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  الکترونیکی آموزشهاي دانشکده

  
 

   تجارت الکترونیک-ي مهندسی فناوري اطلاعات کارشناسی ارشد در رشتهيپایان نامه
  
  
 

 هاي فناوري کلیدي هاي قابلیت مقایسه و شناسایی
  سازمانی مؤثر گیري تصمیم براي تجاري هوش

  
  
 

 يبه وسیله
  لیـلا جـدیدي

  
  
 

 راهنما استاد
 نیدکتر محمدجواد دهقا

  
  
 

 1391 ماه تیر
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  خدا نام به

  

  اظهارنامه
  

  مهندسـی فنـاوري اطلاعـات      ي رشـته   دانـشجوي لیلا جدیـدي  اینجانب
اظهـار  ي آموزشـهاي الکترونیکـی    دانـشکده تجارت الکترونیـک   گرایش

  ازکـه  جاهـایی  در و بـوده  خودم پژوهش حاصل نامه پایان این که کنم یم

را  آن کامـل  مشخـصات  و دقیـق  نـشانی  ،ام کـرده  استفاده دیگران منابع
تکـراري   ام نامه پایان موضوع و تحقیق که کنم یاظهار م  همچنین.ام نوشته
منتـشر   را آن دستاوردهاي دانشگاه مجوز بدون که نمایممی تعهد و نیست
نامه  آیین با بقمطا اثر این حقوق کلیه. ندهم قرار غیر اختیار در یا و ننموده

  .است شیراز دانشگاه به متعلق معنوي و فکري مالکیت
  

  لیلا جدیدي: نام و نام خانوادگی
 21/5/1391: تاریخ و امضاء
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م ید ز৯د ور م ଘ دو  জ࣓قد ত ऒ  ৎ 

  ৮در و ماସ భ୍م

ඟد৯د غ  భ ن ࢌ از  شان ر  و     نࢁ ૼ म ا ൺख़ࢾ ෙय़  

  

م ا ب ر   ଘ م ৣقد ෙय़ ඥࢡঙ ৎ 

ජ ی  ما  భ ໑ ਗ وده৳ م  غ ر ඟ ش   ی ما رک ر ی  রل ز৯د কا ا ا ໖ا ঘী࣒ ਪ ਛනෛज़ उ 

  و

نا ر ସ୍م سار م ଘ د শقد නෆ  ৎ  

ی ام ࢌ ز৯د و ن  ر ਛ ୁر ඞඁ ड़ ଌ නවت   ॥ ا
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  سپاسگزاري 
  
  

حمد و سپاس خداوند را که علم را وسیله تعالی انسان قرار داد  و بی شک انجام این پژوهش 
  .بدون یاري آن ذات پاك میسر نبود

این پایان نامه از راهنمایی و همکاري و مساعدت اساتید محترم بهره مند در تهیه و تدوین 
آنان تشکر و سپاسگزاري می نمایم و از خداوند متعال براي همه این  گردیدم که بدینوسیله از 

  .عزیزان سلامتی و موفقیت روز افزون خواستارم
ستاد گرانقدر و وظیفه شاگردي خود می دانم که از زحمات و مساعدت هاي بی دریغ ا 

بزرگوارم جناب آقاي دکتر محمدجواد دهقانی که با راهنمایی هاي عالمانه و صمیمانه ایشان 
  .این کار به سر منزل مقصود رسید، تشکر و قدردانی کنم

همچنین از استادان محترم جناب آقاي دکتر شهرام جعفري و سرکار خانم دکتر منیژه 
نامه را تقبل نمودند و با دقت نظر خود نکات مهمی را به کشتگري که زحمت مشاوره این پایان 

  .من آموختند تقدیر و تشکر نمایم
  

از جناب اقاي دکترجواد سرور و دوست گرامیمان جناب اقاي رضایی که در انجام این پروژه 
  .کمک بسیاري به اینجانب نمودند تشکر و قدردانی می نمایم

   
 نیز که مشوق من در این راه بودند و با محبت    بی دریغ از پدر و مادر عزیز و همسر مهربانم 

  .خویش شرایط پیشرفت مرا فراهم نمودند کمال سپاس و تشکر را دارم
  

همچنین از پرسنل محترم بانک تجارت اهواز که نهایت همکاري را با اینجانب داشتند نهایت 
  .سپاس و قدردانی را دارم

  
  
 

  

 



د  

  
  
  

  چکیده
  

  ي هوش تجاري هاي فناوريدی کلي هاتیابل قسهی و مقاییشناسا
  ی مؤثر سازمانيری گمی تصمي برا

  
  به کوشش

  لیلا جدیدي
  

تصمیم گیري مهمترین فعالیت مدیریت در سازمان است و اتخاذ تصمیمات دقیق، به موقع و صحیح شرط بقاي 
 لازم براي پشتیبانی از از این رو فراهم نمودن اطلاعات و دانش. سازمان در محیط کسب و کار تلقی می گردد

هوش تجاري به عنوان راه حلی جامع . تصمیم گیري در سازمان یکی از مهمترین چالش هاي پیش رو می باشد
جهت پشتیبانی از تصمیم مطرح گردیده است که با بهره گیري از فناوري در سه حوزه کسب داده، آنالیز داده و 

  . لاعات و دانش مورد نیاز تصمیم گیران را ایجاد نمایدبهره گیري از داده آنالیز شده، قادر است اط
هدف از این مطالعه ارائه مدلی فرایندي، جهت توسعه هوش تجاري در شعب بانک تجارت شهرستان اهواز 

 کیفی می باشد و از استراتژي پیمایش با پرسشنامه جهت انجام آن بهره گرفته -است، رویکرد تحقیق کمی
منظور شناسایی نقاط قوت و ضعف در هر یک از حوزه هاي هوش تجاري از مدل پنج در این مطالعه به . شد

این مدل به علت . براي سنجش بلوغ سازمان در زمینه هوش تجاري استفاده گردید) CMMI(سطحی بلوغ 
، انطباق بهتر با مراحل ایجاد یک پدیده و نیز سابقه استفاده در زمینه هاي مشابه و نتایج موفقیت آمیز آن

. ابزار مورد استفاده براي اندازه گیري پرسشنامه بود که پایایی و روایی آن مورد ارزیابی قرار گرفت. انتخاب شد
در ادامه مدلی فرآیندي منطبق بر سطح بلوغ سازمان ارائه گردید  که در آن بر استراتژي هوش تجاري 

ا براي رشد هوش تجاري در راستاي این مستخرج از داده هاي بخش دوم پرسشنامه تاکید شد؛ و سایر گام ه
با توجه به نتایج استخراج شده که ضعف در کسب داده را نشان می داد بر شناسایی . استراتژي توصیف گردید

از آنجایی که بر طبق نتایج حاصل، استراتژي هوش تجاري . داده و منابع لازم براي تحقق استراتژي تاکید شد
  .  مدلی تکاملی در مسیر گذشته، به سمت آینده تلقی می گرددCMMI، مدل در استراتژي سازمان قرارداشت
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  مقدمه 
  
  

در دنیاي امروز مدیران نیاز به اطلاعات دقیق و بسیار اختصاصی در زمینه هاي مرتبط با حوزه 
اما جریان .  براي تصمیم گیري موثر می خواهند1آن ها اطلاعات به موقع. مدیریتی خود دارند

 نیاز هاي مدیران را محقق اطلاعات موجود در سطح سازمان و خارج از سازمان نمی توانند
با سامانه هاي موجود اطلاعاتی و روال هاي آن، امکان استخراج اطلاعات دقیق و مناسب . سازند

براي تصمیم گیري سریع و ارزیابی صحیح مقادیر زیادي داده که در مکان هاي متفاوت ذخیره 
 راه حلی جامع براي  به عنوان2از این رو ست که فناوري هوش تجاري. شده اند؛ وجود ندارد

  .رفع این مشکل مدیران معرفی گردید
 مختلف منابع و اطلاعات از استفاده نیازمند همواره ها، سازمان در مدیریت گیري تصمیم

 با مرتبط مختلف اطلاعات به دستیابی تصمیم درست، یک گرفتن براي همچنین .است بوده
را  بیشتري جستجوي دانش، این به دستیابی براي است، هرچند لازم است ضروري موضوع

  ]1[ ]2[.کند می فراهم کار و کسب هاي فعالیت براي را اي پایه دانش، این .داد انجام
 رویه روي بر کار به گیري، مجبور تصمیم در دانش از استفاده به مند هاي علاقه سازمان

 در. سازد یم فراهم آنان براي را صریح دانش به ضمنی تبدیل دانش امکان که هستند هایی
 بطور همزمان و 3مدیریت دانش سیستم ایجاد که شوند  می متوجه ها سازمان وضعیت، این
 ضروري ،4تصمیم پشتیبانی هاي سیستم با ها آن نمودن هماهنگ براي روشی نمودن پیدا

  .است
 انجام مدیریت پشتیبانی ابزار چند یا یک توسط تواند می مدیریت گیري تصمیم از پشتیبانی

 ابزاري خواه مدیریتی، کارهاي پشتیبانی جهت افزارهاي کاربردي نرم کلی، طور به .شود
 مبتنی بر داده پشتیبانی تصمیم سیستم باشد، اطلاعاتی ابزارهاي سایر با شده ترکیب یا مستقل

 براي سازمان اجرایی واحدهاي مدیران. شود نامیده می کار هوشمند و کسب سیستم یا
  ]1[ ]2[.باشند می کار هوشمند و کسب سیستم ها نیازمند گیري در تصمیم بهتر مدیریت

سازمان ها براي بهبود فعالیت هاي تجاري، جهت جمع آوري، فهم و کنترل داده هاي 
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از سوي دیگر تصمیم گیري مبتنی . مرتبط با    آن ها جهت تصمیم گیري تحت فشار هستند
چرا که تغییرات فضاي .  می گرددبر اطلاعات دقیق و سریع یک مزیت رقابتی مهم محسوب

علاوه بر این در سازمان هاي ایرانی به خصوص صنعت . کسب و کار به شدت سریع می باشد
. بانکداري مقادیر زیادي داده وجود دارد که باید براي فرآیند هاي مختلف از آن استفاده نمود

ش تجاري به صورت دقیق اما آنچه مشاهده می گردد عدم آشنایی مدیران ایرانی با فرآیند هو
از این رو کار هاي تحقیقاتی دراین زمینه می تواند کمک شایانی به افزایش سطح آگاهی . است

  .مدیران از رویکرد هوش تجاري نماید
ها، تکنولوژي ها، ابزارها و راهکارهایی است که به درك بهتر  توانایی هوش تجاري مجموعه

 دیدگاه هایی از شرایط ، ابزارهاي هوش تجاري.ایدمدیران از شرایط کسب و کار کمک می نم
 ، با پیاده سازي راهکارهاي هوش تجاري.دهند می گذشته، حال و آینده را در اختیار افراد قرار

موجود بین مدیران میانی و مدیران ارشد از دیدگاه ارتباط اطلاعاتی از میان خواهد رفت  فاصله
، در لحظه و با کیفیت بالا در اختیار آنها قرار خواهد و اطلاعات مورد نیاز مدیران در هر سطح

همچنین کارشناسان و تحلیل گران می تواند با استفاده از امکانات ساده، فعالیتهاي خود . گرفت
  .نندکرا بهبود بخشند و به نتایج بهتري دست پیدا 

ز داده سیستم هاي هوشمندي کسب و کار ،امکان استخراج الگوهاي عملکردي و رفتاري  ا
این الگوها در تهیه گزارشات به منظور تصمیم .هاي موجود در مراکز داده را فراهم می نمایند

از جمله کاربردهاي سیستم هاي .گیري راهبردي و برنامه ریزي به مدیران کمک می نمایند
مبتنی بر هوشمندي کسب و کار را می توان استخراج و تحلیل داده ها از منابع متعدد نظیر 

، چرخه اتوماسیون اداري و 2، مدیریت ارتباط مشتري1تم هاي برنامه ریزي منابع سازمانسیس
نقش داده . اطلاعات بازار کسب و کار به منظور شناسایی الگوها و تشخیص مسایل عنوان نمود

در بسیاري شرکت ها حیاتی است اما برخی صنایع وجود دارند که نیاز به دسترسی بسیار دقیق 
این داده ها می تواند حاصل . تایج آنالیز مقادیر زیادي داده از منابع گوناگون دارندو سریع به ن

  .سیستم هاي مدیریت منابع انسانی و یا سیستم هاي تراکنشی سازمان باشد
امروزه مدیران و کارمندان سازمان هاي ما نیاز به اطلاعات کافی درباره داخل و خارج از 

موقعیتی را پایش کنند و براي این منظور باید ابزار هاي هوش آن ها باید هر . سازمان دارند
تجاري را به طور صحیح و هدفمند به کار گیرند تا بتوانند تصمیماتی صحیح تر، دقیق تر و در 

   درصد 93  بیش از 3بر طبق گزارش شرکت آي بی ام. سریع تر را اتخاذ نمایندت عین حا
 در ]14[.ه براي فرآیند تصمیم گیري تجاري نیستشرکت هاي آن روز قابل استفاد داده هاي

ایران نیز مشکل اساسی در این حوزه وجود مقادیر زیادي داده در صنعت بانکداري است که 
توانایی تبدیل این داده ها به اطلاعات در آن ها وجود ندارد چرا که آشنایی دقیقی با هوش 
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 سیستم هاي متفاوتی براي آنالیز داده بانک هاي کشور. تجاري در بانکداري کشور وجود ندارد
علاوه بر این آن ها نمی دانند  چگونه از ابزار هاي . دارند اما آن ها با یکدیگر یکپارچه نیستند

 ]15[. هوش تجاري استفاده نمایند و در چه سطحی از رشد در حوزه هوش تجاري قرار دارند
 بانکداري کشور مستثنی نیست و شعب بانک تجارت شهرستان اهواز نیز از این کلیت صنعت

  .فهم دقیقی از سطح رشد استفاده از هوش تجاري در این سازمان وجود ندارد
    سهی و سپس مقایی آن شناساي هاکی پرداخته، تکني نامه به مبحث هوش تجارانی پانیدر ا

حث و  مورد بی موثر سازمانيری گمی تصمي ها براکیتکنع هر کدام از ي هاتیشده اند و قابل
 تجارت شهرستان ي در بانک هاي انها،  مطالعه موردي سازادهی پي قرار گرفتند و برایبررس

 پرسشنامه محقق ساخته لهی  به وسCMMIاهواز به عنوان الگو انتخاب شده که از مدل 
 آنها مورد بحث تی در بانک ها و اولوي هوش تجاري ابزارهاتی اهمان،یاستفاده کرده و در پا

 ي هوش تجاريندهای شهرستان اهواز فراي که در بانک هامیدی رسجهی نتنی که به اقرار گرفت
 ها کی تکنهی نسبت به بق" پردازش تراکنش بر خط ندیفرا" شده است که عامل فیتعر

  . کمتربن استفاده را داشته است" و داشبورديری کاربرد و گزارش گنیشتریب
  
  
  طرح مساله 1-1
  

 خاص ی دانشريی شرکت در به کارگکی دانش دکنندگانیتول عبارت از توانمندي يهوش تجار
 در واقع به استفاده از تکنولوژي يهوش تجار.  می باشدطی به محگویانهشی پییگو جهت پاسخ

           کسب و کار گفته یجهت جمع آوري و استفاده مؤثر از اطلاعات به منظور بهبود اثربخش
 ساده یبیا کنندگان امکان دستنیدان، شرکاء و تام آل به کارمندهی ايهوش تجار ]1[. شودیم

 و به اشتراك لی و تحلهیثر کارشان را داده و امکان تجزؤ جهت انجام مازیبه اطلاعات مورد ن
 ی بررسو لی و تحلهی از فنون تجزیکیداده کاوي به عنوان . دهدیذاري اطلاعات را مگ

 کند و به عنوان اريی نحو نیش به بهتر به اهدافندی را در رسي تواند هوش تجاریاطلاعات، م
  ]3[.ردی مورد استفاده قرار گنه،ی زمنیابزاري قوي در ا

بهبود کارایی با ایجاد بستر « : هوش تجاري بر مبناي یک هدف ساده پیاده سازي می شود
 وقتی که دیدگاه مدیران نسبت به داده هاي سازمانی .مناسب براي تصمیم سازي در سازمان

ع است، می توان به تصمیمات اتخاذ شده اطمینان کامل داشت و مطمئن بود که کامل وجام
این تصمیمات سازمان را در شرایط رقابتی حفظ می نماید و همچنین اهداف تعریف شده به 

هاي هوش تجاري، این راهکار باید توانایی   اما براي استفاده کامل از قابلیت؛دست خواهند آمد
یار گذاشتن امکانات مختلف در سطح افراد، تیمها و کل سازمان را انعطاف پذیري و در اخت

 همچنین هوش تجاري باید به نیازهاي مختلف افراد در سطوح مختلف سازمان .داشته باشد


