر چه  ) . 2( و  ) 1(  را با قانون

اگر وظیفه ، پردازش . اشد وظیفه اصلی  ما پردازش کلمه باشد  و اگر چه استفاده اصلی در اداره  یا سفر ب

  . صادق است  و نیازمندي وزن ،  سبکی آن  است  )  1( کلمه باشد و استفاده آن در سفر باشد ، آنگاه قانون 

از وقتی که مشخص شد که  وزن  مورد نیاز ، هدف نهایی نیست ، موتور استنتاج  بیشترین جست و جو 

 ) 1( با نتیجه قانون  ) 3( قانون  )    IF (  شروط ید که یکی از ها یش را در پایگاه  دانش انجام داد  و  فهم

موتور استنتاج . را دارد  تا چک شود  )  IF ( بیشترین شرطهاي   )  3( براي اینکه قانون .  سازگاري دارد 

همچنین . را بکار می اندازد و چک می کند تا ببیند که ایا ارزش شرط  راضی کننده است یا خیر  ) 3( قانون 

  را به کاربر توصیه می IBM X30 و سیستم . فعال خواهد شد  ) 3( اگر ارزش شرط  درست بود  ،  قانون 

. ( است  ) 4( و  ) 3( و  ) 2( و  )  1( ترتیب فعالیت شدن قوانین در این قانون پایه  بصورت ابتدا . کند 

  )  . بستگی  به نتایج مراحل قبلی  دارد 

   اثر گذاري این جلسات را روي کاربر نشان می دهد   10 – 4 جدول  

 BACKWARD  CHAINING  )    زنجیره هاي پسرو (  

BACKWARD  CHAINING بر عکس   FORWARD  CHAINING  است که آن از نتایج و  

 لازم را براي تولید نتایج   IF موتور استنتاج  .  فرضیه هایی که نتیجه آن درست است ، شروع می شود  

اگر بعضی از شرط ها  . درست هستند  )  IF ( درست و تعیین حقایقی براي تست اینکه شرط هاي  

اگر . مثل فرضیه دوم  . نادرست باشد ، سپس قانون کنار گذاشته می شود و قانون بعدي انتخاب می شود 

 موتور استنتاج  به درست  و یا  نادرست  هستند  ، )   IF  ( هیچ حقیقتی اثبات نشود که همه شرط هاي 

بلاتکلیف به یک مرحله بیبشتر براي   )  IF( دنبال قوانینی که شرط آنها باید مطابقت داشته باشد  و شرطهاي 

بطور مشابه این زنجیره هاي پردازش  تا وقتیکه به نتایجی .  چک کردن شرطها  به جلو حرکت می کند  

با استفاده از همان مثال  ، پردازش .  نیستند ، ادامه می یابد  برسد  یا اینکه اثبات شود قابل رسیدن به نتیجه

موتور استنتاج فرض می کند که  . شروع می شود  ) 3(   از قانون   BACKWARD  CHAING استنتاجی  
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IBM  X30 یک محصول پیشنهادي است و شرطهاي  ) IF  (  و ) چک می )  بودجه ( و )  وزن مورد نیاز

است موتورهاي زنجیره اي این دو قانون را با قانون  ) 2( و  ) 1( مورد نیاز ،  که نتیجه  قانون از   وزن . کند 

. تبدیل می شوند ) استفاده اصلی ( و ) وظیفه اصلی ( جدید    به   )  IF ( شرط هاي . ترکیب می کند  ) 3( 

  اثرگذاري 10 – 4جدول  . است  ) 2( و  ) 1( و  )  3( ترتیب فعال شدن قوانین در این حالت ابتدا قانون 

  . این جلسات را روي کاربر نشان می دهد 

  

     نتایج جلسات استفاده از استراتژي استنتاج هاي متفاوت 10 – 4 جدول 
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   BACKWARD   CHAINING   :    

  

    بودجه شما در چه حدي است -

     K 10  کمتر از - 

     K 12 تا  K 10  بین - 

     K 12از    بیشتر - 

  

   وظیفه اصلی  که کامپیوتر نوت بوك  براي شما انجام می - 

  دهد کدام است ؟ 

      پردازش کلمه -

     ارتباطات -

    کاربردهاي صوتی و تصویر ي-

  

 اغلب بیشترین جایی که از نوت بوك استفاده می کنید ، - 

  کجاست 

     اداره  -   

     سفر  -  

  

     IBM X24 ید  در نظر بگیرید که  یک   شما با:  پیشنها سیستم 

  بخرید 

  

آن  سبکی  و  تناسب بیشتري براي پردازش کلمات شما :  دلایل 

همچنین مناسب بودجه شما .  دارد و در سفر به آن نیاز دارید 

  . است 

  FORWARD  CHAINING   :    

  

   وظیفه اصلی  که کامپیوتر نوت بوك  براي شما انجام می - 

  کدام است ؟ دهد 

      پردازش کلمه -

     ارتباطات - 

      کاربردهاي صوتی و تصویر ي- 

  

 اغلب بیشترین جایی که از نوت بوك استفاده می کنید ، - 

  کجاست 

     اداره  -  

     سفر  -  

  

    بودجه شما در چه حدي است - 

     K 10  کمتر از - 

     K 12 تا  K 10  بین - 

     K 12   بیشتر از - 

  

     IBM X24 شما باید  در نظر بگیرید که  یک   :  پیشنها سیستم 

  بخرید 

آن سبکی  و تناسب بیشتري براي پردازش کلمات شما :  دلایل 

همچنین مناسب بودجه شما .  دارد و در سفر به آن نیاز دارید 

  . است 

  

  

    روند توسعه سیسستم هاي  خبره 

ندي براي بدست آوردن اطلاعات علمی از متخصصین و ذخیره آنها در توسعه سیسستم هاي خبره  رو

به این دلیل که متخصصین ممکن است نخواهند یا نتوانند علم و دانش خود را به طور . پایگاه علوم است 

روندي پردازش  براي  توسعه سیسستم .واضح بیان کنند،اکتساب دانش امري مهم و سخت و بحرانی است
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ل اکتساب علم و دانش، معرفی آن ، انتخاب ابزار توسعه یافته ،سیستم الگو، ارزیابی و هاي  خبره  شام

محیط  هاي  سیستم هاي خبره .   موتور استنتاج در سیستم هاي مختلف  مشترك است . پیشرفت است 

 محیط  . ابزارهاي مفیدي هستند که می توانند  یک قانون اولیه اي  را در یک  وقت کوتاه  تحقق ببخشند 

.   سیستم خبره   ،  فضایی از یک سیستم خبره اي  است که بدون  اطلاعات  در پایگاه دانش  می باشد 

  .سیستم  یک بار اطلاعاتی  را که  درپایگاه دانش  ذخیره شده است را  اجرا  کند 

  11جزئیات بیشتر در فصل 

  بخش هاي مناسب براي سیسستم هاي خبره 10,9

یکی از روش ها از طریق مسائل و . ی توان به چند روش طبقه بندي کردسیسستم هاي متخصص را م

که در پزشکی ،مطالعات . مثلاً،تشخیص فعالیت عمومی است . مشکلاتی است که با آن روبه رو هستند

طبقه بندي عمومی سیستم هاي متخصصین در . سازمانی،عملیات کامپیوتري و دیگر رشته ها انجام می شود 

توضیح . بعضی از این سیستم ها متعلق به دو یا چند طبقه بندي هستند .  لیست  شده است 10 – 5جدول  

  :  مختصري در مورد دو  طبقه بندي در زیر آمده است

  :سیستم هاي تفسیر

این روش در بر گیرنده نظارت فهم سخرانی ، .   استنباط توضیحات یک وضعیت از مشاهدات ومطالعات

یر نشانه ها و آنالیزهاي بسیار بسیار دیگري در زمینه هوش است یک سیستم تجزیه و تحلیل عکس ، تفس

  .تفسیراطلاعات بدست آمده با اختصاص معانی که بیان کننده موقعت هستند،توضیح می دهد

  :سیستم هاي پیش گویی

 این سیستم ها شامل پیش بینی آب و هوا ، پیش گویی آمارگیري نفوس، اقتصاد ،  ترافیک برآورد و 

شامل تشخیص : سیستم هاي تشخیص.ارزیابی محصول ارتش ، بازار یابی و پیش بینی هاي اقتصادي هستند 

این سیستم ها  بی نظمى هاى رفتارى مشاهده شده .هاي پزشکی ، الکترونیکی ، مکانیکی و نرم افزاري هستند

  .را به دلایل اساسى مرتبط مى سازند

  : سیستم هاي طراحى

این مسائل . ندى اشیاء را که موانع مسائل  طراحى را حل می کنند بهبود مى بخشنداین سیستم ها پیکرب

  . شامل طراحى مدار و طراحى ساختمان است 

  10-5جدول 

  مسائل موجودطبقه بندي                                                      

  استنباط  شرایط توضیحات از مشاهدات و مطالعات  تفسیر
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  شرایط موجود.استنباط  آثار احتمالی   گوییپیش 

استنباط عملکرد بد سیستم از مطالعات و مشاهدات پیکر بندي طراحىاشیاء در   تشخیص

  برابر موانع

  توسعه طرح ها و برنامه ها براي رسیدن به اهداف  برنامه ریزى

  مقایسه مشاهدات با طرح ها و مشخص کردن استثنا ها  بررسى

  راه چاره براي عملکرد هاي بدتعیین   خطا یابى

  اجراي طرح ها براي مدیریت خطایابی ها  تعمیر

  تشخیص،خطایابی و تصحیح اجراي دانش آموزان  دستور العمل

  تفسیر،پیش بینی ،تفسیر و بررسی عملکرد سیستم ها  کنترل

  

ن تنظیمات ای طراحی و ساخت سیستم هاي تصمیم  اشیاء در رابطه هاي  مختلف با دیگر نسخه ها که

مطابق با محدودیت  است 

  سیستم هاي برنامه ریزي 

توسعه محصولات   همچنین با ، تخصص در برنامه ریزي مشکلات ، از جمله برنامه نویسی خودکار

.  قرارداد دارند  کوتاه مدت و بلند مدت  ، کاربردهاي نظامی  ، برنامه ریزي مالی

  سیستم هاي مانیتورینگ 

فتار سیستم را با استاندارد که براي حصول هدف موفق بسیار مهم به نظر می رسد مقایسه مشاهدات ر

. این ویژگی هاي بسیار مهم متناظر با معایب بالقوه در برنامه است

از   کامپیوترهاي زیادي وجود دارند که با کمک سیستم هاي نظارتی براي کنترل  موضوعاتی مانند

به کار  می برند     مدیریت مالی نجام وظایفاترافیک هوایی گرفته تا 

  اشکال زدایی سیستم 

تکیه بر برنامه ریزي ، طراحی ، و توانایی پیش بینی براي ایجاد خصوصیات و یا توصیه هایی براي 

.  تصحیح مشکل تشخیص داده شده ، هستند 

  سیستم  تعمیر 

مانند ترکیب سیستم  هه شدهتوسعه و اجراي طرح به اداره ،  حل  قطعی براي این مشکل تشخیص داد

اشکال زدایی ، برنامه ریزي ، واجراي قابلیت هاي آن است 

سیستم آموزش 
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براي تشخیص زیرسیستم هاي اشکال زدایی که به طور ویژه براي رسیدگی به نیازهاي دانش آموزان   

خت و توضیحات به طور معمول ، این سیستم ها  توسط سا. مورد نیاز است   يبکار می روند قراردداد

د ن سپس تشخیص داده می شو . فرضی از اطلاعات دانش آموز که رفتار او را تفسیر می کند شروع می شوند

و نقاط ضعف دانش آموز را شناسایی کرده  و راه هاي جبران کمبود را  بطور مناسب ارائه می کند در نهایت 

   آموزان آنها برنامه ریزي  می کنند  براي ارائه  حل مشکلات دانش

  سیستم هاي کنترل   

براي این کار ، سیستم کنترل بارها و بارها باید تفسیري از وضعیت .  می باشد انطباق رفتار کلی سیستم

فعلی ، پیش بینی آینده ، تشخیص علل مشکلات پیش بینی ، تدوین و فرموله کردن برنامه ریزي درمانی ، و 

نه  اینکه همه وظایفی که  معمولا در هر یک از این دسته بندي . یتنظارت بر اجراي آن براي اطمینان از موفق

با این حال ، هزاران نفر از تصمیم گیران هستند که  مناسب . یافت نشد براي سیستم هاي خبره مناسب هستند

  این دسته بندي هستند 

  بهره و  توانایی هاي سیستم هاي خبره  10,10

 از سیستم هاي خبره در هر صنعت و در هر منطقه عملکردي امروزه تقریبا هزاران نفر در حال استفاده

 تجزیه و تحلیل سیستم هاي  تخصصی در  تجارت ویک بررسی جامع )   ( WONG , nonaco 1995 . است

 متخصص سیستم هاي عملیاتی در تجارت  440یک نظرسنجی جامع از حدود )   ( Eom 1996فراهم کردند 

Éاد که مطالعه او نشان د. به عمل آمد  s ، تأثیر عمیق در کاهش زمان براي انجام وظایف از روز به ساعت 

  : سیستم عبارتند ازکننده  تعیین  عوامل  .دقیقه یا ثانیه  دارد  و از آن بطور غیر قابل سنجش  بهره میبرند 

اي سیستم ه. بهبود رضایت مشتري ، بهبود کیفیت محصولات و خدمات ، و تصمیم گیري دقیق و مداوم 

 و nurminenو ) devedzic (2002 مطرح شده اند و nedovicخبره در امور مالی و در کاربردهاي مهندسی در 

عمده .   تبدیل به ابزار ضروري براي مدیریت موثر شد ésبراي بسیاري از شرکت ها ، ) 2003. (همکاران

Éمزایاي  s بعدا مورد بحث قرار  می گیرد  

   افزایش راندمان و بهره وري

ES به عنوان مثال ، .  می توانند  سریع تر از انسان  کار کندxcon) را ) نگاه کنید به این سایت کتاب وب

  .  و تنظیم سفارشات چهارگانه  بکار می رود  VAX  براي افزایش توان عملیاتی  DEC فعال کرده  
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  کاهش زمان تصمیم گیري 

Éبا استفاده از توصیه هاي ارائه شده توسط  sتصمیمهاي زیادي را به سرعت بگیرد نسان می تواند  ، ا .

  که پنج ثانیه ، از کمتر می توانند  گزینه  اتهام   یا   تبرئه را در آمریکا  خاصی در نمایندگان به عنوان مثال ، 

راي این ویژگی در وهله اول  در پشتیبانی  ب.  می باشد   ES  اي  قبل از اجراي  در مقایسه با حدود سه دقیقه

تصمیم گیران مهم است و در مرحله بعد براي  کسی که باید در تعامل با مشتریان  تصمیم سریع بگیرد مهم 

   است 

  فزایش فرآیند و کیفیت محصول ا

É s به عنوان .   افزایش دهد و  میزان خطا را کاهش دهد با ارائه مشاوره  سازگار کیفیت را  می تواند

حتی ( درصد کاهش داد 2 درصد به 35تورات رایانه اي میزان خطا را از    با پیکربندي دس XCONمثال  

  . در نتیجه میزان خطا را کاهش داد و باعث بهبود کیفیت کامپیوتر کوچک شد )  . کمتر از بعد از انتشار 

  خرابی کاهش 

Éبسیاري از  sاستفاده سطتو. استفاده می کنند و تجویز تعمیرات بد کارکردن  براي تشخیص  را  عملیاتی 

É از  sسکوي عنوان مثال ، در که  خرابی ماشین بطور قابل ملاحظه اي  کاهش یابد  آن امکان پذیر است  

 یک سیستم به نام مشاور حفاري .  دارد  هزینه250،000 $ معادل یک روز از زمان از دست رفته حفاري 

مقدار قابل توجهی پول براي  داد و  داد  و  خرابی را کاهشتوسعه بطور قابل ملاحظه اي   تشخیص را 

   ذخیره کرد شرکت 

    نادر گرفتن از تجربه و تخصص 

 براي کار وجود نداشته متخصص کافی موقعیت  آشکار می شود که در آن یکمبود تخصص در مواقع

ک بنابراین      لازم است در ی. ممکن است متخصص باشد اما بازنشسته و یا ترك شغل کرده باشد . باشد  

  مثال خوبی    OPENING  VIGNETTE توصیف  .  منطقه وسیع جغرافیایی  متخصص وجود داشته باشد 

  .براي این قضیه است 

  انعطاف پذیري 

ES  را  هم در خدمات و هم در صنایع تولیدي  ارائه کند می توانید انعطاف پذیري   
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  عمل تجهیزات کردن راحت تر

É  ماشین بخار  را می توان  یک . گیرندمی ا آسان تر به کار  خبره تجهیزات پیچیده رسیستم هاي  s 

  که براي آموزش کارگران بی تجربه  در کار موتور کشتی  که یک کار پیچیده بود ، اولیه در نظر گرفت

É  از مثال دیگرياستفاده شد  sشرکت نفتی  ، برنامه  توسعه یافته SHELL   در براي آموزش مردم  است که 

  .  به کار می رود را از برنامه هاي پیچیده کامپیوتري استفاده 

  رفع نیاز به تجهیزات گران قیمت 

É  .  کنند کار  گران قیمت براي نظارت و کنترل  ابزارهاي  باید با ها اغلب انسان s   می تواند همان 

بطور کامل عات ارائه شده  به دلیل توانایی خود را براي بررسی اطلااز آن ابزارها  ، کارها را با هزینه کمتر 

  . انجام دهد 

  عملیات در محیط هاي خطرناك 

É.  کارهاي بسیاري باید در محیط هاي خطرناك انجام می شود s   این امکان را فراهم سازد تا  می تواند 

و  است  تا کارگران را از  ورود به  محیط هاي گرم و مرطوب  قادرانسانها وارد چنین  محیط هایی نشوند و 

 این ویژگی بسیار مهم در درگیري مانند نیروگاه هاي هسته اي که بد کار می کنند . یا سمی  جلوگیري کند 

.  نیز کاربرد دارد هاي نظامی

      (  HELP DESKS ) دسترسی به دانش و  راهنما 

ار می بنابراین متخصصین مستقل از  رویه ک.  سیستم هاي خبره  یک دانش دسترسی  تولید می کنند 

یک زمینه از این عملیات ، .  مردم می توانند سیستمهاي  پرس و جو را با مشاوره مفید دریافت کنند .  کنند 

  -   EXSY    ببینید شرکت  سهامی   ) DRYDEN ,1996  ( پشتیبانی از راهنما ها  است 

)COM.EXSYS.WWW (  و)COM.INFERENCE.WWW( و شرکت سهامی   GINESYS    -  

)COM.GINESYS.WWW  ( و دیگر مراکز پشتیبانی که اکنون از وب سایت ها استفاده می کنند و بر اساس

– TOMASS.  ( سیستم هاي هوشمند بر پایه وب  عمل می کنند 1997   ,   ORZECH , 1998     ( - ) 

  )  را ببینید  WWW. CLARIFY .COM  سایت  

  توانایی کار  با اطلاعات ناقص و نامشخص 

 در مقایسه با سیستم هاي کامپیوتري  معمولی ، سیستم هاي خبره شبیه انسان هاي متخصص هستند و 

نمی ( کاربر می تواند با کلماتی مانند . بهم  کار کنند می توانند با اطلاعات یا دانش ناقص و نامشخص  و م
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  هنوز قادر  ES به یکی از انواع  سئوالات سیستم در طول مشاوره پاسخ دهد و )  مطمئن نیستم (  یا ) دانم 

  . اگر چه آن  ممکن است آن کاملا مشخص نباشد  . خواهد بود تا  یک جوابی را  تولید  کند  

  ارائه آموزش 

 ES    با کار کردن در  .  می تواند  آموزش را فراهم کند  براي کسی که تاره کار است ES  تبدیل به  

همچنین توضیح و تفسیر امکانات می تواند مانند یک وسیله آموزشی  .  یک فرد  با تجربه خواهد شد 

  . افه کند خدمت کند و بنابراین می تواند  به پایگاه دانش  ،  یادداشتها و توضیحاتی  را اض

  افزایش حل مشکل و تصمیم گیري 

 ES  حل مشکلات را با اجازه دادن  و  ترکیب کردن  ، احکام مربوط به متخصصان  را  در تجزیه و  

نامیده شد  توسعه داده شد براي )  دریانورد آماري (  که   ES براي مثال ، یک .   تحلیل  افزایش می دهد   

  . ز بسته هاي کامپیوتري پیچیده آماري  استفاده کند کمک  به یک تازه کار  تا ا

  بهبود پروسه تصمیم گیري 

 Es  سریعا  ، بازخورد عواقب تصمیم ، تسهیل ارتباطات در میان تصمیم گیران یک تیم را ارئه می کند  .

یدن بهتر اجازه می دهد تا سریعا به تغییرات پیش بینی نشده در محیط پاسخ دهد براي  فراهم کردن یک فهم

  . از  وضعیت تصمیم گیران

  بهبود کیفیت تصمیم 

 Es  آنها خسته و بی حال و مریض نمی شوند و  اعتصاب نمی کنند و انها راجع به .   قابل اعتماد هستند

 همیشه به جزئیات توجه می کند و از اطلاعات مربوطه چشم پوشی نمی کند  و  es . رییس بحث نمی کنند 

   همان توصیه ها را  es همچنین . در نتیجه خطاهاي کمتري تولید می شود . ائه می کند راه حل بالقوه ار

  براي تکرار مشکلات ارائه می کند

  توانایی  حل مشکلات پیچیده 

  ممکن است مشکلات پیچیده را که راه حل آنها فراتر از توانایی انسان است را تفسیر   es  یک روزي  

این به . قادرند   مشکلاتی را حل کنند   که به دانشی فراتر از هر انسان ، نیاز دارد  ها   es بعضی از . کند 

تصمیم گیران اجازه می دهد تا کنترل هر موقعیت پیچیده را بدست آورند و  عملیات هاي سیستم هاي 

  . پیچیده را بهبود دهند  
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    انتقال  دانش  به مکان هاي دور 

سیستم  خبره این است که  به آسانی در عرض بین المللی  انتقال  می ه یکی از بزرگترین مزایاي بالقو

که )   براي تشخیص و و توصیه درمان (  است  eye – care یک مثال از این انتقال   سیستم خبره  .  یابد  

جزایر  برنامه  در مصر و ال.     در   رابطه با سازمان سلامت جهانی  ، توسعه یافت  Rutgers در دانشگاه 

برنامه .  اجرا شده بود  جایی که  بیماري چشم بطور جدي شایع  بود ، اما  متخصص چشم  بسیار نادر بود 

pc  قانون پایه اي است که  می تواند  به وسیله یک پرستار ،   دستیار پزشک و یا پزشک عمومی  اداره   

براي مثال ، دولت  ایالات .  انتشار می دهد  وب  اطلاعات را براي کاربران راه دور  بطور گسترده .  شود 

  . متحده    ،  سیستم هاي مشاوره و سلامتی و دیگر موضوعات را در وب سایت  قرار داد 

( www . osha-slc.gov / dts / osta / oshasoft  )        

   افزایش و بهبود دیگر سیستم هاي اطلاعاتی 

.  شمندي را  براي سیستم هاي اطلاعاتی فراهم می کنند    سیستم هاي خبره  اغلب  قابلیت هاي هو

بسیاري از این مزایاي منجر به بهبود تصمیم گیران ،  بهبود تولیدات و خدمات مشتري و یک امتیاز استراتژي 

  یک  ( basden 1994 ) .  بعضی ممکن است حتی   سازماندهی را نیز افزایش دهند  .   پایدار شده است 

  :         ه سطح براي سیستم هاي خبره فراهم کرد مدل را در س

    مزایاي  نقش  -  مزایاي کار                -  مزایاي  ویژگی                    -  

   ) 10 – 12بخش   .  ( این مدل می تواند براي  پیش بینی موفقیت سیستم خبره استفاده شود 

  

  مشکلات و محدودیت هاي سیستم هاي خبره   10,11

تاکنون کاربردهاي زیادي .  مه   روش هاي دسترسی به سیستم خبره ممکن  است ساده  و مفید  نباشد ه

  مشکلات زیر  ، گسترش تجاري سیستم هاي خبره را سست کرد  .  در  دسته بندي هاي عمومی وجود دارد 

 دانش همیشه آماده دسترسی  نیست  

 تخصص متخصص انسانی  خیلی مشکل است .  

ر متخصص براي ارزیابی وضعیت ممکن مختلف باشد  و یا درست نباشد رویکرد ه .  

 آن سخت است  حتی براي  متخصص  بسیار مجرب تا  مقاله خوب براي ارزیابی وضعیت

  . داشته باشد وقتیکه  تحت  فشار باشد 

 کاربران  سیستم هاي خبره   محدودیت هاي شناختی   طبیعی  دارند .  

خل یک محدوده کوچک از دانش خوب کار می کند سیستم خبره فقط در دا .  
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 با این حال  نتیجه گیري آنها منطقی  . اغلب متخصصین  ابزار مستقلی  براي  تست کردن ندارند

  . است 

  لغات و اصطلاحات  که متخصصین   براي   بیان عوامل و واقعیات استفاده می کنند   ، اغلب

  . هم است محدود است و براي دیگران غیر قابل ف

  این یک واقیت .  کمک  اغلب ،  نیاز به مهندسین دانش دارد  که بسیار کمیاب و گران هستند

  . است که سیستم خبره داراي هزینه ساخت و ساز زیادي است  

 عدم اعتماد به بعضی از کاربران نهایی ،  ممکن مانع از استفاده درست از سیستم خبره شود .  

است  که به  تعصبات عقیده و ادراکی میزبان  بستگی دارد انتقال  دانش  موضوعی  .  

براي .    در آخر ،  اما نه در نهایت ، سیستم هاي خبره ممکن است قادر نباشند تا  به نتایجی  نرسند 

 کلاملا توسعه یافت  ولی در ابتدا فقط توانست دو  سفارش از سفارشات  ارائه شده را  کاملا   xcon مثال ،  

  . ق ببخشد تحق

علاوه بر این ،   بعضی اوقات  سیستم هاي خبره  ، مانند انسان هاي متخصص هستند ،   پیشنهادهاي 

  . نادرست و غلط می  دهند  

Web  رشته اصلی و مهمی  براي ES ) است  براي آن که بر این محدودیتها غلبه کند )   سیستم   خبره .

رمان دادن به توده و تاثیربیشتر بر روي هزینه ها عامل موثر و این شایستگی و توانایی بسوي ارسال و ف

اثربخشی دارد در نتیجه هزینه بیشتري براي نیروي از دست رفته و خرج شده می شود و سیستم هاي بهتري 

در باره ي طول عمر سیستم ها و بازرگانی و بیرون صدور آن ها دانسته آن ) Gil )1995.رویکار می آید

 سال در این مدت از این رو زندگی 5 از کل تجارت باقی می ماند و اضافه بر 3/1در موردکشف کرد فقط 

کوتاه طبیعی را طی می کنند و به طور کلی با هیچ محصولی نسبت دادنی نیست چون به سوي شکست می 

 از روي Jackتکنیک و کارایی اقتصادي آن هدفی است که موضوع بحث مدیران است و همچنین . رود

در طرفی سازمان ها بیشتر به سوي کم . عه به سوي تعمیر و نگه داري و تعویض و تغییر محصول شدتوس

مدیریت .  می شدESاهمیت شدن فاکتورهاي انسانی شدن که حاصل آن ها ترم هاي طولانی و طرح کردن 

تیجه اي  چه ن ESو گسترش آن می شود  می توان دید از آن شکست کوتاه  ES درست باعث توسعه دادن 

به طور کلی نیروي انسانی و اخلاق انسانی پیشرفت کرده و محدودیت ها نیز کم شده و . حاصل شده است 

  .تکنولوژي با زمان پیش می رود

  عوامل موفقیت  سیستم هاي خبره  10,12

در عمل این . موفق می شوند   تعدادي از محققین تحقیق کردند در این مورد که  چرا سیستم هاي خبره

– Eon(شامل مطالعاتی است که توسط کار  1996  .(  ( guimaraes – – kunnathur )    و    ( 1996 1996  ) 
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– tasi )    و   – yoon  )    و    (  1994 رقابت در مدیریت آموزش و : چند تا از دلایل اساسی   .   ( 1995

تعداد زیادي از . ن باید احساس  تعلق کنندمشارکت کاربر است که باید پروژه را  پشتیبانی  کنند و کاربرا

  تاثیر ES    ، خصوصا Misمطالعات  نشان می دهد که مشارکت کاربر و مدیر ،  مستقیما به سطح موقعیت 

هر چه که این دلایل و فاکتور ها به تنهایی ضامن موفقیت نمی شود و موارد زیر باید در نظر .می گذارد 

  :گرفته شود

  .اید در سطح بالا باشد و متخصصین باید در دسترس باشند  سطح آگاهی ب- 1

     متخصصین باید حداقل در اتحادیه کارشناسان قابل دسترسی باشند - 2

بلکه  چندین رویکرد باید (   نه  صرفا  کیفی  -)  فازي (   مشکل باید با کیفیت بالا  حل  شود - 3

  ) استفاده شود 

  د  مسئله باید به اندازه کافی مشکل بزرگی نباشد  مسائلی که قرار است حل شون- 4 

5 -   ES shell   خود .    خصوصا  خیلی مهم استShell و    دانش  را .   باید کیفیت بالایی داشته باشد

  .به شکل طبیعی ذخیره  و استفاده کند

  .   رابط کاربر باید براي کاربران مبتدي  ، آسان باشد- 6

اما نیازي نیست که تابع مرکز . ( را تضمین کند ESازه کافی مهم و مشکل باشد تا    مسائل باید به اند- 7

  ) باشد 

  . به توسعه دهنده ها ي  آموزش سیستم که روابط اجتماعی خوبی دارند احتیاج داریم- 8

    ، باید در نظر گرفته شود  end – user   در منبعی مانند بهبود  es   تاثیر - 9

  . د از تولید پشتیبانی نماید    مدیریت بای- 10

برخورد کاربران  باید  در نظر تلاش هاي مدیریت براي معرفی کردن .  تاثیر باید مطلوب باشد 

 را براي آموزش به وجود آورد که نشان دهد می تواند به  end user  باید برنامه اي آموزشی  ES تکنولوژي 

  و مکان باید پذیرش این تکنولوژي جدید را داشته باشد  عنوان یک وسیله  تجاري بکار گرفته شود  محیط 

(  kunnathur – -  Tsai )  و در نهایت  ( 1996   : این نتیجه زیر را عنوان می کند  ( 1994

معمولا با تاثیر استراتژیک آن ها در اصول یک نتیجه رقابتی کاربرد هاي تجاري براي سیستم هاي خبره

  .ه اي که پرداخته می شودارزیابی می شود تا با هزین

ارزش  عمده سیستم هاي خبره  ناشی از جذب و انتشار انواع مهارت هاي تخصصی و دانش براي بهبود 

اغلب  محبوبیت و موفقیت سیستم هاي خبره  این است که   .  کیفیت و سازگاري عملیات هاي تجاري  است 

مانند . و یا جایی نیست که چند صد قانون نیاز باشد به خوبی  با شرایط کنار می آیند  و سازمان یافته است 

سیستم هاي خبره موفقیت کمتري پیدا می کنند وقتی که  کاربرها به  انگیزه و قضاوت با .  یک زمینه تولیدي 

همانند زمینه مدیریت منابع انسانی یا جایی که وجود دارند هزاران قانونی  که  .   تجربه ها نیاز دارند 
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 هایی که   ES  سیستم خبره اجرا کرد و فهمید که 34یک نظر سنجی بین  )  1996( گیل .  ستند استثنایی ه

به تغییرات اضافی اصرار دارند ، وظیفه ذاتی کاربران و شغل آنها در طریقی است که استفاده مداوم از سیستم 

بزرگتر از کنترل  ، یا  تنوع گروه این ابزارها  به کاربران  پیشنهاد می کنند که یک حس .   را بر می انگیزد 

کاربران را  به زودي براي انجام .  کاري را  افزایش دهند    یا زحمات بیهوده گروه کاري را کاهش دهد  

گیل  هشدار داد که سیستم .  دادن وظایف با  مهارت بالا یا براي تعیین کردن اجراي وظیفه شان  فعال کند 

یرشان  براي شناختن و تامین  طراحی ، مانند  انگیزه ذاتی  باید در یک هاي خبره توسعه می یابند و مد

    IT یا در حقیقت ، یک کاربر بر پایه ( به زودي این فکر براي  یک سیستم خبره .  تکنولوژي ساخته شود 

ن کننده است  نتیجه ، تعیی.  تصور می شود  و آنگاه   شروع  به تعیین تاثیر آن در انگیزه کاربران می کند )   

امکان تلاش براي توسعه  باید بررسی مجدد شود  و سیستم هاي . اگر تاثیر  انگیزه بسیار مناسب خواهد بود 

  . خبره اي که  انگیزه براي استفاده  منفی دارند  فقط نباید طولانی باشد  

 است که  به یک مطالعه جالب از سیستم  ناموفق  در کمپانی  بزرگ  تولید  محصول  مصرف کننده

  .  گزارش داده شد    ) REDDER 1999  ( وسیله 

  انواع  سیستم هاي خبره   10,13

  ها  نمی باشد  ،  ES انواع زیادي از سیتم هاي خبره  وجود دارند  که فقط مختص  طبقه بندي زیر از 

  .  می تواند در چندین گروه قرار گیرد  ES بلکه یک 

   هاي  پایگاه دانش  سیستم هاي خبره  در برابر سیستم

بر طبق این طبقه بندي یک سیستم خبره سیستمی است که رفتار آگاهانه از خود نشان می دهد که ما  

مثال هایی  )   XCON (  و   )   MYCIN .  ( آنرا چیزي می نامیم  که شخص  متخصص انجام می دهد 

و  )   MYCIN (  تشخیص می دهند  خوبی هستند که  از آموزش هاي خیلی حرفه اي  ، بیماري خونی را

این سیستم ها واقعا تلاش می کنند تا از  )   XCON  ( تجهیزات کامپیوتري  پیچیده را طراحی می کنند 

در دنیاي تجاري هر چند سیستم هاي وجود دارند که بطور موثر و بهتر .  بهترین انسان متخصص تقلید کنند 

نامیده می شود  ) سیستم پایگاه دانش (این  سیستم   .   خصص نیستند وظایف را انجام می دهند که واقعا مت

براي مثال  )  همچنین مشاوره سیستم ها و دانش سیستم ها  ،  سیستم هاي هوشمند یا سیستم هاي عملیاتی ( 

 می به ما اجازه دهید  نگاه کنیم به  یک سیستم  که در حریم امنیتی براي یک سفر خارجی  مشاوره و پیشنهاد

یکی . مانند سن ، جنسیت ، سلامتی مسافر و کشور مقصد . این مشاوره  به چند ویژگی بستگی دارد  .  دهد  

در این حالت تقریبا همه دانش .  از نیاز ها ، آگاهی  دادن  و مشاوره است ، اما نیازي به تخصص  نیست  

 درصد 2 یا 1در (  راکز سلامت عمومی   هاي مربوطه مستند ارائه می شود  و در دسترسی دستی  از اغلب م
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   10 – 8در بخش ( مثال دیگر راهنماي اتوماتیک است  ) .  از این حالت لازم است  با پزشک مشورت شود 

  ) ببینید 

( خیلی از سیستمها شامل هر دو  .   ممکن است حقیقتا  مشخص نباشد  ES تفاوت بین این دو نوع  

  . باشند )   صص هاي غیر مستند تخ(  و   )   دانش  مستند  

AIS 10- 8 در عمل  

)اتوماتیک  و خودکار   (  خدمات رسانی مکانیزه نمودن

درسازمانها به عنوان ارائه دهنده اطلاعات کار می کنندودرارتباط مستقیم با مشتریان  میلیون ها کارمند

براي آنها اشغال است درمانده می اغلب اوقات مشتریان به دلیل اینکه تمام خطوط تلفن هاي تماس .هستند

شما براي ما . همه خطوط مشغول است "مشتریان پشت خط می مانند ونوار به آنها می گوید که (شوند 

لزوما،ااطلاعاتی که در اختیار مشتریان ) بسیار مهم هستید لطفا منتظر بمانید، به شما پاسخ داده خواهد شد

مشکل استفاده از پاسخگویی خودکار از طریق سیستم تخصصی راه حل این .قرارداده می شود صحیح نیست

  .یا سیستم کارشناسی است

 است که از مشاوران متخصص استفاده می Color Tileمثالی که در این مورد وجود دارد شرکت 

براي پشتیبانی از اطلاعاتی که توسط کارکنان خودش ارائه باید ) Software Artistry آنها از سیستم.(نمایند

سابقا،اپراتورها می بایست از راهنماهاي بسیاري براي ارائه راه حل مشکلات به .گردد استفاده می نمایند

 اپراتورها می ESولی اکنون با استفاده از،.کمک می گرفتندColor Tile ترمینال هاي فروش در فروشگاه هاي

عاتی هم اکنون براي کارکنان در اینتر چنین اطلا.توانند راه حل هاي خیلی با سرعت ترودقیق تر ارائه نمایند

مثال شرکت با مسئولیت ) 1999( در سال Peppers et al.نت وبراي مشتریان در اکسترانت فراهم می باشد

این شرکت به چهارمیلیون افرادي که داراي کارت . رامطرح می سازدCanadian Tire Acceptanceمحدود

خدمت گرفتن تکنولوژي و مرکز هوشمند تمامی اطلاعا ت با به .اعتباري هستند خدمات ارائه می دهد

 سیستم قادر به تحلیل اطلاعات مشتریان ESبا استفاده از). ازقبیل فکس،تلفن،وب(ورودي را در بر می گیرد

  .وشناسایی نیازهاي آنها خواهد بود،از این طریق ارائه خدمات بهتر امکان پذیر خواهد بود

  

سیستم . کارشناسی نیاز است تا اطلاعات طبقه بندي گردد،اساسی استاین مسئله که به چه میزان به

  متکی به دانش می تواند سریعتروارزانتر از سیستم هاي خبره  عمل نماید
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  سیستم هاي کارشناسی متکی به قوانین 

بسیاري ازسیستم هاي کارشناسی بازرگانی براساس سیستم هاي متکی به قوانین عمل نماید به دلیل اینکه 

رسیستم هاي متکی به قوانین ازتکنولوژي پیشرفته اي استفاده شده است ومصرف کننده نهایی قادربه استفاده د

  .دراین سیستم دانش به عنوان سریالی ازقوانین ارائه میگردد. از ابزارهاي پیشرفته این تکنولوژي می باشد

  سیستم هاي چارچوب بندي شده

ه عنوان چارچوبی براي ارائه رویکرد برنامه ریزي هدفمند درسیستم هاي چارچوب بندي شده ،دانش ب

  )ارائه گردیده مراجعه شود11به مبحثی که دراین مورد درفصل .(معرفی می گردد

  ) ترکیبی  ( سیستم هاي مختلط

این رویکردها اساسا ازچارچوب ها . سیستم هاي مختلط شامل رویکردهاي مختلفی از ارائه دانش است

و)  منطق  فازي      ( fuzzy  logic    ازقبیل تکنیک هاي پیشرفته. برخوردارهستندوقوانین ومقررات 

neural     )   بهتري را ارائه نمایند نتایج  برخی اوقات با قوانین در می آمیزند تا)  شبکه عصبی.  

  سیستم هاي متکی به مدل

اختارهاي عملیاتی راتحت به گونه اي طراحی شده اندکه ساختارها وسMODEL –Based  سیستم هاي 

ابزار . این مدل ها ارزش هایی را که براي ارزش گذاري درنظرگرفته می شود را کنترل می نماید.مطالعه میدهد

  .آمده است12این ارزش گذاري درفصل 

  سیستم هاي آماده 

ي نیاز یعنی بصورتی که باید برا. سیستم هاي کارشناسی  می تواندبراي استفاده مورد نظرتنظیم گردد

  کاربرداین سیستم ها مشابه مدیریت پروژه در مدیریت عملیاتی است  . مشتري تنظیم گردد، آماده سازي گردد

سیستم هاي آماده به کار  از اقتصاد  تولید انبوه  لذت می برند  و بنابراین به طور قابل ملاحظه اي ارزانتر 

. (  استفاده کنند   از آنهایی که خریداري شده است آنها می توانند به زودي . از سیستم هاي اختصاصی است 

متاسفانه سیستم هاي آماده به کار   در طبیعت خیلی )  . چندین مورد از آنها در وب قابل دسترسی است 

بنابراین محبوبیت شان با کاهش  دادن تعرفه  افزایش می یابد و توانمندي هایشان نیز .  عمومی هستند 

  : و نوع سیستم آماده به کار وجود دارد د.  افزایش می یابد 

    سیستم هایی براي  صنعت کشور یا تولید مخصوص -  سیستمهایی براي استفاده عمومی   و   - 

   سیستم هاي خبره  بلادرنگ  
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که .   یک سیستم خبره بلادرنگ  یک محدودیت خیلی سخت براي  زمان پاسخگویی به سیستم ها دارد 

  . فی   پردازش  محاسبات آنها  کنترل  شود باید خیلی سریع و کا

  . به عبارت دیگر  این سیستم ها  ، همیشه  یک پاسخی در هر زمان نیاز  ، آماده تولید دارند  

  سیستم هاي خبره در وب  10,14

 -اول  . و اینترانت می تواند  به دو دسته تقسیم شود  )  شبکه (   ارتباط بین سیستم خبره  و اینترنت 

)  و دیگر هوش مصنوعی ( در این حالت شبکه از  کاربردهاي سیستم خبره .  سیستم خبره در شبکه استفاده

در  ورود به  ) و سایر روش هاي هوش مصنوعی (   پشتیبانی   سیستم خبره  -دوم .  پشتیبانی می کند 

  شبکه 

  استفاده سیستم خبره بر روي شبکه 

خبره ، قدرت بالقوه آن در فراهم کردن دانش و مشاوره براي  یکی از  اولین دلایل  براي توسعه سیستم 

براي اینکه دانش  انتشار  پیدا کرد  در  افراد زیادي ، هزینه هر کاربر کم شد ، .  تعداد زیادي از کاربران بود 

،   براي رسیدن به  هدف   ( eriksson 1996 ) با این حال  بر طبق  .  ساخت سیستم خبره خیلی  جالب بود 

براي اینکه  سیستم هاي مشاوره به ندرت استفاده کردند ، آنها نیاز .   آزمایش هاي  خیلی سختی محقق شد 

در نتیجه ،   سیستم خبره  تعداد خیلی  کمی از  دانش .  به کاربران زیادي داشتند تا ساختنشان را توجیه کنند 

ستفاده از اینترنت و اینترانت ها  ،  فرصتی را فراهم دسترسی  متداول و  ا.   را در بین کاربران انتشار دادند 

  . کرد  تا  دانش و تخصص را در  در بین مخاطبان زیادي انتشار داد 

مانند  سرورهاي  دانش،  انتشار  )  و دیگر سیستم هاي هوشمند ( به وسیله پیاده سازي سیستم ها خبره  

 سیستم خبره اجرا می شد در سرورهایی که می . تخصص در شبکه ،   عملا اقتصادي و سود آور  شد  

در این راه  ، .   توانستند  پشتیبانی کنند  از گروه بزرگی از کاربرانی که  با  سیستم روي شبکه  ارتباط داشتند 

رابط  کاربر ،  مبتنی  بر پروتکل هاي وب بود  و  مرورگرهاي مورد استفاده  دسترسی به  سرورهاي دانش را 

   exsys در وب سایت .    شرح داده شد  ( Eriksson 1996 ) این رویکرد پیاده سازي  در .  ردند فراهم می ک

.     را ببینید که قابلیت هاي سیستم خبره  در وب ترکیب کردند  banner   &  brains شما می توانید  تلاش 

  )  ببینید 10 – 9بخش (  

بیابد  نه فقط  براي کاربران انسانی ، بلکه  بر روي  دیگر  سیستم خبره می تواند  بر روي شبکه  انتقال 

  .   ، رباتیک ها  و پایگاه اطلاعاتی نیز می توانند انتقال بیابند  dss سیستم هاي کامپیوتري شده   ، شامل  

اینجا ،  .   دیگر  سیستم هاي خبره  شبکه ،  از امکاناتی شامل  ساخت سیستم  پشتیبانی می کنند 

.  بین سازنده ها ، متخصصین  و مهندسین دانش می تواند  به وسیله  اینترنت   تسهیل پیدا کند همکاري 
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براي مثال ،   جاهایی که چندین  متخصص وجود دارد   و یا جایی که  متخصصص در یک مکانی متفاوت 

 شبکه را در حالیکه نگهدارنده   دانش   همچنین می تواند   استفاده از.  از شخص  مهندسی دانش  ،  است  

  . براي کاربران مفید است   تسهیل کند  

در نهایت  وب می تواند  تا حد زیادي از گسترش سیستم هاي خبره مبتنی بر چند رسانه اي پشتیبانی 

  که از  ترکیب گسترده کاربردهاي چند رسانه  intelimedia مانند سیستم هاي موسوم به سیستم هاي .  کند 

مانند سیستم هایی که می توانند براي کاربران راه دور  خیلی . هاي خبره ،  پشتیبانی می کند اي  و سیستم 

  .  مفید باشند  

AIS 10-9 در عمل  

Banner  with  Brains

  سیستم هاي خبره مبتنی بر وب براي انتخاب  رستوران

ی هرگز راحت نیست ، انتخاب یک رستوران براي قرار ملاقات یا براي انجام کاري در یک شهر خارج

وجود دارد و از سیستم هاي متخصص روي محل ) شبکه (webبه واسطه فراهم بودن سرویسهایی که در  

شما می توانید طرز کار یک سیستم را نشان دهید که یک سیستم متخصص با .  حمایت می کنندexsysشبکه 

  .یک تابلو نشان می دهد 

وقتی شما احتیاج به پیدا کردن یک .  در مکزیک آشناست Albuquerqueسیستم خبره  با رستورانها در 

  .رستوران دارید سیستم از شما درباره موقعیت و نوع غذایی که شما نیاز دارید می پرسد 

سیستم رده بندي احتمالی رستورانهایی که مناسب نیاز شماست را بوجود می آورد سپس آن سیستم قرار 

 رستوران نمایش آنها ، روي موقعیت هاي خاص قرار می دهد و مطابق می دهد آثار سازه هاي گوناگون را

این نوع کاربر به طور . همچنین توضیح می دهد که چرا این رستورانها را پیشنهاد می کند . می دهد 

  .روزافزون در آینده مشهور می شوند 

  

ماري هاي گوناگون از این قبیل سیتم در صنعت توریست و در تجهیز لوازم جزئی و قصور درمان بی

تکنولوژي ها .  را حمایت می کند AI و esجنبه دیگر رابطه اینترنت این است که .مورد استفاده قرار می گیرد 

 به اینترنت و اینترانت بطور خلاصه شده AIکمک بزرگتر . می توانند اینترنت و اینترانت را فراهم می کنند 

  . قرار دارد 10 ـ 6در  جدول 

 دیگر و اینترنت فوراً آماده AIره رابطه بین سیستم هاي متخصص عاملان باهوش و اطلاعات دربا

  )شبکه (WEBدسترسی است براي مثال 
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     سیستم خبره و هوش مصنوعی در تاثیرات وب 10 – 6 جدول   

لحاظWEBتاثیر از WEBتاثیر روي 

 و فعالیت WEB دانش عملکرد 

هاي آن  ممکن است اکتسابی 

ي استفاده کردن و باشد و برا

مشورت کردن  مدیرت شود 

متخصصین ممکن است در نواحی مختلف 

در طول اینترنت همکاري داشته باشد 

فراگیري علم می تواند در زمان هاي مختلف 

به منظور آن که برنامه ریزي . انجام شود 

علم . خود را با کارشناسان هماهنگ کنید 

اکتسابی از متخصصین مختلف ممکن است 

قسیم شود روي اینترنت به منظور تحریک ت

مناظره براي زیاد تر کردن

فراگیري  دانش 

ES می تواند طراحی کند به 

منظور  پشتیبانی از  فعالیت هاي 

WEB سرویس هاي اتوماتیک و ، 

کارایی بهتر 

طراحی گروهی سیستم هاي کارشناس با یک 

. اشکال هندسی منظم توزیع گردیده است 

 براي انجام طراحی ها شدنی تلاش و کوشش

 بدون هیچ مشکلی ESارزیابی . و میسر است 

 یک همسان WEB. می تواند انجام شود 

کننده ي کابران چند رسانه اي را فراهم می 

 یک سیاست بهتري WEBسرویس هاي .کند 

. فراهم می کند ESرا براي طراحی 

سیستم هاي  خبره 

پیشرفته 

ائه   براي نظارت و ارESکاربرد 

WEB 

کاربران در فضاهاي جزئی می توانند از 

سیستم استفاده کنند به منظور آنکه مشکلات 

گزارش کارشناسان به طور .خود را حل کنند 

آسانی منتشر شد و در اختیار کاربران قرار 

.گرفت 

سیستم هاي خبره 

مشاوره 

  

ن آمریکایی و انجم) www.pcai.com) (مجله(سایتهاي کامپیوتر از هوش مصنوعی 

ارائه یک مجموعه خوب از لینک هاي برگزیده به وب سایت ) agents.umbc.edu) (www.aaai.org)براي

  .فراهم می کند مجموعه اي از منابع خوب  فراهم می کند) UMBC)(agents.umbc.edu. (هاي مرتبط
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 مطالب  برجسته  فصل  

 بررسی نحوه ساخت سیستم هاي هوشمند  هوش مصنوعی محاسبه اي با نظم و انضباط است که به - 1

  .به انجام وظایف مشخص شده می پردازد

 خصوصیات عمده هوش مصنوعی در پردازش نمادین ، استفاده از بحثی اکتشافی به جاي الگو ریتم  - 2

  .ها ، و استفاده از روشهاي استنباط

 ، قابل تکرار ی دائم: ند مان.  هوش  مصنوعی  داراي چندین مزیت عمده بیش از هوش انسان است -3

  .، ارزانتر ، مداوم و کامل می توان آن را مستند سازدانتشار و 

از هوش  مصنوعی مزایاي زیادي دارد از قبیل  خلاق ، استفاده از تجارب حسی ) بشر( هوش طبیعی -4

  .به طور مستقیم ، و دلایل از چهار چوب گسترده اي از تجارب

  .انش به جاي داده ها یا اطلاعات است تمرکز اصلی هوش مصنوعی د-5

 مناطق عمده هوش مصنوعی عبارتند از سیستم هاي خبره ، پردازش زبان طبیعی ، درك گفتار ، -6

رباتیک هوشمند ، دید کامپیوتر ، منطق فازي ، عوامل هوشمند ، رایانه هوشمند به وسیله ي آموزش  و رایانه 

  .هاي عصبی

سیستم ها . اعمال  تکنولوژي هوش مصنوعی هستند شامل ترده اي  سیستم هاي خبره به طور گس-7

 اعمال هوش مصنوعی به مشکل تخصص انسان .  انجام می دهند چنین تلاش براي تقلید کار از کارشناسان

  . ها را  جذب می کنند

  .باید به یک دامنه محدود بکار گرفته شود  خبره  عوامل موثر سیستم -8

 به کاربران اجازه  دهد با کامپیوتر در تکنیک هاي بررسی پردازش می شوند تا از  زبانهاي طبیعی -9

متنی مبتنی  بر اساس رابط هاي زبان طبیعی و صدا به کار می ،  این شامل . زبان طبیعی ارتباط برقرار کنند

  .رود

ییر در محیط مبتنی بر برنامه و یا دستگاه که می توان به تغ است که کامپیوتري  ،  ربات هوشمند -10

  . بیشتر رباتها امروزه به انجام این کار توانایی ندارد . خود پاسخ دهد

 براي کمک به کاربر در یادگیري  هوشمند از تکنولوژي هوش مصنوعی تدریس   سیستم هاي  -11

  . هوش مصنوعی می تواند عملکرد آموزش و تدریس را بهبود بخشد. دانش است

، نه نمایندگی از دانش و طرح  که پردازش می شود حب آن است  از دانش خاص صاES قدرت -12

  .هاي استنتاج آن که استفاده می کند

  . تخصص آموزش ، خواندن و تجربه وظیفه خاص دانش اکتسابی است -13

  . کارشناسان می تواند تصمیم گیري خوب ، سریع در شرایط پیچیده اي داشته باشند-14

  . ها  به وسیله  تعداد کمی متخصص  جذب می  شود  در سازمان بیشترین دانش  -15
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  .می تواند به طرز عمل و رویه باشد) حقایق( دانش اعلانی -16

 و آن را  استفاده کند  می تواند از انتقال دانش و منابع مستند به کامپیوتر تکنولوژي  سیستم خبره  -17

  .براي استفاده غیر متخصصان فراهم سازند

 ، رابط کاربري و  ناحیه  کاري  گرافیک اکتساب دانش ، موتور استنتاج ، Esلی  از اجزاي اص - 18

  .گرافیک توضیح هستند

  .موتور استنتاج توانایی استدلال براي سیستم هاي خبره را فراهم می کند  -19

  .  انجام می گیرد اي  اي و یا به عقب زنجیره  جلو زنجیره روش هاي  بهدمی توان  Es    استنتاج -20

  جذب  از متخصص را  میدانند چگونه دانش  حرفه اي هستند که  متخصصین  دانش مهندسین  -  21

  گیرد متخصص سیستم انجام    که توسط کامپیوتر پردازش می شود بر اساسی و ساختار آن را در فرمکنند 

.  

   :  10  سیستم هاي خبره  در  رده هاي عمومی صفحه - 22

 تشخیص ، طراحی هستند ، برنامه ریزي ، نظارت ، اشکال زدایی ، تعمیر ، آموزش ،  تفسیر ، پیش بینی ؛

  .و شاهد ، است

موتور استنتاج و بلوك هاي  شامل   متخصص پوسته سیستم خبره سیستم ابزار توسعه است که  - 23

با  را ستم نمونه  می توانند به آسانی یک سی دانش مهندسان. ساختمان براي پایگاه دانش و رابط کاربر است

  . پایگاه دانش قرار دهند در توسعه  ، وارد کردن قواعد

  حفظ کیفیت وري ،  بهبود بهره : مهمترین آنها عبارتند از .  دارند  سیستم هاي خبره  منافع زیادي -24

  . تجربه و تخصص ، مهارت از سیستم هاي دیگر ، مقابله با اطلاعات ناقص ، و ارائه آموزش است، 

  از قبیل نبود حمایت هاي مدیریتی و .  است فنی غیرمشکل  به واسطه ها Es  شکست بسیاري از  - 25

  . نبود آموزش براي کاربران  

 اگر چه چندین محدودیت تکنیکی در استفاده از سیستم خبره وجود دارد ، اما بعضی از آنها با  - 26

  . بهتر شدن تکنولوژي ، از بین می روند 

  مانند سیستم هاي حاضر و آماده که آنها یک مشاوره.  ها قابل دسترسی هستند  es ی از   بعض - 27

 .  و انتشار می دهند براي موقعیت هاي استاندارد که آنها را در یک جهت توسعه می دهند   ارائه می دهند 

  . مانند یک مشاوره در اینترنت و اینترانت و اکسترانت 

  ارائه می دهند  ( REAL TIME )  بره  مشاوره اي را در مد بلادرنگ  بعضی از سیستم هاي خ - 28

29 -    ES     و   AI  پشتیبانی از اینترنت و اینترانت را به خوبی  ارائه می دهد    .  
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  کلمات کلیدي

الگوریتم 

هوش مصنوعی

انتقال اتوماتیک

تغییر از پشت

تخته سیاه

محیط مشاوره

محیط تو سعه

قلمرو

حوزه

عبارت سیستمی

حفاظ عبارت سیستمی

کار شناس

زیر توضیح سیستم

پیش تغییر

چارچوب مستقیم سیستم

منطق ریشه دار

بازي کردن

الگوریتم تکوینی

کشف کننده

سیستم دو رگه

استنباط ماشین

استنباط کردن

ماشین هوشمند

آموزش استنباط کمک 

کامپیوتر

آموزش تک شاگردي 

هوشمند

توجیح کننده

اییشناس

کسر معلومات

پایگاه آگاهی

دانش مهندس

دانش سیستم

شناسایی مبنی سیستم

منطق

مدل مبنی سیستم

زبان طبیعی پردازشگر

محاسبه وابسته

پردازنده عددي

قواعد تولید

آماده ي ساختن سیستم

زمان واقعی

دستگاه خودکار

نشان دادن راه مبنی 

سیستم

شبکه معنایی

سیستم حساس

درك سخن

سنبل

پردازنده ي نمادي

آزمایش تورینگ

پردازنده نا معلوم

شناختگی بصري

  

  

سی کنیدرسوالات زیر را بر.

هوش مصنوعی چیست؟

آزمایش تورینگ چیست؟

چه کارهایی را ما به راحتی انجام می دهیم؟

.لیست عمده مزایا در هوش مصنوعی بیش از هوش طبیعی است

.شتر از هوش طبیعی استلیست عمده اشکال ها در هوش مصنوعی بی

.شرح متفاوت در میان یک پایگاه آگاهی
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. تاسیس شد2000لیست عمده هوش مصنوعی کمپانی سازنده ي نرم افزاري است که در سال 

.معنی کردن یک کارشناس سیستم

.معنی کردن طبیعی زبان پردازنده

.معنی کردن طبیعی شناسایی و درك آن که چرا مفید است

 عامل هوش مصنوعی چرا مفید است؟معنی کردن یک

.لیست عمده مزایاي هوشمند کامپیوتر

.لیست تایپ ها براي شناسایی که تشکیل شده اند از حوزه ها

. رشد و تباین آن با مشورت,معنی کردن سیستم هوشمند

.ESلیست و معنی کردن عمده ي 

نقش شناسایی ك مهندس چیست؟

.ا استنباط انجام می دهدتوصیف کردن راه کارشناس سیستم ها ر

 چیست؟ES مطالب عمده در  بلک برد 

.ESتوصیف کردن کلی طبقه با استفاده از 

.ESشرح دادن مقداري از تعیین کردن حد از 

.ESشرح دادن 

 چیست؟ESآماده ساختن 

 چیست؟ESزمان واقعی 

ESها در وب چه هستند؟

؟ت  کمک گرف چگونه می توان براي استفاده از وبESاز 

  

در باره ي سوالات زیر بحث کنید.

.مقایسه کردن عددي و نمادي پردازندهو تکنیک  هاي  ارزش  عددي ونمادي .1

آیا شما موافق هستید که گفتار ارتباط اسم را از طریق حوزه استفاده کرد؟ یا می توان از سیستم .2

هاي خبره استفاده کرد  ؟ چرا یا چه کسی ؟ 

 کامپیوتر ها بستگی به مشکلاتش داشته باشد؟ راه آن چیست؟ممکن است که قدرت نداشتن.3

   قادر می سازد حرکت دادن وب را در سیستم؟ESچطور  .4

ارتباط بین توسعه  محیط  مشاوره  محیط  را بنویسید .5
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  BACHWARD    و    FORWARD  CHAINING توضیح دهید  اختلاف بین  .6

CHAINING  بیشتر مناسب  است   و  موقعیت جاي هر کدام در کجا    .

   داشته باشد و چرا؟ESچه نوع اشتباهاتی ممکن است .7

از  . نمونه کاربرد  را پیدا کنید 20.  در این فصل لیست کردیم ESاز کاربرد ) مقوله( مورد 10ما .8

  . تا از طبقه بندي هاي کاربردي مختلف 2هر مورد 

از چیزهایی که می دونید . بنویسید  را که در این فصل بحث کردیم دوباره ESمحدودیت هاي .9

  . هنوز وجود داشته باشد را بنویسید با علت 2100و محدودیت هایی که ممکن است در سال 

لباس آماده .  است $ 50000 پیشرفته ES.  به فروش می رسد $ 5000 آماده به قیمت ES یک .10

) مسئله(دو موقعیت . د  هزینه در بردار$500 هزینه دارد و یک نوع دوخته اش $100براي شما 

 آماده ESچرا یک . را با هم مقایسه کنید و محصولات آماده بازار و مغازه ها را توضیح دهید 

 درصد از هزینه 20در حالی که یک لباس آماده . فقط را درصد هزینه نوع پیشرفته اش را دارد 

  نوع دوخته شده را دارد ؟

 را تغییر می دهد و ES که چگونگی دسترسی  را توضیح دهید و بگوئیدWEB وضعیت کنونی .11

  .چگونه به کار می رود براي جاسازي کردن در سیستم هاي دیگر

  تمرین 

 را بنویسید درباره AI ـ یک سیستم اطلاعاتی مدیریتی را بنویسید و میزان استفاده شرکت از تکنولوژي 1

 صفحه اي در این باره 2د ؟ یک گزارش آیا مشکلی وجود دار.  سال آینده شرکت سوال کنید 5 تا 3برنامه 

  .بنویسید 

براي مدیریت چه . وجود دارد AIرا پیدا کنید براي مشخص کردن مشکلاتی که در کاربرد البی  ـ مط2

  .چیزهایی لازم است 

 تا سیستم کاربردي تخصصی در جدید در که در یک یا چند تجارت که شما به آن علاقه دارید 5 ـ 3

ایشان را مقایسه کنید شفافیت را ، دانشی را که ارائه شده و ابزاري را که توسط آن ساخته هدفه. پیدا کنید 

  ) زبان برنامه عامل( شده ـ 

  تمرین هاي گروهی 

همه جزئیات براي درست . و ساندویچ ژله درست کنید  کره بادام زمین ي :ـ تمرین دانش کلاسی 1

لیست تهیه این . لاس مشخص کنید که همه مراحل را بنویسیدکردن این ها را توضیح دهید و یک نفر را در ک

 چیزي را جا نینداختید؟ بعد از یکی از هم کلاسی هایتان بخواهید که ساندویچ را با توجه به ؟ها چقدر است
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آیا این ) یکی دیگر باید دستورالعمل را با صداي بلند بخواند .(دستور العملی که شما نوشته اید درست کند 

این . قسمت هایی یا طراحی را که فراموش کرده بودید به لیست اصلی اضافه کنید . لی می شود کار عم

 تا درست کنید آیا 100 ساندویچ 1لیست جدید چقدر از لیست قبلی طولانی تر است؟ اگر قرار باشد به جاي 

بر ساندویچ فروش حاضرید تمامی مراحل را طی کنید؟ توضیح دهید چرا حاضرید و یا چرا حاضر نیستید اک

  بودید چه کارهاي متفاوتی را انجام می دادید ؟ 

یک برنامه خوب کامپیوتري طراحی کنید . ـ بازي هاي اینترنتی خیلی دوست داشتن و عمومی هستند 2

جزئیاتی را پیدا کنید که مشخص . گرافیک و تکنولوژي هوش مصنوعی احتیاج داشته باشد 3Dکه به برنامه 

  . چقدر براي هیجان آور کردن سرگرمی هاي کامپیوتري مفید است AIفن ) دتعیین کن(کنید 

  .ـ یک موقعیت تصمیم گیري را با توجه به موارد زیر در نظر بگیرید 3

  . به زمین گلف می رومپس امروزه یک روز خوب تابستانی است 

  .امروز یک روز خوب زمستانی است پس من به پیست اسکی می روم

  .ز هاي خوب تابستان است پس من می رم سرکار امروز یک یاز رو

  .اگر امروز روز خوبی در زمستان نیست پس من می روم سر کار 

  .اگر به زمین گلف برم گلف بازي می کنم 

  .اگر برم اسکی یا گلف بازي کنم لذت می برم 

  .اگر برم سر کار پول در می آورم 

  . اگر برم کلاس یک چیزهایی یاد می گیرم 

A    .  از هر کدام چه نتیجه اي می گیرید (قانون جمله هاي زیر را بررسی کنید(  

  .امروز روز خوبی در تابستان است 

  .امروز روز خوبی در زمستان نیست 

  .امروز روز خوب زمستانی است 

  .امروز روز خوب تابستانی نیست 

B آیا ترکیبهاي معتبر دیگري هم هست ؟ توضیح دهید .  

Cدگیري براي شما لازم است  چه چیزي براي یا.  

و قوانین را مشخص ) یک چیزي یاد بگیرید(در این دنیاي اطلاعاتی با یک خلاصه گیري شروع کنیم 

  .کنید 

  .براي درك حقایقی که احتیاج دارید به عقب برگردید 

Dت یا  دانش را به یک نمودار گرافیکی تبدیل کنید از یک دایره براي ارائه حقایقی مثل روز خوبی اس

  .روز خوبی نیست و از پیکان براي نشان داده تاثیر استفاده کنید 
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  E  -    یک برنامه بنویسید تا این اطلاعات را اجرا ) یا هر زبان نسل سومی دیگري(با زبان بیسیک

    استفاده کنید،  if –then elseاز  . کند

گر بارانی و گرم باشد و بارانی نباشد برنامه چند خط است؟ قرار دادن قانون و حقیقت هاي جدید مثل ا

  و تابستان باشد سپس من گلف بازي میکنم چقدر مشکل است؟

  

 F  -اطلاعات را در یک بانک اطلاعات روي کامپیوتر قرار دهید    

 G  -قسمت مانند.  تمرین پیشرفتهD اجراي جدیدي بنویسید ولی اطلاعات را در یک متغیر ذخیره 

  امه ارایه را براي تصمیم گیري جستجو کنداجازه دهید برن. کنید

  

  تمرین اینترنتی

در واقع الان .  وجود داشت وب سایت درباره ي  هوش مصنوعی2000 حدود 1995 در سال -  1 

 تاي اول را دسته بندي کنید یا اگر از موتور 20.  وجود دارد web siteتحقیق کنید چند تا . بیشتر وجود دارد

  د چه گروه هایی پیدا کردید؟جستجو استفاده کردی

سوال هایی درباره ي .   چند گروه خبري  تعیین کنید که علاقه به کاربرد هوش مصنوعی دارند - 2 

  فناوري هوش مصنوعی براي این منظور تهیه کنید؟

یک مثال .  و خود اموز را مرور کنید www.exsys.com   رجوع کنید به چندین  دلیل  در سایت- 3 

  نید تا مزایا و محدودیت و اشتراك هاي ان را توضیح دهد که چگونه می توان ان را توسعه  دادانتخاب ک

 مراجعه کنید کارگاه هایی را که در یک com.aaai.www  به سایت انجمن هوش مصنوعی امریکا - 4 

  ارائه داده را امتحان کیدسال گذشته و مقاله هاي مربوط به هوش هصنوعی که 

  بحث

کامپیوتر هایی که براي بازي شطرنج و جدول برنامه ریزي شدند بهتر و بهتر شدند در حقیقت کامپیوتر .1

  استاد شطرنج جهان شد

  گري کاسپارو  شما موافق هستید که کامپیوترها هوش رانمایش میدهند؟ چرا یا چرا نه؟

یوترها نمیتوانند فکر کنند سپس استدلالی بیاورید که عکس این را جدولی تهیه کنید که نشان دهد کامپ. 2

  نشان دهد

قسمت هاي مهم این بحث را . بور باکی استدلال سرل  درباره ي ازمایش تورینگ  توضیح میدهد. 3

  خلاصه کنید
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استدلال کننده هاي هوش مصنوعی ادعا میکنند هیچ وقت ماشینی که کاملا فکر کند نخواهیم داشت .4

انها میگویند بشر . ون روحی در ماشین وجود ندارد اما طرفدارهاي ان مدعی هستند که روح مهم نیستچ

  .بحث کنید. ساخت که می تواند پرواز کند گرچه پرنده نیست) هواپیما(پرنده اي مصنوعی

  پروژه گروهی

 و کاري ان را یک سازمان که ماهیت تجاري. برنامه ي هوش مصنوعی و سیستم هاي خبره را پیدا کنید

نمونه هایی . خوب شناخته باشید و مسائل ان را که با سیستم هاي هوشمند پشتیبانی میشود را شنا سایی کنید 

روش هاي دادو ستد و یا حکم . انتخاب کارمند جدید وانتساب شغل توسط کامپیوتر . مثل انتخاب فروشنده

  .فارغ تحصیلی مدرسه

  10- 1مورد کاربردي 

  )ورودي باند فرودگاه ( ظیفه گیت سیستم نمایش و

 وظیفه گیت  و مسئولیت کنترل کننده هاي گیت و دستیارانشان در هر فرودگاهی ، پیچیده و سخت 

 هواپیما را در 500به عنوان مثال ، در فرودگاه  شیکاگو دو کنترل کننده گیت بطور معمول  ،  نقشه . است 

تریانی که باید به رابط پرواز انتقال پیدا کنند و سپس کنترل براي راحتی مش.   گیت رسم می کنند 15حدود 

براي .   تایی قرار داد 40 یا 30 دقیقه  در دسته هاي 30 تا 20شوند ، باید بعضی اوقات آنها را در عرض 

در زمان هاي مختلف در آن گیت که بستگی دارد . پیچیده تر شدن موضوع هر پرواز زمان بندي خاص دارد 

همه این مشکلات به تردستی گیته ها دائما .  مانی رابط پرواز و در کل به خدماتی که نیاز دارد به جدول ز

و شما به این چالش . براي اینکه تاخیر پرواز ها بوسیله آب و هوا و سایر عوامل ، ایجاد می گردد . نیاز دارد  

با پارك کردن کوتاه و .  متقابل دارد براي اینکه  با هم رابطه. مشکل خیلی پیچیده تر است . فکر می کنید 

  .اجباري   و همچنین دسترسی   به لوازم  ، تجهیزات و نیازهاي شخصی  وابسته است 

  راه حل 

این کار  نو  در .  بسیاري از  فرودگاه ها  ، سیستم هاي خبره را براي حل این مشکلات معرفی کردند 

  1999   در سال   KIMPOستم هوایی  کره در فرودگاه سی.   در شیکاگو انجام شد 88  – 1987سال هاي 

  . ( را از انجمن هوش مصنوعی آمریکایی دریافت کرد )  کاربردهاي نوآوري ( برنده شد  و  جایزه  

WWW. AAAI.ORG  .  (    

  . این دو سیستم ها  چندین حالت مشترك همانند معمارها دارند  
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  قابلیت هاي سیستم  

یت هوشمند می تواند  سازماندهی شود و به سرعت زمان بندي شود که شامکل یک سیستم وظیفه گ

نمایشگر هاي گرافیکی   زمانها  اعداد و ارقام را نشان می .  اطلاعات بیشتري نسبت به سیتم دستی است 

را هر جایی از نوار  ، تخصص گیت ها  و اندازه آن .  هواپیما بصورت نوارهاي رنگی نماد شده است .  دهد 

و آن اندازه  ،  اندازه زمانی  است  که مورد انتظار است تا آن  ، به گیت اختصاص داده . را  نشان می دهد   

مربع لبه  ،  مبدا و مقصد .  نوارها با لبه نوك دار رسیدن و رفتن پروازها  را تشخیص می دهند  .   شود 

زدیک هر نوار شماره پرواز  ، وقت رفتن  و پرواز را مشخص می کند  سیستم همچنین با کلمات و اعداد ن

اعداد صفحه  وضعیت سوخت گیري هواپیما ،  وضعیت زمین و سایر موارد را .  رسیدن را نشان می دهد 

هر شرکت هواپیمایی ، یک فرستنده رادیویی دارد  که بطور اتوماتیک به سیستمهاي   . نشان می دهد 

MAIN FRAME  سیستم   فورا نوار صفحه را .  چرخ ها زمین را لمس کرده اند   گزارش می دهد که دماغه

  تغییر می  IN وقتی که صفحه در آن گیت  متوقف می شود ،  کد .    تغییر می دهد  ON    به  OFF از 

بنابراین کنترل کننده هاي گیت به وضعیت  هر لحظه زمین  براي هر پروازي در نمایشگرشان .  دهد  

براي مثال ، یک شرکت . سیستم همچنین  یک تعدادي از یادداشت هاي ترکیبی  دارد . دسترسی دارند 

.  هواپیمایی اجازه ندارد  تا اختصاص  دهد به نوع اشتباهی از گیت و توضیح دهد که چرا آن نمی تواند 

 سیستم .کنترل کننده می تواند هر تصمیمی را   بطور دستی نپذیرد تا یک وضع غیر معمولی اتفاق بیفتد 

همچنین آن چشم  در زمانی که یک صفحه ورودي در زمین است   و  آن گیت  هنوز به آن اختصاص داده 

  ) صداي آژیر ( نشده است   ، آنگاه خط قرمز می درخشد  و کنترل گر هشدار می دهد  

   مزایاي  سیستم 

  :  سه مزیت عمده وجود دارد 

 ساعت  زودتر  5 تا 4نند  زمان بندي عملگرهاي روز بعد را    دستیاران کنترل کننده گیت می توا- اول  

به جاي .  ثانیه انجام می دهد 20سیستم کره اي به عنوان مثال ، یک زمان بندي را در .  از قبل  شروع کنند   

  .  ساعت طول می کشد 5آن  در روش دستی 

یدك (  و دیگر عملگرهاي زمینی   استفاده می شود به وسیله کنترل گرهاي منطقی ES  همچنین   –دوم 

  وظیفه دارند  همه فعالیت هاي  ،  10براي مثال ،  هر کنترل کننده هاي منطقه )    پشتیبانی - نظافت –کشی 

  و اداره کردن و رسیدگی به بار  تدارك غذا ، وظایف FUNNELING . ( تعدادي از گیت ها را انجام دهند  

  ) خدمه و غیره  

  . لیت اطمینان سیستم هاي  ساخته شده   قاب  - سوم 



  

  

  

  

  

  

  نمایش ، فراگیري و استدلال دانش11

  موضوعات یادگیري

یادگیري ماهیت دانش

یادگیري فرآیند مهندسی دانش

شیوه هاي متفاوت یادگیري دانش

توضیح نظرات موافق و مخالف در مورد شیوه هاي متفاوت یادگیري دانش

رسی و اعتبار بخشی به دانشروشهاي روشن کننده براي بر

 درك و استنباط برنامه ریزي هاي بلند مدت سازمانی قانون گراي سیستم هاي خبره

 تشریح ابهامات و پردازش ابهام در سیستم هاي باهوش

براي اینکه چنـین  . را فراگرفته ایم  ) ES( ما تاکنون مفاهیم و ساختار قانون گراي سیستم هاي خبره    

د باشند ، داشتن دانش قدرتمندي در پایگاه دانش و موتور استنباط خوبی که بتواند نتیجـه                 سیستم هایی مفی  

  .معتبري را از این پایگاه دانش تولید کند ، ضروري است 

در ایــن فــصل ، مــا فرآینــدهایی را بــراي کــسب دانــش از انــسانهاي خبــره ، نمــایش مجــدد دانــش ، 

فصل به قـسمتهاي زیـر تقـسیم    . ردازش ابهام شرح خواهیم داد مکانیسمهاي استنتاج ، اعتبارسنجی دانش و پ  

  :شده است 

  Eli – Lillyتوسعه یک سیستم دانش گراي بلادرنگ در : یک تصویر روشن    )1 – 11

  مفاهیم مهندسی دانش   )2 – 11

  حدود وظایف و انواع دانش   )3 – 11

  روشهاي کسب دانش از خبرگان   )4 – 11

  دین منبع باهوش کسب دانش از چن   )5 – 11

  کسب دانش بصورت اتوماتیک از داده ها و اسناد   )6 – 11

فصل

  نادر کریم پور: ترجمه 11
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  بررسی و اعتبارسنجی دانش   )7 – 11

  ارائه مجدد دانش   )8 – 11

  استدلال در سیستمهاي قانون گرا   )9 – 11

  توضیحات و موضوعات فرادانش  )10 – 11

  استنتاج با ابهام  )11 – 11

  وشتوسعه سیستمهاي باه  )12 – 11

  کسب دانش و اینترنت  )13 – 11
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11,1Opening Vignette : Development of Real-Time       
     Knowledge-Base System at ELI LILLY

  یک مشکل 

Eli – Lilly کارمند در سراسر جهان و با شعبه هایی در 41000 یک شرکت داروسازي چند ملیتی با 

  .ت  کشور اس158بیش از 

نوع مخصوصی از فرآیند تخمیر در یک سري از . تولید دارو نیازمند فرآیند مخصوصی بنام تخمیر است 

مجراهاي متحرك عمل می کند که در هر مجرا میکرو ارگانیسم هایی کشت شده است که رشد می کنند و به 

  .تانک هاي بزرگتر منتقل می شوند 

. د تخمیر با دقت نظارت شده و بطور مرتب کنترل گردد به منظور داشتن یک تولید باکیفیت ، فرآین

براي . متأسفانه ، بعضی پارامترهاي کلیدي ، با استفاده از روشهاي آماري سنتی ، به سختی کنترل می شوند 

مثال ، شناسایی حالت تخمیر دانه مشکل است ، اما بدون این اطلاعات ، پیشگویی رفتار یک مجراي تولید 

 با کارخانه هاي زیادي کار می کرد که فرآیندهاي یکسانی Lillyاز این گذشته . ت باشد ممکن است نادرس

زمانیکه عمل کننده هاي مختلف از آزمونهاي خودشان براي . استفاده می کردند ولی کارکنان مختلفی داشتند 

ر در عمل کننده هاي تغییی. کنترل فرآیند استفاده می کردند، تغییرات اساسی درکیفیت تولید بوجود می آمد 

  .آزمایش شده ، دلیل دیگري براي وجود مشکل در بعضی از کارخانه ها شده بود 

The Solution

Eli  Lilly انگیزه آنان براي اینکـار ، سـاخت   .  براي حل این مشکل از سیستم هاي خبره استفاده کرد

ز در دسـترس و در حـال کـار روي     ساعت شبانه رو   24کارکنان تکنیکی و کلیدي خبره اي بود که در تمام           

به اضافه آنها احساس کرده بودند که یک سیستم خبره ، بخشهاي مناسبی از دانـش پایـه اي   . فرآیندها باشند  

  را Gensym’s G2 سیـستم  Eli Lilly .را اضافه کرده و در دسترس سایر کارخانه ها قرار خواهـد داد  

م هشدار دهنده با کیفیت و باهوش که عملکننده هـاي         خودش به منظور ساختن یک سیست      Spekeدر سایت   

  .پایدار بلادرنگی را فراهم خواهد کرد ، نصب کرد 

Development Process

چهار مهندس دانش در سیستم توسعه درگیر .سیستم روي طبقه دانه هاي فرآیند تخمیر تمرکز می کند 

مهندسین . اي آنه  و زیربرنامهG2نش به قوانین هستند ، سه تا براي استخراج دانش و یکی براي کد کردن دا

دانش دامنه دانش را دارند ولی آنها رکورد ساده اي از دانش متخصصان را نیاز دارند که این رکورد نباید از 



552  سیستم هاي پشتیبان تصمیم گیري هوشمند  مت چهارمقس

. قبل خالی باشد تا آنها بتوانند آنرا با ایده هاي شخصی خود بهینه کرده و دامنه آتی دانش را بدست آورند 

  :توسعه آن شامل گام هاي اساسی زیر است . توسعه شش ماه براي کامل شدن زمان نیاز داشت فرایند کامل 

 متخصص ورزیده براي استخراج دانش آنها گفتگو کردند 10مهندسین دانش با .    استخراج دانش    .1

تفاده براي آسانتر کردن کسب دانش اس ) Knowledge Acquistion Tool (KAT)( وسیله استخراج دانش . 

  .شد 

در یک جلسه .  مبناي مختلف بصورت گراف مجدداً ارائه شد 10نتیجه گفتگوها در . ذوب دانش .   2

  .اتصال ، مالک پروژه ، مالک پایه دانش و مهندسین دانش باهم تجمیع شدند 

نون  قا60در کل . تبدیل شد G2نتیجه گراف دانش سپس به قوانین قابل قبول .کد کردن پایه دانش .   3

  .تولید گردید 

سیستم با استفاده از مقادیرمتغیر هایی که بطور ناهنجار شبیه سازي شده بودند .  آزمایش و ارزیابی .   4

  .آزمایش شد و خروجی بررسی گردید 

11,2Concepts of Knowledge Engineering

آن قسمت ، . رد فرآیند کسب دانش را در یک سیستم نظارت بلادرنگ روشن ک ) 1 – 11( قسمت اول 

همچنین نحوه استفاده از همیاري کامپیوتر به عنوان وسیله کسب دانش و آسان سازي و تجمیع دانش از متابع 

فرآیند کسب دانش از خبرگان و ساختن پایه دانش را مهندسی دانش می . چندگانه باهوش را مشخص کرد 

 و  Knowledge Engineering (KE) (Feigenbuam( پیشگامان فعالیت مهندسی دانش . گویند 

McCorduck 1983. ( هستند(   

 به مسائل کاربردي مختلف ، نیازمند دانش خبرگان براي راه AIهنر رساندن قوانین و ابزارهاي تحقیقات 

  . حلهاي آنها است 

مهندسی دانش ، همکاري انسانهاي متخصص را در حوزه اي که کار میکنند با یک مهندسی دانش که 

تا یک انسان متخصص براي حل مسائل ) یا دیگر روشها ( وضع می کند و صریحاً قانون می سازد قانون 

  .واقعی استفاده کند ، دربر می گیرد 

  .با پهناي کم و با پهناي زیاد : مهندسی دانش می تواند از دو منظر دیده شود 

ئه مجدد ، اعتبار سنجی ، مطابق با دیدگاه پهناي باریک ، مهندسی دانش دلالت برکسب دانش ، ارا

از طرف دیگر دیدگاه پهناي بالا بطور کامل فرآیند توسعه و نگهداري . استخراج ، توضیح و نگهداري دارد 

در این کتاب ما تعاریف دیدگاه پهناي باریک را مورد استفاده قرار می . سیستمهاي باهوش را شرح می دهد 

  .دهیم 
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یک . رند ، معمولاً غیر ساختیافته و بطور صریح بیان نمی شود دانشی که انسانهاي متخصص با خود دا

هدف اصلی مهندسی دانش آن است که به متخصصین کمک کند تا آنچه را که می دانند مستند کرده و به فرم 

  .قابل استفاده مجدد درآورند 

The Knowledge-Engineering Proccess

  :یر است فرآیند مهندسی دانش شامل پنج فعالیت اساسی ز

Knowledge Acquisition
کسب دانش گستره بدست آوردن دانش از انسانهاي متخصص ، کتابها ، اسناد ، حسگرها یا فایلهاي 

دانش ممکن است به حوزه مشکلات و یا روشهاي حل مشکلات اختصاص . کامپیوتري را در بر می گیرد 

در  دانش(، یا  ممکن فرا دانش باشد ) و کاریعنی دانشی در مورد کسب ( یابد یا یک دانش عمومی باشد 

آخر، ما می توانیم بفهمیم که چطور از دانششان براي حل مسائل و در کل ،  بوسیله این مورد). مورد دانش

  چگونگی روشهاي حل مسأله استفاده 

  . ت رسماً بررسی کرد که کسب دانش یک گلوگاه در توسعه سیستم هاي باهوش اس ) Byrd) 1995. کنند می

 Wagner et  کاربرد سیتمهاي خبره و تکنیکهاي کسب دانش آنها و روشهایشان را در 90بنابراین بیش از 

al 2003. (  جمع آوري کرد(   

Knowledge Representation
این فعالیت تدارك طرح دانش . کسب دانش در یک فعالیت بنام ارائه مجدد دانش سازماندهی شده است 

  .انش از مبناي دانش را شامل می شود و از کد درآوردن د

Knowledge Validation
یعنی با . ( دانش تا زمانی که کیفیت آن به حالت قابل قبول در نیامده بررسی و اعتبار سنجی می شود 

سیستم  نتایج حالت تست معمولاً به متخصص براي بررسی صحت و سلامت) . استفاده از حالت هاي تست 

  .ی شودم خبره ، نشان داده

Inferencing
این فعالیت شامل طراحی نرم افزار می شود تا کامپیوتر را قادر به استخراج  مبناي دانش و اختصاص 

  .پس از آن سیستم می تواند براي مشورت یک کاربر غیرخبره استفاده گردد . یک مشکل کند 

Explanation and Justification
  براي مثال ، .  ها و توضیحات است Helpمه نویسی این مرحله شامل طراحی و توانایی برنا

برنامه سازي با توانایی پاسخ به سؤالاتی نظیر اینکه چرا یک قطعه مشخص اطلاعات بوسیله کامپیوتر لازم می 

.شود یا چطور یک نتیجه مبهم بوسیله کامپیوتر تولید می شود 

.یتها را نشان می دهد   فرایند مهندسی دانش و ارتباطات میان  این فعال11,1شکل 
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11,3Scope and Types of Knowledge

مهمترین عامل در کسب دانش ، استخراج دانش از منابع متخصصان و انتقال آن به پایگاه دانش و بعضی 

  .این پروسه معمولاً از از طریق یک فرآیند کامل توسعه انجام می شود . اوقات به موتور استنتاج است 

بعضی از انواع  دانش که . ه ایست از عملیات خاص ، زیربرنامه ها و قوانین داوري است دانش مجموع

این دانشها ممکن است از یک یا چند منبع .  نشان داده شده اند 11,2 استفاده می شوند در شکل AIدر 

  .استخراج شده باشند 

Source of Knowledge

   ،پایگاه داده کامپیوترها ، تصاویر ، دانش می تواند از منابعی نظیر کتابها ، فیلمها

نقشه ها ، دیاگرامهاي جریان ، داستانها ، حسگرها ، آوازها و یا حتی رفتارهاي مشاهده شده جمع آوري گردد 

منابع مستند شده و منابعی که در جایی ثبت نگردیده اند مثل یک نامه که در ذهن : منابع بر دونوع هستند . 

می تواند بوسیله یکی یا چند تا از حواس چندگانه انسان و یا توسط ماشینهایی نظیر دانش . مردم جاي دارد 

  .اسکنر ها ، سنسورها ، ماشینهاي تطبیق الگو ویا عاملهاي هوشمند شناسایی و جمع آوري شود 

این پیچیدگی تنها یکی .ماهیت چندگانگی منابع و انواع دانش موجب پیچیدگی کسب دانش شده است 

  . بحث شده اند 11,4دلایل دیگر در قسمت .  مشکل بودن کسب دانش است از دلایل
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Acquisition from Databases

با افزایش . بسیاري از سیستم هاي خبره بر استخراج دانش از تمام یا قسمتی از پایگاه داده بنا شده اند 

براي مطالعه بیشتر . کل تر می شود مقدار دانش ذخیره شده در پایگاه داده ها ، کسب دانش از آنها نیز مش

ACM SIGKDD را ببینید  .Roiger و Geats توضیحات عملی خوبی از تکنیکهاي دانش کاوي از داده و 

 12در فصل  بعضی از تکنیکها نظیر شبکه هاي عصبی و الگوریتمهایژنتیکی. کاربردهاي آنها بدست داده اند 

  .شرح داده شده اند 

Acquisition via the Internet

کسب ، استفاده و . با افزایش استفاده از اینترنت ، دسترسی به مقدار وسیعی از دانش فراهم شده است 

گرا به همراه  مدیریت دانش از طریق اینترنت پی آمد هاي بحرانی براي ساختار و نگهداري سیستم هاي دانش
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هنگفتی از دانش را در زمان کوتاهی در حاشیه بویژه آنکه این روش اجازه کسب و انتشار مقادیر .  آورده اند 

  . ها و خارج سازمانها فراهم می کند 

Levels of Knowledge

  .این دوسط دانش سطحی و دانش عمقی هستند .دانش می تواند در سطوح مختلفی ارائه شود 

Shallow Knowledge

براي . ستفاده می شوند دانش سطحی آن دسته از اطلاعات هستند که در موقعیت هاي خیلی خاص ا

این دانش بصورت قانون بیان . مثال اگر شما بنزین در خودرویتان ندارید ، اتوموبیل شما روشن نخواهد شد 

  : می شود 

  .اگر باك بنزین خالی است ، آنگاه خودرو روشن نخواهد شد 

   حالتی ، در چنین.  خروجی سیستم راارائه می دهد –شکل سطحی دانش اساساً ارتباط ورودي 

ارائه سطحی دانش محدود به .   بیان شود IF – THENمی تواند بصورت ایده آل گزاره هاي قوانین  

دانش سطحی ممکن است چیز . مجموعه قوانینی است که ممکن است براي کاربر معانی کمی داشته باشند 

این سطح . ند داشته باشد کمی براي انجام دادن توسط خبرگانی که حوزه عمل دارند ومسائل را حل می کن

بنابراین ارائه عمیقی از . دانش ممکن است توانایی سیستم را براي اختصاص توضیحات به کاربر محدود کند 

  .سطح دانش نیاز است 

Deep Knowledge

دانش عمقی ساختار .  حل مسائل انسانی بر روي دانش عمیق یک موقعیت پایه گذاري شده است 

دانش عمقی می تواند در موقعیتها و . ستم و اثر متقابل بین اجزاء سیستم است داخلی و علیتی یک سی

دانش عمقی بر مبناي یک تجمیع کامل یک بدنه به هم چسبیده از . کاربردهاي مختلف بکار برده شود 

. هوشیاري انسانی که شامل احساسات ، حس مشترك ، درك مستقیم و نظایر آن  می شود ساخته شده است 

سازنده سیستم باید فهم کاملی از المانهاي . وع از دانش براي پیاده سازي توسط کامپیوتر مشکل است این ن

اگرچه پیاده سازي ارائه کامپیوتري عمیقتري از دانش سطحی . اساسی  و روابط طبیعی بین آنها داشته باشد 

ن چگونگی آن ، اجازه دهید به براي بیا. ممکن شده است ،  امروزه چنین وظایف غیر ممکنی یافت شده اند 

اگر ما بخواهیم به سطح عمیقتري از ارتباط بین نداشتن بنزین و روشن نشدن خودرو . مثال بنزین برگردیم 

  .برسیم ، نیاز به آگاهی از مؤلفه هاي بیشتري از سیستم بنزین داریم

 نشان داده شده است 11,3ل چنین سیستمی بطور شماتیک در شک) پمپ ، فیلتر و استارتر مثلاً شلنگها، (

.  
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 براي Semantic networkبراي ارائه این سیستم و دانش بکار رفته در آن ، ما از روش ویژه اي مانند 

این روش اجازه پیاده سازي استدلال سطح عمیق تري نظیر  ) . 11,8قسمت ( ارائه آن استفاده کرده ایم  

در این روش همچنین می توان موضوعات و . می دهد انتزاع و قیاس یک فعالیت باهوش و مهم را 

  .ارتباط بین موضوعات مهم هستند . فرآیندهاي حوزه تخصصی را دراین سطح نمایش داد 

هدف آموزش . آموخته ها یک نوع مهم تخصص هستند که با شیوه هاي سطح عمیق ارائه می شوند 

  تصورات : سطح عمیق ارائه شده است رساندن دانشجو به حوزه دانشی است که به بهترین نحو در 

 )Concepts (  انتزاع ها ، )Abstructions (  قیاسها ، )Analogies (  و استراتژیهاي حل مسأله.  

  .جمع آوري و اعتبارسنجی دانش عمقی بسیار مشکل است 

Major Caegories of Knowledge

  .ي یا فرا دانش طبقه بندي شود و دانش رفتار) یا اظهاري ( دانش می تواند به دانش تشریحی 

Delarative Knowledge

آن . این دانش به ما می گوید که حقیقت اشیاء چه هستند . دانش اظهاري تشریح ارائه دانش است 

این نوع از  .  " رابطه مثبتی بین سیگار کشیدن وسرطان وجود دارد "بصورت جملات واقعی بیان می شوند 

دانش تشریحی . صصان بصورت شفاهی بیان می کنند را دربر می گیرد دانش اطلاعات سطحی که متخ

  .مخصوصاً در راه اندازي کسب دانش مهم است 
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Procedural Knowledge

  دانش رفتاري راه و روشی که اشیاء در مجموعه هاي مختلفی از موقعیتها کار می کنند را دربر 

  :به مثال زیر توجه کنید .  می گیرد 

 بود ، رسیدگی را 12اگر نسبت بزرگتر از .  بین قیمت اشتراك و شنیدن هر اشتراك  محاسبه نسبت"

 بود ، تعادل صفحه را چک کن 12اگر نسبت کمتر از . سرمایه گذاري شما خیلی خطرناك است . متوقف کن 

ها و  دستورالعمل How – to  و انواع Step – by – step بنابراین دانش رفتاري شامل دنباله اي از ". 

به ما می گوید که چطور از .دانش رفتاري درگیر پاسخهاي اتوماتیک شبیه سازي است . توضیحات است 

  .دانش تشریحی استفاده کنیم و چگونه استنتاجها را بسازیم 

دانش تشریحی به موضوعات خاصی مربوط می شود که شامل اطلاعاتی در مورد نقشها، محیط، منابع ، 

  .و خروجی اشیاء است فعالیتها ، ارتباطات 

یعنی اطلاعاتی در مورد . ( دانش رفتاري به رفتارهاي استفاده شده در فرآیند حل مسأله مربوط می شود 

  ) .تعریف مسأله ، گردآوري داده ، حل فرآیند ، ارزیابی موارد بحرانی 

Metaknowledge

 عملکرد سیستمهاي دانش گرا   فرادانش ، دانش دربارهESدر . فرادانش ، دانش در مورد دانش است 

  .یعنی درباره قابلیت استدلال آنها است .است 

  

11,4Mehods of Knowledge acquisition from Experts

اینکار مستلزم شناخت و ارائه دانش به شکل صحیح و ساختیافته  و . فراگیري دانش کار ساده اي نیست 

فرآیند کسب دانش . اند شرح داده شدهAIS in Focus 11,2 بعضی از مشکلات در.  انتقال آن به ماشین است

  .مهندس دانش، متخصص و کاربر نهایی: می تواند با نقش این سه عنصر شدیداً با نفوذتر شود 

. عرضه گردید  ) Sandahl ) 1994یک شیوه منحصر بفرد براي ارتباط درونی این سه عنصر بوسیله 

Sandahlمهندس دانش باید . ی زیادي در ایجاد پایه دانش بازي کنند  نشان داد که متخصصین باید نقش عمل

شبیه یک معلم ساختار دانش ، یک طراح وسیله و یک کاتالیزور واسط میان متخصص و کاربر نهایی عمل 

این شیوه ها می .  لیست شده اند AIS in Focus 11,3نیازمندیها براي یک مهندس دانش با کیفیت در . کند 

ظیر تداخلات درونی انسانها ، فیلترینگ مهندسی دانش و خواسته هاي کاربر نهایی از سیستم توانند مسائلی ن

  .و مسائل نگهداري دانش را به حداقل برسانند 
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     Roles od Knowledge Engineering  

 یک قسمت فراگیري موفقیت. قابلیت و شخصیت مهندس دانش مستقیماً تحت تأثیر تخصص اوست 

مهندس دانش مسؤول ایجاد یک اثر درست، . آمیز دانش، ارتباط مثبت توسعه با تخصص را مشخص می کند 

 .ارتباطات رد و بدل شده در مورد پروژه ، فهم نظرات خبره ، آماده کردن سرفصلها ، و نظایر آنها است

  .اند  نشان داده شده AIS in Focus 11,3نیازهاي مهارتی مورد نیاز مهندس دانش در 
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مدل اساسی مهندسی دانش بصورتی که مهندس دانش در میان خبره و مبناي دانش قرار گرفته است ، به 

 وظایف زیر که بوسیله مهندسین دانش در مراحل مختلف کسب دانش 11,4شکل . تصویر کشیده شده است 

  .فراهم شده است را نشان می دهد 

.عل و انفعالی استنباط دانش آگاه کردن خبره از فرآیند ف

.برپا کردن و اختصاص دادن مدیریت فعل و انفعالات وسایل کسب دانش 

.دي کد کردن اساس دانش با همیاري خبره / ویرایش و کد

.برپا کردن و اختصاص دادن مدیریت وسایل دیکدینگ دانش 

.برنامه اعتبارسنجی پایه دانش در همکاري با خبره 

ر استفاده مؤثر از پایگاه دانش در همکیاري با خبره بوسیله توسعه دادن زیربرنامه هاي آموزش کلاینت د

.آموزشی و عملیاتی 

)  را ببینیدAIS in Focus 11,4( استنباط دانش از خبره می تواند مشابه یک فرآیند مدلسازي به نظر برسد 

 از - اغلب با تغییراتی -اي دستی استنباط بسیاري از تکنیکه. و بطور دستی یا به کمک کامپیوتر انجام شود 

این روشهاي استنباط به روشها و نامهاي گوناگونی دسته .روانشناسی یا از سیستم تحلیل قرض گرفته شده اند 

  .بندي شده اند 
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روشهاي دستی . ر دستی ، نیمه خودکار و خودکا: این روشها می توانند به سه گروه دسته بندي شوند 

مهندس دانش دانش را از خبره یا منابع دیگر استنباط کرده و . عموماً  یک مناظره نوعی ساخت یافته اند 

ساختیافته ، نیمه ( سه روش دستی اصلی که مشاهده شده اند . آنگاه آن را در پایگاه دانش کد می کند 

روشهاي دستی کند ، گران . مشاهدات را بر عهده دارندردگیري فرآیند استدلال و ) ساختیافته و غیرساختیافته 

  .و بعضی اوقات ناکارآمد هستند و بنابراین حتی المقدور از روشهاي اتوماتیک استفاده می شود 
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آنهایی که قصد پشتیبانی از خبرگان را بوسیله : روشهاي نیمه اتوماتیک به دو دسته تقسیم می شوند 

 به آنها براي ساختن پایگاه دانش با هیچی یا کمی کمک از جانب مهندسین دانش را دارند و اجازه دادن

آنهایی که قصد کمک به مهندسین دانش را با اجازه دادن به آنها براي اجراي  وظایف لازم  با یک روش مؤثر 

  .و کارآمد را دارند 

 حداقل رسیده  و یا حتی حذف شده   به- خبره و مهندس دانش –در روشهاي اتوماتیک ، نقش هردو 

براي مثال روش قیاسی که قانون را از مجموعه اي از حالتها تولید می کند ، می تواند براي ساختن . است 

 ممکن " اتوماتیک "گزاره . نقش خبره و مهندس دانش حداقل شده است .  پایگاه دانش بکار برده شود 

 مقایسه با دیگر روشها سهم مهندس دانش و یک خبره بطور نسبی گمراه کننده باشد اما نشان می دهد که در

  .کوچک شده است 

Manual Methods

این روش تکنیک صریحی . بیشترین شکل استفاده شده فراگیري دانش ، گفتگوي تحلیلی رودرو است 

. رد است که به روش هاي گوناگون از جمله گفتگوي مستقیم بین مهندس دانش و کارشناس صورت می پذی

  جمع آوري شده و سپس رونویسی - یا پرسشنامه ها tape recorder  مثلاً  –اطلاعات با کمک اسناد رسمی 

  .و تحلیل و کدبندي می شود 
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 به ESدر محاوره ، کارشناس با حالت شبیه سازي شده یا اگر ممکن باشد با یک مسأله واقعی نوعی که 

د سؤال واقع شده و با مهندس دانش درباره راه حل به گفتگوکارشناس مور. حل آن می پردازد، حضور دارد

  .   خوانده می شودWalk – throughبعضی وقتها این شیوه به نام . می پردازد

هر عملی که . یک رویکرد متفاوت با عدم ارائه هیچگونه اطلاعاتی به کارشناس شروع می شود 

ناگونی رفتار مسیر کارشناس را از طریق حوزه بدیهی این گو. کارشناس نیاز دارد باید با صراحت سؤال شود

  .  نیاز خواهد داشت می سازد ESتر مخصوصاً به منظور تعریف ورودي یک 

فرآیند گفتگو می تواند ملالت آور باشد و خواسته هاي زیادي را روي حوزه عملیاتی کارشناس که نه 

به عبارت دیگر ، گفتگو . ازد ، تحمیل کند تنها باید تخصصش را اثبات کند بلکه باید به شرح آن بپرد

تجهیزات کمی را نیاز دارد، به شدت انعطاف پذیر  و  قابل جابجایی است و می تواند مقدار قابل توجه 

و محاوره هاي ) غیر رسمی(محاوره هاي غیرساختیافته : دو نوع محاوره وجود دارد . اطلاعات تولید کند

  .ساختیافته

Unstructured Interviews

. همیشه یک نقطه شروع دارند . بسیاري از جلسه هاي گفتگوي فراگیري دانش رفتاري غیر رسمی دارند 

  . بطور غیر رسمی آغاز شده و سعی در کاهش زمان ساختار اساسی حوزه عملیات دارند

 برخلاف باور بسیاري از مردم گفتگوهاي. معمولاً بوسیله یک تکنیک رسمی  ادامه پیدا می کنند 

  در عمل  آنها ممکن است مهندس دانش را با تأثیرات بعدي مشکل ساز زیادي . غیرساختیافته ساده نیستند 

  .مواجه کنند 

  ، به ندرت توصیف خوب یا Harbison – Briggs ( 1989)گفتگوهاي غیرساختیافته مطابق با توصیف 

  :  این موضوع وجود دارد چندین دلیل براي .  خوش دستی از فرایندهاي علمی فراهم می کنند 

پیچیدگی حوزه عملیاتی ، کارشناسان معمولاً آنرا خیلی سخت براي بیان مهم ترین مؤلفه هاي دانششان 

. می یابند 

حوزه کاري کارشناسان ممکن است بدلیل فقدان ساختاري که دلالت بر آنچه آنها براي مهیا سازي 

.محاوره نیاز دارند ، متوقف شود 

ز یک گفتگوي غیرساختیافته اغلب با وجود سطوح متغیر پیچیدگی نامربوط است و براي کسب داده ا

.مهندس دانش مرور ، تفسیر و تجمیع آنها مشکل است 

و در نهایت ، تعداد کمی از مهندسین دانش آموزش و مهارت به منظور رفتار مؤثر یک گفتگوي 

.غیرساختیافته را دارند 

:مثال 
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  ی از فراگیري دانش در مورد انتخاب سایت براي یک کلینیک  پزشکی آمدهدر زیر یک مثال فرض

  .جریان دارد  ) KE( و مهندس دانش  ) E( گفتگو مابین کارشناس .  است 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

سپس او نمایشی از . بوسیله گفتگو با کارشناس ، مهندس دانش به آرامی آنچه را که باید می آموزد 

  .خبره می سازد دانش را بصورت مؤلفه هاي 

  فرآیند فراگیري دانش صفتهاي مسأله را به وضوح درگیر میکند و به صراحت پروسه اندیشیده شده 

  .را که کارشناس براي تفسیر آنها استفاده می کند  ، می سازد ) معمولاً بیان قوانین ( 

 ، می توان Talk – Throughبه اضافه .محاوره غیرساختیافته متداولترین و رایج ترین در بی ثباتی است 

 ، Theach – Throughدر حالت .   کرد Read – Through و یا Teach – Throughازکارشناس تقاضاي 

کارشناس نه تنها می گوید که او چه . خبره همانند یک آموزگار و مهندس دانش مثل دانشجو عمل می کند 

و راهکارهاي لازم براي انجام ندس دانش مهارتهاباید انجام دهد ، بلکه چگونگی کار را توضیح داده و به مه

 ، از کارشناس تقاضا می شود تا به مهندس دانش Read – Throughدر حالت . می آموزد وظایف را

  .چگونگی خواندن و تفسیر اسناد استفاده شده  براي وظایف را بیاموزد 

  

Structured Interviews

راي با قاعده است اگر بر ارتباط بین کارشناس و مهندس دانش یک محاوره ساختیافته ، یک فرایند هدفگ

ساختیافتگی مشکلات منسجم در محاوره هاي غیرساختیافته را کاهش داده و به مهندس دانش . تمرکز کنیم 

ساختیافتگی یک . اجازه میدهد تا از درهم ریختگی ایجاد شده بوسیله حوزه کاري خبره جلوگیري کند 

  . خلاصه شده اند 11,1که در جدول . جه به یکسري رویدادهاي رفتاري است محاوره نیازمند تو
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بدلیل آنکه هر محاوره در خیلی از روشهاي ویژه متفاوت است ، فراهم آوردن راهنماییهاي فراگیر براي 

. می باشند مهمبنابراین ارتباطات میان فردي و مهارتهاي تحلیلی. فرآیندهاي محاوره اي درونی مشکل است 

  .اگرچه چندین خطوط راهنما ، لیستهاي بررسی و وسایلی که نوعاً در طبیعت موجود هستند ، وجود دارند 

تعدادي بر مبناي روانشناسی و بقیه بر مبناي نظمهایی نظیر .چندین روش محاوره ساختیافته وجود دارند 

دامنه این . می هستند مضرات زیادي نیز دارند تکنیکهاي محاوره اي اگرچه خیلی عمو.انسان شناسی هستند 

  .مضرات از نادرستی اطلاعات جمع آوري شده تا اشتباهات مصاحبه گرها کشیده شده است 

اما آنها باید به دقت درنظر گرفته شوند و نتیجه .بطور خلاصه محاوره ها تکنیک هاي مهمی هستند 

محاوره ها بعضی وقتها با ردیابی روشها جایگزین . دد گفتگو باید از طریق بررسی و اعتبارسنجی  لحاظ گر

  .می گردند 

ما پیشنهاد می کنیم قبل از مصاحبه با کارشناسان اصلی ، مهندس دانش باید چند مصاحبه با کارشناسان 

  . فرعی تر به منظور اخذ مهارت لازم داشته باشد 

Process Tracking and Protocol Analysis

یک شیوه . وعه اي از تلاشها براي پیگیري فرآیند استدلال یک کارشناس است پیگیري فرآیند مجم

. استنتیجهعمومی و علمی روان شناسی است که علاقه مند به کشف اموخته متخصص از طریق رسیدن به

روشهاي . اندشدهمهندس دانش می تواند فرایند را پیگیري کند تا دریابد که چه اطلاعاتی و چگونه استفاده

  .متداولترین روشهاي رسمی تحلیل قراردادي است . پیگیري می توانند رسمی و غیر رسمی باشند 
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تحلیل قراردادي بطور خاص مجموعه اي از تکنیکهاي شناخته شده شفاهی است که مهندس دانش 

صمیم یک پروتکل اسناد گام به گام پردازش اطلاعات و نحوه ت. جزئیات دانش را از کارشناس فرا می گیرد 

در این روش ، که مشابه محاور است ولی رسمی تر و سیستماتیک تر ، کارشناس . گیري کارشناس است 

از کارشناس . تقاضاي تشکیل یک وظیفه واقعی را می نماید و بطور ذهنی افکارش را پردازش می کند 

سأله است و زیر نظر خواسته می شودکه افکارش را با صداي بلند در ضمنی که در حال انجام کار یا حل م

او هر جنبه از پردازش اطلاعات و رفتار تصمیم . معمولاً صداي کارشناس ضبط می شود .  است بیان کند 

سپس نوار ضبط شده تبدیل به یک قرارداد از رفتار رو به پیشرفت کارشناسس می . سازش را شرح می دهد 

  .سط مهندس دانش کد می گردد بعداً نوار ضبط شده براي تحلیل رونویسی شده و تو. شود 

. در مقایسه با روشهاي محاوره اي فعل و انفعالی ، تحلیل قرادادي اساساً یک ارتباط یک سویه است 

در طی این مراحل کارشناس خبره تمام صحبتهایش را . مهندس دانش سناریو و طرح فرآیند را مهیا می سازد 

بعداً مهندس دانش باید بتواند قرارداد را تحلیل و تفسیر   .در زمانی که درگیر حل مسأله است انجام می دهد

  .ساختیافته براي ارائه دانش جهت مرور بوسیله کارشناس خبره نماید 

 11,3ومزایا و معایب آن در جدول .  خلاصه شده است 11,2پروسه تحلیل قراردادي در جدول 

  .گردآوري شده است 
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Observations

در بسیاري اوقات ، این . گاهی وقتها امکان مشاهده یک کارشناس خبره ضمن کار فراهم می شود 

براي مثال . اگرچه مشکلات نباید نادیده انگاشته شوند . آشکارترین و بی پرده ترین شیوه کسب دانش است 

اگر چنین . مزمان کار کنندبیشتر کارشناسان خبره مردم را آگاه میکنند و ممکن است در چندین حوزه بطور ه

باشد  مشاهدات مهندس دانش تمام فعالیتهاي دیگر او را بخوبی پوشش خواهد داد و بنابراین مقدار زیادي 

بالاخص که اگر ویدیو تیپ ها . هرچند که فقط مقدار کمی از آن مفید است . دانش جمع آوري خواهد شد 

  . باید با دقت لحاظ گردد ضبط شده باشند هزینه بازنویسی مقدار زیاد دانش

حرکات موتوري و : مشاهداتی که می شود در حالت خاص پروتکل مشاهده شود ، دو نوع هستند 

یعنی راه رفتن ، ( در نوع اول حرکات فیزیکی کارشناس خبره در ضمن انجام وظیفه . حرکات چشمی 

س خبره خیره شده است ضبط می در نوع دوم ، جایی که کارشنا. مستند می شوند ) رسیدن ، صحبت کردن 

آخها عموماً گران و وقت . مشاهدات اختصاصاً براي پشتیبانی پروتکلهاي شفاهی استفاده می شوند . گردد 

  .گیر هستند 

Other Manual Methods

  . روشهاي دستی خیلی زیادي می توانند براي استخراج دانش از کارشناس استفاده گردند 

Case analysis . شناسان در مورد عکس العملشان براي حالت خاصی در گذشته سؤال می شود از کار .

بجز کارشناسان مدیران و کاربران ممکن است مورد .معمولاً این روش براي تحلیل اسناد استفاده می شود 

.سؤال قرار گیرند 

Critical incident analysis .  معمولاً چیزهاي . در این روش تنها حالتهاي گزینش شده در نظر هستند

هر دو گروه کارشناسان و غیر خبرگان ممکن است مورد سؤال قرار . حایز اهمیت ، دشوار یا علائق خاص 

.گیرند 

Discussions with users .  حتی اگر کاربران خبره نباشند ، می توان از آنها درباره جنبه هایی ازمسائل

خبرگان می توانند از .از به کمک دارند را مشخص کنند آنها می توانند نواحی که نی. دانش استخراج کرد 

.نیازهایشان آگاه شوند 

Commentaries .  در این روش مهندس دانش از خبرگان می خواهد در مورد آنچه  

این روش می تواند بوسیله ضبط اعمال خبرگان پشتیبانی . می خواهند انجام دهند رشته توضیحاتی ارائه کنند 

.شود 
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Conceptual graph and models .  دیاگرامها و دیگر روشهاي گرافیکی می توانند به عنوان وسیله

یک روش ادراکی می تواند بشرح دهد چطور وچه زمانی دانش . پشتیبانی دیگر روشهاي  استخراج باشند 

.کارشناس براي انجام وظیفه سیستم خبره به کار گرفته می شود 

Brainstorming . وانند براي درخواست نظریه چند خبره استفاده شوند و این روشها می ت  

  مغز متفکر الکترونیکی نیز می تواند استفاده . می توانند کمک به تولید عقیده کنند 

اخیراًنرم افزارهاي در . شبیه تخته سیاهی که بصورت تخته سفید الکترونیکی بکار برده شده است.  شود 

 ابزار قدرتمندي براي کسب دانش از راه دور Microsoft Netmeeting , MSN Massangerدسترس نظیر 

.هستند 

Prototyping .  کار کردن با یک چارچوب سیستم شیوه قدرتمندي براي وادار کردن خبرگان جهت

.خبرگان انتقاد از سیستم را دوست دارند و تغییر می تواند آنی اتفاق بیافتد . اشتراك گذاري دانش آنها است 

Multidimensional scaling .  تکنیک پیچیده مقیاس چند بعدي ، ابعاد مختلف دانش را مشخص می

با استفاده از حداقل چهار بازگشت مناسب، ابعاد مختلف تحلیل .کند و آنها را در ماتریسهاي مقصد می چیند 

.، تفسیر و تجمیع می شوند 

Johnson’s hierarchical clustering . اما براي پیاده سازي . قیاس گذاري است این نیز روش دیگري م

( این ترکیب ارتباط مؤلفه هاي دانش به کلاستر . خیلی ساده تر است و بنابراین بیشتر استفاده می گردد 

)دو مؤلفه در یک زمان . ( است ) خوشه 

Performance review . می بدلیل آنکه توسعه سیتم هاي خبره فرایند نهایی است ، تمام روشهاي بالا 

.توانند بطور تکراري در گشایش سیستم بکار برده شوند 

Semiautomatic Methods

این مهم در محیطی که مهندسین . کسب دانش می تواند بوسیله ابزارهاي کامپیوتر گرا پشتیبانی شود 

تحلیل .  د دانش یا کارشناسان می توانند دانش را از طریق فرایند واکنشی شناسایی نمایند ،  فراهم می گرد

  .یک روش نوعی از این نمونه است  ) Repertory Grid Analysis (RGA)( توري فهرست 

Repertory Grid Analysis

RGA از روي مدل افکار انسانی  Kelly بنام تئوري ساختمان شخصی ، پایه گذاشته شده   

مطابق با این تئوري ، هر .  یافت BizTechاطلاعات بیشتر در این مورد را می توان در ارشیو تحقیقاتی . است 

شخصی به مثابه یک دانشمند شخصی در نظر گرفته می شود که بدنبال پیشبینی و کنترل رویدادها است و 

دانش و . براي این منظور از  نظریه پردازي ، تستهاي روان شناسی و تحلیل نتیجه آزمایشها استفاده می کند 
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بر اساس مدل دریافت و تصور شخصی هر فرد دسته )  دامنه مسأله و یا در مورد( آگاهی در مورد جهان 

  .بنابراین هر کسی قادر به پیشبینی و سپس فعالیت بر اساس این پیشبینی ها است . بندي شده است 

می این مدل شخصی دیدگاه ما را به عنوان یک کارشناس حرفه اي و توصیف ساختار توسعه در نظر

 براي سیستم Hart ( 1992 )و بنابراین مطابق با پیشنهاد . ارشناسانه استفاده می کند گیرد و از آن براي دانش ک

  . روشی براي بررسی این چنین مدلی است RGA. هاي خبره مناسب است 

  

How RGA Works ?

RGA اول کارشناس موضوعات مهم را در دامنه تخصص مشخص .  از چندین فرآیند استفاده می کند

موضوعاتی هستند که در موقعیت   ) LISP , C11 , COBOL( ثال زبانهاي کامپیوتري براي م. می کند 

  این نیازمندي در هنگام محاوره مشخص .  نیازمندي انتخاب زبانهاي کامپیوتري قرار گرفته اند 

  .می شود 

براي . دوم ، کارشناس صفات مهمی که باید در حوزه تصمیم گیري رسیدگی شوند  را مشخص می کند 

  .مثال بسته هاي تجاري براي برنامه سازي آسان عوامل مهمی در انتخاب زبان کامپیوتري هستند 

  سوم ، براي هر صفت ، کارشناس براي براي برقراري مقادیر دوقطبی با خصوصیات ویژه 

عات براي مثال زبان کامپیوتري باید شامل اطلا. مورد سؤال قرار می گیرد ) ویژگیها و صفات متضاد آنها ( 

  . باشد 11,4جدول 

 کدام موضوع است که ": چهارم ، مصاحبه کننده هر سه موضوع قبلی را کنار گذاشته و می پرسد 

 و  LISP , PROLOG براي مثال اگر یک مجموعه شامل "صفات و ویژگیهاي دو موضوع دیگر را دارد ؟

COBOLسپس متخصص خواهد گفت . د   باشد ، کارشناس ممکن است ویژگی شئ گرایی  را  در نظر بگیر

این مرحله براي .  عددي است COBOL بطور طبیعی نمادین هستند در حالی که PROLOG و LISPکه 

 Grid نشان داده شده است ، در یک شبکه 11,5پاسخها بطوریکه در جدول . تمام موضوعات تکرارمی شود 

  .براي هر موضوع دارد  اشاره به تخصیص هر صفت Gridتعداد طراحی هاي .  ضبط می شود 
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 پس از آن می تواند Grid . کامل شد ،کارشناس ممکن است نسبت باکسها را تغییر دهد Gridموقعی که 

براي مثال در یک حال ساده ، . براي توصیه ها در موقعیتی اهمیت صفات شناخته شده است ،استفاده شود 

  .  زبان پیشنهادي خواهد بود COBOLاست ، اگر گفته شود که شئ گرایی عددي خیلی مهم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Use of RGA in Expert Systems

این ابزار در فهم حوزه هاي فرضی . توسعه یافته اند RGAتعدادي از ابزارهاي کسب دانش بر مبناي 

  .  هستند KRITON و ETS , AQUINASسه ابزار ارائه شده . کمک می کنند 

Expertise Transfer Systems (ETS) یک برنامه کامپیوتري است که محاوره  را با کارشناسان انجام 

 با کارشناسان به منظور آشکار کردن استخراج لغت ، ویژگی حل مسأله ، ساختار ویژگی ، ETS. می دهد 
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  آن براي براي ساخت قالب هاي تکراري . وزن ویژگی و سازگاریها محاوره می کند 

به منظور یاري به کارشناس در تعیین  دانش کافی براي )  کوچک ESبراي  هر اغلب کمتر از دو ساعت ( 

 که براي افزایش توانایی NoeETS  بنام ESحل مسأله و براي ایجاد مبناي دانش براي پوسته هاي گوناگون 

  . است AQUINAS اکنون قسمتی از ETS.  توسعه داده شده است، استفاده می شود ETSهاي 

AQUINASار خیلی پیچیده است که توانایی ارائه دانش و حل مسأله  یک ابزETS را بوسیله ساختار  

 یک –یک مجموعه ابتکاري و بهم پیوسته که  در  بخش مدیر گفتگو . سلسله مراتبی دانش افزایش می دهد 

 طراحی شده  و کمک به فرآیند کسب دانش در حوزه کاري متخصص و – AQUINASزیر سیستم از 

  .ش می کند مهندس دان

Enquire Within یک نرم افزار فعل و انفعالی است که براي آشکارکردن افکار و احساسات ، بر مبناي 

کاربر می تواند از طریق مقایسه و پردازشهاي .  ، نمودار رسم می کند Repertory Gridتکنیکهاي محاوره اي 

گونگی ارزیابی و توصیف یک موضوع خاص نظیرسنجی ، نتایج را در یک نمودار گرافیکی که نشان دهنده چ

این مورد شامل تحلیل روابط شخصی یا  فرصتهاي پشتیبانی تصمیم گیري . در یک جلسه است ، بررسی کند 

  .و توسعه سیستم هاي خبره مطالعات کمکی دانشجویان کامپیوتر است 

از اولین ابزار هاي وب گرا یکی .  کامپیوتر گراي اندکی در دسترس هستند Repertory Gridابزار تحلیل 

  . است WebGrid enhancement collaborativeبراي کسب دانش 

  

Other Computer – Aided Tools

یک وسیله باهوش فراگیري دانش باید قادر باشد بصورت دائم و پالایش شده دانش را به پایگاه داده 

   Mitchell  و Sleeman. یا حتی دانش موجود را اصلاح کند . اضافه کند 

 را معرفی کردند که اجازه ساخت مستقیم پایگاه دانش را می TIGON و REFINER 1دو سیستم   ) 1996( 

  .این سیستمها به ترتیب  براي  مدیریت خرابی و تشخیص خطاهاي توربین بکار می روند . دهد 

REFINERسط کارشناس  سیستم حالت گرایی است که می تواند به توضیحات قالب بندي شده که تو

 توسعه یافت تا  بتواند خرابی ها را در موتور گازي توربین آشکار و TIGON. برچسب خورده اند ، پی ببرد 

  .بررسی کند 

KAVAS-2 Project یک سیستم تشخیص بصري کسب دانش است که مدیریت جریان اطلاعات و  

 آن براي افزایش تولید اطلاعات و داده بکار پروتکلها و زیربرنامه هاي. داده را در دارو سازي به عهده دارد 

براي  ) KAVIAR( یک جعبه ابزار . افزایش مدیریت بیمار و کاهش هزینه  در سلامتی مؤثرند . رفته اند 

تعریف اهداف فرآیند مدلسازي ، تشخیص ابزار مناسب براي دستیابی به این اهداف ، ابزار انتخابی بکار رفته 

  .یري کیفیت راه حلهاي بکار رفته و معتبر سازي نتایج ، استفاده شده است براي مسأله ، اندازه گ
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شیوه هاي . تکنیکهاي مدل سازي بصري ، اغلب براي ساخت اولیه مدل حوزه استفاده می شوند 

مدلسازي بصري به کاربر اجازه بصري کردن مشکلات جهان واقعی و مدیرین ماهرانه آنها  از طریق استفاده 

  . یک تصویر فوري از سازنده دانش آنرا نشان می دهد 11,5 شکل   .و دیاگرامها را می دهد از گرافیک 

TEIRESIAS ) Davis, 1993 (  یک برنامه کلاسیک است که براي کمک به مهندسین دانش در ایجاد

 کار می کنند بکار EMYCIN  مادامی که با پوسته ESقوانین 

یعی جهت کمک به مهندس دانش در رابطه با آزمایش و دیباگ دانش برنامه از یک رابط زبان طب. می رود 

براي مثال اگر سازنده سیستم . و توانایی توضیح گسترده اي را فراهم آورده است . جدید استفاده می کند 

 می توانند تمام TEIRESIASبفهمد که مجموعه اي از قوانین جهت استخراج ناکافی هستند ، آنها توسط 

. با ویرایشگر قانون ، تنظیمات آسانتر می شود .  اده شده براي رسیدن به استخراج را نشان دهند قوانین استف

 LISP هر قانون جدید را که به زبان طبیعی وارد شده است را به EIRESIAبه منظور پیگیري پردازش ، 

 تواند ناسازگاري ، تداخل برنامه می. و سپس دوباره قانون را به زبان طبیعی ترجمه می کند . ترجمه می کند 

 در کمک به ردگیري TEIRESIASیک مورد استفاده اخیر از . قوانین وناتمام بودنها را مشخص کند 

  براي نظارت سیستمها در طول عملکرد معمولی و تحلیل جریان TERRESIAS. هکرهاي کامپیوتري است 

ته ها که در یک کامپیوتر تکی بکارمیروند ، این رش. اطلاعات و جستجوي تکرار رشته اطلاعات بکار می رود 

این ویژگی که چنانچه تلاشی براي تخریب سیستم صورت گیرد ، آنها را تغییر خواهد داد ، اجازه می دهد که 

  .یک کامپیوتر خودش را مانیتور کند 

اي یک  هاي مشترك برESبیشتر ابزارهاي پیشبینی و بعضی دیگربا این فرضیه طراحی شدند که آنها در 

  ) . یعنی یک کارشناس . ( اجراي خاص استفاده خواهند شد 
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Automatic Knowledge – Discovery Methods

  به اضافه روشهاي نیمه اتوماتیک که از کامپیوترها براي پشتیبانی فرآیندهاي کسب دانش استفاده 

فرآیند .اطلاعات موجود کشف شود وجود دارد می کردند ، موقعیتهاي دیگري که دانش می تواند از 

  در . استخراج دانش از داده توسط کامپیوتر کشف دانش خوانده میشود 

  اکنون  ) KDD(  ، فرآیند آموزش ماشینی بود ولی کشف دانش و داده کاوي 1990دهه 

  .متداول تر هستند 

ارند آموزش ماشینی را آموزش بعضی تمایل د. اختلاف بین آموزش ماشینی و کشف داده معلوم نیست 

  .قیاسی و کشف دانش را شامل تکنیک هاي بیشتري تعریف کنند 

XperRule از نرم افزار Attar یک ابزار نرم افزاري است که اطلاعات را از درخت تصمیمگیري ، 

تی  بطور دسXLMiner براي داده کاوي نظیر Excel Add-onزیربرنامه هاي .  گرافیکی استخراج می کند 
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ابزار هاي نرم افزاري بیشتر و اطلاعات درمورد اکتشاف و داده کاوي را . دانش را از داده کشف می کنند 

  :در زیر تعدادي وب سایتهاي مفید در مورد آموزش ماشینی آورده شده اند .  یافت KDNuggetsمیتوان در 

  

  

  

  

  

  

  :اي کشف دانش شامل موارد زیر هستند  روشهاي نوعی برRioger and Geats ( 2002 )مطابق با نظریه 

Inductive Learning .  قوانین از حالتهاي موجود با نتایج شناخته شده بدست  

این روش در قسمت . آنگاه این قوانین می توانند در یک پایگاه داده براي مشاوره ذخیره شوند . می آیند 

. شرح داده شده است 11,6

Neural Computing . ی دیگر شیوه حل مسأله است که محاسبات عصب  

این روش از مغز انسان با ساخت یاخته . راه حل هاي حالتهاي قبلی را در حل مسائل جدید بکار می گیرد 

.عصبی مصنوعی و ذخیره دانش در اتصالات یاخته ها ، تقلید می کند 

Genetic algorithms . فت بهترین ترکیب دانش الگوریتمهاي ژنتیکی از اصل انتخاب طبیعی به منظور یا

شبیه فرآیندهاي طبیعی تکامل تدریجی ،  عملکرد اصلی براي . از حالتهاي شناخته شده استفاده می کنند 

.کشف دانش تولد ، برخورد و جهش هستند 

   ما شرح خواهیم داد که چطور آموزش قیاسی و دیگر روشها کار 12در فصل 

  .دانش از اسناد و اینترنت در دسترس هستند همچنین تکنیک هایی  براي کشف . می کنند 

AIS in Focus 11,5 را ببینید .  
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  چند سؤال براي مرور بهتر

مراحل اجراي فرآیند مهندسی دانش کدامند ؟

  و دانش رفتاري  ) Declarative Knowledge( دانش توصیفی 

 )Procedural Knowledge (  را با هم مقایسه کنید.

.را فهرست کنید ) Multiple Experts( سب دانش از چندین کارشناس خبره مشکلات اساسی ک

" آیا من باید خانه بخرم یا خیر؟": شما قوانین داده شده زیر را براي این پرسش در اختیار دارید 

R1 :   اگر تورم پائین است آنگاه بهاي مورد نظر پائین است.

R2:   ت خانه بالا است اگر بهاي مورد نظر بالا است آنگاه قیم.

R3:    اگر قیمت خانه بالا است آنگاه نمیتوان یک خانه خرید و در غیر اینصورت می توان خانه خرید.  

.را اجرا کنید و  نرخ تورم بالا داده شده است ) Backward Chaining( یک زنجیره روبه عقب  )الف

. نرخ تورم پائین داده شده استرا اجرا کنید و    ) Forward Chaining(یک زنجیره روبه جلو 

.بسازید ) Backward Chaining( یک درخت استنتاج براي حالت زنجیره روبه عقب    

  : با قوانین زیر داده شده است ESبه شما یک 

R1 :   اگر نرخ مورد نظر سقوط کرده است آنگاه قیمت سهام بالا  

.خواهد رفت

R2:    قیمت سهام پائین خواهد رفتاگر نرخ مورد نظر افزایش یابد آنگاه.

R3:    اگر نرخ مورد نظر تغییر نکرده است آنگاه قیمت سهام تغییر  

  .نخواهد یافت

R4:   اگر بهاي دلار در مقابل دیگر ارزها افزایش یابد آنگاه قیمت سهام پائین خواهد رفت.

R5:    خواهد اگر بهاي دلار در مقابل دیگر ارزها کاهش یابد آنگاه قیمت سهام پائین  

  .رفت

R6:   اگر قیمت سهام پائین بیاید آنگاه سهام خریداري کن.  

  او . یک مشتري دقیقاً می داند که قیمت دلار کاهش یافته است  )الف

و  یک زنجیره  ) Forward Chaining(می خواهد بداند که می تواند سهام بخرد ؟ یک زنجیره روبه جلو 

  .را کنید و به اوگزارش کنید را اج ) Backward Chaining( روبه عقب 

.بسازید  ) Backward Chaining( یک درخت استنتاج براي حالت زنجیره روبه عقب   

. را شرح دهید ESفازهاي اساسی در زمان چرخه توسعه 

  چیست ؟ ) Rapid Prototyping( اهداف قالب بندي تکراري 
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