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 چکيده
ه سازمان باید بداند که چگون جهیدرنت. هستدانش در یک سازمان نوین دارای نقش استراتژیک 

، دهیسازمانسیستماتیک،  یآورجمعدانش را مدیریت نمایند، مدیریت دانش مفهومی از 

ابی به اهداف سازمان است. امروزه مدیریت علمی دستی باهدفو اشتراک دانش  یسازرهیذخ

. یکی از استفناوری اطلاعات و ارتباطات برای پیشبرد اهداف سازمانی  یریکارگبهسازمان، مستلزم 

هوش تجاری  هایسیستمفناوری اطلاعات و ارتباطات در سازمان استفاده از  یریکارگبه یهاجنبه

و شرایط  هافعالیتبینش صحیح و بهنگام از  وجودنیبااجهت حفظ و جذب مشتریان جدید است. 

هوش تجاری  فناوریفناوری اطلاعات، با پیشرفت  ؛ کهکنترل سازمان ضرورت داردتجاری برای 

کاربردی از  هایبرنامه، ابزارها و هاتکنیک کارگیریبهکه این تکنولوژی با  است دهشدادهتوسعه 

ء کیفیت قبیل تراکنش برخط، پردازش تحلیلی، پایگاه تحلیلی و غیره به مدیران سازمان برای ارتقا

ذینفعان سیستم  هاینیازمندیاطلاعات برای کسب بینش و درک صحیح از  وتحلیلتجزیهعملیات 

از سوی  هاسازمانتجاری در  باهوش. تا به امروز تلاش و تحقیقات زیادی در رابطه کندیمکمک 

 شدهانجامهوش تجاری و ارتباط با مشتری  هایشاخصدر جهت تعیین  وکارکسبجامعه علمی و 

است. در این تحقیق نیز از اهداف استفاده از هوش تجاری، مراحل هوش تجاری، شناسایی و 

سودمندی بالقوه هوش تجاری،  هایزیرساختهوش تجاری،  هایسیستمبرای  هادهدا سازیآماده

در هوش تجاری تفسیر و تحلیل  تأثیرگذارسازمانی  هایشاخصهوش تجاری،  هایسیستمکاربرد 

 خواهد شد.

داده، هاسازمان، یارتصمیم هایسیستم هوش تجاری، :يديکل واژگان
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 مقدمه             
ی زیادی هستند، ولی به علتی کافی هادادهدارای  زمانهمبارگذاری شده مواجه هستند،  ازحدبیشی هادهدااغلب با  هاسازمان

ی زیاد نداشته باشند یا ممکن است نتوانند هادادهکن است راهی برای تفسیر نیستند. مدیران ممکن است داده درستی نداشته باشند، مم

ی استفاده هایبرنامهاز  هاسازمان کافی سریع بگیرند. برای مبارزه با این نوع مشکلات، بیشتر قدرهبرا  هاگزارشرا کامپایل کنند تا  هاداده

که از  گرددبرمی هاییفناوریاطلاعاتی و  هایسیستماز  ایمجموعه. هوش تجاری به گیرندمیقرار  (BI) 1که در چتر هوش تجاری کنندمی

 .شودمیاطلاعات در عملیات داخلی و خارجی انجام  سازیآماده. این کار با کنندمییبانی تصمیم سازی مدیریتی و کنترل عملیاتی پشت

 دهندمی ارائهکاربردی را  هایبرنامهیکپارچه از  کاملاً هایمجموعه BI، بیشتر فروشندگان BI سازیپیاده هایپیچیدگیبسته به 

 BIکاربردی  هایبرنامهمشکل است، زیرا  BIتند. درک کامل ( که تحت وب هس3CRMو  2ERPهایسیستماتصالاتی به  ازجمله)

 .کنندمیو همگی باهم معنی پیدا  کنندنمیمستقلی نیستند و از هدف خاصی پشتیبانی  هایسیستم

جدیدی برای تعامل سطوح مختلف سازمان در جهت ترویج  هایتوانمندیدرکنار هم  هاتکنولوژیاین  کارگیریبهبا 

 وکارکسبمشاهده و تحلیل اطلاعات کلیدی در ارتباط با فرایندهای  بر آن. علاوه آوردمیازمان برای همه کارکنان به وجود س هایاستراتژی

 تا تصمیمات مناسب برای انجام اقدامات اصلاحی را اتخاذ کنند. کندمیبه مدیران کمک 

یک سازمان را افزایش  پذیریرقابتد قدرت توانمیتجاری  هوش حلراهادعا کرد که استفاده از  توانمیامروزه با اطمینان کامل 

اطلاعات موجود از مزایای رقابتی  کارگیریبهتا با  دهدمیاین امکان را  هاسازمانبه  حلراهمتمایز نماید. این  هاسازماندهد و آن را از دیگر 

 هاحلراهشتریان و مدیریت ارتباط با آنان را میسر سازد. این م هاینیازمندیو  تقاضاهانمایند و درک بهتر  برداریبهرهو پیشرو بودن 

 را زیر نظر داشته باشند. هاآن خوبیبهبتوانند تغییرات مثبت یا منفی را کنترل کنند و  هاسازمانکه  شوندمیهمچنین باعث 

 

 تاریخچه هوش تجاري -1
 شودمیشناخته  هاتحلیلاز  ایمجموعه عنوانبهتجاری  هوش تجاری پیش از پیدایش تکنولوژی وجود داشته است. امروزه هوش

در اثری  Richard Millar Devens توسط 1681 ارسالنخستین بار » یتجارهوش  اصطلاح .گیردمی نشاءتکه ارزش و بینش آن از دیتا 

« که یک بانکدار به اسم ایشیوهتوصیف  تجارت و بازرگانی، استفاده شد. وی از این اصطلاح برای هایالمثلضرب المعارفدائرة با عنوان

و بازار داشت و از رقبایش یک گام جلوتر  ثباتیبیبه موفقیت رسیده بود، استفاده کرد. این بانکدار درک بالایی از مسائل سیاسی،  سرهنگی

 .بود

سال  .انست، رشد نکرده بودعامل هوش تجاری د هاآنقرن بیستم فناوری به حدی که بتوان  تا .1516خاستگاه و توسعه تا سال 

شناخته  Hans Peter Luhn بنام ،IBM کامپیوتر دانشمند یک توسط برجسته، ایمقاله نوشتن با  بود که پتانسیل هوش تجاری 1516

در  هارددیسکاختراع  با .اطلاعات یافتند سازیذخیرهبجای کاغذ جایگزینی برای  هاکمپانیبا ورود کامپیوتر به دنیای تجارت، سرانجام  .شد

 سازیذخیره هایفناوریلیزری و سایر  هایدیسکفلاپی،  هایدیسکتغییراتی اساسی روی داد. اختراع  هاداده سازیذخیره در ،1518سال 

 .آن وجود دارد سازیذخیرهی بیشتر و بیشتری تولید شود، فضای بیشتر و بیشتری برای هادادههرچه  کهبه این معنا بود 

DSS 4گیریتصمیمحمایت  هایسیستم، تولید شدند که درمجموع هادادهمدیریت پایگاه  هایسیستمنخستین  ترتیباینبه

را ممکن  هاداده دهیسازمانتعداد معدودی از فروشندگان هوش تجاری، با ابزارهایی که دسترسی و  1591. تا دهه شوندمیخطاب 

دیتا برگزار شد. کنسرسیوم تحلیل  هایپروسهکردن  مؤثرساده و  باهدف، المللیبین اجلاس 1566در سال  .، وارد عرصه شدندساختمی

فاز مدرن هوش تجاری بلافاصله بعد از  .تحلیل هوش تجاری بود سازیسادهعطفی در  نقطه که در رم برگزار شد، هاداده یچندجانبه

را در زبان بومی، رایج  «هوش مصنوعی»بار دیگر اصطلاح  Howard Dresner به اسم گرتحلیل، یک 1989سال ؛ آغاز شد 1566کنفرانس 

و سیستم  DSS مانند هاداده سازیذخیرهبرای تحلیل و  فرساطاقتتا اسامی  اصطلاحی کلی بکار برد عنوانبهکرد. او این اصطلاح را 

فروشندگان جدید وارد بازار  2111 و اوایل 1551با شناخته شدن هوش تجاری در اواخر دهه  .را پوشش دهد1 (EIS) ییاجرااطلاعات 

                                                           
1 Business Intelligence 
2 Enterprise resource planning 
3 Customer relationships managment 
4
 Decision Support system 

5 Executive Information System 
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و ویژوال کردن  دهیسازمان، دوم هاگزارشو  هادادهنخست تولید  :شدند. درطی این دوره برای هوش تجاری دو کاربرد اساسی وجود داشت

 .ارائهقابل ایشیوهآن به 

ل پیچیدگی و سرعت فائق آمدند. با پیشرفته بر مشک هایفناوری چراکه آغاز قرن بیست و یکم نقطه تحول هوش تجاری بود،

تا سال  .حل شدند کاملاًهوش تجاری را بسط داده و ساده کردند، مشکلات نامبرده  هایپلتفرمکه دسترسی به  ابری محور هایبرنامهظهور 

 هاآنفت. دروهله ی اول زیادی افزایش یا به دلایل real time به اطلاعات هاکمپانیبا افزایش ارتباطات در دنیای تجارت، نیاز  2111

 .دارند را برآورده کنند هاآنرقابتی برابر را پیش ببرند و نیازهای مشتریان خود را شناخته و انتظاراتی که مشتریان از کمپانی  بایستمی

 

 تعریف هوش تجاري -2
هیچ تعریف استانداردی ندارد.  وکارکسبدر حوزه  شدهتعریفمانند خیلی از اصطلاحات ؛ رابطه دارد وکارکسبهوش تجاری، با 

 است. آمدهدستبهو صنایع اطلاعات  هاسازمان، وکارکسببیشتر ادبیات هوش تجاری، از حوزه  هرحالبه

 متدهایبا استفاده از  گیریتصمیمپشتیبان  دیگرعبارتبه، هاآنهوش تجاری فرآیندی است که با استفاده از اطلاعات و آنالیز 

 .کندمیبرای باقی ماندن در جهان اقتصادی امروز کمک  هامحیط، مشتریان رقبا و تولیدکنندگانرفتار  بینیپیشبرای  هاسازمانمختلف، به 

 

 هادادهبر اساس  گيريتصميم -3
یی هادادهدقیق درباره این مسئله ضروری است، چه  گیریتصمیم، برای BIبرای دنبال کردن  انکارناپذیری طوربه گیریتصمیم

که حجم عظیمی  دانندمی وکارکسب. مدیران شودمیپایین شروع -انتخاب منابع داده با یک رویکرد بالا هاپروژهکنیم. در بیشتر  آوریمعج

 پشتیبانی تصمیم استفاده کرده و در پیشبرد اهداف هایسیستمدر  هادادهند از آن توانمی هاآنو  شوندمیانباشته  هاسازمان، در هادادهاز 

 .شودمیاز نوع دوم استفاده  غالباً BI باشند. ما دو نوع داده داریم که در مؤثرسازمان و رقابت با رقیبان 

 یافتهساخت داده 1-3
توسط ماشین  خواندنقابلکه فایل  شودمیمعتبر ذخیره  XML، یک فایل EDIدر یک پایگاه داده، یک فایل  هادادهاین نوع 

 .کندمیرا تضمین  هادادهداقلی از جامعیت حداقل مقدار درجه ح است و

 ساختاریافتهو شبه  داده بدون ساختار 2-3
صدا. داده  ضبطیا  PDF، تصویر، فایل ویدئواست که اقتباس قطعات اطلاعاتی از آن مشکل است، مثل  ایدادهداده بدون ساختار 

 ی مفید، یک چالش خواهد بود.بدون ساختار حاوی اطلاعات حیاتی است ولی گرفتن آن اطلاعات به روش

 

 هوش تجاري هايزیرساختارزیابی  -4
باید برای  nterprise زیرساختبین سازمانی هستند، یک  هایتراکنش، برخاسته از BIکاربردی  هایبرنامه آنجائی کهاز 

باید  هامؤلفهسایر موجود باشند.  محلدر  BI پروژهزیرساخت ممکن است قبل از آغاز  هایمؤلفهبعضی از ایجاد شود.  هاآنپشتیبانی از 

 دو مؤلفه دارد: Enterprise زیرساختیک  ساخته شوند. مرورزمانبهقسمتی از پروژه،  عنوانبه

  شبکه،  هایمؤلفه، عاملسیستم، سیستم مدیریت پایگاه داده، افزارمیان، افزارنرم، افزارسختزیرساخت تکنیکی: که شامل

 انبارهای فراداده و...

  آزمودن هایرویه، هامتدولوژیداده،  گذارینام: که شامل استانداردهای فراداده، استانداردهای غیر تکنیکیزیرساخت ،

 فرآیندهای کنترل تغییر و...

 

 هاسازماننيازهاي اصلی مدیران  -5
و منجر به  یابدمیش افزای وکارکسبزمان شدت عوامل محیطی  باگذشتبه مفهوم رقابت بیشتر و شدیدتر است.  شدنجهانی

خاصی از هر سازمان با کاهش بودجه مواجه هستند و از طرف مدیران  هایبخشیا  هاسازمانو علاوه بر این،  شودمیفشار و رقابت بیشتر 

وانند به بهبود و مدیران فروش و بازاریابی برای اینکه بت گیرندمیزیاد قرار  فشارتحتسطوح بالاتر جهت بهبود عملکرد و افزایش سودآوری 

ی این انباره داده از تمام هادادهعملکرد و افزایش سودآوری برسند به یک سیستم روابط مشتری نیاز دارند که دارای انباره داده باشد و تمام 

استفاده  گیریصمیمتی این انباره داده برای پشتیبانی از هادادهو  شودمی تهیه، حسابداری و غیره ونقلحملبازاریابی، فروش،  هایسیستم

 .کندمیو به مدیران بازاریابی و فروش برای اخذ تصمیمات بهتر کمک  شودمی

http://www.rcsj.ir/
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؛ را تحلیل کنند هادادهو جستجو نمایند و  گیریگزارش ی دارند که بتوانند بر اساس نیاز خودافزارنرم ابزارهایاین مدیران نیاز به 

از داده را کشف و استخراج  ایمجموعهاه داده تا از طریق آن بتوانند الگوهای پنهان در همچنین نیاز به تحلیل اطلاعات مبتنی بر پایگ و

 نمایند. بینیپیشنمایند و بر اساس آن رفتارهای آینده مشتریان را 

یک چارچوبی برای تعریف، اجرا و مدیریت  وکارکسبو آخرین نیاز این مدیران به بهبود عملکرد است و برای مدیرت عملکرد 

دارای داشبورد نیز  وکارکسبمدیریت  معمولاً. کنندمی ایجادواقعی آن  معیارهایبا  وکارکسب. از طریق ارتباط اهداف وکارکسبراهکار 

عملکرد را  معیارهایت که و قسمت اصلی هر داشبورد این اس آورددرمیهست که عملکرد بنگاه را به شکل گرافیکی و جامع به نمایش 

 را با عملکرد واقعی مقایسه نماید. هاآننموده و  آوریجمع
 

 هوش تجاري هايمؤلفه -6
زیر داده خام را به اطلاعات و سپس اطلاعات را در جهت پیشبرد اهداف سازمان به دانش تبدیل  هایمؤلفههوش تجاری از طریق 

 .کندمی

  

 
 ي: مراحل هوش تجار1 ریتصو

 

 6(ETL) يبارگذاراستخراج، انتقال و  -1-6

متنی،  هایفایلداده،  هایپایگاهموجود در سازمان یا خارج از آن مانند،  موردنیازاز منابع اطلاعاتی  هاداده ETLطی فرآیند 

ک مخزن اطلاعاتی و سپس در ی شوندمیو تبدیل به اطلاعاتی سازگار با فرمت معین  شدهاستخراجقدیمی و صفحات گسترده  هایسیستم

تجاری، طراحی  وتحلیلتجزیهمختلفی چون  هایتخصصنیاز به  ETL. برای انجام شوندمیکه در اغلب اوقات یک انبار داده است، قرار داده 

 وجود دارد. نویسیبرنامهپایگاه داده و 

 دارای چهار بخش اصلی است: ETLیک سیستم 

 استخراج (Extraction) 

 تبدیل (Transformation) 

 بارگذاری (Loading) 

 فراداده (Meta Data) 

 

                                                           
6 Extract, transfer and load 
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 7انباره داده -2-6

. شودمیو ذخیره  بندیدسته، آوریجمعکه از منابع مختلف اطلاعاتی سازمان  شودمیگفته  هادادهاز  ایمجموعهانبار داده به 

را  گیریتصمیمست که مدیریت هادادهو غیر فرار از موضوع گرا، مجتمع، وابسته به متغیر زمان  ایمجموعهیک انبار داده » دیگرعبارتبه

و  عملیاتی در انبار داده هایسیستمتوسط  شدهذخیرهی تولید و هاداده، بکار گیری هاداده. هدف اصلی از ایجاد انباره «کندمیپشتیبانی 

ی گذشته و حال هادادهعلاوه بر اینکه  هاهداددر سطوح استراتژیک است موضوع انبار  گیریتصمیمدر فرآیند  هاآناستفاده صحیح از 

 .باشدمیناظر به آینده نیز  دهدمیعملیاتی را پوشش  هایسیستم
 

 6(OLAPفرآیند تحليل بر خط ) -3-6
 «پردازش تحلیلی برخط هایسیستم» بامعنی (Online Analytical Process)نام خود را از عبارت  OLAP هایسیستم

استفاده کرد.  «هادادهتحلیل  آوریفن»و یا به عبارت بهتر از  چندبعدیاز واژه پردازش سریع اطلاعات  OLAP جایبه توانمی. اندگرفته

ای به طیف گسترده OLAP یتکنولوژ .اندایجادشده هاتراکنشبه معنی پردازش آنلاین  OLTP هایسیستمبر اساس تکامل  هادستگاهاین 

ها و اشیاء و کوئری های سنتی، دارایی گیریگزارشباشد. ابزارهای می گیریتصمیم کنندةپشتیبانیزارهای و از اب شودمیها اطلاق از تکنیک

و جستجوهای تحلیلی  سؤالاتسریع به  هایپاسخبرای ارائه  OLAP هایسیستمدهند. را شرح می هاآنپایگاه داده را توصیف کرده و 

اطلاعاتی  هایسیستمتحلیلی را روی  وجوهایپرساگر بخواهیم مشابه همین  طورمعمولهب.  اندشدهطراحی «چندبعدی» هایدادهروی

که  کندمیتضمین  OLAPاستفاده از  کهدرحالیطولانی و غیرکاربردی بازگردانده شود  درزمانیاجرا کنیم ممکن است نتایج  OLTPعادی 

 ل داده شود.پاسخ مناسبی به کاربر تحوی بازمانتحلیلی  هاگزارشاطلاعات و 
 

 9کاويداده -4-6
، ذخیره، ارزیابی، تفسیر و تحلیل، آوریجمعپشتیبان تصمیم، با  هایفناوریو همچنین  جدید اطلاعاتی و ارتباطی هایتکنولوژی

ادی داشته باشند. یکی از بسیار زی تأثیربه افراد  موردنیاز، صحیح و موقعبه یابیاطلاعند در توانمیبازیابی و اشاعه اطلاعات به کاربران خاص، 

کشف  منظوربهپیشرفته تحلیل داده  ابزارهایشامل استفاده از  کاویداده. باشدمی کاویداده، هافناوریدر این  مورداستفاده ابزارهای

یادگیری ماشین  متدهایریاضی و  هایالگوریتمآماری،  هایمدل، ابزارهای بزرگ است. این هادادهالگوهای معتبر و روابط در مجموعه 

 .باشدمی

. نام دیگر آن کشف دانش در پایگاه شودمی گوییپیشو  وتحلیلتجزیهو مدیریت داده است و شامل  آوریجمعفراتر از  کاویداده             

 .است KDD اختصاربهداده یا 
 

 گيريگزارش افزارهاينرم -5-6

زمانی  هایتوزیععملیاتی سازمان و  هایسیستم آمیزیهم به ازیی هستند که هاگزارش، نیازمند گیریتصمیممدیران ارشد برای 

انسانی است و در  هایاشتباهو مستعد  برزمانو خلاصه کردن حجم انبوه اطلاعات، در نظم دستی بسیار  سازییکپارچه. شودمیحاصل  هاآن

 .کندمیدیدگاه جامع و اجمالی لازم برای مدیران ارشد خدشه وارد 

ی حاصل هادادهزمانی، تلفیق  هایخلاصه: آوردمیرا فراهم  هاامکاندرست مدیریتی، سیستم هوش تجاری این  یهاتحلیلبرای 

 کارگیریبه، KPIکلیدی فرایند  هایشاخصعملیاتی، مشاهده روندهای تغییرات، فرمول نویسی، تعریف و کنترل  هایسیستماز 

 سهولت زرگانی، کیفیت و...، طراحی داشبوردهای دلخواه برای آگاهی از وضعیت،مالی، با هایحوزهدر  شدهتعریفاز پیش  هایشاخص

 و 11روندها و بررسی از کل به جزء یبررس مشاهده نمایشگرهای وضعیت و پشتیبانی از کارت امتیازدهی متوازن، کنترل وضعیت جاری،

تا اطلاعات تصمیم سازی و  OLAPمانند  ترپیشرفتهو همچنین دستیابی به امکان ابزارهای  11طحرکت در میان ابعاد مدیریتی مرتب

 آورند. به دسترا از اطلاعات خام سازمان خود  گیریتصمیم

 

 

                                                           
7 Data warhouse 
8 Online analytical processing 
9 Data mining 
10 Drill Down 
11 DRILL Through 
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 12هوشمند یارتصميمسيستم -6 -6

و  کنندمیکمک  گیریتصمیم در امراطلاعاتی هستند که به تصمیم گیران  هایسیستم، نوع خاصی از یارتصمیم هایسیستم

 دارای یارتصمیم هایسیستماست.  «برای آینده گیریتصمیمو کمک به  نگریآینده» یارتصمیمصلی یک سیستم هدف ا دیگرعبارتبه

، افزایش هاهزینهدر وقت، افزایش توان رقابت، کاهش  جویی صرفهبه توانمیک از آن جمله  باشدمیمزایای متعددی در سطح یک سازمان 

 فزایش کنترل سازمانی اشاره کرد.و ا رضایت تصمیم گیران، ترویج یادگیری
 

 13سيستم مدیریت دانش-7-6

گردد میمدیریت دانش عبارت است از تولید دانش که ب دنبال تفسیر، توزیع و کاربرد دانش، حفظ و پالایش دانش ایجاد 

 دانش است. هایداراییشناسایی و استخراج  موجود برایدانش فرایند انتقادی دانش در جهت برآوردن نیازهای  مدیریت
 

 14(CRM) سيستم ارتباط با مشتري- 8-6
 هاآنبا  ترقوینیازها و رفتارهای تجاری مشتریان تا به ایجاد روابطی  آوریجمعراهبردی است برای  هادستگاهدر حقیقت این 

ی در قالب مدیریت ارتباط با بسیار هایتکنولوژی .است وکارکسبرمز موفقیت هر  ترینمهم، رابطه قوی با مشتریان درنهایتمنجر شود. 

 روشی بهتر برای درک عنوانبهاز تکنولوژی نیز نادرست است.  ایمجموعه عنوانبه CRM اما داشتن تصویری از اندشدهارائه CRM مشتری

CRM ،هایفعالیت اثربخشی فروش، مشتریان، از مختلفی اطلاعات تا کندمی فرایندی دانست که به ما کمک  مانندبه هاآن توانمی 

 .کنیم آوریجمعبازاریابی، سرعت عمل در پاسخگویی به مشتری و نیز تمایلات بازار را به شکل یکجا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
12 Intellgent decision support system 
13 Knowledge management system 
14 Customer Relationship Management 
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 گيرينتيجه -7
به اهداف استراتژیک  دررسیدننتیجه مطلوبی بر عملکرد سازمان  توانمی هاسازمانهوش تجاری در  هایسیستماستفاده از 

ارائه خدمات مورد تقاضای مشتریان و رضایت  هاسازمانیک سازمان شود. با توجه به رقابت شدید بین  داشته باشد و باعث بهبود کارایی

مهم  کاربردهایهوش تجاری آن را به نحو احسن رفع کرد. یکی از  هایسیستمبا استفاده از  توانمیمهم است که  هایچالشیکی از  هاآن

 صورتبه هاموضوعدر تحقیقات بعدی به بررسی این  شودمیاست که سعی  شوییلپوسیستم هوش تجاری کشف تقلب و سیتم های ضد 

 ی برای این مشکل ارائه شود.حلراههوش تجاری  هایسیستمخاص پرداخته و با توجه به 
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