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مفهوم فرايند
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فلسفه وجود سازمانهاي دولتي و بخش عمومي

شهروندان، كسب وكارها، ساير (ارائه خدمات  
سازمانهاي دولتي

چگونه؟؟

ارائه خدمات چگونه؟؟:  نگاه نزديكتر

دريافت درخواست

بررسي درخواست

انجام اقدام عملياتي

يتحويل خدمت به مشتر
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ست؟فرايند چي -مروري بر مفاهيم فرايند

ط با هاي مرتبها يا وظيفهفعاليتاي از فرآيند كسب و كار، مجموعه
خدمت، محصول و يا اطلاعات و ساختاريافته است كه يك  هم

 به منظور تحقق يك هدف معين و يا ارائه يك ارزش(را مشخصي 
كندتعيين شده، ايجاد و توليد مي مشتريانبراي ) مشخص

يك مثال از زندگي روزمره

fault‐report‐to‐resolution process V
A

L
U

E

مشتري

هماهنگي با بخش وارانتي

تماس با انبار و درخواست قطعه
شناسايي مشكل

فرستادن تكنسين براي رفع مشكل

مشتري

مركز تماس

مشتري
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مروري بر مفاهيم فرايند

 و دقت رمز به بردن پي هدف با ديترويت در خودروسازي كارخانه يك
 را آن اجزاي ,آن پايين قيمت و ژاپني خودروي يك بالاي كيفيت و كارآيي

 وتورم يك در جا سه ,استاندارد شفت يك از كه بردند پي و كردند باز هم از
 خودروي در .است شده استفاده مختلف اجزاي اتصال براي هرجا و

 كه شود مي استفاده مختلف شفت نوع سه از عمل همين براي ,امريكايي
 ستا انبار موجودي مختلف گروه سه و ابزار متفاوت نوع سه نيازمند طبعاً
 مربوطه هاي هزينه افزايش و مونتاژ سرعت كاهش موجب نهايت در كه

.شد خواهد
ر سنگهپيت –كتاب پنجمين فرمان 

كنند؟ مي استفاده مختلف شفت نوع سه از امريكاييها چرا
 راحط مهندس گروه سه ,ديترويت در مستقر طراحي سازمان كه است اين آن دليل
 طراحي گروه يك از ژاپنيها .دانند مي خود قطعه مسئول را خود تنها هركدام كه دارد

.است خودرو كل حتي يا و موتور كل عملكرد مسئول كه كنند مي استفاده
 ار خود كار نتيجه امريكايي طراح گروه سه از هريك كه اينجاست جالب نكته

.كند مي كار خوبي به موتور مجموعه در مزبور شفت چراكه .دانند مي آميز موفقيت

ر سنگهپيت –كتاب پنجمين فرمان 

مروري بر مفاهيم فرايند
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 كه باشيم شاهد را موارد اين نظير هايي مشاجره مؤسسات در كه آيد مي پيش بسيار
 اهداف به دستيابي در ما شكست علت”:كه كند مي بيان و داند مي مقصر را توليد ,بازاريابي
 را هندسيم ,دليل همين به توليد ”.است محصولاتمان كيفيت بودن رقابت غيرقابل ,فروش
 كه گويد مي و داند مي فروش متوجه را تقصير مهندسي ,بالاخره و دهد قرارمي شماتت مورد
 اين در حالا ,كنيم كامل را كارمان گذاشت مي و ريخت نمي هم به را ما طرحهاي فروش اگر

.بوديم پيشتاز حرفه

غير جامع  است بر نگرش غيرسيستماتيك وتأكيدي ”استدشمن جايي آن بيرون “بيماري 
.نگر به مسائل

مروري بر مفاهيم فرايند

سازمان در نگاه فرايندي

Developing new products/services 

Evaluating suppliers

Developing sales & operations plans

Suppliers   Purchasing Engineering  Operations     Finance       Marketing  Customers
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 -سازمان در نگاه فرايندي 

ابعاد مختلف فرايند

فرايند
ارائه ارزش مشتري

اطلاعات، مواد
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جلسه دوم

مديريت ابزار و اطلاعات سازماني
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ارائه خدمات چگونه؟؟:  نگاه نزديكتر

دريافت درخواست

بررسي درخواست

انجام اقدام عملياتي

يتحويل خدمت به مشتر

ست؟فرايند چي -مروري بر مفاهيم فرايند

ط با هاي مرتبها يا وظيفهفعاليتاي از فرآيند كسب و كار، مجموعه
خدمت، محصول و يا اطلاعات و ساختاريافته است كه يك  هم

 به منظور تحقق يك هدف معين و يا ارائه يك ارزش(را مشخصي 
كندتعيين شده، ايجاد و توليد مي مشتريانبراي ) مشخص

m.askarinia
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بستر گردش اطلاعات و مواد در سازمان: فرايندها 

ابعاد مختلف فرايند

فرايند
ارائه ارزش مشتري

اطلاعات، مواد
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)بي ساختار سلسله مرات(معماري فرايند 

زنجيره ارزش

فرايند كسب و كار فرايند كسب و كار فرايند كسب و كار

گروه فرايند گروه فرايند  گروه فرايند 

فرآيند   فرآيند  فرآيند 

زير فرآيند   زير فرآيند  

زير زير فرآيند   زير زير فرآيند   زير زير فرآيند 

)هافعاليت(فرايندهاي اوليه سازماني 

فعاليت

1قدم 

2قدم 

3قدم 

)هافعاليت(فرايندهاي اوليه سازماني 
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فرآيندهاي عمومي مديريت

خدمات شهري

مديريت خدمات رساني

خدمات رساني

مديريت خدمات زيبا سازي شهري

خدمات زيبا سازي شهري

مديريت پسماند

پسماند

مديريت ساماندهدي مشاغل

ساماندهي مشاغل

مديريت پسماند ساختماني

ساختماني

مديريت پسماند خشك

خشك

مديريت پسماند خانگي

خانگي

مديريت فضاي سبز

فضاي سبز

مديريت پسماند بيمارستاني

بيمارستاني

مديريت ذخيره سازي

ذخيره سازي

مديريت  جمع آوري

جمع آوري

مديريت انتقال

انتقال 

مديريت پردازش

پردازش

زنجيره ارزش

فرايند كسب و كار فرايند كسب و كار فرايند كسب و كار

فرايند فرايند  فرايند 

زير فرآيند  زير فرآيند  زير فرآيند 

ند زير زير فرآي ند زير زير فرآي

زير زير زير فرآيند  زير زير زير فرآيند  زير زير زير فرآيند 

زير زير زير زير فرآيند  زير زير زير زير فرآيند 

فعاليت فعاليت

رويه

1قدم 
2قدم 
3قدم 

0سطح 
1سطح 

2سطح 

3سطح 

4سطح 

5سطح 

6سطح 

7سطح 

:فرآيندهاي سطح مياني
• مديريت در يك دپارتمان مشخص  
ساده سازي فرآيندها•
نظيم مجدد توالي و ترتيب فرآيند•
حذف فعاليت هاي غير ارزش زا •
ايجاد اتوماسيون •

:  فعاليت ها، رويه ها و قدم ها
تمركز بر تحليل فعاليت           •

Process Hierarchy Diagram

 :بالا سطح فرآيندهاي
• معماري تحليل بر تمركز
• ها دپارتمان بين هماهنگي
•  ها فعاليت همراستايي
•  خروجي و ورودي به توجه
• مشتري و تامين فرآيند با روابط تنظيم
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معماري فرايند –مروري بر مفاهيم فرايند 

ندنمونه اي از يك ساختار سلسله مراتبي فراي
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نمونه اي از نمايش ارتباطات فرايند در سطح افقي

طراحي و مدلسازي فرايند
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انواع مدل  –طراحي و مدلسازي فرايند 
سازي فرايند

:روشهاي مختلف مدل سازي
)آن بخشي از فرايند كه در مدلسازي مورد نظر است(هدف از مدل سازي  و كاربرد •

مدلسازي جريان كار•
مدلسازي قواعد كسب وكار•
)گردش اطلاعات(مدلسازي داده ها •
....و •

محدوده مدلسازي•

Business process modeling notation (BPMN)
UML diagrams
Flowchart technique
Data flow diagrams
Role activity diagrams
Role interaction diagrams
Gantt charts
Integrated definition for function modeling
Colored petri‐nets
Object oriented methods
Workflow technique
Simulation model

BPMN and YAWL

BPMN

YAWL

more
abstract

more
concrete

more
requirements

oriented

more
implemnt.
oriented

more
implemnt.
freedom

less
implemnt.
freedom

more
business
oriented

more
technology

oriented
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Hierarchical process diagram

Taxonomy of business processes:
 proces on a higher level is composed 

of sub-processes modelled on lower 

levels.

Process threads diagram

Dynamic description of business processes:
 describes events that are launching particular sub-processes, as well 

as results of these sub-processes.
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UML - Unified Modeling Language

UML: a modelling language for specification, visualization, 
development and documenting of software systems. Can be 
applied on business processes as well.

 A set of diagrams enabling an object-oriented design

 Diagrams:

 Use-case diagram

 Class diagram

 State diagram

 Activity diagram

 Sequence diagram

 Interaction diagram

 Component diagram

 Deployment diagram

BPMN - Business Process Modeling Notation

 Formalism for graphical representation of business processes by 

means of a diagram of ordered/structured flow of activities and 

related information - Business Process Diagram.

 BPMN is a set of graphical objects and rules defining available 

connections between the objects. 

 BPMN provides a mechanism for generating executable business 

processes - BPEL (Business Process Execution Language).
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مدلسازي   –طراحي و مدلسازي فرايند 
IDEF0

آناليز و بهبود فرايند
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ابزار شناخت معماري فرآيندها

ابزار تجزيه تحليل فرآيند و شناخت نقاط بهبود

مسائل و مشكلات
فرآيند

خروجي فرآيندورودي فرآيندجريان فرآيند

توانمندسازهاي فرآيند كنترل ها و قواعد مربوط به فرآيند

ريشه هاي مشكل

مشكلات مديريت فرايند
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Business Process Lifecycle

مديريت ابزار و اطلاعات سازماني
جلسه چهارم

مديريت دانش
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مديريت دانش

يم با ايران بر چرخه سوخت تسلط پيدا كرده و ما هرگز نمي توان
. اعمال تحريم اين دانش را از ايران بگيريم

رخبپايگاه اطلاع رساني شبكه 

وزير امور خارجه آمريكامعاون  -بلينكنتوني 
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ردانش در سطح كشو

دانش در سطح سازمان

دانش در سطح فرد

اهميت دانش و مديريت دانش
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:در اين دوره خواهيم آموخت
چرا مديريت دانش در سازمان اهميت دارد؟

دانش و سلسله مراتب آن چيست؟
مديريت دانش چيست؟ و مدلهاي مرتبط با آن كدام است؟
/چه عواملي نقش مهمي در مديريت دانش در سازمان دارند

چگونه بايد مديريت دانش را در سازمان پياده كنيم

مديريت دانش در سازمان
:يك سئوال ساده اما حياتي

م؟آيا هر يك از ما چه چيزهايي مي دانيم؟ آيا اصولا ما آگاه هستيم كه چه مي داني•
در سطح كلان تر آيا سازمان مي داند، چه مي داند؟•

  گنبد گردون بجهاند 		اسب شرف از 	 	 	 	 	 	 	 	آن كس كه بداند و بداند كه بداند 
ندخفته نما 		بيدار كنيدش كه بسي 															آن كس كه بداند و نداند كه بداند		

لنگان خرك خويش به منزل برساند 																آن كس كه نداند و بداند كه نداند
بماند 	ابدالدهر 	مركب  		جهل 	در  																		آن كس كه نداند و نداند كه نداند

)ابن يمين(
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و مديريت آنها) دانش(عدم آگاهي نسبت به دانسته ها 

“Fortune 500 Companies Will Lose $12 Billion in 1999 due to Knowledge Management 
Inefficiencies”

International Data Corporation (IDC) ‐October 6, 1999

Why?

Intellectual Rework
Substandard Performance
Obsolete Knowledge
Employee Turnover        

چالشهاي سازماني در زمينه مديريت دانش
داشتباهات پرهزينه به دليل عدم ثبت يا تحليل اشتباهات قبلي تكرار مي شون•
ج آنها به دليل عدم آگاهي كاركنان از فعاليت ها و پروژه هاي گذشته، يا نتاي“ كارها غالبا•

انجام مي شوند“ مجددا
، ارباب رجوع، شهروند و يا مشتري كه براي دريافت خدمات و يا محصولات مراجعه كرده•

دچار سردرگمي ميشود چراكه دانش در نقطه عمل در دسترس نيست
در ميان گذاشته نمي شود و موجب افزايش “ افكار، عقايد و عملكردهاي خوب غالبا•

هزينه هاي كلي مي گردد 
فقط يك يا دو تن از كاركنان از دانش مهم و حساس بر خوردارند•
رفتن  يادگيري سازمان ها بسيار كند است كه موجب تاخير در توسعه محصول يا از دست•

فرصت ها مي شود
كاركنان به دليل عدم دسترسي به منابع دانش، دلسرد و ناراضي مي شوند•
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چه بايد كرد؟

مديريت دانش 
در

سازمان  

مفاهيم و تعاريف

سلسله مراتب دانش•
انواع دانش•
مديريت دانش•
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سلسله مراتب دانش -مفاهيم و تعاريف

داده

اطلاعات

دانش

سلسله مراتب دانش -مفاهيم و تعاريف
  :داده•

.مي آيدها، حقايق و اعدادي هستند كه از آنها اطلاعات به دست داده 
از تركيب يك سري علائم ساخته مي شوندداده ها 

خام و بدون هدف است 
:مانند

ريال 10000 –درجه  40 -سانتي متر 20 

m.askarinia
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m.askarinia
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Highlight
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سلسله مراتب دانش -مفاهيم و تعاريف
:اطلاعات•

همان داده با معنا است
زماني كه داده ها به منظور خاصي و بشكلي منطقــي سازمانـــدهي 

.مي شوند تبديل به اطلاعات مي گردند
:مانند 

.درجه سانتيگراد رسيده است40دماي هواي اهواز به  
تومان است 1000ريال معادل  10000

سلسله مراتب دانش -مفاهيم و تعاريف

:  دانش•
و پردازش اطلاعات انبوه حاصل ميگردد از تركيب، تعديل،انسجام 

.  شود امّا بر خلاف آنها هميشه محدود به انسان ها است گذاري مي دانش بر داده و اطلاعات پايه
. هايي است كه افراد براي حل مسئله به كار مي برند ها و مهارت ، مجموعه كل شناختدانش
  .شود مي شامل را عملي دستورات و قواعد هم و ها نظريه هم دانش
مي دهد نشان را علّي روابط باره در افراد باورهاي و شود مي ساخته افراد وسيله به دانش
: مانند

روش انجام يك كار و رويه انجام امور اداري دانستن 
هاي بازار ارز آشنايي با مكانيزم
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سلسله مراتب دانش -مفاهيم و تعاريف

داده اطلاعات پردازشدانش مناسب
قابل استفاده

مناسب 
قابل استفاده

)صريح و ضمني(انواع دانش  –مفاهيم و تعاريف 
 .بندي كرد قسيمبسته به اينكه دانش از لحاظ فيزيكي در كجا قرارمي گيرد مي توان آن را به دو نوع دانش تصريحي و ضمني ت

قابل ثبت و ذخيره سازي، قابل رمز و كدگذاري: دانش تصريحي
توان فرم  اين نوع از دانش را مي. ها ذخيره كرد مي توان به سادگي مخابره ، پردازش و منتقل و درپايگاه دادهرا دانش تصريحي 

نجام كار، هاي ا دستورالعملها، مقررات، قوانين، رويه. داد و يك فرمول علمي و يا كتابچه راهنما بين افراد سازمان منتشر كرد 
صريحي به كه به صورت رسمي در بين افراد سازمان به آساني قابل انتقال هستند همه دانش ت… ها، شرح جزئيات و نامه آئين

.حساب مي آيند

ريق تسهيم اين نوع از دانش كه از ط. در مقابل، دانش ضمني شخصي بوده و فرموله كردن آن بسيار مشكل است: دانش ضمني
ابل كد رويه ها ،تعهدات ، ارزشها و احساسات افراد داشته؛ ق تجربيات با مشاهده و تقليد اكتســـاب مي شود، ريشه در اعمال ،

ت كه براي دانش ضمني و تصريحي مكمل يكديگرند و اين بدين معناس. گذاري نبوده؛ از طريق يك زبان مخابره نمي شود 
حي و نه ايجاد دانش هر دوي آنها ضروري هستند، از اين رو آنچه ما دانش مي خوانيم از طريق تعامل بين دانش ضمني و تصري

 .هر كدام به تنهايي ايجاد مي شود
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تعاريف -مديريت دانش 

:تعريف•
اتژيك مديريت دانش، مجموعه اي از فرايندها براي فهم و به كارگيري منبع استر

.  دانش در سازمان است
ايي، شناسمديريت دانش، رويكردي ساخت يافته است كه رويه هايي را براي 

نيازها  دانش به منظور تامين ارزيابي و سازماندهي، ذخيره و به كارگيري
.  برقرار مي سازد و اهداف سازمان

يريت ديريت دانش، علاوه بر مديريت اطلاعات ،تسهيل در ايجاد دانش جديد و مدم
.  روشهاي تسهيم و كاربري دانش را نيز بر عهده دارد 

تاريخچه -مديريت دانش 
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شي و تاكهمديريت دانش از ديدگاه نوناكا 

ارائه مدلي
براي 

درك بهتر مديريت دانش 

تاكه شي –مدل نوناكا  –تبديل دانش 
ريحي، دانش سازماني از طريق تعامل اجتماعي ميان دانش ضمني و تص» نوناكا«به عقيده •

ي سازمان، وي با توجه به اين فرض اساسي كه دانش به عنوان سرمايه اصل. يابد توسعه مي
ز دانش به مستلزم هماهنگي و يكپارچه سازي است و با ايجاد تعاملي پويا بين اين دو نوع ا

:چهار راهبرد اساسي در فرايند تبديل دانش اشــــاره مي كند 
)از دانش ضمني به دانش ضمني ( اجتماعي كردن –
)از دانش ضمني به دانش تصريحي( سازي  بيروني–
)از دانش تصريحي به دانش تصريحي ( تركيب –
)از دانش تصريحي به دانش ضمني(دروني سازي –

.  از اين طريق سازمان قادر خواهد بود به خلق و توسعه دانش جديد اقدام كند  •
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Nonakaمدل  -مدلهاي مديريت دانش

دانش آشكار
فرد

دانش پنهان
فرد

دانش آشكار
جمع

دانش پنهان
جمعي

اجتماعي كردن
تركيب

  )تبديل كردن(

سازيدروني 

آشكار سازي

مرحله اجتماعي كردن -Nonakaمدل 
:اجتماعي كردن دانش

 اي است كه در طي آن دانايي ضمني فردي به دانايي ضمنيمرحله •
.شودميگروهي تبديل 

اربرد اين روش بطور معمول در امور روزمره كاري خود، بكارگرفته ايم و يا ك
بر مشاهده، شاگردي، مبتني / استاد هاي آن را مشاهده مي كنيم، روش

 آموزش در حين كار و، هاي زباني تقليد، و اقدام بدون استفاده از مهارت
استفكري از جمله مصاديق اجتماعي كردن دانش جلسات توفان 
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مرحله آشكارسازي يا بروني كردن -Nonakaمدل 
:آشكارسازي يا بروني كردن دانش

 در. شوندهاي ضمني بر روي هم جمع شده و به شكل مفاهيم صريح عرضه مياي است كه در طي آن داناييمرحله
يجاد افراد در طي اين مرحله و بر اثر ا. رودميان مراحل چهار گانه، مرحله خارجي كردن، كليد خلق دانايي به شمار مي

‐ان ميجمعي، دانايي مستتر و مخفي خود را آشكار و نمايهاي دستهها و واكنشمحيط گفتگو و يا در نتيجه بازتاب
‐يوهش. شوداي است كه تبادل ميان دانايي صريح و دانايي ضمني از اين جا آغاز ميمرحله خارجي كردن مرحله. كنند

اهيم، هاي گفت و شنود و تبيين شفاهي يا كتبي مفرود، شامل روشكار ميهايي كه معمولا براي خارجي كردن به
ها و است كه به صورت مفاهيم، مدل "دانايي مفهومي  "در واقع حاصل فرآيند خارجي كردن، . ها و فرضيات استمدل

تريان ها و فرضيات بايد از هر جهت براي سازمان و مشارزشمند بودن اين مفاهيم، مدل. كندفرضيات تجلي پيدا مي
وسعه پذيري دانايي در اين مرحله تبراي توجيه –چه كمي، چه كيفي  –به همين خاطر بايد معيارهايي . معين شود
.داده شود

)نتبديل كرد(مرحله تركيب  -Nonakaمدل 
:تركيب يا تبديل كردن دانش

) دانش(اي است كه در طي آن مفاهيم به صورت سيستماتيك در سيستم داناييمرحله
ن در اي. صريح هستند) دانش(گيرند و شامل تركيب اجزاي مختلف دانايي قرار مي

.  شودمرحله دانايي صريح به نوعي ديگر از دانايي صريح تبديل مي
ه به هايي است به طوري كاين مرحله از فرآيند پويايي خلق دانايي، داراي پيچيدگي

افراد سازمان از طريق . هاي مختلف سازمان نياز داردهمكاري مستمر همه قسمت
‐يوتري، شبكهوسايلي چون مستندات، جلسات، گفتگوهاي تلفني يا شبكه ارتباطي كامپ

دهند و مفاهيم ساخته شده در مرحله اي از دانايي موجود و دانايي جديد را شكل مي
هاي مثل محصول، خدمت، پاتنت، سيستم –هاي عملي قبل را به الگوها و نمونه

.  كنندتبديل مي –مديريتي و امثال آن 
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مرحله دروني سازي  -Nonakaمدل 
:دروني سازي دانش

اين . ودشاي است كه در طي آن دانايي صريح به دانايي ضمني تبديل شده و در داخل سازمان نهادينه ميمرحله
اعضاي  به عبارت ديگر تجربيات. شوديعني اقدام عملي حاصل مي "يادگيري از طريق انجام كار  "مرحله از راه 

د و كنهاي ذهني مشترك و دانايي فني جديد تجلي پيدا ميسازمان پس از طي مراحل قبلي به صورت مدل
ذهني مشترك ميان  ايجاد مدل (Li and Gao,2003).آوردهاي با ارزشي را براي سازمان به ارمغان ميدارايي

ن بنابراين حاصل اي. كندافراد باعث نهادينه شدن دانايي ضمني شده و آن را جزيي از فرهنگ سازمان  مي
تواند ي ميفرآيند خلق داناي. تواند به تداوم فرآيند خلق دانايي كمك كنداست كه مي "دانايي عملي  "مرحله، 

ها شود تا نمونهاز يك سو سازمان قادر مي  (Martı´n‐de‐Castro et al, in press).در دو سطح تداوم يابد
.  هاي طرح شده به بازار و مشتريان عرضه كندو محصولات جديد ديگري را در قالب ايده

 تواند به عنوان مبنا و شاخصاز سوي ديگر ايده موفقي كه يك دور كامل از فرآيند را طي كرده است مي
. موفقيت در كل سازمان مطرح شود

وياي خلق شود در نتيجه مارپيچ جديدي از فرآيند پدر پايان مرحله بيروني كردن، چرخه خلق دانايي تكميل مي
.كندكار ميدانايي شروع به

تاكه شي -مثال مدل نونا كا

آيا  مي توانيد مثالي از مدل نوناكا در سازمانتان را ذكر كنيد؟
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:نكته قابل توجه

ياده اين مدل در خصوص نحوه پ. مدل نوناكا، براي درك بهتر مديريت دانش مفيد است
.سازي مديريت دانش در سازمان، كاربردي ندارد

مدل فرايندهاي دانايي پروبست -مدلهاي مديريت دانش

هدفهاي  ارزيابي
دانشي

بازخورد

تسهيم

كسب دانش

شناسايي استفاده 

توسعه

نگهداري

به نام  ) 2002(اين مدل  توسط پروبست، روب و رمهاردت•
اري شنامگذساختمان مديريت دان) سنگ بناي(مدل  پايه هاي 

 طراحان اين مدل، مديريت دانش را به صورت يك. شده است
حل مرا. سيكل ديناميكي مي بينند كه در چرخش دايم است

؛ جزء مي باشد كه دو سيكل را تشكيل مي دهند 8آن، شامل 
.يكي سيكل دروني و ديگري سيكل بيروني

  بس، ك)شناسايي(توسط بلوك هاي كشف :سيكل دروني•
از دانش  ي و نگهدار) بهره برداري(توسعه، تسهيم، كاربرد

.ساخته مي شود
انش داهداف شامل بلوك هاي دانش و ارزيابي  :سيكل بيروني•

. كه سيكل مديريت دانش را مشخص مي نمايند
.كامل كننده اين دو سيكل بازخور است•
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فرايندها –مديريت دانش پروبست 

 (Knowledge identification)شناسايي دانش                                                  
  (Knowledge acquisition)اكتساب دانش                                 –كسب دانش 

  (Knowledge development)توسعه دانش                                                      
                   (Knowledge sharing/distribution)اشتراك و توزيع  دانش

 (Knowledge utilization)گيري از دانش                                                  بهره
(Knowledge retention)نگهداري دانش دانش                                             

(Knowledge assessment)گيري دانش                              ارزيابي و اندازه

شناسايي دانش -مدل فرايندهاي دانايي پروبست  
:دانش شناسايي•

داند مي سازمان كه آنچه تعيين : هدف
عه در اولين مرحله از مديريت دانش، سازمان نسبت به آنچه كه ميداند و دانش مجمو

.خود و نيز دانشي كه بدان نيازمند است، مي بايست اطلاع پيدا كند
تعيين نقشه دانش سازمان با توجه به شناسايي مهارتها و دانش كاركنان–
تعيين حوزه هاي دانشي و تجارب كسب شده سازماني –
)Business History(تدوين تاريخچه سازمان و اقدامات اثربخش آن –
...و –

.رسداز جمله اقداماتي است كه به منظور شناسايي دانش سازمان، ميتواند به انجام ب
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كسب دانش -مدل فرايندهاي دانايي پروبست 
دانش كسب•

سـب با توجه به شناسايي دانش مورد نياز سازمان، نوبت به برنامه ريـزي و اقـدام بـراي ك
ورت اين كسب دانش ميتواند از طرق مختلفي از درون و يا برون سازمان، صـ. دانش است

:گيرد
انتقال دانش و تجربه از شركتهاي و سازمانهاي همكار•
دوره هاي آموزشي•
...بازديد از سازمان هاي رقيب و •
انجمنها و كنفرانسهاي علمي و تخصصي•
...و •

آيا شما مثالهاي ديگري از كسب دانش از 
يد؟درون و يا برون سازمان ميتوانيد ذكر كن
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توسعه دانش-مدل فرايندهاي دانايي پروبست 

:دانش توسعه
 از سازمان كه مي شود مديريتي تلاش هاي آن همة شامل دانش توسعه
 خود هك بپردازد قابليت هايي كسب به تا مي كند تلاش آگاهانه آن طريق
 رونبي و درون در هنوز كه بپردازد قابليت هايي خلق به يا آنهاست، فاقد

.ندارد وجود شركت

آيا شما مثالهاي ديگري از كسب دانش از 
يد؟درون و يا برون سازمان ميتوانيد ذكر كن
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دانشتسهيم –مدل فرايندهاي دانايي پروبست 

انتقال  مسائلي مثل چگونگي تسهيم دانش موجود و: تسهيم دانش
نه اي آن به محل مناسب و مورد نياز و چگونگي انتقال دانش به گو

كه در سازمان قابل دسترسي و استفاده باشد، و همچنين 
 چگونگي انتقال دانش از سطح فردي به سطح دانش گروهي و

ر از جمله مواردي است كه در دستو. بالاخره سطح دانش سازماني
.كار اين بعد از مديريت دانش قرار مي گيرد

انش به نظر شما چه عواملي باعث ميشود كه د
در سازمانها به اشتراك گذاشته نشود؟
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دانشاستفاده از –مدل فرايندهاي دانايي پروبست 

:استفاده از دانش
. تاطمينان به استفاده مفيد از دانش در سازمان، مربوط به اين قسـمت اسـ
ايـد در اين بخش، موانعي بر سر راه استفاده مفيد از دانش جديد است كـه ب

شناسايي و رفع شوند تـا از آن بتـوان، بـه طـور عملـي در ارايـه خـدمات و 
.استفاده كرد) دانش(محصولات 

كسب  به نظر شما چه زماني مي توانيم بگوييم كه دانش
شده، در سازمان مورد استفاده قرار گرفته است؟
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دانشنگهداري –مدل فرايندهاي دانايي پروبست 
:دانش نگهداري
 .دمي  شو مربوط بخش اين به دانش كردن روزآمد و حفظ و ذخيره

 وردم اجازه آن به و مي كند جلوگيري دانش رفتن بين از كار اين
.مي دهد را گرفتن قرار استفاده

دانشارزيابي –مدل فرايندهاي دانايي پروبست 

دانش ارزيابي
 ايجتن از استفاده و شده تعيين هدفهاي به رسيدن نحوه ارزيابي

 تقسم اين به  هدف اصلاح يا تعيين جهت بازخور، عنوان به آن
  ”ضابع فرآيند اين نتايج كه داشت توجه بايد  .مي شود مربوط
 انجام ايه هزينه و كمي نتايج به توجه با را آنها بايد و بوده كيفي
.داد قرار ارزيابي و نظر مورد ارتباط اين در شده
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؟اجراي فرايندهاي مديريت دانش تحت تاثير چه عواملي است

فناوري اطلاعات  -عناصر مديريت دانش 
ه يكي از ابزارهاي بسيار مهم در مديريت دانش، فناوري اطلاعات است كه وضعيت سازمان در زمين

ي در فناوري اطلاعات و ارتباطات از نظر ميزان نفوذ فناوري اطلاعات و ارتباطات در سازمان، ميزان آمادگ
توماسيون پياده سازي سيستم ها و بكارگيري ابزارهاي مختلف فناوري در زمينه مديريت دانش، سطح ا

ري فناوري نكاتي كه در بكارگي. تاثير بسياري بر نحوه پياده سازي مديريت دانش دارد... فرايندها و 
:اطلاعات مي بايست در نظر داشت

.امكان انطباق با پيشرفت هاي آتي را داشته باشد–
(SOA).امكان تغيير جز به جز را بدون تاثير بر ساير اجزا داشته باشد–
.منظر كاربران نهايي شفاف و بدون تاثير باشد–

• Create a seamless infrastructure

• Design and deploy a KM Architecture

• Standardize tools and technologies

• Operate as mission critical
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يساختار و فرايندهاي سازمان  -عناصر مديريت دانش 
:در اجراي مديريت دانش در سازمان نيازاست كه

د، تغيير، شناسايي و بررسي فرآيندهاي مختلف سازماني از نظر توليد، بازنگري، تغيير، تايي–
ذخيره، ارائه و نشر اطلاعات كه در نهايت منجر به توليد و انتقال دانش در سازمان مي شود

ند به تعديل و بهينه سازي فرآيندهاي فوق الذكر به مدد فن آوري اطلاعات و اصول بهبود فراي–
منظور لحاظ نمودن مفاهيم و رويكردهاي مطرح در حوزه مديريت دانش

اعمال و پياده سازي فرايندهاي بهينه شده در سازمان–

فرهنگ سازماني  -عناصر مديريت دانش 
تبديل  پرسنل از مهمترين اركان سيستم اطلاعات و مديريت دانش هستند و جهت استخراج دانش ضمني و

 آن به دانش صريح  و بر عكس، علاوه بر اين آموزش پرسنل و فرهنگ سازي از مهمترين عوامل حصول
وليد و اين كار از طريق آموزش مديران عالي، مديران، پرسنل متخصص، پرسنل ت. نتيجه سيستم است

 اقداماتي كه در خصوص. اطلاعات و كاربران نهايي هر كدام بسته به نياز سازماني خود بدست مي آيد
:فرهنگ سازماني در هنگام پياده سازي مديريت دانش، بايد اجرا كرد

• Create a culture of sharing and use/reuse

• Implement incentives, rewards, recognition, evaluation.  Measure knowledge 
sharing activities

• Create a KnowledgeManagement organization
– Assign roles

– Identify sponsors

– Integrate knowledge in training
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)Component Technologies(فناوري هاي جزء •

)KM Software(نرم افزارهاي مديريت دانش •

)KM Related Software(نرم افزارهاي مرتبط با مديريت دانش  •

)Enterprise Systems(سيستم هاي نرم افزاري سازماني •

هاي مديريت دانش ابزارها و فناوري

)1(فناوريهاي جزء مديريت دانش  –ابزارهاي مديريت دانش 
ره سازي • اي داده ): Storage(ذخ اه  اي داده )Databases(مانند پاي  Data(، انبار

Warehouses( ا ...و) File Servers(، فايل سرور

اي بي سيم ): Connectivity(اتّصال • وت )Wireless(مانند شبكھ، شبكھ  ّت شبكھ، تصديق  ، امن
)Authentication( اتّصال نفر بھ نفر ،)Peer‐to‐Peer (و...

اي ): Authoring(تأليف • ند برنامھ  ي Officeمان ي و صو اي گرافي ري، و -، نرم افزار ... تصو

ي ): Collaboration & Communication(عامل و ارتباطات • روني ، )e‐mail(ست الك
ي، چت  روني اي بحث الك ا )Chat(گروه  ي  ي)wikis(، و اي صو س  ري، -، كنفرا ، بھ VOIPتصو

راك گذاري فايل  ري گرو )File Sharing(اش ي از تصميم گ با شت ي،  روني  Group(، جلسات الك

Decision Support (و...

ع • اي ): Distribution(توز ا، روش  رانت، وب، پورتال  رانت، اكس مانند  Syndicationمانند اين
RSS  وAtom و...
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، و): Data Mining(داده كاوي • اي عص عدي، شبكھ  اي چند  اي آماري، تحليل  ...تكنيك 

ن كاوي • ي ): Text Mining(م ي )Semantic Analysis(تحليل معنا تاج ب  Bayesian(، است

Inference( پردازش زبان طبي ،)Natural Language Processing (و...

...و Web Mining :(Collaborative Profiling ،Intelligent Agents(وب كاوي •

ش • ي ): Visualization(نما اشت جغرافيا عدي، ن عدي و سھ   Geographic(مرورگري دو 

Mapping (و...

س شناس ): Organization(سازماند • ، تاكزونومي، )Ontology Development(توسعھ 
...تزاروس، واژه نامھ و

ره قانون ): Reasoning(استدلال • اي خ ستم  ، )Rule‐based Expert Systems(محور -س
ا )Case‐based Reasoning(محور -استدلال مورد ن  ري ماش ، )Machine Learning(، يادگ

...و) Fuzzy Logic(منطق فازي 

2-فناوريهاي جز مديريت دانش  -هاي مديريت دانش ابزارها و فناوري 

ندات           • )Document Management(مديرت مس

)Content Management(مديرت محتوا                      •

ي گروه                                    • با )Group Support(شت
 

ا و جوامع     • ي انجمن  با )Community Support(شت

ي تصميم• با ري                    شت وشمندي ) Decision Support(گ و 

)Business Intelligence(كسب و كار        

نرم افزارهاي مديريت دانش –هاي مديريت دانش  ابزارها و فناوري 
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نرم افزارهاي مرتبط با مديريت دانش –هاي مديريت دانش  ابزارها و فناوري

)Project Management(مديرت پروژه               •
اي كسب و كار• مديرت فرايند

 )Business Process Management(

ا     • ستم  )Systems Engineering(مهندس س

اي محصول • مديرت داده 
)Product Data Management(

)CRM(مديريت روابط با مشتري •

)SCM(مديريت زنجيرة تأمين •

)ERP(ريزي منابع سازماني  برنامه•

سيستم هاي نرم افزاري سازماني مرتبط –هاي مديريت دانش  ابزارها و فناوري
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مديريت ابزار و اطلاعات سازماني
جلسه پنجم

سيستم هاي اطلاعاتي

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

ليت هاشناسايي تاثير سيستم هاي اطلاعاتي بر شيوه انجام كارها و فعا•
شناسايي ضرورت سيستم هاي اطلاعاتي براي سازمان هاي امروزي•
ه آنهاشناخت سيستم هاي اطلاعاتي و ابعاد مديريتي، سازماني و فناوران•
شناسايي انواع سيستم هاي اطلاعاتي •
توسعه سيستم هاي اطلاعاتي •

اهداف مورد انتظار

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

توانمندساز ي سازمان براي اجراي استراتژي ها و اهداف مورد انتظار•
:هدف استراتژيك در سازمان هاي دولتي 5دست يابي به •

تعالي عملياتي–
محصولات و خدمات جديد، مدل هاي جديد كاري–
رضايت مراجعان و شهروندان–
بهبود تصميم گيري–
بقا–

نقش سيستم هاي اطلاعاتي در سازمان ها
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

رابطه بين سازمان و فناوري اطلاعات

سازمان سيستم 
اطلاعاتي

نرم افزار

سخت افزار

مديريت داده

زيرساخت ارتباطي

استراتژي ها، اهداف، 
فرآيندها

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

:سيستم هاي اطلاعاتي•
مجموعه اي از اجزا مرتبط با هم–
براي جمع آوري اطلاعات، پردازش، ذخيره سازي و توزيع اطلاعات–
به منظور پشتيباني از تصميم گيري، هماهنگي و كنترل–

داده در برابر اطلاعات•
داده جرياني از اتفاقات و رخدادهاي خام است–
اطلاعات داده هايي هستند كه در فرم هاي معنا دار شكل داده شده اند–

تعريف سيستم هاي اطلاعاتي
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

داده و اطلاعات

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

جمع آوري داده هاي خام از سازمان يا محيط خارجي: ورودي1.

تبديل داده هاي خام به فرم معني دار اطلاعات: پردازش2.

ي كه انتقال اطلاعات پردازش شده به افراد يا فعاليت هاي: خروجي3.
از آن استفاده مي كنند

سه فعاليت اصلي سيستم هاي اطلاعاتي
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

ابعاد سيستم هاي اطلاعاتي

تامين كنندگان محيط شهروندان و مراجعان

سازمان

نهادهاي ناظر و كنترل ذينفعان
كننده كقررات

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

ابعاد سيستم هاي اطلاعاتي

سازمان فناوري

مديريت

سيستم 
اطلاعاتي

 تمسيس موثر كارگيري به
 درك به نياز اطلاعاتي هاي

 تمديري سازمان، از كاملي
 كه اطلاعاتي فناوري و

 دده مي شكل را سيستم
 سيستم يك .دارد

 كننده ايجاد اطلاعاتي
 است سازمان براي ارزشي

 يبرا حلي راه عنوان به كه
 چالش برابر در سازمان
 محيط توسط شده ايجاد
.شود مي توليد

سيستم هاي اطلاعاتي فراتر از كامپوترها
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

بعد سازماني سيستم هاي اطلاعاتي

:ها مسئوليت و اختيارها مراتب سلسله
ارشد مديران•
مياني مديران•
عملياتي مديران•
دانشي كاربران•
اي داده كاربران•
خدمت كننده توليد كاربران•

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

)ادامه(بعد سازماني سيستم هاي اطلاعاتي

ي، مال: كاركردهاي سازماني مختلف•
...اداري، منابع انساني، 

فرآيندهاي كاري مختلف•
فرهنگ سازماني •
سياست ها و خط مشي هاي •

سازمان

 سازماني هر
 به توجه با

 مختلف ابعاد
 به منحصر

است فرد
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

بعد مديريتي سيستم هاي اطلاعاتي

مديران به منظور تقابل با چالش هاي محيطي و داخلي •
استراتژي هايي براي سازمان خود در پيش مي گيرند

:باضافه مديران بايد فعالانه•
در پي نوآوري براي بهبود خدمات–
و بازنگري و خلق مجدد سازمان خود باشند–

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

بعد فناورانه سيستم هاي اطلاعاتي

نرم افزار و سخت افزار كامپيوتر•
فناوري مديريت داده ها•
رانت، شبكه ها، اينترنت، اينت(فناوري هاي ارتباطي و شبكه •

)اكسترانت، وب
زيرساخت هاي فناوري اطلاعات•
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 
نگاه به سيستم هاي اطلاعاتي از منظر ماموريت سازماني و اجراي فرآيندها

سيستم هاي اطلاعاتي ابزاري براي خلق ارزش هستند•
ه سرمايه گذاري روي سيستم هاي اطلاعاتي بر اساس موارد زير توجي•

:ميشود
افزايش بهره وري–
افزايش درآمد–
انجام بهتر ماموريت هاي استراتژيك–

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 
نگاه به سيستم هاي اطلاعاتي از منظر ماموريت سازماني و اجراي فرآيندها

 سازمان ها با ايجاد سيستم هاي اطلاعاتي به دنبال ايجاد و مديريت•
.زنجيره ارزش اطلاعات هستند

داده هاي خام جمع آوري مي شود و از طريق مراحلي به اطلاعات ارزشمند –
تبديل مي شود

ري ها، ارزش هر سيستم اطلاعاتي با ميزان تاثير آن در بهبود تصميم گي–
ارزيابي ) ها تحقق بهتر ماموريت(افزايش كارايي بيشتر و كسب منافع بالاتر 

.مي شود
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

دارايي هاي مكمل

بهره وري
نسبت به (

)متوسط صنعت

سرمايه گذاري در فناوري اطلاعات 
)نسبت به متوسط صنعت(

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

موفقيت در به كارگيري سيستم هاي اطلاعاتي نياز به ايجاد دارايي هاي مكمكل است

يستم هاي مورد انتظار از سمنافع سرمايه گذاري بالا تضمين كننده كسب •
.اطلاعاتي نيست

به سرمايه  براي تضمين كسب منافع مطلوب از سيستم هاي اطلاعاتي بايد•
:گذاري براي ايجاد  دارايي هاي مكمل نيز توجه نمود

مدل مناسب فعاليت، فرآيندهاي كاري كارا : دارايي هاي سازماني•

ارانه و داشتن انگيزه براي نوآوري و خلاقيت، محيط كاري همك: دارايي هاي مديريتي•
گروهي

فرهنگ سازماني متناسب با سيستم هاي اطلاعاتي، : دارايي هاي اجتماعي•
استانداردهاي مربوطه
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي از منظر فرآيندهاي كاري سازمان 
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي از منظر فرآيندهاي كاري سازمان 

:فرآيندها•
جرياني از مواد، اطلاعات و دانش–
مجموعه اي از فعاليت ها و گام ها–
در يك واحد سازماني يا بين چند واحد سازماني –

به . هر سازماني را مي تواند به عنوان مجموعه اي از فرآيندها نگريست–
عبارتي فرآيندها قلب يك سازمان هستند

فرآيندها به عنوان دارايي و سرمايه يك سازمان هستند–

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

:سيستم هاي اطلاعاتي از دو منظر فرآيندهاي سازماني را تحت تاثير قرار مي دهند

 با اتومات كردن فرآيندهايي كه ر: افزايش كارايي فرآيندهاي موجود1.
شرايط موجود دستي انجام مي شوند

:قادر ساختن سازمان براي انجام فرآيندها به شيوه جديد2.
تغيير در جريان اطلاعات–
انجام كارها به صورت موازي به جاي سري–
حذف تاخيرها در تصميم گيري–
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي از منظر فرآيندهاي كاري سازمان 

:ايي كردبر اساس فرآيندها مي توان سيستم هاي مختلف اطلاعاتي را شناس•
سيستم اطلاعاتي توليد خدمت–
سيستم اطلاعاتي مالي–
سيستم اطلاعاتي تداركات و پشتيباني–
سيستم اطلاعاتي مديريت منابع انساني–

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي از منظر عمليات روي داده ها
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پردازش تراكنش ها
Transaction	processing	systems

TPS

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پردازش تراكنش ها
Transaction	processing	systems(TPS)

 انجام و ضبط تراكنش هاي روتين روزمره كه براي انجام كارها لازم است•
...مانند پرداخت، دريافت درخواست ها، تحويل نامه ها 

يش و به مديران اجازه مي دهد كه وضعيت عمليات و ارتباط آن با محيط را پا•
كنترل كنند

به سطح عملياتي سازمان كمك مي كند•
اهدف و تصميم هاي از قبل تعريف شده را پشتيباني مي كند•
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پردازش تراكنش ها
Transaction	processing	systems(TPS)

سيستم حقوق و دستمزد

اطلاعات كاركنان دفاتر حسابداري

نهادهاي دولتي مربوطه

بررسي توسط كاركنان

گزارش 
هاي 

مديريتي

پرس و جوي آن لاين

پايگاه 
/  داده

فايل 
كاركنان

شماره پرسنلي
نام

ادرس
نرخ پرداخت

خالص پرداختي
سهم ماليات

بيمه
...

داده هاي حقوق و اطلاعات اصلي

 حقوق، پرداخت TPS سيستم يك
 و حضور كارت از را كاركنان اطلاعات

 ارشگز سيستم، خروجي .گيرد مي غياب
 زمان مدت از پرينت يا انلاين هاي

 مشخص دوره يك در كاركنان كاركرد
.است

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي اطلاعات مديريت
Management	information	systems(MIS)

به مديران مياني خدمت رساني مي كنند•
ها TPSاز عملكرد فعلي سازمان بر اساس داده هاي تامين شده توسط •

گزارش تهيه مي كنند
ندبه سوالات روتين با رويه هاي از قبل پيش بيني شده پاسخ مي ده•
عموما داراي توانايي محدود تحليلي هستند•
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي مديريت اطلاعات
Management	Information		systems(MIS)

 هر پايان در را MIS سيستم براي نياز مورد هاي داده شده، داده نشان TPS سه شكل، اين در شده داده نمايش سيستم در
 .كنند مي پيدا دست سازمان وضعيت از لاين آن هاي گزارش به MIS اطلاعات اساس بر مديران .كنند مي تامين زماني دوره

)TPS(سيستم هاي پردازش تراكنش )MIS(سيستم مديريت اطلاعات

فايل 
سفارش

فايل توليد

فايل حسابداري
داده 
مخارج

داده 
تغييرات 
محصولات

داده هزينه 
هر واحد 
محصول 

داده هاي 
فروش

 MISفايل 

گزارش ها توضيحات آن لاين و داشبورد

مديران

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي مديريت اطلاعات
Management	Information		systems(MIS)

گزارش تجميعي فروش كالاهاي به تفكيك  نواحي 
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پشتيبان تصميم
Decision	Support	Systems(DSS)

به مديران مياني خدمت رساني مي كنند•
ير افزايش فروش براي مثال،  تاث: از تصميم گيري هاي غير روتين پشتيباني مي كند•

در شهريور ماه روي برنامه توليد چيست؟
نيز استفاده مي  MISو  TPSاز اطلاعات بيرون از سيستم استفاده مي كند همچنان كه از سيستم هاي •

.كند
...سيستم هاي برنامه ريزي حمل و نقل، سيستم پيش بيني ميزان كالا، : مثال•

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پشتيبان تصميم
Decision	Support	Systems(DSS)
Voyage‐Estimating	Decision	Support	System

پايگاه داده مدل هاي 
تحليلي

فايل محدوديت ها 
بندرها

فايل هزينه مصرف 
سوخت

فايل تاريخچه هزينه 
اجاره كشتي

فايل هزينه بندر

تي فايل مشخصات كش
...)سرعت، ظرفيت، (ها

جستجوي آن لاين

m.askarinia
Highlight

m.askarinia
Highlight

m.askarinia
Highlight



8/24/16

63

هوش سازماني
Business Intelligence

مهارت ها، فرآيندها، فناوري ها، برنامه هاي كاربردي و 
ابتكاراتي 

.كه از تصميم گيري بهتر پشتيباني مي كند

لگو و تحليل داده هاي  فعلي و گذشته براي پيدا كردن ا
روندهاي پيش رو و كمك به تصميم گيري

استفاده از داده ها به عنوان يك سرمايه استراتژيك

هوش سازماني

© 2008 Accenture. All Rights Reserved.

ت بهبود فرآيند با ايجاد بينش براي تمام پرسنل جهت اتخاذ تصميما
بهتر، سريعتر و مرتبط 
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چرا سازمان ها نياز به هوش سازماني دارند؟

هوش استراتژيك

؟بهترين نتيجه اي كه مي تواند اتفاق بيافتد چيست

اتفاقي كه در آينده مي افتد چيست؟

اگر اين روند ادامه پيدا كند ، چه اتفاقي مي افتد؟

چرا اين اتفاق رخ داده است؟

چه اقدامي نياز است؟

؟دقيقا اتفاق در چه ناحيه اي اتفاق افتاده است

چه مفدار؟ كجا؟ اغلب چه مواقعي؟

چه اتفاقي افتاده است؟

شدت هوشمندي

هوش عملياتي

بهينه سازي

پيش بيني

تحليل روند

تحليل هاي آماري

اعلان و آگهي

پرسش و علت يابي و گزارش هاي ريز

گزارش هاي موردي

گزارش هاي استاندارد

ري
ردا

ه ب
هر

ل ب
قاب

ي 
زايا

م

© 2008 Accenture. All Rights Reserved.

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

سيستم هاي پشتيبان مديران ارشد
Executive	Support	Systems(ESS)

پشتيباني از مديران ارشد•
ينش داردپرداختن به تصميمات غير روتين كه نياز به قضاوت، ارزيابي و ب•
به عنوان مثال اطلاعات قانون ( به كارگيري دادهاي رخ دادهاي بيروني•

و  MISو همزمان خلاصه هاي اطلاعات سيستم هاي داخلي ) مالياتي جديد
DSS

...داشبوردهاي مديريتي آن لاين  از حساب ها، بدهي ها، موجودي كالا، •
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مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

انواع سيستم هاي اطلاعاتي از منظر سازماني

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 
برنامه هاي كاربردي سازماني

سازمان /شهروندان
ه تامين كنندگان دادهاي مراجعه كننده

خدمات/ كالا/ ها

ارائه خدمات ايجاد خدمات مالي و اداري منابع انساني

حوزه هاي كاركردي



8/24/16

66

مديريت سيستم هاي اطلاعاتي -مديريت ابزار و اطلاعات سازماني 

كشف نيازمندي ها

اولين گام در ايجاد و استقرار  سيستم هاي اطلاعاتي

)Requirements Discovery(كشف نيازمندي ها 

 يا باشد اشتهد بايستي اطلاعاتي سيستم كه چيزي :سيستم هاي نيازمندي•
 يستمس هاي نيازمندي .گويند نيز كار و كسب هاي نيازمندي آن به .دهد انجام

  .شود مي تقسيم غيركاركردي و كاركردي دسته دو به

 براي كه تمسيس تحليلگران استفاده مورد هاي تكنيك :ها نيازمندي كشف•
 مختلف برانكار با تعامل در سيستم هاي نيازمندي و مسائل استخراج و شناسايي
.ميباشد
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)Functional Requirements(نيازمندي هاي كاركردي 

كاربران  فعاليت ها و خدماتي كه سيستم بايد براي: نيازمندي هاي كاركردي•
.فراهم سازد

:نيازمندي هاي كاركردي در سيستم آموزش و مؤسسه مالي .مثال•
محاسبه معدل دانشجو–

)Functional Requirements(نيازمندي هاي كاركردي 

به ابتداي عبارات فوق مي “  The system should …”با اضافه كردن عبارت •
.اركرديتوانيد تشخيص دهيد كه يك عبارت نيازمندي كاركردي است يا غيرك

.سيستم بايد بتواند معدل دانشجو را محاسبه كند–

:مثالي از يك نيازمندي غيركاركردي•

.سيستم بايد كاربرپسند باشد–
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)Nonfunctional Requirements(نيازمندي هاي غيركاركردي 

.مي سازد ويژگي ها وخصوصياتي از سيستم كه آن را براي كاربر رضايتبخش•

 براي طبقه بندي نيازمندي هاي غيركاركردي PIECESمي توان از چارچوب •
.استفاده كرد

PIECESطبقه بندي نيازمندي هاي غيركاركردي با چارچوب 

operate, as well as the type and degree of security that must be provided.

·

·
·

·

·

·

·
·
·
·

·
·
·

happen?

increase profits.

What are the budgetary limits?

handling (backups, offsite storage, etc.) of the data?

Performance

Information

Control 
(and Security)

Requirement Type Explanation

Performance requirements represent the performance the system is required 
to exhibit to meet the needs of users.

What is the acceptable throughput rate?
What is the acceptable response time?

Informationn requirements represent the information that is pertinent to the 
users in terms of content, timeliness, accuracy, and format.

What are the necessary inputs and outputs? When must they 

What is the required data to be stored?
How current must the information be?
What are the interfaces to external systems?

Economy requirements represent the need for the system to reduce costs or 

What are the areas of the system where costs must be reduced?
How much should costs be reduced or profits be increased?

What is the timetable for development?
Control requirements represent the environment in which the system must 
Operate

Must access to the system or information be controlled?
What are the privacy requirements?
Does the criticality of the data necessitate the need for special 

Economy



8/24/16

69

PIECESطبقه بندي نيازمندي هاي غيركاركردي با چارچوب 

Requirement Type Explanation

Efficiency Efficiency requirements represent the systems ability to produce outputs 
with minimal waste.

· Are there duplicate steps in the process that must be eliminated?

· Are there ways to reduce waste in the way the system uses it 
resources?

Service Service requirements represent needs in order for the system to be
reliable, flexible, and expandable.

· Who will use the system and where are they located?

· Will there be different types of users?

· What are the appropriate human factors?

· What training devices and training materials are to be included in 
the system?

· What training devices and training materials are to be developed 
and maintained separately from the system, such as stand- alone
computer based training (CBT) programs or databases?

· What are the reliability/availability requirements?

· How should the system be packaged and distributed?

· What documentation is required?

!يك سوال مهم 
روژه توسعه چرا تشخيصِ درستِ نيازمندي ها از اهميت بسيار بالايي در پبه نظر شما، 

سيستم اطلاعاتي برخوردار است؟
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پيامدهاي تشخيص نادرست نيازمندي ها

)نسبت به برنامه(افزايش قابل توجه هزينه هاي پروژه •
)نسبت به برنامه(افزايش قابل توجه زمان پروژه •
نارضايتي از سيستم و عدم استفاده توسط كاربران•
افزايش قابل توجه در هزينه هاي دوره عمليات و نگهداري •
وجود نتايج نامعتبر، خطا و اشتباهات در سيستم•
بدنامي و عدم اعتماد به واحد فناوري اطلاعات سازمان•

هزينه نسبي اصلاح نيازمندي هاي ناردست

از عمليات اين نتايج حاكي از اينست كه هزينه اصلاح يك نيازمندي نادرست در ف
.برابر هزينه شناسايي در فاز تشخيص نيازمندي هاست 1000تا  40
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بيان مبهم نيازمندي ها
:نيازمندي

وسيله اي براي جابجايي يك نفر از منزل به محل كار طراحي كنيد

چه وسيله اي طراحي مي كنيد؟

بيان مبهم نيازمندي ها

:نيازمندي
وسيله اي براي جابجايي يك نفر از منزل به محل كار طراحي كنيد

تفسير مديريت
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بيان مبهم نيازمندي ها

:نيازمندي
وسيله اي براي جابجايي يك نفر از منزل به محل كار طراحي كنيد

تفسير مديريت تفسير بخش فناوري اطلاعات

بيان مبهم نيازمندي ها
:نيازمندي

وسيله اي براي جابجايي يك نفر از منزل به محل كار طراحي كنيد

تفسير مديريت تفسير بخش فناوري اطلاعات تفسير كاربر

؟
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بيان مبهم نيازمندي ها

:نيازمندي
وسيله اي براي جابجايي يك نفر از منزل به محل كار طراحي كنيد

تفسير مديريت تفسير بخش فناوري اطلاعات تفسير كاربر

معيارهاي تعريف نيازمندي هاي سيستم

.ض يا مبهم باشندقانمتنبايد نيازمندي ها  -)Consistent( سازگاري•
.نيازمندي ها تمامي ورودي ها و پاسخ هاي ممكن سيستم را تشريح نمايد -)Complete( كامل بودن•
.امكان پذير باشندمنابع و محدوديت هاي موجود توجه به نيازمندي ها با  -)Feasible( امكان پذيري•
.بوده و اهداف سيستم را محقق سازند واقعاً مورد نيازنيازمندي ها  -)Required( مورد نياز بودن•
.نيازمندي ها به درستي بيان شوند -)Accurate( دقيق بودن•
.منطبق باشد با كاركردها و ويژگي هاي سيستم دقيقاًنيازمندي ها  -)Traceable( قابل رديابي بودن•
.در طول فرايند تست را داشته باشند بررسينيازمندي ها قابليت  -)Verifiable( قابل بررسي بودن•
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فرايند كشف نيازمندي ها

كشف و تجزيه و تحليل مسأله1.

كشف نيازمندي ها2.

مستندسازي و تجزيه و تحليل نيازمندي ها3.

مديريت نيازمندي ها4.

كشف نيازمندي ها

.شود مي آغاز ها نيازمندي كشف مسائل، شناسايي از پس•

•Fact – Finding:  جلسات، و اتتحقيق از اي مجموعه نجاما فرايند 
 مورد در اطلاعات آوري جمع براي غيره و برداري نمونه پرسشنامه، مصاحبه،
.باشد مي كاربران ترجيحات و ها نيازمندي سيستم، مسائل

  هاي روش اب بايد ها، نيازمندي درست تشخيص براي سيستم تحليلگران امروزه•
Fact‐finding دباشن داشته را آنها از استفاده در كافي مهارت و بوده آشنا.
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Fact‐findingروش  7

) Sampling of existing documentation( نمونه برداري از مستندات، فرم ها و پايگاههاي داده•
)Research and site visits( ها جست وجو و ديدن سايت•
)Observation(مشاهده •
)Questionnaires( پرسشنامه•
)Interviews( مصاحبه ها•
)Prototyping( كليشه برداري•
Joint requirements planning (JRP( برنامه ريزي نيازمنديهاي مشترك•

مصاحبه
با كاربران به ) Face to Face(مصاحبه تكنيكي است كه در آن تحليلگر سيستم از طريق تعامل رو در رو •

.  جمع آوري اطلاعات مي پردازد

:كاربردهاي مصاحبه در پروژه توسعه سيستم•
–Find facts

–Verify facts

–Clarify facts

–Generate enthusiasm

–Get the end‐user involved

–Identify requirements

–Solicit ideas and opinions  
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مصاحبه
:مزاياي مصاحبه•

انگيزش و تشويق مصاحبه شونده به پاسخگويي –
كسب بازخور بيشتر از مصاحبه شونده –
تطبيق و مناسب سازي سوالات با افراد مصاحبه شونده–
مشاهده ارتباطات غيركلامي مصاحبه شونده –

:معايب مصاحبه•
پرهزينه و وقت گير–
وابستگي به موقعيت مكاني مصاحبه شونده –
وابستگي زياد به مهارت هاي ارتباطي فرد تحليلگر–

انواع مصاحبه
):Unstructured interviews(مصاحبه غيرساخت يافته •

.انجام مي شود) گاهاً با تعداد كمي سوال مشخص(صرفاً با يك هدف و موضوع كلي در ذهن تحليلگر  –

):Structured interviews( مصاحبه ساخت يافته•
.مجموعه مشخصي از سوالات براي طرح در جلسه مصاحبه وجود دارد–
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انواع سوالات مصاحبه
):Open‐ended questions(سوالات باز •

.به مصاحبه شونده اين امكان را مي دهد تا به هر شيوه اي كه مناسب مي داند، به سوال پاسخ بگويد–
  ?Why you are dissatisfied with the report of accounts .مثال•

):Close‐ended questions(سوالات بسته •
.هدبه سوال پاسخ د) مثلاً گزينه هاي مشخص(از مصاحبه شونده خواسته مي شود تا در چارچوبي مشخص –

  ?Are you receiving the report of accounts on time .مثال•

مراحل انجام مصاحبه
انتخاب مصاحبه شوندگان. 1

كاربران نهايي•
كسب اطلاعات در مورد افراد و سوابق قبل از مصاحبه•

آماده سازي. 2
تهيه چك ليست مصاحبه•

شروع مصاحبه. 3
خلاصه سازي مسأله•
تشويق به مشاركت•
طرح سوال•

ادامه و پيگيري. 4
خلاصه و ثبت مصاحبه•


