
 

 

 

 اهواز –دانشگاه جامع علمي كاربردي 

 

  زوه درس مديريت فناوري اطلاعاتج
  

  مدرس

 مهندس مددي نيا
  

  گردآورنده

  زهره شهرياري

  1391پاييز 
 

  



 جزوه مديريت فناوري اطلاعات [گردآورنده زهره شهرياري]

 

 24 از 1 صفحه
 

  فرد خلاق : فردی که راه و روش فرآيندهای بهينه را در اختيار بقيه افراد جامعه قرار ميدهد.

  حيات فناوری چرخۀ 

  فناوری سه مرحله دارد : 

  تولد : زمانيکه فناوری ابداع و ايجاد ميشود .  -)١

  ند . رشد : زمانيکه فناوری به اوج خود ميرسد ، به بازار ميرسد و بازار را تسخير ميک -)٢

  بلوغ : زمانيکه ميزان ارائه در بازار کم ميشود .  -)٣

  

  

  

 

  

 

  تكنيك گروهي ةحوز 
  دو روشي كه در سازمانها براي حل مسائل از آنها استفاده ميشود :  •

 روش توفان فكري :  -)١

يشوند و ايده هاي متفاوت براي حل يك نفر ) به همراه راهنما در جلسه اي ، دور هم جمع م 8تا  6گروهي از افراد ( مثلاً 
  مسئله را ارائه ميدهند . 

  هر چه تعداد ايده ها بيشتر باشد بهتر است . 

  . كيفيت ايده ها بعداً مورد توجه قرار ميگيرد

  هيچ انتقادي جايز نيست . هيچ كس احساس محدوديت يا جلوگيري از ذكر عقايد خود را نخواهد داشت . 

 رشد بلوغ تولد

زمانيكه به دورة بلوغ نزديك شديد نياز به تغيير داريد در غير 

 اينصورت شكست ميخوريد.
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  روش دلفي : -)٢
  اين روش اعضاي تفكر گروهي از نظر فيزيكي كنار يكديگر نيستند و ايده ها از طريق پرسشنامه جمع آوري ميشوند . در 

به عبارت ديگر ، سئوالات مورد نظر در پرسشنامه اي درج و براي اعضاء ارسال ميشوند . هنگاميكه پاسخ ها دريافت ميشوند 
  ئوالاتي جديد ، نظر اعضاء را ميپرسند. رسال ميگردند و دوباره با طرح س، ابتدا جمع آوري و سپس نتايج براي اعضاء ا

جمع آوري و مرحلة قبل تكرار ميشود . بعد از چند مرحله نتايج نهايي استخراج  داًبدين ترتيب پاسخ هاي حاصله مجد
  خواهد شد . 

 مفهوم فناوري اطلاعات و ارتباطات 
  

  ولوژي ، فرآيند و عملياتي است كه ميتواند روند انجام كار را ساده تر نمايد . شامل هر نوع تكن فناوري               

  

  هر چيزی که بتواند سطح دانش شما را افزايش دهد را اطلاعات می گويند .  اطلاعات           

  مانند : کتابها ، تصاوير ، مجلات ، اصوات ، فيلمها و . . .                     
  

  فرآيندی که رابطۀ بين دو شخص يا دو چيز را برقرار ميکند .             ارتباطات

  
  در هر ارتباط چهار جزء اصلی وجود دارد :  •

  
 :    کسی که پيام را ارسال ميکند . فرستنده  – )١
 گيرنده :    کسی که پيام را دريافت ميکند .   – )٢
 ود . پيام :     محتوايی که بين فرستنده و گيرنده تبادل ميش     – )٣
محيط ارتباطی : فضايی که از طريق آن پيام را ارسال ميکنند ، که ميتواند فضا ، صوت انسان ، کاغذ و .  – )۴

 . . باشد. 
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  م                     سيمیروشهای انتقال پيا •
 بی سيم                                            

  
  

 توسعة فناوري اطلاعات : عوامل مؤثر بر •

 رشد فناوري  ريز پردازنده ها و كوچك شدن ابعاد آنها  – )١

 كاهش بهاي رايانه ها  – )٢

 گسترش استفاده از رايانه ها – )٣

 توسعة شبكه هاي ارتباطي – )۴

 سرعت رشد اينترنت  – )۵

  

 فرآيند  

 
 تعاريف •

  ات ميگردد . فرآيند              مجموعه اي از وظايف و كارهايي است كه منجر به توليد يك كالا يا ارائة خدم

فرآيند اصلي            وظيفة توليد نهايي خدمات يا كالاها را عهده دار است و فلسفة وجودي آن سازمان را تشكيل ميدهد 
  و در ارتباط مستقيم با مشتري است . 

اولية فرآيند اصلي فرآيند پشتيباني           فر آيندي است كه به طور غير مستقيم و با تأمين منابع مورد نياز و مواد 
  نيازها و انتظارات مشتري عمل ميكند .درجهت تأمين 

فرآيندي است كه وظيفة هدايت و راهبري نيروي انساني و ديگر منابع سازماني را در جهت  فرآيند مديريتي  
 دستيابي به اهداف سازماني دنبال ميكند . 
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   اجزاء فرآيند : •

  براي توليد .  درونداد : منابع داخلي سازمان – )١

  برونداد : كالا يا خدمتي كه به مشتري تحويل داده ميشود .  – )٢

   مشتري : كسي كه برونداد به آن تحويل داده ميشود . – )٣
  بخشي از فرآيند كلي است كه خدمات را به فرآيند اصلي تحويل ميدهد .  پشتيباني :  –) ۴

  و ارائۀ نتيجۀ نهايی فرآيند به مشتری دخيل هستند .  صاحبان فرآيند : کليۀ افرادی که در ايجاد –) ۵

  فرآيندهای فرعی : فرآيندهايی که جهت تکميل فرآيند اصلی درون اجزاء فرآيند اصلی اجرا ميشوند .  –) ۶

 سازمانها به دو گونه عمل ميکنند •
ل بوده و وظايف و در اين سازمانها تمامي واحدهاي يك سازمان به يكديگر متصسازمانهاي وظيفه محور :  – )١

يکپارچه  و پيوسته انجام ميشود و هر کدام از افراد شاغل در هر قسمت صاحب کل فرآيند  بصورت       

 پاسخگو ميباشند . محسوب ميشوند و نسبت به خروجی فرآيند 
سازمانهايي هستند كه هر واحد از آن وظيفة خاص خود را داشته و تنها  سازمانهاي فرآيند محور : – )٢

  سخگوي وظايف واحد خود ميباشد . پا

  

 مفاهيم  •

 What Thing                       ؟ چه كساني در اين فرآيند شركت داشته باشند   

Wher                                     کی و کجا فرآيند را انجام دهيم ؟  

 ؟ رآيند کجاست محل پياده سازی ف                                               

When , What time                چه موقع بايد انجام فرآيند شروع شود ؟ 

How                                       ؟ چه افرادی وارد فرآيند شوند که بتوانند فرآيند را پيش ببرند 

  د خبره در اين بخش قرار ميگيرند . كاركنان اطلاعاتي و افرا                                             
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 هر كدام از اين موارد منجر به يك فرآيند ميشود .  

در روند انجام كار به ما كمك ميكنند ، داده ها را جمع آوري وپردازش ميكنند و تحويل مدير  كاركنان اطلاعاتي :
 .  ميدهند

  تحليل نحوة دريافت اطلاعات نهايي . افراد خبره :        

 سنجش 
  

 :  فرآيند خلاقيت •

  جذب                              الهام                            آزمايش                          پايش                          عرضه   

  
  جش يك فرآيند بسيار مهم است و بايد هميشه انجام شود . سن
  

 انواع سنجش :    •
عملكرد ، رفتار ، عقايد ، ديدگاهها و نيازهاي مشتري را مورد بررسي  سنجش مشتريسنجش مشتري :  – )١

و در ارتباط مستقيم با مشتري است . بديهي است كه هدف از سنجش مشتري بررسي رضايتمندي قرار داده 
 مشتري و تمايل به خريد مجدد كالا و خدمات ما ميباشد . 

 
و استانداردهاي ارائة كالا يا خدمات پرداخته . در در سنجش فرآيند به بررسي منابع  سنجش فرآيند : – )٢

در جهت بهينه سازي و بهبود خروجي سيستم ، سنجش فرآيند همواره صحت يا درستي انجام گامهاي فرآيند 
 انجام ميشود . 
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 سنجش را به دو صورت ميتوان انجام داد :   •
  

نجام ميشود . در يك مقطع زماني كوتاه معمولاً در شروع انجام يك كسب و كار سنجش مقطعي امقطعی :  – )١
  و يكبار انجام ميشود . مثلاً بحث ترافيك در يك ساعت خاص

سنجش طولي مد نظر ميباشد. در بعد زماني بيشتري انجام  در ادامة روند توليد ( كسب و كار )طولی :  – )٢
 ميشود . 

  مثلاٌ بررسي وضعيت بيماران يك بيمارستان در يك سال 
    جش وبهبود مستمر ميباشد.سنجش طولي سن

  
  

    نكات مهم كه  در مورد سنجش مشتري بايد رعايت كرد :  •

  سنجش بايد ساده باشد .  –

  سؤالاتي كه مطرح ميشود ساده و قابل فهم باشد .  –

  نحوة پاسخگويي به آنها براي مشتري راحت باشد .  –

  سؤالات در جهت ارتقاء خروجي سيستم باشد .  –

    ر ارتباط با مشتري باشند . الزاماً د –
    در جامعه دو گونه نياز وجود دارد :  •

نيازهايي هستند كه در جامعه و در بازار كار وجود داشته و همواره مورد استفادة  نيازهاي موجود و شناخته شده :  - )١
 افراد جامعه قرار مي گيرند . مانند : نياز به خوراك و پوشاك

 
نيازهايي هستند كه توسط افراد جامعه استفاده نشده اند و در صورت ارائه به بازار   : نيازهاي برآورده نشده  - )٢

  تمايل براي كاربرد آنها وجود دارد . 
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 أثير فناوري اطلاعات بر سازمان ت 

يك نهاد اجتماعي است كه با يك هدف مشخص دور هم جمع شده اند و داراي يك مرزبندي  تعريف سازمان :
  ر آگاهانه است كه بتواند به اين سازمان نظم بدهد . مشخص و يك ساختا

  همچنان كه از تعريف فوق بر مي آيد چهار ركن اساسي در اين تعريف لحاظ شده كه عبارتند از : 
   از مردم و گروههاي اجتماعي تشكيل ميشود . نهاد اجتماعي : -

  ارائة يك خدمت يا كالا هدف : -

  ارتباط و هماهنگي بين بخش هاي مختلف سازمان  به معني وجود ساختار آگاهانه : -

  مشخص كردن منابع داخلي و خارجي سازمان  مرز بندي : -
 

  ابعاد سازماني  •

  ابعاد سازماني به دو گروه اصلي تقسيم ميشوند :

 تعداد عناوين شغلي و دواير:  افقي              پيچيدگي             ابعاد ساختاري – )1

  تعداد سطوح سلسله مراتبی سازمان: عمودی                                                          
  ميزان پراکندگی جغرافيايی : جغرافيايی                                                          

  
  تمرکز                                   

 رسمی بودن                                  
  تخصصی بودن                                  

  سلسله مراتب اختيارات                                   
  حرفه ای بودن                                   

  وجود استاندارد                                  
  ناننسبت کارک                                  
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 اندازه                  ابعاد محتوايي  – )2

  فناوری سازمان                                     
  محيط                                     
  راهبرد و اهداف                                      
 فرهنگ                                      

  

     لسله مراتبي تا سازمانهاي شبكه اياز سازمانهاي س •
  :  سازمانهاي سلسله مراتبي ـ 

استفاده از فناوري اطلاعات ميتواند تغييري ساختاري در سازمان پديد آورد، بدين معنا كه ساختارهاي سلسله مراتبي 
شبكه اي و در نهايت سازمانهاي هرمي با ارتفاع زياد ، به سمت ساختارهايي با ارتفاع كمتر و به تدريج به سوي ساختارهاي 

   مجازي حركت ميكنند . 

  

             

  

  

  

                           
                           
                           
                           
                           
                             

سلسله مراتبي باسازمان
 ارتفاع كم                 

سلسله مراتبي با سازمان 
شبكه اي  سازمان  ارتفاع زياد                 

 

مديران تصميم گيري 
كرده و به كاركنان 

 ابلاغ مي كنند .

مديران مشكلات را اعلام و پيشنهادات را 
مي كنند و سپس تصميم گيري مي  دريافت
  كنند . 

كاركنان از آزادي عمل در محدودة تعريف 
 شده برخوردارند .

هر يك از واحد هاي 
موجود در شبكه كه 
بهتر بتواند مسئله را 

 حل كند اقدام

  .نمايدمي
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مرتبط هستند . اين گونه سازمانها ـ سازمانهاي شبكه اي : در سازمانهاي شبكه اي ، همة واحدهاي سازماني با يكديگر 
  ميتوانند با استفاده از فناوري اطلاعات و بهره گيري از شبكه هاي رايانه اي به راحتي محقق شوند . 

  استفاده ميكند .  itـ سازمانهاي مجازي : يك نمونه سازمان مبتني بر شبكه است كه براي برقراري ارتباطات از 

 : ويژگيهاي سازمان هاي مجازي •
  امكان استفاده مشترك از منابع - )1
  استفاده از ارتباطات رايانه اي - )2
  يكسان بودن اعضاء - )3
  عدم مرز محدود و مشخص جغرافيايي -  )4
  موقتي بودن اهداف -  )5
  كوچكي جثة فيزيكي سازمان -  )6
  انعطاف پذيري ، چابكي و قابليت انطباق  -  )7
  

 ازي روشهاي معمول در پياده سازي سازمانهاي مج •

Telecommuting      - (1             دور از محل كارفرما وظايف خود را انجام ميدهند. بدين  كاركنان در مكاني
  منظور از تجهيزات مخابراتي و رايانه ها استفاده ميكنند ، تا ارتباط آنها با دفتر كارفرما برقرار شود . 

Telecenters      - (2                   ان در مكاني خارج از شهرهاي اصلي فعاليت ميكنند. اين مكانها كاركن
 امكانات خاصي از جمله قابليت اتصال به ماهواره را دارند . 

Mobile working      - (3            كاركنان از طريق امكانات مخابراتي سيار فعاليت ميكنند . بدين منظور از
 پيجرها و تجهيزات پست الكترونيكي بصورت بي سيم استفاده ميشوند .  تجهيزات خاص مانند : رايانه هاي سيار ،

Hot desking      - (4                 كاركنان در مكان هايي شامل ترمينال هاي رايانه اي فعاليت ميكنند ، به گونه
 اي خود را انجام دهند . ضمناًاي كه هنگام ورود به آن ها ميز و رايانه اي تخصيص داده ميشود تا از اين طريق فعاليت ه

امكانات را بصورت ثابت به افراد تخصيص نميدهند. معمولاً از اين روش براي دفاتري استفاده ميشود كه در آن كاركنان 
 وقت زيادي را با مشتريان صرف ميكنند . 
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Virtual team     - (5               ده از روش هايي چون پست كاركنان با يكديگر از مكان هاي دور ، با استفا
     الكترونيكي يا ويدئو كنفرانس ، ارتباط برقرار ميكنند . 

 معماري فناوري اطلاعات در سازمان 

Out sourcing  . ( برون سپاري ) :  واگذاري بعضي از فعاليت ها و خدمات سازمان به شركت هاي ديگر  

  ي كند . سازمان وقتي گسترده ميشود كه فعاليت ها را برون سپار

  هدايت سازمان تحت اختيار فرد ديگري است .  -برون سپاري يك سري تبعات دارد :   

  هر سازمان يك چارت عملياتي دارد .  -                                                   

  

 NISTالگوي فناوري اطلاعات  •

  است .  رده اي را در سيستمش پياده سازي كرده 5يك الگوي  NISTمؤسسة 

  

  

  

  

  

  

 
  
 

Information 

         Technology              Data 

     Application 

Business 

      Tecnology        پايداري بيشتر  تغييرات بيشتر 
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  هر چه از پايين هرم به سمت بالا برويم پايداري بيشتر است و  

  هر چه از بالاي هرم به سمت پايين برويم تغييرات بيشتر است .                  

1( – Business  : ( لاية معماري كاري) 

در اين رده فعاليت  مديران ارشدص ميكند . اين رده اهداف و چشم اندازها ومأموريت هاي سازمان را مشخ
  ميكنند . 

2( Information –  : ( لاية معماري اطلاعاتي ) 
  ) ميرود.Businessقرار دارد ، اطلاعات به رده بالا ( Businessاين رده در قسمت پايين 

  ن رده قراردارند . در اي  itمديران چگونگي تهيه و پردازش اطلاعات در اين رده مورد بررسي قرار مي گيرد . 
3( Application OR information system –  لاية كاربردها يا سيستم هاي )

 اطلاعاتي ) : 
برنامه هاي كاربردي كه نياز هست براي جمع آوري ، پردازش ، ذخيره ، تجزيه و تحليل ، بازيابي و انتقال اطلاعات 

  ، به اينها وظايف سيستمهاي اطلاعاتي مي گويند . 
Application    . داده ها را جمع آوري و ميتواند براي سازمان خروجي داشته باشد  

4( Data –  : ( لاية معماري داده ) 
داده ها در اين رده جمع آوري ميشوند . بحث پايگاه داده ، مدل داده اي و رابطة بين موجوديتها در اين رده مورد 

 بررسي قرار ميگيرد .  

5( Tecnology – لاية معماري فن )اوري : ( 

  مرتبط ميشود با سخت افزار ، نرم افزار و چگونگي ارتباط بين واحدها و شبكه هاي مختلف          

  مثلاً : مديران شبكه با پرسنل         
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 سيستم هاي اطلاعاتي پشتيباني از مديريت •

1( – TPS   : ( سيستم هاي پردازش تراكنش )    جزء 

  و آنها را پردازش كرده ودر اختيار يك رده بالاتر از خودمان قرار ميدهيم .  اقدام به جمع آوري اطلاعات ميكنيم

شده و يك نتيجه به سيستم قرار ميگيرند ، پردازش  Tpsكارت پانچ ( تكنولوژي ) و ديتايي كه وارد ميشود ، در يك 
  ميدهد ( به مديران مياني ) مانند : حضور و غياب پرسنل ، پرداخت حقوق پرسنل 

2( – MIS   : ( سيستم هاي اطلاعات مديريت )    كل 

نتيجه گيري كلي ميكند و اين اطلاعات را  MISميرسد ،  MISبه مديران مياني ميرسد ، اين اطلاعات به  Tpsجزئيات 
  به مدير ميدهد . مانند : مشخص كردن وضعيت سازمان در يك ماه 

٣(– DSS   سيستم هاي )تصميم گيري   ) :  پشتيبان تصميم  
شده كه تصميم مدير را پشتيباني ميكند. مثلاً : مدير ميخواهد از بين سه راهبرد بهترين آنها  DSSوارد  MISطلاعات ا 

                   را                                                                                                                           
  تصميم گيري ميكند كه كدام راهبرد بهتر است .  DSSب كند ، انتخا

  تصميم نهايي را ميگيرد .  مدير ارشد DSSدر                     

 از لحاظ نوع پشتيباني تصميم گيري به دو نوع تقسيم ميشوند :  DSS سيستم هاي  

1( – P DSS   :كاربر گرفته ميشود لذا ،حالت تصميم توسط يك مدير يا  پشتيباني از يك فرد ،در اين  
DSS  . تنها با او در رابطه است 

2( G DSS –  : ،لذا ،پشتيبانی از يک گروه ، در اين حالت وظايف توسط يک گروه انجام ميشود  
DSS  . بايد در تعامل با گروه باشد  

  

  



 جزوه مديريت فناوري اطلاعات [گردآورنده زهره شهرياري]

 

 24 از 13 صفحه
 

۴(– ES  سيستم هاي )خبره : (  
براي عملياتشان از سيستمهاي هوشمند و هوش مصنوعي سيستم هاي خبره ، مرتبط با سيستم هاي هوشمند ميباشند و 

داده ميشود ، مدير با  ESبه  DSS( داده هاي  استفاده ميكنند و در بعضي از سيستم ها در بهره وري كمك ميكند . 
  اطمينان بيشتري ميتواند به سيستم پاسخ دهد )

 Data maning  روشي است كه در :ES جي هر دو دانش است . مورد استفاده قرار ميگيرد . خرو 

۵(– EIS  سيستم هاي )اطلاعات اجرائي : (  
  اطلاعات مديران ارشد اجرايي را تأمين مي نمايد . مانند : كنترل نقدينگي يك سازمان 

 مزاياي سيستم هاي اطلاعاتي : •

  مشاركت بيشتر در تصميم گيري  -)1

  افزايش سرعت و كيفيت تصميم گيري   -)2

  شناسايي مسائل افزايش سرعت در  -)3

  برقراري ارتباط مؤثر بين واحدهاي سازماني  -)4

  افزايش دقت ، سرعت و قابليت عملكرد  -)5

  افزايش بهره وري سازمان -)6

  قابليت ذخيره ، بازيابي ، تحليل و پردازش اطلاعات -)7

  به اشتراك گذاري منابع اطلاعاتي بين واحدهاي مختلف سازمان و يا بين سازماني  -)8
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 در مديريت تحول  itنقش  

  برنامه ريزي شده -)1تغييرات سازماني :   
  برنامه ريزي نشده -)2                                                      

  افزايش بهره وري و بهبود عملكرد سازماني  –) 1:    دو هدف ، تغييرات سازماني

  ير در رفتار و عملكرد كاركنانايجاد تغي –)٢                              

  نكاتي كه بايد در تغييرات سازمان مد نظر قرار دهيم : •
 درك تغيير ( تغيير را درك كنيم ) – )1

 شفاف سازي تغيير ( اين تغيير را شفاف سازي كنيم ) – )2

 تخصيص بهينة منابع ( مشخص كردن منابع دروني و بروني سازمان ) – )3

 توجه به كاركنان – )4

  )لا ( مدير مستقيماً در گير تحول شود رهبري از با – )5
 

 مدلهاي مديريت تحول •

  .  مرحله را پشت سر بگذاريم 3براي انجام تغييرات در سازمان بايد  مدل كرت لوين : -)1

در اين مرحله تفكرات افراد را مي شكنيم ، رويه ها را خرد ميكنيم و از آن ديدگاه سخت  ــ شكست انجماد : 1مرحله 
  و روندهاي قديمي را مي شكنيم .  خارج ميكنيم

  انجماد يعني بسته بودن تفكرات سازماني

   اين مرحله طولاني ميباشد . ــ تغيير :  2مرحله 

  در اين مرحله به كاركنان مي گوييم روند كاري كه به نفعش ميباشد را بپذيرد .ــ  انجماد مجدد :  3مرحله 

 2(- BRP ) ( مهندسي مجدد فرآيند كسب و كار  : 
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يكي از تحولاتي كه در سازمان انجام ميشود ، مهنسي مجدد است . همواره سيستم را بايد در حالت تغيير قرار دهيم و 
  سازمان بايد خودش را با سيستم روز آپديت نمايد . 

  شود.در سازمانها اجرا مي پياده سازي تكنولوژي روزو  بهينه سازي سازمانمهندسي مجدد فرآيند كسب و كار ، جهت 

  مرحله را مد نظر قرار ميدهيم .  5در مهندسي مجدد 

 مراحل مهندسي مجدد •

 در اين مرحله سازمان اقدام به بررسي مشكل و ارائه راهكارهاي آغازين مي نمايد . برنامه ريزي :  – )1

علاوه بر آن متقاعد نمودن رهبري سازمان جهت پشتيباني و حمايت مالي از پروژه مهندسي مجدد از الزامات اين 
علاوه بر آن اشاعة فرهنگ تغيير در سازمان و مشخص نمودن حد و مرز پروژه و انتخاب اعضاي پروژه  مرحله ميباشد. 
  لازم ميباشد . 

 د . ، شروع ميشو مديريت تغييردر اين مرحله 

در اين مرحله اعضاي گروه اقدام به :  تجزيه ، تحليل و بررسي روند مهندسي مجدد – )2
كردن كاركنان و مديران سازمان ، جمع آوري اطلاعات و مشخص الگوبرداري از سازمانهاي ديگر ، انجام مصاحبه با 

 وضعيت موجود مي نمايند . 
 ميشود .  ناميدهادامة مديريت تغيير اين مرحله بعنوان مرحلة 

در اين مرحله با استفاده از نظرسنجي از كاركنان و مديران ارشد ، نظرات و ايده :  بهبود و طراحي – )3
هايي دقيق دريافت شده و چشم اندازهاي جديد سازمان مرور ميگردد ، و بر اين اساس فرآيندهاي جديد بر مبناي 

ر ميگيرند و مجوزهاي لازم از رهبري سازمان اخذ قابليت هاي تكنولوژي مورد نظر ، مورد تحليل و تجزيه قرا
 ميگردد . 

  اميده ميشود .ن مديريت تغييرانجام اين مرحله بعنوان 
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در اين مرحله ارتباطات و روابط عمومي نقش مهمي در پياده سازي تغييرات و تطبيق :  پياده سازي – )4
ي آموزشي به شكل تخصصي و گسترده تر در محيطي آن دارد . در اين قسمت طرح تفضيلي اجرا شده و برنامه ها

 تمامي سطوح داخل و در صورت لزوم خارج از سازمان به اجرا در مي آيند . 

  . است  سازي شدهمديريت تغييرات  پياده  دراين مرحله 

   
در اين مرحله اقدام به پايش اطلاعات خروجي سيستم نموده تا در صورت لزوم روند : ارزيابي  – )5

 تكرار ويا بهينه گردد .  مهندسي مجدد
  

مرحله بصورت مدون و مستند جمع آوري شده ، بعد  5تمامي اطلاعات بدست آمده دراين  
 در اختيار سازمان قرار مي گيرد .        بصورت دانش 

در بحث فرآيند مهندسي مجدد ، مبحث مديريت دانش و يادگيري سازماني از ضروريات  
دانش هاي صريح و ران سازمان در ابتداي مسير مهندسي مجدد ميباشد . پس شايسته است كه مدي

  ضمني افراد را جمع آوري نموده و آنها را مستند سازي و در اختيار كاركنان قرار دهند . 

 
 انجام ميدهد :    BRPفعاليت اصلي را در پياده سازي  3فناوري اطلاعات  •

، فناوري اطلاعات بعنوان زير ساخت سيستم هاي اطلاعاتي طبيعتاً در نقش توانمندسازي نقش آغاز كننده :  –)  1
  سازمان مورد بررسي قرار ميگيرد كه ميتواند مطرح كنندة يك مشكل در سازمان باشد . 

بعنوان مثال ، در يك سيستم اداري بدليل تعدد تبادل نامه ها ، تعداد نياز و افزايش تعداد نامه رسانها ميباشد كه با استفاده 
  كل مطرح شده و راه حل رفع آن بعنوان قدم آغازين مطرح ميشود . مش itاز 

پياده شده در سازمان  itدر قدم تسهيل كنندگي با استفاده از سيستم هاي  تسهيل كنندة انجام عمليات : -)2
  كوتاهتر كنند.كارشناسان ميتوانند روند انجام وظايف خود را بهبود بخشيده و انجام فرآيندها و زمان انجام فرآيندها را 

نقش توانمندسازي منتجه فرآيندهاي تسهيل شده در سازمان ، بصورت يك بردار برآيند در آمده   توانمند سازي : - )3
  كه موجب بهره وري سازمان و توانمندسازي آن ميباشد . 
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 :  BPRدر  itمنافع استفاده از  •
  صرفه جويي در زمان  -)1
 حداقل نمودن خطاها  -)2

 مودن فعاليت ها موازي ن -)3

 يكپارچه سازي تسهيل كننده ها -)4

  بالا بردن توانايي تصميم گيري در تمامي مراحل سازمان -)5
  

 مديريت دانش 

 )visdomخرد (             دانش                   اطلاعات              داده                               

  دهايي هستند كه در اختيار ما گذاشته ميشوند . : شامل اعداد ، حروف و نما داده ـ

  اطلاعات جمع آوري ، پردازش ومنتجه اطلاعات پردازش شده دانش ميشود . نش : دا ـ

  ش ، چگونگي ايجاد و انجام دانش .تصميم دربارة نحوة پياده سازي دانخرد :  ـ

  لازم است . خرد باسيستم هاي ماشيني ارتباطي ندارد، در اين مرحله حضور انسان 

  

  

  
                          

 دانش به دو بخش تقسيم ميشود :  •

   
  منتجه تجربيات و يادگيري انسان است و در ذهن انسان است .) :  Tacitدانش ضمني(  – )1

    DATA 

information

knowledg

Wisdom   
Human 

Machin 

فقط انسان

انسان و ماشين 

توسط ماشين قابل 
 ارائه و كد گذاري است
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به شكل نوشته شده و مكتوب در اختيار افراد و يا سازمان ها قرار داده  ) : Explicitدانش آشكار (  – )2
 ود .  ميش

  
  مانند : نوشتن كتاب              تبديل دانش ضمني به آشكار

  ضمني            از طريق صحبت و گفتگوتبديل دانش ضمني به 
  ضمني            وقتي اطلاعات نوشته شده را ميخوانيم            به  آشكارتبديل دانش 
  ه كردن چند مقاله ، بصورت مكتوبمانند خلاص             به آشكار آشكارتبديل دانش 

  
  : فرآيند مديريت دانش  •

  
  اين چرخه همواره در حال اجرا و 

                      پياده سازي است .
                           
                           
                           
                           
         

  
، شامل شناسايي مهارت هاي افراد مرحله كه آن را شناسايي دانش نيز مي نامند  اينخلق دانش :   –) 1مرحلة 

  و كتابچه هاي مربوط به دانش مورد نظر ميباشد . 
  

يكي از روشهاي قديمي در كسب دانش آموزش است ، كه ميتواند از منابع بيروني يا كسب دانش :   –) 2مرحلة 
  منابع دروني سازمان جمع آوري گردد.

  افراد ذي نفع و دانش مشتريان منابع بيروني مانند : دانش شركت هاي ديگر ، دانش 
   ها ، تجربيات ، اعتقادات و فرضيات كاركنان دروني سازمانمانند : تخصص  منابع دروني

 خلق دانش

كسب دانش  

بكارگيري و 
 اعتبارسنجي دانش

تجزيه تحليل و 
ش تفسير دان  

 انتقال و انتشار دانش
ذخيره سازي دانش  
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له شامل تمامي تلاش هاي مديريتي است كه منجر اين مرحبكارگيري و اعتبار سنجي دانش :    –) 3مرحلة 
دانش در سازمان ميشود كه اين خود ميتواند زمينه به ايجاد قابليت ها و توانمنديهاي پرسنل جهت پياده سازي 

  ساز ايجاد دانش جديدي بشود . 
  

عبارت است از ظرفيت يك سازمان براي انتقال دانش كه ميتواند شامل  انتقال و انتشار دانش :  –) 4مرحلة 
ي اين گونه انتشار و انتقال فردي و يا الكترونيكي دانش باشد . مانند : ارائه گزارشات ، آموزش و جلسات توجيه

  ناميده ميشود .   انتشار رسميانتقال دانش ، 
  ، افراد از طريق گردش مشاغل و شبكه هاي غير رسمي اقدام به انتقال دانش مي نمايند .   انتشار غير رسمي در
  

دي كه در اين روش با استفاده از دانش موجود و داده هاي جديتجزيه ، تحليل و تفسير دانش :   –) 5مرحلة 
  توسط كاركنان جمع آوري ميشود ، نسبت به حل ابهامات موجود در سازمان اقدام ميگردد . 

  كه نتيجة تلفيق اين دانش و داده هاي موجود ، خلق دانش جديد و يا بهبود دانش قديمي ميباشد . 
  

  ،  ذخيره سازي دانش در روشهاي گوناگون امكان پذير است  ذخيره سازي دانش :  –) 6مرحلة 
  كه منجر به ايجاد قابليت ها و تواناييهاي كاركنان ميگردد .  ذخيره سازي در ذهن كاركنانمانند: 
يي كه ميتواند وضعيت سيستم شمارا مورد ارزيابي قرار ذخيره سازي دانش به روش ايجاد چك ليست ها     

  داده و در      صورت لزوم نسبت به بهينه سازي آن اقدام نمايد .
  كه لزوم نگهداري آنها در سازمان غير قابل انكار است .  يره سازي در مستندات شركتذخ    
  

ختار يافته بوده تا بتوان آنها را به راحتي پيدا نمود و مورد دانش بايد سا نگهداري و  ذخيرة سيستم هاي 
  استفاده قرار  داد.
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 اصول مشتري داري در سازمان  

است كه توانايي انتخاب و مقايسه را دارد و با توجه به استعداد وجودي خود اقدام به  شخصي هوشمند مشتري مداري : -
  انتخاب و خريد مي نمايد . 

كمبودي در مشتري وجود داشته باشد و براي انجام فعاليت هايش نياز حس ميشود و ميتواند باعث ايجاد رضايت و  نياز: -
  يا ذوق زدگي مشتري شود . 

  رضايت                               برآورده نشده  –) 1:                           دو نوعندنيازها بر  -

  ذوق زدگي                                برآورده نشده –) 2                                                    

  

 چـــرخـة زنــدگــي مشتـــري : •

 1) - potential customer                           مشتري بالقوه                                     

                 Reaction of customer – (2عكس العمل مشتري                                                  
                     actually customer – (3مشتري واقعي (بالفعل)                                               

                              old customer – (4مشتري قديمي                                                        

                                                                   
 اي ما مهم ميباشند: عواملي كه در بحث رضايتمندي مشتري بر •

، وقتي مشتري با فروشنده روبرو ميشود نكاتي مانند : ظاهر افراد ، ويترين مغازه ،  به نكات بسيا ريز دقت نماييد –) ١
Hom page  .فروشگاه الكترونيكي ، احترام در گفتگو ميتواند در هنگام خريد و ايجاد رضايتمندي مشتري مؤثر واقع شود 

، بعنوان مثال در هنگام پاسخگويي به مشتري همواره لبخند بزنيد  مشتري شما را انتخاب نمايد كاري كنيد كه –) ٢
، به تماس هاي مشتري سريعاً پاسخ دهيد ، مشتريان خود را دسته بندي كنيد و با توجه به آن دسته ، تفكرات و 

 اعتقادات آنها ارائه خدمات نماييد . 

بوجود آمدن

 بوجود آمدن
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ودر صورت عدم و پاسخگويي به آنها احساس مسئوليت نماييد همواره در تمايل سئوالات مشتري  – )3
 توانايي پاسخ به نياز آنها مشتري را به افراد متخصص و يا رده هاي بالاتر ارجاع دهيد . 

رات آتي مشتريان مراجعات ، يكي از راههاي بر آورده نمودن انتظا انتظارات آتي مشتري را برآورده نماييد – )4
ني تعيين شده و اطلاع از نحوة عملكرد كالاي شماست ، با اين كار مشتري احساس ميكند پريودهاي زمامكرر در 

 كه همواره در كنار او هستيد و در صورت بروز هر نوع اشكال ميتواند روي كمك شما حساب كند . 

  

  انتظارات مشتري •

ميتواند سبب رضايتمندي و وفاداري عاملي است كه مشتري توقع براي برآورده شدن آن ندارد اما انجام آن  انتظار:ـ 
   مشتري شود .

 وفاداري ) مشتري انتظارات منتهي ميشود به رضايتمندي ( 

  

   : از شركت انواع انتظارات مشتري •

                                                                                                          
 كيفيت ، قيمت ، تنوع كالا                       تبط با كالا يا خدماتمرانتظارات  – )1

 در دسترس بودن كالا                                                            

 باتوجه به فرهنگ و رسوم و اعتقادات هر جامعه در قشرهاي مختلف قابل ارائه ميباشد . 

  
 احترام                     اتنظارات مرتبط با سازمان – )2

  ظاهر                                                                    
                                                                    Call center 

                                      Poilt converstation                                                                             
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. پس احترام به مشتري  همانگونه كه گفته شد بيشتر افراد تمايل دارند براي احترام بهاي بيشتري پرداخت كنند احترام ،
     خريدهاي بيشتر مشتري در آينده ميشود .  سبب

، نمايانگر نظم و انظباط سازماني بوده و مشتري به وجود نظم در سازمان و انجام به موقع فرآيند اعتقاد  آراستگي ظاهر
  پيدا ميكند . 

  .  ، ارائه اطلاعات دقيق و كامل و راهنمايي مشتري به دور از منفعت طلبي سازمان برخورد صادقانه
نظر گرفته شود و هم ، ارتباط با مشتري بايد به گونه اي باشد كه هم سودآوري سازمان در فضاي ارتباطي مناسب 

  ميگويند .  برد بردفضاي ، به اين فضا  منفعت مشتري، 
توضيحات ، در برخي موارد كارمندان قادر به متقاعد نمودن مشتري نبوده و مشتري  امكان ارتباط با مديران رده بالاتر

  بيشتر و واضح تري از او ميخواهد و در نتيجه تمايل دارد با مديران رده بالاتر ارتباط برقرار كند . 
، همواره بايد يك كانال ارتباطي با مشتريان برقرار نمود تا بتوانند نظرات و  توجه به درخواست ها و پيشنهادات

  وي آنها باشد . انتقادات و پيشنهادات آنها را دريافت نموده و پاسخگ
  

CSM : Customer Satisfy Measnring                                                                         
       

  مرحله وجود دارد :  چهارجهت اندازه گيري رضايتمندي مشتري 
  نمونه گيري ميگويند . از ميان مشتريان انتخاب نموده كه به آن  " جامعه آماري"يك  ، در مرحله اول
ميباشد . كه عبارت است از شاخص هاي رضايتمندي هاي مشتريان مانند : تعداد  " ارائه ابزار تحقيق "،  در مرحله دوم

دفعات خريد كالاها ، تعدادمراجعات مشتري به وب سايت يا فروشگاه ، ميزان خريد ريالي مشتري در يك دوره زماني ، 
  ن بدون هيچ ارتباطي . خريد دو كالا در يك زما

در اين روش ، روش آماري و تحليل با هدف سهولت دسترسي به شاخص هاي   " متدولوژي تحليل" ،  مرحله سوم
  spssكيفي انتخاب ميشوند . مانند : استفاده از نرم افزار آماري 

زمان و استخراج نتايج در اين مرحله پس از تحليل و ارزيابي فعاليت هاي سا  "تخصيص منابع "،  مرحله چهارم
استراتژي سازمان مشخص و به مرحله اجرا در مي آيد با اين كار ميزان رضايتمندي مشتري اندازه گيري شده كه ميتواند 

  ة پياده سازي مديريت ارتباط با مشتريان باشد . زمين
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• CRM : مديريت ارتباط با مشتري  
مندي و وفاداري در مشتريان قديم و جذب مشتريان جديد و در شامل كلية فعاليت هايي است كه منجر به ايجاد رضايت

  نتيجه افزايش سهم بازار و سودآوري ميگردد . 
، تعداد مشتريان شما كم باشد ولي ميتوان با تعدد فروش ( افزايش ميزان فروش ) به اين  CRMممكن است در 

  اين سهم بازار را افزايش داد .  مشتريان و همچنين بازاريابي غير مستقيم به واسطة مشتريان وفادار
  

• CRM  : از سه بخش تشكيل شده است  
 شخصي كه اقدام به خريد كالا كرده يا خواهد كرد .  مشتري: – )1

 نحوه ارتباط با مشتري براي ايجاد وفاداري يا جلب رضايت مشتري  ارتباط : – )2

 كسي كه اين ارائه كالا را مديريت ميكند . مديريت : – )3

 
  جود دارد : و CRMسه نوع  •
  Functional CRMمديريت ارتباط با مشتري عملياتي  – )1

عملياتي يك شخص كه ميتواند بازارياب يا فروشنده كالا يا خدمات باشد اقدام به جمع آوري اطلاعات   CRMدر 
  ئ نظرسنجي از مشتريان در خصوص كالا يا خدمات ارائه شده مي نمايد . 

  Analytical CRM مديريت ارتباط با مشتري تحليلي – )2

عملياتي جمع آوري شده و توسط سيستم و يا افرادي مورد تحليل ، بررسي و ارزيابي قرار گرفته و  CRMنتايج 
به واسطة آن چگونگي كالا يا خدمات خود را از ديدگاه كيفيت ، قيمت و نحوة عرضه به بازار مورد بررسي قرار داده 

  يد . و نسبت به بهينه سازي آن اقدام مي نما
  Collaborative CRMمديريت ارتباط با مشتري تعاملي  – )3

 callو تعاملي ارتباط با مشتري با فروشنده از درگاههاي مختلف مانند : تلفن ، ايميل ، چت روم  CRMدر 

center   برقرار گرديده در اينCRM   نظرات و ديدگاههاي مشتري به فروشنده ارائه ميگردد و مشتري خواهان
پاسخ در كوتاهترين زمان ممكن ميباشد . و اين پرسش و پاسخ ممكن است به تناوب بين اين دو ، ردو  دريافت

  بدل شود . 
تعاملي دارند تا بتوانند بدون وقفه پاسخ سئوالات  CRMبديهي است كه مشتريان تمايل بيشتري به استفاده از 

  خود را دريافت نمايند . 
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  مي نمايند معمولاً از هر سه گونة آن استفاده مي نمايند .  CRMزي سازمانهايي كه اقدام به پياده سا 

 انواع مدلهاي كسب و كار : 
ه انتخاب و يك فضاي فيزيكي يا مجازي است كه مشتري با توجه به نياز و توانايي و استعداد خود اقدام ب : Marketبازار 

  خريد كالا مي نمايد . 
نده و يا واسطه و يا خرده فروش جهت ارائة كالا يا خدمات و سودآوري نسبت روشي است كه توليد كن مدل كسب و كار :

  به پياده سازي آن اقدام مي نمايد . 
  

 مدلهاي كسب و كار آنلاين : •

رضة كالا به در اين روش توليد كنندگان كالا بدون واسطه اقدام به ع فروش آنلاين توسط توليد كنندگان :  –)1
 و دسته ميباشند : كه دمشتريان مي نمايند ، 

1– SME   :   سود آوري محصولات آنلاين دو هدف دارند :                        از فروش 

دريافت نظرات مشتريان براي بهينه سازي                                                                                                  
  محصول

2– BE(LE)  : . بهينه سازي محصول و جلب نظر مشتري     از فروش آنلاين يك هدف دارند 

كالا را به بازار عرضه ميكنند . احتمال تباني از سوي خريداران يا عرضه كنندگان يا مدل مزايده هاي الكترونيكي :  - )3
  ي استفاده مي كنيم . برگزاركنندگان مزايده در روش فيزيكي وجود دارد. به اين دليل از روش هاي الكترونيك

  ( كالايي را ميخواهيم بخريم ، هر كس كمترين قيمت را داد از آن خريد مي كنيم )  مدل مناقصه هاي الكترونيكي : -)4

  وجود تباني از سمت فروشندگان و نگه داشتن قيمت در حد بالا 

مشتريان وفادار كالا يا خدمات را توسط  خود فروشنده يا توليدكننده فعاليتي انجام نميدهد .بازاريابي شفاهي :  -)4
  ايميل به دوستانشان معرفي مي كنند . 


