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  پیشگفتار
کننـده   کی هستند و به میزان آگـاهی دریافـت  ا ارزش حقیقی و ادرباهایی    اطلاعات داده 

هـایی سـاختار یافتـه یـا      اطلاعـات را داده . دن ـافزای  خاص می اي  درباره یک موضوع یا پدیده    
تبـدیل  یک منبع مهـم     به  ات مانند انرژي،    اطلاعبدون شک   . اند  تعریف کرده نیز  تفسیر شده   

فنـاوري  . باشـد  هـا در دنیـاي پیـشرفته، حیـاتی مـی      شده است که براي رفـاه افـراد و سـازمان       
د کـه در آن اطلاعـات، کـسب، تجزیـه و تحلیـل، ذخیـره،                شـو  میگفته  به روشی   اطلاعات  
  . شوند کار گرفته می انتشار و به

مقـرون بـه    کاربرد آن    طور دقیق مدیریت شود تا       اطلاعات مانند هر منبع دیگري باید به      
در غیـر ایـن     هـا اسـت،       گیـري   کمـک در تـصمیم    ارزش اطلاعات مـشروط بـر       . باشدصرفه  

  .دنخواهد بونخواهد صورت اطلاعات ارائه شده داراي ارزش خاصی 
گیري خود را از تحلیـل سـوابق          در ایران اغلب مدیران صنایع، اطلاعات و دانش تصمیم        

گیـري و     آورند و یا براساس قضاوت و بیـنش مـدیریتی تـصمیم             زینه به دست می   درآمد و ه  
کنند و بسیار کمتر به تحقیق و شناخت وضع موجود سازمان در محیط داخل  ریزي می   برنامه

گیـري مبتنــی بـر قــضاوت و بیـنش مــدیریتی و همچنــین     تــصمیم. پردازنـد  و خـارج آن مــی 
 ،باشـند   هاي مهم و ضروري در مدیریت می        نیکگیري برپایه عملکرد گذشته، از تک       تصمیم

  .باشد هاي مدیران سازمان کافی نمی گیري اما براي پشتیبانی از تصمیم
طور مستمر با محیط بیرون خود در ارتباط نباشـد و نتوانـد همچـون یـک                  سازمانی که به  

 .نـا خواهـد بـود   فشبکه عصبی پوشش اطلاعاتی کـافی از محـیط داشـته باشـد، قطعـاً رو بـه           
باشـد کـه بایـستی در         ترین این اطلاعات محیطی، اطلاعات بازار و بازاریابی می          ازجمله مهم 

هـاي پویـایی بـراي گـردآوري،          هـا و روش      مدیریت بازاریابی هر سـازمانی، سیـستم       ساختار
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  .سازماندهی، پردازش و ذخیره آن طراحی شده باشد
ي و رقـابتی کـه روزانـه    اي تجـار ض در این ف   آوري اطلاعات   ي جمع ها  ها و روش    سیستم

هـاي    میزان و روند تقاضـا، قیمـت      : حجم زیادي از اطلاعات متنوع بازار و بازاریابی همچون        
شود، مبتنـی      تولید می  در آن   هاي تقاضا، تغییرات در رفتار و سلایق مشتریان           رقابتی، کشش 

  .ند دادبر راهکارهاي فناوري اطلاعات نباشند، کارایی و اثربخشی خود را از دست خواه
در واقع تحقق مزیـت  . تواند وضعیت رقابتی سازمان را بهبود بخشد      فناوري اطلاعات می  

افـزایش کـارایی    . هـایی بـستگی دارد      رقابتی به توسعه و تطبیق سریع سازمان با چنین سیستم         
عملیات بازاریابی، افزایش کیفیت محصول، نوآوري، انطباق بیشتر محـصولات بـا نیازهـاي              

کـارگیري و     هایی هـستند کـه از بـه       دگذار دستاور   هاي رقابتی تأثیر    ی استراتژي  طراح  و بازار
  .شوند هاي اطلاعات بازاریابی حاصل می کافی نظام توسعه به موقع و

هاي مدیریت اطلاعات بازار و بازاریابی، در صنایع ایـران            رغم ارزش و اهمیت نظام      علی
ها در پـشتیبانی      گونه نظام   عه نیافتگی این  از جمله موانع توس   . نشده است به آن   چندان توجهی   

توان به فراگیر نـشدن مفهـوم و فلـسفه            هاي تجاري صنایع، می     ریزي  گیري و برنامه    از تصمیم 
واقعی بازاریابی و عدم آگاهی کافی مدیران از نقش و جایگاه آن در یک فعالیت تجاري و  

  .شاره نمود فناوري اطلاعات اراهکارهاي کارگیري  هاي سنگین به هزینه
که برپایه پژوهشی در نظام اطلاعات بازاریابی تالیف شده است، با نگاهی عمیق      اثر   این  

به صـورت مـوردي   (تی بازاریابی درصنایع    یهاي مدیر   ها و روش    به وضعیت حاکم بر سیستم    
پـردازد و راهکارهـایی را جهـت          هاي موجود در آن می      ، به معرفی آسیب   )در صنایع غذایی  

  .کند یشنهاد میها پ حل آن
 طـرح  ،  مسئولدکتر مانیان مجري طرح، آقاي ،شهرام آزاد پایان لازم است از آقايدر 

و کلیه همکاران شرکت چاپ و نشر بازرگانی که موجبات تهیه و انتشار ایـن اثـر را فـراهم                    
  .عمل آید اند، تقدیر و تشکر به نموده
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 اولفصل 
  تحقیقکلیات 

 

  مقدمه
 و هــا در عــصر حاضــر یکــی از بــارزترین و مــوثرترین عوامــل رشــد و توســعه شــرکت 

بـی هـیچ تردیـدي اطلاعـات در     . باشـد   میي اطلاع رسانیها  اطلاعات و مکانیزم   ،موسسات
ست، لذا انجام وظایف و تحقـق اهـداف سـازمانی فقـط از              ها   مبناي تمامی فعالیت   ها  سازمان

 مـد اي ارتبـاطی صـحیح و کار      هـا   یق تـسهیل و تـسریع جریـان اطلاعـات و ایجـاد شـبکه              طر
  . باشد می

 به کسب اطلاعات به منظور ایجاد تغییـر و          ها   و هم سازمان   ها  در سراسر تاریخ هم دولت    
 مطمئنـاً . همچنین شناخت ساختار اولیه مناسب براي جامعه  و سازمان علاقـه نـشان داده انـد                

 در کار نباشد، هر دو تشکیلات وسیعی را براي جمـع آوري اطلاعـات               اگر اهداف دیگري  
 مـدیریت در سـازمان،      فنـاوري در بررسـی    . به منظور تداوم بخشیدن به نظم امور نیاز دارنـد         

تري را بـه پژوهـشگر انتقـال دهـد، کـه در              تواند دیدگاه عمیق    می مروري بر سیر تکوین آن    
تـوان اذعـان داشـت کـه هـیچ        مـی ن هیچ تردیـدي پس بدو. ن پرداخته خواهد شد    آ  هادامه ب 
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ي سازمان  ها  سازمانی و ساختاري بدون داشتن سیستمی که بتواند خون اطلاعات را در رگ            
  .دبوبه جریان اندازد، قادر به ادامه حیات نخواهد 

ي اطلاعات بازاریابی به عنوان یک نظام هماهنـگ کـه بتوانـد بـه              ها  در این راستا سیستم   
  نقش اساسـی در هـر سـازمان ایفـا           ،کنندگان بپردازد  دمات رسانی به مصرف   تسریع انجام خ  

که باید و شاید جایگاه خـود را         در کشور ما با توجه به اینکه بازاریابی هنوز آنچنان         . کند می
ي ایرانـی نقـش و ماهیـت        هـا   پیدا نکرده است، وجود و کاربرد چنـین سیـستمی در سـازمان            

ي فعال در کشور اطلاعات مورد ها م گیران کسب و کارپس مدیران و تصمی. مجهولی دارد
 نمایند؟  میمینأنیاز خود را با چه طرقی و به چه میزان دقت و کفایتی ت

 تعریف و بیان موضوع تحقیق -1- 1

با توجه به محیطی کـه در حـال حاضـر بـا آن مواجـه هـستیم و رونـد آتـی آن، نیـاز بـه                 
ایـن  . تـر شـده اسـت      این محیط بیش از پیش افزون      با   ها  پذیري سازمان  پذیري و وفق   انعطاف

شود   می  رابط بین یک سازمان و محیط قلمداد       ترین  مهمله اهمیت واحد بازاریابی را که       ئمس
از طـرف دیگـر یکــی از بـارزترین و مـؤثرترین عوامـل رشـد و توســعه       . بـالاتر بـرده اسـت   

بـی هـیچ تردیـدي    . دباش ـ  مـی ي اطلاع رسـانی ها  و مؤسسات، اطلاعات و مکانیزمها  شرکت
ست، لذا انجام وظایف و تحقق اهداف سازمانی       ها   مبناي تمام فعالیت   ها  اطلاعات در سازمان  

مـد  اي ارتباطی صحیح و کارها فقط از طریق تسریع و تسهیل جریان اطلاعات و ایجاد شبکه      
 عنـصر تـصمیم گیـري اسـت کـه خـود بایـد از                تـرین   مهـم اطلاعـات   . باشـد   می امکان پذیر 

یی همچون به روز بودن، کافی بودن، متناسب بودن و بـه صـرفه بـودن برخـوردار                  ها ویژگی
ي مـدیریتی،   هـا   که فعالیـت  از دیدگاه بازاریابی یک سیستم اطلاعاتی، سیستمی است         . باشد

خدمات رسانی، توزیع مناسب، قیمت گذاري، پیشبرد فروش و پیش بینـی فـروش را تحـت     
وظیفه تهیه و انتقال اطلاعات دقیق، بهنگام و سریع را          این سیستم   . دهد  می حمایت خود قرار  

  .و عملیات شرکت باید برعهده داشته باشدکنندگان  در خصوص بازار، رقبا و مصرف
 فنـاوري صورت مکتوب و چه بر مبنـاي     هصورت نانوشته باشند، چه ب     هبچه   ها  این سیستم 
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دازه شـرکتی کـه سیـستم در آن         ارتباطات و اطلاعات، لازم است علاوه بر اینکه با نوع و ان           
 و اصـول اسـتانداردي کـه یـک          هـا   رود همخوانی داشته باشند، بایستی بـا ویژگـی          می کار  به

ولــی بــا ایــن وجــود نتــایج حاصــل از . سیــستم اطلاعــات بازاریــابی دارد نیــز منطبــق باشــند
اي  نتوانـسته انـد نیازه ـ     هـا   دهـد کـه در اغلـب مـوارد ایـن سیـستم              می ي اولیه نشان  ها  بررسی

توان به هزینه     می  این آثار  ترین  مهماز  . مدیریت را در زمینه اطلاعات بازاریابی پوشش دهند       
. ریالی و زمانی بسیار بالاي کسب اطلاعات و کافی نبودن اطلاعات ارائه شـده اشـاره کـرد                 

یی کـه سـبب شـده انـد یـک سیـستم اطلاعـات               هـا   در این تحقیق سعی بر این است، آسیب       
  . در سازمانی کارایی و اثربخشی مورد انتظار را داشته باشد شناسایی شودبازاریابی نتواند

ي موجـود بـین یـک سیـستم اطلاعـات           هـا    تـا آسـیب    اسـت در این تحقیق قـصد بـر آن         
ي اطلاعـاتی مـورد اسـتفاده در صـنایع غـذایی شناسـایی و       هـا  بازاریابی اسـتاندارد و سیـستم    

  .بررسی شود

  اهمیت و ضرورت انجام تحقیق-2- 1

ي هـا   فعالیـت نمایـد امـا بـا واژه        هـا   مروزه کمتر کسی است که در حیطـه فنـون و روش           ا
 أایـن پدیـده واقعیـت بزرگـی اسـت کـه منـش             . انفجار دانش یا انفجار اطلاعات آشنا نباشـد       

امـروزه مـدیران    . تحولات و حتـی انقلابـی عظـیم در عرصـه حیـات بـشري گردیـده اسـت                  
شـان بـدون بهـره گیـري از شـگردها و             ظ موقعیـت  اند که حف ـ    و مؤسسات دریافته   ها  سازمان
ي گیـر   تـرین وظیفـه مـدیریت تـصمیم        مهم. ي مدیرت اطلاعات ممکن نخواهد بود     ها  روش

. باشد  می ي از روي اطلاعات براي مدیر یک ضرورت       گیر   و تصمیم  استدرست و به موقع     
عـات  گردد که در اخذ یک تصمیم توسط مـدیران، میـزان دخالـت اطلا               می که عنوان  چنان

فــراهم نمــودن اطلاعــات مــورد نیــاز بــراي  . باشــد  مــی درصــد10 بــه 90نــسبت بــه شــهود 
.  امکـان پـذیر خواهـد بـود         کـارا  ي از طریق دسترسی به یـک پایگـاه اطلاعـاتی          گیر  تصمیم

، درسـت و بـه       داشتن اطلاعات کافی   ،امروزه در عصر اطلاعات تنها ابزار قدرتمند مدیریت       
باشـد کـه در عـصر      مـی  بـه آن انـدازه  یـک سیـستم اطلاعـاتی   اهمیت داشتن . باشد  می موقع
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تـرین اطلاعـات را     باشـد کـه بیـشترین و جـامع          مـی  حاکمیت اطلاعات قدرت از آن کسانی     
 هـا   است که اکثر سازمان   از طرف دیگر سیستمی نمودن اطلاعات امري حیاتی         . داشته باشند 

بنـابراین بـسیار    . باشـند   مـی  در کشور ما فاقـد یـک سیـستم مطلـوب و اسـتاندارد اطلاعـاتی               
از ) کـامپیوتري / مکتـوب   / نانوشـته    (ها  ي مورد استفاده در شرکت    ها  ضرورت دارد، سیستم  

  . بهتر نشان دهندیک اصول استاندارد پیروي نمایند، تا کارایی و اثربخشی مورد انتظار را

   اهداف تحقیق-3- 1
ي اطلاعـات   هـا   سیـستم ي موجود در    ها  هدف اصلی از انجام این تحقیق شناسایی آسیب       

  و مؤسسات متوسط و بـزرگ فعـال در صـنایع غـذایی کـشور               ها  بازاریابی حاکم بر شرکت   
  : ازاند عبارتاهداف فرعی جهت رسیدن به این هدف . باشد می

 (MKIS).بررسی تفصیلی مدل سیستم اطلاعات بازاریابی مطرح در طرح تحقیق  -1

ي اطلاعاتی و بخصوص        اه شناسایی و بررسی دلایل شکست و پیروزي سیستم -2
 .ي اطلاعات بازاریابی از مطالعه ادبیات تحقیقها سیستم

 .ي ایرانیها ي اطلاعاتی در شرکتها ي مهم به منظور مطالعه سیستمها تعیین شاخص -3

 و ها ي اطلاعات بازاریابی شرکتها شناسایی و بررسی وضعیت موجود سیستم -4
 .موسسات متوسط و بزرگ صنایع غذایی کشور

  ....ي موجود در نظام اطلاعات بازاریابی و ها تشخیص آسیب -5

  ي تحقیقها  فرضیه- 4- 1
باشـد، مـدل      مـی  با توجه به موضوع تحقیق که آسیب شناسی نظـام اطلاعـات بازاریـابی             

ي هـا   اجرایی تحقیق، مطالعه مبانی نظري تحقیق و همچنین جامعه آماري مورد نظـر، فرضـیه              
  :دتحقیق به شرح زیر تدوین گردی

ي مختلف صنایع غذایی تفاوت معنی ها ي اطلاعات بازاریابی گروهها بین سیستم -1
 .داري وجود ندارد

ي ها ي متوسط در مقایسه با شرکتها ي اطلاعات بازاریابی شرکتها بین سیستم -2
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 .داري وجود دارد بزرگ اختلاف معنی

کشور از ي متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی ها اغلب مدیران بازاریابی شرکت -3
 .باشند  میي اطلاعات بازاریابی خود ناراضیها عملکرد سیستم

ي ها ي اطلاعات بازاریابی، ناشی از آسیبها نارضایتی مدیران بازاریابی از سیستم -4
 .باشد می ي جمع آوري کننده دادهها موجود در خرده سیستم

ي هـا   ز آسـیب  ي اطلاعـات بازاریـابی، ناشـی ا       ها  نارضایتی مدیران بازاریابی از سیستم     -5
 .باشد  میي پردازش دادهها موجود در خرده سیستم

ي هـا   بـا برنامـه  هـا  ي سیـستم اطلاعـات بازاریـابی شـرکت       هـا   ارتباط مناسبی بین برنامه    -6
 . وجود نداردها بازاریابی آن

ي متوسط و بزرگ صـنایع غـذایی از طـرف    ها ي اطلاعات بازاریابی شرکتها  سیستم -7
  .شوند  میدیران سطوح عالی حمایتمدیران سطوح میانی بیشتر از م

   قلمرو تحقیق-5- 1
ي فعال در ها باشد که از نظر مکانی شرکت  میقلمرو تحقیق شامل قلمرو مکانی و زمانی

جاده قـدیم کـرج، جـاده مخـصوص کـرج،           (صنایع غذایی که در شهر تهران و اطراف آن          
 و خـاك    خـاوران  اتحـاد و  جاده آبعلی و بـومهن، منطقـه صـنعتی خرمـدره، سـازمان آب و                

ي فعـال   هـا    به عنـوان شـرکت     1383مستقر بوده و همچنین از نظر زمانی تا پایان سال           ) سفید
  .شناخته شده اند مد نظر بودند

 ي تحقیقها  محدودیت-6- 1

  : ازاند عبارتدو محدودیت عمده در این پژوهش وجود داشت که 
 .کارهاي مورد مطالعهعدم دسترسی کافی به مدیران و کارشناسان بازاریابی کسب و  -1

ــژوهش    -2 ــود پ ــا نب ــافی و ی ــات ک ــود اطلاع ــا نب ــه   ه ــه در زمین ــشابه صــورت گرفت ي م
 .شناسی نظام اطلاعات در کشور آسیب
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 ي تحقیقها  تعریف عملیاتی واژه-7- 1

 آسیب شناسی  
 و مــسائل رو در روي هــا در ایــن تحقیــق منظــور از آســیب شناســی، شناســایی عارضــه 

ي متوسط و بـزرگ فعـال       ها  در شرکت ) کامپیوتري/ دستی  (یابی  ي اطلاعات بازار  ها  سیستم
  .باشد  میدر صنایع غذایی کشور



 

 

  فصل دوم
  ادبیات و مبانی نظري تحقیق

 

  اطلاعات -2-1

   اطلاعات و مفهومتعریف - 2-1-1
 بـراي آن    هـا   تر از آن است که در فرهنـگ          در ساختار سازمان، پیچیده    1مفهوم اطلاعات 

اي اسـت کـه       هـاي پـرورده و تفـسیر شـده          بارت ساده اطلاعات داده   به ع . تعریف شده است  
 و یــا بــه تعریفــی اطلاعــات شــکلی از ]4 [شــود توســط گیرنــده پیــام بــه راحتــی درك مــی

هـایی اسـت کـه        به عبارت دیگـر داده    . کننده آن با مفهوم باشد      ریافتدهاست که براي      داده
 دریافت کننده درباره یک موضوع داراي ارزش حقیقی و ادراکی هستند و به میزان آگاهی       

هایی سـاختار یافتـه یـا         دادهدر برخی متون هم اطلاعات را       ] 32. [افزایند  خاصی می پدیده  یا  
  ]16. [ شده تعریف کرده اندتفسیر
 سازمان اطلاعـات  سازمان، یک هر بدون شک یک جامعه اطلاعات است واجتماع  هر

________________________________________________________ 
1 - Information 
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 اطلاعـات  .باشـد   مـی  پرسـنل  پـول و   مـواد،  ننـد بنابراین اطلاعات یک منبع پایـه ما       .باشد می
 ، معمولاًءشی عنوان یک هب یا و  )ها ایده(انتزاعی  عنوان یک مفهوم مجازي یا ههم ب تواند می

 درسـت ماننـد    ،اطلاعـات  بنـابراین اساسـاً    .گرفته شـود   نظر در ،گزارشات یا ها  به شکل نامه  
 ،هدنیـاي پیـشرفت    در هـا   سـازمان  و رادبراي رفاه اف   دو مهم شده است که هر     یک منبع  ،انرژي
 تجزیـه و   کـسب،  ،آن اطلاعـات   کـــه در   کنـد   مـی   به روشی تغییر   فناوري. باشند می حیاتی
 دیگر در منبع هر بنابراین اطلاعات مانند. دنشو  میگــرفتـــه کار به و انتشار ،ذخیره ،تحلیل

 مـورد آن   کـاربرد  ودنمقـرون بـه صـرفه ب ـ       تـا  دقیق مدیریت شـود    به طور  یک سازمان باید  
   .اطمینان واقع شود

 اگـر  و باشـد   مـی  حیـاتی  یک جز سازنده اي است که بـراي مـدیریت خـوب           اطلاعات  
یـک   در منـابع مـالی    و مـواد  ،پرسـنل سـازمانی    اهمیـت بـا    در یت شود، رصحیح مدی  طور  به

ي ها بیشترین کالا کاملاً متفاوت از معمول و غیر اطلاعات یک جنس .گیرد  میردیف قرار
  .باشد  میها ي بادوام مصرف کنندهها کالا جنسی و

   و اطلاعاتها  داده -2-1-2
دسـت آمـده و ثبـت        ه از حقـایقی کـه از طریـق مـشاهده و تحقیـق ب ـ              انـد   عبارت 1ها   داده

 را اغلب اطلاعات خام، مانند عملیات مالی روزانه یک سازمان، اسناد            ها   داده. گردیده است 
تـوان از منـابع داخلـی و           را مـی   هـا    داده. نامنـد   ق کارمنـدان مـی    مالی، چک و جزئیات حقـو     

بـه روز درآورد و  تولید، ذخیره و بازیـابی کـرد،       نامحدود   طور  بهو  ] 4 [خارجی کسب نمود  
پذیرد، زیرا داده نتیجـه جـانبی     آوري داده به سهولت انجام می       جمع .بایگانی نمود در نهایت   

 براي  ها  واژه داده به معناي مطالبی که ارزش آن       .  است یا هر رخداد  و  ستد   و هر مراوده، داد  
 رفته است، درحـالی کـه واژه اطـلاع، بـه            کار  بهشخص معین در وضعیت خاص تعیین نشده        

اي مشخص  گیرنده اي معین و براي تصمیم  هایی ارزشیابی شده در ارتباط با مسأله        معناي داده 
  ]16. [ رفته استکار به شده گیري و به منظور کسب هدف تعیین زمان تصمیمیک در 

________________________________________________________ 
1  - Data 
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  ارزش اطلاعات - 2-1-3
 آید، با    می وجود  به اطلاعات   از طریق ارزشی که   . اطلاعات خام به تنهایی ارزشی ندارند     

یی وجـود دارد کـه فـرض آن ایـن           هـا   تئوري. گردد  می توجه به هزینه تولید اطلاعات تعیین     
ارزش ایـن نـوع    . عـات بهتـر اسـت     روز بـه معنـی اطلا      هتر و ب   است که اطلاعات بیشتر، سریع    

  کمــک نماینــد، در غیــرهــا گیــري اطلاعــات مــشروط بــر آن اســت کــه بتوانــد در تــصمیم
کننـده اطلاعـات در    سـتفاده ا. اطلاعات ارائـه شـده داراي ارزش خاصـی نیـست      صورت  این

  .کند افزایش ارزش اطلاعات نقش مهمی ایفا می
ي گزافـی را در     هـا     هزینـه  هـا    زش داده ، نگهـداري و ثبـت و پـردا        ها   دست آوردن داده   هب

شـوند داراي ارزش هـستند، البتـه     صورت اطلاعـات پـرورده مـی    ه بها   زمانی که داده  . بردارد
 ها   و ارزش  ها  رابطه بین هزینه  ر زیر   انمود. گیري ایفا نمایند    مشروط بر اینکه نقشی در تصمیم     

  .دهد  میرا نشان 
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  
  

  
  1- 2نمودار 

 وجود آمده هوسیله اطلاعات ب هارزشی که در اثر بهبود رفتار مدیریت ب

 ي اطلاعاتی مدیریتها هزینه تولید اطلاعات دریافت و پردازش در سیستم

 هزینه تولید کمی و کیفی اطلاعات

ود 
 بهب

 در
ات

لاع
ش اط

ارز
یت

دیر
م
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  عات نیاز حیاتی مدیریت سازماناطلا -2-1-4
عـصر صـنعتی را   ،   و مـدیران   هـا   رست زمانی کـه سـازمان     در حدود سه دهه پیش یعنی د      

غالـب  . استفاده کمی و کیفی از اطلاعات امري مهجور و دور از توجه بود            کردند    می تجربه
شـد و    مـی ین طراحـی و انجـام   انسانی و ماش بر مبناي نیرويها ي سازمانها  و فعالیت ها  برنامه

اما در چند سـال     . شدند  می ي یک سازمان محسوب   ها  ي سنجش توانمندي  ها  ، مقیاس این دو 
 بـا گـذر از عـصر ارتباطـات در ورود بـه عـصر اطلاعـات شـاهد تحـولات                      هـا   اخیر سازمان 

ي ســنتی رقابــت در بــازار بــه هــا این شــاخصبنــابر. یري در عرصــه مــدیریت بودنــدچــشمگ
د ر در ایـن شـرایط بـود کـه مـسئله برخـو          . اتکا نبودنـد   خصوص در سطح جهانی دیگر قابل     

مناسب با اطلاعات درونی و بیرونی سازمان مـورد توجـه مـدیران قـرار گرفـت و بـه مـرور                      
یی براي ایجاد جریانی پیوسته در جهت تولید بهنگـام و مناسـب اطلاعـات، پـردازش          ها  نظام

یی نقـش   ها   توسعه چنین نظام   .فنی اطلاعات و توزیع دقیق و متناسب با نیاز آن شکل گرفت           
ي اجرایـی و    هـا   يگیـر   خـصوص در تـصمیم    در ارتقا سطح کیفی کار مـدیران ب       بسیار مهمی   

 سـرمایه  زی ائ ـبا این دیدگاه بود که از آن پس اطلاعـات بـه عنـوان جز   . برنامه ریزي داشت  
فـزا  ي مناسب و بهینه از آن به عنوان یک عنـصر ارزش ا            گیر   به حساب آمد و بهره     ها  سازمان

  .مورد توجه جدي قرار گرفت
ت نیز داشت چـرا کـه ابزارهـاي مناسـبی           یثیر متقابلی بر توسعه جایگاه مدیر     أهمین امر ت  

ي اصلی سـازمان فـراهم      ها  براي تسهیل روند مدیریت با هدف ایجاد تمرکز بیشتر بر رسالت          
بـا خلـق   پایان عصر صنعتی و ورود به عصر ارتباطات و پس از آن عصر اطلاعات کـه     .کرد

مواجـه  اي     مدیران را با رویکردهاي تازه     ،مفاهیم جدیدي همچون دهکده جهانی همراه بود      
ي خود را با ابعـاد گـسترده جهـانی          ها   و دیدگاه  ها  کرد نگرش   می  را مجبور  ها  ساخت که آن  

 .تر باشـند  ي پیچیدهها رقابت براي موفقیت دراي  اهکارهاي تازههماهنگ سازند و به دنبال ر     
ي هـا  ولات سرچـشمه گـرایش مـدیران بـه اطلاعـات و پـی ریـزي و توسـعه سیـستم            این تح 

نیـاز  یـک   ي خام و استخراج اطلاعـات بـود کـه امـروزه بـه               ها  اطلاعاتی جهت پالایش داده   
  .اند  مدیریت سازمان تبدیل شدهيحیاتی برا
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  ها عوامل ایجاد تحول در کسب و کار سازمان -2-1-5
صر ارتباطــات نتــایج جالــب توجــه و عمیقــی در گــذار از عــصر صــنعتی و ورود بــه عــ

از نمانـدن    ل دور ي اقتـصادي بـه دلی ـ     هـا    و بنگـاه   هـا   سـازمان . جـاي گذاشـت    هـا بـر    سازمان
ار بیـشترین   ي گـذ  هـا   یی هـستند کـه همیـشه در پروسـه         ها  ي رقابتی از جمله جایگاه    ها  یندافر
ناسان سـه دلیـل عمـده       کارش. سازند  می پذیرند و خود را با تغییرات هماهنگ        می ثیرات را أت

  :ي امروزي قائل هستندها براي تحولات اخیر در سازمان
  پدیده جهانی شدن به خصوص از منظر اقتصادي -1
  تغییر فرهنگ اقتصاد جهانی از اقتصاد صنعتی به اقتصاد خدماتی دانش محور -2
  پدیده فناوري اطلاعات -3

ي مهـم   هـا    شـاخص  در تمام این موارد نقش اطلاعات به عنوان عامل اصـلی یـا یکـی از               
  .تحول، غیر قابل چشم پوشی است

  جهانی شدن
شاید هیچ تعبیر و اصطلاحی به زیبایی عبارت دهکده جهانی نتواند مفهوم جهانی شـدن               

کنـد توسـعه     مـی که بیش از هر چیز توجه ما را به سوي خود جلباي    اما نکته  ،را بیان نماید  
. ادي کـشورهاي مختلـف دنیاسـت      ي اقتـص  هـا   چشمگیر جهانی شـدن در سـاختارها و نظـام         

سازي و رفع معضلات اقتصاد صنعتی با استفاده از ارزش و جایگاهی کـه اطلاعـات در               بهینه
 زمینـه مـساعدي را بـراي توسـعه کمـی و کیفـی       ،ي اقتصادي یافتـه بـود  ها  و بنگاه  ها  سازمان

 مـشتري   خدمات فراهم آورد و باعث توسعه روند تعاملات سازمان با سـازمان و سـازمان بـا                
 به مسئله بـازار  ها پدیده جهانی شدن موجب شده است که سطح نگرش مدیران سازمان    . شد

ي محلـی بـه سـطح جهـانی         هـا   در ابعاد جهانی گسترش یابد و به همین علت رقابت سـازمان           
  .یند تقاضا و عرضه کالا شکل گیرداي نوینی در فرها  و نظامها سیستمکشیده شود و اصولاً 

  وراقتصاد دانش مح
 و بـالا رفـتن میـزان رقابـت          هـا   همگام با پدیده جهانی شدن اقتصاد، افزایش تولید کننده        
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ي استاندارد و کیفیت در سـطح       ها   همچنین توسعه نظام   ،براي به دست آوردن مشتریان بیشتر     
ي همکار یا به عبارت بهتر رقیـب از نظـر کمیـت و کیفیـت تولیـد بـه              ها  سازمان  اکثر ،جهان

 همچنان تمایل به توسـعه و در اختیـار گـرفتن سـهم          ها  اما آن .  رسیدند سطح مطلوب مشتري  
کـلان اقتـصادي   اي   بیشتري از بازار داشتند لذا شروع به ایجاد یک نگرش جدیـد در برنامـه              

اساس بسترهاي اطلاعاتی   عطوف به توسعه اقتصادي سازمان بر     خود کردند و توجه خود را م      
بـاره جایگـاه مـشتري در نـزد           دلیل بود کـه بـه یـک        به همین . ي دانش مدار کردند   ها  و نظام 
 ، سعی کردند با اسـتفاده از گـسترش اطـلاع رسـانی و خـدمات               ها  نآد و    تغییر کر  ها  سازمان

نمـی گرفـت و دسـت        البته این نگرش شکل   . نزدیک سازند خود را به شعار مشتري مداري       
نـسانی و مـدیریتی خـود نیـز      نسبت به ساختار منابع ا  ها  یافت مگر اینکه سازمان    کم دوام نمی  

 و استانداردهاي لازم    ها  کردند تا خود را با چارچوب       می مهندسی لازم را   درون نگري و باز   
  .منطبق سازند

  فناوري اطلاعات
اقتـصاد دانـش محـور امکـان پـذیر نبـود مگـر اینکـه بـه مـرور                    توسعه و حرکت بر پایه      

تبـاط و تعامـل فراوانـی کـه اقتـصاد            ار .امکانات و ملزومات مورد نیاز براي آن فـراهم شـود          
ه غیـر  ي الکترونیکی مختلـف پیـدا کـرد   ها دانش محور با مسئله اطلاعات روزآمد و فناوري    

بینیم که رشد همه جانبه فناوري اطلاعات تا چه حـد در              می در حال حاضر  . قابل انکار است  
مثـال افـزایش    به عنـوان    . بهبود کیفیت و سرعت خدمات رسانی به مشتریان موثر بوده است          

ي الکترونیکـی   هـا    امکـان خریـد و فـروش        و ي اعتباري به جاي پول نقد     ها   کارت استفاده از 
ي بهتــر و هــا  بــه وجــود آورده تــا از ایــن طریــق ســرویسهــا زمینـه خــوبی را بــراي ســازمان 

  .تري را به مشتریان ارائه دهند پیشرفته
یند مدیریت بـر جـاي گذاشـته    اثیر فراوانی در تسهیل فرأاز بعد دیگر فناوري اطلاعات ت    

که با در اختیار گذاشتن ابزارهـاي تولیـد، پـردازش و توزیـع اطلاعـات بـه                  اي    است به گونه  
مدیران در سطوح مختلف این امکان را داده است که با دقـت و دانـش بیـشتري بتواننـد بـر                      

تـر و    جریان حرکت اطلاعات در سـازمان خـود نظـارت داشـته باشـند و مـدیریت سـنجیده                  
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  .تري بر آن بنمایند نیف

  امتیازهاي رقابتی اطلاعات - 2-1-6
انـد،   شـکل گرفتـه   1»فرمانـدهی و کنتـرل    « برگـرد اندیـشه      1870یی که از دهه     ها  سازمان

 هم نگهداشـته     را در  ها  ، اعضاي آن  اي هستند که صدف و پوسته بیرونی        همانند موجود زنده  
 شـکل   -  اطلاعـات  – خـود ي بـزرگ امـروزین بـه گـرد اسـتخوان بنـدي              هـا   شرکت. است
  ]42 [.گیرند می

 خود، شـش گونـه مـانع را بـراي جلـوگیري از ورود               2»رقابتی«مایکل پورتر در دیدگاه     
  : ازاند عبارتدهد که  رقیبان نشان می

  مقیاس اقتصاد تولید −
  نیاز تأمین سرمایه مورد −
  ي متمایزها  وردهافر −
  ي پخشها دسترسی به کانال −
  ي دولتها سیاست −
  ها جایی هزینه هبتغییر و جا −

یـک از    یی که در خلال دو دهه پس از انتشار ایـن دیـدگاه در هـر               ها  بررسی دگرگونی 
تیازهــاي رقــابتی اي بــراي نــشان دادن ام مــوارد یــاد شــده رخ داده اســت، راهنمــاي ارزنــده

 اشاره  ها   تنها به سه مورد از آن      به دلیل طولانی بودن مطالب در این مقوله       . باشد اطلاعات می 
  .شود می

  از مقیاس اقتصادي تولید تا قلمروي دیگر
، یکی از اصول بنیادین ایـن بـود کـه بـا             80 و   1970هاي    انداز دنیاي رقابتی دهه     در چشم 

 ها ها و شرکت بنابراین ادغام کارخانه. یابد  کاهش میها بالا رفتن حجم و مقدار تولید، هزینه

________________________________________________________ 
1 - Command – and - Control 
2 - Michael Porter’s "Competitive Strategy" 
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گذشته نشان داده است که مقیـاس       . داد   می منطقی بود زیرا اندازه بزرگتر کارایی را افزایش       
ي هـا    و روش  هـا    از قـانون   هـا   اقتصادي تولید تنها در بازارهایی کاربرد دارد که همه شـرکت          

یکـی از بازیکنـان روش تـازه و بهتـري ابـداع نمایـد،               همـین کـه     اما  . یکسانی پیروي نمایند  
بررسـی وضـعیت   . نـد مانـد  دیگران با هرگونه توانمندي که داشته باشـند از مـانور بـاز خواه           

در ایـن دنیـاي     .  نمـودي از ایـن دگرگـونی اسـت         1ي جهان با ظهـور آمـازون      ها   کتابفروشی
اند، مقیاس اقتصادي تولید  هاي عینی جاي خود را با اطلاعات عوض کردهفرایندنمادین که 

  .کارایی و تأثیري ندارد

  از نیاز به سرمایه تا نیاز به اطلاعات
شه خود براي ایجاد مانع ورود رقیبـان، تنهـا بـه پـول و منبـع مـادي                   پورتر در تدوین اندی   

ن، امتیـاز رقـابتی بزرگـی       آ  هسرمایه کالایی کمیاب بود و دسترسـی مناسـب ب ـ         . توجه داشت 
 هـا  پـاي سـازمان      له پـیش  ئولی امروزه تأمین سرمایه کـم دردسـرترین مـس         . آورد   می وجود  به

ي گذشــته و هــا ولیــد، فهرســت پیــروزيي مقیــاس اقتــصادي تهــا امــروزه عامــل. باشــد مــی
 دانـشی   - ها  گذاران بر دانش شرکت     سرمایه. کننده نیستند   ي تجاري پرآوازه، تعیین   ها   مارك

توانمنـدي  . کننـد   تکیـه مـی  - که اغلب خالص، نابالغ و تجربـه نـشده در بـازار سـنتی اسـت            
ري از آن منبعـی     بـردا   و بهـره  ) از خـود، از مـشتریان و از سراسـر بـازار           ( وري اطلاعات اگرد

  .ارزش است پر
 هـا   شـرکت . انـد   ي بزرگ در سراسر جهان به اهمیت اطلاعـات پـی بـرده            ها  همه سازمان 

  .توانند به رقابت مؤثر بپردازند بدون دسترسی به اطلاعات لازم، نمی

  هاي ممتایز تا تولید سفارشی انبوه از فرآورده
پـرآوازه زمینـه بـسیار خـوبی     ي هـا   دوره اي بود کـه در آن مـارك   80 و   1970هاي    دهه

تریان و   موجـب وفـاداري مـش      ،هـاي مـشابه     وردهاهـاي نامـدار متمـایز از فـر          وردهایافتند و فر  
هـدف  انـد،     رهـا دیگـر میـدان را خـالی کـرده          گونـه رفتا   ایـن  .سودآوري هرچه بیشتر شدند   

________________________________________________________ 
1 - Amazon 
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به خود  هاي مشا   هایی بود که از نمونه      وردهاهاي تجاري ایجاد وفاداري در مشتریان فر        مارك
نـام پـرآوازه و اطلاعـات، همراهـی و          . هـاي غیرالکلـی      مانند نوشـابه   دان متفاوت نبودند،  چن

هـاي آن آگـاه بودنـد،     اگر مردم از مواد ترکیبی کوکاکولا و اندازه. آمیزش چندانی ندارند  
  .افتاد اسطوره ایجاد شده بر گرد آن از کارایی می

 1هاي بـوتس ده کمیـست       ه داروخانه رزنجی. این روند اکنون رو به دگرگونی نهاده است       
بـر گیرنـده سـابقه     کند کـه در  در انگلستان براي مشتریان خود یک کارت هوشمند تهیه می  

اطلاع رسانی . باشد ي تکراري فرد میها ، اطلاعات پزشکی، آخرین نسخه و خریدها بیماري
ریداران فردي  ي بزرگ به سوي خ    ها  به مشتریان، شاهین ترازوي قدرت را از جانب شرکت        

  ]1 [.کند  میخم

  ي اطلاعاتها  ویژگی -2-1-7
 زیـر باشـد کـاربرد    يهـا   نشان داده است، اطلاعاتی که داراي ویژگـی ها تجزیه و تحلیل  

  .بهتري داشته اند
 زمان  

اطلاعات بایستی به موقع تهیه گردیده و جهت استفاده در زمان مناسب در اختیـار مـدیر        
تواند اطلاعات مهـم و حیـاتی    ، پردازش یا انتقال میها  وري دادهآ تأخیر در جمع. قرار بگیرد 

  .ارزش نماید را تبدیل به اطلاعات بی
 متناسب بودن  

. اطلاعات بایستی متناسب با حیطه عملکرد مدیر و مرتبط با وظایف مختلف مدیر باشـد              
 بـودن،   ضمناً خصوصیت متناسـب   . گیري و یا کنترل باشد      ریزي یا تصمیم    خواه وظیفه برنامه  

 وضـوح و اساسـی بـین        طور  به زیرا    بر دارد،  موقعیت مدیر و وضعیت او در سازمان را نیز در         
  .اطلاعات مورد نیاز مدیریت سطوح فوقانی و مدیریت سطوح تحتانی اختلاف وجود دارد

  

________________________________________________________ 
1 - Boot the Chemists 
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 دقیق بودن  
 بتواند نسبت   ها  اطلاعات بایستی به حد کافی دقیق باشد، تا مدیر با اطمینان بر صحت آن             

ایـن مبحـث کـه اطلاعـات        . به هدفی که در پیش دارد از اطلاعات ارائه شده استفاده نمایـد            
افـزایش دقـت در اطلاعـات هزینـه را          . صـد دقیـق هـستند وجـود نـدارد          در ارائه شده صـد   

. بـرد  ن معنی نیست که دقت اطلاعات الزاماً ارزش اطلاعات را نیز بالا می  آ  هافزاید، ولی ب    می
  .تی متناسب با شرایط تصمیم موردنظر باشدحدود دقت نیز بایس

 جزئیات  
. گیـري مـؤثر باشـد       تـرین جزئیـات در ارتبـاط بـا تـصمیم            اطلاعات بایـستی داراي بهینـه     

حـدود  . گیري مؤثر خواهد بود      تصمیم فراینداطلاعات مضاعف احتمالاً در تضعیف نمودن       
به اختصار و محدود   سطوح فوقانی سازمان    . جزئیات در سطوح مختلف سازمانی متغیر است      

. گیـرد   تـري را دربـر مـی        چه اطلاعات داده شده وظایف عمـده       دارند، گر نیاز  بودن مطالب   
جزئیات مناسب باشـد تـا      ین سازمان بایستی داراي     یدر سطوح پا  ویژه    بهاطلاعات در کنترل،    

صورت تجربه عمومی بر این است که اطلاعات بایـستی           ولی در هر  . دد گر بتواند مفید واقع  
  .داراي حداقل جزئیات باشد

 تکرار  
اطلاعات بایستی به نحوي تولید گردند که تعداد دفعات یـا تکـرار آن متناسـب بـا نـوع                    

 معمـول  طـور  بـه اغلب اوقات گزارشـات  . گیري یا فعالیتی که درگیر آن هستیم باشد         تصمیم
 فعالیـت را  گردند بدون آنکه نوع بخـصوصی از  صورت روزانه، هفتگی یا ماهیانه ارائه می     هب

که مستمر یا متناوب بودن گزارشات و اطلاعات بایستی براساس           درحالی.  بر داشته باشند   در
 نیـاز بـه مـستمر بـودن         ،در پـاره اي مـوارد     . کننده تعیین گردد    کارکرد و نوع سطوح استفاده    

  .تواند به صورت تناوبی باشد گزارشات و در موارد و سطوحی دیگر تکرار اطلاعات می
 دركقابلیت   

ن معنی که   آ  ه ب .سهولت قابل درك باشند    ه گردند که ب   صورتی تنظیم  هاطلاعات بایستی ب  
نظـر گرفتـه شـده       سطح درك، دانش و فهم گیرنده اطلاعـات بهنگـام تنظـیم اطلاعـات در              
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  ]4[.باشد
بنـدي   ي اطلاعـات ارائـه نمـود، دسـته    هـا  توان براي ویژگـی  بندي که می  اما بهترین دسته  
  : سه بعد زیر استاطلاعات براساس

  بعد زمان -1
  بعد فرم و شکل -2
  ابعد محتو -3

  :شود ي زیر را شامل میها  بعد زمان ویژگی
  .که به آن نیاز است، قابل تهیه و ارائه باشد یعنی زمانی: 1به موقع بودن −
مورد یک  یعنی آنکه اطلاعات بایستی همیشه آخرین وضعیت در :2بهنگام بودن −

  .پدیده را بیان دارد
یعنی اطلاعات در مقاطع زمانی لازم قابل تهیه و ارائه به : 3کرار وقوع توتناوب  −

  .گیرنده باشد مدیر یا تصمیم
  . یعنی اینکه اطلاعات گذشته، حال و آینده را بتواند تهیه و ارائه نماید: دوره زمانی −

  :شود ي زیر را شامل میها بعد فرم و شکل ویژگی
  .گیرنده باشد م براي تصمیمیعنی اطلاعات قابل درك و فه: 4واضح بودن −
ي را نیز پذیر اطلاعات باید قابل جزء شدن باشد و قابلیت جمع: 5قابلیت جزء شدن −

  .باشد داشته
  .اطلاعات باید بتواند بر مبناي یک منطق خاصی مرتب شود: 6قابلیت ردیف شدن −
اطلاعات باید به یکی از اشکال صوتی، شکلی، نموداري و یا سایر : 7هئقابلیت ارا −

  .اشکال قابل ارائه باشد تا بتواند توسط یکی از حواس پنج گانه انسان درك شود
________________________________________________________ 
1 - On time 
2 - Currency 
3 - Frequency 
4 - Clarity 
5  - Detail 
6 - Order 
7 - Presentation 
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اطلاعات باید به کمک یکی از تجهیزات تهیه و ارائه : 1قابلیت عرضه شدن −
ي کاغذي، ها صورت یکی از شکل هیعنی باید ب. اطلاعات، قابل عرضه باشد

  .قابل ارائه باشد. ..کامپیوتري، میکروفن و 
  :شود ي زیر را شامل میها ویژگی ابعد محتو

  . صحیح منعکس نمایدطور بهیعنی آنچه اتفاق افتاده یا وجود دارد را : 2صحت −
به آن   گیرنده قرار است راجع له و موضوعی که تصمیمئیعنی با مس: 3مربوط بودن −

ي اطلاعاتی وي را ها گیري نماید مرتبط بوده و نیاز موضوع بررسی و تصمیم
  .برآورده سازد

بر داشته باشد تا بتواند همه  یعنی آنکه همه نکات لازم را در: 4امل و جامع بودنک −
  .گیرنده را مرتفع نماید ي اطلاعاتی تصمیمها نیاز

  .اطلاعات باید همیشه کوتاه و مختصر باشد: 5ایجاز و اختصار −
ارچوب، میدان و حوزه خاصی  روي چاطلاعات باید بر: 6داراي حوزه مشخص −

و محدود یا پهن و گسترده در داخل یا خارج سازمان متمرکز باشد اعم از باریک 
  .گیرنده برآورده نماید ي اطلاعاتی مشخص را از تصمیمها تا بتواند نیاز

ها، بیانگر  گیري فعالیت اطلاعات باید بتواند با اندازه: 7نشان دهنده عملکرد −
  .دپیشرفت یا عدم پیشرفت سازمان و عملکرد واحدهاي مختلف آن باش

الامکان با عدد و رقم  اطلاعات را باید بتوان حتی: 8حسب کمی قابل تعریف بر −
  .تهیه و ارائه نمود

________________________________________________________ 
1 - Media 
2 - Correctness 
3 - Relative 
4 - Completeness 
5 - Conciseness 
6 - Scope 
7 - Performance 
8 - Quantitative 
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  .اطلاعات باید قابل گردآوري و حصول باشد: 1قابل دستیابی و حصول −
گیري و جانبداري از افراد یا  اطلاعات باید عاري از جهت: 2عاري از تعصب −

  .موضوع خاصی باشد
  ]5 [.اید متناسب با موضوع بوده و مناسبت لازمه را داشته باشداطلاعات ب: 3تناسب −

 هاي اطلاعاتی سیستم -2-2

  ي اطلاعاتیها تعریف سیستم -2-2-1
متخصـصان   ، مـدیران اطلاعـات و     هـا   سیـستم  در پیچیدگی موجود  به علت گستردگی و   

 اي و   یی کـه بـه کمـک ابزارهـاي رایانـه          هـا   ي اطلاعاتی یعنـی سیـستم     ها  اطلاعاتی از سیستم  
البتـه  . آورده انـد  پردازنـد رو  هـا مـی   آنپردازش  وري اطلاعات وآوري اطلاعات به گرد  افن

بـه   ي اطلاعاتی به آن نقطه نرسیده اند که بتوانند فکرکننـد، برنامـه ریـزي کننـد و                 ها  سیستم
 هـا   ي داده شـرکت   هـا   پایگـاه  انبوه اطلاعـاتی کـه در     ] 32[. چگونگی تغییرات واکنش دهند   

 )قابـل اسـتفاده   غیـر  و(هستند که بـراي مـدیران، بـی معنـی      زیاد ود اکثراً آنقدر  ش  می ذخیره
به یک سیـستم اطلاعـاتی       حجم انبوه اطلاعات نیاز    مرج در  هرج و  این آنارشی و  . شوند می

  .باشد  میآن چه بیشتر از بندي آن براي استفاده هر تقسیم بندي و براي رده
ي هـا  کـه سیـستم   يطـور   بـه  ،ت تفـاوت دارنـد    مـدیریت اطلاعـا    ي اطلاعاتی بـا   ها  سیستم

 ي اطلاعـات مـدیریت قـرار      هـا   خدمت مدیریت اطلاعات تحت عنوان سیـستم       اطلاعاتی در 
وري، ذخیـره، پـردازش     آي اطلاعاتی به معنی گـرد     ها  سیستم. کند  می آن استفاده  از گرفته و 

شـود    محدود نمـی   یا سخت افزار   و له به نرم افزار   ئاطلاعات است این مس    اشاعه و استفاده از   
ایـن   معیارهایی که در    و ها  وري، ارزش ایش را در استفاده از فن     ها  هدف بلکه اهمیت انسان و   

________________________________________________________ 
1 - Accessible 
2 - Unbiased 
3 - Appropriateness 
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بـراي رسـیدن بـه      اي    رود، همچنین ارزیابی نهایی از اینکه این ابزار وسیله          می انتخاب به کار  
عـات  مـدیریت اطلا   صورتی که هـدف از     در. دگیر  می بر در خیر را  هایش بوده اند یا    هدف

 ي آن بـراي بـرآورد نیازهـاي درونـی و     هـا   طریق تقویـت توانـایی     یی سازمان از  اارتقاي کار 
  ]9[.  تثبیت شده است وپویا ،برونی آن در یک وضعیت فعال

 هستند که عملیـات هدفمنـدي را        ها   و ابزار  ها  اي از انسان    یک سیستم اطلاعاتی مجموعه   
 از  انـد   عبـارت ي اطلاعـاتی    هـا    نـی سیـستم    ف از بعـد   ]30 [.دهنـد   بر روي اطلاعات انجـام مـی      

سـازي و اشـاعه       وري، پردازش، ذخیـره   آ  اي از اعضا مرتبط به هم که از طریق جمع           مجموعه
گیري، هماهنگی، کنترل، تجزیه و تحلیل و حـل مـسائل پیچیـده و             اطلاعات، در امر تصمیم   
  ]9[ .کنند  کمک میها سازمان، به مدیریت هاي جدید ایجاد محصولات و ایده

طبـق  . ي جهـان رایـج اسـت      هـا   شرکتبیشتر   ي اطلاعاتی در  ها   استفاده از سیستم   هامروز
یک طرح سیستم اطلاعاتی دارنـد      اي    کره ي آمریکایی و  ها   درصد شرکت  70، بیش از    آمار

 درصــد 60بــیش از . باشــد  مــی درصــد90ي مکزیکــی بــیش از هــا شــرکت ایــن مــورد در
شخــصی اي  کـره  ي آمریکــایی وهـا  کت درصــد شـر 80بـیش از   ي مکزیکــی وهـا  شـرکت 

  ]27[. عنوان رئیس کارکنان اطلاعات داشته اند به

  ورت و اهمیت سیستم اطلاعاتضر -2-2-2
هاي اطلاعاتی به     کارگیري نظام  هترین نتایج ب    تغییرات جهانی در محیط تجاري، از اصلی      

اقتصاد صـنعتی و    تحولات مذکور به ترتیب در جهانی شدن اقتصاد، تغییر در           . رود  شمار می 
توان بـه   تغییرات مذکور در محیط تجاري را می. تغییر در مؤسسات بازرگانی رخ داده است   

  .شرح زیر برشمرد
   شدن اقتصادجهانی -1

صورت جهـانی    هي اقتصادي مؤسسات تجاري یکپارچه شده و ب       ها  در این مرحله فعالیت   
  : استعناصر زیر شدهدر که موجب تغییر تبدیل گشته 

   کنترل در بازارهاي جهانیمدیریت و −
  رقابت در بازارهاي جهانی  −
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  هاي کار جهانی گروه −
  هاي تحویل کالا و خدمات جهانی نظام −

  تغییر در اقتصاد صنعتی -2
در این مرحله صنایع در اقتـصاد و جوامـع از شـکل سـنتی بـه اقتـصاد صـنعتی و جوامـع                        

  :ماحصل تغییر فوق عبارت است از. اند صنعتی تغییر شکل داده
  هاي اطلاعاتی در اقتصاد نش و پایهدا −
  وري بهره −
  خدمات و محصولات جدید −
  هدایت و رهبري −
  رقابت در زمان  −
  کوتاه شدن عمر کالا −
  1محیط متغیر −

  محدودیت دانش کارکنان −
  تغییر در ساختار مؤسسات بازرگانی -3

نتـایج  . در این مرحله، ساختار مؤسسات بازرگانی در ابعاد مختلف تغییر پیدا کرده است            
  :ین تغییرات عبارت است ازا

  2یکنواخت شدن −
  عدم تمرکز −
  عدم وابستگی به مکان −
  تاهاي هماهنگی و مراود کاهش هزینه −
  3قدرت دادن −
  هاي کار هماهنگی میان کار و تیم −

واقع تحقق مزیت    در. تواند وضعیت رقابتی سازمان را بهبود بخشد         اطلاعاتی می  فناوري
________________________________________________________ 
1 - Turbulent Environment 
2 - Flattening  
3 - Empowerment  
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افـزایش کـارایی،    . هایی بـستگی دارد      چنین سیستم   با  به توسعه و تطبیق سریع سازمان      رقابتی
ي مختلف سازمان،   ها  کاهش سلسله مراتب سازمانی، از میان برداشتن موانع سنتی بین بخش          

دستاوردهایی است کـه     ...افزایش کیفیت محصول، نوآوري، پاسخگویی بهتر به مشتریان و        
امپیوتري حاصــل شــده ي کــهــا گیري و توســعه جریــان افقــی اطلاعــات و شــبکهکــار بــهاز 

  ]42[.است

  ي نظام اطلاعاتها چالش -2-2-3
اي که در نظام اطلاعات پـیش روي مـدیران قـرار دارد را بـه                   پنج چالش عمده   ها  لاودن

  ]25[. اند نمودهشرح زیر معرفی 
توان فناوري اطلاعات را در طراحی   چگونه می؛چالش راهبردي کسب و کار -1

   بست؟کار بهگرا  مد و رقابتاکارشکل  هبسازمان 
 هـا    و سـازمان   هـا   ر از دگرگـونی در انـسان      ت در زمینه دانش فنی بسیار پرشتاب     دگرگونی  

یابـد کـه      افزارهاي رایانه، آنچنان با شتاب گسترش می        سخت افزارها و نرم    توانایی  . باشد  می
 تـوان  ابی بـه ی براي دسـت ها اینک بیشتر سازمان.  توان همراهی و هضم آن را ندارند      ها  سازمان

یـد از فنـاوري    باهـا  آن. رقابتی و نگهداري آن، نیاز به طراحی و مهندسی مجدد خود دارنـد        
ضـروري و    ذف کارهـاي غیـر    تـر کـردن ارتباطـات و همـاهنگی، ح ـ          اطلاعات براي آسـان   

 تنهـا بـه     هـا   که سـازمان   چنان. ها از ساختار کهنه سازمان، بهره گیرند         نارسایی طرف کردن بر
ي دانـش فنـی     ها  شود اکتفا کنند، بسیاري از توانمندي       اکنون انجام می  خودکار کردن آنچه    

  .اند  محروم کردهها را نادیده گرفته و خود را از آن
توانند نیازهاي نظام و کسب و کار اقتصاد   چگونه میها  شرکت؛چالش جهانی شدن -2

  جهانی را بشناسند؟
نی، خواهـان آن نظـام      المللـی و پیـدایش یـک اقتـصاد جهـا            رشد شـتابان بازرگـانی بـین      

. ي بسیاري حمایت کند   ها  ها در سرزمین    وردهااطلاعاتی است که بتواند از تولید و فروش فر        
 بـراي ایجـاد یـک نظـام اطلاعـات یکپارچـه             هـا   عمـل آمـده شـرکت      ههـاي ب ـ    بنابه پـژوهش  

 کشور و ایجاد یـک      25هاي حداقل     المللی، نیازمند یکپارچه کردن مقررات جریان داده        بین
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  . هستند1دهی و حسابداري فرافرهنگیار گزارش ساخت
ها طراحی نظام اطلاعات خود را چگونه انجام   شرکت؛چالش معماري اطلاعات -3

  ي کسب و کارشان باشد؟ها دهند تا در راستاي هدف
افزارهـا و     علت برخورداري از کامپیوترهاي کند و ناپیوسته و نرم         ه ب ها  بسیاري از سازمان  

یکپارچـه نمـودن    . ي خـود برسـند    هـا   اند بـه هـدف      ناپذیر نتوانسته    طافارتباطات دوربرد انع  
 ها  ي مهم شرکت  ها   با یک معماري هوشمندانه، اینک یکی از اولویت        2هاي اطلاعات   جزیره

  .باشد می
توانند ارزش و بازدهی  ها چگونه می  شرکت؛گذاري در نظام اطلاعات چالش سرمایه -4

  نظام را ارزیابی کنند؟
گیري یک نظام کامپیوتري گران قیمت، جنبه مدیریتی کار بهرین مسائل ت یکی از بزرگ

گیري از دانش فنی اطلاعات در طراحی، تولید، توزیع و نوآوري  بهره. و سازمانی کار است 
. دست آوردن آن اسـت     هگذاري در ب    یک روي سکه و روي دیگر آن تأمین مالی و سرمایه          

  گذاري بازده مناسب داشته باشد؟ تواند از یک چنین سرمایه شرکت چگونه می
پا کند که براي کارکنان  تواند نظامی بر  سازمان چگونه می؛چالش مسئولیت و اجرا -5

توان اطمینان یافت که نظام اطلاعات با رعایت  قابل درك و اجرا باشد؟ چگونه می
   گرفته شود؟کار بهموازین اخلاقی و اجتماعی 

طراحی شود که بنابه خواسـته سـازمان کـار کـرده و             اي    هاي اطلاعاتی باید به گونه      نظام
اندازي نظام بایستی به سلامتی، ایمنـی   بهنگام نصب و راه   . توسط کارکنان قابل استفاده باشد    

  .ي اصلی سازمان بها داده شودها و رفاه اجتماعی کارکنان هم پایه هدف

  هاي نظام اطلاعات ناکامی - 2-2-4
هاي گوناگون     در اجرا و در جریان کار با ناکامی        ي بزرگ و گسترده،   ها   درصد نظام  75

باشند امـا زمـان و هزینـه سـنگینی صـرف              حال کار می   ها در   چند این نظام   هر. همراه هستند 
________________________________________________________ 
1 - Cross-Cultural 
2 - Island of Information 
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 هـا   ي فراوانند که آنچـه را از آن       ها  شود و یا اینکه آنچنان داراي اشکال         می ها  برپا نمودن آن  
تا سال  ( ي دولت فدرال ایالات متحده    ها  طرحپژوهشی در   . کنند  رفته برآورده نمی    انتظار می 

هـاي نامناسـب، اطلاعـات        ي بـزرگ، طراحـی    هـا   دهـد کـه در بیـشتر طـرح          نشان می ) 1992
هنگــام و فراتــر از بودجــه، تحویــل اطلاعــات ناســودمند،  نادرســت و ناتمــام، تحویــل دیــر

  .کاري و ابطال برنامه، فراوان وجود داشته است دوباره
 هـا    نشده ولی از سوي دیگـر اهـداف آن         ها  اعث کنار گذاشتن طرح   هایی ب   چنین ناکامی 

اي از  در پـاره . انـد  ي دسـتی نیـز در جریـان بـوده       هـا   نیز محقق نگشته است و همچنـان روش       
اند، زیـرا در کنـار        ي تهیه شده، بدون استفاده به کناري گذاشته شده        ها  ها بیشتر گزارش    نظام
 کمـک کنـد     هـا   گیـري   اي کـه بتوانـد بـه تـصمیم          دهبنـدي سـنجی     ها و ارقام فراوان دسته      داده

هـاي خودکـار اطلاعـات نیـز بـه خـاطر دشـواري در کـاربرد و یـا                      برخی از نظام  . اند  نداشته
هـا نیـز بـه دلیـل         گروهـی از نظـام    . انـد   هاي تولیـدي کنـار گذاشـته شـده          نامطمئن بودن داده  

ئلی کـه موجـب ناکـامی       مـسا . آینـد   مـی   هزینه عملیاتی سـنگین از پـا در         و فرایندکندکاري  
تـوان چهـار      مـی  آفـرین را    ي مشکل ها   بخش ترین  مهم. شوند، فراوانند   هاي اطلاعات می    نظام

  .ها، هزینه و کارکرد ، دادهیطراح: نقطه دانست
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

   1-2شکل 

  نظام
 اطلاعات

 طراحی

 ها داده

  هزینه

کارکر
 د
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عوامـل سـازمانی نیـز      ویـژه     بـه هاي غیرفنی     این مشکلات تنها جنبه فنی نداشته و از ناحیه        
هـاي سـازمان      دلیل نارسایی در برآوردن خواسته     هطراحی نظام ممکن است ب    . ندشو  ناشی می 

. مشارکت دادن کاربران نهایی در طراحـی، کـار دشـوار و حـساسی اسـت               . شکست بخورد 
ي سازمان هماهنگ نباشد، کمتر امکـان       ها  که طراحی نظام با ساختار، فرهنگ و هدف        چنان

 یح ـا با سازمان طر   ها  اسب آن فنی و بدون توجه به تن     نها از دید    هایی که ت    نظام. پیروزي دارد 
ها ممکن است ناپیوسته و ناروشن        داده. گردند  شوند، مایه بروز تنش، برخورد و ناآرامی می       

دست  ه ب ها  توان اطلاعات مورد نیاز کسب وکار واقعی را به آسانی از آن             راین نمی ببنا. باشند
 بـسیار  هـا  کنند ولی هزینه نصب و اداره آن  کار میها به خوبی و روانی اي از نظام  پاره. آورد

ممکـن  . کنـد همخـوانی نـدارد    ورت هزینه نظام با ارزشی که تولید مـی  ص  این در. زیاد است 
 ها    بیشتر وقت  ها  شوند و دستگاه    اطلاعات بهنگام آماده نمی   . است کارکرد نظام خوب نباشد    

  ]25 [.افتند از کار می

   نظامدلایل پیروزي و شکست -2-2-5
.  باشند درونیشوند که ممکن است بیرونی یا          پا می  گونه فشار و نیاز بر      در پی دو   ها نظام

نظام اطلاعات با خـود     . شوند  ها به دلیل برخورد با مسائل درون سازمانی ناکام می           بیشتر نظام 
کنـد و تـأثیر    ي اختیـار را جابـه جـا مـی    هـا  آورد، قطب اي را به همراه می   دگرگونی گسترده 

شـود تـا رفتـار خـود را           از کارکنان درخواست مـی    . گذارد  گیري بر رفتار سازمانی می      شمچ
  .ي محیط تازه هماهنگ شوندها تغییر داده و با نیاز

توان بـه نحـوه و         وجود دارد که از آن میان می       ها   ناکامی نظام  ايي دیگري نیز بر   ها  دلیل
 اند یک دلیل مشخص براي پیـروزي        پژوهشگران نتوانسته .  اشاره کرد  ها   الگوي اجراي نظام  

اند که عوامل زیر بر نتیجه و بازده          ولی همگی دریافته  . کنند اعات پید و یا شکست نظام اطلا    
  :اجراي نظام تأثیر دارند

  نقش کاربران در مرحله اجراي کار  
 هاي مدیریت در پیاده کردن نظام  درجه پشتیبانی  
 درجه پیچیدگی و خطرخیزي طرح اجرایی  
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  مدیریت اجرایی طرحکیفیت:  
ي پیاده نمودن نظام امکان بروز      ها  چنانکه مدیریت اجرایی طرح ناتوان باشد در همه گام        

  .مشکل هست
  تجزیه و تحلیلگام:  

 عدم تخصیص یا تخصیص نادرست زمان، بودجه و دیگر منابع لازم براي پژوهش  -1

 تجهیز نامناسب تیم کاري -2

 خودکاري در انجام تعهدات  عدم توانایی تیم -3

 ناکارآمد بودن روش کسب اطلاعات از نظام موجود -4

 کوتاهی کاربران از همکاري با تیم اجرایی طرح -5

 ي سازنده با کارکنانها گران از مصاحبه ناتوان بودن تحلیل -6

 طراحی مرحله:  
 هاي لازم براي فعالیت طراحی تن کاربران در تأمین دادهشمسئولیت ندا -1

 ع کنونیطراحی نظام تنها جهت پاسخگوي به وض -2

ریزي جهت اعمال تغییرات گسترده در منابع انسانی بدون تجزیه و تحلیل  برنامه -3
 پیامدها

 تدوین نادرست و ناکافی شرح وظایف -4

  ریزي برنامهگام در:  
 تخصیص ناکافی بودجه -1

 ریزان نداشتن تخصص مناسب و متناسب برنامه -2

 نطقی نمودنافی بودن زمان مرحله مصرف زمان زیاد به منظور کدنویسی و ناک -3

 نویسی مستندسازي نامناسب برنامه -4

 فراهم نشدن منابع دیگر -5

 آزمایش گامدر :  
 تخصیص بودجه کم براي این مرحله -1
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 ریزي نشده مرحله آزمایش اجراي نامناسب و برنامه -2

 عدم دخالت کافی کاربران در این دوره  -3

 عدم بررسی و تأیید امر آزمایش توسط مدیریت -4

  مرحله جایگزینیدر:  
 ها ت نبودن بودجه مناسب براي این مرحله بخصوص در جایگزینی دادهدر دس -1

 عدم مشارکت همه کاربران در اجراي جایگزینی -2

 اندازي نظام پیش از آمادگی کامل آن راه -3

 عدم ارزیابی کارکرد نظام -4

 ]25 [هاي لازم براي نگهداري و تعمیر نظام بینی  عدم پیش -5

  ایرانتی در ي اطلاعاها سیستمت مشکلابرخی از  - 2-2-6
ي دولتـی، همـواره   هـا  سـازمان ویـژه    بـه ي ایـران    ها  هاي اطلاعاتی به سازمان     ورود سیستم 

هـاي ایجـاد شـده        در بـسیاري از مـوارد سیـستم       . آمیز و بـدون دردسـر نبـوده اسـت           موفقیت
را برآورده سازند و همین ) بخصوص مدیران( اند انتظارات به جا و نابجاي متقاضیان نتوانسته

یت باعث شده نه تنها مـشکلات قبلـی حـل نـشود بلکـه سیـستم و سـازمان دچـار                      عدم رضا 
 نیـز کاسـته     هـا   اختلال گردیده و علاوه بر صرف هزینه و وقت زیاد از کیفیت و بازدهی آن              

 جهـان   يچه این مشکل در کشورهاي پیشرفته نیز وجود دارد، لیکن در کـشورها             اگر. شود
ــه کــشور ایــران کــه دانــش   ــاوســوم از جمل  و هــا  ســابقه طــولانی نداشــته و سیاســت ريفن

گیري   حال شکل  و یا هنوز در مراحل اولیه و در       ندارد  یا وجود   که  استانداردهاي رسمی نیز    
  .رسد باشد، حادتر به نظر می می

بدون اینکه در این بخش قصد تحلیل جامعی داشته باشیم، لازم است بر ایـن نکتـه مهـم              
دهد مـشکلات در ایـن زمینـه بیـشتر جنبـه مـدیریتی و                 می تأکید شود که تجارب قبلی نشان     

هـاي اطلاعـاتی،       علت اصلی ناکامی اکثریت قریب بـه اتفـاق سیـستم           .ساختاري دارد تا فنی   
هـا بخـصوص    گیري ایـن سیـستم    کار  بهعدم اجراي صحیح و کامل مراحل طراحی، ایجاد و          

هاي ناموفق یا بررسی      ستمدر بیشتر سی  ] 42[. مرحله تجزیه و تحلیل و بررسی اولیه بوده است        
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آنکـه عـدم شـناخت کـافی     ویـژه   بـه .  نـاقص انجـام شـده اسـت       طـور   بـه اولیه انجام نشده یـا      
افزاري و خدمات  کنندگان و همچنین تبلیغات نادرست فروشندگان تجهیزات سخت استفاده

 گردد که   می هاي اولیه موجب    عدم انجام بررسی  . افزاري نیز مزید بر علت گردیده است        نرم
بستر اجراي سیستم اي اطلاعاتی، مشخص و آماده نگردد و سیـستم طراحـی شـده بـا سـایر                    

، همـاهنگی و همخـوانی      )هـاي سـنتی و دسـتی       سیـستم ویـژه     بـه (سازمان   هاي موجود   سیستم
 ارتبـاط و دادوسـتد کـرده و مجموعـه مـنظم و              هـا   صورت مناسـب بـا آن      هد ب ننداشته و نتوان  

  .دن آوروجود بهمفیدي را 
آمیز مرحله تجزیـه و تحلیـل و بررسـی نیـز وجـود                ی که اغلب در اجراي موفقیت     مشکل

معمولاً کـاربران   . سیستم است ) کاربران( کنندگان  ن و استفاده  گرا له ارتباط تحلیل  ئسدارد، م 
 هـا   ي اطلاعاتی دارند و تحلیلگران نیز از امور سـازمان         ها   شناخت کمی از کامپیوتر و سیستم     

  . دارندآگاهی و شناخت اندکی

 ي اطلاعاتی مدیریتها سیستم -2-3

  ي اطلاعاتی مدیریتها تعریف سیستم - 2-3-1
 عملیـات  . کنتـرل عملیـاتی و کنتـرل مـدیریتی    :ر سازمان دو نوع کنترل وجود دارد در ه 

هر یک از   . شوند  ي صف و ستاد انجام می     ها  مسیست ها و زیر  فرایندمختلف سازمان در قالب     
هـاي اطلاعـاتی خـاص خـود را           هاي خاص خود هستند و سیستم       لاین عملیات نیازمند کنتر   

هاي اطلاعاتی که عملیات مختلف سازمان را کنترل و پـشتیبانی             چنین سیستم . کنند  طلب می 
  . شوند هاي پردازش مبادلات نامیده می کنند سیستم می

 توسـط   هـا   اي از آن     ملاحظـه   کنترل مدیریتی نیازمنـد اطلاعـاتی اسـت کـه بخـش قابـل             
هاي اطلاعاتی پشتیبان کنترل مـدیریتی،   سیستم. شوند هاي پردازش مبادلات تولید می      ستمسی

 را در   هـا   هاي پردازش مبـادلات را پـردازش کـرده و آن            اطلاعات تولید شده توسط سیستم    
هـاي   چنـین سیـستم  . کننـد  دار بـه مـدیریت عرضـه مـی     هـاي جدیـد معنـی    ها و شکل   ترکیب

  . شوند  مدیریت نامیده میهاي اطلاعات ، سیستم اطلاعات
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ي اطلاعاتی در ها مطالعه سیستم ه  ي اطلاعات مدیریت ب   ها  تی و سیستم  ي اطلاعا ها  سیستم
 ارتبـاطی اسـت کـه در        يهـا   سیستم اطلاعاتی، سیستمی متشکل از شبکه     . پردازد می سازمان

، جمـع آوري و دسـتکاري       اجـزاي سیـستم اطلاعـاتی      .نـد گیر  سازمان مورد استفاده قرار می    
ایــن اجــزا شــامل ســخت افــزار، نــرم افــزار، افــراد، . دهنــد  مــی و اطلاعــات را انجــامهــا داده

نـد،  گیر  ه صـورت مـی    ین ـیی کـه در ایـن زم      هـا   فعالیت. ستنده ها  ي مخابراتی و داده   ها  سیستم
 و اطلاعـات و     هـا    ذخیـره سـازي داده     ، به اطلاعات  ها  دادهتبدیل  ،  ها  ورود داده :  از اند  عبارت

  .یی نظیر گزارشات مدیریتیاه تولید خروجی
ي اطلاعاتی مثل علوم کامپیوتر که تئوري یا مهندسی کامپیوتر          ها  حوزه مطالعات سیستم  

ي اطلاعـاتی بـه طـور       هـا   مطالعـه سیـستم    .باشد که بیشتر به مباحث مهندسی توجه دارد، نمی       
ي هـا  سیـستم  .معمول تـابع اصـول تجـارت اسـت و اغلـب بـه توسـعه نـرم افـزار توجـه دارد           

ي و  گیـر   ي پـشتیبان تـصمیم    هـا   راهکـار یندها و عملیـات،     ا از فر  هااطلاعاتی در کسب و کار    
ي اطلاعـات مـدیریت     ها   به تعاریف دیگري از سیستم      ذیلاً .دنکن  می پشتیبان رقابت، حمایت  

 :گردد  میاشاره

سیستم اطلاعـات مـدیریت سیـستمی یکپارچـه متـشکل از کـاربر و ماشـین بـراي ارائـه                     
ایـن سیـستم از     . گیري در سازمان است     تیبانی از عملیات، مدیریت و تصمیم     اطلاعات در پش  

هــایی بــراي تحلیــل،  هــا، مــدل اي، راهنماهــا و دســتورالعمل افــزار رایانــه افــزار و ســخت نــرم
  ]25. [گیرد یک پایگاه اطلاعات بهره میگیري و  ریزي، کنترل و تصمیم برنامه

هـاي    آوري و داده    هاي محیطی را جمع     سیستم اطلاعات مدیریت سیستمی است که داده      
دهـی و انتخـاب     را فیلتـر، سـازمان  ها کند و سپس آن  تبادلات و عملیات سازمانی را ثبت می      

آورد   نماید و ابزاري براي مـدیران فـراهم مـی           کرده و به عنوان اطلاعات به مدیران ارائه می        
  ]33. [ایندکه اطلاعات مورد نیاز خود را تولید نم

ــ ماشـین اسـت کـه         اي و کـاربر     عـات مـدیریت سیـستمی یکپارچـه، رایانـه         سیستم اطلا 
 اصـلی ایـن   عناصر. کند فراهم میرا گیري  اطلاعات لازم براي حمایت از عملیات و تصمیم       

  ]42[:  ازاند عبارتسیستم 
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  .دمت به تعداد زیادي کاربرسیستمی یکپارچه براي خ -1
 .یريگ پشتیبانی از عملیات و تصمیم -2

گاه اطلاعات به افزار اطلاعاتی را از طریق یک پای اي که تعدادي نرم هسیستمی رایان -3
  .کند هم مرتبط می

  .عات به تمام سطوح مدیریتیارائه اطلا -4
 .دهد تی پاسخ می ماشین که به جستجوهاي فوري و موق-رابط کاربر -5

گـردآوري   تـر و   تر، کنترل دقیـق     چون ارتباطات نزدیک   MISبه سبب مزایاي     ها  سازمان
 بـه اطلاعـات مـدیران، از        هـا   تبـدیل آن    و هـا   تـر داده   پـردازش سـریع    تـر و   هاي مطمـئن   هداد

ایجــاد انگیــزه،   ســازماندهی، رهبــري و،ي اطلاعــاتی مــدیریت در برنامــه ریــزيهــا سیــستم
 یی، در اکـار  با نهایـت دقـت و      این اعمال مدیریتی را    دهی و کنترل استفاده کرده و       گزارش

ي اطلاعـات   هـا   موسساتی که به سیـستم    . دنده  می ازمان انجام س کمتري در  مدت زمان بسیار  
ه در ایـن دوره مـشخص شـد ک ـ     .گرفتند مدیریت اولیه مبادرت نمودند چیزهاي دیگري فرا      

مـدیران بـه عنـوان      . مدیران هـستند   هاي اطلاعات مدیریت،    ع عمده در استفاده از سیستم     بامن
دانـستند    مـی  وبودند  آگاه   کارهاي خود   آنان از  ،مورد رایانه اطلاعی نداشتند    یک گروه در  

حـل مـسائل     مـورد نقـش اطلاعـات در       حل کنند؛ لکن به اندازه کـافی در        چگونه مسائل را  
 سیستم اطلاعات مدیریت چـه     از  نتیجه براي مدیران بیان این که دقیقاً       در. تأمل نکرده بودند  

کـه    تحمل بود زیرا   قابل این وضعیت براي متخصصین اطلاعات غیر     . بود خواهند دشوار  می
 بـا  .پرسـش نماینـد    نمی دانستند چه سـؤالاتی را     ها   آن  و ي آنان از مدیریت کم بود     ها  انستهد

کـسب  حل مسائل تجربه  یندهاي مورد اجرا درامورد فر در طی زمان مدیران درباره رایانه و    
  . گرفتند فرا و متخصصین اطلاعات نیز مبانی مدیریت راکرده 

توسـعه   نیازهـاي مـدیران اصـلاح و       مدیریت براي انطباق بیـشتر بـا      ي اطلاعات   ها  سیستم
رایانـه   عاقبت جایگاه سیستم اطلاعات مدیریت به عنوان یک زمینه عمده اسـتفاده از            . ندیافت

  :کند  میله کمکئحل مس طریق عمده در سیستم اطلاعات مدیریت به دو. مستحکم شد
له ئدرك مـس   نیـز بـه شناسـایی و       د و نمای ـ پهنه سازمان فراهم مـی     منبع اطلاعات در  یک  
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این هدف است کـه بـراي مـدیران          سیستم اطلاعات مدیریت با   گیري  کار  به. کند  کمک می 
ضـعف عمـده سیـستم اطلاعـات     . له یا متحمل الوقوع بودن مـسائل را اعـلام دارد   ئعلائم مس 

ورد بـرآ  له را ئ مـس   و طرف کنـد   فرد را بر   نیازهاي خاص هر   تواند  مدیریت آن است که نمی    
، فراهم نمـی کنـد     نیاز را  اغلب اوقات سیستم اطلاعات مدیریت اطلاعات دقیق مورد       . سازد

 بـه تعـاریف     ذیلاً] 3. [ آمد وجود  بهنیازي   مفهوم سیستم پشتیبان تصمیم درپاسخ به چنین         لذا
  :گردد  می اشارهها دیگري از این سیستم

رسـمی کـه    غیـر هـاي رسـمی و        سیستم اطلاعـاتی مـدیریت عبـارت اسـت از سیـستم            -1
مـرتبط بـا عملیـات      کـه   صـورت کتبـی و شـفاهی         هاطلاعات قدیم، حال و آینده را ب ـ      

وسیله اطلاعات فـراهم     هسازد و سپس ب     می فراهمباشند    می داخلی سازمان و محیط آن    
گیري از مدیران، پرسنل و اجـزاي          تصمیم فرایندشده در چارچوب زمانی مقتضی در       

  ]32[. کند کلیدي محیط پشتیبانی می

هاي اطلاعاتی  باشد و سیستم ي سازمان جاري میها اطلاعات خونی است که در رگ -2
 ]2[. ي سازمانها اي است براي به جریان انداختن این خون در رگ مدیریت وسیله

. کند گیري مدیران بازي می سیستم اطلاعات مدیریت دو نقش اساسی را در تصمیم -3
  نموده و در اختیارساس اطلاعاتی که آمادهکند تا برا اول آنکه به مدیران کمک می

دوم آنکه در شرایطی که الگوي . گیري نمایند دهد، تصمیم آنان قرار می
نماید،  هاي ورودي آن تغییر می مانند و فقط داده گیري و تصمیمات ثابت می تصمیم

  ]25 [.عنوان تکرار کننده مناسب، پشتیبان انواع تصمیمات مدیران خواهد بود به

 ابزاري است که به عنوان یک منبع اطلاعات سازمانی، اطلاعـات مـورد نیـاز                MISنی  یع
 MISدیگر آنکه مدیران از     . نماید   مهیا می  ها  گیري آن   مدیران را آماده نموده و براي تصمیم      

  .نمایند گیري می عنوان ابزاري جهت تعریف و درك مسائلی که با آن مواجه هستند بهره به

  م اطلاعات مدیریتستمفهوم سی -2-3-2
ي اطلاعـات مـدیریت، برخـی از مفـاهیم          هـا   در این بخش به منظور درك بهتـر سیـستم         

  .شود  می شرح دادهها مربوط به این سیستم
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 هاي اطلاعات سازمانی سازي پردازش یکپارچه  
هـاي اطلاعـات نیـست بلکـه          مدیریت سازمان یک چیز متمـایز و جـدا از دیگـر سیـستم             

هاي اطلاعات بر مبناي آن با یکدیگر همخوان  کند که دیگر سیستم   چارچوبی کلی ارائه می   
سـازي یـک سیـستم کـاملاً یکپارچـه            در طول زمان مشخص شد که مفهـوم پیـاده         . شوند  می

واقعیت این است که یک سیستم یکپارچه، به معنی یـک سـاختار             . واحد بسیار مشکل است   
. ن منطبق بر یک طرح کلی هـستند  آيین معنی است که اجزاا هواحد و همگن نیست بلکه ب   

شـود    ها در نظر گرفته مـی       اکنون سیستم اطلاعات مدیریت به منزله فدراسیونی از زیرسیستم        
هاي   اما منطبق بر طرح کلی، استانداردها و رویه،شوند که در صورت نیاز طراحی و اجرا می

یریت واحـد و   بنابراین به جاي یک سیـستم اطلاعـات مـد         . سیستم اطلاعات مدیریت هستند   
توانـد تعـداد زیـادي سیـستم اطلاعـات مـرتبط داشـته باشـد کـه نیازهـاي                      کلی، سازمان می  

 .کنند هاي مختلف تأمین می به شکلمدیریتی را در سطوح مختلف 

عوامـل زیـادي    . دهد که یک سیـستم کـاملاً یکپارچـه غیـرممکن اسـت              تجربه نشان می  
 نگهداري چنین سیـستمی مـشکل   فته شوند ووجود دارند که باید همزمان و توأم در نظر گر 

هاي اطلاعات مدیریت بیشتر به صورت بخـش بخـش طراحـی              به همین دلیل، سیستم    .است
به طور خلاصه   . شود  سازي تنها در مواردي که ضروري باشد اعمال می          شوند و یکپارچه    می

سـازمانی  هـاي اطلاعـات    سازي پردازش هاي اطلاعات مدیریت مبنایی براي یکپارچه    سیستم
  ]25. [ددهن ارائه می

 اه پایگاه اطلاعات داده  
د که قابل دسترسی اي مدیریت شو بایست به گونه ا میه نیاز به یک پایگاه اطلاعات داده

مــدیریت لازم بایــد از هــر دو جنبــه . بــراي پــردازش بــوده و کیفیــت مناســب داشــته باشــد 
یریت یک پایگاه اطلاعـات، یـک       افزار ایجاد و مد     نرم. افزار و سازمان صورت پذیرد      سخت

هنگامی که یک سیـستم مـدیریت پایگـاه اطلاعـات     . سیستم مدیریت پایگاه اطلاعات است  
انـد و     کنند که تنها در یک محل ذخیره شـده          هایی استفاده می    وجود داشته باشد همه از داده     

 سـازي چنـین     یکپارچـه . کنـد   یک عمل روزآمدسازي تمام مـوارد اسـتفاده را روزآمـد مـی            
تواننـد در یـک       ها می   داده. سیستمی نیازمند یک قدرت مرکزي براي پایگاه اطلاعات است        
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  ]25. [بین چندین کامپیوتر پراکنده شوندکامپیوتر مرکزي ذخیره شوند یا 
 گیري هاي تصمیم مدل  

. براي استفاده کافی نیستند   به تنهایی   هاي خلاصه شده      هاي خام یا حتی داده      دادهمعمولاً  
معمولاً باید پردازش شده و به شکلی ارائه شوند که به یک تصمیم اتخاذ شده منجـر                ها    داده

گیـري   هـاي تـصمیم   مـدل . گیـري اسـت   تحقق چنین امري نیازمند یک مـدل تـصمیم      . شوند
تعمـیم یـک سیـستم      . گیري مـورد اسـتفاده واقـع شـوند          توانند در مراحل مختلف تصمیم      می

گیري   هاي پشتیبان تصمیم    هایی مانند سیستم    سیستمسازي،    اطلاعات مدیریت از جنبه تصمیم    
  ]63 و 61. [دهاي خبره هستن و سیستم

  سطوح مدیریتعاتی در هاي اطلا انواع سیستم -2-3-3
هـاي یکـسان      هـا و مؤلفـه      هـا، ویژگـی     هاي اطلاعات مدیریت داراي قابلیـت       همه سیستم 

د کـه یـک سـر آن یـک          هاي اطلاعات مدیریت داراي طیفـی هـستن         در واقع سیستم  . نیستند
اي همـراه بـا       گیري دستی و سر دیگر آن یک سیـستم یکپارچـه رایانـه              سیستم ساده گزارش  

بنـدي    در اینجـا بـه برخـی از ابعـاد طبقـه           . گیـري اسـت     هـاي تـصمیم     ها و مدل    انواع گزارش 
  . شود هاي اطلاعات مدیریت اشاره می سیستم

 هاي فیزیکی لفهؤم:  
سـازي ثانویـه، پردازشـگرهاي مرکـزي،          ، ذخیـره    اه ـ  هـا، خروجـی     ورودي(افـزار     سخت
ــرم،)تبــادلات ــرم(افــزار   ن ــرم ن ســاختار (پایگــاه اطلاعــات  ،)افــزار کــاربر افــزار سیــستم و ن

هاي  هاي کاربر، دستورالعمل دستورالعمل(ها   رویه،)ها افزاري حاوي داده افزاري ـ نرم  سخت
 نیـروي انـسانی     ،)اي  یـات رایانـه   هـاي عملیـاتی بـراي عمل        سازي ورودي، دسـتورالعمل     آماده

  ). مدیر سیستم اطلاعات وها ن دادهکنندگا نویس، تهیه گر سیستم، برنامه اپراتور، تحلیل(
 وظایف پردازش:   

  و جـستجوها  پـردازش  ،هـا   تولیـد گـزارش    ،هاي اصلی    نگهداري فایل  ، تبادلات پردازش
  .افزارهاي پشتیبان پردازش نرم

 خروجی براي کاربران:  
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هاي از   گزارش،)اطلاعاتی، عملیاتی، جستجویی(یا صفحات رابط براي تبادل مستندات 
هـاي موقـت و        گـزارش  ،هاي از پیش طراحـی شـده بـه جـستجوها             پاسخ ،پیش طراحی شده  

  نتایج تعامل بین کاربر و ماشین و پاسخ به جستجوها 
 هاي از پیش طراحی شده گزارش:  

،  اطلاعات براي اقدام   ،یابی  طلاعات مسئله  ا ، اطلاعات نمایانگر  ،انواع گزارش یا جستجو   
آنچه که  ،شرایط یک مقطع زمانی     وضعیت یا  ،شرایط انواع انعکاس ،  تصمیم اطلاعات پشتیبان 

   ارائه نتایج تا به امروز و نمایش اثر آن تا انتهاي دوره ،در طول یک دوره اتفاق افتاده است
 پشتیبانی تصمیم:  

 نیافتـه و غیـر قابـل        هـاي سـاخت     تـصمیم  ،نویـسی  ت یافتـه قابـل برنامـه       ساخ هاي  تصمیم
  .نویسی برنامه

 از اطلاعات سطح استفاده:  
  .کنترل عملیاتیو ریزي تاکتیکی   کنترل مدیریت و برنامهراهبرديریزي  برنامه

 اطلاعات مورد نیاز:  
 را راهبـردي ي اطلاعات مورد نیاز در سطوح کاربردي عملیـاتی و    ها   زیر ویژگی  جدول

  .دهد  مینشان

  1-2جدول

   سطح استفاده                
 ویژگی اطلاعات

 راهبردي عملیاتی

 خارجی داخلی منبع

 خیلی وسیع خوب تعریف شده و محدود حوزه

 تجمعی و کلی با جزئیات بندي سطح گروه

 یندهآ تاریخی افق زمانی

 قدیمی روزمره تداول

 نییپا بالا صحت موردنیاز

 کم خیلی زیاد میزان استفاده
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ها و نظام اطلاعات و سطوح مختلف مدیریت با یکدیگر رابطه تنگاتنـگ دارنـد            سازمان
  .توان نظام اطلاعاتی مناسب را انتخاب کرد  میها، توجه به هر یک از آن که با

گـردد    تفاوت در نیاز مدیریت در سطوح مختلف باتوجه به وظایف سازمانی باعـث مـی              
ي اطلاعـاتی مختلـف را      ها  شکل زیر نظام  . وت باشد ي اطلاعات در هر سطح متفا     ها  که نظام 

  .دهد  میدر هر یک از سطوح مدیریت نشان
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2-2شکل 

 جـدول توان مطـابق      می ي اطلاعاتی، ها  هاي اطلاعاتی را با توجه به انواع عمده نظام         نظام
  ]9. [بندي کرد زیر طبقه

 رهاي کارب گروه

 مدیران ارشد

 مدیران میانی

 ها کاربران دانش و داده

 مدیران عملیاتی

 انواع نظام اطلاعات

 راهبرديسطح 

 سطح مدیریت

 سطح دانش

 سطح عملیاتی

  منابع
 انسانی

 حسابداري
  امور
 تولید مالی

  فروش و 
 بازاریابی

 وظایف سازمانی
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  2-2جدول 

ي اطلاعاتی مدیریت را با توجه به کـاربران سیـستم و مقاصـد      ها   زیر انواع سیستم   جدول
  .دهد  میها نشان کاربرد آن

  3-2جدول 

  کاربرد  انوان نظام اطلاعات

  گذاري ریزي بلندمدت و خط مشی برنامه: تصمیم گیري در  مدیران سطح عالی

گیري نیروي انسانی کار بهانتخاب، جذب و : تصمیم گیري در  انیمدیران منابع انس
  و سیاست پرداخت حقوق و دستمزد

  شرح عملیات  ها انواع نظام

  :راهبرديي اطلاعاتی سطح ها نظام
ي عملیاتی پنج ساله، برنامه ریزي نیروي ها برنامه (ESS)ي پشتیبانی اجرایی ها نظام

  انسانی و غیره
  :ي اطلاعاتی سطح مدیریتها نظام

تجزیه و تحلیل هزینه، تجزیه و تحلیل   (MIS)ي اطلاعات مدیریت ها نظام
گذاري، مدیریت فروش، جدول تولید  سرمایه

  ...و 
  :ي اطلاعاتی سطح دانشها نظام

  اداري و هدایت منابع: هاي مدیریتی ایستگاه
  ذخیره سازي تصویر: هاي تصویري ایستگاه

  (OAS)ي اتوماسیون اداري ها نظام

  پردازش لغات: هاي مهندسی ایستگاه
  :ي اطلاعاتی سطح عملیاتیها نظام

زش، ایمنی، مدیریت وجوه نقد جبران و پردا (TPS)ي پردازش معاملات ها نظام
  ...و 
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  کاربرد  انوان نظام اطلاعات

تحقیق در تولید کالا و خدمات و توسعه : گیري در تصمیم  مدیران تحقیق و توسعه
  کمی و کیفی محصولات

اري، مدیریت ها و عملیات حسابد سیاست: گیري در تصمیم  مدیران مالی
  گذاري اي و سرمایه مالی کالاي سرمایه

تدارکات و توزیع کالا، سیاست فروش و : تصمیم گیري در  مدیران بازاریابی
  گذاري، تبلیغات و ترفیع فروش، تحقیقات بازاریابی قیمت

تولید کالا، تدارکات و خرید و توزیع مواد : تصمیم گیري در  مدیران تولید
  اولیه

  هاي اطلاعات مدیریت ات سیستمخصوصی - 2-3-4
هاي اطلاعاتی مدیریت توانایی انطباق       هاي سیستم  به عقیده صاحبنظران، بسیاري از طرح     

  :هاي زیر را داشته باشد  خوب ویژگیMISها را نداشته لذا بایستی یک  با نیازهاي سازمان
 1انعطاف و سازگاري  

 بـراي گـردش     MISزیـرا   . دلازم است سیستم اطلاعاتی مدیریت منعطف و سازگار باش        
از . هـا اسـت    گیـري   اطلاعات براي پشتیبانی از تـصمیم      شود و   اطلاعات در سازمان ایجاد می    

، تـاکتیکی و عملیـاتی      راهبـردي طرف دیگر تصمیمات نیز بـراي رفـع مـشکلات و مـسائل              
اگر سازمان بخواهد موفق باقی بماند بایـد خـودش را بـا تغییـرات محـیط             . باشد  ضروري می 

نظـر گرفتـه شـود بایـستی          نیز اگر به عنـوان بخـشی از کـل سـازمان در             MIS. ار نماید سازگ
لذا باید یک سیستم اطلاعات مدیریت منعطف و . خودش را با تغییرات محیطی منطبق سازد      

  .سازگار باشد
 ن و صحت در اطلاعات تولید شدههاي مرتبط بودن، به موقع بود مراعات ویژگی  

MIS    در ارتبـاط بـا     . ا در محل صحیح و در زمان لازم ارائه کنـد           باید اطلاعات صحیح ر
بـه موقـع بـودن بیـانگر        .  تمام جزئیات هر امري را گزارش کند       MISمرتبط بودن لازم است     

________________________________________________________ 
1 - Flexibility and Adaptability 
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 میـدان عمـل را از       ،دست مدیر برسـد    هاین امر است که اگر اطلاعات بعد از گذشت زمان ب          
طلاعات غلط باشد، منجر به افـزایش       که ا  مورد صحت اطلاعات نیز چنان     در. گیرد  مدیر می 

  .سازد ها را بی پایه و اساس می گیري شود و تصمیم هاي شرکت نسبت به درآمدها می هزینه
 اتی سطوح مدیریت و همه واحدهاي عملی همهپوشش  

اهمیت این امر پوشیده نیست کـه همـه مراکـز هزینـه در سـازمان بـراي کنتـرل بودجـه                      
همچنـین  .  دریافـت نماینـد    MIS از    را هـاي هزینـه    زارشخودشان و هزینه واحد مربوطـه گ ـ      

گردد، لازم اسـت در ارتبـاط         دستورات اجرایی بودجه سازمان که از سطوح عالی صادر می         
 باید اطلاعـات بـه   MISبنابراین . با هر قسمت خاص از سازمان به مدیر آن بخش ارائه گردد        
باشـند و یـا    د آن اطلاعـات مـی  موقع، مرتبط و صحیح را به همه سطوح مدیریتی کـه نیازمن ـ  

 خـوب  MISهاي دیگـري را کـه بـراي یـک         برخی ویژگی . تمام واحدهاي سازمانی برساند   
  : ازاند عبارتتوان برشمرد  می
 طول  که نیازهاي اطلاعاتی مدیران در قابلیت توسعه و بهبود در آینده را داشته باشد چرا

 .کند زمان تغییر می

 در آن خوب 1هاي انسانی  کاربران آن قرار گیرد و جنبهمورد پذیرش و قبول کارکنان و 
 .لحاظ شود

 نظر اقتصادي مقرون به صرفه  برداري و نگهداري آن از هزینه طراحی، استقرار و بهره
 .باشد

 2طرز کار با سیستم آسان باشد. 

 هاي مورد نیاز مدیر  ها و ارائه گزارش داراي سرعت کافی و مناسب در پردازش داده
 ]4 [.باشد

  هاي اطلاعات مدیریت دلایل شکست سیستم -2-3-5
رغـم صـرف وقـت و انـرژي و هزینـه             یشود که عل ـ    میها ملاحظه    سیاري از سازمان  در ب 

________________________________________________________ 
1 - Human Aspects 
2 - Simplicity of Use 
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هـا در عمـل     اطلاعاتی شده است، برخی از این سیـستم      يها  زیادي که جهت طراحی سیستم    
در . زیـادي هـستند   اند و یا در ارائـه خـدمات اطلاعـاتی داراي مـشکلات                 گرفته نشده  کار  به

 درصـد از ایـن      47، مشخص گردیده که      پروژه صورت گرفته است    19 روي   تحقیقی که بر  
 درصـد   29براي  . اند  کن مورد استفاده قرار نگرفته    یاند ول   ها تحویل کارفرماي آن شده      پروژه

 درصـد   19ها هزینه مربوط پرداخت شده ولی کارفرما آن را تحویل نگرفتـه و                از این پروژه  
  ]4 [.اند نها نیز متروك شدهاز آ

ها بسیار پیچیده و  هاي اطلاعاتی مدیریت به خاطر اینکه کار کردن با آن برخی از سیستم
هاي موجـود در آن مـورد قبـول و اطمینـان نیـستند،               مشکل است، برخی به جهت آنکه داده      

هـاي   نـه دلیـل بـالا بـودن هزی     هبرخی تأخیر در پردازش و زمان زیـاد ارائـه پاسـخ و برخـی ب ـ               
صـاحبنظران مختلـف    . گردنـد   بـرداري واقـع نمـی        مدیران مورد بهـره    ها از سوي   عملیاتی آن 

 مطـرح   MISهـاي طراحـی و اسـتقرار          دلایل گوناگونی را براي شکـست در اجـراي پـروژه          
هـا    عوامـل شکـست سیـستم   تـرین  مهـم  دلایل زیر را به عنـوان       1چنی کراو و  پاور  . نموده اند 

  :اند مطرح نموده
 ضعیفاتطارتبا  

 تجزیه و تحلیل غیر کامل و ناکافی  
 تعجیل در انجام پروژه و ارائه نتایج آن 

 گیرد گر قرار می ناکافی و نامناسب بودن اطلاعاتی که در اختیار تحلیل. 

  گران سیستم ها و جریان عملیات سازمان براي تحلیلفرایندعدم وضوح کامل 

هـاي فیزیکـی، شـناختی و شخـصیتی      تتفـاو ویژه  بههاي فردي   ایشان همچنین به تفاوت   
 نـام   هـا مـوارد زیـر را       سیـستم ایـن    شکـست    ی مؤثر در   و از عوامل انسان    ندا افراد اشاره نموده  

  :برند می
 نظر دانش و تجربه و سابقه کار ضعف طراح سیستم از 

________________________________________________________ 

1 - Powers M.J & Chenny 
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 نامناسب بودن زمان پاسخگویی سیستم به کاربر 

 عدم آموزش مناسب کاربران و رهبران سیستم 

 ی و ضعف راهبران و کاربران سیستمناتوان 

  حس شنوایی، بینایی و ویژه  بهناتوانی برخی از حواس پنجگانه رهبران یا کاربران سیستم
 لامسه

 له، جستجو و ئگیري، حل مس توانایی ادارکی و شناختی افراد مثل توانایی در تصمیم
 حافظه

 3 [تفاوت شخصیتی افراد[ 

خـصوص رعایـت   و ملاحظاتی که باید در ایـن       خصوص مراوده بین کاربر و سیستم        در
 پیشنهاداتی ارائه شده که بین سیستم و کاربر آن ارتباط دوسـتانه             1گردد از سوي اشنایدرمن   

هایی باشد و    هاي خروجی سیستم داراي چه ویژگی      مورد اینکه گزارش   وي در . برقرار شود 
ائـه شـود تـا کـاربر از         شود چگونـه سـازماندهی و ار        روي صفحه کامپیوتر ظاهر می     آنچه بر 

دیدن آن خشنود شود و میل به کار بیشتر با سیستم داشته باشد، به نکات جالبی اشاره کـرده                   
  . است

بـه  بر اي طراحـی شـود کـه بـا کـار      اما آنچه مهم است این است که سیستم باید به گونـه  
حـوه  ل دیگـري همچـون ورود داده بـه سیـستم، ن           ئمـسا . سبک دوستانه ارتباط برقرار نمایـد     

ذیري سیستم و نحوه نمایش  پ آزمایشکنترل خطاها و روشن کردن آن براي کاربر سیستم،         
  .اند این رابطه معرفی کرده ها را نیز به عنوان مسائل مهم در داده

هاي اطلاعـاتی را بـه سـه          خانم و آقاي لاودن عوامل مؤثر در موفقیت و شکست سیستم          
  :اند دسته تقسیم کرده

 عوامل فنی -1

 مدیریتیعوامل  -2

 عوامل سازمانی -3

________________________________________________________ 
1 - Schneiderman 
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عوامل فنی مسائل فنی در طراحی، عدم توانایی در تشخیص نیازهاي کاربران و کـابوس     
افـزار و تهیـه و طراحـی آن را شـامل               کلی مسائل مربوط بـه نـرم       طور  بهنگهداري و بهبود و     

 عمـده بـه مـسائل انـسانی و تـشکیلاتی            طـور   بـه عوامـل مـدیریتی و سـازمان هـم          . گـردد   می
له تغییـر و مقاومـت      ئهاي اطلاعاتی و مواردي همچون مـس         گیرنده سیستم  کار  بههاي    نسازما

در برابر آن، نفوذ و احاطه کاربران، فاصله ارتباطاتی کاربر و راهبر با طراح سیستم، حمایت                
  ]1 [.گردد مدیریت و سطح پیچیدگی و مخاطره در اجراي سیستم باز می

بنـدي کـرده    اي اطلاعاتی را به هفت عامل دسـته       ه   عوامل مؤثر در موفقیت سیستم     1زاس
  :است
 حمایت مدیریت -1

 تعامل مناسب و کافی بین طراح و کاربر سیستم -2

 مدیریت تغییر -3

 تطبیق اهداف سیستم با اهداف سازمانی -4

 مدیریت صحیح و مناسب بر پروژه توسعه سیستم -5

 ربران داراي انگیزه و آموزش دیدهکا -6

 ]9 [کیفیت برتر سیستم -7

را بـه دو دسـته تقـسیم    هـا   در سـازمان  MISطراحـی  هاي  انسون محدودیت موردیک و م  
  :اند نموده

  هاي داخلی محدودیت -1
 هاي خارجی محدودیت -2

هـاي داخلـی یـا درون سـازمانی شـامل            محـدودیت بینید،    می 3 – 2گونه که شکل     همان
رش هاي سازمان، کارکنان، مالی و سایر منابع، پـذی         شش عامل حمایت مدیر بالاتر، سیاست     

هاي خارجی یا برون سـازمانی شـامل مـواردي           محدودیت. باشد  و اعمال نفوذهاي فردي می    
مثل عرضه کنندگان مواد و خدمات مورد نیاز        ( است که از سوي دولت، مشتریان و سایرین       

________________________________________________________ 
1 - Zwass 
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  .گردد به سازمان تحمیل می...)  سازمان و
ستم بسیار مهم و    مک کلاد معتقد است که مسائل رفتاري و انسانی در هنگام طراحی سی            

هـاي اطلاعـاتی       یا شکست سیـستم    ت عامل موفقی  ترین  مهموي از آن به عنوان      . حیاتی است 
پیـدا  م جدیـد بـه محـیط کـار          بـیم و هراسـی کـه کارکنـان در اثـر ورود سیـست              . کند  یاد می 

ها از سیستم جدیـد ترسـیدند        که وقتی آن   چرا. گردد  میها    آن کنند، باعث مقاومت زیاد     می
 اغلـب مواقـع کارکنـان    .نماینـد   مختلفی را براي نشان دادن واکنش خود انتخاب می     هاي راه

ي در  بکـار صورت پنهانی اقدام بـه خرا      هترس خود را از سیستم پنهان نموده ولی ب        ) راهبران(
ها در هنگام طراحی سیستم با طراح سیستم همکاري و همـاهنگی لازم              آن. نمایند  سیستم می 

  ]12 [.نمایند  موانع مختلفی را بر سر راه وي ایجاد میآورند و عمل نمی هرا ب
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  3-2شکل 

هـا،   مدیسون و دارنتون معتقدند که عواملی همچون شخصیت افـراد، آمـوزش، مهـارت             
 نـوع و ماهیـت سـازمان، نـوع       ،الگوهاي رفتاري و فرهنگ به عنوان عوامل انـسانی و انـدازه           

  کنندگان عرضه
 مواد اولیه

 مشتریان دولت

 هاي طراحی سیستم محدودیت

 هاي خارجی محدودیت

نمودارهاي 
 فردي

 هاي سیاست مالی پذیرش

 سازمانی
حمایت 

  عالیمدیر

 هاي داخلی محدودیت

 کارکنان
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 قـوانین، فـشارهاي محیطـی و نـوع و      و عنوان عوامل سازمانیمحصول و خدمات تولیدي به   
هاي اطلاعاتی  نحوه دسترسی به منابع به عنوان عوامل محیطی، در موفقیت و شکست سیستم       

ها معتقدند که عوامل انسانی بـسیار مهمتـر و مـؤثرتر از عوامـل فنـی                  البته آن . باشند  مؤثر می 
  .هستند

هـاي    گیري سیـستم  کـار   بـه ر ارتبـاط بـا توسـعه و         ایشان همچنـین فرضـیه سـه جانبـه را د          
ي ها گیري سیستم کار  بهاند که در امر طراحی و         ها اظهار داشته   آن. اند  اطلاعاتی مطرح نموده  

در بحـث رفتـار   . گـردد  ها مـرتبط مـی    فعالیته، داده و رفتار به همفراینداطلاعاتی سه عامل    
گیري سیـستم جریـان     کـار   بـه تقرار و    طراحـی، اس ـ   فراینـد کنند که وقتی      گونه مطرح می   این
تواند شروع یا  اي، تحت چه شرایطی می یابد، باید به این سئوالات پاسخ داد که چه واقعه می

  ]12 [. چه نقش یا تأثیري داشته یا خواهند داشتفرایندخاتمه یابد و افراد در این 

  هاي اطلاعات بازاریابی سیستم -2-4

   بازاریابیهاي اطلاعات تعریف سیستم -2-4-1
 پروفسور فیلیپ کاتلر واژه مرکز عصبی بازاریابی را براي توصـیف یـک              1996در سال   

 بـرد و در  کـار  بـه آوري و پردازش اطلاعات بازاریـابی      واحد جدید بازاریابی به منظور جمع     
  :آن سه نوع اطلاعات بازاریابی را مشخص نمود

 .شوند که از محیط به مؤسسه جریان دارد تی را شامل میاطلاعا : بازاریابیخبرگیري -1

 .شود آوري می اطلاعاتی هستند که از درون مؤسسه جمع :اطلاعات بازاریابی داخلی -2

 .اطلاعاتی هستند که از مؤسسه به محیط جریان دارد :ارتباطات بازاریابی -3

خبرگیـري   زیر سیستم حسابداري داخلی،      هسته اصلی سیستم اطلاعاتی وي شامل چهار      
هـا را     ها داده   این زیر سیستم  . باشد  بازاریابی، تحقیقات بازاریابی و علم مدیریت بازاریابی می       

  . آورند می از محیط گرفته و به شکل اطلاعات کاربردي براي مدیران بازاریابی در
 آوري اطلاعاتی است کـه مـدیران بازاریـابی را در             جمع کار سیستم خبرگیري بازاریابی   

وظـایف اصـلی واحـد خبرگیـري بازاریـابی          . سـازد   هـاي رقبـا آگـاه مـی         عیـت خصوص موق 
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  : ازاند عبارت
 هاي خام گردآوري داده −
 ها ارزیابی آن −
 پردازش به موقع −
 سازي  ذخیره −
 انتشار و اعلام نتایج −

هـــا و  دســـت آوردن اطلاعـــات اولیـــه در اجـــراي فعالیـــت  ههـــر ســـازمانی بـــراي بـــ
 بـه  هـا  هـاي اخیـر بـسیاري از ایـن رویـه        در سال .  دارد اي  هاي روزانه رویه ویژه    گیري  تصمیم
وري، ذخیره، تجزیـه و تحلیـل و گـزارش اطلاعـات تبـدیل شـده                آ هاي رسمی جمع    سیستم

هـا بـه     همچنین شرکت . است و پیدایش کامپیوتر نیز این روند را تقویت و توسعه داده است            
کل که نیازهاي اطلاعاتی    منسجم کردن منابع متعدد اطلاعاتی سازمان در قالب یک سیستم           

 . نامند  می1این سیستم را سیستم اطلاعات بازاریابی. اند سازمان را برآورده کند روي آورده

هاي  آوري و پردازش اطلاعات و ایجاد جریان        سیستم اطلاعات بازاریابی به منظور جمع     
یبانی گیـري در بخـش سیـستم پـشت        منظم و مستمر اطلاعات براي دستیابی به اهداف تـصمیم         

  . طراحی شده است2تصمیم گیري بازاریابی

  هاي اطلاعاتی بازاریابی انواع سیستم - 2-4-2
  :هاي اطلاعات بازاریابی سه جزاند سیستم

 سیستم ذخیره و کسب اطلاعات -1

 سیستم نظارت بر اطلاعات -2

 سیستم تجزیه و تحلیل اطلاعات -3

تـوان بـراي      مـی  هاست، ترین نوع سیستم      ی ذخیره و کسب اطلاعات که ابتدای      در سیستم 

________________________________________________________ 
1 - Marketing Information Systems (MKIS) 
2 - Marketing Decision Support Systems (DSS) 
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 ایـن   1سـتاده .  خودکار به اطلاعات ذخیره شده دسـت یافـت         طور  بهها   پاسخگویی به پرسش  
سیـستم  بر اطلاعـات    سیستم نظارت   . سیستم اطلاعاتی است که قبلاً در آن ذخیره شده است         

خــصوص  تــري اســت کــه هــدف از طراحــی آن، ارائــه اطلاعــاتی بــه مــدیریت در پیــشرفته
ه مانند میزان فروش، سهم بازار، سطوح روزانه تولیـد و میـزان موجـودي               دهاي روزمر رخدا
ایم؟ و عملکرد ما      هایی مانند کجا هستیم؟ چگونه به اینجا رسیده        این سیستم به پرسش   . است

سـتاده ایـن سیـستم عمـدتاً        . دهـد   نسبت به اهداف و عملکرد رقبا چگونه اسـت؟ پاسـخ مـی            
ها صـورت گیـرد تـا نیازهـاي اطلاعـاتی مـدیریت               مستلزم این است که کارهایی روي داده      

  .ها یا جداول باشد ها، نسبت اینها ممکن است شامل محاسبه میانگین. برآورده شود
ــشرفته  ــی پی ــستم تحلیل ــستم  سی ــوع سی ــرین ن ــه پرســش  ت ــده هاســت کــه ب ــر  هــاي پیچی ت

هـاي مربـوط بـه علـت وقـوع حـوادث و پیامـدهاي مـسیرهاي               گیرنده، مانند پرسـش    تصمیم
هـاي   شـوند، مـدل      استفاده می  ها  این سیستم  هاي تحلیلی که در    روش. دهد  می لیاتی پاسخ عم

هـا    دادهبینـی     هـاي شخـصی، ارزیـابی و پـیش           یـل آماري و ریاضی هستند که به منظـور تحل        
. سیستم تحلیلی براي اینکه منظور خاصی را برآورده کند ایجاد شده اسـت            . اند  طراحی شده 

ابی محـصولات جدیـد، تعیـین وظـایف منطقـه فـروش، فرافکنـی و         این سیستم براي ارزی    از
  .شود تعمیم روندهاي مقدار فروش و مانند آن استفاده می

ي هـا   پذیري، توانـایی    هایی دارند که از لحاظ انعطاف      کدام از این سه سیستم ویژگی      هر
  .هاي مدیریتی منحصر به فرد هستند تحلیلی و توانایی در پاسخگویی به پرسش

  هاي سیستم اطلاعاتی بازاریابی ویژگی - 2-4-3
هـاي   گیري باید داراي ویژگی هاي اطلاعات بازاریابی براي نیل به اهداف تصمیم     سیستم
  :زیر باشند

 اطلاعات باید به هنگام نیاز موجود باشد:2دسترسی به موقع . 

________________________________________________________ 
1- Output 

2- On time 
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 ي که نیازها يطور به ،ها و جزئیات گوناگون باشد  بایستی داراي شکل:پذیري انعطاف
 .گیري برآورده سازد هاي مختلف تصمیم ویژه اطلاعاتی را در موقعیت

 بر گیرد ی را درت اطلاعات باید تمام نیازهاي اطلاعا:جامعیت. 

 گیري باشد  بایستی مطابق با نیازهاي موقعیت تصمیم:تطابق. 

 اطلاعات باید به راحتی در دسترس تصمیم گیرنده قرار گیرد:سهولت دسترسی . 

 اطلاعات باید مطابق نیازهاي روز باشد:1نروزآمد بود . 

   اطلاعات بازاریابیيها عوامل مؤثر بر طراحی سیستم -2-4-4
 الزامات سیستم 

الزامات سیستم در اصل نیازهاي عملیاتی خود سیستم اطلاعاتی است و از سایر الزامات               
حت تـأثیر آن قـرار      با نیروهاي طراحی یا نیازها، به ویژه تولید اطلاعات ناب، ناشی شده یا ت             

بل اعتماد بودن، در دسترس بودن، قابل انعطاف بـودن،          قا:  از اند  عبارتاین نیازها   . گیرند می
  .قابلیت تعمیر و نگهداري  و امکان رشد،برنامه زمانی استقرار، عمر مورد انتظار

 عوامل سازمانی  
یرتمرکـزي و   اي، غ  متمرکـز، وظیفـه   (  از طبیعت سـازمان، نـوع آن       اند  عبارتاین عوامل   

خودکامـه، دموکراتیـک و     ( ، اندازه آن، سـاختار آن و سـرانجام سـبک مـدیریت            )ماتریسی
  ).غیره

 اثربخشی هزینه  
 و منافع، پـیش از صـرف مبـالغی هنگفـت در اسـتقرار               ها  پیش بینی و معلوم کردن هزینه     

 به عبارت دیگر مقـدار پـولی کـه بـراي ایجـاد سیـستم              . هاي اطلاعاتی ضرورت دارد     سیستم
  .اي در طراحی آن دارد گیرد، تأثیر مستقیم و عمده اطلاعات در اختیار قرار می

 عوامل انسانی  
امـا طراحـان بایـد بکوشـند کـه      . زمینه عوامل انسانی گسترده و گـاهی نامـشخص اسـت      

________________________________________________________ 
1  - Up to date 
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عوامل انسانی را درك کرده و چنان به آن بپردازند که در تعامل بین یک سیستم و کاربران        
در آرگونـومیکس کـه گـاهی مهندسـی عوامـل انـسانی نیـز نامیـده                 . ایـد  نی وجود  بهمشکلی  

 عامل  ترین  مهمباشد که خود      شود، هدف بهینه و سازگار کردن رابطه انسان و سیستم می            می
  ]82 و 81 [.آید شمار می هها ب کننده اثربخشی در طراحی سیستم تعیین

   بازاریابیهاي اطلاعات نکات مهم در ایجاد سیستم -2-4-5
هاي منطبق با آن نیازهـا   لازم است مدیریت اطلاعات مورد نیاز را کاملاً دریابد و سیستم    

 .را طراحی کند
هاي تحلیلی براي مدیران اهمیت  دستیابی به اطلاعات مهم است، ولی سیستم −

 . بیشتري دارد
اگر بانک اطلاعاتی، اطلاعات مهم مورد نیاز مدیریت را نداشته باشد، کل سیستم  −

 .ت روبه رو خواهد شدبا شکس
پذیر  ها باید انعطاف به دلیل بروز نیازهاي گوناگون و آنی براي مدیریت، سیستم −

 .باشند
مدیر خود ابی، هایی هستند بین سیستم و مدیر بازاری متخصصین کامپیوتر واسطه −

 .کند ندرت از سیستم استفاده می هب
هاي کند  سیستم.  دهدسیستم باید به درخواست مدیر براي اطلاعات، فوراً پاسخ −

 ]29. [اي مدیریت استفاده چندانی ندارندبر

  هاي اطلاعات بازاریابی هاي سیستم عوامل عدم موفقیت پروژه -2-4-6
از جمله این دلایل    . هاي مزبور را با خطر مواجه سازد        دلایل متعددي ممکن است پروژه    

  :توان به موارد زیر اشاره نمود می
 نداشتن انگیزه قوي کاري −
 کنندگان پروژه  عدم همکاري استفاده −
 نیاز کنندگان سیستم مورد تغییر عقیده استفاده −
 هاي موردنیاز بینی نادرست تخصص پیش −
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 تجربه مدیر پروژه بی −
 افزایش هزینه نسبت به بودجه −
 کنندگان عدم تأمین کافی نیازهاي سیستم و استفاده −
 عدم تحویل به موقع پروژه −

  اي اطلاعات بازاره ریزي سیستم برنامه -2-4-7
  اعلام مأموریت -1

صـورت   ههاي سازمان است کـه ب ـ       مأموریت به معناي تعیین جهت براي تحصیل خواسته       
  .شود مشخص میش مانند سود و سهم بازار هاي قابل سنج واژه
  راهبرديتعریف واحدهاي  -2

کنـد تـا حـدي کـه          ریزي اطلاعات به سطوح تحتانی سازمان نیـز تـسري پیـدا مـی               برنامه
 راهکـار معمـولاً دو روش بـراي تعیـین      . گردنـد    مسئول اجـراي برنامـه مـی       ی،ن عملیات مدیرا

توسط مدیران و روش دوم ارتباط کارکنان بـا     راهکارروش اول تعیین    . واحدها وجود دارد  
  .باشد یکدیگر می

  تعیین عوامل حیاتی موفقیت در تحصیل اهداف -3
صـورت صـحیح و بـا        هه طور قطع ب ـ   بایست ب   می هایی که   از فعالیت  اند  عبارتاین عوامل   

  .دقت تعیین و پیگیري شوند تا موفقیت در تحصیل اهداف تضمین گردد
  تعیین نیازهاي سیستم اطلاعاتی -4

گـردد تـا تعیـین عوامـل بحرانـی موفقیـت              هاي اطلاعاتی سبب می     تعیین نیازهاي سیستم  
  . تسهیل گردد

   آنفناوريبررسی روند صنعت و  -5
هـاي اطلاعـاتی مـدیریت، بایـستی بـه            بندي نیازهـاي سیـستم      یتبندي و اولو    قبل از طبقه  

در برخـی مواقـع بررسـی چنـین     .  آن بپـردازیم فنـاوري بینـی رونـد تغییـرات صـنعتی و        پیش
اطلاعـاتی مـا تغییـر یابـد و ایـن ممکـن اسـت بـه سـبب                راهکارشود که     اطلاعاتی سبب می  

تیجـه آن   ن درافزار باشـد کـه       رمافزار و ن    اعم از سخت   اطلاعات و ارتباطات     فناوريت  پیشرف
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  .گیرد  میگذاري صورت تغییرات فاحشی در سرمایه

  هاي اطلاعات بازاریابی  سیستميها بندي توان طبقه - 2-4-8
  گذاري نقدي هانداز در سرمای پس -1

هـاي پرسـنلی و تعـداد     هـاي اطلاعـاتی سـبب کـاهش هزینـه           هاي سیستم   بعضی از پروژه  
گـذاري نیـروي انـسانی سـازمان         انـداز در سـرمایه     ه آن پـس   گردد که نتیج    نیروي انسانی می  

 .است

   مستقیمطور بهانداز  پس -2
 مـستقیم از  طـور  بـه هـاي اطلاعـاتی    هـاي سیـستم   در بسیاري از موارد نتیجه اجراي پروژه    

 لــیکن نتــایج آن در بلندمــدت یــا ،گــذاري قابــل عمــل و ســنجش نیــست  دیــدگاه ســرمایه
 .غیرمستقیم مشهود است

  یطی مدیرانهاي دنیاي عملکرد محتأمین نیاز -3
هاي ارتباطی و     سازمان هاي اطلاعاتی سبب تأمین نیاز     هاي سیستم   اجراي بعضی از پروژه   

مثلاً آموزش اخلاق اداري در سازمان سبب خواهد شد تا در میزان رشوه             . شود  یا فوقانی می  
هـاي اداري نقـش      و ارتشا تأثیر بسزایی پدید آید که در اصلاح اجتماعی و فرهنگ سازمان            

 .آفرین است

  تحقیق و پژوهش -4
ي تحقیقی و پژوهش قابل توجیه نیستند، زیرا بـراي اولـین            ها  هاي بسیاري از پروژه     هزینه

هـاي خبـره در مـشاوره و تعیـین             مثـال کـاربرد سیـستم      طـور   بـه . آیـد   می بار به مورد اجرا در    
ک بـالایی اسـت و       عملکرد داراي ضریب مخاطره و ریس      راهکارهاي تحصیل سود و      روش

 .آید می براي اولین بار به مورد اجرا در

  سازمان و اهداف نهایی -5
ها همیشه ملموس و توفیق تحصیل آن نیـز در زمـان و مکـان خاصـی بـه                    اهداف سازمان 

نهایـت و    امـا در  . هاي آموزش از راه دور      مانند اجراي سیستم  . باشد  راحتی قابل سنجش نمی   
 .اصل از آن مشهود استبلندمدت تردید نیست که بهره ح
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  هاي اطلاعاتی سازمان  سیستمراهکارعوامل قابل بررسی در برقراري  - 2-4-9
هــاي اطلاعــاتی ســازمان جهــت تحــصیل اهــداف  در برقــراري سیــستم راهکــارمعمــولاً 

  : زیر استراهبردي
تواند نقش حیاتی به عنوان عامل  حذف اطلاعاتی که در بررسی و تحقیق نمی −

افزار  گذاري اولیه در سخت  مثال سرمایهطور به.  سیستم ایفا نمایدبحرانی در توفیق
اي  هاي اطلاعاتی کار معقولانه ها در پروژه سیستم افزار بدون انجام بررسی و یا نرم

 . استراهبردينیست که این خود یک سیاست 
گـذاري    هایی که داراي بالاترین نوع برگشت سـرمایه        تخصیص منابع به فعالیت   در   −

 .است
اي که  پروژه. تخصیص منابعی که داراي ریسک کمتري است تردیدي نیستدر  −

اجراي آن مخاطرات بیشتري را در تحصیل هدف دارد انتخاب آن معقولانه 
 مثال سیستمی را انتخاب کنید که کل سیستم اطلاعات موجود طور به. باشد نمی

ها مشهود  مدتریزد و حتی تأثیرات بهبود سیستمی آن تا  سازمان را به هم می
اجراي چنین سیستمی داراي ریسک بالایی است و بهتر است با دقت . نیست

 .ها انتخاب گردند تا از صدمات اجرایی شدید جلوگیري گردد ري سیستمتبیش
هاي تحقیق و پژوهش همواره  گذاري به اجراي برنامه تخصیص درصدي از سرمایه −

شود و از عوامل قابل   می اطلاعات سازمانفناوريسبب رشد فرهنگی و دانش 
 ]79 و 72 [.هاي سیستمی است گذاري بررسی و سرمایه

  هاي اطلاعاتی هاي سیستم عوامل مؤثر در پروژه -2-4-10
. هاي اطلاعاتی از پیچیدگی خاصی برخـوردار هـستند          هاي سیستم   عوامل مؤثر در پروژه   

  :بندي زیر باشد یمتواند داراي تقس ها می ترین آن ها تا پیچیده ترین آن اما ساده
  نگهداري سیستم -1

 ؛و حداقل تغییرات در گـردش اطلاعـات        از حفظ و نگهداري سیستم موجود        اند  عبارت
  .بر داشته باشد گونه تغییري ممکن است حذف اطلاعات را در زیرا هر
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  توجیه سیستم -2
  .فقط شامل تغییرات در برنامه نیست بلکه بایستی کاربران از اهداف آن آگاه شوند

  یت سیستمتقو -3
بینـی نـشده      پـیش  افزایش قـدرت سیـستم کـه         شامل افزایش توانمندي سیستم و سنجش     

کنیـد و پـنج سـال بعـد بـه دلیـل               فرض کنیـد سیـستم انبـاري را طراحـی مـی           . باشد  می است
بینـی تقاضـا را در کـل          توانید حتی براساس چنین اطلاعاتی پیش       افزاري می   هاي نرم  پیشرفت

  .سیستم انبار داشته باشید
  جایگزینی -4

نظر فیزیکـی و     جایگزینی سیستم زمانی باید صورت گیرد که سیستم موجود سازمان از          
. دآن کاهش یافته یا اصولاً سیستم کارایی لازم را نداشـته باش ـ           و عملکرد    توانمندي   فناوري

 بایستی بـه طریقـی باشـد        ،فناورانهبینی و ارزیابی روند آینده        توانمندي سیستم جدید و پیش    
بلیت انعطاف سیستم را افزایش دهد و هرگونه پیشرفتی نیازمند تغییرات اساسی سیستم             که قا 

 ]33 [.اشدبن

   و بزرگمتوسط، تعریف صنایع کوچک - 2-5
مبناي تعریـف صـنایع کوچـک و متوسـط در میـان کـشورها و منـاطق مختلـف جهـان                      

 ل صـنایع متفاوت است و شرایط اقتصادي و صنعتی حاکم بر آن کـشورها، معـرف ایـن قبی ـ      
  .باشد می

  : ازاند عبارتروند   می در تعریف اندازه صنایع به کاربرخی از معیارهایی که معمولاً
 تعداد کارکنان −
 میزان سرمایه −
 حجم دارایی کل −
 حجم فروش −
 ي تولیدها ظرفیت −

اما رایج ترین معیار براي تعریف صنایع کوچـک، متوسـط و بـزرگ اسـتفاده از تعـداد                   
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  .کارکنان است
اي صنعتی ایران بر حسب اندازه بنگاه و با توجـه بـه آمارهـاي موجـود بـه چهـار                     ه بنگاه

  : ازاند عبارتاندازه متفاوت تفکیک شده اند که 
  نفر کارکن10 – 49 -1

  نفر کارکن50 – 99 -2

  نفر کارکن100 – 149 -3

  نفر کارکن و بیشتر150 -4

نفـر  150 تـا    50ن  هاي بـی   هاي کوچک، بنگاه    نفر نفر کارکن، بنگاه    50هاي زیر    که بنگاه 
 هـاي بـزرگ قلمـداد     نفـر کـارکن، بنگـاه   150هاي بالاي  هاي متوسط و بنگاه   کارکن، بنگاه 

  ]1. [شوند می

 صنایع غذایی -2-6

توان تعریف جامع و رسمی از صنعت غذایی داشت، بـا وجـود ایـن از ایـن واژه بـه                    نمی
  . شود  میادههاي مربوط به تولید و فروش مواد غذایی استف منظور پوشش فعالیت

هـاي درگیـر در    آژانس استانداردهاي غذایی در انگلستان، صنعت غذایی را کـل گـروه          
در . کنـد   مـی  کشاورزي، تولید مواد غذایی، بسته بنـدي و توزیـع و خـرده فروشـی تعریـف                

تعریفی دیگر صنعت غذایی مجموعه اي جامع و پیچیده از کسب و کارهاي گوناگونی که               
  .باشند، تعبیر شده است  می غذایی جمعیت جهان با همدیگر در تعاملمین انرژيأبه منظور ت

  :توان گروه بندي زیر را اعمال نمود  میدر مورد صنعت غذایی
شامل مجموعه قوانین و مقررات محلی، منطقه اي، : گذار و حقوقی هاي قانون گروه -1

 .المللی به منظور تولید و فروش محصولات غذایی ملی و بین

 .گاهی، موسسات آموزشی و مشاوراندانش: آموزش -2

 . غذاییفناوري: تحقیق و توسعه -3

محصولات شیمیایی در کشاورزي، بذر، ماشین آلات کشاورزي، خدمات : تولید -4
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 .عمرانی در صنعت و غیره

 .برداشت محصولات گیاهی، دامی و دریایی: کشاورزي -5

لات غذایی فراهم نمودن محصولات تازه براي بازار، تولید محصو: صنایع تبدیلی -6
 .وري شدهافر

ترفیــع محــصولات عــام، محــصولات جدیــد و عقایــد عمــومی از طریــق  : بازاریــابی -7
 .بندي و روابط عمومی و غیره تبلیغات، بسته

 .انبارداري، حمل و نقل و تدارکات: عمده فروش و توزیع کننده -8

 هاي مستقل مواد اي، فروشگاه هاي زنجیره ها، فروشگاه سوپر مارکت: خرده فروش -9
 ]45 [.ها، خدمات غذایی و عرضه از تولید به مصرف غذایی، رستوران
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  ومسل فص
  متدولوژي پژوهش

 

  روش تحقیق -1- 3
  .در تحقیق حاضر از روش پیمایشی استفاده شده است

تحقیق پیمایشی، توصیفی است از نگرش و رفتار جمعیتی بـر اسـاس انتخـاب نمونـه اي                  
در چنـین مـواردي     . ها به یک رشته سئوال     پاسخ آن تصادفی و معرف از افراد آن جمعیت و         

ساخته شده تا با مرتبط گرداندن پاسخ سئوالات مختلـف          ) براي تبیین (یی  ها  فرضیه یا فرضیه  
 ]25. [به یکدیگر به آزمون کشیده شوند

   مدل اجرایی تحقیق-2- 3
 اطلاعات   تهیه و تولید   فرایندبا توجه به اینکه در این تحقیق بخشی از یک سازمان یعنی             

هـاي   تـوان از مـدل     گیـرد، نمـی     می بازاریابی یا سیستم اطلاعات بازاریابی مورد بررسی قرار       
بنابراین همچنان که در تعریـف واژگـان نیـز توضـیح            . آسیب شناسی سازمانی استفاده نمود    

داده شده است، استفاده از کلمه آسیب شناسی صرفا مترادف کلماتی همچون عارضه یـابی               
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  . انجام شدفرایندباشد که از طریق بررسی و ارزیابی این   میبیله یائو مس
با توجه به مطالعـات اولیـه صـورت گرفتـه، محقـق بـه ایـن نتیجـه رسـید کـه در اغلـب                          

ي اطلاعات بازاریابی براي بررسی ایـن       ها  هاي مربوط به سیستم    تحقیقات مشابه از خود مدل    
  .ه است و شناسایی مسائل و مشکلات آن استفاده شدفرایند

 وضـعیت   2001 و   1993،  1990،  1985،  1982هـاي    آقاي مک لـوود و راجـرز در سـال         
هاي برتر فعال در صنایع آمریکا را بررسـی          ي اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  حاکم بر  سیستم   
این تحقیقات پایه مطالعات مشابه دیگران همچون آقاي الدون واي لـی            . اند و ارزیابی نموده  

ون و جینـشنگ در  ها و آقاي چن) هاي کوچک براي شرکت    (1997  و1995 هاي  در سال 
 شرکت برتـر تـایوانی   1000ي اطلاعات بازاریابی ها   براي مطالعه وضعیت سیستم    2001سال  

لذا با توجه به وجود مشابهات بسیار زیاد بین ایـن تحقیقـات و پـژوهش حاضـر،                  . بوده است 
ته در این مطالعات قـرار داده اسـت کـه در        گرف کار  بهمحقق مبناي مدل تحقیق خود را مدل        

  .شود  میشکل زیر نشان داده



   متدولوژي پژوهش: فصل سوم

 

57 

  
  1- 3 شکل

  :باشند  می در ارتباطها در شکل فوق دو خرده سیستم وجود دارد که با دیگر سیستم
 داده −
 ستاده −

 حـسابداري داخلـی، هـوش بازاریـابی و تحقیـق بازاریـابی            : خرده سیستم ورودي شـامل    
. نماینـد   مـی   و داخلی را براي بانـک اطلاعـاتی سیـستم فـراهم            ي محیطی ها  شود که داده   می

ي ستاده از بانک اطلاعاتی به منظور تولید اطلاعات مـدیریت بازایـابی بهـره          ها  خرده سیستم 
  .کنند  میبرداري

گــذاري،  ي قیمــتهــا تواننــد در زمینــه  مــیاز طریــق ایــن اطلاعــات مــدیران بازاریــابی 
هایی که از طرف اقتصاد،       بسته بندي تحت محدودیت     ترفیع، توزیع و   ،محصولات، تبلیغات 

 بایستی بـا    فراینداین  .  تصمیم گیري نمایند   ،گردد  می دولت، رقبا و نیازهاي مشتریان تحمیل     
هاي تصمیم گیري سازمانی یکپارچـه و منـسجم شـده باشـند تـا قـادر بـه                   فرایندها و    راهکار

یـزي، سـازماندهی، کـارگزینی،      برنامـه ر  : حمایت از همه سطوح وظـایف بازاریـابی شـامل         



  ...هاي شناسی نظام اطلاعات بازاریابی در شرکت آسیب
 

 

58  

2

2 )1(2/
d

ppa −Ζ
=

α

  ]46. [هدایت و کنترل باشند

  توصیف جامعه آماري مورد پژوهش -3- 3
هـاي متوسـط و      جامعه آماري ایـن تحقیـق را مـدیران و کارشناسـان بازاریـابی شـرکت               

جـاده قـدیم کـرج، جـاده       (بزرگ فعال در صنایع غذایی مستقر در شهر تهران و اطراف آن             
اتحـاد و    بـومهن، منطقـه صـنعتی خرمـدره، سـازمان آب و              مخصوص کرج، جاده آبعلـی و     

  . دهند  میتشکیل)  و خاك سفیدخاوران

  روش نمونه گیري و تعیین حجم نمونه - 4- 3
صـورت تـصادفی سـاده بـر مبنـاي           هبندي ب  گیري طبقه  براي انتخاب نمونه از روش نمونه     

وسـط و بـزرگ     اندازه سازمانی کـسب و کارهـاي فعـال در صـنعت غـذایی در دو طبقـه مت                  
  .استفاده گردید

هـاي   بنا بر اطلاعات موجود در بانک اطلاعاتی وزارت صنایع و معـادن، تعـداد شـرکت          
 بـه   29/12/83متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی شـهر تهـران و اطـراف آن تـا تـاریخ                    

 نفـر  1 نفـر مـدیر بازاریـابی و    1محقـق بـا در نظـر گـرفتن     . باشد  می شرکت22 و   26ترتیب  
 نفـري از مـدیران و       96شناس بازاریابی براي هر شرکت، در مجموع بـه جامعـه آمـاري              کار

هاي متوسط و بزرگ صنایع غذایی مستقر در شهر تهران دسـت   کارشناسان فعال در شرکت 
 نفـر مـدیر و کارشـناس بازاریـابی در     52بنـابراین جامعـه آمـاري ایـن تحقیـق شـامل            . یافت

 هـاي بـزرگ صـنایع غـذایی شـهر تهـران             شـرکت   نفـر فعـال در     44هـاي متوسـط و       شرکت
  .شدند می

  ]12. [براي تعیین حجم نمونه از فرمول زیر استفاده گردید
  
  

  
  :به صورت زیر عمل شد) حداکثر خطاي مجاز (dبراي محاسبه 
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 ن قـرار  آاي که پارامتر بـا اطمینـان معینـی در داخـل              دانیم فاصله   می اي در برآورد فاصله  
سطح اطمینان و خطاي استاندارد پارامتر دارد و فاصله هر یک از حدود             گیرد، بستگی به     می

بنـابراین بـراي   .  واحد اسـت dبالا و پایین آن از هر یک از دو طرف برآورد کننده به اندازه     
  : داریمα−1سطح اطمینان 

  
  :که براي برآورد میانگین چنین خواهد شد

  
  

 انتخاب گردیـد و واریـانس و انحـراف معیـار آن بـه      n = 15 با 1لذا یک نمونه مقدماتی
  :شرح زیر محاسبه شد

  
  

  
  :محاسبه گردید% 5 در سطح خطاي dسپس با استفاده از فرمول بالا مقدار 

  
  
  

تواند آن را مـساوي    می دست یابد،pدر مواردي که محقق نتواند به برآورد بهتري براي     
  ]4. [ را محاسبه کندnگرفته و % 50

 d=138.0و بـا حـداکثر خطـاي        % 95ین ترتیب کل تعداد نمونه در سطح اطمینان         ا  هب
  :برابر است با

  
 27نامه تهیه گردید و در بین نمونـه آمـاري بـه نـسبت                نسخه از پرسش   50بنابراین تعداد   

نامــه بــین   پرســش23هــاي متوســط و  نامــه در بــین مــدیران و کارشناســان شــرکت  پرســش
ي برگـشتی و حـذف      هـا   نامـه  پـس از دریافـت پرسـش      . هاي بـزرگ توزیـع گردیـد        شرکت

________________________________________________________ 
1 - Pilot 
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 16هـاي متوسـط و       نامه از شـرکت     پرسش 14(نامه    پرسش 30ي معیوب، تعداد    ها  نامه پرسش
  .دست آمد هب) هاي بزرگ نامه از شرکت پرسش

  ها ابزار جمع آوري داده -5- 3
له تحقیـق مطـرح     ئي احتمالی پیرامون مس   ها ها و پاسخ   ها، حدس   به عنوان گمان   ها  فرضیه

آمـاري جمـع    ) نمونـه (ي لازم را از جامعـه       هـا   بایست با ابزارهایی داده     می شوند و محقق   می
  . ها به اطلاعات به آزمون فرضیه بپردازد آوري نماید و با تحلیل، پردازش و تبدیل آن

 ابزارها تابع عوامـل      ابزارهاي گوناگونی وجود دارد که نوع این       ها  ري داده آو براي جمع 
بـا توجـه بـه ماهیـت تحقیـق          ] 2. [گوناگونی از جامعه از جمله ماهیت و روش تحقیق اسـت          

نامـه بـه عنـوان       پرسش. نامه استفاده شده است     از ابزار پرسش   ها  وري داده آ  حاضر براي جمع  
آوري اطلاعات در تحقیقات پیمایشی عبارت اسـت از مجموعـه اي             ترین ابزار جمع   متداول

گیري از مقیاس نسبی، نظر، دیدگاه و بینش پاسـخگو را            هاي هدف دار که با بهره      ز پرسش ا
  ]2. [دهد  میمورد سنجش قرار

نامه این تحقیق با توجه به متغیرهاي قابل بررسی در مدل اجرایی طرح و همچنین              پرسش
سـی  تعدیلات لازم از نقطه نظـر اسـاتید محتـرم و صـاحبنظران مطـرح در زمینـه آسـیب شنا                    

  .ي اطلاعات بازاریابی طراحی گردیدها سازمانی و سیستم
طیـف  .  از طیـف لیکـرت اسـتفاده گردیـد         نامه تحقیق حاضـر عمـدتاً      در طراحی پرسش  

ي جـواب   هـا   لیکرت یک مقیاس طبقه اي مرتب شده است که از تعدادي عبـارت و گزینـه               
ان موافقـت یـا      نـشانگر میـز    ي جـواب در ایـن مقیـاس معمـولاً         هـا   گزینـه . تشکیل شده است  

در کنار  . مخالفت پاسخگو نسبت به یک موضوع یا مفهوم معین، اعم از مثبت یا منفی است              
ي بیشتر بر روي دلایل وجـود یـک عارضـه یـا             ها  این طیف به منظور بررسی و انجام تحلیل       

یی براي رتبه بندي نیز استفاده      ها  ، از تعدادي سؤال باز و سؤالاتی با گزینه        ها  مجموعه عارضه 
  .شد
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  نامه  قابلیت اعتماد پرسش-6- 3
ي اثربخشی تبلیغـات  ها نامه متناسب با مبانی نظري و مدل  در این تحقیق سئوالات پرسش    

  .طراحی شد
 1نامـه طراحـی شـده از شـیوه سـنجش اعتبـار محتـوایی               به منظور سنجش روایی پرسـش     

همچنـین اسـاتید    ین منظور از افراد متخصص مرتبط با موضوع تحقیـق و            ا  هب. استفاده گردید 
  .نامه قرار گرفت محترم، نظرات مشورتی گرد آوري و ملاك اصلاح و تکمیل پرسش

 مورد استفاده قرار    3نامه، روش آلفاي کرونباخ     پرسش 2همچنین به منظور سنجش پایایی    
باشـد را     مـی  نامـه  این روش هماهنگی درونی ابزار اندازه گیـري کـه همـان پرسـش             . گرفت
 بـوده اسـت کـه از قابلیـت اعتمـاد خـوبی              9186/0مقدار این ضریب    . دنمای  می گیري اندازه

  .باشد  میبرخوردار
ي هر زیر مجموعه از     ها  براي محاسبه ضریب آلفاي کرونباخ، ابتدا بایستی واریانس نمره        

نامه و واریانس کل را محاسبه کرده، سپس با استفاده از فرمـول زیـر مقـدار            سؤالات پرسش 
  ]4. [نمودضریب آلفا را محاسبه 

  
  
  

  :که در آن
J =نامه تعداد زیر مجموعه سؤالات پرسش  

Sj = واریانس زیر مجموعه آزمونJام   
2S = واریانس کل آزمون  

  . محاسبه شده استSPSSقابلیت اعتماد ذکر شده در فوق از طریق بسته نرم افزاري 

________________________________________________________ 
1 - Content Validity 
2 - Reliability 
3 - Cronbach Alpha 
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  روش آزمون آماري -7- 3
ها بتوان فرضیات تحقیق را رد یا قبول کرد و یا به عبارت              هایی که با استفاده از آن      روش

دار بودن تفاضل آنچه مشاهده شده با نتایج مورد انتظار را تعیـین نمـود، آزمـون                  دیگر معنی 
  . شود  میمعنی دار بودن نامیده

   یک نمونه ايtآزمون  -1- 3-7
ي آن مورد لزوم است از      ها  ول براي شناخت یک جامعه مشخص کننده      چون در درجه ا   

 تـرین   مهـم  از ایـن لحـاظ       ،ي آن مـورد لـزوم اسـت       هـا    مـشخص کننـده    ترین  مهماین لحاظ   
  .گیرد  میباشد مورد آزمون قرار  میي مرکزي یک جامعه که میانگین آنها مشخص کننده

نامـه بـوده اسـت از تـابع           پرسش 30دست آمده    هي ب ها  نامه با توجه به اینکه تعداد پرسش     
  : استفاده گردیده است که در آن داریمtتوزیع 

  
  
  
  

S : باشد  میانحراف معیار نمونه  
بیافتـد،  ) οΗ( جـدول باشـد، یعنـی در ناحیـه قبـول             t از   تـر   کوچک محاسبه شده    tاگر  

  ]12. [جامعه یکسان نخواهد بودصورت دو  کنیم، در غیر این  میها را قبول یکسان بودن آن

  آزمون مقایسه میانگین دو جامعه آماري-2- 3-7
تـوان از مراحـل آزمـون         مـی  ها  و تعیین صحت و سقم آن      ها  براي آزمون این نوع فرضیه    

  .فرض آماري براي میانگین دو جامعه استفاده کرد
ند و درجـه آزادي      از دو جامعه نرمال با انحراف معیار نامعلوم انتخاب شـو           ها  وقتی نمونه 

  : با آماره آزمون زیر خواهد بود t باشد توزیع نمونه گیري 30 از تر کوچک
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221 در این حالـت داراي درجـه آزادي          tتوزیع   −+ nn    خواهـد بـود  .pS   واریـانس 
  ]4. [باشد  میمشترك

  تحلیل واریانس -3- 3-7
دهـد، تحلیـل      می ت میان میانگین دو گروه مختلف را نشان        وجود تفاو  Zاگرچه آزمون   

نتایج تحلیـل واریـانس نـشان       . کند  می  این نوع تفاوت را در میان چند گروه معین         1واریانس
هاي مختلف نسبت به هم تفاوت معنی دار دارد یا نه ؟  ي گروهها خواهد داد که آیا  میانگین    

]12[  

  آزمون فریدمن -4- 3-7
هاي مختلف مورد نظر خود      ین آزمون محقق قادر خواهد بود تا رتبه گروه        با استفاده از ا   

هـاي مختلـف     که میان گروه   به عبارتی دیگر در صورتی    . را در جامعه آماري مشخص نماید     
توان از این آزمون بـراي رتبـه بنـدي      میمورد نظر محقق نوعی وابستگی وجود داشته باشد،     

  .استفاده نمود
  
  

________________________________________________________ 
1  - ANOVA 
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  چهارمفصل 
  ها و تحلیل دادهتجزیه 

 
ها در سطح خرد و کلان، اطلاعاتی اسـت   گیري مدیران و سازمان  اساس و مبناي تصمیم   

آمار . گیرد  می گذاران قرار   در اختیار سیاست   ها   با استفاده از علم آمار و تحلیل داده        که غالباً 
، هـا  تـوان بـا اسـتفاده از بخـش کـوچکی از داده       مـی استنباطی روشی است که به وسـیله آن       

به دلیل مقرون به صرفه نبـودن و عـدم          . تري اتخاذ کرد   تصمیماتی را درباره مجموعه بزرگ    
  .شود  میامکان بررسی همه جامعه آماري، از آمار استنباطی استفاده

رغم گـسترش    علی. آمار استنباطی در واقع بخش مهم و اساسی یک تحقیق علمی است           
آن در علوم مختلف و به ویـژه مـدیریت رواج           ي علمی آمار در قرن حاضر، کاربرد        ها  شیوه

هـاي   تفسیر و تحلیل نتایج به دسـت آمـده از تحقیقـات بـه وسـیله آمـار و روش                   . یافته است 
  .آزمون فرضیات از صحت، دقت و اعتماد برخوردار است

باشـد، بـا اسـتفاده از محاسـبات       مـی  فرضیات تحقیق که بیانگر بررسی متغیرهاي تحقیـق       
هـا بررسـی و بـه        شود، درست بودن و نبـودن آن        می  آمار به آن پرداخته    متناسب که در علم   

  .شود  میجامعه مورد پژوهش تعمیم داده
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  ها ي جمعیت شناختی شرکتها توصیف آماري داده -1- 4
نامه عودت داده     پرسش 30نامه توزیع شده،      پرسش 50از   طور که قبلا نیز گفته شد      همان

  .نامه صورت گرفته است پرسش 30شد که تجزیه و تحلیل با همین 
  .دهند  میهاي هدف را نشان  زیر مشخصات عمومی و اطلاعات کلی شرکتجداول

  هاي هدف در صنایع غذایی گروه - 1- 4 جدول

 
وضعیت 
ها داده  

هاي هدف گروه درصد  فراوانی 
درصد فراوانی  درصد قابل قبول فراوانی

 تجمعی
 16/7 16/7 16/7 5 کنسروجات

 33/3 16/7 16/7 5ها نوشیدنی 

 43/3 10 10/0 3 روغن

 63/3 20 20/0 6ي لبنیها وردها لبنیات و فر

ي ها وردها گوشت و فر
گوشتی

7 23/3 23.3 86/7 

 100/0 13.3 13/3 4  بیسکویت و شکلات

 قابل قبول

  100/0 100/0 30 جمع کل

 هاي هدف اندازه سازمانی شرکت -2-4جدول 

 

 ها وضعیت داده
اندازه 
 سازمانی

درصد فراوانی  درصد قابل قبول درصد فراوانی فراوانی
 تجمعی

 7/46 7/46 7/46 14 متوسط

 قابل قبول 0/100 3/53 3/53 16 بزرگ

  0/100 0/100 30 جمع کل

  ي جمعیت شناختی پاسخ دهندگانها دادهتوصیف آماري  -4-2
  .دهند  میان را نشان زیر مشخصات عمومی و اطلاعات کلی پاسخ دهندگجداول
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  توزیع سنی پاسخ دهندگان - 3-4 جدول

 سطح تحصیلی -4-4 جدول

 
  
  
  

وضعیت 
 ها داده

درصد فراوانی  درصد قابل قبول درصد فراوانی فراوانی هاي سنی گروه
 تجمعی

 32/1 32/1 30/0 9  سال29 تا 25

 57/1 25/0 23/3 7 34 تا 30

 71/4 14/3 13/3 4 39 تا 35

 85/7 14/3 13/3 4 44 تا 40

 100/0 14/3 13/3 4  سال45بالاي 

 قابل قبول

  100/0 93/3 28 جمع

   6/7 2 0 گم شده

   100/0 30 جمع کل

  
 

درصد  فراوانی سطوح تحصیلی
درصد فراوانی  درصد قابل قبول فراوانی

 تجمعی
 10/7 10/7 10/0 3  دیپلم و به پایین

 89/3 78/6 73/3 22  لیسانس

 96/4 7/1 6/7 2  فوق لیسانس

 100/0 3/6 3/3 1  دکتري
 قابل قبول

  100/0 93/3 28 جمع

   6/7 2 0 گم شده

   100/0 30 جمع کل
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  رشته تحصیلی -5-4 جدول

  

 قه شغلی در شرکت هدفساب -6-4جدول 

  
  
  

وضعیت 
 ها داده

درصد  فراوانی رشته تحصیلی
درصد فراوانی  درصد قابل قبول فراوانی

 تجمعی
 28/0 28/0 23/3 7  مدیریت بازرگانی

هاي دیگر   گرایش
 مدیریت

10 33/3 40/0 68/0 

 100/0 32/0 26/7 8  مهندسی- فنی 
 قابل قبول

  100/0 83/3 25 جمع

   16/7 5 0 گم شده

   100/0 30 جمع کل

وضعیت 
 ها داده

ی درصد فراوان درصد قابل قبول درصد فراوانی فراوانی سابقه شغلی
 تجمعی

 29/2 29/2 23/3 7  سال3 زیر 

 62/5 33/3 26/7 8  6 تا 3 

 70/8 8/3 6/7 2 10 تا 7 

 83/3 12/5 10/0 3  14 تا 11 

 91/7 8/3 6/7 2 18 تا 15 

 100/0 8/3 6/7 2  سال18 بالاي 

 قابل قبول

  100/0 80/0 24 جمع

   20/0 6 0 گم شده

   100/0 30 جمع کل
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  سابقه شغلی در صنایع غذایی -7-4 لجدو

  آمار استنباطی- 4-3
 7ایـن تحقیـق شـامل    . شـود   مـی در آمار استنباطی، به آزمون فرضیات تحقیـق پرداخـت    

  .فرضیه بوده که به شرح زیر آزمون گردیده اند

   اه  آزمون فرضیه-3-1- 4

  فرضیه اول -1-1- 4-3
هاي مختلف صنایع غذایی تفـاوت معنـی داري     ي اطلاعات بازاریابی گروه   ها  بین سیستم 

  .وجود ندارد
  :ها طرح فرضیه

)طرح فرضیه صفر     )οΗ : هاي مختلف صـنایع     ي اطلاعات بازاریابی گروه   ها  بین سیستم
  .غذایی تفاوت معنی داري وجود ندارند

)ضیه متقابل   طرح فر  )1Η : هاي مختلف صنایع    ي اطلاعات بازاریابی گروه   ها  بین سیستم
  .غذایی تفاوت معنی داري وجود دارد

وضعیت 
 ها داده

درصد فراوانی  درصد قابل قبول درصد فراوانی فراوانی سابقه شغلی
 تجمعی

 21/1 21/1 13/3 4  سال3 زیر 

 52/6 31/6 20/0 6  6 تا 3 

 63/2 10/5 6/7 2 10 تا 7 

 68/4 5/3 3/3 1  14 تا 11 

 89/5 21/1 13/3 4 18 تا 15 

 100/0 10/5 6/7 2  سال18 بالاي 

 قابل قبول

  100/0 63/3 19 جمع

   36/7 11 0 گم شده

   100/0 30  جمع کل
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  :تعیین آماره آزمون
باشـد و مقیـاس       مـی  هاي مختلف صنایع غذایی بیش از دو گروه        از آنجا که تعداد گروه    

. کنیم  می براي این آزمون استفاده    )ANOVA(س  باشد، از تحلیل واریان     می اي مربوطه فاصله 
  . باشد  می به شرح جدول زیرSPSSنتایج این آزمون با استفاده از نرم افزار 

  8-4جدول

 
مجموع 
 مربعات

درجه 
 آزادي

میانگین 
 مربعات

آماره 
 آزمون

سطح معنی 
 دار

 02/0 336/3 129/263 5 646/316 ها در بین گروه

در داخل 
 ها گروه

930/033 24 38/751   

    29 1576/349 جمع

 گیري تصمیم

 پذیرفتـه % 95 بـا احتمـال      οΗباشـد، لـذا فـرض         می 05/0دار کمتر از     چون سطح معنی  
بین : توان گفت   می بنابراین. دار است   معنی 02/0 در سطح خطاي     οΗیعنی فرض   . شود می

هاي مختلف صنایع غذایی تفـاوت معنـی داري وجـود            اریابی گروه ي اطلاعات باز  ها  سیستم
  .ندارند

   فرضیه دوم- 1-2- 4-3
هاي بـزرگ   هاي متوسط در مقایسه با شرکت ي اطلاعات بازاریابی شرکتها بین سیستم 

 .اختلاف معنی داري وجود دارند

  :ها طرح فرضیه
)طرح فرضیه صفر     )οΗ : هـاي متوسـط در      عات بازاریـابی شـرکت    ي اطلا ها  بین سیستم

 .هاي بزرگ اختلاف معنی داري وجود ندارد مقایسه با شرکت

)طرح فرضیه متقابل     )1Η : هـاي متوسـط در      ي اطلاعات بازاریابی شـرکت    ها  بین سیستم
 .داري وجود دارد هاي بزرگ اختلاف معنی مقایسه با شرکت
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  :تعیین آماره آزمون
 .کنـیم   مـی اسـتفاده  (ANOVA)وم نیز همانند فرض اول از تحلیـل واریـانس   در فرض د

  . باشد  می به شرح جدول زیرSPSSنتایج این آزمون با استفاده از نرم افزار 

  9-4جدول

مجموع  
 مربعات

درجه 
 آزادي

میانگین 
 مربعات

 آماره آزمون
سطح معنی 
 دار

 0/081 3/284 165/493 1 165/493 ها در بین گروه

ر داخل د
 ها گروه

1410/856 28  50/388   

    29 1576/349 جمع

 

 تصمیم گیري

 بـا   οΗلـذا فـرض     . باشد  می 081/0شود سطح معنی دار برابر        می طور که ملاحظه   همان
.  معنـی دار اسـت  081/0 در سـطح خطـاي   οΗیعنـی فـرض     . شود  می پذیرفته% 95احتمال  
هاي مختلف صنایع غـذایی      ي اطلاعات بازاریابی گروه   ها  بین سیستم : توان گفت   می بنابراین

  .تفاوت معنی داري وجود ندارند

  فرضیه سوم - 1-2- 4-3
هاي متوسط و بزرگ فعـال در صـنایع غـذایی کـشور از               اغلب مدیران بازاریابی شرکت   

 .باشند  میي اطلاعات بازاریابی خود ناراضیها عملکرد سیستم

  :ها طرح فرضیه
)طرح فرضیه صفر     )οΗ :   هاي متوسط و بزرگ فعال در       اغلب مدیران بازاریابی شرکت

 .باشند  میي اطلاعات بازاریابی خود راضیها صنایع غذایی کشور از عملکرد سیستم

)طرح فرضیه متقابل     )1Η :   سـط و بـزرگ فعـال       هاي متو  اغلب مدیران بازاریابی شرکت
  .باشند  میي اطلاعات بازاریابی خود ناراضیها در صنایع غذایی کشور از عملکرد سیستم
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  تعیین آماره آزمون
گیرد   می هاي معیار دو گروه را در زمینه یک متغیر در نظر            و انحراف  ها   میانگین tآزمون  

 در فرض صـفر پـیش        بدان گونه که   ها  هاي عددي در میانگین    کند که آیا تفاوت     می و معین 
هـاي میـانگین      است یا نه؟ هنگامی که تفاوت      طور معنادار با صفر متفاوت    بینی شده است به     

  . نماییم  می در مورد دو نمونه مستقل استفادهtکنیم از آزمون   میها را مقایسه بین گروه

   تک نمونه ايtي آزمون ها جدول آماره -10- 4 جدول

  ها آماره
 متغیر

 انحراف معیار انگینمی تعداد نمونه
میانگین خطاي 
 استاندارد

 211/0 115/1 10/3 30 3فرض 

  اي  تک نمونهtآزمون  -11- 4 جدول

 آماره آزمون درجھ آزادی عدد معنی داری  سطح معنی داری
۶٢٩ ٣  ٣٩/٠ ۴٧۴/٠ 

  

 گیري تصمیم

 و ها سش که با توجه به پر1/3شود مقدار میانگین برابر است با   میطور که ملاحظه همان
 639/0پذیرفته نمی شود، زیرا سـطح معنـی دار برابـر بـا      οΗخروجی مشاهده شده فرض 

اغلـب مـدیران بازاریـابی      «توان نتیجه گرفت که فرضیه پژوهشی مـا یعنـی             می پس. باشد می
ي اطلاعات  ها  فعال در صنایع غذایی کشور از عملکرد سیستم       هاي متوسط و بزرگ      شرکت

  . درست است»باشند بازاریابی خود راضی نمی

  فرضیه چهارم - 1-4- 4-3
ي هـا   ي اطلاعـات بازاریـابی، ناشـی از آسـیب         هـا   نارضایتی مدیران بازاریـابی از سیـستم      

  .باشد  میآوري کننده داده ي جمعها موجود در خرده سیستم
آوري  ي جمـع  هـا   منظور از خـرده سیـستم     ) 2 – 3بخش  (با توجه به مدل اجرایی تحقیق       
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ي مشتریان، مشتریان ها وري داده و اطلاعات در زمینه  آ  هاي جمع  کننده داده، مجموعه کانال   
باشد که طرق مختلفی همچون تحقیقات بازاریابی         می بالقوه، رقبا، عوامل اقتصادي و دولت     

 .قابل حصول است

  :ها طرح فرضیه
)طرح فرضیه صفر     )οΗ :  ي اطلاعات بازاریابی،   ها  زاریابی از سیستم  نارضایتی مدیران با

 .آوري کننده داده نمی باشد ي جمعها ي موجود در خرده سیستمها ناشی از آسیب

ــل   )طــرح فرضــیه متقاب )1Η : ــستم ــابی از سی ــدیران بازاری ــا نارضــایتی م ي اطلاعــات ه
 .باشد  میآوري کننده دادهي جمع ها ي موجود در خرده سیستمها بازاریابی، ناشی از آسیب

  :تعیین آماره آزمون
  اي  تک نمونهtآزمون : نوع آزمون

 اي  تک نمونهtي آزمون ها جدول آماره -12- 4 جدول

  
  ها       آماره

 متغیر
 میانگین تعداد نمونه

انحراف 
 معیار

 میانگین خطاي استاندارد

 168950/ 925360/  3/0322 30 4فرض 

  اي مونه تک نtآزمون  -13- 4 جدول

 آماره آزمون درجه آزادي عدد معنی داري  سطح معنی داري

85/0  3 29 191/0 
  

  

 گیري تصمیم

 است کـه بیـانگر رد فرضـیه         85/0شود مقدار سطح معنی دار،        می طور که ملاحظه   همان
οΗ     ن نارضـایتی مـدیرا   «بنـابراین فرضـیه پژوهـشی مـا یعنـی         . باشـد   می %5 در سطح خطاي
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ــستم ــابی از سی ــا بازاری ــابی، ناشــی از آســیب ه ــا ي اطلاعــات بازاری ي موجــود در خــرده ه
  .شود  میییدأ، ت»باشد  میآوري کننده داده ي جمعها سیستم

  فرضیه پنجم - 1-5- 4-3
ي هـا   ي اطلاعـات بازاریـابی، ناشـی از آسـیب         هـا   نارضایتی مدیران بازاریـابی از سیـستم      

  .باشد  میادهي پردازش دها موجود در خرده سیستم
ي پـردازش داده،  ها منظور از خرده سیستم) 2 – 3بخش (با توجه به مدل اجرایی تحقیق    

باشد که در یک سیستم اطلاعـات بازاریـابی     می افزاري مجموعه عوامل نرم افزاري و سخت     
  .شوند  میاستفاده

  :ها طرح فرضیه
)طرح فرضیه صفر     )οΗ :  ي اطلاعات بازاریابی،   ها  ازاریابی از سیستم  نارضایتی مدیران ب

 .ي پردازش داده نمی باشدها ي موجود در خرده سیستمها ناشی از آسیب

ــل   )طــرح فرضــیه متقاب )1Η : ــستم ــابی از سی ــدیران بازاری ــا نارضــایتی م ي اطلاعــات ه
 .باشد  میي پردازش دادهها ي موجود در خرده سیستمها بازاریابی، ناشی از آسیب

  تعیین آماره آزمون
  اي  تک نمونهtآزمون : نوع آزمون

  اي  تک نمونهtي آزمون ها جدول آماره -14- 4 جدول

  ها      آماره
  متغیر

تعداد 
 نمونه

 انحراف معیار میانگین
میانگین خطاي 
 استاندارد

5فرض   30 0583/3  759/0  1386/0  

  اي  تک نمونه tآزمون : 15-4جدول

 آماره آزمون درجه آزادي داري عدد معنی  يدار سطح معنی

677/0  3 29 421/0 
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 گیري تصمیم

 677/0 و مقـدار سـطح معنـی دار      05/3شـود مقـدار میـانگین         مـی  طور که ملاحظه   همان
نارضـایتی  «پس فرضـیه پـنجم   . است% 5 در سطح خطاي  οΗباشد که بیانگر رد فرضیه       می

ي موجـود در خـرده      هـا   ي اطلاعات بازاریابی، ناشی از آسـیب      ها   سیستم مدیران بازاریابی از  
  .شود  میپذیرفته» باشد  میي پردازش دادهها سیستم

  فرضیه ششم - 1-6- 4-3
ي بازاریابی  ها  ها با برنامه   ي سیستم اطلاعات بازاریابی شرکت    ها  ارتباط مناسبی بین برنامه   

 .آنها وجود ندارد

  :ها طرح فرضیه
) طرح فرضیه صفر   )οΗ :        ي سیـستم اطلاعـات   هـا  ارتباط درسـت و مناسـبی بـین برنامـه

 .ها وجود دارد ي بازاریابی آنها ها با برنامه بازاریابی شرکت

)طرح فرضیه متقابل     )1Η :        ي سیـستم اطلاعـات    هـا   ارتباط درست و مناسـبی بـین برنامـه
 .ها وجود ندارد ي بازاریابی آناه ها با برنامه بازاریابی شرکت

  :تعیین آماره آزمون

  اي  تک نمونهtي آزمون ها جدول آماره -16- 4 جدول

  ها آماره
   متغیر

تعداد 
 نمونه

 انحراف معیار میانگین
میانگین خطاي 
 استاندارد

6فرض   30 2/9472 0/71902 /0 13128 

 

  اي  تک نمونه tآزمون  -17- 4 جدول

 آماره آزمون درجه آزادي نی داريعدد مع  سطح معنی داري

691/0  3 29 402/0 - 
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 گیري تصمیم

دار برابـر     و مقـدار سـطح معنـی       9/2شود مقدار میـانگین برابـر         می طور که ملاحظه   همان
پـس فرضـیه    .باشـد   مـی %5 در سـطح خطـاي   οΗ است کـه ایـن بیـانگر رد فرضـیه    691/0

هـا بـا    ي سیستم اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  اسبی بین برنامه  منارتباط درست و    «پژوهشی ما   
  .شود  میپذیرفتهنیز  »ها وجود ندارد ي بازاریابی آنها برنامه

  فرضیه هفتم - 1-7- 4-3
هـاي متوسـط و بـزرگ صـنایع غـذایی از طـرف        ي اطلاعات بازاریابی شرکتها  سیستم

  .شوند  میمدیران سطوح میانی بیشتر از مدیران سطوح عالی حمایت

  :ها طرح فرضیه
)طرح فرضیه صفر     )οΗ :هاي متوسط و بـزرگ      ي اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  سیستم

  .شوند صنایع غذایی از طرف مدیران سطوح میانی بیشتر از مدیران سطوح عالی حمایت نمی
)طرح فرضیه متقابل     )1Η :هاي متوسط و بزرگ     ی شرکت ي اطلاعات بازاریاب  ها  سیستم

  .شوند  میصنایع غذایی از طرف مدیران سطوح میانی بیشتر از مدیران سطوح عالی حمایت
 :تعیین آماره آزمون

از نـرم   با اسـتفاده  .باشد  میدر این فرض دو متغیر مستقل داریم که نیازمند مقایسه جفتی          
  .آید  میدست هنتایج زیر ب SPSSافزار 

   جفتیtي آزمون ها مارهجدول آ -18- 4 جدول

تعداد  میانگین متغیرها گروهها
میانگین خطاي  انحراف معیار نمونه

 استاندارد
Q13A 3/97 30 1/273 /0 مدیران عالی 232 

Q13B 3/23 30 1/278 /0 مدیران میانی 233 

  
 اسـت و    97/3شود کـه میـانگین گـروه مـدیران سـطوح عـالی                می در جدول فوق نتیجه   
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  . است23/3یران سطوح میانی برابر میانگین گروه مد
  :در جدول زیر داریم

   جفتیtآزمون  - 19-4جدول

 آماره آزمون درجه آزادي  سطح معنی داري

014/0  29 626/2 

 

 تصمیم گیري

 است که بیـانگر پذیرفتـه      01/0دار برابر    شود مقدار سطح معنی     می طور که ملاحظه   همان
ي اطلاعــات بازاریــابی هــا سیــستمپــس . باشــد  مــی%5شــدن ایــن فرضــیه در ســطح خطــاي 

هاي متوسط و بزرگ صنایع غذایی از طرف مدیران سطوح میانی بیـشتر از مـدیران                 شرکت
  .سطوح عالی حمایت نمی شوند



 

 

  پنجمفصل 
  نتیجه گیري و پیشنهادات

 
ــژوهش در مــسا  ــه پ ــایج و  ئهــدف از هــر گون ــسله نت ــه یــک سل ل مــدیریتی دســتیابی ب

ي متعـدد   هـا   گیري شیوه کار  بهي رفع نواقص در     ها  کا به آن زمینه   دستاوردهایی است که با ات    
  . در راستاي تحقق اهداف سازمانی و ملی فراهم آیدفناورانهعلمی و 

ــستم   ــوان آســیب شناســی سی ــا عن ــژوهش حاضــر کــه ب ــابی در هــا پ ي اطلاعــات بازاری
ت، هاي متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی کشور مورد بررسی قرار گرفتـه اس ـ               شرکت

  .ي تحقیق به بار آورده استها نتایج زیر را با توجه به ادبیات و یافته
ي هـا    نیز اشاره گردید، بـه منظـور آزمـون فرضـیه           کتاب 5 – 3که که در بخش      همچنان

اما با توجه به اینکـه هـدف اصـلی          . الات با مقیاس لیکرت استفاده شد     ؤتحقیق از یکسري س   
ها بوده است، به منظور پـی بـردن          بازاریابی شرکت این تحقیق آسیب شناسی نظام اطلاعات       

هاي بـاز و یـا رتبـه اي نیـز             از سؤالاتی با پاسخ    ها  به دلایل عمده عوارض در این نوع سیستم       
  .استفاده شد

هـاي   در این بخش قبل از تدوین نتایج تحقیق بر پایه آزمون فرضیات، لازم است پاسـخ               
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  .ه گرددئ ارامربوط به چند سؤال ابتدایی تحقیق بررسی و
هـا و موسـسات متوسـط و         آیـا شـرکت   « :، این بود کـه    ال مطرح در این تحقیق    ؤاولین س 

  »بزرگ فعال در صنایع غذایی، یک سیستم اطلاعات بازاریابی مبتنی بر کامپیوتر دارند؟

ال ؤهـا، در س ـ  با توجه به برداشت و ذهنیت پاسخ دهنـدگان بـه پرسـش     : توضیحات لازم 
صورت غیر مستقیم مجموعه امکاناتی براي جمع      هطلاعات بازاریابی ب  ي ا ها  یک واژه سیستم  

  .آوري و تحلیل اطلاعات مورد نیاز بازاریابی تعریف گردید
  .دهد  میال را نشانؤهاي این س جدول زیر فراوانی مربوط به پاسخ

ي اطلاعات بازاریابی در ها  جدول توزیع فراوانی وجود سیستم- 1-5 جدول
  ها شرکت

  
هاي متوسـط و بـزرگ داراي        گیریم که تمامی شرکت     می با توجه به جدول فوق، نتیجه     

آوري و تحلیـل     ي اطلاعات بازاریـابی و یـا داراي مجموعـه امکانـاتی بـراي جمـع               ها  سیستم
  .باشند  میز بازاریابیاطلاعات مورد نیا

آید   می الی که مطرح بود و در واقع پایه شکل گیري این تحقیق نیز به حساب              ؤدومین س 
هاي متوسط و بـزرگ فعـال در صـنایع      ي اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  سیستم: این است که  

محقق بـه منظـور بررسـی ایـن فـرض خـود، در مجموعـه                . یی هستند ها  غذایی داراي آسیب  
  :قیق فرض سوم را به شکل زیر تعریف نمودفرضیات تح

هاي متوسط و بزرگ فعال در صـنایع غـذایی کـشور از          غلب مدیران بازاریابی شرکت   ا«
  ».باشند  میي اطلاعات بازاریابی خود ناراضیها عملکرد سیستم

  ییدأت: نتیجه آزمون فرضیه
  .ددهن  میجداول زیر توزیع فراوانی مربوط به آزمون این فرضیه را نشان

درصد فراوانی  درصد قابل قبول درصد فراوانی ارزش مقادیر
 تجمعی

 100/0 100/0 100/0 30 بلی قابل قبول
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ي اطلاعات ها  جدول ارزیابی رضایت مدیران بازاریابی از سیستم-2-5 جدول
  ها بازاریابی شرکت

درصد فراوانی  درصد قابل قبول درصد فراوانی ارزش مقادیر
 تجمعی

 13/3 13/3 13/3 4 خیلی کم

 20/0 6/7 6/7 2 کم

 70/0 50/0 50/0 15 تا حدودي

 86/7 16/7 16/7 5 زیاد

  قابل 
 قبول

 100/0 13/3 13/3 4 خیلی زیاد

  100/0 100/0 30 جمع  

  
مـدیران واحـد    % 70گیـري کنـیم کـه حـدود          تـوانیم نتیجـه     مـی  با توجه به جـدول فـوق      

ي اطلاعـات بازاریـابی خـود       هـا   هاي متوسـط و بـزرگ نـسبت بـه سیـستم            بازاریابی شرکت 
 قابل شناسـایی و     ها  سیستم در این    ها  لذا وجود برخی آسیب   . رضایت متوسط به پایینی دارند    

 تنظـیم   هـا    جهـت بررسـی ایـن آسـیب        7 و   6،  5،  4باشـند کـه فرضـیات شـماره           مـی  بررسی
  .گردیدند

اي تــصادفی براســاس  گیــري در ایــن تحقیــق، طبقــه امــا بــا توجــه بــه اینکــه روش نمونــه
هـاي کـسب و      و نـه گـروه    ) به لحاظ اندازه سـازمانی    (ها   هاي متوسط و بزرگ شرکت     گروه
 را بـه شـرح زیـر        2 و   1ي شـماره    ها  شخص در صنایع غذایی بوده است، محقق فرضیه       کار م 

  .تعریف نمود
ذایی هـاي مختلـف صـنایع غ ـ       ي اطلاعات بازاریابی گروه   ها  ین سیستم ب« :1فرض شماره   

 .»تفاوت معنی داري وجود ندارد

  ییدأت: نتیجه آزمون
هاي مختلف صـنایع غـذایی    جدول توزیع فراوانی زیر، فراوانی پاسخ دهندگان در گروه 

  .دهد  میرا نشان
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  هاي صنایع غذایی هاي پاسخ دهنده از گروه  جدول توزیع فراوانی گروه- 3-5شکل

هاي پاسخ  گروه اعتبار
درصد  فراوانی دهنده

درصد فراوانی  درصد قابل قبول فراوانی
 تجمعی

 16/7 16/7 16/7 5 کنسروجات

 33/3 16/7 16/7 5 ها نوشیدنی

 43/3 10/0 10/0 3 روغن

ي ها لبنیات و فراورده
 لبنی

6 20/0 20/0 63/3 

 86/7 23/3 23.3 7 گوشت

 قابل قبول

 100/0 13/3 13/3 4 ...بیسکویت و 

  100/0 100/0 30 جمع 

  
هـاي متوسـط در مقایـسه بـا          ي اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  ین سیستم ب«: 2فرض شماره   

  ».ري وجود دارندهاي بزرگ اختلاف معنی دا شرکت

  رد: نتیجه آزمون
هـاي متوسـط و بـزرگ        جدول توزیع فراوانی زیـر، فراوانـی پاسـخ دهنـدگان در گـروه             

  .دهد  میهاي فعال در صنایع غذایی را نشان شرکت

 هاي متوسط و بزرگ جدول توزیع فراوانی پاسخ دهندگان از گروه -4-5 جدول

 اعتبار
هاي پاسخ  گروه

 دهنده
 فراوانی

درصد 
 اوانیفر

درصد قابل 
 قبول

درصد فراوانی 
 تجمعی

قابل  46/7 46/7 46/7 14 متوسط
 100/0 53/3 53/3 16 بزرگ قبول

  100/0 100/0 30 جمع 

  
 کـه هـر دو عـدم وجـود اخـتلاف            2 و   1با توجه به نتایج گرفته شده از آزمون فرضیات          

ي جمـع آوري    هـا   نامـه  سـش دهند، محقق پر    می ي مربوطه را نشان   ها  بندي معنی دار در گروه   
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ي خود را بـه  ها جا در نظر گرفته و تحلیل  هاي متوسط و بزرگ را یک      شده از گروه شرکت   
انـدازه سـازمانی و     (ها    بدون در نظر گرفتن طبقات مختلف شرکت       ها  منظور شناسایی آسیب  

  .انجام داده است) گروه فعالیت در صنایع غذایی

  ها  نتایج حاصل از آزمون فرضیه-5-1

   آزمون فرض چهارم-1- 5-1
ي اطلاعـات بازاریـابی، ناشـی از        هـا   نارضایتی مدیران بازاریابی از سیـستم     : چهارمفرض  

  .باشد  میآوري کننده داده ي جمعها ي موجود در خرده سیستمها آسیب
  ییدأت: نتیجه آزمون

ی بر پایه مدل اجرایی تحقیق، مطالعه ادبیات و همچنین پیشنهادات صـاحبنظران، شناسـای             
  :آوري داده، از دو بعد زیر صورت گرفت ي جمعها ي موجود در خرده سیستمها آسیب

 :باشند  میهاي کسب داده که شامل سه منبع زیر کانال -1
     .... میزان فروش و :داخلی شرکت شاملهاي  گزارش −
     ....مطالعات مشتریان، رقبا و :  شاملتحقیقات بازاریابی −
ي ها لاعات از منابع مختلف و پیش بینی روندهوش بازاریابی به معنی تحلیل اط −

  .آتی
نوع و محتواي اطلاعات مورد نظر براي تهیه که این خود از پنج بعد به شرح مدنظر  -2

 :قرار گرفت
 .)…فروش، رضایت و (مشتریان فعلی  −
 .)…هاي جمعیت شناختی و  ویژگی(مشتریان بالقوه  −
 .)… و ها سهم بازار، نقاط قوت و ضعف، برنامه(رقبا  −
 .)… و ها قوانین و مقررات، تعرفه(دولت  −
 .)…نرخ تورم، نرخ ارز و (اقتصاد ملی  −

با توجه به اینکه شاخص اصلی مورد نظر یعنی خـرده سیـستم جمـع آوري داده خـود از       
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باشند، محقـق از آزمـون        می شاخهدو بعد تشکیل شده و هر یک از ابعاد نیز داراي چند زیر              
  .استفاده نموده است ها رتبه بندي شاخصفریدمن براي 

 انجام شده براي هر یک از ابعاد مـورد          SPSSاستفاده از نرم افزار     نتیجه این آزمون که با      
  .باشد  میبررسی به شرح زیر

  هاي تهیه داده ي کانالها بندي زیر شاخه رتبه -5-5 جدول

  

 زیر شاخه رتبه بندي میانگین

32/2  تحقیقات بازاریابی 
14/2 لیهاي داخ گزارش   

55/1  هوش بازاریابی 

  ماهیت اطلاعات در دسترس/ ي نوع ها رتبه بندي زیر شاخه -6-5جدول 

 زیر شاخه رتبه بندي میانگین

8/3  مشتریان فعلی 
5/3  رقبا 
9/2  مشتریان بالقوه 
8/2  دولت  
1/2  اقتصاد ملی 

  
  :آید  میدست هي صورت گرفته نتایج زیر بها با توجه به بررسی

هاي متوسط و بزرگ   کسب اطلاع از طریق تحقیقات بازاریابی در شرکتهاي کانال -1
هاي داخلی قابل تهیه در این  تر از گزارش صنایع غذایی شهر تهران تقریبا فعال

 .هاست شرکت
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ي گردآوري و پردازش داده از محیط داخل سـازمان در سـطح             ها   سیستم فناورانهاز نظر   
ایـن نتیجـه خـود بـرخلاف        . محیط بیرون قـرار دارنـد     پایینی نسبت به اطلاعات تهیه شده از        

اما شاید این نتیجه به دلیل نوع صنعت باشد که حساسیت اطلاعات بازار   . باشد  می تصور عام 
 در آن نسبت به دیگـر صـنایع بالاسـت و لـذا بـه تحقیقـات بازاریـابی اهمیـت بیـشتري داده                       

  .شود می
 ی بـا هـوش بازاریـابی نـشان        هـاي داخل ـ   اختلاف بین کانال کـسب اطـلاع از گـزارش          -2

فناورانـه  ها از نظر     ي اطلاعات بازاریابی مورد استفاده در شرکت      ها  دهد که سیستم   می
 .در سطح پایین است

هاي کسب   و روشها گیري کرد که ضعف زیادي در مکانیزم توان نتیجه  میدر کل -3
 .اطلاعات وجود دارد

 شامل عمدتاً(تریان فعلی از نظر نوع و ماهیت اطلاعات، اطلاعات مربوط به مش -4
ي کلان ها و اطلاعات مربوط به شاخص) میزان خرید و اعتبار: اطلاعاتی همچون

 .باشند  میترین امکان دسترسی را دارا ترین و کم اقتصادي، به ترتیب بیش

ها از نظر امکان دسترسی  دهند که در کل شرکت  می نشانها نتایج حاصل از بررسی -5
  .باشند  میطبه اطلاعات در حد متوس

  آزمون فرض پنجم -2- 5-1
ي اطلاعـات بازاریـابی، ناشـی از     هـا   نارضایتی مـدیران بازاریـابی از سیـستم       : فرض پنجم 

  .باشد  میي پردازش دادهها ي موجود در خرده سیستمها آسیب
  ییدأت: نتیجه آزمون

سـایی  بر پایه مدل اجرایی تحقیق، مطالعه ادبیات و همچنین پیشنهادات صـاحبنظران، شنا            
  .ي پردازش داده، از چهار بعد زیر استفاده گردیدها ي موجود در خرده سیستمها آسیب

 طراحی سیستم براساس هدف و برنامه مدون -1

 هزینه نگهداري و توسعه سیستم -2

 امکانات و تجهیزات -3
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 افزاري میزان امکانات و تجهیزات سخت −
 روز بودن هب −

  ارتباطات و تبادل اطلاعات -4
 انجـام شـده     SPSSاستفاده از نرم افـزار      بندي این ابعاد با      براي رتبه نتیجه آزمون فریدمن    

  .باشد  میکه به شرح زیر

  ي پردازش دادهها  رتبه بندي ابعاد مورد بررسی در خرده سیستم-7-5جدول

بندي میانگین رتبه  ابعاد مورد بررسی 

 میزان امکانات و تجهیزات سخت افزاري 4

5/3  ه سازي سیستمهدف و برنامه مدون در پیاد 

4/3  روز بودن امکانات و تجهیزات سخت افزاري هب 

4/2   هزینه نگهداري و توسعه سیستم 
4/1  ارتباطات و تبادل اطلاعات 

  نتیجه گیري
هـاي متوسـط و بـزرگ فعـال در صـنایع غـذایی شـهر تهـران، از نظـر تعـداد                        شرکت -1

. حد بالایی قـرار دارنـد   در  تجهیزات سخت افزاري براي انجام عملیات روزانه، تقریباً       
روز بـودن    هکه کفایت میزان تجهیزات و امکانات سخت افزاري را در کنار ب            اما چنان 

روز  هرسـیم کـه ایـن تجهیـزات چنـدان ب ـ            مـی  ها در نظر داشته باشیم، به این نتیجـه         آن
 .باشند نمی

 ي اطلاعـات بازاریـابی مـورد      هـا   روز بودن تجهیزات در کنار سطح سیـستم        همیزان و ب   -2
هـاي مربـوط بـه فـرض        سطح پایین با توجه به نتایج تحلیـل       (ها   استفاده در این شرکت   

. تواند دلایل نشان دهنده علت و معلول بودن این دو عامـل را نـشان دهـد                  می )چهارم
ي اطلاعـات بازاریـابی     هـا    سیستم فناورانهتوان به راحتی نتیجه گرفت که سطح          می لذا

 در حد پایین بوده که فقط با هـدف پـردازش     ریباًها در جامعه آماري تق     اغلب شرکت 
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 .باشند  می مورد استفاده قرار گرفته و بیشتر مورد استفاده مدیران عملیاتیها داده

ها، بالا بودن  گونه شرکت ي اطلاعاتی مورد استفاده در اینها با توجه به سطح سیستم -3
 .باشد  می طبیعیها هزینه نگهداري و توسعه این سیستم

هاي متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی شهر  که هر یک از شرکت تیدر صور -4
ي اطلاعات بازاریابی خود را داشته باشند با ها سیستمفناورانه تهران قصد ارتقا سطح 

ها، بایستی هزینه  افزاري موجود در سازمان توجه به تجهیزات و امکانات سخت
 .سنگینی را تحمل نمایند

ها در جامعه آماري مورد نظر بیشتر از طریق  غلب شرکتدهد، ا  می نشانها بررسی -5
پردازند و اغلب در   میهاي مکتوب و مدون به تبادل اطلاعات تهیه و تبادل گزارش

 .کنند  میي الکترونیکی استفادهها مواردي نیز از نامه

هاي مربوط به پردازش  ي اطلاعاتی که بیشتر فعالیتها  در سطوح پایین سیستممعمولاً -6
گیرد، به تجهیزات پیشرفته براي   میگیري از نتایج حاصل صورت  و گزارشداده

 ارتباطی شود که نتایج از کاربري تجهیزات ارتباطات اطلاعاتی نیز توجه چندانی نمی
 .کند  میییدأاین مورد را ت

ي پردازش داده با ها توان نتیجه گرفت، از نظر میزان انطباق خرده سیستم  میدر کل -7
هاي متوسط و بزرگ فعال در  ي اطلاعات بازاریابی شرکتها سیستمه فناورانسطح 

صنایع غذایی شهر تهران در حد مناسب بوده ولی از لحاظ میزان انطباق با شرایط 
  .در عصر معاصر در وضعیت بسیار نامناسبی قرار دارندفناورانه 

  آزمون فرض ششم -3- 5-1
 سیــستم اطلاعــات بازاریــابی يهــا ارتبــاط درســت و مناســبی بــین برنامــه: فــرض شــشم

  .ها وجود ندارد  آني بازاریابیها برنامهها با  شرکت
  ییدأت: نتیجه آزمون

ي اطلاعـات   هـا   این فرضیه با این تصور بیان گردیده بود که رابطـه مناسـبی بـین سیـستم                
هـا و          هاي متوسط و بـزرگ فعـال در صـنایع غـذایی بـا فعالیـت                بازاریابی موجود در شرکت   
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بر پایه مـدل اجرایـی تحقیـق، مطالعـه          . ها وجود ندارد   ي واحد بازاریابی این شرکت    ها  مهبرنا
ي موجود در زمینه ارتباط بـین       ها  ادبیات و همچنین پیشنهادات صاحبنظران، شناسایی آسیب      

  . بعد زیر استفاده گردیدسهاین دو مقوله، از 
 برنامه بازاریابی -1

 یابی مدون و رسمیحرکت سازمان در راستاي یک برنامه بازار −
ي اطلاعات ها ي طراحی و توسعه سیستمها ارتباط بین برنامه بازاریابی با برنامه −

 ها بازاریابی شرکت
 آمیخته بازاریابی -2

 محصول −
 قیمت −
 توزیع −
 ترفیع −

 وظایف مدیریت بازاریابی -3
 ریزي برنامه −
 سازماندهی −
 هدایت −
 کنترل −

 انجام شده براي هـر یـک از ابعـاد    SPSSاستفاده از نرم افزار     نتیجه آزمون فریدمن که با      
  .باشد  میمورد بررسی به شرح زیر
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 رتبه بندي ابعاد مورد بررسی در ارتباط بین برنامه بازاریابی و برنامه -8-5 جدول
  سازي و نگهداري از سیستم پیاده

 ابعاد مورد بررسی رتبه بندي میانگین

8/1 ریزي بازاریابی مدون و رسمی برنامه   

1/1  
ي پیاده سازي و توسعه ها اط بین برنامه بازاریابی با برنامهارتب

ي اطلاعات بازاریابیها سیستم  

   رتبه بندي ارتباط بین سیستم و آمیخته بازاریابی - 9-5 جدول

 ابعاد مورد بررسی رتبه بندي میانگین

1/3  حمایت سیستم از محصولات 

6/2  حمایت سیستم از قیمت 

16/2 عحمایت سیستم از توزی   

15/2  حمایت سیستم از ترفیعات 
  

   رتبه بندي ارتباط بین سیستم و وظایف مدیر واحد بازاریابی- 10-5 جدول

 ابعاد مورد بررسی رتبه بندي میانگین

9/3  وظیفه برنامه ریزي 
7/2  وظیفه سازماندهی 
9/1  وظیفه هدایت 
7/1  وظیفه کنترل 
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  گیري نتیجه
هاي  ایم هنوز اغلب شرکت یابی اجتماعی هم گذشتهدر دورانی که ما از فلسفه بازار -1

توان انتظار   میبا چنین رویکردي چگونه. ایرانی وارد فلسفه بازاریابی هم نشده اند
 .طراحی یک سیستم اطلاعات بازاریابی مناسب با شرایط روز را داشت

 چنین ي اطلاعات بازاریابی نیزها در ارتباط بین برنامه بازاریابی با برنامه سیستم -2
توان نتیجه گرفت که طراحی و پیاده سازي   میلذا. باشد  میاي مشهود نتیجه

ي ها ها چندان منطبق با نیازها و خواسته ي اطلاعات بازاریابی در شرکتها سیستم
 .)ها نبوده است گیران سازمان مدیران و تصمیم(کاربران 

توان نتیجه   می بازاریابی،ي اطلاعات بازاریابی با آمیختهها در بخش ارتباط بین سیستم -3
هاي متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی   در شرکتها گرفت که اینگونه سیستم

 قابل توجه. کنند  میقیمت، ترفیع، توزیع و محصول حمایتبه ترتیب از شهر تهران 
غم اینکه تفاوت چندانی بین امتیاز سه عامل قیمت، توزیع و ترفیع ر یباشد که عل می

د، اما بین میانگین امتیاز این سه عامل با محصول تفاوت قابل توجهی نشان وجود ندار
 .داده شده است

ي اطلاعــات بازاریــابی هــا در بخــش حمایــت سیــستم از وظــایف بازاریــابی، سیــستم  -4
اندهی، هـدایت   ریزي، سـازم   برنامه: هاي متوسط و بزرگ به ترتیب از وظایف        شرکت

 .کنند  میو کنترل حمایت

 بیشتر در بخش ها شود که از این سیستم  میگیري تایج حاصله چنین نتیجهبا توجه به ن -5
ي مربوط به پردازش داده که ها در بخش خرده سیستم. شود  میریزي استفاده برنامه

باشد و اغلب   میي اطلاعات بازاریابی در حد پایینها سیستمفناورانه نشان داده سطح 
توانیم نتیجه بگیریم که در   میگردد، میه ها استفاد به عنوان پردازش عملیات از آن

 از ها ها این سیستم ریزي با توجه به نوع اطلاعات و شکل و فرم آن بخش برنامه
  .اثربخشی بالایی برخوردار نخواهند بود
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  آزمون فرض هفتم -4- 5-1
هاي متوسط و بزرگ صنایع غـذایی        ي اطلاعات بازاریابی شرکت   ها  سیستم: مهفتفرض  

  .شوند  مین سطوح میانی بیشتر از مدیران سطوح عالی حمایتاز طرف مدیرا
  رد: نتیجه آزمون

 انجام شده براي هـر یـک از ابعـاد    SPSSاستفاده از نرم افزار     نتیجه آزمون فریدمن که با      
  .باشد  میمورد بررسی به شرح زیر

  ي اطلاعات بازاریابیها یت مدیران از سیستمحمابندي سطح   رتبه-11-5 جدول

بندي میانگینرتبه   ابعاد مورد بررسی 

 حمایت مدیریت ارشد 6/2

 حمایت مدیریت میانی 1/2

 حمایت مدیریت عملیاتی 3/1

  نتیجه گیري
هـاي   ي اطلاعـات بازاریـابی در شـرکت   هـا  از نظر حمایت گـروه مـدیریت از سیـستم          -1

 به ترتیـب از طـرف       ها  متوسط و بزرگ فعال در صنایع غذایی شهر تهران، این سیستم          
 .شوند  میسطوح عالی، میانی و عملیاتی حمایت

ي ها شود که سطح حمایت گروه مدیریت از سیستم  میگیري اما در کل چنین نتیجه -2
  .ها در حد پایین بوده است اطلاعات بازاریابی در سازمان

 ي آسیب شناسی ها رتبه بندي مجموعه شاخص - 5- 5-1

هاي متوسط و بزرگ فعال در       رکتي اطلاعات بازاریابی ش   ها  هاي قبلی سیستم   در بخش 
یی کـه در    هـا   صنایع غذایی شهر تهران، در ابعاد مختلف بررسی و تحلیل گردید و به آسیب             

بندي همه عوامل بررسی شده از آزمون        در اینجا به منظور رتبه    . ها وجود داشته اشاره شد     آن
  .شود  میادهرتبه بندي فریدمن استفاده شده که نتیجه این آزمون به شرح زیر شان د
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ي اطلاعات ها ي شناسایی شده در سیستمها  رتبه بندي آسیب-12-5جدول
  ها بازاریابی شرکت

 ردیف ابعاد مورد بررسی رتبه بندي میانگین

  1 افزاري امکانات و تجهیزات سخت 3/8
  2 هاي کسب داده و ورود اطلاعات به سیستم کانال 8/7

  3 حمایت سیستم از آمیخته بازاریابی 4/7
  4 عملیات سازمان بازاریابی براساس رویکرد بازاریابی 4/7
  5  در طراحی و پیاده سازيها هدفمند بودن سیستم 3/7
  6 حمایت مدیریت 4/6
  7 حمایت سیستم از وظایف مدیران بازاریابی  3/6
  8 نوع و محتواي اطلاعات در دسترس 9/4
  9 ها هزینه نگهداري و توسعه سیستم 2/4

6/3 
ي ها  و عملیات سازمان بازاریابی با برنامهها ط بین برنامهارتبا

 ها ي اطلاعات بازاریابی شرکتها سیستم
10  

 11 ارتباطات و تبادل اطلاعات 4/2
  

   براي وزارت بازرگانییپیشنهادات - 5-2
 وزارت بازرگانی متولی پشتیبانی و هدایت گـردش اطلاعـات تجـاري صـنایع و کـشور                        

  .گردد  میهئخانه ارا رو پیشنهاداتی به شرح زیر براي این وزارت ایناز . باشد می
نارضایتی مدیران بازاریابی از «افزاري فرضیه پنجم تحقیق  در بررسی بعد نرم -1

ي ها ي موجود در خرده سیستمها ي اطلاعات بازاریابی، ناشی از آسیبها سیستم
اي از نرم افزارهاي مورد  گیري شد که بخش عمده  چنین نتیجه»باشد  میپردازش داده

روز  ههاي تحت مطالعه، ب ي اطلاعات بازاریابی موجود شرکتها استفاده در سیستم
از طرفی رویکرد جهانی .  نیز در حد پایینی قرار دارندفناورانهنبوده و از لحاظ سطح 
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افزاري در کسب و کارها، به سمت استفاده  ي نرمها گیري سیستمکار بهدر خصوص 
 . رود  میفزارهاي یکپارچه پیشاز نرم ا

افزاري جهت واردات    هاي نرم  هاي کاربر و یا شرکت     ا توجه به عدم توانایی شرکت     بلذا  
تواند کارساز افتد، اعمـال حمایـت از واردات           می  یکی از راهکارهایی که    ها  اینگونه سیستم 

  .باشد  می و غیرهیارانهها با کاهش تعرفه گمرکی،  آن
حقیق مشخص گردید، نبود الگویی مشخص و بومی شده جهت در بررسی ادبیات ت -2

ي اطلاعات بازاریابی یکی از معضلات اساسی در این ها اندازي سیستم طراحی و راه
 . باشد  میراستا

  بر گرفته از متـون و علـوم کـشورهاي پیـشرفته            MKISها و الگوهاي طراحی      اغلب مدل 
چنین مـشکلاتی بـراي     . شود ا لحاظ نمی  ه ها در آن   باشد که شرایط ملی و داخلی شرکت       می

 مستلزم صرف زمان و هزینه بالا مطالعاتی پیش از ها  گونه پروژه  کارفرمایان و پیمانکاران این   
  .اجراست

شود واحد بازاریابی موسسه مطالعـات و پژوهـشهاي بازرگـانی بـا همکـاري                 می پیشنهاد
ــهITواحــد  ــا  آن، برنام ــه منظــور استانداردســازي مــدل ه ــا و  یی را ب ــده هاي طراحــی فراین
هاي ایرانی و در نتیجه تعیین الزامـات، کارکردهـا         ي اطلاعات بازاریابی در شرکت    ها  سیستم

گیري چنین  کار  بهها تدوین و اجرا نمایند تا امکان طراحی و           هاي لازم و کافی آن     و ویژگی 
  .یی تسهیل شودها سیستم

ژوهشهاي بازرگانی با در دست شود واحد بازاریابی موسسه مطالعات و پ  میپیشنهاد -3
گروهی را به منظور ) پیشنهاد دوم( در کشور MKISهاي مناسب  داشتن مدل

هاي منتخب تشکیل دهد و نتایج  ي اطلاعات بازاریابی شرکتها یابی سیستم عارضه
ها  حاصل را در مقایسه با شرایط مطلوب در دست به منظور بهبود وضعیت به شرکت

 .دتحت بررسی پیشنهاد ده

شـود ایـن      مـی  یی نیز پیـشنهاد   ها  تر و کم هزینه چنین خرده پروژه       در راستاي انجام سریع   
ي مـرتبط صـورت     هـا   ي کارشناسی ارشـد دانـشکده     ها  ها در قالب حمایت از پایان نامه       طرح
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  .گیرد
ي اطلاعات بازاریابی بررسـی  ها یکی از موارد کلیدي در طراحی و راه اندازي سیستم   -4

در بخـش مربـوط بـه    . باشـد   مـی   بـین سـازمانی کـاربران سیـستم        روابط بین واحدي و   
هاي مورد مطالعه با واحدهاي داخلی و حتـی          بررسی ارتباط سازمان بازاریابی شرکت    

گیري شد که در اغلب مـوارد ایـن ارتباطـات در             محیط بیرون از سازمان، چنین نتیجه     
انـد مـشکلی    تو  مـی  این معضل . گیرد اي صورت نمی   چارچوب درست و تعریف شده    

 . باشدMKISعمده در طراحی یک 

 ترین بخش ارتباطات سازمانی به منظـور تبـادل اطلاعـات بازاریـابی             که عمده  از آنجایی 
شود واحد بازاریابی موسسه مطالعات و پژوهـشهاي بازرگـانی الگـویی              می باشد، پیشنهاد  می

وسـط و بـزرگ و در       ها بـه تفکیـک مت      بهینه براي ارتباطات سازمانی و بین سازمانی شرکت       
هاي مورد نظـر بـا اسـتفاده از ایـن الگـو و مهندسـی                 صنایع مختلف طراحی نماید تا شرکت     

این خـود گـامی مـؤثر بـه منظـور      . مجدد این روابط، اثربخشی تبادل اطلاعات را ارتقا دهند     
  .توانمند ساختن یک سیستم اطلاعات بازاریابی خواهد بود

 در MKISسازي  هاي رقابتی پیاده  مزیتآگاهی از اهمیت و ضرورت و همچنین -5
که این موضوع اتفاق  بع تا زمانیتبال. ترین مرحله کاربرد آن است ها ابتدایی سازمان

 معمولاً. ها نیازي براي استفاده از آن احساس نخواهند کرد نیافتد مدیران شرکت
 .اطلاع رسانی در این زمینه تحت عنوان فرهنگ سازي رایج است

یی را بـه منظـور تـشویق        هـا    برنامه ، معمولاً ها  خانه انی و حتی دیگر وزارت    وزارت بازرگ 
تولیدکنندگان و صادرکنندگان کشور با معرفی تولیدکننده و یـا صـادرکننده نمونـه در هـر             

واحد بازاریابی موسـسه مطالعـات و پژوهـشهاي بازرگـانی بـا همکـاري               . کنند  سال اجرا می  
هایی کـه   ت ممیزي سیستم اطلاعات بازاریابی شرکتتوانند چک لیستی را جه      می ITواحد  

شوند تهیه کـرده و بـراي نهادهـاي مـسئول جهـت               براي ارزیابی و انتخاب در نظر گرفته می       
  . اعمال در شرایط انتخاب پیشنهاد کنند

 آیــد، نمــود ارزش و اهمیــت اطلاعــات و وجــود بــهتوانــد   مــیاي کــه  نتیجــهتــرین مهــم



  ...هاي شناسی نظام اطلاعات بازاریابی در شرکت آسیب
 

 

94  

  .باشد  می و عملیات تجاريفرایندبی در ي اطلاعات بازاریاها سیستم
 فرایند اهمیت و ضرورت اطلاعات بازاریابی و همچنین جایگاه آن در يجهت ارتقا -6

ي آموزشی و ترویجی در این خصوص ها ي مدیران صنایع، برنامهها گیري تصمیم
 .اجرا گردد

 یی که قصد ورود به بازارهاي داخلی و بخصوص خـارجی را دارنـد عمـلاً               ها  شرکت -7
از بررسی بخش مربـوط بـه       . در مراحل مختلف ورود به اطلاعات بازاریابی نیازمندند       

نارضایتی مدیران بازاریابی   «مین اطلاعات بازاریابی فرضیه چهارم تحقیق       أي ت ها  کانال
ي هـا   ي موجود در خـرده سیـستم      ها  ي اطلاعات بازاریابی، ناشی از آسیب     ها  از سیستم 

مین این  أچنین نتیجه گیري شد که با توجه به هزینه ت         » باشد  می آوري کننده داده   جمع
 .نمایند  می از برآورد این نیاز خودداريها گونه اطلاعات اکثر شرکت

شود واحد تحقیقات بازار موسسه مطالعات و پژوهشهاي بازرگانی به منظـور              می پیشنهاد
ادن اطلاعـات   مین نیازهاي اطلاعاتی گروه عمده اي از کسب و کارهـا بـا اولویـت قـرارد                أت

ضروري، مطالعاتی را در این خصوص به اجرا گذارد و از طریـق اشـاعه ایـن اطلاعـات بـه                      
 را  هـا   ي هـدف آن   هـا   واسطه وجود نقطه تجاري، در جهت افزایش احتمال موفقیت شرکت         

  .حمایت کند

  پیشنهاداتی براي صنایع  -5-3
کسب اطلاعـات زودتـر   ،  ها  با آشکار شدن اقتصاد دانشی و عصر اطلاعات براي سازمان         

پذیري سازمان و تبدیل این اطلاعات        برداري از این اطلاعات در جهت رقابت        از رقبا و بهره   
.  باید در این جهت گام بردارنـد       ها   سازمان  ست که همه   ا  بازار امري   به دانش لازم در عرصه    

یري بـراي   گ زمانی که اطلاعات لازم براي تصمیم     . باشد  می ها  اطلاعات شریان خون سازمان   
مدیریت سازمان در دسترس نباشد،تصمیمات سازمان دچار انحنـا شـده و سـازمان از مـسیر                 

  .اصلی خود دور خواهد افتاد
     ي هـا   پـذیرتر کـرده و پاسـخ        توانـد سـازمان را رقابـت        می  اطلاعات لازم که   ترین  مهماز  
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توانـد بـه      مـی  طلاعـات ایـن ا  . باشد  می تري به تغییرات بازار دهد، اطلاعات بازاریابی       مناسب
  . طرق و اهداف گوناگونی به دست مدیریت سازمان برسد

 ه   ئ ـیی براي صنایع به شرح زیـر ارا ها  براساس مشکلات شناخته شده در این زمینه راهکار       
  :گردد  می

بهتر است صنایع بودجـه ثـابتی را در هـر سـال بـراي تحقیقـات در بـازار و بازاریـابی                        -1
 .گذاري خود بدانند ي سرمایهها  هزینهءي را جزها تخصیص بدهند و این هزینه

صنایع کوچک و متوسط در صورت نداشتن توانایی لازم جهت ایجاد واحد مستقل  -2
ي مشاوره و تحقیقات بازار براي اجراي ها تحقیقات بازار، از خدمات شرکت

 .ي مستمر و دوره اي نظارت  بر وضعیت بازار استفاده نمایندها برنامه

 بتواننـد بـا     هـا   تـا سـازمان   منـد شـود      یکپارچـه و نظـام     گردآوري اطلاعات    يها  سیستم -3
ي لازم را برداشته و سازمان را  ها  ي مشتریان گام  ها    و خواسته  ها  تغییرات در بازار و نیاز    

 .این یکپارچگی بایستی بین بخشی و دورن بخشی باشد. در آن جهت سوق دهند

لیات این واحدها یکپارچه و در در صنایعی که واحد تحقیقات بازار دارند عم •
 . و وظایف کلان و عملیاتی سازمان باشدها راستاي پشتیبانی از برنامه

همچون نیروهاي (اطلاعات پراکنده ناشی از عملیات واحدهاي مختلف سازمان  •
 .آوري و سازماندهی گردددگر) فروش و بخش توزیع

ازسنجی اطلاعاتی با توجه به شرح وظایف مدیران واحدهاي مختلف سازمان نی •
 .مین اطلاعات مور نیاز به موقع اقدام گرددأصورت گرفته تا در ت

  کلان فناوري اطلاعات/ در تعریف معماري سازمان و همچنین برنامه مادر -4
 (IT Master Plan)ي اطلاعاتی آن توجه ها  به حوزه بازاریابی و سیستمها  شرکت

 .ن لحاظ گرددي مهم آها  یکی از زیربخشبیشتري شده و حتماً

ي اطلاعـاتی هـر یـک در        هـا   افزارهـاي مـورد اسـتفاده در سیـستم         افزارها و نرم   سخت -5
 ســال یکبــار و 3 ســخت افزارهــا هــر مــثلاً. (روز شــوند هي زمــانی مخــصی بــهــا دوره
 ) سال یکبار7افزارهاي مهم هر  نرم
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 ي اطلاعاتی وها گذاري در استقرار سیستم ي سرمایهها جهت پایین آوردن هزینه -6
 :گردد  میي زیر پیشنهادها  روشها ي نگهداري و توسعه سیستمها هزینه

. افزارهاي به اشتراك گذاشته در وب استفاده نمایند توانند از نرم  میهمه صنایع •
 .)دلیل پایین بودن کارایی ارتباطات اینترنتی مقدور نیست ه در ایران بفعلاً(

 .نه سفارشی استفاده کنندافزارهاي آماده و  صنایع کوچک و متوسط از نرم •

 اثربخشی و کارایی در مدیریت اطلاعات و ارتباطات بازاریابی و يبه منظور ارتقا -7
ي ها گذاري، صنایع و شرکت ي سرمایهها همچنین کاهش و سرشکن شدن هزینه

ي اطلاعات بازاریابی و ها مین جهت طراحی و استقرار سیستمأفعال در یک زنجیره ت
 .عات مدیریت با یکدیگر مشارکت داشته باشندي اطلاها سایر سیستم

آموزش مدیران و کارشناسان شرکت در خصوص نقش اطلاعات در سازمان و  -8
 .بخصوص نحوه کاربرد عملیاتی آن

ي ها  صنایع جهت کاربردي ساختن طرحITآموزش مدیران و تیم اجرایی واحد  -9
 ي اطلاعاتی در واحدهاي مختلف سازمانها توسعه سیستم

  ي تحقیقات بازار و بازاریابیها  براي شرکتاتینهادپیش -5-4
ه ئي لازم را اراها ه خدمات آموزشئ دانش و آگاهی صنایع قبل از ارايبراي ارتقا -1

 .نموده و در جریان اجراي پروژه فرهنگ سازي کنند

یی تحقیقات بازار و بازاریابی تلاش کنند اطلاعات حاصل از مطالعات ها شرکت -2
 :ه نمایند ئردي تر به صنایع اراخود را به شکل کارب

گیري براي ایجاد ارتباط مستقیم مدیران صنایع با بانک  ي گزارشها از نرم افزار •
ي ثابت ها  تا کاربري اطلاعات به گزارش،اطلاعات بازاریابی استفاده نمایند

 . بازاریابی محدود نگردد

یـران بـا چنـین ابـزاري         شرکت سیسل که براي اولین بـار در ا         Monitoringمثل نرم افزار    
  )com.cicell.www(. نماید  میهئخدمات خود را ارا
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ه ئدر مرحله نیازسنجی اطلاعات صنایع و تعریف سیستم پردازش و ارا •
تر رفتار نمایند تا اطلاعات تولیدشده نهایی کاربرد  ي اطلاعاتی دقیقها خروجی

 .بیشتري داشته باشد

گیري  ریزي و تصمیم مین اطلاعات، در کاربرد اطلاعات به منظور برنامهأپس از ت •
 .ه نمایندئمدیران صنایع مشاوره تخصصی ارا

ي ها اطلاعات و سیستمفناورانه ه کننده خدمات ئي نرم افزاري اراها با شرکت -3
ي ها اطلاعاتی مدیریت مشارکت داشته باشند تا هم در تعریف و استقرار سیستم

ي تحقیقاتی بهتر عمل ها لاعاتی در صنایع و هم در کاربردي شدن خدمات شرکتاط
 .شود

 و ها ي اطلاعاتی آنها مین نیازأي مشاوره مدیریت و بازاریابی جهت تها با شرکت -4
ي تحقیقاتی صنایع و کاربردي ساختن اطلاعات ها بخصوص نیازسنجی بهتر پروژه
 .بازار و بازاریابی مشارکت شود

ي کوچک و متوسط را با انجام تحقیقات بازار به روش ها طلاعاتی شرکتنیازهاي ا -5
  . مثل شرکت ایرانی سیسل،مین نمایندأسندیکایی ت
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