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های دانشگاه پیام نور حسب مورد و با توجه به شرایط             کتاب
ــون     ــی، مت ــشی، قطع ــنامه، آزمای ــه صــورت درس ــف ب مختل

. شـود   آزمایشگاهی، فرادرسـی و کمـک درسـی چـاپ مـی           
های علمی صاحب     ین ثمرۀ کوشش  نخست) د(درسنامه  کتاب  

اثــر اســت کــه براســاس نیازهــای درســی دانــشجویان و       
شود و پس از داوری علمی در         های مصوب تهیه می     سرفصل
با تجدیدنظر صاحب اثـر     . شود  های آموزشی چاپ می     گروه

و دریافت بازخوردها و اصلاح کتاب، درسـنامه بـه صـورت       
ی اصـلاحی و    با دریافت نظرهـا   . شود  چاپ می ) آ( آزمایشی

متناسب با پیشرفت علوم و فنـاوری، صـاحب اثـر در کتـاب              
  چـاپ  ) ق( قطعـی کنـد و کتـاب بـه صـورت           تجدیدنظر می 

  

های چاپ قطعی نیز    در صورت ضرورت، در کتاب    . شود  می
  .تواند تجدیدنظرهای اساسی به عمل آید می

متونی است که دانـشجویان بـا       ) م( متون آزمایشگاهی 
راهنمــــایی مربیــــان کارهــــای علمــــی اســــتفاده از آن و 

و ) ف (فرادرسیهای    کتاب. دهند  آزمایشگاهی را انجام می   
تـر کـردن منـابع درسـی          به منظـور غنـی    ) ک (کمک درسی 

هــای فرادرســی بــا تائیــد  کتــاب. شــوند دانــشگاهی تهیــه مــی
های کمک درسی با تائید شورای        معاونت پژوهشی و کتاب   

  .شوند انتشارات تهیه می

  ید مواد و تجهیزات آموزشیمدیریت تول
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  انقلاب وب

ــم   ــاهد یکــی از مه ــته ش ــۀ گذش ــلاب  در ده ــرین انق ــای  ت ه
وب . انقـلاب وب : مـای ـ  وژیک در عـصر مـدرن بـوده       ـتکنول
مان را  ـ بازی و اداره زندگی    ،هـام کار، مطالع  ـوه انج ــا نح ـتنه
های دیگر    لابـر از انق  ـی بیشت ـدهد؛ بلکه با سرعت     ر نمی ــتغیی

ـــ انقــماننــد( ـــر) یـلاب صنعت اد ـ را ایجــتــری  عمیــقاتتأثی
ویــسی ـن بــرای مثــال، چهــار ســال پــیش، وبــلاگ. دـکنــ مــی

ــده ــ پدیـ ــودـای نوظهـ ــون  . ور بـ ــیش از دو میلیـ ــروزه بـ امـ
د ـدر فناوری رو به رش    . نویس روی وب فعال هستند      وبلاگ

ون ـ میلی 100ش از   ـال فعالیتش بی  ـل طی اولین س   ــدیگری، اپَ 
ولای ـ تـا ج ـ   2003جـولای   (فروخت   iTuneگ روی   ـآهن

لاب ـانق ـ. خ اسـت  ـای از کوه ی     ا قله ـه، تنه ـا هم ــهاین). 2004
  .اوری اطلاعات تسهیل گشته استـلۀ فنـوب به وسی

 فنـــاوری اطلاعـــات بـــرای  کتـــابش پـــنجمـویرایـــ
ریت ـات مدیـهای اطلاع مـادین سیستـ، به اصول بنیتـمدیری

بـرای مثـال   . پـردازد  ید مـی دـهـای ج ـ   رفتـه این پیش  ـدر سای 
ات رخ ـاوری اطلاعـــی کــه در فنـــرات مهمـــی از تغییـــیکــ

ــ مـت ارائــه سیــستـداده، قابلیــ ایــن . رنت اســتـهــا روی اینت
زاری ـاف ـ  ات نـرم  ـدگان خدم ـ ـدهن ـ  ط ارائـه  ـه کـه توس ـ   ـگزین
الی ـاد دیجیت ـار در اقتص  ـود، برای مدیران هوشی   ـش  م می ـفراه

ــه ــتراتژیک اســت  گزین ــاب،   . ای اس ــن کت ــدف اصــلی ای ه
هــای نــوین بــرای  ســازی مــدیران و کارکنــان ســازمان آمـاده 

رونیکی ـاد الکتـــات در اقتــصـش فنــاوری اطلاعـــدرک نقــ
  .است

  ها در اقتصاد دیجیتالی دگرگونی سازمان

مبنـای کتاب این اصل بنیـادی است که نقـش عمده فنــاوری           
طریـق ارائـه   مزیت اسـتراتژیک از  اطلاعات، ایجاد سازمانی با   

وری و کیفیـت، افــزایش ســرعت،   له، افـزایش بهــره أحـل مــس 
توانـایی   و   ارتقاء خدمات مشتری، افزایش ارتباط و همکـاری       

  . استساختاردهی مجدد فرایندهای کسب و کاری
این کتاب با به کارگیری رویکردی عملی و مدیریتی، 

  دهد کـه فنـاوری اطلاعـات نـه تنهـا توسـط بخـش                نشان می 
ها، بلکه بـه وسـیله کـاربران          ی اطلاعات در سازمان   ها  سیستم

ــه مــی  ــز ارائ ــابع . شــود نهــایی و فروشــندگان نی مــدیریت من
های ارتباطی، در حـال       های جدید و شبکه       اطلاعات، فناوری 

 تنهـا تبدیل به یکی از عوامـل کلیـدی موفقیـت، و یـا حتـی                
ها، چه خـصوصی و چـه         عامل، در فعالیت بسیاری از سازمان     

هـا در اقتـصاد دیجیتـالی         و بـرای بقـای سـازمان       ودهدولتی ب ـ 
  .ضروری هستند

نویسندگان کتاب در عـین تـشخیص اهمیـت فنـاوری،           
های کـارکردی، بـر       توسعه سیستم و سیستم پردازش تراکنش     

نوآوری در استفاده از فناوری اطلاعات در کل سازمان تأکید          
ای ه ـ  اسـتفاده روز افـزون از وب، اینترنـت، شـبکه          . نماینـد   می

ــی، شــبکه هــای خــارجی، کــسب و کــار الکترونیکــی،   داخل
تجـــارت الکترونیکـــی و پـــردازش ســـیار، تقریبـــاً در تمـــام 

 ایـن واقعیـت      و دهد  ها، روش کسب و کار را تغییر می         سازمان
 در هــر فــصل و در .رو مــنعکس شــده اســت در کتــاب پــیش

پذیری، اثربخـشی     عناوین اصلی به نقش وب در تسهیل رقابت       
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اهمیت خاص وب در ظهور نسل      . شود   اشاره می  و سودآوری 
های تجارت الکترونیکـی از جملـه تجـارت سـیار،             دوم برنامه 

، یـادگیری الکترونیکـی و دولـت الکترونیکـی          تجارت متحـد  
ریــزی منــابع  همچنــین، یکپــارچگی برنامــه. شــود نمایــان مــی

 از طریق  و مدیریت دانش     مدیریت ارتباط با مشتریان   سازمان،  
  .ندرونیکی از بیشترین اهمیت برخوردارتجارت الکت

  های این کتاب  ویژگی

فنـاوری اطلاعـات بـرای      تلاش شده تا ویـرایش پـنجم کتـاب          
ایـن کتـاب    . ، جوابگوی نیازهـای مـدیران فـردا باشـد         مدیریت

هـای    دیدگاه نویسندگان را دربارۀ مسیر و نحوه تحصیل سیستم        
ــه  ــات در برنام ــار     اطلاع ــسب و ک ــار، و ک ــسب و ک ــای ک ه

هایی که در  این دیدگاه با ویژگی. کند منعکس می الکترونیکی
  .آید سراسر کتاب گنجانده شده، بیان گشته که در ادامه می

هـای   انداز جهانی و فصلی جدید درباره سیستم   چشم •
اهمیت رقابت، شراکت و تجارت جهانی به       . اطلاعات جهانی 

ــزایش اســت  ـــش، فــصـل . ســرعت در حــال اف در ایــن ویرای
هـای اطلاعـات جهــانی تمرکـز دارد،            که بر سیـستم    جدیدی

المــللی بـا نـشـان        هـای بـین     مثـال ). 8فصل  (افزوده شده است    
سـایت کتـاب نیـز        وب  . انـد   کـرۀ مخصـوصی مشخـص گشته   

 .المللی است های بین حاوی تعداد زیادی نمونه

مسائل مربوط به امنیت کـامپیوتر       .تمرکز بر امنیت   •
وح فــردی، ســازمانی و جهــانی و فنــاوری اطلاعــات در ســط

تـر    افزارهـا همگـانی     بـرای مثـال، تجـسس     . شـوند   تر مـی    مهم
هـای سـیار پیـدا      شوند؛ و اولین ویروس در دنیا برای تلفن         می

در این کتاب نحوه استفاده از فنـاوری اطلاعـات          . شده است 
برای مقابله با تروریسم اینترنتی در سطوح فردی و سـازمانی           

هـا از فنـاوری اطلاعـات بـرای تقویـت            برداری دولت  و بهره 
 .امنیت ملی خود،نشان داده شده است

ایـن کتـاب، تمایـل       .تمرکز بر اقتـصاد دیجیتـالی      •
آمیــز بــه ســوی اقتــصاد   هــا بــرای حرکــت موفقیــت ســازمان

هـا نـه تنهـا          برای این کار، سازمان   . دهد  دیجیتالی را نشان می   
ند؛ بلکـه بـه     های مبتنی بر وب هـست       نیازمند استفاده از سیستم   

ــرای     ــایی اج ــب و توان ــی مناس ــتراتژی الکترونیک ــاذ اس اتخ
هـای کـسب و کـار جدیـد نیـز       های تلفیقی و نیز مدل  سیستم

ریـزی فراینـد      هـا بـه برنامـه       به عـلاوه، سـازمان    . احتیاج دارند 
 که به فناوری اطلاعات وابسته اسـت، و توسـط همـین     ،تغییر

 .یابد، نیازمندند فناوری امکان تحقق می

هـای    اکثـر کتـب سیـستم      .گیـری مـدیریتی     جهت •
گـرا و یـا رفتـارگرای اجتمـاعی           اطلاعات، خـود را فنـاوری     

نویسندگان ایـن کتـاب در عـین آگـاهی از           . کنند  معرفی می 
ــر جهــت   ــن موضــوع، ب ــد   اهمیــت ای ــدیریتی تأکی ــری م گی

گیــری، کلیــه عنــاوین  بــرای اعمــال ایــن جهــت. نماینــد مــی
اهنمای فنـاوری کـه در      اصلی در شش ر   ) فنی(تکنولوژیک  

بــه . ســایت کتــاب قــرار دارنــد، گــردآوری شــده اســت وب
انــد کــه عنــاوین علــوم  عـلاوه، نویــسندگان در پــی آن بــوده 

رفتاری، مانند مقاومت در برابر تغییر و انگیزش کارکنان، را          
گیـری مـدیریتی، توجیـه        در مقابل، بـر تـصمیم     . تکرار نکنند 

ــأمی -هزینــه ــرۀ ت ــده، مــدیریت زنجی ن، مهندســی مجــدد  فای
سازمان و مدیریت ارتباط با مشتریان که با فناوری اطلاعات          

 . شده استتأکیدمرتبط هستند، 

رشـته  اغلـب دانـشجویان غیـر از         .ارتباط کارکردی  •
 از اینکه چرا باید جزئیات تکنولـوژیکی        ،های اطلاعات   سیستم

در ایـن کتـاب، ارتبـاط میـان         . کنند  را نیز فراگیرند، تعجب می    



 

 

  پیشگفتار نویسندگانح

هــای کــارکردی مهــم، موضــوعی  ری اطلاعــات و حــوزهفنــاو
ها، ارتباط   در سراسرکتاب، نشان . رود  درخور توجه به شمار می    

/ عناوین با حسابداری، مسائل مالی، بازاریـابی، مـدیریت تولیـد       
. د دادـان خواهن ــعملیات، مدیریت منابع انسانی و دولت را نـش       

های  حوزههای کتاب، صنایع کوچک خدماتی و همچنین          مثال
 .دهند المللی را نیز پوشش می بین

کسب و کـار الکترونیکـی، تجـارت الکترونیکـی و         •
 کسب وکار الکترونیکی، تجارت الکترونیکـی      .کاربرد وب 

های داخلی و خارجی، درحال       اده از اینترنت و شبکه    ـاستفبا  
 که  4لذا نه تنها در فصل      . ارت هستند ـای کار و تج   ـتغییر دنی 

اص دارد، بلکه در    ـب وکار الکترونیکی اختص   ـکاملاً به کس  
هر فصل و عنوان اصلی، اهمیت کـسب و کـار الکترونیکـی             

هـای    در ایـن ویـرایش، حـوزۀ برنامـه        . نشان داده شده اسـت    
 .تر شده است تجارت سیار و پردازش سیار تجاری، مشروح

هـای گـسترده و       مثال. گیری به دنیای حقیقی     جهت •
ب و کارهای کوچک، دولت     های بزرگ، کس    پویا از شرکت  

هـای فنـاوری      انتفـاعی، بـا نـشان دادن توانـایی         غیر اتمؤسسو  
های ابتکـاری     اطلاعات، هزینه و توجیه آن، و نیز برخی روش        

هـای واقعـی،       شـرکت   استفاده از فناوری اطلاعات در عملیات     
 .دنده مفاهیم را به صورتی زنده آموزش می

ایـن   .نهاهای فراگرفته شده از آ      ها و درس    شکست •
 شـوند  ها با شکست مواجـه مـی       حقیقت که بسیاری از سیستم    

هـای      ها یا مثـال     های بسیاری، بحث    فصل. قابل انکار است  غیر
هـا را   های فراگرفته شـده از شکـست    ها و درس    تـاین شکس 
هــای  ، برخــی از شکــست7بــرای مثــال، فــصل . دنــدربــر دار

 دربـارۀ   13ریزی منابع سازمانی را نقـل کـرده و فـصل             برنامه
های خـارج از کنتـرل        ها و پروژه    های اقتصادی شکست    جنبه

 .کند بحث می

در سراسر این کتاب، مبـانی       .پشتیبانی نظری قوی   •
نظری لازم بـرای فهـم فنـاوری اطلاعـات، از قـانون مـور تـا           

پـذیری پـورتر، شـامل آخـرین اصـلاحات       هـای رقابـت     مدل
 . استمبتنی بر استراتژی الکترونیکی، نشان داده شده

های   و مثال  ها  گونه که نمونه      همان .روز  بهاطلاعات   •
 2003هـای     جدید در سراسر کتاب و ارجاعات به منابع سال        

تــرین عنــاوین روز بــهد، ایــن کتــاب نــده  نــشان مــی2004و 
 ،بــرای هــر موضــوع. نمایــد فنــاوری اطلاعــات را ارائــه مــی

ــافتن  ــهتحقیقــاتی جهــت ی تــرین اطلاعــات و مقــالات روز ب
 .پذیرفته استصورت 

فنـاوری اطلاعـات بـرای تحمـل         .توجیه اقتصادی  •
های سخت توجیه اقتصادی، به انـدازه کـافی تکامـل             آزمون

های موجود در سـنجش منـافع         رغم دشواری     علی. یافته است 
گذاری در فناوری اطلاعات بایـد ماننـد هـر            فناوری، سرمایه 

عــلاوه بــر .  دیگــری بــا دقــت بررســی شــود گــذاری ســرمایه
فصل (ضیح این مسائل در سراسر کتاب، یک فصل کامل          تو
به این موضوع اختصاص داده     ) ، اقتصاد فناوری اطلاعات   13

 .شده است

اهمیــت اخــلاق در اقتــصاد دیجیتــالی بــه  .اخــلاق •
موضوعات مـرتبط بـا اخـلاق       . سرعت در حال افزایش است    

ای   هـای حاشـیه      هاند، توسط نـشان     که در هر فصل معرفی شده     
الفبایی از اصول اخلاقـی، در قالـب یـک          . اند    همشخص گشت 

فایــل بــرخط ( اســت   معرفــی شــده1فایــل بــرخط در فــصل 
W1.4  سناریوی اخلاقی را مطـرح     14این منبع   ).  اصلاح شد 

خواهد دربارۀ واکـنش بـه چنـین          کند و از دانشجویان می      می
 .هایی فکر کنند موقعیت



 

 

  پیشگفتار نویسندگان ط 

  دهی کتاب سازمان
 فـصل تقـسیم شـده       16ز  کل ا ـ بخش اصـلی متـش     5کتاب به   

  .ها به ترتیب زیر است ها و فصل جزئیات بخش. است
، 1 بخـش  .فناوری اطلاعـات در سـازمان     : 1بخش   •

، 1فـصل   . نگاهی کلی به فناوری اطلاعات در سـازمان دارد        
هــای اســتفاده از فنــاوری اطلاعــات در اقتــصاد      محــرک

های اطلاعات و روندهای      دیجیتالی را معرفی کرده و سیستم     
، مبــانی 2فــصل . نمایــد وری اطلاعــات را مــرور مــی  فنــا

هـای اطلاعـات و کـاربرد اسـتراتژیک آنـان را ارائـه                سیستم
هـای    در این بخش توجه خاصـی بـه نقـش سیـستم           . نماید  می

هـای کـسب و کـار مبتنـی بـر وب              اطلاعات در تسهیل مدل   
 .مبذول شده است

سه فصل موجود در بخش      .لاب وب ـانق: 2ش  ـبخ •
دهند؛ کـه     های مبتنی بر وب را ارائه می         و برنامه  ها  ، فناوری 2

ــا شــبکه ــت،    ب ــا نقــش اینترن هــای مخــابراتی آغــاز شــده و ب
ــبکه ــبکه  ش ــی و ش ــای داخل ــات،   ه ــارجی درارتباط ــای خ ه

عنـوان کـسب و     . یابـد   ادامه می ) 3فصل  (همکاری و کشف    
کار الکترونیکی و تجـارت الکترونیکـی بـه طـور جـامع در              

سـیم و سـیار در        ر پی آن پردازش بـی      ارائه شده؛ و د    4فصل  
 . آمده است5فصل 

ایـن بخـش بـا تبیـین         .های سـازمانی    برنامه: 3بخش   •
های فناوری اطلاعات در پردازش تراکنش،        مفاهیم پایه برنامه  

های کـارکردی     سازی سیستم   های کارکردی و یکپارچه     برنامه
 به مدیریت زنجیرۀ 7سپس در فصل  .شود ، آغاز می)6فصل (

های سازمانی مبتنی بر وب و مدیریت ارتبـاط بـا       ن، سیستم تأمی
هــای  سیــستمه ، بــ8فــصل . پــردازد  مــی(CRM)مــشتری 

 .های جهانی خواهد پرداخت سازمانی و سیستم بین

ایـن   .یـار  مـدیریتی و تـصمیم   های سیستم: 4بخش  •
هـای اطلاعـات      های متعددی که سیـستم      بخش، درباره شیوه  

آینـد    ی روزانه شرکت به کار مـی      ها  برای پشتیبانی از فعالیت   
ــی  ــث م ــات در      بح ــاوری اطلاع ــتفاده از فن ــر اس ــد، و ب کن

سـه فـصل    . هـای مـدیریتی تأکیـد زیـادی دارد          گیری  تصمیم
هـای اسـتفاده کـسب و         موجود در این بخش به برخی روش      

کار ازفناوری اطلاعات در حل مـشکلات خـاص و سـاخت        
وری را     بهره های ابتکاری و استراتژیکی که کیفیت و        سیستم

های ابتکاری مـدیریت      به برنامه . پردازد  دهند، می   افزایش می 
و ) 10فــصل (هــا  ، تحلیــل و مــدیریت داده)9فــصل (دانــش 
، توجه  )11فصل  (یار مدیریت     های هوشمند و تصمیم     سیستم

 .خاصی شده است

. سازی و مدیریت فناوری اطلاعات      پیاده: 5بخش   •
 اجرا، ارزیابی، سـاخت     این بخش، عناوین مختلف مربوط به     

ابتـدا  . کنـد   های اطلاعات را بررسـی مـی        و نگهداری سیستم  
کاربرد فناوری اطلاعات بـرای کـسب مزیـت اسـتراتژیک،           

سپس مـسائل مختلفـی،     . پوشش داده خواهد شد    )12فصل  (
سـاخت  (، تا تحـصیل     )13فصل  (از اقتصاد فناوری اطلاعات     

، مـدیریت   )14فـصل   (های اطلاعـات      سیستم) سپاری  یا برون 
مـورد بررسـی    ) 15فـصل   (منابع فناوری اطلاعـات و امنیـت        

 فناوری اطلاعات بـر     تأثیر،  16سرانجام، فصل   . گیرد  قرار می 
 .کند ها و جامعه را بررسی می افراد، سازمان

ــش  ــاوری ش ــای فن ــرخط در   راهنم ــور ب ــه ط ــه ب  ک
ــخت   وب ــود دارد، س ــاب وج ــایت کت ــرم  س ــزار، ن ــزار،  اف اف
اطات از راه دور، ـ ارتبــــهـــای داده،  گاهـپایــ ـ

ای بـر تحلیـل و        رنت و مقدمـه   ـمفاهیم پایه اینت ـ  
. دن ـده  طراحی سیستم را تحت پوشش قرار می      
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ه مـوارد   ـروز از کلی ـ   ایی مـوجز و بـه     ـه  امل ارائه ـاها ش ـراهنم
وان از  ـت ـ  ها اسـت، کـه مـی        اوریـم این فن  ـروری برای فه  ـض

هــای   ارائــهایـوز و یــا مبنـــودآمـــوان منــابع خـا بــه عنـــآنهــ
ســـایت  کلیـــه ایـــن منـــابع در وب.کلاســی اســـتفاده کـــرد 

(www.wiley.com/college/turban)ضمیمه شده است .  

  های آموزشی ویژگی

هـای    ویژگیر کمک به یادگیری دانشجویان، برخی       به منظو 
  .آموزشی در این کتاب طراحی شده است

ای ســریع بــه   رئــوس فــصل اشــاره.رئــوس فــصل •
 .ردعناوین اصلی فصل دا

 اهداف یادگیری در شـروع هـر        .اهداف یادگیری  •
فصل فهرست شده و مفاهیم مهمـی کـه دربـاره آنهـا بحـث               

این امر بـه دانـشجویان کمـک     . دنکن  خواهد شد را اعلام می    
 .نماید که تلاش خود را متمرکز کنند می

هر فـصل بـا یـک مثـال          .های ابتدای فصل    ونهـنم •
های مـدرن   ر سازمان که کاربرد فناوری اطلاعات را د    واقعی

اب ـهـا بـه دقـت انتخ ـ    این نمونه. شود دهد، آغاز می   نشان می 
ــه     شــده ــصل را ب ــاوین مطــرح شــده در ف ــاط عن ــا ارتب ــد ت ان

صـورت  (ها در قالبی استاندارد       نمونه. دانشجویان نشان دهند  
)  فنـاوری اطلاعـات و دسـتاوردها        حـل  مسأله یا فرصت، راه   

کـردن دربـاره مـشکلات      اند که مدلی بـرای فکـر          ارائه شده 
اه ـی کوت ـ ـنمونه آغازین به وسـیله بخـش      . کسب و کار است   

شود کـه نکـات کلیـدی          دنبال می  "ها  آموخته"تحت عنوان   
 .دهد ونه ابتدای فصل را با عنوان فصل ارتباط میـنم

. "فناوری اطلاعـات در محـیط کـار       "های    بخش •

های فناوری اطلاعات در محیط کار، برخی ابتکارات          بخش
هـا بـرای       را که شـرکت    یهای جدید   نیای واقعی و فناوری   د

هـای جدیـد      حل معضلات سازمانی خـود یـا ایجـاد فرصـت          
هـر  . نمایـد  کنند، معرفی می ها استفاده می    کسب و کار از آن    

. یابـد   هـا خاتمـه مـی        و پرسش  "برای بررسی بیشتر  "بخش با   
 .ها برخط هستند بعضی از این بخش

هـا حـاوی      این بخش . »تر  نگاهی دقیق «های    بخش •
 است که یهای خاص مباحث مشروح و جزئی مفاهیم یا رویه 

در برخـی مـوارد    .دنکن های واقعی استفاده می اغلب از نمونه
راهکاری که با فناوری اطلاعات مرتبط      (راهکارهای جانبی   

 .گردد  ارائه می نیز)نیست یا با آن تناقض دارد

تباط عناوین های کتاب برای ایجاد ار       نشانه .ها  نشانه •
شوند تا  مطرح شده در هر فصل کتاب و در متن مشخص می      

هـا     نشانه. موضوعات هر فصل را با فضای کتاب ارتباط دهند        
های فناوری اطلاعات،     های کارکردی، شکست    شامل حوزه 

هـا وجـود منـابع در           نـشانه . و مسائل اخلاقی و جهانی هـستند      
 ایـن   فهرسـت ذیـل   . کننـد   سایت کتاب را مـشخص مـی        وب

 .نماید ها را معرفی می آیکون
  
 مسائل اخلاقی  

 های جهانیمسائل و سازمان

 های فناوری اطلاعات ها از شکست آموخته

 مثالی از حسابداری
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 هر فـصل شـامل تعـداد زیـادی          .منابع برخط فصل   •
نـام  . اسـت )  فایل در هـر فـصل      30حداکثر  (های برخط     فایل

 و شـامل مباحـث عمیـق،         داخـل مـتن آمـده     هـا در      این فایـل  
توانیـد    مـی . باشـد   ها می   ها و نگاره    ها، نمونه   مطالب فنی، مثال  

 آدرس زیر، منابع برخط هر فـصل را         بهسایت کتاب     در وب 
 .www.wiley.com/college/turban:ملاحظه کنید

ل، نحـوه   ـش نهایی هر فـص    ـبخ. یـمباحث مدیریت  •
ــا محیـــســ ط فنــاوری رو بــه گــسترش را ـازگاری مــدیران ب

انـد،    مباحثی که در ایـن بخـش ارائـه شـده          . نماید  بررسی می 
 یـک بحـث کلاسـی باشـند کـه دانـشجویان             توانند آغاز   می

هایی در عمـل بـه        سازی چنین موقعیت    مدیریت را برای شبیه   
 .دنکش چالش می

کلیـه مفـاهیم مهـم هـر فـصل در            .نکات بارز فـصل    •
 "اهـداف یـادگیری  "انتهـای آن فهرست شده و با شمــاره بـه      

 .اند تا بر اهمیت نکات تأکید گردد در آغاز فصل مربوط شده

انـواع مختلـف    .  تمرینات پایـان فـصل     ها و   پرسش •
ســؤالات، درک و توانــایی دانــشجویان را در بــه کــارگیری 

 از دانـشجویان    هـایی بـرای مـرور،       پرسـش . سنجند  دانش می 
. خواهــد کــه مفــاهیم ذکــر شــده را خلاصــه کننــد       مــی

های   در پی ارتقاء بحث   هایی برای بحث و تبادل نظر،         پرسش
، هـا   تمـرین .  هـستند  هـای انتقـادی     کلاسی و توسـعه مهـارت     

خواهنــد آنچــه   برانگیزتــر بــوده و از دانــشجویان مــی چــالش
 .اند را به کار گیرند آموخته

تکـالیف گروهـی جـامع، شـامل        . تکالیف گروهی  •
هــای شــفاهی در کــلاس و بحــث  تحقیقــات اینترنتــی، ارائــه

 .باشد درباره هر فصل می

 تمـرین عملـی،   200نزدیک بـه    . تمرینات اینترنتی  •
کننـد تـا      های جالب هـدایت مـی       سایت  ان را به وب   دانشجوی

هـای کـاربردی را       آنها را بررسی کنند، منابع را بیابند، برنامه       
ــل و    ــسه، تحلی ــرار داده و اطلاعــات را مقای ــه ق ــورد مطالع م
خلاصه کنند و یا درباره آخرین تحولات مربـوط بـه عنـوان           

 .مطرح شده اطلاعات کسب کنند

در انتهـای هـر فـصل،       دو نمونـه حقیقـی      . ها  نمونه •
هـای    ها در هنگام اجـرا و توسـعه سیـستم           مسائلی که شرکت  

ایـن  . کننـد  انـد را عنـوان مـی    اطلاعاتی بـا آنهـا مواجـه شـده       
  تعـدادی نمونـه   . شـود    و بحث نیز می    ها  قسمت شامل پرسش  
  .بینی شده است سایت کتاب پیش اضافی نیز در وب

 امور مالیمثالی از 

 دولتمثالی از 

 ریت منابع انسانیمثالی از مدی

 بازاریابیمثالی از 

 عملیات/مثالی از مدیریت تولید

ــرکت ــالی از ش ــدماتیمث ــای خ ــد(ه مانن
خــدمات بهداشــتی، خــدمات آموزشــی و 

 )های غیرتولیدیسایر نمونه

:سایت کتابمطالب وب
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  درباره نویسندگان

 
ل

  دکتر افرایم توربان

ــان    ــرایم تورب ــر اف ــدرک (Dr. Efraim Turban)دکت  م
کارشناسی ارشد و دکترای خود را از دانـشگاه کالیفرنیـا در            

 8ای او شـامل       تجربیـات حرفـه   . برکلی دریافت نموده اسـت    
هـای   کار بـه عنـوان مهنـدس صـنایع و همچنـین تجربـه       سال

هـای   های کوچـک، بـزرگ و شـرکت    مشاوره برای شرکت 
هـای    انـشگاه سـال در د     وی بـیش از سـی     . دولتی بسیار اسـت   

  .کنگ تدریس کرده است مختلف ایالات متحده و هنگ
سـال   المللی علـم مـدیریت      پروفسور توربان جایزه بین   

و جــایزه چهــره ) هــوش مــصنوعی در مــدیریت (85-1984
برجسته دانشگاهی دانشگاه کالیفرنیا، لانگ بـیچ را در سـال           

 22 مقالــه و 110از او بــیش از .  دریافــت کــرده اســت1998
عمـده علایـق تحقیقـاتی او شـامل        . منتشر شـده اسـت     کتاب

  .باشد تجارت الکترونیکی، استراتژی و اجرا می

  دکتر دوروثی لیدنر

 (Dr Dorothy Leidner) دنرـلِیــ. ی ایـر دوروثـــدکتــ
مدرک کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتـرای خـود را در       

ــ ــستـرشت ــش   مـه سی ــات از دان ــای اطلاع ـــه زاس در ـگاه تگ
هـای اطلاعـات در       یافت کرده و پروفسور سیستم    ن در ـاوستی

سندرا فِرگوسن و رندال دبلیو، و مدیر مرکز مدیریت دانش          
ــه     ــدین مجل ــتار چن ــسنده و ویراس ــایلور و نوی ــشگاه ب در دان

  .پژوهشی است

  لین دکتر افرایم آر مک

 (Dr Ephraim R. Mclean)لــین  دکتــر افــرایم آر مــک
ل ـگاه کرن ـ ــ از دانش  ک خود را  ـدسی مکانی ـاسی مهن ـکارشن

کده ـد و دکتـــرای خـــود را از دانـــشـاسی ارشــــو کارشنـــ
وست ـاچــــاوری ماسـه فنــــون در مؤســـسـریت اِسلــــمدیـــ

(MIT) ربیات کاری عمـده او در      ـتج. ت کرده است  ـ، دریاف
تر ـدکــ. ر بـه دسـت آمـده اسـت    ـل و پروکت ــرکت گمب ــش ـ

 مقالـــه در مجـــلات مختلـــف و 125ش از ـن بیــــلیـــ مـــک
ی متعــددی بــه چــاپ رســانده و همچنــین وظیفــه  هــا کتــاب

اری مشترک با برخی مجلات را داشته       ـنویسندگی و ویراست  
ولیت سرپرسـتی هیـأت مـدیران اجرایـی         ـ بار مسئ  4او  . است
او در  . ه اسـت  ـالملل جامعـه مـدیریت اطلاعـات را داشت ـ          بین

ــ2002ســال  هــای  وان اســتاد ســال در زمینــه سیــستمـ، بــه عن
  .شداطلاعات برگزیده 

  دکتر جیمز سی وترب

 اسـتاد  (Dr James C.Wetherb) دکتـر جیمـز سـی وتـرب    
ــزاس و     ــنعتی تگ ــشگاه ص ــات در دان ــاوری اطلاع ــاز فن ممت

های اطلاعات مدیریت در دانشگاه       همچنین پروفسور سیستم  
هـای اطلاعـات      وی مرکـز تحقیقـات سیـستم      . سوتاسـت   مینه

  ســال هــدایت کــرده20مــدیریت دانــشگاه مزبــور را مــدت 
و   کتـاب قابـل توجـه اسـت        18دکتر وترب نویـسندۀ     . است

  . مقاله نوشته است200بیش از 
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 .های اطلاعات را شرح دهید های تأثیر راهبردی سیستم شیوه  

هـا بـرای    ات را که شـرکت های مبتنی بر فناوری اطلاع     راهبرد  
کــسب مزیــت رقــابتی در صــنایع خــود مــورد اســتفاده قــرار  

 .دهند، توضیح دهید می

ها و منابع فناوری اطلاعات که در دسـتیابی بـه              مهارت ۀدربار  
 .ثر هستند، توضیح دهیدؤمزیت رقابتی پایدار م

هـای اطلاعـات را    ریـزی سیـستم   ای برنامـه  مدل چهـار مرحلـه      
هـای    هـای سیـستم      اهمیت همترازی برنامه   ۀربارشرح داده و د   

 .های سازمانی بحث کنید اطلاعات با برنامه
هــای اطلاعــاتی، درآمــدها و ســبد پــروژه،   تحلیــل نیازمنــدی  

 .ریزی پروژه را شرح دهید تخصیص منابع و برنامه
 مفهوم و اهمیت همتـرازی فنـاوری اطلاعـات توضـیح            ۀدربار  

 .دهید
های فناوری اطلاعات را مشخص کرده و         انواع مختلف معماری    

 .فرایندهای لازم برای استقرار معماری اطلاعات را ذکر کنید

هـای    ریزی سیـستم     مسائل مهمی که در ارتباط با برنامه       ۀدربار  
  .آید، بحث کنید اطلاعات به وجود می

ریزی فناوری اطلاعات را در ارتباط بـا وب           نکات مهم برنامه    
  . را درک کنیدافزارهای کاربردی نرمد مشخص و انتخاب سب
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   به سوی موفقیت"دل"مسیر مستقیم 

  مسأله صورت 
بر . گیرد  شکل می  1بینی  رد تولید بر اساس پیش    ـراهبها بر پایه      گاهـر بن ـ در بیشت  زنجیرۀ ارزش 

ــیش   ــر اســاس پ ــرد، کالاهــای اســتاندارد ب ــن راهب ــای ای هــای بلندمــدت تقاضــای   بینــی مبن
 از تـدارکات داخلـی      زنجیرۀ ارزش های اولیه     بنابراین، فعالیت . شوند  می تولید   کننده  مصرف

تمامی این عملیـات براسـاس      . کند  به تدارکات خارجی و سپس بازاریابی و فروش تغییر می         
بینـی، موجبـات      راهبـرد تولیـد بـر اسـاس پـیش         .  خرید مشتریان و میـزان آن اسـت         بینی  پیش

هـا دقیـق نباشـند، نتیجـه از          بینـی    در صورتی کـه پـیش      اما. کند  کارایی در تولید را فراهم می     
هـای سـنگین بـه منظـور فـروش            یا اجبار به ارائه تخفیـف     ) تأمین ناکافی (دست دادن فروش    
این امر در نهایت منجر به کـاهش سـود          . خواهد بود ) تأمین بیش از حد   (محصولات اضافی   

توانی شـرکت در تعقیـب      بینـی، نـا     عیب بزرگ دیگر راهبرد تولید براسـاس پـیش        . گردد  می
  .تغییرات مداوم تقاضای مشتریان است

   راه حل 
 است؛ 2مدل کسب و کار مستقیمبینی،   برای مشکل راهبرد تولید بر اساس پیشراه حل یک  

، این 1984در سال . دهد هر محصول را بر اساس سفارش تولید کند     که به شرکت اجازه می    
 5که امـروزه دل   ( را تأسیس نماید     4ل کامپیوتر  را بر آن داشت که شرکت د       3ایده مایکل دل  

اش در تولیـد انبـوه کـامپیوتر مطـابق      کـامپیوتر بـه دلیـل توانـایی     شرکت دِل). شود  نامیده می 
 و در   6تولیـد سفارشـی انبـوه     این فرایند تولید و عملیات را       . سفارش مشتریان، معروف است   

توانایی تولید سفارشی بـه میـزان       . نامند   می 7راهبرد تولید سفارشی  ،  زنجیرۀ ارزش چارچوب  
  .پاسخگویی سازمان به نیاز مشتریان در هر سطح از زنجیرۀ ارزش، بستگی دارد

 
1- Make–to–forecast Strategy 
2- Direct Business model 
3- Michael Dell 
4- Dell Computer Corporation 
5- Dell Inc. 
6- Mass-customization  
7- Build-To-Order strategy (BTO)  
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 آورده  زنجیـرۀ ارزش  های بازاریابی و فـروش را بـه ابتـدای              دل فعالیت  زنجیرۀ ارزش 
 1بنـدی  دل در راهبرد تولید سفارشی خود، قطعات را تنها پس از سفارش مـشتری هـم      . است
  .گیرد د؛ بنابراین بازاریابی و فروش در ابتدای فرایند قرار میکن می

 یـا تلفـن آغـاز       فکسفرایند تولید سفارشی دل با دریافت سفارش مشتری از اینترنت،           
پردازش سفارش و کنترل تولید بـرای اطمینـان از وجـود تمـامی قطعـات در انبـار،                 . شود  می

انجامـد،    قـل نیـز یـک روز بـه طـول مـی            بندی و حمل و ن      هم. کشد  تقریباً یک روز طول می    
  .برد های کار نیز میان یک تا پنج روز زمان می تحویل به منازل یا محل

هـای کـامپیوتری بـستگی دارد کـه اطلاعـات سـفارش               در دل، این فراینـد بـه سیـستم        
بـرای پـشتیبانی از راهبـرد       . سـازند   بندی و تحویل مرتبط مـی       مشتری را به عملیات تولید، هم     

هـای تجـارت الکترونیکـی را در          هایی بود که قابلیت     فارشی، دل جزء اولین شرکت    تولید س 
 میلیـون دلار    1در سال بعد، دل اولین سازمانی بود کـه          .  خود افزود  سایت  وب به   1996سال  

تـرین    اکنـون، دل یکـی از پـر حجـم           هـم   . فروش روزانه بـرخط را بـه نـام خـود ثبـت کـرد              
 شرکت به طور کامل روی      سایت  وب. کند   را اداره می   های تجارت اینترنتی در جهان      سایت

 به عنوان بستر Microsoft Windowsشود و از   اجرا میDell Power Edgeسرورهای 
 سایت 84در هر فصل بیش از یک میلیون صفحه درخواست از  .نماید افزاری استفاده می نرم

  .گردند پولی پردازش می واحد 29ها در  شوند و تراکنش  زبان دریافت می28محلی و به 
هـای اطلاعـات      اجرای راهبرد تولید سفارشی چندان آسان نیست و نه تنها باید سیستم           

یکپارچه ایجاد کرد، بلکه در بسیاری از موارد، تولید سفارشی بـه تغییـر فرهنـگ سـازمانی،                  
  بــه شــکلیبایــد فراینــد. کننــدگان نیــاز دارد تفکــر مــدیریتی و تعــاملات و پــشتیبانی تــأمین

سازی جریـان     اپذیر با ایجاد درکی بهتر از تقاضای مشتریان آغاز گردد؛ سپس بهینه           ن  اجتناب
  .شود  میزنجیرۀ ارزشپذیری در کلیه نواحی  اطلاعات موجب افزایش توانایی واکنش

   دستاوردها 
ــرکت    ــرای ش ــد سفارشــی ب ــق تولی ــرد موف ــسیاری جهــت    راهب ــای ب ــد دل، مزای ــایی مانن ه

هـای   بـرای مثـال، نیازمنـدی   . ، محصول و حجـم تولیـد بـه همـراه دارد    پذیری فرایند  انعطاف
در نتیجه، تـصمیمات تولیـد براسـاس میـزان      . خورد  مشتری به طور مستقیم به تولید پیوند می       

 
1- Assemble  
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ایـن  . های بلندمدت که دقت پایینی دارنـد        بینی  تقاضای لحظه به لحظه مشتری است؛ نه پیش       
هـای نگهـداری      وندهای بـازار را افـزوده و هزینـه        ارتباط بلادرنگ، دانش مدیریت درباره ر     

تولید سفارشی شـفافیت بیـشتر در تقاضـا و جریـان کالاهـا در               . دهد  موجودی را کاهش می   
 که پیشتر ذکر شد،     همان گونه . آورد   دل را نیز برای شرکای آن به ارمغان می         زنجیرۀ ارزش 

را بـرای مزیـت رقـابتی       های بیـشتری      تواند بینش و فرصت     درک کل این سیستم ارزش، می     
  .ایجاد کند

تـر هـستند کـه        علاوه بر این، ساختارهای پشتیبانی طبیعتاً برای تولید سفارشی منعطـف          
پــذیر و چابــک  پــذیری بیـشتر در شــرکت شــده و آن را انعطــاف  ایـن امــر موجــب واکــنش 

روش های ف   های متغیر و محرک     پذیری، استفاده از قیمت     یکی از نتایج این انعطاف    . سازد  می
تـر اضـافه موجـودی        برای مدیریت سطوح تقاضا است که در مقایسه با راهبرد فروش ارزان           

در آخر آنکه چـون مـشتری دقیقـاً آن          . دهد  انبار، به شرکت امکان اعمال کنترل بیشتری می       
کند، مشتریان تازه وارد به احتمال زیاد مشتریان دائمـی            خواهد، دریافت می    چیزی را که می   

  .دل را به دوستان و همکاران خود معرفی خواهند کردخواهند شد و 
 ترین نقطه ضعف راهبرد تولیـد سفارشـی، حـساسیت سیـستم بـه تغییـرات کوتـاه                   مهم

برای مثال، اگر یک قطعه کامپیوتر ناگهان رایج شود یا به طور            . مدت تقاضای مشتری است   
بـد و سفارشـات     موقت کمیاب گردد، ممکن است عرضه استاندارد آن به سرعت کاهش یا           

  .مشتریان به موقع برآورده نشوند
هـر دو معتقدنـد کـه       ) مـدیرعامل  (1و کـوین رولینـز    ) رئیس هیأت مـدیره   (مایکل دل   

هـای    بـرای مثـال، سیـستم     . فناوری اطلاعات یکی از منابع حیاتی مزیت رقابتی شرکت است         
دهنـد   اجـازه مـی  های سازمانی مناسب، به شـرکت         اطلاعات دل، همگام با فرایندها و کنترل      

تنها به اندازه نیاز سه روز موجودی نگهداری کند و انبار خود را بیش از صد بار در سال پـر      
گویـد اگـر فنـاوری اطلاعـات یـک کـالا بـود، آنگـاه تمـامی             مایکل دل می  . و خالی نماید  

از آنجا که چنین شرایطی فراهم نیـست،        . بودند  ها دارای گردش موجودی مشابه می       شرکت
  .رقابتی دل، سطح پائین موجودی آن استمزیت 

در .  دل، سـهمی عمـده دارد  کننـده  اجرای مؤثر راهبرد تولید سفارشی در رشـد خیـره         
 نفـر را در سراسـر      47،000 میلیـارد دلار دارد و       40حال حاضر، سالانه دل درآمدی بالغ بـر         

 
1- Kevin Rollins 
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های مشخصی    دل از نظر سهم بازار جهانی در گروه       . جهان به استخدام خود در آورده است      
 500، دل در صــدر فهرســت 2004گذشــته از ایــن، در ســال . از محــصولات پیــشتاز اســت

  . سال قرار داشت10شرکت برتر مجله فورچون در شاخص بازده کل سرمایه در 
  ).2004دسترسی در ژوئن  (dell.comو Kirkpatrick (2004)، Holweg and Pil (2001)  :عابمن

  ها موختها 
امدهای مهمـی بـر     ـدهد که راهبرد کسب و کار یک شـرکت، پی ـ           ن می مثال شرکت دل نشا   

همچنـین ایـن نمونـه    . ات، سودآوری و ظرفیت برآورده ساختن نیازهای مشتریان دارد    ـعملی
ت ـسازی راهبرد را تسهیل کرده و منبع مزی   تواند پیاده   دهد که فناوری اطلاعات می      نشان می 

ریـزی و اهتمـام بـه     آمـوزیم اهمیـت برنامـه    نه میمهمترین درسی که از این نمو . رقابتی شود 
  .باشد های کلی سازمان می ها و تاکتیک های اطلاعات به عنوان مکمل راهبرد توسعه سیستم

پـذیری را بهبـود بخـشیده و     های اطلاعات مبتنی بر کامپیوتر، رقابـت    همه انواع سیستم  
 ,Galliers et al., 1999بـرای مثـال   (آورنـد   ها مزیت رقـابتی بـه وجـود مـی     برای شرکت

Griffiths et al., 1998 و Ward and Peppard, 2002 ایـن فـصل   ).  را مشاهده کنیـد
برخـی  . دهد  های اطلاعات راهبردی را نشان می       های فراوان، تفاوت کار انواع سیستم       با مثال 
  تـا  70دهۀ  های اطلاعات راهبردی که از        کنیم و سیستم    های کلاسیک را نیز معرفی می       مدل

 .دهیم اند را مورد بررسی قرار می برداری قرار گرفته امروز ساخته شده و مورد بهره

  مزیت راهبردی و فناوری اطلاعات 12-1

اند، خواسته یا ناخواسـته   های اطلاعات که تاکنون در این متن معرفی شده       هرکدام از سیستم  
 تـأثیر ای تحلیـل    ه ـ  یکـی از راه   . رونـد   برای ایجاد مزیت رقابتی در یـک بنگـاه بـه کـار مـی              

ای است که در      گانه  های اطلاعات، در نظر گرفتن تأثیر آنها بر نیروهای پنج           راهبردی سیستم 
بـه عنـوان مثـال، تـأثیر     ).  الـف، را ببینیـد  1 پیوست(اند  مدل نیروهای رقابتی پورتر ارائه شده     

گـذاری اینترنـت   های تأثیر   بعضی راه  2 و هارمون  1پورتر. ابتکارات اینترنتی را در نظر بگیرید     
   :کنند  عامل، مطرح می5بر رقابت را در 

 
1- Porter (2001) 
2- Harmon et al. (2001) 

 مدل نیروهای رقابتی
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 افـزایش هـا، اینترنـت تهدیـد رقبـای جدیـد را             برای اکثر سازمان   . واردین  تهدید تازه  .1
در ابتدا، اینترنت سـریعاً موانـع سـنتی ورود، ماننـد نیـاز بـه نیـروی فـروش و                     . دهد  می

تنهـا کـاری کـه    . دهـد  میفروشگاه یا دفتری برای فروش کالاها و خدمات را کاهش      
این خطر، به ویژه در صنایعی      .  است سایت  وبیک رقیب باید انجام دهد، ایجاد یک        

صـنایعی کـه محـصول یـا خـدمات اصـلی آنهـا               کننـد و     مـی  ایفـاء که نقش واسطه را     
ثانیاً، دسترسی به اینترنت، از همه نقاط جهـان، رقبـای           . باشد، شدید است    دیجیتالی می 

سازد که در بازار محلی رقابت کنند یـا حتـی یـک رقیـب          قادر می نقاط دور دست را     
 .مستقیم، با شرکت به رقابت بپردازدغیر

از . کننـدگان متفـاوت اسـت       تأثیر اینترنت بـر تـأمین     . کنندگان  زنی تأمین   قدرت چانه  .2
هـا را     کننـدگان جـایگزین را یافتـه و قیمـت           تواننـد تـأمین     یک طرف، خریـداران مـی     

. دهنـد   کنندگان را کـاهش       زنی تأمین   ترتیب، قدرت چانه    ند و بدین  تر مقایسه کن    آسان
ها از اینترنت جهت یکپارچه ساختن زنجیرۀ تـأمین خـود            از سوی دیگر، وقتی سازمان    

کنندگان بـا وابـسته کـردن         شوند، تأمین   استفاده کرده و به مبادلات دیجیتالی وارد می       
 .گردند ند میمشتریان به خود و افزایش هزینه جابجایی، قدرتم

وب، دسترسی خریداران به اطلاعـات مربـوط         .)خریداران(زنی مشتریان     قدرت چانه  .3
هـای    دهـد؛ فنـاوری     ای افـزایش مـی      کنندگان را به طـور عمـده        به محصولات و تأمین   

تواننـد    راحتی می   اینترنت هزینه جابجایی را برای مشتریان کاهش داده و خریداران به            
زنـی    این بدان معنی است کـه اینترنـت چانـه         .  نیز خرید کنند   1کنندگان فرعی   از تأمین 

 .دهد ای افزایش می مشتریان را به طور عمده

صـنایع مبتنـی بـر اطلاعـات در ایـن مـورد، در              . خطر محصولات یا خدمات جایگزین     .4
هــر صــنعتی کــه در آن، اطلاعــات دیجیتــالی را . معــرض بیــشترین خطــر قــرار دادنــد

کند، بایـد اینترنـت را بـه عنـوان            می) افزار  قی، کتاب و نرم   مانند موسی (جایگزین کالا   
 .یک تهدید بداند

هـای اینترنتـی در وب        آشکار بودن برنامـه   . های موجود در صنعت     رقابت بین شرکت   .5
ایـن امـر تفـاوت    . های اختصاصی را نتوان به راحتی مخفی کـرد       شود سیستم   باعث می 

ایش به سمت اینترنـت جهـت کـاهش         در اکثر صنایع، گر   . دهد  بین رقبا را کاهش می    
 

1- Downstream supplier 
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شـود و در      هـا مـی     های ثابت، باعث تخفیـف در قیمـت         های متغیر به هزینه     نسبت هزینه 
هر دوی این نیروها، باعث رقابت و در . کند عین حال، رقابت به قیمت بستگی پیدا می
  .شوند نتیجه کاهش قیمت در یک صنعت می

 افزایش رقابت اسـت کـه تـأثیر منفـی بـر             ،تأثیر کلی اینترنت  گیرد که     پورتر نتیجه می  
تناقض عمده اینترنت این است که دقیقـاً آنچـه جـزو            ": پورتر معتقد است  . آوری دارد   سود

شود مانند در دسترس قرار دادن اطلاعات بـه طـور گـسترده، کـاهش      منافع آن محسوب می   
 مـشتریان و    تر شدن شناخت بین کسب و کارها و         مشکلات خرید، بازاریابی و توزیع، آسان     

تـر    ها جهت تبدیل این منـافع بـه سـود، مـشکل             انجام تراکنش بین آنها، کار را برای شرکت       
  . (P. 66 ,2001) "سازد می

های دیگری نیز ماهیت رقابت و حتی ساختار صـنعت            های مبتنی بر وب، از راه       سیستم
  :موارد زیر را ملاحظه نمایید. دهند را تغییر می

و سـایر   ) افـزار   فروشـنده عظـیم سـخت      (2، هـوم دپـوت    1نوبـل کتاب فروشی بارنز اند      •
انــد کــه در حــال رقابــت بــا  هــای بــرخط مــستقلی را ایجــاد کــرده هــا، بخــش شــرکت
هـای    شـرکت " نام دارند زیرا     3"تلفیقی"هایی،    چنین شرکت . های مادر هستند    شرکت
 .اند  را با عملیات تجارت الکترونیکی، ترکیب کرده4"حقیقی

ای   کننده  فروشد، تبدیل به توزیع     کنندگان جنس می    تقیماً به مصرف  هر شرکتی که مس    •
 . کند کنندگان سنتی رقابت می شود که با توزیع می) عمده فروش یا خرده فروش(

بنابراین، اگر حجم بـالایی     . هزینه متغیر یک محصول دیجیتالی، نزدیک به صفر است         •
ین باشـد کـه بتـوان آن را بـه        قـدر پـای     تواند آن   شود، قیمت محصول می     از آن فروخته    

کنند کـه حـق کمیـسیون         بینی می     برای مثال، برخی پیش   . صورت رایگان عرضه نمود   
 .برای داد و ستد برخط سهام به صفر خواهد رسید

تر شده و تمایل بیشتری برای مبادلـه اطلاعـات از خـود نـشان                 رقبا به یکدیگر نزدیک    •
 به مبادلات عمودی رهبران صنعت، اشـاره      توان  برای مثالی در این مورد، می     . دهند  می

 
1- Barnes and Noble 
2- The Home Depot 
3- Click-and-mortar 
4- Brick-and-motar 
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 را اداره covisint.com، سایت فـروش اتومبیـل   1مثلاً سه سازنده بزرگ اتومبیل   . نمود
در صنایع کاغذ، مواد شیمیایی و بسیاری صنایع دیگر نیـز مبـادلات مـشابهی        . کنند  می

 ). را ببنیدTurban et al., 2006. (وجود دارد

هـا از اینترنـت    استفاده سازمانبه واسطه که دهد  نشان میرا ای     بالقوه علل 1-12 شکل
 به عنوان مثال، خریداران ممکـن اسـت    .شوندساختار صنعت   باعث ایجاد تغییر در     د  نتوان  می

: زنـی بیـشتری داشـته باشـند، ماننـد           در نتیجه وجود اینترنت و به دلایل مختلف قدرت چانـه          
فزایش دسترسـی آنـان بـه اطلاعـات قیمـت و            کنندگان مختلف، ا    افزایش دسترسی به تأمین   

 .افزایش توانایی آنان در پیوستن به سایر خریداران جهت کسب تحقیقات عمده
در بعــضی مــوارد، سیــستم اطلاعــات راهبــردی خاصــی باعــث تغییــر ماهیــت رقابــت  

شود، بلکه این فناوری وب است کـه خـود، فراینـدهای کـسب و کـار سـنتی منـسوخ،                       نمی
فنـاوری  مثـالی در ایـن مـورد در         . کند  و حتی محصولات برتر را متحول می      های تجاری     نام

  .  ارائه شده است1-12 اطلاعات در محیط کار

توانـد    این مـدل مـی    . کند  مدل پورتر، نیروهای مؤثر بر مزیت رقابتی در بازار را مشخص می           
علاوه بـر تحلیـل     . های اطلاعات بر صنعت را فراهم نماید        بینشی نسبت به تأثیر بالقوه سیستم     

 است که هـدف     راهبردیترین کار برای اکثر مدیران، توسعۀ         ها بر صنعت، مهم     تأثیر سیستم 
بـرای ایجـاد چنـین    .  نیـرو اسـت  5آن ایجاد یک موقعیـت سـودآور و پایـدار در برابـر ایـن               

  . وضعیتی، یک شرکت باید راهبرد خود را متفاوت از رقبا، تعیین کند
ــازار هــدف را پیــشنهاد کــرد هــای رهبــر  راهبــرد2پــورتر . ی هزینــه، ایجــاد تمــایز و ب

اسـت   های دیگری نیز توسط نویسندگان مطالـب مـدیریت راهبـردی، پیـشنهاد شـده        راهبرد
در (در پیوسـت الـف   ). Neumann, 1994 ،Wiseman, 1988 ،Frenzel, 1996مانند (

در . ایـم  رده راهبرد عمومی را برای کسب مزیـت رقـابتی فهرسـت ک ـ   12، )1- الف 1جدول  
  .کنیم اینجا، هفت راهبرد را برای ایجاد مزیت رقابتی بررسی می

. کالاها یا خدمات را با کمترین هزینه در صـنعت تولیـد کنیـد             : راهبرد رهبری هزینه   .1
جــویی در خریــد، فراینــدهای کــسب و کــار کــارا، بــالا بــردن یــک بنگــاه، بــا صــرفه

 
1- Big Three 
2- Porter (1985) 

 هایی  راهبرد
  رقابتی برای ایجاد مزیت
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کننـدگان جهـت      مـشتریان یـا تـأمین     های پرداخت شده توسط رقبا و کمک بـه            قیمت
ای از رهبـری      نمونـه . یابد  ها، به مدیریت هزینه در صنعت خود دست می            کاهش هزینه 

مـارت را   ایـن سیـستم، وال  . مـارت اسـت   هزینه، سیستم خودکار تکمیل موجودی وال     
هـای    در نتیجـه فروشـگاه    . سازد کـه کمتـر بـه ذخیـره کـالا نیـاز داشـته باشـد                  قادر می 

مـارت   اساسـاً وال . یکی از بیشترین فضاهای فروش را در صنعت دارا هستند      مارت    وال
کند بلکه آن را برای فروش، مورد اسـتفاده قـرار             فضای خود را صرف انبارداری نمی     

 حاصـل از   جـویی  صـرفه . علاوه ناچار نیست سرمایه را در انبار، حبس کنـد   به. دهد  می

  :تجدید چاپ با اجازه از: منبع.ثیر اینترنت بر ساختار صنعتأت:های رقابتی پورتر مدل نیرو 1-12شکل 
Harvard Business Review. From ʺStrategy and the Internetʺ by Michael E. Porter, Harvard Business Review, 
March 2001. Copyright 2001 by the Harvard Business School Publishing Corporation: all rights reserved. 
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تـری بـه      هـای پـایین     ت را بـا قیمـت     دهـد محـصولا     مارت اجازه مـی     این سیستم به وال   
 . آوردبه دستمشتریان عرضه کرده و با این حال سود زیادی 

با ارائه  .  ایجاد کنید  متفاوتهای    ا ویژگی ب یمحصولات و خدمات  : راهبرد ایجاد تمایز   .2
، محـصولات  دههـا را بـالا بـر    تواننـد قیمـت   ها می  ، شرکت "بهتر"محصولات متفاوت   

 عنـوان یـک       خـود را بـه     1شـرکت سـوت وسـت ایرلاینـز       . دوبیشتری بفروشند، یا هر     
السیر، در مسیرهای کوتاه، از بقیه متمایز کـرده و             هزینه و سریع    شرکت هواپیمایی کم  

 رقابتی خطوط هوایی    به شدت راهبرد آن به عنوان یک راهبرد بسیار موفق در صنعت           
 خـود را در بـازار       شرکت دل از طریق راهبرد تولید انبوه سفارشـی،        . اثبات شده است  

 .است کامپیوترهای شخصی متمایز کرده 

را انتخاب کرده و در     ) یک بازار هدف  (بخش کوچکی از بازار     : 2راهبرد بازار هدف   .3
کنندگان   برای مثال، بسیاری از تولید    . کیفیت، سرعت یا قیمت آن بازار، بهترین باشید       

. سـازند  ای سفارشـی مـی  ه ـ های خاص، تراشـه  ه کامپیوتر، برای صنایع یا شرکت   ـتراش
بـرای  . ترین محصولات در اینترنت، محصولات اختصاصی هـستند         بعضی از پرفروش  

هـای حیوانـات را       بـازی    انواع متعددی از اسـباب     cattoys.com و   dogtoys.comمثال  
 . دهند بازی حیوانات، ارائه نمی دهند که دیگر فروشندگان اسباب ارائه می

 آوریـد، یـا     بـه دسـت   دهید، مشتریان بیشتری      را افزایش   سهم بازار خود    : راهبرد رشد  .4
 نوع راهبرد، شرکت را قدرتمند ساخته و سودآوری  این. محصولات بیشتری بفروشید

تواند با ایجاد مجراهای      فروش مبتنی بر وب، می    . دهد  آن را در بلند مدت، افزایش می      
بـه عنـوان مثـال،      . ل کنـد  های الکترونیکی، رشد را تسهی      جدید بازاریابی، مانند مزایده   

 کامپیوترهای نو و مستعمل خود را بـرای         (dellauction.com) شرکت کامپیوتری دِل  
 .گذارد  مزایده می های کوچک، به اشخاص و شرکت

 خـاص    با همکاران تجاری خود، در قالب شراکت، ائتلاف، مـشارکت         : راهبرد اتحاد  .5
هـا     شده، به شرکت   3"افزایی  هم"این راهبرد باعث    .  مجازی، همکاری کنید    یا شرکت 

هـایی را بـرای       دهد تا بر تجارت اصلی خود تمرکز نمـوده و فرصـت             این امکان را می   
هــای تجــارت   خــصوص در پــروژه ایــن اتحادهــا بــه. کنــد رشــد شــرکت ایجــاد مــی

 
1- Southwest Airlines 
2- Niche 
3- Synergy  
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ــادی دارد  ــداران زیـ ــی، طرفـ ــال   . الکترونیکـ ــت سـ ــال در آگوسـ ــرای مثـ ، 2000بـ
Amazon.com   و Toysrus.com   بـازی     مشترک برای فـروش اسـباب      سایت  وب یک

، نیز پروژه مـشترکی     2001در بهار   . افتتاح کردند که بر نقاط قوت هر دو تکیه داشت         
ــد    ــه همــان شــکل انجــام دادن ــه کودکــان ب ــوط ب ــه کالاهــای مرب ــا . در زمین اتحــاد ب

برخــی از آنهــا بــه طــور . کننــدگان نیــز از جــذابیت خاصــی برخــوردار اســت  تــأمین
تـر رفـت،       موجودی انبار نظارت کرده و هرگاه از حد مشخصی پـایین           الکترونیکی بر 

ــی ــل م ــد آن را تکمی ــد وال. (نماین ــستربیلدرز مانن ــارت، م ــرد ). 1م ــت"در راهب  -رقاب
بـه عنـوان مثـال، خطـوط هـوایی در          . گـردد   ، بین رقبـا ائـتلاف ایجـاد مـی         2"همکاری

فـروش بلـیط در بعـضی     بـرای  4سـار الین ــ و است ـ3انی ماننـد وان ورلـد    ـلافات جه ـ ـائت
محض اینکه بلیط فروخته شد، با فرستادن        ی به ـکنند ول   ابت می ـرها با یکدیگر رق   ـمسی

پر با هم همکاری      اهای نیمه ـب برای جلوگیری از هواپیم    ـاهای رقی ـمسافرین به هواپیم  
 ارائـه  7 تـا  4های  شـها، در بخ رکتـ شـلافری در مورد ائت ـهای بیشت   الـمث. نماید  می
 .اند شده

هـای جدیـدی      محصولات و خدمات جدید را معرفی کنید، ویژگی       : راهبرد نوآوری  .6
هـای جدیـدی را بـرای تولیـد      را به محصولات و خدمات موجود اضافه کنید یا روش 

کـه    آوری مشابه راهبرد ایجاد تمایز است، با ایـن تفـاوت              راهبرد نو . آنها ایجاد نمایید  
ــشمگیرتری دارد  ــأثیر چ ــایز، محــص . ت ــود را  تم ــدمات موج ــون"ولات و خ  "دگرگ

نوآوری، آنقدر جدیـد    . سازد تا محصولی خاص و متفاوت را به مشتری ارائه کند            می
یـک مثـال کلاسـیک در ایـن     . کنـد  و متفاوت است که ماهیت صنعت را عـوض مـی        

راحتـی و ارزانـی ایـن       .  اسـت  6بنـک  سیتی توسط   5های خودپرداز   مورد، معرفی ماشین  
ماننــد بــسیاری از . داد ســیتی بنــکرگــی را در مقایــسه بــا رقبــا، بــه ابتکــار، امتیــاز بز

 ماهیت رقابت را در صنعت بانکداری چنان تغییر داد که           ATMمحصولات ابتکاری،   
 . شود  یک نیاز رقابتی برای هر بانک محسوب میATMاکنون شبکۀ  هم

 
1- Master Builders 
2- Co-opetition (Cooperation+ Cometition) 
3- OneWorld 
4- Star Alliance 
5- Automated Teller Machines (ATM)  
6- Citibank  
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  1-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
   آورد نیکا پدید میبریتا فناوری، رقابتی جدید را برای

  

 به خاطر دارا1المعارف بریتانیکاۀدایرهای متمادی،   طی نسل
 در سطح دنیا، شناخته شـده    تجاری بودن بهترین محتوا و نام   

 شرکت به قدری سرمایه از   1997با وجود این، در سال      . بود  
از دســت داد کــه ورشکــست گــشته و مجبــور شــد بخــشی 

  چه اتفاقی افتاد؟. ارزش کتاب خود را بفروشد
المعارفی ۀ دایر دی  سی شروع به فروش     2مایکروسافت

.  که شهرت کمتـری داشـت، نمـود   3به نام فانک اند وگنلاز    
هـا    دی  بعدها، سی .  نام داشت  4 دلاری انکارتا  50 دی  سیاین  
شــکل رایگــان و بــه همــراه کامپیوترهــای شخــصی       بــه 

 حدود  بریتانیکادر مقابل، قیمت    . دمایکروسافت عرضه شدن  
افزارهـای چنـد       علاوه، انکارتا توسط نرم     به.  دلار بود  2000
های ویـدئویی، صـوت و        ای مختلف غنی شده، کلیپ      رسانه

  .گرفت تصاویر بسیاری را در بر می

ایـن شـرکت    . سرعت کاهش یافت    فروش بریتانیکا به    
 رسـانه بـر      تولید یک نسخه چند     برای موفقیت در رقابت، به    

 چـاپی آن، بـه       دی پرداخـت کـه بـه همـراه نـسخه            روی سی 
ها بدون نسخۀ چـاپی       دی  سی. شد    صورت رایگان عرضه می   

اما به ندرت کـسی حاضـر   .  دلار فروخته شد1000به قیمت   
ــه پرداخــت  ــالی1000ب ــود، در ح ــی   دلار ب ــه م ــست  ک توان

  . محصول رقیب را به صورت رایگان تهیه کند

  .Venkatraman (2000) :منبع

چـه   بریتانیکـا دلایل اصلی سقوط    : برای بررسی بیشتر  
 چـه بـود؟ بـه       بریتانیکـا بود؟ نقش وب و اینترنت در سقوط        

 رجوع کرده و بررسی نمائیـد کـه         britannica.comسایت  
  .به چه شکل در بازار رقابت، باقی ماندبریتانیکا

یکی را بـرای    توانـد نـوآوری تکنولـوژ       هشت روشی که فنـاوری اطلاعـات مـی        
  . آمده است1-12دستیابی به مزیت رقابتی، ارائه دهد در جدول 

اینترنـت،  . ، نوآوری تقریباً با تجارت الکترونیکی مترادف شد       90در اواخر دهۀ    
های کسب و کـار ابتکـاری         به طور خاص، کارآفرینان اینترنتی را قادر ساخت تا مدل         

مربوط قیمت را بگویید توان مدل شما  ل، میبه عنوان مثا. مبتنی بر وب را ایجاد نمایند
 را  Amazon.comهای وابسته      و برنامه  6رسانی آتو بای تل     ، مدل اطلاع  5لاین پرایسبه  

  .نام برد
 

1- Encyclopaedia Britannica 
2- Microsoft 
3- Funk and Wagnalls 
4- Encarta 
5- Priceline 
6- Auto-by-Tel 
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  های تکنولوژیکی مربوطند   که به نوآوریفناوری اطلاعاتهایی از  زمینه  1-12جدول 
  مزیت  نوآوری

 
وب امکـان ایجـاد     . بنـدد   در ایجاد یک مدل جدید، راه را بر رقبـای احتمـالی مـی             پیشگام بودن      های جدید کسب و کار  مدل

قیمت "توان مدل     در این مورد می   . کند  های تجاری ابتکاری جدید را فراهم می        بسیاری از مدل  
ایجـاد و بـه کـارگیری ایـن         . تل را نام برد    لاین و مدل اطلاعاتی آتو بای       پرایس "را شما بگویید  

  .  باعث ایجاد مزیت رقابتی شودتواند ها می مدل
های خود را     ، با استفاده از وب، کتاب     Amazon.com. یافتن مشتریان جدید در بازارهای جدید        بازارهای جدید، دسترسی جهانی

، بـا کمـک     1المللـی رزن بلـوث      شـرکت بـین   . فروشد   کشور می  200با پست مستقیم در بیش از       
  .ش یافت کشور گستر57اش، به  های ارتباطی سیستم

به عنوان مثال شـرکت الکترونیـک       . نوآوری مستمر با ارائه محصولات و خدمات جدید رقابتی           محصولات جدید
رکت ـ عرضه کـرد و یـا ش ـ  دی سیهای ویدئویی را در قالب     ، اولین شرکتی بود که بازی     2آرت

  .سایت خود را فراهم نمود  امکان دانلود موسیقی از وب3تری پی ام
ای در بـه کـارگیری    زمانی که یـک شـرکت کـره   . گیری از محصولات قبلی و توسعه آنها       بهره   توسعه محصولات

 درصـد افـزایش     50های لباسشوئی پیـشگام شـد، در عـرض چنـد مـاه                 در ماشین  "منطق فازی "
  .فروش داشت

 شـرکت کـامپیوتری   . کسب مزیت رقابتی از طریق محصولات منحصر به فرد یـا ارزش افـزوده                محصولات متمایز
 بـه کامپیوترهـای خـود، تبـدیل بـه           5یـاب   های خود عیب    ، پس از اضافه کردن دیسک     4کامپک

ــای شخــصی شــد   ــشتاز کامپیوتره ــنده پی ــل   . فروش ــوم تحوی ــز مفه ــامپیوتری دل نی شــرکت ک
  .کامپیوترهای سفارشی در منزل را برای اولین بار به وجود آورد

بـرداری   توان به راحتی از آنها کپی       های اصلی که نمی     تمایجاد موانع رقابتی از طریق توسعه سیس         6ها ابرسیستم
ها طول کشید تا کـسی بتوانـد          سیستم رزرو بلیط امریکن ایرلانیز آنقدر جامع شد که سال         . کرد

به عنوان مثـال    . ایستد  تر از سایر رقبا می      یک سیستم برتر، غالباً در رقابت، پیش      . از آن تقلید کند   
  .، دشوار است7ترپیلارا تجهیزات چند میلیارد دلاری کبرداری از سیستم نگهداری کپی

 
1- Rosenbluth International  
2- Electronic Art  
3- MP3 
4- Compaq Computers  
5- Self-diagnostic 
6- Supersystem 
7- Caterpillar  
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  های تکنولوژیکی مربوطند   که به نوآوریفناوری اطلاعاتهایی از  زمینه  1-12جدول 
  مزیت  نوآوری

 
تواند رقابت را به نفـع یـک شـرکت، تغییـر           اتصال دو سیستم اطلاعات سازمانی به یکدیگر، می          بین سازمانی های سیستم

های سفارش مجدد     ، سیستم 1، شرکت تأمین مایحتاج بیمارستانی آمریکا     80در دهۀ   . جهت دهد 
  .ها نصب کرد  منظور کسب مزیت رقابتی، در بیمارستاناقلام مورد نیاز را به

بـه عنـوان    . کننـد   هایی که برای بازاریابی و فروش، پشتیبانی کـامپیوتری فـراهم مـی              ارائه سیستم    فروش به کمک کامپیوتر
سیم مجهـز نمایـد      مثال، یک شرکت ممکن است فروشندگان خود را به کامپیوترهای همراه بی           

  .تری، استعلام قیمت کنندتا بتوانند در محل مش

کـه    زمـانی . آوری اسـت    یک نکتۀ کلیدی در ارائه نوآوری، نیاز به اسـتمرار نـو           
های فعال در صـنعت بایـد         کند، دیگر شرکت    یک شرکت ابتکار موفقی را معرفی می      

ترتیب به تهدید به وجـود        تلاش کنند تا از آن تقلید کرده یا آن را بهبود دهند و بدین             
هـا در وب، محرمانـه مانـدن          آشـکار بـودن فنـاوری     . رقیب، پاسخ دهند  آمده از سوی    

  .است ها را به ویژه در تجارت الکترونیکی، بسیار دشوار ساخته  نوآوری
تواننـد   ها می شرکت.  برای ورود رقبا مانع ایجاد کنید     :راهبرد ایجاد موانع برای ورود     .7

ات بـرای عرضـه خـدمات       با ارائه محصولات ابتکـاری یـا اسـتفاده از فنـاوری اطلاع ـ            
 Priceline.comبه عنوان مثـال،     . استثنایی، موانعی را بر ورود تازه واردین ایجاد کنند        

قیمت را شما " ثبت اختراع ایالات متحده را برای مدل کسب و کار          5794257شماره  
 سیـسکو  2ابـزار پیکربنـدی پویـای    .(Lipton, 1998) به ثبـت رسـانده اسـت   "بگوئید

(cisco.com/appcontent/apollo/configureHomeGuest.html)   بـــه خریـــداران
دهد که پیکربندی خطی از یک محصول سیسکو را تکمیـل کـرده و                بالقوه امکان می  

چنین سـطوح   . دهی آن دریافت کنند     بازخورد هوشمندی درباره سازگاری و سفارش     
واننـد بـا   ت  هـا مـی     شـرکت . سـازد   خدماتی، رقابت تازه واردین با سیسکو را دشوار مـی         

کننـدگان، مـوانعی بـرای ورود ایجـاد           جایی برای مـشتریان یـا تـأمین         ایجاد هزینه جابه  
ــدیمی آن، برنامـــه. کننـــد ــا مثـــال قـ ــوایی، یهـ ــاداری مـــشتری در خطـــوط هـ  وفـ

 
1- American Hospital Supply 
2- Dynamic Configuration Tool 
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هـایی دارنـد،    هـایی کـه چنـین برنامـه     شـرکت . فروشی اسـت    داری و صنایع خرده     هتل
 "مقیـد "هـایی بـه شـرکت           ن انگیـزه  مشتریان بیشتری دارند که بـه خـاطر وجـود چنـی           

ــا ســازمان در صــنایع اتومبیــل، سیــستم تــدارک   . ماننــد مــی مثــال تجــارت ســازمان ب
 اســت کــه تولیدکننــدگان اتومبیــل را بــه عنــوان مــشتری و 1الکترونیکــی کاویــسینت

با وابـسته نگـاه     . کننده وابسته نگاه داشته است      تولیدکنندگان قطعات را به عنوان تأمین     
  . دهد تریان، شرکت موانع ورود را افزایش میداشتن مش

ها   برخی از نوآوری  : به عنوان مثال  . این راهبردها ممکن است به یکدیگر وابسته باشند       
افزایـد؛ رهبـری هزینـه،        آیند که هزینه را کاسته و رشد را می          از طریق ائتلافاتی به دست می     

 کلیـد وابـسته      شـود و ائـتلاف    رضایت مشتری را بهبود بخشیده و ممکن است منجر به رشد            
  .جایی است های جابه کردن مشتریان و افزایش هزینه

 سال از انتشار مدل نیروهای رقابتی پـورتر، ایـن چـارچوب بـرای               25با گذشت تقریباً    
روش متفـاوت تحلیـل رقابـت و        . تحلیل مزیت رقابتی در صنعت هنوز بسیار کارآمـد اسـت          

 ایـن    پورتر ارائه شده است که موضوع بعـدی رزشزنجیرۀ انقش فناوری اطلاعات در مدل      
  .باشد فصل می

   پورترزنجیرۀ ارزشمدل  12-2

توان هم برای محصولات و هم خدمات و برای هر سازمانی، خصوصی               را می  زنجیرۀ ارزش 
).  الـف مـشاهده کنیـد      1 پیوسـت ،  زنجیرۀ ارزش برای جزئیات بیشتر    (یا دولتی، ترسیم کرد     

، تحلیل عملیـات داخلـی یـک شـرکت بـه منظـور افـزایش                شزنجیرۀ ارز مدل  هدف اولیه   
  ای برای توضیح نوع پشتیبانی این مدل به عنوان پایه. پذیری است کارایی، اثربخشی و رقابت 

ای بـرای     همچنین این مـدل پایـه     . شود  تواند فراهم کند، استفاده می      که فناوری اطلاعات می   
فناوری اطلاعات در محـیط     . باشد   شد، می   ارائه 8 که در فصل      تأمین زنجیرۀمدیریت  مفهوم  

 تـأمین را اشـغال      زنجیـرۀ مثالی زنده از شرکتی است که قسمتی کلیـدی از یـک              2- 12کار  
های اصـلی     در تحلیل یک شرکت از طریق ارزیابی فرایندهای کلیدی و مزیت          . کرده است 

قوت و ضـعف انجـام      برای انجام این کار، ابتدا نقاط       . آید   تأمین به کار می    زنجیرۀآن، مدل   

 
1- Covisint 

 مـدل
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تواننـد مزیـت    هایی که مـی  فعالیت. کنیم ها و ارزش حاصل از هر فعالیت را تعیین می        فعالیت
پردازیم که  سپس به بررسی این نکته می     . کنند  رقابتی فراهم آورند، ارزش بیشتری ایجاد می      

 و  توانـد بـه ارزش افـزوده بیـشتری دسـت یابـد              ، شرکت مـی   فناوری اطلاعات آیا با افزودن    
 بـرای  EDIبـرای مثـال، کـاترپیلار از      . ترین مکان استفاده از آن در زنجیره کجاست         مناسب

گیرد و از شـبکه داخلـی خـود           های داخلی و خارجی خود بهره می        افزودن ارزش به فعالیت   
هـای بـسیاری    ، مثال11 تا  4های    در فصل . کند  برای گسترش خدمات به مشتریان استفاده می      

در . ایم ها گنجانده  بنگاهزنجیرۀ ارزشهای  نی فناوری اطلاعات از فعالیتاز چگونگی پشتیبا  
توان بـرای      را می  زنجیرۀ ارزش حالی که این مدل در ابتدا با ذهنیت تولیدی گسترش یافت،            

. نیـز اعمـال کـرد     ) ماننـد خطـوط هـوایی     (کنند    هایی که در صنایع خدماتی فعالیت می        بنگاه
  . دهد برای یک خط هوایی نشان می چارچوب مزبور را 2 - 12شکل 

باشـد، امـا ممکـن اسـت بـرای در نظـر گـرفتن         های پورتر امروزه نیز معتبـر مـی   کاربرد مدل 
شـرکتی ماننـد    . های کسب و کار در اقتصاد دیجیتالی، به برخی اصلاحات نیاز باشد             واقعیت

Amazon.com    در مـورد   . اردرقبای آمازون چه کسانی هستند؟ بستگی د      .  را در نظر بگیرید
مـارت،    بـازی بـا وال      کند، در مـورد اسـباب        رقابت می  1کتاب عمدتاً با بارنز اند نوبل آنلاین      

 یاب ـ رقازتـوان   را مـی  CDNOW.com .Amazon.com، و در موسـیقی  3 و سـیرز 2تارگـت 
های ویـدئویی و خـود اینترنـت نیـز دانـست، زیـرا هـر کـدام از آنهـا بـرای                         تلویزیون، بازی 
، لزومـاً در  Amazon.comبا ایـن دیـدگاه،   . کنند  فراغت مشتریان رقابت می  تصاحب اوقات 

توان تنها با یـک شـکل         آیا می . صنعت فروش کتاب نیست، بلکه در صنعت سرگرمی است        
شـاید بـه چنـدین    .  را توصیف نمود؟ احتمالاً نهAmazon.com محیط رقابتی 1 الف  1مانند  

هـای تجـاری      از این گذشته، به علت پیمـان      . شیمشکل، برای هر محصول عمده نیاز داشته با       
توانـد تـا       مـی  زنجیـرۀ ارزش  ، تحلیل رقابـت و      )Toysrus.com و   Amazon.comمثلاً میان   (

  . ای پیچیده و اغلب ناپایدار باشد اندازه
های اطلاعـات راهبـردی پیـشنهاد شـده       های سیستم   ای از چارچوب    برای مشاهده ارائه  

  .  کتاب مشاهده کنیدسایت وب را در W12.1رخط توسط سایر محققان، فایل ب

 
1- Barnes and Noble Online 
2- Target 
3- Sears 

 های پورتر  مدل
  در عصر دیجیتالی
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  2-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
    فلاورز-1-800زنجیرۀ تأمین در 

  

"زنجیـرۀ تـأمین مـشتری" در میانـۀ یـک1 فلاورز -800-1

در یک سوی این زنجیرۀ تأمین،      . پیچیده و حیاتی قرار دارد    
 تماس گرفته و یا از      1-800ند که با شمارۀ     مشتریان قرار دار  

کننـد تـا گـل یـا           بازدیـد مـی    (800flower.com) سایت  وب
 شــرکت 1500در ســوی دیگــر،  . هدیــه ســفارش دهنــد  

فروش عضو هستند که به تولید محـصول و تحویـل آن              گل
بخش با هـر دو سـوی ایـن     حفظ روابط رضایت. پردازند  می

کت حیـاتی اسـت و     زنجیرۀ تأمین، بـرای موفقیـت ایـن شـر         
کلید این ارتباطات، سیستم ارتباطی الکترونیکـی اسـت کـه           

  .است توسط شرکت، ساخته شده 

که شرکت آغاز به کار کـرد، یکـی از       1986در سال   
 را  1-800هایی بود که سیـستم تلفـن رایگـان            اولین سازمان 

سیستم اولیـه، سیـستمی پیچیـده       . در سطح کشور توسعه داد    
های برقرار شده را      ر کشور بود که تماس    ولی مؤثر در سراس   

  .کرد های مختلف، هدایت می به نمایندگی
کاملاً طبیعی است شرکتی که واسط برقراری ارتبـاط         

کنندگان توسط تلفـن اسـت، از اولـین           بین مشتریان و تأمین   
در . شـود   هـای وب مـی      هایی باشد که متوجه قابلیت      شرکت

نگر در بـین سـه     بـه عنـوان اولـین آزمـو        1-800،  1995سال  
 بـود کـه متعاقبـاً در همـان سـال            2آزمونگر بستر نِت سکیپ   

 سفارشـات اینترنتـی کـه      . اندازی نمود    خود را راه   سایت  وب

 تـشکیل   2001کل سفارشات را در سـال        در حدود نیمی از     
دادند، از طریق خدمات مدیریت داده با شـبکه کـسب و          می

ــدند   ــه ش ــود یکپارچ ــی موج ــار تلفن ــات . ک ــد، اطلاع خری
مشخصات مشتری و اطلاعات داخلی منجر بـه ایجـاد یـک            
زنجیــرۀ تــأمین مــشتری کــارا شــد، کــه بــه شــرکت کمــک 

  .اش را حفظ نماید کرد مزیت رقابتی می
در سـال   . فروشـان بـود     گام بعدی، ایجاد ارتباط با گل     

گـذاری کـرد       را پایـه    3 فلاورز، بلوم لینـک    -800-1،  1997
ــا     ــرای ارس ــارجی ب ــبکه خ ــک ش ــه ی ــه  ک ــات ب ل سفارش

ــرکت ــاندن     ش ــا رس ــار ت ــد ک ــری رون ــسته و پیگی ــای واب ه
ــ ــشت  ولهـمحم ــه م ــا ب ــودـه ــه . ریان ب ــ ب ــوملاوه، ـع ــک، بل  لین
ی نیز عرضـه کـرده و دسترسـی بـه کلیـه             ـهای آموزش   برنامه
این . نماید  ه گل را فراهم می    ـفروشی عرض   دهـهای عم   شبکه

 کننــدگان کمــک نمــوده و شــبکه بــه وابــسته کــردن تــأمین
نکتـۀ مهـم در مـورد       . بـرد   جـایی را بـالا مـی        های جابه   هزینه
ــوم ــام     بل ــاری انج ــداف تج ــق اه ــوان آن در تحق ــک، ت لین

ــا    ــاط ب ــدیریت ارتب ــابتی م سفارشــات و اهــداف مزیــت رق
  .کننده است تأمین

ها در صنایع مختلف، ایجاد و        مانند بسیاری از شرکت   
ی کننـدگان، عـامل     تـأمین حفظ روابـط عـالی بـا مـشتریان و           

  .شــود  فــلاورز محــسوب مــی-1-800کلیــدی در موفقیــت 

 
1- 1-800-Flawers 
2- Netscape 
3- Bloom Link  
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ــلاورز-800-1 ــشتریان و     فـ ــان مـ ــاط میـ ــاد ارتبـ ــا ایجـ بـ
کنندگان در هر دو سـوی زنجیـرۀ تـأمین، بـه اهـداف                  تأمین

  .خود دست یافته است

 ـمن  1800flowers.com و Reda (2002), Kemp (2001) :ابعــــــ
  .)2004ژوئن دسترسی در (

هـای    ضـرورت توسـعه قابلیـت     : بیـشتر برای بررسـی      
 برای یک زنجیرۀ ارزشتجارت الکترونیکی در بالا و پایین 

 فلاورز چـه خـدمات منحـصر بـه          -1-800سازمان چیست؟   
کند که مشتریان را از انحـراف از شـرکت و             فردی ارائه می  

  دارد؟ ارتباط مستقیم با گل فروشان باز می

 ارائـه   فناوری اطلاعـات  بررسی تأثیرات بالقوه     پورتر ابزاری عالی برای      زنجیرۀ ارزش 
با این حال، درک این نکته مهم است که سازمان بایـد منـابع مناسـب را در اختیـار                    . کند  می

در ادامه، چارچوبی   . افزا بیاراید  داشته باشد تا آنها را به منظور خلق کاربردهای بالقوه ارزش          
ای   ه منابع یـک سـازمان بـرای ایجـاد پایـه           کنیم که به روشن ساختن توان بالقو        را بررسی می  

  . کند برای مزیت راهبردی کمک می
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 بـه ارزش یـک   غیرمـستقیم  یـا  مـستقیم تواند به یکی از دو طریق کلـی       فناوری اطلاعات می  
 مربـوط بـه     هـای    کاهش هزینـه   باتواند به طور مستقیم        می اطلاعات فناوری. شرکت بیافزاید 

کاهش هزینـه معمـولاً هنگـامی       . یی نماید افزا  ها، ارزش   عالیت یا زیرگروهی از فعالیت    یک ف 
هـا را بـه شـکلی         ای از فعالیـت     دهد که فناوری اطلاعات انجـام فعالیـت یـا مجموعـه             رخ می 

تواند بـدون کـاهش سـطح تولیـد از            به این ترتیب، یک شرکت می     . سازد  کاراتر ممکن می  
  .ین حالت، ممکن است از تعداد پرسنل نیز کاسته شوددر ا. نیروی کار خود کم کند

افــزایش درآمــد، بــا غیرمــستقیم توانــد بــه صــورت  همچنــین فنــاوری اطلاعــات مــی
دهـد کـه فنـاوری اطلاعـات بـه یـک              افزایش درآمدها هنگامی روی می    . یی کند افزا  ارزش

امکـان تولیـد یـا      آید که یک بنگاه       این زمانی پیش می   . دهد  بنگاه امکان مؤثرتر بودن را می     
به عبارت دیگر، فناوری    . ارائه خدمات بیشتر بدون نیاز به استخدام افراد بیشتر را داشته باشد           

دهد از نظر خدمات و درآمـد، بـدون افـزایش قابـل توجـه        اطلاعات به یک بنگاه امکان می     
را تواند سلف سرویس از جانب مشتریان         برای مثال فناوری اطلاعات می    . پرسنل، رشد کند  

 زنجیرۀ ارزش. شود ها و هم افزایش درآمد بنگاه می ممکن سازد که هم باعث کاهش هزینه   
ی فناوری اطلاعـات بهـره   افزا توانند از ماهیت ارزش هایی که می در به تصویر کشیدن حوزه  

  . ببرند، کاربرد دارد
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 در یـک    توانـد نقـشی راهبـردی       های دیگری نیز می     با این حال، فناوری اطلاعات از راه      
فنـاوری  . این راه توانمندسازی جهت یک مزیت رقابتی موقت یا پایدار اسـت           .  کند ایفاءبنگاه  

. توانـد منبـع مزیـت رقـابتی راهبـردی باشـد       اطلاعات و نحوه چینش آن در یـک سـازمان مـی    
دیـدگاه  هـا،     پارادایم غالب فهم چگونگی و چرایی کسب و حفظ مزیت رقابتی توسط بنگـاه             

. (Schendel, 1994; Mohoney and Pandian, 1992) بنگـاه اسـت   1عمبتنی بـر منـاب  
ها منابعی را در اختیار دارند که برخی از آنها بـه              دیدگاه مبتنی بر منابع معتقد است که بنگاه       

بنگاه توان به دست آوردن مزیت رقابتی را داده و برخی دیگر به آن امکان عملکردی عالی    
یـک بنگـاه   . (Wade and Hulland, 2004; Barney, 1991) دهـد  در بلند مدت را می

 
1- Resource-Based view (RBV) 

 :برگرفته از: منبع.  پورترزنجیرۀ ارزش صنعت هواپیمایی رویزنجیرۀ ارزشانطباق  2-12شکل 
Callon, 1996, and reprinted by permission of Harvard Business Review. From Michael Porter, ʺHow Competitive 
Forces Shape Strategy,ʺ March—April 1979. © 1979 by Harvard Business School Publishing Corporation; all 
rights reserved. 
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شود، بـه مزیـت رقـابتی دسـت           تواند با اجرای یک راهبرد که فعلاً توسط رقبا دنبال نمی            می
با این حال، در شرایطی که رقبا بتوانند بلافاصله منابع مورد نیاز برای اجرای راهبـرد را                 . یابد

واردی که کسب منابعی که راهبرد را میـسر         در م . فراهم کنند، این مزیت موقتی خواهد بود      
  . تواند از مزیت رقابتی پایدار برخوردار گردد کنند دشوار باشد، بنگاه می می

دگاه مبتنـی   ـظ مزیت راهبردی، دی ـ   ـاد و حف  ــابع در ایج  ـدی من ـش کلی ــر نق ــبه خاط 
ری ـپذی ـ ابتــ ـقکرد و رـا بـا عمل ـ   ــ ـاط آنه ـابع و ارتب ـ  ـت من ـ ـگاه بـر درک ماهی ـ    ـابع بن ـبر من 

ــابع از (Wernerfelt, 1984; Andrews, 1971; Penrose, 1959)تمرکــز دارد   من
هـا یـا      تـش بـه فرص ـ   ـل شـده کـه بـرای درک و واکن ـ         ـهـایی تـشکی     تــ ـهـا و قابلی     یـدارای
هـای فیزیکـی     توان به سـرمایه     از جمله این منابع می    . دندـرس و مفی  ـدیدات بازار، در دست   ـته
و منـابع   ) هـای مـدیریتی     ماننـد مهـارت   (ه انسانی   ـ، سرمای )اوریـای مالی و فن   ه  مانند دارایی (

. (Barney 1986 and 1991)اشـاره کـرد   ) ماننـد شـهرت، فرهنـگ   (لف سـازمانی  ـمخت ـ
 دـــ ـری منـابع ارزشمن   ـــ ـگیبـه کار  ت آن بـرای     ـــ ـارت اسـت از ظرفی    ـــ ـگاه عب ــ بن  تـقابلی

(Amit and Schoemaker, 1993; Schendel, 1994) .هـایی   ها شامل توانمندی قابلیت
پذیری سازمانی، واکنش سریع به روندهای جدید مـشتریان           چون قابل اعتماد بودن، انعطاف    

هـا هـستند و در طـول زمـان      هـا مخـتص بنگـاه      قابلیـت . و چرخه حیات کوتاه محصول است     
  .(Barney and Hansen, 1994; Collis and Montgomery, 1995) یابند توسعه می

 و  2، کمیـابی  1ارزش: دهنـد   سه ویژگی منابع به آنها قابلیت ایجاد مزیت راهبـردی مـی           
.  باشـند  ارزشـمند توانند منشاء مزیت رقابتی باشند کـه          منابع بنگاه تنها در زمانی می     . 3تناسب    

هایی که کـارایی      سازی راهبرد   ارزش یک منبع به تأثیر آن در توانمندسازی بنگاه برای پیاده          
حتی در صورت ارزشمند بودن، منابعی که در . دهند، بستگی دارد بخشی را افزایش میو اثر

همچنین منابع باید   . گردند  اند، کالا محسوب می     سطح سازمان به طور یکنواخت توزیع شده      
در نهایت، برای ایجاد مزیت     . های راهبردی را فراهم آورند      باشند تا موجبات مزیت   کمیاب  

به توانایی بنگاه بـرای ایجـاد درآمـد از طریـق             تناسب. د متناسب باشد  ی، یک منبع بای   ـرقابت
ی کمیاب و ارزشمند باشد، اگر یک بنگاه برای کـسب           ـی اگر منبع  ـحت. شود  منبع اطلاق می  

. منبع مزبور، بیش از بازده آن هزینه نماید، منبع مورد نظر مزیت رقابتی ایجاد نخواهـد کـرد                 
 

1- Value 
2- Rarity 
3- Appropriability 
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 تـا  1999های  کنند که در دوره زمانی سال هایی را مطرح می     اههایی از بنگ     مثال 1وید و هالند  
هـای مزبـور دریافتنـد کـه بـه خـاطر              بنگـاه .  بودنـد  ERP، در پی استخدام متخصصان      2000

تواننـد بـازده    و ارزشـمند، نمـی  ) و بنـابراین کمیـاب  (دستمزد بالای این منابع دانش پرتقاضا     
  . گذاری خود به دست آورند مناسبی از سرمایه

های منابعی اسـت      سه ویژگی که در بالا به آن اشاره شد برای مشخص کردن ویژگی            
با این حال، برای حفـظ مزیـت رقـابتی، منـابع            . توانند مزیت رقابتی اولیه ایجاد نمایند       که می 

. بایــد غیرقابــل تقلیــد، دارای ثبــات مکــانی نــسبی و دارای قابلیــت جــایگزینی کــم باشــند  
توانـد منبـع مـذکور را تهیـه           که از طریق آن یک بنگاه دیگر می       امکانی است    2تکثیرپذیری

عواملی که در کاهش تکثیرپذیری مؤثرنـد عبارتنـد از تاریخچـه بنگـاه، ابهـام علّـی و                   . کند
 بــه توانــایی 3قابلیــت جــایگزینی. (Wade and Hulland, 2004) پیچیــدگی اجتمــاعی

نبعی که بنگاه پیشتاز برای کـسب       های رقیب برای جایگزینی یک منبع دیگر به جای م           بنگاه
 )5یـا تحـرک   ( 4پـذیری   جـایگزین در نهایت،   . گردد  کند، اطلاق می    مزیت از آن استفاده می    

. میزان سهولت دستیابی یک بنگاه به منابع لازم برای تقلید از مزیت رقابتی یک رقیب است               
بنابراین بسیار تحـرک   آیند و     افزار به آسانی به دست می       افزار و نرم    برخی منابع، مانند سخت   

حتـی اگـر یـک منبـع کمیـاب          . پذیرند و بعید است بتوانند مزیت رقابتی پایدار ایجاد کننـد          
آن منبـع وجـود داشـته       ) هـای کمیـاب، اجـاره       یا در مورد تخصص   (باشد، ولی امکان خرید     

جـدول  . تواند موجب مزیت رقـابتی پایـدار گـردد          باشد، منبع متحرک محسوب شده و نمی      
  . کند صیات کلیدی و مفاهیم آنها را خلاصه می خصو12-2

هـای اطلاعـات    تا اینجا، دیدگاه مبتنی بر منابع بنگاه را توضیح دادیـم؛ اکنـون سیـستم    
را بـه عنـوان منبعـی بـرای یـک بنگـاه مـورد بررسـی قـرار                   ) هـا، مـدیریت     فناوری، مهارت (

هـای     اطلاعات در مزیت   های  هایی را که سیستم     توانیم راه   ، می RBVاز طریق مدل    . دهیم  می
 منبـع  نـوع های اطلاعات سـه       سیستم. رقابتی یک بنگاه نقش دارند، مورد ملاحظه قرار دهیم        

هـای فنـی و منـابع فنـاوری اطلاعـات         منـابع فنـاوری، قابلیـت     : آورنـد   برای بنگاه فـراهم مـی     
  . مدیریتی

 
1- Wade and Hulland (2004) 
2- Imitability 
3- Substitutability 
4- Tradability 
5- Mobility 
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   کنند های کلیدی منابعی که مزیت رقابتی ایجاد می ویژگی  2-12جدول 
  توصیف  یژگی منبعو

 
  .تواند به بنگاه کمک کند تا کارایی و اثربخشی را ارتقاء دهد میزانی که یک منبع می   ارزش
  .های یک صنعت توزیع شده است میزانی که یک منبع به طور یکنواخت در بنگاه   کمیابی
  .ع بیشتر باشد، استفاده کندای که از ارزش منب تواند از یک منبع بدون تقبل هزینه میزانی که بنگاه می   تناسب

  .توان از یک منبع به طور آماده تقلید کرد میزانی که می   تکثیرپذیری
  میزان سهولت حمل و انتقال یک منبع   تحرک

  .توان به جای منبع اولیه برای کسب ارزش مورد استفاده قرار داد ای که منبعی دیگر را می درجه   پذیری جایگزین

هــای انحــصاری،  هــای سیــستم اطلاعــات، فنــاوری  ســاختشــامل زیــرمنــابع فنــاوری 
پایـه اصـلی قابلیـت فنـاوری     "زیـر سـاخت سیـستم اطلاعـات        . افزار هستند   افزار و نرم    سخت

و کند    در سراسر بنگاه ارائه می    مشترک  ی را به طور     اطلاعات است که خدمات قابل اطمینان     
 "شـود   عات، هماهنـگ مـی    لاـهـای اط ـ    مـط گـروه سیـست    ـولاً توس ـ ـرکز، معم ـ ـور متم ـ ـبه ط 

(Weill and Broadbent, 2000, p.333) .هـا   تواند سـال  ایجاد یک زیرساخت موفق می
، حتـی هنگـامی کـه رقبـا           بنـابراین . به طول انجامد و برای هر سازمان امـری متفـاوت اسـت            

افزار یکـسانی را خریـداری کننـد، ترکیـب ایـن منـابع        افزار و نرم توانند به سرعت سخت    می
 از ایـن    های اطلاعات   سیستمزیرساخت  .  زیرساختی منعطف امری پیچیده است       توسعه برای

هـای جدیـد را در    سـازد بـه سـرعت سیـستم     جهت ارزشمند است که یک بنگاه را قادر مـی   
ممکن است سالیان زیادی بـه  . (Leidner et al., 2003)بازاری روبه رشد به خدمت گیرد 

بـه ایـن ترتیـب، در       . های زیرساختی رقیبان پیشی بگیـرد       طول انجامد تا یک بنگاه از قابلیت      
تواند دارای توان بالقوه ایجاد مزیـت    حتی می های اطلاعات   سیستمصنایع معینی زیر ساخت     

  . راهبردی باشد
 لاعاتـهــای اطــ مــسیــستی ـش فنـــامل دانـــ، شــ)هــا ارتــــمه( یـ فنــهــای تــــقابلی

هـای   ربه فنـاوری ـتج ـ (هـای اطلاعـات   سیـستم  رشـش گـست ـ، دان)یـنویس  هـای برنام ـه  زبان(
عملیــات و  (لاعاتـهــای اطــ مـسیــستات ـو عملیــ) هــــلف توسعـرهای مختـــجدیــد بــا بــست

ل ـلاعات شام ـــ ـهای فنی فناوری اط   مهارت. ردـگی  را در بر می   ) هـرون به صرف  ـانی مق ــپشتیب
ــه   ــتفاده از برنامـ ــرای ســـاخت و اسـ ــاز بـ ــورد نیـ ــاوری اطلاع تخـــصص مـ ــدهـــای فنـ   اتنـ
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(Dehning and Stratpoulous, 2003; Copeland and McKenney, 1988) .  بـه
 مزیــت رقــابتی پایــدار محــسوب مــؤثرابع ـزء منـــهــای فنــی جــ ارتـدلایــل گونــاگون، مهــ

انـد و حتـی اگـر     ها توزیع نـشده  گاهـگون میان بنـرهمـورت غیـکه به ص   اول این . وندـش  نمی
هـای فنـی فنـاوری اطلاعـات، بـسیار            ن مهـارت  ـبل تدوی ـ ت ماهیت قا  ـاین گونه باشد، به عل    

بــا ایــن حــال، ســهولت اجــرای . (Dehning and Stratopoulous, 2003) متحرکنــد
یـک  . آموزش فنی در یک شرکت و نیز مبادله پرسنل فناوری اطلاعات قابـل بحـث اسـت                

 خـوب   نویسان تمایل دارنـد در چنـد شـرکت بـسیار            دهد که بهترین برنامه     پژوهش نشان می  
ــوند  ــتخدام ش ــاوری اس در نتیجــه ممکــن اســت  . (Demarco and Lister, 1987) فن

پـذیر و     رسـد تحـرک     ای کـه در ظـاهر بـه نظـر مـی             لاعات به اندازه  ـهای فناوری اط    ارتـمه
ر فنـاوری، اهمیتـی     ـروز بـودن از نظ ـ     ایی کـه بـه    ـر، در ج ـ  ـاز این نظ  . ر نباشند ـپذی  زینـجایگ

توانـد مبنـایی بـرای مزیـت          اوری اطلاعـات مـی    ـهـای فن ـ    ارتـهابت دارد، م  ـحیاتی برای رق  
  .ی ارائه دهدـرقابت

 و هـم بـه فنـاوری        هـای اطلاعـات     سیـستم هـستند کـه هـم بـه          منـابعی منابع مدیریتی،   
 شامل روابط بـا فروشـنده، مـدیریت         های اطلاعات   سیستممنابع مدیریتی   . اطلاعات مرتبطند 

ــرون ــازار،  روابــط ب ــه ب ــه ســپاری، پاســخگویی ب ــستم شــراکت در زمین ، هــای اطلاعــات سی
هـای مـدیریتی فنـاوری        مهـارت .  و مـدیریت تغییـر اسـت       های اطلاعـات    سیستمریزی    برنامه

هـای فنـاوری    گیـری از برنامـه   اطلاعات به توانایی مدیریت برای طراحـی، گـسترش و بهـره      
   (Dehning and Stratopoulos, 2003; Mata et al., 1995)شود  اطلاعات اطلاق می

های مدیریتی فنـاوری اطلاعـات را بـا            به چهار دلیل مهارت    1دیننگ و استراتوپولوس  
هـا را قـادر       هـای مـذکور شـرکت       انـد؛ اول آنکـه مهـارت        مزیت رقابتی پایدار مرتبط دانسته    

گذاری بـر روی فنـاوری اطلاعـات را        های بازار سرمایه    های فنی و ریسک     سازند ریسک   می
هــای  دوم آنکــه مهـارت . (Bharadwaj, 2000; Mata et al., 1995)مـدیریت کننـد   

فوق ها    سوم آنکه مهارت  . اند  ه یافته ها توسع   مدیریتی در طول زمان و از طریق انباشت تجربه        
های مزبـور حاصـل فراینـدهایی         ضمنی و به طور علیّ پیچیده هستند؛ و چهارم آنکه مهارت          

مـشاهده جزئیـات بیـشتر دربـاره منـابع          بـرای   . باشـند   هستند که از نظر اجتماعی پیچیـده مـی        
  .  را ملاحظه فرماییدWade and Hulland (2004)، های اطلاعات سیستم

 
1- Dehning and Stratopoulous (2003) 
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 ISهای  منابع و قابلیت   3-12جدول 
  های منبع  با ویژگیارتباط آن  توصیف  ISقابلیت    /منبع

 
های انحصاری،  شامل زیرساخت، فناوری  منابع فناوری

  .افزار افزار و نرم سخت
 بین آنها وماً کمیاب یا ارزشمند نیستند، اما ایجاد تناسبلز

  .و تقلید از آنها دشوار است
  .پذیری کم اما تا حدی قابل جایگزین تحرک

  های مهارت
  فناوری اطلاعات

  شامل دانش فنی، دانش توسعه و 
  .های عملیاتی مهارت

. پذیر، اما کمتر تقلیدپذیر یا قابل جایگزینی بسیار تحرک
  .کمیاب نیستند اما بسیار ارزشمندندلزوماً 

  منابع مدیریتی
  فناوری اطلاعات

های روابط با فروشنده،  شامل مهارت
  در ، پاسخگویی به بازار، مشارکتیسپار برون
  .ISریزی و مدیریت  های برنامه ، مهارتISزمینه 

 از منابع فناوری و  و نیز ارزشمندترتر تا حدودی کمیاب
  .باشد  میمهارت فناوری اطلاعات

 مدیران بالایپذیری بالا موجب خروج از خدمت  تحرک
  .ارشد فناوری اطلاعات است

  .غیرقابل جایگزینی

 ارائه داده های اطلاعات سیستمهای  هایی برای این منابع و قابلیت  تعریف3-12جدول 
  . دهد  نشان می2-12های جدول  و میزان دخالت آنها را در ویژگی

هـای اطلاعـات بـا مزیـت رقـابتی            را که به درک رابطـه سیـستم       در این فصل سه مدل      
  در یی بـرای فـراهم کـردن ابزارهـا        نـد توان  ها می   این مدل . ایم  نمایند، معرفی کرده    کمک می 

هـا بـرای    مـدل . رونـد ها بر یک بنگاه و صـنعت دارنـد، بـه کـار                تحلیل اثر جاری که سیستم    
ها در حال حاضر مـورد اسـتفاده    سیستم که بالقوهی ات بالاتأثیریی با ها  برجسته کردن حوزه  

بینی نقشی که فناوری اطلاعات جدید از نظـر پـشتیبانی از              پیش. دهند، مفید هستند    قرار نمی 
یت مـدیریت فنـاوری     مـسئول  کنـد،    ایفـاء توانـد     های کسب و کـار پـیش از رقبـا مـی             فعالیت

 اطلاعات، بنگـاه بایـد      به منظور دستیابی به مزیت راهبردی از طریق فناوری        . اطلاعات است 
بنـابراین  . ریـزی نمایـد     های خود بر روی فناوری اطلاعـات را برنامـه           گذاری  به دقت سرمایه  

 .کنیم اطلاعات بحث میریزی فناوری  اکنون درباره برنامه

 ها ای حیاتی برای سازمان  مسأله- فناوری اطلاعاتریزی  برنامه 12-4

 و   فنـاوری اطلاعـات   زماندهی شـده زیربنـای      ریزی سـا    برنامه،  فناوری اطلاعات ریزی    برنامه
موضـوع  . گیـرد  های کاربردی است که در سطوح مختلف سازمان انجـام مـی    پرتفوی برنامه 
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ای بـسیار   ریزان و هم برای کاربران نهایی مسأله    ریزی فناوری اطلاعات هم برای برنامه       برنامه
 را بـرای واحـدهای خـود        تفنـاوری اطلاعـا   ریـزی     کاربران نهایی معمولاً برنامه   : مهم است 
از ایـن رو،    . جوینـد   ریـزی سـازمانی نیـز شـرکت مـی           دهند و بـه دفعـات در برنامـه          انجام می 

ریزی فناوری اطلاعات سـازمانی      برنامه. ریزی مطلع باشند    کاربران نهایی باید از فرایند برنامه     
 مـشخص   در نتیجـه  .  به چه شکل خواهد بـود      فناوری اطلاعات کند که زیرساخت      تعیین می 

بنـابراین آینـدۀ هـر      . هایی را به کار خواهند گرفـت        خواهد شد که کاربران نهایی چه برنامه      
  . قرار گیردفناوری اطلاعاتتواند تحت تأثیر زیرساخت  واحد مجزا در سازمان می

 انجام شد، نـشان     cio.com توسط   2003 در سال    معاون فناوری اطلاعات   500تحقیقی که از    
معاونـان فنـاوری    تـرین مـشغلۀ ذهنـی         راهبردی، اولین و مهم   ریزی و تفکر      برنامهدهد که     می

ترین مسائل مطـرح    هم جزو مهم2001 و 2000های  این مشغله در سال  . است   بوده   اطلاعات
 هـای مـدیران ارشـد       ریزی راهبـردی بـه طـور مـداوم در صـدر دغدغـه               چرا برنامه . شده بود 
پای جنبـۀ      به     باید پا  فناوری اطلاعات ده اینست که     قرار دارد؟ پاسخ آن به زبان سا       اطلاعات

ها کار کند تا اطمینان حاصل شود که ادامه فعالیـت آن همچنـان مقـرون بـه                    تجاری سازمان 
 در کمک به دستیابی     فناوری اطلاعات همتراز کردن اهداف سازمان با توانایی       . صرفه است 

، 1طبق نظر بلاجـت   . وری سازمان گردد    تواند منجر به افزایش تولید و بهره        به این اهداف می   
از آنجا که تقاضای یک محیط کاری به شـدت رقـابتی، نیـاز بـه همـاهنگی بیـشتر اهـداف                      

ریزی راهبردی برای سازمان اهمیت بیشتری         با مقاصد شرکت دارد، برنامه     فناوری اطلاعات 
ارچگی بازارهـای  زنجیـرۀ تـأمین اینترنتـی و یکپ ـ       هـایی کـه در      ، با پیشرفت    به علاوه . یابد  می

دهندگان خدمات، حاصل شـده، یـک راهبـرد     الکترونیکی با خریداران، فروشندگان و ارائه    
ــر         ــلاوه ب ــه ع ــت ک ــات اس ــاوری اطلاع ــرد فن ــک راهب ــامل ی ــار، ش ــسب و ک ــب ک مناس

. کنندگان داخلی نیز توجـه داشـته باشـد         کنندگان خارجی و فروشندگان، به مصرف       مصرف
ه یک رخداد باشد، یک فراینـد اسـت و           ک سازمان بیش از آن   همترازی فناوری اطلاعات با     

  .های سازمان باشد افزایی به فعالیت  باید بر اساس ارزشفناوری اطلاعاتراهبرد 

های جدیـد     توسعه برنامه ) 50دهۀ  در اواخر   (های آغازین پیدایش فناوری اطلاعات        در سال 
. ریـزی و کنتـرل بـود    ه برنامـه  هـای اولی ـ    های موجود، کـانون توجـه سیـستم         و اصلاح سیستم  

 
1- Blodgett (1998)  

 حتوای اهمیت و م
 کسب و کار

ریزی  تکامل برنامه
 فناوری اطلاعات
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سـازی    گرفتنـد و بـرای کمـک بـه پیـاده            ها به کـار       هایی برای توسعۀ سیستم       ها روش   سازمان
ایــن . هــای مــدیریت پــروژه کردنــد هــای کــاربردی جدیــد، اقــدام بــه نــصب سیــستم برنامــه
هـا در   هرچـه سـازمان  . داد  را مـورد توجـه قـرار مـی      عملیـاتی ریزی    های اولیه، برنامه    مکانیزم

ریـزی    شـدند، توجـه آنهـا بـه سـمت برنامـه             تـر مـی     های اطلاعـات متبحـر      مـاستفاده از سیست  
 فنـاوری اطلاعـات   ، نقش   90دهۀ  در  . گشت  رل تخصیص منابع معطوف می    ـ، یا کنت  مدیریتی

تـر،   ها برای دسـتیابی بـه اهـداف کـاری و ایجـاد مزایـای رقـابتی                 منظور کمک به سازمان     به  
، چگـونگی ایجـاد ارزش        فنـاوری اطلاعـات   روزه کانون اصـلی راهبـرد       ام. تکامل پیدا کرد  

  .باشد کسب و کاری می
فنـاوری  ریـزی سـالانه جهـت شناسـایی خـدمات       هـای برنامـه    طور معمـول، چرخـه    به
 فایـده و بررسـی تخـصیص منـابع بـه            -هـای هزینـه      بالقوه مفید برای انجـام تحلیـل       اطلاعات

 فنـاوری   کمیتـۀ راهبـری   ل فراینـد اغلـب توسـط یـک          ک ـ. شـوند   های بالقوه ایجاد می     پروژه
هـای بـالقوه را       کمیته راهبری فهرست پـروژه    ).  را ببینید  15فصل  (شود    اطلاعات هدایت می  

هایی که سودآور تشخیص داده شوند را تصویب نموده و برای هر کدام               مرور کرده، پروژه  
بندی کـه معمـولاً در    زمانهای تأیید شده در یک جدول        سپس پروژه . شود  اولویتی قائل می  

ایـن جـدول    . گردنـد   ریـزی مـی     شـوند، برنامـه      می  یک قالب زمانی یک تا سه ساله گنجانده       
افـزار،    افـزار، نـرم      ماننـد سـخت    فناوری اطلاعات های منابع     بندی مبنای تعیین نیازمندی     زمان

ریزی   ند برنامه ها این فرای    برخی سازمان . های مالی خواهد بود     کارکنان، امکانات و نیازمندی   
آنهـا یـک    . دهنـد   تر، گـسترش مـی      های زمانی طولانی    های بیشتر برای افق     را با توسعۀ برنامه   

فنـاوری  برنامه راهبـردی     خواهند داشت که گاهی به آن،         بلند مدت  فناوری اطلاعات برنامه  
 را ملاحظـه  Boar, 2000 و Ward and Peppard, 2002(شـود    نیز گفتـه مـی  اطلاعات
 در عوض مـسیرهای کلـی   .کند های مشخصی اشاره نمی   این نقشه معمولاً به پروژه    . )فرمایید

 سـال   10 تـا    5 در   فنـاوری اطلاعـات   هـای     های زیرساخت و منابع را بـرای فعالیـت          نیازمندی
  .نماید آینده ترسیم می

هـای   افـزار  نرمسبد این برنامـه  . استبرنامه فناوری اطلاعات میان مدت   سطح بعدی،   
هـای    سیـستم هـای اصـلی تأییـد شـده           کنـد کـه فهرسـتی از پـروژه          ا مشخص می  ر کاربردی
از آنجا کـه اتمـام بعـضی از ایـن           . باشد که با برنامه بلند مدت هماهنگ هستند          می اطلاعات

ها به بیش از یک سال وقت نیاز دارد و کـار برخـی دیگـر نیـز در سـال جـاری آغـاز                           پروژه
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برای مطالعه بیشتر درباره پورتفوهای     . انجامد  ل می  طو  نخواهند شد، این طرح چندین سال به      
  . را مطالعه نماییدW12.2 برخطهای کاربردی، فایل  برنامه

هـا و     بنـدی و بودجـۀ پـروژه        باشـد، کـه شـامل زمـان          مـی  نقشۀ تاکتیکی سومین سطح،   
  از آنجا کـه در واقعیـت، سـرعت تغییـر در فنـاوری و محـیط                . های سال جاری است     فعالیت
مدت ممکن است اجزاء مهمی را در بر داشته باشند که در  های کوتاه  الا است، برنامهبسیار ب 

  .اند بینی نشده ها پیش دیگر برنامه
هـای   شـد، در حـال حاضـر توسـط سـازمان      ریزی که تا اینجـا شـرح داده    فرایند برنامه 

میــان ریــزی فنــاوری اطلاعــات  البتــه جزئیــات فراینــد برنامــه. بــسیاری در حــال اجــرا اســت
ها کمیتۀ راهبری سطح بالای       عنوان مثال، همۀ سازمان     به  . های مختلف متفاوت است     سازمان

، فنـاوری اطلاعـات   هـا ممکـن اسـت توسـط مـدیر             اولویت پروژه .  ندارند فناوری اطلاعات 
  .ها معین گردد های شرکت یا حتی بر مبنای ترتیب تعریف پروژه مافوق وی، سیاست

انـد     ارائـه شـده    فناوری اطلاعـات  ای متعددی برای تشخیص طراحی      ه   الگوها و مدل   تاکنون
اما در این میان ). Papp, 2001, Cassidy, 1998; Ward and Peppard, 2002مانند (

 3-12که در شکل (این مدل .  جایگاه خاصی دارد1ترب وِریزی ای برنامه  مدل چهار مرحله  
ریزی راهبـردی، تحلیـل       برنامه -باشد ، شامل چهار فعالیت عمده می     )نمایش داده شده است   

  :های ذیل هستند این مراحل شامل فعالیت. ریزی پروژه ها، تخصیص منابع و برنامه نیازمندی

ای میـان برنامـۀ کلـی سـازمان و برنامـۀ               رابطه :فناوری اطلاعات ریزی راهبردی     برنامه •
 .کند  تعریف میفناوری اطلاعات

های اطلاعاتی کلـی سـازمان        ن مرحله نیازمندی  در ای : های اطلاعاتی   تحلیل نیازمندی  •
شود تا معماری اطلاعات راهبردی ایجاد گردیده و در نهایت بتواند برای              مشخص می 

 .های خاص مورد استفاده قرار گیرد دهی به توسعۀ برنامه جهت

 و منابع عملیـاتی     فناوری اطلاعات های کاربردی     منابع گسترش برنامه  : تخصیص منابع  •
 .دهد یرا تخصیص م

های   بندی و نیازمندی    های زمان   شود که جدول    ای تدوین می     برنامه :ریزی پروژه   برنامه •
 .کند های خاص در سیستم اطلاعاتی مشخص می منابع را برای پروژه

 
1- Wetherbeʹs four-stage model of Planning (1993) 

ای  مدل چهار مرحله
فناوری ریزی  برنامه

 اطلاعات
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شوند، اما میزان آن در مراحل مختلف بـسته بـه     مرحله می4ها درگیر هر    بیشتر سازمان 
 پراکنــده و متفــاوت اســت و فراینــد بــه صــورتی مــشکلاتی کــه ممکــن اســت بــروز کنــد،

در رابطـه بـا   تـوان ایـن مـدل را      مـی . آیـد   سیستماتیک و مرحله بـه مرحلـه بـه اجـرا در نمـی             
مـدل از سـطحی بـسیار    . هـای چهـار مرحلـه، گـسترش داد     های عمده و نیز خروجـی       فعالیت

، حرکـت     عـات فنـاوری اطلا  ریـزی     هـای برنامـه     تـر فعالیـت     ت تدوین عینـی   ـزاعی به سم  ـانت
ریزی در ادامه فصل عنوان       های مفید برای اجرای هر مرحله برنامه        برخی متدولوژی . کند  می

  .شده است
های کاربردی است کـه هـم در           زیر بنای توسعۀ سبدی از برنامه      ،ای  مدل چهار مرحله  
 همچنـین . اسـت  مزایایی در مقابـل رقبـا        قادر به ایجاد   و هم    باشد  میراستای اهداف سازمان    

های گوناگون چرخۀ حیات توسعۀ سیستم وجود دارد کـه در             ای بین این مدل و نسخه       رابطه
هـای منـابع عمـومی کـه      ها و نیازمندی ای، پروژه مدل چهار مرحله. شود  تشریح می 14فصل  

 5-12هـای     در بخش . کند  ها ضروری هستند را شناسایی می       برای دستیابی به اهداف سازمان    
  .ا جزئیات بیشتری توضیح خواهیم داد این مدل را ب6-12و 

  .دهیم ریزی فناوری اطلاعات بحث را ادامه می ای برنامه  مدل چهار مرحله1با مرحله 

 1 مرحله -ریزی راهبردی فناوری اطلاعات برنامه 12-5

ریــزی راهبــردی فنــاوری  برنامــهریــزی فنــاوری اطلاعــات،  له از مــدل برنامــهـاولــین مرحــ
از یک سو، این مرحلـه  . باشد  ها می   اوتی از فعالیت  ـاً متف ـع نسبت  است که شامل انوا    1اطلاعات

ب و  ـشود که سازمان از طریق آنها بـه کـس            می افزارهای کاربردی   نرمسبد  منجر به شناسایی    
کننـد تـا اهـداف کـاری خـود را در       ها به سازمان کمک مـی    این برنامه . پردازد  کار خود می  

  .یک محیط مناسب محقق سازند

 
1- Strategic Information Technology Planning (SITP) 

.های اطلاعاتریزی سیستمای اصلی برنامه مدل چهار مرحله 3-12شکل



 

 

929  1 مرحله -ریزی راهبردی فناوری اطلاعات برنامه  12-5

ریـزی راهبـردی فنـاوری اطلاعـات بـه فراینـد جـستجو بـرای                  گـر، برنامـه   از سوی دی  
هـا سـازمان را قـادر         ایـن برنامـه   . کند   اشاره می  1"های اطلاعات راهبردی    سیستم"های    برنامه
برای نیل بـه    . سازند به مزیت رقابتی دست یافته و فقط به حفظ موقعیت خود بسنده نکند               می

ق داشته باشد که شامل کارهایی چون ارزیابی محـیط          این مقصود، سازمان باید تفکری خلا     
هـای موجـود و       های سیـستم    های فعلی سازمان، درک قابلیت      کسب و کار، اهداف و راهبرد     

  .باشد  جدید میفناوری اطلاعاتهای  توجه به چگونگی ارزش آفرینی سیستم
: موارد باشدتواند شامل این  ریزی راهبردی فناوری اطلاعات می خروجی فرایند برنامه

 و ارزیـابی وضـعیت دپارتمـان        فنـاوری اطلاعـات   ای بـرای      منشور جدید یـا بـازنگری شـده       
هـای سـازمان، بیانیـه        گیـری   های اطلاعات، ارزیابی دقیق اهـداف راهبـردی و جهـت            سیستم

، 2د و پِپـارد   ْوار. فنـاوری اطلاعـات   هـای     های لازم برای فعالیـت      ها و سیاست    اهداف، راهبرد 
ریـزی    ریزی راهبردی ارائه کرده و چارچوبی برای تدوین و برنامه           تری از برنامه   تحلیل دقیق 

 در  W12.3جزئیـات بیـشتر در فایـل بـرخط          . اند   پیشنهاد کرده  فناوری اطلاعات های    راهبرد
  .باشد دسترس می

هـای اطلاعـات، از دیربـاز دغدغـۀ اصـلی مـدیریت               ریـزی سیـستم     بهبود فراینـدهای برنامـه    
، (simnet.org,2002) 3انجمن مدیریت اطلاعات. های اطلاعات بوده است    مدپارتمان سیست 

فناوری این موضوع را به عنوان مسأله شمارۀ یک در بررسی صورت گرفته از مدیران ارشد        
 سـازمان   420نتیجه تحقیقاتی کـه از      . کند   عنوان می  1998/1997های    در طی سال   اطلاعات
دهـد کـه همتـراز      نـشان مـی  (ncc.co.uk, 2003) به عمل آمـد  NCC توسط 2003در سال 

هـا در رأس امـور آنهـا قـرار        ردهای شـرکت  ـ بـا راهب ـ   لاعاتـفناوری اط ـ ردهای  ـکردن راهب 
  . داشته است
ریـزی    ط بـا برنامـه    ـبایـد در شـرایط مرتب ـ       لاعات  ـاوری اط ـردی فن ــزی راهب ـری  هـبرنام

 و دیگـر اعـضای      ی اطلاعـات  اورـفن ـله واحـد    ـود تـا بـدین وسی ـ     ـراز ش ـ ــی سازمان همت  ـکل
رک کـار کننـد     ـای اهـداف مـشت    ـهـای خـود در راست ـ       اییـری توان ـ ــ ـگیبـه کار  ان بـا    ـسازم

(Chan, 2002; Pickering, 2000; Ward and Peppard, 2002) .   بنـابراین وظیفـه

 
1- Straregic Information Systems (SIS) 
2- Ward & Peppard (2002) 
3- Society for Information Management (SIM) 

 همتراز کردن 
 با فناوری اطلاعات

 های سازمانی برنامه
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های اطلاعات اسـت کـه        های سیستم   ، شناسایی برنامه  فناوری اطلاعات ریزی    اصلی در برنامه  
 تـصویری از همتـرازی      4-12شـکل   . های مقرر سازمان هماهنگ هستند     و اولویت با اهداف   
های اطلاعاتی، راهبرد کسب و کار و راهبرد و آرایـش فنـاوری اطلاعـات را             سیستم  راهبرد

دهد کـه چگونـه ایـن          نشان می  3-12 در محیط کار     فناوری اطلاعات قسمت  . دهد  نشان می 
برای مثالی دیگر در زمینه همتـرازی   . شده است  پکارد، عملی    -همترازی در شرکت هیولت   

 Cale and Kanter (1998)اوری اطلاعــات بــه ـرد فنـــب و کــار و راهبـــرد کــسـراهبــ
  .ه کنیدـمراجع

روی اول، همترازســازی . همتــراز ســاختن فنــاوری اطلاعــات بــا ســازمان دو رو دارد 
ت بـا مـوارد مـشابه در        هـای اطلاعـا     راهبرد، ساختار، فناوری و فرایندهای کارکردی سیستم      

هـای اطلاعـات و دیگـر واحـدهای           ای کـه سیـستم      واحدهای کسب و کار اسـت، بـه گونـه         
های اطلاعـات     به این جنبه همترازی سیستم    . سازمان در راستای هدف مشترکی گام بردارند      

  .(Chan, 2002)شود  گفته می

  

روابط میان کـسب   4-12شکل
هـای اطلاعـات و       و کار، سیـستم   

. عـات های فناوری اطلا   استراتژی
 ,Ward and Peppard :منبــع

2002, Fig 1.6, p. 41. 
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  3-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
 و فناوری اطلاعاتای ه  پکارد راهبرد-شرکت هیولت

  کند کسب و کار خود را همتراز می
 

  

روشی برای متدولوژی،(hp.com) 1 پکارد-شرکت هیولت
هـای    هـا و فنـاوری      ریزی تنظیم کرد که در آن راهبرد        برنامه

فرایندهای کسب و کار مـشخص شـده و بـه طـور همزمـان               
 روش به ایـن منظـور صـورت         طراحی این . شوند  همتراز می 

هـای   نظـر از محـدودیت   گرفت که تغییرات فرایند را صرف  
فنــاوری موجــود اعمــال کــرده و دیــد روشــنی نیــز از تــأثیر 

  .فناوری جدید و فرایندها بر یکدیگر ارائه دهد
ای    از یـک فراینـد دنبالـه       ،پکـارد -در گذشته، هیولت  

 و هــای شــرکت، عملیــات ابتــدا راهبــرد. کــرد اســتفاده مــی
هـای پـشتیبان کـه شـامل فنـاوری نیـز بـود، تعریــف         راهبـرد 

نظـر گــرفتن   سـپس تمـام ایــن کارکردهـا بـا در     . شـدند  مـی 
ــاوری ــی      فن ــاره طراح ــده و دوب ــراز ش ــود، همت ــای موج ه

ریزی در همۀ     های برنامه   در روش جدید، فعالیت   . گردید  می
بـه عـلاوه بـا      . پـذیرد    صـورت مـی    به طـور همزمـان    ها    زمینه

د بـر کـار گروهـی، واحـدهای کـسب و کـار،              تمرکز شدی 
، تعهـد بـه     محـور   های کـارکردی تخصـصی و هـدف         حیطه

ایـن  . شـوند   داشتن کیفیـت و رضـایت مـشتری تکمیـل مـی           
. سـازد   ها را بـه هـم مـرتبط مـی           رویکرد، راهبردها و فعالیت   

چارچوب همترازسازی کسب و کـار، تغییـرات اساسـی در           
توسـعۀ بـالقوۀ فنـاوری      فرایند را که نتیجۀ تغییرات محیط و        

امـا از آنجـا کـه تغییـرات         . آورد  حساب مـی    است، را نیز به     
 های ارزشـی و فرهنـگ و        عمده منجر به تغییراتی در سیستم     

 پکـارد، ایـن     -شـد، هیولـت     ساختارهای تیمـی سـازمان مـی        
  .ریزی خود داخل کرد عوامل را در روش برنامه

ــاوری  ــدف، فن ــدهای ه ــتانداردها، ا  فراین ــا و اس ــر ه م
رویکـرد  . برنـد   هـای بـالقوه را بـه پـیش مـی            راه حل انتخاب  

بـا  . کنـد   سازی کارا را تضمین مـی       مدیریت مشارکتی، پیاده  
ــار و       ــسب و ک ــدهای ک ــارچوب، فراین ــن چ ــه ای ــه ب توج

های اطلاعاتی به طـور مـوازی بـا توانمندسـازها و              نیازمندی
شـوند کـه سـپس در سراسـر           های فناوری تعریـف مـی       مدل

 -تمرکز هیولت. گردند رازسازی به هم متصل می  فرایند همت 
ریزی برای  پکارد بر همترازسازی راهبردی، نه تنها در برنامه     

های فناوری داخلی خود، بلکه در جستجو به دنبـال            راه حل 
 متمرکــز بــا R&Dنــوآوری تکنولــوژیکی از طریــق بخــش 

 بـه   R&Dبخش  .  میلیارد دلار، مشهود است    4بودجه سالانه   
این . نماید  در فرایند توسعه راهبرد مشارکت می     نحوی فعال   

های مشتریان   انگیزه تاکند   کمک می  R&Dامر به دپارتمان    
انـدازی قـوی کـه     را بهتر درک نموده و در عین حال چـشم  

  .گذارد از فناوری ارائه دهد بر کل کسب و کار تأثیر می

، Feurer et al. (2000) ،Collins (2004) گـردآوری شـده از   :منابع
hp.com (June 2004).  

ریـزی همزمـان بهتـر        چـرا برنامـه    :  برای بررسی بیـشتر   
  های ارتباطی و مشارکتی نیاز است؟ است؟ چه پشتیبانی

  

 
1- Hewlett-Packard 
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شود،   های اطلاعات گفته می     نوع دیگر همترازی، که به آن همترازی راهبردی سیستم        
ــستم  ــرد سی ــرد  شــامل همترازســازی راهب ــا راهب ــاتی ب ــای اطلاع ــازمانی ا ه هــدف . ســت س

هـا،    هـای اطلاعـات، تـضمین ایـن نکتـه اسـت کـه اولویـت                 همترازسازی راهبـردی سیـستم    
. باشـد   های اطلاعـات بـا نیازهـای کـل سـازمان سـازگار مـی                های سیستم   تصمیمات و پروژه  

هـای اطلاعـات بـا راهبـرد سـازمان ممکـن اسـت بـه                  ناتوانی در همترازسازی مناسب سیستم    
گـذاری در      اندک دارند یا ناتوانی در سـرمایه        هایی که بازده   گذاری عظیم در سیستم     سرمایه
  . شود توانند بازده بالایی داشته باشند، منجر می هایی که به طور بالقوه می سیستم

. شرط باید مراعات گردد    به منظور دستیابی به همترازی فناوری اطلاعات چندین پیش        
هــای اطلاعــات و فراینــدهای  تمدر میــان آنهــا، ارتبــاط بــین مــدیران صــف و مــدیران سیــس

ء صـورت نگیـرد، حـائز     های اطلاعات در خلا  ریزی سیستم   ای که برنامه    ریزی به گونه    برنامه
دهـد   ، نشان می1گزارش اخیر دیلویت کانسالتینگ ال ال پی. (Chan, 2002) اهمیت است

 کـه    درصد از مدیران فناوری اطلاعـات کـه از آنـان نظرسـنجی شـده اعتقـاد دارنـد                   96که  
همتراز بودن راهبرد فناوری اطلاعات و راهبـرد کـسب و کـار باعـث ایجـاد تـأثیر زیـاد یـا                       

هایـشان     فعالیـت  سـازی   با این حال، بسیاری هنوز بر این باورند کـه همتـراز           . شود  متوسط می 
پیش شرط دیگر برای همترازسازی موفق، تعریف روشن . (Beal, 2004)ناموفق بوده است 

های فنـاوری     چالش عمده این است که زیرساخت     . ت در سازمان است   نقش فناوری اطلاعا  
اند، اغلـب عمـری بیـشتر از راهبـردی کـه قـرار                که برای پشتیبانی از یک راهبرد ایجاد شده       

 .(Beal, 2004)است از آن پشتیبانی کنند، دارند 

 از فناوری اطلاعات اگرچه همترازسازی .فناوری اطلاعات سازی های همتراز چالش
هـا بـه صـورت محـدودی اعمـال            اظ نظری اهمیـت فراوانـی دارد، امـا هنـوز در سـازمان             لح
 65 ارائـه کـرد، حـدود        2003 در سـال     2بر مبنای گزارشی کـه شـرکت پیپـل تـری          . شود  می

ها نظر منفی یا ممتنعی نسبت به امکان همکاری مدیران فنـاوری اطلاعـات و                 درصد شرکت 
همترازسـازی  .  اهداف و مقاصـد شـرکت دارنـد        مدیران کسب و کار در راستای حمایت از       

به تناسب افـزایش پیچیـدگی   . (Hackney et al., 2000)ای است  فعالیت مدیریتی پیچیده

 
1- Deloitte Consulting LLP 
2- People 3 Inc. 
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 انجـام شـده نـشان       1مطالعاتی که توسط چـن    . شود  ها، بر پیچیدگی آن نیز افزوده می        سازمان
فنـاوری   و عملکرد   رسمی سازمانی نتایج بهتری در همترازسازی     غیردهد که ساختارهای      می

ریـزی    برای مـشاهده فهرسـتی از مفروضـات اساسـی کـه فراینـد برنامـه               (اند       داشته اطلاعات
هـای موجـود دربـارۀ آن         راهبردی فناوری اطلاعات بر پایـۀ آن بنیـاد نهـاده شـده و چـالش               

  ). را ببینیدHackney et al., 2000 و W12.4مفروضات، فایل برخط 

ایـن  .  موجـود اسـت  فناوری اطلاعـات ریزی    ددی برای تسهیل برنامه   های متع   ابزارها و روش  
های اطلاعـات     سیستم/ فناوری اطلاعات های    کنند تا راهبرد    ها کمک می    ها به سازمان    روش

های موجود جهـت اسـتفاده از فنـاوری           های سازمانی همتراز کرده، فرصت      خود را با راهبرد   
نموده و فراینـدهای داخلـی خـود را تحلیـل         اطلاعات برای کسب مزیت رقابتی را شناسایی        

پـذیری را      که صنعت، رقبـا و رقابـت        هایی پیرامون راهبرد    ها با بررسی    بیشتر این روش  . کنند
سـایر  ). مرحلۀ همتراز کردن  (نماید    کند، آغاز شده و آنها را با فناوری مرتبط می           بررسی می 

  . کند کمک می) تأثیرات آن( اتفناوری اطلاعها به تولید و تنظیم کاربردهای جدید  روش
فایـل  (انـد     بندی کـرده    ها را با توجه به ماهیتشان، طبقه        د و پِپارد این ابزارها و روش      وارْ

  .ها خواهیم داشت در بخش بعدی نگاهی گذرا به این روش).  را ببینیدW12.5برخط 

هـای کـسب و       ریـزی سیـستم     مدل برنامـه  . های کسب و کار     ریزی سیستم   مدل برنامه 
هـای دیگـری چـون روش شـرکت            توسط آی بی ام تهیـه گردیـد و تـاکنون بـر مـدل               2کار

 5 مــارتین و فینکلــشتاینمهندســی اطلاعــاتو ) 4بــا نــام فعلــی اکــسنچر (3 اندرســون مــشاوره
(Martin and Finkelstein, 1981)تأثیر گذارده است  .BSP یک رویکرد بالا به پایین ،

این رویکرد با دو بلوک ساختاری اصلی       . شود  غاز می های کسب و کار آ      است که با راهبرد   
 کـه مبنـای معمـاری اطلاعـات         - هـا   های کسب و کار و طبقات داده      فرایند  -سر و کار دارد     

 سـازمانی را تعریـف کـرده و        توانند مطابق ایـن معمـاری پایگـاه داده          ریزان می   برنامه. هستند
این . نمایند را شناسایی کنند    پشتیبانی می  های کسب و کار     های کاربردی که از راهبرد      برنامه

  .  نشان داده شده است5-12مدل در شکل 
 

1- Chan (2002) 
2- Business Systems Planning (BSP) 
3- Andersen Consulting 
4- Accenture 
5- Martin and Finkelsteinʹs information engineering 

های  ابزارها و روش
 ریزی  برنامه

 فناوری اطلاعات
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BSPدها و ــــل فراینـزیه و تحلیــــــی در تجـارهای کمـــاده از معیـــدیداً بــه استفـــ شــ
ر ـزئیات بیـشت ـبـرای ج ـ . (ی اسـت ـاری اطلاعات متک ـ ـۀ معم ــایی توسع ـدف نه ـها، با ه    داده

Business Systems Planning, 1981را ببینید .(  

هـا از شـش        اظهـار داشـت کـه سـازمان        1نـولان . فناوری اطلاعات مراحل مدل رشد    
 "هـای اطلاعـات     رشـد سیـستم   "اکنـون     که هم (کنند     عبور می  فناوری اطلاعات مرحلۀ رشد   

در هـر  . انـد   مرحلـه شـرح داده شـده   6، این 1-12تر  نگاهی دقیقدر قسمت  ). شود  نامیده می 
افزارهـای    نـرم سـبد   : ایـن مـوارد شـامل     . ر فرایند با درجاتی متمایز فعـال هـستند        مرحله، چها 
ریـزی مـدیریت و فنـون          و برنامـه   فنـاوری اطلاعـات   ، نقش آگاهی کاربران، منابع      کاربردی

فنـاوری  هـای     ، اشاره به هزینـه    1-12 تر  نگاهی دقیق  در شکل واقع در      Yمحور  . کنترل است 
 در مـدت اجـرا      فناوری اطلاعات های     رشد هزینه  نرخد که   توجه داشته باشی  .  دارد اطلاعات

سـازی    و یکپارچـه  ) تـسری (پایین، در زمان آغاز و بلوغ در حد متوسـط و در زمـان توسـعه                 
هاسـت، بـه تعیـین     این مدل علاوه بر آنکه راهنمای خوبی برای هزینـه        . بسیار بالا خواهد بود   

 بیشتر دربارۀ مراحل رشد فناوری      برای اطلاعات (کند    میزان جدیت مشکلات نیز کمک می     
  ). را ببینیدW12.6اطلاعات نولان، فایل برخط 

 
1- Nolan (1979) 

ــکل  ــرد  5-12شـــ رویکـــ
های کـسب و      ریزی سیستم   برنامه
   برگرفته از :منبع. (BSP)کار 

Business Systems 
Planning—Information 
Systems Planning Guide, 
Application Manual GE20-
0527-3, 3rd ed., IBM 
Corporation, July 1981 
Courtesy of the 
International Business 
Machines Corporation. 
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  تر نگاهی دقیق
  مدل شش مرحلۀ رشد سیستم اطلاعاتی نولان 12-1

  

شـکل  ( عبارتنـد از     هـای اطلاعـات     سیستمشش مرحلۀ رشد    
  :)زیر را ببینید

زمانی کـه معرفـی کامپیوترهـا بـه سـازمان شـروع             . آغاز .1
ای بــرای خودکــار کــردن  ردازش دســتهشــود، از پــ مــی

هـا اســتفاده   منظـور تقلیـل هزینــه   هـای اداری بــه  فعالیـت 
هـای عملیـاتی،      در این مرحله تمرکز بر سیستم     . شود  می

فقــدان عمــومی علاقــه مــدیریت و یــک دپارتمــان      
.خورد به چشم می) ISD(های اطلاعات متمرکز  سیستم

ــعه .2 ــه  .توس ــاربران برنام ــه ک ــانی ک ــاربرد   زم ــای ک ی ه
تــری را بـا ســود مـورد انتظــار بیـشتر درخواســت     افـزون 

زمـانی  . دهـد   کنند، یک رشد سریع متمرکز رخ مـی         می
های اطلاعات برای پاسـخگویی بـه         که دپارتمان سیستم  

های بـرخط را      تقاضای کاربران حرکت به سوی سیستم     
فنـاوری  های    هزینه. آغاز نموده و کنترل بسیار کم است      

  .یابد ش می به سرعت افزایاطلاعات

خ بـه دغدغـه مـدیران در رابطـه بـا            ـ در پاس ـ  .رلـکنت .3  
هـای سیـستم      هـا، از پـروژه      میزان منافع در برابر هزینـه     

ــی  ــار م ــرمایه  انتظ ــشت س ــش رود بازگ ــد، ـ را ن ان دهن
هــا را تــدوین نماینــد و روش و اســتانداردها را  برنامــه

های معـوق و      مرحله کنترل معمولاً برنامه   . اعمال کنند 
ریـزی و کنتـرل       برنامه. کند  ن ناراضی ایجاد می   کاربرا

 .گردند نیز ارائه می

ــه .4 ــازی یکپارچـ ــت   .سـ ــوجهی بابـ ــل تـ ــۀ قابـ  هزینـ
از طریق ارتباطات (های موجود  سازی سیستم یکپارچه

یت مـسئول . وجـود دارد  ) های داده   از راه دور و پایگاه    
هـا مـشخص شـده و دپارتمـان           کاربر در قبـال سیـستم     

هــایی بــرای  راه حــلنــه فقــط هــای اطلاعــات  سیــستم
نماید، بلکه خدمات نیز به کـاربران         مشکلات ارائه می  

ــه مــی ــان، گــذاری در کــاربرد  . دهــد ارائ در ایــن زم
 دهد؛ گـذار از پـردازش       کامپیوتر و رویکردها رخ می    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .ی فناوری اطلاعات نولانا مرحله6رشد 
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گـذاری(ها به سوی پردازش دانـش و اطلاعـاتداده
 ).میان دو منحنی

ــدیریت داده .5 ــا مـ ــ.هـ ــه جـ ــردازش،  بـ ــل پـ ای عمـ
 افزارهـای کـاربردی     نرمهای اطلاعاتی، سبد      نیازمندی

را هدایت کرده و اطلاعات در سـازمان، بـه اشـتراک        
قابلیـت پایگـاه داده زمـانی مـورد         . شـوند   گذاشته مـی  

گیرد که آنها ارزش این       برداری کاربران قرار می     بهره
 به اشتراک آنهـا     مند  علاقهاطلاعات را درک کرده و      

 .باشند

سازمان بـا توسـعۀ کـسب و کـار همـاهنگی نزدیکـی                
های سازمانی در جای مناسب خود قرار         سیستم. دارند
هـای اطلاعـات و هـم         هم دپارتمان سیـستم   . گیرند  می

 مسئولکاربران در رابطه با تخصیص منابع کامپیوتری        
ــاوری اطلاعــات. هــستند ــاًفن ــه صــورت یــک   واقع  ب

 .آمده است شریک راهبردی در 

مــدیریت بحــران در پــردازش "، R.L.Nolan گــردآوری از :منبــع
، چاپ 1979 آوریل -، مارسHarvard Business Review "ها داده

  .Harvard Bussiness Reviewمجدد با کسب مجوز از 

وری اطلاعـات   ، در ابتدا به منظور تشریح رشد و بلوغ دپارتمـان فنـا            مراحل رشد مدل  
روش دیگر در استفاده از این مدل در نظر گرفتن این نکتـه اسـت   . در یک سازمان ارائه شد  

ای که ممکـن اسـت سـازمان          گذارد، به گونه    که هر سیستم این مراحل رشد را پشت سر می         
های پردازش تراکنش در سطح بلوغ خود باشـد و در ارتبـاط بـا سیـستم                   در ارتباط با سیستم   

هـای    های سیـستم    این امر بر چالش مداوم دپارتمان     . سازی  نش در سطح یکپارچه   مدیریت دا 
ممکن است یکی از واحـدهای سـازمان بـه          . کند   تأکید می   های بزرگ   اطلاعات در سازمان  

، )مانند یک واحد دریک کشور در حـال توسـعه         (هایش در مرحله آغاز باشد        همراه سیستم 
ن که در یک منطقه توسعه یافتـه اسـت، در سـطح    در حالی که واحدی دیگر از همان سازما    

ای   هـای سـازمانی، در چنـین شـرایطی بـه طـور ویـژه                بنابراین، دستیابی به سیستم   . بلوغ باشد 
  . چالش برانگیز خواهد بود

، معدود نکات و مواردی هـستند کـه         1عوامل کلیدی موفقیت  . عوامل کلیدی موفقیت  
 در  CSFرویکـرد   . سـازمان تـضمین گـردد      انجـام شـوند تـا بقـا و موفقیـت             "درسـت "باید  
.  برای کمک به شناسایی اطلاعات مورد نیاز مدیران ایجاد شد     فناوری اطلاعات ریزی    برنامه

فرض اساسی این است که در هر سازمان سه تا شش عامل کلیدی وجود دارند کـه اگـر بـه        

 
1- Critical Success Factors (CSF) 



 

 

937  1 مرحله -ریزی راهبردی فناوری اطلاعات برنامه  12-5

ور مـداوم عملکـرد     ها باید به ط     بنابراین سازمان . خوبی اجرا شوند، سازمان موفق خواهد شد      
ها مورد سنجش قرار دهند و در مواقع ضـروری، اقـدامات اصـلاحی لازم را               را در این زمینه   

های کسب و کار و دیگـر         عوامل کلیدی موفقیت در همۀ واحدها و دپارتمان       . اعمال نمایند 
  .خورد واحدهای سازمانی نیز به چشم می

ایع یعنـی تولیـدی، خـدماتی یـا         بندی گستردۀ صن    عوامل کلیدی موفقیت بر حسب طبقه     
های موجود    برای سازمان . ها، متفاوتند   دولتی و نیز بسته به هر مورد صنعت موجود در این طبقه           

هـا پیـشگامان بـازار        در یک صنعت خاص، عوامل کلیدی موفقیت، برحسب اینکه آیا شرکت          
کننـد،    بتی را دنبال می   های رقا   اند و چه راهبرد     تر و اینکه کجا واقع شده       هستند یا رقبای ضعیف   

مسائل محیطی ماننـد میـزان مقـررات یـا فنـاوری اسـتفاده شـده، عوامـل                  . متفاوت خواهند بود  
علاوه بر این، عوامل مزبور به مرور زمان بـسته بـه           . دهند  کلیدی موفقیت را تحت تأثیر قرار می      

  .ردهای بلند مدت، تغییر خواهند ک شرایط موقتی مانند نرخ بالای سود یا روند
 بــرای شناســایی عوامــل کلیــدی موفقیــت در جلــسۀ فنــاوری اطلاعــاتریــزان  برنامــه

دهند و در یک یا دو جلسۀ اضافی دیگر این عوامل             ای با مدیران انجام می      آغازین، مصاحبه 
  :شود، عبارتند از  استفاده می CSFچند پرسش نمونه که در رویکرد . کنند را غربال می

  محوری هستند؟چه اهدافی در سازمان شما •

 چه عوامل کلیدی برای رسیدن به این اهداف ضروری هستند؟ •

 چه تصمیمات و کارهایی کلید این عوامل کلیدی هستند؟ •

وان آنهـا را مـورد سـنجش    ـت ـ ونه میـای این تصمیمات بوده و چگـرهایی مبنـچه متغی  •
 قرار داد؟

 تواند این معیارها را تأمین نماید؟  اطلاعات می کدام سیستم •

 مـسئول ، تعیین اهداف سازمان است که مدیر در قبال آنهـا      اولین گام، پس از مصاحبه    
. شـوند   سپس عواملی که در رسیدن به این اهداف ضـروری هـستند، مـشخص مـی               . باشد  می

ــدکی از ایــن عوامــل کلیــدی موفقیــت اســت    ــدم بعــدی انتخــاب تعــداد ان ــد . ق آنگــاه بای
ل کلیدی موفقیت تعیـین نمـود و دسـتیابی بـه ایـن          های اطلاعاتی را برای این عوام       نیازمندی

های مناسـبی     اگر این عوامل برآورده نشده باشند باید برنامه       . عوامل را مورد بررسی قرار داد     
  ). را ببینید6-12شکل  (را ایجاد نمود
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رین عوامـل عملکردشـان   ـکند که مهمت  ویق می ـعوامل کلیدی موفقیت، مدیران را تش     
هـای گونـاگون ارائـه        هایی برای عملکرد خود در زمینـه         و آنگاه شاخص   ایی کرده ـرا شناس 

ازمان، احتمال نادیـده گـرفتن یکـی از         ـه با تمام افراد کلیدی س     ـورت مصاحب ـدر ص . ایندـنم
شود کـه   ی موجب می ـل اصل ـد بر عوام  ـوی دیگر، تأکی  ـاز س . دک است ـدی ان ـوامل کلی ـع

ولت آن  ـل سه ـ ـرفاً بـه دلی ـ   ـا ص ـ ـه ـ  آوری داده   عـم ـ یـا ج    د داده ـش از ح ـ  ـآوری بی ـ   عـاز جم 
  .اب گرددـاجتن

ریزان ابتدا چندین سناریو   روشی است که در آن برنامه،1طراحی سناریو. طراحی سناریو
کنند، سپس یک تیم تا حد امکان بیشترین وقایعی کـه ممکـن اسـت در خروجـی                    ایجاد می 

هایی   ریزی موقعیت    این رویکرد برای برنامه    .نماید  یک سناریو تأثیر گذار باشند را تعیین می       
 بـه طـور عـام و    فنـاوری اطلاعـات  به عنوان مثـال،  (رود که قطعیت کمتری دارند  به کار می  

با توجه به نرخ بالای تغییرات در فناوری و محیط کار،           ). تجارت الکترونیکی به طور خاص    
یل عمده برای سناریوسازی عبارتند     پنج دل . بر نیاز به سناریوسازی تأکید فراوان دارد       2استافر

اطمینان خاطر از آنکه در هنگـام بررسـی شـرایط گونـاگون توجـه بـیش از حـد بـه                      ) 1(: از
 

1- Scenario planning 
2- Stauffer (2002) 

ــکل ــدی   6-12ش ــل کلی عوام
ــتم ــدافر -وفقی ــادی  ین ــای بنی . ه

   برگرفته از :منبع
Ward and Peppard, 2002, 
Fig 4.7, p. 211. 
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کمک به تخصیص منابع بـا احتیـاط        ) 2(. نظر از فرصت نشده است      مشکلات موجب صرف  
فـراهم  ) 5(. "هنوز کار به پایـان نرسـیده      "شود که     تضمین می ) 4(. ها  حفظ گزینه ) 3(. بیشتر

طراحی سناریو فرایندی دقیـق     . اندکار فرایند   آوردن فرصت آموزش و آزمایش افراد دست      
 بـه اختـصار آورده      4-12های ضروری برای انجام این کار در جـدول            کند؛ گام   را دنبال می  
  . شده است

ای از    ریزی فناوری اطلاعات، استفاده گـسترده       های بزرگ برای تسهیل برنامه      شرکت
طراحـی سـناریو اهمیـت خاصـی در     ). gbn.com, ncri.comمانند (اند  یو کردهطراحی سنار

 برای نمونه، ایجاد یک سناریو برای مشتریان      . ریزی برای تجارت الکترونیکی نیز دارد       برنامه
   کنـد تـا محـصولات و خـدمات خـود را بـا زنـدگی واقعـی مـشتریان                     به سازمان کمک مـی    

  
  مراحل ضروری سناریوسازی  4-12جدول 

   .قلمرو و چارچوب زمانی سناریویی که قصد ایجاد آن را دارید، تعیین نمایید •
   .های ذهنی افرادی که در این تصمیمات مؤثر هستند را شناسایی کنید فرضیات موجود و مدل •
ل از آینـده    فرضیاتی که هر کدام از سناریوها برای ترسـیم تـصویرهای محتم ـ           . تعدادی سناریوی ناهمگون، اما ممکن، ایجاد کنید       •

  .دارند، بیان نمایید
  .تأثیر متغیرهای کلیدی در هر سناریو را آزمایش کنید •
هـایش   توانـد تـلاش   ترین خروجی که شرکت می مطلوب) ب(کنند، یا    هایی که در سناریوها بهتر عمل می        راه حل ) الف(بر مبنای    •

  .های اجرایی را طراحی کنید را به آن مسیر هدایت کند، برنامه
  .ع رویدادها، را زیر نظر بگیرید تا جهت سازمان آزمایش شود؛ آماده باشید تا در صورت نیاز آن را اصلاح کنیدوقو •

  :شوند عبارتند از تجارب آموزشی که از این فرایند حاصل می
ضای ارشـد و سـازمان                                                                                 ً                                          ذهنیات خود را فراتر از تفکر گروه گسترش دهید تا بدین وسیله به آرامی و تدریجا  افکار مشابهی میان اع ـ                    •

  .ایجاد گردد
                   ً               نمایـد، ملمـوس و کـاملا  نزدیـک                                              ً                      وسیلۀ آنها، هرگونه گسترش بالقوه که ظـاهرا  دور از دسـترس مـی    هایی را بیاموزید که به   روش •

  .تصور شود
  .بیاموزید که چگونه شما و همکارانتان هم در شرایط مطلوب و هم در شرایط نامطلوب باید واکنش نشان دهید •

 
  .Stauffer (2002) برگرفته از :منبع
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 سـه  1سـیبولد . هماهنگ کند که این امر موجب افـزایش فـروش و رضـایت مـشتریان اسـت      
تر کردن ارتباط با مشتری، هدایت راهبرد کـسب           را که از سناریوی مشتری برای قوی      مورد  

ــار و ارائـ ـ ــرده   هو ک ــتفاده ک ــار اس ــسب و ک ــی    ارزش ک ــرح م ــد را مط ــد ان ــشنال. (نمای  ن
  ).Busszaw.com، 3، تسکو2کانداکتور سمی

با وجود آنکه رواج تجارت الکترونیکی امکان هرگونه ترکیب یـا تنـوع سـناریوهای               
ترین مدل را با توجه به        نماید، اما هر سازمان ملزم است که مناسب         کسب و کار را فراهم می     

ان تجـارت الکترونیکـی     ریـزان و طراح ـ     استفاده از این مدل به برنامه     . نیازهایش انتخاب کند  
های تجارت الکترونیکی آنهایی را کـه بیـشتر مناسـب حـال      کند که از میان طرح  کمک می 

  .سازمان هستند برگزینند
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این مراحل  . سته هستند ریزی، به هم مربوط و واب       ای برنامه   سه مرحله بعدی مدل چهار مرحله     
  . شود های اطلاعاتی آغاز می با تحلیل نیازمندی

در این مرحله نیازهای اطلاعاتی کـاربران       .  است های اطلاعاتی   تحلیل نیازمندی مرحله دوم   
هدف این مرحله تـضمین     . شود  و نحوۀ ارتباط این اطلاعات با کار آنها تحلیل و بررسی می           

تواننـد بـرای     ها می   های داده و شبکه     اگون اطلاعات، پایگاه  های گون   این امر است که سیستم    
اند با هم یکپارچه و هماهنـگ شـوند تـا             پشتیبانی از نیازهایی که در مرحلۀ اول تعریف شده        

  .گیری را فراهم سازند امکان تصمیم
، اطلاعـاتی کـه       فناوری اطلاعات ریزان    در اولین گام تحلیل نیازهای اطلاعاتی، برنامه      

ایـن  . نماینـد   گیری و عملیات سازمانی مورد نیاز است را برآورد می           تیبانی از تصمیم  برای پش 
هـای کـاربردی      های اطلاعاتی که به تولید هر یک از سیستم          گام با تحلیل تفصیلی نیازمندی    

هـای لازم   های مـورد انتظـار و ورودی   یعنی تشخیص خروجی(گردد، تفاوت دارد     منجر می 
تـر، تحلیـل    بیان دقیـق  به). شود  تشریح می14ا؛ این بحث در فصل      ه  برای تولید این خروجی   

ایـن  . باشـد  تر می  گیرد، دارای سطحی بسیار جامع       صورت می  2هایی که در مرحله       نیازمندی

 
1- Seybold (2001) 
2- National Semiconductor 
3- Tesco  

های  تحلیل نیازمندی
مرحلۀ دوم : اطلاعاتی

 ای مدل چهار مرحله
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مـثلاً در   (هـا     ای از برنامـه     های مورد نیـاز طیـف گـسترده         هایی چون داده    ها زیرساخت   تحلیل
به طور مشابه، این تحلیل در      . گیرند  سازمان را در بر می    در کل   ) انبارهای داده یا مراکز داده    

  .شود های سازمان نیز انجام می مورد اینترنت، شبکه خارجی و دیگر بخش
یکـی از ایـن الگوهـا بـا     . هـا وجـود دارد   نیازمنـدی  رویکردهای متعددی برای تحلیـل   

 ممکـن،   دیگـر رویکردهـای   .  ارائـه شـده اسـت      5-12ای در جـدول       عنوان مدل پنج مرحله   
تـوان    هستند که در این برهۀ عملیاتی مـی       ) JADمانند   (14های توصیف شده در فصل        شیوه

  .از آنها استفاده نمود
شناسایی طبقات اطلاعـات بـا بـازده        : ها سه لایه است     نتایج حاصل از تحلیل نیازمندی    

  . و هدایت تخصیص منابعفناوری اطلاعاتبالا، ارائه مبنایی برای معماری 

  ها ای تحلیل نیازمندی مدل پنج مرحله  5-12جدول 
 اولین مرحله شناسـایی فراینـدهای سـازمانی         .های مهم سازمانی را تعریف کنید       زیرسیستم: 1له  ـمرح

  .مهم، مانند انجام سفارش یا تحلیل محصول است
 ـ : 2له  ـمرح مرحلـه بعـدی ایجـاد رابطـه میـان هـر یـک از مـدیران بـا                    .مـس زیرسیـست  ـتوسعه ماتری

مـاتریس بـا مـرور    . تـوان بـا یـک مـاتریس نمـایش داد      ایـن رابطـه را مـی     . رایندهای سازمانی است  ف
گیری هر مدیر میانی تا عالی و مرتبط ساختن آنها بـا فراینـدهای خـاص                  م تصمیم ـهای مه   یتمسئول

  .یابد توسعه می
در این مرحله،  .کنیدهای سازمانی را تعریف و ارزیابی  های اطلاعاتی زیرسیستم نیازمندی: 3له ـمرح

گـران اطلاعـات بـه        گیری برای هر فرایند را دارند توسط تحلیل         یت اصلی تصمیم  مسئولمدیرانی که   
  .های اطلاعات هر فرایند سازمانی به دست آید شوند، تا نیازمندی صورت گروهی مصاحبه می

فراینـد   .یم نمائیـد  طبقات اصلی اطلاعات را تعریـف و نتـایج مـصاحبه را روی آنهـا ترس ـ               : 4له  ـمرح
ی کـاربردی،     هـا   تعریف طبقـات اطلاعـات بـه فراینـد تعریـف اقـلام داده بـرای هـر یـک از برنامـه                      

  .ها شباهت دارد ها و ویژگی موجودیت
ترسـیم طبقـات اطلاعـات در مقابـل          .زیرسیـستم توسـعه دهیـد     / یک مـاتریس اطلاعـات    : 5له  ـمرح

. کنـد   اد مـی  ـانی ایج ـ ـد سازم ـ ـعـات در فراین ـ   های سازمانی، یـک مـاتریس طبقـات اطلا          مـزیرسیست
اختی ـت شن ــهـای دریـافتی، اطلاعـات جمعی ـ        ابـال، حس ـوان مث ـتوانند به عن    لاعاتی می ـات اط ـطبق
ه مهـم   ـس، ارزش یـک طبق ـ    ـدر هـر خانـه ماتری ـ     . دـول باش ـ ـانت محـص  ـلاعات ضم ـری، یا اط  ـمشت
  .شود لاعاتی وارد میـاط
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های فنـاوری اطلاعـات    تواند برای تعیین پروژه سازمان می. لاشناسایی اطلاعات با بازده با    
که بالاترین بازده را برای سازمان دارند، طبقـاتی کـه از نظـر اهمیـت، امتیـاز بـالایی دارنـد را                       

ریـزان از   برای تعیین بازده بالا، برنامه. پذیری آنان را در نظر بگیرد شناسایی نموده و ابتدا امکان 
. سـازد   کنند که طبقات اطلاعاتی و فرایندهای سازمان را به هم مرتبط مـی              ماتریسی استفاده می  

کند که از نظر فنی، اقتصادی یا عملیاتی، تا چه حد امکان توسعه               اما این ماتریس مشخص نمی    
مـاتریس تنهـا اهمیـت نـسبی اطلاعـات را نـشان             .  برای هر طبقه اطلاعـاتی وجـود دارد         سیستم

 نیـز توضـیح     14چنانکه در فصل    ( و سایر امور مربوط به پروژه        سنجی  مطالعات امکان . دهد  می
طلبـد   این گام از عملیـات، خلاقیـت زیـادی را مـی     . همچنان باید انجام شوند   ) داده خواهد شد  

فناوری اطلاعـات در  در ).  را مشاهده کنیدRuohonen and Higgins, 1998برای مثال، (
  . پربازده آورده شده استهای ، مثالی از شناسایی پروژه4-12 محیط کار

تعریف روشـن نقـاط اشـتراک اطلاعـات و فراینـدها، بـه یـک            . هم آوردن معماری  افر
های اطلاعاتی مجزا و مـازاد بـر احتیـاج بـرای فراینـدهای                کند، از سیستم    سازمان کمک می  

گیـرد اطلاعـات را بـرای         هنگامی که سـازمانی تـصمیم مـی       . مختلف سازمانی اجتناب نماید   
توانند مـد نظـر       بهبود دهد، سایر فرایندهایی که به چنین اطلاعاتی نیاز دارند نیز می           فرایندی  

هـای    هـای سیـستم     توانـد پـروژه     با تکمیـل کـار مفهـومی در ابتـدا، سـازمان مـی             . قرار گیرند 
گردند را   و منسجم می  های یکپارچه   اطلاعات که از بقیه سودآورتر هستند و منجر به سیستم         

های گسیخته و مجـزا هـستند کـه بـه             های حاصل، بسیار بهتر از سیستم       تمسیس. شناسایی کند 
های عمومی سازمان باید به طـور مـداوم اصـلاح شـده یـا رهـا                  علت ناسازگاری با نیازمندی     

ریـزی سیـستماتیک بـالا بـه          های یکپارچه و منسجمی بـه برنامـه         توسعه چنین سیستم  . گردند
ه بـالا نیـاز دارد و ایـن در مرحلـه معمـاری انجـام                های تصادفی پایین ب ـ     پایین، به جای روش   

به نمونه ( شرح خواهیم داد 1، چگونگی انجام این کار را در ایالت آیوا13در فصل . شود می
  ). مراجعه کنید13ابتدای فصل 

 فنـاوری اطلاعـات   هـای پربـازده       که حـوزه    پس از این  . راهنمایی برای تخصیص منابع   
 اولویـت    در هـا    هنگام تخصیص منابع سازمان، این بخش      مشخص شدند، عاقلانه است که به     

  . در ادامه، درباره تخصیص منابع توضیح خواهیم داد. قرار گیرند
 

1- State of Iowa 
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  4-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
   های با بازده بالا شناسایی پروژه

  

 فروشندۀ عمدۀ مواد غذایی فاسـد1شرکت وینگ فت فودز   
افـزار، لـوازم      ی و غیرفاسد شدنی و علاوه بر آن، سخت        شدن

هـا و     هـا، فروشـگاه     آشپزخانه و لـوازم خـانگی بـه رسـتوران         
. باشـد   فروشندگان مشابه در کرانه شرقی ایالات متحده مـی        

خــاطر کیفیــت و خــدماتش کــه از طریــق  ایــن شــرکت بــه 
گذاری نسبتاً اندک در فنـاوری اطلاعـات بـه دسـت              سرمایه

ــه اســتآمــده، شــهرت ــا  WFF.  یافت ــدوار اســت کــه ب  امی
گذاری بیشتر در ایـن زمینـه، فاصـله خـود از رقبـا را                 سرمایه

  .حفظ کند

 های بالقوه و جدیـد      در پاسخ به نیاز به شناسایی پروژه      
ــاوری اطلاعــات ــرفن ــرۀ ، روش جدیــد 2، پفــر و جنگل زنجی

 را بـه    فنـاوری اطلاعـات   ریزی    ، برای برنامه  3حیاتی موفقیت 
WFFشود این شیوه شامل چهار مرحله می. اد کردند پیشنه: 

تعیین دامنه و   : مطالعه  آمادگی برای پیش  : مرحله اول 
  هـای  آوری انگیزاننده کنندگان پروژه و جمع     شرکت

 نفـر از کـاربران فنـاوری        25تحلیلگـر از    . ایده پروژه 
اطلاعات برای شرکت در یک مصاحبۀ عمیق دعوت        

 11 مـدیر ارشـد،   6از    بودنـد   ایـن افـراد عبـارت     . کرد
طــور  بــه .  مــشتری3 کارمنــد ســیار و 5مــدیر میــانی، 

ــده  ــز، وی ای ــان نی ــه   همزم ــه ب ــروژه ک ــای پ ــوان  ه عن
 عنوان  به  . آوری نمود   کنند را جمع    انگیزاننده عمل می  

کننـدگان خواسـت کـه        مثال، از هـر یـک از شـرکت          
عملکرد سیستمی که به سود شـرکت خواهـد بـود را            

  .توصیف کنند
اسـتخراج  : کننـدگان   مصاحبه با شـرکت   : مرحله دوم 

گر به     سپس تحلیل  .نظرات شخصی از اعضای سازمان    
کننـدگان    یـک از شـرکت       دقیقه با هـر    50 تا   25مدت  

مصاحبه کرد که در آن توصیف سه سیستم ارائه شده          
های هر سیستم را  شود تا مشخصه و از آنها خواسته می   

هـا را      سیـستم  بندی کرده و اهمیـت هـر یـک از           درجه
ــد  ــشریح نماینـ ــازمان تـ ــرای سـ ــه  . بـ ــانی کـ ــا زمـ تـ

عنوان   کنندگان، یک مشخصه یا ویژگی را به          شرکت
بخشی از ایـدۀ پـروژه پیـشنهاد دهنـد، یـک سـری از               

  هـا بـه     ایـن پرسـش   . شـود   ها از آنها سـوال مـی        پرسش
هـای    هـای خاصـی دربـاره ویژگـی         منظور ایجاد ایـده   

هــا و اهــداف  رزشسیــستم، عملکــرد مــورد انتظــار، ا 
در ایـــن . ســـازمانی مربوطـــه طراحـــی شـــده بودنـــد

 8کننــده  گــر بــه ازای هــر شــرکت تحقیقــات، تحلیــل
  .آوری کرد زنجیره از پیشنهادات جمع

گردآوری نظـرات شخـصی در      : تحلیل: مرحله سوم 
 نتـایج حاصـل از      . حیاتی موفقیـت    زنجیرۀهای    مدل

 گــر در یــک ســاختار مــصاحبه، ابتــدا توســط تحلیــل
 

 
1- Wing Fat Foods (WFF) 
2- Peffers and Gengler (2003) 
3- Critical Success Chain (CSC) 
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. بندی شده و آنگاه در یک ماتریس ترسـیم شـد       دسته
ریزی راهبـردی وارد     سپس به کمک چارچوب برنامه    

بنـدی    ها را دسته    زنجیره) W12.3 برخطفایل  (و پپارد   
ها بـر روی یـک نقـشۀ      با ترسیم هر یک از دسته     . کرد

 حیاتی موفقیت، وی هرکـدام از نظـرات را بـا            زنجیرۀ
هــای  یــر را بــا یــالهــای هــر زنج یــک گــره و اتــصال

شـکل صـفحه بعـد،      . هـا نمـایش داد      کنندۀ گره   متصل
 خاص سازمان که از چپ بـه راسـت          CSCیک مدل   

توصــیف مشخــصات سیــستم مطلــوب، نتــایج : شــامل
و ) عوامـل کلیـدی موفقیـت     (عملکردی مورد انتظـار     

  .دهد باشد را نشان می اهداف سازمانی مرتبط می

ــارم  ــه چه ــاه :مرحل ــده  کارگ ــای ای ــ:ه تخراج  اس
   از متخصـصین   فنـاوری اطلاعـات   های عملی     راهبرد

   هم توسط CSCهای  نقشه. فنی و تجاری و مشتریان

 شـرکت و هـم مـشتریان    فناوری اطلاعاتمتخصصان    
غیرمتخــصص بــه عنــوان نقطــه شــروع ایجــاد ســبد از 

 مـورد اسـتفاده     فناوری اطلاعـات  های پیشنهادی     طرح
 متخصـصین   ه ب ـ CSCهـای     با ارائـه نقـشه    . قرار گرفت 

هـای    ، در نهایت نتیجۀ فعالیت    WFFفنی و تجاری در     
 ایده پروژه بود که از جملـه آنهـا سیـستم            14کارگاه،  
بنـدی، مـسیر یـابی و بـارکردن          یار بـرای زمـان      تصمیم
هــای تحویــل کــالا و نیــز عملیــات پــشتیبانی   کــامیون
 روز  بههای موجود شامل تجهیزات آموزشی و         سیستم

  .اری بودندشده و خدمات نگهد

  .)2003( برگرفته از پفر و جنگلر :منبع

 ۀری ـچـرا ایـن شـیوه بـه نـام زنج          : برای بررسی بیـشتر   
موفقیت کلیدی شهرت پیدا کرده است؟ چرا نیاز بـه چنـین            

  باشد؟ کننده می فرایند طولانی با این تعداد شرکت

 
  .Peffers and Gengler, 2003: منبع.  کلیدی موفقیتۀنقشه شبکه زنجیر
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افـزار،    ریزی فناوری اطلاعات، از مواردی چـون توسـعه سـخت            سومین مرحله از مدل برنامه    
هـای مـالی مـورد نیـاز بـرای            ، امکانات، کارکنان و برنامه      ها و ارتباطات داده     افزار، شبکه   نرم

ایـن مرحلـه، چـارچوبی بـرای تـدارکات          . اجرای برنامه توسعه کـلان، تـشکیل شـده اسـت          
آورد و منـابع مـالی مـورد نیـاز بـرای ارائـه سـطوح خـدمات          کار پدید مـی فناوری و نیروی   

در این جا جنبه مالی به اختـصار مـورد بررسـی قـرار              . کند  مناسب به کاربران را مشخص می     
هـا اختـصاص      در بیـشتر سـازمان    ).  مطـرح خواهـد شـد      13تر در فصل      بحث عمیق (گیرد    می

 تقاضـاهای بودجـه بـه مراتـب از وجـوه      هـا و  منابع، فرایندی مستمر است، چـرا کـه فرصـت     
توانـد منجـر بـه     این امـر مـی  ).  را مشاهده کنید  13نمونه ابتدای فصل    (تر است     موجود افزون 

تـرین    شود که شناسـایی عینـی مطلـوب         رقابتی شدید و بسیار سیاسی میان واحدهای سازمان         
  .سازد ها را مشکل می گذاری سرمایه

برخـی  . شـود   تأیید بودجه به دو بخش تقسیم مـی       های کمیته راهبری برای       درخواست
بـرای نمونـه، در   . ها برای بقای کسب و کار سـازمان ضـروری هـستند        ساخت  ها و زیر    پروژه

افـزار    صورتی که ظرفیت شبکه یا پردازنده اصلی رو به اتمام باشد، خرید یـا ارتقـاء سـخت                 
 به روشن کردن اهمیت     هایی تا حد زیادی     کسب مجوز برای چنین هزینه    . نماید  ضروری می 

  .گیران بستگی دارد این مشکلات برای تصمیم
 نوعی معماری اطلاعـات را مـشخص     فناوری اطلاعات از طرف دیگر، فرایند طراحی      

هـای    پـروژه . تـر نیـاز دارد      های اضافی بـرای مـوارد کـم اهمیـت           کند که معمولاً به هزینه      می
هـا و   اخت برای حمایت از این سیـستم های موجود و زیرس جدید، نگهداری یا ارتقاء سیستم  

توانـد   های این طبقه مـی  کسب تأیید برای پروژه . هایی از این دست هستند      نیازهای آتی مثال  
هـای ضـروری بـه        های اطلاعـات بـرای پـروژه        بسیار مشکل باشد، زیرا بودجه توسعه سیستم      

  . تصویب رسیده است
فنـاوری  تواند باقیماندۀ بودجه  میپس از اختصاص بودجۀ لازم به اولین طبقه، سازمان      

توانـد بـا      سـازمان مـی   .  را برای ارتقاء معماری اطلاعات مـورد اسـتفاده قـرار دهـد             اطلاعات
های اطلاعات، مصرف بودجـه را میـان مـوارد مختلـف معمـاری        استفاده از تحلیل نیازمندی   

ریق تـصمیمات   طور رسمی و از ط      علاوه بر تخصیص منابع به      . بندی کند   ایجاد شده اولویت  
هـای در سـطح سـازمان، از مکـانیزم      تواند برای تأمین هزینـۀ پـروژه       بندی، سازمان می    بودجه

مرحلۀ : تخصیص منابع
سوم مدل چهار 

 ایمرحله
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تمام یا بخشی از مخـارج بـه         تأمینبازگشت هزینه،   در سیستم   .  استفاده کند  1بازگشت هزینه 
به علاوه، این امکان وجود دارد که مدیریت، هر یک از واحدها را             . شود  کاربران محول می  

، دربـارۀ   13در فـصل    .  خـود تـشویق کنـد      فناوری اطلاعـات  گیری درباره مخارج      ه تصمیم ب
تواند برای بـرآورد   تر که می های پیچیده   فایده و دیگر تحلیل    -بازگشت هزینه، تحلیل هزینه   

 و نیز زیرساخت مـورد اسـتفاده قـرار          فناوری اطلاعات های    گذاری هر یک از پروژه      سرمایه
   .گیرد، بحث خواهد شد

هرچـه  ). 13فـصل   ( اسـت    2سـپاری   راهبـرد بـرون   عامل مهم دیگر در تخصیص منابع،       
  .گذاری کلان و منابع داخلی کمتری نیاز خواهد بود سپاری بیشتر باشد، سرمایه میزان برون

در .  اسـت ریزی پـروژه  برنامه، فناوری اطلاعاتریزی  چهارمین و آخرین مرحلۀ مدل برنامه    
ریـزی،     قابـل برنامـه    ،هـای کـاربردی خـاص        کـه در آن برنامـه      این مرحله، چـارچوبی کلـی     

هـا    از آنجـا کـه ایـن مرحلـه بـه توسـعۀ سیـستم              . گـردد   بندی و کنترل هستند، ارائه مـی        زمان
سـپاری   های بـرون  این مرحله به راهبرد  . خواهد شد    پوشش داده    14وابستگی دارد، در فصل     

 نماید، مدیریت و کنترل فروشندگان نیـز        سپاری  هرچه سازمانی بیشتر برون   . نیز بستگی دارد  
  .ریزی پروژه منظور گردد باید بیشتر در برنامه

  های فناوری اطلاعات  ریزی معماری برنامه 12-7

هـای اطلاعـات      تمـام سیـستم   ) و سطح بالا  ( به ساختار کلی     معماری فناوری اطلاعات  عنوان  
. گیـرد   کاربردی را دربرمی های  این ساختار دو دسته از برنامه     . گردد  یک سازمان، اطلاق می   

ریـزی و کنتـرل مـدیریت و          کنترل عملیات، برنامـه   (هایی در سطوح مختلف مدیریتی        برنامه
 کــارکردی منتــسب -هــای عملیــاتی هــایی کــه بــه فعالیــت  برنامــه و)ریــزی راهبــردی برنامــه
معمـاری اطلاعـات شـامل زیرسـاخت        ). ، تولید و توزیـع    R&Dبازاریابی،  : مانند(گردند    می

هـای    های مورد نیاز برای اتـصال برنامـه         افزارهای پشتیبان و شبکه     های داده، نرم      مانند پایگاه (
 توصیفی از   فناوری اطلاعات ترین نگاه، معماری      در ساده . شود  نیز می ) کاربردی به یکدیگر  

ها، کارکنان و عناصر ارتباطـات راه دور یـک سـازمان و               افزار، داده   افزار، نرم   ترکیب سخت 
طــور کــه ایــن معمــاری همــان.  کــارگیری آنهــا اســت هــایی در زمینــه چگــونگی بــه رویــه

 
1- Chargeback System 
2- Outsourcing Strategy 

: ریزی پروژه برنامه
 مرحلۀ آخر 

 ای مدل چهار مرحله
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مـدت    کند، باید قادر به پاسخگویی نیازهای گوناگون کوتـاه          توسعه بلندمدت را هدایت می    
 شـرح داده    4ها در راهنمـای فنـاوری         پیکربندی این معماری  (های اطلاعات نیز باشد       سیستم

 چگونـه   1دهد کـه اکـسپیدیا      ، توضیح می  5-12 محیط کار    فناوری اطلاعات در  ). شده است   
یک معماری فناوری اطلاعات منعطف را برای ایجاد و استفاده از خدمات گوناگون وب به    

  .کار گرفت
 یک طرح منطقی و سطح بالا از نیازهای اطلاعاتی بوده و ساختارها             معماری اطلاعات 

باشـند، را     گویی به این نیازها، ضروری می     هایی از منابع اطلاعاتی که برای پاسخ        یا مجموعه 
کنـد    ساختی سازمانی و فنی را مشخص می         زیر فناوری اطلاعات معماری  . گیرد  نیز در بر می   

  .سازد که یک معماری اطلاعات را به طور فیزیکی محقق می
متمرکــز، :  توصــیف شــده اســت4نــوع معمــاری فنــاوری در راهنمــای فنــاوری   ســه

در این بخش مـا ملاحظـات کلـی مـرتبط بـا             . دهنده سرویس/ ندهگیر  و سرویس  متمرکزغیر
 را مطـرح کـرده و رهنمودهـایی را بـرای انتخـاب از میـان             فناوری اطلاعات های    زیرساخت
در نهایت این بخش را با نگـاهی بـه موضـوع مهندسـی              . دهیم  های مختلف ارائه می     معماری
  .دهیم خاتمه می) های پیشین یهای باقیمانده از معمار سیستم (های قدیمی سیستممجدد 

.  خـود دارنـد    فنـاوری اطلاعـات   های مختلـف، نیازهـای متفـاوتی بـرای زیرسـاخت              سازمان
فنـاوری  گـذاری محـیط و خـصوصیات یـک سـازمان بـر زیرسـاخت                   نحوۀ تـأثیر   2برودبِنت
گونـاگونی کـه در تمـام       خـدمات زیرسـاخت اصـلی       آنهـا   .  آن را بررسی کردنـد     اطلاعات
انـد    ها ارائه گـشته     شدند به علاوۀ خدماتی که تنها از جانب برخی شرکت            می ها ارائه   شرکت

 شرکت بزرگ نمونـه یافتنـد کـه         26 را در    زیرساختیآنها چهار رابطه    . اند  را شناسایی کرده  
  : عبارتند از

فروشـی از     هـای مـالی و خـرده        های تولیدی و صنعتی کمتر از شرکت         شرکت .صنعت .1
 .کنند  استفاده میفناوری اطلاعاتساختی   خدمات زیر

هایی که نیاز به تغییر سریع محصولات خود دارند، از خـدمات              شرکت .ثباتی بازار   بی .2
  .کنند  بیشتر استفاده میفناوری اطلاعاتزیرساختی 

 
1- Expedia 
2- Broadbent et al. (1996) 

ســـایت راهنماهـــای فنـــاوری در وب 
 .موجود است

  ملاحظات زیرساخت
 فناوری اطلاعات
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  5-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
   چگونگی استفاده اکسپدیا از خدمات وب

  

Expedia.comارائــه دهنــده پیــشرو خــدمات مــسافرتی در ،
ــان،     ــادا و آلم ــیس، کان ــه در انگل ــالات متحــده اســت ک ای

اکـسپیدیا در   . نمایـد   خدمات ویژه این منـاطق، را ارائـه مـی         
هـای    کنـد کـه شـرکت       یک بازار شدیداً رقابتی، فعالیت می     

ــراول    ــد تـ ــشابهی ماننـ ــدماتی مـ ــیتی خـ ــتس1سـ ، 2 و اربیـ
ــف ــدگان ب تخفیــ ــیطدهنــ ــد 3لــ  و Priceline.com ماننــ

Làstminute.comــس ــد    ، آژان ــنتی مانن ــسافرتی س ــای م ه
هـا    ای خود خطوط هوایی و هتل        و به طور فزاینده    4رزنبلوث

اکسپیدیا از قدرت خدمات وب بهـره       . کنند  با آن رقابت می   
  .گیرد تا در عرصۀ بازار، خود را از دیگران متمایز کند می

ز نیاز همه مسافران، مبنـی بـر        راهبرد رقابتی اکسپیدیا ا   
هنگـام و گونـاگون در هـر زمـان و هـر              کسب اطلاعات بـه   

این شرکت، اطلاعـات سفارشـی      . مکان، نشأت گرفته است   
ــه ــار    ب ــد وضــعیت پروازهــا در اختی ــایی را مانن هنگــام و پوی

ایـن اطلاعـات هـم بـرای مـسافران          . دهـد   مسافرین قرار مـی   
و هـم   ) شـود   فرستاده می از اکسپیدیا به آنها     (شود     می ارسال

مـسافران از طریـق     (گـردد     مـی اسـتخراج    شـرکت     از درگاه 
مـسافران از   ). یابنـد   های خود به آنهـا دسترسـی مـی            استعلام

های همراه و دیگر وسایل قابل اتصال به وب   کامپیوتر، تلفن 
 . کننـد  برای دریافت اطلاعات یا دسترسی به آن، استفاده می    

سـفرها، از مجراهـای مختلـف، رمـز          هنگـام   بـه رسانی  اطلاع  
موفقیت سازمان در جذب مشتریان جدید و حفظ مـشتریان          

  .فعلی است
برای تحقق این هـدف، اکـسپیدیا بایـد بـا بـسیاری از              

هـــا و  خطـــوط هـــوایی، هتـــل(دهنـــدگان خـــدمات  ارائـــه
هـا،    در تماس بوده و با فرودگاه     ) های کرایۀ اتومبیل    شرکت

ری و غیره نیـز در ارتبـاط     بردا  خدمات خبری، خدمات نقشه   
بـا اسـتفاده از خـدمات وب، شـرکت هـم مـشکلات              . باشد

رسانی مستقل از  کند و اطلاع سازی خود را حل می      یکپارچه
توانـد    بدین ترتیب، اکسپیدیا مـی    . نماید  تجهیزات فراهم می  

ای کـه     اطلاعات را فقط یک بار بنویسد و آن را به هر شیوه           
ترتیـب نیـاز بـه     بـدین . مایـد مشتری بخواهد بـه وی ارسـال ن     

تواند   اکسپیدیا می . گردد  نوشتن مجدد اطلاعات برطرف می    
های کاربران نیز      و تقویم  5"فهرست دوستان "اطلاعات را به    
 ایــن ترتیــب، دیگــر لازم نیــست مــشتریان   بــه. منتقــل کنــد

ــان   ــۀ زم ــاس و برنام ــت تم ــدی فهرس ــدداً در   بن ــان را مج ش
  .اکسپیدیا ایجاد نمایند

نِـــت پـــسپورت   ، بـــر اســـاس دات ه حـــلراایـــن 
 تنها وارد کردن نـام کـاربر و کلمـه         . باشد   می 6مایکروسافت

   اضـافی  عبور، برای تأیید مشتریان کافیـست و طـی مراحـل          
 

 
1- Travelocity 
2- Orbitz 
3- Ticket discounters 
4- Rosenbluth 
5- “Buddy list” 
6- Microsoft.NET Passport 
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رســانیبــا بــه کــارگیری خــدمات اطــلاع. ورود، لازم نیــست
ای از    ها را با هـر وسـیله        تواند دریافت پیام    پسَپورت، کاربر می  

توانند    علاوه مشتریان می    به. سیم انتخاب کند    یجمله وسایل ب  
هـای پـرواز را بـه         به طور خودکار، اطلاعات مربوط به برنامـه       

کـاربران  . اسامی موجود در فهرست تماسـشان، ارسـال کننـد         
نت گرفته    توانند در عرض یک ثانیه، برنامه سفر را از دات           می

  .و آن را وارد برنامه زمانی تقویم خود نیز بنمایند
ــدر انعطــاف  ــستم آن ق ــاری سی ــه   معم ــذیر اســت ک پ

بـرای مثـال،    . اینترنتـی نیـز کـار کنـد       غیرتواند با وسـایل       می
ــرادی کــه  ــسیاری از اف ــد، از قابلیــت بــیPDAب ســیم   دارن

 راه حــلتواننــد از طریــق یــک  در نتیجــه، مــی. انــد بهــره بــی
کـاربران  (، اطلاعات را از اکسپیدیا دریافت نمایند        1همزمان

د اطلاعات جدید کامپیوترهای شخصی خـود را بـا          توانن  می
PDA   کـارگیری   بـا بـه   ).  هماهنـگ کننـد    خود یا بـالعکس

 ، )مایکروســافت (2امکانــات یــک فروشــنده توســعۀ سیــستم

رسانی   ، پیام 3اکسپیدیا مجبور نبود خدماتی مانند تأیید اعتبار      
سـاخت کـه    این امر شرکت را قادر      . و تقویم را خود بسازد    

اکـسپیدیا بـا بـه      . ه این خدمات به بازار، پیشگام باشد      در ارائ 
افزایـی بـرای      ، بـه ارزش   XMLکارگیری خدمات مبتنی بـر      

پردازد که این امر به شـرکت مزیـت رقـابتی در       مشتریان می 
  .بخشد مقایسه با رقبایش می

 ). 2001( خلاصه شده از مایکروسافت  برگرفته و:منبع
Microsoft.com/servers/evaluation/casestudies/Expedia.doc 

هـای رقـابتی      چند مورد از راهبـرد     :برای بررسی بیشتر  
کــه در ایــن بخــش شــرح داده شــد، در ایــن نمونــه، مطــرح 

ورد چیـست؟   ـاست؟ مزیت پیشگام بـودن در ایـن م ـ          ه  ـگشت
هــای مــسافرتی کــوچکی کــه قــادر نیــستند چنــین   آژانــس

اوری را  حداقل تا وقتی که توان خریـد فن ـ       (سیستمی بسازند   
  توانند واکنش نشان دهند؟ چگونه می) پیدا کنند

افزایی دارنـد     هایی که تأکید بیشتری بر هم        شرکت .افزایی واحدهای کسب و کار      هم .3
 .کنند از خدمات زیرساختی به میزان بالایی استفاده می) مانند فروش غیرمستقیم(

ریـزی سـازمانی را       امـه هایی که فناوری اطلاعـات و برن         شرکت .ریزی  راهبرد و برنامه   .4
سازند و دسـتیابی بـه اهـداف راهبـردی را دنبـال کـرده و بـر آن نظـارت                  یکپارچه می 

 .گیرند کنند، از خدمات زیرساختی فناوری اطلاعات بیشتری بهره می می

ــل داده   ــای تحلی ــر مبن ــد کــه    برودبنــت و همکــاران ب ــدلی را توســعه دادن ــشان، م های
 اسـت کـه در فایـل    فنـاوری اطلاعـات   سازمان و زیرسـاخت  ای میان زمینه    دهندۀ رابطه   نشان

دهد کـه دو عامـل کلـی بـر سـطوح          این مدل نشان می   .  نشان داده شده است    W12.7برخط  

 
1- Synchronized solution 
2- System development vendor 
3- Authentication 
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 است و نـشانگر حـدی اسـت کـه           شدت اطلاعات اولین عامل،   . گذارند  زیرساخت تأثیر می  
است که رکز راهبردی تمدومین عامل، . کنند محصولات یا فرایندها از اطلاعات استفاده می

هـایی کـه از ایـن دو عامـل            شـرکت . دهد  ها را نشان می     ریزی و راهبرد    میزان تأکید بر برنامه   
 اسـتفاده خواهنـد     فناوری اطلاعات برند، بیشتر از سایرین از خدمات زیربنایی          بیشتر بهره می  

  .د بودکرد و در عین حال مقدار و محدودۀ خدمات مورد استفادۀ آنها نیز بیشتر خواه

دهی نادرست جریان اطلاعات، فعالیت        با اختلال یا جهت    فناوری اطلاعات معماری ضعیف   
نیازهـا  ) حتی در یک صنعت مشابه    (های مختلف     سازمان. یک سازمان را مختل خواهد کرد     

فنـاوری  بنـابراین هـر سـازمان بـه معمـاری         . و ترجیحات خاص خود را در اطلاعـات دارنـد         
  .رای استفاده در آن سازمان طراحی شده است، نیاز دارد خاص خود که باطلاعات

ای    هر روز به طور فزاینـده      فناوری اطلاعات های پردازش امروزی، معماری       در محیط 
شود، اما هنوز هم باید در برابر نیازهای متغیر سازمان توانـایی پاسـخگویی داشـته                پیچیده می 

 بیشتر از آنکه پیرامون سلـسله مراتـب      اتفناوری اطلاع در واقع امروزه، معماری نوین      . باشد
های عملیاتی طراحی شده باشد، بـر مبنـای فراینـدهای کـاری               کاربردهای متداول در بخش   

ها، در مورد مباحث متعدد معماری، تصمیمات قـاطعی را            این نیازمندی . گردد  سازمان بنا می  
 پردازش توزیع شـده     های معماری مختلفی چون پردازش متمرکز،       در ادامه، گزینه  . طلبد  می

  :شود و نیز پردازش ترکیبی شرح داده می

پردازش متمرکـز بـیش از سـی سـال، پایـه و             . دیدگاه به کارگیری پردازش متمرکز    
 اجـازۀ کنتـرل و پـردازش بـه یـک            پردازش متمرکز در  . اساس پردازش سازمانی بوده است    

  .شود میکامپیوتر که سایر تجهیزات پردازش بدان پاسخگو هستند، واگذار 
 فناوری اطلاعـات  ها و کاربران      هر گاه تعداد برنامه   : هایی دارد   پردازش متمرکز مزیت  

وجـود یـک    . شـود   باشد، پردازش متمرکز باعث ایجاد اقتصاد مقیـاس مـی         زیاد  در سازمانی   
هـای متعـدد امـا در         تر از داشتن سیـستم      منبع پردازشی با مقیاس وسیع، بسیار مقرون به صرفه        

هــای متمرکــز قابــل تقــسیم بــین کــاربران اســت، از   هزینــۀ سیــستم.  اســتانــدازۀ کوچــک
 بیـشتر در امـور مـدیریتی هـر عملیـات            کـارایی کـاری جلـوگیری کـرده و منجـر بـه              دوباره
از دیـدگاه   ...). دهی به کامپیوترها، ارائـۀ خـدمات پـشتیبانی و           عملیاتی چون جای  (گردد    می

در صـورتی کـه     . نماینـد   ی را نیـز فـراهم مـی       های متمرکز، کنترل آسـانتر      سازمانی، رویکرد 

انتخاب از میان 
 ای گوناگونه معماری
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های با اهمیت سازمانی در یک سیستم متمرکز ذخیره شده باشند، سازمان قادر خواهـد                 داده
زمانی که . های دسترسی فیزیکی خاصی را وضع کند ها، کنترل بود برای مراقبت از این داده

به فـصل  (ی خواهد بود داده در کل سازمان پخش شود، مراقبت و حفاظت از آن کار مشکل   
  ). مراجعه کنید15

، نقـش کـامپیوتر     دهنـده   سـرویس / گیرنـده   سـرویس هـای     با افزایش استفاده از سیستم    
فریم به سمت رابطه همکاری با دیگر منابع کـامپیوتری موجـود در سـازمان تغییـر یافتـه                     مین
فـریم را مـرده      اند که مـین     برخی از طرفداران کامپیوترهای شخصی تا آنجا پیش رفته        . است
های زیـادی مـورد اسـتفاده     فریم احتمالاً تا سال   پندارند، ولی متخصصین معتقدند که مین       می

تواننـد بـرای کاربردهـای در سـطح           هایی که می    خواهد بود؛ مخصوصاً به عنوان مخزن داده      
از ).  را ببینیـد 3هـا؛ راهنمـای فنـاوری     مرکـز داده (سازمان به طور مرکزی نگهـداری شـوند    

شـوند، دسترسـی     می فریم در آنها هنوز هم مناسب شناخته      له کاربردهایی که امروزه مین    جم
ایـن کاربردهـا بیـشتر در بانکـداری، بیمـه، خطـوط             . ها اسـت    و تحلیل حجم وسیعی از داده     

 بـرای توزیـع     شـبکه داخلـی   های اینترنت و      شبکه. فروشی وسیع اهمیت دارند     هوایی و خرده  
تر بسیار مناسـب      کامپیوترهای مین فریم و کامپیوترهای کوچک     اطلاعات ذخیره شده روی     

  .و مفید هستند

پردازش توزیع شده، به کـاربران امکـان        . دیدگاه به کارگیری پردازش توزیع شده     
استدلال این رویکرد آن اسـت کـه انتخـاب نحـوۀ بـه              . دهد  کنترل مستقیم بر پردازش را می     

ــردازش ــارگیری پ ــا در م  ک ــه نیازه ــستگی ب ــا ب ــردازش دارده ــرین روش . حــل پ ــی بهت یعن
افزایش محبوبیـت   . باشد   بهتر می  1پاسخگویی به نیازهای فردی، به کارگیری پردازش فردی       

کامپیوترهای شخصی بـا هزینـۀ رو بـه کـاهش و عملکـرد رو بـه افـزایش آنهـا، بـسیاری از                        
هـای    دهدا. اسـت   هـای توزیـع شـده هـدایت کـرده             ها را به سمت اسـتفاده از سیـستم          سازمان
گردد و بررسی و نگهـداری آنهـا          ها به آسانی وارد شده، تغییرات روی آنها اعمال می           برنامه

  .یابد ادامه می
توانـد     نیز مـی   2میزان افزونگی سیستم  . پذیری بالایی دارد    شده، انعطاف   پردازش توزیع 

کـردن   ۀ سـازمان نیـز اضـافه   ـرش و توسع ـ ـگام گست ـدر هن . م گردد ـوب تنظی ــوی مطل ـبه نح 
 

1- Individualized computing 
2- System Redundancy 
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تـر از جانـشین کـردن یـک           زینهـه ـ  تـر و کـم      انـدۀ توزیعی و محلـی بـسیار آس ـ       ـیک پردازن 
همچنـین یـک کـامپیوتر در محـیط         . بود  تر خواهد     فریم بزرگ   فریم متمرکز با یک مین      مین
تر از یک کامپیوتر متمرکز که بسیار دورتر از کـاربر        متمرکز، به طور قابل توجهی سریع     غیر

  .شدبا واقع شده، می
به علاوه، خراب شدن و از کار افتادن یک کامپیوتر در سیستم توزیعی، معمـولاً مـانع            

ها یا حتی تمام آنهـا در         شود؛ به خصوص اگر بخشی از داده        ادامه کار دیگر کامپیوترها نمی    
. های داخلی شبکه یا برخی Lotus Notes/Dominoمانند نمونه : سیستم، کپی شده باشند

. رکز، تنها یک نقطۀ ضعف وجود دارد و آن هم کامپیوتر مرکزی اسـت   در یک سیستم متم   
در صورتی که این کامپیوتر مرکزی از کار بیافتد، دیگر هیچ دسـتگاهی پـردازش نخواهـد                 

در صورتی که سیستم پردازشـگر آن در       . یک سازمان فروش برخط را در نظر بگیرید       . کرد
  .شود ر دلار خسارت به شرکت وارد مییکی از روزهای تعطیلی ازکار بیافتد، صدها هزا

کـه پـیش از ایـن بیـان          طور   همان. دیدگاه ترکیب پردازش متمرکز و توزیع شده      
تواند ترکیبـی از      شد، لازم نیست پردازش کاملاً متمرکز یا کاملاً توزیع شده باشد، بلکه می            

/ رنـده گی سـرویس شـده بـر اسـاس معمـاری      هـای توزیـع   بسیاری از سیستم . هر دو مدل باشد   
بـه عنـوان یـک قطعـۀ      ) منبع متمرکـز  (فریم    در برخی شرایط، مین   . اند   شده   بنا دهنده  سرویس

تواند، فایل  فریم می یک مین. شود می شناخته ) توزیع شده(جانبی برای دیگر منابع پردازشی      
هاسـت ارائـه      ها را کـه مطلـوب اکثـر سـازمان           سروری باشد که اقتصاد مقیاس و کنترل داده       

توانـد از طریـق منـابع توزیـع شـده، نیازهـای شخـصی و محلـی را           در عین حال مـی    کرده و 
 بایـد توزیـع شـوند و چـه          در کجـا   چیزهـایی    چـه از این پس، اینکـه      . پردازش و اجرا نماید   

  .مواردی نباید توزیع شوند، مباحثی کلیدی خواهند بود

و بـه کـاربر     مانند یـک خـودر      کامپیوتر شخصی،   . معماری اطلاعات و پردازش کاربر    
که یـک خـودرو نیـاز بـه      طور دهد و همان پذیری، قدرت و آزادی زیادی می خود انعطاف 

های اصلی دارد، یک کاربر کامپیوتر شخـصی نیـز            ها و راه    دسترسی به زیرساختی از خیابان    
هـای ارتبـاطی، ماننـد اینترنـت،          هـای داده و شـبکه       نیازمند دسترسی به زیرسـاختی از پایگـاه       

ایجاد چنین معماری برای کاربران نهایی قطعاً . ست اهای داخلی شبکه سازمانی و    های  درگاه
  .آورد  در ارتباط با اتصال کامپیوترهای شخصی به وجود میمشکلاتی
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  :پنج پیکربندی پایه برای کامپیوترهای شخصی کاربران نهایی وجود دارد
گاهی مواقع   ("شمندپایانۀ غیرهو "پردازش متمرکز با یک کامپیوتر شخصی به عنوان          .1

 .، کامپیوترهای تین کلاینت) نیست، ولی هوشمند هم نیست"خیلی هم غیرهوشمند"
 .باشد کامپیوتر شخصی تک کاربره که به هیچ وسیله دیگری متصل نمی .2
ها از طریـق      کامپیوتر شخصی تک کاربره که به دیگر کامپیوترهای شخصی یا سیستم           .3

ــده اسـ ـ   ــصل ش ــوقتی مت ــات راه دور م ــق   (ت ارتباط ــی از طری ــصالات تلفن ــد ات مانن
 ).گیری شماره

هـم   نظیـر بـه    بـه    کامپیوترهای شخصی یک گروه کاری که از طریق یک شبکۀ نظیر           .4
 .)4راهنمای فناوری (اند  متصل شده

کـشی یـا     داد زیادی کامپیوتر شخصی کـه از طریـق کابـل      ـوزیع شده، با تع   ـپردازش ت  .5
Wi-Fiهم متصل هستند  در شبکۀ محلی به . 

ی بـا   ـال داخل ـ ـزی که اتـص   ـوترهای رومی ـایی، چه از طریق کامپی    ـپردازش کاربران نه  
در چنـین  . رسـد  نظـر مـی   قابـل اجتنـاب بـه    هم دارند و چه از طریق کامپیوترهای شبکه، غیـر        

اری سازمان، دانـش کـسب و کـار و اتحـاد سـازمانی و در                ـافع تج ـکردن من   شرایطی، بیشینه 
مورد بر ابتکار کاربران، ضـروری         برانگیز و اصرار بی     ای مخاطره ه  کردن زمینه   عین حال کم  

 14برای مطالعـۀ بیـشتر دربـارۀ توسـعه پـردازش کـاربران نهـایی، بـه فـصل                    (رسد    به نظر می  
  .)مراجعه کنید

سـپاری    بـا افـزایش میـزان بـرون       . اری و پردازش اشـتراک عمـومی      ـسپ  تأثیر برون 
خرید خدمات پردازشـی،     (دازش اشتراک عمومی  های فناوری اطلاعات و توسعه پر       فعالیت

اخت مـورد   ـزان زیرس ـ ـ، می ـ ) را ببینید  14 و   2همانند خرید خدمات الکتریسیته یا آب، فصل        
. یابد و از دیدگاه تئوری حتی نیاز به مرکز داده هـم نخواهـد بـود                 ش می ـها کاه   نیاز سازمان 

، هـای داخلـی   شـبکه ی، هـای محلـی، کامپیوترهـای شخـص     در این حالت، معماری از شـبکه      
بـا وجـود گـسترش سـریع     .  تـشکیل خواهـد شـد   هـای خـارجی   شبکههای سازمانی و    درگاه
ا ـوان مثـال تنه ـ   ـ، به عن ـ  )13فصل  ( هستند   انتخاب شده ها بیشتر     سپاری  سپاری، این برون    برون

رود، طی    با این وجود، انتظار می    . شوند  سپاری می    برون اوری اطلاعات ـفنات  ـبرخی از عملی  
  . سپاری و پردازش اشتراک عمومی، چشمگیر باشد  سال، تأثیرات برون10 تا 5
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بعد از تغییر معماری سازمان به یک نوع جدیدتر، معماری قبلی که هنوز مورد اسـتفاده اسـت،                 
حتی اگر معمـاری جدیـد سـازمان بـا معمـاری اولیـۀ آن کـاملاً                 . شود   نامیده می   قدیمی  سیستم

ممکـن  . دهنـد   ها همچنان به کارخود ادامه مـی        گونه سیستم    باشد، این  متفاوت و حتی ناسازگار   
ها قادر بـه پاسـخگویی بـه نیازهـای سـازمان باشـند و حتـی نیـاز بـه تغییـرات            مـاست این سیست 

ناگهانی و فوری هم نداشته باشند، یا ممکن است برای آنکه از عهـده برخـی نیازهـای جدیـد                    
  .طلبد ای را می ز داشته باشند که تغییرات عمدهسازمان، برآیند به مهندسی مجدد نیا

های خود مورد بررسی قرار گیرد و با توجه به          هر سیستم قدیمی باید در حوزۀ توانایی      
حفظ، (گیری  این روش تصمیم. ارزش کنونی و آتی سازمان مزبور دربارۀ آن قضاوت شود      

از یـک سـو،     . یت ارائـه نمایـد    های پر دردسری را به مدیر       تواند گزینه   می) بهبود یا جانشینی  
های پیشین را بـه دنبـال         گذاری  ها، ثبات و سود حاصل از سرمایه        فعال نگه داشتن این سیستم    

و از سوی دیگر، با توجه به افزایش تقاضا بـرای       ) "اگر نشکسته است، تعمیرش نکن    "(دارد  
نـد، جـذاب    های بالای عملیاتی، جـایگزین کـردن را اگـر اجبـاری نیـز نک                پردازش و هزینه  

تـر بـوده و قطعیـت و ثبـات            های جدید ممکن است پرمخـاطره       با این حال، سیستم   . نماید  می
  .کمتری داشته باشند

هـا جهـت تعیـین وضـعیت فعلـی آنهـا و                فراینـد آزمـایش سیـستم      ،مهندسی معکـوس  
مشخص شدن تغییرات ضروری است که باید اعمال گردنـد تـا سیـستم بتوانـد بـه نیازهـای                    

تواند راهنمای مناسبی برای طراحـی و         نتایج این فرایند می   .  سازمان پاسخ دهد   کنونی و آتی  
های   هنگامی که برخی ابزارهای مهندسی معکوس برروی سیستم       . توسعۀ مجدد سیستم باشد   

ابزارهـای  . کنـد   ی را تولیـد مـی     هنگـام   بـه شوند، به طور خودکار مستندات        قدیمی اعمال می  
های   های قدیمی به قالب     هستند که در تبدیل کدهای برنامه     دیگری نیز در این زمینه موجود       

  .کنند نویسان کمک می کارآمدتر به برنامه
فـریم نیـستند، بلکـه ممکـن اسـت شـامل        هـای مـین   هـای قـدیمی، تنهـا سیـستم      سیستم

های کامپیوترهای شخصی که نیاز به مهندسی مجدد داشته و باید به کـامپیوتر بـزرگ                  برنامه
سیـستم قـدیمی    . نامنـد    می 1افزایش محدودۀ سیستم  اشند که این فرایند را      متصل شوند، هم ب   

فریم باشد که باید مهندسی مجدد شده و کامپیوتر شخـصی آن              ممکن است یک برنامه مین    
در تمـامی مـوارد   .  اسـت 2کـاهش محـدوده سیـستم   ای از  را مجدداً میزبانی کنـد کـه نمونـه     

 
1- Upsizing 
2- Downsizing 

مهندسی مجدد 
 های قدیمی سیستم
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ستم قـدیمی را بـا نیازهـای متغیـر سـازمان            صدد است تا حیطۀ کـاری سی ـ        مذکور سازمان در  
هـای   مانـده بـا سیـستم    هـای بـاقی    سازی سیـستم    های مهم، یکپارچه    یکی از حیطه  . تطبیق دهد 

  .های تجارت الکترونیکی است و سیستم) KM و ERP, CRMمانند (سازمانی 
هـای قـدیمی خـود را در راسـتای طراحـی دوبـاره        هـا بایـد سیـستم     در نهایت، سازمان  

تغییراتـی کـه در خودکارسـازی سـازمان رخ          . دهای سـازمانی، مهندسـی مجـدد کننـد        فراین
در حـالی کـه ممکـن       . دهد باید با تغییرات سایر فرایندهای کسب و کار هماهنگ باشـد             می

های قدیمی تنهـا بـر پایـه هزینـه یـا کـارایی توجیـه گـردد، در                     است مهندسی مجدد سیستم   
 سـاختاردهی مجـدد فراینـدهای سـازمان بـرای           ها بخشی هماهنگ از     صورتی که این تلاش   

  . آید ای حاصل می ارتقاء کارایی و اثربخشی باشد، منافع سازمانی عمده
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ریـزی احتمـالاً      ابتکارات اصـلی برنامـه    . ای است    فرایند پیچیده  فناوری اطلاعات ریزی    برنامه
ها، مالکیت یک شرکت جدید، عملکرد ضـعیف یـا            سازمانپس از وقایع مهمی مانند ادغام       

فنـاوری اطلاعـات در محـیط کـار         برای نمونه،   . دهد  تغییر در سطوح بالای مدیریت رخ می      
ای  ای دولتی پس از تبـدیل آن بـه مؤسـسه    ریزی فناوری اطلاعات را در مؤسسه    برنامه 12-6

ریزی عمده سالانه صورت     حتی در شرایطی که ممکن است برنامه      . دهد  خصوصی نشان می  
نپذیرد، به دلیل سرعت تغییرات تکنولوژیکی، سبد فناوری اطلاعـات کـه حاصـل از برنامـه           

شود تا به طور مداوم از هم راسـتا           فناوری اطلاعات است هر سال مجدداً به دقت بررسی می         
دد ها اغلب در ص ـ های افول اقتصادی، شرکت   در دوره . بودن با اهداف اطمینان حاصل شود     

 ماه یا حتی کمتر احتمال سـوددهی        6آیند که در مدت       از سبد خود برمی   هایی    حذف پروژه 
از میان موضوعات گوناگون در این حوزه، بر آن شدیم . (Leidner et al., 2003) ندارند

هـای بـین سـازمانی و          در سیـستم   فنـاوری اطلاعـات   تا بیشتر توجه خود را بـر روی طراحـی           
 و بـا    بـوده های دخیل در پـروژه بیـشتر           تعداد سازمان  هنگامی که . یمالمللی معطوف ساز    بین

در . شود  تر می    پیچیده فناوری اطلاعات ریزی     برنامه ،های چندملیتی سر و کار داریم       شرکت
 وجـود دارد  فنـاوری اطلاعـات  ریـزی   این بخش مشکلات و مخاطراتی که بر سر راه برنامـه    

  . عنوان خواهد شد
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  6-12حیط کار  در مفناوری اطلاعات
   دهد انستیتوی تکنولوژی تمرکز خود را بر مشتریان قرار می

  

هـای اصـلیطور که در ایـن فـصل ذکـر شـد، پـروژههمان
هـا اغلـب در پـی اتفاقـات           ریـزی   فناوری اطلاعات و برنامـه    

. شـوند   رخ مـی دهنـد، انجـام مـی         هـا   مهمی کـه در سـازمان     
مان در تغییر و تطبیق خـود بـا چنـین وقـایعی بـه            توانایی ساز 
هـای   راه حـل سـازی   ای به توانـایی آن در پیـاده    طور فزاینده 

ــستگی دارد    ــات ب ــاوری اطلاع ــد فن ــال . جدی ، 1989در س
در اسـلوی نـروژ،     ) فنـاوری اطلاعـات   (انستیتوی تکنولوژی   

ــری شــگرف را پــشت  ــستیتو، از : ســر گذاشــت تغیی ــن ان ای
رمایه دولتـی بـه بنیـادی خـصوصی         ای عمومی بـا س ـ      مؤسسه

ــدیل شــد ــه  260. تب ــا کمــک ب ــاوری ب ــد مؤســسه فن  کارمن
های کوچک و متوسـط نـروژی از طریـق توسـعه و               شرکت

خـدمات انـستیتو    . نمودنـد   انتقال فناوری ارائـه خـدمات مـی       
هـای عملـی در       هـای فنـی و دوره       تکنولوژی شامل مـشاوره   

دن و نیـز  کـر  هایی چون جوشکاری، آزمایش، کـالیبره      رشته
  .شدبا اعطای گواهینامه ایزو می

هـای    به دنبال خصوصی شدن ایـن مؤسـسه، پـشتیبانی         
 درصــد کــاهش یافــت و مؤســسه 25دولتــی بــه تــدریج بــه 

فناوری مجبور شد بـه طـور مـستقل درآمـدزایی نمایـد کـه               
برای سـازمانی کـه بـه خـدمات بازاریـابی و فـروش عـادت              

  .نداشت، کاری سخت بود
 تمرکز سـازمان فراتـر از موضـوعات         به منظور توسعه  

فنــی، انــستیتو تکنولــوژی مــدیرانی از بخــش خــصوصی را  
 استخدام کرد که بـه سـرعت دارایـی بـالقوه ارزشـمندی را             

.  شـرکت و هـزاران نفـر       8000تمـاس بـا     : شناسایی نمودنـد    
ــن      ــوب از ای ــتفاده مطل ــرای اس ــاوری ب ــسه فن ــپس، مؤس س

 با هدف تبـدیل شـدن   ها، برنامه ارتباطات راهبردی را    تماس
، 1992در سـال    . به یک سازمان همگام با بازار تدوین نمود       

اهـداف  . انـدازی نمـود      را راه  "پروژه مشتری "مدیر مؤسسه   
های مـشاوره،     اصلی این ابتکار شامل کنترل بهتر مالی پروژه       

تر و کاراتر و توسعه ارتباطات بلندمـدت          بازاریابی اثر بخش  
  .با مهمترین مشتریان بود

حمایت از ارتباط با مشتریان نیازمند اطلاعات متنوعی    
از مشتریان و ارتباطات منظمی با آنـان اسـت کـه هـر دو را                

ــسهیل نمــود   مــی ــاوری اطلاعــات ت ــا اســتفاده از فن ــوان ب . ت
رفت، بـرای مـدیریت       انستیتوی تکنولوژی چنانکه انتظار می    

 انـستیتو . ارتباط با مشتریان به فنـاوری اطلاعـات روی آورد         
 کـه سیـستمی   SalesMakerسیـستم مـشتریان را مبتنـی بـر     

 اســت، 1" اینوویــشنوِر ســافت"متعلــق بــه شــرکت نــروژی 
ای تخصـصی کـه در         بـا برنامـه     این سیستم . سازی نمود   پیاده

در آن زمان،   . داخل شرکت توسعه داده شد، گسترش یافت      
ایـن سیـستم مبتنـی بـر وینـدوز          . این سیستم بسیار جدید بود    

وری اداری نیــز  هـای بهـره   ا سیـستم مــالی و برنامـه  بـوده و ب ـ 
  .سازگار بود
 مشتریان، مبتنی بر ابزارهای فنـاوری اطلاعـات          سیستم

انستیتو تـلاش قابـل      .بود؛ هر چند کل پروژه کاملاً فنی نبود       
 سـازی   توجهی را جهت تضمین مشارکت کاربران و همتراز       

 

 
1- Software Innovation 
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ــود  ــوف نم ــازمانی معط ــالش . س ــرین چ ــت، بزرگت  در حقیق
از آنجایی که این سیستم هنـوز بـا         . سازی اولیه، فنی نبود     پیاده
ــاربران     روال ــود، ک ــشده ب ــه ن ــره یکپارچ ــاری روزم ــای ک ه

در نتیجـه   . کردنـد   اطلاعات، مشتریان را درست بررسـی نمـی       
این رفتار منجر به    . شد  سوابق تکراری برای مشتریان ایجاد می     

و اعتمـاد  مشکلات جدی در ارتباط با کیفیت اطلاعـات شـد          
دومین ابتکـار سیـستم بـا ارائـه         . کاربران سیستم را کاهش داد    

ها پشتیبانی شد     ای برای دپارتمان    های عملی گسترده    راهنمایی
بنـدی    و به مؤسسه اجازه داد که بازار خـودش را بهتـر بخـش             

 درصد کاهش دهد    50نماید، حجم بازاریابی مستقیم خود را       
اثربخـشی بیـشتر در     . و همزمان فروش خـود را بهبـود بخـشد         

ای معـادل بـا       جـویی سـالیانه      مستقیم، منجر به صـرفه      بازاریابی
حداقل نیم میلیـون کـرون نـروژ گردیـد کـه بـه طـور کامـل                  

گذاری انستیتو تکنولوژی، در ایـن سیـستم را پوشـش             سرمایه
با این وجود، این پروژه در تغییـر فرهنـگ از تمرکـز بـر               . داد

بـه عـلاوه،   . مـشتری ناکـام مانـد   های فنی بـه تمرکـز بـر           رشته
 . نبود1موفقیت نسبی به دست آمده، خود پایا

 را CRM، مؤســـسه ســـومین پـــروژه 1998در ســـال 
ای جدیـد از سیـستم مـشتریان بـا            در نـسخه  . اندازی نمود   راه

هــای  تمرکــز بــر پــشتیبانی هــر یــک از مــشاوران در تمــاس
ن ها، به طـور کلـی، سـازما         شخصی، مدیریت اسناد و تقویم    

توانست به اولین هدف از اهداف دوگانه اصلی خـود یعنـی            
ها و دسـتیابی بـه کـارایی بیـشتر در             بهبود کنترل مالی پروژه   

متاسفانه، مهمترین هـدف کـه      .  مستقیم، دست یابد    بازاریابی
ایجاد ارتباطی محکم و با دوام با مهمترین مـشتریان بـود بـه              

  .ای ناکام ماند طور عمده

  .Bygstad (2003) :منبع

چرا خروجی استقرار یک سیـستم      :برای بررسی بیشتر  
در انستیتو تکنولوژی بـه شـدت       ) سیستم مشتریان (اطلاعات  

بر توانایی مؤسسه در تغییر فرهنگ سازمانی بستگی داشت؟         
ریـزی فنـاوری      ی در برنامـه   یهـا   ، چه فعالیت  CRMعلاوه بر   

ی توانـستند از راهبـرد انـستیتو تکنولـوژی بـرا         اطلاعاتی مـی  
  تبدیل به یک سازمان خصوصی سودآور پشتیبانی کنند؟

های اطلاعات داخلی شرکای تجاری باید به طور مـؤثر و کارآمـدی بـا یکـدیگر در              سیستم
 چنـدین فنـاوری مختلـف کـه ارتبـاط و همکـاری میـان            4 و   3هـای     در فـصل  . ارتباط باشند 

 را معرفـی  هـای خـارجی   شبکه، پست الکترونیکی وEDIکنند، مانند   ها را تسهیل می     سازمان
. ای است  که چندین سازمان را در بر گیرد کار پیچیدهفناوری اطلاعاتریزی  برنامه. کردیم

مشکل اینجاست که احتمال دارد چنین سیستم اطلاعاتی شـامل صـدها یـا هـزاران شـریک                  
ویـژه  هـای     تواننـد از گـروه       مـی  فناوری اطلاعـات  ریزان    در چنین حالتی، برنامه   . کاری باشد 

ریـزی    کننـدگان و دیگـر شـرکای کـاری بـه خـصوص هنگـام برنامـه                  مانند مشتریان، عرضه  
  . های اطلاعاتی استفاده کنند اطلاعات راهبردی و نیز تحلیل نیازمندی

 
1- Self- Sustaining  

های  ریزی سیستم برنامه
 بین سازمانی
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. تواند بسیار پیچیـده باشـد       های بین سازمانی، می     ریزی مدیریت پروژه در سیستم      برنامه
ریزی مجازی نماینـد    های برنامه   ت اقدام به ایجاد تیم     ممکن اس  فناوری اطلاعات ریزان    برنامه

ایـن  . کننـد   کـار مـی    EDI یـا    هـای خـارجی     شـبکه هایی چـون      که با یکدیگر بر روی پروژه     
گیـرد حـائز اهمیـت        ریزی راهبردی که زیرساخت را دربرمـی        همکاری مخصوصاً در برنامه   

تواند عامل کلیدی     ، می پردازد  سؤالاتی چون چه کسی هزینه چه کاری را می        . بسیاری است 
  .های اطلاعات باشد مؤثری در تحلیل بودجه و منافع و نیز توجیهی بر کاربردهای سیستم

 1، توسـط کـری و فرگوسـن       فناوری اطلاعات تحقیقی جامع دربارۀ طراحی راهبردی      
ریـزی، آنهـا پیـشنهاد کردنـد کـه سـازمان افـق         برای افزایش موفقیت چنین برنامه . انجام شد 

فنـاوری  ریـزان      سـال کـاهش داده و همکـاری برنامـه          3 تـا    2 سال به    5 تا   3از   ریزی را  برنامه
  . با کاربران نهایی را افزایش دهداطلاعات

توانـد    های بـین سـازمانی مـی        ریزی مشترک برای سیستم     هایی از این گونه برنامه      نمونه
. ازمانی همگـون باشـد    افزارهای س ـ    تأمین توسعه یافته و استفاده از نرم       زنجیرۀشامل رویکرد   

افزار اوراکل استفاده کند، ممکـن        افزارهای سپ و سازمان ب از نرم        اگر سازمان الف از نرم    
خـدمات وب   . افزارها با هم، هزینۀ زیادی مورد نیاز باشد         است برای اتصال و ارتباط این نرم      

  .ئه دهدارا سازی  مناسبی برای این شیوه یکپارچهراه حلتواند  می) 15 و 2های  فصل(

های چند ملیتی با یک محیط پیچیده از نظر قانونی، سیاسی و اجتماعی روبرو هستند                 سازمان
به همین علـت، بـسیاری      . سازد   را در آنها دشوار می     فناوری اطلاعات ریزی    و این امر، برنامه   

 اتفناوری اطلاعدهند، با دادن اختیاراتی به مدیران    های چندملیتی ترجیح می     از این شرکت  
 سـازمان را از حالـت متمرکـز خـارج           فناوری اطلاعات ریزی    ها و برنامه    محلی خود، فعالیت  

هایی ممکن است نقـض غـرض باشـد چـرا کـه ارتبـاط،        مشی با این وجود، چنین خط   . کنند
های بالایی نیاز داشته      متمرکز ممکن است به هزینه    غیرهماهنگی و همکاری میان واحدهای      

، بـه خـاطر چنـین مخـارج بـالایی مجبـور شـد کـه                 2 اکسون موبیل  برای نمونه شرکت  . باشد
  ). را ببینیدW12.8فایل برخط ( خود را متمرکز سازد فناوری اطلاعاتهای  فعالیت

بررسـی پـنج پـروژه      . بر باشد   تواند فرایندی پرخرج و زمان       می فناوری اطلاعات ریزی    برنامه
 کارمنـد یـا بیـشتر بـا         10یمـی نیازمنـد     هـای عظ    ریزی نشان داد که چنین پروژه       بزرگ برنامه 

 
1- Curry and Ferguson (2000) 
2- Exxon Mobil 

فناوری ریزی  برنامه
 برای اطلاعات

 های چند ملیتی سازمان

ریزی  مشکلات برنامه
 فناوری اطلاعات
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ای کـه بـرای چنـین     هزینـه . وقـت یـا تمـام وقـت اسـت            هفته تا یکسال کـار نیمـه       10حداقل  
بـه  .  میلیون دلار برآورد شده اسـت      9/1 دلار تا    450،000شود از     هایی تخمین زده می     پروژه

ی کـه مـورد     های   درصد شرکت  50 ارائه کرد، بیش از      1علاوه، بر اساس گزارشی که کینگ     
هـایی   هـای اطلاعـات خـود را بـر مبنـای روش      بررسی قـرار گرفتـه بودنـد، طراحـی سیـستم        

  . کردند متداول اجرا میغیر
، تأکیـد   فنـاوری اطلاعـات    بر اهمیت درک مشکلات موجود در طراحـی          2گـو و ان  ـتئ
 هـا،  به عقیدۀ آنهـا ایـن مـشکلات منجـر بـه هـدر رفـتن منـابع، از دسـت رفـتن فرصـت                    . دارند
 سازمان را مورد بررسی قرار      138آنها  . شوند  های ناسازگار می    های مکرر و ایجاد سیستم      تلاش

هـای اطلاعـات مـشخص         را در سه مرحلـه طراحـی سیـستم         فناوری اطلاعات داده و مشکلات    
در هـر یـک از ایـن سـه          . سـازی   اندازی، مرحله توسعۀ برنامه و مرحلـه پیـاده          مرحله راه : کردند

تـرین و     های اطلاعـات مهـم      ورداری از حمایت مدیریت برای طراحی سیستم      مرحله، عدم برخ  
های اطلاعـات،     دیگر مشکلات عمده در طراحی سیستم     . شود  ترین مشکل محسوب می     جدی

نبود جریان ارتباطی آزاد و نـاتوانی در جـذب کارمنـدان واجـد شـرایط بـه تعـداد                    : عبارتند از 
ن اهداف کسب و کار و ناتوانی در تبدیل اهـداف و            ریزی؛ نادیده گرفت    کافی در مرحله برنامه   

های اطلاعات برای انعکـاس       ها در مرحلۀ توسعۀ برنامه؛ کوتاهی در تطابق برنامۀ سیستم           راهبرد
جزئیـات ایـن    (های اطلاعات در فاز اجـرا       تغییرات عمدۀ محیطی و نادیده گرفتن برنامۀ سیستم       

  ). است موجودW12.9ریزی در فایل برخط  مشکلات برنامه
فنـاوری  هـای   هـای کـسب و کـار، راهبـرد     در پاسخ به تغییرات سریع فناوری و محیط       

تـرین روش از   تر و پاسخگوتر باشند تا به سـرعت و بـا بـه صـرفه                 باید قابل انعطاف   اطلاعات
های مبتنی بر وب و تجـارت         ریزی سیستم   جزئیاتی در رابطه با برنامه    . ها استفاده کنند    فرصت

  .است  بخش بعدی آمده الکترونیکی در

ریزی سـازمانی در رابطـه بـا           بیشتر به معنی برنامه    فناوری اطلاعات ریزی    در این فصل، برنامه   
ریـزی    برنامـه در مقابـل،    . افزارهـا   ریـزی نـرم      اسـت تـا برنامـه      فنـاوری اطلاعـات   زیرساخت  
شتیبانی  است که بـه طریـق الکترونیکـی پ ـ         فناوری اطلاعات ریزی     همان برنامه  ،3الکترونیکی

 
1- King (2000) 
2- Teo and Ang (2001) 
3- E Planning 

  ریزی برنامه
 الکترونیکی
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هـای    این برنامه به زیرساخت تجارت الکترونیکی پرداخته و بیشتر با کشف فرصت           . شود  می
. برداری کنـد سـر و کـار دارد          ها بهره   کاری و تصمیم به استفاده از سبدی که از این فرصت          

  ). مراجعه کنید4-12فناوری اطلاعات در محیط کار به (
های اینترنتی، ممکـن   کترونیکی و سیستمهای مورد نیاز تجارت ال     بخشی از زیرساخت  

بـا  .  سازمان موجـود باشـند     فناوری اطلاعات است از قبل به عنوان بخشی از زیرساخت کلی          
ریزی مجـزا،     ریزی الکترونیکی تحت عنوان یک فعالیت برنامه        این وجود ممکن است برنامه    

اه کاربران نهایی در   های اطلاعات به همر     دهندگان سیستم   در چنین حالتی، توسعه   . اجرا شود 
. به طور قطع همترازی میان دو فراینـد، ضـروری اسـت    . کمیته راهبری شرکت خواهند کرد    

یک دلیل عمده برای چنین جداسازی این اسـت کـه فنـاوری، بـرای تجـارت الکترونیکـی                   
آید، در حالی که هدف عمدۀ تجارت الکترونیکی رونـق            حاملی توانمندکننده، به شمار می    

 انجام گیرد، ممکـن     فناوری اطلاعات ین  مسئولاگر این فرایند توسط     . ها است   نمجدد سازما 
بـودن    دلیـل دیگـر بـرای جداسـازی، کـم           . است موفقیت تجارت الکترونیکی محدود شود     

بـه  . سـرعت انجـام گیـرد    ریـزی بایـد بـه    میزان رسمیت برنامۀ الکترونیکی است و این برنامـه   
  .پذیر باشد باید بسیار انعطاف ریزی الکترونیکی  نامهعلاوه، با توجه به تغییرات سریع، بر

ریـزی بـرای هرگونـه        های منفرد مبتنی بـر وب، بـسیار مـشابه برنامـه             ریزی برنامه   برنامه
ریـزی، نقـاط مـورد     با این وجـود در سـطوح کـلان برنامـه    . باشد   می فناوری اطلاعات برنامۀ  

یزی الکترونیکی بیشتر به آنها توجه      ر  مواردی که در برنامه   . توجه ممکن است متفاوت باشد    
ریزی راهبردی همچون بـه       های کاربردی، تحلیل خطر و مسائل برنامه        افزار  نرمشود، سبد     می

  .پردازیم در اینجا به جزئیات بیشتر می. کارگیری معیارهای کمی است

 افزارهای نرمممکن است اهمیت سبد     . های کاربردی تجارت الکترونیکی     افزار  نرمسبد  
هـای حیـاتی بیـشتر        سیستم. های رایج فناوری اطلاعات در حال کاهش باشد         اربردی در برنامه  ک

در . انـد   بـه خـوبی توزیـع شـده        فناوری اطلاعات های    ها پیشاپیش موجود بوده و فعالیت       سازمان
در این حالت هزینۀ . کنند ها از مراحل ابتدایی آغاز به کار می تجارت الکترونیکی، بیشتر سازمان

به همین علـت پیـشنهاد      . جاد سیستم بسیار بالاست و خطرهای زیادی پیش روی سازمان است          ای
های مناسـب و      ریزی تجارت الکترونیکی به شکل متمرکز اجرا شده و برنامه           گردد که برنامه    می

مثـالی   7-12فناوری اطلاعات در محیط کار       .بندی گردند   مورد نیاز برای آن انتخاب و اولویت      
  . کند های تجارت الکترونیکی در اینتل را بیان می سازی سیستم ریزی و پیاده از برنامه
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  7-12 در محیط کار فناوری اطلاعات
  نیل به مزیت رقابتی با کسب و کار الکترونیکی

  

تـرین تولیدکننـده، بـزرگ1های اخیر، شرکت اینتل  در سال 
های مدارهای یکپارچه، بـا رقابـت شـدیدی از طـرف             تراشه

ولیدکننــدگان تراشــه، چــون موتــورولا، آی بــی ام، دیگــر ت
ــایکرو دیوایــسس   ــسد م ــزاس اینــسترومنتس 2ادون  3، و تگ

بــرای ایجــاد تمــایز بــا رقیبــان، اینتــل  . رو بــوده اســت روبــه
های کاغذی خود را اختصاصی نمود و اطلاعـات           کاتالوگ

مربوط به موجود بودن محصولات را نیز بدان افـزود و ایـن             
در ابتـدا،  . ای مشتریان بـالقوه ارسـال نمـود   ها را بر    کاتالوگ

در سـال  . شـد  این فرایند به طور کامل روی کاغذ انجام مـی       
ــستم کــسب و کــار   1997 ، اینتــل امکــان ســاخت یــک سی

ــر کاغــذ را بهبــود    الکترونیکــی کــه بتوانــد فراینــد مبتنــی ب
هـــدف اینتـــل، . بخـــشیده و ارتقـــاء دهـــد، بررســـی کـــرد

ر الکترونیکی، با راهبـرد     سازی فناوری کسب و کا      یکپارچه
کلان بنگاه به منظور کسب مزیت رقابتی، هم در اثربخـشی           

  .عملیاتی و هم در موقعیت راهبردی بود

ــاده ســازی یــک سیــستم کــسب و کــار   طراحــی و پی
 اینتـل را در بـر بگیـرد،         زنجیـرۀ ارزش  الکترونیکی که کـل     

هـای توسـعه اینتـل تـصمیم          بنـابراین، تـیم   . امری بزرگ بود  
توان به سرعت آنها را       های کوچک که می     د بر پروژه  گرفتن

ابتـدا،  . تکمیل نموده و به مشتری تحویل داد، تمرکـز کننـد          
ــستم      ــک سی ــشتریان، ی ــرخط م ــدایت ب ــرای ه ــرکت ب  ش

  .سازی کرد ادهـ سازمان به سازمان را پیشبـکه خارجی  
، اینتــل سیــستم مــدیریت کــاراییبــه منظــور افــزایش 

خــود را خودکــار ســاخت،   ســفارش و ارائــه اطلاعــات   
ارتباطات مبتنی بـر کـامپیوتر را جـایگزین خطـوط تلفـن و              

 امکـان دسترسـی     زنجیرۀ ارزش  نمود و برای شرکای      فکس
ایـن حرکـت بـرای      . برخط بـه اطلاعـات را فـراهم سـاخت         

مشتریانی که تا آن زمان امکان ارتباط الکترونیکی بـا اینتـل            
بـا  . شد  محسوب می را نداشتند، بزرگترین ارتقاء در کارایی       

فـراهم آوردن دسترسـی بــه اطلاعـات بلادرنــگ، اینتـل بــه     
ــی   ــازه م ــشتریان اج ــل و    م ــصولات اینت ــاره مح ــا درب داد ت

دسترسی برخط به این منابع     . گیری آینده بیشتر بدانند     جهت
شد مشتریان احـساس ارتبـاط بیـشتری بـا شـرکت              باعث می 

  .باشندتری با اینتل داشته  کرده و روابط تجاری نزدیک

های کـسب و کـار الکترونیکـی          گذشته از این، پروژه   
بـا  .  بودنـد  مـؤثر در ایجاد و تقویت موقعیت راهبردی اینتـل         

هـای کـسب و کـار الکترونیکـی،           های سیـستم    ارتقاء قابلیت 
شــامل تولیدکننــدگان (اینتــل توانــست بــا مــشتریان مــستقیم 

قـرار  برروابـط بـرخط     ) کننـدگان    و توزیـع   4اصلی تجهیزات 
هـای اینتـل را از        هـا و داده     این روابط، تبـدیل سیـستم     . زدسا

محـور    بـه مـدل جدیـد مـشتری        محـور   مدل سـنتی فروشـنده    
  . تسهیل کرد

 

 
1- Intel Corp. 
2- Advanced Micro Devices (AMD) 
3- Texas Instruments 
4- Original Equipment Manufacturer (OEM) 
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بازاریـابی وا که مدیریت، تدارکات، فروش،ـاز آنج 
 تأمین، نیازهای اطلاعـاتی مختلفـی دارنـد،         ۀمهندسی زنجیر 

 اینتــل شــبکه خــارجی خــود را بــرای هــر یــک از مــشتریان
، بـه   بـرخط امکان ارائه اطلاعات سفارشـی      . اختصاصی کرد 

اینتل اجازه داد سطوح چندگانه مشتریان را به صـورتی کـه            
نیازهای فردی را به بهترین شکل بـرآورده سـازد، پـشتیبانی            

کننـد،    مشتریانی که از شبکه خارجی اینتل بازدید می       . نماید
ت را  های خاصی که در اختیارشـان اس ـ        اسامی خود و برنامه   

ایـن سـوابق    . کنند  بر اساس سوابق شخصی خود مشاهده می      
دهـد اطلاعـات محرمانـه را دریافـت           به مشتریان اجـازه مـی     

  .نموده و اقدامات مقتضی را انجام دهند
، اینتـــل بـــه طـــور رســـمی    1998از اول جـــولای 

ــفارش ــزات و   سـ ــلی تجهیـ ــدگان اصـ ــری از تولیدکننـ گیـ
اختـصاصی جدیـد     سـایت   وبکنندگان با اسـتفاده از        توزیع

ارتبـاط الکترونیکـی بـا مـشتریان، منـافع          . خود را آغاز کرد   
ــت    ــر داش ــل در ب ــرای اینت ــدی ب ــرکت . متع ــه، ش  اول اینک

  تـری   توانست منابع را به سوی فناوری کاراتر و پر بـازده            می

بـرای مثـال، سیـستم جدیـد نیـاز بـه ارسـال و               . حرکت دهد 
ــزار    ــدها ه ــالیانه ص ــت س ــسدریاف  ــفک ــع س اخت  را مرتف

که این امر بـه کـاهش قابـل توجـه هزینـه اینتـل و شـرکای                  
دوم اینکـــه، بـــر خـــلاف .  آن منجـــر شـــدزنجیـــرۀ ارزش

ــه طــور   ــه را ب گذشــته، نیروهــای فــروش اطلاعــات محرمان
در نهایـت از آنجـا کـه اینتـل بـا             .دادنـد   دستی تحویل نمـی   

ــفارش ــر و      س ــصل س ــر ف ــارد دلاری در ه ــد میلی ــای چن ه
ــر  ــسیل ف ــار دارد، پتان ــالا اســت ک ــسیار ب  روز 15در . وش ب

ــدازی سیــستم کــسب و کــار الکترونیکــی، اینتــل   اول راه ان
ــرخط    1 ــد ب ــال جدی ــق کان ــروش را از طری ــارد دلار ف  میلی

  .کرد خود پردازش 

   .Phan (2003) :منبع

هـای    سـازی فعالیـت     چرا یکپارچه  :برای بررسی بیشتر  
اینتل کسب و کار الکترونیکی با راهبرد کلان سازمان برای          

توانــد مزیــت رقــابتی  آیــا ایــن سیــستم مــی. اهمیــت داشــت
  پایداری برای اینتل فراهم سازد؟

 ارائـه  1انـط تی ــ کاربردی توس ـافزارهای نرمد ـزی سب ـری  گر برای برنامه  ـیک روش دی  
  . ده استـش

های کاربردی پروژه جهت ایجاد       افزار  نرمتیان رویکردی برای سبد     . راهبرد سبد تیان  
بـه  ).  نیـز مراجعـه کنیـد   Boar, 2000به (ریزی سبد اینترنتی ارائه کرده است  برنامهماتریس 

 3دوام پـروژه   و   2تناسـب سـازمان   جای مبادله رشد صنعت و موقعیت بازار، راهبرد بر مبنـای            

 
1- Tjan (2001) 
2- Company fit 
3- Project Viability 
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نقـشه  این دو با هم یک      .  باشند  توانند مقدار زیاد یا کم داشته       است، که هر دو این موارد می      
  . کنند  ایجاد می1ینترنتیسبد ا) ماتریس(

پتانسیل ارزش بـازار، زمـان      : توان با چهار شاخص ارزیابی کرد       دوام یک پروژه را می    
هـای تجـارت      پـروژه . رسیدن به جریـان نقـدی مثبـت، نیـروی انـسانی و بودجـه مـورد نیـاز                  

 یـا درگـاهی بـرای کودکـان، را          B2C، فروشـگاه    B2Bالکترونیکی مانند سایت تـدارکاتی      
سـپس معـدل    .  ارزیابی کرد  100 تا   1 بر مبنای چهار شاخص عنوان شده و با مقیاس           توان  می

بـرای ارزیـابی   . شود برای هر یک از چهار شاخص محاسبه می) میانگین ساده حسابی(امتیاز  
هـای    همتـرازی بـا سـایر قابلیـت       : گیرنـد   ، معیارهای ذیل مورد استفاده قرار مـی       تناسبمیزان  

های سازمان، تناسب با ساختار سازمان، تناسـب بـا فرهنـگ و        روژهاصلی، همترازی با سایر پ    
ــروژه. هــای ســازمان و ســهولت اجــرای فنــی  ارزش ــاره، هرکــدام از پ هــای تجــارت  دگرب

ارزیـابی گـشته و     ) یا با مقیاس کیفی زیـاد، متوسـط، و کـم           (100 تا   1الکترونیکی با مقیاس    
  .شود میانگین محاسبه می

هـای کـاربردی، بـر اسـاس میـانگین امتیـازات              ف برنامـه  های مختل ـ   پس از آن، پروژه   
 کـه   همان گونـه  . شوند   ترسیم می  2ماتریس سبد اینترنتی  پذیری در قالب یک       تناسب و دوام  

کـه   در صورتی. گردد کنید، این ماتریس به چهار خانه تقسیم می  مشاهده می7-12در شکل  
اگـر هـر دو بـالا باشـند، پـروژه      . دشو  کم باشد، پروژه نابود می   پذیری  دوام و هم    تناسبهم  

. شـود   باشد، پروژه مجدداً طراحی مـی      پاییناما دوام    بالا باشد،    تناسباگر  . شود  تصویب می 
شـکل  . بالا باشد، ممکن است پروژه فروخته شـود       دوام   کم باشد ولی     تناسبدر پایان، اگر    
بـازی   ده اسبابهای کاربردی مختلف برای یک شرکت تولیدکنن      بندی برنامه   چگونگی رتبه 

  .دهد کنگ را نشان می در بازار الکترونیکی هنگ
ــ ـــراهب ــبد تی ـــرد س ــستمـان رهی ــرای انتخـــافتی سی ــروژهـاتیک ب ــای تجــارت  اب پ ه

تـوان بـرای اطمینـان از کیفیـت، برآوردهـای هـر شـاخص را             مـی . کند  الکترونیکی ارائه می  
ربارۀ آنها وجود دارد را     مواردی که توافق بیشتری د    . توسط متخصصین مختلف تکرار کرد    

تواننـد معیارهـای مـورد نظـر خـود را بـه ایـن                 هـا مـی     سازمان. توان قابل اعتمادتر دانست     می
  . متدولوژی اضافه کنند

 
1- Internet Portfolio map 
2- Internet Portfolio matrix 
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هـای مبتنـی بـر وب بـسیار بالاسـت و چنـین                میزان ریسک برخـی سیـستم     . تحلیل ریسک 
یزنی، دو پـروژه تجـارت      عنوان نمونه، شرکت د     به  . شود  ریسکی اغلب منجر به شکست می     

ــال   ــود را در س ــرد 2000الکترونیکــی خ ــف ک ــباب  .  متوق ــرکت اس ــی ش ــدا دیزن ــازی  ابت ب
هـای     را تعطیل کرد و سپس شـرکتی کـه تمـام فعالیـت             (smartkid.com)الکترونیکی خود   

زیـان ایـن دو مـورد       . تعطیل نمود  (go.com)کرد    تجارت الکترونیکی دیزنی را مدیریت می     
 اغلـب چنـین     فنـاوری اطلاعـات   هـای      برنامـه   شکـست . شـد   میلیـون دلار مـی    بالغ بر چندین    

اگـر یـک تحلیـل      . خسارتی در پی ندارد؛ به ویژه اگر ایـن برنامـه در سـطح سـازمان نباشـد                 
بـا ایـن حـال، در       . ریسک مناسب و بجا صورت گیرد، شانس شکست کاهش خواهد یافت          

  .ار مشکل بودهای تاریخی این کار بسی آن زمان به علت فقدان داده

ریــزی راهبــردی، خــاص  بــسیاری از مــسائل برنامــه. ریــزی راهبــردی مــسائل برنامــه
فنـاوری  هـر یـک از ایـن مـوارد ممکـن اسـت شـامل زیرسـاخت                  . هـای وب هـستند      محیط

تواننــد از اهمیــت بیــشتری  ثیرات غیرمــستقیم ســازمان و بــازار، مــیأ باشــد، امــا تــاطلاعــات

تحلیــل پرتفــوی  7-12شــکل
کننــــده  برنامــــه یــــک توزیــــع

: هـای بـالقوه     برنامـه . بـازی   اسباب
ونیکـی،  ایجـاد بـازار الکتر    ) الف
طـــرف (فـــروش مـــستقیم  ) ب

. MROتـدارکات   ) و ج ) فروش
ــاط    ــل نق ــانگین در مح ــایج می نت

در (نتــایج . انــد مــشخص شــده 
: ندباشــ  مــیاز قــرار ذیــل) مرکــز

، ثگــذاری در پــروژه   ســرمایه
بـه  ) الـف (طراحی مجدد پـروژه     

ای کــه بــه صــورتی عملــی  گونــه
ــده   ــروش ای ــد و ف ــه ) ب(درآی ب

شخـــصی دیگـــر، از آنجـــا کـــه 
 مهندسی مجدد شرکت را     ارزش
رســم شــده توســط : منبــع. نــدارد
 .توربان
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  :کنیم مونه را بررسی میدر اینجا چند ن. برخوردار باشند

هـای تجـارت الکترونیکـی در یـک قـسمت              آیا بهتر اسـت فعالیـت      ؟چه کسی و کجا    •
 کاملاً مجزا و حتی یک شرکت مستقل اجرا شود؟

خـاطر تکامـل و تحـول         ریزی برای تجـارت الکترونیکـی بـه          برنامه .استفاده از معیارها   •
از این . ا تجربه کار مشکلی استریزان ب حوزه مربوطه، تاریخ کوتاه و تعداد کم برنامه

شـود، بـرای      نیـز نامیـده مـی     معیـار   رو استفاده از استانداردهای موجود در صنعت کـه          
 مراجعـه  Plant, 2000بـه  (ریـزی مطلـوب اسـت     اجرای مراحل مختلف فرایند برنامه

 .اند شده  شرح داده 13 و 4های  این معیارها در فصل). کنید

، تجـارت الکترونیکـی در سـطح        2001 و   2000ای  ه ـ  طـی سـال    . یادگیری از شکست   •
ریـزان بایـد      برنامـه . شـد   های کلان و در سطح سازمان، بسیار با شکست مواجـه              پروژه

چنین مواردی را مطالعه نمایند و مشکل موجود را دریابنـد تـا در آینـده از بـروز ایـن                     
 ;Agrawal et alریزان بـه   هایی برای برنامه جهت درس(مشکلات جلوگیری کنند 

2001; Useem 2000 همین کتاب مراجعه کنید4 و فصل .( 

 ـ    ـاستف •  ـ    د برنامـه  ـاده از یـک فراین  کـه در    همـان گونـه    محـیط وب     .اوتـریـزی متف
Turban et al. (2006)باشد اوتی میـریزی متف  آمده است، نیازمند فرایند برنامه . 

هـای اطلاعـات بایـد     ریـزی راهبـردی سیـستم     در موارد بسیاری، برنامه    .سازی  یکپارچه •
بـرای  (کسب و کار الکترونیکی و مدیریت دانش را با هم هماهنگ و یکپارچه سازد               

  ). مراجعه نماییدGalliers, 1999جزئیات بیشتر به 

ریزی رسـمی در چنـین محیطـی، بـسیار            اعتبار برنامه . محیط وب بسیار متلاطم و متغیر است      
ریزی رسمی ضـرورت      ن تلاطم و تغییر، برنامه    برخی معتقدند به دلیل همی    . ال است ؤمورد س 
ریزی در یک محیط پرتلاطم در دو سازمان را بررسی کردنـد و بـه ایـن                    برنامه 1ساملا. دارد

. ریزی رسـمی اسـت      نتیجه رسیدند که یک رهیافت جامع رسمی، مفیدتر از نبود یک برنامه           
، 2ساملا و اسپیل  . ها تعمیم داد    توان نتیجۀ حاصل از تنها دو سازمان را به کل سیستم            البته نمی 

ایـن  . انـد   ریزی مستمری را برای کسب و کار الکترونیکی پیـشنهاد کـرده             اخیراً فرایند برنامه  

 
1- Samela et al. (2000) 
2- Samela and Spil (2002)  

ریزی در محیط  برنامه
 پرتلاطم وب
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همترازسازی ) 2(ریزی    توافق بر اهداف برنامه   ) 1: (ریزی پایه دارد    فرایند چهار چرخۀ برنامه   
اطلاعـات و زیرسـاخت   تحلیـل منـابع سیـستم    ) 3(اهداف کسب و کار و اهداف اطلاعـاتی   

جهـت حـصول اطمینـان از       ). مجازسـازی (عملیـات اعطـای مجـوز       ) 4( و   فناوری اطلاعات 
جزئیـات  (شـوند   ها در هر دوره تکرار می ها، هر یک از چرخه بررسی مستمر و بهبود راهبرد    

  ). آمده استW12.10در فایل برخط 
ریـزی    ه کنـد، برنامـه    ریزی رسمی برای محـیط وب اسـتفاد         حتی اگر سازمان از برنامه    

  .های وب نیازمند طراحی مجدد فرایندهای کاری به صورت دائم است سیستم

  مباحث مدیریتی  
تر شـدن، منـابع کـافی بـرای       تر و پیچیده    بزرگ ها پس از    شرکت. حفظ مزیت رقابتی   .1

برای مثـال، در حـال      . آورند  های موفق رقیبانشان به دست می       کپی کردن سریع سیستم   
، به مشتریان دائمی، کارتی شبیه به آنچه برای نخستین بار           1 کار - اِ -نتحاضر آلامو ر  
 .دهد  ارائه نمود، می2نشنال کار رنتال

ریزی است، یکی از   برای آینده که همان برنامه  فناوری اطلاعات سازی     آماده .اهمیت .2
تـرین مـسائلی اسـت کـه تمـام مـدیران، از جملـه مـدیران                   ترین و مشکل    چالش انگیز 

ریـزی    هر کدام از چهار مرحلۀ فرایند برنامـه       .  با آن روبرو هستند    های اطلاعات  سیستم
ــاوری اطلاعــاتراهبــردی  ــردی، تحلیــل نیازهــای اطلاعــاتی،   برنامــه (فن ــزی راهب ری

بنـابراین، نبـود    . مشکلات خـاص خـود را دارنـد       ) ریزی پروژه   تخصیص منابع و برنامه   
 .منجر به نابودی سازمان شودریزی ضعیف، ممکن است  ریزی یا برنامه برنامه

نقـش  : ریزی، مـسائل زیـادی وجـود دارد          در امر برنامه   .ریزی  سازماندهی برای برنامه   .3
ــده سیــستم اطلاعــات چــه بایــد باشــد؟   توســعه ــاوری اطلاعــاتدهن ــه بایــد فن  چگون

سازماندهی شود؟ بودجه و نیروی انسانی آن چگونه باید تأمین گردد؟ چگونه مـسائل       
  انـسانی، همچـون آمـوزش، منـافع و مـسیرهای شـغلی هـر یـک از                  مربوط بـه نیـروی    

 چطور؟ اقتصاد چگونـه اسـت؟ قـوانین دولـت        باید مدیریت شود؟ محیط    ISکارکنان  

 
1- Alamo Rent- a-Car 
2- National Car Rental 
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هـای جدیـد کدامنـد؟ مـسیر راهبـردی سـازمان میزبـان کـدام             چگونه هستند؟ فناوری  
 و بـه    است؟ اهداف کلیدی آن چه هستند؟ آیا بر سر این اهداف توافق حاصل گـشته              

تـر،   های بـزرگ  ها و در محیط اند؟ در نهایت، با این اهداف و راهبرد         روشنی بیان شده  
نـوع    ها و اهـدافی را بایـد دنبـال کننـد؟ سـازمان چـه                   چه راهبرد  های اطلاعات   سیستم

فنــاوری هــای  متمرکــز؟ هزینــهغیرمتمرکــز یــا : معمــاری اطلاعــات را بایــد برگزینــد
ها باید با توجه به شرایط        ؟ پاسخ هریک از این سؤال     شوند   چگونه توجیه می   اطلاعات

 اطلاعات و سازمان بزرگتری کـه وی جزئـی از آن اسـت               دهنده سیستم   خاص توسعه 
 .ارائه شود

 ممکن است مدیریت یـک سـازمان از         . با سازمان  فناوری اطلاعات سازگاری معماری    .4
ی و مطابقت نـدارد،      آن با نیازهای سازمان، سازگار     فناوری اطلاعات این که معماری    

رود که خطـایی از جانـب متخصـصین           در چنین مواردی، این احتمال می     . نگران شود 
طـور صـحیح شناسـایی         رخ داده باشد و آنها نیازهای سـازمان را بـه             فناوری اطلاعات 

همچنین ممکن است خطـا از جانـب مـدیریت باشـد کـه نـوع و سـبک                   .  باشند  نکرده
 آن مجوز توسعه داده شده یا سازمان به آن نیـاز دارد              که به  فناوری اطلاعات معماری  

 .را به خوبی درک نکرده باشد

 بایـد بـا کـاربران       فناوری اطلاعات  متخصصین   .فناوری اطلاعات ریزی معماری     برنامه .5
 فناوری اطلاعـات سازمان ملاقات داشته و به اتفاق هم نیازهای کنونی و آتی معماری            

بـه  ( باید در رأس امور قرار گیرد        فناوری اطلاعات ع،  در برخی مواق  . را شناسایی کنند  
عنوان مثال، مواقعی که کـاربران سـازمان، نتـایج فنـی یـک فنـاوری جدیـد را درک                    

به عنوان مثال، زمانی کـه      (در سایر موارد، باید کاربران مد نظر قرار گیرند          ). کنند  نمی
عنـوان    ها باید بـه       امهبرن). قرار است فناوری در یک فرصت مناسب به کار گرفته شود          

 نوشـته و منتـشر      فناوری اطلاعـات  بخشی از برنامه راهبردی سازمان و برنامه راهبردی         
ها باید با مسائلی چون آموزش، پیامدهای شغلی و سایر مسائل ثانویـه       این برنامه . شوند

 .مربوط به زیرساخت نیز در ارتباط باشند
هـای     بایـد بـر پایـه خـط مـشی          عـات فنـاوری اطلا   معمـاری    .فناوری اطلاعات سیاست   .6

هـا و     ها باید شـامل نقـش       این سیاست . ها، بنا شود    سازمانی یا اصول موجود در سیاست     
هـای    ، مـسائل امنیتـی، تحلیـل      فنـاوری اطلاعـات   های کارمنـدان و کـاربران         یتمسئول
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 فنـاوری اطلاعـات    و اهـداف معمـاری       فنـاوری اطلاعـات   فایده برای ارزیابی       -هزینه
 .باشند

هـای   هـایی کـه بـه منظـور یـافتن نیازهـا و خواسـت           مـصاحبه  .اخلاقی سائل قانونی و  م .7
بـرای  . گیرند، بایـد بـا همکـاری و مـشارکت کامـل انجـام شـوند                 مدیران صورت می  

 .محافظت از امور شخصی نیز باید معیارهایی اعمال شود
 ها، همـواره بایـد افـراد موجـود در سیـستم نیـز در نظـر                  در زمان طراحی سیستم   

است کــه برخــی از ـ بــدین معنــاوری اطلاعــاتـفنــدد ـمهندســی مجــ. شــوند گرفتــه 
ممکن است برخی   . کارمندان نیز باید به طور کامل خودشان را مهندسی مجدد نمایند          

سـازماندهی مجـدد فراینـدهای      . از این افراد خـود را بـرای چنـین امـری مـسن بیابنـد               
، آمـوزش یـا انتقـال برخـی از          شرکت یا زنجیرۀ تأمین، ممکن است منجـر بـه خـروج           

از چنـین    پـیش از اجـرای ایـن طـرح، مـدیران بایـد کارکنـان را                آیـا . کارمندان شـود  
تری که ممکن است آموزش مجددشـان         احتمالاتی آگاه کنند؟ درباره کارکنان مسن     

  دشوار باشد چه باید کرد؟
یـک  فرضـاً در    (توان به اشـتراک منـابع کـامپیوتری           از دیگر مسائل اخلاقی می    

یا اطلاعات شخصی که ممکن اسـت بخـشی         ) دهنده سرویس /گیرنده محیط سرویس 
در نهایـت ممکـن اسـت افـراد مجبـور           . از فرهنگ جدید سازمانی باشند، اشاره کـرد       

انـد را بـه       های کامپیوتری که برای استفاده در بخش خـود طراحـی کـرده              شوند برنامه 
دانند مقابل آن  لکیت معنوی خود میها را تحت ما اشتراک بگذارند و چون این برنامه   

  .ریزی مناسب مورد توجه قرار گیرند این مسائل باید در یک برنامه. مقاومت نمایند
، ممکـن اسـت     فناوری اطلاعـات  های سازمانی با به کارگیری        تحقق دگرگونی 

ممکـن  . قـانونی وسوسـه کنـد       اخلاقی و حتی غیر     بعضی افراد را برای انجام اعمال غیر      
هـای کارمنـدان و مـشتریان خـود، ناچـار بـه          ها برای نظـارت بـر فعالیـت         اناست سازم 
 باشـند و در انجـام ایـن کـار ممکـن اسـت وارد حـریم                  فنـاوری اطلاعـات   استفاده از   

ها با استفاده از هوش تجاری در صدد کشف            که سازمان   زمانی. خصوصی افراد شوند  
اخلاقـی چـون تحـت فـشار        یرغهای    آیند، ممکن است از روش      های رقبا بر می     فعالیت

 افزارهایی که    اطلاعات یا استفاده از نرم     یگذاشتن کارمندان شرکت رقیب برای افشا     
  .باشند، استفاده کنند ها می تحت مالکیت معنوی دیگر سازمان



 

 

969  مهمترین نکات فصل

، بررسی سه راهبرد بنیـادی      فناوری اطلاعات ریزی     در برنامه  .فناوری اطلاعات راهبرد   .8
هایی چون فدکس، دل و وال        سازمان. ام بودن در فناوری   پیشگ) 1: (نماید  ضروری می 

مزیت پیشرو بودن در تـوان  . اند شده هایشان شناخته     خاطر پیشرو بودن راهبرد     مارت به   
جذب بیشتر مشتری و ارائه خدمات و محـصولات منحـصر بـه فـرد و رهبـری هزینـه                     

 و احتمـال    ه شـامل هزینـه بـود      هـای جدیـد     با ایـن وجـود توسـعه فنـاوری        . خواهد بود 
 این راهبرد بسیار پر مخاطره اسـت، چـرا کـه            .رو بودن   دنباله) 2. (باشد  بالا می شکست  

در عین حال بـا خطـر شکـست مواجـه           . امکان عقب ماندن شما از سایرین وجود دارد       
هـای جدیـد را عملـی     توانید فناوری و معمولاً تنها با صرف بخشی از هزینه می نیستید
ــشگر  )3. (ســازید ــاس کوچــک آزمای ــودن در مقی ــن روش ســرمایه.ب گــذاری   در ای

آمیـز بـودن      هر زمان کـه موفقیـت     . یابد  تحقیقات و توسعه و هزینۀ شکست کاهش می       
 .توانید به سرعت آن را به طور کامل عملی سازید یک فناوری به اثبات رسید، می

  )آموزشی ابتدای فصل اشاره داردها به اهداف  شماره( مهمترین نکات فصل

های رقابتی را پشتیبانی      های اطلاعات، راهبرد    سیستم  
  .دهند کرده یا به آنها شکل می

توان بـرای شـناخت        پورتر را می   زنجیرۀ ارزش مدل    
توانـد مزیـت       مـی  فنـاوری اطلاعـات   هایی که     حوزه

  .راهبردی ایجاد کند به کار برد
 نقطـــه تمرکـــز،  ورهبـــری هزینـــه، ایجـــاد تمـــایز  

ورتر بـرای کـسب مزیـت رقـابتی         های اولیه پ    راهبرد
هـای بـسیار دیگـری نیـز          بودند، امـا امـروزه راهبـرد      

تـوان    هـای رقـابتی را مـی        کلیه راهبـرد  . وجود دارند 
  .توسط فناوری اطلاعات پشتیبانی کرد

اینترنت ماهیت رقابت را تغییـر داده و روابـط سـنتی              
هـا را در یـک        کنندگان و بنگاه    میان مشتریان، تأمین  

  . کرده استصنعت عوض

توانـد بـه شـناخت        دیدگاه مبتنی بر منبـع بنگـاه، مـی            
هـایی کـه    منابع مبتنی بر فناوری اطلاعـات و قابلیـت       

برای ایجاد و حفظ مزیـت رقـابتی ضـروری اسـت،            
  .کمک کند

کسب مزیت رقابتی دشوار است و به علـت ماهیـت             
توانـد    های فناوری، حفظ آن نیز می       خلاقانه پیشرفت 

  .واری باشدبه همان دش
. انـد   ریزی در طول زمان تکامل یافته       های برنامه   شیوه  

ریـزی الکترونیکـی      ها حول برنامـه     امروزه این روش  
   .متمرکزند

ای   چهـار مرحلـه  فناوری اطلاعـات ریزی   مدل برنامه   
هـا،    ریـزی راهبـردی، تحلیـل نیازمنـدی         شامل برنامه 

  .ریزی پروژه است تخصیص منابع و برنامه
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 به تحلیل اطلاعات    های اطلاعات   سیستمریزی    مهبرنا  
های متعددی برای     روش. مورد نیاز سازمان نیاز دارد    

ســازی  بنــابراین، پیــاده. انجـام ایــن کــار وجــود دارد 
شامل تخـصیص منـابع، تحیـل       (ریزی    برنامه به برنامه  

 فایــده و مــدیریت پــروژه بــا اســتفاده از     -هزینــه
  .نیاز دارد) افزار نرم

 بــا فنــاوری اطلاعــات هــای  ازی برنامــههمترازســ  
آورد  های کسب و کار این امکان را فراهم می     برنامه

 براسـاس میـزان     هـای اطلاعـات     سیستمهای    تا پروژه 
ــشتیبانی ــاپ ــرد آنه هــای ســازمان،   از اهــداف و راهب
  .بندی شوند اولویت

تواند متمرکز یا توزیع      معماری فناوری اطلاعات می     
 توزیع شده باشد، معمولاً از      اگر معماری . شده باشد 

، دهنــده ســرویس/ گیرنــده ســرویسمــدل معمــاری 
 .کند تبعیت می

اری سـازمانی   ـتواننـد از اصـول معم ـ       ها مـی    ازمانـس    
ه معمــاری فنــاوری اطلاعــات اســتفاده ـبــرای توسعــ

  .کنند

هـای اطلاعـات راهبـردی شـامل          ریزی سیستم   برنامه  
های کـسب     تمریزی سیس   هایی مانند برنامه    متدولوژی

 و عوامــل فنــاوری اطلاعــاتو کــار، مراحــل رشــد 
  .باشد کلیدی موفقیت می

ــه    ــسائل مهــم برنام ــستم م ــزی سی هــای اطلاعــات  ری
عبارتند از همترازی راهبـردی، معمـاری، تخـصیص         

  .منابع و مسائل مربوط به زمان و بودجه

بنــدی ســبد  تواننــد بــرای اولویــت ریــزان مــی برنامــه  
ربردی، از اعتبار برنامه و تناسـب آن        های کا   افزار  نرم

ای کـه      استفاده کرده، آن را بر روی شبکه        با سازمان 
ــشان مــی  ــروژه را ن هــد،  د تناســب شــرکت و دوام پ
 .نگاشته و یکی از چهار راهبرد را پیشنهاد دهند

  
  هایی برای مرور پرسش

  اقتصاد دیجیتالی بر رقابت چه بوده است؟تأثیر .1

 ؟یستل نیروهای رقابتی پورتر چ اینترنت بر مدتأثیر .2

 .پنج راهبرد برای کسب مزیت رقابتی را نام ببرید .3

دو دلیل ذکر کنید که چرا حفـظ مزیـت رقـابتی بـرای               .4
 .یک کسب و کار دشوار است

های منابعی که امکان مزیت رقابتی را به وجـود         ویژگی .5
هـای    هـا را بـا ویژگـی        آورند چیست؟ ایـن ویژگـی       می

آورنـد،    تی پایـدار بـه وجـود مـی        منابعی که مزیت رقـاب    
  مقایسه نمایید؟

هــای اطلاعــات کــه یــک ســازمان  انــواع منــابع سیــستم .6  
 .تواند در اختیار داشته باشد را نام برید می

ریـزی فنـاوری اطلاعـات را نـام           برخی مشکلات برنامه   .7
 .برید

ریـزی فنـاوری اطلاعـات را         ای برنامه   مدل چهار مرحله   .8
 . کنیدتعریف کرده و درباره آن بحث

ریــزی فنــاوری  هــای مــورد اســتفاده بــرای برنامــه روش .9
های آنها را مرور      اطلاعات را مشخص نموده و ویژگی     

  .نمایید
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معماری فناوری اطلاعات چیست و چرا اهمیـت دارد؟          .10
 .انواع مهم آن را نام ببرید

 مزایا و معایب معماری پردازش متمرکز چیست؟ .11

هـای    تمهـا سیـس     سیستم قـدیمی چیـست؟ چـرا شـرکت         .12  
 قدیمی دارند؟

  .سناریوسازی را تعریف کنید .13
  

  هایی برای بحث و تبادل نظر  پرسش
 و  1های حیـاتی سـازمان در فـصل           ارتباط میان واکنش   .1

  . را شرح دهیدسازی راهبرد متفاوت
دو مثــال ذکــر کنیــد کــه نــشان دهــد چگونــه فنــاوری   .2

تواند به یک شرکت مدافع کمک کنـد و           اطلاعات می 
 . دهدکاهشیروی مدل پورتر را اثرات پنج ن

هـای    دو مثال ذکر کنید که نشان دهد چگونـه شـرکت           .3
تواننـد از فنـاوری اطلاعـات بـرای           مهاجم و پیشتاز مـی    

 . پنج نیرو در مدل پورتر بهره بگیرندتأثیر افزایش

ــ .4  ـــدرب ــن نظ ـــاره ای ــست  ـر بح ــک سی ــه ی ــد ک م ـث کنی
تواند بـه تنهـایی مزیـت رقـابتی           لاعات به ندرت می   ـاط

 .پایدار ایجاد کند

توانـد بـه      ریزی راهبردی می    توضیح دهید چگونه برنامه    .5
تأسیسات الکترونیکی کمک کند تا برنامه آینده خـود         

 .را تدوین نماید

ــه    .6 ــازمان، چگون معمــاری اطلاعــات نامناســب یــک س
توانایی اجرای یـک ایـده راهبـردی خـوب را محـدود             

  .خواهد کرد؟ مثالی بزنید

ریزی تخـصیص منـابع و         بر برنامه  اگر یک سازمان تنها    .7  
ریزی پروژه تمرکز کند، بـا چـه نـوع مـشکلاتی              برنامه

 مواجه خواهد شد؟

هـای    اهمیت همترازی برنامه فناوری اطلاعات با راهبرد       .8
ــن     ــق ای ــدم تحق ــست؟ در صــورت ع ــازمانی در چی س

 همترازی چه روی خواهد داد؟

ی افزارهـا     نـرم مزایای استفاده از رویکرد تیـان در سـبد           .9
 چیست؟کاربردی 

کنند به علـت تغییـر بـسیار          ها احساس می    برخی سازمان  .10
ریـزی فنـاوری      سریع فنـاوری و محـیط رقـابتی، برنامـه         

آنان بر این   . اطلاعات چیزی جز هدر دادن زمان نیست      
. شـوند   هایشان پیش از اتمام قدیمی می       باورند که برنامه  

 .در این باره بحث کنید

و نمودار سازمانی   (ک بنگاه   آیا میان ساختار معماری ی     .11
و معماری فناوری اطلاعات آن همبـستگی وجـود         ) آن

مثلاً فناوری اطلاعات متمرکز و ساختار سازمانی       (دارد  
  ؟)متمرکز

  

  ها  تمرین
هایی که در آن رقابت بسیار شدید است،          یکی از حوزه   .1

 را ملاحظه Slater, 1999(فروش برخط اتومبیل است 
  قبا را که در بخش مقالات سایت های ر راهبرد). کنید

  cio.com    هـای کـسب        مدل.  موجود است، بررسی کنید
و کار جدیـد مربوطـه را مـشخص نمـوده و آنهـا را بـا                 

  .های بیان شده در این فصل مرتبط سازید راهبرد
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و بارنز اند نوبل آنلایـن       Amazon.comهای    سایت  وب .2
(bn.com)   بـاره  همچنین، اطلاعاتی در  . را بررسی کنید

راهبرد تدافعی بارنز اند نوبـل      . رقابت میان آن دو بیابید    
گزارشی در این باره تهیـه      . را با مدل پورتر تحلیل کنید     

 .نمایید

. رقبای مهم شرکت رزنبلوث اینترنشنال را شناسایی کنیـد         .3
های مسافرتی دیگر مراجعه نماییـد و         به سه سایت آژانس   

 . مقایسه کنیدها و خدمات آنها را با رزنبلوث راهبرد

ــا اســتفاده از روش  .4 ــهCSFب ــردی،   در برنام ــزی راهب ری
ــت ــک    حرک ــه ی ــد ک ــشتازانه جدی ــردی پی ــای راهب  ه

تواند با فناوری اطلاعات در پیش بگیـرد را           دانشگاه می   
 .مشخص کنید

جهت اطمینان از کـافی بـودن پهنـای بانـد اینترنـت در               .5
ت در  ریزی فناوری اطلاعا    های برنامه   آینده، چه فعالیت  

شــود؟ آیــا  ا انجــام مــیـل کــار شمـــگاه یــا محـــدانــش
گاه شما معاون فناوری اطلاعات دارد؟ چرا بلی یا         ـدانش

 چرا خیر؟

 و روش سـبد  7-12فنـاوری اطلاعـات در محـیط کـار      .6
آن دو را مقایــسه . تیــان را بررســی کنیــدافزارهــای  نــرم

  .های هر یک را نشان دهید نموده، مزایا و محدودیت
  

  گروهی تکالیف 
هـای مهـم     یکـی از شـرکت  مسئولاعضای هر گروه را    .1

هـای آنهـا در       اجاره خودرو نمائیـد تـا آخـرین راهبـرد         
هـای   سـایت  وبارتباط با خـدمات مـشتری را یافتـه، از     

هر . های خود را مقایسه نمایند      آنها بازدید کرده و یافته    
ــه ــورد    گــروه ارائ ــد کــه چــرا شــرکت م ــاده کن ای آم

دهنـده خـدمات    بهترین ارائـه " عنوان   اش شایسته   مطالعه
، هر گروه باید بتواند با استفاده       همچنین.  است "مشتری

از مدل نیروهای رقابتی پورتر، کلاس را قانع کنـد کـه            
 .اش، در صنعت بهترین است شرکت مورد مطالعه

ــباب    .2 ــاب، اس ــد کت ــایی مانن ــه در کالاه ــازی و  چنانک ب
شی برخط فرو شود، رقابت در خرده  مشاهده می  دی  سی

 مـسئول هـایی را      گـروه . به سرعت رو به افـزایش اسـت       
مطالعه رقابت برخط در صنایع مذکور و برخـی صـنایع           

  .ها را مشخص کنید ها و شکست موفقیت. دیگر نمایید

هـایی    چه تصمیم . صنایع مختلف را با هم مقایسه نمایید        
 .پذیر است امکان

 مطالعـه شـرکتی کـه بـه آن          مـسئول هر عضو گـروه را       .3
هــر عــضو بایــد یــک نمــودار  . دسترســی دارد بنماییــد

هدف این است که چگـونگی      .  تهیه کند  زنجیرۀ ارزش 
هـای کـاربردی فنـاوری اطلاعـات بـرای            استفاده برنامه 
این نمودارها . های مختلف شناسایی شود تسهیل فعالیت 

 .را در صنایع مختلف مقایسه کنید

. کنیـد کلاس را به دو گروه شش نفره، یا کمتر تقـسیم        .4
هر گروه کارآفرینانی هـستند کـه در تلاشـند شـرکتی            

 هر گروه باید معماری فناوری    . اندازی نمایند   ملی را راه  
کنـد و نیـز منـافع مـورد انتظـار و              اطلاعاتی که اجرا می   

مشکلات بالقوه معماری را که انتخـاب خواهـد نمـود،           
   .شرح دهد
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  بررسـی یکـی از صـنایع       مـسئول هـا را      هر یک از گروه    .5
ــد  ــل نمائی ــدمات   : ذی ــوایی، خ ــوط ه ــداری، خط بانک

ــاره  . فروشــی بهداشــتی، بیمــه و خــرده  هــر گــروه درب
 فــریم در یــک صــنعت تحقیــق کــرده   اســتفاده از مــین

ــی    ــد   و گزارش ــه کن ــده آن تهی ــاره آین ــین . درب همچن
ــاری   ــتفاده از معمـ ــونگی اسـ ــاره چگـ ــاتی دربـ اطلاعـ

ر دهنـده در ایـن صـنایع را د          سـرویس / گیرنده  سرویس
  .گزارش بگنجانید

  
  های اینترنتی  تمرین

ــ1زـون دراگـــک کیــسـمــ .1 ــ شـرین پخـــ، بزرگت ده ـکنن
ــت   ــان اس ــده دارو در جه ــرکت   از وب. عم ــایت ش س

(mckesson.com)آن در  از راهبـــرد. ، بازدیـــد کنیـــد 
رد ایـن   ـوزید؟ راهب ـ ـآم  رده فروشان چه می   ـه با خ  ـرابط
 ت؟ چـــهـریان چیـــســه بـــا مـــشتـرکت در رابطــــشـــ

ــروژه ــ پ ـــه ــی   ـایی را در رابط ــارت الکترونیک ــا تج ه ب
 .توان دید می

 مراجعــه  2هـای مربــوط بـه ادگــار        به برخـی از سـایت     .2
 ,edgar.stern.nyu.edu, hottools.com)کنیـــــــد 

edgar-online.com)   ــود ــستندات موج ــتی از م و فهرس
ارائه نموده، درباره منافعی که با استفاده از این پایگاه داده           

آیـد،    برای به کـارگیری هوشـمندی رقـابتی حاصـل مـی           
 را Kambil and Ginsburg, 1998 (بحــث کنیــد
  ).ملاحظه کنید

  رفتـه و محتـوای آن      dwinc.com/strat.htmبه سایت    .3  
ــ ــ. وانیدـرا بخـ  ـــرویکـ ــن صفحـ ــایر  ـرد ایـ ــا سـ ه را بـ

های اطلاعات  ریزی راهبردی سیستم  رویکردهای برنامه 
 .مقایسه کنید

ــایت  .4 ــویدcio.comوارد س ــابی .  ش ــرین ارزی ــا و  آخ ه
ریزی فنـاوری     های گزارش شده در زمینه برنامه       بررسی

 1997ر سـال    ـاز ارزیابی اکتب ـ  . لاعات را مرور کنید   ـاط
 برگـزار شـد     3اُ  آی  یـط شـرکت ارتباطـات س ـ     ـکه توس 

 .آغاز کنید

 شــده و در قــسمت روابــط truserv.comوارد ســایت  .5
هـای    تمـام برنامـه   . ا کنید  را پید  5، بخش اخبار  4ای  رسانه

مرتبط با فنـاوری اطلاعـات کـه در شـش مـاه گذشـته               
. توسط شـرکت اعـلام شـده اسـت را مـشخص نماییـد             

  .های خود را تفسیر کنید یافته

 
1- McKesson Drugs  
2- EDGAR  
3- CIO Communication Inc.  
4- Media relations  
5- News 
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  1نمونۀ 
       ای در سیسکو سیستمز آمادگی شبکه

 

 حقیقتـاً شایـستۀ لقـب خـود(cisco.com) 1سیسکو سیـستمز  
 2"سازی برای اینترنـت     رهبر جهانی مدیریت شبکه   "خوانده  
هــای داده کــه در اینترنــت  بــلا اســتثناء، تمــامی بــسته. اســت

جریــان دارنــد، طــی مــسیرشان بــرای رســیدن بــه هــدف، از 
سیـسکو  با این حـال،     . کنند   سیسکو عبور می   3های  مسیریاب

داند؛ بلکـه     افزار کامپیوتری نمی    خود را یک شرکت سخت    
هـای مبتنـی بـر شـبکه تلقـی            راه حل محصول اصلی خود را     

گروه "این شرکت به کمک اقداماتی مانند تشکیل . کند می
افزارهـا، خـدمات،      ، نـرم  "های کسب و کار اینترنتی    راهکار

ی افزار، زیرسـاخت اطلاعـات    پشتیبانی، آموزش و البته سخت    
شدن به کسب و کار الکترونیکی     ها جهت تبدیل    که شرکت 

، 2004در سال مالی    . دهد  نیاز دارند، در اختیار آنان قرار می      
 کـشور بـه فـروش       100سیسکو تولیدات خود را در بیش از        

در .  نفر را به استخدام خـود در آورد        3400رساند و بیش از     
 درآمـد   دلار   میلیـارد    19، سیسکو سیستمز،    2003سال مالی   

، 4پانصد شرکت برتـر مجلـه فورچـون         بندی    داشته و در رتبه   
  .در رده نود و پنجم ایستاد

شـدن    انداز خود یعنی تبدیل     سیسکو برای تحقق چشم   
هـای شـبکه، بـر        راه حـل  دهنـده تمـام و کمـال          به یک ارائه  

 راهبرد گسترده تثبیت استانداردهای غالـب شـبکه در عـصر

ــی     ــه م ــت تکی ــت، تجــارت   س. کنــد اینترن ــسکو از اینترن ی
های اطلاعات برای پشتیبانی از راهبرد        الکترونیکی و سیستم  

ایجـاد محـیط    ) 1: (کنـد   خود به طرق مختلـف اسـتفاده مـی        
تجاری که کنترل سیسکو بر استانداردهای کلیدی شـبکه را      

ــی  ــت م ــد؛  تقوی ــا   ) 2(کن ــازی، ب ــازمان مج ــک س ــاد ی ایج
ــرون  مــشتری و ســپاری کارکردهــای تولیــدی و خــدمات  ب

) 3(های محـصولات کلیـدی؛        تمرکز منابع خود بر نوآوری    
هـای شـبکه و اینترنـت بـه           نمایش اسـتفاده خـود از فنـاوری       

سـه سیـستم اطلاعـات راهبـردی        . عنوان یک ابزار بازاریابی   
آیـد بـا راهبـرد        کلیدی سیسکو که شـرح آنهـا در زیـر مـی           

 بـه   شرکت کاملاً همتراز هستند و از فراینـد اجـرای راهبـرد           
  .کنند طور کامل پشتیبانی می

ــسکو  ــرخط سی ــاط ب ــه  ، 5ارتب ــات رو ب ــستم اطلاع سی
، پایگـاهی   (cisco.com)سـایت سیـسکو       وب. مشتری اسـت  

هـای   ها مطلع شوند، سـفارش     برای مشتریان است تا از قیمت     
خود را مشخص کرده و ارائه دهند و وضعیت آن را بررسی 

دهد تا  صت را می ، به مشتریان این فر    CCO همچنین. نمایند
ــا سیــسکو    ــرای تجــارت ب ــاز خــود ب ــه اطلاعــات مــورد نی ب

مـشتریان نیـز واقعـاً از ایـن اطلاعـات قابـل             . دسترسی یابنـد  
  میلیون 5/1، ماهیانه بیش از CCO: کنند دسترس استفاده می

  

 
1- Cisco Systems 
2- The worldwide leader in networking for the Internet 
3- Routers 
4- Cisco System 2-Fortune 500 
5- Cisco Connection Online (CCO) 
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شـده فعـال خـود بازدیـدنـام کاربر ثبت15،000بار توسط   
 هایـشان،   اسـخ پرسـش   مشتریان به منظـور گـرفتن پ      . شود  می

 و همکـاری بـا دیگـر مـشتریان و            تشخیص مشکلات شـبکه   
ــسکو از   ــان سی ــی CCOکارکن ــتفاده م ــد  اس ــال . کنن در ح

کنـد تـا      حاضر، سیسکو با مشتریان مهم خود همکـاری مـی         
هـای واسـط      های سازمانی آنهـا را مـستقیماً بـا سیـستم            برنامه

، ارائه  اهداف این پروژه  . ، یکپارچه کند  1غیرمستقیم سیسکو 
تـر بـه مـشتریان، پایبنـد کـردن آنـان و           خدمات بهتر و سریع   

هـای عملیـاتی در        میلیون دلاری در هزینـه     350جویی    صرفه
 .هر سال است

 3 یـک برنامـۀ شـبکه خـارجی        ،2ارتباط تولیدی بـرخط   
هـای    است که شـرکای کـاری سیـسکو را در همـه قـسمت             

فـراهم  هـدف از ایـن برنامـه،        . کند  زنجیرۀ تأمین، مرتبط می   
کننـدگان و     نمودن اطلاعات بلادرنگ تولیدی، برای تـأمین      

کارکنان سیسکو در پشتیبانی از عملکردهای تولید، تأمین و         
ــدارکات اســت بینــی، موجــودی  هــای پــیش  دادهMCO. ت

بلادرنگ و سفارشات خرید را از طریق یک ارتباط ایمن و           
ــی   ــل م ــاربر منتق ــد یــک واســط گرافیکــی ک یکــی از . کن

.  آن اسـت   4، انجام سـفارش مـستقیم     MCOن ابعاد   تری  موفق
سـازی    در فرایند قدیمی، تمامی محصولات به منظور ذخیره       

در . شـدند   وارد سیسکو شده و سپس به مشتریان منتقـل مـی          
کننـدگان از طریـق       حال حاضر، برقـراری ارتبـاط بـا تـأمین         

MCOدهد تا سفارش مـشتری، به سیسکو این امکان را می 

 ارسال نماید تا وی آن را مـستقیماً بـه           هکنند  ینرا به یک تأم     
سیسکو با فرستادن اطلاعات به سطوح      . مشتری تحویل دهد  

 زنجیرۀ تأمین، به جای فرسـتادن محـصول بـه سـطوح              پایین
بالای زنجیره، قادر خواهد بود زمان حمل و نقل را کـاهش            

جویی کـرده و رضـایت مـشتریان را           ها صرفه   داده، در هزینه  
  .مایدتأمین ن

ــ سیـــستم اطلاعـــات  (5کوـاط کارکنـــان سیـــسـارتبـ
یک شـبکه داخلـی اسـت کـه         ) نگر سیسکو   راهبردی درون 

نیازهای منحصر به فرد هر یک از کارکنان ایـن شـرکت را             
ــرار مــی  ، ارتبــاط فرامکــانی در CEC. دهــد مــورد توجــه ق

ــه ــابی و  (هــای مختلــف  زمین ــع اطلاعــات بازاری ــد توزی مانن
 کـسب و کـار      مـؤثر هـای     ، رویـه  )های مهم شرکت    اطلاعیه

هـای یکپارچـۀ      و سیـستم  ) های سفر   مانند بازپرداخت هزینه  (
هــا، سیــستم گــزارش  بنــدی ملاقــات ماننــد زمــان(شــرکت 
  .کند را فراهم می) مشکلات

 CECتواند بیـانگر مزایـای        هایی که می    یکی از برنامه  
برای سیسکو و کارکنانش باشد، سیستم گزارش هزینۀ سفر         

فرض کنید یکـی از کارمنـدان بـرای پرداخـت       . ت اس 6مترو
متـرو  . ای، از کـارت اعتبـاری سـازمانی اسـتفاده کنـد             هزینه

حـساب کـارت اعتبـاری فعلـی         تمامی مخارج را در صورت    
تواند تمامی مخارج     ترتیب کارمند می    بدین. دهد  نمایش می 

پـیش از   . مربوطه را بـه یـک گـزارش مخـارج منتقـل کنـد             
 ازپرداخت هزینه سفر، چهار تـا پـنج  م، باندازی این سیستراه

  

 
1- Ciscos Back- end systems 
2- Manufacturing Connection Online (MCO) 
3- Extranet application 
4- Direct fulfillment 
5- Cisco Employee Connection (CEC) 
6- Metro 
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که بـا متـرو، بازپرداخـت هزینـه  در حالی . برد  هفته زمان می  
  .شود  روز انجام می3 تا 2افراد در عرض 

هـای اطلاعـات راهبـردی     سیسکو کاملاً از این سیستم    
  :برای نمونه. برد بهره می

های پشتیبانی فنـی، بـه صـورت           درصد درخواست  80 •
شوند، که ایـن امـر باعـث کـاهش            ر می الکترونیکی پُ 

هزینۀ نیروی کار بخش امداد شده و تقریباً همیـشه بـا            
میزانی از رضایت مشتری همـراه اسـت؛ کـه بـیش از              

 .وضعیت دخالت انسان است
ــشتیبانی • ــه خــدمات پ ــه مــشتریان از طریــق   ارائ  فنــی ب

 میلیون  200اینترنت، سیسکو را قادر به سالانه بیش از         
ای   یی نموده که این مبلغ بیش از هزینـه        جو  دلار صرفه 

است که بعضی از رقبای آن صرف تحقیـق و توسـعه            
 .کنند می

هـای    دهـد کـه بـین سـال         ، نـشان مـی    CCOمعیارهای   •
، تعمیر و حمل و نقل دقیق و بـه موقـع            2000 تا   1992

 25 درصـد رسـیده و رضـایت مـشتری تـا             98کالا به   
 .درصد افزایش یافته است

هـای تولیـد،       درصـد روش   70پاری  س ـ  سیسکو با برون   •
گـذاری و صـرف       سطح تولید خـود را بـدون سـرمایه        

 . برابر کرده است4زمان بیشتر، 

• MCO      های پـردازش     ، سیسکو را قادر ساخته تا هزینه
ــاهش داده   ــات را ک ــر  125از (سفارش ــرای ه  دلار ب

بازده کارکنـان را افـزوده      )  دلار 5سفارش به کمتر از     
 .کوتاه کندو زمان چرخه سفارش را 

 تـر انجـاممترو نه تنها بازپرداخـت کارکنـان را سـریع •

 کارکنان را نیـز افـزایش داده و         کاراییدهد، بلکه     می  
هــای ممیــزی سیــسکو  جــویی در هزینــه باعــث صــرفه

امـروزه، سیـسکو بـرای حـسابرسی مخـارج          . شـود   می
 کـــاربر متـــرو در مـــاه، تنهـــا دو حـــسابرس 15،000

  .کند استخدام می
 را حـدود  CECجویی سـالانه ناشـی از         رفهسیسکو ص  •

 میلیون دلار آن    25زند که      میلیون دلار تخمین می    58
 میلیــون دلار از آن بــه امــور 16بــه هزینــۀ آمــوزش و 

 .شود ارتباطی کارکنان مربوط می

، با استفاده از    2003در مجموع، سیسکو در سال مالی        •
های اطلاعات، در ارائه خـدمات بـه          اینترنت و سیستم  

مشتریان و کارکنـان، فـروش محـصولات، آمـوزش،          
 میلیـارد دلار    1/2مدیریت مالی و فرایندهای تولیدی،      

 .جویی کرد صرفه

ــه  ــسکو در برنام ــان و    سی ــدش کودک ــاتی جدی  تبلیغ
کشد و از بیننده      بزرگسالان را از سرتاسر نقاط به تصویر می       

ه  سیسکو با این تبلیـغ ن ـ "اید؟ آماده"برای اینترنت   : پرسد  می
کنـد، بلکـه بـا بـه          تنها آمـادگی بـرای شـبکه را تـرویج مـی           

ای در سرتاســر شــرکت، ایــن   کــارگیری ارتباطــات شــبکه 
این یکپارچگی راهبـرد شـرکت   . نماید آمادگی را ایجاد می  

ــ ـــو استف ــستـاده آن از اینت ــه   مـرنت و سی ــات ب ــای اطلاع ه
اش در فناوری شـبکه       ظ موقعیت رقابتی  ـکو امکان حف  ـسیس

  .دده را می

  :منابع
Hartman and Silonis (2000) 
Kraemer and Dedrick (2002) 
Newsroom.cisco.com (June 2004) 
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   1هایی نمونه  پرسش
هر یک از پنج نیروی پورتر، چگونه در مـورد سیـسکو            .1

  کنند؟ صدق می
. ایــن نمونــه بــر مزایــای شــرکت سیــسکو تمرکــز دارد  .2

برنـد؟    مـی کنندگان چگونه از ایـن شـرایط سـود              تأمین
  شوند؟ مند می مشتریان چگونه بهره

هـایی تـا ایـن        آیا اقدامات سیسکو، صرفاً برای شـرکت       .3  
 پذیر است؟ حد پیشرفته امکان

سـازی    توانـد از دانـشی کـه از پیـاده           سیسکو چگونه می   .4
آورده در جهـت هـدفش        دست  ها به     داخلی این سیستم  

 های شـبکه    راه حل کننده    یعنی تبدیل شدن به یک ارائه     
  به مشتریان خود استفاده کند؟

  

  2نمونۀ 
  سناریوسازی در بانک نشنال سیتی، فناوری اطلاعات

  سازد ریزی کسب و کار همتراز می را با برنامه
 

 

1بانـک نـشنال سـیتی.بانکداری، صنعتی بسیار رقابتی اسـت

(national-city.com)  ی هـا  تـرین شـرکت   ، یکی از بـزرگ
مادر در صنعت بانکداری در ایالت متحده اسـت کـه دفـاتر             

ایـن  .  در ایالت اوهـایو واقـع اسـت        2مرکزی آن در کلیولند   
هـای جدیـد      بـه راه  ) 1: (بانک با سه چالش عمده روبرو بود      

 رشـدی    بـا رقابـت رو بـه      ) 2(برای درآمدزایی نیاز داشـت؛      
بانـک در حـال از      ) 3(برای کسب سهم بازار مواجـه بـود و          

دست دادن مشتریانی بود کـه مایـل بودنـد کارهـای بـانکی              
  .خود را از طریق اینترنت انجام دهند

بانک برای حل ایـن مـشکلات، از سیـستم اطلاعـات            
. ام توسعه یافته بـود، بهـره گرفـت          بی  مشتریان که توسط آی   

  ایــن ســازمان امیــدوار بــود کــه بــا اســتفاده از ایــن سیــستم، 

های خاص مـشتریان      تر، برنامه محصولات جدید و پردرآمد     
و محــصولات دارای فــروش ترکیبــی را بــرای مــشتریان     

اما برای طراحی چنین سیستمی، بانـک       . متناسب عرضه کند  
دانــست کــه سیــستم چــه نــوع اطلاعــاتی را بایــد   بایــد مــی

آیا این سیستم باید اطلاعـات محـصولات        . کند  آوری    جمع
صولات را  ارائه شـده توسـط بانـک یـا خریـداران ایـن مح ـ             

 باشد،  محور  ولـم محص ـنماید؟ در صورتی که سیست      ردیابی  
هـای    ماننـد کـارت   (ق هر خدمت مالی     ـات دقی ـباید مشخص 

ــا تمــام جزئیــات، ) اعتبــاری یــا وام امــا در .  شــودپیوســتب
بـود، بایـد نحـوۀ      صورتی که سیـستم مبتنـی بـر مـشتری مـی           

 یــا هــای اداری ردازها، شــعبهـودپـــریان از خـفادۀ مــشتـاستــ
 مرکـــز تمـــاس را ارزیـــابی کـــرده و بـــرای هـــر مـــشتری  

 
 

1- National City Bank 
2- Cleveland 
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عـلاوه بـر.هایی حاوی شرح حال آنها تـشکیل یابـدپرونده
اینها، بانک باید برای شناسایی سـودآوری مـشتریان قـوانین           

  .تجاری وضع نماید
مدیریت بلافاصله متوجه شد که قادر بـه پاسـخگویی          

 موضـوعات   به این سوالات نیست، چـرا کـه پاسـخ آنهـا بـا             
مدیریت درک کـاملی از سـمت و        : تری مرتبط بود    گسترده

گــذاری لازم بــرای  ســرمایه. ســوی راهبــرد بانــک نداشــت
 میلیــون دلار بــود، بنــابراین   40اســتفاده از ایــن فنــاوری   

  .گذاری حیاتی بود ریزی برای این سرمایه برنامه
ــرکت     ــک ش ــار، بان ــوی ک ــین ســمت و س ــرای تعی ب

وظیفــۀ ایــن . ا بــه خــدمت گرفــت، رncri.comای  مــشاوره
فراینـد سناریوسـازی    .  بـود  1شرکت تهیه یک سناریوسـازی    

گرفت، که توسط گروه اجرایـی بـه        شش مرحله را در برمی    
  :شد کار گرفته می

  متفاوت) سناریوهای(های  انداز چشم: مرحلۀ اول
انداز محتمل کـه نـسبت بـه آینـده            در این مرحله چند چشم    

در مـورد بانـک مزبـور، ایـن         . ددگر  وجود دارد انتخاب می   
  :ها عبارت بودند از سناریو

 ـ  به •  ایـن   .CRM ری یـک راهبـرد مبتنـی بـر        ـ کارگی
ه چیـز بـا     ـایعی کـه هم ـ   ـرد رونـد مهمـی در صن ـ      ـراهب

شـد، بـه شـمار        تقاضا و نیاز هر مشتری هماهنـگ مـی        
پیگیری این مـدل کـسب و کـار، پیچیـده و            . رفت  می

 .گران بود

 ایـن انتخـاب     .مات مـالی  تخصص ویژه در برخی خد     •
ــشتریان ــت م ــن اس ــی ممک ــدکی دارد؛ ول ــۀ ان  هزین

 باشـد یـا حتـی باعـث رفـتن           جدیدی به دنبال نداشـته  
  .مشتریان موجود نیز بشود

 .اایجاد یک بانک برخط مجز •

  فهرست کردن رویدادها: مرحلۀ دوم
 رویـداد خـارجی یـا داخلـی     150در این مرحله، فهرستی از     

جی مؤثر باشند، توسط گروه مزبور که ممکن است در خرو 
این رویدادها قوانین جدید و توسـعه فنـاوری         . تولید گردید 

رویـدادها شـبیه    . شـدند   را شامل مـی   ) سیم  مانند فناوری بی  (
بـرای مثـال تقاضـا      (شـدند     آوری می   ها جمع   عناوین روزنامه 

هـای    جهت اطلاعـات بانکـداری بلادرنـگ از طریـق تلفـن           
از ایـن رویـدادها در آینـده        ). رود  همراه به سرعت بـالا مـی      

  .شد برای ایجاد سناریوها استفاده می

  کارگاه: مرحلۀ سوم
 نفـــر از 24 روزه بـــا حـــضور 3یـــک کارگـــاه آموزشـــی 

کننــدگان بــه ســه  شــرکت. مــدیران ارشــد برگــزار گردیــد
ــدند   ــسیم ش ــته تق ــه  . دس ــار رتب ــین ک ــام   اول ــدی تم  150بن

پــس از انجــام . واقعــه بــر مبنــای شــانس رخ دادن آنهــا بــود
کننــدگان، بــه بحــث دربــارۀ     ایــن کــار، تمــام شــرکت   

هـا پرداختنـد و بعـد از مباحثـات کـافی بـه یـک نتیجـه              رتبه
ایـن فراینـد ممکـن اسـت طـولانی باشـد، امـا              . دست یافتند 

  .انجام آن بسیار ضروری است
ــ ــروه ـسپ ــک از گ ــا،  س هری ــسئوله ــه  م  یکــی از س

 تـأثیر  سـاله،    5زی  ری  سناریوی بانک شد تا با یک افق برنامه       
وقایعی که احتمال رخـداد آنهـا بیـشتر اسـت را بـر سـناریو                

  .تحلیل نمایند

 
1- Scenario Planning 
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  ارائه: مرحلۀ چهارم
هـا را متقاعـد       هرگروه با یک ارائه شفاهی باید دیگر گـروه        

از آنجـا کـه     . تـر اسـت     ساخت که دیدگاه آنهـا محتمـل        می
 ایفـاء برخی اعضای تـیم کـه قاعـدتاً بایـد نقـش پـشتیبان را                

بـه  "ای بـه سـناریوهایی کـه بایـد         کردند، در واقع علاقـه      می
  . برسانند، نداشتند، انجام این کار دشوار بود"فروش

  تبادل نظر برای رسیدن به توافق: مرحلۀ پنجم
کنندگان باید بر سر این که کدام دیدگاه برای           تمام شرکت 
گـروه، بعـد از     . رسـیدند   تر است، به توافق مـی       بانک مناسب 

بررسی جوانب، تصمیم گرفت کـه دیـدگاه شـمارۀ    بحث و  
  . بود، را پشتیبانی نمایدCRMیک، که راهبرد مبتنی بر 

  پشتیبانی فناوری اطلاعات: مرحلۀ ششم
ریـزی فنـاوری اطلاعـات، یـک برنامـه            برای تـسهیل برنامـه    

 اطلاعات که در آن یک انبار داده برای حفظ سوابق      سیستم
ــود، در ن  ــه شــدمــشتریان طراحــی گــشته ب ــرای . ظــر گرفت ب

کـاوی تـدوین       برنامـه داده   ،آورترین مشتریان   شناسایی سود 
یک مرکز تلفن اینترنتـی هـم بـرای ارائـه خـدمات             . گردید

در کــل، فراینــد   .اختــصاصی بــه مــشتری طراحــی شــد    
سناریوسازی تمرینی مبتنی بر تفکر اقتضایی بود که پـس از           

  .، موجب رونق بانک شد اندازی سیستم راه

   برگرفته از:عمناب  
Levinson (2000), ncri.com and nationalcity.com. 

   2 هایی نمونه پرسش
 بـه  اعضاءیک نقد به این رهیافت، عدم تمایل برخی از      .1

اطلاعـاتی  . "بفروشـند "سناریوی خاصی است که باید      
در این مورد در ادبیات سناریوسازی پیـدا کـرده یـا بـه              

ــام الکترون    ــه پی ــن زمین ــشاوری در ای ــتید  م ــی بفرس یک
)ncri.com   یا gbn.com .(     هـای    گزارشـی دربـارۀ یافتـه

 .خود بنویسید

توانـد    مـی ) 9فـصل   (یار گروهی     های تصمیم   آیا سیستم  .2
 در این مورد به کار رود؟ چرا و به چه علت؟

تواننـد دربـارۀ فنـاوری در         کاربران نهـایی چگونـه مـی       .3
 سناریوسازی، بیاموزند؟

ی، امکان استفاده از چـه      برای تسهیل فرایند سناریوساز    .4
ابزارهای فناوری اطلاعات وجود داشـت؟ کـدام یـک          

 به صورت دستی انجام شد؟

چگونــه سناریوســازی بــه کارکنــان فنــاوری اطلاعــات  .5
 کمک کرد مسائل تجاری را بهتر درک کنند؟

ــرای مــدیریت   .6 ــزاری ب ــه عنــوان اب چــرا سناریوســازی ب
  شود؟ ریسک شناخته می
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 اقتصاد فناوری اطلاعات 

  فصل

13 
 وری روندهای مالی و اقتصادی و تناقض بهره 13-1
منـافع،  : گذاری در فناوری اطلاعات     ارزیابی سرمایه  13-2

 ها و مسائل موجود هزینه
ــرمایه    روش 13-3 ــه س ــابی و توجی ــای ارزی ــذاری در  ه گ

 فناوری اطلاعات
  بازیافت هزینـه  : های اقتصاد فناوری اطلاعات     راهبرد 13-4

 سپاری و برون
و تجـــارت هـــای مبتنـــی بـــر وب  اقتـــصاد سیـــستم 13-5

 الکترونیکی
 های اقتصادی فناوری اطلاعات سایر جنبه 13-6

  :ها نمونه

  "گذاری، سپس تحلیل ابتدا سرمایه"رویکرد  .1
  شرکت کُن .2

  اهداف آموزشی
  :توانید می پس از مطالعۀ این فصل، شما 

 .های اصلی اقتصاد فناوری اطلاعات را شناسایی کنید جنبه  

 .ابی نماییدوری را شرح داده و ارزی تناقض بهره  

گـذاری در فنـاوری       رویکردهایی که نسبت به ارزیابی سرمایه       
اطلاعات وجود دارد را شـرح داده و توضـیح دهیـد کـه چـرا                

 .انجام چنین کاری دشوار است
ماهیت منـافع نـاملموس را شـرح داده و رویکردهـایی کـه در                 

 .برخورد با چنین منافعی وجود دارد را بیان کنید
گـذاری در   ی و مدرن توجیـه اقتـصادی سـرمایه      های سنت   روش  

 .فناوری اطلاعات را نام برده و به اختصار توضیح دهید
مزایا و معایب دریافت پول از کاربران نهایی در ازای خدمات             

 .را شناسایی نمایید) بازیافت هزینه(فناوری اطلاعات 
 .سپاری را شناسایی کنید مزایا و معایب برون  

  .ی تجارت الکترونیکی را شرح دهیدتأثیر اقتصاد  
های اینترنتی شـامل تجـارت    مسائل اقتصادی مربوط به فناوری      

  .الکترونیکی را توضیح دهید
 و تئــوری افــزایش بازگــشت   توســعه سیــستم دلایــل شکــست  

  .های جدید را شرح دهید سرمایه و تحول بازار توسعه فناوری
  



 

 
984 

   در ایالت آیواگذاری در فناوری اطلاعات توجیه سرمایه

  مسأله صورت 
هـای فنـاوری اطلاعـات      مناسـبی بـرای پـروژه    ریـزی یـا توجیـه چنـدان     ها بود که برنامه    سال

ــوا هــای زیــادی را تقاضــا  مؤســسات دولتــی پــروژه.  وجــود نداشــت1مؤســسات ایالــت آی
. شـود  دانـستند تنهـا تعـداد کمـی از آنهـا مـورد قبـول واقـع مـی          نمودند، در حالی که می   می
ها، شهروندان و کارکنان دولت تعیین   های سیاسی و فشارهای افراد، گروه       زنی، حمایت   هچان
هـای مهـم    در نتیجه بر روی بعـضی از پـروژه  . گیرد ای را می کرد که چه کسی چه پروژه    می

اهمیـت    هـای بـی     گذاری بر روی برخی از پـروژه        شد و در عوض سرمایه      گذاری نمی   سرمایه
  .جویی وجود نداشت  چندانی برای صرفهگرفت و انگیزه انجام می

هـا،    در آیـوا ادامـه داشـت و امـروزه در بـسیاری از بخـش       1999این وضعیت تا سـال      
ای که برای     در آیوا، هر مؤسسه   . ها و حتی دیگر کشورها همچنان وجود دارد         شهرها، ایالت 

. کـرد   ود مـی  یک پروژه فناوری اطلاعات نیاز به پول داشت، آن را وارد تقاضای بودجه خ ـ             
امـا ایـن وضـعیت کـه هزینـه زیـادی بـرای        . بازاریـابی خـوب تأییـد پـروژه بـود      نتیجه یک

 میلیون دلار برای حل مـشکل       5/22زمانی که    (1999دهندگان در بر داشت، در سال         مالیات
این تقاضا باعث شد که مـردم آیـوا در یابنـد            . تغییر کرد )  تقاضا شد  20002کامپیوتری سال   

گذاری در فناوری اطلاعـات بـه رویکـرد        ریزی و توجیه سرمایه     لتی برای برنامه  که دولت ایا  
  .بهتری نیاز دارد

   راه حل 
 3مـدل ارزش فنـاوری اطلاعـات      ی که در ایالت آیوا مورد استفاده قرار گرفت، یک           راه حل 
های دولـت      بود؛ رویکردی که نتایج برنامه     دولت عملکرد محور  ایده اولیه آن، ایجاد     . است

گذاری در رفع مشکل  با استفاده از اصول به کار رفته برای توجیه سرمایه      . کند  ارزیابی می را  
گیـری ارزشـی کـه یـک پـروژه فنـاوری اطلاعـات ایجـاد                  ، روشی بـرای انـدازه     2000سال  
 بـوده و تحـت   4گـذاری  این سیستم مبتنی بر مدل مالی بـازده سـرمایه  . کند، به وجود آمد  می

 
1- Iowa 
2- Y2K Problem 
3- IT value model 
4- Return on Investment (ROI) financial method 
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در ادامه اصول ایـن مـدل توضـیح         . شود  شناخته می ) عی بازی با کلمات   نو (1آیُوا اُ عنوان آر 
  .شود داده می

 جدید فناوری اطلاعات، در ابتدا از یک منبع          گذاری  اول اینکه پول لازم برای سرمایه     
شود که توسـط قـوه مقننـه تخـصیص داده        پرداخت می  2مالی به نام حساب مشترک فناوری     
ها،   گذاری  مشارکت در سرمایه  . نماید  ت آن را کنترل می    شده و بخش فناوری اطلاعات ایال     

دوم . نمایـد    کمـک مـی     تر نموده و به پرهیز از تکرار بیهوده سیستم          مدیریت بودجه را آسان   
هـای    اینکه، دپارتمان فناوری اطلاعات در صورت تأیید ضرورت مخارج مؤسسات، هزینـه           

هـای یـک ارگـان در راسـتای           نـه اگـر هزی  . کنـد   مزبور را از محل این صـندوق، جبـران مـی          
دهد که شـاید پـروژه        ریزی پروژه نباشند، علامت خطری است که به ممیزها نشان می              برنامه

  .دچار مشکل باشد
هـا و    ها ناچارند هزینه    به منظور پشتیبانی از تصمیمات مربوط به مخارج، مدیران ارگان         

هر عامـل بـین   . اندارد مستند نمایندـای از عوامل است     وعهـافع مورد انتظار را بر اساس مجم      ـمن
به علاوه، آنها باید براساس  .  خواهد بود  100 امتیاز دارد که حداکثر مجموع امتیازها        10 تا   5

ه نموده و بعدها نیز ـاها را توجیـانداردی را مشخص کنند تا تقاضـارهای استـل معیـاین عوام
ها اسـتفاده     ده معیارند که برای تعیین ارزش     امتیازها مبتنی بر    . ت پروژه را تعیین نمایند    ـموفقی
هـای مـالی      کند که علاوه بر داده      گذاری، مؤسسات را ملزم می      برنامه بازده سرمایه  . شوند  می
ردی خـود را بـه طـور مـشروح ارائـه            ـازهای کارک ـ ـهای مورد نیاز و نی ـ      اوریـاندارد، فن ـاست

 و در عین حال به مقامات کمک        این سطح از جزئیات، باعث اعمال استانداردها شده       . دهند
 چنـدین سـازمان،   2001بـرای مثـال، در سـال    . کند تا مخارج تکراری را شناسایی نمایند      می

ــستم   ســاخت بخــش ــدارکات  ERPهــایی از یــک سی ــسانی و ت ــابع ان  از قبیــل مــدیریت من
هـای اطلاعـات پیـشنهاد نمـود کـه ایالـت             دپارتمـان سیـستم   . الکترونیکی را پیشنهاد کردنـد    

تواننـد بـه      ات مـی  ـ واحـد را کـه مؤسـس       ERPم  ـجـویی، یـک سیـست       هـواند برای صرف ـ  ـت می
 میلیون دلار تخمین زده شـد، امـا اگـر           6/9هزینه این پروژه،    . اشتراک بگذارند به کار گیرد    

 را به کار گیرند هزینه آن چندین برابـر ایـن   ERPها اجازه داشتند هر یک به تنهایی     سازمان
  .شد مقدار می
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شـود،    گذاری می   تر اشاره شد، زمانی که برای یک پروژه سرمایه           که پیش  ونههمان گ 
جهـت بازپرداخـت    . دهنـد   مقامات ایالتی مخارج مؤسـسات را مـورد مـو شـکافی قـرار مـی               

های خود را بـرای تأییـد بـه دفتـر             مخارج، مؤسسات باید سفارشات خرید و صورت حساب       
  .تضمین کیفیت سازمان تحویل دهند

   دستاوردها 
بنـدی    سـازی ارزش و اولویـت       آیُـوا بـه مـدلی ملـی بـرای مـستند            اُ ، سیستم آر  2002تا سال   
، این برنامـه    2002در سال   . های فناوری اطلاعات در ایالت متحده تبدیل شد         گذاری  سرمایه

بهترین طرح دولتی مـدیریت فنـاوری       " دولتی،    توسط انجمن ملی مدیران فناوری اطلاعات     
جـویی     میلیـون دلار صـرفه     5 سـال، بـیش از       4این برنامه در کمتر از      .  نام گرفت  1"اطلاعات

هـای جدیـد فنـاوری        درصـد مخـارج پـروژه      16حدود  (برای مالیات دهندگان در بر داشت       
  ).اطلاعات

 تأییـد بودجـه     فراینـد برای مثال، طی    . ، رفتار کاربران را نیز تغییر داده است       فراینداین  
 پروژه به   6 فناوری اطلاعات را پیشنهاد نمودند و تنها          پروژه 17، مؤسسات،   2003سال مالی   

 پروژه تقاضا نمودند که مجوز تمـامی آنهـا صـادر            4، آنها تنها    2004در سال   . آنها اعطا شد  
ها به وجود آمـد و        ها، همکاری قابل توجهی بین سازمان       همچنین برای نوشتن برنامه   . گردید
بـازی کـردن بـرای کـسب      ترتیب، نیاز به نقـش   بدین.های چند کارکردی استفاده شد   از تیم 

از دیگـر اصـلاحات انجـام شـده،         . پشتوانه مالی یک پروژه تا حد زیادی از میان رفته اسـت           
های سیاسـی را      ها و فشار    و آخر آن که این روش سیاست      . های تکراری است    حذف سیستم 
  .رساند به حداقل می

 شـد، کـه اسـتفاده از        2 حسابداری آیوا  آیُوا، منجر به تدوین قانون دولتی      اُ موفقیت آر 
های فناوری اطلاعات،  های دولتی و نه فقط پروژه    گذاری  روش مشابهی را در تمامی سرمایه     

  .کند الزامی می

  .Varon (2003)برگرفته از   :منبع
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  ها آموخته 
هـا بایـد       است که امروزه سازمان     توجیه هزینه فناوری اطلاعات، تصمیم مالی عمده و مهمی        

های منحصر به فرد فنـاوری اطلاعـات، از بـسیاری جهـات، توجیـه         برخی جنبه . خاذ نمایند ات
ایـن  . سـازد   های کـسب و کـار، متفـاوت مـی           اقتصادی آن را، از توجیه اقتصادی دیگر جنبه       

  .دهد فصل، مسائل مربوط به اقتصاد فناوری اطلاعات را مورد بررسی قرار می
گذاری فنـاوری اطلاعـات، بایـد          توجیه سرمایه  کننده در   به منظور درک عوامل تعیین    

گـذاری در فنـاوری و تغییراتـی کـه فنـاوری اطلاعـات، در                روندهای فنـی افـزایش سـرمایه      
این موارد اولین موضوعاتی هـستند کـه مـا در           . آورد را درک نماییم     وری به وجود می     بهره

  .پردازیم این فصل به آنها می
ربوط به فناوری اطلاعات، ارزیابی و مقایسه       های م   گیری  یک مشکل عمده در تصمیم    

کـه در   (هایی ماننـد امتیازبنـدی        این امر با شیوه   . باشد  های گوناگون می    عملکرد تحت روش  
از . شـود   گیری انجام مـی      مقایسه با استانداردها و معیارهای اندازه      ،)شود  آیُوا استفاده می   اُ آر

هـا، شـامل بازیافـت هزینـه و           رفتار با هزینـه   دیگر مسائل مهم، ارزیابی متغیرهای ناملموس و        
های مهمی هستند و در این فصل مـورد بررسـی قـرار خواهنـد      سپاری، است که راهبرد  برون

در آخر، برخی مباحـث مربـوط       . به اصول تجارت الکترونیکی نیز خواهیم پرداخت      . گرفت
اسر کتـاب بـه آن       که در سر   همان گونه . دهیم    ها را مورد بحث و بررسی قرار می         به شکست 

توانـد هزینـه سـنگینی در         اشاره شد، شکست در زمینه فناوری اطلاعات، رایـج اسـت و مـی             
 .برداشته باشد
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رود کـه     های فناوری اطلاعات، با سرعت بالایی در حال پیشرفت بوده و احتمال می              قابلیت 
هـای    ها، ایجـاد برنامـه      توسعه قدرت و کاهش هزینه    . اشته باشد این روند در آینده نیز ادامه د      

ها ایـن امکـان       کند که به سازمان     پذیر می   تری از فناوری اطلاعات را امکان       جدید و گسترده  
  . و اثربخشی خود را بهبود بخشندکاراییدهد تا  را می

ن گونه کـه  هما. ای در حال رشد هستند  افزاری با نرخ نمایی فزاینده      های سخت   قابلیت
کنـد کـه تعـداد        ادعا می ) گذاران شرکت اینتل    یکی از بنیان   (1در فصل یک بحث شد، مور     

 
1- Moore’s Law 

روندهای مالی و 
 تکنولوژیک
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) و در حال حاضـر، تراشـه کـامپیوتری        (ترانزیستورها و در نتیجه قدرت یک مدار یکپارچه         
بعدها مور ایـن تخمـین      . ماند  شود، در حالی که هزینه آن ثابت باقی می          ال دو برابر می   ـهر س 
 شـکل . شـود   ماه، دوبرابر مـی  18یعنی این قدرت هر     : لاح نمود ـک سرعت کندتر اص   را با ی  

 هــا هــای اینتــل بــر حــسب میلیــون ، قــانون مــور را در ارتبــاط بــا قــدرت ریزپردازنــده13-1
، نـشان   )سـمت چـپ   (ورها  ـو تعـداد ترانزیـست    ) سمت راست تـصویر    (1دستورالعمل در ثانیه  

 تـأمین نیـز بـه    زنجیـرۀ تجارت الکترونیکی و مـدیریت     مور این قانون را برای وب،       . دهد  می
ســایرین، ایــن قــانون را بــا انــدکی ).  مراجعــه نماییــدMoore, 1997بــه (کــار بــرده اســت 

  .اند  اصلاحات برای قابلیت ذخیره استفاده کرده
، ) مراجعه نماییدHamilton, 2003به (با فرض نرخ کنونی رشد در قدرت پردازش 

 را دارند تا بـا یـک قیمـت مـشخص، دو برابـر قـدرت پـردازش را در       ها این فرصت      سازمان
 ســال 5/4 برابــر آن را در 8 برابــر ایــن قــدرت را در عــرض ســه ســال، 4 ســال، 5/1عــرض 

، بـه صـورت نمـایی کـاهش خواهـد      نسبت قیمت به عملکردبه بیان دیگـر،  . خریداری کنند 
هـای     این روند را بـرای تراشـه       تواند  های فعلی می    فناوری) مربوط به (های    محدودیت. یافت

اما . ) را مشاهده نماییدPountain, 1998( سال متوقف کند 20 یا 10سیلیکونی، در عرض 
 کـه در  همـان طـور  . پذیر خواهند ساخت های جدید احتمالاً ادامه این رشد را امکان       فناوری

 مقایـسه بـا     سـازی، در    های حاصله در فناوری شبکه و ذخیره         نشان داده شد، پیشرفت    2فصل  
  .تر هستند  تراشه، عمیق های فناوری پیشرفت

ــر      ــایی دارد؟ اول اینکــه، اکث ــصاد چــه معن ــردازش، در اقت ــدرت پ ــین رشــدی در ق چن
ای به مرور زمان اجرا خواهند کـرد و بـدین             ها، کارکردهای موجود را با هزینه کاهنده        سازمان

ق با توجه بـه بهبـود نـسبت قیمـت بـه             های خلا   دوم اینکه، سازمان  . ترتیب، کاراتر خواهند شد   
 کاربردهای جدیدی را برای فناوری اطلاعـات خواهنـد یافـت و بنـابراین اثربخـشی                 ،عملکرد

هایی به کار خواهنـد بـرد کـه از            به علاوه، آنها فناوری را برای فعالیت      . بیشتری خواهند داشت  
هـا   دی تـا زمـانی کـه هزینـه     پذیر هستند، اما از نظر اقتصا       نظر فنی در سطوح قدرت فعلی امکان      

فناوری اطلاعات حتی به عامل مهمتری در تولیـد و توزیـع            . کاهش نیابند، ممکن نخواهند بود    
ایـن امـر، جـذابیت خودکارسـازی        .  انواع محصول و خدمات، تبـدیل خواهـد شـد           تقریباً همه 

  ش خواهد داد؟برد، اما آیا فناوری اطلاعات، بیکاری را نیز افزای کارهای دستی را بالاتر می

 
1- Millions Instructions Per Second (MIPS)  
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هایی که این خلاقیت را دارند        این محصولات و خدمات جدید پیشرفته، برای سازمان       
. کنـد  برداری نمایند، مزیت رقـابتی ایجـاد مـی         تا از قدرت رو به رشد فناوری اطلاعات بهره        

ر تـر، د    نظر عملکرد بهتر و هزینه پایین      ای را از نقطه     کنندگان، فواید عمده    آنها برای مصرف  
  ). مراجعه نماییدFarrell, 2003برای مثال، به (بر خواهند داشت 

هـای اقتـصادی فنـاوری     هـا، منـافع و دیگـر جنبـه     مابقی ایـن فـصل بـر ارزیـابی هزینـه       
وری، موضوعی است که تمرکز اصـلی اقتـصاددانان و            بهره. اطلاعات تمرکز خواهد داشت   

 80 و   70هـای     دهه ری اطلاعات را در   های انبوه فناو    گذاری  کسانی است که بازدهی سرمایه    
در ذیـل بـه ایـن       . انـد    مواجـه شـده    وری  تناقض بهره ای تحت عنوان      مطالعه نموده و با پدیده    

  .پردازیم موضوع می

گـذاری    ها چندین تریلیون دلار در فنـاوری اطلاعـات سـرمایه             سال گذشته، سازمان   50طی  
اری سالانه جهانی فناوری اطلاعات، از      گذ  با شروع قرن بیست و یکم، کل سرمایه       . اند  کرده

 :منبع.های اینتلپردازندهقانون مور در ارتباط با ریز 1-13شکل 
Modified from Intel Corporation, intel.com.research/silicon/mooreslaw.htm. Reprinted by permission of Intel 
Corporation, ©Intel Corporation. 

وری  تناقض بهره
 چیست؟
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دهـد،    که این کتاب نشان مـی همان گونه. (ITAA, 2000) تریلیون دلار، گذشته است 2مرز 
ها به بخشی جـدا نـشدنی از          فناوری: ها را دگرگون کرده است      بدون شک این مخارج سازمان    

اری در مورد   ـ بسی "وفقیتهای م   داستان"ها    رسانه. اند  های کسب و کار، تبدیل شده     فرایندهمه  
بـرای مثـال    (ها یا حتی صنایع       لاعات در سازمان  ـای فناوری اط  ـه  ده حاصل از پروژه   ـافع عم ـمن

هـا بایـد    گذاری به نظر بدیهی است که این سرمایه. کنند  را منتشر می  ) بلیط فروشی الکترونیکی  
  .یش دهندها، بلکه در کل اقتصاد افزا وری را نه تنها در یکایک سازمان بهره

از ســوی دیگــر، بــسیار مــشکل اســت کــه در ســطح یــک اقتــصاد ملــی نــشان دهــیم  
حجـم  . اند   یا دستمزدها را افزایش داده      های فناوری اطلاعات، حقیقتاً بازدهی      گذاری  سرمایه

هـای    گذاری به سمت بخش خدمات اقتصادی سرازیر شد که در طی دهه             عمده این سرمایه  
بـر مبنـای    1فیـشر . داد  تـری را نـسبت بـه تولیـد، نـشان              ر پـایین  وری بسیا   ، بهره 1980 و   1970

گـذاری بـرروی فنـاوری اطلاعـات،           درصد کل سـرمایه    8دهد که تنها      تحقیقی گزارش می  
مـا  ": گویـد   ، برنده جایزه نوبل در اقتصاد، به کنایه می        2رابرت سلو  .واقعاً ارزش آفرین است   

 اخـتلاف موجـود بـین       ".وری  مار مربوط بـه بهـره     بینیم به غیر از آ      کامپیوتر را در همه جا می     
گذاری در فناوری اطلاعات و اعداد مربوط به بازدهی در سطح ملی،     ارقام مربوط به سرمایه   

  .شود  نامیده میوری تناقض بهره
اقتــصاددانان، . وری را درک کنــیم بـرای درک ایــن تنـاقض، ابتــدا بایـد مفهــوم بهـره    

خروجی با ضـرب تعـداد      . نمایند   ورودی، تعریف می   را حاصل تقسیم خروجی بر    وری    بهره
در ارزش متوسـط آنهـا محاسـبه        ) هـا   به عنـوان مثـال، تعـداد اتومبیـل        (واحدهای تولید شده    

ماننـد افـزایش    (رقم حاصله باید با توجه به تورم قیمت و هرگونه تغییر در کیفیـت               . شود  می
های کاری    ها تنها ساعت    یاگر ورود . تعدیل و اصلاح شود   ) ایمنی یا مصرف سوخت کمتر    

وری   بهـره هـا،     هـا بـه ورودی      در نظر گرفته شوند، نسبت به دست آمـده از تقـسیم خروجـی             
نیـز محاسـبه    )  و مـواد    گـذاری   سـرمایه (های دیگر     اگر ورودی . دهد   را نشان می   3نیروی کار 

 رت ـ  دقیـق نگـاهی   بخـش   . شـود   ، شناخته می  4وری چند عاملی    بهرهشوند، این نسبت به عنوان      
  . دهد وری را نشان می ، مثالی از یک محاسبه ساده بهره13-1

 
1- Fisher (2001) 
2- Robert Solow 
3- Labor productivity 
4- Multifactor Productivity  
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  تر نگاهی دقیق
  وری نیروی کار در شرکت دریسکل محاسبه بهره 13-1

  

 از ده کارمنـد اسـتفاده1فرض کنیـد کـه شـرکت دریـسکل
 درخواسـت مـشتریان را بـه طـور          1000کند کـه روزانـه        می

درصـد   5فـروش واحـد، سـالانه       . کننـد   دستی پردازش مـی   
های مشتریان نیز تقریباً با       یابد و تعداد درخواست     افزایش می 

ترک خدمت در این بخـش      . همان نرخ رو به افزایش است     
 درصـد اسـت یعنـی بـه طـور متوسـط             20از شرکت حدود    

  .کنند سالانه دو نفر از این کارکنان شرکت را ترک می
ــه  شــرکت یــک سیــستم خودکــار خــدمات  رســانی ب

ــخگویی   ــشتری و پاس ــه   م ــود ک ــداری نم ــن را خری ــه تلف ب
 درصـد افـزایش     50بایـست خروجـی هـر کارمنـد را تـا              می
شـد کـه بـه کمـک          این افزایش کارایی، باعـث مـی      . داد  می

رسـانی بـه مـشتریان و        تعداد کمتـری از کارکنـان، خـدمات       
با این وجود، شرکت بـه      . ها ممکن شود    پاسخگویی به تلفن  

وری،   افـزایش بهـره   % 50جای اینکه برای دستیابی فوری به       
کارکنــان را اخــراج کنــد منتظــر خواهــد شــد تــا کارکنــان  

محاسـبات ذیـل،    . خودشان بروند و آنها را جـایگزین نکنـد        
 .نماید جدید با هم مقایسه میوری را در سیستم قبلی وبهره

  :وری با سیستم دستی بهره  
   نفر کارمند10 / درخواست مشتری1000

  
  سط هر کارمند  درخواست تو100روزانه به 

  .شود رسیدگی می

  ):یک سال بعد(وری با سیستم خودکار  بهره
   نفر کارمند8 / درخواست مشتری1050

  
   درخواست توسط هر کارمند 131روزانه به 

  .شود رسیدگی می

 = 31 ÷)  تماس 100%=(31(باشد    می% 31وری    افزایش بهره 
زمــانی کــه کارمنــدان دیگــری نیــز شــرکت را ) 131- 100
افـزایش  % 50وری توسط ایـن فنـاوری تـا            کنند، بهره  ترک

  .خواهد یافت

ای مورد مطالعه و بررسی       وری را به طور گسترده       مسأله بهره   های اخیر، علماء اقتصاد     در سال 
قرار داده و انـواع گونـاگونی از توضـیحات ممکـن در مـورد ایـن تنـاقض آشـکار را ارائـه                      

توانـد در   ایـن توضـیحات مـی   ).  مراجعـه نماییـد  Olazabal, 2002برای مثـال، بـه   (اند  داده
 افـزایش   ،هـا   هـا یـا تحلیـل       مـشکلات موجـود در داده     ) 1 (:بنـدی شـود     چندین گروه، دسـته   

فوایـد حاصـل از فنـاوری اطلاعـات بـا           ) 2 (.سـازد   وری فناوری اطلاعات را پنهـان مـی         بهره

 
1- Driscoll 

 توضیح 
 وری تناقض بهره
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ری اطلاعـات، توسـط   منـافع حاصـل از فنـاو   ) 3 (.شـود   های دیگر خنثی مـی      های حوزه   زیان
یات بیـشتر بررسـی   ئاین موارد را در ادامه با جز. شود های خود آن، خنثی می ها یا زیان   هزینه

 .خواهیم کرد

صـحت مقـدار   . کننـد  وری را پنهـان مـی    یا تحلیل افزایش بهـره  مشکلات داده 
بنابراین، . شوند، بستگی دارد    هایی که در محاسبات آن استفاده می        وری، به درستی داده     بهره

هـا، منـافع     هـا یـا تحلیـل داده        وری ایـن اسـت کـه داده         یک توضیح ممکن برای تناقض بهره     
  .کنند وری را پنهان می بهره

بـرای مثـال،    . هـا نـسبتاً آسـان اسـت         ها و ورودی    گیری خروجی   در مورد تولید، اندازه   
کنند، بـه خـوبی       یکه وسایل نقلیه موتوری تولید م      1دایملر کرایستلر جنرال موتورز، فورد و     

تـشخیص و  . کنـد را تعریـف کردنـد        محصولاتی که کیفیت آنها بـه مـرور زمـان تغییـر مـی             
نقلیـه بـا دقـت معقـول، کـار چنـدان              های به کار رفته در تولید این وسـایل            شناسایی ورودی 

یافتـه از     با این وجود، این روند در ایالات متحده و دیگر کشورهای توسـعه            . دشواری نیست 
  .کند دور شده و به سمت خدمات میل میتولید 

ولات ـات مالی یا درمـانی تعیـین اینکـه محـص          ـانی، مانند خدم  ـرس  ایع خدمات ـدر صن 
. کند و همچنین تعیین هزینـه آنهـا، دشـوارتر اسـت             چه هستند، کیفیت آنها چگونه تغییر می      

گـذاری و   هـای سـپرده    ها برای انجام بخـش عظیمـی از تـراکنش           اکنون بانک   برای مثال، هم  
برداشت پول نقد به صـورت      . کنند   استفاده می  2های خودپرداز   برداشت از حساب، از ماشین    

ویلدار از ـ ساعته و هفت روز هفتـه از ایـن دسـتگاه در مقایـسه بـا پاسـخگویی افـراد تح ـ              24
امـا ارزش ایـن     . شـود    عصر، رشد قابل توجهی در کیفیت محـسوب مـی          4 صبح تا    9ساعت  

هـای    های مربوط چقدر است؟ اگر ارزش نهایی از هزینـه           قایسه با هزینه  افزایش کیفیت در م   
 آن بـر    تـأثیر وری است، در غیر ایـن صـورت           نهایی پیشی گیرد، این امر بیانگر افزایش بهره       

  .باشد وری منفی می بهره
های  وری ممکن است در تمام فرایندهایی که توسط سیستم          به طور مشابه افزایش بهره    

وری   ات بهـره  تـأثیر  در ارزیـابی     3ماخوپـدهیای . شوند، آشـکار نباشـد      نی می اطلاعات پشتیبا 

 
1- Daimler Chrysler 
2- Automated Teller Machines (ATM) 
3- Mukhopadhyay (1997) 
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 تـأثیر آوری عوارض، دریافت که فنـاوری اطلاعـات           فناوری اطلاعات در یک سیستم جمع     
. های پیچیده دارد، اما در مورد معاملات ساده چنـین نیـست             چشمگیری بر پردازش تراکنش   

 بنگـاه صـنایع سـاختمانی       60ی اطلاعـات در      طی تحقیقاتی که در مورد عملکرد فنـاور        1لی
هـای    های معمـاری و شـرکت       وری در شرکت    کنگ انجام داد، دریافت که بهبود بهره        هنگ

های پـروژه     که طیف وسیعی از کارکردهای مربوط به تخمین و کنترل هزینه          (بررسی کمی   
وری در    هوجـود دارد امـا هیچگونـه شـواهدی از ارتقـاء بهـر             ) دهنـد   ساختمانی را انجام مـی    

  .های مهندسی نیافت شرکت
هـای   از دیگر ملاحظات مهم، مقدار زمان لازم بـرای دسـتیابی بـه کـل منـافع فنـاوری         

کـشید تـا کـل تـأثیرات          کنند کـه چنـدین دهـه طـول            اقتصاددانان اظهار می  . باشد  جدید می 
وری ممکـن اسـت طـی         در حقیقـت، بهـره    . وری ناشی از انقلاب صنعتی به دست آمـد          بهره
تـر    افزار جدید کاهش یافته و پس از یکـسال یـا در زمـانی طـولانی                 وره اولیه یادگیری نرم   د

  . افزایش یابد
ــه   اشــاره مــی 2هیــت و برینجالفــسون ــد کــه پاســخ ب ــه ارزش ســؤالاکنن ــوط ب ت مرب

. شـود    چگونه تعریف    مسألهگذاری در فناوری اطلاعات، بستگی به آن دارد که این             سرمایه
دهـد کـه    تحقیقات آنها نـشان مـی  . وری همان سودآوری نیست   د که بهره  کنن  آنها تأکید می  

بــرد، امــا الزامــاً  کننــدگان بــالا مــی وری و ارزش را بــرای مــصرف فنــاوری اطلاعــات، بهــره
کننـد کـه بـرای        هیـت و برینجالفـسون پیـشنهاد مـی        . دهد  سودآوری سازمان را افزایش نمی    

  .های سنتی استفاده شود جای روشهای نوین به  وری، از روش گیری بهره اندازه

هـای موجـود در       وری ناشی از فناوری اطلاعات، توسـط زیـان          افزایش بهره 
وری ارائـه   توان برای تناقض بهـره  توضیح دیگری که می  .شود  ها خنثی می    سایر حوزه 

های خاص اقتصاد بـه وجـود         کرد این است که فناوری اطلاعات، منافعی را در برخی حوزه          
اسـتفاده  .شـوند   های دیگر خنثی می     های موجود در حوزه     ا این منافع توسط زیان    آورد، ام   می

تواند سهم بازار آن را افزایش دهد و در عـوض      از فناوری اطلاعات توسط یک شرکت می      
وری  خروجی کل صـنعت و در نتیجـه بهـره    . ها گردد   باعث کاهش سهم بازار دیگر شرکت     

  .ی ممکن است تغییر کندماند؛ هر چند وضعیت رقابت ثابت باقی می
 

1- Li et al. (2000) 
2- Hitt and Brynjolfsson (1996) 
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وضـعیتی را در  . ها نیز اتفـاق بیفتـد    تواند در درون سازمان     ها می   کننده زیان   نقش خنثی 
کنـد کـه افـزایش        نظر بگیرید که یک سازمان، سیـستم کـامپیوتری جدیـدی را نـصب مـی               

اگر سـازمان پرسـنل تولیـد را کـاهش          . سازد  پذیر می   خروجی هر یک از کارکنان را امکان      
وری ناشـی     ما جذب نیروی کار را در عملکردهای غیرمولد سربار بالا ببرد منافع بهره            دهد، ا 

  .از فناوری اطلاعات، هدر خواهد رفت

هـای فنـاوری      ها یا زیـان     وری توسط فناوری اطلاعات، با هزینه       افزایش بهره 
سومین حالت ممکن این است که فناوری اطلاعـات بخـودی           . شود  اطلاعات خنثی می  

ها بایـد مبـالغ هنگفتـی را در کـاری کـه               چرا سازمان . وری را افزایش ندهد     قعاً بهره خود، وا 
گذاری نمایند؟ از سوی دیگـر، ملاحظـاتی          بخشد، سرمایه   حقیقتاً عملکرد آنها را بهبود نمی     

مخارج نسبی فنـاوری اطلاعـات را   1استرسَ مَن. کند  وجود دارد که این امکان را تقویت می       
ها مقایسه نموده و رابطه ناچیزی را بـین ایـن مخـارج و سـودآوری                  کتدر چند نمونه از شر    

  ).ببینید را W13.1فایل برخط (شرکت، مشاهده کرد 
دهـد یـا خیـر، تنهـا          وری را افـزایش مـی       برای تعیین اینکه آیا فناوری اطلاعات، بهـره       

اگــر . هــای یــک سیــستم جدیــد کــافی نیــست گیــری تغییــرات حاصــله در خروجــی انــدازه
بیـشتر شـوند، نتیجـه بـه جـای افـزایش            % 50هـا     افـزایش یابنـد، امـا ورودی      % 40ها      خروجی

 یـا وضـعیتی را در نظـر بگیریـد کـه یـک سیـستم جدیـد         ؛وری، کاهش آن خواهد بود  بهره
شـود، امـا پـس از آن بـه خـاطر بعـضی مـشکلات عمـده،          سازی می توسعه داده شده و پیاده  

ی اگر سیستم دوم، عملکرد قابل قبولی داشـته         حت. گردد  توسط سیستم دیگری جایگزین می    
باشـد و در نتیجـه فنـاوری اطلاعـات            باشد، طبق تحلیل هزینه، سیستم ممکـن اسـت نـاموفق            

  .وری را افزایش نداده است حداقل در کوتاه مدت بهره
هـا، خـصوصاً نیـروی     وری باید دربرگیرنده تغییـرات در ورودی  بنابراین، ارزیابی بهره  

. شـود   شوند را نیـز شـامل         هایی که اجرا نمی     رخه حیات کامل باشد و پروژه     کار طی یک چ   
هـا    بـرداری سیـستم     ها نه تنها باید نیروی کاری را که مستقیماً برای توسعه و بهره              این ورودی 

هـای لازم بـرای       بایست نیروی کار غیرمستقیم و دیگر هزینه        نیاز است، در برگیرند، بلکه می     
تـر،    انـداز وسـیع     هایی از عواملی کـه تحـت چـشم          نمونه.  شامل شوند  نگهداری سیستم را نیز   

   . موجود هستندW13.2دهند در فایل برخط  وری را کاهش می بهره
 

1- Strassmann (1997) 
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برای مثال، تعدادی   .  است  وری ارائه شده    ات دیگری نیز در مورد تناقض بهره      ـتوضیح
ارزش  وری را بـی  ی بهـره گیـر  دازهـتوانـد ان ـ  ر زمانی می ـاند که تأخی    ن اظهار کرده  ـاز محققی 

بــسیاری از . (Reichheld and Scheffer, 2000; Qing and Plant, 2001) کنــد
هـایی کـه در زمینـه         گـذاری   ها در فناوری اطلاعات، بـه عنـوان مثـال سـرمایه             گذاری  سرمایه
CRM  امـا  .  سـال زمـان نیـاز دارنـد        6شوند، برای دستیابی به نتیجه لازم، به پنج یـا              انجام می

اسـتدلال  . ماند  وری، این قدر منتظر نمی      گیری تغییرات بهره    اری از مطالعات، برای اندازه    بسی
برای مطالعه این توضیحات به .  در این مورد ارائه شده است1دیگری توسط دورجو و کُهلی

  . مراجعه نماییدW13.3فایل برخط 

هـا    که در خود فناوری   وری که پیش از این تشریح شدند، بیش از آن           کننده بهره   عوامل خنثی 
در بسیاری موارد، این    . ساز هستند   مشکل ایجاد کنند، در مدیریت فناوری اطلاعات، مشکل       

. ریزی بهتر یا فنون مدیریت کاراتر، قابـل کنتـرل هـستند             مشکلات مدیریتی، از طریق برنامه    
کـل   در   وری را   ها، مسأله حیاتی این نیست که آیا فناوری اطلاعـات، بهـره             در مورد سازمان  

دهد، بلکه مهم آن است که چگونه         برد یا خیر و چگونه این کار را انجام می            بالا می  اقتصاد،
ــره ــی  به ــود م ــازمان را بهب ــشد وری س ــائو . بخ ــین و ش ــین   2ل ــویی را ب ــم و ق ــاط محک  ارتب
گـذاری   گذاری در فناوری اطلاعـات و کـارایی مطـرح کـرده و از ارزیـابی سـرمایه               سرمایه

بـرای  . نماینـد   وری حمایـت مـی      یشتر در جهت کـارایی سـازمان تـا بهـره          فناوری اطلاعات ب  
بررســی نتــایج یــک مطالعــه جــامع بــر روی ارزش اقتــصادی فنــاوری اطلاعــات در اروپــا،  

Legrenzi (2003)را ببینید .  
گـذاری در فنـاوری اطلاعـات و عملکـرد      برخی از مشکلات یافتن ارتباط بین سرمایه    

این روابط، اساسـاً بـه صـورت غیرمـستقیم و از            . مشاهده است  قابل   2-13سازمانی در شکل    
دهـد کـه      این شـکل نـشان مـی      . شود  ها و تأثیرات فناوری اطلاعات، برقرار می        طریق دارایی 

گذاری در فناوری اطلاعات و عملکرد مستقیم نیـست و عوامـل دیگـری                روابط بین سرمایه  
وری باشـد، زیـرا       ض بهـره  ـلیل وجود تناق ـ  واند د ـت  این امر می  . ل هستند ـن دخی ـنیز در این بی   

توانند این ارتباط را تعدیل نمـوده و تحـت تـأثیر              می) ط تصویر ـدر وس (ط  ـل واس ـاین عوام 
  . قرار دهند

 
1- Devaraj and Kohli (2002) 
2- Lin and Shao (2000) 

آیا تناقض : گیری نتیجه
 م است؟وری، مه بهره
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گذاری فناوری اطلاعات و عـدم دقـت در           قطعی نبودن مطالعات در مورد ارزش سرمایه      
بـه  ( تا ارزیابی رسمی را کنار بگذارنـد  نماید ها را ترغیب می ها، بسیاری از شرکت    گیری  اندازه

Seddon et al., 2002 و Sawhney, 2002  بـا ایـن حـال، دوران حبـاب     ).  مراجعـه نماییـد
های اینترنتی آغاز شدند و اکثراً به سرعت شکـست            ، یعنی زمانی که بسیاری از پروژه      1اینترنتی

  .باشدتواند رویکردی بسیار خطرناک  خوردند، مشخص کرد که این امر می
بنابراین، قبل از اینکه هرگونه تصمیمی دربـاره کنـار گذاشـتن ارزیـابی گرفتـه شـود،                 

 بخش(شوند را امتحان کند       تر می   هایی که منجر به ارزیابی دقیق       سازمان باید برخی از روش    
  ). را ببینید13-3

وری تا زمـانی کـه بـه فنـاوری اطلاعـات مربـوط        بسیاری عقیده دارند که تناقض بهره 
سـایرین معتقدنـد کـه ایـن       . توانیم علت آن را توضـیح دهـیم         شود، معنایی ندارد زیرا می      می

کنند که تناقض     آنها ادعا می  .  یک کل، اهمیت دارد    به عنوان مسأله به ویژه در سطح اقتصاد       
وری در سـطح کـلان اقتـصاد          هنوز مهم است، زیرا فناوری اطلاعات در بالا بردن رشد بهره          

هـا یـا صـنایع بهبـود      وری را در سطح بنگـاه  اگر چه ممکن است بهره    شکست خورده است،    
ال پیـدا   ؤممکن است در این مرحله قادر نباشیم یک پاسخ نهایی برای این س ـ            . بخشیده باشد 

گیـری مهـم ایـن اسـت کـه بایـد در               نتیجـه . کنیم که آیا تنـاقض هنـوز مهـم اسـت یـا خیـر              
 سه سطح سازمان، صنعت و اقتصاد دقیق  گیری سهم اقتصادی فناوری اطلاعات در هر        اندازه

 
1- Dot-com bubble 

  .Soh and Markus, 1995: منبع.ثیر سازمانی فناوری اطلاعاتأگذاری و تیندی به سرمایهارویکرد فر 2-13شکل
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هـای کـلان در آمریکـا در عرصـه فنـاوری              گـذاری   از سرمایه % 50از آنجا که تقریباً     . باشیم
هـای    اطلاعات بوده و این فناوری همگام با زمان در حال رشد است، ارزیابی منافع و هزینـه                

خواهـد    این فـصل مـی    باشد و این همان کاری است که          آن از اهمیت بیشتری برخوردار می     
  .انجام دهد

هـای    تواننـد منـافع و هزینـه        ها می   پردازد که سازمان    هایی می   دو بخش بعدی، به روش    
هـایی    فناوری اطلاعات را ارزیابی کنند و توسعه و کسب ایـن فنـاوری را بـه سـوی سیـستم                   

  .سوق دهند که به بهترین وجه بتوانند در دستیابی به اهداف سازمانی سهیم باشند

  ها و مسائل موجود منافع، هزینه: گذاری در فناوری اطلاعات رزیابی سرمایها 13-2

گذاری در فنـاوری اطلاعـات، موضـوعات بـسیاری را تحـت پوشـش قـرار                   ارزیابی سرمایه 
  .کنیم گذاری در فناوری اطلاعات، شروع می بندی انواع مختلف سرمایه با دسته. دهد می

ی فنــاوری اطلاعــات ایــن اســت کــه بــین  گــذار یــک روش اولیــه بــرای تفکیــک ســرمایه 
  . های خاص تمایز قائل شویم گذاری در برنامه گذاری در زیرساخت و سرمایه سرمایه

هـای فنـاوری اطلاعـات در        ، زیربنای لازم را برای برنامـه      زیرساخت فناوری اطلاعات  
و پایگـاه دانـش       ، انبـار داده     توان از مرکز داده، شبکه      برای نمونه می  . سازد  سازمان فراهم می  

شـوند و زیرسـاخت       های زیرساختی، برای طـولانی مـدت انجـام مـی            گذاری  سرمایه. نام برد 
بــه (رود   مــیبــه کــارهــا در کــل ســازمان بــه صــورت مــشترک   توســط بــسیاری از برنامــه

Broadbent and Weill, 1997هـا   سیـستم اوری اطلاعات، ـهای فن برنامه ). مراجعه نمایید
تـوان فـراهم    برای دستیابی به اهداف معین هستند کـه در ایـن مـورد مـی    های خاص    و برنامه 

هـای    تعـداد برنامـه   . کردن یک صورت حقوقی یـا دریافـت سـفارش از مـشتری را نـام بـرد                 
توان از آنها در یک بخـش کـارکردی اسـتفاده نمـود یـا                 فناوری اطلاعات، زیاد است و می     

هـا و منـافع آنهـا را     ن امـر ارزیـابی هزینـه   آنها را بین چندین بخش، به اشتراک گذارد که ای         
  .سازد تر می پیچیده

گـذاری در     هـای مختلـف سـرمایه        روش دیگری را بـرای بررسـی دسـته         1راس و بیث  
 نـشان داده شـده   W13.4 که در فایل برخط     همان گونه . اند  فناوری اطلاعات، پیشنهاد کرده   

 
1- Ross and Beath (2002) 

گذاری در  انواع سرمایه
 فناوری اطلاعات
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کـه در جـدول بـا عنـوان         (باشـد     گـذاری مـی     بندی آنها براساس هـدف سـرمایه        است، دسته 
و مالکیـت   ) رویکـرد تـأمین هزینـه     (آنها توجیه هزینـه     ).  است   عنوان شده  "عوامل محرک "

گـذاری انجـام    بندی دیگری برای سرمایه دوارج و کُهلی طبقه  .نمایند  احتمالی را پیشنهاد می   
راهبـردی  های فناوری اطلاعات را بـه انـواع عملیـاتی، مـدیریتی و                گذاری  اند و سرمایه    داده

دیـدگاه وی در ایـن      .  ارائه شده است   1لوکاسبندی دیگری نیز توسط       دسته. کنند  تقسیم می 
گـذاری فنـاوری      هـای سـرمایه     تنوع گروه .  نشان داده شده است    W13.5باره در فایل برخط     

  .دهد گذاری را نشان می اطلاعات، ماهیت پیچیده این سرمایه

گیـری کمـک کنـد؛      نمایند تا به آنها در تـصمیم        اده می ها، از اطلاعات استف     افراد در سازمان  
گیری  ای تصمیم گونه مدیران ارشد، به. شوند تصمیماتی که با داشتن اطلاعات بهتر اتخاذ می

دهنـد و کارکنـان       تـأثیر قـرار مـی       های سـال تحـت      کنند که سودبخشی سازمان را تا سال        می
در هـر دو مـورد، ارزش       . گـذارد    می أثیرتگیرند که بر تولید روزانه        عملیاتی، تصمیماتی می  

گیـری بـا      حاصـل از تـصمیم    ) هـا   منافع منهای هزینـه   (اطلاعات، حاصل تفاضل سود خالص      
واضح اسـت کـه     . باشد  گیری بدون اطلاعات می     استفاده از اطلاعات و منافع خالص تصمیم      

ن اطلاعات های به دست آورد باید هزینه در محاسبه ارزش سود خالص با کاربرد اطلاعات، 
  :تواند به صورت زیر بیان شود بنابراین، ارزش اطلاعات می. را نیز در نظر گرفت

   ارزش اطلاعات= منافع خالص با اطلاعات -منافع خالص بدون اطلاعات

هـایی کـه اطلاعـات لازم بـرای پـشتیبانی از              شود که حاصل سیـستم      معمولاً فرض می  
 بهتـر اسـت و بازگـشت سـرمایه را افـزایش             نماینـد، تـصمیمات     گیری را فـراهم مـی       تصمیم

 دریافتنـد کـه بازگـشت       2دکـر و دهـوگ    بـرای مثـال،     . اما همیشه این طور نیـست     . دهند  می
های دانش که برای تـصمیمات ارزیـابی وام در یـک بانـک بـزرگ بـه کـار گرفتـه                        سرمایه

هـا، اسـتفاده از       تر شدن برنامه    با این وجود، با ارزان شدن فناوری و پیشرفته        . شدند، منفی بود  
  .شود تر می فناوری نه تنها برای بهبود خدمات، بلکه برای افزایش منافع، جذاب

گیرنـده،    گیری ارزش اطلاعات، این است که تصمیم         متداول برای اندازه   راه حل یک  
ایـن شـخص بیـشترین آشـنایی را بـا وضـعیت             . این ارزش را به صورت ذهنی تخمـین بزنـد         

 
1- Lucas (1999) 
2- Dekker and de Hoog (2000) 

 ارزش اطلاعات 
 گیری در تصمیم
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بـا ایـن حـال،      . کنـد   رست بیش از هر کس دیگر وی را مغبون مـی          گیری ناد   داشته و تصمیم  
هـا بـرای گـرفتن تأییـد بودجـه بیـشتر،             برای آن که سـازمان مطمـئن شـود کـه ایـن تخمـین              

. ها و منـافع اطلاعـات بدانـد          هزینه مسئولگیرنده را     اند، ناچار است تصمیم     بزرگنمایی نشده 
های کاری با     فرایند سازی   ارزیابی خودکار  های  یت بپردازیم، روش  مسئولقبل از آنکه به این      

  .فناوری اطلاعات را بررسی خواهیم نمود

گیـری منـافع و       ای است که در آن، تعریـف و انـدازه           های شغلی حوزه  فرایندخودکارسازی  
بـرای مثـال، خودکارسـازی، زمـانی در دفـاتر           . باشـد   های فناوری اطلاعات الزامی می      هزینه

هـای صـفحه گـسترده،        پرداز جایگزین تایپ شـده و برنامـه         واژهکاری سازمان اجرا شد که      
در کارخانـه،   . کلیـدی شـدند     های ده   جایگزین صفحات حسابداری ستونی و ماشین حساب      

در انبـار، اقـلام وارد      . کننـد   ها را در خطوط مونتاژ جوش داده و رنگ می           ها، اتومبیل   روبات
گیـری در مـورد اینکـه آیـا           تـصمیم . شـوند   ، ثبـت مـی    RFIDهای مجهـز بـه        شده با دستگاه  

گیــری در ارتبــاط بــا یــک  ای دیگــر از تــصمیم خودکارســازی انجــام شــود یــا خیــر، نمونــه
مثال دیگر، جایگزینی یـک سیـستم اطلاعـات قـدیمی بـا یـک               . است 1 گذاری ثابت   سرمایه

ابـزار سـنتی مـورد اسـتفاده بـرای ارزیـابی            . سیستم اطلاعـات جدیـد و اصـلاح شـده اسـت           
  .گذاری هستند  ثابت، ارزش خالص فعلی و بازده سرمایه گذاری  مربوط به سرمایهتصمیمات

تـصمیمات مربـوط بـه      .  فایـده  -استفاده از ارزش خالص فعلی در تحلیل هزینـه        
 کـه ارزش کـل منـافع را بـا            فایـده  -های هزینه   تحلیلتواند با     های کلان می      گذاری  سرمایه
ها اغلب ارزش خـالص       سازمان. رد بررسی قرار گیرد   نماید، مو   های مربوطه مقایسه می     هزینه
گـران    ، تحلیـل  NPVدر یک تحلیل    . برند   فایده به کار می    -های هزینه    را برای تحلیل   2فعلی
تواننـد    سـپس مـی   . نمایند  های آتی منافع را به کمک تناسب به ارزش فعلی تبدیل می             ارزش

بـه آن منـافع، مقایـسه نمـوده و تعیـین             لازم برای دسـتیابی       ارزش فعلی منافع آتی را با هزینه      
بـرای مطالعـه رهنمودهـای خـاص و         (هـا بیـشترند یـا خیـر           کنند که آیا ایـن منـافع از هزینـه         

هـای    کنـد، کتـاب      چگونـه عمـل مـی      NPVگیری در مورد اینکـه تحلیـل          معیارهای تصمیم 
  ).مدیریت مالی را بررسی نمایید

 
1- Capital Investment 
2- Net Present Value (NPV) 

گذاری  ارزیابی سرمایه
  وری اطلاعاتفنا

 از طریق تحلیل 
  فایده -هزینه

 به روش سنتی
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 "محـسوس "خوبی تعریـف شـده یـا        ها و منافع به        در شرایطی که هزینه    NPVتحلیل  
برای مثال، منافع اینکـه     . های پولی مشکل نیست، مناسب است       هستند و تبدیل آنها به ارزش     

جـویی    برند جـایگزین افـراد جوشـکار شـوند، صـرفه            هایی که کیفیت کار را بالا می        روبات
ای ثابـت   ه ـ  گـذاری   ها شامل سـرمایه     هزینه. ها است   تا نیروی کار در دوره حیات روب       هزینه

  .برداری و نگهداری است های بهره ها، به علاوه هزینه برای خریداری و نصب روبات

 بـازده  کـلان،     گـذاری   ابـزار سـنتی دیگـر بـرای ارزیـابی سـرمایه           . گذاری  بازده سرمایه 
هـای موجـود     است کـه اثربخـشی مـدیریت را در ایجـاد منفعـت بـا دارایـی              1گذاری  سرمایه
تر ـد بیـش  ـهـر چـه ایـن درص ـ      (شـود     د بیان می  ـورت درص ـ به ص  ROI. کند  ری می ـگی  اندازه

 قابـل تخـصیص بـه       2د خـالص سـالانه    ـم درآم ـاساً با تقسی  ـاین مقدار، اس  ). ر است ـباشد، بهت 
بـرای  . گـردد   گذاری شـده در پـروژه، محاسـبه مـی           های سرمایه   یک پروژه، به هزینه دارایی    

با مراجعه .  مراجعه نماییدPaton and Troppito (2004)ه اجمالی این موضوع، به ـمطالع
و صــــفحات مربــــوط بــــه منــــابع و اســــامی در ســــایت  (plumtree.comبــــه ســــایت 

metagroup.com(ــه ، مــی ــد نمون ــشتیبانی   توانی ــا پ ــلامای از مطالعــات دقیقــی کــه ب ــری  پ ت
دومنـی  .  یک درگاه انجام شده را مشاهده کنیدROIدر مورد    4 متاگروپ توسط،  3وِر  سافت
هـای فنـاوری اطلاعـات در         گذاری سالانه در پروژه     دریافت که درصد بازده سرمایه     5راجان

بـرای مطالعـه جـامع در مـورد ایـن           .  درصـد اسـت    10بخش خدمات مالی، به طور متوسـط        
  .  مراجعه نماییدKudyba and Vitaliano (2003)موضوع، به 

ات، ممکـن اسـت بـه آن     در فنـاوری اطلاع ـ  گـذاری  تعیین ارزش دلاری برای هزینه سرمایه   
هـای ثابـت بـه        یکـی از مـسائل عمـده، تخـصیص هزینـه          . رسد، نباشد   سادگی که به نظر می    

هـایی هـستند کـه در       ، هزینـه  هـای ثابـت     هزینـه . های مختلف فناوری اطلاعـات اسـت        پروژه
در مـورد فنـاوری   . ماننـد  نظـر از تغییـر در سـطح فعالیـت، ثابـت بـاقی مـی              مجموع و صرف  

بـه  ( زیرسـاخت، هزینـه خـدمات فنـاوری اطلاعـات             های ثابت شامل هزینه     هاطلاعات، هزین 
Gerlach et al., 2002بـرای  . باشد  مدیریت فناوری اطلاعات، می و هزینه)  مراجعه نمایید

 
1- Return on Investment (ROI) 
2- Net annual income 
3- Plumtree Software 
4- META group 
5- Davamanirajan et al. (2002) 

  تعیین هزینه
 گذاری  سرمایه

 فناوری اطلاعات
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مثال، دستمزد مدیر فناوری اطلاعات ثابـت اسـت و اضـافه شـدن یـک برنامـه، آن را تغییـر                    
  .نخواهد داد

هزینـه  . شـود   ت که هزینه یک سیستم، با نصب آن، تمام نمی         مسأله مهم دیگر، این اس    
نگهداری و ادامه کار سیستم، رفع ایرادها و هزینه اصـلاح و تغییـر سیـستم ممکـن اسـت تـا                    

ها روی هم انباشته شوند و حتـی   توانند طی سال هایی می  چنین هزینه . مدتی ادامه داشته باشد   
هـای    پروژه یک نمونه آن، هزینه   . شوند  ی نمی بین  گذاری پیش   گاهی اوقات در هنگام سرمایه    

هـای سراسـر     است که میلیاردهـا دلار هزینـه را بـرای سـازمان           2000ریزی مجدد سال        برنامه
  .) را ببینیدRead et al., 2001برای جزئیات بیشتر، (جهان در بر داشت 

برنـد،    ها، فناوری اطلاعات را برای اهداف مختلف به کار مـی            این حقیقت که سازمان   
 را DiNunno, 2002برای بررسی بیـشتر ایـن مـورد    (کند  تر می یابی را پیچیده  هزینهفرایند
برای مثال، بهبود کارایی، بهبود ارتباط با مـشتری یـا           (چندین نوع ارزش وجود دارد      ). ببینید
) به عنوان مثـال دلار یـا درصـد       (که محاسبه بازدهی سرمایه ثابت به صورت عددی         ) شرکاء

گـذاری    ی از سـرمایه   ـابی به بازده ـ  ـلاوه، احتمال دستی  ـبه ع . ها است   ا یکی از این ارزش    ـتنه
 ایـن   کننـده   احتمـالات فـوق، مـنعکس     . در فناوری اطلاعات، به موفقیت اجـرا بـستگی دارد         

ها، به موقع، در محدوده بودجه تعیین شـده یـا بـا تمـامی                 حقیقت است که بسیاری از سیستم     
در آخـر اینکـه، ارزش مـورد انتظـار          . شـوند   سازی نمـی    شده، پیاده مشخصات در نظر گرفته     

بینـی   گذاری، در اغلب موارد، کمتر از مقداری خواهـد بـود کـه از ابتـدا پـیش          بازده سرمایه 
هایی ماننـد     ، اشاره کردند که مدیران در پروژه      1ونـریِ و واتس  ـگبه همین دلیل،    . شده است 

ب بـه جـای ارزیـابی       ـگـذاری، اغل ـ    هـادهای سرمای ـ ـیشنهگام ارزیابی پ  ـها هن   ازی داده ـانبارس
هـا    هـای قابـل تـوجهی را در پـروژه           گـذاری   م درونی خود، سرمایه   ـه بر ش  ـدقیق آنها، با تکی   

  .دهند انجام می
، توجیـه   2000-2002های    در سال ) ها  کام  دات(های اینترنتی     پس از مشکلات شرکت   

بـا  .  تقریباً اجبـاری گردیـد  ROI، شامل های فناوری با یک طرح کسب و کاری قوی     پروژه
 و دیگران، این امر به دلیل مـشکلات موجـود در کـار بـا منـافع       2 ساونی  این حال، طبق گفته   

منافع ناملموس واقعی و مهم هستند، اما تخمین        . ناملموس، از ارزش ناچیزی برخوردار است     

 
1- Gray and Watson (1998) 
2- Sawhney (2002) 
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 منفعـت،   -د تحلیـل هزینـه    برای راهنمایی بیشتر در مور    (دقیق ارزش آنها، کار آسانی نیست       
Clermont, 2002را ببینید  .(  

منـافع  های فنـاوری اطلاعـات،         که در بالا اشاره شد، در بسیاری از موارد، پروژه          همان طور 
تـر،    مانند افزایش سرعت عرضه به بازار، رضایت کارکنان و مشتری، توزیع آسان ناملموسی

 موارد منافع بسیار مطلوبی هستند،       این. کنند  یچالاکی بیشتر سازمان و کنترل بهتر را ایجاد م        
برای مثال، بسیاری افراد قبول دارند کـه پـست          . اما تعیین ارزش پولی برای آنها دشوار است       

گیری ارزش این بهبود، اصلاً       بخشد، اما چگونگی اندازه     الکترونیکی، ارتباطات را بهبود می    
توانـد ثابـت      ه هستند، اما هیچ مدیری نمی     مدیران از نتیجه نهایی، کاملاً آگا     . مشخص نیست 

  .کند که چند در صد از کل سود سازمان ناشی از استفاده از پست الکترونیکی است
برای مثال، بنـا    . توانند بسیار پیچیده و در عین حال قابل توجه باشند           منافع ناملموس می  

شـهر    نقـل کـلان   ناوگـان حمـل و      ، برنـده جـایزه نوبـل در فیزیـک،           1آرنـو پنزیـاس     به گفته 
 تقریباً برای دو دهه، حتی در زمانی که تعداد مسافر سه برابر شده بود، نیـازی بـه                   2نیویورک

وری   بنا بر مطالعات او، این امر به دلیـل افـزایش بهـره            . گشایش یک فرودگاه دیگر را ندید     
ــستم ــود سی ــود   ناشــی از بهب ــاوری اطلاعــات ب . (Devaraj and kohli; 2002)هــای فن

های فناوری اطلاعات افزوده شده توسـط ایـن مرکـز، نقـش مهمـی در رزرو بلـیط،                    سیستم
کنترل مسافر و بار، وظایف و برنامه کاری خدمه پرواز، مدیریت و نگهداری باند فرودگـاه                

این اصلاحات، سازمان حمل و نقـل نیویـورک     .  نمودند ایفاءها    و وظایف مربوط به ورودی    
تسهیلات جدید، خود را با افزایش ترافیک تطبیـق داده و  را قادر ساخت بدون اضافه کردن       

های مشابه بسیاری از افزایش ظرفیت به این روش،  مثال. جویی کند صدها میلیون دلار صرفه
  .منافع ناملموس، به خصوص در خدمات و کاربردهای دولتی، معمول هستند. وجود دارند

مـسائل اجتمـاعی زیرسیـستمی      ،  3رایان و گیتز  یک دسته از منافع ناملموس، طبق گفته        
تـوان ایجـاد راحتـی بـرای کارکنـان، تـأثیرات زیـست محیطـی،                  هستند که از آن جمله مـی      

تغییراتی در توزیع قدرت در یک سازمان و تجاوز به حریم خصوصی کارکنـان و مـشتریان       
  . را نام برد

 
1- Arno Penzias 
2- NewYork Metropolitan Transit Authority (MTA) 
3- Ryan and Gates (2004) 

 مشکل منافع ناملموس
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 بـدین  انجـام ایـن کـار،   . گر ممکن است منافع نـاملموس را نادیـده بگیـرد     یک تحلیل 
گـذاری در     معناست که این منافع ارزشی ندارند و در نتیجه سازمان ممکن اسـت از سـرمایه               

تواند سودآوری و درآمد آن را تاحد قابل تـوجهی افـزایش دهـد،                فناوری اطلاعات که می   
گران مالی باید نه تنها منافع ملموس، بلکه منافع ناملموس را             بنابراین تحلیل . نظر نماید   صرف
سؤالی کـه   . گیری لحاظ شود    ای مدنظر قرار دهند که تأثیر بالقوه آنها در تصمیم            گونه نیز به 

  .توان این کار را انجام داد آید این است که چگونه می در اینجا به وجود می

 بـرای مـشکل ارزیـابی منـافع نـاملموس در            راه حـل  آسانترین  . ارزیابی منافع ناملموس  
های پولی تمامی منافع ناملموس را به طور تقریبـی            رزش فایده، این است که ا     -تحلیل هزینه 

سادگی این شـیوه    .  یا تحلیل مالی مشابه انجام دهیم      NVP بزنیم و سپس یک تحلیل       تخمین
 بحـث برانگیـز    های به کـار رفتـه در ایـن تخمـین          جذاب است، اما در خیلی از موارد، فرض       

گیرندگان، ارزش زیـادی   که تصمیماگر یک فناوری به این دلیل به کار گرفته شود     . هستند
گیرند، سازمان ممکن است تصور کند برخی از منـابع بـا              را برای منافع ناملموس در نظر می      

افع ناملموس خیلی پایین باشد، سـازمان       ـاز سوی دیگر، اگر ارزش من     . اند  هـدر رفت ـارزش، ه 
مقایـسه بـا رقیبـانی      نظر نموده و آنگاه دریابد که در         گذاری صرف   هـکن است از سرمای   ـمم

بـرای تحقیـق    (اسـت      داده    تـود را از دس   ـم بازار خ  ـاند، سه   ردهـاوری را به کار ب    ـکه این فن  
 .)ببینیـد  را Plumtree corp., 2001در مورد تبدیل منافع نـاملموس بـه ارزش دلاری آن،   

 Read et al., 2001بـه  (رویکردهای بسیاری در برخورد با منـافع نـاملموس وجـود دارنـد     
  :کند های زیر را پیشنهاد می راه حل 1ساونی). مراجعه نمایید

تر کـه     معیارهای مالی سخت را در کنار معیارهای متعادل       . گسترده و متعادل بیندیشید    •
معیارهایی مانند میزان رضایت مشتریان     . باشند، استفاده نمایید   تر  ممکن است راهبردی  

دامات رقبــا و بهبــود پاســخگویی، و شــرکا، وفــاداری مــشتری، زمــان واکــنش بــه اقــ
استفاده مستمر از معیارهای غیرواقعی در طـول        . هایی از معیارهای متعادل هستند      نمونه
برای مثال، رضایت مـشتری کـه بـه         . شوند   به معیارهایی واقعی تبدیل می      را  آنها ،زمان

نیـان  تواند یک ب    شود، می   گیری می   طور مداوم بر روی یک مقیاس پنج امتیازی اندازه        
 .های رو به مشتری باشد عینی برای سنجش عملکرد پروژه

 
1- Sawhney (2002) 
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 اولیـه   تواننـد سـرمایه   در مورد منافع کوتاه مدتی که مـی     . هزینه خود را اول بپردازید     •
بـرای مثـال، یـک شـرکت مخـابرات      . لازم برای پروژه را بپردازند، به دقت فکر کنید     

ــد ســرمایه دریافــت کــه مــی  ــای   زی دادهگــذاری خــود را در انبارســا  توان ــر مبن هــا، ب
ها، توجیه نماید؛ هر چنـد نتـایج نهـایی واقعـی              جویی حاصل از تثبیت بازار داده       صرفه

 .شود های فروش، حاصل می پروژه، بعدها و پس از افزایش فرصت

هـای فنـاوری      در مـورد اینکـه نتـایج پـروژه        . بینی نشده را دنبـال نماییـد        موارد پیش  •
شــوند، دقیــق باشــید و  کــی از کجــا حاصــل مــیاطلاعــات و کــسب و کــار الکترونی

ی بـا   سـایت   وب 1شرکت اِلی لیلـی   . دهند، دنبال نمایید    هایی که خود را نشان می       فرصت
هـای    ایجاد نمود تا دانشمندان را بـرای حـل مـسائل، در ازای پـاداش              2اینوسِنتیوعنوان  
ایی تمـاس    دانـشمند اسـتثن    8000 بـا    فراینـد در ایـن     3لیلـی . جذب نماید ) جوایز(مالی  

  .برقرار نمود و از این فهرست اسامی تماس، جهت تأمین منابع انسانی استفاده کرد

ها، یا حتی یـک شـرکت کـاملاً     گذاری در پروژه هایی که برای توجیه سرمایه  یکی از روش  
دهـۀ  مفهوم طرح کـاری در اواسـط        . نام دارد  4رح کاری ـطرود، رویکرد     جدید، به کار می   

توجـه  ) کـام اسـتفاده شـد       هـای دات    گذاری در شرکت    ای توجیه سرمایه  هنگامی که بر   (90
، مـشخص شـد کـه یکـی از دلایـل      2002-2003های  در سال .زیادی را به خود جلب کرد

گـذاران ارائـه شـده        های کاری نامناسبی بود که بـه سـرمایه          ، طرح اب دات کام  ـحبشکست  
تواننـد ابـزار       ایجـاد شـوند، مـی      حـهای کاری بـه طـور صحی ـ        رحـر ط ـود، اگ ـبا این وج  . بود

  .مفیدی باشند
 بـرای یـک یـا        سند مکتوبی است که توسط مدیران جهت جلب سرمایه         رح کاری ـط

گـذاری    تمرکز اصلی آن، بر توجیه یـک سـرمایه        . رود   می به کار چند پروژه یا برنامه خاص      
هدف آن نه . دکن خاص است اما در عین حال، پلی بین طرح اولیه و اجرای آن نیز ایجاد می   

 تـاکتیکی و مـدیریت    گیـری  تنها به دست آوردن تأیید و بودجه اسـت، بلکـه بـرای تـصمیم       
هایی انجام    یک طرح کاری معمولاً در سازمان     . نماید  ریسک فناوری نیز زیربنایی فراهم می     

 
1- Eli Lilly Co. 
2- InnoCentive  
3- Lilly 
4- Business case 

 رویکرد طرح کاری
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برای مثال، یـک    (خواهند یک پروژه جدید فناوری اطلاعات را آغاز نمایند            شود که می    می
هـا از     طرح کاری، به روشن شدن نحوه استفاده بهینه سـازمان         ). تدارکات الکترونیکی پروژه  

منابعشان جهت دسـتیابی بـه راهبـرد فنـاوری اطلاعـات، کمـک نمـوده و سـازمان را یـاری                      
گذاری، مدیریت ریسک و تناسـب پـروژه فنـاوری اطلاعـات بـا           کند تا بر توجیه سرمایه      می

افزار لازم جهت تهیه یک طـرح کـاری بـرای فنـاوری               رمن. مأموریت سازمان، تمرکز نماید   
برای مثـال از طریـق      (اطلاعات و خصوصاً برای تجارت الکترونیکی، در بازار موجود است           

  ).افزار را تهیه نمود توان این نرم  میbplans. Com و paloalto.comهای  سایت
سیار پیچیـده   توانـد ب ـ    گذاری در فنـاوری اطلاعـات مـی         یک طرح کاری برای سرمایه    

 نـشان داده شـده      3-13  چنین توجیهی را بـه پـنج بخـش، کـه در شـکل              1گوناسکاران. باشد
  .است، تقسیم نمود

گاهی اوقات یک پروژه فناوری اطلاعات جهت تـداوم کـسب و کـار یـک سـازمان              
ما باید ایـن کـار را انجـام         ": در چنین مواردی، طرح کاری بسیار ساده است       . ضروری است 

هـا را ملـزم       ، شـرکت  2 برای مثال، سازمان دارایی آمریکا     ".یچ راه دیگری نداریم   دهیم، ما ه  
مارت   وال. های الکترونیکی استفاده کنند     شان، از سیستم    های مالیاتی   کرد برای پر کردن فرم     

 اسـتفاده    RFIDکنندگان بزرگ، باید از       اند که تأمین    و دولت فدرال آمریکا نیز اعلام کرده      
گذاری است، زیـرا رقیبـانش ایـن کـار را             ات یک سازمان ناگزیر از سرمایه     گاهی اوق . کنند

هایی از این     مثال. اند و اگر این کار را نکند، مشتریان خود را از دست خواهد داد               انجام داده 
ایـن  . باشـند  مورد، بانکداری الکترونیکی و برخی از خدمات مدیریت ارتباط با مـشتری مـی    

  .ها نیستند زم تحلیل چندانی از سوی شرکتها مستل گذاری نوع سرمایه
  هــــای کــــاری در تجــــارت الکترونیکــــی  بــــرای توضــــیحی در مــــورد طــــرح 

Turba et al. (2006)رح کـاری، بـه   ـه یـک ط ـ ـت تهی ــزاری جه ـــ ـبـرای اب . دـــ ـ را ببینی
Wang and Shiang (2002) و sap.com/solutions/case builder برای بحث در مورد 

یـک  . ببینیـد  را DePalma (2001)ک طرح کاری جهت توسعه جهـانی،  چگونگی ارائه ی
سیم توسط شـرکت اینتـل در فایـل بـرخط             های بی   مثال از طرح کاری تهیه شده برای شبکه       

W13.6ارائه شده است ،.  

 
1- Gunasekaran et al. 
2- U.S. Internal Revenue Service (2001) 
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توان برای سنجش ارزش اطلاعات و        های سنتی متعددی را می      این بخش نشان داد که روش     
هـای سـنتی      ، برخـی از روش    1-13جـدول   . طلاعـات، بـه کـار بـرد       گذاری فناوری ا    سرمایه

  .کند ارزیابی مالی را همراه با مزایا و معایب آنها، فهرست می
برنـد کـه اغلـب انتخـاب ایـن             مـی  به کـار  های متفاوتی را      های مختلف، روش    سازمان

 گیرد و ممکن است به مرور زمـان، بـا تغییـر کارکنـان               ها، توسط مدیریت صورت می      روش
های خودکاری دارند که از       ها، برنامه   برای مثال، بسیاری از شرکت    . مالی شرکت، تغییر کند   

  .کنند ها و مسائل مختص شرکت، برای محاسبات بازگشت سرمایه استفاده می ورودی
هـا مناسـب    های سنتی بـرای ارزیـابی برخـی از جدیـدترین فنـاوری             با این حال، روش   

هـای خبـره     اسـتفاده از سیـستم  ،مثالی از این مـورد ). Violino, 1997برای مثال، به (نیستند 
هـای سـنتی بـرای        از آنجا کـه روش    .  نشان داده شده است    W13.7است که در فایل برخط      

کـه برخـی از آنهـا بخـشی از          (هـای خاصـی       های جدید مفید نیـستند، روش       ارزیابی فناوری 
 در فنـاوری اطلاعـات، وجـود        گـذاری   ، برای رفتـار بـا سـرمایه       )های کامپیوتری هستند    مدل
  .ها را بیان خواهیم نمود در ادامه برخی از این مدل. دارند

گذاری  ارزیابی سرمایه
: فناوری اطلاعات

 گیری نتیجه

مدلی برای توجیـه     3-13شکل
ــروژه ســرمایه ــای  گــذاری در پ ه

  .فناوری اطلاعات
ــع  ,.Gunasekaran et al: منب

2001, p. 354. 
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    گذاری های سنتی ارزیابی سرمایه روش  1-13جدول 
  معایب  مزایا  روش  

 
  نرخ 

  1بازده داخلی
  ها را پیرامون یک  تمامی پروژه

  . نماید  می محور مشترک جمع
  .درک آن، آسان است

مجدد را با همان نرخ فرض گذاری  سرمایه
هیچ . تواند چندین ریشه داشته باشد می. کند می

  .شود نرخ تنزیلی در نظر گرفته نمی

  رزش فعلی خالصا
  2یا ارزش خالص

ارزش را برای انتخاب . بسیار رایج است
  .رساند ها به حداکثر می نامحدود پروژه

هایی که از نظر اندازه و دوره حیات  مقایسه پروژه
  .وی هستند، مشکل خواهد بودنامسا

های پروژه  NPVمبنای مشترکی برای تمامی   3مستمری مساوی
  رقم سالیانه به راحتی . شود قائل می

  .آید به دست می

  ها یا حداقل  کند که پروژه فرض می
  دوره حیات را دارند یا ارزش اسقاطی 

  .دهد را نسبت می

  دوره 
  4بازگشت سرمایه

  ل شده یا ممکن است به صورت تنزی
  . تنزیل نشده باشد
  .معیار عرضه

های نقدی پس از زمان سررسید بازگشت  جریان
های  فهرست جریان. گیرد سرمایه را نادیده می

  .گیرد نقدی پروژه استانداردی را در نظر می

  نسبت منفعت 
  5به هزینه

ها مبنایی  برای تمامی پروژه. هوم آشنایی استفم
  .شود مشترک قائل می

های نقدی بین  بندی پرداخت ست دستهممکن ا
  .گذاری مشکل باشد مخارج و سرمایه

، چاپ مجدد همراه با کـسب اجـازه   N.E.Seitz، جلد دوم، نوشته Capital Budgeting and Long Term Financing Decisions برگرفته از :منبع
  .Thomson Learningای از  ، شعبهCollege publishing South-Westernاز 

  گذاری در فناوری اطلاعات های ارزیابی و توجیه سرمایه روش 13-3

گـذاری فنـاوری اطلاعـات،         کـه پیـشتر نـشان داده شـد، ارزیـابی و توجیـه سـرمایه                همان طور 
گـذاری کـلان    هـای مربـوط بـه سـرمایه       گیـری   تواند مشکلاتی به وجود آورد که با تصمیم         می

در عـین   . ن حمل کالا، کاملاً متفاوت است     سنتی مثلاً در مورد خرید یا عدم خرید یک کامیو         
حال که ارتباط بین منـافع نـاملموس فنـاوری اطلاعـات و عملکـرد، واضـح نیـست، بعـضی از                   

 
1- Internal Rate of Return (IRR) 
2- Net Present Value or Net Worth (NPV or NW) 
3- Equivalent Annuity (EA) 
4- Payback Period 
5- Benefit-to-Cost Ratio 
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تواننـد ایـن احتمـال را افـزایش           هـا مـی     چگونه سازمان . ها باید بهتر از بقیه باشند       گذاری  سرمایه
  دشان را بهبود خواهد بخشید؟های آنها در فناوری اطلاعات، عملکر گذاری دهند که سرمایه

گذاری در فناوری اطلاعـات        روش ارزیابی سرمایه   60فهرست جامعی حاوی بیش از      
بـرای مطالعـه جزئیـات برخـی از ایـن      .  مـشاهده نمـود  Renkema (2000)تـوان در   را مـی 
 نوع 4های ارزیابی به  روش.  مراجعه نماییدMcKay and Marshall (2004) ها، به روش

  .شوند بندی می  زیر دسته

گیرنـد کـه ارزش    های ارزیابی، تنهـا تـأثیراتی را در نظـر مـی       این روش  .رویکرد مالی  .1
هـای ورودی و خروجـی نقـدینگی بـه عنـوان نتیجـه                آنها بر جریان  . پولی داشته باشند  

ارزش خـالص فعلـی و بـازدهی سـرمایه،     . نمایند گذاری انجام شده، تمرکز می     سرمایه
 . رویکرد مالی هستندهای هایی از روش مثال

های ارزیابی، علاوه بر اثرات مالی، نتایج غیرمـالی کـه             این روش . رویکرد چند معیاره   .2
بـه صـورت پـولی بیـان شـوند، را نیـز در نظـر        ) تواننـد   یا بـه سـادگی نمـی      (توانند    نمی
. گیرنـد   گیری کمـی و کیفـی را بـه خـدمت مـی              ها، فنون تصمیم    این روش . گیرند  می

 .هایی از این مورد هستند  نمونه  و تحلیل ارزش،1اقتصاد اطلاعات

به عنوان مثـال، نـسبت مخـارج فنـاوری          (ها از چندین نسبت       این روش . رویکرد نسبت  .3
گذاری در فناوری اطلاعـات، کمـک         ، برای ارزیابی سرمایه   )اطلاعات به کل گردش   

 .گیرند می

اری طبـق معیارهـای     گذ  ها، جهت ارائه چندین پیشنهاد سرمایه       این روش . رویکرد سبد  .4
رویکـرد سـبد در مقایـسه بـا         . گیرنـد    مـی  بـه کـار   را  ) یا جداول (گیری، سبدها     تصمیم

رویکرد چند معیاره، حاوی اطلاعات مفیدتری است و معمـولاً از معیارهـای ارزیـابی               
 .کند کمتری استفاده می

 گـذاری فنـاوری     های ارزیـابی کـه بـه ویـژه در ارزیـابی سـرمایه               هر یک از این روش    
هزینه کل مالکیـت، تحلیـل      : گیرند  اطلاعات مفید هستند، در این بخش مورد بحث قرار می         

هـا، مـدیریت از طریـق اصـول، ارزیـابی گزینـه               ارزش، اقتصاد اطلاعات، استفاده از محـک      
  .شوند های دیگر، به طور خلاصه در انتهای بخش ذکر می روش. 2واقعی

 
1- Information Economics 
2- Real-option valuation 
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تواند طی    های یک سیستم فناوری اطلاعات می      تر ذکر شد، گاهی هزینه      طور که پیش    همین
یــک رویکــرد جالــب بــرای ارزیــابی هزینــه فنــاوری . چنـدین ســال روی هــم انباشــته شــود 

  .است 1 کل مالکیت هزینهاطلاعات، 
TCO بـرداری و کنتـرل یـک سیـستم      ه هزینـه مالکیـت، بهـره     ـولی بـرای محاسب ـ   ـ فرم

هـا، شـامل      ایـن هزینـه   . باشـد   مـی ) یحتی به سادگی یک کامپیوتر شخص     (فناوری اطلاعات   
نگهداری و تعمیر، آموزش، اجرا،      (برداری   بهره  هزینه،  )افزار  افزار و سخت    نرم(هزینه خرید   

هـا و مـصرف    ارزیابی، پشتیبانی فنی، نصب، زمان از کار افتادگی، ممیزی صدمات ویـروس        
 بـرای   TCO. اشـد ب  مـی ) استانداردسازی، ایمنـی، خـدمات مرکـزی       ( کنترل  هزینهو  ) انرژی

بـه  (افـزار صـرف باشـد     تواند صد در صـد بـالاتر از هزینـه سـخت     کامپیوترهای شخصی می 
David et al. 2002هـا     هـای مختلفـی، سـازمان    بـا شناسـایی چنـین هزینـه    ).  مراجعه نمایید

یـک روش بـرای محاسـبه       . ام دهنـد  ـتـری انج ـ    قـده دقی ـ ـ فای -زینهـهای ه   لـد تحلی ـتوانن  می
TCO   وی مثـال مـشروحی از مـواردی کـه بایـد در محاسـبات               . شـد    پیشنهاد   2داوید توسط
TCO     فایل برخط   (نماید     لحاظ شوند را ارائه میW13.8   بـرای بحـث و بررسـی       ). ببینیـد  را
ع، بــه ـه جامـــد و بــرای یــک مطالعــیـــ را ببینBlum (2001) و Vijayan (2001)ر ـبیــشت

(2002) Plank Ferrin andمراجعه کنید .  
ع ـاین منافع، هر دو مناف    .  است 3منافع کل مالکیت   کل مالکیت،     ک مفهوم مشابه با هزینه    ی

تـوان    ، می TBO و   TCOبا محاسبه و مقایسه     . دهد  ملموس و ناملموس را تحت پوشش قرار می       
]. بـازدهی = TBO-TCO[  ه نمـود  ـلاعات را محاسب ـ  ـگـذاری در فنـاوری اط ـ       ایهـی سرم ـ ـبازده

 و فایـل بـرخط   Devaraj Kohil and (2002)در مـورد محاسـبات،   رای جزئیات بیـشتر  ـب
W13.8 ببینید را.  

گـذاری بـزرگ      گیری در مورد شرکت در یک سـرمایه         ، قبل از تصمیم   تحلیل ارزش روش  
در یک سیستم کامل، منافع ناملموس را بـه صـورت آزمایـشی و بـا هزینـه پـایین، ارزیـابی                      

گـذاری    هایی که قصد سرمایه     عه داد تا به سازمان     روش تحلیل ارزش را توس     4کین. نماید  می
مشکل عمده سیستم تصمیم یـار ایـن اسـت          . یار را دارند، کمک کند      های تصمیم   در سیستم 

 
1- Total Cost of Ownership (TCO) 
2- David et al. (2002) 
3- Total Benefit of Ownership (TBO) 
4- Keen (1981) 

 هزینه کل مالکیت

 تحلیل ارزش
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. هـای پـولی نیـست       که اکثر منافع آن، ناملموس بوده و به راحتی قابل ارائـه در قالـب ارزش               
شـرایط کـاری و ارتباطـات       گیـری بهتـر، درک بهتـر از           بعضی از این منـافع، ماننـد تـصمیم        

ایـن مـشکلات    . گیری نیستند   های غیرپولی نیز به راحتی قابل اندازه        تر، حتی در قالب     مناسب
در ارزیابی سیستم تصمیم یار، مشابه مشکلات موجود در ارزیابی منافع نـاملموس در دیگـر            

ــستم ــواع سیـ ــابراین، تحلیـــل. هاســـت انـ ــری از    ارزش مـــی بنـ ــواع دیگـ ــرای انـ ــد بـ توانـ
های فناوری اطلاعات نیـز کـه در آنهـا، بخـش عظیمـی از ارزش افـزوده، از                     گذاری  مایهسر

  .گردد، مفید واقع شود منافع ناملموس حاصل می
 همان طور . گردد   گام است که به دو مرحله تقسیم می        8رویکرد تحلیل ارزش، شامل     

ونـه آزمایـشی    ، با یـک نم    ) گام اول  4( نشان داده شده است، مرحله اول        4-13که در شکل    
بسته به نتایج اولیه، این نمونه آزمایشی، در مرحله دوم با یک سیستم             . کند  کم هزینه کار می   
  .شود کامل دنبال می

را ) عموماً ناملموس (های مطلوب و منافع بالقوه        گیرنده، قابلیت   در مرحله اول، تصمیم   
ــ ــد اسایی مــیـشن ــن قابلیــت . کن ــه ای ــه ارائ ــ ســازندگان، هزین ــا را تخم ــد ین مــیه اگــر . زنن

یـا   (DSSگیرنده احساس کند که منافع، ارزش این هزینه را دارد، یک نمونـه اولیـه                  تصمیم
سپس نمونه اولیـه    . شود  ، در مقیاس کوچک، ساخته می     )یک برنامه دیگر فناوری اطلاعات    

  .گیرد مورد ارزیابی قرار می
یری دربـاره مرحلـه دوم      گ  سازد که به تصمیم     نتایج مرحله اول، اطلاعاتی را فراهم می      

بعد از به کارگیری نمونه اولیه، کاربر درک بهتری نسبت به ارزش منافع و              . نماید  کمک می 
 به علاوه، سازندگان  . کند  مشخصات دیگری که یک سیستم کامل باید داشته باشد، پیدا می          

   مطـرح سـؤالی کـه در اینجـا        . توانند تخمین بهتری از هزینه محصول نهایی داشـته باشـند            می
  

  
.های رویکرد تحلیل ارزش گام 4-13شکل
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گیرنـده    شود این است که چه منافعی برای توجیه این هزینه ضروری هستند؟ اگر تصمیم               می
تواند این منافع را فـراهم کنـد، توسـعه در مقیـاس کامـل صـورت               تصور کند که سیستم می    

  .خواهد پذیرفت
یار طراحی شـد، بـرای تمـامی          های تصمیم   اگر چه رویکرد تحلیل ارزش برای سیستم      

گذاری کامل، بـا هزینـه        گیری درباره سرمایه    های اطلاعات که بتوانند قبل از تصمیم        فناوری
افـزار بـه جـای        روند فعلـی خریـداری نـرم      . پایین مورد آزمایش قرار گیرند نیز کاربرد دارد       

هـای    روز، فرصـت 90 تـا  30افزار برای   رواج فزاینده ارائه آزمایشی رایگان نرم      توسعه آن و  
ها نیز فرصت دارند تا کاربرد  سازمان. نماید استفاده از این رویکرد فراهم می  مناسبی را برای    

هـای جدیـد را در واحـدهای اجرایـی خـاص، آزمـایش کننـد و سـپس در صـورت                        سیستم
برای بحث بیشتر در ایـن مـورد،        . مشاهده نتایج دلخواه، آنها را در مقیاس کامل پیاده نمایند         

  .ایید مراجعه نمFine et al. (2002)به 

دی موفقیـت اسـت زیـرا بـر         ــ ـوامل کلی ـوم ع ـ ـه بـه مفه ـ   ـ، شبی لاعاتــاد اط ـاقتصرد  ـرویک
رات ایجـاد شـده بـر دامنـه     ـوس مـالی، اث ـ ـع ناملم ـ ـه مناف ـمقاصد اصلی سازمان و از آن جمل      

زاء مختلفی است ـوزه، دارای اجـهر ح. ود فناوری اطلاعات، تمرکز داردـکسب و کار و خ 
بـه  (تواننـد افـزوده شـوند         هـای دیگـری نیـز مـی         هـلاوه زمین ـ ـبـه ع ـ  ).  ببینید  را 5-13 کلـش(

Mckay and Marshall, 2004 هـای   اقتـصاد اطلاعـات، تکنیـک روش   ).  مراجعه نماییـد
  .شوند ابی استفاده میـاری از شرایط برای ارزیـبرد که در بسی دی را به کار میـامتیازبن

  

 اقتصاد اطلاعات

.اقتـصاد اطلاعـات 5-13شکل  
  .Willcocks, 1994, p.376:منبع
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هـای مختلـف و سـپس محاسـبه            و امتیاز به جنبـه     ، با دادن وزن   1روش امتیازبندی یک  
گـر تمـامی مـسائل کلیـدی را      ابتـدا تحلیـل  . نمایـد  هـا را ارزیـابی مـی    ها، گزینه   وزن  مجموع  

در ارزیابی، هر گزینه امتیازی بین صفر و صـد          . دهد  شناسایی نموده و به هر کدام، وزنی می       
عوامل ضرب شـده و آنگـاه جمـع         سپس این امتیازها در وزن      . کند  یا صفر و ده دریافت می     

یـا  ( شـود     ای که بالاترین امتیاز را دارد، به عنوان بهترین روش انتخـاب مـی               گزینه. شوند  می
، در آغـاز    R.O.Iowa کـه در مـورد       همان گونه بندی شوند؛     توانند رده   ها می   این که پروژه  

یل حساسیت انجـام    لتوان تح   ها، می   سپس برای بررسی تأثیر تغییر وزن     ). فصل نشان داده شد   
، مثالی از کاربرد روش امتیازبندی، برای ارزیابی دو گزینه مختلف        W13.9فایل برخط   . داد

  .دهد را نشان می
کند تـا تعیـین نمایـد کـه در             استفاده می  مقاصد سازمانی رویکرد اقتصاد اطلاعات، از     

این رویکرد،  . هایی را اختصاص دهد     روش امتیازبندی، چه عواملی را وارد کرده و چه وزن         
)  ارزشزنجیرۀ(کنندگان  پذیر است که عواملی مانند تأثیر بر مشتریان و تأمین  آنقدر انعطاف

های مربوطـه را در یـک         مدیران ارشد سازمان، اهداف و وزن     . کند میرا نیز در تحلیل وارد      
 کننـد و بـسته بـه وجـود تغییـرات در محـیط، آنهـا را مـورد                    مقطع زمانی مشخص، تعیین می    

هـای مختلـف فنـاوری     ها، برای ارزیابی گزینه سپس این عوامل و وزن. دهند بازبینی قرار می  
گیرنـد کـه      بالاترین امتیازهـا بـه مـواردی تعلـق مـی          . گیرند  اطلاعات، مورد استفاده قرار می    

  .بیشترین پتانسیل را برای بهبود عملکرد سازمانی دارند
ع ملمـوس و هـم نـاملموس را در بـر            توجه داشـته باشـید کـه ایـن رویکـرد، هـم منـاف              

ماننـد  (گـذاری فنـاوری اطلاعـات      اگـر ارتبـاطی قـوی بـین یـک منفعـت سـرمایه             . گیرد  می
وجـود داشـته    ) تر محصول   مانند توسعه سریع  (و یک هدف سازمانی     ) تر  گیری سریع   تصمیم

ت حتـی اگـر ارزش پـولی نداشـته باشـد، بـر روی امتیـاز نهـایی تـأثیر خواهـد                       ـباشد، منفع ـ 
بنابراین مدل اقتصاد اطلاعات، با ارتباط دادن ارزیابی منافع نـاملموس بـه عـواملی               . ذاشتگ

کل ارزیـابی ایـن منـافع       ـکه بیشترین اهمیت را برای عملکرد سـازمانی دارنـد، بـه حـل مـش               
  . کند کمک می

توانـد در طـول زمـان،     گـر مـی   تحلیـل . پذیر هـستند   چنین رویکردهایی، بسیار انعطاف   
برای مثال، ممکـن اسـت در شـرایطی کـه درآمـدزایی سـازمان پـایین                 . غییر دهد ها را ت    وزن

 
1- Scoring Methodology 
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توان بـا بـه    به علاوه، در این شیوه می. تری داده شود   های سنگین   است، به منافع ملموس وزن    
  دهنـد، ریـسک     های منفی برای عواملی که احتمال کسب منافع را کاهش می            کار بردن وزن  

هـای مختلفـی بـه خـود          صاد اطلاعات، بسته به شرایط، شـکل      مطالعات اقت . را نیز لحاظ نمود   
توجه کنید کـه در ایـن      .  ارئه شده است   1مثالی در بانکداری توسط پفرز و سرینن      . گیرند  می

 مراجعـه  Gaulke, 2002بـه  ( شـده اسـت   ارزیـابی ریـسک  مطالعه، توجه خاصی به مـسأله  
دربـاره تولیـد داخلـی یـا     گیـری    تـصمیم بر، حـاوی تحلیلـی      W13.10 بـرخط     فایـل ). نمایید

افـزاری ماننـد    هـای نـرم     تواند توسـط بـسته      اقتصاد اطلاعات می  . خریداری یک سیستم است   
Expert choice (expertchoice.com)اجرا شود ،.  

آنهـا در اکثـر مـوارد، بـه         . های مـستقلی نیـستند      های اطلاعات، معمولاً برنامه     های سیستم   وژهپر 
هـای    ایـن فنـاوری   . اند، متکی هستند     از قبل در سازمان نصب شده      هایی که   پشتیبانی زیرساخت 

هـای مـدیریت     هـا، سیـستم     های عامـل، شـبکه      زیرساختی شامل کامپیوترهای مین فریم، سیستم     
از آنجایی که بسیاری از منافع      . های خدماتی، ابزارهای توسعه و غیره هستند        پایگاه داده، برنامه  

انـد،    هـای مختلـف فعلـی و آتـی پخـش شـده              اری از برنامه  زیرساختی ناملموس بوده و در بسی     
به عبارت دیگـر، ارزیـابی      . ، دشوار است    تخمین ارزش یا ارزیابی تمایل به بهبود و ارتقای آنها         

گـذاری در     تر از ارزیابی سـرمایه      های زیرساختی، بسیار مشکل     گذاری  گیری در سرمایه    تصمیم
 مراجعـه  Lewis and Byrd, 2003ه ب ـ (هـای اطلاعـات خـاص اسـت     مـهـای سیـست   پـروژه 
معیارها و استفاده از اسـتانداردها و مـدیریت   : شود در این رابطه دو روش توصیه می     ). نمایید

  .از طریق اصول

یـک  . هـای زیرسـاختی     گـذاری   استفاده از استانداردها برای ارزیابی سرمایه     
 کـه بـا عنـوان       ت اس ـ رویکرد برای ارزیابی زیرساخت، تمرکز بر معیارهـای عینـی عملکـرد           

های صنفی در یک صنعت یا        این معیارها اغلب از سوی اتحادیه     . شوند  شناخته می  استاندارد
قایـسه بـا معیارهـا، حجـم عملکـرد یـا            در م . گیرند  های مشاوره، در دسترس قرار می       شرکت

 صنعت یا با عملکرد مجریان کارآمدتر در آن صنعت، میانگینی برایمخارج یک سازمان با   
دهد که یک سازمان تا چه حد در استفاده از زیرسـاخت خـود موفـق عمـل کـرده                      مینشان  
رویکـرد  . دهـد   عملکرد زیر حد استاندارد، نیاز به یـک اقـدام اصـلاحی را نـشان مـی                . است

 
1- Peffers and Sarrinen (2002) 

گذاری  ارزیابی سرمایه
 در زیرساخت 
 فناوری اطلاعات



 

 

 اقتصاد فناوری اطلاعات   13فصل  1014

هـای زیرسـاخت فنـاوری        گـذاری   کند کـه سـرمایه      استفاده از استانداردها، تلویحاً فرض می     
  .شوند  گردند، توجیه میاطلاعات اگر به طور کارآمد مدیریت

معیارهـای عـددی و معیارهـای       : استانداردها به دوشکل کاملاً متفـاوت وجـود دارنـد         
بـرای مثـال،    . کننـد   ای برای سنجش عملکرد ارائه می       معیارهای عددی، اندازه  . عملکرد برتر 

درصـد زمـان توقـف      ) 2( ،مخارج فناوری اطلاعات به صورت درصدی از کل درآمـد         ) 1(
 به  (CPU)کاربرد واحد پردازنده مرکزی     ) 3( ،)نی که کامپیوتر در دسترس نیست     زما(کار  

های فناوری اطلاعات که به موقـع و          درصدی از پروژه  ) 4(عنوان درصدی از ظرفیت کل و       
هـایی کـه گـاهی اوقـات نیـز            چنین سنجش . اند  در محدوده بودجه مورد نظر به اتمام رسیده       

بـرای مثـال، نـسبت      . شوند، برای مدیران بسیار مفید هستند      های غلط می    گیری  منجر به نتیجه  
مخارج فناوری اطلاعات به درآمد بنگاهی که کمتر از میزان متوسط آن در صنعت خاصـی       

دهد که آن بنگاه، عملکرد کـاراتری از رقبـای خـود دارد، یـا ممکـن اسـت                     باشد، نشان می  
 ــ  ــانگر ایــن امــر باشــد کــه شــرکت، در فنــاوری اطلاعــات، کمت ر از مقــداری کــه بایــد، بی

مثـالی از   . گذاری کرده و نتیجتاً جایگاه خود را در بازار رقابت از دست خواهـد داد                سرمایه
هـای پیچیـده فنـاوری اطلاعـات، در           زدن در محـیط     پشتیبانی معمول توسط ابزارهای محک    

  .، توصیف شده استW13.11فایل برخط 
 کمک کنند، اما لزوماً چگونگی      توانند به تشخیص مشکلات     استانداردهای عددی می  

 1انداردهای عملکـرد برتـر    ـاستها از     بنابراین، بسیاری از سازمان   . دهند  حل آنها را نشان نمی    
در اینجا، تأکیـد بـر معیارهـای عـددی، بـر چگـونگی علمکـرد واقعـی            . کنند  نیز استفاده می  

از نظـر یـک   بـرای مثـال، ممکـن اسـت     . شـود  رکز مـی ـم اطلاعـات متم ـ  ـهای سیست   تـفعالی
ایـن  . باشـد  سازمان، مدیریت زیرساخت فناوری اطلاعات آن برای عملکـردش بـسیار مهـم            

هـا در مـورد نحـوه اجـرا و      تواند اطلاعاتی راجع به عملکرد برتـر دیگـر سـازمان           سازمان می 
توانــد از  ایــن عملکـرد برتــر مــی . مـدیریت زیرســاخت فنــاوری اطلاعـات، بــه دســت آورد  

همان صنعت، از یک بخش کارآمدتر در همان سازمان، یا از صـنعتی             های دیگر در      سازمان
سـپس سـازمان، ایـن عملکـرد برتـر را بـرای کـل زیرسـاخت فنـاوری                   . کاملاً متفاوت باشد  

واند عملکرد و اجـرای خـود را تـا سـطح پیـشگامان،              ـلاعات خود اجرا خواهد کرد تا بت      ـاط
  . دهدءارتقا

 
1- Best Practice Benchmarks 
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هایی که متشکل از      سازمان. ریق اصول اخت فناوری اطلاعات از ط    مدیریت زیرس 
گیـری    چندین واحد کاری، از جمله واحدهای چند بخشی بزرگ هستند، معمولاً به تصمیم            

در مورد نوع و سطح مناسبی از زیرساخت نیازمند هستند که واحدهای اجرایـی را پـشتیبانی     
ار مهـم هـستند،     این تصمیمات، بـسی   . نموده و در میان این واحدها به اشتراک گذاشته شوند         

 درصد کل بودجه فناوری اطلاعات را به خود اختصاص     50تواند بالغ بر      زیرا زیرساخت می  
با ایـن وجـود، بـه       . داده و از طریق تشریک مساعی در سراسر سازمان، اثربخشی را بالا ببرد            

هـا، آنچـه بـرای یـک          های فاحش در فرهنگ، ساختار و محیط سـازمان          علت وجود تفاوت  
وجود ایـن حقیقـت کـه بـسیاری از        . اسب است، لزوماً برای بقیه مفید نخواهد بود       سازمان من 

  .کند  تر می منافع زیرساخت، ناملموس هستند، این مسأله را پیچیده
را برای حل این مشکل، پیشنهاد  2مدیریت از طریق اصول روشی به نام ،1برودبنت و ویِل

ان واحـدهای سـازمانی و مـدیران ارشـد          در این روش، مجریان ارشـد شـرکت، مـدیر         . کنند  می
آیند تا توسط پـنج گـامی کـه در شـکل              ریزی، گردهم می    ات برنامه ـفناوری اطلاعات در جلس   

در ایـن   .  روی زیرساخت را تعیین نماینـد       گذاری  اند، میزان مناسب سرمایه      نشان داده شده   13-6
هـای     از اهـداف یـا راهبـرد       های کوتـاه و خـوش تعریـف         بیانیه (3اصول سازمانی  مدیران،   فرایند
دهنـد کـه        را تبیین نموده و در این راسـتا، اصـولی از فنـاوری اطلاعـات را توسـعه مـی                   ) سازمان

تواند جهت پشتیبانی از اصول سـازمانی، بـه کـار             دهند چگونه فناوری اطلاعات، می      توضیح می 
  .گیرند ر می مورد بحث و بررسی قراW13.12این پنج مرحله، در فایل برخط . گرفته شود

دهد کـه از میـان         خطی را در پایین تصویر نشان می       6-13توجه داشته باشید که شکل      
گر رویکـرد نظـری اسـت کـه طـی آن مـدیر        این خط نمایان. گذرد  می4ها  آن، عنوان توافق  

فناوری اطلاعات، در غیاب اصول مناسب با هر یک از واحدهای سازمانی بـرای بـه دسـت                  
ایـن رویکـرد جـایی      . نمایـد    مـذاکره مـی    مـشترک  زیرسـاخت هـت   آوردن سرمایه کافی ج   

تواند مفید واقع شود که هیچ زیرساخت مشترکی وجود نداشته یا طبقه زیرسـاخت یـک           می
اند که زیرساخت     ، هیچ بنگاهی را نیافته    با این وجود، برودبنت و وِیل     . شدصنعت همگانی با  

  .ها توسعه داده باشد توانمندی را از طریق توافق

 
1- Broadbent and Weill (1997) 
2- Management By Maxim 
3- Business Maxims 
4- Deals  
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گذاری فناوری اطلاعات تشخیص تـأثیر        یک شیوه جدید و نویدبخش برای ارزیابی سرمایه       
ایـن امـر، بـه ویـژه بـرای      .  در افـزایش عملکـرد یـک سـازمان در آینـده اسـت           این فنـاوری  

مفهـوم گزینـه واقعـی    . های نوظهوری که برای تکامل نیاز به زمان دارند، مهم اسـت      فناوری
بنـدی    ست، که مدیران مالی آن را برای تصمیمات مربوط به بودجـه           برگرفته از حوزه مالی ا    

این مدیران، به جای استفاده از معیارهای سـنتی ماننـد ارزش خـالص              . برند  کلان، به کار می   
هایی هستند که ممکن است  های مربوط به سرمایه، به دنبال فرصت  گیری  فعلی، برای تصمیم  

هـایی، سـازمان را قـادر     سـت آوردن چنـین فرصـت   بـه د .  باشـند  هـنهفت ـهای کلان     در پروژه 
اش را بـالا      ای تغییر دهد که سـودآوری       خواهد ساخت تا گردش وجوه نقد خود را به گونه         

این نام به این جهت انتخاب شده که        (شوند     نامیده می  های واقعی   گزینهها،    این فرصت . ببرد
اران حـق خریـد یـا فـروش یـک           گـذ   های مالی که به سـرمایه       بتوان گزینه واقعی را از گزینه     

دهد، تـشخیص     سرمایه مالی را با یک قیمت مشخص و در زمان تعیین شده یا قبل از آن می                
و در نتیجـه دریافـت      (های واقعی، شامل گزینه توسعه یـک پـروژه            انواع معمول گزینه  ). داد

بـه  (د کن ـ ای که ضعیف عمل مـی  ، گزینه خاتمه پروژه)تر به خاطر این رشد     وجوه نقد افزون  
و گزینه سرعت بخـشیدن یـا تـأخیر یـک        ) منظور حداقل کردن خسارت ناشی از این پروژه       

های فعلـی     گذاری  سرمایه. باشد  می) ها  برای مثال به تعویق انداختن گسترش فرودگاه      (پروژه  

مـدیریت از طریـق    6-13شکل
ایجاد ارتباط بـین راهبـرد      : اصول
  :منبع. ساخت و زیر

M. Broadbent and P. Weill, 
ʺManagement by Maxim, 
ʺSloan Management 
Review, spring 1997, p.79, 
by permission of publisher. 
©2001 by Massachusetts 
Institute of Technology. All 
rights reserved 

گذاری  ارزیابی سرمایه
فناوری اطلاعات، به 
 روش گزینه واقعی
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توان به عنـوان نـوع دیگـری از گزینـه             در فناوری اطلاعات، به ویژه در زیرساخت را نیز می         
گـذاری، امکـان واکـنش سـریع نـسبت بـه              چنـین تـصمیمات سـرمایه     .  گرفت واقعی در نظر  

. نمایـد   های بعد، را فراهم مـی       بینی در سال    های غیرمنتظره و غیرقابل پیش      ها و چالش    فرصت
گذاری خود آنقدر منتظر بماند تا منافع حاصل از آن خود           اگر سازمان در تصمیمات سرمایه    

گذاری نموده و با فنـاوری        از قبل در زیرساخت، سرمایه    را نشان دهد، رسیدن به رقیبانی که        
  .آشنا هستند، بسیار دشوار خواهد بود

را ) یـا سـایر معیارهـای صـرفاً مـالی         (اگر یک سازمان تنها مفهوم ارزش خالص فعلی         
گذاری در زیرساخت فناوری اطلاعات به کار ببرد، ممکن است تصمیم بگیرد              برای سرمایه 

بـا ایـن وجـود، اگـر        .  باشـد  ملموسنـا  از منافع     بیشتر گذاری پیشنهادی  های سرمایه   که هزینه 
یعنـی فرصـت گزینـه      (های دیگـر در آینـده ایجـاد نمایـد             هایی را برای پروژه     پروژه فرصت 

 احتمالی نیز خواهد داشـت کـه بایـد بـه             گذاری، یک ارزش    ، سرمایه )واقعی را فراهم سازد   
  ).دی را ببینDevaraj nad Kohli, 2002 و Benaroch, 2002(دیگر منافع آن اضافه شود 

اند، اما متأسفانه برای بـسیاری        هنگام، به خوبی شکل گرفته      محاسبات ارزیابی گزینه به   
 Dixit and Pindyck, 1995ر، ـبرای جزئیـات بیـشت  (اند  دهـد پیچیـش از حـران بیـاز مدی
ابی ـت ارزی ـ ـهنگـام جه ـ    ه بـه  ــ ـگذاری گزین   ل قیمت ـورد تحلی ـث در م  ـبرای بح ). دیـرا ببین 

  شــکل مختلــف،4گــذاری پــروژه فنــاوری اطلاعــات در دنیــای واقعــی، در   یــک ســرمایه
Benaroch and Kauffman (1999)از رویکــرد مــشابهی 1لــی و جانــسون .دیــ را ببین 

 بـا اسـتفاده از تئـوری گزینـه واقعـی،      DSSبرای بررسی مثـالی از ارزیـابی   . کنند  استفاده می 
(1999) Kumar   هـای     ایـن روش را بـرای ارزیـابی طـرح          2ریپورت و جاورسکی  . ببینید را

  .)ببینید را W13.13فایل برخط (تجارت الکترونیکی به کار بردند 

ایـن  . کنـد   ها را ارزیـابی مـی       ها و پروژه    ، سلامت کلی سازمان   3وازنـاز مت ـکارت امتی روش  
کند که مـدیران نـه تنهـا بایـد بـر               ابداع شد، تأکید می    4ونـلان و نورت  ـط کاپ ـروش که توس  

 حـوزه دیگـر کـه بـرای آنهـا معیارهـای            4مدت تمرکز کنند، بلکه باید بر         نتایج مالی کوتاه    
   :ها عبارتند از هـاین زمین. عددی وجود دارد نیز متمرکز گردند

 
1- Lee and Johnson (2002) 
2- Rayport and Jaworski (2001) 
3- Balanced Scorecard 
4- Kaplan and Norton (1996) 

روش کارت امتیاز 
 متوازن و 

 های مشابه روش
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نظـر مـشتریان    (ریان  ـمـشت ) 2. (مدت  مدت و بلند    ارهای کوتاه ـامور مالی شامل معی   ) 1(
. )هـایی جهـت برتـری       یافتن زمینه (های داخلی سازمان    فرایند) 3. ()ورد سازمان چیست  در م 

ایده کلیـدی ایـن روش، آن اسـت کـه یـک             . )توانایی تغییر و توسعه   (یادگیری و رشد    ) 4(
هـای    گـذاری   گیری بـرای سـرمایه      سازمان باید هر چهار حوزه راهبردی را در هنگام تصمیم         

  .دفناوری اطلاعات، در نظر بگیر
کنـد کـه عـلاوه بـر نتـایج             کارت امتیاز متوازن نیز فرض می      اقتصاد اطلاعات، همانند  

گـذاری فنـاوری      ، تـأثیر سـرمایه    ) را ببینیـد   7-13هستند؛ شکل    1های تأخرّ   شاخصکه  (مالی  
هــای داده، دانــش و ماننــد آن،  هــا، ایجــاد پایگــاه هــا و قابلیــت اطلاعــات در افــراد، مهــارت

روش کـارت امتیــاز  . 2)هـای تقـدّم   شـاخص (باشـند؛   هـا مـی    سـازمان معیارهـایی از موفقیـت  
(Kaplan and Norton, 2000)کنـد   ای از معیارهای به هم مرتبط را ارائـه مـی   ، مجموعه

مـدت عملیـاتی و    کـه از نیازهـای کوتـاه      )  که در شکل، نـشان داده شـده اسـت          همان طور (

 
1- Lagging Indicators  
2- Leading Indicators 

منطق کارت امتیاز    7-13شکل
  :گردآوری از  :منبع. متوازن

Dutta and Manzoni, 1999, 
p.215. The Balanced 
Scorecard Institute, 2004. 
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یــا (رهــای مــالی، موفقیــت کنــونی معیا. انــد انــداز و راهبــرد بلنــد مــدت، گرفتــه شــده چــشم
در . های دیگر، به آینده اشـاره دارنـد         گیری  دهند، در حالی که اندازه      را نشان می  ) مشکلات

گـذاری فنـاوری    ، کـارت امتیـاز متـوازن را بـه نتـایج سـرمایه      1این چارچوب، ون گرمبرگن   
 .دهد اطلاعات، ربط می

هـای    گیـری عملکـرد سیـستم       ندازه، سعی کرد تا کارت امتیاز متوازن را برای ا         2سوایمی
های تجارت الکترونیکـی را       او سیستم .  ببرد به کار تجارت الکترونیکی، شامل منافع ناملموس،      

انـداز کـسب و کـار الکترونیکـی و از             انداز مختلف مورد بررسی قرار داد؛ از چشم         از دو چشم  
 برای کارت امتیاز متـوازن   را3ردداشبُپورت و جورسکی، متغیری با عنوان    ری. نظر کاربر   نقطه  

هـای   تـلاش . کننـد  توسعه دادند که آن را برای ارزیابی راهبرد تجارت الکترونیکی، توصیه می         
بسیار دیگری نیز برای تطابق رویکرد کارت امتیاز متوازن با ارزیابی پروژه فنـاوری اطلاعـات،       

 را balancedscorecard.org, Grembergen et al., 2003 بـرای مثـال،  (انـد   انجـام شـده  
 برای مثـال  (این روش، در حقیقت در محصولات بسیاری از فروشندگان نهفته است            ). ببینید

sas.com/solutions/bsc .( ــه ــشاهده ارائ ــرای م ــا از  ب ــد Corvu.comه ــدن نمایی ــرای .  دی ب
  .  را ببینید4اطلاعات بیشتر در مورد کارت امتیاز متوازن، لاوسون و همکاران

گـذاری در فنـاوری اطلاعـات، وجـود      دیگری نیـز بـرای ارزیـابی سـرمایه        های متعدد     روش
های مخـصوص محاسـبه بـازدهی         برای مثال، اکثر فروشندگان بزرگ، ماشین حساب      . دارند

دارانـه    ، چنین ابزارهایی ممکن است جانب     5با این حال، از نظر کینگ     . کنند  سرمایه ارائه می  
ها برای کاهش یک    برخی شرکت ). موجه گردند و گاه منجر به اتخاذ تصمیمات غیر      (باشند  

ــد    ــالثی مانن ــاب ث ــن محاســبات، ارزی ــا (idc.com) 6ســی دی  آی جــانبگی ای ــاگروپ ی  7مت
(metagroup.com)   مثالی از این . گیرند ات بازدهی سرمایه، به کار میـام مطالعـ را برای انج

ــوع ماشــین ــرای جزئیــات ب( اســت SAP Business Case Builderحــساب، ن ــشتر، ب ی
sap.com/solutions/casebuilderــسیاری ).  را ببینیــد ــال، (فروشــندگان مــستقل ب ــرای مث ب

 
1- Van Grembergen (2003) 
2- Swamy (2002) 
3- Performance Dashboard 
4- Lawson et al. (2004) 
5- King (2002) 
6- IDC 
7- META Group  

 ها و ابزارها سایر روش
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 همراه CIO.com. کنند های بازدهی سرمایه را ارائه می حساب  ماشین) 1اُ ویُو    آی  شرکت سی 
هـای   با شرکت نوکلئوس ریسرچ، ابزارهای بسیاری را برای محاسبه بازدهی سـرمایه سیـستم      

  . کنند  اطلاعات، عرضه میمختلف فناوری
، هر پروژه فناوری اطلاعات، بایـد ارتبـاط تنـاتنگی بـا یـک هـدف                 2طبق گفته روبین  

های آن مشخص باشد، تا بتوان موفقیـت پـروژه را براسـاس               خاص سازمانی داشته و اولویت    
 خاصـی را    3"تختـه سـفید   "روبـین،   . گیری نمود   ارزش خاصی که برای سازمان دارد، اندازه      

هـا،   بـرای جزئیـات بیـشتر و مثـال    . باشـد   کرد که شامل معیارهای عددی و ذینفعان می     ایجاد
Rubin (2003)بـرای مثـال   (های متداول دیگری نیز وجود دارند  به علاوه، روش . را ببینید

Irani and love, 2000-2001که در ادامه برخـی از آنهـا را بـه طـور خلاصـه،      )  را ببینید
  .دهیم شرح می

توان عملکرد واقعـی      گیری است که می      یک استاندارد خاص قابل اندازه     ،ر عددی معیا یک
هـا در چنـد مـسیر،         توانند با هدایت رفتار سـازمان       معیارهای عددی می  . را با آن مقایسه نمود    

طبق نظر ریپورت و جاورسکی، معیارهای عددی      . اثرات بسیار مثبتی را در آنها ایجاد نمایند       
  : توانند می

 .های کسب و کار را تعریف کنند شنهادی مدلارزش پی •

 .از طریق بیان اهداف عملکرد، راهبرد را به نیروی کار منتقل نمایند •

پـذیری را     یتمـسئول خورند،    های ارزیابی عملکرد پیوند می      زمانی که معیارها به برنامه     •
 . افزایش دهند

 . م راستا کنندها را با اهداف راهبردی سازمان، ه ها و شاخه اهداف افراد، بخش •

توانیـد در گـزارش دولتـی          معیارهای عددی فناوری اطلاعات را می      سازی   مثالی از پیاده  
 که یک شـرکت کوچـک       4اکَسون کامپیوترتایم که تأثیر خدمات جدید برخط را بر شرکت         

 اکَسون، دریافت کـه از اجـرای   .(Green, 2002)است، بیابید  خدمات کامپیوتری در زلاندنو
  :آید  به عنوان بخشی از راهبرد تجارت الکترونیکی آن، نتایج زیر به دست میاین خدمات

 
1- CIO View  
2- Rubin (2003) 
3- White board 
4- Axon Computertime 

 معیارهای 
 فناوری اطلاعات
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 درصـد   40 مـاه ابتـدای عملیـات، بـیش از           12 درآمـد محـصول، در       .افزایش درآمـد   •
 . افزایش یافت

 . درصد کاهش یافت40های فروش به ازای هر دلار سود حاصله، تا   هزینه.کاهش هزینه •

 . درصد کاهش یافت45ور و تولید تا  مخارج طراحی بروش.کاهش هزینه •

 درصد کاهش یافـت کـه       93 موجودی قدیمی از رده خارج شده تا         .اجتناب از هزینه   •
 . این خود بخشی از درآمد بود

 20 سال، متوسط زمان لازم برای تحویل محصول، تـا           2 طی   .تحقق سفارشات مشتری   •
 .درصد کاهش یافت

 ارسال محصولات، به طور مـداوم  فرایندرضایت مشتری از    . ارائه خدمات به مشتریان    •
 .  درصد فزایش یافته است80بیش از 

 . های کاغذی است  برابر نامه5پاسخ مشتری به مکاتبات الکترونیکی، . ارتباط با مشتری •

چند معیار آخر این فهرست، اهمیت در نظر گرفتن معیارهای غیرمالی در سـنجش عملکـرد            
  .کنند سازمان را مشخص می

لی، روشـی را بـرای      ـدورج و که ـ  . کاش، مشارکت، تحلیـل و ارتباطـات      ـمدل کن 
 مرحلـه تـشکیل     9ایـن روش از     . ی فناوری اطلاعات، ارائه نمودنـد     ـهای بازده   رای طرح ـاج

ایـن مـوارد    . 4 و ارتباطات  3، تحلیل 2، مشارکت 1کنکاش: شوند   گروه تقسیم می   4شده که به    
بـرای جزئیـات بیــشتر،   . انـد  شـده  اده  کتـاب نــشان د سـایت  وب در W13.4در فایـل بـرخط   

Devaraj and Kohli (2002)را ببینید .  

گـذاری    اً جدید برای ارزیابی سرمایه    ـیک رویکرد نسبت  . الیتـیابی مبتنی بر فع     هـهزین
رویکــرد اده از ـده کــه استفـــ ارائــه شــ6زـرتـــراب و 5رلاچ ـگــط ـلاعات توســـاوری اطـــفنــ

دانـد    گـذاری فنـاوری اطلاعـات، مفیـد مـی           در تحلیل سرمایه   را   7یابی مبتنی بر فعالیت     هزینه

 
1- Exploration 
2- Involvement 
3- Analysis 
4- Communication 
5- Gerlach et al. (2002)  
6- Roberts (2003) 
7- Activity-Based Costing (ABC) 
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برای جزئیات بیشتر در مورد چگـونگی عملکـرد ایـن روش، منـابع مـدیریت یـا مـدیریت                    (
، با استفاده از یک مطالعه موردی، نشان دادنـد کـه            گرلاچ و همکاران  ). حسابداری را ببینید  

ه نمـود، بـه دلیـل درک بهتـر از           یـابی مبتنـی بـر فعالیـت اسـتفاد           شرکتی کـه از روش هزینـه      
هـای فنـاوری      های ارائه خدمات در فنـاوری اطلاعـات و یـافتن تـوجیهی بـرای هزینـه                  هزینه

فهـم و درک دوجانبـه      . ها، منافع قابل توجهی را کـسب نمـود          اطلاعات برای مدیران بخش   
یت مشترک در فنـاوری اطلاعـات       مسئولهای فناوری اطلاعات، شرطی ضروری برای         هزینه

شود که استفاده از منابع       گیری اقتصادی اثر بخشی منجر می       ست که به نوبه خود، به تصمیم      ا
به عـلاوه، اسـتفاده از   . سازد  راستا نمودن فناوری اطلاعات با راهبرد سازمان را بهینه می          و هم 

  .کند های عملیاتی کمک می این روش، به کاهش هزینه

 منافع آتی احتمالی، بـه کمـک        1 انتظار ارزش مورد تخمین  . تحلیل ارزش مورد انتظار   
بـرای  . ضرب کردن اندازه هر منفعت در احتمال به وجود آمدن آن، کار نسبتاً آسانی اسـت               

 سازمانی را تنها زمانی درنظـر       درگاهگذاری در یک      مثال، یک سازمان ممکن است سرمایه     
ر افـزایش منـافع      میلیون دلا  10 درصد در کسب و کار جدید معادل         50بگیرد که به احتمال     

ارزش ایـن منفعـت خـاص، حاصـل         .  میلیـون دلار باشـد     5حاصل شده و هزینه آن کمتر از        
این روش ساده است، امـا ماننـد   .  میلیون دلار است5 میلیون دلار یا   10 درصد در    50ضرب  

ــی    ــا م ــار دیگــری، تنه ــورد انتظ ــر رویکــرد ارزش م ــرای  ه ــد ب ــرمایهتوان ــذاری س ــای گ  ه
  .استفاده قرار گیرد، مورد 2تکرارشونده

گیـری در مـورد       های بالا تمام و کمـال نیـستند و تـصمیم            متأسفانه، هیچ یک از روش    
  .ها ساده نیست اینکه کدام روش برای کدام مورد، استفاده شود، برای سازمان
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هـای آن را نیـز        ابی منافع فنـاوری اطلاعـات، بایـد هزینـه         ها علاوه بر شناسایی و ارزی       سازمان
آل بـا دو مـسأله سـر و کـار             های حسابداری سـازمان، در وضـعیت ایـده          سیستم. توجیه کنند 

اول اینکه باید معیار دقیقی از هزینه کـل فنـاوری اطلاعـات را بـرای اهـداف کنتـرل                    : دارند
ها و خدمات مشترک و   گذاری  بت سرمایه دوم اینکه باید از کاربران با     . مدیریت فراهم کنند  

 
1- Expected Value (EV) 
2- Repetitive Investment 
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ای که به دستیابی سازمان بـه اهـدافش کمـک        به گونه (معمولاً زیرساختی فناوری اطلاعات     
این دو هدف برای هر سیستم حسابرسی بـسیار چـالش برانگیـز     . مبالغی دریافت نمایند  ) کند

نــاوری اطلاعــات، هــا و تغییــرات ســریع، دســتیابی بــه آنهــا را در زمینــه ف بــوده و پیچیــدگی
  .سازد دشوارتر می

کامپیوترها و . تر از حال بود ها، در روزهای ابتدایی پردازش بسیار ساده    شناسایی هزینه 
افزارها بسیار گران بوده و توسط واحدهای سازمانی متمرکز بـا پرسـنل خـاص                 دیگر سخت 

شـوند، بـه    افزارهـای کـاربردی بـه جـای آنکـه خریـداری               اکثر نرم . شدند  خود مدیریت می  
فناوری اطلاعات تنها برای چند برنامه کاملاً تعریـف شـده           . شدند  صورت داخلی ساخته می   

در . شـد  دریافتی، استفاده می / مانند صورت حقوق، مدیریت موجودی و حسابهای پرداختی       
افزارها به نحوی روز افزون خریداری یا اجـاره           مقابل، امروزه کامپیوترها ارزان هستند و نرم      

ای از کل قدرت پردازش، به جای قرار گرفتن در مراکـز کـامپیوتری                حجم عمده . ندشو  می
هـای    متمرکز، در کامپیوترهای رومیزی سازمان قرار گرفته و بـه جـای یـک بخـش سیـستم                 

بخـش عظیمـی از     . کننـد   اطلاعات متمرکز، واحدهای سازمانی منفـرد، آن را مـدیریت مـی           
بـرای مثـال،    (افتنـد     می هـستند کـه غالبـاً از قلـم مـی            غیرمـستقی  "پنهـان "های    ها، هزینه   هزینه

Barthelemy, 2001 ببینید را.(  
های فناوری اطلاعات را بسیار دشوار        این روند، شناسایی یا کنترل اثربخش کل هزینه       

هـای مـرتبط بـا سیـستم اطلاعـات متمرکـز را               ها، هزینه   در عمل بسیاری از سازمان    . سازد  می
هـای    را بـه سـازمان  1 مدیریتی بـرای فنـاوری اطلاعـات رومیـزی    ردیابی نموده و حسابداری  

هـا و در      با این حال روند پیوستن کامپیوترهـای شخـصی بـه شـبکه            . نمایند  کاربر واگذار می  
های مربوط بـه فنـاوری        افزاهای مدیریت شبکه، شناسایی و مدیریت هزینه        دسترس بودن نرم  

افزارهای مدیریت    ها با استفاده از نرم      ازمانبعضی از س  . کند  تر می   اطلاعات رومیزی را آسان   
کننـد، دسترسـی کـاربران را         افزار مورد استفاده هـر کـامپیوتر را مـشخص مـی             شبکه که نرم  

 اسـت    هـای شـش رقمـی شـده         جـویی   این امر باعث صـرفه    . نمایند  مطابق نیاز آنها تعدیل می    
  ). را ببینیدCoopee, 2000برای جزئیات، (

یـابی خـدمات فنـاوری اطلاعـات،          ی دو راهبـرد بـرای هزینـه       در این بخش، بـه بررس ـ     
  .سپاری بازیافت هزینه و برون: پردازیم می

 
1- Desktop IT 
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های اطلاعات به عنوان یک مرکز هزینه تخـصیص یافتـه             ها، بخش سیستم    در بعضی سازمان  
مشکل چنـین   . شوند  ها به یک حساب کلی هزینه سربار، وارد می          تمامی هزینه : کند  عمل می 

شـود    ن است که در این حالت، فناوری اطلاعات به کالایی رایگان تبـدیل مـی              رویکردی ای 
ای برای کنترل استفاده یـا پرهیـز از هـدر             که هیچ هزینه صریحی ندارد، بنابراین هیچ انگیزه       

  .رفتن آن، وجود نخواهد داشت
اخته  نیـز شـن  Chargeout یـا  Cost Recoveryهـای   که با عنـوان [ 1بازیافت هزینهراه حل دیگر، 

هـای   هـای فنـاوری اطلاعـات برمبنـای هزینـه      در این رویکرد، تمامی هزینه  . نام دارد ] شود  می
تخـصیص  . شوند  ترین صورت، به کاربران تخصیص داده می        واقعی و سطح کاربرد، به دقیق     

تواند مـشکلاتی را بـه وجـود آورد           رسد، اما در عمل می      دقیق، در تئوری مطلوب به نظر می      
)Wheatley, 2003هـای مـورد اسـتفاده، ممکـن اسـت       گیـری  ترین انـدازه  دقیق).  را ببینید

اگـر  . بیانگر یک سری عوامل فناوری باشند که بـرای کـاربر کـاملاً غیرقابـل درک هـستند                 
های ثابت، بر مبنای کل میزان اسـتفاده از فنـاوری در سراسـر سـازمان تخـصیص داده                     هزینه

گر تفاوت دارد، مبالغ قابل پرداخـت هـر واحـد، حتـی             شوند، که این امر در هر ماه با ماه دی         
ایـن ملاحظـات    . شـود   اگر میزان استفاده آن واحد، تغییری نکرده باشـد، دچـار نوسـان مـی              

  .توانند اعتبار سیستم بازیافت هزینه را کاهش دهند می
های بازیافت هزینـه را بـرای تحـت تـأثیر قـرار               توانند سیستم   ها می   با این حال، سازمان   

بنابراین نحـوه تعیـین مبلـغ       . ن استفاده از فناوری اطلاعات در جهت مطلوب، به کار برند          داد
  .قابل پرداخت کاربران برای این خدمات، بر میزان استفاده تأثیر خواهد گذاشت

 سیستم بازیافـت هزینـه رفتـارگرا      رویکرد سوم، استفاده از یک      . بازیافت هزینه رفتارگرا  
کند کـه در      ای تنظیم می    ای خدمات فناوری اطلاعات را به گونه      ه  چنین سیستمی، هزینه  . است

های واقعی تطـابق نداشـته        راستای اهداف سازمانی باشد؛ حتی اگر مبالغ قابل پرداخت با هزینه          
تـوان   بـرای مثـال، مـی   . گذاری بر رفتار کاربران استتأثیرهدف اصلی این نوع سیستم،      . باشند

یـا  (، تشویق کرد )یا بالاتر(تر   اطلاعات را با تعیین مبالغ پایین   استفاده از منابع خاصی از فناوری     
برای مثال، سازمان ممکن است بخواهد استفاده از پـردازش مرکـزی را در سـاعات                ). مانع شد 

کم مصرف تشویق کند و بنابراین تصمیم بگیرد تـا از واحـدهای کـاری، جهـت پـردازش در                    

 
1- Chargeback 

 بازیافت هزینه
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.  صـبح تـا ظهـر، دریافـت کنـد          9 نسبت پردازش از      بعد از ظهر هزینه کمتری به      4 تا   1ساعات  
سیم و استفاده     های کابلی را به جای بی       گیری فناوری به کار همچنین ممکن است یک سازمان      

  .از یک چاپگر مرکزی را به جای چاپگر مخصوص هر بخش، تشویق نماید
ی تـر اسـت، امّـا اهمیـت فنـاور           اگر چه توسعه سیستم بازیافت هزینه رفتارگرا مـشکل        

این سیـستم   . دهد   جهت موفقیت سازمان مدنظر قرار می       را اطلاعات و مدیریت اثربخش آن    
 مرکز هزینه تخصیص نیافته اجتنـاب       "رایگان"نه تنها از مشکل استفاده بیش از حد از منابع           

تواند استفاده از منـابع کمیـاب را در شـرایطی کـه تقاضـا از عرضـه پیـشی              کند، بلکه می    می
بـرای اطلاعـات بیـشتر در       . کاهش دهـد  ) 1های کاملاً تخصیص یافته     ا هزینه حتی ب (گیرد    می

  . را ببینیدW13.15مورد بازیافت هزینه رفتارگرا، فایل برخط 
هـا،    دلیـل تنـوع ایـن روش      . های دیگری نیـز بـرای بازیافـت هزینـه وجـود دارد              روش

ی مـستقل  هـایی اسـت کـه واحـدهای اجرای ـ       ها، بـه ویـژه در شـرکت         دشواری تخمین هزینه  
هـای    هـا آن دسـته از روش        بنابراین، سـازمان  . متعددی در یک سیستم متمرکز، سهیم هستند      

دهند کـه بـرای مـدیران آنهـا و نیازهـای خاصـشان، قابـل قبـول                     را توسعه می     هزینه  بازیافت
  . را ببینیدMcAdam (1996) ها برای مرور این روش. باشند

ازیافت هزینـه وجـود دارد، شـاید یکـی از           های ب   گیری سیستم به کار مشکلاتی که در    
  .سپاری فناوری اطلاعات باشد دلایل برون

جزئـی حیـاتی از هـر سـازمانی اسـت و نقـش مهمـی را در            تقریبـاً   اکنون، فناوری اطلاعات    
با این حال، فناوری اطلاعات، کسب و کار اصلی       . کند   می ایفاءپشتیبانی از اکثر کارکردها،     

دهنـد و نقـاط       آنچه به بهترین نحو انجام مـی      (مزیت رقابتی آنها    . یستها ن   بسیاری از سازمان  
. در تولید، ارائه خدمات یا سایر کارکردهاسـت       ) نماید  قوت آنها را در بازار رقابت ارائه می       

مدیریت .  پیچیده، گران و دائماً در حال تغییر است        توانمندکنندهفناوری اطلاعات تنها یک     
هـای مـدیریتی برخـوردار هـستند، دشـوار            ه از متوسط مهارت   هایی ک   آن حتی برای سازمان   

تـرین راهبـرد بـرای کـسب منـافع اقتـصادی            هـایی، اثـربخش     شاید برای چنین سازمان   . است
سپاری، تحصیل خدمات     برون. باشد 2سپاری  برونهای آن،     فناوری اطلاعات و کنترل هزینه    

هـای اطلاعـات      فناوری اطلاعات از فروشندگان خـارج از سـازمان بـه جـای واحـد سیـستم                
 

1- Fully-allocated cost 
2- Outsourcing  

 عنوان یک سپاری به برون
 راهبرد اقتصادی
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های انجام شده توسـط   بر اساس بررسی).  را ببینیدHarmozi, 2003( است  داخلی سازمان
کـز بـر    تمر: سـپاری عبارتنـد از      های آمریکایی از برون     شرکتاستفاده    ، دلایل عمده  1کُربت

ــه %)13(، بهبــود کیفیــت %)36(، کــاهش هزینــه %)36(مزیــت رقــابتی  ، افــزایش ســرعت ب
  %).4(، افزایش سرعت نوآوری %)10(بازاررسانی 

از عقد قرارداد   (های غیرفناوری اطلاعات خود را        ها بسیاری از فعالیت     اگرچه شرکت 
هـای فنـاوری       فعالیـت  کننـد، امـا بـیش از همـه،          سـپاری مـی     ، بـرون  )گرفته تا امنیت فیزیکی   

 را  W13.1 در پایان فصل و نمونـه بـرخط          2 و   1های    نمونه(نمایند    ذار می ـلاعات را واگ  ـاط
افـزار بـوده و یـک         افـزار و نـرم      تـرف سخ ـ ـرید ص ـاری، چیزی بیش از خ    ـسپ  برون). دـببینی

 دهنـده  هـای کـسب و کـار اسـت کـه ارائـه             گرا، برای تمـامی فعالیـت       هـرابطه بلندمدت نتیج  
بـرای مـرور گذشـته، حـال و آینـده           . خدمات، بر روی آنها کنترل و مـدیریت دقیقـی دارد          

  .  را ببینیدLee et al. (2003)اری، ـسپ برون
سپاری کارکردهای فناوری اطلاعات، مانند خدمات لیست حقوق کارکنـان، از             برون

دی و خـدمات    هـای قـراردا     نـویس   برنامـه . هـا، متـداول بـوده اسـت         زمان آغاز پردازش داده   
آنچه تازگی دارد این است که از       . باشند  های قدیمی آن می     ، نمونه 2اشتراک زمانی کامپیوتر  

هـای فنـاوری      ای، اکثر فعالیت    های حاشیه   ها به جای بخش     ، بسیاری از سازمان   80دهۀ  اواخر  
 3ایـستمن کُـداک   ، یعنـی زمـانی کـه        1989در سـال    . کنند  سپاری می   اطلاعات خود را برون   

اِم   بـی    میلیـون دلاری بـه آی      500 سـاله    10اش را طی یک قرارداد        م کرد که مراکز داده    اعلا
این مثال، در یک شرکت برجـسته چنـد میلیـارد           . دهد، این روند بسیار آشکار شد       انتقال می 

سـپاری یـک شـیوه قابـل قبـول بـرای مـدیریت                دلاری، این پیامد را در بر داشت کـه بـرون          
سپاری بزرگ اعـلام شـدند    آن پس، بسیاری از قراردادهای برون   از  . فناوری اطلاعات است  

سـپاری و     برای فهرستی از معاملات اخیر برون     (که برخی چندین میلیارد دلار ارزش داشتند        
ــراداد ده ســاله   ــدگمبل و هیولــت پَکــارد،   3داســتان یــک ق ــر اَن ــین پراکتِ ــارد دلاری ب  میلی

Cushing (2003)فایـل  4سـپاری در پیلکینگتـون    مورد بـرون برای مطالعه.  را مطالعه کنید ،
  ). را ببینیدW13.16برخط 

 
1- Corbett (2001) 
2- Computer timesharing services 
3- Eastman Kodak 
4- Pilkington 
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سپاری   ساله خدمات فناوری اطلاعات برون 10 تا   5ها معمولاً طی قراردادهای       شرکت
هـای کوچـک، خـدمات خاصـی را در            بسیاری از شـرکت   . کنند  ها را تقبل می     شده سازمان 

تواننــد بخــش وســیعی از   مــیهــای بزرگتــر کننــد، امــا شــرکت مقیــاس محــدود فــراهم مــی
 90دهـۀ   در اواسـط    . های عمـده را بـه عهـده بگیرنـد             کارکردهای فناوری اطلاعات سازمان   

ــی آی ــسز و 1اسِ دی اِم، ای ب ــزرگ 2کــامپیوتر سایِن ــاً دو ســوم از ب ــرین قراردادهــای  ، تقریب ت
 ـ    مانند اچِ (امروزه، فروشندگان دیگری    . شدند  سپاری را برنده      برون نیـز چنـین    ) لپی و اوراکِ

  .دهند خدماتی را ارائه می
. افزار، بسیار متداول شده اسـت        توسعه نرم  سپاری برون مرزی      برونهای اخیر،     در سال 

هـای      افـزار بـه شـرکت       سـپاری توسـعه نـرم        شرکت فورچون، بـرون    500حدود یک سوم از     
د ایــن رونــ. (Carmel and Agrawal, 2002)انــد  افــزاری هنــدی را آغــاز نمــوده نــرم
 و تبعیـت    فراینـد های هندی روی کیفیـت        سپاری، تا حد زیادی ناشی از تأکید شرکت         برون

 و گواهینامـه    3افـزار   افزاری مؤسسه مهندسی نـرم      هایی مانند مدل بلوغ قابلیت نرم       آنها از مدل  
، بـالاترین درجـه در      5 سازمانی که در دنیا بـه سـطح          23 سازمان از    15. باشد  ، می 9001ایزو  

دارد    بیـان مـی    4ونـویدس ــدِی. اند، از هند هستند      دست یافته  SW-CMMهای    بندی  میان رتبه 
تواند در سال اول، مخارج فنـاوری اطلاعـات را بـین              سپاری به خارج از کشور، می       که برون 

هـا و بهبـود       توانـد بـه کـاهش هزینـه         این امر در بلندمدت، می    .  درصد کاهش دهد   25 تا   15
ها بایـد در ایـن        در عین حال، سازمان   . اطلاعات کمک کند  اوری  ـت شده فن  ـخدمات دریاف 

: مرزی را در نظـر بگیرنـد، کـه عبارتنـد از             سپاری برون   ادله خطرات و عدم حتمیت برون     ـمع
 ،فرایندنظم  ) 3( ،امنیت و حفاظت از اطلاعات    ) 2( ،هـش هزین ـظارات مربوط به کاه   ـانت) 1(
 ،ویل محـصول  ـت فروشـنده در تح ـ    ـ موفقی ـ دمـع) 5( ،ازمانیـش س ـن دان ـت رفت ـاز دس ) 4(
، هـای فرهنگـی     تفـاوت ) 8( ،عدم رعایت قوانین دولتـی    ) 7(،  انحراف از مسیر مورد نظر    ) 6(
ــدی و  ) 9( ــان کلی ــایی کارکن ــش ) 10(جابج ــال دان ــورد   . انتق ــشتر در م ــات بی ــرای جزئی ب

  . را ببینیدCarmel and Agrawal 2002 و Gillin (2003)مرزی،  سپاری برون برون

 
1- EDS 
2- Computer Sciences Corp. 
3- Software Engineering Instituteʹs Software Capability Maturity Model (SW-CMM) 
4- Davidson (2004) 
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سـپاری سـنتی، دو سـناریوی دیگـر را بـرای              ، علاوه بر خـدمات بـرون      1براون و یانگ  
بـرای مثـال، تبـادلات،      (هـای مـشترک       ایجـاد محـیط   : کنند  سپاری در آینده مطرح می      برون
هـای    و فـراهم نمـودن دسترسـی بـرای محـیط          )  تجارت الکترونیکـی    2بسترهای  ها، پی   درگاه

بـه عنـوان   ). افـزاری و مراکـز داده اینترنتـی         خـدمات نـرم   دهندگان    برای مثال ارائه  (مشترک  
سازی خـود را بـه        نیازهای ذخیره ) یک فروشگاه برخط هدایای نقدی    ( 3کام  فلوز دات نمونه  

ــتشــرکت  ــه( 4ورکــز اِســتُرِیج نِ ــره یــک ارائ ــده خــدمات ذخی واگــذار نمــود ) ســازی دهن
(Wilkinson, 2000) .  هـای مربـوط بـه     عالیـت برای دسترسی به جزئیات بیـشتر در مـورد ف

، 2003از سـال    .  را ببینیـد   outsourcing-center.comسپاری انـواع مختلـف خـدمات          برون
گـردد،    هـای پیـشرفته فنـاوری واگـذار مـی           سپاری مراکز تماس که به ویژه در شرکت         برون

  .سرعت گرفته است
 توانید کـسب و کـار       ، یک رویکرد متداول است که طی آن می        سپاری راهبردی   برون

هـای نوظهـور را بـه       جدید به وجود آورید، کارکنان خبـره خـود را حفـظ کنیـد و فنـاوری                
هـای علمـی و       گیری قابلیـت  به کـار  سپاری راهبردی،     برون. نحوی اثربخش، مدیریت نمایید   

سـپاری    سپاری فکـری عـلاوه بـر بـرون          برداری از برون    های دیگران را با بهره      گذاری  سرمایه
  .نماید  تسهیل میعملکردها و خدمات سنتی،

مفهـوم  . افـزاری و پـردازش اشـتراک عمـومی          دهندگان خـدمات نـرم      ارائه
یـک فروشـنده از یـک مرکـز داده خـارجی            .  سـاده اسـت    5افـزاری   دهنده خدمات نـرم     ارائه

افـزاری را از طریـق اینترنـت،       هـای نـرم     راه حـل  و مرکـزی، خـدمات و       ) خارج از سـازمان   (
هـای شـما بـه صـورت محلـی مـدیریت             رسد کـه داده     ر می به نظ . نماید  مدیریت و توزیع می   

شـرکت  . آینـد   خـارج از سـازمان، مـی    شوند، در حالی که در حقیقت از یک مرکز داده      می
کاربر، هزینه عضویت یا استفاده را پرداخته و براساس نیاز خود، خدمات فناوری اطلاعـات               

افـزاری،    رائـه خـدمات نـرم     به عبارت دیگر، ا   . 6)پردازش اشتراک عمومی  (کند    دریافت می 
  . سپاری است شکلی از برون

 
1- Brown and Young (2000) 
2- Backbone 
3- Flooz.com 
4- Storage Networks 
5- Application Service Provider (ASP) 
6- Utility Computing 
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 ،1فُکاسـی . ای نیز دارد    افزاری در حال رواج است، اما خطرات بالقوه         ارائه خدمات نرم  
ها ارائه کرد تا بتوانند بـا اسـتفاده از آنهـا، در مـورد اسـتفاده از                    رهنمودهایی را برای سازمان   

عتقـد اسـت کـه رویکـرد ارائـه خـدمات        م2لـی . گیـری کننـد     افـزاری، تـصمیم     خدمات نـرم  
افـزاری در   دهنـدگان خـدمات نـرم    وی فهرستی از ارائه   . سپاری است   افزاری، آینده برون    نرم

بـرای  . های مختلف را ارائه کرد و راهبرد متحدی را در ارتباط با کاربران، ارائـه نمـود                 زمینه
  . را ببینیدWalsh (2003) و 14جزئیات بیشتر، فصل 

ای   ، فروشـنده  3دهنده خدمات مـدیریتی     ارائه یـک . ان خدمات مدیریتی  دهندگ  ارائه
، سیــستم دیــوار آتــش، ERP ،CRMهــای ســازمانی از قبیــل  اســت کــه از راه دور، برنامــه

های خاص کسب و کار الکترونیکی، زیرساخت شبکه و غیره را مـدیریت و نظـارت                  برنامه
کننـد،    اری، حق عضویت دریافـت مـی      افز  دهندگان خدمات نرم    ها مانند ارائه    MSP. کند  می

هـا اجـازه      تـر اسـت، زیـرا بـه شـرکت            پیـشرفته  ASPاما مدعی هستند که این شیوه نسبت به         
ها  ها از عملکرد برنامه MSP. سپاری کنند هایشان را برون دهند تا تعمیر و نگهداری برنامه می

زان، آسـان و بـدون      کنند و بدین ترتیب بـرای سـازمان، روشـی نـسبتاً ار              اطمینان حاصل می  
. نماینـد   مزاحمت را برای جلوگیری از عملکرد ضعیف و توقف فعالیت سیستم، فـراهم مـی              

هـا مجبـور نیـستند بـرای          ها بر کـار، شـرکت       MSP ساعته   24در عین حال، به خاطر نظارت       
، ناگهان کار را متوقف کند     MSPدرآمدزا، نیروی خود را صرف نمایند و اگر         غیرکارهای  

ها نیـز رخ    MSPاق افتاده است و اخیراً در دنیای        تفات ا ها به کرّ    ASPمر در دنیای    که این ا  (
هـای   تواند با حداقل وقفه به کارش ادامه دهد، چـرا کـه کنتـرل برنامـه        ، سازمان می  )دهد  می

  .خود را در دست دارد

، بیان شده اسـت،     4ماجرای زیر را که توسط پالویا     . سپاری و تجارت الکترونیکی     برون
 در اجــرای 5، رقبــای بانــک تجــارت ســلطنتی کانــادا1996در بهــار ســال :  نظــر بگیریــددر

ایـن  . بانکداری اینترنتی پیشگام بودند و این بانک در حـال از دسـت دادن سـهم بـازار بـود                   

 
1- Focacci et al. (2003) 
2- Lee et al. (2003) 
3- Management Service Provider (MSP) 
4- Palvia (2002) 
5- Canadian Imperial Bank of Commerce (CIBC) 
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اما بـا توجـه بـه اینکـه         . کرد  های اینترنتی سریع عمل می      گیری قابلیت به کار بانک باید برای    
 بانک بود و تخصص در فناوری اطلاعات نداشت، این خود یـک             سازمان مزبور، فقط یک   

بنابراین بانک تصمیم گرفت این کار را به مرکـز خـدمات جهـانی              . شد  چالش محسوب می  
 6اِم در کنار هم توانستند بانکداری خـانگی را در         بی  بانک وآی . سپاری کند    اِم برون   آی بی 

 هزار مشتری برخط، سـهم بـازار   200 داشتن ، بانک مذکور با   1998در سال   . ماه اجرا نمایند  
  .خود را از نو به دست آورد

. انـد   های بانک تقریباً در هـر صـنعتی، بـه یـک داسـتان آشـنا تبـدیل شـده                     محدودیت
دهنـدگان   های رقابت، مسائل امنیتـی و کمبـود توسـعه     های زمانی ناشی از چالش      محدودیت

ــه پیــشرفت و گــسترش شــدید  شــبکه داخلــی، هم/  در زمینــه اینترنــت مــاهر سیــستم گــی ب
هـا ممکـن اسـت بـه دلیـل نیـاز بـه فـروش          بعـضی از سـازمان  . کننـد  سپاری کمک مـی   برون

بـه عـلاوه، اجـرای      . سـپاری بگیرنـد     های مربوط به فناوری اطلاعات تصمیم به بـرون          دارایی
ی را های کلیـدی و حیـات   کند تا برنامه ها را وادار می های تجارت الکترونیکی، شرکت     برنامه

های تجـارت     ، نیاز به برنامه   1بنابر ادعای گروه گارتنر   . سپاری کنند   نظیر، برون   در وسعتی کم  
سـپاری فنـاوری اطلاعـات در عـرض سـه سـال، منجـر                 الکترونیکی، به سه برابر شدن بـرون      

های مورد بررسی یا       درصد از شرکت   90 به این نتیجه رسید که       2فارستر ریسرچ . خواهد شد 
ریزی بـرای اسـتفاده از آن     کنند یا در حال برنامه      ی مرتبط با اینترنت استفاده می     سپار  از برون 
  .(Palvia, 2002)هستند 

سپاری تجارت الکترونیکی باید موردتوجه قرار گیـرد،       مسأله بسیار مهمی که در برون     
سازی یک شبکه خارجی به دلیل مسائل امنیتـی و            پیاده. های خارجی است    سازی شبکه   پیاده
  . ز به گسترش سریع سیستم، بسیار دشوار استنیا

ای بحث برانگیز     سپاری فناوری اطلاعات، هنوز مسأله      برون. سپاری  مزایا و معایب برون   
سـپاری،   طرفداران بـرون ).  را ببینیدHirschheim and Lacity, 2000برای نمونه، (است 

. گیرنـد   یداری در نظـر مـی     فناوری اطلاعات را کالایی عام مانند الکتریسیته یا خدمات سـرا          
  .  فهرست شده است2-13سپاری از نظر آنها، در جدول  منافع بالقوه برون

 
1- Gartner Group 
2- Forrester Research 
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  سپاری منافع بالقوه برون  2-13جدول 
  مالی
   .گذاری سنگین و در نتیجه آزاد شدن سرمایه برای کاربردهای دیگر اجتناب از سرمایه •
  .ها نهبهبود جریان نقدینگی و پاسخگویی بهتر در برابر هزی •
  .افزار و پرسنل افزار، نرم کاهش نسبت هزینه فایده در اثر اقتصاد مقیاس و اشتراک مکان کامپیوتر، سخت •
  .نیاز کمتر به استفاده از فضای گران قیمت اداری •
  فنی
  .های جدید اطلاعات دسترسی به فناوری •
  .فزارهاا تری از سخت افزار به دلیل دامنه وسیع آزادی بیشتر در انتخاب نرم •
  .های فناوری تر به پیشرفت توانایی دستیابی آسان •
  .های فنی تر به مهارت دسترسی گسترده •
  .ها تر برنامه توسعه سریع •

  مدیریت
  .های اصلی کسب و کار تمرکز بر توسعه و اجرای فعالیت •
  .کننده أمینهای عملیاتی به ت یتمسئولو ) طراحی، تولید و تهیه(محول کردن توسعه فناوری اطلاعات  •
  .عدم نیاز به استخدام و نگهداری کارکنان متخصص فناوری اطلاعات •

  منابع انسانی
  .ها در زمان نیاز های تخصصی موجود در منبع جامعی از مهارت فرصت به کارگیری مهارت •
  .ها برای کارکنان بهبود و توسعه کارها و فرصت •

  کیفیت
  ).را ببینید 15فصل (تعریف روشن و دقیق سطوح خدمات  •
  .بهبود پاسخگویی نسبت به عملکرد •
  .تضمین کیفیت •

  پذیری انعطاف
  .پاسخگویی سریع به نیازهای کسب و کار •
  . فناوری اطلاعات1های تر فراز و نشیب توانایی اداره اثربخش •

 
1- IT peaks and valleys 
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 بـرای مثـال،   (سـپاری، قائلنـد       هـای زیـادی بـرای بـرون         در مقابل، سایرین محـدودیت    
Cramm, 2001یک دلیل برای وجود نظرات مخالف این است کـه بـسیاری از   ). ینید را بب

، خطرات زیـر    1کلمونز. آیند  سپاری، ناملموس بوده یا در بلند مدت، به دست می           منافع برون 
  : کند سپاری، مطرح می را در مورد برون

افتـد کـه یـک فروشـنده عمـداً کـم کـاری                 زمانی اتفاق می   کار؛ شانه خالی کردن از    •
بـه عنـوان مثـال، صـدور     (کنـد     در عین حال پول خدمات کامل را طلـب مـی          نموده و   

های بیشتر از مقدار کار واقعی، مطرح کردن پرسنل عالی            صورت حساب برای ساعت   
 .)در ابتدا و سپس جایگزین کردن آنها با افرادی که شایستگی کمتر دارند

نامـه راهبـردی را     ده بر ـد کـه یـک فروشن ـ     ـده  گامی رخ می  ـ؛ هن ایج کار ــدن نت ـدزدی •
برای مـشتری خاصـی توسـعه داده و سـپس آن را بـرای مـشتریان دیگـر نیـز اسـتفاده                       

هـای مـشابه را بـرای مـشتریان دیگـر بـا قیمـت                 برای مثال، فروشـنده سیـستم     (کند    می
دهد یا وارد کسب و کار مشتری شده و بـر علیـه او رقابـت                  تر، مجدداً توسعه می     پایین
 ).کند می

افتد که مشتری وارد قـراردادی   ؛ هنگامی اتفاقی می  دد فرصت طلبانه  گذاری مج   قیمت •
شود و فروشنده در یک مقطع، شـرایط مـالی قـرارداد را               طولانی مدت با فروشنده می    

بینی نـشده یـا طـولانی شـدن           تغییر داده یا مبلغ قابل دریافت را به دلیل بهبودهای پیش          
 . دهد مدت قرارداد، افزایش می

سـپاری، نقـض احتمـالی        غیرقابل فسخ بودن تصمیمات برون    : رتند از سایر خطرات عبا  
قرارداد توسط فروشنده یا ناتوانی او در ارائه خدمات مورد نظر، عدم کنتـرل بـر تـصمیمات            

های کلیدی فناوری اطلاعات، وابستگی به فروشنده، فقدان  فناوری اطلاعات، فقدان مهارت
ری کارکنـان و رشـد غیرقابـل کنتـرل شـروط و             و  ها، کـاهش روحیـه و بهـره         کنترل بر داده  
 .بندهای قرارداد

. هـا اسـت     سپاری، عدم در نظر گرفتن تمامی هزینه        های احتمالی برون    از دیگر ریسک  
های پنهان زیـر را مـورد بحـث قـرار             ، هزینه 2بارتلِ می . ها پنهان هستند    هـچرا که برخی هزین   

انتقـال فنـاوری اطلاعـات از    ) 2 (قراردادجستجو برای فروشنده مناسب و بستن    ) 1(: دهد  می
 

1- Clemons (2000) 
2- Barthelemy (2001) 
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بازگـشت بـه فنـاوری      ) 4 (هـا   هزینـه مـدیریت فعالیـت     ) 3(حالت داخلی بـه یـک فروشـنده         
هـا تـا حـدی قابـل کنتـرل         در عین حـال، ایـن هزینـه       . سپاری   پس از برون   1یـاطلاعات داخل 

 . هستند
بـا اسـتفاده از     سپاری فناوری اطلاعات، همراه       ها، برون   با وجود خطرات و محدودیت    

ASP        مجدداً بـه ایـن موضـوعات خـواهیم          14در فصل   . ها، به سرعت در حال افزایش است 
  .پرداخت

چهار زمینه عمده ریـسک وجـود دارنـد کـه مـدیران             . سپاری  هایی برای برون    راهبرد
هـا    این زمینـه  . سپاری، آنها را مدنظر قرار دهند       گیری در مورد برون     ارشد باید هنگام تصمیم   

عـدم  ) 2(بینی شده     برداری از مقدار پیش     های توسعه یا بهره     بالاتر رفتن هزینه  ) 1(: تندازعبار
تـر شـدن زمـان        طـولانی ) 3(سازی    توانایی ارائه خدمات در سطح مورد انتظار در زمان پیاده         

غفلت از بررسـی  ) 5(ادامه دادن اشتباهات فنی و  ) 4(بینی شده     توسعه یا انتقال از مقدار پیش     
های زیر را در  ها باید راهبرد بنابراین، سازمان. (Rubin, 2003)های داخلی شرکت  سیاست

  .سپاری، مدنظر قرار دهند مدیریت خطرات مربوط به قراردادهای برون

ه نیازهـا، روش  ـروژه، از جمل ــ کارفرمـا بایـد درک زیـادی از پ ـ       .روژه را درک کنیـد    ـپ .1
یــک مشخــصه . ظــار، داشــته باشــداجــرای آن و منبــع کــسب منــافع اقتــصادی مــورد انت 

سپاری موفق این است که کارفرما خود قادر به توسـعه برنامـه باشـد امـا                   قراردادهای برون 
سـپاری را انتخـاب کنـد        های زمانی یا دسترسی به کارکنان، برون        فقط به دلیل محدودیت   

(Clemons, 2000). 

تـر بـا      ء کوچـک  تقسیم یک پروژه بـزرگ بـه اجـزا        . تفرقه بیندازید و حکومت کنید     .2
سپاری را کاهش داده و این امکـان          قابلیت مدیریت بیشتر، تا حد زیادی ریسک برون       

کند که در صورت ضعف بخشی از پروژه، کارفرما بتواند راهبرد خروج              را فراهم می  
 .(Clemons, 2000)را اتخاذ نماید 

تواننـد   هایی کـه مـی   تها در قرارداد بر مبنای فعالی     طرح مشوق . دـهایی را تعیین کنی     وقـمش .3
شــود  توانـد باعـث دســتیابی بـه عملکـرد مطلـوب       گیــری شـوند، مـی   بـه طـور دقیـق انـدازه    
(Clemons, 2000). 

 
1- In-House IT 
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هـای    اری اغلـب بـرای دوره     ـسپ ـ  قراردادهای بـرون  . ای کوتاه مدت ببندید   ـهادقرارد .4
بـه  ی  ـاز آنجایی که فناوری اطلاعـات و محـیط رقابت ـ         . شوند  ج تا ده ساله تنظیم می     ـپن

 5دهای قرارداد، بعد از ـی از بنـکان وجود دارد که بعض ـکند، این ام    ت تغییر می  ـسرع
ــ ـــس ــه نف ـــال ب ــشتری نباشن ــد   . دـع م ــرارداد بلندمــدت بای ــاد یــک ق در صــورت انعق

هـای ضـروری در نظـر گرفتـه شـوند           های لازم برای مذاکره در مورد بـازبینی         مکانیزم
(Marcolin and McLellan, 1998). 

دگان بعضی خدمات را    ـاحتمال داردکه فروشن  . رل کنید ـی را کنت  ـردادهای فرع قرا .5
ی ـای فرع ـ ـرل قرارداده ـ ـرارداد باید امکان کنت   ـق. ذار کنند ـدگان دیگر واگ  ـبه فروشن 

ــد         ــشتری بده ــه م ــی را ب ــات فرع ــه توافق ــندگان و هرگون ــاب فروش ــه انتخ از جمل
(Marcolin and McLellan, 1998). 

هـایی کـه تـرجیح      بـسیاری از شـرکت    . به صورت انتخابی انجام دهید    سپاری را     برون .6
سـپاری نکـرده و تنهـا         دهند بخش اعظم خدمات فناوری اطلاعـات خـود را بـرون             می

ایـن  ) سازی سیستم یا امنیت شـبکه  مانند یکپارچه(های خاصی را واگذار نمایند،    زمینه
هـای   ارهـای مهمـی ماننـد برنامـه    کند که ک  پیشنهاد می1کِرَم. برند  میبه کارراهبرد را   

 .شود ها و مدیریت منابع انسانی در داخل سازمان انجام  گذاری راهبردی، سرمایه

سپاری فنـاوری اطلاعـات در ابعـاد      سال از عمر پدیده برون  20در حال حاضر، حدود     
ال اند، در ح     برده به کار هایی که حداقل برای چند سال آن را           تعداد سازمان . گذرد  وسیع می 

شـماری را در مـورد        هـای بـی     نشریات کسب و کار و فناوری اطلاعات، داستان       . رشد است 
 توضـیح   2 بیـان شـده و زویـران       2 که در نمونـه      همان گونه . اند  های خود، منتشر نموده     تجربه
منابع مختلف اطلاعاتی، عموماً    . باشد  سپاری در سطح جهانی نیز متداول می         است، برون   داده

شـاید حـدود    (سپاری، قابل توجه نیـست        جویی هزینه حاصل از برون      که صرفه بر این نظرند    
این مـسأله هنـوز جـای ایـن       . رسند  جویی نمی   ها نیز به چنین صرفه      و همه سازمان  )  درصد 10

توانـد از طریـق متمرکـز     گذارد که آیـا واگـذاری فنـاوری اطلاعـات، مـی      سؤال را باقی می  
تحقیقـات  . حوه عملکرد و اجرای آن را بهبود بخشد       نمودن سازمان بر روی مزایای اصلی، ن      

  .ال، لازم استؤبیشتری برای پاسخ به این س

 
1- Cramm (2001) 
2- Zviran et al. (2001) 
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  های مبتنی بر وب و تجارت الکترونیکی اقتصاد سیستم 13-5

تواننـد تـا حـد قابـل         های مبتنی بـر وب مـی         که در این متن نشان داده شد، سیستم        همان طور 
ادی ایــن ـبــرای درک منطــق اقتــص. نــدش دهـودآوری را افزایـــوری و ســ رهـی، بهـــتوجهــ

هـای هزینـه       نـشان داده شـده، منحنـی       8-13 کـه در شـکل       همـان طـور   أله، بیاییـد ابتـدا      ـمس
 همـان گونـه   . محصولات دیجیتالی را در مقایسه با محصولات غیردیجیتالی، بررسـی کنـیم           

تـا  ، هزینه متوسط هر واحد،      )الف(دهد، برای محصولات فیزیکی عادی        که شکل نشان می   
مثلاً اضـافه کـردن     ( سربار    یابد، اما پس از آن، به دلیل افزایش هزینه          میزان معینی کاهش می   

در مـورد محـصولات   . کنـد    بازاریابی، هزینه شروع بـه افـزایش مـی          های  و هزینه ) یک مدیر 
. ان ادامـه خواهـد یافـت      ـول، کـاهش هزینـه همچن ـ     ـدار محص ـ، با افزایش مق   )ب(دیجیتالی  

ر مورد محصولات دیجیتالی بسیار کم است، بنابراین، زمانی کـه هزینـه ثابـت               هزینه متغیر د  
پوشش داده شـد، افـزایش در مقـدار محـصول، باعـث کـاهش مـداومی در هزینـه متوسـط                 

  . خواهد شد
 نشان داده شده است، تجارت الکترونیکـی        9-13 که در شکل     همان طور با این حال،    

از . های اقتـصادی را جابجـا کنـد    تواند منحنی میحتی در مورد محصولات غیردیجیتالی نیز  
توانید همان مقدار محصول را با نیروی کار و هزینه فناوری اطلاعات کمتر       آنجا که شما می   

هزینـه  . ، نـزول خواهـد کـرد      ) در قـسمت الـف     L2 بـه    L1از  (به دست آوریـد، تـابع تولیـد         
تر خواهد بـود و سـرانجام،          برای یک مقدار ثابت، به خاطر کامپیوتری شدن پایین         تراکنش،

  .تر خواهد بود  نیز برای یک مقدار ثابت، پایین1هزینه امور اداری

  
 

1- Administrative Cost 

های هزینـه  منحنی 8-13شکل  
 .محصولات معمولی و دیجیتالی
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 کـه در    همـان گونـه   تواند دشـوار باشـد و         توجیه کاربردهای تجارت الکترونیکی، می    
یـک طـرح کـاری مناسـب، اسـاس          . اره شد، نیاز به ارائه طرح کاری دارد       ـل اش ـابتدای فص 

. آورد  وب، بـه وجـود مـی      ـایج مطل ـ ـاس نت ـی بر اس  ـکرد واقع ـری عمل ـگی  ندازهلازم را برای ا   
مالی برای ارزیـابی اجـرای کـسب و         غیراین طرح کاری، باید شامل معیارهای کمیّ مالی و          

 ـ ـاده از معی  ـورد استف ـر در م  ـات بیشت ـبرای جزئی . دـرونیکی باش ـکار الکت  ی بـرای   ـارهای کمّ
، Straub et al. (2002a and 2002b) ،Sterne (2002) ترونیکـی  توجیه تجـارت الـک  

Tjan (2001)  وTurban et al. (2006) را ببینید.  
اگر تعریف وسـیع  . های تجارت الکترونیکی، بستگی به تعریف آن دارد        منافع و هزینه  

آن را در نظر بگیریم، منافع چشمگیری برای خریـداران، فروشـندگان و جامعـه در بـر دارد                   
توانیـد در فایـل بـرخط         پیچیـدگی بـازدهی تجـارت الکترونیکـی را مـی          ). ا ببینید  ر 4 فصل(

W13.17   مـورد،   بـرای بحـث در ایـن   (، مـشاهده کنیـد Devaraj and kohli, 2002 را 
هـایی در     ها به خوبی تعریف شـوند، همچنـان بـا پیچیـدگی             اما حتی زمانی که برنامه    ). ببینید
 نیز دشوار اسـت؛ چـه رسـد بـه تحلیـل              تحلیل ریسک حتی  . گیری مواجه خواهیم بود     اندازه
های اقتصادی مرکز آمار ایـالات متحـده را            در برنامه  1نظرات توماس مزنبرگ  (فایده  -هزینه

  ). ببینیدcensus.gov/epdc/www/ebusins.htmدر آدرس 
با ایـن حـال، بـه       . های مبتنی بر وب هستند      ها در حال اجرای سیستم      بسیاری از سازمان  

هـای    گیری بازگشت سرمایه، بـرای سیـستم        فایده، یا اندازه   -عالیتی در رابطه با هزینه    ندرت ف 
گــذاری در  هــا بــرای ســرمایه گیــری در عــوض، اکثــر تــصمیم. اینترنتــی انجــام شــده اســت

 
1- Thomas Mesenbourg 

.اثرات اقتصادی تجارت الکترونیکی 9-13شکل
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هـا بـه دلایـل راهبـردی      گـذاری  شوند که سـرمایه  های اینترنتی، با این فرض انجام می     سیستم
گیـری    های پولی اندازه    توان با ارزش    سرمایه مورد انتظار را نمی    مورد نیاز هستند و بازگشت      

های شبکه خارجی، تعیین بازگشت سرمایه را علیـرغم دشـواری             ، برای پروژه  1رسکین. کرد
فایـل  . نمایـد   هایی را برای محاسبه بازگشت سرمایه پیشنهاد مـی        کند و راهبرد    آن، توصیه می  

هـای    ها، بازگشت سرمایه را برای شبکه        سازمان دهد که بعضی از     ، نشان می  W13.18برخط  
  .دهند کنند و سایرین این کار را انجام نمی داخلی و خارجی خود، محاسبه می

هـایی از بازگـشت       تر نشان داده شد، بسیاری از فروشندگان، نمونه          که پیش  همان طور 
طلاعـات، از   هـای فنـاوری ا      هایی برای پروژه     حساب  های اختصاصی و ماشین       سرمایه، روش 

اگرچـه  ). plumtree.comبـرای مثـال،     (کننـد      را ارائه مـی    درگاهجمله تجارت الکترونیکی    
 متــداول اســت، در صــورتی کــه ســی دی آیاســتفاده از ارزیابــان خــارج از ســازمان ماننــد 

 همـان طـور   . بازگشت سرمایه بالایی گزارش شد، باید با دقت آن را مورد بررسی قـرار داد              
برای بحث جـامعی در مـورد       .  شد، امکان وجود نگرش جانبدارانه نیز هست       که پیشتر اشاره  

  . را ببینیدKohli et al. (2003) و Vullkan (2003)اقتصاد تجارت الکترونیکی، 
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هـای اقتـصادی فنـاوری اطلاعـات          در بخش پایانی فصل، بـه بررسـی برخـی دیگـر از جنبـه              
های خارج از کنتـرل اسـت         های فناوری اطلاعات و پروژه      اولین مورد، شکست  . مپردازی  می

  .افتند که بسیاری از آنها به دلایل اقتصادی اتفاق می

ریـزی پـیش نرونـد، ممکـن          مدیریت فناوری اطلاعات دشوار است و اگر کارها طبق برنامه         
هـای توسـعه      ز پـروژه  در واقـع، بخـش عظیمـی ا       . های زیادی در بر داشـته باشـد         است هزینه 

هـای    ویژگـی (خورند یا به برخـی مقاصـد اصـلی            های اطلاعات یا کاملاً شکست می       سیستم
بـسیاری از ایـن مـوارد، بـه     . یابنـد  دست نمی) مورد نظر، زمان مناسب توسعه یا هزینه معقول       

  . شوند  فایده نادرست، مربوط می-مسائل اقتصادی مانند تحلیل هزینه
های کوچکتری که فرایندهای داخلـی یـک سـازمان      در سیستم ها،  بسیاری از شکست  

در چنـین   . مانند  افتند و معمولاً به صورت راز در شرکت باقی می           کنند، اتفاق می    را اداره می  

 
1- Raskin 

های فناوری  شکست
های  اطلاعات و پروژه

 خارج از کنترل
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ای   گذاری سـنگین نیـست و شکـست مزبـور، تـأثیرات اقتـصادی عمـده                 هایی، سرمایه     پروژه
تـأثیرات عمومـاً بـرای افـراد خـارج از      ندارد یا در صورت داشـتن تـأثیرات اقتـصادی، ایـن             

از سـوی دیگـر،     . دانـیم   هـا نمـی     بنابراین چیزی درباره ایـن شکـست      . سازمان، مشهود نیستند  
 و مـوارد  1های فناوری اطلاعات مانند مـورد نایـک در فـصل             های سیستم   بعضی از شکست  

ERP    است شدیداً  شوند و ممکن      ها میلیون دلار خسارت می      ، منجر به بیش از ده     7 در فصل
. به سازمان صدمه بزنند و تبلیغات منفی فراوانی را نیـز بـرای شـرکت، در پـی داشـته باشـند                     

یـک مـورد شکـست وسـیع در     . های عمومی بزرگ به گوش همگان رسید       شکست سازمان 
عـدم موفقیـت    . ، توضیح داده شده است    1-13 فناوری اطلاعات در محیط کار    دانشگاه، در   

  .، تشریح شده استW13.19ر فایل برخط یک فرودگاه جدید نیز د
هـای کـامپیوتری، برخـی از         های مربوط به توسعه سیـستم       به علت پیچیدگی و ریسک    

ها، با ابعادی فراتـر از یـک انـدازه معـین،              مدیران فناوری اطلاعات، از توسعه داخلی سیستم      
ز یک سـال    اگر توسعه یک سیستم بیش ا     "گوید     می "قانون یک، یک، ده   ". زنند  سرباز می 

طول بکشد، بودجه آن بیش از یک میلیون دلار است و به بیش از ده نفـر نیـروی کـار نیـاز                       
 براساس این راهبرد، یک سازمان باید بـه   ".دارد، پس آن را به صورت داخلی توسعه ندهید        

  .های بزرگ، آنها را بخرد یا بدون آنها به کار خود ادامه دهد جای توسعه سیستم
هـای نـسبتاً    کنـد کـه خریـداری یـا اجـاره سیـستم       افزارها پیشنهاد مـی   رماقتصاد تولید ن  

. جـویی در هزینـه شـده و هـم کـارایی را افـزایش دهـد                  تواند هم باعث صرفه     استاندارد، می 
های بـزرگ و پیچیـده        ترین راهبرد برای بسیاری از سیستم       تواند ایمن   خریداری یا اجاره می   

بـرای مثـال،    . باشـد ) در درون سازمان سر و کـار دارنـد        به ویژه آنهایی که با چندین واحد        (
های اطلاعاتی یکپارچـه، سـازمانی و در          ای از سیستم    ، خانواده 1جی  ایِ سَپافزاری    بنگاه نرم 

های مختص صنایع خاص، از جمله هـوا        ها در نسخه    این سیستم . دهد  مقیاس وسیع را ارئه می    
بـسیاری از   .  و غیـره موجـود هـستند       هـا   SMEفضا، بانکداری، خدمات همگانی و همچنـین        

کنند کـه خریـد از یـک فروشـنده خـوب، ریـسک شکـست آنهـا را                     ها احساس می    سازمان
های کسب و کار خود را تغییر دهند تـا بـا        فراینددهد؛ حتی اگر آنها ناچار شوند         کاهش می 

  .سیستم جدید سازگار شوند
  

 
1- SAP AG 
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  1-13 در محیط کار فناوری اطلاعات
   دانشگاه، شکست خوردیک سیستم حسابداری 

  

که تقاضا کرده نام آن فـاش(یک دانشگاه بزرگ انگلیسی
، سیستم حسابداری کامپیوتری جدیدی را توسعه داد        )نشود

چندین مـاه   . برداری، اصلاً کار نکرد      هفته اول بهره   6که در   
عدم انجام کـاری کـه قـرار بـود          "بعد، این پروژه با عبارات      

ایـن  . ، ارزیـابی شـد  " اطمینان بـودن   غیرقابل" و   "انجام دهد 
شکست باعـث گردیـد تحقیقـات وسـیعی انجـام شـود کـه               

هـای اصـولی مـدیریت        گیری شد که از رویه      سرانجام نتیجه 
پروژه، پیروی نشده و برای اصلاح معایب حـداقل دو سـال            

هـــا و معایـــب  ای از غفلـــت مجموعـــه. وقـــت لازم اســـت
، زیـرا   تر، منجر به شکست شدید کـل سیـستم شـد            کوچک

ماهیت کارها و وظایف در این پروژه کاملاً بـا یکـدیگر در           
ــد  ــاط بودن ــه  . ارتب ــورد از یافت ــا دو م ــه از   در اینج ــایی ک ه

تحقیقات مربوط به توجیه فناوری اطلاعات به دست آمدند         
  :کنیم را ذکر می

ریزی خرید    رسد برنامه   به نظر می   .مخارج بیش از حد    .1
ی جدید برای سیـستم     ها  افزار و شبکه    افزار، سخت   نرم

ــا    ــه ی ــرای محاســبه هزین ــدون تــلاش ب حــسابداری، ب
ایـن  . شناسایی منبع تأمین مالی آن، انجام شـده اسـت         

هـا در کـل       امر یکی از دلایل سرریز قابل توجه هزینه       
 . پروژه بود

ــه ــا آموخت ــدی  از بودجــه: ه ــرای بن ــن  ب ــه ای هزین
د یابی اولیـه بای ـ     هزینه. نیازهای پروژه، غفلت شده بود    
در . بــود کــه چنــین نــشد بخــشی از طــرح کــاری مــی

 صورتی که قبل از شروع پـروژه، یـک طـرح کـاری            

کامل ارائه شود، ذینفعان و مدیریت ارشد، برای تـأمین            
به عـلاوه، تهیـه     . منابع مورد نیاز آن، متعهد خواهند بود      

یک طرح کـاری از صـرف زمـان لازم بـرای ارزیـابی              
نه سیستم جدید، قبل از بـه       ها و منافع هرگو     کامل هزینه 

 .نماید جریان افتادن پروژه، اطمینان حاصل می
بعدها مشخص شد که قراردادی     . و قراردادها  مناقصه .2

ــشگاه و       ــین دان ــد ب ــون پون ــدین میلی ــارج چن ــا مخ ب
افزار پایگاه داده، بسته شـده بـدون           نرم کنندگان  تأمین

هـای قـانونی را در ارتبـاط بـا            این که دانشگاه، توصیه   
علاوه، هیچ تلاشی برای     به. حتوای آن دریافت کند   م

  .توجیه خریدها، صورت نپذیرفته بود
رود کــه یــک دانــشگاه،  انتظــار مــی: هــا آموختــه

همانند یک سازمان تجاری، در مقابل پـول پرداخـت          
ها را ارائه نماید و ایـن امـر           شده، ارزشمندترین گزینه  

ت سازمان،   تدارکا فرایندافتد که     تنها زمانی اتفاق می   
ــد  ــر تبعیــت کن ــن ام ــد. از ای ــدارکات، خــود، فراین  ت

ای است که باید اصـول اولیـه مـدیریت پـروژه              پروژه
  .برای آن، به کار رود

  .Laurie (2003)برگرفته از  :منبع

های ذکر شـده      کدامیک از روش  : برای بررسی بیشتر  
توانــد بــرای توجیــه اقتــصادی فنــاوری   در ایــن فــصل، مــی

ر رود؟ چرا مـشکلات، بـه مـدیریت پـروژه           اطلاعات، به کا  
  شوند؟ مربوط می
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هـا بـه عنـوان     های پیشین، تمرکز ما بر اقتصاد کاربرد فناوری اطلاعات در سازمان      در قسمت 
در این قسمت، فناوری اطلاعـات را بـیش از آنکـه در نقـش               . یک توانمندکننده بوده است   

  . یمکن پشتیبان آن در نظر بگیریم، یک محصول تلقی می
 به دنبال آن بود که مدیر خود را قانع کند کـه شـرکت               1دیوید سَرنفُ ،  1916در سال   

های رادیویی ارزان تولیـد نمـوده و آن را بـه بـازار مـصرف،                 باید گیرنده  2امَرِیکن مارکونی 
سایرین در شرکت با این ایده مخالفت کردند، زیرا این کار منوط به توسـعه یـک                 . بفروشد

توانـستند   آنها انتظار نداشتند چنین صنعتی توسعه یابد، زیرا نمـی         . یی بود صنعت پخش رادیو  
های رادیویی با ارائه خدمات رایگان به شنوندگان، درآمد کسب            بفهمند که چگونه شرکت   

تـر تلویزیـون، ثابـت        توسعه تجاری قابل توجه رادیو و موفقیت حتـی بـزرگ          . خواهند نمود 
ئه خدمات مردمی به تعداد زیادی از مخـاطبین، بـا هزینـه             اگر ارا . کرد که حق با سَرنفُ بود     

. هایی نیز برای تولید درآمدزایی وجـود خواهـد داشـت            پذیر است، روش    سرانه پایین امکان  
  شود این است که چگونه؟ تنها سؤالی که مطرح می

های تجاری در روزهای ابتدایی ظهورشان        شبکه جهانی وب در اینترنت یادآور رسانه      
توانند به خودی خود    می) های تولید   های اولیه و هزینه     گذاری  سرمایه(های ثابت     نههزی. است

هـای   هزینـه . بالا باشند، اما به عنوان هزینه متوسط به ازای هـر مـشتری بـالقوه، پـایین هـستند        
هـا، بـسیار پـایین هـستند          تفاضلی یا متغیر انتقال محتوا به مشتریان یا هزینه پردازش تـراکنش           

)Choi and Whinston, 2000را ببینید .(  
 درصـد جمعیـت ایـالات متحـده، بـه           60هم اکنون، حـدود     . بازار وب، گسترده است   

بـسیاری از کـسانی کـه در        . علاوه بسیاری از کشورهای خارجی، به اینترنت دسترسی دارند        
تواننـد از طریـق کامپیوترهـای موجـود در محـل کـار، مـدارس،              منزل کامپیوتر ندارند، مـی    

 -ورود آداپتورهـای اینترنـت  . ها یا تجهیزات سیار به اینترنـت دسترسـی پیـدا کننـد              انهکتابخ
هـای بـدون      های تلویزیون، ایـن امکـان را بـه وجـود آورد کـه خانـه                 تلویزیون برای دستگاه  

  ، هزینـه  2003تـا سـال     .  دلار، بتواننـد بـه اینترنـت دسترسـی پیـدا کننـد             300کامپیوتر تنها با    
ایـن رونــد  .  دلار کـاهش یافــت 2000 تـا حــدود  3امپیوترهـای ظریــف سـیمپیوتر و دیگــر ک 

 منجر شود که در آن تقریباً هر شهروندی         "اتصال جهانی "تواند به وضعیتی تحت عنوان        می
 

1- David Sarnoff 
2- American Marconi Company 
3- Thin Computer 

 اقتصاد وب
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هـای همـراه مجهـز بـه      بـا اسـتفاده از تلفـن      . در کشورهای صـنعتی بـه شـبکه دسترسـی دارد          
  .پذیر است  توسعه نیز امکاناینترنت، اتصال به شبکه جهانی در کشورهای در حال

بازده ترین طرفداران تئوری اقتصادی       ، اقتصاددان دانشگاه استانفورد، از اصلی     1برایان آرتور 
او کـار   . شود   است که برای وب و دیگر اشکال فناوری اطلاعات، به کار برده می             2صعودی

شود کـه یکـی       یم می های مختلفی تقس    کند که اقتصاد به بخش      را با این مفهوم آشنا آغاز می      
. از آنها بر تولید محـصولات فیزیکـی متمرکـز اسـت و دیگـری بـر اطلاعـات تمرکـز دارد                     

شـامل قـانون    ) برای مثـال، موادغـذایی، نفـت، اتومبیـل        (تولیدکنندگان محصولات فیزیکی    
اگر چه ممکن است در ابتدا اقتصاد مقیاس صعودی داشته باشند، امـا             : شوند  بازده نزولی می  

ها بالا رفته و تولیـد بیـشتر، سـودآوری کمتـری را بـه                 رسند که هزینه    ای می    به نقطه  سرانجام
  .همراه خواهد داشت

برای مثال، . کند که در اقتصاد اطلاعات، وضعیت بسیار متفاوت است  آرتور اشاره می  
هـای اضـافی،       تولیـد نـسخه     افزارهای جدید بسیار بالا است، اما هزینـه         هزینه اولیه توسعه نرم   

تـر از      سـرمایه اسـت، چـرا کـه سـودآوری سـریع            بازده صعودی نتیجه،  . باشد  بسیار پایین می  
 تفـاوت بـین بـازده صـعودی و نزولـی را نـشان               10-13شـکل   . رود  افزایش تولیـد، بـالا مـی      

تواند از این سودها برای ارتقاء محـصول یـا    یک شرکت با سهم بالایی از بازار، می. دهد  می
  . به منظور تقویت موقعیت راهبری خود، استفاده کندبرای بهبود بازاریابی

هایی هستند که سهم بازار  علاوه بر سودآوری بیشتر، دو عامل دیگر نیز به نفع شرکت          
محصولات پیشرو در یک صنعت، تعدادی      .  است ای  تأثیر شبکه اولین عامل،   . بالاتری دارند 

شود کـه نهایتـاً    صولات مکمل میکنند و این امر منجر به توسعه مح        از کاربران را جذب می    
 3تـأثیرات پایبنـد شـدن   عامل دوم، . گردد به تقویت بیشتر موقعیت محصول غالب منجر می       

بنـابراین کـاربران معمـولاً سـراغ        . افزارهـای جدیـد، دشـوار اسـت         یادگیری اکثر نـرم   . است
 نتیجـه ایـن     .روند مگر اینکه بسیار بهتر باشند یا مجبور به تغییـر شـوند              محصول متفاوت نمی  

گیرد، به مرور در بـازار خـود قـوی و             عوامل آن است که وقتی یک بنگاه، از رقبا پیشی می          
  . شود تر می قوی

 
1- Brian Arthur (1996) 
2- Increasing Returns 
3- Lock-in effect 

 های صعودی بازده
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های  های مدیریت است که با راهبرد ایجاد پتانسیل برای بازده صعودی، مستلزم راهبرد   
کنـد کـه       پیشنهاد می  هایی را برای ایجاد بازده صعودی       آرتور راهبرد . صنایع، بسیار متفاوتند  

  .اند ، نشان داده شدهW13.20در فایل برخط 

در بعضی موارد، فناوری اطلاعات، این ظرفیت را دارد کـه اقتـصاد یـک صـنعت را کـاملاً                    
المعارف کاغذی، فـروش کمـی        برای مثال، تا همین اواخر، کسب و کار دایره        . متحول کند 

ایـن محـصول فیزیکـی بـسیار     . هـا بودنـد   داشت که مشتریان اصلی آن، مـدارس و کتابخانـه       
 تولیـد و حمـل نـسبتاً بـالایی      ، هزینـه )شـد    جلد عرضـه مـی     30 تا   20که در (حجیم و بزرگ    

 مـنظم و فـضای   رسـانی آمدروز بـه قیمـت بـالا، نیـاز    . بـرد  داشت که قیمت را بـالاتر نیـز مـی      
  . بودها، فروش بالقوه به بازار خانگی را کاهش داده موردنیاز برای ذخیره کتاب

خـوان بـرای مقاصـد        دی  اول، فنـاوری سـی    . دو اتفاق توانست این وضع را تغییر دهـد        
های دیجیتالی از جمله متون و تصاویر به کار           مختلف، از ذخیره موسیقی تا ذخیره سایر داده       

خوان جزء استاندارد اکثـر کامپیوترهـایی گـشته           دی  ، سی 90دهۀ  دوم، از اواسط    . گرفته شد 
المعـارف، شـروع بـه فـروش          تولیدکننـدگان دایـره   . انـد   نگی فروختـه شـده    که در بـازار خـا     

ایـن  . دی نمودند که این امر حکایت از هزینـه تولیـد کمتـر داشـت                محصولات بر روی سی   
های جدیدی بودند که توسط فناوری فراهم شده بودند کـه   دی دارای قابلیت   های سی   نسخه

هـای    دهای ارجاع به مطالب مـرتبط در فـصل        مهمترین آنها، صدا، جستجوی آسان و اَبَرپیون      
کنند که تا حد قابـل   های بیشتر، این پتانسیل را ایجاد می تر و قابلیت   پایین  قیمت. دیگر بودند 

بـازدهی فزاینـده     10-13شکل
 .در مقایسه با بازدهی کاهنده

تغییر بازار از طریق 
 های نوین اوریفن
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المعـارف، بـه صـورت        این امر بـه ویـژه زمـانی کـه دایـره           . توجهی، اندازه بازار افزایش یابد    
رسانی آسان و بدون هزینـه حمـل و         زرو  بهبرخط، به عنوان یک کتاب الکترونیکی با امکان         

 W13.21مثالی فرضی کـه در فایـل بـرخط          . شود  گیرد، مطرح می    نقل، در دسترس قرار می    
  . تواند تغییر کند دهد که چگونه اقتصاد این کسب و کار، می ذکر شده، نشان می

  مباحث مدیریتی  
هـای دیگـر      را از جنبه  های خاصی دارد که این فناوری و اقتصاد آن            فناوری اطلاعات، ویژگی  
هـای مـدیریتی      بنـابراین فنـاوری اطلاعـات، مـستلزم فعالیـت         . سـازد   دنیای سازمانی، متمایز می   

هـا    برای مثال، مقاومت سازمان در بسیاری از جنبه       . تر و در برخی موارد متفاوت است        اثربخش
. (Watson and Haley, 1998) ترین سیـستم را بـا شکـست مواجـه سـازد       تواند مطمئن می

 : باشندمسئولمدیران باید نسبت به مسائل زیر آگاه و 

شـود،    ، هر دو سال یکبار، دوبرابـر مـی        1قدرت تراشه ریزپردازنده   .رشد و تغییر مداوم    .1
این قدرت که دائماً در حال افزایش است،        . ماند  در حالی که هزینه آن، ثابت باقی می       

ا و در عین حال تهدیدهای بزرگی       ه  های سازمان و محیط، فرصت      با تأثیر بر همه جنبه    
های موجود در ایـن زمینـه را          مدیران باید به طور مداوم پیشرفت     . آورد  را به وجود می   

های جدید مـرتبط بـا سـازمان خـود را شناسـایی نمـوده و                  نظر بگیرند تا فناوری     تحت
 . نگه دارندروز بهسازمان را نسبت به اثرات بالقوه آنها، 

ــافع  .2 ــعیت از من ــر وض ــاملموس  تغیی ــافع ن ــوی من ــه س ــوس ب ــروژه . ملم ــای  در پ ه
 نیروی کار یدی با یک فناوری اطلاعات به صـورت نظیـر             جایگزینیخودکارسازی،  

توجیه اقتصادی کاربردهای فناوری اطلاعات، تـا       . گیرد  به راحتی صورت نمی   به نظیر   
مـشتری   به    حد زیادی بستگی به منافع ناملموس مانند افزایش کیفیت یا بهبود خدمات           

جویی در هزینه و تخمـین دقیـق ارزش منـافع نـاملموس        برعکس، محاسبه صرفه  . دارد
مـدیران بایـد ابزارهـایی را شناسـایی         . پیش از اجرای واقعی پروژه، بسیار دشوار است       

گیری    تصمیم فرایند گیرند که به وسیله آنها بتوان منافع ناملموس را در            به کار کرده و   
 .فناوری اطلاعات، وارد کردهای  گذاری برای سرمایه

 
1- Microprocessor chip 
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هـایی را بـرای اصـلاحات        اگر چه فنـاوری اطلاعـات، فرصـت        .چیز قطعی نیست    هیچ .3
کند، ایـن منـافع بـه طـور خودکـار بـه وجـود                 چشمگیر در عملکرد سازمان فراهم می     

ریـزی نمـوده و آن را    مدیران باید فعالانـه کارهـای اجرایـی خـود را برنامـه          . آیند  نمی
 .های فناوری اطلاعات خود را افزایش دهند ازگشت سرمایهکنترل کنند تا ب

د که برای خدمات فنـاوری اطلاعـات پـولی       ناگر کاربران مجبور نباش    .بازیافت هزینه  .4
از سوی دیگر،   . های آن، نخواهند داشت       ای برای کنترل هزینه     پرداخت نمایند، انگیزه  

 کـاربران اختـصاص     ها را بـه طـور دقیـق بـه           یک سیستم حسابرسی ممکن است هزینه     
 ایـن   راه حـل  . هـای جدیـد مفیـد، از بـین ببـرد            دهد، اما انگیزه را برای کشف فناوری      

مشکل، یک سیستم بازیافت هزینه است که هدف اصلی آن جهت دادن به رفتارهای              
 .باشد کاربران، در راستای اهداف سازمان می

گـذاری در      سـرمایه   در فنـاوری اطلاعـات، ذاتـاً پرخطرتـر از           گذاری  سرمایه .کـریس .5
هـای فنـاوری      مدیران باید سطح ریسک را قبـل از اجـرای پـروژه           . ها است   دیگر زمینه 

هــای خــاص  میــزان دخالــت مــدیریت، همــراه بــا تکنیــک. اطلاعــات، ارزیــابی کننــد
 .مدیریتی، باید با ریسک هر پروژه، تناسب داشته باشد

و ریسک ذاتی آن، نیاز به    مدیریت فناوری اطلاعات، به علت پیچیدگی        .سپاری  برون .6
در چنین شرایطی، ممکـن اسـت سـازمان تـصمیم           . های مدیریتی بیشتری دارد     مهارت

در . سپاری کند   بگیرد که کل یا بخشی از کارکردهای فناوری اطلاعات خود را برون           
بایـد مطمـئن شـود کـه بنـدهای قـرارداد              هر حال، اگر سازمان این کار را انجام دهد،          

ــرون ــرین نحــو در جهــت    ســپاری در  ب ــه بهت ــرارداد، ب ــان مناســب و طــی مــدت ق زم
 .شود های او محقق می خواسته

محـصولات  (صنعتی که تمرکز اصلی آن بر فناوری اطلاعـات اسـت             .بازده صعودی  .7
یا فناوری اطلاعات نقش پر رنگی در محصولاتش دارد، اغلب تحت یک            ) دیجیتالی

نعتی که اساساً محصولات فیزیکـی      در مقابل، ص  . کند  الگوی بازده صعودی، عمل می    
مدیران باید تشخیص دهنـد کـه       . کند، دارای بازده نزولی سرمایه خواهد بود        تولید می 

هـای    رونـد و راهبـرد       مـی  بـه کـار    آن هـستند،     مسئولکدام الگو برای محصولاتی که      
 .تر هستند را برای آنها به کار ببرند مدیریتی که از همه مناسب
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  )آموزشی ابتدای فصل اشاره داردها به اهداف  شماره( مهمترین نکات فصل

افزار کامپیوتر باید حداقل تا ده سال با          قدرت سخت   
 مـاه دو    18یک نرخ نمایی، افزایش پیدا کنـد و هـر           

. ماننـد  ها ثابت باقی می برابر شود، در حالی که هزینه  
ها نیز بـه      سازی و شبکه    عملکرد ذخیره / نسبت هزینه 

  .همین صورت است
شماری پول را صـرف       ها، مقادیر بی    اگر چه سازمان    

کنند، اثبات این مسأله که ایـن         فناوری اطلاعات می  
وری صــنعتی یــا ملــی  مخــارج باعــث افــزایش بهــره

ــی ــت  مـ ــوار اسـ ــود، دشـ ــدازه . شـ ــین انـ ــضاد بـ   تـ
گذاری فناوری اطلاعات و مقدار خروجـی،         سرمایه

و علـت    شـود   وری مطـرح مـی      به عنوان تناقض بهره   
  .آن، قابل توضیح است

گـذاری فنـاوری اطلاعـات، مـستلزم          ارزیابی سرمایه   
 منــافع کــل مالکیــت و ،یــافتن هزینــه کــل مالکیــت

ارزش اطلاعـات  . هـا از منـافع اسـت     کردن هزینه   کم
  .برای یک سازمان باید بخشی از آن محاسبه باشد

گـذاری فنـاوری      مشکل اصـلی در ارزیـابی سـرمایه         
ارتبـاط  . ری منافع ناملموس استگی اطلاعات، اندازه 

هـای خـاص نیـز        هـا بـه پـروژه       دادن بعضی از هزینـه    
  .دشوار است

تــوان بــرای ارزیــابی  هــای مــالی ســنتی را مــی شــیوه  
 بـرد، امـا در      به کار گذاری فناوری اطلاعات      سرمایه

هـایی ماننـد تحلیـل ارزش،         بسیاری از مـوارد، روش    
 بـرای   بـه ویـژه   زنی یا تحلیل گزینـه حقیقـی،          محک
  .تر هستند ها، مناسب گذاری در زیرساخت سرمایه

ــه      ــاملموس، زمین ــافع ن ــسیاری از رضــایت   من ــای ب ه
ــداختن      ــق انــ ــه تعویــ ــا بــ ــه تــ ــشتری گرفتــ مــ

ــاوری اطلاعــات را شــامل   گــذاری ســرمایه ــای فن ه
بــرای لحــاظ کــردن منــافع نــاملموس در . شــوند مــی

توان آنهـا را بـه مقـادیر     توجیه فناوری اطلاعات، می  
هـای مطـرح در       میّ تبدیل نمود یا به عنوان بحـث       ک

ــده گرفــت      ــرد یــا نادی ــه، فهرســت ک ــن توجی . ای
   .توانند مفید باشند های خاص می روش

های ارزش خالص فعلی و بازگشت سـرمایه بـه            روش  
با وجود منـافع    . دهند  خوبی با منافع ملموس، نتیجه می     

هـا را امتحـان       تـوان یکـی از ایـن روش         ناملموس، می 
ــر ــا،    : دک ــات، معیاره ــصاد اطلاع ــل ارزش، اقت تحلی

ــه واقعــی،   ــابی گزین مــدیریت از طریــق اصــول، ارزی
  .یابی مبتنی بر فعالیت کارت امتیاز متوازن و هزینه

دادن   توانند بـرای نظـم      های بازیافت هزینه می     سیستم  
های اطلاعات مشترک، بـه کـار         به استفاده از سیستم   

 رفتـارگرا، اگـر بـه       های بازیافت هزینـه     سیستم. روند
خوبی طراحـی شـوند، اسـتفاده کـارا و اثـربخش از             

  .نمایند منابع فناوری اطلاعات را تشویق می
های فناوری اطلاعـات را   تواند هزینه سپاری می   برون  

 فـراهم    کاهش دهـد و ایـن امکـان را بـرای سـازمان            
هــای مــدیریتی خــود را بــر روی  ســازد کــه فعالیــت

بـا  . ای رقابتی، متمرکز نماید   ه  مسائل مرتبط با مزیت   
پـذیری    سپاری ممکن است انعطاف     این وجود، برون  

 شرکت را در یافتن بهترین فناوری اطلاعات مناسب       
 



 

 

 اقتصاد فناوری اطلاعات   13فصل  1046

برای کسب و کار، کاهش داده و ریسک امنیتی نیز          
  .در پی داشته باشد

ــی     ــل الکترونیکــ ــی، تحویــ ــارت الکترونیکــ تجــ
ن فـراهم   محصولات دیجیتالی را با قیمت بسیار پـایی       

همچنـــین بـــسیاری از محـــصولات   . ســـازد مـــی
تـر و   تواننـد بـا هزینـه سـربار پـایین       غیردیجیتالی مـی  
ــه اداری کمت ـــهزین ــد و بـ ـــ ــشتـر، تولی ری ــرای م

  .ال شوندـارس
ــی    ــل منحن ــه دلی ــدان   ب ــاوت، فق ــصادی متف ــای اقت ه

ــره، از    داده ــرر و غی ــرات مک ــایی و تغیی ــای زیربن  ه

هـای   تـوان بـه شـیوه     مـی هـای مبتنـی بـر وب     فناوری  
 فایـده، اسـتفاده   -مختلفی برای انجـام تحلیـل هزینـه      

تغییر مفاهیم موجـود، بـه همـان طریـق کـه در           . کرد
  .گردد  شود، توصیه می انتخاب پرتفوی انجام می

موضوعات متعـددی در ارتبـاط بـا اقتـصاد فنـاوری              
ــد  ــود دارن ــات، وج ــست. اطلاع ــاوری   شک ــای فن ه

 فایـده   -ه تحلیل ضـعیف هزینـه     اطلاعات، غالباً نتیج  
ــستند ــروژه  . ه ــز پ ــات نی ــاهی اوق ــاوری   گ ــای فن ه

ــه    ــعف برنام ــل ض ــه دلی ــات، ب ــابع   اطلاع ــزی من ری
 .شوند اقتصادی، طولانی می

  
  هایی برای مرور پرسش

 .قانون مور را توضیح دهید .1

 .وری را تعریف کنید بهره .2

چرا تا این حـد، دارای      . وری را شرح دهید     تناقض بهره  .3
 است؟اهمیت 

وری را    سه استدلال اصلی موجود در مورد تناقض بهره        .4
 .نام ببرید

ــضی از     .5 ــوده و بع ــف نم ــات را تعری ــاخت اطلاع زیرس
 .های آن را نام ببرید هزینه

 . فایده را تعریف کنید-تحلیل هزینه .6

ــ .7 ــت    ـهزین ــافع کــل مالکی ــست؟ من ــت چی ه کــل مالکی
 چیست؟

را بعضی از منافع ملموس و ناملموس فناوری اطلاعات          .8
 . نام ببرید

  .روش تحلیل ارزش را توضیح دهید .9

 .اقتصاد اطلاعات را تعریف کنید .10  
ــاوری اطلاعــات را   .11 اســتانداردها و معیارهــای کّمــی فن

 .تعریف نمایید
 .استانداردهای بهترین عملکرد را توضیح دهید .12
 مدیریت از طریق اصول چیست؟ .13
 ارزیابی گزینه حقیقی در فناوری اطلاعات چیست؟ .14
 . امتیاز متوازن را شرح دهیدروش کارت .15
 .بازیافت هزینه فناوری اطلاعات را توضیح دهید .16
 .بازیافت هزینه رفتارگرا را تعریف کنید .17
 .سپاری فناوری اطلاعات را تعریف کنید برون .18
 .سپاری را نام ببرید پنج مورد از منافع برون .19
 .سپاری را فهرست کنید پنج مشکل یا محدودیت برون .20
  .ناوری اطلاعات را توضیح دهیدبازده صعودی در ف .21



 

 

1047  ها تمرین

  هایی برای بحث و تبادل نظر  پرسش
ــزایش دائمــی قابلیــت  .1 ــی اف ــرات کل هــای کــامپیوتر و  اث

ها و مشتریان چیست؟ ها بر مدیران، سازمان کاهش هزینه
افـزار کـامپیوتر و کـاهش         افزایش نمایی قدرت سـخت     .2

هـای    نسبت قیمت به عملکـرد، چـه تـأثیری بـر فعالیـت            
 و توسعه محصولات جدید دارد؟تولیدی 

ــره  .3 ــزایش بهـ ــه افـ ــتیابی بـ ــرای دسـ ــل از  بـ وری حاصـ
های فناوری اطلاعات، چه مواردی لازم        گذاری  سرمایه
 است؟

تر   وری در صنایع خدماتی مشکل      گیری بهره   چرا اندازه  .4
 است؟

. های برتر را با هم مقایسه کنیـد         معیارهای کمی و نمونه    .5
ه فنـاوری اطلاعـات در     مثالی از هر یک از آنها در زمین       

 .دانشگاه ارائه نمایید

اگر یک سـازمان، از کـاربران بابـت خـدمات فنـاوری              .6
ای دریافت نکنـد، چـه اتفـاقی ممکـن            اطلاعات، هزینه 
 است رخ دهد؟

شـوند یـک شـرکت، بـه جـای            دلایلی را که باعث می     .7
هـای اطلاعـات داخلـی،      کار با یک واحد سیـستم   ادامه

سـپاری کنـد،      ود را بـرون   عملیات فناوری اطلاعات خ ـ   
  .شناسایی نمایید

هایی که در مورد لحاظ کردن مقادیر تخمینی          استدلال .8  
ــاملموس در تحلیــل هــای ارزش خــالص فعلــی  منــافع ن

ــد را   گــذاری ســرمایه ــاوری اطلاعــات، وجــود دارن  فن
شناسایی نموده و آنهـا را بـا نظـرات موجـود در مـورد               

 .ایسه نماییدها در این تحلیل، مق وارد نکردن تخمین

زیرســاخت فنــاوری اطلاعــات چیــست و چــرا توجیــه   .9
 های آن دشوار است؟ هزینه

مزایای اقتصادی محصولات دیجیتالی را در مقایـسه بـا           .10
 .محصولات غیردیجیتالی، مورد بحث قرار دهید

توضیح دهید که چگونه یـک سیـستم بازیافـت هزینـه             .11
یقی تواند از سیستم حسابداری که مبالغ دق        رفتارگرا می 

ــتفاده      ــورد اس ــدمات م ــه خ ــین هزین ــاس تخم را براس
 .باشدتر  مناسبکند،  کاربران از آنها دریافت می

ــرون    .12 ــالفین ب ــوافقین و مخ ــرات م ــاوری   نظ ــپاری فن س
سـپاری را     های جایگزین برون    راه حل اطلاعات، شامل   

 .مورد بحث قرار دهید

ــوازن،   .13 ــاز مت ــا روش کــارت امتی اقتــصاد اطلاعــات را ب
 .مقایسه کنید

مــرزی را مــورد بحــث قــرار  ســپاری بــرون ارزش بــرون .14
  .منافع و معایب آن را به طور خلاصه بیان کنید. دهید

  

  ها  تمرین
افـزاریهـای سـختتحقیق کنید که رشد نمایی قابلیت .1

 .تا چند سال ادامه خواهد یافت) قانون مور(کامپیوتر 

 یک روش امتیازبندی ایجاد کنید که نیازهای شخـصی         .2

ا منعکس نماید و آن را برای ارزیابی دو محـصول           شما ر   
برای مثـال، دو    (رقیب در یک دسته یکسان به کار ببرید         

  ).پویشگر وب یا دو محیط توسعه درگاه شرکت
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اگر به یک سازمان بزرگ دسترسـی داریـد، در مـورد             .3
هایی که سـازمان بـرای دریافـت هزینـه خـدمات              روش

بـرد و اینکـه        مـی  فناوری اطلاعات از کاربران، بـه کـار       
هـا دارنـد،      کاربران چـه احـساسی در مـورد ایـن هزینـه           

 .تحقیق کنید

 شوید و بررسی کنید که چگونه       ibm.comوارد سایت    .4
ــیط وب،   بــــی آی ــرمایه را در محــ اِم، بازگــــشت ســ

سـپس بازگـشت سـرمایه را در        . کنـد   گیـری مـی     اندازه
 (CIOview.com)اُ ویو بررسی نماییـد        آی  شرکت سی 

ای به کار رفته در این تحلیل را شناسایی کنید          و متغیره 
گزارشــی را در ). CIOview.com و در ibm.comدر (

 .مورد قابل اطمینان بودن چنین ابزاری، تهیه کنید

ــزات 50یــک شــرکت کوچــک،  .5  هــزار دلار در تجهی
ایـن مقـدار در سـال       . کنـد   گذاری می   روباتیک سرمایه 

ــشان داده مــی  ــا علامــت منفــی ن ــان ج. شــود صــفر ب ری
بینی شده در هر سال، از سال اول تا سال            نقدینگی پیش 

 جـویی در     هزار دلار است کـه در اثـر صـرفه          20پنجم،  

ــه    ــار، کـــاهش هزینـ ــه و  نیـــروی کـ ــواد اولیـ هـــای مـ
سـازمان  . های مالیاتی به دسـت آمـده اسـت          بخشودگی

هـا را      سال، روبات  5ریزی کرده که بعد از        مزبور برنامه 
جایگزین کند و انتظـار نـدارد کـه         های جدیدتر     با مدل 

 سـال   5طـی   . گونه ارزش اسقاطی داشته باشند      آنها هیچ 
جویی کـل    هزار دلار صرفه100این تجهیزات، موجب    

. شـوند   گذاری اولیه می     هزار دلار افزایش سرمایه    50یا  
جویی در آینده، کمتر از       با این وجود، یک دلار صرفه     

.  ارزش داردگـذاری در زمـان حـال،     یک دلار سـرمایه   
تخمــین % 15اگـر شــرکت، بازگــشت ســرمایه خــود را  

 دلار  15/1بزند، یک دلار باید در عرض یک سـال بـه            
 شـود   32/1تبدیل شود، بعد از دو سال، با بهره مرکب،          

 "عوامل تنزیل"های نقدینگی، به این  جریان. آخر و الی
. شوند تا ارزش فعلی آنهـا تخمـین زده شـود            تقسیم می 

جـوه نقـد را بعـد از ایـن تنزیـل، محاسـبه              کل جریان و  
گـذاری    نموده و در مورد قابل توجیه بودن این سـرمایه         

  .بحث کنید
  

  تکالیف گروهی 
هــای زیــادی در بــین متخصــصین  هــا و مخالفــت بحــث .1

سـپاری وجـود     ه با برون  ـهای اطلاعات، در رابط     مـسیست
یـک بخـش    : م کنید ـش تقسی ـروه را به دو بخ    ـگ. دارد

سپاری در مقیـاس وسـیع، دفـاع کنـد و            رد برون ـاز راهب 
کــار خــود را بــا   . ری بــا آن مخالفــت نمایــد  ـدیگــ
 cio.com, google.comآوری مطالــب جدیــد از  جمـع 

  .آغاز کنید

حـساب ویـژه بازگـشت        برای هـر گـروه، یـک ماشـین         .2  
هـای   به عنوان مثال ماشین حـساب    (سرمایه تعیین نمایید    
). فت، اوراکلِ و غیره   اِم، پیپل سا    بی  تولیدی شرکت آی  

هر گروه باید فهرستی از کارکردها و متغیرهای به کار           
ــد   ــراهم نمای ــات را ف ــن عملی ــه در ای ــی از . رفت گزارش

های هـر یـک از ابزارهـا تهیـه            مشخصات و محدودیت  
  .کنید
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  های اینترنتی  تمرین
شوید و   itgovernance.comو   google.comوارد سایت    .1

فاده از روش کارت امتیاز متـوازن،       مطالبی را در مورد است    
هـای فنـاوی اطلاعـات، پیـدا          گذاری  برای ارزیابی سرمایه  

 .های خود گزارش تهیه نمایید از یافته. کنید
، (gartnergroup.com)های گـارتنر گـروپ        به سایت  .2

اُ  آی  و ســــی(yankeegroup.com)یـــانکی گـــروپ   
(cio.com)  جدیدترین مطالب مربوط به    . ، مراجعه کنید

هـای    سپاری را جستجو کرده و گزارشـی از یافتـه           برون
 .خود، تهیه نمایید

 شوید و بررسی    (idc.com)سی    دی   آی سایت  وبوارد   .3
کنیــد کــه آنهــا چگونــه بازگــشت ســرمایه را در مــورد 

هـای     تـأمین و سـایر پـروژه       زنجیـرۀ های داخلـی،      شبکه
 .کنند فناوری اطلاعات، ارزیابی می

ــستم"ایت ـاز ســ .4 ــدی سی ــابعهــای م  (rms.net) 1"ریت من
 دیــدن کنیــد و خودآزمــایی ارزیــابی رویکــرد مــدیریت

 را انجــام دهیــد  2گــذاری فنــاوری اطلاعــات   ســرمایه  
(rms.net/self-test.htm) ــد ــا بتوانیــــ ــد، تــــ  فراینــــ

گیری فناوری اطلاعات سازمان خود را بـا چنـین            تصمیم
 .های برتر مقایسه نمایید ی در سازمانفرایند

ــا  plumtree.comوارد ســایت  .5 ــد کــه آنه  شــده و ببینی
هـا    چگونه تحلیل بازگشت سـرمایه را در مـورد درگـاه          

عناصـر اصـلی ایـن تحلیـل را فهرسـت           . دهند  انجام می 
 گیری خاصی وجود دارد؟ آیا در آن، جهت. کنید

 حـساب طـرح       شـده و از ماشـین      sap.comوارد سایت    .6
 اسـتفاده ) یا واقعـی  ( فرضی   IT برای یک پروژه     3مسأله
 .در مورد تجربه خود گزارشی بنویسید. کنید

ــایت  .7 ــوید و Searchcio.techtarget.comوارد ســ  شــ
یکی . ابزارهای رایگان تحلیل بازگشت سرمایه را بیابید      

از ابزارها را به انتخاب خود دانلود کنید و اجزاء اصـلی        
  .در این مورد گزارشی بنویسید. آن را شناسایی نمایید

  

  1نمونۀ 
    گذاری، سپس تحلیل؟ ابتدا سرمایه:  داخلیهای شبکه

  

ــ ـــرویک ــروژهـرد سنت ــورد پ ــستمی کــه در م ــای سی ــایه ه
گیـری در   اطلاعات وجود دارد این است که قبل از تـصمیم        

ع بـالقوه آن، مـورد      ـهـا و مناف ـ     مورد توسـعه سیـستم، هزینـه      
هـای    گـذاری   رمایهبا این حال، در مورد س     . تحلیل قرار گیرد  

 هــای مطمــئن جدیــد بــا قابلیــت ایجــاد متوســط در فنــاوری

هـا تـصمیم بگیرنـد        ازمانـممکن است س   ه،ـع قابل توج  ـمناف  
.  انجـام دهنـد     هـای مـالی را بعـد از پایـان پـروژه             که تحلیـل  

هـــا، رویکـــرد دوم را در رابطـــه بـــا  رکتـتعـــدادی از شـــ
 آغاز شد، به    1997های شبکه داخلی که پیش از سال          پروژه

  .کار گرفتند
  

 
1- Resource Management System 
2- IT Investment Management Approach Assessment Self-Test 
3- Casebuilder calculator 
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 جادز
 2 کــه در استراسـبورگ در ایالــت ویرجینیــا 1شـرکت جــادز 

کـار و خـانوادگی چـاپ         واقع شده، یـک شـرکت محافظـه       
 را 3است کـه نـشریات مختلـف و از آن جملـه مجلـه تـایمز          

های اطلاعات     قائم مقام سیستم   4ریچارد وارِن . کند  چاپ می 
کنـد تـا       صـبر مـی    جادز معمـولاً  "شرکت، اظهار داشت که     

، اما منافع اینترنت آنقـدر      ...فناوری، خود را به اثبات برساند     
گیری،  رسیدند که صرف زمان برای تصمیم عظیم به نظر می

 جادز، فناوری اینترنت را ابتدا      ". رسید  به نظر غیرعقلانی می   
برای ارتباطات به کار برد تـا نیازهـای مـشتریان را بـرآورده              

هـای داخلـی      های شبکه   ه ساخت برنامه  سپس شروع ب  . سازد
یکـی از  . های کاری داخلی را تـسهیل نمایـد    نمود تا فعالیت  

ها برای شـرکت، پهنـای بانـدی          های اهمیت این برنامه     نشانه
، بـدون  90دهـۀ  جـادز در  . کند است که آنها را پشتیبانی می 

 فایده، اندازه این پنهای باند را حـدود         -تحلیل رسمی هزینه  
  .یش دادافزا% 900

  الی لیلی و شرکا
 یک شرکت داروسـازی بـسیار بـزرگ اسـت کـه             اِلی لیلی 

ایـن  . باشـد    واقـع مـی    5دفتر مرکـزی آن در اینـدیانا پـولیس        
هـای جدیـد دارد، در    شرکت که گرایش زیادی به فنـاوری     

مـدیران  .  شروع به بررسی پتانسیل اینترنت نمـود       1993سال  
 توانند بسیاریاخلی میهای د  دریافتند که با استفاده از شبکه     

هـا در انـواع وسـیعی از          از مشکلات مربوط به توسعه برنامـه        
هـای شـبکه را برطـرف         افزاری و پیکربندی    بسترهای سخت 

از آنجایی که منافع این کـار بـسیار واضـح بودنـد، از              . کنند
های   های توسعه برنامه     معمول توجیه مالی برای پروژه     فرایند

هـای    گروه سیستم . پوشی شد   ، چشم )یاینترانت (شبکه داخلی 
هـای    اطلاعات که به کاربران در توسعه و نگهـداری برنامـه          

 مـاه، تعــداد  15کنـد، در عــرض   شـبکه داخلـی کمــک مـی   
  . نفر افزایش داد10 نفر به 3کارکنان خود را از 

      َ            نیده م اینتراکتیو
ــدهمَ ــع در دالاس اســت کــه   6نی  یــک شــرکت تبلیغــاتی واق

نیدهمَ دریافت کـه    . ختلف آمریکا دارد  دفاتری در بخشهای م   
کارمندان جهت تهیه اسناد مزایـده، اسـتفاده از مطالـب سـایر             

. داننــد هـای مــشابه را مفیـد مـی    پرسـنل شـرکت بــرای پـروژه   
متأسفانه، پیدا کردن و سپس انتقال مطالب مربوطه در جاهای          

بعـد از  . مختلف و با اشکال متفاوت، کار بسیار دشـواری بـود   
 مورد راهکارهای مختلف، شرکت فنـاوری شـبکه         تحقیق در 

  .داخلی را به عنوان بهترین راه حل تشخیص داد
ــی ــدهم، از ئ ــستم کمــک   دی نی ــرای توســعه سی اس ب

، این شرکت، کـار بـا یکـی از دفـاتر            1996در سال   . گرفت
اکنـون    هـم . خود را به عنـوان پایگـاه آزمایـشی آغـاز کـرد            

 را در ســطح ای شــرکت، شــبکه داخلــی و خــارجی پیچیــده
  بـود،  "قابل توجه "گذاری    اگر چه سرمایه  . سازمان داراست 

  

 
1- Juddʹs 
2- Strasburg, Virginia 
3- Time magazine 
4- Richard Warren 
5- Indianapolis 
6- Needham 
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 مفـصل مـالی انجـامروژه، تحلیـلـل از شـروع پ ـ    ـم قب ـنیده
: گویـد   مـی ) دیویـد کینـگ   (ران شرکت   ـیکی از مدی  . نداد

ای کـه کارمنـد، مـشتری         در حقیقت سیستم، اولـین مرتبـه      "
غــاز کنــد، جبــران هزینــه خــود را آ جدیــدی را جــذب مــی

ــه اطلاعــات    ــه راحتــی ب ــرا آن کارمنــد ب خواهــد نمــود، زی
  ."همکاران خود، دسترسی داشته است

             َ ِ  های طراحی ک د نس سیستم
 کالیفرنیـا   2سَن خوزه  یک شرکت مشاوره واقع در       1کَدِنس
وری پرسـنل فـروش       این شرکت تصمیم داشت بهـره     . است

خود را با بهبود ارتباطات داخلی و آموزش فروش، افزایش          
اما بعـداً   .  را در نظر گرفت    3لوتوس نوتز برای این کار    . دده

سپس با کمک یک    . نظر کرد   های آن، صرف      به دلیل هزینه  
از آنجـایی   . مشاور یک سیستم شبکه داخلـی را توسـعه داد         

 آمـوزش فـروش خـود را بـرای کـار بـا              فراینـد که شرکت   
سیستم جدید، مهندسـی مجـدد کـرد، پـروژه بـیش از حـد               

  .یدمعمول طول کش
 کــه یــک بنگــاه تحقیقــات 4شــرکت اینترنــشنال دِیتــا

فناوری اطلاعات اسـت، بـه کَـدِنس کمـک کـرد تـا یـک                
در ابتدا، این   .  انجام دهد  5"پس از اتمام پروژه   "تحلیل مالی   

روش، منافع را براساس دستیابی به کارکنان به سهمیه کامل          
سـی    دی  با این حال، بعـدها آی     . کرد  فروش آنها محاسبه می   

 یافت که مشخصه بهتر برای این کار، دستیابی نمایندگان         در

هـای    هزینـه . جدید بـه نـصف سـهمیه فـروش اسـت          فروش    
 هـزار دلار بـود، متوسـط مخـارج سـالیانه،            280شروع کـار    

ــر از  ــزاردلار تخمــین زده شــد و صــرفه 400کمت جــویی   ه
مـدیر  . ی گردید ـبین  شـون دلار پی  ـ میلی 5/2انه، بیش از    ـسالی

دانستیم   ما می ":  اظهار داشت  6)بَری دمِکَ   (رکتـفروش ش 
قدرتمند خواهـد بـود، امـا آنچـه کـه           .. .که توجیه اقتصادی  

باعث تعجب ما شد این بود که اعداد واقعی تا آن حـد بـالا               
  ."ودندب

   برگرفته از:منبع
Korzenioski (1997) and the cited companies’ Web sites. 

   1هایی نمونه  پرسش
 کجا و تحت    "گذاری، سپس تحلیل    بتدا سرمایه ا"شیوه   .1

چه شرایطی مناسب است؟ در چه شـرایطی و در کجـا             
هـای خاصـی از فنـاوری و دیگـر            نامناسب است؟ مثـال   

 .شرایط ذکر کنید

گـذاری، سـپس      ابتـدا سـرمایه   "کنیـد رویکـرد       فکر می  .2
های داخلـی     های شبکه    تا چه مدت برای پروژه     "تحلیل

، )و بـه چـه دلیـل      ( زمـانی    مناسب خواهد بـود؟ در چـه      
رویکردهای سنتی توجیه پروژه، جایگزین آن خواهـد         

 )یا اینکه آیا این تغییر، قبلاً اتفاق افتاده است؟(شد؟ 

ــروژه .3 ــالی کامــل    انجــام پ ــل م  هــایی کــه از یــک تحلی

 
1- Cadence 
2- San Jose 
3- Lotus Notes  
4- International Data Corp. 
5- ʺAfter-the-factʺ financial analysis 
6- Barry Demak 



 

 

 اقتصاد فناوری اطلاعات   13فصل  1052

هـایی را در بـر خواهـد          اند، چه ریسک    برخوردار نبوده 
هـا را     تواننـد ایـن ریـسک       ها چگونه می    داشت؟ سازمان 
 کاهش دهند؟

بر اساس ارقامی که برای پـروژه شـبکه داخلـی کَـدنِس              .4
 ارائه شده است، از یک صفحه گسترده        1دیزاین سیستمز 

. برای محاسبه ارزش خالص فعلی پروژه اسـتفاده نماییـد         
  . سال فرض کنید5دوره حیات پروژه را 

گـذاری، سـپس      ابتدا سـرمایه  "آیا ارتباطی بین رویکرد      .5  
ــل ــا"تحلی ــستم ، ب ــتفاده از سی ــالی و اس ــل م ــای   تحلی ه

 بینید؟ بازیافت هزینه رفتارگرا می

 ربط  2مورد نیدهَم را به مفهوم یک مخزن پایگاه دانش         .6
  .دهید

  

  2نمونۀ 
هـای   سپاری فناوری اطلاعـات خـود، بـر مزیـت         کُن با برون  

      کند اش تمرکز می رقابتی
  

 مسأله
ایـن شـرکت،    . تی چند ملیتی واقع در فنلاند است      کُن، شرک 

هزار پلکان برقی و آسانسور تولید کرده و        20سالانه بیش از    
 کشور نصب نموده و خدمات لازم را        40آنها را در بیش از      

 درصـد از کـسب و کـار کُـن، در            30حـدود   . کند  ارائه می 
چندین سال پیش، شرکت یک راهبرد      . ایالات متحده است  

 را در پـیش گرفـت و بـه زودی دریافـت کـه               سـازی   جهانی
های داخلی فناوری اطلاعات، بـرای پـشتیبانی از ایـن           فرایند

گیری فنـاوری   به کار این امر در مورد     . توسعه، کافی نیستند  
افـزای خـصوصی      های ارتبـاطی ارزش     اطلاعات برای شبکه  
های فناوری اطلاعـات، بـه        هزینه. کرد  شرکت نیز صدق می   

 با ایـن حـال، نقـش آنهـا در          . یش بودند سرعت در حال افزا   

 .های اداری و فروش جهانی بـسیار پـایین بـود            کاهش هزینه   
کُن، در سرتاسر جهان بسترهای فناوری اطلاعـات مختلفـی          

ــواع برنامــه ــا ان اســتاندارد و داخلــی، مــدیریت غیرهــای  را ب
هــای فنــاوری اطلاعــات  یــک از زیرســاخت هــیچ. کــرد مـی 

د و با یکـدیگر اتـصال یـا سـازگاری           مناطق، یکپارچه نبودن  
  . جهانی کُن در خطر بود راهبرد. نداشتند

  راه حل
شرکت کُن دریافت که باید یک محـیط اسـتاندارد جهـانی       

در عین حال ایـن     . فناوری اطلاعات را اجرا و مدیریت کند      
دانست کـه کـسب و کـارش در ارتبـاط بـا پلکـان         را نیز می  

  بنابراین تصمیم . اطلاعاتبرقی و آسانسور است، نه فناوری       
 کُن قبلاً با   . سپاری کند   گرفت که فناوری اطلاعات را برون     

 

 
1- Cadence Design System 
2- Repository Knowledge base 
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فــریم خــود بــه شــرکت کــامپیوتر واگــذاری عملیــات مــین
 سپاری فناوری اطلاعات را تجربه کرده بـود،         ساینس، برون 

بنـابراین  . تـر بـود     سـپاری بـسیار وسـیع       اما این بار دامنه برون    
نهادی را بررسـی کـرد و سـرانجام         هـای پیـش     شرکت، طـرح  

کننده جهانی فناوری اطلاعات،  تصمیم گرفت تا با دو تأمین
از ایـالات متحـده    جی از آلمـان، و هیولـت پکـارد    سپ ایِ

  .وارد شراکت شود
 توضــیح داده شـد، ســپ  7 کــه در فـصل  همـان طـور  

 در سطح جهان است و تقریبـاً        ERPدهنده    ترین ارائه   بزرگ
شـامل یـک انبـار     (SAP R/3افـزاری   رم ماژول ن72تمامی 
 کـشور،  16 در SAPمحـیط  .  گرفتبه کاررا در کُن    ) داده

های   کاربر در تمامی حوزه  4300استفاده شده است و دارای    
  .کارکردی است

ــدیریت      اچ ــودن و مـ ــراهم نمـ ــور فـ ــه منظـ ــی، بـ پـ
 بـه کـار   شـود،      بر روی آن اجرا مـی      SAPافزاری که     سخت

 مـورد اسـتفاده از دو فروشـنده،      گیری در   تصمیم. گرفته شد 
افزار و    توانستند نرم   اِم و اوراکل، هر دو می       بی  آی. ساده نبود 
افـزار را فـراهم کننـد، امـا همکـاری بـا دو فروشـنده                  سخت

  .جداگانه، به نوعی تضمین بهترین رویکرد بود
پی، بیست سرور یونیکس کُن را در سه مرکز داده            اچ

تا بـرای آمریکـای شـمالی،       یکی در آتلان  (کند    مدیریت می 
دیگری در سنگاپور برای آسیا و آخرین مورد در بروکسل          

هـای خـود      این شرکت، از جدیدترین فنـاوری     ). برای اروپا 
به علاوه، در این سیستم بـرای اطمینـان از          . نماید  استفاده می 

 افـزار   و نـرم Open viewمحیطی با دسترسی بالا، از شبکه 

ایـن  . شـود   پـی نیـز اسـتفاده مـی         اچامنیت و مدیریت سیستم       
  هزینـه . شود   مرتبط می  1سی  ام  سیستم با ذخیره و پشتیبانی ای     

  . میلیون دلار است5سپاری جهانی،  سالانه این برون
کل زیرساخت فنـاوری اطلاعـات، جهـانی مـرتبط و           

 های کاری مشابهی را در    فرایندها و     یکپارچه بوده و فعالیت   
ــی   ــشتیبانی م ــشورها، پ ــامی ک ــد تم ــستم، داده. کن ــای  سی ه

بلادرنگــی را در زمینــه فــروش محــصول، ســودآوری و     
کارهای معوقه در سطح کشور، منطقـه و جهـان، در اختیـار             

  .گذارد مدیریت می
های فناوری اطلاعات را برای خـود         کُن برخی قابلیت  

ــی  ــه م ــر      نگ ــود در ام ــرکای خ ــه ش ــد فعالان ــا بتوان دارد ت
م داخلی، به طور منظم، بـه       تی. سپاری را مدیریت نماید     برون

پـی بـا      کننـد و سـپ و اچ        صورت برخط با هم ملاقـات مـی       
  .یکدیگر همکاری نزدیکی دارند

  نتایج
دهـد تـا بـر        سپاری به کُن این امکان را می        قراردادهای برون 

هزینـه ایـن کـار، تنهـا        . های اصلی خود تمرکز نمایـد       مزیت
 هـای ثابـت زیرسـاخت و        هزینـه .  درصد فروش اسـت    02/0

شــرکت، کنتــرل بهتــری بــر روی . انــد افــراد، حــذف شــده
هـای کـاری،      فراینـد ها دارد و در مورد طراحی مجدد            هزینه

ــابراین ســازماندهی مجــدد آن،   انعطــاف ــذیرتر اســت و بن پ
دهنـــدگان خـــدمات  ارائـــه. گیـــرد ســـرعت بیـــشتری مـــی

درصـد از  % 5/99کننـد کـه در    سپاری شده تضمین می    برون
زمان واقعی بر پا بودن . س خواهد بودزمان، سیستم در دستر   

  .سیستم، به صد در صد بسیار نزدیک بوده است

 
1- EMC 
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   2هایی نمونه  پرسش
سـپاری در کُـن، چـه مـواردی           های اصلی برون    محرک .1

 بودند؟

 چرا کُن تصمیم گرفت با چندین فروشنده کار کند؟ .2

 سپاری، چیست؟ های برون بعضی از ریسک .3

   را کنترل کند؟تواند فروشندگانش کُن چگونه می .4

رجــوع بــه ســایت در ( rsleads.com/208cn-254 برگرفتــه از :بعامنــ  
 The Elevation of IT Outsourcingʺ و )2003 فوریـه  13تـاریخ  

Partnershipʺ (2002).  
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 5بخش
  سازی و مدیریت فناوری اطلاعات پیاده

 

 هایل برنامهصتح
 و زیرساخت فناوری اطلاعات

  فصل

14 
هـای فنـاوری       برنامـه  تحصیلانداز و چارچوب      چشم 14-1

 اطلاعات
هـای سیـستم      ریـزی برنامـه     شناسایی، توجیه و برنامـه     14-2

 اطلاعات
هـای    گزینـه : هـای فنـاوری اطلاعـات        برنامه تحصیل 14-3

 موجود
 افزاری دهندگان خدمات نرم سپاری و ارائه برون 14-4
افزار و سایر مسائل مربوط بـه         انتخاب فروشنده و نرم    14-5

  یساز پیاده
ــاه   14-6 ــه پایگ ــصال ب ــاری   ات ــرکای تج ــای داده و ش : ه

 سازی یکپارچه
  یندهای کاریاطراحی مجدد فر 14-7
یندهای انقش فناوری اطلاعات در طراحی مجدد فر       14-8

 کاری
 ها یندها و سازماناساختاردهی مجدد فر 14-9

  :ها نمونه

  شرکت پایونیر .1
   مک دونالدز .2

  اهداف آموزشی
  :توانید می پس از مطالعۀ این فصل، شما 

 .یند تحصیل یا توسعه فناوری اطلاعات را شرح دهیدافر  

های فناوری اطلاعـات را       ریزی پروژه   شناسایی، توجیه و برنامه     
 .توضیح دهید

هـای    هـای اصـلی تحـصیل فنـاوری اطلاعـات و مـلاک              گزینه  
 .ها را نام ببرید انتخاب این گزینه

های انتخاب یک رویکرد تحـصیل را شـرح           استفاده از ملاک    
 .دهید

 .افزاری را شرح دهید دهندگان خدمات نرم ارائهنقش   
 .افزار را شرح دهید یند انتخاب فروشنده و نرمافر  
 .سازی را بفهمید برخی از مسائل اصلی مربوط به پیاده  

هـای داده،     های فناوری اطلاعات به پایگـاه       مسأله اتصال برنامه    
  . درک نماییدها و شرکای کاری را ها، شبکه سایر برنامه

هـای انجـام ایـن      یندهای کاری و روش   الزوم طراحی مجدد فر     
  .کار را شرح دهید

                                                               پشتیبانی فناوری اطلاعات از طراحی فرایند و مهندسی مجـدد            
هـا و     هـا، موفقیـت      را توضـیح داده و فعالیـت                      فرایندهای کاری 

  .های طراحی مجدد را شرح دهید شکست
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  ارت الکترونیکی به دست آورد، یک سیستم تجگلد استرنچگونه 

پـردازد،     که یک قرن است به تولیـد مـواد دندانپزشـکی مـی             (sterngold.com) 1گلد  استرن
 در  گلـد   اسـترن دفتر مرکـزی    .  است 2سی در لندن   ال یک شرکت فرعی کوکسُن گروپ پی     

نیـز   کارمند است اما دفاتری      90 در ماساچوست قرار دارد؛ این شرکت، تنها دارای          3اتلِ بُرو 
  .در اروپا و آمریکای جنوبی دارد

  مسأله صورت 
 400،000  تـا  350،000  محصول خود را یا به صورت مستقیم بـه         4000این شرکت، بیش از     

 میلیون نفر شـاغل در ایـن        5کنندگان به     فروشد یا از طریق توزیع      متخصص دندانپزشکی می  
وی مشتریان تکراری صـورت     ها در مقادیر کم، به دفعات از س         سفارش. دهد  حرفه، ارائه می  

. کنند محصولات، در همـان روز برایـشان ارسـال شـوند             گیرد که معمولاً درخواست می      می
دهی آسان را بـرای مـشتریان         تواند امکان سفارش     دریافت که با فروش برخط می      گلد  استرن

د تر به دست مشتری برسـان  فراهم کند، هزینه تراکنش خود را کاهش دهد و کالاها را سریع   
 ایـن   سـایت   وب. توانند باعث ایجاد مزیت رقابتی برای شرکت شـوند          که همه این موارد می    

 تصمیم گرفت که یکی از این دو گزینـه را           گلد  استرن. های فروش بود    شرکت، فاقد قابلیت  
یـک برنامـه تجـارت الکترونیکـی را بـه صـورت             ) 1 (:برای حل مشکل خود، انتخاب کنـد      

  .سپاری کند رنامه را بروناین ب) 2 (داخلی توسعه دهد

   راه حل 
را   فناوری بود که به آن امکـان کـاهش زمـان بـه بازاررسـانی     راه حلاین شرکت، به دنبال 

ها دسترسی پیدا کند، امنیت بالایی داشته باشـد، بـسیار قابـل        بدهد، به بهترین افراد و فناوری     
 گلـد  اسـترن .  نمایـد اطمینان باشد و امکان تمرکز شـرکت بـر مزیـت اصـلی خـود را فـراهم            

 توسـعه داخلـی   راه حـل دانست که تنها با داشتن یک فـرد در زمینـه فنـاوری اطلاعـات،          می
ممکن نیست و مستلزم استخدام پرسنل بیشتر و به وجود آمدن یک بخش فناوری اطلاعات               

  .سپاری برنامه گرفت  تصمیم به برونگلد استرنبنابراین . عظیم موقت است
 

1- Stern gold 
2- London-based Cookson Group PLC  
3- Attleboro 
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 که چگونه یک شریک کاری قابل اعتماد انتخاب شود کـه نیـاز           اکنون سؤال این بود   
هــای طــولانی بــا  هـا و مــصاحبه  پــس از بررســی. بـه اقــدام ســریع، امــا دقیـق را درک نمایــد  

ــوربریج   ــرکت ش ــالقوه، ش ــاران ب ــه تجــارت     1پیمانک ــانی برنام ــعه و ســپس میزب ــرای توس ب
مـورد تأییـد    ) ن گـروپ  کوکـسُ (این انتخاب، توسط شرکت مادر      . الکترونیکی انتخاب شد  

  .قرار گرفت

  فرایند 
در ابتدا، یک تیم    .  دنبال کرد  2شوربریج رویکرد اختصاصی خود را با عنوان ئی متودولوژی        

این تـیم، کـار خـود را بـا ارزیـابی نیازهـای کـسب و کـار                   . سازی فروشنده، ایجاد شد     پیاده
سـپس اهـداف و     . دآوری نمو    شروع کرد و به کمک مصاحبه، اطلاعات را جمع         گلد  استرن

مـسأله اصـلی ایـن بـود کـه پـروژه بایـد قبـل از زمـان                   . بندی ایجاد گردید    یک جدول زمان  
 بتواند به مشتریانش نشان     گلد  استرنرسید، تا     نمایشگاه تجاری سالانه این صنعت به اتمام می       

  .دهی کالا به صورت برخط، چقدر ساده است دهد که سفارش
دهـی     یک سیـستم سـفارش     گیرنده  این گام در بر   . دگام بعدی، ایجاد یک معماری بو     

) 2مرحله  (4های عملیات اجرایی    سازی آن با سیستم     و یکپارچه ) مرحله یک  (3واسط مستقیم 
 محصول وجود داشتند که اطلاعـات مربـوط بـه           4000این کار ساده نبود، زیرا بیش از        . بود

بـه یـک پایگـاه داده بـزرگ         اطلاعات مـرتبط،    . آنها در نقاط مختلف شرکت، پراکنده بود      
در اینجـا، یکـی از کارهـای اصـلی، ایجـاد موتـور جـستجویی بـود کـه بـرای                      . منتقل شدند 

مفیـد  ) هـای دندانپزشـکی   برای مثال، دندانپزشکان، آزمایـشگاه    (های مختلف مشتریان      گروه
. هــا، نیازهــا و عــادات خریــد متفــاوتی داشــت ریان، دانــشـهــر گــروه از مــشت. ع شــودـواقــ

 و شوربریج، از طریق همکاری نزدیک با یکدیگر، مرحله اول را در کمتر از سـه         گلد  استرن
  .ماه به اتمام رساندند

اولاً برای آنکـه بخـش مـالی،        . های بسیاری را در بر داشت       اجرای مرحله دوم، چالش   
دهـی، یکپارچـه شـوند،     ها بتواننـد بـه بهتـرین نحـو بـا سیـستم سـفارش             انبار و انجام سفارش   

 
1- Surebridge Inc. 
2- E-Methodology 
3- Front-end Ordering System 
4- Back-Office System 
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این امر مستلزم خـدمات یـک مـشاور اسـت و بـه طراحـی مجـدد                  . ورد نیاز است  تخصص م 
های داخلی متعددی برای پـشتیبانی     همچنین، سیاست . شود  های کاری منجر می   فرایندبرخی  

گـذاری پیچیـده، بـا ایجـاد          برای مثال، یک سیاست قیمـت     . پروژه اینترنتی، تغییر داده شدند    
  .، ایجاد شددهی قواعد مشخص در ارتباط با تخفیف

   دستاوردها 
دهـی بـا      یکپارچه شدن سیستم سفارش   : کند  ای را فراهم می     های عمده   سیستم جدید، قابلیت  

مــشتریان قبــل از . هــا  داده بخــش اجرایــی، کــاهش خطاهــای ناشــی از وارد کــردن دســتی 
 ردیـابی سیـستم،    دهی از وضعیت موجـودی انبـار، بلادرنـگ مطلـع شـده و قابلیـت            سفارش

ها مربوط به مشتریان خاصی  تخفیف. دهد ها را به مشتری اطلاع می عیت سفارشآخرین وض 
هـا    زمانی که سـفارش   . دانند چقدر خواهند پرداخت     است، بنابراین آنها به محض ورود، می      

بـه عـلاوه، اکنـون      . شوند  های اعتباری مشتریان، به طور بلادرنگ تأیید می         ارائه شد، کارت  
ایـن  . اتی خود را بدون نیاز به ارسال نامه، به مشتریان ارائه کند           تواند مطالب تبلیغ    شرکت می 

هـای مـشتری را دارد کـه ایـن امـر بـه شـرکت امکـان                    سایت قابلیت ردیابی جریان کلیـک     
سازی محصولات و ارائه محصولات و خدمات برای فروش غیرمستقیم یـا فـروش                  سفارشی

هـای بازاریـابی از طریـق     ای انجام فعالیته  به علاوه، سایت دارای قابلیت    . دهد  ، را می  1بیشتر
  . است2پست الکترونیکی با استفاده از بازاریابی مجاز

  : نتایج زیر را ثبت نمودگلد استرن) اندازی دو سال پس از راه (2004تا سال 

دهـی    ، از طریق ارائه حمل رایگان، تعداد بیشتری از مشتریان را به سـفارش             گلد  استرن •
 .، تعداد مشتری پایه را افزایش دادترتیب دینببرخط، تشویق نمود و 

منجر بـه افـزایش     ) که انجام آن به صورت برخط، ساده است       (تبلیغات بیشتر محصول     •
 .تعداد مشتریان و فروش شده است

هـای اداری را   جـویی در هزینـه   شرکت و همچنین مشتریان، افزایش کـارایی و صـرفه      •
 .اند تجربه کرده

 .ست معمولی تا حد زیادی کاهش یافته استاستفاده از فکس و سیستم پ •

 
1- Cross-sell and up-sell products and services 
2- Permission marketing  
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 .حضور برخط باعث تماس بیشتری با شرکای کاری شده است •

 صـاحب   گلـد   استرناز آنجا که    (ارتباط تنگاتنگی با شرکای فناوری ایجاد شده است          •
هـای    کنـد، چـالش     زیرساخت فناوری اطلاعات است و شوربریج تنها آن را اجرا مـی           

 ).ت، به حداقل رسیده استموجود در ارتباط با مشکلا

پـذیر   استفاده از یک فروشنده خارجی، اتمام مرحله اول را در کمتر از سه ماه، امکـان         
شـد، دو تـا سـه سـال بـه طـول        کرد، در حـالی کـه اگـر کـار در داخـل سـازمان انجـام مـی                 

ایـن  .  باشـد  پیـشگام گلـد را قـادر سـاخت تـا در صـنعت خـود،                این امـر اسـترن    . انجامید  می
  .های مختلف ترجمه شده است  جهت حضور در بازار جهانی به زبانتسای وب

  ).2004دسترسی در جولای  (sterngold.com و Craig (2003) برگرفته از  :بعامن

  ها آموخته 
سـپس توضـیح    . شـود   دهد که چگونه یک برنامه فناوری اطلاعات آغاز مـی           این نمونه نشان می   

رای ساخت یک برنامه فناوری اطلاعات انتخـاب        ای را ب    دهد که چگونه یک شرکت گزینه       می
پـس از آن،    . سپار برای ساخت یک برنامه سفارشی انتخاب شد         در این مثال، یک برون    . کند  می

ها و طراحی مجدد برخی فرایندسازی به مطالعه  پیاده. شود سازی برنامه ایجاد می    تیمی برای پیاده  
انجـام سـفارش،    (هـای اجرایـی       تم سفارش با بخـش    سازی سیس   نیاز به یکپارچه  . از آنها نیاز دارد   

آمـوزیم کـه پیـشگام بـودن      در نهایـت، مـی  . ضـروری اسـت  ) موجودی، حسابداری، پرداخـت   
  .کلیه این مسائل و برخی مسائل مرتبط دیگر، موضوع این فصل هستند. تواند سودمند باشد می
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، "تحـصیل "با آوردن عنوان    . های اطلاعات است    ل، تمرکز ما بر تحصیل سیستم     در این فص  
: گیـریم   هـا را در نظـر مـی         کلیه رویکردهای ممکن برای به دسـت آوردن و داشـتن سیـستم            

هـای فنـاوری      برنامـه : مسأله تحصیل، به چندین دلیل پیچیـده اسـت         .اجاره یا ساخت   خرید،
کنند و ممکن است شـرکای   ا گذشت زمان، تغییر میاطلاعات بسیار متنوع هستند، همواره ب    

هـای فنـاوری      به علاوه، روش واحدی بـرای تحـصیل برنامـه         . کاری متعددی را شامل شوند    
از (سـپاری نمـود       توان آنها را در داخل سازمان توسعه داد، بـرون           می: اطلاعات وجود ندارد  
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اسـتراتژی دیگـری کـه بـه        . و، یا ترکیبی از ایـن د      )سازمان دیگری خریداری یا اجاره شوند     
برای استفاده بایـد  . ها با اجزاء از پیش ساخته است شود، ساخت برنامه   مرور زمان متداول می   

توانــد دارای اجزائــی از  حتــی یــک برنامــه واحــد مــی. تــرین آنهــا شناســایی شــوند مناســب
  .فروشندگان متعدد و مختلف باشد

. طلبـد   ی از رویکردهـای توسـعه را مـی        های فناوری اطلاعات، انواع مختلف      تنوع برنامه 
 یا  HTML  ،Javaوسیله    توانند به   های کوچک تجارت الکترونیکی می      برای مثال، فروشگاه  

سـازی    های تجاری پیـاده     نویسی ساخته شوند یا به سرعت از طریق بسته          های برنامه   سایر زبان 
 (ASPs)افـزاری    رمدهنـدگان خـدمات ن ـ      گردند، در ازای دستمزد ماهیانه نـاچیزی، از ارائـه         

تـر    هـای بـزرگ     برنامـه . اجاره شوند، یا مانند آب و برق، در هنگـام نیـاز خریـداری گردنـد               
های متوسـط و      ساختن برنامه . سپاری گشته یا به صورت داخلی، ساخته شوند         توانند برون   می

 هـای داده    های اطلاعات موجود از قبیل پایگاه       بزرگ، مستلزم یکپارچگی گسترده با سیستم     
. هـای کـاربردی اسـت       ریزی منابع سـازمان و سـایر برنامـه          های داخلی، برنامه    شرکت، شبکه 

 ,Xia and Lee)تواند بسیار پیچیـده باشـد    های فناوری اطلاعات می بنابراین، توسعه پروژه

2004).  

 1-14 که در شـکل  است تحصیل یک برنامه فناوری اطلاعات، شامل پنج گام اصلی         فرایند
  .گیرند  مورد بحث و بررسی قرار میدر ادامهها،  این گام. ده استنشان داده ش

هـای اطلاعـات،    سیستم. های اطلاعات ریزی سیستم شناسایی، توجیه و برنامه  : 1گام  
بنـابراین،  . شـوند   های کسب و کـار، سـاخته مـی        فرایندمعمولاً به عنوان توانمندکننده برخی از       

جهت تحقـق  . های خاص آن باشدفرایندمه کلی سازمان و ریزی آنها باید در راستای برنا   برنامه
هایی، مجـدداً  فراینـد همه منـافع پـشتیبانی فنـاوری اطلاعـات، ممکـن اسـت لازم باشـد چنـین                 

هایی کـه     به علاوه، هر برنامه باید با استفاده از روش        ).  را ببینید  8-14بخش  (ساختاردهی شوند   
ا اطمینـان حاصـل شـود کـه کـارکرد لازم             شرح داده شد، به دقت تحلیل گردد ت        13در فصل   

هـایش را   های کـسب و کـار و کـاربران را دارد و منـافع آن، هزینـه       فرایندبرای تحقق نیازهای    
هـایی کـه بـه     هر دوی این کارها ممکن است پیچیده باشند، امـا بـرای سیـستم     . نماید  توجیه می 

نتیجـه  . بالایی است، لازمند  گذاری    سازی و نگهداری آنها، مستلزم سرمایه       دست آوردن، پیاده  
این گام، تصمیمی است در مورد اینکه یک برنامـه خـاص بـا یـک جـدول زمـانی، بودجـه و                       

 فرایند تحصیل
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 2-14 و در بخـش      6ایـن گـام در راهنمـای فنـاوری          . یت مشخص، پذیرفته شود یا خیـر      مسئول
.  را ببینیـد Kendall and Kendall (2005)بـرای جزئیـات بیـشتر،    . توضیح داده شده اسـت 

. گـردد   انجـام مـی   ) و در صورت نیاز، با کمک مـشاوران       ( مرحله معمولاً در داخل سازمان       این
  . سپاری گردند توانند به صورت داخلی انجام شوند یا برون های بعدی، می کلیه گام

 ـ  ـاد معم ـایج: 2گام   هـدف  .  رویکـرد تحلیـل سیـستم   -اتـاری فناوری اطلاع
طـور     همان فناوری اطلاعات، معماری  . ت است اصلی این گام، خلق معماری فناوری اطلاعا      

 شرح داده شد، ترسیم ذهنی نحـوه تحقـق اهـداف اطلاعـاتی سـازمان،                12 و   2که در فصل    
راهنمـای  بخـش اول  شـرح دقیـق ایـن گـام، در     . های یک برنامه خاص است    ط قابلیت ـتوس

  . آمده است6فناوری 

  

ســـایت راهنماهـــای فنـــاوری در وب 
 .موجود است

.هافرایند کسب برنامه 1-14شکل 
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برای مثال، یـک کمیتـه      (اهبردی  ریزی ر   ، به سطح برنامه   2نتایج به دست آمده از گام       
برای مثال، ممکـن  . در نتیجه، ممکن است سبد برنامه تغییر کند      . شوند  فرستاده می ) راهبردی

. است کمیته راهبردی، پروژه خاصی را به دلیل پرخطر بودن آن، تغییر داده یا محدود نماید               
د را گرفـت، در     به محض اینکه معماری موردنظر، تدوین شـده و پـروژه، تأییـد نهـایی خـو                

  . گیری شود مورد چگونگی توسعه یک برنامه خاص، باید تصمیم

هـای فنـاوری اطلاعـات،        برنامـه . انتخاب یک گزینه توسعه و تحصیل برنامه      : 3گام  
 معرفـی  6توانند با رویکردهای متعددی توسعه یابند که در این فصل و راهنمای فنـاوری              می

  : خواهند شد

 ). تواند انجام شود های متعددی می این کار به روش(زمان ساختن سیستم در داخل سا •

 .واگذار کردن ساخت یک سیستم سفارشی به یک فروشنده •

 . توسط خودتان یا فروشنده) با تغییر یا بدون تغییر(خرید یک برنامه و نصب آن  •

افزاری یـا اجـاره آن از طریـق پـردازش         خدمات نرم  دهنده  افزار از یک ارائه     اجاره نرم  •
 .تراک عمومیاش

 . ورود به شراکت یا اتحادی که به شرکت امکان استفاده از برنامه شخصی دیگر را بدهد •

یا ) مزایده معکوس(پیوستن به یک بازار الکترونیکی از قبیل سایت مزایده، سایت مناقصه  •
 . نماید  فراهم میکنندگان های موردنیاز را برای شرکت ای که قابلیت معامله

 .کیبی از رویکردهای فوقاستفاده از تر •

  .  را ببینید4-14 و 3-14های  برای جزئیات بیشتر، بخش
. انـد    ارائـه شـده    5-14هـای مختلـف، در بخـش          معیارهای مهم انتخاب در بین گزینـه      

در . گـردد   گیـری شـد، سیـستم مـوردنظر، تهیـه مـی             زمانی که در مورد یک گزینه، تـصمیم       
هـای   بـرای بررسـی رویـه   . و بـه کـارگیری اسـت   انتهای این گام، یک برنامه، آمـاده نـصب       

  . را ببینید6موجود در این کار، راهنمای فناوری 
های موجود را انتخاب کنیـد، بـه احتمـال زیـاد ناچـار خواهیـد بـود                    هر یک از گزینه   

شود بـا فروشـندگان، کـار کنیـد و          افزارها را برگزیده و لازم می       برخی از فروشندگان یا نرم    
  .)5-14بخش (مائید آنها را مدیریت ن
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های فناوری اطلاعات، باید به شبکه داخلی شرکت           برنامه .نصب، اتصال و غیره   : 4گام  
اتـصال بـه شـرکای    . هـا، متـصل شـوند    های داده و سـایر برنامـه      های خارجی، پایگاه    یا شبکه 

 اتـصال، در    فراینـد جزئیات مربـوط بـه      . کاری یا مراکز مخابراتی نیز ممکن است لازم باشد        
  . شود سازی، ارائه می ، تحت موضوع یکپارچه6-14ش بخ

هـای کـاربر، مـورد        العمـل   شـوند و عکـس      ها آزمایش نیـز مـی       ی این مرحله، برنامه   ـط
هـای لازم، سـربلند بیـرون     ها، از همـه آزمـایش   به محض اینکه برنامه . گیرند  بررسی قرار می  

گیری، ممکـن اسـت مـسائل       کـار بـه    فراینـد در  . توانند مورد استفاده قرار گیرنـد       آمدند، می 
هـای تغییـر، آمـوزش و مقاومـت در برابـر تغییـر، مطـرح شـوند                    مختلفی از جمله اسـتراتژی    

)Whitten et al., 2003را ببینید .(  

تواننـد بـه صـورت        برداری و نگهـداری هـم مـی         بهره. برداری و نگهداری    بهره: 5گام  
از آنجـا کـه   . (Kendall and Kendall, 2005)سپاری گردند  داخلی انجام شوند یا برون

تواند مشکل    افزار می   در عرصه فناوری اطلاعات، تغییرات بسیار سریع هستند، نگهداری نرم         
. ایم  به دلیل دامنه این موضوع، آن را در متن این کتاب، مورد بحث قرار نداده              . بزرگی باشد 

  . را ببینید1برای بحث کامل در ارتباط با آن، کنِدال و کنِدال

تواند تا حدودی پیچیده باشد و باید به درسـتی             فرایند توسعه می   .یریت فرایند توسعه  مد
ای بـرای مـدیریت         های متوسـط تـا بـزرگ، تیمـی پـروژه            معمولاً برای برنامه  . مدیریت شود 

 کـاری نیـز از اهمیـت حیـاتی          یهمکاری با شـرکا   . شود  کنندگان تشکیل می    تأمینفرایند و   
هـای     کـه در فـصول مختلـف نـشان داده شـد، برخـی شکـست                گونـه   همان. برخوردار است 

بـرای مثـال،    . آیـد    کـاری حاصـل مـی      یفناوری اطلاعات در نتیجه کمبود همکاری شـرکا       
کننـدگان    تـأمین ممکن است یک سیستم تدارکات الکترونیکی عالی نصب کنید، امـا اگـر              

افزارهـای    توان با نـرم     میها را     پروژه. پاشد  شما از آن به خوبی استفاده نکنند، سیستم فرو می         
  .مدیریت نمود) primavera.comو  office.microsoft.com/projectمانند (مدیریت پروژه 

هـا و   تکنیـک . شـود  ای عملکرد سیستم را نیز شامل می       ارزیابی دوره  ،مدیریت مناسب 
وژه سـازی یـک پـر       در نهایت، پیاده  . ابزار استاندارد مدیریت پروژه برای این منظور مناسبند       

فناوری اطلاعات ممکن است به ساختاردهی مجدد یک یا چند فراینـد کـسب و کـار نیـاز                    
 

1- Kendall and Kendall (2005) 
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بـرای مطالعـه    .  پرداختـه خواهـد شـد      9-14 و   7-14بـه ایـن مـسأله در قـسمت          . داشته باشـد  
اکنون بـه جزئیـات بیـشتری       .مراجعه نمایید  1 کنَتر و والش   جزئیات بیشتر درباره این مسأله به     

  .پردازیم می) 4 و 3، 1(مراحل درباره برخی از این 

  )1گام (های سیستم اطلاعات  ریزی برنامه  شناسایی، توجیه و برنامه 14-2

 که بررسی کـل منـابع فنـاوری       کلانریزی فناوری اطلاعات از نگاه         برنامه فرایند،  12در فصل   
 زمانی که یک برنامه خاص یا زیرساخت ویـژه را         . ، را شرح دادیم   پردازد  میاطلاعات سازمان   

توجـه  . ها نیـز وارد شـویم   ریزی تک تک برنامه  برنامهفرایندکنیم، لازم است که به      بررسی می 
ریزی کلان، تـشخیص داده   تواند در نتیجه برنامه داشته باشید که نیاز به تحصیل یک برنامه، می 

صل ف ـ(گـردد     ، لحـاظ مـی    2ها  سبد برنامه های پیشنهادی جدید در       شود، زیرا غالباً در بین برنامه     
ها به دلایل دیگری نیز ممکن است به کار گرفته شوند؛ به عنوان مثـال،                 با این حال، برنامه   ). 12

  .مراجعه نمایید 1-14 فناوری اطلاعات در محیط کاربه مورد بانک سوئد در 
توانند هر یک از موارد ذیل  های پروژه فناوری اطلاعات، می گیری برنامهبه کارسایر علل 

؛ ) را ببینیـد 13 آیـوا در فـصل       آی نمونـه آر اُ   (هـای کـاربر       ت از جانب دپارتمان   درخواس: باشند
های فروشندگان، ضرورت پیروی از قوانین جدید دولت، توصیه بازرسان، توصیه کمیته              توصیه

مـدیران ارشـد، یـا    ) دسـتورات (هـای   های اطلاعات، درخواسـت     راهبردی، توصیه واحد سیستم   
  .  را ببینیدCarroll (2004)برای جزئیات بیشتر، . های پردرآمد جستجوی پروژه

های پُر سـود بگردنـد، بـه ویـژه          ها ترجیح دهند به دنبال برنامه       کاملاً طبیعی است که سازمان    
تماتیکی را بـرای چنـین      سهـا، رویکـرد سی ـ      برخی سـازمان  . سازی آنها دشوار نباشد     اگر پیاده 

  . شرح داده شده استW14.1برخط برند، که این امر در فایل  جستجویی، به کار می

بـرای انجـام چنـین      . های بالقوه، شناسایی شدند، معمولاً بایـد توجیـه شـوند            زمانی که پروژه  
از آنجـا کـه   .  را بـه کـار گرفـت   13های ذکر شده در فـصل        توان برخی از روش     کاری، می 

. غـاز کننـد   تواننـد چنـد پـروژه را بـه طـور همزمـان آ               ها منابع محدودی دارند، نمـی       سازمان
این امر، به دلیل پیچیـدگی      . های پیشنهادی، باید به دقت بررسی شوند        بنابراین، تمامی پروژه  

  ). را ببینیدXia and Lee, 2004(ای نیست  های فناوری اطلاعات، کار ساده پروژه

 
1- Kanter and Walsh (2004) 
2- Application portfolio 

 شناسایی 
 ر سود پهای پروژه

 توجیه پروژه
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  1-14 در محیط کار فناوری اطلاعات
  های بانک سوئد را وادار  خدمات وب، برنامه

  کند کدیگر میبه گفتگو با ی
   

  

، ارگان بانکداری دولت سوئد1سنترالا استودی استادزنمدن
 کمک هزینـه بـه دانـشجویان    یت دادن وام ومسئولاست که   

 5/2، ســالانه CSN. تحــصیلات تکمیلــی را بــر عهــده دارد
فر دهد و برای هزاران ن       دلار به نیم میلیون نفر وام می       میلیارد

در ژوئـن  . کنـد  بیش از این تعداد، خدمات مالی فـراهم مـی        
هـا، زمـانی کـه        ، بـا شـروع تـرم جدیـد دانـشگاه          2002سال  

کنندگان برخط سازمان، معمولاً چهار تـا پـنج برابـر             مراجعه
.  از کـار افتـاد     CSN سـایت   وبشـد،     ها می   بیش از سایر ماه   

ایـن  دانشجویان ناچار شدند به طـور مـستقیم بـا نماینـدگان             
شرکت، تماس تلفنی برقرار کنند تا در ارتبـاط بـا تقاضـای             

ــد و کمــک  ــا،    وام جدی ــای تحــصیلی و بازپرداخــت آنه ه
سیستم پاسخگوی صوتی، که برای     . اطلاعاتی کسب نمایند  

  .تری طراحی شده بود، کافی نبود تقاضای بسیار پایین
ها که توسط تـیم تولیـد، هـدایت           تکنیسینگروهی از   

 را تثبیت نمـوده و  سایت وبکار کردند تا    شدند، سخت     می
فشار ناشی از استفاده بیش از حد سیستم پاسخگویی صوتی          

، معمار ارشـد دپارتمـان      2اورجان کارلسون . کاهش دهند  را
مـشکل  «: گویـد   فناوری اطلاعات شرکت، در این مورد می      

 حجــم کــاری را تــشخیص داده و تــلاش نمــودیم تــا آن را

 راه حـل   سرورهایی حل کنیم، اما این       وسیله اضافه کردن  به  
هـای بعـدی، همـان     مانند نـوعی وصـله پینـه بـود و در هفتـه           

 سایت  وبضعف همیشگی عملکرد    . مسائل به وجود آمدند   
همراه با انتظار طـولانی مـشتریان پـای تلفـن بـرای دریافـت               

  .پاسخ، موجب اعتراض عمومی شد
 با توجـه بـه محـیط نامتجـانس سـازمان کـه همـه چیـز از                 

 و 3هــای مبتنــی بــر یــونیکس ام تــا برنامــه  بــی هــای آی فــریم مــین
 را در بــر  NTکننــده مایکروســافت وینــدوز   اجــرایهــا سیــستم
گرفــت، راه حلــی کــه بتوانــد ارتبــاط بــین چنــدین بــستر را  مــی

پذیر،  تنها یک معماری یکپارچه انعطاف. پشتیبانی کند، لازم بود
توانـست سـطح      ، مـی  قابل گـسترش و دارای اسـتانداردهای بـاز        

ویژه برای حجم بالای       مورد نظر سازمان به      4پذیری درونی   عمل
  .رم را تأمین نمایدـات در آغاز یک تـمراجع

هـای   راه حلام، جهت شناسایی        بی  یک تیم محلی آی   
های فنی، با یکـدیگر بـه         تیم.  همکاری کرد  CSNممکن با   

ها و این نتیجه رسیدند که جهت تحقق ارتباطـات بـین بـستر           
، بهترین راه برای سازمان اسـتفاده از خـدمات وب           5ها  برنامه

ایـن معمـاری، بـه      .  بـود  6ام  بی  ساخته شده در وب اسفیر آی     
  امکــان مبادلــه اطلاعــات بــدونCSNهــای پراکنــده  برنامــه

  

 
1- Centrala Studie Stodsnamnden (CSN) 
2- Orjan Carlsson 
3- UNIX-based applications  
4- Interoperability  
5- Cross-platform, program-to-program Communication 
6- IBM WebSphere 



 

 

  فناوری اطلاعاتها و زیرساخت تحصیل برنامه  14فصل  1070

سـازیاین تـیم، سیـستمی را پیـاده. دهد  مداخله انسان را می   
ــه   ــه ارائ ــستگی ســازمان ب ــدگان کــرد کــه واب  خــدمات دهن

سپاری شده برای سیستم پاسخگوی صـوتی         افزاری برون   نرم
گیری خـدمات وب،    به کـار  این سیستم، با    . برد  را از بین می   

 امکـان   NTبه سیستم پاسخگویی صوتی مبتنـی بـر وینـدوز           
هایی کـه بـه راحتـی توسـط عملیـات نهـایی               انجام تراکنش 

  .دهد  شناسایی شوند را میCSN) بخش اجرایی(
 را قـادر    CSNد مجهز بـه خـدمات وب،        سیستم جدی 

و درگاه خـود،    ) پاسخگویی صوتی (سازد از طریق تلفن       می
اطلاعـــات مربـــوط بـــه وضـــعیت حـــساب دانـــشجویان و  

. های آنهـا را بـا هزینـه بـسیار کمتـری ارائـه نمایـد                 تراکنش
خدمات وب، اکنون و در آینده بـرای    ": گوید  کارلسون می 

ارلـسون، خـدمات وب،      به نظر ک   ".ما بسیار ضروری هستند   
راه کند کـه منجـر بـه          یک معماری منسجم باز را فراهم می      

  .شود ی بسیار یکپارچه میحل
.  یک امتیاز است   CSNاستفاده مجدد از کد نیز برای       

هــای مختلــف،  توانــد بــا اســتفاده از کانــال یــک واســط مــی
 های کسب و کار متعددی را پوشـش دهـد کـه ایـن               سیستم

هـای    هـای موجـود یـا اضـافه کـردن کانـال            امر، تغییر کانال    
ای است که هزینه کـل        این مشخصه . کند  جدید را آسان می   

 در  CSN. دهـد   مالکیت را تا حـد چـشمگیری کـاهش مـی          
ــه ــه توســعه  هزین ــوط ب ــادی   هــای مرب ــا حــد زی ــدگان، ت دهن
کند و کارکرد جدید را هم با سـرعت و در             جویی می   صرفه

نتیجه، ایجاد یک معماری    . کند  دفعات بیشتر، وارد بازار می    
پذیر و قابل گسترش مجهـز بـه خـدمات وب اسـت               انعطاف

که برای کاربران نهایی به روشنی قابل درک بوده و سیستم           
ایـن امـر    . کند   فراهم می  CSNارتباطی میان بستری را برای      

شود شرکت بتواند کارایی خـود را بـالا بـرده، بـه               باعث می 
  .ها را پایین بیاورد ینهمشتریانش خدمات ارائه کند و هز

  :برگرفته از: منبع
 http://www-3.ibm.com/software/success/cssdb.nsf/CS/ 
LEOD-5KKTRX?OpenDocumentdSite=admain (November 
25, 2003) 

رنامه چگونه به وجـود آمـد؟    این ب:برای بررسی بیشتر  
کند؟ شـریک کـاری،        چه مواردی را فراهم می     راه حل این  

  نماید؟ میایفاء چه نقشی را 

بنابراین یک سازمان بایـد     . قیمت باشند   های سیستم اطلاعات، ممکن است گران       برنامه
از . توجیه نمایـد  ،    نظر منافع و هزینه     هایی را تحلیل کرده و آنها را از نقطه            نیاز به چنین برنامه   

کنند، این تحلیل باید به دقت، انجـام          های محدود کار می     ها با بودجه    آنجا که اغلب سازمان   
اول لازم است نیـاز بـه وجـود         . شود  تحلیل و بررسی، معمولاً به دو بخش، تقسیم می        . پذیرد

نکـه یـک    به بیان دیگر، نیازهای اطلاعاتی کاربران و ای       (هر سیستم، مورد بررسی قرار گیرد       
نظـر    دوم اینکـه بایـد از نقطـه       ). خص گـردد  ـبرنامه، چگونه آنها را تأمین خواهـد کـرد، مـش          

ریزی سـازمانی و      های اطلاعات، معمولاً به برنامه      مـنیاز به سیست  . ه گردد ـ فایده، توجی   -هزینه
توجیـه  ).  را ببینیـد   12فـصل   (تحلیل عملکرد سـازمان در مقایـسه بـا رقبـایش، بـستگی دارد               
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گـذاری خـاص در فنـاوری اطلاعـات را در              فایده، باید منطقـی بـودن یـک سـرمایه          -نههزی
  . ها، درنظر بگیرد های جایگزین فناوری اطلاعات یا سایر پروژه مقایسه با پروژه

بـرای  . گیرنـد  هر دوی این موضوعات، پیچیده هستند و مـسائل بـسیاری را در بـر مـی              
نــاوری اطلاعــات، مــستلزم طراحــی مجــدد ریــزی ســازمانی و ف مثــال، ممکــن اســت برنامــه

 را El Sawy, 2001 و 9-14  و7-14 هــای بـرای مثــال، بخـش  (های کـاری باشــند  فراینـد 
بـه عنـوان    . این دو مورد، به استراتژی بازاریابی و استراتژی شـرکت، وابـسته هـستند             ). ببینید
هـای فنـاوری      هگیری در مـورد انتخـاب برنام ـ        چارچوبی را برای تصمیم    1وارد و پپارد   مثال،

ایـن  . هـای بـالقوه، ایجـاد کردنـد         هـای راهبـردی در مقابـل ارزش         اطلاعات، براساس ارزش  
های اطلاعات است و در اینجـا بـه آن،            های سیستم   تحقیق و بررسی، موضوع برخی از دوره      

، اهمیت نسبی هـر برنامـه را          با این حال، لازم به ذکر است که این بررسی         . شود  پرداخته نمی 
زمانی که توجیه انجام شود، طرحی برای بـه دسـت آوردن برنامـه کـاربردی                . کند   می تعیین

  . گردد موردنظر، تهیه می

گیری شرکت، در مـورد چگـونگی بـه      سازی یک پروژه یا حتی قبل از تصمیم         پیش از پیاده  
ی فراینـد (افـزار، لازم اسـت بفهمـیم سـازمان چگونـه کـسب و کـار                   دست آوردن یک نرم   

برای . دهد  ای که برنامه مورد نظر قرار است استفاده شود، انجام می            را در حوزه  خود  ) کاری
کنید، منطقـی اسـت       ریزی می   مثال، اگر برای نصب یک برنامه تدارکات الکترونیکی برنامه        

طـور کـه      این امر، همان  . که درون و برون تدارکات را در کسب و کار خود، مطالعه نمایید            
 بـه یـک روش      2 تحلیـل سیـستم   توانـد از طریـق         داده شـد، مـی      شـرح  6در راهنمای فناوری    

  . سیستماتیک، انجام شود
هـای    هـای سیـستم، مطالعـه جریـان         ریـزی شـامل مـستندسازی نیازمنـدی          برنامـه  فرایند

به علاوه، در ایـن     . های کاربران و اهداف ویژه آنها است        ها و بررسی گروه     اطلاعات و داده  
سپس این  . گردد  نگی مدیریت آن ریسک، بررسی می     ریزی، ریسک شکست و چگو      برنامه

کـه بـرای تـشخیص      (و نقـاط عطـف      ) زمـانی   برنامـه   (بنـدی     کار، به ایجاد یک جدول زمان     
برای مثال، در صورت نیاز فـوری       . شود  ، منجر می  )چگونگی به دست آوردن سیستم لازمند     

ریزی، شامل منابعی غیـر از        برنامه فرایند. به سیستم، خرید یا اجاره آن را ترجیح خواهید داد         
 

1- Ward and Peppard (2002) 
2- System analysis 

ریزی برای یک  برنامه
 برنامه خاص
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ریـزی    برنامه. باشد    می) در صورت نیاز  (ر و تجهیزات    ، نیروی کا  )بودجه(زمان، به ویژه پول     
هـای شـرکا، قـوانین مـرتبط دولتـی،             سیـستم  ،هـای داده    به بررسـی مـسأله اتـصال بـه پایگـاه          

 خـود را    سازی سیستم، کـار     العمل لازم در صورتی که برخی کارکنان در نتیجه پیاده           عکس
مطالب بیـشتری را در مـورد نقـاط     W14.2فایل برخط . پردازد از دست دادند و غیره نیز می  

  . دهد های پروژه، شرح می ها و اولویت عطف و دارایی
 کـه ایجـاد     2هـای داده، مبنـای گـام          مسائلی از قبیل اتصال به شرکای کاری و پایگـاه         

 ایـن گـام، بـه طـور دقیـق در راهنمـای        .دهنـد   معماری فناوری اطلاعات است را تشکیل می      
  . ، توصیف شده است6فناوری 
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. هـای فنـاوری اطلاعـات، وجـود دارنـد           های متعـددی بـرای بـه دسـت آوردن برنامـه             گزینه
ن موارد، همـراه بـا      هر یک از ای   . خرید، اجاره و توسعه داخلی    : های اصلی، عبارتند از     گزینه

  .اند های کم اهمیت تر، توضیح داده شده برخی گزینه

هـای تجـاری      تـوان در بـسیاری از بـسته         های فناوری اطلاعـات را مـی        اجزاء استاندارد برنامه  
خرید یک بسته موجود، در مقایسه با توسعه داخلی یک برنامه، استراتژی مقـرون بـه                . یافت
 باید به دقـت مـدنظر       "خرید"گزینه  . شود   در وقت می   جویی  ای است و موجب صرفه      صرفه

هـای مهـم بـرای     ریزی شود تا اطمینـان حاصـل گـردد کـه کلیـه ویژگـی           قرار گیرد و برنامه   
در غیـر ایـن صـورت، چنـین         . نیازهای حال و آینده، در بـسته انتخـاب شـده، وجـود دارنـد              

  . فایده شوند هایی ممکن است به سرعت، بی بسته
افزاری، همه نیازهای یک سازمان، را  آید که یک بسته نرم    ر پیش می  در هر حال، کمت   

 کـسب و کـار، تهیـه        فراینـد بنابراین، گاهی اوقات، حتی برای پشتیبانی یک        . برطرف نماید 
افـزار موجـود،      ها، بایـد بـا یکـدیگر و همچنـین بـا نـرم               سپس این بسته  . چند بسته لازم است   

  ).  را ببینید6-14بخش (یکپارچه شوند 
افـزار، امکـان ایجـاد     گزینه خرید به ویژه در صورتی جذاب اسـت کـه فروشـنده نـرم          

با این حال، حتی ایـن گزینـه هـم در مـواردی ماننـد سـرعت بـالای                   . تغییرات را فراهم کند   
هـای گزینـه      هـا و محـدودیت      مزیـت . افزار، جالب نخواهد بـود      استهلاک یا هزینه بالای نرم    

  . اند  بیان شده1-14 خرید به طور خلاصه در جدول

رویکرد (ها  رنامهخرید ب
 )موجود در بازار
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  »خرید«های گزینه  مزایا و محدودیت  1-14جدول 
  »خرید«معایب گزینه     »خرید«مزایای گزینه 

 
ــ • ــواع مختلف ــرمـان ــ ی از ن ـــاف ـــزارهای آم رس ـاده، در دست

 .هستند

جـویی زیـادی      افزار به جای ساخت آن، صرفه       با خرید نرم   •
 .شود در وقت می

افزار، مطلع    گذاری در نرم    هتواند قبل از سرمای     شرکت، می  •
 .باشد که چه چیزی را به دست خواهد آورد

 .شرکت، اولین و تنها کاربر نیست •

                                 ً          تواند نیاز به استخدام پرسنل، صرفا  یک         افزار می   خرید نرم  •
 .پروژه را از بین ببرد

 .کند روزرسانی می افزار را به               ً    فروشنده، دائما  نرم •

   کن  ـ                  گـر حـالات مم ـ             ر از دی   ـ         ار کمت ـ  ـ  ً       ولاً بـسی   ـ        ت معم ـ  ـ   قیم •
   .   است

            ً                                      افـزار، دقیقـا  نیازهـای شـرکت را تـأمین             ممکن اسـت نـرم     •  
 .نکند

افزار، ممکن است دشوار یـا غیـرممکن          ایجاد تغییر در نرم    •
ســازی آن مــستلزم تغییــرات  باشــد، یــا احتمــال دارد پیــاده

 .ب و کار باشدـعظیمی در فرایندهای کس

ای جدید  ه  افزار و نسخه    شرکت، کنترلی بر اصلاحات نرم     •
ــت   ــد داش ــیه  (آن نخواه ــا توص ــولا  تنه ــه        ً                   معم ــایی ارائ ه

 ).شود می

هـای    افـزار خریـداری شـده بـا سیـستم           سازی نـرم    یکپارچه •
 .تواند دشوار باشد موجود، می

فروشــندگان ممکــن اســت پــشتیبانی از محــصولی را رهــا  •
  .کرده یا کسب و کار خود را عوض کنند

کـه در ادامـه بـه آن        (هـا     یـد و توسـعه داخلـی برنامـه         در مقایسه با گزینه خر     "اجاره"گزینه  
گـاهی ممکـن    . هـا را در بـر دارد        جویی قابل توجهی در زمـان و هزینـه          رفهـ، ص )پردازیم  می

در مورد گزینه خریـد     (های برنامه، منطبق نباشند       های اجاره شده، عیناً با نیازمندی       است بسته 
هـا    های متداولی که مورد نیاز اغلب سازمان       اما بسیاری از ویژگی   ). ت دارد ـنیز این امر صح   

این گزینـه، معمـولاً از گزینـه خریـد،          (های اجاره شده، وجود دارند        ولاً در بسته  ـاست، معم 
  ).تر است جامع

افزار، مورد نیاز است یـا هزینـه خریـداری آن،             در مواردی که نگهداری زیادی از نرم      
هـای متوسـط تـا        اجـاره بـرای سـازمان     . استبسیار بالاست، اجاره بسیار سودمندتر از خرید        

افزار را تقبل کنند، جذاب   بر روی بخش نرم های عمده گذاری توانند سرمایه بزرگی که نمی 
 ترتیـب  بـدین ها را ترجیح دهنـد، زیـرا         های بزرگ نیز ممکن است اجاره بسته        شرکت. است
. ای سنگین، آزمایش نمایند   ه  گذاری  های بالقوه را پیش از پذیرفتن سرمایه        راه حل توانند    می

 هااجاره برنامه
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های فنـاوری   های مناسب برای توسعه برنامه  همچنین، به دلیل کمبود کارکنان دارای مهارت      
گیرنـد کـه      ها تصمیم می    ، بسیاری از شرکت   )سیم  مانند تجارت الکترونیکی یا بی    (اطلاعات  

رت و هـایی کـه مهـا    حتـی شـرکت  . افـزار، آن را اجـاره نماینـد      به جای توسـعه داخلـی نـرم       
ها دارند، ممکن است نتوانند منتظر توسـعه داخلـی            تخصص کافی برای توسعه داخلی برنامه     

یــا (کننــد  هــا را از منــابع خــارجی اجــاره مــی بنــابراین، برنامــه. هــای راهبــردی بماننــد برنامــه
  . ، تا حضور خود را با سرعت بیشتر در بازار تثبیت نمایند)خرند می

روش اول، ایـن    . تواند به دو روش، انجـام شـود          کردن می   اجاره .دهندگان انواع اجاره 
شــرکت .  اجــاره شــده و در شــرکت، نــصب گــردد 1اســت کــه برنامــه، از یــک پیمانکــار 

بـرداری و     تواند به نصب برنامه کمک کند و معمولاً قراردادی را برای بهره             دهنده، می  اجاره
داول، بـه ایـن روش، اجـاره        هـای مت ـ    بـسیاری از برنامـه    . دهـد   نگهداری سیستم، پیشنهاد مـی    

افـزاری، روز بـه روز،     خـدمات نـرم  دهنـده  روش دوم، یعنی استفاده از یـک ارائـه   . شوند  می
 مـورد   4-14 را در بخـش      افـزاری   دهندگان خدمات نرم    ارائه. کند  طرفداران بیشتری پیدا می   
  . بررسی قرار خواهیم داد

سـادگیِ زدن یـک لامـپ در         استفاده از منابع پـردازش، بـه         .پردازش اشتراک عمومی  
پردازش اشتراک  این رویکرد، با عنوان     . ها بوده است    ها هدف بسیاری از شرکت      پریز، سال 
 را  1-14تـر     نگـاهی دقیـق    و   2فـصل   (شـود     شـناخته مـی    3)یا پردازش عندالمطالبه  ( 2عمومی
 سازی نامحدودی است که ایده اصلی، فراهم کردن قدرت پردازش و ظرفیت ذخیره). ببینید

ای، استفاده کرد و مکرراً تخصیص داد و پرداخـت بـرای آن، بـه     بتوان آن را برای هر برنامه  
  . ازای هر بار استفاده صورت گیرد

قابل مدیریت "ای از منابع فناوری اطلاعات        پردازش اشتراک عمومی، شامل مجموعه    
د تا نیازهای تواند دائماً به کاربران مختلف تخصیص یاب        است که می   "ها  توسط خود شرکت  

توانند در هر جایی قرار گیرند        این منابع می  . ها را تأمین نماید     متغیر کاری و خدماتی سازمان    
. دهنده خدمات، مـدیریت شـوند     و توسط پرسنل فناوری اطلاعات یک سازمان یا یک ارائه         

 
1- Outsourcer  
2- Utility Computing  
3- On-demand Computing  
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نـابع،  ای که به همین اندازه مهم است، امکان ردیابی و تخمین هزینه اسـتفاده از ایـن م                   مسأله
  .باشد در سطح یک کاربر یا گروه می

 نشان داده شده است، پردازش اشتراک عمـومی از سـه   2-14 طور که در شکل      همان
این ابزارها باید یکپارچه شوند تـا       . لایه ابزار و دو نوع خدمات ارزش افزا تشکیل شده است          

ایـن  . شوند  سازی می   ده جامع را به وجود آورند، اما معمولاً به طور جداگانه پیا           راه حل یک  
  : سه ابزار عبارتند از

ایــن ابزارهــا کــار ایجــاد . 1ابزارهــای مــدیریت در ســطح خــدمات سیاســت محــور .1
دهنـد کـه اجـزاء چندگانـه          ای انجام مـی      گونه  دهی را به    هماهنگی، نظارت و گزارش   

 . زیرساختی، به یکدیگر پیوسته و خدمات کاری را ارائه دهند

های مـدیریت     این ابزارها، انواع بهترین شیوه    . 2 محور   ع سیاست ابزارهای مدیریت مناب   .2
هــا را  فنــاوری اطلاعــات، از پیکربنــدی اولیــه تــا مــدیریت خطاهــا و ردیــابی ســرمایه 

 . کنند خودکارسازی و استاندارد می

سـازی    ، ذخیره دهنده  این ابزارها امکان آن که منابع سرویس      . 3سازی  ابزارهای مجازی  .3
یط گسترده، استفاده و مدیریت شوند و بلافاصله با تغییـر نیازهـا،             و شبکه، در یک مح    

ایـن ابزارهـا، خـدمات مربـوط بـه چـارچوب و ارائـه               . نماینـد   تغییر کنند را فراهم مـی     
را به اشتراک گذاشته و آنها را برای دسترسی مشتری          ) سمت چپ تصویر  (چندمنبعی  

  .نمایند فراهم می) سمت راست تصویر(و خدمات مدیریتی 

  
 

1- Policy-based service-level-management tools 
2- Policy-based resource-management tools 
3- Virtualization tools 

پردازش اشـتراک 2-14شکل  
 .Here, 2003: منبع. عمومی
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  تر نگاهی دقیق
   »محصول قابل توجه بعدی«: پردازش اشتراک عمومی 14-1

  

ــده ــازه فهمی ــما ت ــه اســت و ش ــد جمع ــصور کنی ــهت ــد ک ای
. آینـد   خویشاوندانتان برای گذراندن تعطیلات، نزد شما مـی       

اکنون وقت آن است که با شرکت برق، تمـاس بگیریـد تـا              
جریان بگذارید که برای تعطیلات آخر هفته، بـه         آنها را در    

شـود کـه بایـد        بـه شـما گفتـه مـی       . برق بیشتری نیـاز داریـد     
 روز طول   7 تا   5سفارش خرید را پر کنید و پس از آن، بین           

البته واقعیـت ایـن     . کشد تا برق اضافی را دریافت نمایید        می
هـای خـدمات شـهری، در سیـستم           گونه نیست زیرا شرکت   

امـا  . انـد   ت خود، ظرفیت اضافی را در نظر گرفته       ارائه خدما 
این احتمال وجود دارد که جمعه بعد از ظهر متوجـه شـوید             
که قرار است نوسانی ناگهـانی در اسـتفاده شـما از سِـرورها          

دهنـده    در این صورت، ناچار خواهید بود بـا ارائـه         . رخ دهد 
خدمات تماس بگیریـد، تعـداد زیـادی فـرم کاغـذی را پـر               

توانیــد ظرفیــت  حتمــالاً در عــرض چنــد روز، مــیکنیــد و ا
  .اضافه مورد نیاز را دریافت نمایید

 فروشندگان پردازش اشتراک عمومی، چشم بـه        .اوریـفن
ای دارند کـه در آن، اسـتفاده از ظرفیـت پـردازش بـه               آینده

در این حالـت، بـه جـای        . اندازه استفاده از برق، آسان باشد     
ع، بـه منـابع پـردازش در        دسترسی به مقدار مشخصی از منـاب      

). دقیقــاً ماننــد بــرق(زمــان نیــاز، دسترســی خواهیــد داشــت 
 بسیاری از پیشگامان بازار فناوری اطلاعات، اکنـون مفهـوم         

پردازش اشتراک عمومی را به عنوان خدمات شـهری ضـد             
، کــاملاً )افــزاری مقــاوم در برابــر مــشکلات ســخت(گلولــه 

 10د که در حال حاضر،      ام اعلام کر    بی  آی. دانند  مطمئن می 
میلیــارد دلار بــرای ابتکــارات پــردازش عندالمطالبــه خــود، 

پــی نیــز معمــاری مرکــز داده اشــتراک  اچ. کنــد هزینــه مــی
هــای مرکــز   خــود را معرفــی کــرد و ســان طــرح 1عمــومی
سـان،  .  مخصوص خـود را دارد     N1های     داده سازی  مجازی

ا بـه بهتـرین   ام اکنون با هم در رقابت هستند ت   بی  پی و آی    اچِ
وجه، نیازهای پردازش اشتراک عمـومی را تـأمین کـرده و             

  .پیشگامان این عرصه، در بازار شوند

پردازش اشـتراک عمـومی کـه قـبلاً هـم در            . سازی  پیاده
گـذاری مبتنـی بـر ظرفیـت          های قیمت   انواع مختلفی از مدل   

هـای    وجود داشت، با در کنار هم قرار گرفتن انواع فنـاوری          
 و تــأمین 2ای یــل خــدمات وب، پــردازش گــرهکلیــدی از قب

. ، آمده اسـت کـه در سرتاسـر سـازمان، توسـعه یابـد              3نیازها
رشد پردازش اشتراک عمـومی در سـازمان، نـه تنهـا باعـث       

شود، بلکه    دسترسی برابر به منابع اَبَر پردازشی در صنعت می        
هـای    منبع درآمد جدیدی بـرای مراکـز داده تجـاری، مـدل           

ها بر اساس میزان استفاده و یـک          برنامهگذاری    جدید قیمت 
هایی که بودجه ناچیزی      زیرساخت بازپردازش برای شرکت   

 .کنـد   برای نگهداری فنـاوری اطلاعـات دارنـد، فـراهم مـی           
 

 
1- Utility Data Center architecture  
2- Grid Computing 
3- Provisioning 
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پردازش اشتراک عمومی، محصول قابل توجه بعدی اسـت
هـای    های ارائه خدمات به سازمان      که فروشندگان و شرکت   
  .بزرگ خواهند فروخت

کـه بـا عنـوان      (پـردازش اشـتراک عمـومی       . گیری  یجهنت
بـه یکـی از     ) شـود    نیـز شـناخته مـی      "پردازش عندالمطالبـه  "

موضوعات داغ جوامع فناوری اطلاعـات تبـدیل شـده و بـه             
هـای بزرگـی کـه بـه دنبـال            نحوی روز افـزون، در سـازمان      

 هایی برای کاهش هزینه ثابت و میزان پیچیدگی فناوری          راه

ابزارهـای پـردازش    . ند، اهمیـت یافتـه اسـت      اطلاعات هـست    
ــستم   ــعه سی ــومی، انعطــاف لازم در توس ــتراک عم ــای  اش ه

اطلاعات، از توسعه داخلی آنها با مدیریت خودکفـا گرفتـه           
های بین ایـن دو حالـت         سپاری کامل، با انواع گزینه      تا برون 

 کـه در آن، منـابع یـک         1گیریبه کار از جمله مدل ترکیبی     
انـد جهـت تـأمین حجـم بـالای نیازهـا،            تو  سازمان دیگر می  

  .نماید جانشین ظرفیت داخلی شود، را فراهم می

  .Zimmerman (2003) and from Neel (2002) برگرفته از :منابع

یـک مـانع، ناپختـه    . ای روبروست کننده پردازش اشتراک عمومی هنوز با موانع نگران  
دهـد انـواع      وشـنده تـرجیح مـی     مانع دیگر، ایـن حقیقـت اسـت کـه هـر فر            . بودن ابزار است  

محصولات متعلق به خـود را از دیـدگاه پـردازش اشـتراک عمـومی، بـا عنـاوین و عبـارت                      
با این حال، پردازش اشتراک عمومی، پـذیرش        . ، مطرح کند  )کننده  و معمولاً گیج  (مختلف  

 بـرای . نمایـد  پردازنـد را تـسریع مـی    افزاری که بـه توزیـع آن مـی         کنندگان خدمات نرم    ارائه
  .نیدی را ببutilitycomputing.itworld.comاطلاعات بیشتر، 

اگرچـه ایـن رویکـرد، غالبـاً        .  داخلی آن اسـت    "تولید"استراتژی سوم تهیه برنامه، توسعه یا       
برد و ممکن است هزینه بیشتری را در مقایسه با خرید یا اجاره داشته باشد،                 زمان بیشتری می  

هایی که منابع و      شرکت. ه ساخته شده با نیازهای سازمان دارد      غالباً منجر به تطابق بیشتر برنام     
های فناوری اطلاعات دارند، ممکن است برای تمایز          زمان لازم را برای توسعه داخلی برنامه      

کننـد، ایـن      های استاندارد خریداری یا اجاره شـده، اسـتفاده مـی            خود از رقبایی که از برنامه     
وسعه داخلی، کار چالش برانگیزی است زیـرا بـسیاری از           با این حال ت   . رویکرد را برگزینند  

. گیرند ها جدید هستند، کاربرانی خارج از سازمان دارند و چندین سازمان را در بر می       برنامه
یک شرکت، قبل از اتخاذ رویکرد توسعه، باید طراحی فنـاوری اطلاعـات خـود را تکمیـل             

  ). را ببینیدBriggs, 2004 (کند

 
1- Hybrid deployment model 

 هاتوسعه داخلی برنامه
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سـاخت از   : دو رویکرد نسبت به توسعه داخلی وجود دارد       . داخلیرویکردهای توسعه   
  .مبدأ یا ساخت به کمک اجزاء

های تخصصی انتخاب کرد کـه        این گزینه را فقط باید در مورد برنامه       . ساخت از مبدأ   .1
قیمـت و کنـد اسـت امـا بهتـرین             ، بـسیار گـران      فراینـد ایـن   . اجزاء آنها موجود نیست   
 .آورد  میمطابقت با نیازها را فراهم

هـایی کـه کارکنـان کـارآزموده فنـاوری اطلاعـات               شـرکت  .ساخت به کمک اجزاء    .2
های مختص خود، از اجزاء اسـتاندارد      توانند برای ساخت و نگهداری برنامه       دارند، می 

بـرای مثـال، جـاوا،    (افـزاری    هـای نـرم     ، برخی از زبان   )برای مثال یک سرور وب امن     (
هـا   یـا شـرکت  (، اسـتفاده نماینـد   2های شـخص ثالـث   و روال )1ویژوال بیسیک یا پِرل

 توسعه را به شرکتی واگذار کنند که اجزاء را در کنـار هـم قـرار                 فرایندتوانند کل     می
هـا، بیـشترین      ی، اسـتفاده از مؤلفـه     افـزار   نـرم از نقطـه نظـر      ). نمایـد   داده و یکپارچه می   

بـا  . زینه، به حساب آیـد  ترین گ   ، ارزان مدتتواند در بلند    انعطاف را فراهم نموده و می     
مـورد،   های بی های نامناسب و آزمایش    تواند موجب آغاز پروژه     این حال، این کار می    

هایی که مهارت لازم را دارنـد، معمـولاً تـرجیح             به همین دلیل حتی شرکت    . نیز بشود 
افزاری را تغییـر داده و سفارشـی          های نرم    را برگزینند اما بسته    "خرید"دهند گزینه     می
 و 6بــرای بررســی جزئیــات مربــوط بــه اســتفاده از اجــزاء، راهنمــای فنــاوری . ینــدنما

Ravichandran (2003)را ببینید  . 

های مختلفی استفاده کرد که در اینجا         توان از متدولوژی    ها، می   ی برنامه لدر تولید داخ  
  . پردازیم به شرح آنها می

اطلاعــات، بــه ویــژه هــای عظــیم فنــاوری  پــروژه. هــا  حیــات توســعه سیــستمۀـچرخــ
چرخـه  شوند، بر اساس مجموعه سیستماتیکی بـا عنـوان            هایی که شامل زیرساخت می      پروژه

شـوند کـه از جملـه آنهـا           با استفاده از ابزارهای مختلفی ساخته مـی        ،3ها  حیات توسعه سیستم  
جزئیات مربوط به ایـن رویکـرد، در راهنمـای فنـاوری     .  را نام برد CASEتوان ابزارهای     می

 .  ارائه شده است6-2

 
1- Perl 
2- Third- party 
3- Systems Development Life Cycle (SDLC) 
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فهرسـتی از نیازهـای اولیـه سیـستم، تعریـف           ،  1 اولیه نمونهدر روش   . روش نمونه اولیه  
ای که طی تکرارهای متعـدد،        رود؛ نمونه     شود و برای ساخت یک نمونه اولیه، به کار می           می

  . تواند بسیار سریع باشد این رویکرد، می. گردد براساس بازخور کاربران، اصلاح می
ها، به سه دلیل عمـده، بـرای توسـعه فنـاوری اطلاعـات و بـه ویـژه                     اری از شرکت  بسی

فقـدان اطلاعـات صـریح و       ) 1: (کننـد   تجارت الکترونیکی خود، از این رویکرد استفاده می       
های روشـنی بـرای سـاخت         برای مثال، داده  .  لازم است  SDLCروشنی که وجود آنها برای      

ما این اطلاعـات، وضـوح کـافی را بـرای ایجـاد             یک سیستم پرداخت حقوق، وجود دارد، ا      
زمـان، اهمیـت زیـادی دارد و آنهـا          ) 2(ریزی پیچیـده، ندارنـد        یار برنامه   یک سیستم تصمیم  

کارکنـــان، (همـــواره، مـــشارکت کـــاربران ) 3(خواهنـــد در بـــازار، پیـــشگام باشـــند  مـــی
 به عنوان مثال، یـک      .تواند سودمند باشد    ها، می   در طراحی برنامه  ) کنندگان و مشتریان    تأمین

تـر از     تواند با ساختن یک نمونه اولیه به جای یـک برنامـه تمـام و کمـال، سـریع                    شرکت می 
شود و بـار دیگـر نیـز          سپس نمونه اولیه، تست و اصلاح می      . رقبایش حضور برخط پیدا کند    

  .یابد بر اساس بازخور کاربران، آزمایش شده و توسعه می
ایـن ریـسک وجـود دارد کـه         . دون عیـب و نقـص نیـست       البته، رویکرد نمونه اولیه، ب    

های اولیه گردد، زیرا کاربران هرگز کـاملاً          شرکت، وارد در تسلسل بازبینی و اصلاح نمونه       
ریـزی شـود، زیـرا فنـاوری          برای مقابله با چنین خطری بایـد کـاملاً برنامـه          . شوند  راضی نمی 

عیـب دیگـر ایـن رویکـرد،        . دهای کسب و کار، به سرعت در حال تغییرن ـ          اطلاعات و مدل  
نمونه اولیه ممکن است تنها بـر اسـاس بـازخور          .  است 2خطر طراحی بر اساس نظرات خاص     

گروه کوچکی از کاربران، که لزوماً نماینده مناسبی از کل جمعیت کاربران نیستند، اصلاح             
ه، ماننـد   توان با قرار دادن یک مکانیزم بازخور سیستماتیک در خـود برنام ـ             بنابراین می . شود

های بـازخور بـرخط بـرای دریافـت نظـرات تعـداد بیـشتری از                   و فرم  3ها  دنبال کردن کلیک  
  . کاربران، این ریسک را کاهش داد

هـای اطلاعـات، پیمانکـاران یـا          تواند توسـط پرسـنل بخـش سیـستم          توسعه داخلی می  
  . انجام شود) های کوچک معمولاً در مورد سیستم(کاربران نهایی 

 
1- Prototyping methodology 
2- Idiosyncratic design 
3- Click trail 
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ابتدایی پردازش، یک سازمان، کامپیوتر خود را در یک اتـاق بـا هـوای کنتـرل        در روزهای   
هـا تنهـا      اکثر سـازمان  (داد  ، با درهای قفل و دسترسی محدود، قرار می        )مرکز کامپیوتر (شده  

تنها متخصصین کامپیوتر با آن در تماس بودند که این افراد عبـارت             ). یک کامپیوتر داشتند  
بـا گذشـت زمـان،      . هـا    اپراتورهـای کـامپیوتر و واردکننـدگان داده        نویـسان،   برنامه: بودند از 

امـروزه  . هـا، بیـشتر شـد    تر گشته و پراکندگی آنها در سازمان       تر و کوچک    کامپیوترها ارزان 
کنند و چه کارکنان عملیـاتی، عـلاوه بـر مرکـز              همه افراد، چه کسانی که پشت میز کار می        

  .رندکامپیوتر یا به جای آن، یک کامپیوتر دا
های مرتبط با کـامپیوتر، بـه محـیط           افزارها، بسیاری از فعالیت     در راستای ازدیاد سخت   

ها را، خود انجـام       ای از کار وارد کردن داده       اکنون، کاربران، بخش عمده   . کار منتقل شدند  
ای بین دو اداره رد و بدل شود و یک اپراتور            آنها به جای آنکه منتظر بمانند تا نامه       . دهند  می

کامپیوتر، کار تهیه گزارش را از طریق یک پایگاه داده کامپیوتری دور دست انجـام دهـد،                 
. نماینـد   کننـد و در محـل کـار خـویش، چـاپ مـی               های مورد نیاز را تهیـه مـی         خود گزارش 
توانند در حوزه کاری خود، به طور غیررسمی، به سایر کارکنان آموزش داده و  کاربران می

هـای عظـیم و    هـای خـود، حتـی سیـستم     آنها بخش زیـادی از برنامـه  . نداز آنها پشتیبانی نمای   
پـردازش کـاربر نهـایی، روز بـه روز در حـال             . دهنـد    را طراحی کرده و توسـعه مـی         پیچیده

  ).  را ببینیدW14.3فایل برخط (افزایش است 
 پردازش کاربر نهایی، به همان اندازه که برای کارکنان و سازمان به طور عـام، سـودمند                

کاربران نهایی ممکن است در زمینه کامپیوتر، دارای مهـارت          . هایی نیز دارد    است، محدودیت 
. های لازم اعمال نشود، کیفیت و هزینه، به خطر خواهـد افتـاد   کافی نباشند، بنابراین اگر کنترل 

کننـد و   صرف نمـی کار خود به علاوه، بسیاری از کاربران نهایی، زمان لازم برای مستندسازی  
 برای بررسی کامل ایـن موضـوع،      . کن است در رعایت کامل اصول امنیتی، کوتاهی نمایند        مم

Regan and O’Conner (2002) و Sutcliffe and Mehandjiev (2004)  را ببینیـد .
  .  را ملاحظه کنیدW14.4برای مطالعه انواع مختلف پردازش کاربر نهایی، فایل برخط 

 90 و   80هـای     در دهـه  . های مبتنـی بـر وب       پردازش کاربر نهایی و توسعه سیستم     
های کاربر نهایی شناخته  ، با توسعه سیستم  1دهنده  سرویس/ گیرنده  های سرویس   توسعه برنامه 

 
1- Client/ Server applications 

 توسعه به وسیله 
 کاربر نهایی
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ایـن کـاربران نهـایی بودنـد کـه بـه طـور مـستقیم یـا غیرمـستقیم، بـرای طراحـان و                         . شد  می
بـا ایـن حـال،      . تنـد گرف  هـا، تـصمیم مـی       دهندگان، در مورد چگونگی عملکرد برنامـه        توسعه

باشـد،   1کـاربر محـور  های مبتنی بر وب در قرن بیست و یکـم، بـیش از آنکـه       توسعه سیستم 
های سیستم را تعیین کنـد و در          تواند نیازمندی   کاربر نهایی، همچنان می   . است 2برنامه محور 

طراحـی  هـای بـه کـار رفتـه در          ها، اظهار نظر نماید، اما به دلیل ماهیت فناوری          طراحی برنامه 
کند که یک برنامه چگونه بوده و         های مبتنی بر وب، کارکردهای مورد نیاز، تعیین می          برنامه

  . چگونه عمل خواهد کرد
فنـاوری اطلاعـات در محـیط       یک روش ابتکاری مدیریت پردازش کاربر نهـایی، در          

 پردازش مدیریتدر این نمونه، یک فروشنده خارجی، به . ، شرح داده شده است2-14کار 
  . کاربر نهایی، کمک نمود

هـای تجـارت الکترونیکـی،        دهندگان فناوری اطلاعات و به طور خـاص برنامـه           برای توسعه 
  . ها، وجود دارد های دیگری نیز برای تحصیل برنامه گزینه

شرکت از طریـق ایـن گزینـه،        . ورود به یک بازار الکترونیکی یا مبادله الکترونیکی       
توانــد  بــرای مثــال، یــک شــرکت مــی. کنــد یکــی وارد مــیخــود را بــه یــک بــازار الکترون

ــالوگ ــرار دهــد   کات ــاهو ق ــازار ی ــد. هــای خــود را در ب ــدگان بازدی ــاهو، کنن  از فروشــگاه ی
شـرکت، یـک    . توانند آنها را خریـداری کننـد        محصولات این شرکت را خواهند دید و می       

ال، یـاهو میزبـانی درگـاه       در این مث ـ  (پردازد    ، به یاهو می     هزینه ماهیانه بابت فضای کاتالوگ    
  ). فروش شرکت را برعهده دارد

تواند به سرعت به       مشابه گزینه قبل، یک شرکت می      .پیوستن به یک مزایده یا مناقصه     
هـای خـاص      ها، از این گزینه برای فعالیـت        بسیاری از شرکت  . یک سایت مناقصه وارد شود    

راه دیگر اسـتفاده از تبـادلات       . کنند  تدارکات الکترونیکی یا فروش محصولات استفاده می      
B2Bتوضیح داده شده است4این مورد در فصل .  است  .  

  

 
1- User Driven  
2- Application driven 

های  سایر گزینه
 ها به دست آوردن برنامه
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  2-14 در محیط کار فناوری اطلاعات
  ام در پردازش کاربر نهایی، بی اَنستِ استرالیا و آی

  کنند یکدیگر همکاری میبا 
   

  

طوط هـوایی اسـترالیا،یکی از بزرگترین خ   ،  1اَنسِت استـرالیا 
ــرای   بـــی شـــرکت آی ــترالیا را بـ ــسِز اسـ ــال سِرویـ ام گلوبـ

. کارکردهای پشتیبانی پردازش کاربر نهـایی خـود برگزیـد         
 که در مِلبـورن واقـع اسـت، دامنـه        (ansett.com.au)اَنسِت  
وایی داخلی را پوشـش داده      ـوط ه ـات خط ـی از خدم  ـوسیع

، نیــز 3یـو فیج ـ 2الیـکنــگ، تـایوان، ب ــ گـن، هن ــو بـه ژاپ ــ
  .رواز داردـپ

، مدیرکل زیرساخت و عملیات فنـاوری       4هال پرینگلِ 
کند همکاری بـا شـرکت          اطلاعات اَنست استرالیا، اظهار می    

اِم گلوبال سِرویسِز استرالیا، ارائه خدمات بـه کـاربران     بی  آی
نهایی این خطوط را به طور چشمگیری بهبـود بخـشید و در             

هـا، ایجـاد      ل توجهی را در هزینـه     جویی قاب   عین حال، صرفه  
چنـین خـدماتی سـابقاً توسـط ترکیبـی از پیمانکـاران             . نمود

  .شد خارجی و کارکنان داخلی، ارائه می
دارد، تصمیم برای به کارگیری       آقای پرینگلِ بیان می   

دهنده خدمات خـارج از سـازمان، بـرای پـشتیبانی         یک ارائه 
تطبیقی کـه قـبلاً      به دنبال یک مطالعه      5پردازش کاربر نهایی  

این مطالعات، نـشان    . در اَنسِت انجام شده بود، اتخاذ گردید      
  خدمات خارجی، در حد    دهنده  داد که استفاده از یک ارائه     

ــدازه آی   ــی و ان ــد اســت  ب ــن فوای ــه : ام، دارای ای ــتیابی ب دس
ها به کاربران نهـایی؛ کمـک         هماهنگی بیشتر در ارائه برنامه    

وه پشتیبانی پردازش کاربر نهایی بـا       سازی بهترین شی    به پیاده 
هـا، فـراهم      جویی قابل توجـه در هزینـه        بهترین هزینه؛ صرفه  

شدن امکان مدیریت بهتر عرضه و تقاضای پـردازش کـاربر     
تر و با     نهایی توسط اَنسِت و ارائه خدمات پشتیبانی هماهنگ       

  .کیفیت بالاتر به کاربران

تأکیـد  مطالعات بـر ایـن حقیقـت        ": گوید  پرینگلِ می 
دارد که اَنسِت، عملاً از سطح خـدمات کـاربر نهـایی ارائـه              
شده در آن زمان فراتر رفتـه و ایـن تغییـر اساسـی خـدمات،           

گـذاری در پـردازش    برای تضمین بازگـشت کامـل سـرمایه      
  ."کاربر نهایی ما، لازم بود

 مدیرکل بخش خـدمات حمـل و نقـل و     6آقای بلیگ 
: کنـد  سترالیا اظهـار مـی  ام گلوبال سرویسز ا   بی  مسافرتی، آی 

وری   ود ارائه خدمات به کاربران نهـایی و ارتقـاء بهـره           ـبهب"
رکز بـــسیاری از ـه اصـــلی تمــــایی، بـــه زمینــــکـــاربر نهـــ

از اینکـه مـا     . دیل شـده اسـت    ـرالیایی، تب ـ ـهای است ـ   تـشرک
ایـم،    برای ارائه این خدمات تکمیلی به اَنسِت انتخـاب شـده          

  ."بسیار خوشحالم

 

 
1- Ansett Australia 
2- Bali 
3- Fiji 
4- Hal Pringle 
5- End-User Computing (EUC) 
6- Mr. Bligh 
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هـای    اَنـسِت اسـترالیا، چـه مزیـت       :  بیشتر برای بررسی 
تواند به وسیله تضمین پـشتیبانی هماهنـگ و           راهبردی را می  

قابل اطمینان از پردازش کاربر نهایی خود، به دسـت آورد؟           
چرا شرکت بزرگـی ماننـد اَنـسِت، از یـک فروشـنده بـرای               

  کند؟ مدیریت پردازش کاربر نهایی استفاده می

   برگرفته از:منابع  
Sachdeva (2000) 
Ansett.com.au (accessed December 2003) 

 1هـای خـاص     هـا یـا مـشارکت        بـسیاری از همکـاری     .های خاص   ور در مشارکت  ـحض
ار بانـک   ـبرای مثـال، چه ـ   . دـل نماین ـکی را تسهی  ـارت الکترونی ـه تج ـه برنام ـتوانند توسع   می

در برخـی   . وسـعه دادنـد    بانکداری الکترونیکی مـشترک را ت       مـگ، یک سیست  ـکن  گـدر هن 
ورد نیـاز آنهـا را دارد، یـک تـیم را       ـی کـه برنامـه م ـ     ـتواننـد بـا شرکت ـ      ها می   تـموارد، شرک 

  . ل دهندـتشکی

توانـد     یک شرکت مـی    .پیوستن به یک قرارداد مبادله عمومی یا یک کنسِرسیوم        
 گزینـه . شـود ) 4فـصل    (2جهت خرید یا فروش کالاها، وارد یـک قـرارداد مبادلـه عمـومی             

مبادلات عمـومی متعلـق بـه گروهـی از پیـشگامان یـک              (دیگر، پیوستن به یک کنسرسیوم      
های فعـال در یـک       های لازم برای تطبیق با نیازهای شرکت        است، که احتمالاً برنامه   ) صنعت

  .صنعت را داراست

های داخلی یـک شـرکت را بـا اسـتراتژی          رویکرد ترکیبی بهترین شیوه    .رویکرد ترکیبی 
کننـد کـه      های ترکیبی، زمانی به بهتـرین نحـو عمـل مـی             مدل. کند   ترکیب می  سپاری،  برون

تر بـه بازاررسـانی و قراردادهـای عـالی            سپاری، سطوح بالاتر امنیتی، زمان کوتاه       طرف برون 
  . نماید خدماتی را ارائه می

پـیش از   . انـد    ارائـه شـده    5-14های انتخاب یک اسـتراتژی توسـعه، در بخـش             ملاک
آورنـدگان   سپاری و فراهم ایر مسائل مربوط به این موضوع، به روند اخیر برونپرداختن به س 
  .پردازیم افزاری می خدمات نرم

 
1- Joint Venture  
2- Public Exchange  
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  افزاری دهندگان خدمات نرم سپاری و ارائه برون 14-4

ــرکت ــری       ش ــه کمت ــات و بودج ــاوری اطلاع ــنل فن ــه پرس ــطی ک ــا متوس ــای کوچــک ی ه
ــشتر ب    ــرکت، بی ــارج از ش ــاران خ ــد از خــدمات پیمانک ــی دارن ــره م ــد ه ــشان  . برن ــواهد ن ش

هــای بــزرگ نیــز گزینــه  دهــد کــه ایــن پیمانکــاران، در شــرایط خــاص بــرای شــرکت  مــی
هـای خـارجی بـرای کـسب          اسـتفاده از پیمانکـاران یـا سـازمان        . شـوند   خوبی محـسوب مـی    

ــاوری اطلاعــات،   ــرونخــدمات فن ــده 1ســپاری ب ــصل ( شــود مــی نامی ــای  شــرکت). 13ف ه
گـذاری    خواهنـد بـدون سـرمایه       کننـد کـه مـی       انتخـاب مـی   سـپاری را      بزرگ، زمـانی بـرون    
هــای داخلــی خــود را  هــای جدیــد اطلاعــات را آزمــایش کننــد، شــبکه اولیــه بــالا، فنــاوری

تواننــد کــل یــا بخــشی  پیمانکــاران مــی. حفاظــت نماینــد یــا از متخصــصین کمــک بگیرنــد
ثــال، آنهــا بــرای م. از کارهــای مربــوط بــه توســعه فنــاوری اطلاعــات را بــر عهــده بگیرنــد 

ــه  ــد برنام ــه  قادرن ــا برنام ــزی ی ــه   ری ــار یکپارچ ــد و ک ــسی نماین ــره  نوی ــازی، به ــرداری و  س ب
ــد   ــز بپذیرن ــداری را نی ــرون  . نگه ــشکلات ب ــافع و م ــرخط    من ــل ب ــپاری، در فای  W14.5س

 توانــد مفیــد باشــد   برقــراری ارتبــاط نزدیــک بــا پیمانکــاران، مــی     . انــد  مطــرح شــده 
)Kishore et al., 2003را ببینید  .(  

هـای    بـرداری از سیـستم      انواع متعددی از فروشندگان، خدمات مربوط به ایجاد و بهره         
  : دهند های تجارت الکترونیکی را ارائه می فناوری اطلاعات، شامل برنامه

اِم گرفتـه تـا    بـی  افـزاری، از آی  هـای نـرم   بـسیاری از شـرکت    . افزاری  های نرم   شرکت •
برداری و نگهداری   پاری را برای توسعه، بهره    س  اوراکل، دامنه وسیعی از خدمات برون     

 . دهند های فناوری اطلاعات ارائه می برنامه

، انـواع مختلفـی     2اس  دی  فناوری اطلاعات، مانند ئـی     پیمانکاران. پیمانکاران و سایرین   •
هـای بـزرگ و مـشاوران مـدیریت نیـز             همچنین شـرکت  . دهند  از خدمات را ارائه می    

 . نمایند میسپاری را ارائه  خدمات برونبرخی از ) مانند اَکسنِچر(

ــزرگ مخــابراتی، جهــت پوشــش کامــل    شــرکت.هــای مخــابراتی شــرکت • هــای ب
های فناوری اطلاعات و تجارت الکترونیکی روز به روز خدمات میزبانی خود              حل راه

 
1- Outsourcing  
2- EDS 

 سپاری برون
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ای، خـدمات تجـارت       ، در ازای مبلغ ماهیانـه     1آی  سی  برای مثال، اِم  . دهند  را توسعه می  
  .دهد را ارائه میاینترنتی 

 نیز به ویژه به هند و چـین، در  برون مرزی سپاری    سپاری، برون   همراه با افزایش روند برون    
هایی را نیز در بـر        تر است اما ریسک     سپاری برون مرزی، مطمئناً ارزان      برون. حال گسترش است  

  راOverby, 2003 و ”cio.com, “The 10 most important issues in 2003 (دارد
  ).ببینید

ــ ــواع بــرون داولـیکــی از مت ــ تــرین ان ــهـاری، استفـــسپ ــ اده از ارائ دگان خــدمات ـدهن
  . افزاری است نرم

  افزار مورد نیـاز سـازمان       ای است که اجزاء نرم      دهـفروشن 2زاریـاف  ده خدمات نرم  ـدهن  ارائه
اری و  بـرداری، نگهـد     آورد و در کنار آن، خـدمات توسـعه، بهـره            را به صورت بسته در می     
تفاوت عمـده بـین   ).  را ببینیدKern and Kreijger, 2001(دهد  سایر خدمات را ارائه می

ات ـدهنـده خدم ـ    افزاری و یک پیمانکار، ایـن اسـت کـه ارائـه             ده خدمات نرم  ـدهن  یک ارائه 
ری، مدیریت کند، این کار را ـل مشتـرورهای برنامه را در محـکه سـزاری، به جای اینـاف نرم

هـا از     هـرسی بـه ایـن برنام ـ     ـس دست ـ ـسپ ـ. دهد  ام می ـرکز کنترل شده انج   ـل متم ـدر یک مح  
افـزا بـه وسـیله یـک واسـط مرورگـر اینترنـت اسـتاندارد،                 های ارزش   طریق اینترنت یا شبکه   

هـا ارائـه      وعه کـاملی از خـدمات را بـه شـرکت          ـ مجم ـ ASP،  ترتیب  بدین. گیرد  صورت می 
شـود؛     و نگهداری، متمرکز می    رسانیروز  د؛ به ـ تغییر کن  دـتوان  ها می   اس برنامه ـمقی: دـده  می

ابع انسانی به طـور بهینـه، اسـتفاده         ـگردد و من    رورها تضمین می  ـها و سِ    زیکی برنامه ـامنیت فی 
  . شوند می

ای را بـه    هزینـه ماهیانـه   ) شـود   هـایی کـه خـدمات بـه آنهـا ارائـه مـی               سازمان(کارفرما  
ایـن هزینـه، بـه طـور معمـول شـامل هزینـه              . پردازنـد   افـزاری مـی     دهندگان خدمات نرم    ارائه
ایـن دسـتمزد    . باشـد   رسانی می روز  بهافزار، خدمات و پشتیبانی، نگهداری و         افزار، سخت   نرم
مدیرعامل سان   (3اسکات مکَ نیلی  . تواند ثابت باشد یا براساس میزان استفاده، تغییر کند          می

ما یک معاون فناوری اطلاعات حـسابگر       ، اگر ش  2005تا سال    معتقد است  )4مایکروسیستِمز
 

1- MSI 
2- Application Service Provider (ASP) 
3- Scott McNealy  
4- Sun Microsystems 

 دهندگان  ارائه
 افزاری خدمات نرم
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 خـدمات،  دهنـده  بلکه همۀ منابع را از یک ارائه     . خرید  افزار یا کامپیوتر نمی     باشید، هرگز نرم  
 ).2000، نوامبر CIOمصاحبه کارکنان، مجله (ه خواهید کرد راجا

ی های تجـارت الکترونیک ـ     افزاری در پردازش سازمانی و برنامه       دهندگان خدمات نرم    ارائه
بنـابراین،  . که ساخت آنها، بسیار پیچیده و تغییر و نگهداری آنها دشوار اسـت نیـز فعـال هـستند                  

افـزار را نیـز ارائـه         ، مانند سپَ و اوراکل، خـدمات ارائـه نـرم          ERPافزار    دهندگان اصلی نرم    ارائه
  .پردازند  میافزاری ام، مایکروسافت و کامپیوتر اسوشییتز نیز به ارائه خدمات نرم بی آی. دهند می

دهنـدگان    اجـاره از ارائـه    . افـزاری   دهنـدگان خـدمات نـرم       منافع اجاره از ارائه   
هـای کوچـک و متوسـطی کـه توسـعه داخلـی و                افزاری به ویژه بـرای شـرکت        خدمات نرم 

اجـاره  . باشـد  بر و گران است، مناسب می های فناوری اطلاعات برای آنها زمان      اجرای برنامه 
مانند (جویی در مخارج متعددی       ، موجب صرفه  افزاری  دهندگان خدمات نرم   ارائهها از     برنامه

شـود    باعـث مـی  مـدت ایـن امـر در بلند   . شود  در مرحله ابتدایی توسعه می    ) هزینه نیروی کار  
یک شـرکت   .  و هزینه آموزش کاربران، کاهش یابد      روزرسانی  بهافزار،    هزینه نگهداری نرم  

افـزاری دیگـری را    ، محصولات نـرم ASPخود، از همان    تواند برای تأمین نیازهای متغیر        می
. گذاری مجددی نمایـد      برنامه موجود، سرمایه   روزرسانی  بهانتخاب کند و ناچار نیست برای       

بنابراین، وضعیت رقابتی شرکت، از طریق کاهش زمـان بـه بازاررسـانی و افـزایش توانـایی                  
 به خـصوص    افزاری  ندگان خدمات نرم  ده  ارائه. شود  تطبیق با شرایط متغییر بازار، تقویت می      

ــه  ــته از برنام ــرای آن دس ــان،     ب ــسائل زم ــه م ــستند ک ــربخش ه ــات، اث ــاوری اطلاع ــای فن ه
برای بررسی فهرستی از منـافع  . ای دارند پذیری و سرعت عمل، در آنها اهمیت ویژه         انعطاف

  .  را ببینیدW14.6های بالقوه، فایل برخط  و ریسک
هـا    بـسیاری از شـرکت    . ، معـایبی نیـز دارد     افـزاری   ات نرم دهندگان خدم   ارائهاجاره از   

 در مقابل هکِرها، دزدیده شدن اطلاعات        ASPنگران ناکافی بودن حفاظتی هستند که یک        
افزار خریداری شـده، اغلـب بـه          به علاوه، یک نرم   . دهد  ها ارائه می    محرمانه و حمله ویروس   

 همچنین باید از هماهنگی سـرعت اتـصال         .خوانی ندارد   اندازه کافی با کاربرد موردنظر، هم     
بـرای  . به اینترنت، با سرعت برنامه، مطمئن شویم، تـا خللـی در عملکـرد آن، ایجـاد نگـردد          

های حجیم و سنگین، یک سیـستم ارتبـاطی           شود که برای استفاده از برنامه       مثال، توصیه نمی  
  .  پرسرعت استفاده شودADSL یا یک  T1با سرعت کمتر از یک خط 
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  های تعیین رویکرد توسعه برنامه ملاک  2-14ول جد
 ها کارکردهای بسته •

 نیازهای اطلاعاتی •

 کاربرپسند بودن برنامه •

 افزاری افزاری و نرم منابع سخت •

 سازی های نصب؛ یکپارچه دشواری •

 خدمات نگهداری مورد نیاز •

 کیفیت فروشنده و سوابق آن •

  کل هزینه مالکیت تخمینی •

   ملموسگیری منافع امکان اندازه •  
 پرسنل مورد نیاز برای توسعه  •

 ریزی برای آن بینی تحولات فناوری و برنامه پیش •

 ) سادگی، هزینه، محدودیت(گذاری  مقیاس •

 اندازه مورد نیاز •

 نیازهای مربوط به عملکرد •

 قابلیت اطمینان مورد نیاز •

  امنیت مورد نیاز •

بـرای مثـال،    .  بـسیارند  ASPافزاری، منافع مدل      دهندگان خدمات نرم    نظر ارائه   از نقطه   
دهنـدگان خـدمات اینترنتـی،        به علت رقابت شدید موجود در بـازار کـار از راه دور و ارائـه               

ها به دنبال آن هـستند کـه از منـابعی             این شرکت . ها به حداقل رسیده است      درآمد این حوزه  
مؤسـسه  . نماینـد   غیر از اتصال و انتقال، کسب درآمد کنند و خدمات جدیـدی را ارائـه مـی                

 اسـت کـه اعـضای آن        ASP 1کنـسرسیوم صـنعت     جالبی کـه در ایـن حـوزه فعالیـت دارد،            
ام،   بی  ، آی 3، سیسکو، سیتریکس سیستمز، اِرنست اَند یانگ، وِریزون       2اَندتی  تی  عبارتند از ایِ  

  6. و وِریو5تی ئی ، شارپ الکترونیکز، سان مایکروسیستمِز، یویواِن4ماریمبا

) هـایی   یا روش ( روشی   روی هر شرکتی قرار دارد، انتخاب       ی که پیش  ا  یکی از مسائل عمده   
ها، ماننـد مـواردی کـه      برای این کار، شرکت باید بسیاری از ملاک       . باشد  برای تحصیل، می  

برخی از معیارها ممکن است با سـایرین، در         . اند، را در نظر بگیرد       ارائه شده  2-14در جدول 
د تـصمیم بگیـرد کـه کـدامیک از آنهـا، بـا توجـه بـه                  بنابراین یک شرکت، بای   . تضاد باشند 

هـای مـذکور در جـدول، فایـل بـرخط             برای بررسی بیشتر مـلاک    . تر هستند   نیازهایش، مهم 
W14.7را ببینید  .  

 
1- ASP Industry Consortium  
2- AT&T 
3- Verizon 
4- Marimba 
5- UUNET 
6- Verio 

های انتخاب یک  ملاک
  رویکرد تحصیل برنامه
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  ها های مختلف حصول سیستم مزایا و معایب روش  3-14جدول 
  معایب    مزایا

 
      )خرید یا اجاره(تهیه از خارج شرکت 

  .تواند آزمایش شود یافزار م نرم •
ها، به کـار      افزار، برای مشکلات مشابه در سایر سازمان        نرم •

  .رفته است
نویـسی را     زمان صرف شده برای تحلیل، طراحی و برنامـه         •

  .دهد کاهش می
  .توان آن را نگهداری کرد سازی خوبی دارد که می مستند •

شـوند کـه      ها از طریق شرکت دیگـری کنتـرل مـی           سیستم •  
  .حظات کاری خاص خود را داردترجیحات و ملا

هـای بـسته، ممکـن اسـت فراینـدهای مطلـوب              محدودیت •
  .کسب و کار را متوقف سازد

  .ممکن است ایجاد اصلاحات لازم، دشوار باشد •
شرکت خریدار، دانش کـافی را در ارتبـاط بـا چگـونگی              •

  .افزار و نوع عملکرد آن، ندارد عملکرد نرم

      توسعه توسط کاربر نهایی

هـای اطلاعـات نیـست و از تـأخیر،             به بخش سیستم   نیازی •
  .شود جلوگیری می

توانـد در صـورت       کنـد و مـی      کاربر، برنامه را کنتـرل مـی       •
  .لزوم، آن را تغییر دهد

  .شود های کاربر، مستقیماً تأمین می نیازمندی •
  .پذیرند تر می کاربران، سیستم جدید را راحت •
  .شوند منابع فناوری اطلاعات، آزاد می •
  شود تر فراهم می هایی با کیفیت پایین ن ایجاد سیستمامکا •

ممکن است نهایتاً برای کمـک بـه نگهـداری سیـستم، بـه               •  
  . نیاز باشدITبخش 

  .مستندسازی ممکن است کافی نباشد •
  .کیفیت پایین کنترل •
هـای کـافی بـرای ارتبـاط بـا            ممکن است سیـستم، واسـط      •

  .های موجود را نداشته باشد سیستم

      ها یستمتوسعه سنتی س

اتیک، ـور سیـستم  ــ ـد کـه بـه ط     ــکن  ان را وادار می   ـکارکن •
ه را طـی  ـار یافت ــل یـک فراینـد ساخت ـ  ـر یـک از مراح ـ  ـه

  .کنند
  .یابد کیفیت مناسب با رعایت استانداردها، تحقق می •
آوری  احتمـــال از قلـــم افتـــادن مـــسائل مهـــم در جمـــع  •

  .یابد های کاربر، کاهش می نیازمندی

  . در مستندسازی پیش بیایدممکن است افراط •  
کاربران ممکن است نسبت به مطالعه مختصات تأیید شده          •

  .علاقه یا ناتوان باشند بی
های اولیه به یک سیستم عملی، زمان زیـادی           گذار از ایده   •

  .برد می
هـای یـک سیـستم پیـشنهادی،          کاربران در شرح نیازمندی    •

  .مشکل دارند
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  ها های مختلف حصول سیستم مزایا و معایب روش  3-14جدول 
  معایب    مزایا

 
      تهیه نمونه اولیه

  .کند های کاربر، کمک می مندیبه روشن شدن نیاز •
  .کند پذیر بودن طراحی کمک می به تعیین امکان •
  .کند مشارکت واقعی کاربران را تشویق می •
دهنـدگان و کـاربران       ارتباط تنگاتنگ کـاری بـین توسـعه        •

  .دهد سیستم را رواج می
ــش • ــورد م ـــدر م ــد تع  ـــکلات بَ ــده، خــوب عم ل ـریف ش

  .کند می
  . را ایجاد نمایدتواند بخشی از سیستم نهایی می •

  .ممکن است باعث تحلیل ناکافی مشکلات شود •  
احتمــال دارد در مــورد تعــداد زیــادی از کــاربران، عملــی  •

  .نباشد
ممکن است کـاربران، پـس از تکمیـل شـدن سیـستم نیـز                •

  .نمونه اولیه را رها نکنند
ممکن است کامل و قابل نگهـداری بـودن سیـستم باعـث              •

  .سردرگمی شود
توانـد    شـود کـه ایـن امـر مـی           اخته مـی  سیستم به سرعت س    •

  .کیفیت را پایین بیاورد

تواند با استفاده از تمامی معیارهای ذکر شده، یـک یـا چنـد روش را                  یک سازمان می  
های مختلف، با یکدیگر مقایـسه    روش3-14در جدول . ها انتخاب کند   برای حصول سیستم  

  .)  را ببینید6، راهنمای فناوری ها های دیگر برای توسعه سیستم برای شرح روش(اند  شده
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های متوسط و کوچک، زمـان، منـابع مـالی و مهـارت               ها، به ویژه سازمان     بسیاری از سازمان  
های کـسب و کـار الکترونیکـی یـا فنـاوری اطلاعـات پیچیـده           فنی لازم برای توسعه سیستم    

افـزار    افزار، نرم   ها توسط سخت    این امر بدان معناست که بسیاری از برنامه       . ا ندارند امروزی ر 
بنابراین، یکی از   . اند   توسط فروشندگان خارجی، توسعه یافته      و و خدمات میزبانی ارائه شده    

 فناروی اطلاعات، انتخاب و مدیریت ایـن فروشـندگان و            های اصلی توسعه یک برنامه      جنبه
  . زاری آنها استاف محصولات نرم
افزاری را شناسایی کرده      افزار و بسته نرم     ، شش گام انتخاب یک فروشنده نرم      1مارتین

  : است که عبارتند از
 

1- Martin et al. (2000) 

 انتخاب فروشنده 
 فزارا و نرم
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توانـد از     افزار، می    شناسایی فروشندگان بالقوه نرم    .شناسایی فروشندگان بالقوه  : 1گام  
افـزار،    ن سـخت  هـای ارائـه شـده توسـط فروشـندگا           افزاری، لیـست    های نرم   طریق کاتالوگ 

ها و    افزار، همتایان فعال در سایر شرکت       مجلات فنی و تجاری، مشاورین خبره در حوزه نرم        
  . جستجو در اینترنت، انجام گیرد

ها شناسـایی     در نتیجه جستجو در این منابع، معمولاً تعداد زیادی از فروشندگان و بسته            
ند تـا بـه جـز تعـداد محـدودی از            ای وجـود داشـته باش ـ       هـای اولیـه     لذا باید ملاک  . شوند  می

توان فروشندگانی که بـسیار کوچـک    برای مثال، می. ترین آنها، همگی حذف شوند    مطمئن
همچنـین  . هستند، سوابق مشخصی ندارند و یا شهرت آنها زیر سؤال است، را حـذف نمـود               

مـل،  افـزار، سیـستم عا   تواننـد بـا سـخت    های مورد نظر را ندارند و نمـی  هایی که ویژگی   بسته
  . شوند افزار مدیریت پایگاه داده موجود، کار کنند، حذف می شبکه ارتباطی یا نرم

تـرین کـار در ارزیـابی یـک       دشوارترین و حـساس   . های ارزیابی   تعیین ملاک : 2گام  
ها برای انتخاب بهترین فروشنده       افزاری، تعیین مجموعه دقیقی از ملاک       فروشنده و بسته نرم   

هـای   ویژگـی : هـای دقیـق، عبارتنـد از    هـای تعیـین مـلاک    از زمینـه چند مـورد  . و بسته است  
افزار باید تأمین کند، مقـدار        های کارکردی سیستم، نیازهای فنی که نرم        فروشنده، نیازمندی 

  . افزاری و کیفیت مستندسازی ارائه شده و پشتیبانی فروشنده از بسته نرم
عیـین کـرد؛ مـستندی کـه بـه        ت 1درخواست طرح توان از طریق یک       این معیارها را می   

کند که طرح پیشنهادی را ارائه نموده         شود و از آنها دعوت می       فروشندگان بالقوه ارسال می   
افزاری خود را توصیف کرده و توضیح دهند که چگونه نیازهای شرکت              و در آن، بسته نرم    

با اهـداف   درخواست طرح، اطلاعات مورد نیاز فروشندگان را در ارتباط          . کنند  را تأمین می  
محیطـی کـه    : ایـن اطلاعـات عبارتنـد از      . دهـد   و توقعات از سیستم، در اختیار آنها قرار مـی         

هـای پیـشنهادی و شـرایط     های کلی ارزیابی طـرح  سیستم در آن استفاده خواهد شد، ملاک      
در درخواست طرح ممکن است فهرسـتی از کـاربران کنـونی بـسته              . تحویل این پیشنهادات  

عات تماس با آنها خواسته شود، شکل مطلوب پاسخگویی را به طور دقیق             افزاری و اطلا    نرم
هـا و   شرح دهد و درخواست شود که بسته مورد نظر در محل شرکت، با اسـتفاده از ورودی  

  . های داده خاص، به نمایش درآید فایل

 
1- Request for Proposal (RFP)  
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، حجـم   RFPهـای چنـدین فروشـنده بـه           پاسخ. ها  ارزیابی فروشندگان و بسته   : 3گام  
هدف این ارزیابی، تعیین فاصله     . کند که باید ارزیابی شوند      اطلاعات را فراهم می   وسیعی از   

و ) هــای مــذکور، مــشخص شــد طــور کــه توســط نیازمنــدی همــان(بــین نیازهــای شــرکت 
هـا یـک      اغلب، به فروشـندگان و بـسته      . افزاری است   های نرم   های فروشندگان و بسته     قابلیت

. گـردد   ب که وزنی برای اهمیت هر مـلاک، تعیـین مـی           به این ترتی  . شود  امتیاز کلی داده می   
) 10 تا 1فرضاً بین (بندی  ها با وزن معین، رتبه   سپس فروشندگان، در مورد هر یک از ملاک       

در نهایـت، لیـست     . گردنـد   هـای مربوطـه، ضـرب مـی         ها در وزن    شوند و پس از آن رتبه       می
  . شود ازات را دارند، تهیه میهایی که بیشترین مجموع امتی کوتاهی از فروشندگان و بسته

پس از اینکه لیست کوتاهی تهیـه شـد، مـذاکراتی بـا             . انتخاب فروشنده و بسته   : 4گام  
هـای خـود را بـرای رفـع           توانند بسته   شود تا تعیین گردد که چگونه می        فروشندگان آغاز می  

وامـل  بنـابراین، یکـی از مهمتـرین ع       . های موجود با نیازهـای شـرکت، تغییـر دهنـد            اختلاف
های توسعه تکمیلی است که احتمالاً برای تطـابق سیـستم بـا نیازهـای                 گیری، فعالیت   تصمیم

به عـلاوه، نظـرات   . سازی آن با محیط پردازش شرکت، لازم خواهد بود شرکت یا یکپارچه  
کاربرانی که با سیستم کـار خواهنـد کـرد و پرسـنل فنـاوری اطلاعـات کـه بایـد سیـستم را                  

  . باید در نظر گرفته شودپشتیبانی کنند نیز 
هـای انتخـاب متعـددی        بنابراین، روش . افزار، به ماهیت برنامه بستگی دارد       انتخاب نرم 

جزئیـات مربـوط بـه      .  را ببینیـد   4-14برای فهرستی از معیارهای کلی، جـدول        . وجود دارند 
بــرای مثــالی از انتخــاب .  ارائــه شــده اســتW14.8هــا، در فایــل بــرخط  بعــضی از مــلاک

  .  را ببینید1های سازمانی، سارکیس و ساندرج تمسیس
ر ـهــای خــود را منتــش هـافزارهــا را ارزیــابی کــرده و یافتــ اری نــرمـهــای بــسی انـسازمــ

بسیاری از مجلات تجاری دیگـر      .  مراجعه نمایید  eweek.comبرای مثال به سایت     . نمایند  می
ای و    هـای حرفـه     مچنـین، سـازمان   ه. کننـد   افزارها را ارزیابی می     ای، نرم   نیز، به صورت دوره   

ــستینگوِر ســافتهــای خودجــوش ماننــد مؤســسه   گــروه  metagroup.com,(sti.com) 2 ت
technologyevaluation.com,   و Knowledgestorm.com  هـایی    بندی  ها و رتبه     نیز ارزیابی

  . دهند را ارائه می
 

1- Sarkis and Sundarraj (2003) 
2- Software Testing Institute (STI) 
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  افزاری کاربردی انتخاب یک بسته نرمهای  ملاک  4-14جدول 
 استفاده و استفاده مجددقابلیت •
  ) فایده-نسبت هزینه(هزینه و مسائل مالی •
 و هزینه آنارتقاءسیاست •
 رسانی شهرت فروشنده و در دسترس بودن آن برای کمک •
  )سایت فروشنده را ببینید، با مشتریان تماس بگیریدوب(های موفقیت فروشندهداستان •
 پذیری و قابلیت گسترش سیستمانعطاف •
   مدیریت بودن، برای مثال، سادگی واسط اینترنتی و پذیرش کاربرانقابل •
 در دسترس بودن و کیفیت مستندسازی •
 افزاری و ساخت شبکه لازممنابع سخت •
  )دهد یا خیر بررسی کنید که آیا فروشنده، این کار را انجام می(آموزش مورد نیاز •
 امنیت •
 هزینه نگهداری مورد نیاز •
  دهندگان و کاربرانسعهیادگیری تو)سرعت( •
 عملکرد •
 هاپذیری درونی و کار با دادهعمل •
 سازیسهولت یکپارچه •
  )هابر سایر برنامه(حداقل اثر متقابل منفی •

افـزار، بـسیار مهـم        عقد قرارداد بـا فروشـنده نـرم       . مذاکره برای بستن قرارداد   : 5گام  
 پـشتیبانی کـه قـرار اسـت توسـط           افـزار و هـم نـوع و مقـدار           با این کار، هم قیمت نرم     . است

قرارداد، تنهـا مرجعـی خواهـد بـود کـه در صـورت          . گردد  فروشنده ارائه شود، مشخص می    
به عـلاوه، اگـر     . توان به آن استناد کرد      تر از حد انتظار سیستم یا فروشنده، می         عملکرد پایین 

رارداد باید تمـامی    افزار برای تطبیق آن با نیازهای شرکت باشد، ق          فروشنده در حال تغییر نرم    
هـای   همچنین قرارداد باید دقیقاً تست. های تغییرات را در بر گیرد  جزئیات مربوط به ویژگی   

  . افزاری را شرح دهد  نرم لازم جهت تأیید بسته
در ایـن رابطـه،     . قراردادها، مستندات قانونی هستند و ممکن است کاملاً پیچیده باشند         

هــا دارای  بــسیاری از ســازمان.  حقــوقی، لازم اســتحــضور افــراد کــارآزموده و پــشتیبانی
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افزار هستند که آنها را در مذاکرات و نوشتن یا تأیید قراردادهـا یـاری                 متخصصین خرید نرم  
 RFPاگـر از روش     . ایـن افـراد بایـد از ابتـدا در فراینـد انتخـاب، مـشارکت کننـد                 . کنند  می

 و ارائه مـتن اسـتاندارد آن، بـسیار          توانند در تعیین شکل     شود، این متخصصین می     استفاده می 
  . مفید واقع شوند

 ،1های سطح خدمات    نامه  موافقت. های سطح خدمات    نامه  تهیه موافقت : 6گام  
قراردادهای رسمی هستند که در ارتباط با تقسیم کار بین یـک شـرکت و فروشـندگان آن،                  

افق، کنترل کیفیـت و  ای از نقاط مورد تو بندی براساس مجموعه   این تقسیم . گردند  منعقد می 
ها چگونـه بایـد       دهند که آزمایش    شوند؛ این قراردادها توضیح می      شرایط احتمالی تعیین می   

اگر فروشنده بـه دنبـال آن اسـت    . انجام شوند و در موارد اختلاف، باید چه کاری انجام داد       
زم برای  ها را تحقق بخشد، باید خدمات پشتیبانی لا         که اهداف خود در رابطه با نصب برنامه       

یـک رویکـرد کــارا نـسبت بـه مــدیریت     . دسـتیابی بـه ایـن اهــداف را توسـعه و ارائـه دهــد     
هـای    نامـه   موافقـت . فروشندگان، باید هم کارها را تسهیل نماید و هم ایجـاد همکـاری کنـد              

) 2(تعریف وظـایف شـرکا؛      ) 1: (دهند  های زیر انجام می     سطح خدمات، این کار را با روش      
هـا جهـت      ایجاد امکـان بـرای شـرکت      ) 3(ی طراحی خدمات پشتیبانی و      ارائه چارچوبی برا  

هـایی، مـشابه قراردادهـایی        نامـه   چنین موافقـت  . ها تا حد ممکن     اِعمال کنترل لازم بر سیستم    
 بـه کـار   های اطلاعـات و کـاربران نهـایی،           ها در داخل، بین بخش سیستم       هستند که شرکت  

  ). را ببینید15فصل (برند  می

  : سازی ذیل، به تحصیل منابع فناوری اطلاعات، مربوطند همسائل پیاد

ــرون ســپاری آنســایت وبتوســعه داخلــی  • ــا ب ــسیاری از شــرکت؟ ی ــد   ب هــا قادرن
هـای مربـوط بـه     سـایت   وببـا ایـن حـال،       . های عمومی خود را اداره کننـد        سایت  وب

 در بـر  سازی، امنیت و عملکرد    ای را در رابطه با یکپارچه       فروش برخط، مسائل پیچیده   
ورزنـد، مـسأله کلیـدی     هایی که به فروش اینترنتی مبادرت می در مورد شرکت . دارند

 کنتـرل   ترتیـب   بـدین آن است که آیا سایت آنها باید در داخل شرکت، ایجاد شود و              
تـر،     خـدمات بـا تجربـه      دهنـده   مستقیم بیشتری بـر آن اعمـال گـردد یـا بـه یـک ارائـه                

 
1- Service Level Agreements (SLAs) 

سایر مسائل مربوط به 
 سازی پیاده
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دهد کـه از      ها این امکان را می      ی، که به شرکت   سپار  خدمات برون . سپاری گردد   برون
ــسیاری از       ــوی ب ــد، از س ــل دســت یابن ــای کام ــه کارکرده ــرده و ب ــروع ک ــیچ، ش ه

ــه ــرکت   ارائ ــی، ش ــدمات اینترنت ــدگان خ ــی و    دهن ــای اینترنت ــابراتی، بازاره ــای مخ ه
 . افزار، موجود هستند فروشندگان نرم

 اسـتفاده از    .مـد نظـر قـرار دهیـد       افزاری را     دهنده خدمات نرم    استفاده از یک ارائه    •
هـای کوچـک، متوسـط و همچنـین           ، برای شـرکت   افزاری  دهندگان خدمات نرم    ارائه

با این حال، به دلیـل جدیـد بـودن ایـن ایـده، در               . شود  های بزرگ، توصیه می     شرکت
 . انتخاب یک فروشنده، باید دقت کافی را اعمال نمود

ها در این فراینـد       بعضی شرکت  .بپردازیدبه مطالعه تفصیلی معماری فناوری اطلاعات        •
ریزی ذهنی سطح بالا     اگر برنامه . کنند، که ممکن است اشتباهی بزرگ باشد        عجله می 

 . کند غلط باشد، خطر بزرگی تمام پروژه را تهدید می

 توسعه برنامه، توجه دقیقی به مـسأله امنیـت داشـته       فرایندطی  . امنیت و مسائل اخلاقی    •
. روشندگان و شـرکای کـاری نیـز در ایـن امـر، مـشارکت کننـد                ممکن است ف  . باشید

حفاظــت از حــریم خــصوصی مــشتریان الزامــی اســت و مــسأله چگــونگی اســتفاده از 
 . ها، از اهمیت خاصی برخوردار است های جریان کلیک و سایر داده هددا

توسـعه داخلـی    . هـا را ارزیـابی کنیـد        های جایگزین توسعه داخلـی سیـستم        راه حل  •
 پیچیـده   فراینـد ها، مستلزم به کارگیری کارکنان بسیار خبره بـرای انجـام یـک               سیستم
ها ترجیح دهند منابع فنـاوری اطلاعـات را بـه جـای               گاهی ممکن است سازمان   . است

های تهیه منابع فناوری اطلاعات خارج    روش. توسعه داخلی، از محلی دیگر تهیه کنند      
سـپاری، اسـتفاده از       ، اجاره، بـرون   های اطلاعات شرکت، شامل خرید      بخش سیستم از  

 .  و توسعه از طریق کاربر نهایی استافزاری دهندگان خدمات نرم ارائه

  )4گام (سازی  یکپارچه: های داده و شرکای تجاری اتصال به پایگاه 14-6

شـامل  (هـای اطلاعـات داخلـی، زیرسـاخت           های تجارت الکترونیکی باید بـه سیـستم         برنامه
همچنـین بایـد   ).  را ببینیدCoffee, 2004(وند ـل شـمتص)  مانند آن وERP،  های داده پایگاه

 7 و 6هـای   فـصل (هـای شـرکا یـا مبـادلات عمـومی، اتـصال یابنـد                 به مواردی مانند سیـستم    
Brobst, 2002و Rogers, 2003را برای مباحث مربوطه ببینید  .(  
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بـرای مثـال،    .  متـصل شـوند    های فناوری اطلاعات، باید به یک پایگـاه داده          بسیاری از برنامه  
خواهیــد فــوراً بدانیــد آیــا کــالای  کنیــد، مــی وقتــی ســفارش یــک مــشتری را دریافــت مــی

دهـی   برای انجام چنـین کـاری، بایـد سیـستم سـفارش         . درخواست شده موجود است یا خیر     
هـای متعـددی در ارتبـاط بـا چنـین             احتمـال . خود را به سیستم موجودی انبار، متصل نماییـد        

کنـد تـا بـه        فناوری اتصال، کاربران را به یک مرورگـر وب مجهـز مـی            . ود دارد اتصالی وج 
هـای خاصـی را       های موجود در پایگاه داده فروشنده دسترسی داشـته باشـند، داده             کاتالوگ

در اینجـا ایـن سـرور برنامـه اسـت کـه             . درخواست نموده و بلافاصله پاسـخ دریافـت کننـد         
هـای داده پیچیـده، بـه          سرور برنامه برای پایگـاه     .کند  های مشتری را مدیریت می      درخواست

  . کند عنوان واسط مستقیم کاربر نیز عمل می

برای موفقیت فناوری اطلاعات، به ویژه در مورد تجارت الکترونیکـی، اتـصال بـه شـرکای                 
، EDI شرح داده شد، چنـین اتـصالی از طریـق    8طور که در فصل    همان. کاری حیاتی است  

EDI / ،اینترنتXMLگردد های خارجی انجام می  و شبکه .  
شـود و همـانطور        تأمین انجام مـی    زنجیرۀاتصال به شرکای کاری، معمولاً در راستای        

های تجارت الکترونیکی، شـامل    نشان داده شده است، غالباً اتصال برنامه3-14که در شکل   
 . شود گذاری یک شرکت می بخش اجرایی و سیاست

، سـازگاری، امنیـت،     1سازی، مسائلی مانند اتـصال      در این رابطه، علاوه بر مسأله شبکه      
  . شوند قابلیت گسترش یک شرکت نیز مطرح می

  

 
1- Connectivity  

 اتصال به 
 های داده پایگاه

 اتصال به 
 شرکای کاری

   3-14شکل 
 .اتصال به پایگاه داده
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  3-14 در محیط کار فناوری اطلاعات
  شود شرکت لینکولن فایننشیال با استفاده از خدمات وب، موفق می

 
  

 میلیـارد دلاری5دهنده، یک ارائه1ن فایننشیال شرکت لینکول 
بیمه عمر، خدمات مربوط به بازنشستگی و مـدیریت سـرمایه            

این شرکت، محصولات و خـدمات خـود را از طریـق            . است
. دهـد   ها و کارگزاران مستقل، ارائـه مـی         مشاوران مالی، بانک  

در صـنعت بیمـه در اکثـر مــوارد، اگـر مـشتریان بخواهنـد بــه       
 خود دسترسی داشته باشند یـا فرمـی را از سـایت             های  حساب

یک کـارگزار، دانلـود نماینـد، بـر روی یـک پیونـد کلیـک                
بـرد      دهنده خدمات بیمه مـی      کنند که آنها را به سایت ارائه        می

ای را وارد     و در آنجا رمز عبـور یـا شناسـه کـاربری جداگانـه             
یی هـا   لینکلُن فایننشیال برای اینکـه در چنـین سـایت         . کنند  می
ــارچگی  " هــا یکــی از انتخــاب" ــصمیم گرفــت یکپ  باشــد، ت

امـا لیـنکلن    . های کارگزاران داشته باشـد      سایت  بیشتری با وب  
خواست از این حد نیز فراتر برود و علاوه بر امکـان ورود               می

به سایتش با یک نام کاربر و رمز عبور، دسترسی به محتـوا را              
  . کندهای شرکای خود، فراهم سایت نیز از طریق وب

ارائـه محتـوای لیـنکلن در       . اما این کار اصلاً ساده نبـود      
داد ظاهر و عملکرد سایت شـرکا،         ، اجازه نمی  HTMLقالب  

رویکرد خـدمات وب صـرف نیـز مناسـب نبـود،            . حفظ شود 
 سیـستمی   زیرا اکثر مشتریان لیـنکلن قـادر بـه پـشتیبانی چنـین            

 XML/SOAPهـای     نبودند و شریک کاری مجبور بود پیـام       
کوتـاهی، بـرای آن      لیـنکلن، بـرای مـدت     .  پردازش نمایـد   را

  را نگهـداری   2هـا   دسته از شرکا که مایـل بودنـد، زیرسـایت         

ها را به محتواهای درخواست شده، مرتبط         کرد و این سایت     
  .فرسا بود ها طاقت  اما نگهداری زیرسایت. نمود

 بود که برنامه مبتنی Service Broker نهایی راه حل
 با واسط مستقیم کاربر اسـت کـه شـرکت،    ،وببر خدمات   

برای ساخت نمونه اولیـه ایـن برنامـه،         .  نامید Servletآن را   
بـا نـصب    . ار مـاه کـار کردنـد      ـس به مدت چه   ـنوی  سه برنامه 
Servletــ  وا و ـ در ســرور یــک شــریک، پوشــشی کــه محت

گیرند فراهم شـده و ظـاهر      های لینکلن در آن قرار می       برنامه
  .گردد کت نیز در سایت، حفظ میو عملکرد آن شر

Servlet   ــسیاری از ــدمات وب، ب ــه خ ــک برنام  در ی
کارکردهایی کـه در حالـت عـادی، شـریک کـاری ناچـار              

برخـی از ایـن     . کنـد   است آنها را اداره نماید، مـدیریت مـی        
مــوارد عبارتنــد از تأییــد، امــضای دیجیتــالی، رمــز عبــور و  

ه جدیـد بـه     برای ورود محتـوا یـا برنام ـ      . 3پرداخت صفحات 
  .لینکلن، تنها وارد نمودن یک خط کد لازم است

گـذاری بـود کـه        ، لینکلن تنها بیمه   2004در بهار سال    
ــایت      ــات، س ــسب اطلاع ــرای ک ــد ب ــار نبودن ــشتریان ناچ م

ایـن قابلیـت، مزیـت رقـابتی قابـل          . شرکایش را ترک کنند   
  .توجهی را برای لینکلن فراهم نمود

ها، شـرکای کـاری را       کدام سیستم : برای بررسی بیشتر  
نمودند؟ چرا حفظ ظاهر و عملکـرد شـریک           به هم متصل می   

  .Brandel (2004)برگرفته از  : منابعکاری، دارای اهمیت است؟

 
1- Lincoln Financial 
2- Subsite  
3- Page rendering 



 

 

1097  طراحی مجدد فرایندهای کاری  14-7

یکی از دلایل   . ها به دلایل مختلفی ممکن است به شرکای کاری متصل شوند            شرکت
بوئینگ که در فایل بـرخط     معمول آن، همکاری بهتر با طراحان است، به طور مثال به نمونه             

W14.9   مثـال دیگـری از ایـن مـورد، مـصورسازی           .  اسـت، مراجعـه نماییـد        شرح داده شده
اتـصال  .  را ببینیـد   3-14 فنـاوری اطلاعـات در محـیط کـار         شرکا است؛    سایت  وبمحتوای  

بـرای جزئیـات،    . توانند با اسـتفاده از خـدمات وب بهبـود یابنـد             داخلی و خارجی هر دو می     
  .  را ببینیدCasati (2003) و 6 فناوری راهنمای

  های کاریفرایندطراحی مجدد  14-7

های فرایند، طراحی مجدد    )1فصل  (های سازمان نسبت به فشارهای محیطی         در میان واکنش  
ــرده اســت       ــب ک ــود جل ــه خ ــدیریت ب ــوی م ــادی را از س ــه زی ــاری، توج ــال (ک ــرای مث  ب

Evangelista and Burke, 2003 و Rajaram and Corbett, 2002گاهی ) ( را ببینید
 بـه کـار  های کـاری نیـز   فراینـد های کـاری، مهندسـی مجـدد       فراینـد به جای طراحی مجدد     

. های کاری را بررسـی خـواهیم نمـود        فراینددر این بخش، موضوع طراحی مجدد       ). رود  می
  . های آن شروع کنیم بیایید با نگاهی به برخی از محرک

هاست که یک یا چند نـوع ورودی را گرفتـه و بـه                ای از فعالیت    مجموعه  کاری فرایندیک  
 کـاری را    فراینـد در اینجا چند نمونه از عوامل طراحی مجـدد          . کند  یک خروجی تبدیل می   

  : کنیم عنوان می

زار، ـاف ـ  برداری از خرید یا اجـاره نـرم         برای حداکثر بهره  ،  افزارهای تجاری   تطبیق نرم  •
طور که هست اسـتفاده       افزار را همان    رمدر بسیاری موارد، بهترین گزینه آن است که ن        

).  مطرح شد به یاد بیاوریـد      1مشکل نایک را که در فصل       (کرده و آن را تغییر ندهیم       
پذیر یا مناسب    های کاری سازگار نبوده و تغییر آن نیز امکان        فرایندافزار، با     اما اگر نرم  

افزار را  تأثر از نرمهای کاری مفرایندنباشد، چطور؟ گاهی، بهترین گزینه آن است که   
های اطلاعات  افزارهای سیستم افزارهای متداول این دسته، نرم نرم. طراحی مجدد کنیم

 . ، هوشمندی کسب و کار و مدیریت عملکرد کسب و کار هستندERPکارکردی، 

 توضیح داده شد، معمـولاً      7طور که در فصل        همان . تأمین زنجیرۀساده و مؤثرکردن     •
 تأمین و همکاری بهتر با شرکای کاری، لازم         زنجیرۀردن عملیات   برای ساده و مؤثرک   

عوامل محرک طراحی 
 مجدد فرایندها
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ره تغییـر   ـهای کوچکی از زنجی ـ     غالباً بخش . هایی از این زنجیره تغییر کند       است بخش 
 1نمونـه اربـیس در فـصل        (شـود     کنند، اما گاهی نیز کل زنجیره طراحی مجدد می          می

 ). ر این باره است خطی به یک چرخه تغییر کرد، مثال خوبی دزنجیرۀکه یک 

اده ـبا افزایش رونـد استف ـ     .وصیـومی یا خص  ـکی عم ـای الکترونی ـرکت در بازاره  ـش •
های بخـش   فراینـد ن بـه    ـال بـه آنهـا و همچنی ـ      ـرونیکی، نیاز بـه اتـص     ـاز بازارهای الکت  

پذیر شدن این یکپارچگی، معمـولاً        برای امکان . شود  اجرایی سازمان، بیشتر مطرح می    
این امـر در مـورد شـرکت        . های داخلی و خارجی، لازم است     دـراینفدد  ـراحی مج ـط

ها، منجـر بـه عملیـات دسـتی     فراینـد عدم تغییـر  . های مزایده نیز صادق است    در سایت 
شود کـه ممکـن اسـت گـران قیمـت، کنـد، و پـر                  می) ها  ال وارد کردن داده   ـبرای مث (

 . اشتباه باشد

مل مدیریت ارتباط با مشتریان، معمولاً      برای تحقق کا   .خدمات به مشتریان   بهبود ارائه  •
طور که بعداً در این فصل خواهیم دیـد،           همان. های کاری تغییر کنند   فرایندلازم است   

 نفر و تقویت کارکنان مواجـه بـا مـشتریان، مـستلزم سـاختاردهی               800متمرکز نمودن   
 . ها استفرایندمجدد 

الکترونیکـی غالبـاً مـستلزم    های تدارکات    رفی روش ـمع .ام تدارکات الکترونیکی  ـانج •
) دهی، تأیید، کنترل و پرداخت بـرای خریـدها          سفارش( خرید   دـفرایندد  ـطراحی مج 

 .است

 و همچنـین    کننـدگان    بـسیاری از تولیـد     .پذیر شـدن بازاریـابی بـرخط مـستقیم          امکان •
تغییـر  . کننـد   فروشان، از بازاریابی مستقیم، به ویژه از طریق اینترنت اسـتفاده مـی              خرده
ها  عیت به این مدل کسب و کار، مستلزم طراحی و طراحی مجدد دریافت سفارشوض

 . و تأمین آنهاست

هـا   ها به دنبال کاهش هزینـه       هاست که شرکت    سال .وری  کاهش هزینه و افزایش بهره     •
. های مهندسی صنعتی را نام بـرد        توان روش   برای مثال می  . اند  وری بوده   و افزایش بهره  

که سایرین مـستلزم   ی از اصلاحات جزئی مداوم هستند، در حالی    بسیاری از آنها، بخش   
 و Barua et al., 2001بـرای مثـال   (باشند  های کاری میفرایندای در  تغییرات عمده

Salladurai, 2002این امر، بخـشی از مـدیریت فراینـدهای کـاری اسـت      ).  را ببینید
  ). 11فصل (
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هـا     بسیاری از سـازمان    .کارسازیهای قدیمی، پیش از خود    فرایندساختاردهی مجدد    •
اگرچـه در   . های کـاری اسـت    فراینـد  مشکل آنها، خودکارسازی     راه حل معتقدند که   

خودکارسـازی  . برخی مـوارد، ایـن کـار مفیـد اسـت، در سـایر مـوارد، چنـین نیـست                   
کـه   های ناچیزی شود، در حـالی  جویی تواند تنها منجر به صرفه   های ناکارامد می  فرایند

 . های قابل توجهی صورت گیرد جویی تواند باعث شود صرفه د، میساختاردهی مجد

ها از طریق خودکارسازی       زمانی که سازمان   .تغییر وضعیت به کسب و کار الکترونیکی       •
ها یــا همکــاری الکترونیکــی، بــه کــسب و کــار الکترونیکــی، تغییــر وضــعیت فراینــد

  .های کاری خود را تغییر دهندفراینددهند، معمولاً باید  می

برخـی از ایـن   . توانند باعث نیاز به طراحـی مجـدد شـوند      عوامل متعدد دیگری نیز می    
عامـل  .  و تقویـت کارکنـان     سـازی   کاهش چرخه زمانی، نیاز بـه سفارشـی       : موارد عبارتند از  

  . اند  شرح داده شدهW14.10در فایل برخط مشکل لوله بخاری محرک دیگری با عنوان 

مهندسـی   کـاری، در نتیجـه       دـفراین ـدد  ـراحی مج ـ ـر شد، ط ـ  ش از این ذک   ـطور که پی   همان
اساسـی و   گردد؛ روشی که طی آن، سازمان بـه طـور             حاصل می  1های کاری دـفراینمجدد  
در . دهد تا بهبـود قابـل تـوجهی را ایجـاد نمایـد               فرایندهای کاری خود را تغییر می      زیربنایی

هـا توجـه      ی مجدد کامـل سـازمان     مهندسی مجدد فرایندهای کاری، ابتدا بیشتر به ساختارده       
بعدها، این مفهوم تغییـر کـرد و تنهـا برخـی     . (Hammer and Champy, 2001)شد  می

، چـرا کـه   )بـه جـای اینکـه کـل سـازمان مهندسـی مجـدد شـود              (فرایندها را در بـر گرفـت        
بـرای مثـال   (های متعـددی منجـر شـدند     دسی مجدد فرایند کاری به شکستـهای مهن  پروژه

Sarker and Lee, 1999های مبتنی بر وب، بسیاری از مـشکلاتی   و ظهور برنامه)  را ببینید
  . را که قرار بود با این روش حل شوند، مرتفع ساخت

 های کـاری  فراینـد طراحی مجـدد    های کاری به    فرایندامروزه، مفهوم مهندسی مجدد     
 گروهـی از     منفـرد تـا    فراینـد تواند بر طراحی مجدد هـر چیـزی از یـک              تغییر کرده، که می   

و حتی طراحی مجـدد     ) های مربوط به تدارکات الکترونیکی    فرایندبرای مثال همۀ    (ها  فرایند
های متعـدد،  فراینـد طراحی مجـدد  . ، متمرکز شود) را ببینیدEl Sawy, 2001(کل سازمان 
هایی که در پی تبدیل شدن به کسب و کار الکترونیکی هستند، یک ضرورت                برای شرکت 

 
1- Business Process Reengineering (BPR) 

هایی برای  روش
 ساختاردهی مجدد
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در .  را ببینیـد   W14.11 طراحی مجـدد، فایـل بـرخط         در 1ساوی  ال اصوله  برای مطالع . است
  . ، مجدداً به این مطلب خواهیم پرداخت9-14 بخش

، روش جدیدی برای ساختاردهی مجدد      2 کاری فرایندمدیریت  .  کاری فرایندمدیریت  
. کنـد   های طراحی مجدد را ترکیب می       و روش ) 3فصل  (های جریان کاری      است که سیستم  

هـا بـا      ها، و سیـستم     ها با سیستم    افراد با افراد، سیستم   ( تعامل   فرایند روش جدید، سه دسته      این
به عبـارت دیگـر، مـدیریت فراینـدهای         . دهد   محور پوشش می   فرایندانداز    را از چشم  ) افراد

 3لِـه بلانـد  . هاسـت  سـازی برنامـه    و یکپارچـه فرایندکاری ترکیبی از جریان کاری، مدیریت      
. دهـد    واقـع در سـنگاپور، شـرح مـی         دونالدز را در عملکرد رستوران مک       BPMاستفاده از   

هایی که در آنجـا مـورد طراحـی مجـدد قـرار گرفـت، تهیـه برنامـه زمانبنـدی              یکی از زمینه  
های متعدد موفق دیگری در ارتبـاط بـا بهبـود عملکـرد، وجـود داشـتند        کارکنان بود؛ برنامه 

، یـک نمونـه را بـه طـور رایگـان و             BPMافـزار     نـرم ، فروشنده و مشاور     4وِر  شرکت اِستف (
بـرای بررسـی    ). دهـد    ارائه مـی   staffware.comبرخط در کنار مطالعات موردی، در سایت        

 .  را ببینیدPerry (2004) و Fingar (2003)جامع این موضوع، 
، تقریبـاً   فراینـد  کاری یا حتی فقط طراحی یک        فرایندانجام یک طراحی مجدد جامع      

شـود کـه در بخـش بعـد، بـدان خـواهیم               پـذیر مـی     وسط فناوری اطلاعـات، امکـان     همیشه ت 
  . پرداخت
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وری کیفیــت از طریــق  هــای ســال اســت کــه فنــاوری اطلاعــات، بــرای افــزایش بهــره ســال
انی کـه صـحبت     با این حال، زم   .  گرفته شده است   به کار های موجود،   فرایندخودکارسازی  

های سنتی بررسـی مـشکلات و سـپس جـستجو      از ساختاردهی و طراحی مجدد باشد، روش   
رویکرد جدیـد ایـن اسـت       . های فناوری جهت رفع آنها، لازم است تغییر کنند          راه حل برای  

هایی کـه   فراینـد سـپس   . ، شناسایی شوند  BPRهای قدرتمند طراحی مجدد و        که ابتدا روش  
چنـین رویکـردی بیـشتر مـستلزم    . ها کمک بگیرند، جـستجو شـوند        حلراه  توانند از این      می

 
1- El Sawy Principles 
2- Business Process Management (BPM) 
3- Le Blond (2003) 
4- Staffware 
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این روش، بـه نـوآوری نیـز نیـاز دارد زیـرا سـازمان بایـد                 . استقرایی است تا    استنتاجیتفکر  
  .دنبال مشکلاتی بگردد که حتی از وجود آنها آگاه نیست به

 را از   هـای کـاری      روش کننـده   تواند قواعد قدیمی محـدود      ها می فرایندطراحی مجدد   
هایی از طراحی مجدد      مثال. اند  ، برخی از قواعد معمول، ذکر شده      5-14در جدول   . بین ببرد 

 تحت پشتیبانی فناوری اطلاعات، در هر صنعت چه خصوصی و چه دولتی به چـشم             BPRو  
فنــاوری نقــش ).  را ببینیــدKhan, 2000 و MacIntosh, 2003بــرای مثــال، (خــورد  مــی

های کـاری، بـسیار حیـاتی اسـت و بـا وجـود اینترنـت و                 فراینـد  در طراحی مجدد     اطلاعات
  .(Salladurai, 2002)باشد  های داخلی، روز به روز در حال گسترش می شبکه

، به وسـیله    )"لوله بخاری "مشکلاتی مانند   (یکی از اهداف طراحی مجدد، غلبه بر مشکلات         
ای یک بخش یا کـارکرد       اطلاعات که تنها بر     یک سیستم . های اطلاعات مجزا است     سیستم

شود، علاوه بر مـشکل ناکارآمـدی، در تهیـه اطلاعـات مـورد نیـاز بـرای                  مشخص ایجاد می  
برای مثال، شرایطی را در نظر بگیریـد        . کند  گیری اثربخش نیز مشکلاتی را ایجاد می        تصمیم

کــه مــدیریت یــک بانــک بخواهــد وام مــسکن بیــشتری را عرضــه کنــد تــا از مبــالغ بــالای  
گیـرد    بدین منظور مـدیریت تـصمیم مـی       . انداز، به بهترین نحو استفاده نماید       ای پس ه    سپرده
وی . هایی برای تشویق مشتریان به خرید خانه با استفاده از خدمات مالی بانـک بفرسـتد                 نامه

: ها باید برایشان ارسال شود، چه کـسانی هـستند     باید تعیین کند بهترین مشتریانی که این نامه       
اند یا کـسانی کـه تنهـا بـرای درصـد              ر حال حاضر وام مسکن دریافت نکرده      مشتریانی که د  

های چکـی   اند؛ مشتریانی که سابقۀ خوبی در حساب   کوچکی از ارزش خانۀ خود وام گرفته      
؛ مشتریانی که سپرده )برداشت برداشت اندک یا بدون اضافه  برای مثال با اضافه    (خود دارند   

قسط خانه را بپردازند یـا مـشتریانی کـه سـابقۀ              د تا پیش  انداز خود دارن    کافی در حساب پس   
  .اند های وام خود به بانک داشته خوبی در پرداخت قسط

هـای    های مورد نیاز برای شناسایی چنین مشتریانی، ممکن است در فایل            از آنجا که داده   
ازی س ـ  ای بـرای یکپارچـه      های اطلاعات مختلفی باشد، راه اقتـصادی و سـاده           متفاوت و سیستم  

ــدارد  ــا وجــود ن ــرمانبارهــای دادههــای ابتکــاری چــون   اســتفاده از روش. آنه ــا ن افزارهــای   ی
. بـر خواهـد بـود       البتـه ایـن شـیوه بـسیار هزینـه         . تواند مفید واقع شود     سازی خاص، می    یکپارچه

نیاز، لازم   ای برای فراهم کردن اطلاعات مورد       نویسی و کارهای دفتری گسترده      بنابراین برنامه 
  . توان به دیگر ساختارهای سازمانی نیز تعمیم داد  سناریوی بانک را می.است

سازی  نیاز به یکپارچه
 اطلاعات
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  شود تغییراتی که توسط فناوری اطلاعات در فرایندهای کاری ایجاد می  5-14جدول 
  قاعده جدید  کننده  فناوری مداخله  قاعده قدیمی  

 
در هر زمان اطلاعات تنها در یک مکان 

  .مشهود است
، معماری های داده مشترک ه پایگا

، دهنده سرویس/ گیرنده سرویس
  های داخلی اینترنت، شبکه

اطلاعات به طور همزمان در هر نقطه که 
  .نیاز باشد، قابل مشاهده است

تنها یک متخصص قادر به انجام 
  .کارهای پیچیده است

توانند کارهای پیچیده  کار نیز می افراد تازه  های خبره، پردازش عصبی سیستم
  .را انجام دهند

کسب و کار یا باید متمرکز باشد یا 
  .توزیع شده

/ گیرنده سرویسهای  مخابرات و شبکه
  ، شبکه داخلیدهنده سرویس

تواند هم متمرکز و هم  کسب و کار می
  .شده باشد توزیع

های  یار، سیستم های تصمیم سیستم  .کنند گیری می تنها مدیران تصمیم
  .های خبره پشتیبان سازمان، سیستم

گیری بخشی از وظایف هر فرد  تصمیم
  .است

کارکنان حوزۀ عملیاتی نیاز به دفاتری 
سازی و  برای دریافت، ارسال، ذخیره
  .پردازش اطلاعات دارند

سیم و کامپیوترهای قابل  ارتباطات بی
  .حمل، وب، پست الکترونیکی

کارکنان عملیاتی قادرند اطلاعات را از هر 
  .مکانی، مدیریت کنند

ماس با خریداران بالقوه، بهترین راه ت
  .تماس شخصی است

های تصویری تعاملی، کنفرانس  دیسک
  .از راه دور رومیزی، پست الکترونیکی

بهترین راه تماس روشی است که مقرون 
  .به صرفه باشد

شما باید هر چیزی را به طور مکانیکی 
  .جستجو کنید

افزار  افزار، نرم فناوری ردیابی، گروه
  .ای جستجوجریان کار، موتوره

یابی هر چیزی، به طور خودکار انجام  مکان
  .شود می

ای اصلاح  ها، به صورت دوره برنامه
  .شوند می

های پردازش با عملکرد بالا،  سیستم
  .های هوشمند عامل

ها هرگاه که لازم باشد به سرعت،  برنامه
  .شوند اصلاح می

افراد باید در یک نقطه جمع شوند تا بتوانند 
  .کنندبا هم کار 

،   و پشتیبان گروه افزار های گروه سیستم
مخابرات، پست الکترونیکی، 

  .دهنده سرویس/ گیرنده سرویس

های مختلف باشند  توانند از مکان افراد می
  .و با هم کار کنند

هزینه و زمان زیادی صرف تولید 
  .شود محصولات و خدمات سفارشی می

CAD/CAM ابزارهای ،CASE ،
 و JITگیری،  صمیمهای برخط ت سیستم

  .های خبره سیستم

به ) تولید سفارشی انبوه(تولید سفارشی 
  .شود سرعت و با هزینه اندک، انجام می
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  شود تغییراتی که توسط فناوری اطلاعات در فرایندهای کاری ایجاد می  5-14جدول 
  قاعده جدید  کننده  فناوری مداخله  قاعده قدیمی  

 
زمان زیادی بین مرحلۀ ارائه یک نظر تا 

 زمان به(سازی آن وجود دارد  پیاده
  ).رسانیاباز

CAD/CAMها،  ، تبادل الکترونیکی داده
  .افزار، پردازش تصویر یا متن گروه

 درصد کاهش 90زمان به بازاررسانی، تا 
  .یابد می

ها مبتنی بر اطلاعات  فرایندها و سازمان
  .هستند

  .ها مبتنی بر دانش هستند فرایندها و سازمان  .های خبره هوش مصنوعی، سیستم

انتقال کار به کشورهایی که هزینۀ نیروی 
  .کار در آنها اندک است

های تصویرپرداز،  ها، فناوری روبات
های خبره و  گرا، سیستم شئنویسی  برنامه

  های اطلاعات سیستم

کار در کشورهایی با دستمزد بالا نیز 
  .تواند انجام شود می

 M.Hammer and J. Champy, Re-engineering the Corporation (New York: Harper Business, 2001)  برگرفته از:منبع

هـای مختلـف سـازمان بگـذرد، بلکـه از             بخـش سازی نه تنها باید از مرزهای         یکپارچه
تـر،   کنندگان و مشتریان برسـد؛ بـه عبـارت دقیـق       حریم سازمان نیز باید فراتر رفته و به تأمین        

ایـن امـر بـه ویـژه در مـورد بازارهـای       . حرکت کنـد گسترده،  زنجیرۀ تأمینباید در راستای    
مثالی از  . ن، حائز اهمیت است   الکترونیکی سازمان به سازمان و در مبادلات سازمان به سازما         

 در فنـاوری اطلاعـات   در کننـدگان  سازی داخلی و درپی آن یکپارچگی بـا معاملـه     یکپارچه
  .  آورده شده است4-14محیط کار 

های اطلاعات یک سازمان، باعث ابتکاراتی در طراحی مجـدد، از             یکپارچگی سیستم 
 دهنـده   سـاختار  یـا    1مـدیر مـورد   ان  جمله معرفی یک نقطه تماس واحد برای مشتریان، با عنو         

توان چگونگی عملکرد نقطه  اِم، می بی  تأیید اعتبار در آیفرایندبا نگاهی به . شود   می 2معامله
کـشید و هـشت مرحلـه      قدیمی این کار، هفت روز طول مـی    فرایند. تماس واحد را دریافت   

هـایی از سـازمان       ت که به ترتیب به قـسم      بوداین امر شامل تهیۀ یک پروندۀ کاغذی        . داشت
های کسب و کـار، امـور مـالی و بازگـشت بـه بخـش                  بخش فروش، بررسی اعتبار، فعالیت    (

  . شد فرستاده می) فروش
 

1- Case Manager 
2- Deal structurer 
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  4-14 در محیط کار فناوری اطلاعات
     وی دبلیو مکزیکو، به تدارکات الکترونیکی روی آورد

  

 کـه بـا رقابـت(vw.com.mx) 1ویگـن آو مکزیکـو    وُلکس
نامـه تجـارت        ثر از موافقـت   أشدیدی مواجه بود و محیط مت ـ     

ــمالی  ــای ش ــیش2آزاد آمریک ــاوری     را پ ــه فن ــت، ب رو داش
، وی دابلیو بـا اسـتفاده       1996در سال   . اطلاعات، روی آورد  

. اندازی کرد    را راه  ERP، یک سیستم    SAPR/3افزار    از نرم 
ی خود را که برای ، این شرکت، سیستم سازمان1998تا سال 

رفـت، بـا یـک        های انبار و تولیـد بـه کـار مـی            کاهش هزینه 
دهــی  شــبکه خــارجی بــرای ســاده و مــؤثر کــردن ســفارش 

هـایش در مکزیکـو، یکپارچـه         قطعات یدکی توسط واسطه   
دلیل اصلی آغاز این پروژه، افزایش تقاضای ناشـی از          . کرد

یا  (3بی بیتلِ نامه نفتا و تصمیم وی دابلیو برای بازاریا         موافقت
ایــن . ، در ایــالات متحــده و کانــادا بــود4)»نیــو بیتــل«همــان 
شـوند زیـرا نیـروی کـار و           ها در مکزیکو تولید مـی       اتومبیل

  .تر است خدمات، آنجا ارزان
ــر ســطحی از    ــراد در ه ــه اف ــستم یکپارچــه، ب ــن سی ای
شرکت، از تولیـد تـا خـدمات اتومبیـل در نماینـدگی، ایـن               

ایـن  . منـد شـوند    بهـره SAPز سیـستم  دهـد تـا ا   امکان را می  
هـا   های تولید، مالی، بازاریابی و سایر بخـش      شـم، بخ ـسیست

که خـارجی،   ـکنـد و بـا کمـک شب ـ         ارچه مـی  ـرا با هم یکپ ـ   
ها را به فروشندگان و شرکای کـاری، نیـز            اکنون این بخش  

ــی  ــرتبط م ــد م ــاده. نمای ــرای پی ــو، ب ــازیوی دابلی  SAPس

های تولید، حسابداری و فـروش      یندفراناچار بود بسیاری از       
ــ ــد  ـخ ــی کن ــدداً طراح ــتفاده از   . ود را مج ــا اس ــر ب ــن ام ای

هایی که در ادامه این فصل، بـدان خـواهیم پرداخـت،       روش
  .تحقق یافت

های مختلـف تولیـد و         تمامی حوزه  R/3 SAPسیستم  
ــفارش   ــل س ــات، از قبی ــفارش قطع ــأمین  س ــه ت ــدگان،   ب کنن

بنـدی و    مـشتریان، بـسته   هـای   دریافت، انبارسـازی، سـفارش    
فروشــندگان . کنــد صــدور صورتحــساب را هماهنــگ مــی 

، زمـان رفـت و   R/3 SAPهای  توانند با استفاده از ماژول     می
 روز بـه کمتـر      10 از    را های قطعات یدکی    برگشت سفارش 

، کـه ایـن امـر، مزیـت رقـابتی بـسیار             دهـد  روز کاهش    5از  
عیت تواننـد وض ـ    فروشـندگان مـی   . شـود   مهمی محسوب می  

  .های خود را از طریق کامپیوتر بررسی نمایند سفارش
یک مشکل سیستم یکپارچه این اسـت کـه برخـی از            
فروشندگان در مکزیکو، حاضر به خرید، نـصب و اسـتفاده           

بـا ایـن حـال، ایـن حقیقـت کـه سیـستم              . از کامپیوتر نبودند  
توانـد باعـث    جدید به معنای انبـاداری کمتـر اسـت کـه مـی       

 توجهی بـرای فروشـندگان شـود، آنهـا را           جویی قابل   صرفه
بنــا بــه تخمــین . تــشویق کــرد کــه بــه ایــن جریــان بپیوندنــد

جویی حاصل از این برنامه طی سه سـال اول            شرکت، صرفه 
  . میلیون دلار بود50حدود

 

 
1- Volkswagen of Mexico (VW) 
2- The North American Free Trade Agreement (NAFTA) 
3- Beetle 
4- New Beetle 
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کنندگان وی دابلیـو نیـز        آیا تأمین : برای بررسی بیشتر  
 رقـابتی   توانند به سیستم اضافه شوند؟ این امر چه مزیـت           می

  برای شرکت خواهد داشت؟

 و مطالـب مطبوعـاتی واقـع در    PC Week (1998) برگرفتـه از  :منـابع   
  .vw.com.mx, (1999-2002)سایت 

دهنـده معـاملات،      شود، یک نفر بـا عنـوان سـاختار          ی که مجدداً طراحی می    فراینددر  
دارد، جایگزین چهار این فرد که در همه امور، دستی        . دهد  تمامی کارهای لازم را انجام می     

برای اینکه یک نفر بتواند تمامی مراحل مذکور را انجام دهـد، یـک      . شود  نفر متخصص می  
ایـن برنامـه، او را      . دهـد    قرار می  دهنده  های لازم را در اختیار ساختار       سیستم خبره، راهنمایی  

یــابی و ، وارد کــردن اعـداد در یـک مـدل ارز    هـای داده  در یـافتن اطلاعـات لازم از پایگـاه   
در مواقع دشوار،   . کند   یک فایل، راهنمایی می    1استخراج عبارات استاندارد از متن استاندارد     

 7، در این حالت از      فرایندنهایتاً، مدت   . تواند از یک متخصص کمک بگیرد       این شخص می  
  .یابد  ساعت تقلیل می4روز به 

ی، اغلـب مـستلزم     های کـار  فراینـد طراحی مجدد   . های اطلاعات موجود    تغییر سیستم 
هـای    علت ایـن اسـت کـه سیـستم        . های اطلاعات سازمان است     تغییر کل یا بخشی از سیستم     

اند، ممکن اسـت بـرای پـشتیبانی         اطلاعاتی که برای سلسله مراتب قبلی سازمان طراحی شده        
بنـابراین، اغلـب لازم اسـت کـه         . سازمان با طراحـی جدیـد، کـارایی لازم را نداشـته باشـند             

 2"طراحـی مجـدد ابزارهـا     "  با عنـوان   فراینداین  .  اطلاعات، طراحی مجدد شوند    های  سیستم
 . را ببینیدW14.12برای جزئیات بیشتر فایل برخط . شود شناخته می

 فراینـد  برای مهندسی مجـدد و طراحـی مجـدد      فناوری اطلاعات ابزارهای  
تـوان از   یبرای پشتیبانی از طراحی مجدد و مهندسـی مجـدد فراینـدهای کـاری، م ـ          . کاری

برخی از این ابزارها عمومی بوده و بـرای         . ابزارهای مختلف فناوری اطلاعات، استفاده نمود     
در حالی که برخی دیگر، اختصاصاً برای طراحی مجدد         . اند  اهداف دیگری نیز قابل استفاده    

  .پردازیم در ادامه به توضیح بیشتر این موضوع می. اند طراحی شده و مهندسی مجدد

 
1- Boilerplates 
2- Retooling 

افزار فناوری  نرم
اطلاعات برای طراحی 
 مجدد فرایند کاری
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افـزار    ، نـرم  1ساوی  طبق نظر ال  . فرایندفزار ویژه مهندسی مجدد و طراحی مجدد        ا  نرم
 کاری را با نمایـشی  فرایندویژۀ مهندسی مجدد فرایندهای کاری، دستیابی به عناصر کلیدی       

. کند پذیر می شود، امکان ای در یک محور زمانی می تصویری که شامل اشیای به هم پیوسته    
. ها و قواعد هستند     بندی، منابع، زمان    ها، رتبه   اغلب شامل فعالیت  عناصر این نمایش تصویری     

های ترسیم و تهیه نمـودار هـستند، زیـرا اشـیاء بـر روی       افزارها، چیزی فراتر از برنامه    این نرم 
از . ، همـراه آنهـا هـستند   فراینـد ها و قواعد مربوط به سـازمان و          صفحه، هوشمند بوده و داده    

افـزار مهندسـی مجـدد        نـرم . فزار قابلیت تعامل بلادرنگ آن است     ا  های این نرم    دیگر ویژگی 
هـا بـه    های مدیریت پروژه را در قالب تخصیص منـابع و هزینـه        فرایندهای کاری برخی جنبه   

هـا    افزار، قابلیت بررسی امکـان      این نرم . کند   زمانی آنها، وارد می     های کاری و ترتیب     فعالیت
ها، فراینـد هـای دیگـر     و مقایـسۀ عملکـرد گزینـه     اینـد فرسـازی     را نیز دارد که طی آن، شبیه      

 بهتر، بسیار شهودی بـوده و یـادگیری آنهـا بـسیار     BPRافزاری  های نرم بسته. شود  ممکن می 
، برای طراحـی مجـدد فراینـدهای        BPRافزار     علت عمده ارزشمند بودن نرم     10. آسان است 

  . استه، به طور خلاصه، شرح داده شدW14.13کاری، در فایل برخط 
ود، ـش ـ اری مـی ـای بـسی ـامل کارکرده ــ، کـه ش ـ  BPRژه  ــ ـهای وی   هـــترین بست   عـجام

BPR Workflow   ام وب  بـی  کـه اکنـون بخـشی از آی    (2، محـصول شـرکت هلُوسـافکس
 El Sawy (2001)افزار کاربردی،  برای توصیف دقیق این بسته و نرم. باشد می) اسفیر است

تـوان جعبـه     نیـز مـی   ERPافزارهـای    در برخـی نـرم  BPR Workflowعـلاوه بـر   . را ببینید
  .)را ببینید SAP R/3و  Oracle 9iبرای مثال،( را یافت BPRابزارهای یکپارچه 
تــوان انجــام داد   نیــز مــی CASE را بــه وســیله ابزارهــای BPRدند کــه ـبرخــی معتقــ

د بـرای تعـداد     توانن ـ   تنهـا مـی    CASEهای    ، اما مسأله این است که ابزار      )6راهنمای فناوری   (
سـایرین بـر ایـن      .  به کار رونـد و اسـتفاده از آنهـا دشـوار اسـت              BPRهای    اندکی از فعالیت  

ایـن امـر نیـز تنهـا بـرای برخـی            . توان از ابزارهـای جریـان کـار اسـتفاده کـرد             باورند که می  
هـای جریـان کـار موجـود در      به علاوه قابلیـت  . پذیر است   های طراحی مجدد، امکان     فعالیت

بـا ایـن حـال،      . تر از ابزارهـای عمـومی هـستند         لـارشی، معمولاً کام  ـ سف BPRزارهای  ـاف  نرم
ومی یـا ویـژه     ـای عم ـ ـت و ابزاره ـ  ـه جامع نیـس   ـا نیازی به یک بست    ـه  اری از پروژه  ـبرای بسی 

 
1- El Sawy (2001) 
2- Holosofx 
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هـای   جهـت مطالعـه فهرسـتی از ابـزار        . دـ، کـارا و اثـربخش هـستن       BPRالیت  ـیک یا دو فع ـ   
 W14.14روند، فایل بـرخط        به کار می   فراینددر طراحی مجدد     که    ورهـمنظ  ومی و تک  ـعم

  .را ببینید

  ها ها و سازمانفرایندساختاردهی مجدد  14-9

 هـستند هـای بـسیاری       ، شامل فعالیت  3 و مهندسی مجدد   2، ساختاردهی مجدد  1طراحی مجدد 
طراحی مجدد یک یـا تعـداد انـدکی از    : دهیم که سه مورد از آنها را در این بخش شرح می          

در این بخـش بـه برخـی از         .  و ساختاردهی مجددکل سازمان    4ها، کاهش زمان چرخه   ایندفر
  .های مهندسی مجدد فرایندهای کاری نیز نگاهی خواهیم داشت شکست

یکـی از مـشهورترین     . شوند   می فرایندهای طراحی مجدد، معمولاً شامل یک یا چند           فعالیت
هـای قابـل پرداخـت در شـرکت فـورد             ب حسا فرایند کاری،   فرایندهای طراحی مجدد      مثال

نمونـۀ شـرکت فـورد،    . شـرح داده شـده اسـت    W14.15 است کـه در فایـل بـرخط          5موتور
 تولیـد   فراینـد ، سازماندهی مجـدد یـک       6خان. دهد   ساده نشان می   فرایندتغییرات را در یک     

ناگون تر از مثال قبلی است و ابزارهای گو         دهد که بسیار پیچیده     های هوا را شرح می      کپسول
  .گیرد  را در بر میفناوری اطلاعات

. انجامـد  طول می  تا اتمام آن، بهدـفرایناز یک ـ، اشاره به زمانی دارد که از آغ    7رخهـزمان چ 
ه و کیفیـت، بلکـه      ـأله رقابت، نه تنها بر هزین     ـتر نیز عنوان شد، امروزه مس       طور که پیش    همان

عنـصر اساسـی ایجـاد مزیـت رقـابتی تلقـی            عنـوان یـک       زمان بـه    . بر سرعت نیز تأکید دارد    
، یکـی از اهـداف اصـلی کـسب و کـار محـسوب               کاهش زمـان چرخـه    شود و بنابراین      می
برای بحث در مورد نحوه انجام این کار به وسیله فنـاوری اطلاعـات، فایـل بـرخط                  . شود  می

W14.16 را ببینید .  

 
1- Redesign 
2- Restructuring  
3- Reengineering 
4- Cycle Time 
5- Ford Motor Company  
6- Khan (2000) 
7- Cycle Time  

طراحی مجدد یک یا 
 ندهاتعداد اندکی از فرای

 کاهش زمان چرخه
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.  در ساختار عمودی آن است     ها، برقراری ارتباط    یکی از مشکلات دائمی بسیاری از سازمان      
های متعددی در این رابطه وجود  یک سازمان امِروزی، چگونه باید سازماندهی شود؟ گزینه

  .تواند انجام شود  میفرایندبیایید ببینیم این کار چگونه با طراحی مجدد . دارد
ها، این اسـت کـه هرگـاه      مراتبی سازمان   یک مشکل بنیادی در رابطه با ساختار سلسله       

اگر یک نفر به    . گیری باشد، این تصمیم باید در طول ساختار بالا و پایین رود             نیاز به تصمیم  
همچنین، در صورتی که نیـاز بـه        . شود   بدهد، کارها متوقف می    "نه"این تصمیم معلق پاسخ     

توانـد بـرای      آوری ایـن اطلاعـات مـی         باشـد، جمـع    "منبـع کـارکردی   "اطلاعات از چندین    
  . باشدکننده بر و ناامید ی زمانفرایند کارکنان و مشتریان،

پذیرد؟ این امر، بـسته بـه شـرایط و            بنابراین، طراحی مجدد سازمانی، چگونه انجام می      
برای مثال، فراهم کردن یک نقطۀ تماس واحد بـرای مـشتریان،            . نوع سازمان، متفاوت است   

فایـل بـرخط    (کنـد    را حـل     "لوله بخاری "تواند مشکل     تر عنوان شد، می     طور که پیش    همان
W14.10  سنتی، یک مشتری را هر بخش به عنوان          عنوان نمونه، در یک بانک      به  ).  را ببینید 

دهـد کـه      ، یک بانک مجدداً طراحی شده را نشان می        4-14شکل  . نگرد  مشتری دیگری می  
ایـن  .  سـر و کـار دارد      1"مدیر امور مشتریان  " به نام    ،در آن مشتری با یک نقطه واحد تماس       

یت تمام خدمات بانکی را بر عهده داشته و تمـام خـدمات مـورد نیـاز مـشتری را        مسئول فرد،
هـایش یـک صورتحـساب دریافـت      کند و در نهایت، مشتری بـرای تمـام حـساب          فراهم می 

هـای    بـه تمـامی حـساب   2"های من حساب"تواند از طریق یک صفحه اینترنت  کند و می   می
، پـشتیبانی از    فنـاوری اطلاعـات   که در اینجـا، نقـش        باشید    توجه داشته . خود، دسترسی یابد  

بـه  . های تخصصی در ارتباط با موضوعاتی مانند وام است  مدیر امور مشتریان، با ارائه توصیه     
تواند به جستارها     های داده متفاوت، مدیر امور مشتریان می        علاوه با دسترسی آسان به پایگاه     

  .یزی و سازماندهی نمایدر داده پاسخ داده و کار با مشتری را برنامه
ــبکه ــاختار ش ــاس اســت   س ــه واحــد تم ــرای نقط ــایگزینی ب ــاختار، . ای، ج ــن س در ای

که بدون توجه بـه اینکـه مـشتری، کِـی و از کجـا بـا شـرکت                   ـل به شب  ـهای متص   دگیـنماین
 هر یک از کارکنـان      ترتیب  بدین. رسی دارند ــای وی دست  ـه  ه داده ـرد، به کلی  ـگی  اس می ـتم
، 3ای ای هـایی ماننـد یـواس    تـشرک ـ. ریان ارائـه دهنـد  ـی را بـه مـشت  ـاتی عال ـ خدم دـتوانن  می

 
1- Account manager 
2- My accounts 
3- USAA 

  دهی مجدد ساختار
 کل سازمان
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هایی در یک شهر هستند و به تمام مشتریان در             و غیره، همه دارای نمایندگی     1س الویتور ـاتی
در ایـن   . دهنـد     همۀ نقاط کشور، یک تلفن تماس رایگان و یک آدرس اینترنتی متمرکز می            

د از فناوری مرکز تماس کامپیوتری نیز استفاده کننـد تـا هـر زمـان                توانن  ها می   الگو، شرکت 
یا در مورد شرکت اتیس، اطلاعات مربـوط        ( گیرد، تمام اطلاعات او     یک مشتری تماس می   

ها   در نتیجه هر فردی که به تماس      . بر روی یک صفحه نمایش کامپیوتر، ارائه شود       ) به بالابر 
گیری سریع در ارتباط بـا مـشتری را،            یک تصمیم  دهد، تمامی اطلاعات لازم برای      پاسخ می 

در چنین سیستمی، نیاز بـه پرسـش از مـشتریان           ).  را ببینید  11فصل  (در اختیار خواهد داشت     
این روش، به ویژه    . تواند خدمات شخصی و سفارشی را ارائه کند         ای می   نیست و هر نماینده   

ــ هــای رِزرو جــا در هتــل در مــورد خــدماتی ماننــد سیــستم  ا خطــوط هــوایی و نیــز در هــا ی
هـا و خـدمات بهداشـتی درمـانی،      شهری، خدمات مالی، دانـشگاه  های خدمات برون  شرکت

  .کاربرد دارد

  

 
1- Otis Elevator 

مهندســی مجــدد 4-14شــکل 
 . سیستم یکپارچه وسیله بانک به 
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. شـود   هـا محـدود نمـی       مهندسی مجدد یا سازماندهی مجدد، به نوع خاصی از سازمان         
 های بزرگ در آمریکا، در حال مهندسـی         درصد کل شرکت   70دهد که     تحقیقات نشان می  

به علاوه، بخش دولتـی از جملـه   . باشند های طراحی مجدد اساسی می مجدد یا اجرای پروژه 
. دهـی مجـدد اسـت    هـای سـاختار    دولت فدرال آمریکا، به طور مداوم در حال اجرای پروژه         

  .دهد ای توسط دولت فدرال آمریکا را شرح می ، اجرای چنین پروژهW14.17فایل برخط 

  وجــود داشــتBPRهــای  تـهــا و شکــس تـاری از موفقیـــسیهــای بــ ، مثــال90ۀ ـدهــی ـطــ
(Grant, 2002, El Sawy, 2001).  

هـای مهندسـی      ، بـه منظـور شناسـایی بهتـرین شـیوه          1آی  سی  آرااُسِ  سازمان پی . ها  شکسـت
مجدد فرایندهای کاری و نیـز دلایـل شکـست آن، تحقیقـی را از صـدها شـرکت بـه عمـل           

 دیگـری    خلاصـه .  مشاهده نمایید  (prosci.com)توانید در     یها را م    یـایج این بررس  ـنت. آورد
 کـــاری، در آدرس فراینــد از تحقیقــات مربــوط بــه عوامــل شکــست طراحــی مجــدد        

managingchange.com/bpr/bprcult/4bprcult.htm  این بررسی نـرخ     .باشد   موجود می
د از   درص ـ 70 حـداقل    2طبـق نظـر گرنـت     . کنـد    درصد، اعـلام مـی     80 تا   50شکست را بین    

برخـی از دلایـل     . شـوند   های مهندسی مجدد فرایندهای کاری با شکـست مواجـه مـی             پروژه
هـای    ریـزی، سیاسـت     ریسک بالا، مدیریت نامناسب تغییر، عـدم برنامـه        : شکست عبارتند از  

 بالای تجهیز مجـدد فنـاوری اطلاعـات، فقـدان مـشارکت و رهبـری،                 داخلی سازمان، هزینه  
افـزار،    ناپذیر بـودن نـرم      های کاری، انعطاف  فرایندحلیل ضعیف   مشارکت ناکافی ذینفعان، ت   

مطالعات موردی بسیار . رتبه عدم وجود انگیزه کافی و فقدان پشتیبانی از جانب مدیران عالی 
 4 و همچنـین هنگـست و وریـد        3، توسـط سَـرکر و لـی       BPRهای    دقیقی در رابطه با شکست    

 و پیـشنهاداتی در مـورد       BPRهـای    بـرای اطـلاع بیـشتر دربـارۀ شکـست         . انجام شـده اسـت    
  .مراجعه کنید ساوی چگونگی آن به ال

بـا وجـود نـرخ بـالای شکـست طراحـی مجـدد فراینـدهای کـاری،                  . BPR های  موفقیت
های موفقیت بسیاری نیز در این مـورد وجـود دارنـد؛ بـه ویـژه زمـانی کـه بخـشی از                  داستان

 
1- PROSCI 
2- Grant (2002) 
3- Sarker and Lee (1999) 
4- Hengst and Vreed (2004) 

های  ها و موفقیت شکست
مهندسی مجدد 
 فرایندهای کاری
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، انعکـاس وسـیعی پیـدا       BPRهـای     اگرچـه شکـست   . شـود   سازمان، مجدداً ساختاردهی مـی    
هـای موفقیـت ایـن روش، غالبـاً توسـط فروشـندگان و مجـلات صـنفی و                     کنند، داسـتان    می

 در بخـش دولتـی،      BPRبرای مثال، شواهدی وجود دارند کـه        . گردند  آکادمیک منتشر می  
هـا و    گزارشـی از فعالیـت  1خونگ و ریچارد سون. (MacIntosh, 2003).موفق بوده است

انـد و مهنتـی و        های بانکداری و مالی در مـالزی، ارائـه کـرده             در شرکت  BPRهای    موفقیت
 را در یـک کارخانـه بـزرگ تولیـد سـیمان در هنـد،        BPRآمیز    ، ابتکارات موفقیت  2دشماخ

  .) را ببینیدW14.18برای جزئیات بیشتر، فایل برخط (شناسایی نمودند 
های کـاری و حتـی کـل        فراینـد ها باید توجه بیـشتری بـه سـاختاردهی مجـدد              سازمان

طراحی مجدد، در صورت موفقیـت، پتانـسیل بـالایی بـرای            . کسب و کار خود داشته باشند     
  . رقابتی سازمان خواهد داشت بهبود موقعیت

  مباحث مدیریتی  
ای  ها معتقدند که توسعه سیستم، مسأله      برخی از مدیران عامل و مدیران بخش       .اهمیت .1

سـاخت  . این طـرز فکـر درسـت نیـست        . شود  میفنی است و فقط به افراد فنی مربوط         
 فراینـد مـدیران کـارکردی، بایـد در        . ها، برای موفقیت آنها لازم اسـت        مناسب سیستم 

ــه مراحـــل آن را درک نماینـــد   ــرده و کلیـ ــشارکت کـ ــعه، مـ ــد در . توسـ ــا بایـ آنهـ
اسـتفاده از   . افـزار شـرکت کننـد        خریـد نـرم     هـای مربـوط بـه ایجـاد یـا           گیـری   تصمیم

 .تواند به شکست سیستم، منجر شود  نادرست برای توسعه، میهای متدولوژی

تواند   ها و کشورهای مختلف، می      ها در سازمان     توسعه سیستم  .مسائل اخلاقی و قانونی    .2
، در 1998برای مثال، در سال . منجر به ایجاد مشکلاتی در هریک از مراحل آن گردد

ات دریافـت کـه   ظ ـام در آخـرین لح  بـی  ، آیNagano Olympicsتوسـعه سیـستم   
 به جنگ دو سایت وبشمالی در ژاپن، نسبت به مطلبی که در          های طرفدار کره      گروه

 3وُرلد بـوک المعارف  اگرچه این مطلب از دایره. کره اشاره کرده بود، اعتراض دارند    
اِم، ناچار شد این مطالب را حذف کـرده           بی  آی. گرفته شده بود برخی افراد را رنجاند      

 
1- Khong and Richardson (2003) 
2- Mohanty and Deshmukh (2001) 
3- World Book Encyclopedia 
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دفعه بعد، بـه جـای آن کـه اول اقـدام            ": این شرکت، اعلام کرد   . ایدو عذرخواهی نم  
هـای     پـروژه  ".ای خـواهیم کـرد      کرده و با مشکل روبرو شویم ابتـدا تحقیـق گـسترده           

کـه قـوانین مربوطـه،        های خاص خـود را دارنـد، در حـالی           مرتبط با اینترنت، دشواری   
 .همچنان در حال تکمیل هستند

ستقیم و غیرمستقیم یک سیستم، بـیش از سـایر افـراد، از    کاربران م. مشارکت کاربران  .3
بـه عـلاوه،    . ترنـد، مطلـع هـستند       بخـش   هـا اثـر     های آن و اینکه کـدام گزینـه         نیازمندی

وی ـاز س ـ.  یـک سیـستم اطلاعـات جدیـد هـستند     تحــت تـأثیر  کاربران، بیش از همه   
هـا، اطـلاع    ادهگران و طراحان، بیشتر از همه، از مسائل فنی و مـدیریت د        دیگر، تحلیل 

هـا، بیـشترین تجربـه را     هـای قابـل اطمینـان در مـورد سیـستم         راه حل دارند و در یافتن     
هـای اطلاعـات،     ترکیب صحیح مشارکت کاربران و تخصص مربوط به سیستم        . دارند

 .بسیار حیاتی است

گیری ابزارهـا و فنـون توسـعه،        بـه کـار   . دهنـدگان   استفاده از ابزارها توسـط توسـعه       .4
دهندگان، کلیه عوامل لازم را لحاظ کـرده و توسـعه،             تضمین کند که توسعه   تواند    می

از سـوی دیگـر، اِعمـال       . دهند  مستندسازی و آزمایش را به روش استاندارد، انجام می        
جهـت باعـث محـدود شـدن نـوآوری،            تواند بـی    فشار برای استفاده از این ابزارها، می      

 .وری کارکنان شود کارایی توسعه و بهره

 و بلندمـدت، حـائز      مـدت   کیفیت، در کوتـاه   . ن کیفیت، در مقابل برنامه زمانی     ـتضمی .5
اهمیت است، اما ممکـن اسـت باعـث طـولانی شـدن مـدت زمـان توسـعه و افـزایش                      

تواند منجـر بـه       بندی دقیق می    های زمان   ق برنامه ـلاش برای تحق  ـت. های آن شود    هـهزین
بنـدی بـدتر      ی زمـان  ـرکنـان و حت ـ   ه بالا، مشکلات روحـی در کا      ـت پایین، هزین  ـکیفی
فایــل بــرخط (پــذیر اســت   امکــان1 9000کنتــرل لازم، توســط اســتاندارد ایــزو . شــود

W14.19را ببینید .( 

های اطلاعات، اسـتفاده نمـوده و معمـولاً، بـه نحـوه               افراد، از سیستم  . مشکلات رفتاری  .6
ای، نـسبت   آنها ممکن است به صورت غیرمنتظره. کنند کار سیستم موجود، عادت می   

هایی با بهترین طراحی فنی  العمل نشان دهند و حتی سیستم های جدید عکس   به سیستم 
هـای اطلاعـات، بایـد بـه طـور            تغییرات ایجاد شـده توسـط سیـستم       . فایده سازند   را بی 

 
1- ISO 9000 
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وری  نویسان، برای افزایش بهـره  مسأله ایجاد انگیزه در برنامه. اثربخش، مدیریت شوند 
های نوشته شده، از      ی با ابزارهای جدید و استفاده مجدد از ماژول        آنها، از طریق آشنای   

 .اهمیت خاصی برخوردار است

در . انـد   های اطلاعات، برای تأمین نیازهای سازمان طراحـی شـده           سیستم. توسعه مکرر  .7
های اطلاعات کاملاً ایـن نیازهـا را محقـق نکننـد، یـا نیازهـا تغییـر                    صورتی که سیستم  
ای را در بـر دارد امـا          ، هزینه عمده    توسعه یک سیستم  .  توسعه یابند  نمایند، باید مجدداً  

 . تر است توسعه مکرر آن جهت حفظ اثربخشی معمولاً بسیار پرهزینه

بـرای مثـال،    . هـایی را در بـر دارد        های اطلاعات، ریـسک     ایجاد سیستم . میزان ریسک  .8
به منابعی بیشتر از    ها ممکن است تکمیل نشوند، دیرتر از موعد تکمیل شوند یا              سیستم

های سـازمانی، ریـسک بـسیار بـالایی           سیستم. ریزی شده، نیاز داشته باشند      میزان برنامه 
 و Scott and Vessey (2002) هـا  بـرای چگـونگی مـدیریت ایـن ریـسک     . دارنـد 

Levine (2004). 

توانـد بـه دلیـل نیـاز بـه            کاری، می  فرایند طراحی مجدد    . کاری فرایندطراحی مجدد    .9
ازی شرایط برای پذیرش فناوری اطلاعات یا بـسیاری از دلایـل دیگـر، انجـام        س  آماده
هـای مهندسـی مجـدد فراینـدهای کـاری گرفتـه تـا                توان با روش    این کار را می   . شود

 . مدیریت فرایندهای کاری انجام داد

های موجـود   فراینـد  فناوری اطلاعات، نـه تنهـا بـه خودکارسـازی            .تغییرات ساختاری  .10
بـرای مثـال مـدیران    (لکه در معرفی ابتکـاراتی جهـت تغییـر سـاختار      کند، ب   کمک می 

ها، ترکیـب وظـایف،     فراینـد ، کـاهش تعـداد      )1ای  هـای چنـدین ضـابطه       موردی و تیم  
 . شود سازی اقتصادی و کاهش زمان چرخه، مفید واقع می پذیر کردن سفارشی امکان

نیازهـای مـدیران و   هایی برای مشخص کـردن    انجام مصاحبه.مسائل اخلاقی و قانونی  .11
اقدامات لازم برای حفاظـت     . های آنها، باید با همکاری کامل، صورت پذیرد         خواسته

 . از حریم خصوصی افراد، باید انجام شود
. ها، افـراد حاضـر در آن سیـستم، بایـد در نظـر گرفتـه شـوند                   در طراحی سیستم  

ناچار خواهند  مهندسی مجدد فناوری اطلاعات، بدین معناست که برخی از کارکنان،           
برخی ممکن اسـت حـس کننـد بـرای انجـام            . بود خود را کاملاً مهندسی مجدد کنند      

 
1- Interdisciplinary teams 
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 کـاری، احتمـال   فراینـد  تـأمین یـا      زنجیرۀسازماندهی مجدد   . اند  چنین کاری، پیر شده   
آیـا مـدیر بایـد      . جـایی برخـی از کارکنـان باشـد          دارد مستلزم تعدیل، حفـظ یـا جابـه        

ن احتمالاتی قرار دهد؟ در مورد کارکنـان مُـسِنی کـه            کارکنان خود را در جریان چنی     
  حفظ آنها دشوار است، چه باید کرد؟ 

) به طور مثال اشتراک منابع پردازشی یا اطلاعات شخصی        (سایر مسائل اخلاقی    
نهایتاً افـراد ممکـن اسـت مجبـور         . آیند  بخشی از فرهنگ جدید سازمان به حساب می       

اند را برای اسـتفاده در بخـش خـود، بـه              ی کرده های کامپیوتری که طراح     شوند برنامه 
اشــتراک بگذارنــد و احتمــال دارد نــسبت بــه ایــن کــار، مقاومــت کننــد، زیــرا چنــین 

این مسائل و سـایر مـسائل موجـود،         . نمایند  هایی را سرمایه فکری خود تلقی می        برنامه
  . ریزی مناسب، مدنظر قرار گیرند باید در یک برنامه

تقریباً در تمامی    .ناوری اطلاعات در مهندسی و طراحی مجدد      نقش ف : سازی  یکپارچه .12
 تـأمین یـا مهندسـی مجـدد، از فنـاوری اطلاعـات              زنجیـرۀ های عمده مـدیریت       پروژه

با این حال، مهم است که بـه یـاد داشـته باشـیم کـه در اکثـر مـوارد،                     . شود  استفاده می 
دیریتی و سـازمانی    نقـش اصـلی، ماهیتـاً م ـ      . کنـد   مـی ایفاء   1پشتیبانفناوری یک نقش    

، بـه   BPR و   SCMهـای     از سوی دیگر، بدون فناوری اطلاعـات، اکثـر فعالیـت          . است
 .موفقیت نخواهد انجامید

  )آموزشی ابتدای فصل اشاره داردها به اهداف  شماره( مهمترین نکات فصل

هـــای اطلاعـــات، شـــامل کلیـــه  تحـــصیل سیـــستم  
: شـد با هـا مـی     رویکردهای به دسـت آوردن سیـستم      

هـدف از تحـصیل برنامـه       . ید، اجاره یـا سـاخت     خر
ــا خریــد(فنــاوری اطلاعــات، ایجــاد  هــا و  برنامــه) ی

  .اندازی آنهاست راه
تـوان     به دست آوردن فناوری اطلاعات را می       فرایند  

 ریــزی و توجیــه؛ برنامــه: بــه پــنج گــام تقــسیم کــرد

ــاد    ــایجـ ــاب  ـمعمـ ــات؛ انتخـ ــاوری اطلاعـ اری فنـ
سازی   ، نصب و یکپارچه   های توسعه؛ آزمایش    گزینه
های جدید؛ و مـدیریت عملیـات و نگهـداری            برنامه

  .فراینداین 
جدید، ممکـن اسـت     ) های  برنامه(ها    شناسایی پروژه   

به عنـوان مثـال، نیـاز بـه         (دلایل مختلفی داشته باشد     
ــه، اساســاً فراینــد). حــل یــک مــشکل کــاری    توجی

 
1- Supportive 
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 برنامـه  هـای مـورد انتظـار بـا منـافع هـر        مقایسه هزینه   
هـا پیچیـده نیـست،        گیری هزینه   اگرچه، اندازه . است

تخمین منافع، به دلیل وجود منافع نـاملموس، بـسیار          
هـا، شـامل      ریزی پروژه   برنامه. پیچیده و دشوار است   

بندی، مراحل حساس و تخـصیص منـابع          برنامه زمان 
  .است

هـا، خریـد، اجـاره و      های اصلی تحصیل برنامه  گزینه  
ــه. هــستند)  داخلــیتوســعه(ســاخت  هــا  ســایر گزین

های خاص و استفاده از بازارها        مشارکت: عبارتند از 
  ).خصوصی یا دولتی(یا مبادلات الکترونیکی 

ــستم را مــی    ــی سی ــتفاده از   توســعه داخل ــا اس ــوان ب ت
SDLC       هـا و توسـط       ، تهیه نمونه اولیه یا سـایر روش

های اطلاعات یـا      پیمانکاران، کارکنان بخش سیستم   
  .انجام داد) به صورت منفرد یا با هم(ران نهایی کارب

گیری نسبت بـه چگـونگی       ها باید در تصمیم     شرکت  
های متعـددی را در   ها، ملاک  به دست آوردن برنامه   

ها ممکـن اسـت بـا یکـدیگر           این ملاک . نظر بگیرند 
). برای مثـال، کیفیـت و قیمـت       (تناقض داشته باشند    

ــرکت ــه ک    ش ــوند ک ــئن ش ــت مطم ــا لازم اس ــه ه لی
اند و اهمیت هر یک از آنها را          ها، لحاظ شده    ملاک

  .برای خود، ارزیابی نمایند
افزاری، معمـولاً از طریـق        کنندگان خدمات نرم    ارائه  

. دهنـد  افـزاری را اجـاره مـی    های نـرم  اینترنت، برنامه 
ها، ممکـن اسـت هـر مـاه، مبلغـی             هزینه اجاره برنامه  

 تعیین) مانند برق (ثابت باشد یا براساس میزان استفاه       

ایـن ایـده اصـلی پـردازش اشـتراک عمـومی            (شود      
 یا  افزاری  ندگان خدمات نرم  کن ارائهاست که توسط    
  ).افزار، ارائه خواهد شد فروشندگان نرم

افـزار، از شـش گـام،          انتخاب فروشنده و نـرم     فرایند  
شناسـایی فروشـندگان بــالقوه،   : تـشکیل شـده اسـت   

، ارزیـابی فروشـندگان و      هـای ارزیـابی     تعیین ملاک 
افزاری، انتخاب فروشنده و بـسته، عقـد          های نرم   بسته

هـایی در مـورد سـطح         نامه  قرارداد و امضای موافقت   
  .خدمات

گیـری    سازی، به تـصمیم     بیشتر مسائل مربوط به پیاده      
ــه  ــاب گزین ــورد انتخ ــاب   در م ــعه و انتخ ــای توس ه

سائل به علاوه، م. شود افزار و فروشنده مربوط می نرم
  .امنیتی و اخلاقی نیز باید مدنظر قرار گیرند

هـای داده و      هـا، پایگـاه     های جدید باید به برنامه      برنامه  
آنهـا ممکـن    . غیره در داخـل سـازمان، متـصل شـوند         

  .های اطلاعات شرکاء نیز اتصال یابند است به سیستم
ــصال را      ــت، ات ــه ســازگاری و امنی ــوط ب ــسائل مرب م

های متعددی بـرای      رها و روش  ابزا. سازند  دشوار می 
  .رفع این مشکل، وجود دارند

معرفـــی فنـــاوری جدیـــد، ممکـــن اســـت مـــستلزم   
بــه . ها باشــدفراینــدســاختاردهی یــا طراحــی مجــدد 

ها برای انطبـاق    فرایندعلاوه، احتمالاً طراحی مجدد     
  .افزار استاندارد نیز لازم است با نرم

ها های متعـددی بـرای طراحـی مجـدد فراینـد              روش  
 توان به مهندسی وجود دارند که از مهمترین آنها می   
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ــدهای  ــدیریت فراین ــاری و م ــدهای ک ــدد فراین مج
  .کاری و جریان کار اشاره نمود

فناوری اطلاعات، قـادر اسـت بـه تحلیـل، ترکیـب،              
  .های کاری کمک کندفرایندسازی  اصلاح، ساده

تـر از      کاری، ساده  فرایندطراحی مجدد یک یا چند        
 محدود . ها در ابعاد وسیع است    فرایندطراحی مجدد   

دد، بــه ـهــای طراحــی مجـ ـ  کــردن دامنــه پــروژه    
ــاده ــت  پی ــازی موفقی ــه  س ــز برنام ــاوری   آمی ــای فن ه

  .کند اطلاعات، کمک می
 عظـیم و دشـواری اسـت کـه          فرایندطراحی مجدد،     

ریـزی و مـدیریت نـشود، بـه           اگر به درسـتی، برنامـه     
 .شکست منجر خواهد گردید

  
  هایی برای مرور پرسش

هـای اطلاعـات را نـامپنج گام فرایند تحـصیل سیـستم .1
 .برده و به اختصار شرح دهید

 .ها را نام ببرید های موجود جهت تحصیل سیستم گزینه .2

سـازی و مـدیریت را        برخی از مـسائل مربـوط بـه پیـاده          .3
 .شرح دهید

های فناوری اطلاعات، چـه اقـداماتی را          شناسایی پروژه  .4
 .شود گیرد؟ این شناسایی، چگونه انجام می  میدر بر

 دلیل اصلی توجیه یک برنامه، چیست؟ .5

 .ریزی پروژه فناوری اطلاعات را شرح دهید برنامه .6

 .های اصلی تحصیل و توسعه را نام ببرید استراتژی .7

 .گزینه خرید را با اجاره مقایسه کنید .8

 .رویکردهای توسعه داخلی را نام ببرید .9

ــا و  توســعه توســط کــاربر  .10 ــایی را شــرح داده و مزای  نه
  . های آن را بیان کنید محدودیت

  . افزار را نام ببرید های تحصیل نرم سایر گزینه .11
ســپاری، ارائــه  هــایی، خــدمات بــرون چــه نــوع شــرکت .12

 دهند؟ می

 افـزاری توضـیح      دهنـدگان خـدمات نـرم       در مورد ارائـه    .13

هایی کـه     دهندگان برای شرکت    مزایای این ارائه  . دهید  
 کنند، چیست؟  آنها استفاده میاز

 را افـزاری  دهنـدگان خـدمات نـرم    ارائهبرخی از معایب   .14
 .نام ببرید

  . پنج ملاک ارزیابی گزینه خرید را نام ببرید .15
  . پنج معیار انتخاب گزینه توسعه را ذکر کنید .16
افـزاری    پنج گام انتخاب یک فروشنده و یک بسته نـرم          .17

  . را نام ببرید
  . را شرح دهیددرخواست پیشنهاد طرح  .18
  . های سطح خدمات را شرح دهید نامه  موافقت .19
  .سازی را نام ببرید سه مسأله اصلی مربوط به پیاده .20
هـای    های داخلی که معمولاً لازم است به برنامـه          سیستم .21

  .جدید متصل شوند را نام ببرید
  های داده، اهمیت خاصی دارد؟ چرا اتصال به پایگاه .22
کاری به یکدیگر ایجاد    اساساً چه مواردی بین شرکای       .23

 کنند؟ اتصال می
فرایند کاری و مهندسی مجدد فرایندهای کسب و کار          .24

  .را تعریف کنید
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 .عوامل محرک طراحی مجدد فرایند را نام ببرید .25
فایل بـرخط مربوطـه   (مشکل لوله بخاری را شرح دهید        .26

 ).را ببینید
 .مدیریت فرایندهای کاری را تعریف کنید .27
عــات در مهندســی مجــدد نقــش کمکــی فنــاوری اطلا .28

  .های کاری را شرح دهیدفرایند

زمان چرخـه را تعریـف کنیـد و کـاهش ایـن زمـان را                 .29  
 .مورد بحث قرار دهید

ــروژه   .30 ــست پ ــوارد شک ــرا م ــدد    چ ــی مج ــای مهندس ه
  های کاری، تا این حد زیاد است؟فرایند

  
  هایی برای بحث و تبادل نظر  پرسش

ریـد، بحـث    در مورد مزایای گزینه اجـاره نـسبت بـه خ           .1
 .کنید

بــه چــه دلیــل درک مــسائل مربــوط بــه تحــصیل منــابع  .2
فناوری اطلاعات، بـرای همـه مـدیران سـازمان، دارای           

  اهمیت است؟
ــه .3 ــاوری   برخــی از گزین ــابع فن هــای جدیــد تحــصیل من

 ). را ببینید1-14جدول (اطلاعات را نام ببرید 

 را مـورد بحـث      افزاری  دهندگان خدمات نرم    ارائهنقش   .4
چرا جـذابیت آنهـا در حـال افـزایش اسـت            . قرار دهید 

پردازش اشتراک عمـومی را مـد نظـر قـرار           : راهنمایی(
 ).دهید

در ایـن نمونـه، چـه       . نمونه آغازین فصل را مرور کنیـد       .5
رویکردی برای توسعه یـک برنامـه سیـستم اطلاعـات،           

 مورد استفاده قرار گرفته است؟

توضیح دهید که چرا فناوری اطلاعات، در کمـک بـه            .6
احــی مجــدد فراینــد کــاری، از اهمیــت خاصــی      طر

  برخوردار است؟

، حالـت خاصـی از یـک        BPRگوینـد     بعضی افراد مـی    .7  
ــه    ــالی ک ــت، در ح ــتراتژیک اس ــات اس ــستم اطلاع سی

در . دیگران معتقدند برعکس این مطلب، صحیح است      
 .این مورد اظهارنظر کنید

برخی از دلایل نگهداری یـک سـاختار کـارکردی در            .8
 سازمان، چیست؟

ل ـفـص (اوری اطلاعـات    ـزی فن ـ ـری ـ  ن برنامـه  ـاط بی ـارتب .9
را مـورد بحـث قـرار       ) برنامـه (ریزی پروژه     و برنامه ) 12

 .دهید

ــستم و ســاختاردهی    .10 ــین تحــصیل سی در مــورد رابطــه ب
 .مجدد فرایند کاری، بحث کنید

بحث کنید که چرا مدیریت فراینـدهای کـاری، بـرای            .11
 .ساختاردهی مجدد، مفید است

 بـه چـه دلیـل، فنـاوری اطلاعـات، در            بحث کنیـد کـه     .12
طراحی و ساختاردهی مجدد، یک توانمندکننده است،       

سازی خود آن نیز به طراحـی مجـدد           در حالی که پیاده   
  .ابزارها نیاز دارد
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  ها  تمرین
قـسمت  .  شوید ecommerce.internet.comوارد سایت    .1

مرور اجمالی سـه    . مربـوط به بررسـی محصـول را بیابیـد     
ایـن  . افـزار را مطالعـه کنیـد        ـل پرداخـت برای نـرم   راه ح 

 .موارد را به عنوان اجزاء احتمالی پروژه، ارزیابی نمایید

 On-Demandکارات پردازش اشـتراک عمـومی       ـابت .2
ی، و ــ ـپ از اچ Adaptive Enterprise ام، یــب از آی

Triole Utility را بـا هـم مقایـسه کنیـد     1فوجیتسو از: 
هـای    ین موارد بـر چیـست؟ راهبـرد       تمرکز هر یک از ا    

  آنها، کدامند؟

ــدبرخــی از  .3   ــا  فراین ــشگاه ی ــاری موجــود در دان های ک
 را کـه بایـد      فراینـد دو  . شرکت خـود را بررسـی کنیـد       

بـرای  . مورد طراحی مجدد قرار گیرند، شناسایی کنیـد       
 10ریــزی ایــن طراحــی مجــدد، از  برنامــه

فایل بـرخط   (ساوی استفاده کنید      اصل ال 
W14.11خلاق باشید).  را ببینید.  

  

  تکالیف گروهی 
 فراینـــدارزیـــابی کـــارکرد یـــک برنامـــه، بخـــشی از  .1

 را کـه    سـایت   وبسه تا پنج    . است) 1گام  (ریزی    برنامه
کننـد، انتخـاب      انواع مشابهی از خریداران را تغذیه مـی       

 یـا    دی  هـا، سـی     بـرای مثـال، بـسیاری از سـایت        (نمایید  
هـا،   ها را بین تیم    این سایت  و) دهند  افزار ارائه می    سخت

هر تیم، با تهیـه تحلیلـی از انـواع مختلـف            . تقسیم کنید 
کارکردهــای ارائــه شــده توســط ســایت، کــارکرد      

بـه  . کند   تعیین شده برای خود را ارزیابی می       سایت  وب
علاوه، هر تیم باید نقاط مثبت و منفی سایت خود را از            

 . نظر خریداران، ارزیابی نماید نقطه

د گروه تقسیم شوید و هر گروه از یـک شـرکت            به چن  .2
بازدید ) دانشگاه خود را نیز در نظر داشته باشید       (محلی  
هـا را      به دست آوردن سیـستم     فراینددر هر بنگاه،    . کند

 هــای مــورد اســتفاده توســط هــر  روش. مطالعــه نماییــد

هایی که هر روش برای آن، به کار        سازمان و نوع برنامه     
گزارشی تهیه کرده و آن را      .  نمایید رود را شناسایی    می

 .به کلاس، ارائه نمایید

به عنوان یـک گـروه، بـه انتخـاب خـود، یـک سیـستم                 .3
اطلاعات را برای یک کسب و کار نوظهـور، طراحـی           

استراتژی منتخب خود را برای بـه دسـت آوردن          . کنید
افــزار،  منــابع فنــاوری اطلاعــات، شــرح دهیــد و ســخت

هـای سیـستم      راتی و سـایر جنبـه     افزار، پشتیبانی مخاب    نرم
 .پیشنهادی خود را توجیه نمایید

هـای توسـعه      های کـلاس را ملـزم کنیـد از فعالیـت            تیم .4
هـای محلـی،    هـای شـرکت     فناوری اطلاعات در پـروژه    

ای تیم باید بـا اعـضای تـیم پـروژه           ـاعض. بازدید نمایند 
ــا پاســخ س ـــمــص ؤالات ذیــل را دریافــت ـاحبه کننــد ت

  .نمایند

 
1- Fujitsu 



 

 

1119  های اینترنتی تمرین

ن پروژه چگونه به دستیابی شرکت به اهدافش،        ای  )الف
  کند؟ کمک می

ــا معمــاری اطلاعــات خاصــی مــورد اســتفاده    )ب آی
است؟ اگر چنین است، این پروژه چگونه با ایـن           

  کند؟ معماری، تطبیق پیدا می

  این پروژه، چگونه توجیه شده است؟  )پ  
ریـزی پـروژه، در صـورت         از چه رویکرد برنامـه      )ت

  ده است؟وجود، استفاده ش
  شود؟ این پروژه، چگونه مدیریت می  )ث

  

  های اینترنتی  تمرین
ــایت  .1 ــویدibm.com/softwareوارد سـ ــصول .  شـ محـ

WebSphereــد ــر   .  را بیابیـ ــت اخیـ ــاجرای موفقیـ مـ
افـزار را تـا    چه چیزی ایـن نـرم  . مشتریان را مطالعه کنید  
 کند؟ این حد پرطرفدار می

ــایت وارد وب .2 ــارتنر   ســـــ ــروه گـــــ ــای گـــــ  هـــــ
(gartnergroup.com) ،گــــــــــــروه یــــــــــــانکی 
(yankeegroup.com)اُ  آی  و ســـی(cio.com)شـــوید  .

ــه   ــوط ب ــهآخــرین مطالــب مرب ــدگان خــدمات  ارائ دهن
سپاری را جستجو کـرده و گزارشـی           و برون  افزاری  نرم

 .های خود، تهیه نمایید از یافته

شــــوید و  (idc.com) 1ســــی دی ســــایت آی وارد وب .3
نه بازگشت سـرمایه    بررسی کنید که این شرکت، چگو     

هـای    تأمین و سـایر پـروژه  زنجیرۀها،    را در مورد درگاه   
 .کند فناوری اطلاعات، ارزیابی می

 (rms.net) 2هـای مـدیریت منـابع       سیـستم  سایت  وباز   .4
بازدید کنید و خودآزمایی ارزیـابی رویکـرد مـدیریت          

  را دریافـــت نماییـــد 3ســـرمایه فنـــاوری اطلاعـــات  

  (rms.net/self_test.htm) .ــد ــصمیمفراینـ ــری   تـ گیـ
 در فراینـد فناوری اطلاعات سـازمان خـود را بـا همـین           

  .هایی با بهترین شیوه، مقایسه کنید سازمان
افزار کـسب و کـار    فروشنده پیشگام نرم  ،4استور فرانت  .5

ایـن شـرکت، در     . (storefront.net)الکترونیکی است   
توانـد بـرای      هـایی را کـه مـی        سایت خـود انـواع مغـازه      

ایـن ســایت  . دهـد  ان ایجـاد کنـد، نمـایش مـی    خریـدار 
افـزار شـرکت،      دهد کـه چگونـه نـرم        همچنین نشان می  

 .رود برای ایجاد یک فروشگاه، به کار می
 را  0/6 یا اسـتور فرانـت       0/5نمایش استور فرانت      )الف

ــه انجــام    ــا ببینیــد ایــن کــار، چگون اجــرا کنیــد ت
  .شود می

ــت    )ب ــتور فران ــه ویژگــی 0/5اس ــایی را ارا  چ ــه ه ئ
  دهد؟ می

تـر را   هـای بـزرگ    فروشگاه0/5آیا استور فرانت    )پ
  کند یا کوچکتر را؟ پشتیبانی می

 استور فرانت، چـه محـصولات دیگـری را بـرای            )ت
 

 
1- IDC 
2- Resource Management Systems 
3- IT investment Management Approach Assessment Self-Test 
4- StoreFront 
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نمایـد؟ ایـنهای برخط، ارائـه مـی  خلق فروشگاه 
هـایی را پـشتیبانی       محصولات، چه نوع فروشـگاه    

  کنند؟ می
جدیدترین مطالب را در اینترنت جستجو کنید و برخی از       .6

در مورد نقـش فنـاوری اطلاعـات در پـشتیبانی مهندسـی             
محصولات و فروشـندگان    . مجدد فرایندهای کاری بیابید   

 .را جستجو کنید و یک نمونه را دانلود نمایید

ــه مــدیریت منــد علاقــههــای خبــری  برخــی از گــروه .7  ب
ــد   ــایی کنی ــاری را شناس ــدهای ک ــا . فراین ــاط ب  در ارتب

لاعات در مدیریت فراینـدهای کـاری       نقش فناوری اط    
 .بحث کنید

ــایت  .8 ــوید و محــــصولات gensym.comوارد ســ  شــ
ــدل ــد  م ــا را بیابی ــازی آنه ــن   . س ــه ای ــد ک توضــیح دهی

ــدهای    ــه از مهندســی مجــدد فراین محــصولات، چگون
 .کنند کاری، و طراحی مجدد، پشتیبانی می

 شــوید و بررســی xelus.com/index.aspوارد ســایت  .9
توانـد    چگونـه مـی    1 شـرکت زلـوس    ارافـز   کنید که نرم  

 .ریزی را تسهیل نماید برنامه

  

  1نمونۀ 
    وب سازمانی در شرکت پایونیر

  

المللی در صنعت نفـت و گـاز   شرکتی بزرگ و بین    2پایونیر
ایــن شــرکت بــه ابزارهــای فنــاوری اطلاعــات بــرای . اســت

افزایش کـارایی فراینـدهای کـسب و کـار، خودکارسـازی            
هبود ارتباطات داخلی و ارتباطات با شـرکای        جریان کار و ب   

همچنـین شـرکت بـه زیرسـاخت        . تجاری خود نیـاز داشـت     
ای بــرای ســاخت  فنــاوری اطلاعــات کــه بــه صــورت پایــه 

  . نیاز داشت،های وب سازمانی شرکت عمل کند  برنامه
کارکنان به سیستمی نیاز داشـتند کـه بـه آنهـا قـدرت             

 های مالی و تولیـدی  ت از فعالیروز بههمکاری داده و دیدی     

 افـزاری جـامعی بـا نـام         شرکت بسته نـرم   . شرکت ارائه دهد    
Enterprise Web،)  ــلام ــرکت پ ــصول ش ــری مح را ) 3ت

این بـسته شـامل یـک درگـاه سـازمانی، یـک          . انتخاب کرد 
بــسته مزبــور .  بــود4ســرور محتــوا و یــک ســرور همکــاری

 های مورد نظر را بـرآورده سـاخت و بـه مـدیریت              نیازمندی
کلیـه  . بهتر اکتشاف نفت و فرایندهای استخراج کمک کرد   

  .وری و سودآوری بیشتر منجر شد ها به بهره این قابلیت
ــایونیر، از    ــار پ ــادی در روش ک ــی بنی ــاه، تغییرات درگ

 هـا گرفتـه     امکان همکاری کارکنان راه دور در تحلیـل داده        

 
1- Xelus Corporation 
2- Pioneer 
3- Plumtree 
4- Collaboration server 
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تا ایجاد توانایی نظارت بلادرنگ مدیران ارشد و کارکنـان
. های نفت و گـاز، ایجـاد کـرد          کلیدی بر حجم تولید حوزه    

نمـود کـه      سیستم جدید دسترسی به اطلاعـات را سـاده مـی          
  .ساخت ها رها می کارکنان پایونیر را از پیچیدگی سیستم

  استفاده از معماری باز
هـایی کـه بـر        برای یکپارچگی اطلاعات و کارکرد سیـستم      

ــ روی ســرورهای متفــاوت اجــرا مــی هــای  ه زبــانشــوند و ب
کنند، پایونیر به معماری بـاز خـدمات وب           مختلف عمل می  

هـای وب سـازمانی       به عـلاوه، فنـاوری    . تری نیاز داشت    پلام
هـای همکـاری ارائـه        ی یکپارچه از درگاه و فناوری     راهکار

کرده و محیطـی یکپارچـه و تعـاملی بـرای کـاربران فـراهم               
بـر داشـت،    کل هزینه مالکیتی که این پـروژه در         . آورند  می

  .اندک بود
های وب سازمانی، بر روی سـرورهای متفـاوتی           برنامه

. گردنـد   میزبانی شده اما تحت یک چارچوب، مدیریت می       
اول اینکـه  : هـای سـنتی متمایزنـد    آنها از سه جهت از برنامـه      

هـا و فراینـدهای موجـود در          هـای وب سـازمانی، داده       برنامه
 مشترک جدیـد   های سازمانی گوناگون را با خدمات       سیستم

 .شـود   کنند که موجب بـازده دارایـی بـالاتری مـی            تلفیق می 
 1های وب سازمانی به صـورتی پویـا همبنـد           دوم اینکه برنامه  

منظـور   2هـای جدیـد را نیـز بـه صـورت پویـا              شده و قابلیت  
نمایند که به سرعت بیشتر در حل مـسائل کـسب و کـار                می

نی، به منظور   های وب سازما    در نهایت، برنامه  . شود  منجر می 
 انـد، کـه     سازی یک محیط سازمانی طراحـی شـده         یکپارچه

. نمایــد جــویی حاصــل از مقیــاس بیــشتری ایجــاد مــی صــرفه  
توانند به آسانی در یک یا چنـد برنامـه جـستجو            کاربران می 

خـدمات وبـی کـه بـرای یـک برنامـه وب سـازمانی             . نمایند
.  استفاده نمـود   ها نیز   برای سایر برنامه  توان    توسعه یافته را می   

 ،های وب سازمان های کارکردی ویژه برنامه  قابلیتاز جمله   
هـای    های پنهان در سیـستم      توان به توانایی باز کردن داده       می

پیچیده به همراه امکان نظارت بلادرنگ بر تولیـد از طریـق            
هــای متحــد و ایجــاد  داشــبوردها، کــسب دانــش در محــیط

  .ره نمودهای کارت امتیاز متوازن اشا برنامه
تــری را بــه علــت کارکردهــای  پــایونیز شــرکت پــلام

هـای    مذکور و نیز بـه خـاطر موفقیـت آن در سـایر شـرکت              
افزار مورد نظر را از       پایونیر، نرم . صنعت نفت و گاز برگزید    

این شرکت اجاره کرده است و بـر اسـاس تعـداد کـاربران،              
  .کند   پرداخت می  ماهیانه هزینه

  .Plumtree.com: تری یات شرکت پلام برگرفته از نشر:منبع

   1هایی نمونه  پرسش
 کدام گزینه تحصیل برنامه انتخاب گردید؟ چرا؟ .1

 تری انتخاب گردید؟ چرا شرکت پلام .2

 .سازی ارتباط دهید این نمونه را به مسأله یکپارچه .3

 چرا شرکت به سرور همکاری نیاز داشت؟ .4

 نقش خدمات وب چیست؟ .5

  افزار حل شد؟ ین نرمکدام مشکلات با استفاده از ا .6

 
1- Assemble 
2- On- the- fly 
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  2نمونۀ 
     شود شبکه جهانی مک دونالدز کوچک می

  

 مسأله
 میلیــارد 4/15 شــرکتی (mcdonalds.com) 1مــک دونالــدز

 کـشور  121 رسـتوران در  30،000دلاری است کـه بـیش از    
 میلیون مشتری را پـذیرایی  46جهان دارد که روزانه بیش از     

ای مــشکلات  پــارهبــا ایــن همــه، شــرکت درگیــر . کنــد مــی
  .عملیاتی بود

اول اینکه امتیازات مک دونالدز در شاخص رضـایت         
، برگـر   3نسبت به رقبای اصـلی آن، ونـدیز        2مشتریان آمریکا 

.  کمتر بـود   6 و جوجه سوخاری کنتاکی    5، پیتزا هات  4کینگ
دهی کند و منوی قـدیمی        شکایات مشتریان درباره سرویس   

نالدز تصمیم گرفـت    مک دو . کننده آن متمرکز بود     و خسته 
دهی خود را افزایش داده و منـوی خـود را             سرعت سرویس 

دوم اینکـه   .  بیـشتری گـسترش دهـد      "سـالم "هـای     با گزینـه  
هایی که هر شب در سیستم مین فریم اختـصاصی مـک     داده

ای پـردازش     دونالدز در دفتر مرکزی آن بـه صـورت دسـته          
د را  شدند، جزئیاتی کـه مـدیران ارشـد بـه آن نیـاز دارن ـ               می

ها در طول یک هفته تحلیل شده         کردند؛ بلکه داده    ارائه نمی 
گرچــه مــک دونالــدز . گردیــد و میــان مــدیران توزیــع مــی

کنـد،    آوری مـی    های فروش را به صورت روزانه جمـع         داده
 دهی مالی شرکت، با یـک دهـه قـدمت، بـه  سیستم گزارش 

سـوم  .  ایجاد نـشده بـود     هوشمندی تجاری بلادرنگ  منظور  
ه وجود کارکنان کم مهارت و خروج از خـدمت بـالا،            اینک

. سـاخت   آموزش سریع به کارکنان جدیـد را ضـروری مـی          
 خط تولید بـود را   این امر، درک روش تهیه غذا که به شیوه     

  .کرد بسیار ساده می

  راه حل پیشنهادی فناوری اطلاعات
 سـال میـزان    5رکت مک دونالدز در نظر داشت در طول         ـش
گـذاری کنـد تـا عملیـات خـود را در            سرمایه  میلیارد دلار  1

. نـگ و دیجیتـالی انجـام دهـد        درقالبی اینترنتی، جهـانی، بلا    
ایــن سیــستم،  .  نامیدنــدʺInnovateʺ سیــستم مــذکور را 

ترین پروژه فناوری اطلاعات در       ترین و گسترده    قیمت  گران
دفاتر مرکزی، به دنبال ایجاد ابزاری      . تاریخ این شرکت بود   

 غـذای فـوری     زنجیرۀکه  ) کیفیت(عامل اصلی   برای کنترل   
به عـلاوه، مـدیران بایـد در اسـرع          . نماید، بودند   را موفق می  

  .شدند گذشت، مطلع می ها می وقت از آنچه در فروشگاه
"Innovate" ــه شــکل شــبکه ــر وب از   ب ــی ب ای مبتن

 که به بخـش اطلاعـات       هکامپیوترها و مانیتورها طراحی شد    
ــه . دوشــ هــا متــصل مــی کلیــدی هــر یــک از فروشــگاه  ارائ

 دهـد تـا بتواننـد        بلادرنگ اطلاعـات بـه مـدیران اجـازه مـی          
  

 
1- McDonald’s 
2- American Customer Satisfaction Index (ASCI) 
3- Wendyʹs 
4- Burger King 
5- Pizza Hut 
6- Kentucky Fried Chicken 
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کرده و در حد امکـان بـه طـور بلادرنـگشرایط را کنترل    
اطلاعـات مزبـور، ایـن توانـایی را بـه      . دهند قرار تأثیرتحت  

دهد که با حداکثر سرعت، محـصولاتی یکـسان    شرکت می 
الـدز بـه ایـن امیـد بـود کـه            مک دون . به مشتریان ارائه دهند   

سیستم جدید به مدیران ارشد شرکت این فرصـت را بدهـد            
که در هر لحظه، فروش هر کدام از محصولات در هر یک            

ها را ملاحظـه کـرده، موقعیـت مـواد تـدارکاتی             از فروشگاه 
ــأمین میــان فروشــگاه کننــدگان را مــشاهده نمــوده و  هــا و ت

  .یندها را بر آن اساس مدیریت نما فروشگاه
 یـک سیـستم     Innovateبنا بـود کـه هـسته مرکـزی          

ERP     ــه ــایگزین برنام ــستم ج ــن سی ــه ای ــد ک ــل باش  اوراک
ام و  بـی  فـریم شـرکت آی   حسابداری مرکزی مبتنی بـر مـین     

 تـأمین و مـدیریت      زنجیـرۀ های امور مالی، مـدیریت        سیستم
 روز هفتـه و بـه       7شـبکه در    . شـد   منابع انـسانی شـرکت مـی      

ــامی24صــورت  ــاعته تم ــتوران س ــه    رس ــای شــرکت را ب ه
هـای     فروشنده اصـلی و بـه سیـستم        300یکدیگر، به بیش از     

سیـستم،  . عملیات اجرایی در اداره مرکزی پیوند خواهد داد    
کند، چرا که به مـدیران        بندی کارکنان را نیز آسان می       زمان
 2گوید که به طور مثال هر روز در فاصله زمانی صبح و               می

مک یا کـوارتر پانـدرز        مشتری، بیگ بعد از ظهر، چه تعداد      
ایـن سیـستم، ارائـه آمـوزش کارکنـان از           . دهند  سفارش می 

  .طریق وب را تسهیل خواهد کرد
ــدگان       ــار نماین ــه ک ــود ک ــدوار ب ــدز امی ــک دونال م

بـرای مثـال سیـستم بـه طـور      . انحصاریش را نیز آسـان کنـد     
اتوماتیــک بــه ثبــت ســوابق درجــه طــبخ جهــت گزارشــات 

ید بـرای اداره غـذا و دارو ارسـال شـود،           بهداشت غذا که با   

هـای    در صـورتی کـه حجـم بـالایی از تـراکنش           . پردازد    می  
باطل که غیرمعمول باشد روی سیـستم فـروش ثبـت گـردد             

دهنده آن باشد که یکی از کارکنان پـول         تواند نشان   که می (
سیـستم بـه    ) گـذارد   را به جای صندوق در جیـب خـود مـی          

  .دهد مالک اخطار می

  یجنتا
 میلیـــون 170 ســـال، مـــک دونالـــدز 2ت ـد از گذشــــبعـــ

ای که برای این سیستم صرف کرده بود را از دسـت              سرمایه
 را حتــی قبــل از توســعه متوقــف Innovateداد، چــرا کــه 

از آنجا کـه ایـن شـرکت هرگـز در فنـاوری پیـشگام               . نمود
با وجود مهارت کـم     . نبود، تجربه کمی در این زمینه داشت      

ح بـالا، بـا     ـهـای اطلاعـات سط ـ      مـی سیـست  شرکت در اجـرا   
توانند بـه     د فکر کردند می   ـران ارش ـ، مدی Innovateشروع  

آسانی زیرساخت فناوری مرکـزی خـود را بـه طـور کامـل              
به علاوه، مدیران ارشد، این فنـاوری را درک         . اصلاح کنند 

های کم اهمیت شـرکت قـرار         زء اولویت ـنکرده و آن را ج    
  .دادند 

ربانی توجیه مـواردی شـد کـه تمـامی       مک دونالدز، ق  
ســازی  هــایی کــه در ایــن ســطح بــه تحلیــل و پیــاده شــرکت
  .پردازند، با آن مواجه هستند های اطلاعات می سیستم

 .Barrett and Gallagher (2003) برگرفته از :منبع

  2هایی نمونه  پرسش

هــای اطلاعــات  سیــستم بــین ســازمانی کــلان و سیــستم .1
  از داشت کدام بودند؟جهانی که شرکت به آن نی
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 شرکت چه نیازهای اطلاعاتی داشت؟ .2

 Innovateای کــه باعــث شکــست در   مــشکل عمــده .3
 شود، چیست؟ می

ای کـه شـرکت در آن بـا            مرحله 1-14با بررسی شکل     .4
  شکست مواجه شده را مشخص کنید؟

های امروز انتخاب کـرده       دونالدز از بین فناوری     اگر مک  .5  
را بـه   ) 2فـصل   (ات اوراکـل    بود، احتمالاً معماری اطلاع   

معماری . کرد  ریزی منابع سازمانی انتخاب می      جای برنامه 
توانـسته    درباره آنچه شـرکت مـی     . جدید را امتحان کنید   

  .زنی کنید دونالدز تأمین کند، گمانه برای مک
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، خیال جهانیان راحت شد؛ چرا که خسارات ناشی از مشکل سـال             2000 ژانویۀ سال    اولدر  
 هفتـه  6با ایـن حـال، تنهـا در حـدود     . های اطلاعات، در حداقل ممکن بود  به سیستم  20001

کـاران مـورد     خـراب های کامپیوتری سراسر جهان، توسط    پس از آغاز هزاره جدید، سیستم     
  .حمله واقع شدند

هـای    های تجارت الکترونیکی، همچون مهره      ، بزرگترین سایت  2000 فوریۀ سال    6در  
. اولین سایت، یاهو بود که به ناچار به مدت سـه سـاعت تعطیـل شـد                . دومینو، سقوط کردند  

 و   و چنـدین سـایت عمـدۀ دیگـر اینترنتـی           4تریـد   ، ئـی  3، آمـازون  2های بعدی، ئی بِـی      سایت
  .تجارت الکترونیکی بودند که تعطیل شدند

بـا ارسـال    . کردنـد    اسـتفاده مـی    5متوقـف نمـودن خـدمات     مهاجمان از روشی بـه نـام        
تواند به تجهیزات سـایت ضـربه وارد          های متعدد برای اطلاعات، یک مهاجم می        درخواست

 پایـان   کند و بدین ترتیب به طور مؤثری سیستم را مـسدود نمـوده، سـرعت عملکـرد آن را                  
افـزار    برای انجام این کـار، تنهـا لازم اسـت فـرد نـرم             . بیاورد یا حتی سایت را از کار بیندازد       

DoS     های نفوذ به صورت رایگان در دسترس اسـت          که در بسیاری از سایت    ( را تهیه کند( ،
افزاری را در آنجا نصب کند، سـایت          وارد کامپیوترهای بدون محافظت و نامرتبط شده، نرم       

ــدف را ــرراً     ه ــه مک ــد ک ــایی کن ــافظ را راهنم ــدون مح ــای ب ــد و کامپیوتره ــاب نمای  انتخ
این کار، دقیقـاً مثـل ایـن        . هایی برای دریافت اطلاعات، به سایت هدف بفرستند         درخواست

کس دیگری نتوانـد بـا آن تمـاس       است که با یک شماره تلفن آنقدر تماس بگیریم که هیچ          
هـای فرسـتنده را       سـایت مـورد حملـه، کـامپیوتر       کـشد تـا       مدت زمانی طول می   . برقرار کند 

بنابراین، سایت مورد . های الکترونیکی دریافتی از آنها را مسدود نماید   شناسایی کرده و پیام   
  .حمله ممکن است چند ساعتی غیرقابل استفاده شود

چنـدین میلیـارد دلار بـه ازای هـر یـانکی گـروپ؛              (حجم خسارت آنقدر عظیم بـود       
Panko, 2004فوریـه، دادسـتانی کـل آمریکـا متعهـد شـد کـه        9کـه در تـاریخ   ) بینید را ب 

 
1- The Y2K problem 
2 -  eBay 
3- Amazon 
4- E*Trade 
5 -  Denial of Service (DoS) 
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این اطمینان زمان زیـادی طـول   . مجرمین را شناسایی کرده و امنیت اینترنت را تضمین نماید  
  :گوید  در این رابطه میتوربانپروفسور . نکشید

م ، هنگامی که پست الکترونیکی خود را باز کردم، فوراً متوجـه شـد             2000 می   4در  "
 20تـر دیـدم کـه در حـدود            با بررسی دقیق  . ها از حد معمول بیشتر است       که تعداد پیام  

ر آنهـا نیـز از دانـشکده، دبیـران و           ـ بودنـد و بیـشت     "دوسـتت دارم  "پیام، دارای عنـوان     
آن روز، روز تولـد مـن نبـود و هـیچ دلیلـی نیـز                . کنگ بودنـد    گـمدیران دانشگاه هن  

 در یـک روز بـرای مـن فرسـتاده           "آمیـز   محبـت " هـای   وجود نداشت که این همه پیام     
در ابتدا به ذهنم خطور کرد که یک پیام را باز کنم تا متوجه شوم قضیه از چـه                    .شوند

 کـه هـیچ پیـام الکترونیکـی           و ایـن توصـیه     1"مِلیـسا "امـا سـپس ویـروس       . قرار اسـت  
رسـتندگان  گوشی تلفن را برداشته و به یکی از ف. مشکوکی را باز نکنید، به یاد آوردم  

ها را بـاز نکـنم، زیـرا محتـوی یـک ویـروس                پیام، تلفن زدم، که به من گفت آن پیام        
  ."بسیار خطرناک هستند

اگر چه سیستم پروفسور توربان، از ویروس رهایی یافت، اما هزاران کاربر در سرتاسر        
جالـب توجـه اسـت کـه مهـاجم          .  را باز کردند و ویروس انتشار یافـت        "دوستی"جهان پیام   

ذکور که از فیلیپین بود، تحت پیگرد قانونی قرار نگرفت زیرا هیچ قانونی را در فیلیپین زیر م
 میلیـارد دلار در سرتاسـر   7/8، خسارت وارده، 2تر و میاتکووسکیبه گفته زِ. پا نگذاشته بود 

  .جهان تخمین زده شد

  .Zetter and Miastkowski (2000)، و 2000 می 11 تا 3برگرفته از عناوین خبری   :بعامن

  ها آموخته 
هـا و   سالانه، بیش از یک دو جین حمله عظیم ویروسی و صدها حمله کوچـک بـه سـازمان               

دفعـات و شـدت ایـن حمـلات و     ).  را ببینیدRichardson, 2003(گیرد  افراد، صورت می
سایر جرائم اینترنتی، به سرعت در حال افزایش است که تأثیر مثبت اینترنت و کسب و کار                 

 .نماید رونیکی را تهدید میالکت

 
1 -  Melissa 
2- Zetter and Miastkowski (2000) 
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ها، در برابـر حمـلات    ها و داده    ها، برنامه   مسلماً منابع اطلاعات شامل کامپیوترها، شبکه     
توانند کاملاً بر یک شرکت متمرکـز شـوند    مهاجمان می. پذیر هستند بینی نشده، آسیب  پیش

هـای مختلـف،    روشگونه تفـاوتی و بـا اسـتفاده از     ها و افراد بسیاری را بدون هیچ      یا شرکت 
اند، اما دفاع در مقابل آنها،       های حمله شناخته شده     اگرچه انواع روش  . مورد حمله قرار دهند   

 نـشان داد، بـسیاری      "آمیـز   محبـت " که ماجرای ویـروس      همان طور . دشوار و پرهزینه است   
یل، با وجود همۀ این دلا . کشورها قوانین مناسبی برای برخورد با مجرمین کامپیوتری ندارند        

  .ای باشد تواند مسأله بسیار پیچیده ای می های شبکه حفاظت از سیستم
ای متفـاوت      اطلاعات، به گونه    تواند موجب شود که یک سیستم       های افراد می    فعالیت

بنابراین مهم است که بـدانیم چگونـه عملکـرد مـداوم            . ریزی شده، عمل کند     از آنچه برنامه  
در صورت از کار افتادن این سیستم، چه کارهـایی          یک سیستم اطلاعات را تضمین کنیم و        

این مسائل و موارد مشابه، در مدیریت منابع اطلاعات کـه موضـوع ایـن               . را باید انجام دهیم   
  .فصل است، از اهمیت خاصی برخوردارند

های اطلاعات و کاربران نهـایی،   در این فصل نگاهی نیز به اینکه چگونه بخش سیستم        
 و مسأله کنترل و امنیت اطلاعات در        معاون فناوری اطلاعات  د، نقش   کنن  با یکدیگر کار می   

هـای   در آخـر، بـه طـرح    . هـای وب، خـواهیم داشـت        حالت کلی و به طور خاص در سیستم       
هـای جلـوگیری از خطـرات کـامپیوتری،      استمرار کسب و کار پس از یک حادثـه و هزینـه    

  .خواهیم پرداخت

   نهاییهای اطلاعات و کاربران دپارتمان سیستم 15-1

وری و    های اطلاعـات، بـرای افـزایش بهـره          شود که سیستم    در سراسر این کتاب مشاهده می     
کمک در به دست آوردن کیفیت، سرعت عمل و رضـایت کارکنـان و مـشتریان، بـه کـار                    

هـای متوسـط و حتـی بعـضی از            هـای بـزرگ، بـسیاری از سـازمان          بیـشتر سـازمان   . رونـد     می
ن، شــدیداً بــه فنــاوری اطلاعــات وابــسته هــستند و هــای کوچــک در سراســر جهــا ســازمان
  .های اطلاعات آنها اهمیت راهبردی قابل توجهی دارند سیستم

هـایی از قبیـل کارکنـان،         منابع فناوری اطلاعات، بسیار متنـوع بـوده و در برگیرنـده دارایـی             
 مـدیریت منـابع اطلاعـات، بـین بخـش         . فناوری و ارتباط از طریق فناوری اطلاعات هـستند        

های  دپارتمان سیستم
 اطلاعات در سازمان
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. و کـاربران نهـایی، تقـسیم شـده اسـت          ) هـای اطلاعـات     بخش سیـستم   (1خدمات اطلاعاتی 
ریـزی، سـازماندهی، تحـصیل،        های مرتبط با برنامـه      ، تمامی فعالیت  2مدیریت منابع اطلاعات  

 را Luftman, 2004(گیـرد   نگهداری، امنیت و کنترل منابع فناوری اطلاعات را در بر مـی 
هـای فنـاوری      بسیاری از عوامل، بستگی دارد که بـا میـزان دارایـی            تقسیم وظایف به     .)ببینید

سـپاری، خـتم    های بـرون   آغاز گشته و به سیاست    IRMاطلاعات و ماهیت وظایف مرتبط با       
   ).را ببینید12 و فصل Sambamurthy et al., 2001برای اطلاعات بیشتر، (شود  می

خـاذ گـردد ایـن اسـت کـه      یکی از تصمیمات اصلی که باید توسط مـدیران ارشـد، ات    
.  مراتب سـازمانی، بایـد بـه چـه کـسی گـزارش دهـد                های اطلاعات در سلسله     بخش سیستم 

در چنـین   . سوابق، نشان داده که معمولاً این بخش با بخش حسابداری یا مالی طـرف اسـت               
های اطلاعـات معمـولاً بـه مـسئول یـا مـدیر مـالی سـازمان گـزارش                     وضعیتی، بخش سیستم  

دهی بخش خدمات اطلاعات، ممکن است به یکی از این افراد نیز صورت              گزارش. دهد  می
  .مدیر عامل) 4(معاون اجرایی ) 3(معاون فناوری ) 2(نایب رئیس هیأت مدیره ) 1(:گیرد

برای نشان دادن اهمیت حـوزۀ      . "معاون"های اطلاعات به عنوان یک        مدیر سیستم 
معـاون فنـاوری    را،  هـای اطلاعـات       مسیستها سرپرست      بعضی سازمان  ،های اطلاعات   سیستم

معمــولاً تنهــا .  اســت5 و معــاون عملیــاتی4خواننــد کــه مــشابه معــاون مــالی ، مــی3اطلاعــات
: دیگـر عنـاوین عمـومی عبارتنـد از        . کننـد   های بسیار مهم، این عنوان را دریافت می         معاونت
مطـابق  . عاتیهای اطلا   مدیر سیستم ، یا   اطلاعات فناوری معاون،  های اطلاعات   سیستممعاون  

ها عنـوان معـاون فنـاوری اطلاعـات را دارنـد، امـا بـه         ، متأسفانه بعضی شرکت   6رکِگزارش بِ 
ای کـه     عنوان معاون فناوری اطلاعـات و رده      . دهند  ها به آن اهمیت نمی      اندازه سایر معاونت  

ش بخ ـدهد، در بسیاری موارد، میزان پشتیبانی مدیران عـالی را از              این فرد به آن گزارش می     
 بخـش خـدمات اطلاعـات، از ایـن     7دهـی  رابطۀ گزارش. دهد نشان میهای اطلاعات     سیستم

بخـش  اگـر   . کنـد   جهت حائز اهمیـت اسـت کـه نقطـه تمرکـز ایـن بخـش را مـنعکس مـی                    

 
1- Information Services Department 
2- Information Resources Management (IRM) 
3- Chief Information Officer (CIO) 
4- Chief Financial Officer (CFO) 
5- Chief Operating Officer (COO) 
6 -  Becker (2003) 
7 -  Reporting Relationship 
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 به حوزۀ مالی یا حسابداری گزارش دهد، اغلـب تمایـل بـه اسـتفاده از       های اطلاعات   سیستم
در . هـای بازاریـابی، تولیـد و تـدارکات وجـود دارد       های مالی و حسابداری در حـوزه        برنامه

 1نمونـه   (اند    ، بنا به ماهیتشان توزیع شده     های اطلاعات   سیستمها، کارکردهای     بعضی سازمان 
 برای اینکه بیشترین اثربخشی را داشته باشد، باید تا          های اطلاعات    سیستم دپارتمان). را ببینید 

  .ید خود را وسیع نما حد ممکن، دامنه فعالیت

 نیـز   های اطلاعـات     سیستم  دپارتمان نام .های اطلاعات   سیستمنام و جایگاه دپارتمان     
هـای    سپس این نام به سیـستم     . شد   نامیده می  1ها  در آغاز این بخش، پردازش داده     . مهم است 

هــای  بخــش سیــستم(هــای اطلاعــات   و در نهایــت بــه بخــش سیــستم2اطلاعــات مــدیریت
وه، ممکن است عناوینی چون بخش فناوری اطلاعات، مرکز         به علا .  تغییر یافت  3)اطلاعات

بخـش  های بسیار بـزرگ،   در سازمان . هایی از این قبیل نیز به کار روند         فناوری شرکت و نام   
ماننـد  (تواند یک شعبه سازمان یا حتی یک شـرکت مـستقل باشـد                میهای اطلاعات     سیستم

  ).5 و شرکت بوینگ4 امریکا بنَک آو
های تجارت الکترونیکی خود را تفکیـک کـرده و یـک شـعبه                لیتها فعا   بعضی شرکت 

، از ایـن رویکـرد      6برای مثال، شـرکت کانتـاس ایِرویِـز       . آورند  داگانه را به وجود می    ـبرخط ج 
های   بخش سیستم ها، تجارت الکترونیکی ممکن است با         در دیگر شرکت  . استفاده کرده است  

ای، گـزارش     بکـر، طـی مطالعـه     . ده باشـد  ش یا شعبه فناوری، ترکیب ش     ـ در یک بخ   اطلاعات
های مهم کسب و       همچون سایر قسمت   های اطلاعات   بخش سیستم هایی که با      دهد شرکت   می

  .آورند کنند، بیشترین بازدهی را از فناوری اطلاعات، به دست می کارشان برخورد می
، بـه مأموریـت و سـاختار داخلـی آن نیـز بـستگی               های اطلاعات   بخش سیستم جایگاه  

ها معمـولاً کارکردهـای       هایی دریافتند که شرکت     ، طی بررسی  7اَگروال و سَمبامورتی  . اردد
ورود فنـاوری   : کننـد   هـای زیـر سـازماندهی مـی         فناوری اطلاعات خود را به یکـی از روش        

های کاری، فراهم کردن منابع فناوری اطلاعات برای نـوآوری            اطلاعات در عرصه نوآوری   

 
1 -  Data Processing (DP) 
2 -  Management Information Systems (MIS) 
3 -  Information Systems Department 
4 -  Bank of America  
5 -  Boeing Corp 
6 -  Qantas Airways 
7 -  Agarwal and Sambamurthy (2002) 
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سـپاری حجـم قابـل        پـذیری از طریـق بـرون        رای ایجاد انعطـاف   و دسترسی جهانی یا تلاش ب     
  .توجهی از کارها

افزایش اهمیت و نقش فناوری اطلاعات و مـدیریت آن توسـط یـک واحـد مرکـزی یـا                  
و ارتبـاط  هـای اطلاعـات     سیستم کاربران نهایی، نیازمند درک دقیق روش سازماندهی دپارتمان       

 را Hirschheim et al., 2003 در Texaco نمونـه (بـین ایـن بخـش و کـاربران نهـایی اسـت       
همچنین برای اطلاعات بیشتر در مورد ارتباط بـین         . به این موضوع بعداً خواهیم پرداخت     ). ببینید

  . ببینیدW15.1 را در فایل برخط IRM و سازمان، مدل بازخور های اطلاعات بخش سیستم

کـاربران نهـایی، از اهمیـت    و هـای اطلاعـات      سیستم وجود یک ارتباط خوب بین دپارتمان     
بخـش    با این حال، متأسـفانه ایـن ارتبـاط همیـشه هـم رضـایت              . بسیار بالایی برخوردار است   

سـپاری، ضـعفی بـود کـه          از جمله علل توسعۀ پردازش به وسیله کاربر نهایی و بـرون           . نیست
بـرای  (کردنـد   های اطلاعات حـس مـی   کاربران نهایی، در دریافت خدمات از بخش سیستم 

 و Murrays, 2004 ،هـای اطلاعـات   سیـستم گیـری کیفیـت خـدمات     العه نحـوه انـدازه  مط
Jiang et al., 2002هـایی بـه وجـود     در این مورد، به دلایل متعـدد، ناسـازگاری  ).  را ببینید

های اطلاعات با ترجیحات      های دپارتمان سیستم    از جمله این دلایل، تفاوت اولویت     . آید  می
، روش    هـای اساسـی کـه میـان شخـصیت           تفـاوت . تباطـات اسـت   کاربران نهایی و ضعف ار    

های   بخش سیستم های جنسیتی کاربران نهایی با کارکنان         ادراک، سوابق تحصیلی و ویژگی    
وجـود دارد، نیـز     ) کننـد    فعالیـت مـی    های اطلاعـات    بخش سیستم ها در     بیشتر مرد  (اطلاعات

فنـاوری   چنـین ناسـازگاری، در   یـک مثـال از  . ها دخیـل باشـند   توانند در این ناسازگاری    می
  .  ارائه شده است1-15اطلاعات در محیط کار 

 شـرح داده شـده، سـابقاً بـسیار          1-15فناوری اطلاعات در محیط کار      وضعیتی که در    
یکی از نویسندگان این کتاب، هنگامی که به عنوان مشاور یک شرکت هـوا و               . متداول بود 

 جـای    ی، اغلب با اقدام به خریدهای کوچک بـه        کرد، دریافت که کاربران نهای      فضا کار می  
کننــد، زیــرا خریــدهای  اســتانداردی را خریــداری مــیغیریــک خریــد بــزرگ، تجهیــزات 
هنگـامی کـه از مـدیر    .  نـدارد هـای اطلاعـات   بخش سیستمکوچکتر، نیاز به کسب اجازه از    

ز های اطلاعـات و مـدیرعامل، متوجـه تخلـف شـما ا              اگر بخش سیستم  ": متخلف سؤال شد  
تواننـد بکننـد، مـرا        دانند، اما چـه کـار مـی         البته که می  ":  او پاسخ داد   "قوانین شوند، چطور؟  

  ).  را ببینید(Ragsdale, 2004. خوشبختانه شرایط در حال بهبود است "اخراج کنند؟

های  سیستمدپارتمان 
و کاربران اطلاعات 
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  1-15 در محیط کار فناوری اطلاعات
   کند های تعیین شده تخطی می اداره حمل و نقل مینسوتا، از رویه

  

ــل   ــل و نق ــسوتااداره حم ــک (dot.state.mn.us) 1مین  از ی
کـرد کـه    سیستم کامپیوترهای شخصی هیبریـد اسـتفاده مـی     

ای با زمان و فعالیـت کمتـر و دقـت             های جاده   امکان بررسی 
 نفـر بـرای   3ایـن سیـستم، بـه جـای        . نمود  بیشتر را فراهم می   

نفـر نیـاز داشـت و بـه دلیـل دقـت              2، تنهـا بـه        انجام بررسی 
توانـست در نـصف       هـای کـامپیوتری، تحقیقـات مـی         سیستم

 .زمان معمول، انجام شود
ــه  ــانی ک ــستمـبخــزم ــات ش سی ــای اطلاع ــالات ه  ای

ــداری تمـــامی      ــتانداردهایی را بـــرای خریـ ــسوتا، اسـ مینـ
کامپیوترهای شخصی توسط هر نهاد ایالتی تعیین کرد، ایـن          

ا، خریــداری مــارک تجــاری تنهــ. اداره دچــار مــشکل شــد
ام بـدون وارد شـدن        بی  خاصی از کامپیوترهای شخصی آی    

این خـط قرمـز و عـدم تمایـل          . های ویژه، مجاز بود     به رویه 
 به قائل شدن هرگونـه اسـتثنایی        های اطلاعات   بخش سیستم 

در ارتباط با این استاندارد، مـوج بزرگـی از کلافگـی را بـه              
  .وجود آورد

 و نقل، کامپیوتر هیبریـد را بـه کـار           نهایتاً، اداره حمل    
ــراکنش ــا پوشــش    گرفــت و ت ــالی انجــام شــده را ب هــای م

از . تجهیزات مهندسی لازم برای انجام تحقیقات، ارائه کـرد  
آن پس کارکنان اداره مزبور، تصمیم گرفتند هر کاری کـه           
برای انجـام وظایفـشان لازم اسـت، انجـام دهنـد و هـر چـه                 

تر در مورد آنچـه کـه انجـام     کم های اطلاعات   بخش سیستم 
هنگامی که سؤال شد چرا چنین      . دهند، بداند، بهتر است     می

ســادگی  انــد، رئــیس اداره حمــل و نقــل، بــه  رفتــاری داشــته
بخـش  کـردیم، زیـرا       ما بایـد ایـن گونـه عمـل مـی          ": گفت
 سعی داشت هر یک از تـصمیمات مـا          های اطلاعات   سیستم

ه تعویق اندازد، چـرا  را متوقف نماید یا برای مدت طولانی ب    
که آنها آشنایی کافی با مسائلی که مـا در اداره خـود بـا آن       

  .روبرو هستیم، ندارند
چنین رفتاری از سوی اداره حمل      : برای بررسی بیشتر  

هـایی را بـرای سـازمان، بـه دنبـال دارد؟              و نقل، چه ریسک   
  توان ناهماهنگی موجود را حل نمود؟ چگونه می

تواند یکی از چهار رویکرد زیر را نـسبت           ات به طور کلی می    های اطلاع   بخش سیستم 
  :به کاربران نهایی اتخاذ کند

هـیچ اقـدامی انجـام ندهیـد؛ بگذاریـد           .آنها را رها کنید که یا غرق شوند یا شنا کنند           .1
  .کاربران نهایی خودشان مراقب باشند

ان نهـایی و    هایی را جهت کنترل پـردازش کـاربر         ها و رویه    سیاست .استفاده از چماق   .2

 
1 -  Minnesota 
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های شرکت تعیین کرده و کاربران نهایی را وادار بـه تبعیـت از             حداقل نمودن ریسک  
 . آنها نمایید

هـای   هایی را برای برخی اقدامات کاربران نهایی که ریـسک           مشوق. استفاده از هویج   .3
 .دهند، ایجاد نمایید سازمانی را کاهش می

های پردازشـی     ران نهایی را در فعالیت    خدماتی را توسعه دهید که کارب      .ارائه پشتیبانی  .4
  .خود، یاری نماید

های متفاوتی را برای تسهیل و همکاری، در اختیـار            ها، فرصت   هر یک از این واکنش    
  .دهند و هر یک مزایا و معایب خاص خود را دارند ، قرار میهای اطلاعات سیستممدیر 

رسـاخت فنـاوری اطلاعـات     اسـت کـه زی  سـازمانی خـدماتی  ،  های اطلاعات    سیستم دپارتمان
هـای فنـاوری اطلاعـات سـازمان و کـاربران نهـایی را مـدیریت                  مورد نیاز برای اجرای برنامه    

.  و کاربران نهایی، ضـروری اسـت       های اطلاعات   بخش سیستم بنابراین همکاری بین    . کند  می
ت کـه   ، اساساً بخـشی فنـی اس ـ      های اطلاعات    سیستم البته این کار، ساده نیست، زیرا دپارتمان      

از سوی دیگر، کاربران نیز ممکن اسـت        . ممکن است کسب و کار و کاربران را درک نکند         
های اطلاعات    هایی نیز بین دپارتمان سیستم      همچنین، تفاوت . های اطلاعات را نفهمند     فناوری

و کاربران نهایی در مورد چگونگی ارزیـابی خـدمات فنـاوری اطلاعـات ارائـه                ) دهنده  ارائه(
 ـ(شده   ـتکیفیّ ).  را ببینیـد Murrays, 2004  وJiang et al., 2002 (وجـود دارد ) ت، کمیّ

ــین بخــش   ــسیاری از ســازمان دلیــل عمــدۀ دیگــر وجــود روابــط غیردوســتانه ب هــا،  هــا در ب
گـذاری در فنـاوری اطلاعـات          در مورد ارزیابی سـرمایه     13های مطروحه در فصل       دشواری

  . (Seddon et al., 2002)است 
توانند بـرای بهبـود همکـاری، از سـه             و کاربران نهایی می     اطلاعات های  بخش سیستم 

های سطح خدمات و مرکـز اطلاعـات          نامه  کمیتۀ راهبری، موافقت  : نوع راهبرد استفاده کنند   
  ). را ببینیدW15.2ها، فایل برخط  برای دیگر راهبرد(

 بـه   ، شـامل گروهـی از مـدیران و کارکنـان اسـت کـه              1راهبـری  کمیتـۀ . کمیتۀ راهبری 
هـای فنـاوری اطلاعـات     اند تا اولویت نمایندگی از واحدهای مختلف سازمان، گردهم آمده    

 
1 -  Steering Committee 

 تقویت روابط دپارتمان
/ های اطلاعات سیستم

 کاربران نهایی
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).  را ببینیـد   1نمونـه   (های سازمان، اطمینـان حاصـل نماینـد           را تعیین کنند و از تحقق خواسته      
  :وظایف اصلی این کمیته عبارتند از

هبــرد شــرکت،  در ایجــاد پیونــد بــین راهبــرد فنــاوری اطلاعــات و را.تعیــین مــسیر •
و  Willcocks and Sykes, 2000(آید   به حساب می ریزی، فعالیتی کلیدی برنامه
 ).را ببینید 12فصل 

هـای اطلاعـات و تقـسیم        این کمیته، تخصیص منابع به بخش سیستم       . منابع  تخصیص •
 .کند منابع، در داخل آن را تصویب می

 در سـازمان،    طلاعـات هـای ا    بخـش سیـستم    کمیته مذکور، با موقعیـت       .ساختاردهی •
مسأله ایجاد تمرکز یا عدم تمرکز منابع فناوری اطلاعـات، بـه وسـیله              . سروکار دارد 

 .شود این کمیته حل می

د مـشاوره و   ـاوری اطلاعـات، طـی یـک فراین ـ       ـدی فن ـ ـان کلی ـ ـ کارکن ـ .یـکارگزین •
انتخاب معاون فناوری اطلاعات و تصمیمات      . شوند  توسط کمیته، تعیین می    تصویب

اری فناوری اطلاعات، در این حالت از اهمیت بالایی برخوردار          ـسپ  وط به برون  ـمرب
 . است

های فناوری اطلاعات، باید آزادانه به گـردش           اطلاعات مربوط به فعالیت    .ارتباطات •
 . درآید

هـای   بخـش سیـستم   این کمیته بایـد معیارهـایی را بـرای سـنجش عملکـرد          .ارزیابی •
ــات ــق  اطلاع ــر تحق ــد و ب ــین کن ــد  تعی ــارت نمای ــا نظ ــد  . آنه ــامل عق ــر، ش ــن ام ای
 . باشد می های سطح خدمات نامه موافقت

 ـ ـمـدیریت ک ـ   ادی بـه  ـری، تا حـد زی ـ    ـت کمیتۀ راهب  ـموفقی  1اوری اطلاعـات  ـلان فن
راسـتا بـودن    هـای رسـمی کـه در ارتبـاط بـا هـم           گی دارد که عبارت است از آیین نامـه        ـبست

شـود    ص منـابع، تعیـین مـی      ـ ریـسک و تخـصی     فناوری اطلاعات با اهـداف سـازمانی، تعیـین        
(Cilli, 2003) .      ،نگـاهی  برای اطلاعات بیشتر در مـورد مـدیریت کـلان فنـاوری اطلاعـات

  . را ببینید1-15تر  دقیق

 
1 -  IT governance 
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  تر نگاهی دقیق
  مدیریت فناوری اطلاعات  15-1

  

تـرمدیریت منـابع اطلاعـات، روز بـه روز مهمتـر و پیچیـده
هـای جدیـد را       های فنـاوری    سکها باید ری    سازمان. شود  می

پـنج مـسأله حیـاتی، در ایـن         . درک کرده و مدیریت نمایند    
  :ارتباط، وجود دارند که عبارتند از

رد راستا نمودن راهبـرد فنـاوری اطلاعـات بـا راهب ـ          هم .1
  ) را ببینید12فصل (کسب و کار 

هـای    هـا بـا توجـه بـه واقعیـت           تغییر اهـداف و راهبـرد      .2
  )12فصل (سازمان 

  )13فصل (کرد فناوری اطلاعات سنجش عمل .3
ســازی  فــراهم کــردن ســاختارهای ســازمانی کــه پیــاده . 4

  )16 و 15های  فصل(راهبرد و اهداف را تسهیل نمایند 
ــاوری     .5 ــرل فن ــارچوب کنت ــک چ ــاذ ی ــر اتخ ــد ب تأکی

 )15فصل (اطلاعات و اجرای آن 

مـدیریت فنـاوری    پرداختن به این مسائل، هسته اصلی       
  :1 لافتمَنطبق اظهارات. استاطلاعات 

ــرای     ــاتی ب ــدل عملی ــات، م ــاوری اطلاع ــدیریت فن م
گیری سـازمان در مـورد اسـتفاده از           چگونگی تصمیم 

مـدیریت فنـاوری اطلاعـات،      . فناوری اطلاعات است  
گیری در مورد تخـصیص منـابع،         بیانگر روش تصمیم  

هــا،  هــای اولیــه کــاری و ریــسک    ارزیــابی برنامــه 
ــت ــروژه  اولویـ ــدی پـ ــرد   بنـ ــنجش عملکـ ــا، سـ  وهـ

ها و  های نظارت و ردیابی، مشخص کردن هزینه مکانیزم  
ــه بیــان دیگــر چگــونگی تخــصیص  (تخــصیص آنهــا  ب

و ارزیــابی ارزش یــک ) هــای فنــاوری اطلاعــات هزینــه
بــه . دـباشــ گــذاری در فنــاوری اطلاعــات، مــی ســرمایه

ــا ـ کــه مدیــهمــان طــورلاوه، ـعــ ریت کــسب و کــار ب
کـار دارد،   تصمیمات مربـوط بـه تولیـد و خریـد سـر و              

مدیریت فناوری اطلاعات نیز به ارتباطات خارجی برای        
ایـن  . پردازد  به دست آوردن منابع فناوری اطلاعات، می      

ــانیزم  ــط، مک ــان  رواب ــد پیم ــایی مانن ــردی،   ه ــای راهب ه
ره، ـایج غیرمنتظـــســپاری، کــسب نتــ هــا، بــرون شــراکت

هـای جدیـد      برای توسعه قابلیـت   (های خاص     ارکتـمش
های صدور مجـوز را در بـر          و فعالیت ) تفناوری اطلاعا 

  .(Luftman et al., 2004, p.269)گیرد  می

ــدیریت   ــر مؤســسه م ــاتکــلان از نظ ــاوری اطلاع  2فن
(itgi.org)          مدیریت فناوری اطلاعات، جزء بـسیار مهمـی از ،

یت آن، برعهده هیأت مـدیره و  مسئولمدیریت سازمان بوده و     
اوری اطلاعـات،   از آنجـا کـه مـدیریت فن ـ       . مدیر عامل اسـت   

هـای مختلفـی      گیرد، برداشت   های بسیاری را در بر می       فعالیت
فنــاوری کــلان مؤســسه مــدیریت . از اجــزاء آن، وجــود دارد

اطلاعات، مطلبی آموزشی را در ارتباط با نقش این مـدیریت           
  ،)افزارهـا   شـامل نـرم   (ابزارهای موجـود بـرای اجـرای آن         و  

  

 
1 -  Luftman et al. (2004) 
2 -  IT Governance Institute  
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Board Briefing on IT Governance( دهـد  مـیارائه

  ). ببینیدitgi.orgرا در سایت 
لافتمن، فهرستی از چندین مورد از وظایف مـدیریت         
فناوری اطلاعات، از بودجه و آمـوزش گرفتـه تـا مـدیریت             

 هـایی از    کمیتـه راهبـری و فعالیـت      . دهد  ها را ارائه می     پیمان

که پس از این، بحـث خواهـد        (قبیل ارزیابی ریسک امنیتی       
ــد ــشی )ش ــشکیل   ، بخ ــات را ت ــاوری اطلاع ــدیریت فن از م
واضح است که ارزیابی ریسک فناوری و کاهش        . دهند  می

  . ریسک، از وظایف اصلی این مدیریت هستند
  

، قراردادهایی رسـمی    1های سطح خدمات    نامه  موافقت. های سطح خدمات    نامه  موافقت
 پـردازش   یتمـسئول یم  و تقـس های اطلاعات  سیستمدر مورد خدمات مورد انتظار از دپارتمان   
تـوان بـه عنـوان        نامه سطح خـدمات را مـی        موافقت. بین کاربران نهایی و این دپارتمان هستند      

اگر سیـستم   .  تلقی نمود  های اطلاعات   بخش سیستم  بین هر واحد کاربر نهایی و        قراردادیک  
 ایجـاد و    دفراین ـ. شـود   ای وجود داشته باشد، معمولاً در این قـرارداد، قیـد مـی              بازیافت هزینه 

 پـردازش بـه   عمـده  ممکن است برای هر یک از منابع      های سطح خدمات    نامه  موافقتاجرای  
  .ها ها و رویه ها، شبکه افزار، افراد، داده افزار، نرم سخت: کار رود

های سطح خـدمات، بـر اسـاس تـصمیمات پردازشـی              نامه   در موافقت  یتمسئولتقسیم  
گردد که آنهـا بخـشی از         اتخاذ می ربر نهایی   مدیران کا گیرد که توسط      حساسی صورت می  

ارجـاع  هـای اطلاعـات       بخـش سیـستم   پذیرنـد و بقیـه را بـه           هـای پردازشـی را مـی        یتمسئول
گیرنـد، نـسبت بـه        از آنجا که مدیران کاربر نهایی، خود در این مورد، تصمیم مـی            . دهند  می

ادی در انتخـاب، امکـان   ایـن آز  . انتخاب میزان و نوع پشتیبانی مورد نیاز خـود، آزاد هـستند           
کنـد تـا      را فـراهم نمـوده و آن را تـشویق مـی           های اطلاعات     بخش سیستم نوعی بازنگری بر    

  .خدمات پشتیبانی لازم را برای تأمین نیازهای کاربران نهایی، توسعه داده و ارائه نماید
اول ایـن   . های سطح خدمات، دارای چندین مزیت است        نامه  رویکرد مبتنی بر موافقت   

زمانی کـه یـک کـامپیوتر    . دهد   را کاهش می   2"سردرگمی"ها،    یتمسئول با تبیین روشن     که
دوم اینکـه،   . داننـد چـه کـسی مـسئول تعمیـر آن اسـت              شـود، همـه مـی       شخصی، خراب می  

هـای    بخـش سیـستم   ساختاری را بـرای طراحـی و ارائـه خـدمات بـه کـاربر نهـایی، توسـط                    
کنـد کـه    ر، کـاربران نهـایی را تـشویق مـی    و سـوم اینکـه ایـن ام ـ    . کنـد   فراهم مـی  اطلاعات  

 
1 -  Service-Level Agreements (SLAs) 
2 -  Finger Pointing  
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های پردازشی موجـود بـرای        های پردازشی خود را بهبود بخشیده و در نتیجه ریسک           فعالیت
هـای    بخـش سیـستم   ، هـم بـرای      هـای سـطح خـدمات       نامـه   موافقـت . شرکت را کاهش دهند   

 Luftman et al., 2004 و White, 2004(د ـران، مفید هـستن ـم برای کاربـو هلاعات ـاط
  ). را ببینید

تعریف ) 1: ( مراحل زیر است   گذراندن، مستلزم   های سطح خدمات    نامه  موافقتایجاد  
طراحـی جزئیـات    ) 3. ( پردازش در هر یک از سـطوح       یتمسئولتقسیم  ) 2. (سطوح خدمات 

اجـرای سـطوح   ) 4). ( را ببینیدJiang et al., 2002(سطوح خدمات شامل سنجش کیفیت 
شخص یا بخـشی     (SLAتعیین مالک   ) 5: (کند  مراحل را نیز اضافه می    ، این   1کِسنِر. خدمات

) 8(تحلیـل عملکـرد،     ) 7 (SLAنظـارت بـر تبعیـت از        ) 6). (کنـد    را دریافـت مـی     SLAکه  
  .بهبود خدمات برای بخش یا شرکت موردنظر) 9( در صورت نیاز و SLAتصحیح 

هـای سـازمانی،      که جهت تـسهیل نظـارت بـر شـب          به دلیل ظهور ابزارهای مبتنی بر وب      
بـرای مـرور    ((Adams, 2000)شـود   های سطح خدمات، مـی  اخیراً توجه بیشتری به توافق

  ). را ببینیدDiao et al., 2002ها،  SLAاجمالی بر 

عنوان مرکز خدمات کاربر، مرکز پشتیبانی        که با    (2مرکز اطلاعات مفهوم  . مرکز اطلاعات 
اِم   بـی   ، نخستین بـار توسـط آی      )شود  نیز شناخته می   3های اطلاعات   سیستمفنی یا مرکز امداد     

های کاربران نهـایی بـرای        گویی به شمار فزایندۀ درخواست      ، جهت پاسخ  70 در دهۀ    4کانادا
این میزان تقاضا، موجب تلنبار حجم    . های جدید کامپیوتری مورد استفاده قرار گرفت        برنامه

شد و کاربران ناچار بودند برای   می های اطلاعات   سیستمعظیمی از کارهای معوقه در بخش       
امروزه، مراکز اطلاعات بر پـشتیبانی  .  منتظر بمانندسال   چندینهای خود،     شدن سیستم   ساخته

 و  دهنده  سرویس/ گیرنده  سرویسهای    کاربران نهایی در مورد کامپیوترهای شخصی، برنامه      
ــع مــشکلات  / اینترنــت ــوزش، رف ــصب، آم ــوده و در ن ــی، متمرکــز ب  و دیگــر شــبکه داخل
  .کنند های فنی، به این کاربران، کمک می پشتیبانی

هایی خـاص و       به منظور کمک به کاربران جهت ساخت سریع سیستم         مرکز اطلاعات 
های خـود را، خودشـان بـسازند،          ارائه ابزارهایی که کاربران با استفاده از آنها بتوانند سیستم         

 
1 -  Kesner (2002)  
2 -  Information Center (IC) 
3 -  IS help Center 
4 -  IBM Canada 
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نگر آن است که کارکنان ایـن مرکـز در          ، بیا مرکز اطلاعات به علاوه، مفهوم    . به وجود آمد  
ایـن گـرایش بایـد در       . انداز خویش، باید گـرایش خاصـی بـه کـاربران داشـته باشـند                چشم

دهنـد و در روشـی کـه کارمنـدان در حـل       هایی که کارمندان مرکز به کاربران مـی    آموزش
کـز  مردر یک سازمان یک یا چند . کنند، وجود داشته باشد   مشکلات کاربران کمکشان می   

هـای    بخـش سیـستم   هـای خـود را بـه          تواند وجود داشته باشـد و آنهـا گـزارش            می اطلاعات
  . دهند  های کاربر نهایی ارائه می  یا بخشاطلاعات

بـا  [بایـد   هـای اطلاعـات        بخـش سیـستم    ام مأموریـت خـود در اقتـصاد دیجیتـالی،         ـبرای انج 
مطـرح  هـای اطلاعـات       مبخش سیست ، هشت ضرورت را برای      1کارترُ. ، تطبیق یابد  ]شرایط

، بـه طـور خلاصـه    W15.3 ها در فایل بـرخط  این ضرورت . نمود که امروزه نیز معتبر هستند     
  .اند ذکر شده

 که در سراسر این کتاب نشان داده شده است، در بقـای             همان طور فناوری اطلاعات،   
های کوچک و بزرگ، خصوصی و دولتی سراسر جهان، نقش مهمـی را               بسیاری از سازمان  

هـای     سیـستم  های  دپارتمان. شود  تر می   به علاوه، این نقش روز به روز پر رنگ        . کند   می یفاءا
 اطلاعات را بـا یـک بودجـه          کنند تا فناوری    هایشان کمک می    کارآمد، به شرکت  اطلاعات  

های طراحی مجدد   فرایندمحدود، در جهت تحول خود به سمت کسب و کار الکترونیکی،            
بـرای اطلاعـات بیـشتر پیرامـون مـدیریت          . کـار گیرنـد     رد نیاز، بـه   و دستیابی به اطلاعات مو    

  . را ببینیدSambamurthy et al. (2001)فناوری اطلاعات در عصر دیجیتال، 

 های اطلاعات سیستممعاون فناوری اطلاعات در مدیریت دپارتمان  15-2

 .، مشابه مـدیریت دیگـر واحـدهای سـازمانی اسـت           های اطلاعات    سیستم مدیریت دپارتمان 
این است که به عنوان بخشی خدماتی       های اطلاعات      سیستم ویژگی منحصر به فرد دپارتمان    

 بـرای    ریـزی   بینی و برنامه    کند، که این امر، پیش      در محیطی با تغییرات سریع انجام وظیفه می       
اند که    منابع فناوری اطلاعات، در سرتاسر سازمان، پخش شده       . سازد  این بخش را دشوار می    

در اینجا تنها یک مسأله  . کند  تر می    را پیچیده  های اطلاعات   بخش سیستم مدیریت  این مسأله   
  .و ارتباط آن با سایر مدیران معاون فناوری اطلاعات: دهیم را مورد بحث قرار می

 
1 -  Rockart et al ., 1996 

سازماندهی جدید 
 فناوری اطلاعات
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این حقیقت است که معاون فناوری اطلاعات،        ، نمایانگر های اطلاعات   بخش سیستم نقش متغیر   
. (Ross and Feeny, 2000) ارشد سازمان، تبـدیل خواهـد شـد     مدیرانمبه عضو مهمی از تی

ری بـرای آن  ـازمانی مهمت ــگاه س ــ سپتامبر نیز نقش ایـن مـدیریت را تغییـر داد و جای ـ    11حادثۀ  
ریـزی پیرامـون حـوادث     ها نیـاز بـه برنامـه    چرا که سازمان)  را ببینیدBall, 2002(وجود آورد  به

  .(Luftaman et al., 2002) آن را بیشتر درک کردندمرتبط با فناوری اطلاعات و اهمیت 
راسـتا کـردن فنـاوری اطلاعـات بـا راهبـرد        نقش اصلی معاون فناوری اطلاعـات، هـم       

کارهـا و فـراهم نمـودن         نقش ثانویه آن، اجرای جدیدترین و بهترین راه       .  است کسب و کار  
ن وظیفـه راهبـردی     هـا، امـروزه بـا چنـدی         ایـن نقـش   . دسترسی به اطلاعات و بهبود آن است      

هـا، بـه یکـی از منـابع      اند، زیرا فناوری اطلاعات برای بسیاری از سـازمان     دیگر، تکمیل شده  
ایجاد هماهنگی در چنین منابعی، نیازمند رهبری قوی فنـاوری          . راهبردی، تبدیل گشته است   

بـه  . و کـاربران نهـایی در سـازمان اسـت         هـای اطلاعـات       بخش سیستم اطلاعات و همکاری    
هـایی کـه تـا حـد          ه، روابط معاون فناوری اطلاعات و مدیرعامل، بـه ویـژه در سـازمان             علاو

زیادی متکی بر فناوری اطلاعات بوده و معـاون اطلاعـات، یکـی از اعـضای هیئـت مـدیره                    
کارگیری موفق و اثـربخش فنـاوری اطلاعـات، از اهمیـت بـالایی                رتبه است، جهت به     عالی

بـرای آگـاهی از   ).  را ببینیدPotter, 2003 و Roberts, 2004برای مثال، (برخوردار است 
  .  را ببینیدW15.1، نمونه برخط معاون فناوری اطلاعاتاهمیت نقش 

این کمیته، . سازمان استهیأت مدیره  در بعضی موارد، عضو     معاون فناوری اطلاعات  
را ریـزی راهبـردی کـسب و کـار             برنامـه  یتمـسئول مهمترین گروه در هر سازمان است کـه         

هیأت مدیره، نظارتی سطح بالا بر . اعضای آن، مدیر عامل و معاونین او هستند   . برعهده دارد 
 را کـه    هـای اطلاعـات     سیـستم  کننده  این گروه، کمیتۀ هدایت   . منابع اطلاعاتی سازمان، دارد   

معـاون فنـاوری   . نمایـد  شود، هـدایت مـی      ریاست می  معاون فناوری اطلاعات  معمولاً توسط   
معــاون ).  ببینیــد9 را در فــصل CKO( ارتبــاط تنگــاتنگی دارد 1معــاون دانــش بــا اطلاعــات

هـای   دهد یا هر دو سمت را به ویژه در شرکت  به معاون دانش گزارش می    فناوری اطلاعات 
  .تر، یک نفر به عهده دارد کوچک

 معـاون فنـاوری اطلاعـات   ای که بخشی از نقـش رو بـه گـسترش           های عمده   یتمسئول
  .  آمده استW15.4خط است، در فایل بر

 
1 -  Chief Knowledge Officer (CKO) 

 معاون  نقش
 فناوری اطلاعات
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، نقش اطلاعات در عصر اینترنت، از سه عامـل متـأثر            2، لافتمن و اِرل   1طبق نظر راس و فینی    
  :شده است

هـای جدیـد      دلـهـا، از م ـ     تـشرک ـ. ریت آن در حال تغییـر اسـت       ـاوری و مدی  ـفن •
هـای متـداول، جـای خـود را بـه             برنامـه . کنند  کسب و کار مبتنی بر وب استفاده می       

استفاده از تجارت الکترونیکی سازمان با سـازمان،        . دهند  های مبتنی بر وب می      برنامه
ریـزی منـابع سـازمان         تـأمین، مـدیریت ارتبـاط بـا مـشتری، برنامـه            زنجیـرۀ مدیریت  

)Willcocks and Sykes, 2000و کاربردهای مدیریت دانش، در حال )  را ببینید
  .افزایش است

هـا    هـا و ریـسک      توجه بیشتری به فرصت    .ستنگرش مدیران ارشد، در حال تغییر ا       •
تـر از علـوم     فردی است که مـدیران مطلـع  معاون فناوری اطلاعات  حداقل،  . شود  می

. گیرنـد   کامپیوتر، به ویژه در ارتباط با کسب و کار الکترونیکی، از وی کمـک مـی               
گذاری در فناوری اطلاعات دارند،       همچنین، مدیران ارشد، تمایل بیشتری به سرمایه      

 . یابد  فایده فناوری اطلاعات، به مرور زمان، بهبود می-زیرا نسبت هزینه

کنندگان فنـاوری اطلاعـات، بـه         تأمین .تعامل با فروشندگان، در حال افزایش است       •
اِم، مایکروســافت، ســان، اینتــل و  بــی پــی، سیــسکو، آی اچِ(تــرین آنهــا  ویــژه اصــلی

 . دهند یر قرار میتفکر راهبردی مشتریان خود را تحت تأث) اوراکل

هـای معـاون فنـاوری اطلاعـات را بـه هـشت روش        یتمسئولها و     عوامل بالا، نقش  
 بیشتری را بـرای     یتمسئول، روز به روز     معاون فناوری اطلاعات   )1(: دهند  زیر، شکل می  

به همراه   (معاون فناوری اطلاعات   )2( .گیرد  تعریف آیندۀ راهبردی شرکت، برعهده می     
باید درک کند که عصر اینترنت، بیـشتر دربـاره تغییـرات            )  در سازمان  دیگر افراد حاضر  

 مـسئول   معـاون فنـاوری اطلاعـات      )3 (.اساسی در کسب و کار است تا دربـاره فنـاوری          
 وب، در برابـر      های روزافزون فنـاوری اطلاعـات، شـامل زیرسـاخت           محافظت از سرمایه  

 بـه   اون فنـاوری اطلاعـات    مع ـ )4 (.خطرات روزافزون از جمله حملات تروریستی اسـت       
شـود کـه راهبـرد کـاری را جهـت        تبـدیل مـی  انداز کسب و کار کننده چشم ترسیمیک  

های مدیریتی کـه از   فراینددهد و     های نوین کسب و کار را در وب توسعه می           داده، مدل 
 

1 -  Ross and Feeny (2000) 
2 -  Luftman et al. (2004) and Earl (1999-2000) 

معاون فناوری اطلاعات 
 در عصر مبتنی بر وب
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. کنـد  نماینـد را معرفـی مـی       های خارجی، استفاده مـی      های داخلی و شبکه     اینترنت، شبکه 
.  برای افزایش کنترل مرکزی، بحث و جدل کنـد         معاون فناوری اطلاعات  ت  لازم اس )5(

توانـد    هـای داخلـی، مـی       برای مثال، قـرار دادن محتـوای نامناسـب در اینترنـت یـا شـبکه               
 بـه دسـت     فراینـد  )6 (.خطرناک باشد و باید مورد نظارت قرار گرفته و هماهنـگ شـود            

معـاون فنـاوری   در چنین شرایطی،    . ابدهای فناوری اطلاعات، باید بهبود ی       آوردن سرمایه 
 . و کاربران نهایی باید بیش از همیشه با یکدیگر همکاری نزدیک داشته باشـند              اطلاعات

توانـد منجـر بـه سـرخوردگی از فنـاوری             بندی شـده، مـی      های شبکه   گسترش محیط  )7(
 بایـد بـه جلـوگیری از        معاون فناوری اطلاعات  اطلاعات شود؛ وضعیت ناخوشایندی که      

هـای جدیـد       کـشف محـیط    فراینـد  بایـد    معاون فنـاوری اطلاعـات     )8(. ن، کمک کند  آ
این هـشت   . های سیار و پردازش اشتراک عمومی را رهبری کند          پردازشی، مانند سازمان  

 وارد   معاون فناوری اطلاعات  چالش به ویژه در مواقع رکود اقتصادی، فشار زیادی را بر            
  ).بینید را بLeidner et al., 2003(آورد  می

 به دلیل فشار قابل تـوجهی کـه بـا آن مواجـه اسـت، حقـوق                   اون فناوری اطلاعات  ـمع
بــه عنــوان مثــال، بــیش از یــک میلیــون دلار در ســال در  (کنــد  بــسیار بــالایی دریافــت مــی

 را Earl, 1999/ 2000 (، اما ریزش افراد این جایگاه، بسیار زیاد اسـت )های بزرگ شرکت
شـود، معـاون      تـر مـی     ش فناوری، روز به روز در کسب و کار پر رنگ          از آنجا که نق   ). ببینید

بـرای  . های بالای مدیریتی، به عامل مـؤثرتری تبـدیل شـده اسـت              اوری اطلاعات در رده   ـفن
مثال، در جلسۀ مدیران ارشد یک مؤسسۀ بزرگ مالی، که یکـی از نویـسندگان کتـاب، در                  

هـای عـادی افـزایش بودجـه بـرای           ی از درخواسـت   ـداد قابل توجه ـ  ـور داشت، تع  ـآن حض 
اما در همان جلسۀ درخواست     . ولانی، ردَ شد  ـابی، پس از مذاکرات ط    ـائل مالی و بازاری   ـمس

 برابری بودجه، تنها در عرض چنـد دقیقـه، مـورد            10 برای افزایش    اوری اطلاعات ـمعاون فن 
  .موافقت قرار گرفت

هـای    سیـستم ه دپارتمـان    سپاری، برخی آینـد     با رشد پردازش اشتراک عمومی و برون      
، 1 ریـچ و نِلـسون     - هـورنِر  .برنـد    را به عنوان یک سازمان داخلـی، زیـر سـؤال مـی             اطلاعات

کـشند    بـه تـصویر مـی       را های اطلاعات    سیستم تغییری عمده در ساختار و کارکرد دپارتمان      
   . نشان داده شده، ما اکنون در میانه این مسیر قرار داریم1-15 که در شکل همان طورکه 

 
1 -  Horner-Reich and  Nelson (2003) 
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هـای فنـاوری اطلاعـات        شایان ذکر است که مدیران عامل نیز در حال کسب مهـارت           
، بهتـرین سـرمایه یـک شـرکت، مـدیر عـاملی اسـت کـه فنـاوری را                  1دافیطبق نظر   . هستند
های ضروری بـرای عـصر    ، هر دو مهارت   معاون فناوری اطلاعات  اگر مدیر عامل و     . بشناسد

بـه همـین دلیـل،      . استعداد لازم برای شـکوفایی را دارد       آنها    اطلاعات را دارا باشند، شرکت    
  .کنند  خود را مدیر عامل میمعاون فناوری اطلاعاتها  بعضی شرکت

را دومین حوزۀ مهم فناوری اطلاعات،      امنیت  مدیران عامل،   ":  2رـی مارکت ـئطبق نظر   
  .پردازیم  اکنون به این حوزه می".دانند  سال آینده می3 تا 2طی 

  

 
1 -  Duffy (1999) 
2 -  E Marketer Daily (May 12, 2003) 

.Horner-Reich and Nelson, 2003: منبع .محیط تغییر 1-15شکل
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هـای    علاوه، کارکنان بـا کامپیوترهـا و داده         به. اند  منابع اطلاعات در سراسر سازمان، پراکنده     
شود و    اطلاعات، توسط سازمان دریافت می    . برند  کنند و آنها را به خانه می        شرکت، سفر می  

بنـابراین، ممکـن اسـت      . گردد  رسال می های مختلف سازمان، ا     های دیگر و بخش     به سازمان 
ها و سایر منابع اطلاعات، در بسیاری         افزار، رویه   ها، نرم   منابع فیزیکی سیستم، اطلاعات، داده    

  ). را ببینیدW15.2نمونه برخط (پذیر باشند  از نقاط آسیب
قبل از آنکه مسائل خاص مربوط به امنیت اطلاعات و برخی راهکارهای پیشنهادی را              

، مـروری   1-15جـدول   .  است که عبارات کلیدی این زمینـه را بـدانیم           یم، ضروری شرح ده 
  .اجمالی بر این اصطلاحات دارد

  اصطلاحات بخش ایمنی فناوری اطلاعات   1-15جدول 
  تعریف  اصطلاح

 
  . شود ها که در محل امنی نگهداری می ها یا برنامه یک نسخۀ اضافی از داده   نسخه پشتیبانی 

  .های قابل خواندن، پس از ارسال تبدیل کدهای در هم ریخته، به داده   رمزگشایی
  .ها به کدهای در هم ریخته پیش از ارسال آنها تبدیل داده   کدگذاری

  .شود  یا خسارتی که در صورت ایجاد مشکل در یک سیستم اطلاعات، ایجاد می ، زیان آسیب   صدمه
که معمولاً مدت زمان آن محـدود یـا سـطح آن        (برای ادامه فعالیت    توانایی یک سیستم اطلاعات        آستانه تحمل ایراد

  .در صورت ایجاد مشکل) پایین است
 های سیستم کنترل

  اطلاعات
افزارهایی که به منظور تضمین عملکرد مطابق برنامـه سیـستم تـدارک دیـده      ها، وسایل یا نرم     رویه 

  .اند شده
تمامیـت سیـستم، توسـط تمامیـت اجـزا و           . هـا   ت اطمینـان داده   تضمین صحت، کامل بودن و قابلی        )ها داده(تمامیت 

  .شود یکپارچگی آنها فراهم می
  .احتمال اینکه یک تهدید، جامۀ عمل به خود بگیرد   ریسک
  .خطرات مختلفی که سیستم ممکن است با آن روبرو گردد   )یا مخاطرات(ها  تهدید
رتی که تهدیدی   ودر ص (یک تهدید خواهد خورد     ای که از بابت       حساسیت سیستم نسبت به لطمه       پذیری آسیب

  ). داشته باشددوجو
افزاری که امکان اقدامات سوء را از سوی یک سیستم پردازشی، فـراهم               اصطلاحی کلی برای نرم      افزار بد

  . کند می
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راتی که کسب و کارهای وابسته به کامپیوتر با آنها روبرو هستند،            ـر مردم از برخی خط    ـبیشت
های اطلاعـات بـه دلایـل بـسیار دیگـری نیـز ممکـن اسـت              با این حال، سیستم   . داطلاع دارن 

  .دهند های اطلاعات را نشان می هایی از اختلالات سیستم حوادث زیر، نمونه. صدمه بخورند

، قربانی یک حملۀ کارت     1، شرکت اسپیت فایر ناولتیز    2002 سپتامبر سال    12در  . 1حادثه  
 30 تـا    5آنجلـس، بـین       در یک روز عادی، دفتـر لـوس       . شد 2"بروت فورس "اعتباری با نام    

 شنبه، پردازشگر تـراکنش کـارت اعتبـاری اِسـپیت فـایِر،              در آن سه  . دهد  تراکنش انجام می  
ا پردازش نمود که هر یک       تراکنش تقلبی کارت اعتباری ر     140،000 ،3شرکت آنلاین دِیتا  

ــا معــادل  ــود07/5از آنه ــا،.  دلار ب ــین آنه ــ62،000 از ب ــد شــد م مجمــوع ارزش . ورد، تأیی
اِسـپیت فـایر، زمـانی بـه وجـود ایـن          .  دلار بـود   300،000 هـای تأییـد شـده در حـدود          هزینه

ها پی برد که یکی از صـاحبان کـارت اعتبـاری، صـورت حـساب بـرخط خـود را                       تراکنش
انجـام حمـلات    . دلاری شـد و بـا شـرکت تمـاس گرفـت       07/5بررسی کرد و متوجه هزینۀ      

 تنهـا هـزاران هزینـۀ       4نفوذگرها.  به حداقل مهارت نیاز دارد     "بروت فورس " کارت اعتباری 
هـا را   آورند و تعـدادی از شـماره   های مشتریان به جریان در می      ک را از طریق حساب    ـکوچ

تـر توسـط      بـرای جزئیـات بیـشتر در مـورد ترفنـدهای بـزرگ            (دارند    ادفی بر می  ـبه طور تص  
 .money.cnn.com/2003/02/18/technology/creditcards/index.htmکارت اعتباری،   

  ).را ببینید

شـمارۀ پاسـپورت، سـن،      (، یـک نفـوذگر، اطلاعـات شخـصی          2003در ژانویـۀ    . 2حادثه  
 میلیون مشتری، از جمله رئیس جمهور روسیه،        6) آدرس منزل، شمارۀ شناسه مالیاتی و غیره      

پایگـاه داده را    .  دلار فروخت  15دی در قبال      ولادیمیر پوتین را دزدید و آنها را بر روی سی         
ایـن اطلاعـات، بـرای جرائمـی        . توان براساس نام، شماره تلفن یـا آدرس جـستجو نمـود             می

 که طی آن، شخصی از اطلاعات شخصی دیگران برای خلـق یـک              5سرقت هویت همچون  
تواند مورد    می گیرد،  ها بهره می    هویت جعلی استفاده کرده و سپس از آن برای بعضی تقلب          

بـا ایـن حـال در     ). به عنوان مثال، برای گرفتن یک کارت اعتباری جعلی        (تفاده واقع شود    اس
 

1 -  Spitfire Novelties Corp  
2 -  “Brute Force” Credit Card attack 
3 -  Online Data Corporation 
4 -  Hackers 
5 -  Identity Theft 

های  سیستم اختلال
 اطلاعات
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 Walsh, 2003(قانونی نبـود  غیرروسیه، نه سرقت چنین اطلاعاتی و نه فروش آن، هیچیک 
  ).را ببینید

ها که در این فصل، به طور         ها و کرم    انواع مختلف ویروس  (افزارهای مخرب     نرم. 3حادثه  
هـایی از     در اینجـا نمونـه    . کننـد   در اینترنـت بیـداد مـی      ) شـوند    تعریف و بحث می    تری  کامل

، یــک کــرم اینترنتــی دارای SQL Slammer: کنــیم  را بیــان مــی2003ای ســال ـرخدادهــ
ایـن  . سازد به سرعت در اینترنـت تکثیـر شـود          مکانیزم خود تکثیری است که آن را قادر می        

کند،   ها را تولید می     عتی بالا، حجم عظیمی از داده     شود که با سر     کرم، چنان خوب تکثیر می    
، سـرعت اینترنـت را بـه طـور چـشمگیری در کـرۀ جنـوبی، ژاپـن،                   2003چنانکه در ژانویۀ    

 Code Redاین کرم، نوعی دیگـر از  . کنگ و برخی کشورهای اروپایی پایین آورد هنگ
 ویروس جدیدی   ،2003 می   18در  .  کند کرد  2001است که سرعت اینترنت را در جولای        

کـرد،   که خود را به عنـوان نامـه الکترونیکـی از بخـش پـشتیبانی مایکروسـافت معرفـی مـی               
 یـک ویـروس     2003در ژوئن سال    .  کشور جهان، مورد حمله قرار داد      89کامپیوترها را در    

 نمـود  1، اقـدام بـه دزدیـدن اطلاعـات حـساب ویـزا      w32/Bugbearبسیار خطرناک با نـام      
)ʺBugbear worm steats…,ʺ 2003را ببینید  .( 

 نفـوذ   2، یک دانشجو به سیستم کامپیوتری دانشگاه هوسـتون        2003 مارس   15در  . 4حادثه  
او به دسترسی .  دانشجو، استاد و کارمند را دزدید55،000 های تأمین اجتماعی کرد و شماره

به یک  غیرمجاز به کامپیوترهای حفاظت شده از طریق شناسه فردی دیگر با هدف ارتکاب              
مورد مذکور هنوز در مرحلـۀ دادگـاه اسـت و احتمـالاً مـدتی زنـدان                 . جرم فدرال متهم شد   
  .شود برای آن تعیین می

پرداز در ژاپن خاموش شدند، یک        ، صدها دستگاه خود   2000 فوریۀ سال    29در  . 5حادثه  
ر های هواشناسی دچـا     ای متوقف گشت، دستگاه     سیستم کامپیوتری در کارخانۀ انرژی هسته     

هـای زلزلـه    بهره در ادارات پست ازکار افتادند، دستگاه اختلال شدند، صفحات نمایش نرخ  
نویسی بـرای     نگاری اطلاعات نادرست ارائه دادند و مسائل بسیار دیگری در ارتباط با برنامه            

خـتم  ) دو صـفر ("00"هـایی کـه بـه     مشکل ایـن بـود کـه سـال    .  وجود داشت  "سال کبیسه "
 

1 -  VISA 
2 -  The University of Houston 
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این قاعده در . پذیرند شود را نمی  سال یک بار اضافه می4افی که هر شوند، یک روز اض    می
ریزی نشده بود و به همین دلیل مشکلاتی          های قدیمی ژاپن، به درستی برنامه       بعضی از برنامه  
  . را به وجودآورد

 هفته، یک دستگاه خودپرداز به ظاهر سالم، در یک مرکـز خریـد              2برای تقریباً   . 6حادثه  
با عرض تأسف، هـیچ تراکنـشی   "، به مشتریان پیام 2، کانِکتیکت1کی هارتفورد واقع در نزدی  

هـای شناسـایی      در همین حین، دسـتگاه شـمارۀ کـارت و شـماره           . داد  می "پذیر نیست   امکان
شـد، ثبـت      هـای بیهـوده آنهـا بـرای دریافـت پـول، وارد مـی                هزاران مشتری را که در تلاش     

ن معیوب همچنان در آن مرکز خرید به کار خود ، هنگامی که ماشی1993 می  8در  . کرد  می
 سـاعته اتوماتیـک نیویـورک را        24بـرداری از شـبکۀ خـودپرداز          داد، سارقین، بهره    ادامه می 

هـای دزدی از مـشتریان    های جعلی کـه بـا شـماره    این افراد با استفاده از کارت. آغاز کردند 
گناه  های مشتریان بی ز حساب دلار ا100،000 فورد رمزگذاری شده بودند، در حدود      هارت
مجرمین با این کار، توانستند دستگاه خودپرداز را وادار به انجام کاری کنند که بـر                . ربودند

ایجاد رخنه در سیستم امنیتـی، از طریـق         : اساس طراحی فنی آن، نباید این کار را انجام دهد         
  . چنین کدهای امنیتی شخصی ها و هم ثبت شماره کارت

 بـه برنامـه     2002 کـه در سـال        اعتـراف کـرد    3نـشگاه پرینـستون   ر پـذیرش دا   مدی. 7حادثه  
او با جا زدن خود به جای دانـشجویان و اسـتفاده از             . وذ کرده است  ، نف 4یرش دانشگاه ییل  پذ

های دانشجویانی که از دانشگاه پرینستون درخواست پذیرش کرده بودند، چنـدین بـار                داده
او برای وارد شـدن     . نمود  انه را در این سایت، بررسی       های محرم   وارد سایت ییل شده و داده     

  . به سیستم، تنها به نام دانشجو، تاریخ تولد و شماره تأمین اجتماعی نیاز داشت

وارد ) کـه چنـدان زبـان انگلیـسی بلـد نبـود           (، یک نفوذگر روس     1994در سال   . 8حادثه  
هـایی در     ن بـه حـساب     شد و با وصـل کـردن آ        5سیستم انتقال الکترونیکی وجوه سیتی بنک     

از آن زمان بـه بعـد، سـیتی بنَـک،           .  میلیون دلار سرقت کرد    10نقاط مختلف جهان، بیش از      

 
1 -  Hartford  
2 -  Connecticut  
3 -  Princeton University 
4 -  Yale University  
5 -  Citibank 
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بانک عظیمی که روزانه یک تریلیون دلار گـردش سـرمایه دارد، اقـدامات امنیتـی خـود را                   
افزایش داد و مشتریانش را ملزم نمود که از وسایل الکترونیکی جدیدی اسـتفاده کننـد کـه                  

  . نمایند  از گذشت مدتی، رمزهای عبور جدیدی را تعیین میپس

کامپیوتری  ، تالار بورس لندن، به دلیل بدترین خرابی سیستم2000 آوریل 30در . 9حادثه 
. خود، فلج شد و نهایتاً بعد از نزدیک به هـشت سـاعت، مجـدداً کـار خـود را شـروع کـرد                       

هـا و اطلاعـات بنگـاه را متوقـف            تسخنگوی بورس اظهار داشت این مشکل، که ارائه قیم ـ        
. او جزئیـات بیـشتری در ایـن مـورد ارائـه نکـرد             . های نادرست، ایجاد شـد      کرد، در اثر داده   

 از این مشکل بسیار عصبانی بودند، زیـرا در آخـرین روز سـال مـالی و تنهـا                    کنندگان  معامله
.  وجود آمده بودهای بازار بورس ایالات متحده، به    ساعاتی پس از نوسانات شدید در قیمت      

 در این رابطه اعلام کـرد کـه بـه طـور جـدی مـسأله را مـورد                    1دایره خدمات مالی انگلستان   
بررسی قرار داده و اضافه کـرد کـه بـر ایجـاد سـریع هرگونـه تغییـرات ضـروری، پافـشاری             

گیـرد تـا مطمـئن شـود کـه از کـار افتـادگی                 کند و به سـرعت از ایـن حادثـه درس مـی              می
  . اتفاق نخواهد افتادها، دیگر سیستم

 مورد از اتهامات    144 به   2، مردی به نام اِسکات لِوین     2004 جولای سال    21در  . 10حادثه  
در رابطه با توطئه، دسترسی غیرمجاز به یک کامپیوتر حفاظت شده و تقلب در دسترسی بـه                 

اسـت؛  ، نفوذ کـرده     3های شرکت اَکزیون    او متهم گردید که به سیستم     . ها، متهم شد    دستگاه
او بـا بـه دسـت       . کند  های شخصی، مالی و سازمانی مشتریان را مدیریت می          شرکتی که داده  

هـای لیـست پـست الکترونیکـی افـراد را       کـه بـسیاری از آدرس    (آوردن یک مگابایت داده     
  .  میلیون دلار به اَکزیون ضرر زد7های بازاریابی،  و فروش آنها به بنگاه) شد شامل می

، یک مشکل کـامپیوتری، هـزاران پـرواز امَِـریکن         2004آگوست سال   در اول   . 11حادثه  
، کـه   4اسِ  دی  شـرکت ئـی   .  سـاعت، بـه زمـین نـشاند        3اِیرلاینز و یو اسِ اِیرویز را بـه مـدت           

سپاری سیستم موردنظر را پذیرفته بود، به بررسـی علـل ایجـاد ایـن مـشکل، پرداخـت                     برون
  ). 2004 آگوست اولخبرگزاری آسوشیتد پِرس، (

 
1 -  British Financial Services Authority 
2 -  Scott Levine  
3 -  Acxion Corp . 
4 -  EDS Corporation  
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بـرای اطلاعـات بیـشتر،    (این وقایع و دو مورد تـشریح شـده در نمونـه آغـازین فـصل       
cybercrime.gov  های اطلاعات، تنوع علل مشکلات امنیتی        پذیری سیستم   ، آسیب ) را ببینید

هـا در هـر    تواند در نتیجه آن، به هر یک از سازمان    کامپیوتری و لطمات قابل توجهی که می      
حقیقـت ایـن اسـت کـه پـردازش، هنـوز فاصـله              . دهند  ا نشان می  ان وارد شود ر   ـای جه ـکج

 و W15.2، نمونــه بــرخط Austin and Darby, 2003 (زیــادی تــا امنیــت کامــل دارد
 Gordon et al., 2004 و Richardson, 2003 اِف بـی آی؛  2004 و 2003های  گزارش
  ).را ببینید

ممکن است در چندین موقعیـت      های اطلاعات، متشکل از اجزای بسیاری هستند که           سیستم
تهدیـدهای بـالقوه    و مخـاطرات بنابراین، هر سیستم اطلاعات، در برابـر   . مختلف قرار گیرند  

ای که نسبت به امنیت  ای از تهدیدهای عمده  خلاصه2-15شکل . پذیر است  آسیببسیاری،
هـای اطلاعـات،      حمـلات بـه سیـستم     . دهـد   یک سیستم اطلاعـات وجـود دارد را ارائـه مـی           

های مورد بررسی در تحقیقات        درصد سازمان  30که حدود   (های داخلی     تواند در سیستم    می
، یا  )برند  گزارش داده است، از آن رنج می       ،1یچاردسونرآی آنگونه که      بی  اِف/ آی  اسِ  سی

صـورت  )  درصـد  78(هـای مبتنـی بـر اینترنـت           یا سیـستم  )  درصد 18(از طریق اتصال تلفنی     
، )تـرین آنهـا      مـورد از اصـلی     20(هـای امنیـت اینترنتـی       پـذیری   سیببرای مهمترین آ  (پذیرد  

sons.orgرا ببینید .(  
  کـه اطلاعـات، آمـوزش و     3سازمانی وابـسته بـه شـرکت میتِـر         (2ئیِ  وی  مطابق نظر سی  

ــیه ــیب   توصـ ــون آسـ ــایی پیرامـ ــی    هـ ــه مـ ــات را ارائـ ــشای اطلاعـ ــذیری و افـ ــد پـ  .)دهـ
(cve.mitre.org/about/terminology.html)پذیری و افشا متفاوتند یب، آس:  

است که بـه    ) ها  ای از سیستم    یا مجموعه ( حالتی در یک سیستم پردازشی       4کلی پذیری  آسیب
هایی را به عنوان کاربر دیگری اجرا کند؛ امکان دسترسی       دهد تا فرمان    یک مهاجم اجازه می   

ای دسترسـی بـه     های تعیین شده بر     هایی را برای او فراهم کند که برخلاف محدودیت          به داده 
آنها باشد؛ به مهاجم اجازه دهد تا خود را با موجودیت دیگری معرفـی کنـد یـا بـه او اجـازه                       

  . کندردهای خدمات را  دهد تا در اثر حمله، درخواست

 
1 -  Richardson, 2003 
2 -  Common Vulnerabilities and Exposure (CVE) 
3 -  Mitre Corp. 
4 -  Universal Vulnerability 

 یری سیستمپذ آسیب
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اسـت کـه بـا      ) هـا   ای از سیـستم     یـا مجموعـه   ( حـالتی در یـک سیـستم پردازشـی           1حفاظی بی
هـایی را بـرای       دهـد تـا فعالیـت       اجم اجـازه مـی    پذیری کلی متفاوت اسـت، امـا بـه مه ـ           آسیب
هـای خـود را پنهـان       دهـد تـا فعالیـت       آوری اطلاعات انجام دهد؛ به او این امکان را مـی            جمع

توانـد بـه راحتـی        کنـد امـا مـی       سازد؛ دارای قابلیتی است که انتظارات را دقیقـاً بـرآورده مـی            
هـا اسـت و بـا      سیـستم و داده  شود؛ دروازه اصلی ورود مهاجمان برای دسترسی بـه        دستکاری

  . شود های منطقی امنیتی، یک مشکل محسوب می توجه به برخی سیاست

شــامل تهدیــدات ( بــی حفــاظی نیــز هــست شــاملپــذیری  در اینجــا اســتفاده از واژه آســیب
 و مشکل امنیتی مختلـف را       مسأله 5000، بیش از    2002ئی تا سال      وی  ضمناً سی ). غیرعمدی

 
1 -  Exposure 

.های تهدیدهای امنیتی حوزه 2-15شکل 
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بنـدی    دسته تقسیم12 تمامی تهدیدها را به 1ویتمَن).  را ببینیدMitre, 2002(شناسایی نمود 
  .اند  نشان داده شدهW15.5این موارد، در فایل برخط . کرد

پـذیری   شویم، آسیب سیم وارد می ای و به ویژه بی هرچه بیشتر به جهان پردازش شبکه   
ر سیستم اطلاعات یـک   بر اساس تئوری، صدها نقطه د     . شود  های اطلاعات، بیشتر می     سیستم

تواننــد در معــرض برخــی تهدیــدها قــرار گیرنــد و در واقــع،  شــرکت وجــود دارد کــه مــی
. توانند به هزاران روش مختلف، مورد حمله یا آسـیب قـرار گیرنـد               های اطلاعات می    سیستم

  .بندی شوند  طبقهغیرعمدی و عمدیتوانند به دو دستۀ  این تهدیدات می

: توان به سه دسته اصلی تقسیم کـرد         های غیرعمدی را می    تهدید .تهدیدهای غیرعمدی 
  .خطاهای انسانی، مخاطرات محیطی و اختلالات سیستم کامپیوتری

ایـن خطاهـا   . شـوند    ایجـاد مـی    خطاهای انسانی بسیاری از مشکلات کامپیوتری در اثر       
نویسی   امهتوانند در برن    آنها می . افزار یا سیستم اطلاعات رخ دهند        سخت  تواند در طراحی    می

 اکثـر در  . ها ایجاد شـوند     ها، صدور مجوز و دستورالعمل      آوری یا ورود داده     آزمایشی، جمع 
ها، اشتباهات   مشکلات مرتبط با کنترل و امنیت در بسیاری از سازمان         )  درصد 55در حدود   (

  . انسانی دخالت دارند
د، بـرف،   همچـون گردبـا   (های شدید     ، طوفان   لرزه   شامل زمین  مخاطرات زیست محیطی  
ســوزی  هــا، اخــتلال نیــرو یــا نوســانات شــدید آن، آتــش ، ســیل)شــن، رعــد و بــرق و طوفــان

هـای     سیستم  ، تهدید نامناسب هوا، انفجارها، تشعشعات رادیواکتیو، خرابی       )ترین اتفاق   معمول(
توانند   سوزی، منابع کامپیوتری می     علاوه بر خسارات ناشی از آتش     . باشند کننده آب می      خنک

چنـین  . گر عناصر توأم با آتـش، از قبیـل دود، گرمـا و آب نیـز متحمـل خـسارت شـوند                     از دی 
هـا و     حوادثی ممکن اسـت عملیـات معمـول کـامپیوتر را مختـل کـرده و خلـق مجـدد برنامـه                     

  .های گزافی را در پی داشته باشد های انتظار بلندمدت و هزینه های دادۀ کامپیوتری، دوره فایل
تواند در نتیجه سـاخت ضـعیف یـا اسـتفاده از مـواد           می وتریهای کامپی   اختلال سیستم 

توانـد بـه دلایـل دیگـری از فقـدان             اختلالات غیرعمدی مـی   . نامناسب در ساخت، رخ دهد    
هـای    مورد برخی خرابی   برای مطالعه داستانی در   . تجربه تا آزمایش نادرست، نیز اتفاق بیفتد      

  .ینیدببرا  2-15تر  نگاهی دقیق ،ها در فرودگاه سیستم

 
1 -  Whitman (2003) 
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  تر نگاهی دقیق
   اختلالات کامپیوتری باعث تأخیر در افتتاح فرودگاه شد 15-2

  

کنـگ درهنگامی که فرودگاه چند میلیون دلاری در هنگ
 افتتاح شد، اختلالات کـامپیوتری و آمـاده         1998 جولای   6

 و مرج در فرودگاه      نبودن کارکنان در کنار هم، باعث هرج      
، هر دو تحـت تـأثیر ایـن آشـفتگی           مسافران و بارها  . گردید

افزاری، موارد ثبـت   برای مثال، یک اشکال نرم  . قرار گرفتند 
شده موجودی را پاک کرد، به نحوی که دیگر معلوم نبـود            

افـزاری دیگـری      اشکال نـرم  . چه چیزی مال چه کسی است     
اطلاعات پرواز را از روی صفحات نمایش پـاک کـرد کـه             

ننـد پروازهـای خـود را پیـدا         این امر باعث شد مـسافران نتوا      
مشکلات کامپیوتری در سیستم بـار مـسافران، باعـث          . کنند

 مواد غـذایی تـازه و دریـایی       . چمدان شد  10،000گم شدن   

شـدند، فاسـد      هـا فرسـتاده مـی       ها و هتـل     که باید به رستوران     
در ایـالات متحـده   .گشته و خسارت قابل تـوجهی وارد شـد      

 افتتـاح گردیـد، بـه دلیـل         1995 کـه در     1نیز، فرودگاه دِنـوِر   
 را 14فـصل  (اختلالات کامپیوتری دچار مـشکل شـده بـود          

ــد ــز، در ). ببینی ــالزی نی  کــه بخــش 1999 جــولای اولدر م
جدیدی افتتـاح شـد و سیـستم کـامپیوتری مـدیریت جـامع              

  .فرودگاه در همان روز نخست، از کار افتاد
ــاه ــامی ایـــن فرودگـ ــا، مـــشکل، حمـــلات  در تمـ هـ

بلکـه  . ارجی یا اقدامات عمدی داخلـی نبـود       نفوذگرهای خ 
ریـزی ضـعیف سیـستم اطلاعـات،          اشکالات ناشی از برنامـه    

  .فقدان هماهنگی و آزمایش ناکافی بود

 کـامپیوتری نـشان     جـرائم  که عناوین منتشر شـده در مـورد          همان طور . تهدیدات عمدی 
طبـق  . آسیب شوندهای کامپیوتری ممکن است از اقدامات عمدی نیز دچار    دهد، سیستم   می

 درصـد   30، این نوع اختلالات، معمـولاً حـدود         (gocsi.com) 2آمار مؤسسه امنیت کامپیوتر   
هـای مـالی چنـین اقـداماتی،        دهنـد، امـا خـسارت       تمام مشکلات کـامپیوتری را تـشکیل مـی        

هـا؛    سـرقت داده  : هایی از تهدیدات عمـدی عبارتنـد از         نمونه. تواند به شدت عظیم باشند      می
؛ سـرقت زمـان کـامپیوتر مِـیم فـریم؛           )ها  مانند دستکاری ورودی  (ها     نامناسب از داده   استفادۀ

ها، وارد کردن، پـردازش، انتقـال         ها؛ دخالت عمدی در کار با داده        دزدی تجهیزات یا برنامه   
ها؛ وارد آوردن خـسارات       نویسی آنها؛ اعتصابات کارگری؛ اغتشاشات یا کارشکنی        یا برنامه 

هـا و حمـلات مـشابه؛ و انـواع            هـای ناشـی از ویـروس         کـامپیوتری؛ خرابـی    مغرضانه به منابع  
بـه عـلاوه، اگرچـه حمـلات        . هـای اینترنتـی     هـای کـامپیوتری و تقلـب        مختلف سوءاسـتفاده  

 
1 -  Denver 
2 -  Computer Security Institute 
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دهنــد، کامپیوترهــا و  نمــیتروریــستی معمــولاً بــه طــور مــستقیم کامپیوترهــا را هــدف قــرار 
 سپتامبر در نیویـورک و  11 آنچه در حادثه   توانند در مواردی مشابه     های اطلاعات می    سیستم

تواند حتی بـر علیـه کـل کـشورها            تهدیدات عمدی می  . واشنگتن اتفاق افتاد، تخریب شوند    
وسـیلۀ دیگـر کـشورها         بـه    حمـلات اینترنتـی   بسیاری از کشورها، از امکـان       . صورت پذیرد 
  .واهمه دارند

 درصـد تمـام     64 بـیش از     1997 ، در سـال   (gocsi.com) ق آمار مؤسسه امنیت کامپیوتری    طب
، حتی بـالاتر    2003 تا   1998های    ارقام در سال  .  کامپیوتری را تجربه کردند    جرائمها    شرکت

تعداد، شدت . (Per Richardson, 2003)رسید درصد   96، به حدود 2003بود و در سال 
مـرتبط بـا    هـای    اخیراً، افزایش کلاهبرداری  .  کامپیوتری در حال افزایش است     جرائمو تنوع   

بـرای بررسـی اجمـالی، جنایـات        . اینترنت و تجـارت الکترونیکـی، کـاملاً چـشمگیر اسـت           
، 2004 تا 2002های  آی بین سال بی  را ببینید و برای آمار اِفLoundy (2003) کامپیوتری

 .  مراجعه کنیدGordon et al. (2004) و Richardson (2003)به 

 جـرائم اری جهات شـبیه     ـوتری از بسی  ـ کامپی ائمجر.  کامپیوتری جرائمانواع مجرمین و    
اولـین حالـت ایـن اسـت کـه          . های مختلفی ممکن است اتفـاق بیفتنـد         عادی هستند و به روش    

برای مثال، یک کامپیوتر ممکن است دزدیده یـا تخریـب شـود یـا               .  قرار گیرد  هدفکامپیوتر  
د محیطـی کـه در آن امکـان         توانـد بـا ایجـا       کامپیوتر مـی  . ها را ویران نماید     یک ویروس، داده  

بـرای  . بـرای حملـه تبـدیل شـود       ای    وسـیله یا  ابزار  ارتکاب جرم یا تقلب وجود داشته باشد، به         
شوند تـا افـراد را در ارزیـابی شـرایط مـالی             های غلط در سیستم کامپیوتری وارد می        مثال، داده 

بـرای  .  استفاده شـود   لاغفا یا   ترساندنتواند برای     در نهایت، کامپیوتر می   . شرکت، فریب دهند  
ای کـامپیوتری دارد   مثال، یک کارگزار بورس، با متقاعد کردن مشتریانش بـه اینکـه او برنامـه     

 میلیـون   50 درصـد در هـر مـاه افـزایش دهـد،             60شان را تا        تواند بازگشت سرمایه    که با آن می   
که پس از این    (ی  رنتـ اینت جرائمدهد، یا همان      ی که در اینترنت رخ می     جرائم. دلار دزدی کرد  

  .ها قرار گیرند هـر یک از این دستـتوانند در ه ، می)تـم پرداخـبدان خواهی
غالبـاً  (کننـد      که در یک سیستم کامپیوتری نفوذ می       بیگانگانیتوانند توسط      می جرائم

یا توسط افراد خودی که مجاز به اسـتفاده از سیـستم کـامپیوتری              ) از طریق خطوط ارتباطی   
ای اسـت کـه    کلمـه  نفـوذگر . کنند، صورت پذیرنـد   استفاده می  این مجوز، سوء  هستند اما از    

 جرائم کامپیوتری
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. رود  مـی کند، بـه کـار      ای که در یک سیستم کامپیوتری نفوذ می         اغلب برای توصیف بیگانه   
همـه  .  را ببینیـد Fadia (2002)هـای لازم در برابـر آن،    برای مرور اجمالی نفوذ و حفاظـت 

کننـد و بـدین        به صـورت اخلاقـی نفـوذ مـی         1کلاه سفید نفوذگران  . نفوذگرها مجرم نیستند  
دهنـد تـا نقـاط ضـعیف را           هـای مـشتریان خـود انجـام مـی           ترتیب تست نفوذ را روی سیستم     

کـه بـا    2نفـوذگران کـلاه سـیاه   . شناسایی کرده و از این طریق بتوانند آنها را برطرف نماینـد     
 نفـوذگر بَـدخواهی      شـکن،   قفـل  یـک . شوند، مجرم هـستند      نیز شناخته می   3شکن قفلعنوان  

  . است که ممکن است مشکلی جدی برای یک سازمان، به وجود آورد
شـان    جـرائم خبـر را نیـز در         ودی بـی  ـراد خ ـها ممکن است اف     نـشک  لـوذگران و قف  ـنف

ــد ــوان   . وارد کنن ــا عن ــرد ب ــک راهب ــاعی در ی ــی اجتم ــا  4مهندس ــامپیوتری ی ــرمین ک ، مج
مبتنی بر اعتمادی را با افراد داخـل شـرکت، برقـرار            ها، رابطه نادرست      های شرکت   جاسوس

بـرای تـشریح    . کنند تا به اطلاعات حساس یا امتیاز دسترسی غیرمجاز، دست پیـدا کننـد               می
 و فایـل بـرخط   Damle (2002)هـایی بـرای جلـوگیری از آن،     مهندسی اجتماعی و توصیه

W15.6را ببینید .  
گانـه، شـرح حـالی متمـایز داشـته و از            مجرمین کامپیوتری، چه خودی باشند و چـه بی        

نکته جالب آنکه کارکنـان     ).  را ببینید  W15.7فایل برخط   (های مختلفی برخور دارند       انگیزه
بینـی    بنابراین، پـیش  . بسیاری با این مشخصات منطبق هستند، اما تنها تعدادی از آنها مجرمند           

   .اینکه چه کسی مجرم کامپیوتری است یا خواهد بود، دشوار است
. گیـرد    کامپیوتری، توسط افراد داخـل شـرکت، صـورت مـی           جرائمبخش عظیمی از    

:  ازهــای آمریکــایی عبارتنــد طبــق نظــر ریچاردســون، منــابع احتمــالی حمــلات بــه شــرکت
 40(، رقبــای آمریکــایی ) درصــد78(، کارکنــان ناراضــی ) درصــد82(نفــوذگران مــستقل 

  ). درصد25(رجی های خا و شرکت)  درصد28(های خارجی  ، دولت)درصد
هـای   شـوند، افـزایش تقلـب    ها انجام می   کامپیوتری که بر علیه سازمان     جرائمعلاوه بر   

 جرائمقسمتی از   ] تنها[این موارد   .  است کننده  صورت گرفته بر علیه افراد در اینترنت، نگران       
  .اینترنتی هستند

 
1 -  White-hat Hacker 
2 -  Black-hat Hacker 
3 -  Cracker 
4 -  Social engineering 
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هـای   ام فعالیـت نهایـت آسـانی را بـرای انج ـ       محیط اینترنـت، شـرایط بـی      .  اینترنتی جرائم
شوند   شناخته می1 اینترنتیجرائم، تحت عنوان جرائماین دسته از . کند غیرقانونی، فراهم می

مجرمین، خلاق صـدها روش و     . گیرند  ی است که در اینترنت صورت می      جرائمکه به معنی    
گناه اخاذی کنند، بـدون پرداخـت پـول           گیرند تا از مردم بی       متفاوت را به کار می     "شگرد"

ید نمایند، کالاهای خود را بفروشند بـدون اینکـه آنهـا را تحویـل دهنـد، از مـردم سـوء               خر
  .استفاده کرده یا به آنها صدمه بزنند و بسیاری موارد دیگر

، 2003 آوریـل    30 ژانویـه تـا      1مؤسسات دولتی ایالات متحده فاش کردنـد کـه بـین            
 ی کردنـــدکلاهبـــردارلار  میلیـــون د176ش از ـ نفـــر بیـــ89،000 رنتی ازـن اینتــــمجرمیـــ

(Sullivan, 2003) . اعـلام کـرد   2003 مِـی  16در پی آن، دادستانی کل آمریکا در تاریخ 
، جـرائم تـرین   شـایع .  اینترنتی متهم شـدند جرائم نفر در سرتاسر کشور دستگیر و به         135که  

ر به اینترنت همراه با دسترسی جهانی آن، منج     . های مالی و سرقت هویت بودند       یکلاهبردار
  ). را ببینیدW15.8فایل برخط (مرزی نیز شده است  های برون ای از تقلب حجم فزاینده

 است که طـی آن،  سرقت هویت اینترنتی در حال رشد، جرائم یکی از   .سرقت هویت 
سـارق، از طریـق     . زنـد   ، خـود را بـه عنـوان شـخص دیگـری جـا مـی               )سارق هویـت  (مجرم  
 بـه دسـت   باری افراد کـه معمـولاً از طریـق اینترنـت             اعت  های کارت   های ملی و شماره     شماره
کـه قربـانی    ) مانند خرید محصولات یا استفاده از خدمات      (زند    آورد، به تقلب دست می      می

بزرگترین خسارت به شخصی کـه هـویتش ربـوده شـده            . ناچار است بابت آن، پول بپردازد     
ــزان اعتبــارش اســت  ــرای جزئیــات بیــشتر و راهکــا . اســت، جــایگزینی می هــای کــاری،  رب

idthief.comو Buell and Sandhu (2003)را ببینید  .  

 وجـود داردکـه در آن،       جنگ اینترنتی امروزه توجه زیادی نسبت به تهدید       . 2جنگ اینترنتی 
. شـوند  افزارهای مخرب، فلـج مـی       های اطلاعات یک کشور توسط حملات گسترده نرم         سیستم
لاعات کسب و کار، صـنعت، خـدمات دولـت و           های اط   توانند، از سیستم    می های هدف   سیستم
  ). را ببینیدElbirt, 2003/2004 ( را شامل شوندهای فرماندهی نظامی ها گرفته تا سیستم رسانه

 اسـت کـه بـه حمـلات تروریـستی        تروریـسم اینترنتـی   یک شکل از جنگ اینترنتـی،       
 اطلاعات ملی را  تتواند زیرساخ  این حملات، مانند جنگ اینترنتی، می     . اینترنتی اشاره دارد  

 
1 -  Cybercrimes 
2 -  Cyberwar- Warefare 
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هـای حیـاتی ریاسـت جمهـوری ایـالات            هیأت محافظـت از زیرسـاخت     . به مخاطره بیاندازد  
المللـی    های حفاظتی را در رویارویی بـا تروریـسم بـین            ها و طرح    ها، سیاست   راهبرد, 1متحده

 .کنـد   های امنیت اینترنتی را توصـیه مـی         گذاری در برنامه    این هیأت، سرمایه  . آورد  فراهم می 
سیاسـت کلـی در مـورد امنیـت اطلاعـات؛           :  عبارتنـد از   CIPBهای گزارش     بعضی از حوزه  

هایی برای اطمینان از مفید یا مخرب بـودن           ها، شامل کنترل    های حفاظت از دارایی     نیازمندی
هـای    های بیمه فناوری و حقوق مالکیت معنوی، حق نظارت بـر فعالیـت              اطلاعات، نیازمندی 

هـای    ، تخـصیص اسـتانداردهای امنیـت فنـی و فیزیکـی و رویـه              کاربر و متوقـف کـردن آن      
 را  cdt.org/security/critinfraبـرای جزئیـات و بحـث بیـشتر          (ارتباطی در شرایط فوریتی     

 Verton and Brownlow, 2003 اینترنتـی   برای جزئیات بیشتر پیرامون تروریـسم . ببینید
  .م اینترنتی خواهیم پرداخت به موضوع مقابله با تروریس8-15در بخش ) را ببینید

. کنند های جدیدتری نیز ظهور می های بسیاری برای حمله وجود دارند و همواره شیوه روش
آی، به موارد زیر بـه        بی  اِف/ آی  اسِ  های بسیار حمله به تسهیلات پردازشی، سی        از بین روش  

ــایع  ــوان ش ــرین  عن ــرکت (ت ــد ش ــی   درص ــورد بررس ــای م ــی  ) ه ــاره م ــالات اش ــد ح : کنن
(Richardson, 2003) سـوء اسـتفادۀ افـراد داخلـی از دسترسـی بـه       ) درصد82( ویروس ،

، سرقت لَـپ تـاپ      ) درصد 45(، دسترسی غیرمجاز توسط افراد داخلی       ) درصد 80(اینترنت  
 36(، نفـوذ بـه درون سیـستم         ) درصـد  42 (2، حملات متوقـف نمـودن خـدمات       ) درصد 59(

در این بخش به    ).  درصد 21( اختصاصی   و دزدی اطلاعات  )  درصد 21(، کارشکنی   )درصد
هـای کـامپیوتری، دو    در حملات عمدی بـه سیـستم   . ها خواهیم پرداخت    برخی از این روش   

  .نویسی ها و حملات برنامه  دادهدستکاری: رویکرد اساسی وجود دارد
ترین وسیله حمله است که به وارد         ها، معمول    در داده  دستکاری ،ها   در داده  دستکاری

هـای     در کـامپیوتر یـا تغییـر و حـذف داده           کننـده   های غلط، ساختگی یـا گمـراه        هکردن داد 
بـه عنـوان    . شـود   این روش اغلب توسط افراد داخل سازمان، استفاده می        . موجود اشاره دارد  

 دلار را   5000انداز، برای پرداخت هزینه داروهای همسرش،         ریز وام و پس     مثال، یک برنامه  
اد و سعی کرد تا ایـن انتقـال را بـا یـک بـدهی سـاختگی و                   به حساب شخصی خود انتقال د     

  .های اعتباری پوشش دهد تراکنش
 

1 -  U.S. Presidential Critical Infrastructure Protection Board (CIPB) 
2 -  Denial of Service attack (DOS) 

های حمله به   روش
 تسهیلات پردازشی
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  های کامپیوتری نویسی به سیستم های حمله برنامه روش 2-15جدول 
  تعریف  روش

 
شـوند کـه بـدون مـشکل خاصـی            وارد مـی  ) ها  یا داده (ها    ای که به برنامه     های مخفیانه     دستورالعمل   ویروس

ها را تخریب کـرده یـا      این دستورات، ممکن است داده    .  وظایف معمول خود هستند    مشغول انجام 
  .های کامپیوتری، پخش شوند تغییر دهند و نیز در سیستم

ایـن برنامـه    . نمایـد   کند و به یک سیستم کامپیوتری معتبر، نفوذ مـی           ای که خود را تکثیر می       برنامه   کرم
  .یه کامپیوترهای متصل به آن نفوذ کندممکن است در یک شبکه گسترش یافته و به کل

 تا اتفاق خاصـی    "ماند  منتظر می "گیرد و آنقدر      برنامه غیرمجازی که درون برنامه دیگری قرار می          اسب تروا
  .زند شود و به سیستم صدمه می رخ دهد، سپس فعال می

Salami Slicing   هـای بزرگتـر    عـدادی از تـراکنش  ای طراحی شده که مقادیر کـم پـول را از ت          ای که به گونه     برنامه
  . آیند دارد و بدین ترتیب، مبالغ برداشته شده چندان به چشم نمی برمی

هـا را از سـر راه بـردارد تـا             توانـد کنتـرل      است که می   2"پاک کردن "روش استفاده از یک برنامه         1از سر راه برداشتن
  . ها را تغییر دهد ها یا داده برنامه

کنـد و در نتیجـه، وارد کـردن دسـتورات             ن شکستن کد یک برنامه را فـراهم مـی         روشی که امکا      3در تله
  . نماید پذیر می را امکان اضافی به آن برنامه

  . اندازد های سوء معوقه را راه می دستورالعملی که برنامه    4بمب منطقی
  .شکند سایت را درهم می تقاضای بیش از حد برای خدمات که یک وب   متوقف نمودن خدمات

  . کند ها از اینترنت، رمزهای عبور یا محتواها را جستجو می ای که همزمان با عبور داده برنامه   5شنودگر
جعل یک آدرس پست الکترونیکی یا صفحه وب برای فریب کاربران، جهت ارائـه اطلاعـات یـا          6فریب دادن

  .فرستادن پول
  ). تواند بسیار موفق باشد که می(زند کند رمزهای عبور را حدس ب رمز عبوری که تلاش می   7رمزشکن
 را مُـودمِ گیرند تا افراد مجاز به اتصال با  هایی که به طور خودکار، هزاران شماره تلفن را می   برنامه   8گیری برای نفوذ شماره

  . کنند ها استفاده می های داده و سیستم شناسایی کنند؛ سپس از این اتصال برای نفوذ به پایگاه

 
1 -  Superzapping 
2 -  Zap 
3 -  Trap door 
4 -  Logic Bomb  
5 -  Sniffer  
6 -  Soofing 
7 -  Password Cracker  
8 -  War Dialing 



 

 

1159  های اطلاعات و جرائم کامپیوتری پذیری سیستم آسیب  15-3

  های کامپیوتری نویسی به سیستم های حمله برنامه روش 2-15جدول 
  تعریف  روش

 
کننـد؛ حتـی اگـر شـما بفهمیـد و یکـی را          مهاجمان به یک سیستم، چندین نقطه ورود ایجـاد مـی             1درهای مخفی

  . های دیگر وارد شوند نها قادرند از دریچه ببینید، آ
کننـد، فایلتـان را تغییـر     های کوچک جاوا کـه از منـابع کـامپیوتری شـما سـوء اسـتفاده مـی         برنامه    2های بدخواهانه اَپلت

  .فرستند و غیره کترونیکی جعلی میدهند، نامه ال می

 معمـولاً توسـط مجرمـان کـامپیوتری بـه کـار             3نویسی  حملۀ برنامه . نویسی  حملۀ برنامه 
 بـه منظـور تغییـر یـک برنامـۀ کـامپیوتری بـه شـکل                 نویسی  فنون برنامه شود که از      گرفته می 
نویـسی و     امـه هـای برن    هـا، مهـارت     در ایـن نـوع جـرم      . کنند  مستقیم استفاده می  غیرمستقیم یا   

 که در جـدول     همان طور ،  نویسی  های برنامه   حمله. های هدف ضروری است     شناخت سیستم 
ها بـرای     بسیاری از این روش   . شوند   مطرح شده است، تحت عناوین مختلفی ظاهر می        15-2

هـا بـا توجـه بـه کثرتـشان و             در اینجـا بـه ویـروس      . اند  های مبتنی بر وب طراحی شده       سیستم
های کامپیوتری، توجـه خاصـی    مودن خدمات به دلیل اثرات آنها بر شبکه       همچنین متوقف ن  
  .خواهیم داشت

این روش، به این    . است روسـویله،  ـترین روش حم    ولـترین و معم    اخته شده ـشن. ها  ویروس
هـا    احب برنامـه  ـتواند بـدون ایـن کـه ص ـ         ای می   ود که چنین برنامه   ـش  ده می ـروس نامی ـدلیل وی 

افـزار مـورد      زمـانی کـه نـرم     ).  را ببینیـد   3-15شـکل   (ل کنـد    ـ به آنها متص   ع شود، خود را   ـمطل
هـا،    الاً سـایر برنامـه    ـود و بـه آن برنامـه و احتم ـ        ـش ـ  ر مـی  ـرد، ویروس تکثی  ـگی  اده قرار می  ـاستف

  . رساند آسیب می
 کردند و هـر     های ویروسی را تجربه     ها، حمله    درصد کل شرکت   93،  4وـه برون ـبه گفت 
تواند سریعاً در  یک ویروس می. رر شدـدلار متض 243،845  متوسط حدودورـشرکت، به ط

وادث مذکور، گفته شد،    ـر در ح  ـ که پیشت  همان گونه . ر شود ـوتری تکثی ـم کامپی ـیک سیست 

 
1 -  Back doors 
2 -  Malicious applets  
3 -  Programming attack 
4 -  Bruno (2002) 
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 ،های مخابراتی پرکاربرد    هـومی، شبک ـزارهای عم ـاف  رس بودن نرم  ـزان در دست  ـه به می  ـبا توج 
برخی . ها در سراسر جهان، سرایت کنند        به بسیاری از سازمان    توانند  ها می    ویروس  و اینترنت

 ،Michelangeloتـوان     المللی هـستند کـه از آن جملـه مـی            ها، بین   ترین ویروس   از معروف 
Pakistani Brain ،Chernobyl و Jerusalem ــرد ــام ب ــۀ   ( را ن ــۀ تاریخچ ــرای مطالع ب

  .) را ببینیدZetter and Miastkowski, 2000ها و چگونگی مقابله با آنها  ویروس
افـزار ماننـد      شود، ایـن نـرم      افزاری مجاز متصل می     زمانی که ویروس به یک برنامۀ نرم      

 که خطرات امنیتی     ای با عملکرد مخفیانه     کند؛ برنامه   عمل می ) عامل نفوذی ( اسب تروا یک  
ین تـر   خطرنـاک . ایـن نـام از اسـب تـروا در افـسانۀ یونـان گرفتـه شـده اسـت                   . به دنبال دارد  

های اسب تروا آنهایی هـستند کـه بـه فـرد دیگـری، امکـان دسترسـی و کنتـرل یـک                         برنامه
  . دهند کامپیوتر را از طریق اینترنت می

 14بـرای مثـال، در      . شوند  تر می   ها، به مرور زمان پیچیده      های تروا، مانند ویروس     اسب
 در  2 زیـادی تـروا    فعالیـت آزادانـه تعـداد     "،  1کامپیوتر ویکلی دات کـام    ،  2004جولای سال   

 نام داشت، کدهای نامناسبی را در Backdoor CGTاین برنامه که .  را گزارش داد"شبکه
  . داد هزاران کامپیوتر قرار می

  

 
1 -  Computerweekly.com 
2 -  Trojan 

ــکل نحــوه گــسترش  3-15ش
 .ویروس کامپیوتری
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، نیـز بـه سـرعت گـسترش     ”Bin Laden’s Suicide“ویـروس دیگـری بـا عنـوان     
داد و بـدین      لادن را نـشان مـی       این ویروس، تصاویر ساختگی خودکُـشی اُسـامه بـن         . یابد  می

افـزاری   کرد تا فایلی را باز کنند کـه یـک کـد نـرم     ترتیب، گیرندگان این پیام را تشویق می      
 ، ایـن  2004 ژولای   24 در   1سـی آنلایـن نیـوز       بـی   براسـاس اخبـار ایِ    . نامناسب را ایجاد کند   

که این فایـل جعلـی بـاز          زمانی.  گروه خبری، فرستاده شد    30،000ویروس از طریق بیش از      
نماید که به مهاجمین امکان کنتـرل کامپیوترهـای           ود، یک برنامه اسب تروا را اجرا می       ش  می

  . دهد کنند، می های عامل مایکروسافت را اجرا می شخصی که سیستم
ها و چگونگی مبـارزه       ها، باز هم به ویروس      در این فصل، هنگام شرح امنیت در شبکه       

  .با آنها خواهیم پرداخت

ر نمونـه آغـازین ایـن فـصل، یـک حادثـه متوقـف نمـودن                 د. متوقف نمودن خـدمات   
افـزار   ، مهـاجم از یـک نـرم       متوقف نمـودن خـدمات    در یک حمله    . خدمات را شرح دادیم   

کند تـا منـابع       ها به کامپیوتر هدف استفاده می       تخصصی برای فرستادن حجم عظیمی از داده      
فزاری هستند که توسط سـایر      ا  بسیاری از مهاجمان، متکی به نرم     .  کند 2بار  آن را دچار اضافه   

  .نفوذگران ایجاد شده و به طور رایگان در اینترنت در دسترس است
، مهـاجم در اینترنـت بـه        3حملۀ متوقف نمودن خـدمات توزیـع شـده         ق یک ـاز طری 

این فرد با دسترسی بـه تعـداد زیـادی از    . کند رسی کامل پیدا می  ـخبر، دست   وترهای بی ـکامپی
، افـزار   ایـن نـرم   . کنـد    می 4 را در آنها بارگذاری    DDoSافزار تخصصی    وترها، نرم ـاین کامپی 

ع ـۀ توزی ــشـد، شبک ـ  ور داده ـزمانی کـه دست ـ . ماند له میـروع حمـوری برای ش  ـر دست ــمنتظ
هـایی بـه یـک یـا چنـد کـامپیوتر هـدف را شـروع          تـوترها، فرسـتادن درخواس ـ  ـشده کامپی 

هـای قـانونی بـرای اطلاعـات باشـند یـا             لامـهـا ممکـن اسـت استع ـ        این درخواسـت  . کند  می
دستورات کاملاً تخصصی کامپیوتری باشند که برای درهم شکستن منابع خاص کامپیوتری            

  .اند طراحی شده
آدم کـوکی،    [5زامبـی شـود را       در آنها بارگـذاری مـی      DDoSافزار    هایی که نرم    ماشین

 
1 -  ABC Online News (July 24, 2004) 
2 -  Overloading 
3 -  Distributed Denial of Service (DDoS) 
4 -  Load 
5 -  Zombies 



 

 

 مدیریت منابع اطلاعات و امنیت  15فصل  1162

ــ ــ] رکـردۀ متحـــم ــ یم ــ. (Karagiannis, 2003) دـنامن ــ یـزامب هــای  ولاً در ســایتهــا معم
، کامپیوترهـای خـانگی   DSLهای کـابلی و      مُودِمبا گسترش   . دانشگاهی و دولتی قرار دارند    

های خوبی بـرای زامبـی        شوند، گزینه   های طولانی رها می     رنت وصل شده و مدت    ـکه به اینت  
  . شدن هستند
ینترنتـی   خـدمات ا دهنده ، یک ارائه1996در سال . ای نیستند  چیز تازه  DoSهای    حمله

 1000 کـاربر و     6000، از ارائه خـدمات بـه بـیش از           DoSدر نیویورک، به دلیل یک حملۀ       
ای  ، حملهDoSیک نمونه اخیر از حملۀ   .  کرد صرف نظر شرکت به مدت بیش از یک هفته        

 24 از (riaa.org)، صـورت گرفـت کـه سـایتش     1بود که به اتحادیه صـنعت ضـبط آمریکـا         
این حمله توسط کسانی انجـام شـده بـود          . ه در دسترس نبود   ـ به مدت یک هفت    2003ژانویۀ  

مجـاز موسـیقی از طریـق بـه اشـتراک           غیردر مبـارزه بـا تکثیـر         های این اتحادیه    که با تلاش  
با توجه به دسترسی وسیع به متون و ابزارهای رایگان تهـاجم و       .  موافق نبودند  2گذاشتن فایل 

اغلـب نوجـوانی    (با حداقل تجربه کـامپیوتری      ارتباط همه جانبه از طریق اینترنت، هر کسی         
 در  SearchSecurity.com. توانـد یـک مهـاجم باشـد         ، مـی  )که به اندازه کـافی وقـت دارد       

ایـن  .  گـزارش داد   3 را بـه آکامـای     DDoSیک حمله وسـیع پیچیـده        2004 ژوئن   16تاریخ  
) گـل برای مثال، فِدکس، مایکروسافت و گو     ( چندین مشتری این شرکت      سایت  وبحمله،  

 . را دچار اشکال کرد
توانـد عمـلاً بقـای یـک سـایت تجـارت               مـی  DoSآمیـز     متأسفانه، یک حمله موفقیت   

مـوردی   4پـانکو . های کوچک و متوسط تهدید کند       الکترونیکی را به ویژه در مورد سازمان      
گزارشـی کـه    . ، ورشکـست شـد    DoSکند که یک شرکت، به دلیـل حمـلات            را عنوان می  

، بیـشتر از سـایر انـواع        DoSهـا، در اثـر        ه شـد، نـشان داد کـه شـرکت         ارائ ـ آی  بی  توسط اف 
  . (Gordon et al., 2004) اند حملات متضرر شده

 5ها، کارکنانی که خارج از شـرکت هـستند         در بسیاری از شرکت   . مُودِمحمله از طریق    
و نـوع   هـا در د    مُـودِم . کنند   استفاده می  مُودِمبرای دسترسی تلفنی به شبکه داخلی شرکت از         

 
1 -  Recording Industry Association of America (RIAA) 
2 -  File Sharing 
3 -  Akamai 
4 -  Panko (2004) 
5 -  Who are on the road 
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نوع دوم زمانی ). شوند  نیز خوانده می2های غیرمتعارف   مُودِمبه نام   ( هستند   1مجاز و غیرمجاز  
کـارگیری آن دشـوار        مجُاز در دسـترس نباشـد، بـه        مُودِمشود که     توسط کارکنان نصب می   

  . های مجاز صرفاً دسترسی محدودی را فراهم نمایند مُودِمباشد یا 
نفـوذ بـه آنهـا بـرای مهاجمـان آسـان اسـت و کارکنـان                 . تندها بسیار پرخطر هس     مُودِم

های   های غیرمتعارف به شبکه     مُودِمتوانند به راحتی اطلاعات مخفیانۀ شرکت را از طریق            می
هـای    افزاری مانند دانلود کردن برنامـه       به علاوه، ممکن است مشکلات نرم     . خارجی بفرستند 

درهای مخفـی، زمـانی کـه یـک         . د شوند  سیستم ایجا   در "درهای مخفی "دارای ویروس یا    
شوند تا نفوذ مجدد به سیـستم         آمیز صورت گرفت، توسط نفوذگران ایجاد می        نفوذ موفقیت 

 مُـودِم هـایی کـه از        هـای حفاظـت از سیـستم         آشـنایی بـا روش     به منظور . پذیر کنند   را امکان 
  . رجوع کنیدWhite (1999)کنند، به  استفاده می
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تعـداد  . هایـشان را حفاظـت کننـد        تواننـد سیـستم     های مختلفی مـی     ها و افراد به روش     سازمان
 .هـای کـامپیوتری، بـه مـرور زمـان کـاهش یافتـه اسـت                 حملات صورت گرفتـه بـه سیـستم       

(Gordon et al., 2004) . سـپس  . در ابتدا نگاهی به اقدامات حفاظتی ملی خواهیم داشـت
توانند جهت حفاظت از منابع اطلاعاتی انجـام دهنـد، خـواهیم              ها می   ررسی آنچه سازمان  به ب 

  ). ، را ببینیدPanko, 2004برای بررسی اجمالی این موضوع (پرداخت 

رمین کـامپیوتری، عـلاوه بـر زیـر پـا گذاشـتن             ـمج ـ. ون اسـت  ـض قان ـای نق ـ به معن  "رمـج"
ی، ممکـن اسـت برخـی       کلاهبـردار یوترها یا   ن متعارف مربوط به سرقت فیزیکی کامپ      ـقوانی
آی،  بـی  زارش اِفـبنـا بـه گ ـ   . ذارندـا گ ـ ـات کـامپیوتری را نیـز زیـر پ ـ        ـژه تخلف ـ ـن وی ـ ـقوانی
متوسـط خـسارت جــرائم   . شـود   دلار مـی 3000وسط ـت بـه طـور مت ـ  ـارت یـک سرق ـ ـخـس 

 ارت یـک جـرم کـامپیوتری متوسـط حـدود     ـ دلار است؛ امـا خـس      23،000 کارکنان حدوداً 
 برخی از مقررات کلیدی فدرال آمریکا را در رابطه با          3-15جدول  . شود   دلار می  600،000

 بــرای اطلاعــات بیــشتر در مــورد ایــن قــوانین(تخلفــات کــامپیوتری فهرســت کــرده اســت 
epic.org/security و Volonino and Robinson, 2004را ببینید .(  

 
1 -  Authorized and not Authorized 
2 -  Rogue Modems 

ای از قوانین  گزیده
دولت فدرال در مقابله 
با جرائم و امنیت 
 کامپیوتری
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  طه با جرائم کامپیوتریقوانین کلیدی دولت فدرال آمریکا در راب 3-15جدول 
  مطالب کلیدی  قانون فدرال

 
اطلاعات باید تنها . دارد  آوری مخفیانه اطلاعات، باز می      دولت را از جمع      1974قانون حریم خصوصی سال 

  .کار روند برای هدفی خاص، به
قــانون دسترســی جعلــی و کنتــرل جــرائم کــامپیوتری  

  )1984مصوبه اکتبر (
  . کند ط را ممنوع میهای برخ تقلب در تراکنش 

  .کند های کامپیوتری را منع می دسترسی غیرمجاز به سیستم   1986قانون تقلب و سوء استفاده کامپیوتری سال 
قـانون حــریم خـصوصی ارتباطــات الکترونیکـی ســال    

1986  
کنترل لیست الکترونیکی شخصی بدون اجـازه محـاکم قـضایی، ممنـوع        

  . است
  .رعایت امنیت اطلاعات افراد، الزامی است   1987قانون امنیت کامپیوتری سال 

  .هنگام نقل و انتقال تصاویر، باید از حریم خصوصی آنها محافظت شود   1988قانون حفظ حریم خصوصی تصاویر سال 
  .های کامپیوتری، ممنوع است ارسال عمدی ویروس   1994استفاده از کامپیوتر، سال  اصلاح قانون سوء

ــانون حفاظــت از زیرســاخ ت ملــی اطلاعــات، ســال  ق
1996  

  . کند از اطلاعات اختصاصی اقتصادی، حفاظت می 

کند چه زمانی مؤسسه مالی بایـد بـه مـشتری خبـر دهـد کـه                   مشخص می    1999، سال 1 بلیلِی- لیچ-قانون گِرمَ
  .اطلاعات شخصیش مورد دسترسی قرار گرفته است

   به امضای دیجیتالی های مربوط سیاست   2000قانون بهبود امنیت کامپیوتری سال 
هـای ارتبـاطی و ذخیـره شـده را      اختیار لازم برای تحت نظر گـرفتن داده         2قانون پاتریوت

  . دهد می
  . کند تهدید و مزاحمت از طریق پست الکترونیکی را ممنوع می   قانون مزاحمت ها و تهدیدهای پست الکترونیکی

کند؛ ایـن قـانون        کلاهبرداری را منع می    استفاده از ارتباطات کابلی برای       قانون تقلب کابلی
  .سیم را نیز در بر گرفت اصلاح شده و ارتباطات بی

از  مرکـز حفاظـت   آی،    بی  بنابراین افِ . تواند مفید باشد اما کافی نیست       گذاری می   ونـقان
ایــن همکــاری دوجانبــه بــین دولــت و بخــش  .  را تــشکیل داده اســت3هــای ملــی زیرســاخت

های ملی شکل گرفته که شامل مخـابرات، انـرژی،               از زیرساخت   توصی به منظور حفاظ   ـخص

 
1 -  Gramm-Leach-Bliley Act 
2 -  Patriot Act 
3 -  National Infrastructure Protection Center (NIPC) 
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آی  بــی فِ ا. شــود ، بانکــداری و تــأمین اعتبــار و عملیــات فــوریتی و دولتــی مــیل و نقــلـحمــ
ایی و  ـاس ــ را نیـز تـشکیل داده کـه موظـف بـه شن             1ای تهاجمـات کـامپیوتری      های منطقه   گروه
. باشـند   مـی 2هـای کـامپیوتری      و سـوء اسـتفاده     رداریـانون کلاهب ـی از ق  ـی موارد سرپیچ  ـبررس
پـذیرد،   هـای عمـومی صـورت مـی     ها بر تهاجماتی که نـسبت بـه شـبکه       های این گروه    الیتـفع

ی، ـوسی صنعت ـ ـهـای خـصوصی، جاس ـ      تهاجمات عمده شـبکۀ کـامپیوتری، تجـاوز بـه حـریم           
  . ت تخلفات اینترنتی متمرکز اسجرائمافزارهای کامپیوتری غیرمجاز و سایر  نرم

 واقع  3تیم واکنش سریع کامپیوتری   سازمان ملی دیگری که در این رابطه وجود دارد،          
، از سـه تـیم تـشکیل        CERTمرکز همـاهنگی    .  است (cert.org) 4 کارنگی مِلون  دانشگاهدر  

، تـیم تحلیـل دسـتاوردها       6پـذیری   ، تـیم مـدیریت آسـیب      5تیم مدیریت حـوادث   : شده است 
هـای اینترنتـی       گزارش حملات اینترنتی را از طریق سـایت        تیم مدیریت رویداد،  . 7آرتیفکتز

های لازم بـرای مبـارزه بـا وقـایع گـزارش شـده را بـه         دریافت کرده و اطلاعات و راهنمایی     
هــایی را در مــورد  پــذیری، گــزارش تــیم کنتــرل آســیب. کنــد جامعــه اینترنتــی، ارائــه مــی

هـا را تأییـد و تحلیـل          د، گزارش کن  های احتمالی کامپیوتر یا شبکه دریافت می        پذیری  آسیب
هـا آگـاه شـده و اقـدامات      کند تا جامعۀ اینترنتی نسبت به ایـن آسـیب           نماید و کمک می     می

تیم تحلیل دسـتاوردها، بـر کـدهای مـورد اسـتفاده      . لازم برای رویارویی با آن را انجام دهد 
تجزیه و تحلیـل  متمرکز بوده یا ) های کامپیوتری  مثل ویروس (جهت انجام حملات اینترنتی     

  .یابد  می راهایی برای مبارزه با آنها این کدها و راه

های فراوانی را بـه       مشکلات مربوط به امنیت اطلاعات، به سرعت در حال افزایشند و آسیب           
، (gocsi.com)مؤسسه امنیـت کـامپیوتری      طبق گزارش   . کنند  های مختلف، وارد می     سازمان

 درصـد   400 تـا    200، بسته به نـوع آن، بـین         2004ال  متوسط زیان سالانه گزارش شده در س      
در نتیجـه   . حفاظـت از اطلاعـات؛ کـاری پیچیـده و پرهزینـه اسـت             .  بود 1999بیشتر از سال    

کار گیرند، بلکـه      ها نه تنها باید کنترل هایی را برای جلوگیری از مشکلات امنیتی به              شرکت

 
1 -  Regional Computer Intrusion Squads 
2 -  The Computer Fraud and Abuse Act 
3 -  Computer Emergency Response Team (CERT) 
4 -  Carnegie Mellon University 
5 -  Incident Handling Team 
6 -  Vulnerability Handling Team 
7 -  The Artifact Analysis Team 

 سازماندهی برای امنیت
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هـا و اختیـارات در        یتمـسئول با تعیـین    شکل سازماندهی شده انجام داده و         باید این کار را به    
).  را ببینیدAtlas and Young, 2002 و Talleur, 2001برای مثال  (سازمان، شروع کنند

: شود، باید توسط سه گروه از اجزاء سازمان پشتیبانی گـردد  کار گرفته می ای که به  هر برنامه 
  ). را ببینیدDoughty, 2003(ها فرایندافراد، فناوری و 

ز رویکردهایی که نسبت به سازماندهی برای امنیت وجود دارد، مشابه رویکـرد      یکی ا 
مدیریت کیفیت جامع است که به شناسایی اهمیت یک برنامۀ امنیتـی بـرای شـرکت کـه از                   

هـای اطلاعـاتی را    طریق آن بتوان تمامی مسائل مربوط به امنیت، شـامل حفاظـت از دارایـی      
 رویکـرد را بـا ذکـر شـش ویژگـی عمـده آن، بیـان                 ، ایـن  1دال. پـردازد   مـی  مدیریت نمود، 

  :کنند می

  . برنامه موردنظر، باید در راستای اهداف سازمانی باشد.راستایی هم •
  . در برنامۀ امنیتی، باید تمامی افراد سازمان مد نظر باشند.در سطح سازمان •
  . برنامه باید تمام مدت در حال اجرا باشد.مستمر •
ید؛ آماده و هوشیار باشید؛ اقدامات مبتکرانـه، پیـشگیرانه           منتظر مشکل نمان   .2فعال پیش •

  . و حفاظتی لازم را انجام دهید
 برنامه باید آزمایش و تأییـد شـود تـا از عملکـرد مناسـب آن، اطمینـان حاصـل             .تأیید •

  .گردد
 . و پاسخگویی باشدیتمسئول برنامه باید رسمی و همراه با اختیار، .رسمی •

مان کـه توسـط دال پیـشنهاد شـده اسـت را نـشان               یک مـدل امنیـت سـاز       4-15شکل  
توانند چنین ساختار جـامع امنیتـی     های بسیار بزرگ می     روشن است که تنها سازمان    . دهد  می

در ادامۀ این فصل، چندین مورد از اجزا و مفاهیم این شکل را بیان خـواهیم                . را داشته باشند  
 نکتـۀ . یت سـازمان، ارائـه داده اسـت       سازی امن    یک مطالعه موردی را برای پیاده      3دافتی. کرد

 امنیـت را برعهـده دارد؛ معـاون امنیـت           یتمـسئول اصلی در این مورد، نقش فردی است که         
)Robinson, 2003را ببینید .(  

  
 

1 -  Doll et al. (2003) 
2 -  Proactive 
3 -  Daughty (2003) 
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کنند و درک راه های مقابله با ایـن           اطلاعات را تهدید می     های    آگاهی از خطرهایی که سیستم    
حفاظـت از منـابع اطلاعـات، نـه         ).  را ببینیـد   sans.com و   cert.org(تهدیدات ضروری اسـت     

. انـد    فهرست شـده   4-15مشکلات اصلی حفاظت اطلاعات در جدول       . آسان است و نه ارزان    
دهی یـک سیـستم دفـاعی مناسـب، بـه          در رابطه با اهمیت این مسأله برای کل سازمان، سازمان         

معـاون فنـاوری   هـای هـر      لیـت دلیل اهمیتی که برای کـل سـازمان دارد، یکـی از مهمتـرین فعا              
بـه عبـارت دیگـر،      . کننـد    معقول و مدیرانی است که بر منابع اطلاعات، نظـارت مـی            اطلاعات

  ).، را ببینیدPooley, 2002 ( استتک افراد سازمان تک امنیت فناوری اطلاعات، وظیفۀ 
ه بـا   ک ـ) های دفـاعی    مکانیزم(هایی    حفاظت از منابع اطلاعات، اغلب با وارد کردن کنترل        

تـر مـشکلات،      های عمدی، شناسایی هرچـه سـریع        هدف پیشگیری از حوادث تصادفی، فعالیت     
تواننـد    ها می   کنترل. شود  می اند، انجام   ها و تصحیح مشکلات طراحی شده       بهبود و جبران آسیب   

 ).این، رویکـرد کـارایی اسـت   (افزار یکپارچه شوند    افزار و نرم    در مرحله توسعه سیستم با سخت     
نکتـۀ مهـم    . برداری از سیستم یا نگهداری آن، اضافه نمود         توان آنها را در زمان بهره        می همچنین

  .  ارزشی نداردجرُم، دفاع حادث شدنپس از . این است که تأکید دفاع، بر پیشگیری است

   4-15شکل 
ــا  ــت س ــه امنی ــ. زمانیبرنام : عـمنب
Doll et al., 2003.  

 کنترل و آگاهی
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  های حفاظت از منابع اطلاعات دشواری  4-15جدول 
  .تغییر هستندصدها تهدید بالقوه وجود دارند و دائماً نیز در حال  •
  .های مختلفی قرار گیرند منابع پردازشی، ممکن است در مکان •
  .کنند های اطلاعاتی هستند یا آنها را کنترل می افراد بسیاری مالک دارایی •
  .های کامپیوتری ممکن است خارج از سازمان باشند که حفاظت از آنها، دشوار است شبکه •
ها را بلافاصله پس از نصب، از دور خـارج     کنترل سرعت بالای تغییرات تکنولوژی، برخی از      •

  .، دائماً در حال ظهور هستند)ها برای مثال ویروس(تهدیدهای جدید . کند می
توان درس    بنابراین نمی . شوند  بسیاری از جرائم کامپیوتری، برای مدتی طولانی مشخص نمی         •

  .چندانی از تجربیات آموخت
  ها، دشوار و دست      امنیتی را زیر پا بگذارند زیرا این رویه        های  معمولاً افراد دوست دارند رویه     •

  .و پا گیرند
لذا ایـن امـر،     . شوند  گردند، اصلاً مجازات نمی     بسیاری از مجرمین کامپیوتری که دستگیر می       •

  .ای نخواهد داشت تأثیر بازدارنده
قیقـت،  در ح . برای ارتکاب جرائم کامپیوتری، داشتن حداقل دانش کامپیوتری کـافی اسـت            •

  .های نفوذ را به طور رایگان از طریق اینترنت، بیاموزند توانند روش افراد می
توانند هزینـه     ها نمی   بنابراین، اکثر سازمان  . هزینه پیشگیری از برخی مخاطرات، بسیار بالاست       •

  .حفاظت در برابر کلیه حوادث احتمالی را تقبل کنند
ای صورت گیرد، بـسیار مـشکل          قبل از اینکه حمله    ها،   فایده برای کنترل   -انجام تحلیل هزینه     •

  .باشد است زیرا ارزیابی ارزش یک حمله فرضی، بسیار دشوار می

. ها، بایـد شـامل آگـاهی امنیتـی نیـز بـشود              یک سیستم دفاعی خوب، علاوه بر کنترل      
 و مـشکلات    جـرائم تمامی اعضای سـازمان، بایـد از تهدیـدات امنیتـی آگـاه بـوده و دائمـاً                   

مشاوران امنیتی، پیشنهاداتی را در ارتباط با چگونگی توسعۀ         . لی را در نظر داشته باشند     احتما
 ، در1تـالیور ). ، را ببینیـد Wiederkehr, 2003برای مثال،  (کنند هایی، ارائه می چنین برنامه

  .دهد این رابطه، آموزش آگاهی را پیشنهاد می
. عی زیـادی نیـز موجـود هـستند        هـای دفـا     دیدات امنیتـی، مکـانیزم    ـوع ته ـ ـبه دلیل تن ـ  

افـزار،    ، نـرم    ها با هدف حفاظت از کلیه اجزاء یـک سیـستم اطلاعـات، بـه ویـژه داده                   کنترل
 

1 -  Talleur (2001) 
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هـای دفـاعی      در بخـش بعـدی، بـه مهمتـرین راهبـرد          . اند  ها طراحی شده    افزار و شبکه    سخت
  .خواهیم پرداخت

 فایـده بـستگی     -ه  های خاص، به هدف و نـسبت هزین ـ         گزینش یک راهبرد تدافعی و کنترل     
  : عبارتند ازهای دفاعی راهبرداهداف اصلی . دارد

تواننـد مـانع      اند، می   هایی که به طور مناسب طراحی شده         کنترل .پیشگیری و بازداشتن   .1
ایجاد مشکل شوند، مجرمین را از حمله به سیستم باز دارند و مهمتر از آن اینکـه مـانع       

ازدارندگی، اختصاصاً زمانی اهمیت دارند پیشگیری و ب. مجاز شوندغیردسترسی افراد 
  ). را ببینیدScalet, 2003(که احتمال آسیب بالا باشد 

پذیر و معقـول       شاید به لحاظ اقتصادی پیشگیری از تمامی مخاطرات، امکان         .شناسایی .2
هرچقـدر  . پذیرنـد   های حفاظت نشده نسبت به حملات آسـیب         بنابراین، سیستم . نباشد

هـای کمتـری وارد       تر اسـت و آسـیب       شود، مبارزه با آن آسان     تر شناسایی   حمله سریع 
تـوان شناسـایی را    افزارهای ویژۀ تشخیص، با حـداقل هزینـه مـی    با کمک نرم. کند  می

 .انجام داد

دامنـۀ  ) محـدود کـردن   ( هدف این راهبرد، به حداقل رسـاندن         .محدود کردن آسیب   .3
ی مثال، بـه کمـک یـک        برا). کنترل آسیب (آسیب، در زمان بروز یک اختلال است        

 که تا زمان بازیابی کامل سیستم، آن را در حـالتی نیمـه     1مقاوم در برابر اختلال   سیستم  
اگر یک سیستم مقاوم در برابـر       . توان این کار را انجام داد       دارد، می   فعال سرپا نگه می   

 .عیب موجود نباشد، تعمیر سیستم باید به سرعت و احتمالاً بـا هزینـه بـالا انجـام شـود                  
بـرای مثـال   (شان به حالت اولیه هـستند   کاربران خواهان برگشت هرچه سریعتر سیستم    

Kelly, 2004را ببینید .( 

دیـده را بـا        یک برنامۀ بازیابی، چگونگی تعمیر یک سیستم اطلاعات آسـیب          .بازیابی .4
هـای بازیـابی سـریع، تعـویض          یکـی از روش   . کنـد   حداکثر سرعت ممکن تشریح می    

 ).را ببینید Kelly (2004)برای یک برنامۀ بازیابی،  (یر آنهاستقطعات، به جای تعم

 .تواند مانع وقوع مجدد مشکل گردد  اصلاح عوامل آسیب سیستم می.تصحیح .5

 
1 -  Fault Tolerant 

 : راهبرد تدافعی
 چگونه حفاظت کنیم؟
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 تمامی افراد سازمان بایـد از خطـرات و تهدیـدات آگـاه شـوند و از                  .آگاهی و تبعیت   .6
 .کلیه قوانین و قواعد امنیتی، تبعیت نمایند

اعی با هدف دستیابی به یک یا چند مورد از این اهـداف، ممکـن اسـت                  دف  هر راهبرد 
هـای دفـاعی بـه دو دسـتۀ اصـلی تقـسیم             در بحـث مـا، کنتـرل      . چندین کنترل را به کار بـرد      

 همان طور ها،    هر یک از این کنترل    . 2افزاری  های نرم   کنترل و   1های عمومی   کنترل: شوند  می
هـای   کنتـرل . مل چنـدین زیرمجموعـه هـستند     شده است، شا     نشان داده    5-15که در شکل    

. انـد    بدون درنظر گرفتن یک برنامه خاص، برای حفاظـت از سیـستم طراحـی شـده                عمومی
افزار و کنترل دسترسـی بـه مرکـز داده، مـستقل از نـوع برنامـه             برای مثال، حفاظت از سخت    

های خـاص     امههایی هستند که با هدف نگهبانی از برن         ، محافظ افزاری  های نرم   کنترل. است
هـای    هـای سیـستم     در دو بخش بعدی، انواع اصلی این دو گـروه از کنتـرل            . اند  طراحی شده 

  . اطلاعات را شرح خواهیم داد

 
1 -  General Controls 
2 -  Application Controls 

   5-15شکل
 .های دفاعی مهم کنترل
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هـای ارتبـاطی      ، کنتـرل    هـای امنیـت داده      هـای دسترسـی، کنتـرل       های فیزیکی، کنترل    کنترل
  .های عمومی هستند های اداری، انواع اصلی کنترل و کنترل) ها شبکه(

امنیت فیزیکی به حفاظت از تسهیلات و منابع کـامپیوتری، مربـوط            . های فیزیکی   کنترل
هـای فیزیکـی از قبیـل کامپیوترهـا، مراکـز داده،              این امر، شامل حفاظت از دارائـی      . شود  می
امنیت فیزیکی، اولین دیوار دفـاعی اسـت و   . باشد ها می  های راهنما و شبکه     افزار، دفترچه   نرم

تـرین حـوادث و       تـر اسـت و از سیـستم در مقابـل طبیعـی              ت آن، از همـه آسـان      معمولاً ساخ 
توانـد در     امنیت فیزیکـی مناسـب، مـی      . کند  همچنین برخی از تهدیدات انسانی محافظت می      

  :برگیرنده چندین کنترل باشد که عبارتند از

 .قابل اشتعال و ضدآب باشدغیربرای مثال، سایت باید . طراحی مناسب مرکز داده •

 .های الکترومغناطیسی افظت در برابر میدانمح •

پاش،  های مناسب پیشگیری، شناسایی و خاموش کردن آتش شامل سیستم آب     سیستم •
 1هـای اطفـاء حریـق گـاز هـالون           سیـستم . های آب و تسهیلات مناسب زهکـشی        پمپ
 . بهتری باشدراه حلتواند  می

 .ید آماده باشند که همیشه با2شونده های اضطراری پشتیبانی و خاموش باتری •

خـوبی کـار      های تهویۀ مطبوع که بـه درسـتی طراحـی و نگهـداری شـده و بـه                   سیستم •
 .کنند می

 .کنند یابی می های فیزیکی را رد های هشدار حساس به حرکت که مزاحمت سیستم •

های فیزیکی، نیاز به حفاظـت در برابـر سـرقت کامپیوترهـای سـیار                نمونۀ دیگر کنترل  
 تنها به دلیل از دست دادن کامپیوتر، بلکه بـه خـاطر از دسـت رفـتن                  چنین حفاظتی نه  . است
. اند   پیشنهاد شده  targus.comوسایل حفاظتی جالب و متنوعی توسط       . ها نیز مهم است     داده

  . را ببینیدPanko, 2004برای جزئیات بیشتر، 

مجاز کـاربران بـه قـسمتی از        غیرکنترل دسترسی، محدودیت دسترسی     . کنترل دسترسی 
تـرین دیـوار دفـاعی در برابـر           ایـن روش، اصـلی    . ک سیستم کامپیوتری یـا کـل آن اسـت         ی

 
1 -  Fire-enveloping Halon gas systems 
2 -  Shutoff and Backup Batteries 

 های عمومی کنترل
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داشـته  مجـوز   یک کاربر، برای دسترسی، ابتـدا بایـد         . مجاز و بیگانگان است   غیرهای    خودی
  . شودتأییدخواهد دسترسی پیدا کند، باید   کاربر میسپس، زمانی که. باشد

دسترسـی  ) 1 (: مرحلـه اسـت    3امل  دسترسی بـه یـک سیـستم کـامپیوتری، اصـولاً ش ـ           
دسترســی بــه یکــسری دســتورات، ) 3(، دسترســی بــه سیــستم) 2(، فیزیکــی بــه یــک پایانــه

افزار کنتـرل دسترسـی بـرای     نرم .های خاص در سیستم ها و داده ها، امتیازات، برنامه    تراکنش
ی هـا   های محلـی، وسـایل سـیار و شـبکه           های بزرگ، کامپیوترهای شخصی، شبکه      فریم مِین

هـای آتـش       از طریـق دیـواره     هـا   شـبکه کنترل دسترسی به    . مخابراتی، در بازار موجود است    
  . شود که بعداً به آنها خواهیم پرداخت انجام می

 تطبیـق   1شناسۀ کاربری منحصر به فرد    های دسترسی، هر کاربر معتبری را با یک           رویه
کـه آیـا کـاربران خواهـان       کننـد     آنها از طریق یک شیوۀ تأیید کاربر، مشخص می        . دهند  می

شناسـایی  . کنند یا خیر    دسترسی به سیستم کامپیوتری، واقعاً همان کسانی هستند که ادعا می          
  :پذیرد کاربر، توسط یکی از موارد ذیل صورت می

 .، مانند یک رمز عبورداند میچیزی که فقط کاربر آن را  •

 .2تون، مثلاً یک کارت هوشمند یا ژداردچیزی که فقط کاربر آن را  •

). چشم( کاربر است، مانند امضا، صدا، اثر انگشت یا اسکن شبکیه            متعلق به چیزی که    •
تواننـد فیزیولـوژیکی    شود که مـی    انجام می  3سنجی  های زیست   کنترلاین امر به وسیله     
 .و هزینه آنها بسیار پایین است)  را ببینیدAlga, 2002(یا رفتاری باشند 

وۀ خودکـار شناسـایی     ـیـک شی ـ   ،سـنجی   تـیـس کنترل ز . سنجی  تـهای زیس   کنترل
های بیومتریک،  اکثر سیستم. های فیزیولوژیکی یا رفتاری است هویت فرد، بر اساس ویژگی

. دهنـد  های شخصی افراد را با مشخصاتی که از قبل ذخیره شده، تطابق مـی               برخی از ویژگی  
آورد    را به وجود می    "یامتیاز قیاس "های فرد با نمونه از پیش تهیه شده، یک            مقایسه ویژگی 

. ی و از پیش ذخیره شده تا چه حد با هـم مطابقـت دارنـد               ـای واقع ـه  دهد، داده   ان می ـکه نش 
سـنجی    هـای زیـست     متداول تـرین کنتـرل    .  نشان داده شده است    6-15، در شکل    فراینداین  

  :عبارتند از

 
1 -  Unique User-Identifier (UID) 
2 -  Token  
3 -  Biometric 
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کـسی کـه از     برداری کـرده و آن را بـا ع           کامپیوتر، از چهرۀ شما عکس     .تصویر چهره  •
، این روش در تـشخیص      2002در سال   . کند  قبل از چهرۀ شما ذخیره شده، مقایسه می       

 .آمیز بود ها، موفقیت هویت کاربران در تمامی موارد بجز در مورد دوقلو

او ) اسـکن انگـشت   ( هر بار که کاربر اجازۀ دسترسی بخواهد، اثر انگشت           .اثر انگشت  •
در ). تـا او را شناسـایی کنـد   (شـود    از مقایسه مـی   ای حاوی اثر انگشت فرد مج       با نمونه 

افزاری را معرفی کرد، کـه اکنـون بخـشی از          ، مایکروسافت یک برنامۀ نرم    2001سال  
 را  1این برنامه به کاربران امکان استفاده از شناسایی اثـر انگـشت سـونی             . ویندوز است 

جهـز بـه سیـستم      هـای م    تاپ  ، ارسال لپ  2004تولیدکنندگان کامپیوتر در سال     . داد  می
مجـاز  غیراین وسایل، مانع دسترسـی      .  را آغاز کردند   2امنیتی صفحه لمسی اثر انگشت    

 ).  را ببینیدSynaptics.com(شوند  می

سنجی، مشابه سیستم اثر انگشت است بـا ایـن تفـاوت          این سیستم زیست   .3شکل دست  •
، عکـس    از دسـت کـاربر     ،دوربین تلویزیـون ماننـد    یک  ، به کمک    کننده  که شناسایی 

بـه صـورت    ) هـا   مانند طول و کلفتـی انگـشت      (های خاصی از دست       ویژگی. گیرد  می
 . شود الکترونیکی با اطلاعات ذخیره شده در کامپیوتر، مقایسه می

 
1 -  Sony’s fingerprint recognition device  
2 -  Fingerprint-Scanning touchpads  
3 -  Hand geometry 

 .شده توسط توربانرسم:منبع.نحوه کار سیستم بیومتریک 6-15شکل 



 

 

 مدیریت منابع اطلاعات و امنیت  15فصل  1174

کنـد     این فناوری از قسمت رنگی چشم برای شناسایی افراد، استفاده مـی            .اسکن عنبیه  •
)iriscan.com  ت که بسیار دقیق است، با فاصـله        در این روش بدون مزاحم    ).  را ببینید

 .نمایند از چشم عکسبرداری شده و آن را تحلیل می

 در این روش، چگونگی قرار گرفتن رگهـای خـونی شـبکیه در انتهـای                .اسکن شبکیه  •
 .گردد چشم اسکن گشته و با تصویر ذخیره شده شبکیه، مقایسه می

لاً ضبط شده، مقایـسه     در این روش، صدای کاربر با الگوی صدایی که قب          .اسکن صدا  •
 .شود می

ایـن روش  . گـردد   امضاها با نمونۀ امضای معتبری که قبلاً تهیه شده، مقایسه می    .ءامضا •
 .  را تکمیل کند1 تصویر-تواند سیستم شناسایی کارت می

کنـد و    فشاری که فـرد بـه صـفحۀ کلیـد وارد مـی     .2های دینامیکی ضربۀ کلید  ویژگی •
 . شود ه مقایسه میسرعت آن با اطلاعات ذخیره شد

  . نیز وجود دارد3گرماسنجی چهرههای دیگری مانند  روش
افــزاری و  ســنجی اکنــون داخــل بــسیاری از محــصولات ســخت  هــای زیــست کنتــرل

بـرای بررسـی اجمـالی و مقایـسۀ         . انـد   افزاری کسب و کـار الکترونیکـی گنجانـده شـده            نرم
هــای  کنتــرل.  را ببینیــدAlga (2002) و Jain et al. (1999 and 2000) هــا، فنــاوری
در مواقع خاصی، دقیق نیستند و برخی افـراد،         : هایی نیز دارند    سنجی، قطعاً محدودیت    زیست

  ). را ببینیدCaulfield, 2002(کنند  آنها را تجاوز به حریم خصوصی، تلقی می

 تـصادفی یـا    هـا، بـه حفاظـت داده در برابـر افـشای           امنیت داده .  های امنیت داده    کنترل
. پـردازد   های غیرمجـاز، مـی      مدی آنها برای افراد غیرمجاز و یا در برابر تغییرات و تخریب           ع

های امنیتـی کنتـرل       های عامل، برنامه    ها، از طریق سیستم     سازی کارکردهای امنیت داده     پیاده
بازیـابی،   /های توصیه شده پـشتیبانی      پایگاه داده، رویه  / ، محصولات ارتباطی داده   4دسترسی
امنیـت داده، شـامل نکـات       . شـود   های کنترل خارجی انجام می      ای کاربردی، و رویه   ه  برنامه

  .  و تمامیت داده ها، کنترل دسترسی، ماهیت حیاتی داده محرمانگی داده: استزیر 

 
1 -  Photo-card ID system 
2 -  Keystroke dynamics 
3 -  Facial thermography 
4 -  Security access control programs 
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  :دو اصل اساسی باید در امنیت داده مد نظر قرار گیرد
ۀ خود به آنها نیـاز       صرفاً اطلاعاتی که کاربر برای انجام وظیف       .حداقل امتیاز دسترسی   •

 نیـز   "آنچـه لازم اسـت بدانـد      "این اصل، با عنـوان      . دارد، باید در اختیار او قرار گیرد      
 .شود شناخته می

کنـد، وظیفـۀ     زمانی که یک کاربر به اطلاعات حساس دسترسی پیدا می      .افشا حداقل •
 خـود،   او باید مطمئن شود تنها افرادی که برای کـار         . حفاظت آن را نیز بر عهده دارد      

، بـه آن دسترسـی پیـدا          به آن احتیاج دارند، در هنگام پـردازش، ذخیـره و انتقـال داده             
 . کنند می

  وضعیتی است که صرفاً تا زمانی که تغییر، تخریب یا از بـین رفـتن داده                1 تمامیت داده 
 بـرای     عمدی یـا تـصادفی اتفـاق نیفتـد، وجـود دارد و در واقـع حفاظـت از داده                    به صورت 
  . از آن استاستفاده

هـای داخلـی و    بـا افـزایش اسـتفاده از اینترنـت، شـبکه       . های ارتباطات و شـبکه      کنترل
، به  5-15در بخش   . شود  تر می   تجارت الکترونیکی، حفاظت از شبکه روز به روز پُر اهمیت         

  .تر این موضوع خواهیم پرداخت بررسی دقیق

 بحـث شـد، ماهیـت فنـی      هـای عمـومی کـه تـا اینجـا           اگر چه کنترل  . های اداری   کنترل
. پردازنـد   های مدیریتی به صدور رهنمودها و نظـارت بـر تبعیـت از آنهـا مـی                  داشتند، کنترل 

  .  آمده است5-15ها در جدول  هایی از این کنترل مثال

. کننـد   هـا را عمـومی تلقـی مـی            انواع متعدد دیگری از کنترل    . های عمومی   سایر کنترل 
  :هستندهایی از آنها به قرار زیر  نمونه

ای   نویسی، ممکن است مشکلات پُـر هزینـه         اشکال در برنامه   .نویسی  های برنامه   کنترل
هـای   هـا یـا دسـتورالعمل    توان به کارگیری الگوریتم از جمله دلایل آن می    . وجود آورد   را به 
هـا و مـدیریت نامناسـب پیکربنـدی یـا             دقتی، ناکافی بودن آزمون     نویسی نادرست، بی    برنامه
ها، در برگیرنده آموزش، تعیین اسـتانداردهایی   کنترل.ر مسائل امنیتی، را نام برد توجهی د   بی

  . باشند ، و اعمال استانداردهای مستندسازی می2برای آزمون و مدیریت پیکربندی
 

1 -  Data integrity 
2 -  Configuration Management 
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  های اداری ای از کنترل نمونه   5-15جدول 
 ت و حسابداریهای اطلاعا انتخاب، آموزش و نظارت مناسب بر کارکنان، به ویژه در سیستم •
  تقویت وفاداری نسبت به شرکت •
  های دیگر لغو سریع امتیازهای دسترسی کارکنان اخراجی، مستعفی یا منتقل شده به بخش •
  )مانند رمزهای عبور(های دسترسی  ای کنترل الزامی کردن تغییر دوره •
چنـین    متـر کـردن ممیـزی و ه ـ         جهت ساده (نویسی و مستندسازی      توسعه استانداردهای برنامه   •

  )برای استفاده از استانداردها به عنوان راهنمای کارکنان
  تأکید بر قیود امنیتی یا تضمین عدم شرارت برای کارکنان کلیدی •
هـای حـساس کـامپیوتری بـین تعـداد            یتمـسئول تفکیک وظایف، یا به عبارتی دیگـر تقـسیم           •

 تا بـدین ترتیـب احتمـال        پذیر باشد،   بیشتری از کارکنان، در حدی که از نظر اقتصادی امکان         
  های عمدی یا غیرعمدی، کاهش یابد آسیب

  ای تصادفی از سیستم های دوره انجام ممیزی •

 معمـولاً یکـی از عوامـل ایجـاد مـشکل            1های راهنما    دفترچه .سازی  های مستند   کنترل
نگـارش دقیـق،    . هستند، زیرا درک آنها دشوار است و یا ممکن است تاریخ گذشـته باشـند              

 سـازی   هـای مـستند     های مناسبی از کنتـرل       استانداردسازی و تست کردن، نمونه      کردنروز    به
ــروز مــشکلات    را مــی2عوامــل هوشــمند. مناســب هــستند ــه منظــور جلــوگیری از بُ تــوان ب

 .مستندسازی به کار گرفت

کننـد کـه سیـستم بـا      های توسعه سیستم، تضمین مـی   کنترل .های توسعۀ سیستم    کنترل
در این حالت، توسعه سیستم بایـد  . های مصوب، توسعه یافته است و رویهها  توجه به سیاست 

بنــدی، اقــدامات امنیتــی و نیازهــای مربــوط بــه   در راســتای بودجــه تخــصیص یافتــه، زمــان 
  . مستندسازی و کیفیت باشد

افزار، با هدف حفاظـت از تـسهیلات پردازشـی و             های عمومی بدون توجه به نوع نرم        کنترل
در عـین حـال،     . انـد   هـا، طراحـی شـده       هـا و شـبکه      افـزار، داده    فـزار، نـرم   ا  حفاظت از سـخت   

هـا را     بنـابراین کنتـرل   . کننـد   ها را حفاظت نمـی      هریک از برنامه  محتوای  های عمومی     کنترل  

 
1 -  Manuals  
2 -  Intelligent agents 

 افزاری های نرمکنترل
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و اغلب به   ) شوند  افزار می   یا به عبارت دیگر، جزئی از نرم      (دهند    ها قرار می    معمولاً در برنامه  
: توان به سه گروه اصـلی تقـسیم کـرد           ها را می    این کنترل . شوند  ته می عنوان قواعد تأیید نوش   

انـواع مختلفـی از   . هـای خروجـی   کنتـرل  و   هـای پـردازش داده      کنتـرل ،  هـای ورودی    کنترل
توان به کار بـرد و مـدیریت بایـد نـسبت بـه ترکیـب مناسـبی از               افزاری را می    های نرم   کنترل
  . گیری کند ها تصمیم  کنترل

، برای جلوگیری از تغییر یا از دست رفتن داده          1های ورودی   کنترل. ورودیهای    کنترل
. شود    ها بررسی می     داده  در این حالت، میزان دقت، کامل بودن و سازگاری        . اند  طراحی شده 

ورودی غلط، خروجی غلـط     "های ورودی، اهمیت فراوانی دارند و از بُروز وضعیت            کنترل
  :های ورودی عبارتنداز هایی از کنترل نمونه. دکنن  جلوگیری می2"به دنبال دارد

 بایـد   3مثلاً شماره تأمین اجتمـاعی    ( اقلام باید طول مشخصی داشته باشند        .کامل بودن  .1
  .ها باید شامل نام خیابان، شهر، ایالت و کدپستی شوند آدرس).  رقم داشته باشد9

 الی بایـد حفـظ شـود      برای مثال، تو  . ها باید شکل استانداردی داشته باشند        قالب .قالب .2
 ).آید مثلاً کد پستی بعد از آدرس می(

بـرای مثـال، دامنـه کدپـستی        . ها در یک دامنه خاص قابل قبول هستند          تنها داده  .دامنه .3
 بیـشتر باشـد و      120توانـد مـثلاً از         است و سن یـک انـسان نمـی         99999 و   00000بین  

 .کند  دلار تجاور نمی50حقوق ساعتی در سازمان، از 

انـد، بایـد بـا هـم سـازگار            آوری شـده     یا چند منبع جمـع     2هایی که از       داده .یسازگار .4
 . توانند باردار باشند های سوابق پزشکی، مردها نمی برای مثال، در داده. باشند

هـای مـورد      کننـد کـه داده      ، تـضمین مـی    4هـای پردازشـی     کنتـرل . های پردازشی   کنترل
هـا تنهـا      این برنامه . شوند  درستی اجرا می    ها به  پردازش، کامل، معتبر و صحیح هستند و برنامه       

هـا یـا تـسهیلات خاصـی را داده و بـر اسـتفاده از                  به کاربران مجاز، امکان دسترسی به برنامه      
  .کنند کامپیوتر توسط افراد، نظارت می

 
1 -  Input controls 
2 -  Garbage-In, Garbage-Out 
3 -  Social Security number 
4 -  Processing controls 
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، صحت، اعتبـار، کامـل بـودن و سـازگاری           1های خروجی   کنترل. های خروجی   کنترل
کارکنـان ممیـزی و امنیتـی، بـا بررسـی ماهیـت             . کنند  ا تضمین می  نتیجه پردازش کامپیوتر ر   

های ممکن را بـرای حـل    ها و علل بُروز چنین معایبی، کنترل    های معمول در خروجی     اِشکال
کننـد کـه      هـای خروجـی تـضمین مـی         همچنـین، کنتـرل   . نماینـد   این مشکلات ارزیـابی مـی     

  . وند صرفاً به افراد مجاز فرستاده ش2ها محصولات و خروجی

  سیم های بی های داخلی و شبکه ایجاد امنیت در وب، شبکه 15-5

ــه در بخــش    ــوادث ک ــیب  3-15برخــی از ح ــه آس ــد، ب ــرح داده ش ــت و    ش ــذیری اینترن پ
در واقـع، هرچـه جهـان    ).  را ببینیـد Sivasailam et al., 2002(ها اشاره داشـت   سایت وب

ای اسـت     امنیت مـسابقه  . اشتشود، مشکلات امنیتی بیشتری خواهیم د        می 3بندی  بیشتر شبکه 
سازان در موضع قدرت نیستند، اعتبار        مادامی که قفل  . 5"ها  قفل شکن " و   4"سازان  قفل"میان  

  . آیندۀ اینترنت و کسب و کار الکترونیکی، در خطر است
به جای اینکه   (شوند    ها از یک کامپیوتر به کامپیوتر دیگر فرستاده می          در اینترنت، پیام  

ایـن امـر، کـار حفاظـت از شـبکه را دشـوار            ). شـبکۀ دیگـر ارسـال گردنـد       از یک شبکه به     
گـاه    شوند و کاربران شاید هـیچ       توانند از نقاط مختلف به شبکه وصل          کند، زیرا افراد می     می

تـوان بـه    بـرای درک دامنـه ایـن مـشکل، مـی     . ای ایجاد گـشته اسـت     متوجه نشوند که رخنه   
 منتشر شد و اعلام کرد که اگر از مرورگـر           2004ای اشاره کرد که در جولای سال          اطلاعیه

Internet Explorer استفاده کنید، نفوذگران قادر خواهند بود شماره حساب و رمز عبور 
 ژوئـن،   28بخـش اخبـار،      (ecommercetimes.comبرای جزئیات بیـشتر،     . شما را پیدا کنند   

ن مـورد اسـتفاده نفـوذگران       برای مشاهده فهرسـتی از فنـو      .  را ببینید  cert.orgو  ) 2004سال  
 شـرح داده شـد، فایـل بـرخط          3-15های وب، علاوه بر آنچه در بخش          برای حمله به برنامه   

W15.9  مباحـث  . دهـد   این فایل، اقدامات عمـده امنیتـی در اینترنـت را شـرح مـی              .  را ببینید
  . اند  توضیح داده شده5 و 4امنیتی مربوط به کسب و کار الکترونیکی، در فصول 

 
1 -  Output controls 
2 -  Output 
3 -  Networked 
4 -  Lock makers 
5 -  Lock pickers 
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 2ایمنـی مـرزی   :کنـد  اقدامات امنیتی اینترنتـی را بـه سـه لایـه تقـسیم مـی              ،1کانلِمک  
 7-15هـا، در شـکل        وط بـه ایـن لایـه      ـات مرب ـ ـجزئی. 4وزـدور مج ـص و   3دـتأیی،  )رسیـدست(
در ادامه این فصل، به طـور دقیـق بـه برخـی از ایـن مـوارد، خـواهیم                    . ان داده شده است   ـنش

محـصولات   برخـی  .را ببینیـد   پـانکو ر مورد سایر اقـدامات،      برای جزئیات بیشتر د   . پرداخت
 WebShieldبه عنـوان مثـال،      (شوند    تجاری، شامل هر سه لایۀ امنیتی در یک محصول می         

ـــمحــص ـــ محــصFirewall/VPN Appliance، 5کــافی کـول م ــ نـولی از سیم  و 6کتِ
Slewe and Hoogenboom, 2004را ببینید .(  

بـــسیاری بـــرای حفاظـــت از اینترنـــت، وجـــود  هـــای امنیتـــی  محـــصولات و روش
ــد ــوارد اصــلی آنهــا، خــواهیم     در بخــش. دارن ــه شــرح م ــه طــور خلاصــه ب هــای بعــدی، ب

  .پرداخت

شـود، کنتـرل      اهده مـی  ـ مـش  7-15ور کـه در شـکل        ط ـ  دف اصـلی ایمنـی مـرزی، همـان        ـه
 7ای آتـش  ه ـ  ای فراوانی در این زمینه، وجود دارند که ابتدا به دیواره          ـابزاره. دسترسی است 

  .پردازیم می

  

 
1 -  McConnell (2002) 
2 -  Border security 
3 -  Authentication 
4 -  Authorization 
5 -  McAfee 
6 -  Symantec 
7 -  Firewalls 

 ایمنی مرزی

 .)2002(کانلمک:منبع.نیت اینترنت معیارهای ام سه لایه 7-15شکل 
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حتی سیـستم پنتـاگون کـه یـک         . ای رو به گسترش است       پدیده 1نفوذ. های آتش   دیواره
 نفـوذ کـه بیـشتر آنهـا         250،000شـود، سـالانه بـا بـیش از            العاده ایمن تلقـی مـی       سیستم فوق 

 هشـود کـه مـسأل    گفتـه مـی  . (Los Angeles Times, 1998)اند، مواجه است  شناسایی نشده
نفـوذ، چنـان فعالیـت      . سالانه چندین میلیـارد دلار بـرای صـنعت آمریکـا، هزینـه دارد             نفوذ،  

هـای آتـش،      دیـواره . انـد    به آن اختصاص یافته    سایت  وب 80،000متداولی است که بیش از      
  ).  را ببینیدFadia, 2002(ترین روش مقابله با پدیدۀ نفوذ هستند  اقتصادی

 را  2هاست که سیاست کنترل دسترسی      از سیستم ای    ، یک سیستم یا مجموعه     آتش  دیواره
این سیستم، معمولاً به عنوان سدی بین شبکه ایمن داخلی شرکت           . کند  بین دو شبکه، اعِمال می    

  .شود شود ایمن نیست، به کار گرفته می های داخلی و اینترنت، که فرض می یا سایر شبکه
های کنترل    جرای سیاست های آتش برای ا     های آمریکایی، از دیواره      درصد شرکت  98

هـای   دیـواره آتـش، از دسـتورالعمل   . (Gordon et al., 2004)کننـد   دسترسی اسـتفاده مـی  
در نتیجه، یـک دیـوارۀ آتـش        . کند  می بندند، پیروی   کنند یا می    قاطعی که راه عبور را باز می      

ممکـن اسـت، در یـک سیـستم         . شـود   موفق با قواعد معینی دربارۀ اجازۀ عبـور، طراحـی مـی           
  . اطلاعات، چندین دیوارۀ آتش وجود داشته باشد

وان جـایی بـرای ذخیـرۀ اطلاعـات عمـومی نیـز             ـتـوان بـه عن ـ      ش را می  ـهای آت   دیواره
هـای    کننـدگان ممکـن اسـت اجـازۀ ورود بـه شـبکه              در عین حال کـه بازدیـد      . استفاده نمود 

حـصولات و  تواننـد اطلاعـات مـورد نیـاز خـود را در مـورد م               شرکت را نداشته باشـند، مـی      
.  را دانلـود کننـد و غیـره        3افزارهـای تعمیـر ایـراد       هـا و نـرم      خدمات بـه دسـت آورنـد، فایـل        

هـایی شـوند کـه بـه          تواننـد مـانع ویـروس       ش، اگرچه بسیار مفید هستند، نمی     ـهای آت   دیواره
هـای الکترونیکـی،    تـان شـدن در پیوسـت پـس   ـ با پنه ـها غالباً   ویروس. نمایند  شبکه نفوذ می  

هـای آتـش،    برای اطلاعات بیشتر در مورد دیـواره     . های آتش عبور کنند     د از دیواره  توانن  می
Panko, 2004را ببینید  .  

 120،000، بـیش از     2004که در سال    (های بسیاری وجود دارند       ویروس . ویروس  کنترل
بــه گــزارش  (4المللــی امنیــت کــامپیوتر و بــه گــزارش انجمــن بــین) نـوع آن، شناســایی شــد 

 
1 -  Hacking 
2 -  Access-control policy 
3 -  Bug-fixes 
4 -  International Computer Security Association 
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statonline, 2003( اکنـون سـؤال ایـن    . یابـد   درصد افزایش مـی 30، این رقم سالانه حدود
تواننـد انجـام    ها، چه کارهایی مـی  ها برای حفاظت از خود در برابر ویروس   است که سازمان  

. هــا بیــان شــده اســت  برخــی از ایــن روش ،Zenkin (2001) و 6-15دهنــد؟ در جــدول 
رود، اسـتفاده از       آمریکـایی بـه کـار مـی        هـای    درصد شرکت  99ترین روش که توسط       رایج
افـزار    البتـه، نـرم   ). symantec.comافزار شرکت     برای مثال، نرم  (افزار ضد ویروس است       نرم

کند که به کسی حملـه کـرده    هایی حفاظت می ، تنها سیستم را در برابر ویروس  ضد ویروس 
جدیـد در اولـین     هـای     حفاظـت در برابـر ویـروس      . های آنها، شـناخته شـده باشـد         و ویژگی 

  . شان، بسیار دشوار است حمله
نـشان داده    3-15تـر    نگاهی دقیق   که در  همان طور ها    بهترین راه برای مقابله با ویروس     

  .شده، داشتن یک برنامۀ جامع است

  ها محافظت در برابر ویروس   6-15جدول 
  اقدام متقابل   های ممکن ورود راه

 
 از دیوارهـای آتـش      ها بدون اینکه شناسـایی شـوند،        ویروس •

  .کنند عبور می
کاربر باید تمامی برنامـه و مـستندات دانلـود شـده را قبـل از        •

  .استفاده، بررسی کند
 گزیـده   سـکنی ویروس ممکن است بـر روی سِـرور شـبکه            •

  .باشد؛ همه کابران در خطر هستند
 روزانـه انجـام شـود؛ نـسخه         به صـورت  اسکن ویروس، باید     •

هـا را   یـه گـردد تـا بتـوان داده      پشتیبانی به صورت گسترده ته    
  .برگرداند؛ ممیزی دائم کارها

ــر؛      • ــرض خط ــی در مع ــرور محل ــستم س ــوده؛ سی ــی آل فلاپ
هایی که به اشتراک گذاشته شده یا بر روی سرور قـرار          فایل

  .ها را پخش کنند توانند ویروس شوند می داده می

هـا در داخـل         کننده ویروس برای آزمایش فلاپی      از آزمایش  •
  .استفاده کنیدشرکت، 

ها را مبادله     زیادی از داده  کاربران سیار یا از راه دور، مقادیر         •
  .کنند؛ خطر آلودگی، بالاتر است  میرسانیروز یا به

ها را قبل از بارگذاری و پس از دانلود، اسکن کنید؛ بـه               فایل •
  .دفعات نسخه پشتیبان تهیه نمایید

کننـده سـالم، اسـتفاده         یا ترمیم  1کننده  وعاز یک دیسک شر    •  .ویروس قبلاً ردیابی شده است •
  .نمایید

 
  .Nance (1996, updated 2003), p.171 برگرفته از :منبع

 
1 -  Starter disk  
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  تر نگاهی دقیق
  ها را به حداقل برسانیم های ناشی از ویروس چگونه آسیب 15-3

  

هـا، اقـدامات حداقل کردن آثار تخریبـی ویـروسبه منظور
  :پیشگیرانۀ زیر را انجام دهید

ایـن  . یک برنامـۀ ضـد ویـروس مناسـب نـصب کنیـد             .1
 نیــز 1ویــروس اِســکنرهای دروازههــا بــا عنــوان  برنامــه

 و McAffee VirusScan ماننـد (شـوند   شناخته مـی 
Norton AntiVirus.( 

.صورت هفتگی، دیسک سخت را اسکن کنید حداقل به  .2
 و 2ها، آنهـا را مـسدود   قبل از استفاده از فلاپی دیسک    .3

 .اسکن کنید
 . خود را مسدود کنید های برنامه کدیس .4
های خود، به طور کامـل و بـه دفعـات،             از تمامی داده   .5

 .نسخۀ پشتیبان تهیه کنید
ــه اعتمــاد   .6 بــه محتویــات کامپیوترهــای شخــصی بیگان

 .نکنید
، 3هـا   پیش از هماهنگ کردن یـا مـرتبط نمـودن فایـل            .7

 .ها را انجام دهید اسکن ویروس
هـا، تعیـین      وسسیاست مشخصی برای مبـارزه بـا ویـر         .8

 .نمایید
، ریـسک بیـشتری       هایی کـه در حملـۀ ویـروس         حوزه .9

 :ها عبارتند از این حوزه. دارند را شناسایی کنید
شـده بـرای      مثلاً زمان صـرف   (خسارات مستقیم     )الف

 ).ها بازیابی مجدد سیستم

کننـدگان، در     هـایی کـه مـشتریان و تـأمین          زیان  )ب  
ــل     ــستم، متحم ــتلال در سی ــاد اخ ــورت ایج ص

  .شوند می
دلیل کم توجهی کارمنـد شـما       خساراتی که به      )پ

در اثر ارسـال یـک ویـروس، بـه یـک شـخص              
 .شود ثالث وارد می

 :خسارات را با اقدامات زیر، به حداقل برسانید .10

هـــای دقیقـــی در ارتبـــاط بـــا     دســـتورالعمل  )الف
های پست الکترونیکی، برای کارکنـان        ویروس

کـی کـه    از خدمات پـست الکترونی    . صادر کنید 
کند،   می های الکترونیکی ورودی را اسکن      نامه

  ).yahoomailبرای مثال،  (استفاده نمایید
یــابی و کنتــرل آن، از  بــرای مــدیریت ویــروس  )ب

ــه ــده یــک ارائ ــی، کمــک  دهن  خــدمات اینترنت
بدین ترتیب، شما جدیـدترین فنـاوری       . بگیرید

 ارتکاب به جرم    کهرا در اختیار خواهید داشت      
ها مشکل کرده و ریـسک را بـه           یرا برای خود  

  .نمایید  خدمات، منتقل میدهنده ارائه
قراردادهایی را منعقد کنید که از شـما در برابـر             )پ

 متضرر  کنندگان  تأمین/ اقدامات قانونی مشتریان  
آن را بنـد    (هایتان حمایت کند      از خرابی سیستم  

  .)نامند نیز می4"قوه قهریه"
  

 
1 -  Gateway Virus Scanners  
2 -  Write-protect 
3 -  Laplinking or synchronizing  
4 -  “Force Majeure” clause  
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د کـه چگونـه     به کارکنـان خـود آمـوزش دهی ـ         )ت
هـای الکترونیکـی کـه بـه شـرکای            تمامی پست 

  .شوند، را اسکن کنند تان فرستاده می تجاری
 یـــک شـــرکت  (sans.org) 1اسِ اِن ایِ مؤســـسۀ اسِ .11

تعاونی آموزشـی تحقیقـاتی فنـاوری اطلاعـات بـرای           
این مؤسسه  . مدیران سیستم و کارشناسان امنیتی است     

ــیش از  ــضو دارد100،000بـــــ اسِ،  ناِ ایِ اسِ.  عـــــ
ــۀ     ــک حمل ــر ی ــنش در براب ــرای واک ــایی ب رهنموده

 :کند ویروسی ارائه می

ریزی کرده و فرمـی را       سیاستی را پایه   .آمادگی  )الف
طراحــی نماییــد کــه وقتــی ویروســی شناســایی 

  .گشت، دیگران نیز از آن آگاه شوند
آوری    شواهد مربوط به حمله را جمع      .شناسایی  )ب

مقامــات را در کــرده، آنهــا را تحلیــل نمــوده و 
  ).cert.orgبرای مثال در (جریان بگذارید 

 از سیـستم، نـسخه پـشتیبان تهیـه          .مهار و کنترل    )پ  
کنید تا شواهد را ثبت نمایید، رمزهای عبـور را          
تغییر دهیـد و ریـسک ادامـه عملیـات را تعیـین             

 .نمایید

علـت را شناسـایی کـرده و از بـین           . کنـی   ریشه  )ت
  .بود بخشیدببرید و کیفیت دفاع را به

  . سیستم را بازیابی و تصحیح نمایید.بازیابی  )ث
 گــزارش پیگیــری شــامل جزئیــاتی از .پیگیــری  )ج

 .اید، تهیه کنید آنچه آموخته

توانیــد اطلاعــات و گــاه    هــای زیــر مــی   از ســایت .12
 :افزارهای مجانی تهیه نمائید نرم

antivirus.com cert.org pgp.com  
symantec.com ncsa.com rsa.com  
mcafee.com iss.net tis.com  

شـکل  (از آنجا که حفاظت در برابر متوقف نمودن خدمات، دشـوار اسـت               .یافتن مهاجم 
در . هرچه اقـدامات مـشکوک، سـریعتر شناسـایی شـوند، بهتـر اسـت             ) ابتدای فصل را ببینید   

یـک  نزد(، در محل ورود اینترنت بـه شـبکه داخلـی            2یاب  نتیجه، بهتر است یک ابزار مهاجم     
هـدف، ردیـابی سـریع اسـت کـه بـا اسـتفاده از وسـایل                 . قرار داده شـود   ) یک دیوارۀ آتش  

 و Caddx Controls از شـرکت  Caddxبرای مثال، (توان به آن دست یافت  مختلفی می
IDS    از شرکت Cisco .(آمـاری یـا      یابی به کمک ابزارهـای مختلفـی ماننـد تحلیـل            مهاجم 
 روش مختلف را با هم مقایسه کـرده و مطـرح            10،  3یِرمَنبی. شود  های عصبی انجام می     شبکه
. ، مفیـدتر اسـت      ها در شناسایی انواع مختلـف مزاحمـت         نماید که کدامیک از این روش       می

  . را ببینیدacm.org و dshield.org ،sans.orgبرای جزئیات بیشتر، 

 
1 -  SANS 
2 -  Intrusion Detecting Device  
3 -  Biermann et al. (2001) 
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 6 کـه در     DoSپـس از حملـۀ      . حفاظت در برابر حملات متوقف نمودن خـدمات       
یک گروه ویـژه از     . ، شروع شد  راه حل  صورت گرفت، تلاش برای یافتن       2000ۀ سال   فوری

 شـکل گرفـت کـه شـامل فروشـندگان و      1"گروه ضربت مهندسی اینترنـت   "متخصصان در   
هایی را برای واکـنش   این گروه، رویه. شد که مورد حمله قرار گرفته بودند  هایی می   شرکت

یکی از رویکردهـای پیـشنهادی، شناسـایی بلادرنـگ          . هایی ایجاد نمود    در برابر چنین حمله   
   ). شبکهیها به عنوان مثال به کمک شناسایی جریان داده(مهاجم بود 

تـوان بـه شـکل دسـتی یـا            تحقیق برای یافتن مهـاجمین را مـی        .ردیابی خودکار حمله  
شود که مسئول یک حمله ویروسی،        به سیستمی گفته می    2ردیابی حمله . خودکار انجام داد  

DoS   برای مثال، سیستم مذکور، کامپیوتری که میزبـان        . کند  ها را شناسایی می      یا سایر حمله
مهـاجمین معمـولاً در تلاشـند هویـت خـود را پنهـان       . کند مهاجم بوده است را شناسایی می     

هـا کـه      ماننـد زامبـی   (های مورداستفاده آنها،      کند بر روش    ردیابی خودکار تلاش می   . نمایند
)  را ببینیـد Panko, 2004 نادرسـت؛  IPده شد و با اسـتفاده از یـک آدرس   پیشتر توضیح دا

هـای ردیـابی خودکـار        کـارگیری برنامـه      بـه  3با این حال، طبق گفته لی و شـیلدز        . غلبه نماید 
تـوان   هایی را از لحاظ قانونی می مثلاً اینکه چه داده  (حمله، مسائل حقوقی را نیز در پی دارد         

  ). ردیابی کرد

آخرین روش عمده امنیت مرزی که در ایـن بخـش بـه             . زی خصوصی مجازی  سا  شبکه
 با استفاده از اینترنـت بـه انتقـال          VPNیک  .  است 4پردازیم، شبکه خصوصی مجازی     آن می 

اطلاعات در شرکتی که دارای چندین ساختمان است و در بین رقبای تجاری شناخته شـده                
، تأییـد و کنتـرل   5 ترکیبـی از کدگـذاری  کـارگیری  اما در عین حال بـا بـه       . پردازد  است، می 

ای خـصوصی     ، جایگزین خطوط اجـاره    VPN. دهد  دسترسی، امنیت اینترنت را افزایش می     
 که ارتبـاط مـستقیم بـا شـبکه محلـی شـرکت را فـراهم                 6سنتی یا سرور دسترسی از راه دور      

، بـا   7الوجیزبنـا بـه گـزارش پرامِثـوم تکن ـ        ).  را ببینیـد   4راهنمـای فنـاوری      (شود  می نماید،  می

 
1 -  Internet Engineering Task Force (IETF) 
2 -  Attack traceback 
3 -  Lee and Shields (2002) 
4 -  Virtual Private Network (VPN) 
5 -  Encryption 
6 -  Remote Access Server (RAS) 
7 -  Prometheum Technologies (2003) 

ســـایت  راهنماهـــای فنـــاوری در وب 
 .موجود است
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 50هـا بـیش از       که برای کارکنان از راه دور نیز قابل استفاده اسـت، هزینـه             VPNاستفاده از   
 درصـد نیـز   80 تـا  60تواند بـه     جویی می   در این حالت، میزان صرفه    (یابند    درصد کاهش می  

ــیله پروتکــل  ). برســد ــه وس ــل زدن ب ــتفاده از تون ــا اس ــانگی و  1ب ــذاری، محرم ــرای کدگ  ب
ــارچگی،  ــییکپ ــضمین م ــورد  . (McKinley, 2003)شــوند  ت ــشتر در م ــات بی ــرای جزئی ب

VPN ،هاGarfinkel (2002) ،Fadia (2002)و McKinley (2003)را ببینید .  

 هویت در حوزه اینترنت، از سیستم در برابر اقدامات اتصال تلفنـی غیرمجـاز حفاظـت                 تأیید
نمایند که کاربران   استفاده میها از یک راهبرد حفاظت دسترسی بسیاری از شرکت. کند می

 بـه شـبکه وارد      2کند با یک شمارۀ شناسـایی شخـصیِ از قبـل تعیـین شـده                مجاز را ملزم می   
این راهبرد معمولاً بـا اسـتفاده از یـک رمـز منحـصر بـه فـرد و تغییـر آن بـه دفعـات،                          . شوند
. کنـد   ید می  و رمز عبور را تأی     PINیک سیستم کنترل دسترسی ارتباطی،      . شود  تر می   مطمئن

های خـاص را       تلفن  های شماره   های امنیتی یک گام جلوتر هستند و تنها تماس          برخی سیستم 
  .گیرند سنجی را نیز در بر می های زیست های دسترسی، کنترل کنترل. پذیرند می

شـکل  (هدف اصلی تأییـد، اثبـات هویـت اسـت            شود؟  تأیید هویت چگونه انجام می    
هدف، شناسایی کاربر مجاز، تعیین کارهـایی کـه او اجـازه انجـام              در اینجا   ).  را ببینید  15-7

. زننـد   آنها را دارد و همچنین شناسایی کسانی است که خود را جـای فـرد دیگـری جـا مـی                    
توانند با اعطای مجوز ترکیب شوند تا به محض اینکه هویت فرد، تأیید               هایی می   چنین برنامه 
  . انجام آن است، محدود شوندهای او تنها به آنچه مجاز به  شد، فعالیت
فـرد یـا   ) 1 (:(Smith, 2002)هـای تأییـد، دارای پـنج عنـصر اصـلی هـستند        مـسیـست 

ویژگی خاصی که فرد یا گروه را از دیگـران متمـایز            ) 2 (گروهی که قرار است تأیید شود؛     
یـک  ) 5 (یک مکـانیزم تأییـد؛  ) 4 (کسی که مالک سیستم مورد استفاده است؛   ) 3 (کند؛  می
تأییـد شـده    ) گـروه (هـایی کـه فـرد         نیزم کنترل دسترسی بـرای محـدود کـردن فعالیـت          مکا
  .تواند ا نجام دهد می

رمز عبـور، پاسـخ     (داند    تری است و آنچه فرد می        سیستم قوی  3تأیید دو عاملی  سیستم  
. کنـد  ، ترکیـب مـی  ) سـنجی   هـای زیـست     ژتون، ویژگـی  (را با آنچه فرد دارد      ) به یک سؤال  

 
1 -  Protocol tunneling 
2 -  Personal Indentification Number (PIN) 
3 -  Two-Factor Authentication 

 تأیید هویت
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های خـاص    ورود به اتاق به منظور  است که    1ای از یک ژتون انفعالی      نمونهکارت دسترسی،   
 وسـایل الکترونیکـی     های فعال،   ژتون. گیرد  یا دسترسی به یک شبکه، مورد استفاده قرار می        

. کننـد   ، رمز عبور یکبار مصرفی را تعیـین مـی         PINهستند که پس از فعال شدن توسط یک         
دارای )  را ببینیـد PKI ،Panko, 2004(یـد عمـومی   هـای کل   باشید کـه سیـستم   توجه داشته

  .قابلیت تأیید هستند

هـا، غالبـاً      هـای مشخـصی بـرای افـراد یـا گـروه              به صدور مجوز انجام فعالیـت      اعطای مجوز 
سیستم امنیتی، پـس از اینکـه کـاربر را تأییـد      . شود  براساس هویت تأیید شده افراد، گفته می      

ایـن امـر معمـولاً بـا        . کنـد   دودۀ مجاز خود فعالیت می    کرد، باید مطمئن شود که وی در مح       
  . گیرد های مجاز او، صورت می های کاربر و مقایسۀ آنها با فهرست فعالیت نظارت بر فعالیت

  :های داخلی، عبارتند از های حفاظت از وب و شبکه سایر روش

رهم ریختـه   متن دیجیتالی را به متن یا اعداد غیرقابل خواندن و د           ،کدگذاری. کدگذاری
رمزگـذاری سـه هـدف را       . انـد   گـشایی   کند که به کمک دستور خاصی قابل رمـز          تبدیل می 
  : کند دنبال می

  ، )کند به شناسایی فرستنده و گیرندۀ مجاز، کمک می(شناسایی   )1(
  ، )شود مانع ایجاد تغییر در یک تراکنش یا پیغام می(کنترل   )2(
  . )گردد صی افراد میمانع نفوذ به حریم خصو(حریم خصوصی   )3(

ها و حـریم خـصوصی،        کدگذاری در تجارت الکترونیکی، برای حفاظت از پرداخت       
  .شود استفاده می

 است که توسـط اداره  2 های بسیار متداول، استاندارد کدگذاری داده یکی از الگوریتم 
ان افـزاری، امک ـ  در بسیاری از محـصولات نـرم     . استانداردهای ملی آمریکا، تعیین شده است     

در . گذاری شود تواند باعث بهبود کد   می3واقعیغیرتزریق داده . کُدگذاری نیز وجود دارد
هـای واقعـی ترکیـب        کنـد کـه بـا داده        این حالت، کامپیوتر، تعدادی دادۀ تصادفی ایجاد می       

  . سازد شوند و تشخیص داده واقعی را برای مهاجم، غیرممکن می می
 

1 -  Passive token 
2 -  Data Encryption Standard 
3 -  Traffic Padding  

 اعطای مجوز

 های حفاظت سایر روش
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 را بـرای    2های گواهی دیجیتالِ کدُگذاری شده      ستم و ویزا، سی   1اینـهای ورِی س    شرکت
دهد که بـدون ارائـه        ، به مشتریان این امکان را می        این سیستم . های اعتباری توسعه دادند     کارت

دارندگان کارت، یک نسخه دیجیتالی     . شمارۀ کارت اعتباری خود، به خرید اینترنتی بپردازند       
).  را ببینیـد 4فـصل  ( نـام دارد  3اعتباری مجازیکارت کنند که     از کارت اعتباری خود تهیه می     

ساین، اعتبار کـارت اعتبـاری خریـدار را تأییـد نمـوده و بـر ایـن اسـاس، گـواهی صـادر                ورِی
 بیـشتر در مـورد       بـرای بحـث   . بینند  حتی فروشندگان نیز شمارۀ کارت اعتباری را نمی       . کند  می

  . را ببینیدPanko (2004) و sra.co ،verisign.com ،Young (2003)کدُگذاری، 

. های محلی، رفع عیب اسـت         های دفاعی متداول در مورد شبکه       یکی از روش  . رفع مشکل 
 را  LAN قادر است تقریباً هرگونه عیـب ممکـن در کابـل             ،4آزماینده کابل برای مثال، یک    

 است که بـه کـاربران ایـن امکـان را             پروتکل تحلیلگروسیله دیگر محافظت،    . شناسایی کند 
اخیـراً  . های اطلاعاتی را در حـین انتقـال در شـبکه، بررسـی کننـد                د که محتوای بسته   ده  می

آوری شـده     هـای جمـع     کننـد کـه حجـم داده         استفاده مـی   ای  های خبره   سیستمان از   تحلیلگر
 LANها، خدمات رفع مشکل یکپارچۀ        برخی شرکت . نمایند  ان را تفسیر می   تحلیلگرتوسط  

  ). هوشمندتحلیلگر و یک یک آزماینده(دهند  را ارائه می

 بههایی که     ، کدگذاری یا هرگونه دستکاری داده     5امنیت انتقال داده  .  امنیت انتقال داده  
هـا و خـدمات        بـه محتـوای پیـام      " انتقـال داده  ". شـود    را شامل مـی    شوند  ها فرستاده می    شبکه

 اسـت   PGP6هـا،     های از امنیت انتقال داد      نمونه. شود  ارتباطی بین کاربران پراکنده، گفته می     
برای دریافت  (دهد که با هزینۀ کم، پیامی را خلق و کدگذاری نماید              که به کاربر اجازه می    

  ). را ببینیدpgp.comهای رایگان، به  افزار نرم

. توانند با تحت نظر گـرفتن مهـاجمین، آنهـا را در دام بیندازنـد      ها می   شرکت.  عسل  کهـشب
هـای    انـد کـه شـبیه سیـستم         ای طراحـی شـده      ند که به گونه   نام دار  7لـوزه عس ـکها،    هـاین تل 

 
1 -  VeriSign  
2 -  Encrypted digital certification systems 
3 -  Virtual Credit Card 
4 -  Cable tester 
5 -  Payload Security  
6 -  Pretty Good Privacy (PGP) 
7 -  Honeypot  
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 1 عـسل   شبکههای عسل،     ای از کوزه    کهـشب. ذب نمایند ـوذگران را ج  ـل کنند و نف   ـواقعی عم 
  .شود نامیده می

 محصولی را تولید کـرد     (snc-net.com) 2ورکز  شرکت سکیور نت  . مبارزه با نفوذگران  
ایده اصلی این شبکه ایـن اسـت        . رون شبکه که اختصاصاً یک شبکه عسل است؛ یک دام د        

وذگران را به سـمت خـود جـذب کنـد تـا مـشخص شـود از چـه ابزارهـایی اسـتفاده                        ـکه نف 
 و Piazza (2001)بـرای جزئیـات بیـشتر،    .  آنهـا را شناسـایی نمایـد    کنند و بسیار سـریع  می

honeynet.orgرا ببینید  .  

 ت شـود  ــ ـل اسـت، بایـد از آن محافظ       ــرنت متـص  ــ ـا بـه اینت   ـی شم ـ ـوتر شخـص  ــاگر کامپی 
(Luhn and Spanbauer, 2002) . ،افـزار ضـد ویـروس     هـایی نظیـر نـرم    راه حلبنابراین

بـا  (و یـک دیـواره آتـش شخـصی، ضـروری هـستند       ) Norton Antivirus 2002مانند (
توانیـد یـک دیـوارۀ آتـش مجـانی داشـته باشـید یـا بـا                    استفاده از مایکروسافت ویندوز مـی     

 ـ  دلار از محصولاتی نظیر دیواره آتش      50 تا   30خت  پردا بـرای  ). اسـتفاده کنیـد   کـافی    ک مَ
  . را ببینیدSullivan (2003)مطالعه اجمالی این مطلب، 

م ـکنیـد کـه فاقـد سیـست         اده مـی  ـ استف ـ 4 یـا دروازه   3ابـریـزل از یـک مـسی     ـاگر در من  
، محافظــت در برابــر بــه عــلاوه. حفاظــت داخلــی هــستند، بایــد امنیــت آن را تــأمین نمائیــد

افزارهای   شود که با نرم     های پنهانی گفته می      به برنامه  5زارـاف  انـنه. ها نیز لازم است   افزار  نهان
رنتی شما را ردیابی  ـارهای اینت ـها رفت   این برنامه . یابند  ال می ـکنید، انتق   ود می ـرایگانی که دانل  

ــی       ــرور بازاریــابی گــزارش م ــه یــک سِ ــرده و آنهــا را ب ــه. دنماینــ ک هــایی ماننــد   برنام
(pestcontrol.com) Pest Control و Spy Blocker (spyblocker-software.com) نیز 

ماننــد ( نیــاز داریــد 6در نهایــت، بــه یــک ابــزار ضــد هرزنامــه. تواننــد مفیــد واقــع شــوند مــی
SpamKiller, spamkiller.com .(  

 
1 -  Honeynet 
2 -  Secure Networks 
3 -  Router 
4 -  Gateway 
5 -  Stealthware 
6 -  Antispam 

 تأمین امنیت 
 کامپیوتر شخصی
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 بـرای مثـال   (، ترکیب شوند    افزاری  تواند در یک بسته نرم      تمامی ابزارهای مذکور، می   
Internet Security محصولی از McAFee یا Symantec.(  

اگرچه بـسیاری از    . های کابلی است    تر از سیستم    سیم بسیار مشکل    های بی   تأمین امنیت شبکه  
خطرات موجود در تجارت اینترنتی از طریق کامپیوتر رومیزی، از تجارت سیار بیشتر است،             

 مـورد بحـث   5ایـن موضـوع در فـصل      .  جدید خاص خود را دارد     تجارت سیار نیز خطرات   
تواننـد بـه       مـی  1به علاوه، اخیـراً مـشخص شـده اسـت کـه کُـدهای بدخواهانـه               . قرار گرفت 

هایی نظیـر تأییـد و کُدگـذاری،          تواند از کنترل    چنین کدی می  . سیم نفوذ کنند    های بی   شبکه
اولـین  ). Biery and Hager, 2001 و Ghosh and Swaminatha, 2001(عبور کنـد  
بـرای تهیـه بـسته      .  کشف شدند  2004های همراه، در تابستان       های مربوط به تلفن     بار ویروس 

 Symbal.com را در    2سـیم، مِبیـوس گـارد       هـای بـی     تجاری جامعی برای حفاظـت از شـبکه       
  . ببینید

چـه اقـدامات    . هـا، مـشخص شـد       ل، میزان اهمیـت امنیـت شـبکه بـرای سـازمان           ـدر این فص  
های امنیتی، کـاربرد بیـشتری دارنـد؟          شود؟ کدام فناوری    حفاظتی برای این منظور انجام می     

هـا از    درصد شرکت99، (Richardson, 2003)آی  بی اِف/ آی اسِ با توجه به گزارش سی
 91 درصـد از دیوارهـای آتـش،         98 درصـد از کنتـرل دسترسـی،         92ویروس،    افزار ضد     نرم

 درصـد از    69،  3های شناسایی ورود غیرمجـاز       درصد از سیستم   73درصد از امنیت فیزیکی،     
 درصـد از  47، 4 درصد از ورود بـه سیـستم کدگـذاری شـده    58های کُد گذاری شده،   فایل

سـنجی اسـتفاده      هـای زیـست      درصـد از کنتـرل     11رمزهای عبور قابل استفادۀ مجدد و تنهـا         
شـوند، برخـی دیگـر        م مـی  در حالی که برخـی از اقـدامات بـه طـور معمـول انجـا               . کنند  می

بـا ایـن    (سنجی، هنوز چنـدان متـداول نیـستند           های زیست   خصوصاً موارد جدید مانند کنترل    
در شـکل   . روز در حـال افـزایش اسـت         سنجی، روز بـه       های زیست   وجود، استفاده از کنترل   

صـورت نمـوداری نـشان      ه  های عمده دفاعی بر علیه مهاجمین، ب ـ         تمامی انواع مکانیزم   15-8
  .ه شده استداد

 
1 -  Malicious code 
2 -  MebiusGuard 
3 -  Intrusion detection 
4 -  Encrypted Login 

 تأمین امینت 
 سیم های بی شبکه

 چکیده مطالب
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، 1طبق نظر استراسمنَ. گونه هشداری رخ دهند    توانند به طور ناگهانی و بدون هیچ        حوادث می 
بنابراین، یک عنصر مهم در هر سیـستم        . گونه وقایع، آماده بودن است      بهترین راه مقابله با این    

نیـز   3حـوادث  طـرح بازیـابی پـس از       است که با عنـوان       2تمرار کسب و کار   طرح اس امنیتی،  

 
1 -  Strassman (1997) 
2 -  Business Continuity Plan (BCP) 
3 -  Disaster Recovery Plan 

هـــای  مکـــانیزم 8-15شـــکل 
 .گیری آنها  قرارمحل: دفاعی
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 برگشتن کسب و کار از یک حادثه عمده به حالـت عـادی          فراینداین طرح،   . شود  شناخته می 
تواند لطمات چـشمگیری را       تسهیلات پردازشی می  ) یا اکثر (خرابی همه   . کند  را مشخص می  

 بیمـه کامپیوترهـا و      ،ها  راین برای بسیاری از شرکت    بناب. در پی داشته باشد و بسیار جدی شود       
گیـری از حـوادث    کننـدۀ بازیـابی و پـیش    های اطلاعاتی بدون ارائـه یـک برنامـۀ قـانع       سیستم

ریـزی بحـران پـیش از وقـوع حادثـه،          واضح است کـه یـک برنامـه       . باشد  ناگهانی، دشوار می  
جامعیت طـرح  . (Gerber and Feldman, 2002)تواند خسارات وارده را حداقل کند  می

  . نشان داده شده است9-15 بازیابی کسب و کار، در شکل

ای از وقـایع اسـت کـه طـرح اسـتمرار کـسب و کـار را بـه              بازیابی پس از حوادث، زنجیـره     
موارد زیر، برخـی از نظریـات اصـلی در رابطـه بـا ایـن                . دهد  حفاظت و ترمیم آن، پیوند می     

  :باشند  میفرایند

مرار کسب و کار ادامه فعالیت سازمان، پس از وقـوع یـک حادثـه               هدف از طرح است    •
سازی این طـرح،       و مدیریت تولید باید در آماده      های اطلاعات    سیستم دپارتمان. است

هرگونه کارکردی در سازمان، باید دارای یـک برنامـه قابلیـت            . باشند  مشارکت داشته 
 . بازیابی معتبر باشد

 
 

ریزی استمرار  برنامه
 کسب و کار

 :منبع.امبیخدمات تداوم کسب و کار ارائه شده توسط آی 9-15شکل 
IBM, Business Continuity and Recovery Services, January 2000, produced in Hong Kong. Courtesy of IBM. 
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هر سازمان، بایـد    . رود  شمار می    به 1حفاظت دارایی ریزی برای بازیابی، بخشی از        برنامه •
ها در حیطـه کـارکردی مـدیران،     هایی را برای شناسایی و حفاظت از دارایی     یتمسئول

 . برای آنها تعیین کند

هـا از   ریزی ابتدا باید بر ترمیم وضعیت کسب و کار، در شرایطی که همه قابلیت        برنامه •
 .دست بروند، تمرکز داشته باشد

برای اثبات کارایی برنامه بازیابی، باید نوعی تحلیل احتمالات انجام شود تا نشان دهد               •
 ).  را ببینیدLam, 2002(روز است  که این برنامه، به

های بازیـابی آنهـا بایـد در طـرح،            تمام برنامه های ضرورتی باید مشخص شده و رویه         •
 . لحاظ شود

ای نوشته شود که حقیقتاً برای یک حادثـه، اثـربخش باشـد، نـه                د به گونه  این طرح بای   •
 . اینکه تنها ممیزان و بازرسان را راضی نماید

هایی از آن باید در اختیار تمـامی          این طرح باید در مکان امنی نگهداری گردد؛ نسخه         •
بـه  طـرح مـذکور بایـد       . مدیران کلیدی گذاشته شود، و یا در شبکه داخلی قرار گیرد          

 .ای نیز ممیزی شود صورت دوره

سـایر  .  را ببینیـد 4-15تـر    نگاهی دقیـق   ریزی استمرار کسب و کار،      برای مطالعه روش برنامه   
  وVolonino and Robinson (2004) ،Rothstein (2002)توانیـد در   هـا را مـی   روش

Luftman et al. (2004)ببینید .  
 بسیار پیچیـده باشـد و تکمیـل آن، ممکـن            تواند  ریزی بازیابی پس از حوادث، می       برنامه
  . افزار خاصی، این کار را سرعت بخشید توان با استفاده از نرم می. ها به طول بیانجامد است ماه

 2نسخه پـشتیبان  ها، تهیۀ     های جلوگیری از مشکل از دست دادن داده         ترین راه   یکی از منطقی  
 اقدامات مربوط به تهیه نسخه پـشتیبان      یک برنامۀ استمرار کسب و کار، شامل        . از آنها است  

های مهم، نسخۀ پـشتیبان تهیـه کننـد و آنهـا را بـه طـور                   ها باید از تمام فایل      سازمان. شود  می
. به علاوه، آنها باید، بازیابی سریع را نیز مـورد توجـه قـرار دهنـد               . جداگانه نگهداری نمایند  

امپیوتر یا مرکز داده نیـز نـسخه        توان از کل محتویات یک ک       برای استمرار کسب و کار، می     
  .حال نگاهی خواهیم داشت به این اقدامات. پشتیبان تهیه نمود

 
1 -  Asset Protection 
2 -  Back up 

 تهیه نسخه پشتیبان
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  تر نگاهی دقیق
  ریزی استمرار کسب و کار چگونگی انجام برنامه 15-4

  

ریـزی اسـتمرار      پیشنهادات بسیاری در مورد چگـونگی برنامـه       
ــود دارد  ــار وج ــسب و ک ــم. ک ــه 1لَ ــد چرخ ــک فراین  8ای   ی

  .دهد که در شکل زیر نشان شده است ای را پیشنهاد می مرحله
استی اتخاذ شود کـه در مرکـز        ـبرای این کار، باید سی    

طرح مـوردنظر بایـد     . ل این فرایند، قرار گیرد    ـامی مراح ـتم
بــا در نظــر گــرفتن حــالات ممکــن، در مــورد هــر یــک از  

مـثلاً خرابـی سیـستم،      (حوادث احتمالی نیز آزمـایش شـود        
ــ ــه اطـنف  ــوذ ب ــات، حم ــستیـلاع ــتلالات، از ). له تروری اخ
نظر تأثیرشان بر فناوری، اطلاعات و افراد، مورد تحلیل           نقطه

  .گیرند قرار می
هـا، بـسیار مهـم      BCPدر آخر، شناسایی نقاط ضـعف       

  :این موارد، عبارتند از. است

ها را پوشش  ممکن است تمام جنبه( ناقص BCPیک   •
  ).ندهد

قادر به ارائه راه حل     (د   نامناسب یا ناکارآم   BCPیک   •  
 ).مناسب نیست

مثلاً، زمان و بودجـه کـافی       ( غیرکاربردی   BCPیک   •
 ).ندارد

• BCP گیر و پُرهزینه است معمولاً وقت( افراطی.( 

• BCP           افـراد،  ( که با افراد در میان گذاشته نشده اسـت
توانند آن را پیدا کنند و از جزئیات          دانند کجا می    نمی

 ).آن، آگاه نیستند

بـه روشـنی تعریـف      (ن یک فرایند تعریف شـده       فقدا •
نشده است، زنجیرۀ وقـایع ضـروری بـه انـدازه کـافی             

 ).روشن نیست

• BCP    ممکن است روی کاغذ، خوب ( آزمایش نشده
به نظـر برسـد، امـا اطمینـانی نـسبت بـه عملکـرد آن،                

  ).وجود ندارد چرا که هرگز آزمایش نشده است

 
 

1 -  Lam (2002) 

:منبـع .  استمرار کسب و کار    طرح
Lam (2002), Fig.1. 
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• BCP   ست یـا اینکـه     نتیجه کار گروهی نی   ( ناهماهنگ
 ).تیم، هماهنگی لازم را ندارد

• BCP    ایـن طـرح، در گذشـته مناسـب         ( تاریخ گذشته
  ).بوده است، اما اکنون چطور؟

کس بـه ایـن فکـر         هیچ(بینانه بازیابی     فقدان تفکر واقع   • 
نکرده است که از ابتدا تا انتهای این برنامه، قرار است           

 ).چگونه انجام شود
  . را ببینیدLam (2002)برای جزئیات بیشتر، 

اگرچه همـه از اهمیـت تهیـه نـسخه پـشتیبان از             . های داده   تهیۀ نسخه پشتیبان از فایل    
، بـسیار  فراینـد زننـد، زیـرا ایـن     های داده مطلع هستند، بسیاری از انجام آن سـر بـاز مـی        فایل
رخـی  های مختلفی برای تسهیل این کار وجود دارند کـه ب            برنامه. بَر است   فرسا و زمان    طاقت

صولات  مح ـ Ontrack.comرای مثـال،    ب ـ(دهنـد     ها را نیز انجام می      از آنها کار بازیابی داده    
EasyRecovery و File repair  ــی ــه م ــاط، ارائ ــن ارتب ــد،   را در ای ، 10mega.comده

QuickSyncکند و   را عرضه میOfficerecovery.com نیز Office recoveryرا ارائه  
هـا بـه       بیشتر در مـورد چگـونگی جلـوگیری از حـذف داده            برای کسب اطلاعات  ). دهد  می

اقدامات لازم .  را مشاهده کنیدSpector (2002)های داده،  وسیلۀ تهیه نسخ پشتیبان از فایل
هـای    و شـبکه  1تواننـد اسـتفاده از مخـزن الحـاقی بـه شـبکه              جهت تهیـه نـسخه پـشتیبان، مـی        

  ).Hunton, 2002و  4راهنمای فناوری ( را نیز شامل شوند 2سازی ذخیره

 11جهت آماده بـودن بـرای حـوادثی نظیـر            .تهیۀ نسخه پشتیبان از مراکز کامپیوتری     
خـارجی امـاکن    فروشـندگان   .  برای سازمان لازم اسـت     3مکان پشتیبانی سپتامبر، داشتن یک    

  . سازند بندی کامل را فراهم می  امکان دسترسی به یک مرکز دادۀ پشتیبانی با پیکر4جانبی
در بعـد از     :های یک مکان جانبی، مثال زیر را درنظـر بگیریـد            درک اهمیت فعالیت  برای  

 کاملاً آماده 5فرانسیسکو، چارلز اسِکواب انَدکامپنی ، هنگام وقوع زلزلۀ سان1989 اکتبر 17ظهر 
نویـسان، مهندسـین و       برنامـه . در کمتر از چند دقیقه، برنامۀ بازیابی پس از حوادث فعال شد           . بود
 6ای بـه کارلـستات       اکتبر، با یک هواپیمای اجـاره      17های    ای کامپیوتری پشتیبانی تراکنش   ه  نوار

 
1 -  Network Attached Storage (NAS) 
2 -  Storage Area Networks (SAN) 
3 -  Backup Location 
4 -  Hot-site 
5 -  Charles Schwab and Company 
6 -  Carlstadt 
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ــع ــیواق ــدند 1 در نیوجرس ــل ش ــوادث    .  منتق ــس از ح ــابی پ ــز خــدمات بازی ــا، مرک در آنج
های عـادی خـود       فردای آن روز، شرکت فعالیت    .  یک مکان جانبی فراهم کرد     2کامدیسکو

گونـه سـازماندهی       هـیچ  3مُنـت گُمِـری سِـکیوریتیز     از سوی دیگر، شرکت     . را از سر گرفت   
 بـه جـای    اکتبر، روز بعد از زلزلـه، بازرگانـان ناچـار بودنـد              18در  . پشتیبانی خاصی نداشت  

مُنت گُمِری در عـرض یـک روز، درآمـدی          . کامپیوتر، از تلفن برای تجارت، استفاده کنند      
  .  هزار دلار را از دست داد500در حدود 

ی هستند که یک فضای اداری      ـ خارج 4محیط کار جانبی  تر، فروشندگان    هزینه  گزینه کم   
کننـد تـا در مواقـع اضـطراری،           کـشی را فـراهم مـی        بندی مخصوص، تهویه و سیم      خالی با کف  

  .شرکتی که دچار خسارت یا مشکل شده کامپیوترهای خود را به آنجا منتقل نماید
داد، اِمپـایِر بُلـوکِراس    تی انجام ریزی حوادث را به درس هایی که برنامه   یکی از شرکت  

  .  شرح داده شده است2-15فناوری اطلاعات در محیط کار  است که در 5اَندبلوشیلد
شـمار    حفاظت فیزیکی کامپیوتر بخش بسیار مهمی از یـک سیـستم امنیتـی جـامع، بـه                

 کـه اکنـون یکـی از      (کـامپیوتر      یکـی از تولیدکننـدگان بـزرگ اَبَـر         6کریِ ریـسرچِ  . آید  می
، یک طـرح امنیـت سـازمانی را مـورد اسـتفاده             ) است 7های فرعی سیلیکون گَرفیکز     شرکت

های شرکت به طور خودکار نظارت شده و به صورت مرکزی             قرار داد که در آن، کامپیوتر     
هـم وضـعیت طبیعـی و هـم اخـتلالات موجـود را               8نمایشگرهای گرافیکی . شدند  کنترل می 

 نمایش  9هایی بر روی تصاویر نقشه طبقات       ه صورت نشانه  ابزارهای کنترلی، ب  . دهند  نشان می 
بـرای مثـال، رنـگ سـبز بـه معنـی            (توانند رنگ عـوض کننـد         ها می   این نشانه . شوند  داده می 

هـا    ایـن نـشانه   ).  وجـود یـک اشـکال اسـت        دهنـده   وضعیت عادی است و رنگ قرمـز نـشان        
 در هنگام لـزوم نمـایش داده      های مربوط به اقدام اصلاحی،        پیام. توانند چشمک نیز بزنند     می
هـشدارها در کمتـر از یـک ثانیـه          . باشد   هشدار می  1000سیستم اعلان خطر، شامل     . شود  می

  . کنند حتی اپراتورهایی که در دور دست قرار دارند را نیز با خبر می
 

1 -  New Jersey 
2 -  Comdisco Disaster Recovery Service 
3 -  Montgomery Securities 
4 -  Cold-site 
5 -  Empire Blue Cross and Blue Shield 
6 -  Cray Research 
7 -  Silicone Graphics, Inc 
8 -  Graphic Display 
9 -  Floor-plan Graphics 
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  2-15 در محیط کار فناوری اطلاعات
   بُلوشیلد/  سپتامبر در امپایر بُلوکراس11بازیابی از حادثه 

  

7/4،(empireblue.com)اِمپــایِر بُلــوکراس اَنــد بُلوشــیلد
شـرقی ایـالات متحـده را تحـت           میلیون نفر از ساکنان شمال    

این شـرکت، یکـی از      . پوشش بیمۀ سلامت، قرار داده است     
 بـه   (bcbs.com) 1بلوشـید / ای انجمن بلـوکراس     شعب منطقه 

، شـرکت، یکـی از   2001سپتامبر سـال     11در  . آید  شمار می 
. را بـه خـود اختـصاص داد        2طبقات مرکـز تجـارت جهـانی      

های اطلاعاتی واقـع در محـل، شـامل مرکـز توسـعه               دارایی
 سرور  250تجارت الکترونیکی و شبکه سازمانی متشکل از        

 کارمند  9متأسفانه  . شد  و یک مرکز تماس مجهز به وب می       
ــستی، ج ــ2و  ــۀ تروری ــشاور در حمل ان خــود را از دســت  م

بیاییـد  . با این حال، عملیات شرکت، دچار وقفه نـشد        . دادند
  .ببینیم چرا

هـای خـود،      افزارها و برنامه    این شرکت، برای همه نرم    
نسخه پشتیبان و فضای اضافه در نظر گرفته و برای برقـراری          
ارتباط بین نیروی کار، مشتریان و شرکا، بیشتر کسب و کار          

چهـل برنامـه    .  اینترنـت مجهـز کـرده بـود        خود را به فناوری   
شرکت، روی شبکه داخلی آن قـرار دارنـد، مراکـز تمـاس             

ــه  و . کننـــد  تمـــاس را اداره مـــی50،000اینترنتـــی، روزانـ
ــتان  برنامـــه ــا و  هـــای اینترنتـــی، سیـــستم عظـــیم بیمارسـ هـ
دهندگان خدمات بهداشـتی درمـانی را بـه هـم مـرتبط               ارائه
 له تروریستی، یک متخصصبلافاصله پس از حم   .نمایندمی

، سـریعاً تـصمیم گرفـت       3 نیویورک -ارشد سرور در آلبانی     
که پروفایل کارکنان را به دفتـر شـرکت در آلبـانی، منتقـل              

این تصمیم باعث شـد کـار شـرکت متوقـف نـشود و               . کند
هـای کارمنـدان بـه صـورت       نیازی به تشکیل دوبارۀ پرونـده     

دفـاتر موقـت منتقـل      هنگامی که کارکنان، به     . دستی، نباشد 
شدند، هیچ مشکلی برای ورود به سیستم نداشـتند، درسـت           

  .اند مثل اینکه پشت میز خود در مرکز تجارت جهانی نشسته

ــکل      ــه در ش ــوادث، ک ــس از ح ــابی پ ــل بازی پروتک
. مشخص شده است، بدون کوچکترین مشکلی، عمل کـرد        

هایی که با مرکز پشتیبانی مـشتری در مرکـز تجـارت              تماس
گرفت، به مراکز واقع در آلبانی و لانگ           صورت می  جهانی
ســایت  دسترســی مــشتریان بــه وب. شــد  منتقــل مــی4آیلنــد

ای نشد؛ و تنها در عرض یک          وقفه گونه  هیچشرکت، دچار   
ــه،   500تــاپ و   لــپ500 ســرور، 150ســاعت پــس از حمل

ایستگاه کاری، سفارش داده شدند تا جایگزین تجهیزات از       
در . ن تجــارت جهــانی گردنــد  دســت رفتــه در ســاختما  

، مرکـز دادۀ اصـلی      5های خارج از ساختمان شـرکت       سایت
صدمه نخورده بود و نوارهای پشتیبانی، امکان بازیابی کامل         

شبکه خصوصی سازمان کـه از بـین   . ها را فراهم کردند   داده
رفته بود، به طور خودکار بازسازی شد و تمـامی اطلاعـات            

  . خارج از سایت منتقل شدندمورد نیاز به مرکز دادۀ اصلی
  

 
1 -  Blue Cross/ Blue Shield Association 
2 -  World Trade Center (WTC) 
3 -  Albany, New York 
4 -  Long Island 
5 -  Off-facility sites 
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این شرکت، عـلاوه بـر سـاخت اجـزاء اضـافی بـرای              
سیستم، به دفعات، سناریوهای حوادث مختلف را آزمـایش         

در . کنـد   چیز درست عمل مـی      کرده بود تا مطمئن شود همه     
نتیجه، شرکت و فناوری موجود در آن، برای مقابله بـا ایـن             

شـده    ۀ پـشتیبان تهیـه      چیـز، نـسخ     از همه . حادثه، آماده بودند  
بود، بدین ترتیـب، هنگـامی کـه سـرورها بازسـازی شـدند،          
تمامی اطلاعات، در دسترس بودند و با تـلاش بـدون وقفـه             

هـا در عـرض        نفره فناوری اطلاعات، تمامی برنامـه      300تیم  
سـه روز پـس از حملـه، یـک        . چند روز، مجدداً فعال شدند    
کنان را قادر   اندازی شد که کار     شبکه خصوصی مجازی راه   

  .ساخت کارهای خود را در منزل انجام دهند می

ــل، از      ــشتر از قب ــه، حتــی بی ــایِر، پــس از ایــن تجرب اِمپ
 دفتـر   5فناوری اینترنت برای برقراری ارتباط بـین کارکنـان          

ــتَن  اســتفاده کــرد و از کنفــرانس ویــدیویی 1موقــت در منَهَ
بـر     مبتنی های   و تلفن  3، ارائه اطلاعات از طریق وب     2اینترنتی

IP4بهره برد .  

  .Levin (2002) گردآوری شده از :منبع

 درباره فایـدۀ فنـاوری اینترنـت در    :برای بررسی بیشتر 
های    آن بر فناوری    مزیت. ریزی حوادث، تحقیق کنید     برنامه
تر چیست؟ به چه دلیل، هنگام یک حادثـه، افـراد از              قدیمی

  بیشترین اهمیت، برخوردارند؟

 
      

 
1 -  Manhattan 
2 -  Internet-based videoconferencing 
3 -  Webcasting 
4 -  IP-based phones 

 بازیابی پـس از حـوادثپروتکل
 .بلوکراس



 

 

 مدیریت منابع اطلاعات و امنیت  15فصل  1198

ریزی حـوادث      نشان داده شد، برنامه    W15.10طور که در مثالی در فایل برخط        همان  
بـرای آشـنایی بـا برخــی    . هـای اینترنتــی، از اهمیـت خاصـی برخـوردار اســت     بـرای سیـستم  

 را مطالعـه  Computers and Security (2000)های جالب توجه بازیابی، مقالۀ ویـژۀ   روش
ازش سیار و سایر ابتکارات، دسترسی سریع بـه تعـداد           ، پرد 1 بنا به نظر براسیل    ،در آخر . کنید

پـذیر نمـوده و وسـایل سـیار قادرنـد خـدمات را بـه         زیادی از افراد را در هـر مکـانی امکـان      
  . دهند سرعت، بازیابی کرده و از این طریق، صنعت استمرار کسب و کار را تغییر می

 متمرکـز   پیـشگیری أله  رویکردی است کـه بـر مـس        2اجتناب از حادثه   .اجتناب از حادثه  
از قبیل  (ایدۀ اصلی آن، به حداقل رساندن کاهش احتمال وقوع حوادث قابل اجتناب             . است
ای به    ها از وسیله    برای مثال، بسیاری از شرکت    . است) سوزی و سایر تهدیدهای انسانی      آتش

 آنهـا را    های قطع برق، برق مـورد نیـاز         گیرند که در زمان      بهره می  3تأمین بدون وقفه برق   نام  
  .کند تأمین می

  ممیزی و مدیریت ریسک: سازی امنیت پیاده 15-7

متمرکـزی کـه    غیرهـای بـزرگ و        ها در یک سازمان، به ویژه در شـرکت          سازی کنترل   پیاده
از بین مـسائل متعـدد      . باشد، کاری بسیار پیچیده است      های مدیریتی مشکل می     اِعمال کنترل 

هـای اطلاعـات      سیـستم : دهـیم    در اینجا شرح می    ها، سه مورد را     سازی کنترل   مطرح در پیاده  
هـای    ممیزی، تحلیل ریسک و روندهای امنیت فناوری اطلاعـات شـامل اسـتفاده از سیـستم               

  .پیشرفته هوشمند
کننـد، ایجـاد      های اطلاعات، به درستی کار مـی        ها برای اطمینان از اینکه سیستم       کنترل

 یـا هنگـامی کـه سیـستم در حـال اجـرا              توان در سیستم اصلی نصب کرد       آنها را می  . اند  شده
همچنـین لازم اسـت     . ها هرچند لازم است، اما کافی نیـست         نصب کنترل . است، اضافه نمود  

اند؟ آیـا   ها به طور مطلوب نصب شده آیا کنترل: که به سؤالاتی از این قبیل، پاسخ داده شود 
 امنیـت، رخ داده     اثربخش هستند؟ آیا عملکرد آنهـا قابـل اطمینـان اسـت؟ آیـا اختلالـی در                

است؟ اگر چنین است، چه اقداماتی برای جلوگیری از وقـوع مجـدد آن، لازم اسـت؟ ایـن                   

 
1 -  Brassil (2003) 
2 -  Disaster Avoidance 
3 -  Uninterrupted Power Supply (UPS) 
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این ناظران، وظیفۀ ممیـزی     . غرض، پاسخ داده شوند     سؤالات باید توسط ناظران مستقل و بی      
  ). را ببینیدStone and Marotta, 2003برای مثال (دهند  سیستم اطلاعات را انجام می

در ساختار سازمانی، این کلمـه معمـولاً بـه          . ، بخش مهمی از هر سیستم کنترل است       1ممیزی
هـای مـالی و حـسابداری شـرکت، اطـلاق             هـا و رویـه      ای گـزارش    دورهبررسـی    و آزمایش

در محـیط سیـستم     . دهنـد   این کار را متخصصین آموزش دیده ممیـزی، انجـام مـی           . شود  می
. ها در نظر گرفـت      ها یا حفاظت    ۀ دیگری از کنترل   توان به عنوان لای     اطلاعات، ممیزی را می   

، خـصوصاً بـرای کارکنـان داخلـی     (Wells, 2002) جـرائم ممیزی، یک عامل بازدارنده از 
هـای آمریکـایی،       درصـد شـرکت    82،  2گـوردن مطـابق گـزارش     . آیـد   سازمان، به شمار می   

  . دهند های امنیتی را انجام می ممیزی

 ممیـز  .داخلـی و خـارجی  : وجـود دارد ) و ممیـزی (میـز  دو نـوع م  . انواع ممیز و ممیزی
  .نیستهای اطلاعات  بخش سیستم معمولاً یکی از کارکنان شرکت است که عضو 3داخلی

هـا،    های ممیز داخلی، ورودی     این نوع ممیز، یافته   .  عضو سازمان نیست   ،4ممیز خارجی 
ممیـزی خـارجی    سـابقاً   . کنـد   های اطلاعـات را بررسـی مـی         های سیستم   پردازش و خروجی  

های اطلاعات، بخشی از ممیزی خارجی کلی بود که توسط یـک بنگـاه حـسابداری                  سیستم
هـای    ممیـزان رسـمی سیـستم     شد، اما اکنون این کار غالبـاً توسـط             انجام می  5عمومی رسمی 

  ). را ببینیدisaca.org(شود   انجام می6اطلاعات
 بنابراین فقـط نکـات ضـروری        .ای بسیار گسترده دارد     ممیزی فناوری اطلاعات، دامنه   

ــالقوه و کنتــرل . کنــیم آن را در اینجــا مطــرح مــی هــای  در ممیــزی بــه تمــامی مخــاطرات ب
تمرکز اصـلی ایـن نـوع ممیـزی بـر موضـوعاتی نظیـر               . شود    های اطلاعات، توجه می     سیستم

افـزاری،    هـای نـرم     هـا، برنامـه     های جدید، عملیات و نگهـداری، تمامیـت داده          توسعۀ سیستم 
،  ریـزی بازیـابی پـس از حـوادث، خریـد، بودجـه             یت و حریم خصوصی، آموزش، برنامه     امن

مخارج، بازیافت هزینه، مدیریت فروشندگان، مستندسازی، بیمه و ضمانت، کنترل هزینـه و             

 
1 -  Audit 
2 -  Gordon et al. (2004) 
3 -  Internal auditor 
4 -  External auditor 
5 -  Certified Public accounting 
6 -  Certified Information Systems Auditors (CISA) 

  ممیزی
 های اطلاعات سیستم
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های بـسیاری بـرای کمـک بـه ممیزهـا در انجـام وظایفـشان                  دستورالعمل. باشد  وری می   بهره
حـسابداران   ۀ رسـمی مؤسـس جـامعی اسـت کـه توسـط      راهنمای SAS No.55. وجود دارد

در اورلانـدو،    2مؤسـسه ممیـزان داخلـی     همچنـین   . ، ارائـه شـده اسـت      isaca.org و   1آمریکا
برای بحث در مورد مسائل جدید در ممیزی        (دستورالعملی را در این مورد تهیه کرده است         

  .) را ببینیدFrownfelter-Lohrke and Hunton, 2002 فناوری اطلاعات،
  :هایی از این دست را پاسخ گویند کنند پرسش بازرسان تلاش می

رلها ـهایی، تحـت پوشـش کنت ـ       های کافی در سیستم وجود دارد؟ چه حوزه         آیا کنترل 
  نیستند؟ 

  هایی لازم نیستند؟ چه کنترل
  اند؟ ها به درستی اجرا شده آیا کنترل
  کنند؟ سی میها اثربخش هستند؟ یعنی آیا خروجی سیستم را برر آیا کنترل

  آیا وظایف کارمندان به روشنی از هم متمایز شده است؟
  ها وجود دارد؟ هایی برای تضمین اِعمال کنترل  آیا رویه
دهـی و اقـدامات اصـلاحی و تـصحیح در هنگـام               هایی برای تضمین گزارش     آیا رویه 

  ها وجود دارد؟ تخطی از کنترل

های   تـها و سیاس    طرح: کنند عبارتند از    یموارد دیگری که ممیزان فناوری اطلاعات بررسی م       
، وجـود یـک برنامـۀ    (Von-Roessing, 2002)رار کـسب و کـار   ـرح استمـ و ط ت دادهـامنی

هـای   یتمـسئول راهبردی اطلاعات، عملکرد شـرکت بـرای تـضمین تبعیـت از قـوانین امنیتـی،            
لاعات سازمان، وجـود    ـت برنامۀ امنیت فناوری اط    ـابی، موفقی ـلاعات، ارزی ـاوری اط ـت فن ـامنی

  . های امنیتی دهی رخداد م گزارشـ آگاهی امنیتی و سیست یک برنامه
 3عملیـاتی  ممیـزی . رونـد   دو نوع ممیزی برای پاسخگویی به این سؤالات، به کار مـی           

ممیـزی  . کند یا خیـر     به درستی عمل می   های اطلاعات     بخش سیستم کند که آیا      مشخص می 
ها به طور مناسب اجرا شده و کافی هستند یا            ند که آیا کنترل   ک   مشخص می  4ها  اِعمال کنترل 

افـزاری در ارتبـاط       هـای نـرم     های عمومی و کنترل     به علاوه، ممیزی اختصاصاً با کنترل     . خیر
 

1 -  American Institute of Certified Public Accountants 
2 -  Institute of Internal Auditors 
3 -  Operational audit  
4 -  Compliance audit 
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بـرای آگـاهی از جزئیـات اجـرای ممیـزی، فایـل بـرخط        ).  را ببینیدSayana, 2002(است 
W15.11را ببینید .  

، ممیزی یک   1طبق نظر مورگان و ونگ     .رت الکترونیکی های وب و تجا     ممیزی سیستم 
ریـسک حقـوقی،   . های حقوقی اسـت  سایت، اقدام پیشگیرانه مناسبی برای مدیریت ریسک     وب

دلیـل محتـوای    هـای وب بـه   در هر سیستم فناوری اطلاعات، حائز اهمیت اسـت، امـا در سیـستم      
تواند افراد را برنجاند یا با قـوانین    میباشد، زیرا این محتوا       سایت از اهمیت بیشتری برخوردار می     

. ، در تعـارض باشـد     )برای مثـال، حفاظـت از حـریم خـصوصی         (مالکیت معنوی یا سایر قوانین،      
گیری،   ، سفارش سایت  وبتر است زیرا علاوه بر        ممیزی تجارت الکترونیکی، از این هم پیچیده      

).  را ببینیـد Blanco, 2002(شـوند  های پشتیبانی نیز باید ممیـزی   ها و کلیه سیستم انجام سفارش
  .  را ببینیدWoda (2002)برای اطلاعات بیشتر در مورد ممیزی فناوری اطلاعات، 

بررسـی  . آیـد   ارزیابی امنیت، بخشی از مدیریت ریسک، به شمار مـی         . ارزیابی امنیت 
های  یکی از راه. شود وضعیت امنیتی، معمولاً به عنوان قسمتی از یک ممیزی مالی، انجام می  
تــرین  یکــی از متــداول. ارزیــابی امنیــت شــرکت، مقایــسه وضــعیت آن بــا استانداردهاســت

ــه کــار   (ISO17799 و اصــلاحیه آن، BS7799اســتانداردها،  ــرای صــدور گــواهی ب کــه ب
هـا را بـا توجـه بـه انـدازه،       ، تفاوت بین نیازهـای امنیتـی سـازمان     ISO17799. است) رود  می

  . نماید های آن، مشخص می وابستگی به شبکه و سایر ویژگی
 به پنج سـطح،  BS7799پیشنهاد داد که از طریق تقسیم کلیه وظایف مذکور در        2هـتس

هـا در     ایـن مـدل بـه سـازمان       .  استانداردهای بالا اصلاح شـوند     ،3 ها  مدل بلوغ توانمندی  مانند  
  . کند شان، کمک می های امنیتی خود و همچنین شرکای تجاری ارزیابی فعالیت

) یـک شـرکت بـزرگ بیمـه در آمریکـا           (4ابی ریسک، نمونه ال استیت    ـی از ارزی  مثال
 را در ســایت ”COBIT and IT Governance Case Study: Allstate“اســت 

itgi.org, 2004هـا، تـصمیمات    رلـاوری اطلاعـات، کنت ـ ـزی فن ــونه، ممی ــایـن نم ـ ).  ببینید
 کامـل ارزیـابی امنیـت و ریـسک،          فراینـد . دهد  گذاری و همکاری را به هم ربط می         سرمایه
  . شرح داده شده استVolonino and Robinson (2004)توسط 

 
1 -  Morgan and Wong (1999) 
2 -  Tse (2004) 
3 -  Capability Maturing Model (CMM) 
4 -  Allstate  
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ابراین یـک برنامـۀ   ـبن ـ. ادی نیـست  ـدید ممکـن، اقتـص    ـرگونه ته ـاعی در برابر ه   ـآمادگی دف 
دها را  ـاد کنـد کـه طـی آن بتـوان تهدی ـ          ـی را ایج ـ  دـفراین ـات بایـد    ـاوری اطلاع ـ ـت فن ـامنی

پوشی از برخی دیگر یا ایجـاد   ت به آماده بودن برای بعضی از آنها، چشمارزیابی کرد و نسب   
آی  بـی   اِف/ آی  اسِ  بررسـی سـی   . گیـری نمـود     حفاظت کمتر در برابر موارد خاص، تـصمیم       

2004 (Gordan et al., 2004)ها، نوعی ارزیـابی اقتـصادی را    ازمانـر سـ نشان داد که اکث
رلی بـه شـرط     ـاقـدامات کنت ـ  ). ROIر  ـبیـشت (د  ـدهن ـ  ارج امنیتی خود انجام مـی     ـدر مورد مخ  

دیدها انجـام  ـن بـردن ته ـ ـش یـا از بی ـ ـاز بـه کاه ـ ـهـا و نی ـ     رلـۀ کنت ـ ـوازن بین هزین  ـود ت ـوج
 ـچنین تحلیلی اساساً یـک رویکـرد        . شود  می آیـد کـه بـه        شـمار مـی      بـه  1کـریـس  ریتـمدی

، Hiles, 2002(کند   میشناسایی تهدیدها و انتخاب اقدامات امنیتی مقرون به صرفه کمک
Volonino and Robinson, 2004 را ببینید2 و نمونه  .(  

هـای فعـال و هـم         توان برای سیستم     مدیریت ریسک را هم می     فرایندهای    اکثر فعالیت 
 بـه طـور خلاصـه       10-15این مـوارد در شـکل       . های در حال ساخت، انجام داد       برای سیستم 
تر از طرح راهبردی مدیریت ریـسک کـه توسـط             دقیقساختاری با جزئیات    . اند  آورده شده 

  . ، ارائه شده استW15.12 پیشنهاد گشته، در فایل برخط 2داوتی

  تـوان تحلیـل     ، مـی  DSSافـزاری     هـای نـرم      بـا اسـتفاده از بـسته       . مدیریت ریـسک    تحلیل
  :یک محاسبۀ ساده شده آن، در زیر عنوان شده است.  دادارتقاءمدیریت ریسک را 

 P1 × P2 × L= د انتظار خسارت مور

  :که در آن
P1 =  تخمینی مبتنی بر قضاوت(احتمال حمله(  
P2 =  تخمین مبتنی بر قضاوت(احتمال موفق بودن حمله(  
L = خسارت وارده در صورتی که حمله موفق باشد  

  :مثال
 L  ،10/0 = P2 ، 02/0 = P1 = 1،000،000دلار 

 :رابر است باآنگاه خسارت مورد انتظار این حمله بخصوص ب
  P1 × P2 ×L = 02/0 × 1/0 × 1،000،000 = 2000دلار 

 
1 -  Risk Management 
2 -  Doughty (2002) 

مدیریت ریسک و تحلیل 
  فایده-هزینه
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گی ـم، بـست  ـادگی سیـست  ـکن است بـه مـدت زمـان از کـار افت ـ           ـارت، مم ــزان خس ـمی
ــ(کننــد  افه مــیــــل، اضـز بــه ایــن تحلیـــان را نیـــی، زمـــبرخــ. دـه باشــــــداشت ال ـبــرای مث

Volonino and Robinson 2004را ببینید .(  
ــا هزینــۀ جلــوگیری از آن مقایــسه مــی ســپس خــ ارزش . شــود سارت مــورد انتظــار، ب

هـای پیچیـده، بـستگی دارد،     افزاری نه تنها به توانایی آنهـا در انجـام پـردازش          های نرم   برنامه
بنـدی    بلکه به توانایی آنها در ارائه یک چارچوب سیـستماتیک و سـاختار یافتـه بـرای رتبـه                  

  . ه استها نیز، وابست تهدیدها و کنترل

، 1زارت دفـاع آمریکـا    مرکـز ملـی امنیـت کـامپیوتر و         چه میزان امنیـت لازم اسـت؟      
هــا در  العمــل دولــت از ایــن دســتور. رهنمودهــایی را در مــورد ســطوح امنیتــی منتــشر نمــود

کـرد کـه در آن فروشـندگان بایـد سـطوح              های خود برای مناقـصه اسـتفاده مـی          درخواست
 سـایت   وب در   W15.13 این هفت سطح، در فایـل بـرخط          .خاصی از امنیت را اعمال نمایند     

 
1 -  The National Computer Security Center (NCSC) of the U.S. Department of Defense 

ینـد مـدیریتافر 10-15شـکل  
 .ریسک
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بسته به نیازهای امنیتـی پـروژه مـورد نظـر، فروشـندگان بایـد سـطح امنیتـی                   . اند  کتاب آمده 
تـوان نـوعی      گیری در مـورد میـزان امنیـت مـورد نیـاز را مـی                تصمیم. خاصی را داشته باشند   
بـرای  ).  را ببینیـد Gordon et al., 2004 و Kolodzinski, 2002(ضـمانت تلقـی نمـود    

  . را ببینیدVolonino and Robinson (2004) مباحثات بیشتر،

برای مثال، مـاجرای ویـروس   . اخیراً میزان توجه به کنترل و امنیت کامپیوتری افزایش یافته است  
قـرار   های کـامپیوتر    ها، تلویزیون و درگاه      در صدر اخبار روزنامه    2000 در میِ    1"دوستت دارم "

در سـال  . ها مورد توجه قـرار گرفتنـد   های جهانی نیز در رسانه پس از آن، دیگر ویروس . گرفت
. هـای کـامپیوتری، مبـارزه کردنـد     های مهم جهان، بـا ویـروس    درصد سازمان 98، حدود   2004

  .اند بسیاری از روندهای مهم امنیت فناوری اطلاعات، در این بخش شرح داده شده

آسـتانه  برای قابل اطمینان نمـودن سیـستم، بایـد از           . ها افزایش قابلیت اطمینان سیستم   
ها،   های اطلاعات، حتی در صورت خرابی برخی قسمت          استفاده کرد تا سیستم    2تحمل عیب 

ــه  ــد   ب ــه دهن ــود ادام ــار خ ــابلیتی را    . ک ــصی، ق ــای شخ ــازندگان کامپیوتره ــسیاری از س ب
ز یـک دیـسک ذخیـره       ها همزمـان بـر روی بـیش ا          اند که داده    درمحصولات خود قرار داده   

ها  به این ترتیب در صورت معیوب شدن یا مورد حمله قرار گرفتن یک دیسک، داده. شوند
های متعددی از کامپیوترهای شخصی دارای یـک بـاتری        مارک. هنوز قابل دسترسی هستند   

  . شود داخلی هستند که در صورت قطع برق، به طور خودکار فعال می
باشند کـه هـر        قطعه می  20،000  تا 10،000 ات، دارای های اطلاع   امروزه برخی سیستم  

ها ساعت بدون خرابی کار کنند، اما زمانی که در یک سیـستم               توانند میلیون   یک از آنها می   
طبـق  .  ساعت کار دچار خرابـی شـوند       100شوند، ممکن است تنها پس از         با هم ترکیب می   

 است هر چند دقیقه دچار      قطعه، ممکن  100،000 احتمالات ریاضی، یک سیستم متشکل از     
بنـابراین، بهبـود قابلیـت اطمینـان سیـستم،          . خرابی شود که این وضعیت، غیرقابل قبول است       

  . امری ضروری است

های کامپیوتری، آنها بـرای ادامـه         تر شدن سیستم    با پیچیده . کامپیوترهای خود درمانگر  
سطح پیچیـدگی، بـه سـرعت در        از آنجا که    . فعالیت خود، به مداخله بیشتر انسان، نیازمندند      

 
1 -  “I Love You” Bug 
2 -  Fault Tolerance 

امنیت فناوری اطلاعات 
 در قرن بیست و یکم
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، نیـاز بـه     ) را مـشاهده کنیـد     2ای در فـصل       بـرای مثـال، پـردازش گـره       (حال افزایش اسـت     
آل، اگر کامپیوترها     در حالت ایده  . یابد  ، روز به روز افزایش می     1 درمانگر  کامپیوترهای خود 

ح کننـد،   بتوانند خودشان قبل از خرابی سیستم، اشکالات را تشخیص داده و آنهـا را تـصحی               
  .شود بازیابی فوراً انجام می

 است که هـدف  3پردازش خودکارای با نام   اِم مشغول انجام پروژه     بی  ، آی 2به گفته وَن  
ایدۀ اصلی  . باشد  پذیری آنها می    آن، خودکفا کردن هرچه بیشتر کامپیوترها و کاهش آسیب        

ر خود درمانگر شناخته  اولین کامپیوت . این طرح، از سیستم ایمنی بدن انسان گرفته شده است         
  نام دارد که به یک اَبَرکامپیوتر عظیم با نـام بُلـو اِسـکای در مرکـز ملـی           4اِم، اِلیزا   بی  شده آی 

بـرای جزئیـات بیـشتر در ایـن مـورد           .  متصل شده اسـت    5مطالعات هواشناسی ایالات متحده   
Pescovitz (2002)نداشـته باشـید   ظـار  با این حال، از کامپیوتر شخصی خـود، انت .  را ببینید

این قابلیت، همچنان بسیار گران قیمت اسـت و تنهـا در مـورد              .  ترمیم کند  که خود را کاملاً   
  . رود های عظیم، به کار می سیستم

تشخیص تهـاجم در همـان      .  هنگام تهاجم   های هوشمند برای شناسایی زود        سیستم
 از اهمیـت بـسیاری   هـای مـالی،   بنـدی شـده و داده    ابتدا، به خصوص درمورد اطلاعات دسته     

. شـود   های عصبی، استفاده می     های خبره و شبکه     برای این منظور، از سیستم    . برخوردار است 
هـای محلـی و معمـاری         ، اختـصاصاً بـرای شـبکه      6شناسـایی تهـاجم    هـای   سیـستم برای مثال،   
هـای کـاربران را در    کرد، فعالیـت ـاین روی ـ.  مناسب هستند  7دهنده  سرویس/ گیرنده  سرویس
کنـد و     ه آنها در همان شـبکه مقایـسه مـی         ـهای گذشت   گاه کاری با پروفایل   ـکه ایست ـیک شب 

ایی ـاس ــهـدف از ایـن کـار، شن       . نمایـد   ل مـی  ـاهده شـده را تحلی ـ    ـهـای مـش     اوتـاهمیت تف 
اگر از یک سیستم مناسب امنیت اینترنتی، استفاده کنید، این سیـستم،         . ات امنیتی است  ـتخلف
  . د نمودواهـها را ردیابی خ اجمـته

ماننـد وزارت نیـرو و نیـروی دریـایی          (رویکرد ردیابی تهـاجم، در مؤسـسات دولتـی          

 
1 -  Self-healing computer 
2 -  Van (2003) 
3 -  Automatic computing 
4 -  Eliza 
5 -  National Center for Atmospheric Research in the U.S. 
6 -  Intrusion-detecting system 
7 -  Client/ server 
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ــالات متحــده ــسیاری   و شــرکت) ای ــزرگ ب ــای ب ــد(ه ، Rockwell International مانن
Citicorp   و Tracor (   این روش، مـوارد دیگـری را نیـز ماننـد تبعیـت از       . به کار رفته است

 دارنـد    تمایـل  افراد به نادیـده انگاشـتن الزامـات امنیتـی،         . دکن  های امنیتی، شناسایی می     رویه
 هـزار تخطـی     40 تـا    20برای مثال، در یک شـرکت بـزرگ هوافـضا در کالیفرنیـا، ماهانـه                (

  .کند این سیستم، چنین تخلفاتی را جهت انجام اصلاحات، شناسایی می). شد   میگزارش

ای هوشمند، برای بهبـود  ه سیستم. های هوشمند در ممیزی و شناسایی تقلب     سیستم
هـا را     های خبـره کنتـرل      برای مثال، سیستم  . روند   به کار می   های اطلاعات   سیستمکار ممیزی   

نماینــد، در حـالی کــه   هـای کــامپیوتری ابتـدایی را تحلیــل مـی    کننـد و سیــستم  ارزیـابی مــی 
 مثـال،   بـرای (روند    ها، به کار می     کاوی، برای شناسایی کلاهبرداری     های عصبی و داده     شبکه

Sheridan, 2002را ببینید .(  

های خبره، پردازش عصبی، تـشخیص صـوت و           سیستم. سنجی  هوش مصنوعی در زیست   
سنجی متعددی، مورد اسـتفاده       های زیست   های سیستم   توان برای ارتقاء قابلیت     منطق فازی را می   

ان را با استفاده از     ای ساخته که قادر است کاربر        ژاپن، موشواره  1برای مثال، فوجیتسوی  . قرار داد 
  .خطوط کف دستشان، شناسایی کرده و به این ترتیب، کاربران غیرمجاز را مشخص نماید

ریـزی    بینی عیب و برنامـه      یابی، پیش   ریزی عیب   های خبره برای برنامه     سیستم
هـای    توان برای تشخیص مشکلات ایجاد شده در سیـستم          های خبره را می     سیستم .حوادث

کاربر سؤالات سیستم خبره در مورد علائم مشکل را         .  راه حل به کار برد     کامپیوتری و ارائه  
. کنـد  سپس، سیستم خبره از دانش خود برای یافتن منشأ مشکل، اسـتفاده مـی    . دهد  پاسخ می 

یابی مناسب انجام شد، کـامپیوتر راه حلـی را بـرای بازیـابی، پیـشنهاد                  هنگامی که یک عیب   
ــی ــد م ــال، شــرکت اِگــزکِ  . کن ــرای مث ــستم(e-exec.co.uk) 2اِکــسپرسِب ــرۀ  ، سی هــای خب
کنـد کـه       را عرضـه مـی     3ریزی بازاریابی بازیابی کسب و کار مبتنی بـر شـبکه داخلـی              برنامه

 بـرای ارزیـابی     این برنامه، . باشد   می Self-Assessment بخشی از یک برنامۀ بزرگتر به نام      
  .رود کار می بهها و دیگر عوامل ریسک،  محیط یک شرکت از نظر امنیت، رویه

 
1 -  Fujitsu 
2 -  Exec Express 
3 -  Intranet-based business recovery Planning Expert Systems 
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توان برای حفاظـت از کامپیوترهـای         از فناوری کارت هوشمند می    . های هوشمند   کارت
هــایی در ایــن مــورد،  بــرای مطالعــه مثــال. هــای محلــی، اســتفاده نمــود شخــصی در شــبکه
cryptocard.com و hidcorp.comرا ببینید  .  

شـود     اخلاقـی بـسیاری مـی      های امنیتی، موجب طرح مسائل      اجرای برنامه . مسائل اخلاقی 
)Azari, 2003هـای   اول اینکه برخی مردم مخالف هرگونـه نظـارت بـر فعالیـت    ).  را ببینید

ها را تخطی از آزادی بیان و سایر حقوق           برخی نیز، استفاده از بعضی کنترل     . شخصی هستند 
مـلات   بر اساس مطالعۀ گارتنِر گروپ، عنوان کرده که حتی پـس از ح             1رِدا. دانند  مدنی می 

هـا، بـا وجـود یـک پایگـاه دادۀ              درصـد از آمریکـایی     26، تنها   2001 سپتامبر   11تروریستی  
سنجی را تجاوز به حـریم        های زیست   بسیاری، استفاده از کنترل   .  موافق هستند  2شناسایی ملی 

همـان  ،  3هـای ردیـابی خودکـار       در نهایت، استفاده از برنامـه     . کنند  خصوصی افراد، تلقی می   
اخلاقـی و یـا حتـی غیرقـانونی     غیرر توصیف شد، در برخی موارد ممکن است          که پیشت  طور

  . (Lee and Shields, 2002)باشد 
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هـای هوشـمند در مبـارزه بـا تروریـسم              و سیـستم   کاوی  ، به نقش داده   11 و   10های    در فصل 
بسیاری از . ی و جنگ اینترنتی داشتیم، نگاهی به تروریسم اینترنت3-15پرداختیم و در بخش    

تـوان بـرای مبـارزه بـا       مطـرح شـدند را مـی       6-15 تـا    4-15هـای     هایی که در بخـش      فناوری
کنند کـه     های متعددی استفاده می     ها از روش    تروریست. تروریسم نیز مورد استفاده قرار داد     

 جاسازی بمبی در یـک      برای مثال، (بسیاری از آنها هیچ ارتباطی با فناوری اطلاعات ندارند          
با ایـن حـال برخـی از اقـدامات آنهـا علیـه منـابع اطلاعـات اسـت یـا از فنـاوری                ). ساختمان

خوشـبختانه  . کننـد  ریزی اقدامات تروریستی یا انجام آن، اسـتفاده مـی    اطلاعات، برای برنامه  
یـشتر  کنـد کـه ب      اوری اطلاعات، ابزارهای متعددی را جهت مبارزه با تروریسم، ارائه مـی           ـفن

رونـد   هـا و اطلاعـات، بـه کـار مـی      آنها برای جذب، پردازش و تحلیل حجم وسیعی از داده       
  . نمایند هایی را برای واکنش، ارائه می و سپس توصیه) 10فصل (

 
1 -  Reda (2002) 
2 -  National ID Database  
3 -  Automated traceback Programs 
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  شوند های اطلاعات که برای مبارزه با تروریسم، مهم تلقی می برخی از فناوری  7-15جدول 
  شرح   فناوری اطلاعات

 
سـنجی از   سازی دوبُعدی و سه بُعدی، به کمک معیارهای مختلف زیـست            با استفاده از رویکردهای مدل      سنجی  زیستهای کنترل

یا افرادی کـه در لیـست مـشکوک         (چهره، کف پا، عنبیه، اثر انگشت و صوت، عوامل تروریستی           : قبیل
ون قرمـز، رادار و اَبَـر   از قیود حسی، هوش عاطفی، اشـعه مـاد   این روش. کند  را شناسایی می  ) قرار دارند 

  . نماید ها استفاده می طیف

مانند پردازش زبان طبیعی، هـوش مـصنوعی، یـادگیری ماشـین، شناسـایی         (از رویکردهای فنی متعددی       بندی دسته
) غیــر(هــای  بــرای اســتخراج معنــی و مفــاهیم کلیــدی از داده) الگــو، تحلیــل آمــاری، فنــون احتمــالات

بـه طـور خودکـار،      ) 2 و هستی شناسی   1رده بندی ( طریق یک مدل اطلاعاتی      بندی از   ساختاریافته و دسته  
  . کند استفاده می

سازگاری با بستر، سازگاری معنایی و نحوی و عملکرد درونی چندین نوع داده ذخیره شده در چنـدین                    پردازش پایگاه داده
یگـاه داده را تـضمین   هـای مـدیریت چنـدین پا    و درون سیستم) دیسک، نوری، نوار (سازی    رسانه ذخیره 

پذیر برای مدیریت عـدم حتمیـت و شـفافیت            افزار انعطاف   های مطلوب آن عبارتند از میان       جنبه. کند  می
ها، جُستار مرتبط زبانی برای کشف دانش و نظارت بر قابلیت گسترش و تأثیرگـذاری آن،                  موقعیت داده 

  .ون ساختارهای بد ها و ساختاردهی به داده تکامل طرح و مدیریت ابرداده

  شناسایی وقایع و 
  اعلام آنها

اطـلاع  ) ها یا برنامه(گیرد و بلافاصله بعد از شناسایی آن را به کاربران          وقایع ساده و پیچیده را زیرنظر می      
ریزی شود یا به صورت موردی، بـر مبنـای            های زمانی، برنامه    تواند براساس اولویت    نظارت، می . دهد  می

توانـد از طریـق اقـدامات     زمانی که یک واقعه شناسایی شـد، اعـلام آن مـی   . ددتقاضای کاربر اِعمال گر   
تغذیـه اطلاعـات بـه یـک        (تر    تا اقدامات پیچیده  ) فرستادن یک هشدار، صفحه یا نامه الکترونیکی      (ساده  

  . ، انجام گردد)سیستم تحلیلی

برداری از اطلاعات  بهره
  3جغرافیای فضایی

های   ها، داده   ، نقشه GPSهای مربوط به ارتفاع، مختصات         و فضایی، داده   ای  این فناوری، تصاویر ماهواره   
دهـد، ثبـت    کند، روی هم قرار مـی  های مختلف زمین و مرزهای جغرافیایی را ترکیب می جمعیتی، توده 

سازد تا نقشه جـامعی از کـل جهـان     نماید و با کیفیت بالا مصور می کند، جستجو، تحلیل و تفسیر می     می
  . آوردرا به وجود

 
1 -  Toxonomy 
2 -  Ontology 
3 -  Geospatial 
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  شوند های اطلاعات که برای مبارزه با تروریسم، مهم تلقی می برخی از فناوری  7-15جدول 
  شرح   فناوری اطلاعات

 
مدیریت و فیلترکردن 

  اطلاعات
سازی، تحلیل، گـردآوری،   سازی، بازیابی، استخراج، یکپارچه سازی، ذخیره آوری، تزریق، نمایه به جمع 

جستجوی همزمان هر   . پردازد  نمایش و توزیع اطلاعات دارای مفاهیم پیشرفته از انواع مختلف منابع، می           
بندی اقـلام مختلـف اطلاعـات، براسـاس ارتبـاط بـا               بندی و رده    دستهتعداد از منابع اطلاعاتی را همراه با        

دیدی کلی را در مورد موضوعات مختلف مرتبط با درخواسـت،           . کند  پذیر می   جستار انجام شده، امکان   
ارائه کرده و در عین حال، امکان مصورسازی پیوندهای معنایی مربـوط بـه اقـلام مختلـف اطلاعـات را                     

  .نماید فراهم می
کنـد کـه      زیرساخت جامعی را برای جـذب، مـدیریت و انتقـال دانـش و فراینـدهای کـاری فـراهم مـی                       اختزیرس

های کـاری و خـدمات وب را    های داده، جریان های قدیمی، پایگاه  افزاری سازمانی، سیستم    های نرم   بسته
ز خـدمات وب،    های مهـم در ایـن زمینـه، عبارتنـد ا            فناوری. دهند   پیوند می   در داخل و خارج از سازمان     

 و بـسترهای    PZPهای قابل گسترش مبتنـی بـر اجـزاء، فنـون              گرا، ماژول   ای خدمت   گره  مفاهیم پردازش 
  .سازی نت سیم، جاوا، مایکروسافت و پیاده های بی PDAمختلف از سرورهای سازمانی گرفته تا 

مدیریت دانش، توسعه 
  1محتوا

) از طریـق خـدمات وب     (لگوسـازی و آشـکارکردن      های مرتبط بـرای ا      استفاده از وب معنایی و فناوری     
  .تحلیلگرترجیحات شخصی، سرمایه فکری، دانش چندبعدی و درک ضمنی مسائل یک 

های قبلی با استفاده از رویکردهـای   های تروریستی آینده بر اساس نمونه    بینی رفتارها، وقایع و حمله      پیش  سازی پیشگویانه مدل
  .، هوش مصنوعی و فنون علوم رفتاریهای عصبی معتبر مختلف، شامل شبکه

های دقیق تلفیقی از آخرین موارد خبری با این اطمینان که کاربران یک موضوع را صرف          تولید خلاصه   منتشر کردن 
  .کنند ها یا مطالب خبری، فقط یک بار مشاهده می نظر از تعداد دفعات تکرار آن در داده

تطـابق کامـل بـا مـتن، تطـابق معنـایی،            (تـری     تـر و مفهـومی       کامل دهد جستجوهای   به کاربران اجازه می     جستجو
سـاختاریافته پراکنـده جغرافیـایی و بـا         ) غیـر (را در مخـازن اطلاعـات       ) شباهت، مطابقت جزئی یا دقیـق     

هرگونه مستندات موجود در سِـرورهای فایـل،        ( انجام دهند     های مختلف، داخل و خارج از سازمان        زبان
  ).های مدیریت مستندات، سرورهای وب های داده، سیستم  پایگاهافزار، های گروه سیستم

سازگاری معنایی، 
کننده  عبارات برطرف

  عدم تجانس

بندی و مفاهیم برای کلمات، عبارات و اختصارات، با استفاده از انـواع   برداری از هستی شناسی، رده    بهره
 از مفهوم کلمات در یک متن خاص،        ای که کاربر درک معمول و هماهنگی        ها به گونه    مختلفی از قالب  

  .های وب معنایی رفع عدم تجانس معنایی از طریق استفاده از فناوری. داشته باشد

 
1 -  Context Development 
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  شوند های اطلاعات که برای مبارزه با تروریسم، مهم تلقی می برخی از فناوری  7-15جدول 
  شرح   فناوری اطلاعات

 
کــاهش صـداهای نـامطلوب، بهبـود رنـگ و تمرکــز     (تحلیـل، شناسـایی، اسـتخراج و ارتقـاء دیجیتـالی        پردازش ویدئویی

های مورد نظر کاربر در قالب تصاویر   عالیترفتارها یا ف  ) تصاویر، افزایش وضوح در نواحی انتخاب شده      
  )های مشکوک مرتبط با تروریسم فعالیت(

انـدازهایی از اطلاعـات، نمودارهـای مبتنـی بـر زمـان و ابزارهـای داخلـی                  ارائه تصاویر گرافیکی، چـشم      مصورسازی
ان و محققین برای کشف، تمایز قائـل شـدن و مـصورسازی اطلاعـات               تحلیلگرکنکاو، جهت کمک به     

یا مشخص کـردن الگوهـا، روابـط و مـوارد      ) ها یا وقایع    ارتباط بین کلمات، مفاهیم، افراد، مکان     (مرتبط  
  .ها های بزرگ داده غیرطبیعی در مجموعه

هـا بـا اسـتفاده از فنـونی ماننـد       های فرایند کـاری مبتنـی بـر فعالیـت           های کاری بهینه و نقشه      ایجاد جریان   مدیریت جریان کاری
هـای چنـدین کـاربر بـه          مند هوش مصنوعی، با زیر نظر گرفتن، شناخت و ثبـت فعالیـت            موتورهای هوش 
  .های متعدد های چندگانه در بخش کمک برنامه

 
  .Popp et al. (2004) :منبع

ای  های اصلی فناوری اطلاعات که بـرای مبـارزه بـا تروریـسم، از اهمیـت ویـژه         حوزه
ابزارهـای همکـاری، تحلیـل و پـشتیبانی از     : (Popp et al., 2004)عبارتنـد از  برخوردارند

و ) کـاوی   ماننـد داده  (هـای خـارجی؛ ابزارهـای تحلیـل الگـو             تصمیم؛ تحلیل و ترجمه زبـان     
 مـورد بحـث قـرار       11 و   10هـای     بیـشتر ایـن مـوارد، در فـصل        . بینی  های پیش   ابزارهای مدل 

اطلاعات، ارائـه شـده   ، تصویری از این ابزارهای فناوری  W15.14در فایل برخط    . اند  گرفته
 7-15برخی ابزارهای دیگر، مانند مواردی که در این فصل بحث شـدند، در جـدول                . است

، Lawrence (2004) ،Yen (2004)بـرای اطلاعـات بیـشتر    . انـد  به طور خلاصه ذکر شده
Volonino and Robinson (2004) و Newell (2004)را ببینید  .  

  مباحث مدیریتی  
ایـن مـسأله بـه درجـۀ       ؟   به چه کسی باید گزارش دهـد       ی اطلاعات ها  سیستمدپارتمان   .1

اگـر .  و نقش معاون فناوری اطلاعات، بـستگی دارد        های اطلاعات   سیستمعدم تمرکز   
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 مجبور باشد به حـوزه کـارکردی خاصـی گـزارش دهـد،      های اطلاعات سیستمبخش  
 آن  هـای فنـاوری اطلاعـات بـه         ممکن است باعث تبعیض این بخش در ارائه اولویـت         

دهـی بخـش      گـزارش . حوزه کارکردی شـود کـه ایـن امـر قابـل قبـول نخواهـد بـود                 
 . به مدیرعامل، مناسب استهای اطلاعات سیستم

این سؤال بسیار حیاتی است و به نقش         ؟ نیاز دارد  معاون فناوری اطلاعات  کجا به یک     .2
ن یک  داد.  به عنوان یک مدیر ارشد در سازمان، ارتباط دارد         معاون فناوری اطلاعات  

هـای آن      و فعالیـت   های اطلاعات   بخش سیستم تواند به     عنوان بدون اختیارات لازم می    
 بـرای بـر عهـده گـرفتن         های اطلاعات   سیستمدرخواست از یک مدیر     . آسیب برساند 

، بـدون دادن اختیـارات لازم و عنـوان مناسـب،     معاون فناوری اطلاعات های      یتمسئول
 وابسته است،   تنی که شدیداً به فناوری اطلاعا     هر سازما . به همین اندازه مخرب است    

 . داشته باشدمعاون فناوری اطلاعاتباید یک 

ارتباط بـین    . هستند نه دشمنان آن    های اطلاعات   سیستم دوستان بخش    ،کاربران نهایی  .3
در گذشـته  . ، بـسیار حـساس اسـت   هـای اطلاعـات   سیـستم کاربران نهایی و دپارتمـان      

نـسبت بـه نیازهـای کـاربران نهـایی        هـای اطلاعـات        سیـستم  هـای   بسیاری از دپارتمـان   
این امر منجر به گرایش کاربران نهایی به استقلال از این بخـش شـد               . تفاوت بودند   بی

های موفق، جَوی     شرکت. ها تحمیل کرده و ناکارا است       که هزینه بالایی را به سازمان     
  . آورند از همکاری و دوستی را بین این دو گروه، به وجود می

تواند منجـر     ، می های اطلاعات    سیستم دهی دپارتمان   ارتباطات گزارش  .سائل اخلاقی م .4
 های اطلاعات   بخش سیستم برای مثال، اگر    . به ایجاد برخی رفتارهای غیراخلاقی شود     

به بخش مالی گزارش دهـد، بخـش مـالی بـه اطلاعـاتی در مـورد اشـخاص یـا سـایر                       
  . استفاده نماید آنها سوءکند که ممکن است از  ها دسترسی پیدا می بخش

هـا    هرچـه سـازمان    .ها، وجود داشته باشـد      وزهـهای امنیتی باید در تمامی ح       یتمسئول .5
هـای داخلـی اسـتفاده کننـد، مـسائل            ی و شـبکه   ـهای خارج ـ   کهـرنت، شب ـبیشتر از اینت  

داننـد در قبـال       مـی  انـکه کارکن ـان از این  ـاطمین. ودـد ب ـرح خواهن ـری مط ـی بیشت ـامنیت
گوست و نیاز به کنترل امنیتی را       ـه و پاسخ  ـ داشت یتمسئولی  ـ نوع اطلاعات چه کس    هر

ای از      دهـهـا، بخـش عم ـ      انـاری از سازم ـ  ـدر بـسی  . د، بسیار مهـم اسـت     ـنماین  درک می 
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هــای  ابراین، مــدیران حــوزهـبنــ. ایی اســتـلاعاتی در دســت کــاربران نهـــابع اطـــمنــ
وری اطلاعات و سـایر وظـایف مـدیریت         اـریت امنیت فن  ـکارکردی باید وظایف مدی   

  .دارایی را انجام دهند

 برای هر سازمانی مهم اسـت، بـه ویـژه اگـر، شـدیداً بـه                 1های آگاهی امنیتی    برنامه .6
باید در مقیاس شرکت بوده و توسط         هایی    چنین برنامه . فناوری اطلاعات، وابسته باشد   
امات امنیتی و حـصول اطمینـان       ، نظارت بر اقد     به علاوه . مدیران ارشد، پشتیبانی شوند   

. های مدیریتی، برای موفقیت هر برنامۀ امنیتی، ضروری است      نسبت به تبعیت از کنترل    
های مدیریتی، به معنای کار اضـافی اسـت کـه             برای بسیاری از مردم، پیروی از کنترل      

  .دهند آن را انجام ندهند ترجیح می

هـا بایـد      سـازمان  .ن، جـا بیفتـد    های اطلاعات، باید در فرهنـگ سـازما         ممیزی سیستم  .7
 را ممیزی کنند، نـه تنهـا بـه خـاطر اینکـه شـرکت بیمـه از آنهـا                     های اطلاعات   سیستم

جویی قابل توجهی را بـرای       تواند صرفه   درخواست کرده است، بلکه به دلیل اینکه می       
از سوی دیگر، ممیـزی بـیش از حـد، مقـرون بـه صـرفه                . شرکت، به دنبال داشته باشد    

  .نیست

هـای     در سـازمان   های اطلاعـات     سیستم دهی دپارتمان   سازمان .های چندملیتی   کتشر .8
دهند کـاملاً تمرکززدایـی       ها ترجیح می    برخی سازمان . چند ملیتی، بسیار پیچیده است    

داشته باشند یا های اطلاعات     سیستم کنند، بدین معنی که در هر کشور، یک دپارتمان        
سـایرین،  . باشـند هـای اطلاعـات        سیستم نحتی در یک کشور، دارای چندین دپارتما      

هـای دولتـی و       مـسائل قـانونی، محـدودیت     . پـسندند   یک ساختار کاملاً متمرکز را می     
، از جملـه عـواملی هـستند کـه میـزان            هـای اطلاعـات     سیستمتعداد کارکنان دپارتمان    
  .کنند تمرکززدایی را تعیین می

 ،(Gordon et al., 2004)آی  بی فاِ/ آی اسِ  مطابق بررسی سی.2 آکسلی-قانون سربیِنز . 9
ای را بـه ویـژه در حـوزه مـالی، خـدمات اشـتراک                 آکسلی تأثیر عمـده   -قانون سربینز 

 ). را ببینید2نمونه (عمومی و مخابرات بر فناوری اطلاعات دارد 

 
1 -  Security Awareness Programs 
2 -  Sarbanes-Oxley  
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  )آموزشی ابتدای فصل اشاره داردها به اهداف  شماره( مهمترین نکات فصل

 کـه در سراسـر سـازمان        آن دسته از منابع اطلاعـات       
پذیرنـد و     پراکنده هستند، در برابـر حمـلات آسـیب        
بنـابراین  . هماهنگ کردن و کنترل آنها دشوار است      

  .باشد مدیریت آنها مشکل می
  مــدیریت منــابع اطلاعــات بــین دپارتمــان یتمــسئول  

شـده    و کاربران نهـایی تقـسیم       های اطلاعات     سیستم
  .آنها باید با هم کار کنند. است

هـای    نامـه   کمیتۀ راهبری، مراکـز اطلاعـات و موافقـت          
ــی  ــدمات، م ــطح خ ــین   س ــشکلات ب ــد م بخــش توانن

 . و کاربران نهایی را کاهش دهندهای اطلاعات سیستم
 هـای اطلاعـات     بخـش سیـستم   دهـی     مراجع گزارش   

ممکن است مختلف باشـند، امـا بهتـر آن اسـت کـه             
  .دارائه گزارش، مستقیماً به مدیرعامل، صورت گیر

معاونت فناوری اطلاعات، یـک موقعیـت سـازمانی            
است که نشان دهندۀ اهمیت و نقـش متغیـر فنـاوری            

  .باشد ها می اطلاعات در سازمان
افـزار و شـبکه ممکـن اسـت           افـزار، سـخت     ، نرم   داده  

توسط مخاطرات داخلی و خـارجی بـسیاری، مـورد          
  .تهدید قرار گیرند

صـورت   واند بـه  ت  حمله به یک سیستم اطلاعات، می       
  .تصادفی یا عمدی صورت پذیرد

 کامپیوتری بالقوۀ بـسیاری وجـود دارنـد کـه           جرائم  
ــشابه   ــا، م ــداول جــرائمبرخــی از آنه اخــتلاس، ( مت

مجاز، و  غیرخرابکاری، کلاهبرداری، دزدی، ورود     
  .هستند) سرقت اتومبیل

هـای اقتـصادی،      مجرمین کـامپیوتری، دارای انگیـزه         
بیـشتر  . صی یا روانشناختی هستند   ایدئولوژیکی، شخ 

نظیــر (مجرمــان، خــودی هــستند، امــا بیگانگــان     
تواننـد    نیز مـی  ) ها  ها و جاسوس    شکن  نفوذگران، قفل 

  .صدمات بزرگی ایجاد کنند
ای کــامپیوتری اســت کــه در یــک  ویــروس، برنامــه  

شـود و آن برنامـه را وادار          برنامۀ معمولی پنهـان مـی     
ها را تغییر داده یا تخریب        هها یا برنام    کند که داده    می

هـای سراسـر      سـرعت در شـبکه      ها بـه      ویروس. نماید
  .یابند جهان، گسترش می

هـای    هایی نظیـر رویـه      های اطلاعات با کنترل     سیستم  
افـزار شناسـایی،      هـای فیزیکـی یـا نـرم         امنیتی، حفاظ 

پیـشگیری،  هـا بـرای       ایـن کنتـرل   . شوند  حفاظت می 
ــایی، ــدگی، شناســ ــاب بازدارنــ ــصحیح و یبازیــ  تــ

  .روند کار می های اطلاعات، به سیستم
هـــای عمـــومی شـــامل امنیـــت فیزیکـــی،   رلـکنتـــ  

ــرل ــرل   کنت ــی، کنت ــای دسترس ــت  ه ــای امنی داده،  ه
ی ـهای مدیریت   و کنترل ) شبکه(های ارتباطات     کنترل
  .هستند

سنجی، برای شناسایی کـاربران از        های زیست   کنترل  
ماننـد اثـر     (های فیزیکـی آنهـا      طریق بررسی ویژگی  
  .روند کار می ، به)انگشت و نوع صدا

افـزار    افـزار، معمـولاً درون نـرم        های ویژه نـرم     کنترل  
ــرار مــی ــد ق هــا در هنگــام ورود،  آنهــا از داده. گیرن

  .کنند پردازش و خروج، حفاظت می
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کدگذاری اطلاعات، روش مفیدی برای حفاظت از       
  .رود های در حال انتقال، به شمار می داده

 نیست؛ بنـابراین هـر آنچـه از          اینترنت، حفاظت شده    
  .آید، ممکن است خطرناک باشد اینترنت می

های داخلی در     ها و سیستم    دیوارهای آتش، از شبکه     
کننــد ولــی قــادر بــه  برابــر نفوذگرهــا محافظــت مــی

  .ها نیستند ممانعت از ویروس
ــرل دسترســی، تأییــد هویــت و صــدور مجــوز،     کنت

  .شبکه هستنداساس امنیت 
ریزی بازیابی پس از حوادث، بخش بسیار مهمی     برنامه  

  .رود از مدیریت اثربخش کنترل و امنیت به شمار می
ریزی استمرار کسب و کار، شامل تهیۀ نـسخۀ           برنامه  

 بـرای   ها و کامپیوترهـا و یـک برنامـه        پشتیبان از داده  
 .اقدامات لازم، در هنگام وقوع حوادث است

های فناوری اطلاعـات، در مقابـل         ز سیستم حفاظت ا     
هــر گونــه تهدیــد ممکــن، بــسیار ســخت و پرهزینــه 

فایـده  /  هزینـه   بنـابراین، لازم اسـت از تحلیـل       . است
هـای   گیری در مورد تعداد و نوع کنترل  برای تصمیم 

  .مورد استفاده، کمک گرفته شود
ــک ممیــزی دقیــق داخلــی و خــارجی فنــاوری         ی

ــات، صــدها موضــوع   ــی اطلاع ــر م ــرد و  را در ب گی
  .شود افزارها پشتیبانی  تواند توسط نرم می

ــات، از      ــاوری اطلاع ــای فن ــواع مختلفــی از ابزاره ان
ها و    های هوشمند، دولت     گرفته تا سیستم   کاوی  داده

ــسم   ســازمان ــسم و تروری ــا تروری ــارزه ب هــا را در مب
  .دهند اینترنتی، یاری می

  

  
  هایی برای مرور پرسش

هـای     سیـستم  دهی ممکن برای دپارتمان     مراجع گزارش  .1
 ، چه مواردی هستند؟اطلاعات

، بـه بخـش مـالی و        های اطلاعـات     سیستم چرا دپارتمان  .2
 داده است؟ حسابداری گزارش می

 و  های اطلاعات    سیستم های همکاری دپارتمان    مکانیزم .3
 .کاربر نهایی را نام ببرید

 را بـه طـور      معـاون فنـاوری اطلاعـات     های جدید     نقش .4
 .ه شرح دهیدخلاص

فایــل بــرخط (مراحــل هــشتگانه رُکــارت را نــام ببریــد  .5
W15.3را ببینید .(  

 کمیتۀ راهبری چیست؟ .6  
 را تعریف کرده و در مـورد        نامه سطح خدمات    موافقت .7

 .نقش آن بحث نمایید
اطلاعات، معمولاً چه خدماتی را بـه       ) امداد(یک مرکز    .8

 دهد؟ کاربران نهایی ارائه می
پذیری و تهیه نسخه پـشتیبان        آسیبها، تهدیدها،     کنترل .9

 .را شرح دهید
 جرم کامپیوتری چیست؟ .10
 . کامپیوتری را نام ببریدجرائمچهار دستۀ عمدۀ  .11
  جرم اینترنتی چیست؟ .12
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 ها چیست؟ شکن تفاوت بین نفوذگرها و قفل .13
 .در مورد ویروس و اسب تروا توضیح دهید .14
 . را شرح دهید1سیستم امنیتی در سطح سازمان .15
 .ا تعریف کنیدها ر کنترل .16
پیشگیری، بازدارندگی، ردیابی، بازیـابی و تـصحیح را          .17

 .شرح دهید
 را شـرح دهیـد؛ پـنج مـورد از            سنجی  های زیست   کنترل .18

 .آنها را نام ببرید
هــای ویــژه  هــای عمــومی و کنتــرل تفــاوت بــین کنتــرل .19

 .افزار را ذکر کنید نرم
ــده     .20 ــد ش ــاربران تأیی ــاز و ک ــاربران مج ــین ک ــاوت ب تف

 چیست؟
ف نمــودن خــدمات را شــرح دهیــد و چگــونگی متوقــ .21

  .حفاظت در برابر آن را بیان نمایید

هـا، حفاظـت      چگونه از سیستم خود در مقابـل ویـروس         .22  
 کنید؟ می

 کاربرد آن چیست؟. دیواره آتش را تعریف کنید .23
 .گذاری را توضیح دهید کد  .24
 .برنامۀ استمرار کسب و کار را تعریف کنید .25
ــوادث   .26 ــس از ح ــابی پ ــۀ بازی ــرده و  برنام ــف ک  را تعری

 .توضیح دهید
  جانبی و محیط کار جانبی چیست؟اماکن .27
 .های اطلاعات را شرح دهید ممیزی سیستم .28
ها را نام برده و به اختـصار   مراحل تحلیل ریسک کنترل    .29

 .شرح دهید
پـنج ابـزار فنـاوری    . تروریسم اینترنتی را تعریـف کنیـد     .30

اطلاعات بـرای کمـک بـه مبـارزه بـا تروریـسم را نـام                
  .بریدب

 

  هایی برای بحث و تبادل نظر  پرسش
بـه کـدام    هـای اطلاعـات        سیـستم  بهتر اسـت دپارتمـان     .1

  مرجع گزارش دهد و چرا؟
های اطلاعات  بخش سیستمکدام منابع اطلاعات توسط     .2

 شوند و چرا؟ کنترل می
 و تـأثیر    معاون فنـاوری اطلاعـات    در مورد نقش جدید      .3

 .آن بر مدیریت، بحث کنید
امنیت اطلاعات، باید مورد توجـه خـاص        چرا کنترل و     .4

 مدیریت قرار گیرد؟ 
وضعیت امنیت کامپیوتر را با امنیت یک منـزل مقایـسه            .5

  .کنید

توضیح دهید، دیـواره آتـش از چـه مـواردی حفاظـت              .6  
توانـد مقاومـت      کند و در مقابل چـه چیزهـایی نمـی           می

 چرا؟. نماید
ســنجی چیــست؟ چــرا ایــن  هــای زیــست هــدف کنتــرل .7

 رایج هستند؟ها،  کنترل
ــزی     .8 ــرد ممی ــونگی عملک ــورد چگ ــستمدر م ــای  سی ه

 توضیح داده و ارتباط آن را با ممیزی سنتی و           اطلاعات
 .مالی شرح دهید

ــارت    .9 ــوز در تجـ ــدور مجـ ــد هویـــت و صـ ــرا تأییـ چـ
  الکترونیکی، حائز اهمیت هستند؟

  

 
1 -  Corporatewide Security System 
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هـای فاقـد طـرح         شـرکت  ،هـای بیمـه     برخی از شـرکت    .10
 چرا؟. کنند بازیابی پس از حوادث را بیمه نمی

توضیح دهید چرا مدیریت ریسک بایـد شـامل عناصـر            .11
تهدیدها، خطـر همـراه بـا هـر تهدیـد، خطـر             : زیر باشد 

هـا و ارزیـابی       وقوع هرکدام از تهدیدها، هزینـۀ کنتـرل       
 .تأثیرگذاری آنها

انـد کـه در جنـگ بـین           اخیراً برخی افراد پیشنهاد کرده     .12
. فاده شـود  های مشابه است    ها و برنامه    کشورها از ویروس  

تـوان آن را   منطق چنین پیشنهادی چیست؟ چگونـه مـی     
 اجرا کرد؟

 معـاون فنـاوری اطلاعـات     چقدر مهـم اسـت کـه یـک           .13
  دانش جامعی از کسب و کار داشته باشد؟

ــرا انعقــاد   .14   ــای ســطح خــدمات   نامــه موافقــتچ  بــا ه
فروشندگان لازم است؟ برخـی از مـشکلات بـالقوه در           

 چنین شرایطی را ذکر کنید؟
مه امنیت یک سازمان را با برنامه مبتنـی بـر فنـاوری             برنا .15

هـا و     شـباهت . اطلاعات سازمان دیگـری مقایـسه کنیـد       
 .های آنها را ذکر نمایید تفاوت

ای را در امنیـت       های هوشمند، نقش فزاینده     چرا سیستم  .16
 فناوری اطلاعات بر عهده دارند؟

چــرا جــرائم اینترنتــی بــرون مــرزی بــه ســرعت در حــال  .17
.های ممکن بحث کنید  در مورد راه حلگسترش است؟

أثیری  آکـسلی ت ـ   - سَـربینز  بحث کنید که چگونه قانون     .18
  .مهم بر امنیت اطلاعات دارد

 
  ها  تمرین

مقـالات جدیـد    . ، را بررسی کنیـد    W15.4فایل برخط    .1
 را مطالعـه کـرده و       معـاون فنـاوری اطلاعـات     در مورد   

بـه  یابید،    های جدیدی را که در مطالعات خود می         نقش
هــای موجــود در  کــدامیک از نقــش. آن اضــافه کنیــد

اند و کدامیک اهمیت      لیست، اهمیت بیشتری پیدا کرده    
 اند؟ خود را از دست داده

آنجلـس در     فرض کنید احتمـال وقـوع زلزلـه در لـوس           .2
دیــدن مرکــز  احتمــال آســیب. اســت% 07/0یــک روز، 

اگر مرکز  .  درصد است  5کامپیوتری شما در این زلزله      
 میلیون  6/1یند، متوسط خسارت تخمینی برابر      آسیب بب 
 .باشد دلار می

 دلار محاسـبه    رحـسب خسارت مـورد انتظـار را ب        )الف
  .کنید

خواهد تـسهیلات شـما را        یک نمایندگی بیمه می     )ب  
پیـشنهاد  .  دلار بیمـه کنـد     15،000با هزینۀ سالانه    

ــذیرفتن آن،   آنهــا را تحلیــل کــرده و در مــورد پ
 .بحث کنید

هـا   ها، هتـل  رانسـتاپ در کنف   پـوترهای ل ـیدزدی کامپ  .3
ــاه ــی   و فرودگ ــشتر م ــه روز بی ــا، روز ب ــود ه ــواع . ش ان
ابزارهــای فیزیکــی : هــای موجــود عبارتنــد از حفاظــت

ل، ابـرای مث ـ (، کدگـذاری  )targus.comبـرای مثـال،   (
networkassociates.com ( ی  ـهای امنیت   تـو سیاس)  بـه

د ایـن مـشکل و      ورـدر م ـ ). ebay.comال در   ـوان مث ـعن
. ب کنیـد ـری کـس ـلاعات بیـشت ـهـای آن، اط ـ  لـراه ح ـ

های هر روش را بـه اختـصار شـرح            دودیتـمزایا و مح  
  .دهید
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هـای    تـوان در تحلیـل پروفایـل        های خبره مـی     از سیستم  .4
تواند بـه     این تحلیل، می  . کاربران کامپیوتر استفاده کرد   

ایـد  آیا یک کارفرما ب   . شناسایی بهتر تهاجم، منجر شود    
بــه کارمنــدان خــود اطــلاع دهــد کــه اســتفاده آنهــا از  

 خبره، تحـت نظـر اسـت؟         کامپیوتر، توسط یک سیستم   
 چرا؟

، یــک 2 در شــرکت ولونگانـگ گـروپ  1 سـیه  خـانم اِم  .5
) ، کالیفرنیـا  3در پـالو آلتـو    (افزاری کوچک     شرکت نرم 

. ردـک ـ  ری، کار مـی   ـانی از مشت  ـده پشتیب ـوان نماین ـبه عن 
در اوایــل ســال . ، اخــراج شــد1987 او در اواخــر ســال

ونگانگ دریافت که شخصی شبانه از طریـق        ـ، ول 1988
هـا را      بـه کامپیوترهـایش وارد شـده و فایـل          مُـودِم یک  

س، ـپلی ـ. بـرداری کـرده اسـت       تغییر داده و از آنها کپی     
سـیه  هایی را کـه بـا خـانم           های خود، تماس    طی بررسی 

ی از هــای هـصــورت گرفتــه بــود، ردیــابی کــرد و نــسخ 
. لاعات با ارزش چندین میلیون دلاری را پیدا کـرد         ـاط

جالب توجه است که کُد دسترسی خـانم سـیه، در روز        
بـا ایـن حـال، شـرکت        . اری او باطـل شـده بـود       ـبر کن ـ 

زنـد کـه خـانم سـیه کـد دسترسـی کارمنـد          حدس مـی  
ــد     ــت آورده باش ــه دس ــری را ب ــع(دیگ ــاس : منب براس

BusinessWeek, August 1, 1988, p.67.( 
ارتکــاب جــرم، چگونــه صــورت گرفــت؟ چــرا    )الف

هرگونه فرض مرتبط   (ها اثربخش نبودند؟      کنترل
  .)را بیان کنید

 دیگـــری، بـــرای  ولونگانـــگ یـــا هـــر شـــرکت  )ب  
آمدهای مشابه در آینده،      جلوگیری از وقوع پیش   

 تواند انجام دهد؟ چه کارهایی می
ــ .6 ـــحف ــر مت ــاده  ـاظت در براب ــودن خــدمات، س وقف نم

ابزارها و رویکردهای اصلی موجـود را بررسـی         . نیست
 nipc.govافـزار از ســایت   بـا دانلـود کــردن نـرم   . کنیـد 

ــد  ــروع کنی ــایت . ش ــه س ــای  ب  و cert.org ،sans.orgه
ciac.llnl.gov  هـای خـود را    گزارشی از یافته .  سَر بزنید

 .به اختصار بنویسید
ــ .7  ـــسازم ــست و پن ــام دریافــت  ـانی ســالانه بی ــزار پی ج ه

در حال حاضـر دیـوار آتـشی در آنجـا وجـود             . کند  می
در هر سال، به طور متوسـط نیمـی از نفوذهـا بـا              . ندارد
ــ ــیـموفقیـ ــام مـ ــود ت انجـ ــ. شـ ــوذ ـدر نتیجـ ــر نفـ ۀ هـ

 دلار بــه 130،000آمیــز، خــسارتی در حــدود  موفقیــت
 .شود شرکت تحمیل می

تـوان بـا هزینـۀ        یک دیـوار آتـش مناسـب را مـی         
 5000ۀ نگهــداری آن  دلار تهیــه کــرد و هزینــ66،000

عمر مفید آن، حدود سه سال تخمـین        . دلار خواهد بود  
احتمال اینکه یک نفوذی بتوانـد از دیـوار     . شود  زده می 

ــد،  ــور کن ــین حــالتی، .  اســت0002/0 آتــش عب در چن
یـا  )  درصد 30( دلار   100،000خسارت وارد در حدود     

هزینـۀ  . باشـد   ، یا صـفر مـی     ) درصد 50( دلار   200،000
 . دلار است20،000یوار آتش، سالانه نگهداری د

  آیا مدیریت باید دیوار آتش را خریداری کند؟  )الف
 

 
1 -  Ms. M. Hsieh 
2 -  Wollongong Group 
3 -  Palo Alto 
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ــه احتمــال )ب 99یــک دیــوار آتــش پیــشرفته کــه ب
 دلار قیمـت و     84،000درصد اثربخش است، بـا      

عمــر مفیــد ســه ســال و هزینــه نگهــداری ســالانه 
 دیـوار   بـه جـای   آیا  .  دلار، موجود است   16،000

 ورد باید خریداری شود؟آتش اول، این م
، دولت ایالات متحـده، یـک شـبکه    2000در بهار سال    .8

ــی   ــاجم داخلـ ــایی تهـ ــرای (fidnet.gov) 1شناسـ  را بـ
 مرکـز . حفاظت از خود در مقابل نفوذگرها توسـعه داد        

 به ایـن امـر اعتـراض        (cdt.org) 2دموکراسی و فناوری    
ــه حــریم    کــرد و مــدعی شــد کــه ایــن کــار، تجــاوز ب

 در مـــورد وضـــعیت ایـــن پـــروژه .خـــصوصی اســـت
(FIDNet)  تحقیــق کنیــد و ادعاهــای مرکــز را مــورد 

 .بررسی قرار دهید
کـدام  .  را مـرور کنیـد     3-5حوادث ذکـر شـده بخـش         .9

ــرل ــی  کنت ــا م ــا     ه ــک از آنه ــر ی ــوع ه ــستند از وق توان
  ؟)7به ویژه حادثه  (جلوگیری نمایند

  
  تکالیف گروهی 

هـر گـروهکلاس را بـه چنـد گـروه تقـسیم کنیـد و از .1
 بازدیـد   های اطلاعات   سیستمبخواهید از یک دپارتمان     

یـک  : سپس موارد زیر را در کلاس ارائـه نمائیـد         . کند
معـاون  نمودار سازمانی از این بخـش؛ بحـث در مـورد            

دهـی او؛      این بخش و مرجع گـزارش      فناوری اطلاعات 
سـاختار، وظـایف   (اطلاعاتی در مـورد کمیتـۀ راهبـری        

هـای سـطح      نامـه   موافقـت  مـورد    ؛ اطلاعاتی در  )نگارش
 ایـــن بخـــش و گزارشــی در مـــورد درجـــه  خــدمات 

 .تمرکززدایی فناوری اطلاعات در شرکت
قسمت اول باید با    . هر گروه را به دو بخش تقسیم کنید        .2

دانشجویان و بازرگانان مصاحبه انجام دهد و تجربیـات         
. آنها را در مورد مشکلات امنیتی کامپیوتر ثبـت نمایـد          

 گــروه، از یــک فروشــگاه کــامپیوتری بخــش دوم هــر
  اینترنتکند یا از یا مطلبی را مطالعه می(کند    بازدید می 

افزارهـای موجـود بـرای مقابلـه بـا       و نرم) نماید  استفاده می   
سپس هر گروه، مطالبی    . مشکلات امنیتی مختلف را بیابد    

دهـد کـه در آن مـشکلات را توضـیح داده و               را ارائه مـی   
افزارهای موجـود در      با استفاده از نرم   کند که     مشخص می 

 .توان جلوگیری نمود بازار از کدام مشکلات می
هـای صـورت      هایی برای بررسی آخرین پیشرفت      گروه .3

گرفتـــه در امنیـــت فنـــاوری اطلاعـــات و تجـــارت     
بـه   CIO.comمجلاتی نظیـر    . الکترونیکی تشکیل دهید  

ــورت ــی اســت  ص ــل دسترس ــت قاب ــان در اینترن .  رایگ
 و موتورهــــای جــــستجویی ماننــــد   فروشــــندگان،
techdata.com و google.comرا بررسی کنید . 

.  تحقیــق کنیــد1999 در ســال 3لــۀ مِلیــسادر مــورد حم .4
 کنـد و    توضیح دهید که این ویروس چگونه عمـل مـی         

 هـــای تـــلاش. نمایـــد چـــه خـــساراتی را وارد مـــی  

 
1 -  Internal Intrusion Detection Network 
2 -  The Center for Democracy and Technology 
3 -  Melissa attack 
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مایکروسافت برای جلوگیری از حوادث مشابه در آینده
هـای سـال      هـای میـان ویـروس       شـباهت . یـد را بررسی کن  

2003) Slammer Bugbear,هــــای  ویـــروس و...)  و 

ــدیمی   ــر  ق را مــورد ) ”I Love You“ و Melissa(ت
ای توسـط     گیرانه  های پیش   چه روش . بررسی قرار دهید  

  شود؟ فروشندگان امنیتی ارائه می
 

  های اینترنتی  تمرین
ــی  .1 ــایت وببرخـ ــار سـ ــستجوی کـ ــای جـ ــر(هـ نظیـ

brassring.com و headhunter.com ( ــستجو را جــــ
هـای شـغلی موجـود     کرده و ضـمن تـشخیص موقعیـت    

هـای شـغلی و       ، نیازمنـدی  معاون فناوری اطلاعات  برای  
ــد    ــی نمایی ــا را بررس ــوق آنه ــه حق ــه  . دامن ــین ب همچن

google.com   و cio.com       مراجعه کرده و اطلاعـاتی در 
مزد وی  ت و نقش و دسـت     معاون فناوری اطلاعا  رابطه با   

 .های خود، تهیه نمایید گزارشی از یافته. کسب کنید
 شـــده و ببینیـــد ایـــن scambusters.orgوارد ســـایت  .2

ــی    ــام م ــایی انج ــه کاره ــازمان، چ ــورد   س ــد؟ در م ده
ــرداری ــی و     کلاهبـ ــست الکترونیکـ ــق پـ ــا از طریـ هـ
ها، اطلاعات کسب نمـوده       سایت  وبهای    کلاهبرداری

 .دهای خود گزارش تهیه کنی و از یافته
 وارد شده و آخرین خدمات      comdisco.comبه سایت    .3

 .بازیابی پس از حوادث را بیابید و شرح دهید
 شده و این    epic.org/privacy/tools.htmlوارد سایت    .4

کدگـذاری وب،   : ابزارها را مـورد بررسـی قـرار دهیـد         
توضـیح  . PC  هـای آتـش     کدگذاری دیسک، و دیواره   

ننـد جهـت تـسهیل      توا  دهید که این ابزارها چگونـه مـی       
 .امنیت کامپیوترهای شخصی به کار روند

هــای فروشــندگان ضــد ویــروس عمــده      بــه ســایت  .5
)symantec.com  ،mcafee.com   و ،antivirus.com(

هــای مراکــز تحقیقــاتی  در مــورد فعالیــت. وارد شــوید  
افـــزار  همچنـــین، نـــرم. فروشـــندگان، مطالعـــه کنیـــد

VirusScan   و دیـسک  کـافی دانلـود کـرده       ک را از م
 .سخت کامپیوتر خود را با آن اسکن کنید

های خبری، اطلاعاتی را در مورد امنیـت          بسیاری از گروه   .6
ــه مــی  ــد  کــامپیوتری ارائ ، google.comهــای  گــروه(کنن

groups    ،alt.comp.virus    ،maous.comp.virus   و 
comp.virus.(     هـا وارد شـوید و         به تک تک این سایت

 شـده،    های کشف    ویروس اطلاعاتی را درمورد آخرین   
 .کسب کنید

. سـنجی را بررسـی کنیـد    هـای زیـست   وضـعیت کنتـرل   .7
در مـــورد .  را ببینیـــدsensar.comنمونـــۀ موجـــود در 

سـنجی    هـای زیـست     های مایکروسافت با کنترل     فعالیت
 .تحقیق کنید

ــه  .8 ــوید.v:l.nai.com/vil/default.aspبــ در .  وارد شــ
مکــافی . هــا، اطلاعــاتی بدســت آوریــد مــورد ویــروس

(mcafee b2b.com)هایی را برای جلوگیری   چه توصیه
 دهد؟ ها ارائه می یا کاهش تأثیر ویروس

ایــد و   در منزلتــان نــصب کــردهDSLشــما یــک خــط  .9
خواهید بدانید آیا به یک دیواره آتش نیاز دارید یـا             می

ــر ــایت . خیـــ ــه ســـ ــای  بـــ ، securitydogs.comهـــ
macafee.com یـــا symantec.comســـه.  وارد شـــوید



 

 

 مدیریت منابع اطلاعات و امنیت  15فصل  1220

کـدامیک را.مورد از محصولات مناسب را پیدا کنیـد
 پسندید؟ چرا؟ بیشتر می

 یـا   google.comنظیـر   (از یک موتور جستجوی خوب       .10
findarticles.com ( جدیدترین مقـالات   . استفاده کنید

ــه  ــورد برنام ــد  را در م ــوادث، بیابی ــزی ح ــزارش . ری گ
ریـزی    هـای اخیـر در برنامـه        کوتاهی در مورد پیـشرفت    

 .بازیابی پس از حوادث، تهیه کنید
ــ .11 ــارتـاستفـ ــرۀ   اده از کـ ــرای ذخیـ ــمند بـ ــای هوشـ هـ

د، تغییر رمز عبـور  ـات کاربر، تأییـکی مشخص ـالکترونی
در اینترنــت . ال افــزایش اســت ـد آن، در حـــو ماننــ
ــستج ــرده و گـجـ ـــو کـ ــــ ــورد آخـ رین ـزارشی در مـ

هـایی    تـال، سای ـ ــ ـبـرای مث  (د  ـه دهی ـ ــ ـولات ارائ ــتح
ــ ، microsoft.com/windows/smartcards رـنظیــــــ

litronic.com  ،gemplus.com   یا scia.org    را امتحـان 
 ).کنید

  را مطالعـه2600مجلـۀ شـده وcom.2600سایت  وارد .12

ــه . نماییـــد   ــز skynamic.com و waregone.comبـ  نیـ
گزارشی تهیه نمایید که نشان دهـد یـک         . مراجعه کنید 

 .نفوذ موفق تا چه حد آسان است
انگیـزه  " شده و در مورد اینکـه        ncsa.comوارد سایت    .13

ــست  ــشان چی ــوذگران از اقدامات ــاتی کــسب "نف  اطلاع
 .در این مورد، گزارشی بنویسید. کنید

ــایت  .14 ــایتbiopay.comوارد ســ ــایر    و ســ ــای ســ هــ
سنجی شـده و آن دسـته         های زیست   فروشندگان کنترل 

از محصولاتشان که بـرای اعمـال کنتـرل دسترسـی در            
فهرسـتی  . روند را بیابید    های اطلاعات به کار می      سیستم

 .های عمده آنها تهیه کنید از قابلیت
 وارد شــوید و پــنج واقعــه cybercrime.govبــه ســایت  .15

از . انـد را بیابیـد      مهم که مجرمین به آنها اعتراف کـرده       
 .ای تهیه کنید های خود، خلاصه یافته

ان و   شوید و گزارشی از مأموریت سازم      cert.orgوارد   .16
  .روش عملکرد آن، تهیه نمایید

 

  1نمونۀ 
     استفاده از فناوری اطلاعات در هوم دیپات

  

ترین خـرده فـروش تجهیـزات منـزل در   بزرگ 1هوم دیپات
سـرعت در حـال گـسترش         دنیا، شرکتی جهانی است که بـه      

 فروشــگاه جدیــد تأســیس 200د هرســال، حــدو(باشــد  مــی
که بیـشتر   ( فروشگاه   1500این شرکت، با بیش از      ). کند  می

ــه      ــون، ب ــستند و اکن ــع ه ــادا واق ــده و کان ــالات متح  در ای

 نــوع 50،000و ) یابنــد کــشورهای دیگــر نیــز گــسترش مــی  
محصول در هر فروشگاه، به ویژه از زمانی که فروش برخط 

  .لاعات، وابسته استرا آغاز کرد شدیداً به فناوری اط
هوم دیپات، برای همراستا کردن کسب و کار خود و          
 عملیات فناوری اطلاعات، یک مـدل خـدمات اطلاعـات و          

 

 
1 -  Home Depot 
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.  ایجاد نمـود   1ها  کسب و کار را با نام تیم ویژه پشتیبانی پروژه         
هـای جدیـد هـم بـا شـرکا و هـم بـا                 این تیم در مـورد پـروژه      

کنـد و بـدین       ری مـی  های اطلاعـات، همکـا      دپارتمان سیستم 
ای از نیازهـای تـاکتیکی و راهبـردی را            ترتیب دامنه گـسترده   

هـا معمـولاً در محـل        ایـن پـروژه   . دهـد   مورد ملاحظه قرار می   
. شوند  برخورد فرایندهای کسب و کار با یکدیگر، مطرح می        

در .  اسـت  ای تشکیل شـده  این گروه، از کارمندان بسیار خبره 
 کـه هریـک از آنهـا، بـسته بـه            واقع چندین تیم وجـود دارنـد      

بـرای  . شـود   پروژه، از یک مدیر و چند کارمنـد تـشکیل مـی           
دهنـدگان سیـستم، مـدیران سیـستم، متخصـصین            مثال، توسعه 

هـر  . توانند در یک تیم قرار گیرنـد        امنیتی و مدیران پروژه می    
تیم تا زمان تکمیل پروژه، وجود خواهد داشت و پـس از آن             

ــه   ــضای آن ب ــده و اع ــل ش ــیم منح ــضویت ت ــر    ع ــای دیگ ه
دهند کـه      گزارش می  SPSTها به مدیر      تمامی تیم . آیند  درمی

  .دهد خود او نیز گزارش خود را به معاون فناوری، ارائه می
بخـش  برای تـضمین همکـاری میـان کـاربران نهـایی،            

ای را ایجاد     یافته  ، رابطۀ ساختار  SPST و   های اطلاعات   سیستم
کیب ساختار سازمانی با فرایند     ایدۀ اصلی این کار، تر    . کردند

  :کاری است که برای انجام موارد زیر طراحی شده است

نظـر، در سراسـر مرزهـای اداری بـا            دستیابی به توافـق    •
 .های راهبردی  توجه به برنامه

 .های راهبردی بندی پروژه اولویت •

پرکردن فاصلۀ بین ایـده کـسب و کـار و مشخـصات              •
 .دقیق آن

  . تا سر حد امکانهای عملیاتی کاهش هزینه •

دستیابی همیشگی بـه یـک سـطح مقبولیـت بـالا نـزد               •  
 .کاربران نهایی

 .های قانونی در حال تغییر پیروی از دستورالعمل •

 -هــای هزینــه تحلیــل(تعریــف عناصــر مــالی کلیــدی  •
 ).فایده، بازگشت سرمایه و غیره

شناســـایی و اســـتفاده از نقـــاط بـــازخور کلیـــدی در  •
 .معیارهای پروژه

 ی از سرعت بسیار بالای تغییرپشتیبان •

پشتیبانی از ایجاد چنـدین جریـان کـاری همزمـان در             •
 .های زمانی متمایز بازه

های فرایندترویج جریان کار، سطوح مختلف وقایع و  •
ــیش     ــل پ ــده، قاب ــناخته ش ــر ش ــدیریت تغیی ــی و  م بین

 .پذیر مدیریت

 .ایجاد بالاترین سطوح ممکن پایداری عملیاتی •

ــسترده از   • ــتفاده گـ ــدد از  اسـ ــتفاده مجـ ــدها و اسـ کـ
 کارکردها و اجزاء

ــه • ــابع     ب ــاه من ــسترده و پایگ ــاخت گ ــارگیری زیرس ک
  هوم دیپاتهای اطلاعات سیستم

   در ایـــن شـــرکت، یـــک کمیتـــۀ راهبـــری تجـــارت
، معـاون فنـاوری اطلاعـات     الکترونیکی وجـود دارد کـه بـا         

معاون تبلیغـات و بازاریـابی، و معـاون بازرگـانی در ارتبـاط        
 هــای  بــه شــکل بــسیار نزدیکــی بــا دپارتمــان SPST. اســت
. ، بازاریابی و بازرگانی در ارتباط است  های اطلاعات   سیستم

ــار فعالیـــت  ــز داده، در اختیـ ــارت   مرکـ ــر از تجـ ــای غیـ هـ
  .گیرد الکترونیکی نیز قرار می

 
1 -  Special Projects Support Team (SPST) 
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SPST     به یک تیم تجـارت2000، در آگوست سال ،
یبانی از  سـایتی بـرای پـشت       الکترونیکی تغییر شکل داد تا وب     

یک کاتالوگ ملی محصولات را بسازد که این پـروژه، در           
ایــن کاتــالوگ شــامل بــیش از ( تکمیــل شــد 2001آوریــل 

ایـن پـروژه    ).  فروشنده است  11،000 محصول از    400،000
بـه  . های هـوم دیپـات نیـاز داشـت          به همکاری تمامی بخش   

  .علاوه، از خدمات قراردادی نیز در این پروژه استفاده شد
های تجارت     دائماً مشغول برنامه   SPST،  2001سال  از  

. دیپات اسـت    الکترونیکی، شامل بهبود فروشگاه برخط هوم       
، SPSTماهیت فَرابخشی این تیم، دلیلی اسـت بـرای اینکـه            

آل برای پشتیبانی از علمکرد پویـا و در حـال             ساختاری ایده 
شـمار     الکترونیکـی، بـه     های مربـوط بـه تجـارت        تغییر پروژه 

هــا، نقــاط قــوت و ضــعف   ایــن ســاختار، مهــارت. رود مــی
. دهـد   کارکنان فناوری اطلاعـات را نیـز مـد نظـر قـرار مـی              

 هـا، بـه کارکنـان آمـوزش         شرکت، برای بهبود این مهـارت     

هوم دیپات، به طور مستمر     . دهد  برخط ارائه می  غیربرخط و     
هـا بـرای کارکنـان فنـاوری          به عنوان یکی از بهتـرین مکـان       

  .بندی شده است طبقهاطلاعات، 

 .Alberts (2001) and from Homedepot.com (2003) :بعامن

  1های نمونه  پرسش
و هـای اطلاعـات       بخـش سیـستم   این نمونه را به ارتباط       .1

  . کاربران که در این فصل، شرح داده شد، ربط دهید
 بـه   SPSTساختار جدید سـازمانی بـدین معناسـت کـه            .2

. دهـد    گـزارش مـی    بخش بازاریابی و همچنین فناوری،    
. شـود    شـناخته مـی    1این ساختار به نام ساختار ماتریـسی      

دهی به دو رئیس چیست؟  مزایا و معایب بالقوه گزارش
در ایــن نمونــه، چگونــه همکــاری توســط فنــاوری       .3

 شود؟ اطلاعات، تسهیل می
   در این نمونه اهمیت دارد؟فرایندچرا جریان  .4

 

  2نمونۀ 
   رپُریشنکُ مدیریت ریسک در زایونز بَن

  

یک شرکت خدمات مـالی کـه دفتـر( 2زایونزبرای شرکت   
 واقـع   4، در ایالـت یوتـا     3مرکزی آن در سـالت لِیـک سـیتی        

 شعبه را در هشت ایالات      400ساده نیست که بیش از      ) است
 غربی مدیریت کند، از حریم خـصوصی مـشتریان و امنیـت           

یـد و در عـین حـال از الزامـات           خود حفاظـت نما    اطلاعات  
این شرکت دریافـت     .کند ز تبعیت  آکسلی نی  - سَربینز قانون

که برای این کار، به یک برنامه مدیریت و ارزیابی ریـسک            
  . جامع و در سطح شرکت، نیاز دارد

 

 
1 -  Matrix Structure  
2 -  Zions 
3 -  Salt Lake City 
4 -  Utah 
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زایونز، سه هدف را برای چـارچوب عملیـاتی خـود،
  :تعیین کرد

یـسک و   توانمند کردن شرکت، برای مدیریت بهتر ر       .1
  .کاهش خسارات

ــشتری و ارزش      .2 ــه م ــده ب ــه ش ــدمات ارائ ــت خ تقوی
 .1دار سهام

ــ .3  ـــتحق ــواع مختلف ــامل  ـق ان ــانونی، ش ــات ق ی از الزام
-ارزیابی و گواهی کنترل داخلی که در قانون سَربیِنز        

 و رهنمودهای ریـسک عملیـاتی در        404آکسلی، بند   
ای از  بـــازِل دو، مجموعـــه( آمـــده اســـت 2بـــازِل دو

ری ـگی ـ  ت، اندازه ـداری برای امنی  ـدهای بانک اندارـاست
ــراکنش ــین  و تـ ــداری بـ ــای بانکـ ــت؛  هـ ــی اسـ المللـ

bis.org/publ/bcbsca.htmرا ببینید .( 

پس از تجزیه و تحلیـل کامـل، ایـن شـرکت تـصمیم              
گرفت که از یـک سیـستم ارزیـابی ریـسک مبتنـی بـر وب                

هـای ایـن سیـستم        اولین گام، تعیـین نیازمنـدی     . استفاده کند 
هـای    های وسیعی با تمامی بخـش       در این راستا، مشاوره   . دبو

های دولـت آمریکـا و جوامـع و        کاربر و همچنین نمایندگی   
بخـش  . ای ممیزی داخلی، صورت گرفت      متخصصین حرفه 

 ایفـاء ای را در این کار،        ممیزی داخلی شرکت، نقش عمده    
  .کرد و همکاری نزدیکی با تیم مدیریت ریسک داشت

ها در مورد کارکرد سیـستم، طراحـی     برای مثال، ممیز  
هـا،    بندی و امتیازدهی به ریـسک       صفحه نمایش، روش رتبه   

 هـای   دهـی، دسـتورالعمل     های گـزارش    جریان کار، مکانیزم  

بـه  . های هشداردهی، اظهارنظر نمودنـد      ویژه کاربر و قابلیت     
 و ارزیـابی    3علاوه، ممیزان به تعریف واسط ممیـزی داخلـی        

  . کمک کردندافزار فروشنده، نرم
هـای    ایده اصلی این بـود کـه ایـن برنامـه بایـد بخـش              

ــه    ــار را ب ــف کــسب و ک ــسئولمختل ــال  یتم ــذیری در قب  پ
هــای امنیتــی خــود،  شناســایی، ارزیــابی و مــدیریت ریــسک

به علاوه، این ابزار راهی را جهت ایجاد ممیزی . تشویق کند
 کنـد و بـدین   ها و اقدامات، ارائه مـی       ها، کنترل   برای ریسک 

  .ترتیب، شناسایی و حل مشکلات، تسریع خواهد شد
 :های زیر را برای سیستم، تعیین نمود زایونز، نیازمندی

توسعه یک سیستم خودکار مدیریت ریسک سـازمان         •
که ریسک عملیـاتی و سـایر انـواع ریـسک را در بَـر               

 . گیرد

ســازی انــواع مختلفــی از ابزارهــای ریــسک  یکپارچــه •
های کلیـدی ریـسک،       مانند ارزیابی ریسک، شاخص   

های از دست رفته و تحلیـل آن،          به دست آوردن داده   
 .ها جهت تقویت تمامیت داده

ــه  • ــه گون ای کــه درک آن  طراحــی صــفحه نمــایش ب
کرده و استفاده    کمتر    را تر باشد، نیاز به آموزش     آسان
 .سازد  می آسانتر رااز آن

پــذیر و  دهــی انعطــاف فــراهم کــردن سیــستم گــزارش •
ای کـه هـر یـک از اعـضای هیـأت              ونـه قدرتمند به گ  

 پـایین، بتواننـد از سیـستم، بـرای           مدیره تا مدیران رده   
  . نیازهای خود، استفاده کنند

 

 
1 -  ShareHolder Value 
2 -  Basel II  
3 -  Internal audit Interface 
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ایجـــاد سیـــستم هـــشدار خودکـــار، جهـــت ارتقـــاء   •
ــه مــس ائل حیــاتی و پاســخگو ـارتباطــات، پــرداختن ب

 . بودن

اطمینان از اینترنتـی و قابـل توسـعه بـودن سیـستم کـه                •
ــتفاده از  ــت،   اسـ ــع و موقعیـ ــدین مقطـ آن را در چنـ

 .کند پذیر می امکان

 .ها از چندین سیستم پذیر کردن تأمین داده امکان •

این مـوارد، زیربنـایی را تـشکیل دادنـد کـه شـرکت،           
زمانی کـه ایـن     . ابزار مدیریت ریسک خود را بر آن بنا کند        

ونز یک فروشنده خارجی بـه نـام     ـپارامترها تعیین شدند، زای   
 را بـرای توسـعه سیـستم، بـه          1وشنِزـوِر سُل   سافتپِراویدوس  
  .کار گرفت

هـای    المللـی کنتـرل     چارچوب بـین  این برنامه، بر مدل     
کـه رویکـردی اثـربخش و       )  را ببینیـد   coso.org (2یکپارچه

دهـد،   هـا ارائـه مـی    ساده را برای ارزیـابی ریـسک و کنتـرل       
ــا فلــسفه زایــونز مبنــی بــر اینکــه  . مبتنــی اســت ایــن مــدل ب

ای مختلف کسب و کار، مسئول ارزیابی و مدیریت         ه  بخش
بـه همـین دلیـل     . های خـود هـستند، همـاهنگی دارد         ریسک

ساختار سیستم طبـق روش ارزیـابی ریـسک عملیـاتی مـدل             
  .مذکور، مدلسازی شد

اساس این چارچوب، زایونز چهار مرحله اصـلی را          بر
شناسایی ) 1: (برای فرایند مدیریت ریسک خود، توسعه داد      

فهرسـت  ) 2(هـای مربوطـه       اف کسب و کـار و ریـسک       اهد
 تعیـین اقـدامات   ) 3(هـا     کردن و ارزیابی نقاط قـوت کنتـرل       

ــلاء   ــردن خ ــرای پرک ــاز ب ــرلموردنی ــا و   کنت ــضمین ) 4(ه ت
اعـضای واحـدهای کـاری شـرکت،        . پاسخگویی و پایـداری   

نظــرات و اطلاعــات خــود را در ارتبــاط بــا هــر یــک از ایــن  
هـای کلیـدی و       تـا بـه ارزیـابی ریـسک       مراحل، ارائه کردنـد     

جزئیات مربوط  (تضمین مدیریت اثربخش آنها، کمک کنند       
 ارائـه  Stone and Marotta, 2003به این مراحـل، توسـط   

  ).شده است
ــا بــیش از    کــاربر، پیــشرفت قابــل 350ایــن سیــستم ب

 سابق مدیریت ریسک زایونز ایجاد کرده       فرایندتوجهی در   
ــال، یکپارچــه . اســت ــرای مث هــای هــشدار  ســازی قابلیــت ب

های داخل سیستم، این برنامه       الکترونیکی و شناسایی فعالیت   
را به ابزاری اثربخش تبدیل کـرده کـه ممیزهـای داخلـی از          

هـا،    آن برای حل مسائل موجود و جدید مربوط بـه ریـسک           
به علاوه، از آنجا که این سیستم بـه عنـوان     . کنند  استفاده می 

هـای    های بین بخـش     تن ریسک مجمعی برای به بحث گذاش    
شود که مسائل، بیشتر برای       کند، باعث می    سازمان، عمل می  

ممیزها فاش شده، سریع تر در معرض دید آنها قـرار گیرنـد    
ایـن  . و در عین حال، مـوارد غـافلگیری، بـه حـداقل برسـند             

ای به عنوان ابـزاری بـرای بـه وجـود             سیستم، به طور فزاینده   
حفـاظ،    نی از مـوارد مهـم بـی       آوردن یک دید واحد سـازما     

شود که توان سازمان را برای مدیریت فعالانـه           مفید واقع می  
  .برد در بلندمدت، بالا می

 مدیریت ریسک زایـونز، ایـن بنگـاه،         فرایندبا تکامل   
ــم و     ــدا از ه ــانی ج ــه زم ــسک را ک ــف ری ــای مختل  ابزاره

 
1 -  Providus Software Solutions 
2 -  Interantional Control-integrated Framework model 
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هماهنگ بودنـد، بـه یـک سیـستم واحـد مبتنـی بـر وب               غیر
ک ـسـازد ریـس     رکت را قادر می   ـت که ش  ـده اس رـدیل ک ـتب

ــه خ ــ ــر مــدیریت نمــوده و ارائ ــه مــشتـرا بهت ری را ـدمات ب
  .تقویت کند

  .Stone and Marotta, 2003 برگرفته از :منبع

  2های نمونه  پرسش
 در مـورد ایـن      14آغاز این پروژه را با آنچـه در فـصل            .1

هــای  موضـوع آموختیــد، مقایــسه کنیـد و دربــاره یافتــه  
  . بحث کنیدخود،

 ارزیـابی ریـسک بـه       یتمـسئول  "انتقـال "در مورد ایده     .2  
این موضوع را به بحث مطرح      . کاربران، اظهارنظر کنید  

 . ربط دهید1-15شده در بخش 

 فایده جهت   -هیچ اقدامی برای انجام یک تحلیل هزینه       .3
 چرا؟. توجیه این برنامه، انجام نشد

ی را یـاری    تواند ممیزان داخل    ای می   چگونه چنین برنامه   .4
 دهد؟

توانیـد    آیـا مـی   .  ربط دهیـد   7-15این نمونه را به بخش       .5
  اصلاحاتی را در برنامه زایونز پیشنهاد دهید؟
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 5بخش
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 تأثیرات فناوری اطلاعات 
 ها و جامعهبر افراد، سازمان

  فصل
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 شود می
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  اهداف آموزشی
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  تکثیر غیرمجاز فیلم

  مسأله صورت 
اند کـه سـینما مکـان خـوبی بـرای              به فیلم با این ایده بزرگ شده       مندان  علاقهنسل اندر نسل    

با این  . اند  آنها پرداخت پول برای تماشای فیلم را پذیرفته       . ها است   لذت بردن از آخرین فیلم    
ای سـرعت     ط فناوری اطلاعات به صورت قابـل ملاحظـه        تکثیر غیرمجاز فیلم که توس     حال،

هـا را روی      امـروزه، قاچاقچیـان فـیلم، آخـرین فـیلم         . کـشد   ها را به چالش می      یافته، این ایده  
  . آورند کامپیوترهای متصل به اینترنت نزد شما می

 مبتنـی بـر   1تکثیـر غیرمجـاز  های جزئـی ناشـی از      ها، استودیوهای فیلم، زیان     برای سال 
بـرداری از نوارهـای       که با کپـی   ) دزدی محتوای دیجیتالی  (شدند    ی برتر را متحمل می    فناور

های فیزیکـی     نیاز به تولید و پخش رسانه     . شد  ها توسط مردم انجام می      دی  وی  ویدئویی و دی  
های فنی و قانونی را برای تکثیرکنندگان غیرمجاز فـیلم ایجـاد کـرد کـه بـه                    برخی دشواری 

به ایـن ترتیـب، اکثـر اسـتودیوهای         . هایشان انجامید    کار و فعالیت   هایی درگستره   محدودیت
هـای دیگـر       و سـایت   Napster.comهنگـامی کـه     . ها غفلت کردند    گونه فعالیت  فیلم از این  

گذاری قاچاق موسـیقی      های وب و نظیر به نظیر برای به اشتراک          شروع به استفاده از فناوری    
علت ایـن بـود     . طرات این روند نسبتاً در امان دیدند      کنندگان فیلم خود را از خ       نمودند، تهیه 

 56هـای      گیگابـایتی بـا اسـتفاده از مـودم         5دی    وی  که به عنوان مثال، دانلـود یـک فـیلم دی          
  .برد کیلوبایت در ثانیه، بیش از یک هفته زمان می

سـازی ویـدیو    هـای فـشرده      اطلاعـات، الگـوریتم     اوریـفن ـ با این حال، با ادامه تکامـل      
از سـوی دیگـر، بـا رشـد         . م سـاخت  ـ مگابایت را فراه ـ   650ها تا     مـش اندازه فیل  ـکاهامکان  

ها با حجم بالا بـسیار        گذاری فایل    با سرعت بالا، دانلود و به اشتراک        سریع اتصالات اینترنت  
.  سـاعت دانلـود کـرد      8 تـا    2توان یـک فـیلم را در          باند می     امروزه، با اتصال پهن   . آسانتر شد 

 فـیلم مهـم، حتـی    50 بـیش از     2003، اعلام کرده است که در سال        2 ی آمریکا ن سینما ـانجم
ــانونی کپــی و پخــش شــدند    ــه طــور غیرق ــه نمــایش درآینــد ب  قبــل از اینکــه در ســینماها ب

(Ripley, 2004).  

 
1- Piracy 
2 -  Motion Picture Association of America (MPAA) 
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زنـد، امـا در       ای نمی   برخی افراد معتقدند که تکثیر غیرمجاز به استودیوهای فیلم ضربه         
برای آن دسته از مردم که قادر به لـذت بـردن از آنهـا نخواهنـد     را  عوض، دسترسی به فیلم

های ناشی از تکثیر غیرمجاز فیلم      با این وجود، انجمن فیلم آمریکا، زیان      . کند  بود، فراهم می  
 تا سـقف  2005 میلیارد دلار برآورد کرد و این رقم در سال 5/3 را متجاوز از  2003در سال   

فنـاوری اطلاعـات کـه امکـان تکثیـر      . (Ripley, 2004) میلیارد دلار تخمـین زده شـد   4/5
غیرمجاز فیلم را ایجاد کرده، مسائل مهمی مانند حقوق مالکیت معنـوی، اسـتفاده معقـول و                 

عـلاوه بـر ایـن، فنـاوری        . نقش دولت در تنظـیم ایـن گونـه مـسائل را مطـرح سـاخته اسـت                 
المللـی    این پدیده، ابعادی بین   تر نموده و به       اطلاعات گذر از مرزهای ملی را به مراتب ساده        

  .بخشیده است

   راه حل 
برای مقابله با تکثیر غیرمجـاز فـیلم، مـدیران عامـل اسـتودیوهای فـیلم بـه طـور همزمـان بـه               

دهـی    ای بـرای شـکل      هـای رسـانه     ابتـدا، شـرکت   . دد این مشکل حمله کردند    ـهای متع   هـجنب
بـرای مثـال، بـرای      .  کردنـد  افکار عمومی در راستای تضعیف تکثیـر غیرمجـاز فـیلم تـلاش            

 تبلیغـاتی بـا عنـوان        افزایش آگاهی عمومی درباره این مسأله، سازندگان فیلم به یک مبارزه          
علاوه بر این، با پـشتیبانی بـسیاری از قـوانین ایـالتی             . ، پرداختند 1"ها ارزشش را دارند     مـفیل"

کردنـد، انجمـن فـیلم        ی در سـینما پـشتیبانی م ـ       هایی مانند ضبط فـیلم      که از ممنوعیت فعالیت   
کرد که تکثیر غیرمجاز فـیلم نـه تنهـا اشـتباه، بلکـه غیرقـانونی نیـز هـست                      آمریکا تأکید می  

(McBride, 2004).  
های غیرمجـاز   هایی انجام داد که کپی و تکثیر فیلم         در گام دوم، صنعت سینما، فعالیت     

ا کـه شـامل اسـتفاده از    برای مثال، افزایش امنیت فیزیکی در سـینماه       . ساخت  را دشوارتر می  
های ضبط است، صنعت فیلم را در جلوگیری  ها و جستجوهای فیزیکی برای دستگاه فلزیاب

فناوری، نقـش مهمـی را   . (Ripley, 2004) ها و فیلم اصلی یاری کرد نمایش از قاچاق پیش
 هـای مخفـی     برای مثال، سینماها شروع به کارگذاشـتن دوربـین        . کند  یند بازی می  ادر این فر  

تواننـد بـه صـورت متمرکـز و           نظارتی و ترکیب آن با برنامۀ تشخیص عکس کردند که مـی           
  . (McBride, 2004)های دستی را در میان تماشاچیان تشخیص دهند  دقیق لنز دوربین
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هـای    دی و سـایر رسـانه       وی  افزار حفاظت در برابر کپی، امکان تکثیر دی         به علاوه، نرم  
. وترهای شخصی و ویدیوهای استاندارد را مشکل سـاخته اسـت          دیجیتالی با استفاده از کامپی    

افزارهـایی بـرای از کارانـدازی و          افزارها و سخت    مجاز، نرم غیربا این وجود، تکثیرکنندگان     
بـه ایـن ترتیـب، کپـی     . (Delaney, 2004)انـد   نادیده گرفتن کدهای ضدکپی ایجاد کرده

ل، استودیوهای فیلم بـرای تـشخیص       جهت حل این مشک   . گیرد  غیرقانونی همچنان انجام می   
. کننـد   هـا اسـتفاده مـی        موسـیقی   زنجیـرۀ ها و      در عکس  1هایی  نقش  منابع کپی غیرمجاز، از ته    

(Ripley, 2004) .       هـای   به علاوه استودیوهای فـیلم بـرای کنـد کـردن انتـشار بـرخط فـیلم
ایـن  . انـد   اختـه هـای اشـتراک فایـل پرد        واقعی در شبکه  غیرقاچاق، به قرار دادن هزاران فایل       

  .(Ripley, 2004)سازد  های حقیقی منحرف می اقدامات، توجه قاچاقچیان بالقوه را از فیلم
در نهایت صنعت فیلم مصمم به پیگرد قانونی تکثیرکنندگانی کـه بـرای از بـین بـردن          

 پرونـده   10. باشـد   انـد، مـی       های حفاظتی توسط استودیوها و سـینماها سـازمان یافتـه            مکانیزم
. ، تحت قانون فدرال بایگـانی شـد       2003از فیلم، در سال     ـقی در ارتباط با تکثیر غیرمج     وـحق

  نفر به نقض قـوانین ایـالتی در رابطـه بـا تکثیـر غیرمجـاز فـیلم مـتهم شـدند                      1461به علاوه،   
(McBride and Orwall, 2004).  

   دستاوردها 
ــ ـــفن ــیلم،ـاوری مــورد استف ــه اده اســتودیوهای ف ــدام ب ــ اق ــر و  از را ســختـمجــر غیرـتکثی ت

با این وجـود، تکثیرکننـدگان بـرای شکـست مـوانعی کـه توسـط                . تر نموده است    خطرناک
افزارهـایی کـه بـرای شکـستن          نرم. زنند  اند، دست به اقدام متقابل می       صنعت فیلم ایجاد شده   

تـأثیرات  . شود، مثـالی عـالی از ایـن رونـد هـستند            کدهای حفاظت در برابر کپی استفاده می      
برای مثال، قانون حق انحصاری نشر دیجیتالی       . ت قانونی نیز کاملاً محدود بوده است      مصوبا
های جلـوگیری از کپـی غیرمجـاز را اجبـاری             های ضبط از فناوری       ، پشتیبانی دستگاه  2هزاره

  های سـخت    با این وجود، قانون به طور مشخص به ضبط ویدیوها روی دیسک           . کرده است 
، اجـازه داد کـه   3ای ه بـه یـک شـرکت فرانـسوی، آرچـوز اس           این مـسأل  . اشاره نکرده است  

های ضبط ویدئویی را طراحی کـرده و بـه فـروش برسـاند کـه از مـتن قـانون فعلـی                        دستگاه
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زنـد    مجـاز را دور مـی     غیرهای حفاظتی در برابر تکثیر        کند، اما بسیاری از سیاست      پیروی می 
(Delaney, 2004) . ،بـه طـور کامـل از علاقـه افـراد از      علاوه بر این، تهدید پیگرد قـانونی 

هـا    دانلـود فـیلم   . های دیجیتال جلوگیری نکرده اسـت       گذاری فیلم   دانلودکردن و به اشتراک   
  ادامــه داردGnutella و Kazaa ،BitTorrentهــای نظیــر بــه نظیــر مثــل      روی شــبکه

(ʺOnline movie piracy ... ʺ, 2004).  

 McBride and Orwall (2004), Delaney (2004), McBride (2004) and “Online Movie  :بعامن

Piracy …” (2004)  

  ها آموخته 
بـه فایـل    ( تکثیر غیرمجـاز فـیلم و موسـیقی نیـست            مسببواضح است که فناوری اطلاعات      

در عـین حـال، ایـن    ).  بـرای بحـث تکثیـر غیرمجـاز موسـیقی مراجعـه کنیـد             W16.1برخط  
عث تشدید اهمیت مباحث قانونی و اخلاقی       فناوری، ابزاری است که به صورتی شگرف، با       

  .مرتبط با این پدیده شده است
حق انحصاری، علامت تجاری و شکستن حقوق انحصاری، آزادی اندیـشه و گفتـار،              

بــا ایــن وجــود، . ســرقت امــوال و کلاهبــرداری، مــسائل جدیــدی در جوامــع مــدرن نیــستند
عات به حـوزه و میـزان ایـن نتـایج            که در این نمونه نشان داده شده، فناوری اطلا         گونه  همان

  در متقابــل رفتارهــایغیرقــانونیتی دربــارۀ رفتارهــای ســؤالاایــن امــر . اضــافه کــرده اســت
این فصل بـه بررسـی ایـن مـوارد و سـایر             . آورد  غیراخلاقی، مزاحم یا نامطلوب به وجود می      

  .دازدپر ها و جامعه می تأثیرات فراوان دیگر فناوری اطلاعات روی افراد، سازمان

  مقدمه 16-1

 قـرن  30دهـۀ  در . هـا و جامعـه تـازه نیـست     نگرانی دربارۀ تأثیرات فناوری بر مردم، سـازمان     
، متفکران انگلیسی مباحثی فلسفی را درباره تأثیرات ناشی از انقلاب صنعتی کـه در               نوزدهم
م  در کتابش با نا    1ساموئل باتلر . کردند  ترآغاز شده بود، مطرح می       سال پیش  70 تا   60حدود  

 بـه چـاپ رسـید، نگرانـی         1872که در سـال      ]باشد   می Nowhere ۀاین کلمه معکوس واژ   [ 2رِوناِ
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ایـن کتـاب،   . کـرد   مـردم را بیـان مـی    کنندۀ فناوری روی زندگی خود درباره تأثیرات مختل   
هـا و فنـاوری    کند کـه آگاهانـه و هوشـیارانه تـصمیم بـه رد ماشـین             ای را توصیف می     جامعه

ای از پـیش تعیـین         در مرحلـه   1"ثـابتی "مردم دارای فنـاوری       این جامعه،  در. گیرد  جدید می 
  . های تکنولوژیک را ممنوع کرده بودند شده بودند و سایر پیشرفت

های فلسفی، فنی، اجتماعی و فرهنگـی بـسیاری میـان جامعـه در آغـاز                 اگر چه تفاوت  
 درآن زنـدگی     کـه مـا در حـال حاضـر         عـصر اطلاعـات   انقلاب صنعتی و جامعه در اواسـط        

کنیم وجود دارد، با این وجود، هنوز مردمی هستند که باور دارنـد، بـشر توسـط تکامـل                     می
در هر حال، جامعه ما به طور کلی فناوری را رد نکرده، بلکـه آن را                . شود  فناوری تهدید می  

هـای اطلاعـات بـرای نگهـداری،      اکثر ما قبـول داریـم کـه فنـاوری و سیـستم        . پذیرفته است 
ــسیاری از جنبــه نی و غنــیپــشتیبا هــا و  هــای ســازمان هــای زنــدگی افــراد، فعالیــت  ســازی ب

با . ها درگیر یک رابطه همزیستی با فناوری هستند         انسان. کارکردهای جوامع ضروری است   
این وجود، بایـد از تـأثیرات آن روی خودمـان بـه عنـوان اشـخاص و بـه عنـوان عـضوی از                     

  .سازمان و جامعه آگاه باشیم
شـده،    هـای اطلاعـات، چگونـه توجیـه           ایم که سیستم    ر این کتاب، نشان داده    در سراس 

هـا جهـت رفـع نیازهـا و      گرفته و برای کمـک بـه سـازمان       یافته، مورد استفاده قرار       گسترش  
ایم که گسترش و      ها، فرض کرده    در همۀ این بحث   . شوند  دستیابی به اهدافشان نگهداری می    

کنـد و هـیچ پیامـد مهـم منفـی بـاقی             ج مثبـت ارائـه مـی      اجرای فنـاوری اطلاعـات تنهـا نتـای        
ولی، آیا این واقعاً درست است؟ شواهد غیرقابل تردید بسیاری به اثرات بـالقوه              . گذارد  نمی

فناوری اطلاعـات   . منفی فناوری به طور کلی و فناوری اطلاعات به طور خاص اشاره دارند            
هـای    افـزاری گرفتـه تـا بـازبینی نامـه           ی نرم ها  مسائل منفی بسیاری، از تکثیر غیرقانونی برنامه      

تأثیر فناوری اطلاعات بـر سـطوح اسـتخدام، بـه     . الکترونیکی کارمندان را ایجاد کرده است     
توان به تأثیر بر اجتماعی بـودن و   از مسائل مهم دیگر می   . یک نگرانی مهم تبدیل شده است     

  .کیفیت زندگی اشاره نمود
ــسأله مهــم ــر، پرســش م ــاوری، تغییراتــی  : دســت اســتهــایی از ایــن  ت ــر فن ــا تکثی آی

هــا از  گــذارد؟ آیــا انــسان شناســیم، مــی گونــه کــه آن را مــی ناپــذیر در جامعــه، آن برگــشت
هـایی کـه هـر روز    شوند یا از وجـود ماشـین   مند می های جدید فناوری اطلاعات بهره   قابلیت
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هـا و     کـسی هزینـه   گیرند، متضرر خواهند شد؟ چه        تری در جامعه به عهده می       های مهم   نقش
دهـد؟ آیـا جامعـه، کنترلـی بـر تـصمیمات              ها را مورد بررسی قـرار مـی         های فناوری   ریسک

  مربوط به استقرار فناوری دارد؟
درباره نحوه از   . افکند  شمار فناوری اطلاعات نظر می      این فصل به برخی از تأثیرات بی      

نبعـی سرشـار، توانـایی      میان رفتن موانـع فـضایی و جغرافیـایی، تغییـر شـکل اطلاعـات بـه م                 
هـای    و فـشار بـه مـردم بـرای تجدیـد نظـر در سیـستم              "انسانی"ها در اجرای کارهای       ماشین

هـر  . شـود، سـخن خـواهیم گفـت         ارزش خود که همگی توسط فناوری اطلاعات انجام می        
هـای   کدام از این روندها حاصل تأثیرات چندین فنـاوری اسـت و تـأثیراتی ژرف بـر گـروه         

  . دنبال داردمختلف مردم به

  برد فناوری اطلاعات موانع زمان، فضا و فاصله را از بین می 16-2

ترین وقایعی که فناوری اطلاعات در آن نقش داشته، از بین رفـتن موانـع                 یکی از قابل توجه   
هـای جغرافیـایی      ها و جوامعی را که در مکان        متعددی است که به طور سنتی، افراد، سازمان       

در واقع، فناوری اطلاعات تعریف مفـاهیم       . ساخت  کدیگر جدا می  اند از ی    مختلفی واقع شده  
های ارتباط داده پـر سـرعت کـه           افزایش تعداد شبکه  . زمان، فضا و فاصله را تغییر داده است       

هـا را قـادر سـاخته تـا امکانـات تولیـدی و           سراسر جهان را در گستره خـود دارنـد، شـرکت          
المللی ارتباط برقرار کننـد و        ازارهای مالی بین  تحقیقاتی پراکنده خود را یکپارچه کرده، با ب       

  .المللی به مشتریان خود خدمات ارائه نمایند حتی به صورت بین

کـه موانـع    (است   1سازی  جهانیهای حرکت به سوی       سپاری برون مرزی یکی از جلوه       برون
کارکنـان تحـصیل   . گیـرد  و توسط فناوری اطلاعات شتاب مـی      ) سازد  جغرافیایی را محو می   

هـایی    توانند به شرکت    رده و مسلط به زبان انگلیسی در کشورهایی چون هند و فیلیپین می            ک
که در ایالات متحده، انگلیس یا هر کشور دیگری قـرار دارنـد، خـدمات مـورد نیازشـان را        

سـپاری برخـی      افزارهـا و عملیـات مراکـز تلفـن، بـرون            در حقیقت، با توسعه نـرم     . ارائه کنند 
سـپاری بـه طـور طبیعـی در           علاوه بر این، روندهای بـرون     .  شده است  خدمات بسیار متداول  

هـای    بـرداری از سـوابق پزشـکی، فعالیـت          هایی چون پـردازش دعـاوی بیمـه، نـسخه           فعالیت
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مهندسی و طراحی، تجزیه و تحلیل مالی، تحقیقات بازار و ماننـد آن رو بـه گـسترش اسـت                    
(“The Remote Future”, 2004).  

سـازد    ی فناوری اطلاعات، اجرای کارها را از راه دور ممکـن مـی            ها  امروزه، پیشرفت 
هـای عینـی ایـن مـورد آن عبارتنـد از تـشخیص                نمونه. رسید  که روزی به نظر غیرممکن می     

 پزشکان در نیویورک نخستین جراحی      2001برای مثال، در سال     . بیماری، درمان و جراحی   
. سبورگ فرانـسه بـا موفقیـت اجـرا کردنـد          از راه دور بین اقیانوسی را روی بیماری در استرا         

عمل برداشـتن کیـسه صـفرای بیمـار توسـط یـک بـازوی مکـانیکی کـه از راه دور توسـط                        
، ارتبـاط پـر     1کابـل فیبرنـوری شـرکت فـرنس تلکـام         . گردید انجام شـد     جراحان کنترل می  

 ای کـه تـصاویر تخـت جراحـی بـا میـانگین              کرد، به گونه    سرعت میان دو نقطه را برقرار می      
 میلی ثانیه بر روی صفحات نمایش، فراروی چشم جراحان قرار داشـت             150اختلاف زمانی   

(Johnson, 2002).  
بـا از بـین     . مرزی کاملاً مثبت است     سپاری برون   از دیدگاه اقتصاد کلان، تأثیرات برون     

آید، تخصیص منـابع انـسانی بـه          رفتن مشکلاتی که به علت مرزهای جغرافیایی به وجود می         
هـای    هـای بـسیاری از هزینـه        در سطح اقتصاد خرد نیز شـرکت      . شود  کاراتر انجام می  شکلی  

ــر فعالیــت ــرون کمت ــد شــوند، ســود مــی ســپاری مــی هــایی کــه ب ــال، شــرکت . برن ــرای مث ب
 1هـای اجرایـی بـه کاسـتاریکا، فیلیپـین و انگلـیس،             سپاری فعالیـت    گمبل با برون    اند  پروکتل

  .(La Londe, 2004)ویی نمود ج هایش صرفه میلیارد دلار در هزینه
ای از    سپاری نیـز مجموعـه      با این وجود، همانند دیگر تأثیرات فناوری اطلاعات، برون        

سـپاری    برای مثال، بـرون   . آورد که همواره مطلوب نیستند      مسائل پیچیده مرتبط به وجود می     
بـی صـنعت    لا (2نـسکام . ای از مردم، اما به زیـان گروهـی دیگـر باشـد              تواند به سود عده     می

خـدمات مبتنـی بـر    "بینی کرده اسـت اشـتغال در صـنعت         پیش) فناوری اطلاعات هندوستان  
 2 بـه رشـدی معـادل      2004 در سـال     770،000  در ایـن کـشور، از سـطح        "فناوری اطلاعات 
بـا ایـن   . (The Remote Future”, 2004“) دسـت خواهـد یافـت    2008میلیـون در سـال   

ی در کشورهای غربی به دلیل از دست رفـتن مـشاغل            های کارگر   حال، کارکنان و اتحادیه   
متحده   دولت فدرال ایالات    . کنند  مرزی است، ابراز نگرانی می      سپاری برون   که حاصل برون  

 
1 -  France Telecom 
2 -  Nasscom  



 

 

1237  برد انع زمان، فضا و فاصله را از بین میفناوری اطلاعات مو  16-2

هـای دولتـی را از        های ایالتی در حال تدوین قوانینی هـستند کـه سـازمان             و بسیاری از دولت   
  .(Schroeder, 2004)دارد  های خارجی باز می انعقاد قرارداد با بنگاه

ــا افــزایش حجــم داده شــوند،  هــای حــساس کــه در خــارج از مرزهــا پــردازش مــی  ب
. آورد  تی دربـاره حـریم خـصوصی و حفـظ محرمـانگی بـه وجـود مـی                 سـؤالا سـپاری     برون

تواند بـا قـوانین حـریم     ها است می    در کشوری که مبدأ داده     1استانداردهای حریم خصوصی  
. شوند، اخـتلاف فاحـشی داشـته باشـد          ن پردازش می  ها در آ    خصوصی در کشوری که داده    

ای که یک کارمند ناراضی پاکـستانی، تهدیـد بـه قـرار دادن سـوابق پزشـکی بیمـاران          واقعه
  .(Mintz , 2004)سازد  آمریکایی روی اینترنت نمود، اهمیت این مسأله را برجسته می

شـود، رواج    مـی های ارتبـاطی قابـل تـوجهی کـه توسـط فنـاوری اطلاعـات ارائـه               قابلیت
ها برای  سپاری برون مرزی بلکه به وسیله توانمندسازی بنگاه سازی را نه تنها از طریق برون جهانی

فنـاوری  گونـه کـه در       همان. شود  توزیع کارکردهای سازمانی مهم در سراسر جهان، موجب می        
هـای    لیـت انـد قاب    هـا توانـسته      نشان داده شده است، برخی شرکت      1-16اطلاعات در محیط کار     

  .های فراملی موفقی تبدیل گردند فناوری اطلاعات را به خدمت بگیرند تا به سازمان

 ایمـن و پـردازش سـیار بـرای          مجـازی خـصوصی   هـای     دسترسی به اینترنت پهن باند، شبکه     
، یا کار خارج از دفتـر را فـراهم کـرده            2کار از راه دور   ای، امکان     بسیاری از کارکنان حرفه   

، بیش از نیمی از کارکنـان در ایـالات متحـده          2010خی برآوردها، تا سال     براساس بر . است
با ایـن   . دو روز یا بیشتر از روزهای کاری هفته را در خارج از محل کار سپری خواهند کرد                

 روز هفتـه    5 سال آینده، وجود کارکنانی کـه        10حال، کارشناسان بر این باورند که حتی تا         
هـای فیزیکـی و        نخواهد بود و کار از راه دور نیـاز بـه مکـان             را از راه دور کار کنند معمول      

  .(Cole et al., 2003)دفاتر مرکزی را مرتفع نخواهد کرد 
دهـد، بـه      هـای مکـان کارکنـان را کـاهش مـی            هزینه: منافع کار از راه دور آشکار است      

را بخشد و زمـان رفـت و آمـدهای روزانـه بـه محـل کـار                    کارکنان امکان انعطاف بیشتری می    
مزیت دیگر که باید به آن اشاره کرد این است که کار از راه دور به افـزایش                  . دهد  کاهش می 

 رفـت و     دقیقه در روز را صرف     40برای مثال، کارمندی که     . کند  وری کمک بسیاری می     بهره
  ســاعت در160کنــد، در صــورتی کــه در خانــه کــار کنــد بــیش از   آمــد بــه محــل کــار مــی

 
1 -  Privacy Standards 
2 -  Telecommute 

 کار از راه دور
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  1-16یط کار  در محفناوری اطلاعات
    دهند بنگاهی جهانی در برابر تهدیدهای جهانی واکنش نشان می

  

، پیشرو ابزارهای ضد ویروس شبکه و1شرکت ترند مایکرو  
دهـد    امنیت محتوای اینترنت، مثالی عالی است که نشان مـی         

توانـد یـک شـرکت را مجبـور       چگونه فناوری اطلاعات می   
بـه آن کمـک کنـد تـا       به جهانی شدن نماید و در عین حال         

این شرکت کـه در     . مرزهای جغرافیایی را پشت سر بگذارد     
 در کالیفرنیا تأسیس شد، به شرکتی چنـد ملیتـی           1988سال  

تبدیل گردیده که مراکز مالی آن در توکیو، ادارات توسعه          
ــایوان و ادارات فــروش آن در ســیلیکون   محــصول آن در ت

ویـروس شـرکت    اولین مرکز واکنش بـه      .  واقع هستند  2وَلی
های   در فیلیپین واقع است و سایر مراکز مبارزه و آزمایشگاه         

مهندسی آن در ایالات متحده، ژاپن، تایوان، آلمان و چـین           
شـرکت ترنـد مـایکرو جهـت افـزایش توانـایی            . اند  پراکنده

های جدید، بهتـرین      خود برای واکنش به تهدیدات ویروس     
انی خـود را در     های مهندسی و کارکنـان پـشتیب        مدیران، تیم 

، 3اسـتیو چانـگ   . نقاط مختلـف جهـان توزیـع نمـوده اسـت          
گذار، رئیس هیـأت مـدیره و مـدیرعامل ایـن شـرکت                 بنیان
. انـد   هـا جهـانی شـده       با وجود اینترنت، ویـروس    ": گوید  می

  ."برای مبارزه با آنها، باید به شرکتی جهانی تبدیل شویم
ــا اینکــه   ــه   1800ب ــایکرو ب ــد م ــرکت ترن ــد ش  کارمن

 کننــد و در منــاطق زمــانی  هــای مختلفــی صــحبت مــی بــانز

 متفاوتی حضور دارنـد، بـه صـورت بلادرنـگ بـا اینترنـت،               
رسانی فوری و کنفـرانس از راه دور          پست الکترونیکی، پیام  

واضح است که ماهیـت     . نمایند  با یکدیگر ارتباط برقرار می    
هــای خــاص خــود را ایجــاد   چنــد ملیتــی شــرکت، چــالش 

، معــاون فنــاوری شــرکت ترنــد مــایکرو 4ا چــناِو. کنــد مــی
ای از    گوییم که در اینجا با آمیزه       ما به شوخی می   "گوید    می

C++      برای مثـال،   . کنیم   و انگلیسی شکسته ارتباط برقرار می
ــیم  ــازگی ت ــه ت ــرروی    ب ــی، ب ــای مهندســی آلمــانی و ژاپن ه

آنهـا بـه زبـان      . کردنـد   محصولی برای بـازار کـره کـار مـی         
 محصولی که قرار است در کره عرضه شود         انگلیسی درباره 

  ."کردند صحبت می

های چشمگیری    با این وجود، چند ملیتی بودن قابلیت      
دسترسـی بـه اسـتعدادهای      . به ترنـد مـایکرو بخـشیده اسـت        

کنـد بـه      مهندسی از سراسـر جهـان بـه شـرکت کمـک مـی             
شـش  . حقوق ثبـت اختـراع و جـوایز متعـددی دسـت یابـد             

 فعال هستند، به شرکت کمـک        ساعته 24مرکز واکنش که    
ها به خطرات ویروسی را نشان دهنـد            کنند اولین واکنش    می

 دقیقه زودتر از پیشتاز 30 را کننده  های حفاظت   و اغلب فایل  
بـا قـراردادن    . کنـد    عرضـه مـی    5)کـشـرکت سیمانت ـ  (بازار  

 دفــاتر مرکــزی فــروش در بــازار گــسترده ایــالات متحــده،  
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مـشتریان خـود در   % 70جلب حدود مایکرو ترند توانست با   
 شـرکت برتـر مجلــه فورچـون جـای گیــرد و     500فهرسـت  

 454، بـه  2001 میلیـون دلار در سـال   241را از  درآمد خود   
  . برساند2003میلیون دلار در سال 

ساختار سازمانی ترند مایکرو چـه      : برای بررسی بیشتر    
 های چند ملیتی دیگـر دارد؟       تفاوتی با ساختار بیشتر شرکت    

ها، از تقسیم کارکردهـای خـود و          کدام انواع دیگر شرکت   
  شوند؟ تقسیم آن در سراسر جهان منتفع می

  .Hamm (2003), Rombel (2003), Carroll (2000) and trendmicro.com (2004)  برگرفته از:منابع

ر بـه عـلاوه، کـار د   . جویی خواهد نمود که معادل چهار هفته کار تمام وقـت اسـت         سال صرفه 
یتی در منـزل بـر عهـده        مسئولخانه به والدینی که فرزندان کم سن و سال دارند یا به هر شکلی               

  .ها بپذیرند های مهمتری در سازمان یتمسئولدهد که  آنها است، این فرصت را می
در کنار مزایای شایان توجه، کار از راه دور به اتاقی جداگانه یا حداقل مکـانی بـسیار              

رسمی خانه  غیرانضباط، نوآوری و انرژی اتمام کار در محیط         . نیاز دارد بیشتر از رختخواب    
بـه عـلاوه، کـار از راه دور    . (Garrett, 2003)های کار از راه دور اسـت   از دیگر نیازمندی

هـای کـاری وجـود دارنـد از میـان             فرصت تعاملات روزانه انسانی را که معمـولاً در محـیط          
تواند در انزوای اجتماعی مؤثر باشد که عواقب شخصی            می بنابراین، کار از راه دور    . برد  می

. (Nie, 2001 and Garrett, 2003)جـدی ماننـد تنهـایی و افـسردگی را بـه دنبـال دارد       
هـای کمتـر      همچنین کار از راه دور احتمالاً به کمتر به چشم آمدن در محیط کار، پرداخت              

، ایـن سیـستم کارمنـدان و مـدیران را           به عـلاوه  . انجامد  و ترفیع کندتر می   ) در برخی موارد  (
  .شود، بر نتایج تمرکز کنند کند به جای زمانی که صرف کار می مجبور می

هـای آن و مناسـب        هایی درباره افزون بودن مزایا بـه هزینـه          رشد کار از راه دور، پرسش     
  برای همه یا تنها برای افرادی با خصوصیات فردی و شخصیتی خاص منجـر              راه حل بودن این   
 روز  365 ساعته، هفت روز هفته و       24علاوه بر این، کمتر کسی است که بخواهد،         . شده است 

تواند قابل توجه     اما در صورتی که امکانات این کار فراهم شود، فشار آن می           . سال را کار کند   
های شبانه یـا روزهـای    مانند شیفت(فشار دیگری که اهمیت دارد، ساعات کاری سخت    . باشد
بـرای  . (تواند بر کیفیت تعاملات اجتمـاعی اثـر معکـوس برجـای گـذارد                که می  است) تعطیل

  ). مراجعه کنیدW16.2اطلاعات بیشتر درباره کار از راه دور به فایل برخط 
سازی و کار از راه دور، تنها دو نمونـه از چگـونگی رفـع موانـع زمـان، فـضا و                    جهانی

گیر این روند، شـیوه زنـدگی، کـار و          دستاوردهای فرا . فاصله توسط فناوری اطلاعات است    
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توان از آن لذت برد و هـم   برگیرنده بهبودهایی است که می بازی ما را تغییر داده که هم در
ایـن تغییـرات، پیامـدهایی مهمـی بـر          . هایی را در بر دارد کـه بایـد بـر آن غلبـه کـرد                 چالش

  .ساختار، اختیار، قدرت، محتوای شغل و مسائل پرسنل دارد

تواند به تغییرات بسیاری در ساختار، اختیـار، قـدرت، محتـوای              فناوری اطلاعات می  انقلاب  
جزئیـات ایـن تغییـرات در       . شغل و نیز مدیریت پرسنل و مدیریت منابع انـسانی منجـر شـود             

  . نشان داده شده است1-16جدول 
بـرای مثـال، بـه علـت        . شـود   بینی مـی    ها پیش   به علاوه، تغییرات دیگری نیز در سازمان      

، مــدیران ) را ملاحظــه کنیــدKleiner, 2000(تغییــر فرهنــگ ســازمانی در عــصر اینترنــت 
هـای سـازمانی بـه عهـده خواهنـد گرفـت            فناوری اطلاعات نقش مهمتری در اتخاذ تـصمیم       

)Dalton, 1999بـرای مـشاهده تحلیـل جـامعی از رهبـری سـازمانی در       ).  را ملاحظه کنید
تأثیرات این امر از یک .  مراجعه کنیدNevins and Stumpf (1999)عصر اطلاعات، به 

بـرای مثـال، اسـتفاده از    . شود رود و کل صنایع را شامل می  تأمین فراتر میزنجیرۀشرکت یا   
های سودآوری، صنایعی چون معاملات املاک، بانکداری، حمل و نقـل،        سازی و مدل    بهینه

بـرای  . دچار تغییـر کـرده اسـت     خدمات هواپیمایی، اجاره اتومبیل و بسیاری صنایع دیگر را          
  . مراجعه کنیدHuang (2001)و  Mora (2002)مشاهده اطلاعات بیشتر، به آثار 
، نشان داده شـده اسـت، ایـن تغییـر و سـایر تغییـرات،        2-16همان گونه که در جدول      

در نتیجه اسـتفاده از فنـاوری اطلاعـات،         . دهد  مسائل مربوط به پرسنل را تحت تأثیر قرار می        
برای مثال، اثر فناوری اطلاعات     . آید  ت بسیار دیگری در ارتباط با پرسنل به وجود می         سؤالا

تـوان مـشاغلی کـه از         های شغلی و آموزش چیست؟ چگونـه مـی          ها و شایستگی    بر نیازمندی 
ای طراحی کرد که سطح قابل قبولی از چـالش   کنند را به گونه    فناوری اطلاعات استفاده می   

سـازی و     تـوان از فنـاوری اطلاعـات بـرای شخـصی             کند؟ چگونه می   را برای کاربران ایجاد   
توان مطمـئن شـد کـه ورود فنـاوری اطلاعـات،       سازی مشاغل استفاده کرد؟ چگونه می   غنی

برای . نماید کند یا اثرات منفی دیگری از دیدگاه کارکنان ایجاد نمی معنی نمی   مشاغل را بی  
ر کارهایی که کیفیـت عملکـرد هـر دو          به خصوص د  (تخصیص کارها میان انسان و ماشین       

چه اصولی را باید به کار برد؟ آیا باید تنها معیارهای این تخصیص، کار، هزینه               ) مشابه است 
سازی فناوری اطلاعات، ایـن مـسائل بـه عـلاوه بـسیاری از مـسائل                  و کارایی باشد؟ در پیاده    

  .دیگر، باید مورد توجه قرار گیرند

ساختار، اختیار، قدرت، 
 محتوای شغل و 
 مسائل پرسنل
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   اطلاعات بر ساختار، اختیار، قدرت و محتوای شغلتأثیرات فناوری   1-16جدول 
  اثر فناوری اطلاعات  پیامد

 
 سازمانی  سلسله مراتب

  تر مسطح
وری را افزایش     ، بهره )کارکنان بیشتر به ازای هر سرپرست     (را افزوده   حیطه کنترل   فناوری اطلاعات،   

در نتیجـه، تعـداد   . دهـد   ش مـی  کاه)های خبره   به علت وجود سیستم   (داده و نیاز به متخصصان فنی را        
سطوح مدیریتی و همچنین تعداد کل کارکنان، مهندسی مجدد فرایندهای کـاری و توانـایی اجـرای                 

تـر   توانـد بـه سلـسله مراتـب سـازمانی مـسطح        تر، می   مشاغل سطح بالاتر توسط کارکنان سطوح پایین      
  .بیانجامد

  تغییر نسبت کارکنان 
  یقه سفید به یقه آبی

هـای اطلاعـات،    ان سیـستم ـی کامپیوترها با کارمندان دفتری و افـزایش نیـاز بـه متخصـص        زینـبا جایگ 
هـای   با این حال، ممکـن اسـت بـا رشـد سیـستم     . یابد  نسبت کارکنان یقه سفید به یقه آبی افزایش می        

ای به کل کارکنان       نسبت کارکنان متخصص و حرفه     ،ها  هوشمند و مبتنی بر دانش، در برخی سازمان       
  .بدیاکاهش 

هـای    فناوری اطلاعات، امکـان ایجـاد مراکـز فنـاوری، مراکـز تجـارت الکترونیکـی، دوایـر سیـستم                     رشد تعداد واحدهای ویژه
توانند تـأثیری     چنین واحدهایی می  . های هوشمند را فراهم آورده است       های سیستم   یار یا دایره    تصمیم

تقیماً توسط مدیریت ارشد پـشتیبانی  مهم بر ساختار سازمانی داشته باشند؛ به خصوص هنگامی که مس    
  .شوند یا به وی گزارش دهند

های خبـره وجـود       تر و استفاده از سیستم      تر و مسطح    های کوچک   به علت روندی که به سوی سازمان        متمرکزسازی اختیار
کنـد و     از سوی دیگر، اینترنت امکانات بیشتری را فراهم می        . تواند رایج شود    دارد، متمرکزسازی می  

اینکه فناوری اطلاعات به تمرکز یا عدم تمرکز بیشتر بیانجامـد بـه             . سازد  کز بیشتری را ممکن می    تمر
  .دیدگاه مدیریت ارشد بستگی دارد

کننـد، احتمـالاً کـسب قـدرت         دانش قـدرت اسـت و کـسانی کـه اطلاعـات و دانـش را کنتـرل مـی                     تغییر در قدرت و موقعیت
ها به یک  منابع اطلاعات را کنترل کند، در بسیاری از سازمان        مبارزه بر سر اینکه چه کسی       . نمایند  می

برای کسب مزیت   (ها    تواند میان شرکت    در برخی کشورها، این نزاع می     . کشمکش تبدیل شده است   
در برخــی ). ماننــد مایکروســافت در مقابــل وزارت دادگــستری(و دولــت در جریــان باشــد ) رقــابتی
ر دست داشتن زمام قدرت، شهروندان را از دسترسـی بـه   های دیگر، دولت ممکن است برای د        مکان

  ).های چین و ایران مانند محدود ساختن استفاده از اینترنت توسط دولت(برخی اطلاعات باز دارد 
تغییر در محتوای شغلی و 

  ها مجموعه مهارت
 .وری کارکنـان در ارتبـاط اسـت          با میـزان رضـایت شـغلی، پـاداش، موقعیـت و بهـره              محتوای شغلی 

هـای ناخوشـایند میـان        تواند بـه تقابـل      های شغلی معمول است و می       مقاومت در برابر تغییر در مهارت     
  ). را ملاحظه فرماییدRoutt, 1999(کارکنان و مدیران منجر شود 
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  تأثیرات فناوری اطلاعات بر مسائل کارکنان  2-16جدول 
  اثر فناوری اطلاعات  پیامد

 
مسیرهای ترقی شغلی 

  رت کوتاه
هـا تجربـه و بـه کمـک           های خـود را در طـول سـال          ای، توانایی   در گذشته، بسیاری از کارکنان حرفه     

سـاخت،    رو مـی    تـری روبـه     های پیچیده   گرفتند و آنها را با موقعیت       های متعددی که به عهده می       پست
 ایـن   توانـد   استفاده از فناوری اطلاعات و به خصوص دستورالعمل مبتنی بر وب می           . کردند  کسب می 

  .منحنی یادگیری را کوتاه کند
به طور کلی، فرایند سرپرسـتی  . کند  فناوری اطلاعات امکان نظارت الکترونیکی بیشتری را فراهم می          تغییرات در نظارت

یعنـی  (هـای مبتنـی بـر معیارهـا           هـا و خروجـی      تر و با تکیه بیـشتر بـر رویـه           تواند به صورتی رسمی     می
خـصوص دربـاره دانـشوران و         ایـن مـسأله بـه     . یندهای بین فردی درآیـد    و کمتر مبتنی بر فرا    ) تر  کمّی

  .کارکنان از راه دور صحیح است
تواننـد بـه شـما        می techjourney.comهایی مانند     سایت. اینترنت توان افزایش تحرک شغلی را دارد        تحرک شغلی

هـایی ماننـد      یتسـا . شـود   بگویند برای هر شغلی در هر نقطه از ایـالات متحـده چقـدر پرداخـت مـی                 
monster.com  ،بـا اسـتفاده   . کنند  ها فراهم می    های شغلی و ارائه رزومه      هایی برای اعلام فرصت     مکان

بینـی    هـای شـغلی، پـیش        هوشـمند بـرای یـافتن فرصـت          و عوامل   از کنفرانس ویدئویی برای مصاحبه    
  .شود نرخ خروج از خدمت افزایش یابد می

  شود ی سرشار تبدیل میاطلاعات از منبعی کمیاب به منبع 16-3

ــشرفت   ــث پی ــات باع ــاوری اطلاع ــسان   فن ــایی ان ــی در توان ــای مهم ــع  ه ــا در جم آوری،  ه
ایـن رونـد بـه سـوی افـزایش تکیـه بـر              . سازی، پردازش و اشاعه اطلاعات شده است        ذخیره

، هنگامی کـه    1957متحده در سال      در حقیقت، ایالات    . های پیش آغاز شد     اطلاعات از دهه  
شـد از تعـداد       شـان شـامل کـار بـا اطلاعـات مـی             ن آمریکایی که وظایف اولیه    تعداد کارکنا 

  .(Porat, 1977)کارگران صنعتی تجاوز کرد، وارد عصر اطلاعات شد 
با این حال، این تأثیر فناوری اطلاعات با توسعه سریع اینترنت و وب به وقـوع پیوسـته        

د سریع کامپیوترهای شخصی و     های ارتباط از راه دور، در کنار رش         توسعه زیرساخت . است
های پردازش سیار فرامکانی، مقادیر بسیار زیادی از اطلاعات را در هر زمان و مکان            دستگاه

 1/38، بـه  1995 در اواسـط سـال   23500تعداد سرورهای وب از . گذارد در اختیار مردم می  
ب قابـل  تعـداد صـفحات و  . (Kessler, 2003)، افـزایش یافـت   2002میلیون در اوایل سال 
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 و (Google, 2004)شـود    میلیـارد بـالغ مـی   3/4، بـه  2004دسترسی توسط عمـوم در سـال   
های داده اختـصاصی در    ها و پایگاه    های داخلی شرکت    میلیاردها مستند دیگر از طریق شبکه     

   .دسترس است
شود تعداد افرادی که توسط این شبکه جهـانی بـا یکـدیگر در                بینی می   به علاوه، پیش  

  افـزایش یابـد  2006 میلیـون نفـر در سـال    963، به  2002 میلیون نفر در سال      597د از   ارتباطن
(Kessler, 2003) .     از خبرهـای  (هـا نفـر بـه اطلاعـات      بـه مـدد فنـاوری اطلاعـات، میلیـون

های پست الکترونیکـی      ای در هر نقطه جهان گرفته تا ارزش سهام، اسناد دفتری و پیام              لحظه
ن شک، اطلاعات در حال تبدیل شدن به منبعی سرشار اسـت            بدو. دسترسی دارند ) شخصی

  .کند ها و جوامع، بازی می که نقشی حیاتی در عملکرد افراد، سازمان

کمتر کسی با این نظر که اطلاعـات منبعـی بـا ارزش اسـت و افـزایش قابلیـت دسترسـی بـه           
بـا ایـن    . لف اسـت  ها سودمند باشد، مخا     تواند هم برای افراد و هم برای سازمان         اطلاعات می 

وجود، قابلیت فناوری اطلاعات در ارائه مقادیر رو به رشد داده و اطلاعـات بـه زنـدگی مـا                    
.  شـود  1اضافه بار اطلاعـات   تواند از ظرفیتمان برای همگامی با آنها پیشی گیرد و منجر به               می

 کـه  رسـند   در مضیقه نیـستند، در عـوض بـه ایـن نتیجـه مـی       کاربران سازمانی از کمبود داده  
هـای بـزرگ مـستندات      پردازش و یافتن اطلاعاتی که بـه آن نیـاز دارنـد، از میـان مجموعـه                

 تـا   فراینـد اند کـه ایـن        برخی محققان گزارش داده   . گیر و گران باشد     تواند پیچیده، وقت    می
  .(Turocy et al., 2002)دهد  یک سوم زمان کاری کارکنان را به خود اختصاص می

چنـد کـار بـا هـم        ود، افراد را به پـیش بـردن         ـطلاعات موج ای ا ـتلاش برای جذب غن   
 در بررسی انجام شده در یک مؤسسه مالی، مشخص گردید که کارکنـان بـه                .کند  وادار می 

شـوند کـه هـم در نتیجـه مداخلـه             طور متوسط در هر سه دقیقه به کار دیگـری مـشغول مـی             
افـراد غالبـاً در هنگـام       بـه عـلاوه،     . عوامل خارجی و هم حاصل انتخاب خودشان بوده است        
هـای   زنـی در اینترنـت، مطالعـه پیـام        حضور در جلسات یا صحبت بـا تلفـن، مـشغول گـشت            

هـا و سـایر اشـکال     این مثال. (Berman, 2003)های فوری هستند  الکترونیکی یا تبادل پیام
تواند تأثیرات منفی بر عملکرد شغلی و کیفیت ارتباطـات بـین فـردی                ، می 2"حضور غایب "

  .ته باشدداش
 

1 -  Information Overload 
2 -  Absent Presence 

 اضافه بار اطلاعات
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های   های سازمانی، بلکه در بسیاری از بخش        بار اطلاعاتی نه تنها در چرخه      تأثیر اضافه 
در . شـود   های حفاظت اطلاعات نیروهای نظامی نیـز احـساس مـی            دیگر جامعه، مانند ارگان   

آوری داده، ماننـد      ماننـد جمـع     آغاز عصر اطلاعات، متخصصان اطلاعـات بـه ابزارهـای بـی           
ای با تفکیک زیاد و حسگرهای چندکاره که قابلیت نفـوذ بـه موانـع                 هوارهتصویربرداری ما 

هـای      گذشـته از ایـن، فنـاوری اطلاعـات، سـازمان          . طبیعی و مصنوعی داشتند، مجهز گشتند     
ها ایجاد کـرده و       جاسوسی را قادر ساخت پیوندهای ارتباطی پر سرعتی را جهت انتقال داده           

داده عظیمی ایجاد نموده و از ابرکامپیوترهای قدرتمند و         های    سازی آنها، پایگاه    برای ذخیره 
به وضوح، فناوری اطلاعـات، هـم   . ها استفاده کنند    افزارهای هوشمند برای پردازش داده      نرم

های اطلاعاتی و هم سـرعت تحلیـل آن را بـه طـور قابـل                  میزان اطلاعات در دسترس ارگان    
  .توجهی افزایش داده است

ان انـسانی، از رسـیدگی بـه        گرـتحلیل ـوتری موجـود و     ـی کامپی ـ ها  مـ همه، سیست   با این 
بـار    ها ناتوانند که این امر موجـب بـه وجـود آمـدن مـشکل اضـافه                    حجم رو به افزایش داده    

قطعـاً اطلاعـاتی کـه      "،  1گرـبرای مثال، براساس نظر مک دونالد و ااُِتین       . اطلاعات شده است  
 جلوگیری کند، در میان مقـادیر هنگفـت         2001 سپتامبر   11توانست از برخی از حملات        می
آوری شــده بــود وجــود داشــت، امــا  هــای جاسوســی جمــع هــایی کــه توســط ســازمان داده

آوری   تـر از توانـایی جمـع        کننـد بـسیار عقـب       اده مـی  ـهایی که از این اطلاعات استف ـ       سیستم
  ."اند ها بوده داده

طلاعـات کـه توسـط      بـار ا   دند مـسأله اضـافه    ـاسان معتق ـ ـاست که کارشن ـ  ـجالب اینج 
توانــد توســط خـود فنــاوری اطلاعــات حــل شــود   اوری اطلاعــات بــه وجــود آمـده مــی ـفن ـ

(Turocy et al., 2002) . هـای مـدیریت دانـش و     ابزار مدیریت محتوای سازمانی، سیـستم
بندی اطلاعات بـه قطعـات مـوجز و عملیـاتی مـورد نیـاز                 یار، امکان طبقه    های تصمیم   سیستم

 بحـث شـد،     12 تـا    10گونه که در فصول       در حقیقت، همان  . خواهند نمود کاربران را فراهم    
، اطلاعـات و دانـشی کـه     های بسیاری از بهبود توانایی مـدیریت داده      در حال حاضر سازمان   

  .شوند توانند عرضه کنند، منتفع می های مرتبط می ها و فناوری این سیستم
هـای   بنـدی بـه عنـوان روش     ردهسـازی و  هایی که از خلاصـه  با این حال، بیشتر سیستم  

. هـای جـدی هـستند       دودیتـار مح ـ ـکنند، دچ   اده می ـلاعات استف ـم اط ـش حج ـی کاه ـاصل

 
1 -  MacDonald and Oettinger (2002)  
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 ارائـه دهنـد، امـا جزئیـات مهـم و            1"تـصویر کلـی   "تواننـد نمـایی از یـک          ها می   این سیستم 
 .نمایند کنند و بنابراین تصویر کلی را مخدوش می     های مرتبط اطلاعات را حذف می       قسمت

تـوان    ها باید بتوانند اطلاعـاتی را کـه مـی           بار اطلاعات، سیستم    افه  ـر مسأله اض  ـبرای حل مؤث  
بدون خطر خلاصه کرد را از آنهـایی کـه بایـد بـه صـورت اولیـه بـاقی بماننـد، تمیـز دهنـد                

(DeSouza et al., 2004).  
طلاعـات  بـار ا    های مبتنی بر فناوری برتر برای حل مشکل اضـافه             راه حل در حالی که    

کننـد اثـرات منفـی ایـن پدیـده را بـا روش           ها تلاش می    در حال توسعه است، برخی سازمان     
منطقی کردن میزان گـشت و       یا تشویق کارکنان به    2"های بدون پیام الکترونیکی     چهارشنبه"

  .(Berman, 2003)گذار اینترنتی و استفاده از پست الکترونیکی، به حداقل برسانند 

هـا و جوامـع،        پردازش و تکیه بر مقادیر روز افزون اطلاعـات توسـط سـازمان             با ادامه تولید،  
ذهنـی از    تـا حـدی    معیـاری  ،3کیفیـت اطلاعـات   . یابـد   کیفیت اطلاعات اهمیت بیشتری می    

هـا و هــم   هــم داده. آوری شــده اسـت  عـگی اطلاعــات جم ــت و یکپارچ ــوبیت، عینیـــمطل ـ
هـای مهـم ماننـد کامـل،           باید برخی ویژگی   اطلاعات، برای اینکه به راستی ارزشمند باشند،      

 (Ojala, 2003)رونـد را دارا باشـند    کار مـی ه  که ب"تناسب با هدفی"روز بودن و  دقیق و به
مسـائل مربوط به کیفیـت     ).  را نیز ملاحظه کنید    10بحث دربارۀ کیفیت اطلاعات در فصل       (

ار ـد، بـسی  ـه باشن ـ ـداشت ـهـا را ن     لاعات کـه ایـن ویژگـی      ـ و اط ـ  4ایقـاده حق ـ ـهای س   هـمجموع
   .محدود هستند

ر ـت یافتـه کـه در حـال حاض ـ        ـدی اهمی ـ ـلاعات بـه ح ـ   ـت اط ـ ـائل مربوط به کیفی   ـمس
لایحـه  . گـذاری دولتـی پیـدا کـرده اسـت           وری در دستور کار نهادهای قـانون      ـجایگاه درخ 

، 6 2002کــسلی مــصوب ســال  آ-زنی و لایحــه ســرب5 2001کیفیــت اطلاعــات مــصوب ســال 
هـای سـهامی عـام        هـای دولتـی و شـرکت        ای برای سازمان    های کیفی سختگیرانه    تمحدودی

، کـسلی  آ-زنیسـرب بـرای مثـال، یکـی از مـواد لایحـه      . (Loshin, 2004)ع کرده است ـوض

 
1 -  Big Picture 
2 -  E-mail-free Wednesdays 
3 -  Information quality 
4 -  Facts  
5 -  The Data Quality Act 2001 
6 -  Sarbanes-Oxley Act 2002 

 کیفیت اطلاعات
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ــ ـــران عامــل و معـــمدی ــمــسئـولی را ـاونان مال ــه  ـت اطـــ کیفی لاعات مــالی کــه شــرکت ب
ون اوراق بهـادار ارسـال      ـ کـه بـه کمیـسی      اییـه ـ  دهـد یـا پرونـده       امداران خود ارائـه مـی     ـسه
 و اطلاعـات در   گیری کیفیت داده  انون بر اهمیت کنترل و اندازه     ـاین ق . شناسد  گردد، می   می

های هوشـمندی تجـاری، مـدیریت عملکـرد سـازمانی و مـدیریت ثبـت تأکیـد دارد              سیستم
(Logan and Buytendijk, 2003).  

هـا    میلیـون . ازمانی نیـستند  ـهای س ـ   د به داده  ت اطلاعات محدو  ـکلات مربوط به کیفی   ـمش
ن اطلاعـات در    ـگام تـلاش بـرای یافت ـ     ـکلات مربـوط بـه کیفیـت اطلاعـات در هن ـ          ـنفر با مـش   

اتی ـی تحقیق ــهـای داده تخصـص   گاهـهـای وب عمـومی و چـه در پای ـ       اینترنت، چه در صـفحه    
ه دنبال اطلاعـات خاصـی    درصد کسانی که ب80 تا 60، بین 1نـرمبنا به نظر وُ  . وندـش  مواجه می 

ف اطلاعـات   ـجوینـد، از میـان انـواع مختل ـ         د آنچـه را مـی     ـتوانن ـ  گردنـد، نمـی     رنت می ـدر اینت 
  .موجود، بیابند

ترین مـشکلاتی اسـت کـه بـلای جـان منـابع اطلاعـاتی                 حذف مطالب، از جمله شایع    
وارد ، ممکـن اسـت م ـ     2"کامـل "های داده نـشریات ادواری        برخی از پایگاه  . باشد  برخط می 

بـه عـلاوه، معمـولاً منـابع        . خاصی را که در نـسخه چـاپی آنهـا وجـود دارد، حـذف نماینـد                
تـر را کـه بـه صـورت دیجیتـالی موجـود نیـستند، شـامل                   اطلاعات برخط، مستندات قدیمی   

.  بـود   ای کامل از مطالب مرتبط مطمئن       توان از دسترسی به مجموعه      بنابراین، نمی . شوند  نمی
نابع به ظاهر معتبر موجود است، از نظر کیفیت اطلاعـات دارای نقطعـه         حتی مطالبی که در م    

ممکن است اطلاعات گزارش شده، بـه طـور سـهوی یـا             . ای هستند   کننده  های نگران   ضعف
این مسأله و سایر مسائل، موجب  .(Ojala, 2003)عمدی، غلط بوده یا تاریخ گذشته باشند 

  .ای است وب عصر اطلاعات برای عدهایجاد ناکامی و پریشانی شده که جنبه نامطل

های مدرن اطلاعات که دسترسی ما به اطلاعات ارزشمند را            سرعت بالا و هزینه کم فناوری     
کـه  ،  4پخـش هرزنامـه   .  هستند 3"پارازیت اطلاعات "بخشند، از دیگر علل افزایش        بهبود می 

ی در اینترنـت،  های ناخواسـته از طریـق پـست الکترونیک ـ      رویه پیام     عبارت است از پخش بی    
هـا افـراد را آزار        معمـولاً هرزنامـه   . هـای پارازیـت اطلاعـات اسـت         ترین شکل   یکی از شایع  

 
1 -  Wurman (2000) 
2 -  Full-Text 
3 -  Information Noise  
4 -  Spamming 

 هرزنامه
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هـا    هرزنامـه "کنندگان ابراز کرده بودنـد کـه           درصد از شرکت   70در یک بررسی،    . دهد  می
  .(Davies, 2004) "کند برخط بودن را نامطبوع می

هـا     دو سوم کل حجم پیـام       ری ناخواسته، کی تجا ـهای الکترونی   امـ، پی 2004وریه  ـدر ف 
 درصــد بــود 7ا ـال پــیش از آن تنهـــم دو ســـاص دادنــد، کــه ایــن رقــــود اختــصـرا بــه خــ

(”Spam ...”, 2004) .های ناخواسته، به پهنای باند ارائه دهنـدگان خـدمات    این حجم پیام
ضافه تحمیـل  زند و بر سرورهای پست الکترونیکی حجم تقاضای ا اینترنتی آسیب جدی می   

در . توانـد موجـب تـأخیر در تـراکنش گـردد            در تجارت الکترونیکی، هرزنامه مـی     . کند  می
شـوند نیـز،      پست الکترونیکی خـاص مبادلـه مـی        های تجاری از طریق        تأمین که داده   زنجیرۀ

وری  کـاهش بهـره  . (Davies, 2004) گـردد  هرزنامه باعث ایجـاد تـأخیر در تـراکنش مـی    
های ناخواسته رسیدگی کنند نیـز، آسـیب دیگـری اسـت کـه                ند به پیام  کارکنانی که مجبور  
  .نماید ها وارد می هرزنامه به سازمان

هـای الکترونیکـی تجـاری ناخواسـته، از همـان ابتـدا کـاملاً                 تأثیرات بالقوه منفی پیـام    
هـای    یکـی از مجموعـه قـوانین مهـم ایـالات متحـده کـه دربـاره فعالیـت                  . شناخته شده بـود   

باشـد کـه در        مـی  1 الکترونیکی است، لایحه حفاظت از صندوق پست الکترونیکی        بازاریابی
های بازرگانی  محتوای کلی این قانون از این قرار است که پیام.  به تصویب رسید1997سال  

ها کـه موجـب زیـان، هزینـه و آزار جـدی             نیز مشمول قوانین دولتی هستند و پخش هرزنامه       
ها مبادرت  ر اساس این لایحه، کسانی که به پخش هرزنامهب. گردد، باید تحت کنترل درآید    

ورزند باید مشخص کننـد کـه پیـام حـاوی تبلیغـات اسـت، نـام فرسـتنده را بـه روشـنی                          می
کننـدگان    دریافـت . مشخص نماینـد و اطلاعـات حقیقـی مـسیریابی را در پیـام لحـاظ کننـد                 

تواننـد در     ده را داشـته و مـی       از همـان فرسـتن      ها حق تقاضای خاتمه دریافت هرزنامه       هرزنامه
  .صورت لزوم، وی را تحت تعقیب قانونی قرار دهند

کننـد، تـأثیر لایحـه        ها جهانی عمل می     کنندگان هرزنامه   با این حال، از آنجا که پخش      
لایحه ضد هرزنامه جدیدی    . حفاظت از صندوق پست الکترونیکی کاملاً محدود بوده است        

ب رسیده، بـه طـور مـشخص بـر ویژگـی جهـانی هرزنامـه                که به تازگی در استرالیا به تصوی      
تـوان از اسـترالیا بـه     تأکید دارد و ارسال هرگونه پیام الکترونیکی تجاری ناخواسته را که می        

 یـا مقـصد مـوردنظر آن پیـام، تخلـف محـسوب       أآن دست یافت، بدون در نظر گرفتن منـش      

 
1 -  Electronic Mailbox Protection Act 
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گـذاری   قانون. ر دردسر باشداما اجرای این قانون ممکن است پ. (Fiedler, 2004)کند  می
بـرای  . (Davies, 2004)هـا در سرتاسـر جهـان نیـاز دارد      آمیز، به همکاری دولـت  موفقیت

  . را ملاحظه کنیدW16.3، فایل برخط 1 اسپم-مشاهده بحثی درباره لایحه کن
افزاری، مبارزه تکنولوژیکی را برای       های نرم   دهندگان خدمات اینترنتی و شرکت      ارائه

هـای الکترونیکـی و سـایر         افزارهـای فیلتـر پـست       نـرم . انـد   ها آغـاز کـرده      نی هرزنامه ک  ریشه
بـا ایـن حـال،      . کنندگان آن دشوارتر ساخته است      ها را برای پخش     ها، پخش هرزنامه    فناوری
های جدید ضـد هرزنامـه واکـنش          راه حل  هرزنامه با تدابیر خلاقانه جدید به        کنندگان  پخش

های ضد  کنندگان هرزنامه و شرکت ها و پاسخ به آن، میان پخش ی ورنبرد نوآ. اند نشان داده
  .هرزنامه ادامه دارد

اگرچــه ورود بــه عــصر نــوین، اطلاعــات را بــه صــورت منبعــی غنــی در آورده اســت، امــا  
کننـد بـه صـورت یکـسان میـان       هایی که امکان دسترسی به اطلاعـات را فـراهم مـی          فناوری
ای، اطلاعـات همچنـان منبعـی کمیـاب           بـرای عـده   . اند  دههای مختلف مردم تقسیم نش      گروه

از تفاوت در فنـاوری     . دهد  است؛ که آنان را در نابرابری نسبی اقتصادی و اجتماعی قرار می           
مندنـد و آنـان کـه         به طور عام و فناوری کامپیوتر به طور خاص، میان کسانی که از آن بهره              

   .شود ییاد م 2شکاف دیجیتالیاند، با اصطلاح  بهره بی
 90، بـیش از     3 المللی مخابرات   ادیه بین ـد و اتح  ـان ملل متح  ـهای سازم   اس گزارش ـبر اس 

 درصـد جمعیـت     15های اینترنت در کشورهای توسعه یافته قرار دارند که تنهـا              درصد میزبانی 
، شـهر نیویـورک بـیش از کـل قـاره            2001برای مثال، در سال     . اند  جهان را در خود جای داده     

 تأکید دارد که شکاف دیجیتالی همواره در سراسر جهـان           4نکاتوِ. میزبانی وب داشت  آفریقا  
 درصـد کـسانی کـه بـه اینترنـت دسترسـی             96بیش از   . از شکاف درآمدی تبعیت نموده است     

  .شوند  درصد جمعیت را شامل می15کنند که  دارند، در ثروتمندترین کشورها زندگی می
. ای مختلف، بلکه درون خود آنها نیز وجود دارد        شکاف دیجیتالی نه تنها بین کشوره     

 -دسترسی به اینترنـت بـا میـزان تحـصیلات، ثـروت و سـایر متغییرهـای موقعیـت اجتمـاعی                    
 درصـد کـسانی کـه تحـصیلات     31در ایالات متحده آمریکا،  . اقتصادی ارتباط زیادی دارد   
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این . کنند  ترنت استفاده می   درصد دارندگان دیپلم دبیرستانی از این      53زیر دیپلم دارند و تنها      
رابطـه مـشابهی میـان دسترسـی بـه          .  درصد است  86التحصیلان کارشناسی     آمار درباره فارغ  

 15،000 درصد خانوارهـای بـا درآمـد معـادل           40تنها  . اینترنت و درآمد خانوار وجود دارد     
  درصـد افـرادی کـه بـیش از         88دلار یا کمتر، بـه اینترنـت دسترسـی دارنـد، در حـالی کـه                 

  .(Nie, 2001)دلار در سال درآمد دارند از کاربران اینترنت هستند  100،000
های مرکزی و ایالتی در آمریکا در تلاشند این فاصـله را در کـشور بـا تـشویق                     دولت

بـرای مثـال، وزارت     . هـا بهبـود بخـشند       یادگیری و پشتیبانی از توسعه آموزش و زیرسـاخت        
 درصـد در  50عداد مدارس مجهز بـه اینترنـت از   آموزش و پرورش گزارش داده است که ت     

 رسـیده و بـه ایـن ترتیـب، مکـان، انـدازه یـا ماهیـت             2001 درصد در سال     99 به   1995سال  
  . (Kessler, 2003)کند   اقتصادی، تفاوت ناچیزی را ایجاد می-اجتماعی

المللـی بـسیاری نیـز بـرای کـم کـردن شـکاف دیجیتـالی در            های دولتی و بین     سازمان
هـای غربـی بـه ایـن نتیجـه            علاوه بر ایـن، تعـدادی از شـرکت        . کنند  سر جهان تلاش می   سرا

اند که پشتیبانی از توسعه فناوری اطلاعات در کشورهای در حال توسـعه نـه تنهـا بـه                     رسیده
 پکـارد  -هیولـت . رساند، بلکه بـرای شـرکت نیـز سـودآوری دارد     ساکنان محلی منفعت می 

 میلیارد نفـری    4هزینه با هدف      های پردازش و ارتباط کم      یکی از پیشگامان گسترش دستگاه    
شــمول "ابتکــار شــرکت در . کننــد اســت کــه در کــشورهای در حــال توســعه زنــدگی مــی

، بــرای آن ارزش اجتمــاعی ایجــاد کــرده و تــصویر نــام تجــاری، فــروش و  1"الکترونیکــی
 .(Beyond the digital divide,” 2004“)سـودآوری آن را نیـز بهبـود بخـشیده اسـت      

گیرد در   دیجیتالی صورت می هایی که برای پرکردن شکاف     ای از تلاش    نتایج امیدوارکننده 
افـزار آسـیا و    کند بـازار سـخت   بینی می  پیش 2المللی دیتا   شرکت بین . حال نمایان شدن است   

 رشـد خواهـد     2/17، بـا نـرخ ترکیبـی        2001-2006در بازۀ زمانی    ) به غیر از ژاپن   (اقیانوسیه  
  .(Graham-Hackett, 2003) درصد است 7 این رقم در ایالات متحده کرد که

ای بـر رضـایت شـغلی،         میزان رو به افزایش اطلاعات و فنـاوری اطلاعـات، تـأثیرات بـالقوه             
اگرچه بسیاری . ، اضطراب اطلاعاتی و نیز تأثیراتی بر سلامت و ایمنی دارد3سازی غیرانسانی

 
1 -  E-inclusion  
2 -  International Data Corporation  
3 -  Dehumanization 

 تأثیر بر افراد
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 شوند، اما برخی دیگر نیـز ممکـن         "تر  غنی"اطلاعات  توانند به کمک فناوری       از مشاغل می  
 70دهـۀ   بـرای مثـال، در اوایـل        . تر گشته و کارکنـان را کمتـر راضـی سـازند             است تکراری 

های اطلاعات مبتنی بر کامپیوتر، آزادی عمل         بینی کردند، سیستم    میلادی، پژوهشگران پیش  
ایـن  .  منجـر خواهنـد شـد      گیـری را محـدود کـرده و بـه نارضـایتی آنهـا               مدیران در تـصمیم   

 .سازی ادراک شده باشد نارضایتی ممکن است پیامد غیرانسانی

هـای     یکـی از انتقـاداتی کـه بـه سیـستم           .سازی و سایر تأثیرت روانشناختی      غیرانسانی
و غیرشخـصی    غیرانسانیشود، ماهیت غیرفردی و امکان        پردازش اطلاعات قدیمی وارد می    

بسیاری از مردم به علت کامپیوتری شدن،       . شوند  تری می هایی است که کامپیو     کردن فعالیت 
از آنجـا کـه کامپیوترهـا      . کننـد   احساس از دست دادن هویت خود و غیرانـسانی شـدن، مـی            

برنـد، افـراد    های غیرکامپیوتری را کاهش داده یا از بین مـی       عناصر انسانی موجود در سیستم    
برخی دیگر نیـز همـین احـساس را         . شود   با آنها برخورد می    "عدد"کنند همانند     احساس می 

  .نسبت به وب دارند
هـای جدیـدتری ماننـد تجـارت الکترونیکـی،            از سوی دیگـر، هـدف اصـلی فنـاوری         

و منعطفی ایجاد کند و به افراد ایـن  شخصی های   تواند سیستم   وری است که می     افزایش بهره 
ها در تلاشند تـا انـسان    این فناوری. امکان را بدهد که آرا و دانش خود را وارد سیستم کنند       

  .محور و کاربرپسند باشند
 بیشتری نـسبت بـه آنچـه تلویزیـون ایجـاد            کننده  رود که اینترنت اثر منزوی      بیم آن می  

هـای خانـه خـود کـار یـا خریـد              ویق شوند که از اتاق    ـاگر مردم تش  . ه باشد ـکرده بود، داشت  
ردگی و تنهـایی وجـود خواهـد         روانشناختی ماننـد افـس      کنند، امکان بروز برخی اثرات سوء     

هـای اجتمـاعی در مدرسـه،         شـوند کـه فعالیـت       افرادی که به قدری به وب معتاد می       . داشت
دهنـد نیـز مـشکلات اجتمـاعی و سـازمانی جدیـدی بـه              کار یا خانه خود را کاهش می        محل

  .آورند وجود می
خی کـشورها   در بر . شود  تأثیر روانشناختی ممکن دیگر به آموزش از راه دور مربوط می          
ای بر    با این وجود، عده   . آموزش به کودکان در خانه و از طریق فناوری اطلاعات قانونی است           

توانـد بـه توسـعه اجتمـاعی، اخلاقـی و شـناختی               این باورند که کمبود ارتباطات اجتماعی مـی       
  .کنند، آسیب برساند کودکانی که برای ساعات طولانی به تنهایی با کامپیوتر کار می
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.  اسـت 1اضـطراب اطلاعـاتی    یکی از تأثیرات منفی عصر اطلاعات،        .ب اطلاعاتی اضطرا
کلافگی ناشی از ناتوانی در بر آمدن از عهده         تواند به اشکال مختلفی، مانند        این ناآرامی می  

توانـد   اضـطراب اطلاعـاتی مـی   . شـوند، ایجـاد شـود     که به زندگی وارد مـی هایی  حجم داده 
از دیگر اشکال ایـن اضـطراب، حـس ناکـامی حاصـل از               .داشکال دیگری نیز به خود بگیر     

.  یا کامل نباشندروز بهآید که   کیفیت اطلاعات موجود بر روی وب است که بسیار پیش می          
این مورد، حس سرخوردگی حاصل از احساس گناه به واسطه با خبر نبودن یـا دیـر بـا خبـر      

ان ایـن را پـیش از مـن         چگونـه دیگـر   ": پرسـید   ماننـد حـالتی کـه از خـود مـی          (شدن اسـت    
تعـداد  (شـود   بار اطلاعات ناشی مـی   شکل سوم اضطراب اطلاعاتی، از اضافه     ). "دانستند؟  می

بـار اطلاعـاتی      برای برخـی کـاربران اینترنـت، اضـطراب ناشـی از اضـافه             ). زیاد منابع برخط  
ــه کــم مــی ــد ب ــرای ملاحظــه برخــی (خــوابی منجــر شــود  توان ــه  راه حــلب  ســایت وبهــا ب

Sleepfoundation.org مراجعه کنید.(  
 درصد کسانی که وب را در پی اطلاعـات خاصـی            80 تا   60 بین   ،2براساس نظر وُرمن  

. انند مطلوب خود را در میان انواع مختلف اطلاعات موجـود بیابنـد          تو نند، نمی ک جستجو می 
قـایق و   هـا و اطلاعـات و همچنـین میـان ح            هایی که تمایز میـان داده       این امر، و نیز انبوه داده     

 مـشکل   راهکارهـایی بـرای تـسهیل   3رمـن وُ. افزایـد   سازد به اضـطراب مـی       دانش را مبهم می   
ها تا    دسترسی بهتر به داده    ،ها  ای از روش    نماید، که شامل گستره     اضطراب اطلاعاتی ارائه می   

   .باشد می ها سایت طراحی بهتر وب

ات بخشی از محیط هـستند و       های اطلاع    کامپیوترها و سیستم   .تأثیرات بر سلامتی و ایمنی    
برای نشان دادن این موضوع، اثـر  . توانند تأثیرات منفی بر سلامت و ایمنی افراد داشته باشند      می

 استفاده طولانی مدت از صفحه کلیـد،        وتنش کاری، نمایشگرها    : کنیم  سه مورد را بررسی می    
  ).جعه کنید مراWall Street Journal, April 9, 1996, p.1برای بحث بیشتر به (

.  شـود  4تواند موجـب تـنش کـاری         می  یتمسئول افزایش در حجم کار یا       .تنش کاری 
ها سود رسانده، اما بـرای برخـی از           وری به سازمان     افزایش بهره  درچه کامپیوتری شدن     اگر

برخی کارکنـان، بـه خـصوص آنهـایی     . اد نموده که تمامی نداردـکارکنان بار کاری را ایج  
 

1 -  Information Anxiety  
2 -  Wurman (2000)  
3 -  Wurman (2001)  
4 -  Job Stress 
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وتر را ندارنــد ولــی مجبورنــد از آن اســتفاده نماینــد، احــساس ـ کامپیــرگی کــار بــاـکـه خب ــ
ایـن  . شـود   استیصال نموده و متعاقباً احساس نگرانی دربـاره شـغل و عملکردشـان آغـاز مـی                

یت مـدیران   مـسئول . وری کارکنان تأثیر منفی داشته باشـد        تواند بر بهره    احساس اضطراب می  
یان کارکنان یا استخدام افراد بیشتر این احـساس         این است که با آموزش، توزیع بار کاری م        

  .را تخفیف دهند
، خطـر در    1هـای نمایـشگر ویـدئویی       نزدیکی به ترمینال  . های نمایشگر ویدئویی    ترمینال

معرض تشعشع قرار گرفتن افراد که با سرطان و سایر مـسائل مربـوط بـه سـلامت آنهـا ارتبـاط               
هـا بـرای مـدت زمـان طـولانی            کی بـه ایـن ترمینـال      برای مثال، نزدی  . آورد  دارد را به وجود می    

بـا  . نایی تأثیر بگذارد یا احتمال سقط جنین در زنان باردار را افـزایش دهـد              یتواند بر سطح ب     می
  .این وجود، تحقیقات به عمل آمده برای بررسی این اثرات، نتایج قطعی در بر نداشته است

رات بـالقوه بـرای سـلامت و     از دیگر خط ـ  .صدمات عضلانی ناشی از حرکات تکراری     
 ماننـد کمـردرد و التهـاب عـضلانی در           2ایمنی، صدمات عضلانی ناشی از حرکات تکراری      

یکی از اشکال دردناک صدمات عـضلانی ناشـی          ،3عارضه تونل مچُ  . ها و انگشتان است     مچ
ایـن عارضـه بـا اسـتفاده     . گـذارد  ها تـأثیر مـی   ها و دست  از حرکات تکراری است که بر مچ      

 میلیـون آمریکـایی دچـار       6گویـد      مـی  4کوم. نی مدت از صفحه کلید در ارتباط است       طولا
  .اند  بوده2001 تا 1999های  صدمات ناشی از حرکات تکراری در فاصله زمانی سال

 طراحان از مـشکلات بـالقوه اسـتفاده طـولانی        .کاهش تأثیرات منفی بر سلامت و ایمنی      
های کار با کامپیوتر بهتری طراحـی    ، در تلاشند محیط   بنابراین. مدت از کامپیوتر آگاهی دارند    

توانـد   ، مـی )های کاری بـا افـراد   ها و محیط علم تطبیق ماشین( 5ارگونومیتحقیقات علم  . کنند
هـای ارگونومیـک بـر ایجـاد محیطـی بـرای              بـرای مثـال، تکنیـک     . طراحان را راهنمـایی کنـد     

هایی مانند صفحات نمایش ضد       ستگاهد. کارکنان که ایمن، روشن و راحت باشد، تأکید دارد        
هـای متناسـب بـا بـدن          تشعشع، مشکلات خستگی یا آسیب به بینایی را کاهش داده و صـندلی            

  ).را ملاحظه کنید 1-16تر  نگاهی دقیق(کند  انسان به کاهش کمردرد کمک می

 
1 -  Video Display Terminals (VDTs) 
2 -  Repetitive strain (Stress) injuries  
3 -  Carpal tunnel syndrome 
4 -  Kome (2001) 
5 -  Ergonomics 
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  تر نگاهی دقیق
   محصولات ارگونومیک و حفاظتی 16-1

  

انیـرایط کـاری کـس    ـ ش ـ ودـاری برای بهب ـ  ـولات بسی ـمحص
 گذراننــد،کــه اغلــب اوقــات خــود را پــشت کــامپیوتر مــی

های ارگونومیـک     راه حل تصاویر ذیل برخی    . موجود است   
  .دهد را نشان می

  
  گاه کمر تکیه

  
  گاه مچ تکیه

  

  
  زیرپایی قابل تنظیم

  
  )با شیشه محافظ(فیلتر محافظ چشم 
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تـوان    دری زیـاد اسـت کـه مـی        ـوترها بـه ق ـ   ـد و کامپی ـ  راـاط میـان اف ـ   ـارتب. راتـسایر تأثی 
 آمـده   1مروری اجمالی بـر ایـن روابـط در کتـاب کـانتر            . الات بسیاری درباره آن نوشت    ـمق

ان داده اسـت، کامپیوترهـا تقریبـاً همـه          ـگوید و در کتاب خود نـش        گونه که او می    آن. است
یل، پزشـکی، خـدمات     هـای تجـاری و مـالی، تحـص          ابعاد زندگی، خرید و تجارت، سیـستم      

کنـیم را تحـت       هایی که در آنها زندگی مـی        دولتی و خصوصی، اوقات فراغت و حتی خانه       
 (Agarwal, 2000)های اطلاعـات،   برای ملاحظه پذیرش فردی فناوری. اند تأثیر قرار داده

 .را ملاحظه کنید

  شد ی انجام م گیرند که پیشتر توسط انسان ها کارکردهایی را به عهده می ماشین 16-4

ها جستجوی مداوم برای یافتن ابزارها و فنونی اسـت             انسان کننده  های متمایز   یکی از ویژگی  
لاعات ایـن فراینـد را بـه طـور          ـاوری اط ـ ـفن. روی کار دستی شوند   ـزین انسان و نی   ـکه جایگ 

ای را انجـام   دهـد کارکردهـای پیچیـده      ها اجازه می    قابل توجهی سرعت بخشیده و به ماشین      
رباتیک مثالی واضح از حذف     . دار شوند   توانستند عهده   ها می   ر گذشته تنها انسان   دهند که د  

هـای پـردازش      سیـستم . دهـد   نیاز به نیروی کار انسانی توسط فناوری اطلاعات را نـشان مـی            
هـای   بنـدی هوشـمند و سیـستم    افـزار زمـان     های خـودپرداز، نـرم      تراکنش کامپیوتری، ماشین  

بـه  .  فناوری اطلاعات در انجام امور اداری و دفتـری هـستند       تشخیص صدا، نمایانگر توانایی   
سـفید را هـم انجـام     ، کار متخصصین یقـه   های خبره   علاوه، امروزه هوش مصنوعی و سیستم     

هـای کـامپیوتری، جامعـه نیـز بـا             و سیـستم    بـا ادامـه تکامـل کارکردهـای ماشـین         . دهنـد   می
بازار کار و ماهیت تعاملات انسانی،      تأثیرپذیری عوامل حیاتی چون کیفیت زندگی، پویایی        

  .شود دچار تحول می

. شـود  به معیارهای دستیابی به یک اسـتاندارد مطلـوب زنـدگی اطـلاق مـی        2کیفیت زندگی 
هـای    کننـده یـا خطرنـاک، یکـی از راه           های ناراحت   ها در محیط    برای مثال، استفاده از ربات    

هـا   پـیش، ربـات  دهـۀ  از چند . ستاصلی ارتقاء کیفیت زندگی به کمک فناوری اطلاعات ا        
در . انـد   کننده در کارخانجـات تولیـدی شـده         های سنگین فیزیکی یا خسته      جایگزین فعالیت 

ای در مـزارع      هـای نیمـه خودکـار بـه طـور فزاینـده             ها و سـایر دسـتگاه       های اخیر، ربات    سال
 

1 -  Kanter (1992) 
2 -  Quality of life 

 کیفیت زندگی
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 از مـردم را     اند که کیفیت زندگی بسیاری      ها رایج شده    ها یا حتی خانه     کشاورزی، بیمارستان 
فرانسیـسکو کـار      نـوعی ربـات در بیمارسـتان دانـشگاه کالیفرنیـا در سـان             . بخـشند   بهبود مـی  

روهای بیمارستان حرکت کـرده  تواند در راه میاین ماشین که پنج پا ارتفاع دارد و . کند  می
ن هـای خـون را در سـاختما         و با استفاده از آسانسور به سایر طبقات نیز برود، داروها و نمونه            

هـای متخصـصی کـه نیـاز افـراد بـه انجـام امـور          ربـات . (Stone, 2003)نمایـد   جا مـی  جابه
هـای    بـرای مثـال، ربـات     . شـوند   کـم تجـاری مـی       دهنـد، کـم     داری معینی را کاهش می      خانه

توانند مسیر خود را در میان لوازم منزل و سایر موانع در هر اتاق بیابنـد، در     جاروبرقی که می  
  .ان خانه در سراسر دنیا وجود دارندحال حاضر در هزار

نمایـد،    کاربردهای نظامی رباتیک، نه تنها امکان ارتقاء کیفیت زنـدگی را فـراهم مـی              
پنتـاگون بـه دنبـال تهیـه وسـایل نقلیـه خودکـار و        . دهـد  بلکه جان سربازان را نیز نجات مـی      

وهای نظـامی  توانند، کمک بزرگی به نیر های زنبورواره کوچک است که هر یک می    ربات
، بازوی تحقیقاتی وزارت دفاع ایـالات متحـده،   1، دارپا2004در ماه مارس سال  . تلقی شوند 

 2 مـایلی در صـحرای موجـاوه       150های خودکـار در مـسیر پرچـالش           ای میان اتومبیل    مسابقه
توانستند بدون حضور انسان و بـا کنتـرل           ی شده که می   ـودرو طراح ـزده خ ـسی. زار کرد ـبرگ

ور مسیر خود را طی کننـد، در ایـن مـسابقه کـه بـدون برنـده پایـان یافـت، شـرکت          از راه د 
تـرین مـسیر      ط دانشگاه کارنگی ملون ساخته شده بـود طـولانی         ـی که توس  ـخودروی. کردند

ایـن دسـتاوردهای   . (Robots, start your engines,” 2004“)را پیمـود  )  کیلـومتر 12(
هـا   مـی در فنـاوری اطلاعـات لازم اسـت تـا ربـات      هـای مه  رفتـدهد که پیش  ان می ـاولیه نش 

وزارت . ودکار عمـل کننـد  ـلاً خ ــرل نمـوده و کام ـ ـده و ناآشنا را کنت ـ    ـرایط پیچی ـبتوانند ش 
رود    تـدارک دیـده و انتظـار آن مـی          2006ابقه دیگری را برای سال      ـمتحده مس   دفاع ایالات   

  راننـده نداشـته باشـند       یک سـوم خودروهـای جنگـی آمریکـایی، نیـاز بـه             2015که تا سال    
(“Science and Technology …,” 2004).  

پیشرفت بسیار مهم دیگر در کیفیت زندگی که شـاید کمتـر مـشهور اسـت، ناشـی از                   
هـا محـسوب       کامپیوترهاست که سابقاً فعالیتی صرفاً در قلمرو انسان        "گیری    تصمیم"توانایی  

کند  است و براساس قوانینی عمل میاگرچه معمولاً گستره چنین تصمیماتی محدود . شد می

 
1 -  DARPA 
2 -  Mojave Desert 
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. انـد  اند، اما در کاربردهای عملـی مختلفـی موفـق عمـل کـرده             ها وضع شده    که توسط انسان  
های هدایت اتومبیل گرچه ممکن است از عهده هدایت یک وسیله نقلیـه               برای مثال، سیستم  

ه یـک مقـصد در      بینی صحرایی بر نیایند، اما یافتن مـسیر بهینـه ب ـ            در یک مسیر غیرقابل پیش    
یـابی جهـانی کـه بـا          هـای مکـان     سیـستم . دهند  ای از مسیرها را به خوبی انجام می         میان شبکه 

انـد،    های اطلاعات جغرافیایی موجود در بسیاری از خودروهای مدرن یکپارچه شـده             سیستم
ایـن امـر   . یـابی را بـه کـامپیوتر بـسپارد          های جهت   دهند که تصمیم    به راننده این امکان را می     

  .(Kageyama, 2000)کند  سطح بالاتر ایمنی و آسایش را نیز ایجاد می
گیرنـد،    ای که در صنایع خدمات بهداشـتی مـورد اسـتفاده قـرار مـی                های خبره   سیستم

هـای ماشـین در انجـام کـار           مثالی دیگر از بهبود کیفیت زندگی هستند کـه در پـی توانـایی             
ای از    تواننـد بـا تحلیـل مجموعـه         هـا مـی     ستمبرای مثال، برخی سی   . اند   حاصل شده  "انیـانس"

توانند با تحلیل     های دیگر می    سیستم. عوارض بیمار، فرایند تشخیص بیماری را بهبود بخشند       
رفی و اثرات داروهـا بـرهم، قـضاوت پزشـک را تکمیـل کـرده و                 ـتجویز میزان داروی مص   

ی بیمـاران منجـر   تعداد و شدت خطاهای پزشکی را کاهش دهند که به کیفیت بالاتر زنـدگ     
 ـ نرز هلـث  ـبرای مثال، شرکت پارت   . خواهد شد  بـه   گـزارش داده اسـت کـه بـا           1ر سیـستمز  کِ

 درصد کاهش یافتـه اسـت       55گیری چنین سیستمی، تعداد خطاهای پزشکی خطرناک،        کار
(Melymuka, 2002). 

.  اسـت  ) جنـگ سـتارگان    ربـات  (R2D2ها در سـطح       مسأله دیگر، ارتقاء کیفی ربات    
هـای ناآشـنا را اداره        گیری کرده، موقعیـت     هایی که خود تصمیم     برای مشاهده ربات  احتمالاً  

هـا در     بـا ایـن حـال، پیـشرفت ربـات         . کنند، باید قدری صبر کنـیم       نموده و با افراد تعامل می     
ــشگاه کــارنگی ملــون  . حــدی اســت کــه وظــایف عملــی را انجــام دهنــد   ــال، دان ــرای مث ب

ای در  دها جریـب زمـین کـشاورزی را در دایـره      تراکتورهای خودکاری ساخته است که ص     
یابی جهانی و پردازش تصاویر ویدئویی کـه          های جهت   کالیفرنیا با استفاده از ترکیب سیستم     

هـا بـه      ربـات . بـرداری قـرار داد      دهـد، مـورد بهـره       های برداشت نشده را تـشخیص مـی         زمین
 اطلاعات در محـیط     فناوریآیند، که در      های خطرناک بسیار به کار می       خصوص در محیط  

  . به آن اشاره شده است2-16کار 
  

 
1 -  Partners HealthCare Systems Inc. 
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  2-16 در محیط کار فناوری اطلاعات
     ها زندگی کاری ربات

  

 شـهرهای جهـان بـا       .هـای فیبرنـوری     کار گذاشـتن کابـل    
ا هـای مـسی ی ـ      های فیبر نوری با کابل      جایگزین کردن کابل  

کـشی    هـایی کـه پـیش از آن کابـل           استفاده از آنها در مکان    
از آنجـا کـه     . نهنـد   نشده بودند، به عـصر دیجیتـال گـام مـی          

ای است که ارتباط صدا     های فیبرنوری شیوه    استفاده از کابل  
 4راهنمای فناوری (سازد   و داده با سرعت زیاد را ممکن می       

. یش اسـت  ، تقاضـا بـرای آنهـا رو بـه افـزا           )را ملاحظه کنید  
داننــد کــه بــه منظــور جــذب و حفــظ   مقامــات شــهرها مــی

های فناوری برتـر، لازم اسـت دسترسـی      ها و فعالیت    شرکت
ممکن . های تجاری مهیا شود     فیبر نوری برای همه ساختمان    

. است بدون اینکه بدانید، این فعالیـت را بارهـا دیـده باشـید             
های کنند و باعـث ایجـاد صـدا         کارگران، خیابان را حفر می    

بـدترین  . شـوند   مزاحم، گرد و غبار و مشکلات ترافیک می       
هایی که برای تکمیـل       قسمت جریان این است که مزاحمت     
هـا   تواند هفتـه  شود، می   تنها یک خیابان برای مردم ایجاد می      

ها این مسأله را بـه        اکنون ربات . ها به طول انجامد     یا حتی ماه  
  .دهند کلی تغییر می

ی برای بهبود ایـن وضـعیت،       نام شرکت مخترع فناور   
.  اسـت  (citynettelecom.com) 1کامیونیکیشن  سیتی نت تله  

 ایده شرکت، استفاده از شبکه فاضلاب موجـود بـرای کـار           

با ایـن شـیوه، دیگـر نیـاز بـه حفـاری             .هاست  گذاشتن کابل   
های این روش در آلبوکورکـو        اولین تجربه . ها نیست   خیابان

 و اینـدیانا    3ا در ایالـت نبراسـکا     ، اوماه 2در ایالت نیومکزیکو  
انجام گرفتـه   ) 2001در بهار سال     (4پولیس در ایالت ایندیانا   

کننـد؟   ها به انجام ایـن کـار کمـک مـی      چگونه ربات . است
بنـابراین کـار در   . ها، ضـد آب هـستند و بینـی ندارنـد            ربات

هــا  روبــات. کنــد مجــاری فاضــلاب آنــان را ناراحــت نمــی 
شـوند و در حقیقـت، در کـار           نمـی کنند، بیمار     شکایت نمی 

تـر از     های فیبرنوری درون شبکه فاضلاب، سـریع        تعبیه کابل 
 .کنند ها عمل می  انسان

کنـد    هزینه این عملیات چقدر است؟ شرکت ادعا می       
ای بـه   ها، هزینه   های فیبرنوری با ربات     که کار گذاشتن کابل   

مزیــت مهــم آن ایــن اســت کــه  .انــدازه روش قــدیمی دارد
ن بدون ایجاد مزاحمت بـرای زنـدگی مـردم، کـار را          توا  می
  .تر به اتمام رسانید  درصد سریع60
 با افزایش مقـادیر    .نـهای قطار در ژاپ     گاهـکردن ایست ـزتمی

ن و کاهش تعداد کسانی     ـهای قطار در ژاپ     گاهـزباله در ایست  
 در مـسئول امات ـام دهند؛ مق ــد کار نظافت را انجــکه مایلن 

از مـاه   . انـد   ها برآمـده    های نظافت به ربات   پی واگذاری کار  
  و شــرکت5، شــرکت قطــار مرکــزی ژاپــن1993مــی ســال 

  

 
1 -  City Net Telecommunication 
2 -  Albuquerque, New Mexico 
3 -  Omaha, Nebraska 
4 -  Indianapolis, Indiana 
5 -  Central Japan Railway Company 
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آلات فعالیـــت دارد، از   کـــه در تولیـــد ماشـــین1ســـیزوکو
اند،   ریزی شده   ها برنامه   آوری زباله   هایی که برای جمع     ربات

آهـن اظهـار کـرده        ین راه مـسئول یکـی از    . نمایند  استفاده می 
ای فعال در ایستگاه سیزکو در مرکـز ژاپـن          ه  است که ربات  

.  کـارگر را انجـام دهنـد       10کننـد، قادرنـد کـار         فعالیت مـی  
شــرکت .  متــر ارتفــاع دارنــد2/1 متــر پهنــا و 5/1هــا  ربــات

هـا    میلیون ین، برای توسعه این ماشین  70آهن و سیزوکو      راه
ریزی آنها برای انجام امـور دیگـر          هزینه کرده و برای برنامه    

  .هایی دارند ها طرح جاروکردن و شستشوی زمینمانند 

  : برگرفته از:منابع  
New York Times (March 6, 2001);  
 Wall Street Journal (November 21, 2000); 
“Robots Used to Clean Train Station in …,” (1993). 
“The Robot Revolution Is on the Way” (2000) 

ها تـا ایـن حـد مؤثرنـد،      ات اگر رب  :برای بررسی بیشتر  
ها بـر میـزان بیکـاری         تأثیر واگذاری کارهای بیشتر به ربات     

هـا سـر رشـته امـور را بـه دسـت               چه خواهد بود؟ اگر ربات    
  ها چه خواهند کرد؟ بگیرند، انسان

هـای پـست       پاسخ دهند، پیام    توانند به تلفن    ها در حال حاضر می      این واقعیت که ماشین   
های پست الکترونیکی را به طور خودکار فیلتر نمایند،           رسال کنند، پیام  صوتی را دریافت و ا    

های استاندارد را پردازش کـرده و وظـایف تکـراری و غیرقابـل انعطـاف را انجـام                     تراکنش
بـا  . هـا را خواهنـد پـذیرفت        یتمـسئول ها کمتر ایـن       دهند، به این معنا است که احتمالاً انسان       

اوری اطلاعات، ماهیت محیط کاری نیز با گسترش مشاغل         ارتقاء کارایی سازمانی توسط فن    
 سـاعته در هـر مکـانی تغییـر     24هـای مرکـزی بـه مـشاغل       در مکان  17 تا   9سنتی، از ساعت    

آورد کـه کیفیـت اوقـات         ای خاص از انعطـاف بـه وجـود مـی            این گسترش، درجه  . کند  می
رت قابـل تـوجهی     فراغت را، حتی در صورتی که کل زمان فراغت افـزایش نیابـد، بـه صـو                

  .بخشد بهبود می

هایی که سابقاً کـارگران       توسعه سریع فناوری اطلاعات و توان فزاینده آن برای تکرار نقش          
یکـی از   . کنـد   دادند، توجه ما را به تأثیر فناوری اطلاعات بر بازار کار معطوف می              انجام می 
 اسـت کـه بـه بیکـاری         هـا کـارگر     هـا بـا میلیـون       های عمده، ترس از جانشینی ماشین       نگرانی

هـای اتوماسـیون اداری بـه صـورتی مـؤثر بـا               ها و سیستم    ربات. عمومی منجر خواهد گردید   
ذکـر ایـن نکتـه اهمیـت دارد کـه           . کننـد   آبی و دفتری رقابـت مـی        ها برای مشاغل یقه       انسان

هـا چـالش      در حقیقت، ماشـین   . مشاغل یقه سفید نیز از تأثیر فناوری اطلاعات مصون نیستند         
 

1 -  Sizuko 

 تأثیر بر بازار کار
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نویسان کامپیوتر، حقوقدانان، خلبانان هواپیمـا و سـایر           د را با دانشمندان، مترجمان، برنامه     خو
  .اند متخصصین آغاز کرده

هـای    تواند آزمـایش    اند که می    برای مثال، محققین در انگلیس ربات دانشمندی ساخته       
ی را دربـاره    هـای   شود فرضـیه    این ربات که با کامپیوتر کنترل می      . ژنتیکی ساده را انجام دهد    

هایی را برای امتحان آنها  های ناشناخته به طور مستقل تنظیم کرده، آزمایش       کارکردهای ژن 
طراحی نموده، از تجهیزات آزمایشگاه برای انجام آزمایش استفاده کرده، نتایج را تحلیل و              

 عملکـرد ربـات بـا عملکـرد    . نمایـد   بر اساس شواهد به دست آمده فرضیه را تأیید یا رد مـی            
  . (Begley, 2004)دادند قابل مقایسه بود  دانشجویانی که وظایف مشابهی را انجام می

های  مترجمان کتبی و شفاهی نیز با رقابت از سوی فناوری اطلاعات به صورت سیستم    
افزارهـای ترجمـه      در حـالی کـه نـرم      . ه هـستند  ـدا مواج ـ ـی بر متن یا ص ـ    ـترجمه ماشینی مبتن  

هـای انـسانی     وایی و پویـایی ترجمـه     ـقابـت بـا دقـت، وضـوح، شی ـ        ونی قادر به ر   ـی کن ـماشین
توانند اصل پیام را منتقـل کـرده و اصـول مهـم قواعـد و دسـتور زبـان را                       نیستند، معمولاً می  

هـای ذیـل را بـرای مـشاهده خـدمات ترجمـه        سـایت . ((Schwartz, 2004)رعایت نمایند 
 و Online-translator.com ،google.com/language_tools: بــــرخط ملاحظــــه کنیــــد

world.altavista.com (  
. یابـد  های شغلی دیگـر نیـز بـه همـین ترتیـب گـسترش مـی           فناوری اطلاعات به حوزه   

افـزاری و بـا حـداقل     هـای نـرم   افزاری جدید ممکن است توسـط سـایر برنامـه      های نرم   برنامه
کـامپیوتری رقابـت    نویـسان     های انسانی نوشته شوند و به این ترتیب با برخـی برنامـه              ورودی

متخصصان حقوقی نیز ممکن است حریفانی غیرمعمول بیابند . (Challenger, 2000)کنند 
افـزاری کـه توسـط        هـای نـرم     برخـی بـسته   . که مشتاقانه در صدد گرفتن مشاغل آنها هـستند        

گیرند با تکیه بر هوش مصنوعی برای تحلیل وقـایع،   های حقوقی مورد استفاده قرار می     بنگاه
همـه ایـن   . گیرند های مستندات مناسب مورد استفاده قرار می        نویس   قوانین و تهیه پیش    تعیین

پــذیرفت  کــار و دســتیاران حقــوقی صــورت مــی هــا ســابقاً توســط حقوقــدانان تــازه فعالیــت
(Challenger, 2000) . رود کـه فنـاوری اطلاعـات در آینـده      همچنین، اگرچه انتظار نمـی

توان سناریویی محتمل بـرای       یی شوند؛ اما این امر را می      نزدیک جانشین خلبانان خطوط هوا    
شـوند،    در واقع، هواپیماهایی که توسـط کـامپیوتر کنتـرل مـی           . تر دانست   افق زمانی طولانی  

، 2003در مـاه مـارس سـال    . انـد  هـای علمـی تخیلـی خـارج شـده      اکنون از قلمرو داستان   هم
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، پـروازی آزمایـشی را بـا         که یـک هواپیمـای نظـامی بـدون سرنـشین اسـت             X-45بویینگ  
  .(Stone, 2003)موفقیت به پایان رسانید و به زمین نشست 

دهد که فنـاوری اطلاعـات بـرای          این مثال و سایر موارد، صحت تهدیدی را نشان می         
 مطرح اسـت کـه آیـا بایـد نگـران            سؤالبه علاوه، این    . بسیاری از مشاغل ایجاد کرده است     

در پی معرفـی    . مؤثرتر مشاغل خود توسط کامپیوترها باشیم     دورنمای قابلیت انجام کاراتر و      
کننـد، ملاحظـه از دسـت         های جدید که کارکردهای کارگران انسانی را تقلیـد مـی            فناوری

رفتن برخی مشاغل به عنوان مشاغل قدیمی و جایگزین شدن آنها با تجهیـزات کـامپیوتری،            
تـصویری سـاده انگارانـه و نـاقص از          با این حال، تأثیر منفی بر سطوح اشتغال،         . طبیعی است 

  .های فناوری است  وقایع مرتبط با پیشرفتزنجیرۀ
های فناوری در ایجـاد مـشاغل جدیـد در سـایر              ترین نتایج مثبت پیشرفت     یکی از واضح  

هـای    شود کـه تجهیـزات جدیـد و سیـستم           های اقتصاد، در آن دسته صنایعی مشاهده می         بخش
های جدید، به تخصیص کـاراتر منـابع          ن گذشته، ظهور فناوری   از ای . کنند  کامپیوتری تولید می  

با افزایش کـارایی فراینـدهای تولیـد،        . انجامد  کمیاب مانند نیروی کار، سرمایه و مواد اولیه می        
 و افـزایش    کننـدگان   شود کـه بـه واکـنش مـصرف          فشار برای کاهش سطوح قیمت اعمال می      

ش تقاضا، تولیدکنندگان به افزایش خروجی      برای پاسخگویی به افزای   . تقاضا منجر خواهد شد   
کالاها و خدمات تمایـل نـشان خواهنـد داد کـه اغلـب بـه اسـتخدام کـارگران بیـشتر خواهـد                        

گیرد، به افزایش تقاضـا واکـنش          تأمینی که تحت تأثیر قرار می      زنجیرۀسایر نهادها در    . انجامید
رتیب، از دیدگاه اقتصاد کـلان،      به این ت  . شوند  دهند و موجب رشد اشتغال بیشتری می        نشان می 

  .(Soete, 2001)دهد  های فناوری، سطح کل اشتغال را افزایش می معمولاً پیشرفت
ح کـل اشـتغال در ایـالات        ـسط ـ: کننـد   وری پـشتیبانی مـی    ـربی از این تئ ـ   ـهای تج   داده

 میلیـون در سـال      135 تـا بـیش از       1948 میلیون در سـال      60متحده به طور مداوم از کمتر از        
 کـه کـاربرد فنـاوری اطلاعـات بـه           90 و   80هـای     حتـی در دهـه    .  افزایش داشته است   2000

. های اقتصاد افزایش یافت، نرخ رشد اشتغال کاهشی نشان نـداد            در تمام بخش  تقریباً  یکباره  
هـای اقتـصادی در ارتبـاط اسـت و            های بیکاری بـا دوره      علاوه بر این، معمولاً نوسانات نرخ     

باشــد  زینی فنــاوری اطلاعــات بــا تعــداد زیــادی از کــارگران نمــیحــاکی از احتمــال جــایگ
(Handel, 2003) .  ــاوری اطلاعــات در محــیط کــار ــاوری  3-16فن ــأثیرات فن  یکــی از ت

  .دهد اطلاعات بر اشتغال در صنعت خرده فروشی را نشان می
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  3-16 در محیط کار فناوری اطلاعات
   فروشی سلف سرویس خرده

  

هـا، خـوداین ایده که به مشتریان اجازه دهیـد در فروشـگاه
ها   بندی و اسکن کنند، از مدت       اند بسته   اقلامی را که خریده   

، فنـاوری لازم بـرای      80دهـۀ   در  . پیش وجـود داشـته اسـت      
بـا ایـن    . هـای خـودپرداز وجـود داشـت         سـازی سیـستم     پیاده

ورت هـایی بـه ص ـ      وجود، در آن زمان هزینـه چنـین سیـستم         
با ادامـه   . ای بالا و پذیرش مشتریان بسیار پایین بود         بازدارنده

ــاوری، پرداخــت    ــوغ فن ــل و بل ــتکام ـــسل ــه س ـف سروی ب
هـا    ها، خواروبار فروشی    ای جذاب برای سوپر مارکت      گزینه

، 1997در زمـستان سـال      . ها تبدیل گردیـد     و سایر فروشگاه  
هـا    مهایی بود که این سیست      مارت جزو نخستین شرکت     -وال

هـای     و سایر سوپر مارکـت     1را در فایتویل ایالت آرکانزاس    
  . منتخب آزمایش کرد

سـرویس توسـط شـرکت        های پرداخت سـلف       ماشین
.  تهیه شـده بـود     3 واقع در مونترال کانادا    2کسـآپتیمال رباتی 

گاه شامل یک محوطه توقـف بـا یـک نـوار نقالـه،              ـهر دست 
ــک     ــسی و ی ــایش لم ــک صــفحه نم ــدخوان، ی ــک بارک ی

ــلام ــده اعـ ــار   کننـ ــشتریان را در کنـ ــه مـ ــود کـ ــوتی بـ  صـ
های دیداری، به صورت شنیداری نیز راهنمایی         دستورالعمل

بندی تدارک دیده شده      همچنین یک محوطه بسته   . کرد  می
بود که در آن ترازوهایی وجود داشت که تطابق وزن اقلام           

ــت ــه در پاک ــی ک ــده و اقلام ــکن ش ــراراس ــد ق ــای خری  ه

هـای پرداخـت      در ایـستگاه  . نمـود   ررسـی مـی   گرفتند را ب  می  
های تشخیص اسکناس و تجهیزاتـی بـرای          خودکار، دستگاه 

بینی شـده     های نقدی پیش    های اعتباری وکارت    قبول کارت 
داد بهــای خریــد خــود را  بــود کــه بــه مــشتریان اجــازه مــی 

  .پرداخت کنند
بنـابراین در سـال     .  بـود  کننـده   ها امیـدوار    نتایج بررسی 

ای از واحـــدهای  بـــرداری گـــسترده بهـــره شـــرکت ،2002
 مارت در اکثـر     -وال. پرداخت سلف سرویس را آغاز کرد     

ــا و فروشــگاه ســوپرمارکت ــد خــود از   ه ــی جدی هــای محل
تعـداد  . کنـد   سرویس استفاده می    های پرداخت سلف      ماشین

های کنونی نیـز بـه فنـاوری جدیـد            قابل توجهی از فروشگاه   
 حجــم فــروش، معمــولاً بــسته بــه انــدازه و. انــد مجهــز شــده

 سـرویس در     شرکت چهار تا هشت ایستگاه پرداخت سلف      
  .بیند هر فروشگاه تدارک می

فروشـان را بـه       تـرین دلایلـی کـه خـرده         از جمله مهـم   
کند، تمایل به ایجاد      های جدید ترغیب می     استفاده از سیستم  
هـا   تر برای مشتریان و نیاز بـه کنتـرل هزینـه    تجربیات مناسب 

 درصـد   25سـرویس،     هـای پرداخـت سـلف         اهایـستگ . است
کننـد کـه      های پرداخت قدیمی فضا اشغال می       کمتر از باجه  

دهــد در فــضای مــشابهی تعــداد  داران اجــازه مــی بــه مغــازه
  .بیشتری ایستگاه پرداخت تعبیه کنند

  

 
1 -  Fayetteville, Arkansas 
2 -  Optimal Robotics 
3 -  Montreal, Canada 
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 ماشـین نظـارت4علاوه بر این، تنها یک کارمنـد بـر
ین پرداخـت   کند و فروشگاه قادر است تعداد کافی ماش ـ         می

جـویی    هـای نیـروی کـار صـرفه         را باز نگه داشته و در هزینه      
  تـا  80،000 سـازی صـحیح، هزینـه       در صـورت پیـاده    . نماید

ای از چهار ماشین پرداخت پـس          دلاری مجموعه  100،000
  . ماه باز خواهد گشت12 تا 6از 

تــر و  هــای کوتــاه، خــدمات ســریع مــشتریان از صــف
در یک بررسـی    . برند  لذت می کنترل بیشتر بر فرایند فروش      

 درصد از   61،  1نیلسن  سی   به وسیله شرکت ای    2003در سال   
هـای پرداخـت خودکـار اسـتفاده          دهنـدگان از ماشـین      پاسخ

% 52 و   "عـالی "هـا را      دستگاه% 32از میان آنها    . کرده بودند 
از مشتریان  % 30با این حال،    .  معرفی کردند  "خوب"آنها را   

کـرده بودنـد، اذعـان داشـتند کـه          که این سیستم را امتحـان       
ــین  ــتفاده مجــدد از ماش ــرای اس ــار    ب ــای پرداخــت خودک ه

ای به اسـتفاده      البته حتی مشتریانی که علاقه    . ای ندارند     برنامه
هـای خودکـار فـروش نداشـتند از وجـود آنهـا در                از ماشین 

بردنـد، زیـرا آنهـا مـسیر معمـول را بـرای               فروشگاه سود می  
  .کنند باز می "قدیمی پسند"مشتریان 

هـای خودکـار پرداخـت        های ماشین   با افزایش قابلیت  
 با انـدکی کمـک    (دارهای انسانی     در ارائه عملکرد صندوق   

دان ـگزین کارمنــــکـــم جایـــ ، آنهـــا کـــم)ریدارانـــــاز خ  
جویی در زمـان      بیشتر مشتریان به صرفه   . وندـش  گاه می ـفروش

و هــای پرداخــت خودکــار اذعــان دارنــد  مـو راحتــی سیــست
ه اســتفاده از ایــن ـش هزینــه در نتیجـــاغلــب مــدیران، کاهــ

با این وجـود، اثربخـشی و کـارایی     . اند  هـها را دریافت    دستگاه
داری کـه بـا       های پرداخت خودکـار بـرای صـندوق         دستگاه

معنـا   دهـد، بـی   هـا کـارش را از دسـت مـی      آمدن این سیستم  
  .خواهد بود

  : برگرفته از:منابع
King (2004),  
McCartney (1999),  
ʺSelf-checkout gets mixed bag of resultsʺ (2003), 
ʺSelf-checkoutʹs ʹexplosiveʹ growth . . .ʺ (2004). 

هـایی احتمـالاً      چه نوع فروشـگاه    :ی بیشتر ـبرای بررس 
ــشت ــ رینـبی ــستـمن ــار    مـافع را از سی ــت خودک ــای پرداخ ه
 زینـواند جایگ ـ ـت ـ  هـای دیگـری مـی       اوریـبرند؟ چه فن ـ    می

ــاد کــارگران مــشغول در فروشــگاه  هــا شــود؟ در  تعــداد زی
هـای شناسـه فرکـانس      صورتی که فروشـندگان از برچـسب      

 اسـتفاده کننـد،      رادیویی بر روی هر قلم کـالا در فروشـگاه         
ت چگونــه تغییــر ـودکار پرداخـــهــای خــ گاهـد دستـــفراینــ

  خواهد کرد؟

د بـه طـور کلـی مثبـت         اگرچه تأثیر خالص گسترش فناوری اطلاعات بـر روی اقتـصا          
کننـده   تواند اثری مختـل   اطلاعات می  به وجود آمده توسط فناوری     2جایی شغلی   جابهاست،  

های مهارتی جدید، کسب    ممکن است کارگران به توسعه حوزه     . در سطح فردی ایجاد کند    
برای برخـی،   . های تازه و اشتغال در صنایع و مشاغل ناآشنا نیاز داشته باشند             مجموعه مهارت 

 
1- ACNielsen 
2 -  Job displacement 
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ای دیگر فرصـتی      شان باشد و برای عده      تواند تهدیدی برای سبک زندگی کنونی       این امر می  
اکنـون   یـک چیـز روشـن اسـت؛ فنـاوری اطلاعـات هـم           . برای ارتقاء رفاه و کیفیت زندگی     

شماری را تغییر داده است و احتمـال حـذف کلـی مـشاغل معینـی وجـود                    ماهیت مشاغل بی  
  .این تأثیرات جدا از تأثیرات پایدار بر افراد و جوامع است. ددار

های مبتنی بر فناوری اطلاعات، افـراد زمـان           های کامپیوترها و دستگاه     با گسترش مداوم قابلیت   
هـا، بـه جـای تعامـل رو در رو بـا سـایر افـراد           بیشتری از زنـدگی خـود را بـه تعامـل بـا ماشـین              

برای مثال، در امـر تحـصیل،       .  بسیار گسترده است   پیوتر و انسان  تعاملات کام دامنه  . گذرانند  می
های ارائه دوره مبتنی بر وب به صورتی گسترده، مکمـل و              آموزش مبتنی بر کامپیوتر و سیستم     

. شوند  های درس می    حتی به طور کامل جایگزین تعاملات متداول اساتید و دانشجو در کلاس           
هـای تحـصیلی در مقـاطع     ارنـد کـه برنامـه    در حقیقت، مؤسسات آموزشی مشخـصی وجـود د        

نماینـد    را تـدارک مـی    ) شامل کاردانی، کارشناسی، کارشناسی ارشد و حتی دکترا       (گوناگون  
  .شود که برنامه درسی آنها به طور کامل از طریق اینترنت ارائه می

های دیگـر از جـایگزین شـدن برخوردهـای            خرید برخط و تجارت الکترونیکی مثال     
المللـی    شـرکت بـین   .  کامپیوتر توسط فناوری اطلاعات هستند     -و تعاملات انسان  فرد به فرد    

ها حجم خرید برخطی با ارزش بیش از          ، افراد و سازمان   2003دیتا برآورد کرده که در سال       
کتـاب، کفـش، خـوار و بـار، اتومبیـل، دارو،       (Rudy, 2003b) اند  تریلیون دلار داشته4/1

هـای اینترنتـی    وترهـای قدرتمنـدتر از پـیش، معمـولاً از فروشـگاه     بلیت هواپیما و البته، کامپی 
هــای  گــسترش دســتگاه. رســد شــوند و ارتبــاط بـا کارمنــدان بــه حــداقل مـی   خریـداری مــی 

گری، روندی مشابه در صنعت خـدمات   خودپرداز، بانکداری الکترونیکی و خدمات واسطه    
  .کشد های اقتصاد را به تصویر می مالی و سایر بخش

ها برای ارائـه خـدمات پایـه بـه مـشتریان،               گذشته، تعداد رو به افزایشی از بنگاه       از این 
افزارهـای تـشخیص صـدا،        کامپیوترهـای مجهـز بـه نـرم       . هـای خـود هـستند       متکی به ماشین  

های خوانـدن مـتن، عمومـاً جـایگزین نماینـدگان       های پردازش زبان طبیعی و قابلیت      فناوری
ها، اغلب مشتریان     شرکت. شوند  های مختلف می    زمانخدمات شرکت در مراکز تلفن در سا      

های پرسنل  کنند تا هزینه های خود هدایت می سایت وبخویش را برای دریافت خدمات به    
  .پشتیبانی را کاهش دهند

  تعاملات کامپیوتر
 و انسان
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ریزهـای   هـای پـست صـوتی، برنامـه     اند کـه سیـستم   ای دریافته بسیاری کارمندان حرفه  
 در حـال جـایگزین      کار و دستیاران دیجیتالی شخصی    بندی خود   های زمان   افزاری، برنامه   نرم

هـای   ای دیگر از ارتباطات بین فردی که سابقاً در محـیط           شدن منشیان اداری هستند که جنبه     
  .برد کاری وجود داشت را از بین می

هـای دیجیتـالی و ویـدئوی      کننـده   هـای تئـاتر خـانگی، ضـبط         ، سیـستم    با ظهور تلویزیون  
هـای   های با کیفیت بالا در خلـوت خانـه         توانند از موسیقی و فیلم       می کنندگان  اینترنتی، مصرف 

. هـای اجتمـاعی اسـت    خود لذت ببرند، که جایگزین رفتن به سینما و شرکت در سایر فعالیـت  
های ویدئویی، تغییر جهت مهم دیگری به سوی تعامل با کامپیوترهـا را بـه                 افزایش رواج بازی  

مـدت مدیـدی اسـت کـه        . شـود   های بین فردی تمـام مـی       کشد که به قیمت فعالیت      تصویر می 
های ویدئویی بـر   های خود را از عواقب منفی محتمل بازی      اولیاء، مربیان و روانشناسان، نگرانی    

  .اند روی توسعه فیزیکی، روانشناختی و اجتماعی کودکان و نوجوانان ابراز کرده
های بسیار دیگری از جامعـه       هها، احتمالاً به حوز     حرکت به سوی تعامل بیشتر با ماشین      

هـا در     ترین مسائل مربوط بـه ایـن رونـد، نقـش انـسان              یکی از جالب  . گسترش خواهد یافت  
، یکـی از معـدود بازارهـای سـهامی          1بورس سهام نیویـورک   . عملکرد بازارهای سهام است   

است که مدل مبادلات دستی سنتی در تالارهای معامله که چندین متخصص در هـر معاملـه                 
، 2اغلــب بازارهــای ســهام دیگــر ماننــد نــزدک. کننــد را حفــظ کــرده اســت رکت مــیمــشا

انـد کـه خریـداران و فروشـندگان بـا اسـتفاده از                های کاملاً الکترونیکی ایجاد کـرده       سیستم
طرفـداران مبادلـه    . کننـد   هـای ارتبـاطی بـا یکـدیگر ارتبـاط برقـرار مـی               کامپیوترها و شـبکه   

های روابط انسانی غیرضروری، منجـر بـه سیـستمی             لایه کامپیوتری بر این باورند که حذف     
هواخواهان سیـستم دسـتی،     . تر برای مبادله اسناد مالی خواهد شد        تر و شفاف    کاراتر، با ثبات  

ورزند کـه قـضاوت و داوری انـسانی اسـت کـه بـه بـورس سـهام                     از سوی دیگر، اصرار می    
. ارهای مالی جهان حفظ کنـد  نیویورک کمک کرده تا موقعیت برجسته خود را در میان باز          

های ممکن این مبادله، توسعه یک سیستم مبادله کامپیوتری با کارایی ویـژه               راه حل یکی از   
های مبادلـه اسـت       آن و در عین حال استفاده از قضاوت انسانی برای استقرار و تقویت قانون             

(Greifeld, 2003).  

 
1 -  New York Stock Exchange (NYSE) 
2 -  NASDAQ 
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 تعـاملات میـان دو یـا چنـد نفـر،      چنانکه در مثال بازارهای سهام نشان داده شـد، حتـی در    
پـست الکترونیکـی، پـست صـوتی،     . کننـد  ها به نحوی فزاینده نقش واسـطه را بـازی مـی            ماشین

رسانی فـوری و کنفـرانس ویـدئویی در میـان پذیرفتـه               ها، پیام   تابلوهای اعلانات برخط، وبلاگ   
  .کنند  آنها استفاده میهای اطلاعاتی است که مردم برای ارتباط با یکدیگر از ی ترین فناور شده

 1جامعه مجـازی  توان برای ایجاد یک       ترکیبی نوآورانه از این ابزارهای ارتباطی را می       
جامعـه، گروهـی از مـردم بـا برخـی علایـق مـشترک هـستند کـه بـا                    . مورد استفاده قرار داد   

مـوازی جوامـع فیزیکـی معمـول ماننـد همـسایگان          جوامع مجازی . کنند  یکدیگر تعامل می  
ها هستند؛ با این تفاوت که افراد به صورت رو در رو ملاقات               ها یا انجمن    له، کلوپ یک مح 

در مقابل، اعضای جامعه به صورت برخط، از ابزارهای دیجیتالی بـرای ارتبـاط و               . کنند  نمی
هماننـد مـدل تجـارت الکترونیکـی تلفیقـی، بـسیاری از جوامـع               . کننـد   همکاری استفاده می  
  . اینترنتی نیز حضوری برخط دارندهای فیزیکی برای فعالیت

تواننـد    ، مـی  )آنها که کـاملاً بـه صـورت بـرخط وجـود دارنـد              (جوامع کاملاً اینترنتی  
ای اسـت کـه     که جامعهGeoCitiesبرای مثال، . ها کاربر داشته باشند هزاران یا حتی میلیون   

رایگان ایجاد دهد، صفحات شخصی  شود و به اعضای خود اجازه می  با تبلیغات پشتیبانی می   
 تعـداد   2002 میلیون نفر عـضو جـذب کـرد و در سـال              10 سال بیش از     2کنند، در کمتر از     

ــه بــیش از  ــالغ شــد  45اعــضای آن ب ایــن یکــی از  .(geocities.yahoo.com) میلیــون نفــر ب
تفـاوت  . ترنـد   های مهم این جوامع با جوامع کاملاً فیزیکی است که معمولاً کوچک             تفاوت

کـه   برخط اغلب به یک مکان جغرافیایی محدودند؛ در حالیغیر که جوامع   دیگر، این است  
  .های جغرافیایی عمل کنند توانند فراتر از محدودیت جوامع برخط می

تـرین    رایـج . بنـدی کـرد     هـای گونـاگونی طبقـه       تـوان بـه شـیوه       جوامع مجـازی را مـی     
ه اینترنتـی را     پیـشنهاد شـده کـه چهارگونـه جامع ـ         2بندی توسـط آرمـسترانگ و هاگـل         طبقه

و جوامـع   ) یـا روابـط   (ها، جوامـع علایـق، جوامـع فعالیـت            جوامع تراکنش : شناسایی کردند 
 را ملاحظه Hummel and Lechner, 2002های دیگر  بندی برای ملاحظه طبقه. (فانتزی
فنـاوری اطلاعـات    به علاوه،   .  آورده شده است   3-16های این جوامع در جدول        مثال) کنید

  .کند  نیز عملیات جامعه مجازی بازی را توصیف می4-16در محیط کار 

 
1 -  Virtual Community 
2 -  Armstrong and Hagel (1996) 
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  انواع جوامع مجازی   3-16جدول 
  توصیف   نوع جامعه

 
ــروش    ها تراکنش ــد و ف ــسهیل خری ــد (ت ــاه  ). ausfish.com.auمانن ــب درگ ترکی

ــا زیرســاخت مبادلــه  ایــن نــوع جامعــه عبارتنــد از  اعــضاء اطلاعــات ب
تمرکـز بـر یـک حـوزه        . نـد آن  ها و مان    خریداران، فروشندگان، واسطه  

  ). مانند ماهیگیری(تجاری خاص 

تجارتی در کار نیست و تنهـا تبـادل اطلاعـات دربـاره موضـوع مـورد                   هدف یا علاقه
گذاران با ماتلی فـول       سرمایه: ها  مثال. پذیرد  علاقه مشترکی صورت می   

(fool.com) کنند؛  گذاری مشورت می های سرمایه  برای دریافت توصیه
Geocities.yahoo.com های مختلف علاقـه را در        ای از حوزه    مجموعه

  .یک جا دارد

بـرای مثـال    . انـد   حول تجارب خاص زندگی، سازماندهی شـده      اعضاء    ها روابط یا فعالیت
ivillage.com    ای نیـز در ایـن        جوامـع حرفـه   . دهـد   به زنان خدمات می

رای اسـاتید،    ب isworld.orgتوان به      می مثالبرای  . گیرند   جای می   دسته
  .های اطلاعات اشاره کرد دانشجویان و متخصصین سیستم

: هـا   مثـال . گذارنـد   های خیالی خـود را بـه اشـتراک مـی             محیط اعضاء،  فانتزی
 عـضو یوتوپیـا     80،000 بیش از  ؛espn.comهای ورزشی خیالی در         تیم

(games.swirve.com/utopia) توانند وانمود کنند پادشاهان قرون       می
  .ایالات در یک بازی چند نفره برخط هستندوسطای 

 
  .Hagel and Armstrong (1997) و Armstrong and Hagel (1996)برگرفته از  :منبع

 کامپیوتر و نیز تعاملاتی که به کمـک  -این حقیقت که فراوانی و تنوع تعاملات انسان   
فتـه، کـاملاً ثابـت شـده        گذشته افـزایش یا   دهۀ  شود در چند      ها انجام می    کامپیوتر میان انسان  

آنچــه ممکــن اســت کــاملاً روشــن نباشــد تــأثیری اســت کــه فنــاوری اطلاعــات بــر . اســت
آیـا فنـاوری اطلاعـات بـا اشـغال زمـانی کـه              . گرایی و کیفیت روابط بین فردی دارد        جامعه
 هـا را بـا ارائـه        گرایی انسان   کند؟ یا جامعه    گذرانند، آنها را منزوی می      ها با یکدیگر می     انسان

  دهد؟ قابلیت ارتباطی بهتر و زمان آزاد بیشتر ارتقاء می
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  4-16 در محیط کار فناوری اطلاعات
  جامعه مجازی بازی:  فان نت

  

سایت تفریحـات بـرخط یک وب(netfun.com) 1نت فان 
، 1996در سـال    . گـذاری شـد      پایـه  1994است که در سـال      

. داندازی کـر     را راه  2محصول شاخص خود یعنی سایبرسیتی    
کاربران بـا نـصب سایبرسـیتی بـر روی کامپیوترهـای خـود              

سـایت    های برخط موجود در وب        توانستند به انواع بازی     می
سایبرسیتی دسترسی به موارد دیگـری چـون        . دسترسی یابند 

هـای     گفتگو، تـابلوی امتیـاز و جـستجو بـرای همبـازی             اتاق
ایـن سـایت یـک واسـط سـه          . نمـود   برخط را نیز فراهم مـی     

 میان کاربر، بـازی و سـایر امکانـات          3 واقعیت مجازی  بعدی
 .کرد سایت ایجاد می وب 

در .  نفـر رسـید    180،000تعداد اعضاء طی دو سال به       
 میلیون  1آن زمان، کل جمعیت کاربران اینترنت تنها حدود         

در . داد  با این حال، شرکت زیان قابـل تـوجهی مـی          . نفر بود 
ن دلار بـالغ گردیـد و    میلیـو  56/2، میزان زیان به     1997سال  

 4، پگــی چــان1998در ســال . مالکیــت شــرکت تغییــر کــرد
مالک جدید شرکت، مدل درآمدی آن را از شکل تبلیغاتی  

هـا بـه سـرعت در         عضویت.  عضویت تغییر داد    به شکل حق  
 نفـر رسـید و      10،000کاهش یافت و به حـدود       % 90حدود  

 2003سپس به تدریج دوباره اوج گرفت و در جولای سال           
 2002نت فان از آوریل سال. بالغ گردید45،000به حدود   

شد، به  با محصولی دیجیتالی که به صورت برخط عرضه می   
امـروز، نـت فـان شـرکتی وابـسته بـه            . مرز سودآوری رسید  

شـرکتی بـا سـهامی ارزشـمند در          (5شرکت چئونگ کنـگ   
  .باشد می) کنگ هنگ
 6طـنفـره برخ ـ  هـای چنـد   ت بـازی  ـت فـان در صنع ـ    ـن
ل زیــادی در ایــن بــازار ـاگرچــه عوامــ. ال اســتـن فعـــچیــ

هــای رایگــان ارائــه  حــضور دارنــد و بــسیاری از آنهــا بــازی
 چینـی  سـنتی هـای   کدام از آنهـا بـر بـازی    نمایند، اما هیچ    می

ــد ( ــستند) mah-jonggماننـ ــز نیـ ــزرگ . متمرکـ ــازار بـ بـ
ام جهـان، هـدف     ـط چینـی در تم ـ    ـهای برخ   طرفداران بازی 
  .نت فان است

های برخط، بـر      به علاوه، ماهیت چند نفره بیشتر بازی      
.  بوده است  مؤثرهای تعاملی     تشکیل جامعه دوستداران بازی   

پـردازد، بلکـه     به راستی، نت فان نه تنهـا بـه ارائـه بـازی مـی              
تواننـد    ای مجازی است که بازیکنان مـی        پدیدآورنده جامعه 

 هـای خـصوصی یـا حتـی         هـای گفتگـو، پیـام       از طریق اتـاق   
سـطح بـالای    . های صوتی برخط با یکدیگر تعامل کنند        پیام

های برخط، به ایـن شـرکت کمـک         وفاداری به سایت بازی   
کرده است تا با موفقیت، مدل درآمـد تبلیغـاتی خـود را بـه               

  .مدل حق عضویت تغییر دهد

 
1- Net Fun 
2- CyberCity 
3- Three-dimensional (3D) virtual reality interface 
4- Peggy Chan 
5- Cheung Kong Ltd. 
6- MultiPlayer Online Games (MPOG) 
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  .netfun.com (2003) و Lee (2002) :منابع

آمـد  هـای در    چـرا معمـولاً مـدل     : برای بررسی بیـشتر   
 هـای    را بـرای مـشاهده مـدل       4فصل  (ثر نیستند؟   ؤتبلیغاتی م 

های مختلف جامعه به ایـن   آیا جنبه.) درآمدی مشاهده کنید   
کند؟ چرا آری یا چرا نه؟ چگونه چنـین           موضوع کمک می  

  تواند سودآورتر هم باشد؟ سایتی می

ت، تحقیقـاتی   هـای ایـن سـؤالا         در چند سال اخیر، برخی از محققان برای یافتن پاسـخ          
بیشتر این مطالعـات بـه صـورت محـدودتر بـر تـأثیرات اسـتفاده از                 . اند  تجربی را اجرا کرده   

 180آور، ایـن مطالعـات نتـایجی          به نحوی شگفت  . اند  گرایی متمرکز بوده    اینترنت بر جامعه  
برخی مطالعات، به ایـن نتیجـه رسـیدند کـه از آنجـا کـه       . درجه خلاف هم را در پی داشتند    

هـای    شود که سابقاً با دوستان و خانواده و نیز فعالیـت            نت جایگزین قسمتی از زمانی می     اینتر
سـایر مطالعـات،    . دهـد   گرایـی را کـاهش مـی        شد، جامعه   اجتماعی خارج از خانه صرف می     

هـای بـین فـردی کـه پـست            های چشمگیر در قابلیـت      کنند که به لطف پیشرفت      استدلال می 
آورند، کاربران اینترنت بیشتر از گذشـته درگیـر روابـط              می الکترونیکی و اینترنت به وجود    

  .بخشند اجتماعی شده و روابط خود با اعضای خانواده و دوستان را بهبود می
 از دانشگاه استنفورد انجـام      1در تلاشی برای تلفیق این مطالعات که توسط نورمن نای         

تر، درجه بـالاتری       تحصیل کرده  تر و   تر، مرفه   شود که احتمال اینکه افراد جوان       شد، ادعا می  
همچنـین احتمـال اسـتفاده از اینترنـت و          . گرایی را از خود بروز دهند، بیشتر اسـت          از جامعه 

). کـه مـصداق شـکاف دیجیتـالی اسـت         (های جدید در این افراد بیـشتر اسـت            سایر فناوری 
تر فعالیت اجتماعی کند، بلکه سطح بالا گراتر نمی بنابراین استفاده از اینترنت، مردم را جامعه     

  .(Nie, 2001)نماید  دهند را منعکس می که کاربران اینترنت از خود نشان می

  کند های ارزشی خود می فناوری اطلاعات افراد را وادار به ارزیابی مجدد سیستم 16-5

تواننـد از فنـاوری اطلاعـات بـرای دسـتیابی بـه               گونه که پیشتر بحث کردیم، افراد مـی         همان
اوری اطلاعـات   ـبـرای مثـال، فن ـ    . ان ارزش زیـادی دارد، اسـتفاده نماینـد        نتایجی کـه برایـش    

تواند برای افزایش امنیت و ارتقاء توانایی جامعه برای مقابله با جنایت و تروریسم به کار                  می
هـای مهـم ماننـد        در عین حال اعضای جامعه ممکن است برای فدا کـردن سـایر ارزش             . آید

 
1 -  Norman Nie 
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سازی فنـاوری اطلاعـات بـا         اولین گام در یکپارچه   . حریم خصوصی تحت فشار قرار گیرند     
سیستم ارزشی افراد شامل تشخیص نتایج قانونی، اخلاقـی، مطلـوب و موردپـذیرش جامعـه                

با این حال، هنگامی که فناوری اطلاعات به بالاتر رفـتن یـک ارزش بـه بهـای ارزش                  . است
های متعارض باید     رزشکدام یک از ا   : آورد  شود، مشکلی جدی به وجود می       دیگر تمام می  

بر دیگری مقدم شمرده شود؟ آیا منافع اجتماعی پاسداشت یک اصل، از دست رفتن منـافع                
  کند؟ یک اصل سرکوب شده را توجیه می

ددی اسـت کـه     ـاوری اطلاعات یکی از عوامل متع     ـرقابل انکار است که فن    ـاین امر غی  
د و آنهـا را دوبـاره تعریـف         کـش   هـای ارزش انـسانی را بـه چـالش مـی             به طور مداوم سیستم   

هـا کـه در جوامـع مـدرن، مهـم             کند و با این وجود، تـأثیر چـشمگیری بـر برخـی ارزش               می
ها، امنیت و حریم خصوصی، حق آزادی بیـان و            از جمله این ارزش   . شوند، دارد   ارزیابی می 

ل را هـای معنـوی و اسـتفاده معقـو     حفاظت در برابر محتوای نامناسب و نیز احترام به دارایـی    
  .توان نام برد می

هـای    هـای مربـوط بـه ارزش        مسأله امنیت در مقابل حریم خـصوصی، در خـط مقـدم بحـث             
ی بـر   ـحمـلات تروریـست   . رار دارد ـلاعات ق ـاوری اط ـتأثیر زیاد فن    تـارض است که تح   ـمتع

 که منجر به از دست رفـتن جـان هـزاران نفـر شـد،                2001 سپتامبر   11ده در   ـمتح  علیه ایالات 
های تروریستی و تهدیدات حیاتی که برای امنیـت کـل کـشورها و                انگیز فعالیت   ب غم عواق

هـای سـازماندهی    آمیـز و حلقـه   جنایـات خـشونت  . دهد شهروندانشان در بر دارد را نشان می      
کننـد و تهدیـدی    ج بسیاری بـر هـزاران قربـانی تحمیـل مـی          ـکاران، سالانه درد و رن      شده تبه 

د، از قـانون    ـسفی ـ  جـرائم یقـه     . گذارنـد   یزیکی را به نمایش می    دیگر برای سلامت و امنیت ف     
گــذاران و کارکنــان  هــای حــسابداری گرفتــه تــا اخــتلاس کــه امنیــت مــالی ســرمایه شــکنی
فروپاشـی غـول انـرژی،    . خورنـد  اندازنـد، بـه چـشم مـی     های مختلف را به خطر مـی    شرکت

دمات حـسابرسی   و انحـلال شـرکت خ ـ     2 ورلـدکام  -آی  سـی    ورشکستگی ام  1شرکت انرون 
هـای غیرقـانونی را       وه حاصـل از چنـین فعالیـت       ـهای بالق   ای از زیان    ، نمونه 3درسنـور ان ـآرت

 .دهد نشان می

 
1 -  Enron 
2 -  MCI-WorldCom 
3 -  Arthur Andersen 

  امنیت در مقابل
 حریم خصوصی
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هـا و افـراد        بلندی از جرائم کامپیوتری به عواملی که امنیت سازمان          به تازگی فهرست  
هـا   کتهـای کـامپیوتری شـر    حملـه بـه سیـستم   . کنند، اضافه شده اسـت   را دچار مخاطره می   

ها توسط عوامل داخلی و خارجی، حملات متوقف          توسط نفوذگرها، دزدی و تخریب داده     
ها و جرائم کـامپیوتری متعـدد         ها و ویروس    ها، انتشار کرم    سایت  نمودن خدمات بر علیه وب    

بـرای مثـال، شـورای    . اندازنـد  های دولتی را بـه خطـر مـی    ها و ارگان   دیگر، عملیات شرکت  
هــای ناشــی از  دهــد کــه زیــان  گــزارش مــی1 کلاهبــرداری اینترنتــیمــشورتی جلــوگیری از

هـای سـنتی رو در رو باشـد            برابر بیشتر از تـراکنش     40تواند تا     های اینترنتی می    کلاهبرداری
(Rombel, 2004) . آسیبی که تنها از یک ویروس به نامCode Red   به وجود آمـد بـالغ ،

از این گذشته، تعداد رو به افزایـشی   .(Rudy, 2003a)شود   میلیارد دلار برآورد می2/1بر 
پـذیرد کـه دزدی هویـت و کلاهبـرداری            از جرائم کامپیوتری بـر علیـه افـراد صـورت مـی            

 توسـط  2003 انجـام شـده در سـال     بر اساس بررسـی . ترین آنها است گذاری از رایج  سرمایه
ربانی دزدی هویت ، ق2002 میلیون آمریکایی در سال  10، تقریباً   2کمیسیون مرکزی تجارت  

  .(Coleman, 2004)اند  بوده
 شده که   3نظارت الکترونیکی  های   آمدن برخی سلاح   به وجود فناوری اطلاعات باعث    

در سـطح  . توان از آنها برای مبـارزه بـا جنایـات و سـایر تهدیـدات امنیتـی اسـتفاده کـرد          می
تجهیـزات تـشخیص    ،  4یاب شبکه، ثبت استفاده از صفحه کلیـد         های مهاجم   سازمانی، سیستم 

تواننـد    های عملی کنترل هستند کـه مـی         های نظارتی، برخی مکانیزم     سنجی و دوربین    زیست
گیـری از   با بهـره . (Cole et al., 2003)سفید و کامپیوتری را کاهش دهند  وقوع جرائم یقه

های داده یکپارچه که اطلاعات افراد مشکوک و محکومان چند ایـالات و ارگـان را                  پایگاه
تواننـد سـرعت واکـنش خـود نـسبت بـه اعمـال                های مجری قانون می     خود دارند، ارگان  در  

شـود، در      نامیده می  5های چنین سیستمی که ماتریس      یکی از نمونه  . مجرمانه را افزایش دهند   
هـای گونـاگون بـه یکـدیگر          های قـانونی مشخـصی را از ایالـت          های ارگان   حال حاضر داده  

 .کند متصل می

 
1 -  Internet Fraud Prevention Advisory Council  
2 -  Federal Trade commission 
3 -  Electronic Surveillance  
4 -  Keystroke Logging 
5 -  Matrix  
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 1 در طــول مــسابقات ســوپر بــاولجــرائمی فنــاوری بــرای کــاهش یکــی از کاربردهــا
هـای   دوربـین .  مـشاهده شـد  2001، در ژانویـه سـال   2در تامپـا در ایالـت فلوریـدا   ) بولینـگ (

در طـول   . شدند را ثبـت کردنـد        تماشاگر که وارد استودیوم می     100،000 ویدئویی، تصویر 
 شناخته شـده و افـراد مـشکوک بـه           چند ثانیه، هزاران عکس با تصویر دیجیتالی جنایتکاران       

این فناوری جدید   . های تروریستی مقایسه شد و موارد تطابق بسیاری مشاهده گردید           فعالیت
برداری نشده و تـصاویر در مـدتی بـه ایـن کوتـاهی                نبود، اما هرگز به این تعداد زیاد عکس       

ای گرفتـه نـشده      برداری اجـازه    با این حال، این حقیقت که برای عکس       . تحلیل نگشته بودند  
برخی دیگر نیز احساس ناراحتی نکردند و این        .  انتقادهایی را از نظر اخلاقی برانگیخت      ،بود

احساس وجود داشت که تصویربرداری از جمعیت به قـصد تـشخیص جنایتکـاران، بـه نفـع                  
  .بیشتر جامعه بوده است

اهی آگــ"هــای تروریــستی کــه   متحــده در برنامــه ضــد فعالیــت وزارت دفــاع ایــالات
ی از فنـاوری اطلاعـات را بـه نمـایش           چـشمگیر شـود، کـاربرد       نامیده می  3"اطلاعاتی کامل 

کننـد کـه بـا تحلیـل مـدارک پلـیس، گـزارش سـفرها،                  حامیان این برنامه ادعا می    . گذاشت
های فوری، پست الکترونیکی      امـی، پی ـات تلفن ـکی، مکالم ـوابق پزش ـهای مالی، س    شـتراکن

انـد، ایـن    ره شـده ـی و تجـاری ذخی ـ ـهـای داده دولت ـ  گاهـایی که در پای ـ ـه  ایر انواع داده  ـو س 
هـــای بـــالقوه را تـــشخیص دهـــد  توانـــد ردپـــای الکترونیکـــی تروریـــست م مـــیـسیـــست

(MacDonald, 2004) .هـا، ارتقـاء ایمنـی و امنیـت      ح است که این ابزارها و سیـستم ـواض
  . کنند ها را تضمین می تـها و مل افراد، سازمان

های امنیتی مبتنی بر فنـاوری اطلاعـات دربـاره از دسـت               ین وجود، مخالفان سیستم   با ا 
. دهنـد   هـا در پـی دارد، هـشدار مـی           های خـصوصی کـه اسـتفاده از ایـن سیـستم             رفتن حریم 

تواننـد حـق بـه حـال خـود بـودن و          جا حضور دارند، می     های نظارتی فراگیر که همه        سیستم
هـا در     ایـن نگرانـی   . ول را به کلی زیر پا بگذارنـد       های شخصی غیرمعق    مصونیت از مزاحمت  

متحـده،   هـای مهـم ایـالات      درصد شرکت 80نزدیک به   . های کاری کاملاً به جاست      محیط
در . (Farmer and Mann, 2003)کننـد   کارکنان خود را به طور الکترونیکی کنترل مـی 

هـا   سته بـه شـهرداری  هـای واب ـ  انگلیس، بیش از چهار میلیون دوربین ویدئویی توسط ارگـان        
 

1 -  Super Bowl 
2 -  Tampa, Florida 
3 -  Total Information Awareness (TIA)  
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در واقـع، یـک     . پاینـد   هـا و محـل کارشـان مـی          انـد کـه مـردم را خـارج از خانـه             نصب شده 
ها   مرتبه توسط دوربین300 معمولی از لندن به طور متوسط در یک روز حدود  کننده  بازدید

وزارت دفاع ایالات متحده آمادگی خود بـرای بررسـی   . (Shenk, 2003)شود  مشاهده می
 را اعلام کرده اسـت  1"تشخیص هویت با فاصله"سنجی  جاد یک برنامه ملی زیست  امکان ای 

ها برای نظارت الکترونیکی در سـطحی کـاملاً           که از فناوری تشخیص چهره و سایر فناوری       
  .(With any Luck …,” 2002“)کند  جدید استفاده می

باره یک فـرد  جنبه دیگر حریم خصوصی، حق تعیین زمان و میزان انتشار اطلاعات در  
هـای داده سـابقاً منفـک بـه      هایی که امکان پیوند پایگـاه  به سایرین است که با ظهور فناوری     

. کنـد  ، موضوعیت پیـدا مـی  )تهدیدآمیز(کنند  یک شبکه واحد اطلاعات مشروح را مهیا می     
ا های داده نظارتی بزرگ، شامل کمبود اعتبار استفاده از آنه           های عمده درباره پایگاه     نگرانی

انـد    آوری شـده    و احتمال استفاده بالقوه مخرب از اطلاعاتی است که با نیت ارزشمند جمـع             
(Farmer and Mann, 2003) . سـازی شـده نـشان     یک سیستم نظارتی که در لندن پیـاده

بینـی نـشده      تواند به سـرعت بـه اهـداف جدیـد و پـیش              دهد که چگونه حوزه سیستم می       می
افزار تشخیص نوری کاراکترهـا بـود    های ویدئویی و نرم    نسیستم شامل دوربی  . گسترش یابد 

 بـر خودروهـایی بـود       "مالیات ازدحـام  "های خودرو و وضع       و در ابتدا برای خواندن پلاک     
بعد از آن، تصاویر به دست آمده در اختیار پلیس          . شدند  که به مناطق معینی از شهر وارد می       

خیص چهره برای جـستجوی جنایتکـاران و        افزار تش   و نیروهای نظامی قرار گرفت که از نرم       
  .(Farmer and Mann, 2003)کردند  ها استفاده می تروریست

 و سایر نهادهـای مـدافع حـریم خـصوصی هـشدار             2های مدنی آمریکا    اتحادیه آزادی 
های نظارت الکترونیکی، حریم خصوصی را به طور کامل از بین خواهند              اند که سیستم    داده

فعـالان دفـاع از حـریم    .  بـرای کنتـرل مـستبدانه در خواهنـد آمـد          برد و بـه صـورت ابـزاری       
خصوصی در ایالات متحده در لغو برنامه آگاهی اطلاعاتی کامل و محدود سـاختن گـستره    

هـای خـود را    اکنون، آنها تلاش هم. اند های مجری قانون موفق بوده      برنامه ماتریس، با ارگان   
هـای کلیـه      اند که پرونـده     متمرکز کرده  3فرانغربالگری مسا   به روی سیستم کامپیوتری پیش    

کنـد    مسافران هوایی داخلی و خارجی را به قصد تلاش بـرای گـسترش امنیـت، تحلیـل مـی                  
 

1- Human ID at a Distance  
2 -  The American Civil Liberties Union 
3 -  Computer-Assisted Passenger Pre-Screening System II (Capps II)  
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(MacDonald, 2004) .        جامعه باید جهت تـصمیم دربـاره اینکـه آیـا منـافع امنیـت بیـشتر
ی خـود را    هـا   کنـد یـا نـه، ارزش        های صدمات وارده به حریم خصوصی را جبران مـی           هزینه

  .مورد ارزیابی قرار دهد

تواننـد    افـراد مـی   ،  Fundrace.org سـایت   وب بـه لطـف وجـود        .های سیاسـی    مشارکت
سـایت بـر اسـاس      . های مبـارزاتی همـسایگان، دوسـتان یـا سـایرین را بررسـی کننـد                 فعالیت

ان هـا، مـشاغل و میـز        هـا، نـشانی     نـام (اطلاعاتی به وجود آمده که در اختیار عموم قرار دارد           
بـا اسـتفاده از     . شـود   ارائـه مـی    1این اطلاعات توسط کمیسیون انتخابات مرکزی     ). مشارکت

بـرای مثـال، بـا وارد    . سـازد  رمزگذاری جغرافیایی، سایت جستجوهای مختلفی را ممکن می       
کردن نشانی خود، سایت نشانی کسانی که در آن منطقه از مبارزات انتخاباتی حمایت مالی               

هـای عمـومی اسـت، بیـشتر افـراد            با اینکه سایت بـر اسـاس داده       . نماید  میاند را اعلام      کرده
ممکـن اسـت   . توانند بدون چنین قالب قابل جستجویی آنها را در دسترس داشـته باشـند         نمی

برخی افراد از این واهمه داشته باشند که اگر همسایگان آنها که از دیدگاه مخالف حمایت                
ممکـن اسـت    . نهـا آگـاه شـوند، مـورد آزار قـرار گیرنـد            های مبارزاتی آ    کنند از فعالیت    می

کننده آن مطلـع شـود،        دیگران از اینکه کارفرمای آنها از میزان حمایت مالی آنها و دریافت           
کند درباره مفهوم اطلاعـات عمـومی، تأمـل کنـیم             چنین سایتی ما را وادار می     . نگران باشند 

 کنند عبارتند از    راد، اطلاعات ارائه می   های سیاسی اف     دیگر که درباره فعالیت    سایت  وبسه  (
opensecrets.org  ،politicalmoneyline.com   و fec.gov .(       برای مـشاهده اطلاعـات بیـشتر

  .  مراجعه کنیدMcNichol, 2004های انتخاباتی به  های فعالیت سایت وبدرباره 

ندترین حقـوق در    کند، معمولاً یکی از ارزشـم        یا حق فرد در ابراز آنچه فکر می        آزادی بیان 
از زمـان تـصویب نخـستین اصـلاحیه قـانون اساسـی             . شود  جوامع دموکراتیک محسوب می   

آزادی بیـان را محـدود   "، کنگـره از تـصویب هـر قـانونی کـه           1789متحده در سـال       ایالات
. ظهور فناوری اطلاعات به تحقق این اصـلاحیه کمـک کـرده اسـت             .  منع شده است   "سازد

های ارتباطی مختلف دسترسی دارند که به آنها اجازه           رنت و فناوری  اکنون شهروندان به اینت   
حجم و تنوع محتوای . ها نفر در سراسر جهان برسانند دهد عقاید خود را به گوش میلیون      می

بـا ایـن    . توان یک پیـروزی بـرای آزادی بیـان دانـست            قابل دسترسی از طریق اینترنت را می      
 

1 -  Federal Election Commission 

 آزادی بیان 
 در برابر سانسور
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یی اطلاعات موجود در اینترنت برای کسانی است کـه  حال، این امر پرسشی مهم درباره پایا      
  .توانند به آن دسترسی داشته باشند می

 را  "محتوای نامناسب "های برخی کشورها حفاظت از شهروندان خود در برابر            دولت
برای مثال، دولت چین از ایـن واهمـه دارد کـه آزادی بیـان و                . کنند  یت خود تلقی می   مسئول

روعیت حزب کمونیست چین را تضعیف نماید که بـه پیامـدهای            جریان آزاد اطلاعات، مش   
رود که تعداد کاربران اینترنت در چین  انتظار می. نامطلوبی برای جامعه چین خواهد انجامید   

 میلیـارد نفـری آن   3/1 میلیون برسد که کسر قابل توجهی از جمعیـت         300 به   2006در سال   
عه تکنولوژیک و اقتـصادی ملـت معتـرف         دولت چین به نقش حیاتی اینترنت در توس       . است
با این حال، چین بر این باور است که به منظـور حفـظ پایـداری سیاسـی بایـد کنتـرل                     . است

  .(Qiang, 2003)های برخط اعمال شود  دقیقی بر محتوای اینترنت و فعالیت
دیواره "برای نیل به این مقصود، دولت چین از یک زیرساخت فناوری پیشرفته به نام               

 "مـضر "سـایت      وب 500،000کند که مانع دسترسی بـه بـیش از             استفاده می  1"تش بزرگ آ
های شخصی پست الکترونیکـی       های برخط کاربران، شامل پیام      دولت چین فعالیت  . شود  می

ن بـیش از  ـگذشته از ایـن، دولـت چی ـ  . کند رل می ـگو را نیز کنت   ـهای گفت   اقـات ات ـو مکالم 
. کننـد  هـای اینترنتـی را در سـطح کـشور تنظـیم مـی         فعالیت  قانون به تصویب رسانده که     60

 کارمند دولت، به طور مداوم آنچه      30،000  و بیش از   2مرکز نظارت بر امنیت اطلاعات ملی     
در نتیجـه ایـن     . کننـد   نویـسند را بررسـی مـی        خواننـد یـا مـی       ط مـی  ـشهروندان به طـور برخ ـ    

ا تعطیل شده و عده بسیاری به اتهـام         ه  نت  ، نزدیک به نیمی از کافی     2002ها، در سال      نظارت
 بازداشـت شـدند     "نامناسـب "ار برخط اطلاعات    ـ یا انتش  "دازـبران"های    سایت  وببازدید از   

(Qiang, 2003) .های دولت برای سانسور اینترنت بسیار موفق بـوده، ماهیـت    اگرچه تلاش
ری از اطلاعـات و     ت  غیرمتمرکز اینترنت به شهروندان چینی کمک کرده است تا منابع متنوع          

رغم تلاش برای سـد آزادی بیـان،    بنابراین، علی. های خود را بیابند های ابراز دیدگاه  فرصت
   (Qiang, 2003)فناوری اطلاعات به گسترش آن کمک کرده است 

 سانـسور اینترنـت را      ، بیـشتر افـراد در جوامـع دموکراتیـک         .سیاست و حریم خصوصی   
محتـوای  در مقابـل    افـرادی خـاص     از  تلاش برای حفاظـت     با این وجود،    . دانند  نامشروع می 

 
1 -  Great Firewall 
2 -  The Surveillance Center for National Information Security 
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توانـد    مـی ) های غیراخلاقی   به طور مثال، جلوگیری از دسترسی کودکان به سایت        (نامناسب  
  . کند انگیز می دلایل موجهی داشته باشد که مسأله سانسور اینترنت را بسیار بحث

ظـت کودکـان از   ، بـه دنبـال حفا     2001 مصوب سـال     1قانون حمایت اینترنتی کودکان   
کنـد    های عمومی را ملزم مـی       این قانون، کتابخانه  . مطالب مستهجن موجود در اینترنت است     

.  نـصب نماینـد    کننـده   افزارهـای فیلتـر     جهت احراز شرایط دریافت بودجه دولت فدرال، نرم       
در واقـع،   . شود  معمولاً ایده حفاظت از کودکان از مطالب غیراخلاقی پسندیده محسوب می          

هـای خـود را       ای و فـیلم     هـا، نـشریات دوره       مجموعه کتـاب   ،های عمومی   ون کتابخانه اکن  هم
  .کنند برای حذف مطالب مورد سوءظن غربال می

هــا و  انهـه کتابخـــای بــا سابقـــ اعــض2، ریکاـهــای آمــ انهـن کتابخـــبــا ایــن حــال، انجمــ
ن اساسی دربـاره  هایی را درباره نقض اصلاحیه اول قانو های مدنی، نگرانی های آزادی  گروه

حق آزادی بیان و ممانعت از دسترسی به مقادیر بسیار اطلاعات مشروع کـه ناشـی از نقـص                   
انجمــن . (Swartz, 2003)انــد   اســت، ابــراز کــردهکننــده هــای فیلتــر موجــود در فنــاوری

های آمریکا، تطابق این قانون با قانون اساسی را در یک دادگاه جنجـالی زیرسـؤال                  کتابخانه
ده، تطـابق قـانون مـذکور بـا قـانون           ـ، دادگاه عـالی ایـالات متح ـ      2003ال  ـویه س ـر ژان د. برد

ها اجازه داد تا در صـورت تقاضـای اعـضای بزرگـسال               اساسی را تأیید کرد، اما به کتابخانه      
 درصـد  10بـرآورد شـده اسـت کـه حـدود      . (Kenney, 2003)این فیلترها را حذف کنند 

هـای عمـومی بـه اینترنـت      ت متحـده از طریـق کتابخانـه    جمعیت کـاربران اینترنـت در ایـالا       
ها نفر کاربر اینترنتـی را تحـت    بنابراین، این قانون میلیون. (Swartz, 2003)دسترسی دارند 
  .دهد تأثیر قرار می

از جمله تغییرات اساسی که با ظهور عصر اطلاعات رخ داده، تغییـر در ماهیـت محـصولات       
ها و افراد به جای کالاهای ملموس         بخش عظیمی از شرکت   . هاست  خروجی افراد و سازمان   

افزارهــای  نــرم. پردازنــد  نــاملموس مــی3هــای معنــوی دارایــیو اشــیاء فیزیکــی، بــه تولیــد 
کامپیوتری، کتب، مقالات خبری، موسیقی، فیلم، نقاشی و هزاران شـکل دیگـر از مالکیـت             

عـلاوه بـر ایـن،    . شـوند  های اقتـصادی مـدرن تبـدیل مـی     معنوی به محصولات غالب سیستم   

 
1 -  Children’s Internet Protection Act 
2 -  American Library Association (ALA) 
3- Intellectual property 

 مالکیت معنوی، 
ی و دزدی انتشارات

 استفاده مناسب
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تـوان از   کند کـه بـه وسـیله آن مـی         های کاملاً جدیدی را معرفی می       فناوری اطلاعات روش  
جالب اینجاست که همین    . های معنوی استفاده کرده، آنها را منتقل نموده و تغییر داد            دارایی

 مالکیـت   کنندگان و صاحبان    فناوری امکان سوء استفاده از اطلاعات و تعدی به حقوق تهیه          
  .(Strickland, 2003)معنوی را به شدت افزایش داده است 

هایی که برای  تأکید بر آن دارد که قوانین و شیوه مباحث فعلی پیرامون دارایی معنوی
های ملموس وضع شده، در دنیایی که توسط فنـاوری اطلاعـات دگرگـون گردیـده                  دارایی

ای چــون   لازم اســت مفــاهیم ســادهظــاهراً. (Strickland, 2003)کــاملاً نامناســب اســت 
یت مـسئول مـسائلی چـون   . مالکیت، سرقت فرهنگی و استفاده معقول دگرباره تعریف شـوند         

های دولتـی و      دهندگان خدمات، کاربران، ارگان     کنندگان، ارائه   کنندگان محتوا، توزیع    تهیه
رکـز  ای کـه حـول مالکیـت معنـوی متم           دیگر نهادها در حفظ محیطی مناسب بـرای جامعـه         

  .است، از اهمیت یکسانی برخوردار هستند
برخلاف خرید کالاهای ملموس، خرید یک دیسک کامپیوتری یا دیگر موارد، مثـل             

 از برنامه مزبور بر     صرفاً استفاده . گردد  افزاری، موجب انتقال مالکیت آن نمی       یک برنامه نرم  
ن حق انحـصاری نـشر،   نامه اضافی تصریح شده توسط صاحبا   طبق قوانین موجود و هر توافق     

  .شود  شمرده می"مجاز"
تـوان    اند را مـی     دهـویب ش ــلاعات تص ـاوری اط ـار فن ـش از انفج  ـی که پی  ـن معین ـقوانی

بـرای مثـال، تکثیـر      . ر دیجیتالی به کار برد    ـوی در عص  ـهای معن   م برای دارایی  ـبه طور مستقی  
 1976ال  ـوب س ـ ـ مـص  1رـنشاری  ــه حق انحص  ـی از لایح  ـت، تخط ـای کاس ـاز نواره ـغیرمج

ابه مستقیماً دربـاره تکثیـر و توزیـع    ـای مش  لایحه.(Hinduja, 2003) به شمار خواهد رفت
ه ضبط خانگی ـبا این حال، قوانین دیگر مثل لایح      . کاربرد دارد  MP3های    الکترونیکی فایل 

امپیوتر ت ک ـ ـک سخ ـه، دیس ـه کاربرد نخواهد داشت، چرا که این لایح       ـ در این رابط   2داـص
بــه منظــور رســیدگی بــه ایــن گونــه مــسائل، . شناســد را بــه عنــوان یــک وســیله ضــبط نمــی

 و  1997 مـصوب سـال      3قانونگذاران قوانینی چون لایحه جلـوگیری از سـرقت الکترونیکـی          
انـد    را بـه تـصویب رسـانده   1998لایحه حق انحصار تکثیـر دیجیتـالی هـزاره مـصوب سـال        

(Strickland, 2003).  
 

1 -  Copyright Act 
2- Audio Home Recording Act 
3 -  No Electronic Theft Act 
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. قررات جدید، تخطی از حقوق صاحبان مالکیت معنوی، کاملاً رایج است          رغم م   علی
تـرین    های نظیر بـه نظیـر از رایـج          افزار از طریق اینترنت و شبکه       اشتراک موسیقی، فیلم و نرم    

های انتشاراتی در توجیه عملکـرد خـود          اندرکاران دزدی   اگر چه دست  . این تخلفات هستند  
، (Hinduja, 2003)شـود    متوجه صاحبان حق اثر نمـی کنند که هیچ خسارت مالی ادعا می

ها و کسانی که حرفه اصلی آنهـا تولیـد کارهـای خلاقانـه اسـت، از                   این مسأله برای شرکت   
 و انجمن سینمای آمریکا در      1انجمن صنعت ضبط آمریکا   . باشد  اهمیت حیاتی برخوردار می   

  .(Strickland, 2003)صف اول مبارزه با دزدی انتشاراتی قرار دارند 
 جلوگیری مسئولچه کسی : کند  دیگر را مطرح میسؤالحل معضل دزدی انتشاراتی دو      

مجاز است؟ چه کسی پاسخگوی خسارات متحمل شـده از جانـب صـاحبان              غیربرداری    از بهره 
هـای اخیـر بـر علیـه          باشد؟ در دادخـواهی     حق انحصاری نشر در زمان وقوع دزدی انتشاراتی می        

، دادگاه این موضوع را شفاف سـاخت       3 و ایمستر  2گذاری فایل مثل ناپستر     های به اشتراک    شبکه
کنند، باید پاسـخگوی تخلفـات        هایی که از روی عمد دزدی انتشاراتی را تسهیل می           که شرکت 

 ـ کَـست    با این وجود، یک مورد مشابه کـه در آن اسـتریم           . حق انحصاری نشر باشند     4رکـز وُ تنِ
هـای نظیـر بـه نظیـری کـه         دهـد کـه شـبکه       وزی رسید، نـشان مـی     به پیر ) 5کننده مورفیوز   توزیع(

عملکردهای ضد دزدی معتبری داشته باشند، حتی اگر کنترل نزدیکی بر تک تک کاربرانی که 
کننـدگان در دزدی انتـشاراتی        پردازنـد اعمـال نکننـد، جـزء شـرکت           هـا مـی     به این قبیل فعالیت   
حتمــالی دیگــری از متهمــین دزدی مجموعــه ا. (Strickland, 2003)گردنــد  محــسوب نمــی

های مخـابراتی، مؤسـسات       دهندگان خدمات مختلفی چون متصدیان شبکه       انتشاراتی شامل ارائه  
بـه  . های عمومی هستند   آموزشی یا کارفرمایانی که کامپیوترهای شخصی دارند و حتی کتابخانه         

ی نـشر را بـدون   علاوه، هزاران دادخواست بر علیه افرادی که کارهای مشمول حقـوق انحـصار    
 مـسئول دهـد کـه ایـن افـراد بایـد مـستقیماً           اند، نـشان مـی      مجوزهای قانونی مناسب دانلود نموده    

  .(Strickland, 2003) عملکردهای خود باشند
یت جلـوگیری از    مـسئول یک رویکـرد متفـاوت در کنتـرل دزدی انتـشاراتی، سـپردن              

وگیری از ـهـای جل ـ  زمـمکانی ـ. وی اسـت ـت معن ــ مالکی ـ دگانـکنن ـ  قـخلاز به   ـمجغیرر  ـتکثی
 

1 -  Recording Industry Association of America (RIAA) 
2 -  Napster  
3 -  Aimster 
4 -  StreamCast Networks 
5- Morpheus 
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 ـ   هـای   مـسیـست دد و   ـر متع ـتکثی  ـ ـمـدیریت حق اسبی بـرای   ـهـای من ـ    ، روش 1الیـوق دیجیت
کـه   طـوری  همـان . ها کامل نیستند متأسفانه این روش. دود کردن دزدی انتشاراتی هستند    ـمح

 از  هـایی را بـرای      تواننـد روش    در نمونه ابتدای این فصل بحث کردیم، دزدان انتشارات مـی          
. هــای جلــوگیری از دزدی انتــشاراتی تــدبیر کننــد     کــار انــداختن یــا دور زدن سیــستم   

 اسـتفاده معقـول    مدیریت حقـوق دیجیتـالی بـر مفهـوم            راه حل ای که     های بالقوه   محدودیت
قوانین سـنتی حقـوق انحـصاری نـشر، بـه       . ای برخوردار است    کند، از اهمیت ویژه     اعمال می 

منظـور اهـداف تحقیقـاتی یـا          ارای حـق انحـصاری نـشر را بـه           دهد کار د    کاربران اجازه می  
که به منظور کـسب سـود از آن اسـتفاده نگـشته و از ارزش آن کاسـته           آموزشی و تا مادامی   

هـــای مـــدیریت حقـــوق دیجیتـــالی  سیـــستم. (Hinduja-2003)نـــشده، تکثیـــر نماینـــد 
ونی و استفاده معقول قـانونی      محدودکننده، احتمالاً قادر به تمییز بین دزدی انتشاراتی غیرقان        

گیری از مواد حق انحـصاری نـشر را           ها فرصت بهره    بنابراین، ممکن است سیستم   . باشند  نمی
گونـه، توانـایی آنهـا را در توسـعه آکادمیـک، علمـی و                 به محققین و معلمان ندهند و بـدین       

آیــد را محــدود نماینــد  پیــشرفت فرهنگــی کــه از طریــق آمــوزش و تــدریس حاصــل مــی 
(Russell, 2003).  

  گیری نتیجه 16-6

مبحث تأثیرات فناوری اطلاعات که در این فصل ارائه گردیـد، فاصـله زیـادی بـا جامعیـت                  
شـمار دیگـری تحـت تـأثیر          ها و جوامع را از طرق بی        فناوری اطلاعات، افراد، سازمان   . دارد

عـات بـر    شاید شما بتوانید بعضی تأثیرات منحصر به فردی را که فنـاوری اطلا            . دهد  قرار می 
هایی کـه   با این وجود، مثال. گذارد، شناسایی کنید روش زندگی، یادگیری، کار و بازی می 

اند، برای فهم این موضوع است که تغییرات به وجود آمده از طریـق                در این فصل ارائه شده    
فناوری اطلاعات، مسائل جدید و متنوعی را برای افراد و جوامع ایجاد کرده و همچنـین بـه                  

هـر فنـاوری،    . دهـد   ساسی اهمیت موضوعاتی که از قبـل وجـود داشـتند را تغییـر مـی               طور ا 
علاوه . گذارد  احتمالاً بر چندین گروه از مردم، چه به طور مستقیم و چه غیرمستقیم تأثیر می              

آنهـا  . بخش باشـد  آید که تأثیرات هر فناوری فقط سودمند یا زیان     بر این، به ندرت پیش می     
  .توانند مثبت یا منفی باشند کنند که می ای از نتایج ایجاد می چیدهای پی معمولاً شبکه

 
1- Digital Right Management (DRM) systems 
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دهـد کـه تکامـل فنـاوری اطلاعـات در خـلاء رخ                نـشان مـی     این فصل و کـل کتـاب      
ناپذیر از جامعـه مـدرن توسـعه یافتـه اسـت کـه        شی جداییـفناوری اطلاعات، بخ  . دـده  نمی
بـه طـور    . گـردد   ط مـی  ـادی مرتب ـ ـ اقتـص  -اعیـط اجتم ـ ـاگون محی ـهای گون   هـابلاً با جنب  ـمتق
هـای    هـای بیـشتر در فنـاوری اطلاعـات در زنـدگی افـراد، عملیـات شـرکت                   ع، پیشرفت ـقط

بــه همــین ترتیــب، تغییــرات در جامعــه، . نمایــد تجــاری و کــارکرد جوامــع را مــنعکس مــی
هـای جدیـد را ترغیـب         اهای جدیدی را ایجـاد خواهنـد کـرد کـه گـسترش فنـاوری              ـتقاض

  .نمودخواهند 

  مباحث مدیریتی  
تواند برای سازمان یـک       مرزی می   سپاری برون   برون .مرزی  سپاری برون   تأثیرات برون  .1

هـای    ها برای بهبود کـارایی سـازمان، بایـد فرصـت            شرکت. فرصت یا یک خطر باشد    
هـا در سراسـر جهـان را     های معین غیراصلی خود به دیگر شـرکت     سپاری فعالیت   برون

، مدیران باید از مسائل اخلاقی و قانونی پیرامون ایـن موضـوع و              بنابراین. بررسی کنند 
 .سپاری بر اندازه و روحیه نیروی کار آگاه باشند نیز تأثیر برون

کار از راه دور، تعداد کارمندانی که خـارج          .مدیریت و ارزیابی کارکنان از راه دور       .2
 تأکیـد ارمنـدان،   برای مدیریت ایـن ک    . دهد  از محل کار، مشغول هستند را افزایش می       

 کارکنـان نیـز     مـؤثر ارزیـابی عملکـرد     . بیشتر بر ارتباط رسـمی مـنظم ضـروری اسـت          
هـای واقعـی حاصـل از کـار هـر یـک از                متفاوت است و بـه بررسـی بیـشتر خروجـی          

 .کارکنان نیاز دارد

هـای    های کاری بسیاری، ظرفیـت سیـستم         در مکان  .رسیدگی به حجم انبوه اطلاعات     .3
. آوری اطلاعات، خارج از ظرفیت جذب کارمنـدان اسـت            جمع اطلاعات در تولید و   

ــره    ــان و به ــر کارکن ــات حاصــل، ب ــوه اطلاع ــی دارد  حجــم انب ــأثیر منف ــا ت . وری آنه
یار و ابزارهـای        های تصمیم   های مدیریت دانش، سیستم     گذاری بیشتر بر سیستم     سرمایه

 .تواند به حل مسأله کمک کند مربوطه، می
های بالاتر اطلاعـات،      ها بر حجم    با ادامه اتکاء شرکت    . بیشتر تولید اطلاعات با کیفیت    .4

. گـردد   ها از اهمیت زیادی برخـوردار مـی          کیفیت اطلاعات در موفقیت سازمان     مسأله
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، معاونان مالی و مدیران عامل را     آکسلی-سربینزعلاوه بر این، قوانین اخیر مانند لایحه        
 .داند شده به عموم می کیفیت و صحت اطلاعات مالی اعلام مسئولشخصاً 

، )یقـه آبـی و یقـه سـفید        (ای    در هـر حرفـه     .جایی کارکنان با فناوری اطلاعـات       جابه .5
 به طور کارآمدتر و مؤثرتری "انسانی"ها در حال کسب توانایی انجام کارهای         ماشین
اگر چه بعید است این روند به بیکاری گسترده در سرتاسر جهان منجـر شـود،                . هستند
ها و کارکنان، به طور خاص داشـته          انگیزی برای هر یک از سازمان        غم یجنتاتواند    می
توانند آنهـا یـا دیگـر         ها که می    بنابراین مدیران باید از توان بالقوه مزاحم فناوری       . باشد

 .همکاران و زیردستان را بیکار کنند، مطلع شوند
، کارفرمایـان را     یقه سـفید   جرائمافزایش کامپیوتر و     .گیری نظارت الکترونیکی  به کار  .6

در . کند که از فناوری اطلاعات برای نظارت بر کارکنانشان اسـتفاده کننـد            تشویق می 
هـای غیرقـانونی را کـاهش دهـد،      تواند وقوع فعالیت حالی که نظارت الکترونیکی می 

  .ممکن است به رنجش کارکنان یا سایر پیامدهای ناخواسته بیانجامد

  )آموزشی ابتدای فصل اشاره دارداهداف ها به  شماره( مهمترین نکات فصل

فناوری اطلاعـات بـه طـور قابـل تـوجهی بـر افـراد،                 
هـر فنـاوری    . گـذارد   هـا و جوامـع تـأثیر مـی          سازمان

تواند چندین نهاد را، در جهات مثبـت یـا منفـی،              می
  .تحت تأثیر قرار دهد

ــ   ــ انیـجه ــار افـ ـ ـس ــار از راه دور، ک راد و ـازی و ک
اکنـون، کـار    . دهـد   را تغییـر مـی    هـا     ازمانـفعالیت س 

تواند در هر زمان و در هـر گوشـه از دنیـا انجـام                 می
ساختار . افزاید  ها می    سازمان کاراییاین امر بر    . شود

ــت مــدیریت و      ــغلی و ماهی ــوای ش ــازمانی، محت س
ای    طـور قابـل ملاحظـه       نظارت از طریق این روند به     

  .کند تغییر می

ــم وســیع داده      ــاتی   حج کــه در عــصر  هــا و اطلاع
 اطلاعات فراهم آمده از ظرفیـت جـذب و پـردازش       

هرزنامه و دیگر اشـکال پارازیـت       . افراد خارج است  
ــا . کنــد الکترونیکــی، فقــط مــشکل را حــادتر مــی  ب

افــزایش کمیــت اطلاعــات، بحــث کیفیــت آن نیــز  
  .یابد اهمیت می

توزیــع نــابرابر فنــاوری اطلاعــات منجــر بــه شــکاف   
 شـکاف دیجیتـالی تـابع       معمـولاً . شـود   دیجیتالی می 

های بـسیار     توزیع درآمد، سطوح تحصیلی و ویژگی     
المللـی   دیگر افراد در داخل کشور یا به صورت بـین  

 افراد و کشورهایی کـه بـه فنـاوری اطلاعـات          . است
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تواننـد از ایـن منـابع         دسترسی محدودی دارند، نمـی      
  .مند شوند ارزشمند بهره

توانند افـراد یقـه    ات میهای اطلاع  ها و سیستم    ماشین  
ــد    ــار کنن ــار بیک ــی را از ک ــه آب ــفید و یق ــین. س  چن

تغییراتــی ممکــن اســت بــرای یــک کارمنــد، ایجــاد 
بــا ایــن وجــود، در ســطح . مزاحمــت بــسیاری کنــد

هـای مبتنـی بـر        اقتصاد کلان، کـارایی بیـشتر ماشـین       
فناوری اطلاعات، هزینـه کمتـر و مـصرف بـالاتر را           

 نهایت بـه حجـم بـالایی از     سازد و در    پذیر می   امکان
  .انجامد  در اقتصاد میبیکاری

 هـای   یار و دیگـر تجلـی       های تصمیم   ها، سیستم   ربات  

فناوری اطلاعات، کیفیت زندگی انسان را با کاهش         
. بخـشند   کننده بهبـود مـی      وظایف پرمخاطره و خسته   

همچنین افزایش تعاملات بـا کامپیوترهـا جـایگزین         
 .شـود   می در رو میان افرادشکل معمول تعاملات رو 

هـای    تواند بر روابط بین فـردی و جنبـه          این روند می  
  .دیگر کیفیت زندگی آنان تأثیر منفی داشته باشد

فناوری اطلاعات با تأکید بر اهمیت موضوعاتی مثل          
امنیت و حریم خصوصی، آزادی بیـان و جلـوگیری       
از محتوای نامناسب و نیز احترام به مالکیـت معنـوی           

هــای ارزش ســنتی را بــه  اســتفاده معقــول، سیــستمو 
  .کشد چالش می

  
  هایی برای مرور پرسش

چند موضوع اصلی که تأثیر فناوری اطلاعات بر افراد،           .1
 .دهند، مشخص کنید ها و جوامع را شرح می سازمان

 .سازی را ذکر کنید دو اثر مثبت و دو اثر منفی جهانی .2

شـود؟     مـی  چه چیز سبب مشکلات اضافه بار اطلاعـات        .3
 توان کرد؟ برای حل این مشکل چه می

دهنـده کیفیـت بـالای        های ضـروری، نـشان      چه ویژگی  .4
 ها و اطلاعات است؟ داده

ها   چرا معمولاً قوانین ویژه کشورها در مبارزه با هرزنامه         .5
 اثر است؟ بی

 . را تعریف کنیدشکاف دیجیتالی .6

هـای آمریکـا در       های انجمـن کتابخانـه      راجع به نگرانی   .7
اط با قانون حمایـت از کودکـان در برابـر اینترنـت             ارتب

  .بحث کنید

 رویدادها در بازار نیروی کار که با ظهور یـک            زنجیرۀ .8  
آید را    فناوری جدید جایگزین کار انسانی به وجود می       

 .شرح دهید
هــا و  هــایی افــراد بــا رقابــت ماشــین در چــه نــوع حرفــه .9

 شوند؟ های اطلاعات مواجه می سیستم
دهد که فناوری اطلاعات      عات نشان می  چرا برخی مطال   .10

 انجامد؟ به سطح بالاتر تعاملات اجتماعی و فردی می
مبادله افزایش امنیت در برابر حفظ سطح بـالای حـریم            .11

.خصوصی با استفاده از فناوری اطلاعات را شرح دهید
هـا    سه مثال از بهبود کیفیت زندگی با استفاده از ربـات           .12

 .ارائه کنید
های مدیریت حقوق     های سیستم   دودیتها و مح    توانایی .13

  .دیجیتالی را شرح دهید
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  هایی برای بحث و تبادل نظر  پرسش
 و توزیـع مطالـب دارای حـق          فناوری اطلاعـات، کپـی     .1

تخطـی گـسترده از     . سـازد   انحصاری نشر را ممکن مـی     
کننــدگان و  حــق انحــصار تکثیــر چــه تــأثیری بــر تهیــه 
 داشت؟تولیدکنندگان محصولات خلاقانه خواهد 

هـای دولتـی هماننـد         سپتامبر، ارگان  11در پی حملات     .2
راه افراد در پی استفاده از فناوری اطلاعـات بـه عنـوان             

آیــا تــصور . هــایی بــرای افــزایش امنیــت برآمدنــد حــل
 سـطح امنیـت و نیـز        ،کنید معیارهای امنیتـی کنـونی       می

کنند یا یکی به قیمـت        حریم خصوصی کافی ایجاد می    
 گیرد؟  بیشتر قرار میتأکیددیگری مورد 

یک روز معمولی را در زندگی خود در نظر بگیریـد و             .3
هـایی کـه بـه       هایی را که با کامپیوتر یا ماشین        کلیه زمان 

ایـد را     کننـد، تعامـل داشـته       نوعی با کـامپیوتر کـار مـی       
دربــاره اینکــه آیــا اینگونــه تعــاملات . فهرســت نماییــد

زایش داده یـا    توانایی شما را در تعامل با دیگر افـراد اف ـ         
 .شما را از آنها جدا کرده است، بحث کنید

اگر کارمند شرکتی بودید که به شما امکان کـار از راه             .4
دادیـد در خانـه کـار         شـد، تـرجیح مـی       دور پیشنهاد می  

 کنید یا در محیط اداره مشغول به کار شوید؟ چرا؟
 هـــای  داده1هـــای ســـون ایلـــون کارمنـــدان فروشـــگاه .5

 تقریبــی و دیگــر اطلاعــات مربــوط بــه جنــسیت، ســن    
بـا ایـن حـال، نـام        . کننـد   مشتریان را وارد کامپیوتر مـی     

هـا    سپس ایـن داده   . شود  مشتریان در کامپیوتر وارد نمی    
ــصمیم   جمــع ــود ت ــه منظــور بهب ــری  آوری شــده و ب گی

مـشتریان از ایـن     . شـوند   سازمانی، تجزیـه و تحلیـل مـی       
. شـود   میای گرفته ن    مسأله اطلاع ندارند و از آنها اجازه      

 کنید؟ آیا مشکلی نسبت به این شیوه احساس می
یا شـغل   (هایی از حرفه فعلی شما        درباره اینکه چه جنبه    .6

هـا جـایگزین    احتمالاً با کـار ماشـین    ) فرضی آینده شما  
 شود، بحث کنید؟ می

کننـد کـه      هـای بـه خـصوصی از مـردم ادعـا مـی              گروه .7
کـه    سازی تأثیرات بسیار مثبتی داشته، در حـالی           جهانی

  شما کـدامیک از ایـن     . دیگران نظری خلاف آن دارند    
 یابید؟ چرا؟ تر می کننده دو را قانع

درباره اینکه آیا حجم انبوه اطلاعـات یـک مـشکل در             .8
ــا تحــصیلات شماســت، بحــث کنیــد  براســاس . کــار ی

هـایی را بـرای ایـن مـشکل           تجربیات خود چه راه حـل     
 کنید؟ پیشنهاد می

ه هدف داشتن اطلاعاتی    توضیح دهید که چرا رسیدن ب      .9
  با کیفیت بالا برای یک سازمان دشوار است؟

  

  ها  تمرین
ــک وب .1 ــه ی ــد ک ــل داری ــما تمای ــصیش ــایت شخ س

های مرجع حقـوقی      با استفاده از سایت   . اندازی کنید   راه
ــوادی کــه elexica.comمثــل  ــصر از م  ، گزارشــی مخت

  کـرد و   تـوان اسـتفاده     تخطی از قانون حق انحصاری می     بدون    
ها،  مثل آرم (دهد    مواردی که قانون اجازه استفاده از آنها را نمی        

  .ه کنیدـتهی) های صوتی پـشن و کلیـها، انیمی سـعک
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یک روش سطح پایین فنی در کاهش مشکلات اضـافه .2
بار اطلاعات، محدود کردن کاربرد فنـاوری اطلاعـات         

ــت ــتفاده از    . اس ــدون اس ــک روز را ب ــان ی ــرای امتح ب
های پست الکترونیکـی یـا مبادلـه          ندن پیام اینترنت، خوا 

ــام ــد و    پی ــراه ســپری کنی ــی توســط تلفــن هم ــای متن ه
 .تجربیات خود را به صورت گزارش بنویسید

های کار از راه دور در محیط کـار یـا             از تمامی فرصت   .3
چنانچـه از   . تـان فهرسـتی تهیـه کنیـد         مؤسسه آموزشـی  

ه هــای کــار از راه دور اســتفاد مزایــای اینگونــه فرصــت
اید، شرح دهید که چـه تـأثیری در زنـدگی شـما               کرده

ایـد،    هـا اسـتفاده ننمـوده       داشته و چنانچه از این فرصـت      
 .علت را توضیح دهید

ــا شــرکت خــود را در مــورد   سیاســت .4 ــشگاه ی هــای دان
 هـایآیا این سیاسـت.نظارت الکترونیکی بررسی کنید

انــد؟  نظــارتی، حــریم خــصوصی شــما را مختــل کــرده  
هـا بـر رفتـار شـما          ید که چگونه این سیاست    توضیح ده 
 گذارند؟ تأثیر می

های روزانـه خـود را بـرای مـدت یـک         تـامی فعالی ـتم .5
هایی که بـا کـامپیوتر یـا          میزان زمان . دـه ثبت نمایی  ـهفت

. ایـد را محاسـبه کنیـد        هر ماشین دیگری صـرف کـرده      
مثــل (هــای مخــابراتی  زمــانی را کــه از طریــق فنــاوری

های پست الکترونیکی، فرسـتادن        پیام خواندن و نوشتن  
صرف تعامل بـا دیگـران      ) های فوری و از این قبیل       پیام

ایـن میـزان را بـا میـزان         . اید را نیـز محاسـبه کنیـد         کرده
ایـد    رف تعاملات رو در رو با افراد کـرده        ـزمانی که ص  

اکنــون دربــارۀ اینکــه چگونــه فنــاوری . مقایــسه نماییــد
ما تأثیرگذاشـته، بحـث   اطلاعات بر زندگی اجتماعی ش   

  .کنید
  

  تکالیف گروهی 
ــه صــورت اختیــاری یــک   در گــروه .1 هــای کوچــک، ب

ــاوری اطلاعــات   ــا فن ــستم اطلاعــات ی مثــل پــست (سی
هــا، هــوش مــصنوعی و  الکترونیکـی، اینترنــت، روبــات 

هر گروه باید تمـامی پیامـدهای       . را انتخاب کنید  ) غیره
ه را بررسی   ها و جامع    این فناوری بر روی افراد، سازمان     

های قبلی، هر عضو گروه       با در نظر گرفتن بررسی    . کند
باید تصمیم بگیرد آیا تـأثیر خـالص فنـاوری مثبـت یـا              

سـپس دربـاره موضـوع بـه صـورت          . منفی بـوده اسـت    
توانـد    گروهی بحث کنیـد و ببینیـد کـه آیـا گـروه مـی              

 .درباره تأثیر فناوری به توافق برسد

 هـای مـورد     عـضی روش  نمونه ابتدای این فصل درباره ب      .2

استفاده توسط استودیوهای ضبط فیلم برای جلـوگیری          
دربـاره ایـن    . از سرقت فیلم را تجزیـه و تحلیـل نماییـد          

هــا در گــروه بحــث کنیــد و تــصمیم بگیریــد       روش
ها در محدود کردن سرقت فـیلم      کدامیک از این روش   

 .تر استمؤثر

 که متهم   ای از افرادی    دولت ایالتی کالیفرنیا پایگاه داده     .3
پایگـاه  (کنـد     انـد نگهـداری مـی       آزاری بوده   به کودک 

این ). باشد  داده شامل اسامی قربانیان این متهمان نیز می       
هـای دولتـی بـسیاری قـرار          فهرست در دسترس ارگـان    

گرفتــــه کــــه در مــــواردی از قبیــــل تقاضــــاهای     
ــه   ــر گرفت ــغلی در نظ ــصمیمات ش ــدگی و ت  فرزندخوان
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د زیــادی بــه ایــن فهرســت از آنجــا کــه افــرا. شــود مــی
دسترسی دارند مندرجات آن به راحتی بـه بیـرون افـشا            

یک مـتهم و کـودکش کـه در دادگـاه تبرئـه             . شود  می
شده و نامشان از فهرست حـذف نـشده بـود، از دولـت              
ایالتی کالیفرنیا برای تجاوز به حریم خصوصی شکایت        

بـاره بحـث      ، در این    با تقسیم کلاس به دو گروه     . کردند
  :به طور خاص. دکنی
آیا لازم است که اسامی افرادی که تبرئه شده یـا             )الف

انــد در  هــایی کــه نامــشخص اعــلام شــده پرونــده
  فهرست وجود داشته باشد؟

هـا و معیارهـای شـمول         چه کسی باید درباره نـام       )ب  
  آنها در فهرست تصمیم بگیرد؟

در صـورت   (خسارت ممکن برای آزاردهندگان       )پ
  چیست؟) وجود

یا دولت ایالتی کالیفرنیا باید این فهرست را لغو         آ  )ت
کنــد؟ علــت لغــو یــا عــدم لغــو آن از نظــر شــما  

  چیست؟

  
  های اینترنتی  تمرین

ــایت وب .1 ــه آزادیسـ ــا   اتحادیـ ــدنی آمریکـ ــای مـ  1هـ
(aclu.org)  پنج موضوع  . سایت را مرور کنید   .  را ببینید

ای تحـت تـأثیر توسـعه و     را که بـه طـور قابـل ملاحظـه       
 .باشد، مشخص کنید فناوری اطلاعات میتکثیر 

 2های تحقیقاتی دفاعی پیشرفته      آژانس پروژه  سایت  وب .2
هــای  لیــست برنامــه .  ببینیــد.darpa.milرا در آدرس 

DARPAای کـــه در پـــی   را مـــرور کنیـــد و برنامـــه
هـای   هـا یـا دیگـر سیـستم      جایگزینی سربازان با روبـات    
 اتوماتیک است را پیدا کنید

 و (wipro.com) 3پــرو تکنولــوجیز هــای وی ســایت وب .3
  را مـرور کـرده     (infosys.com) 4 اینفوسیس تکنولـوجیز  

و تعیین کنیـد کـه ایـن دو شـرکت چـه نـوع خـدمات                   
بیاموزیـد  . کننـد   مرزی را پیشنهاد مـی      سپاری برون   برون

گیرندگان را    ها عملکرد سرویس    که چطور این شرکت   
  .دهند تحت تأثیر قرار می

 : زیر بازدید کنیداز اجتماعات مجازی .4
- geocities.yahoo.com 
- fool.com 
- ivillage.com 
- startrek.com 
- espn.com 

به یکی از ایـن اجتماعـات مجـازی ملحـق شـوید و در               
ــت ــد  فعالی ــرکت نمایی ــای آن ش ــود را  . ه ــات خ تجربی

  .گزارش کنید

 
1 -  American Civil Liberties Union  
2 -  Defense Advanced Research Projects Agency (DARPA) 
3 -  Wipro Technologies  
4 -  Infosys Technologies  
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  1نمونۀ 
  تر یا از بین بردن حریم خصوصی شما؟ ای امن ساخت جامعه: پوینت چویس

  

، کـه دفتـر مرکـزی آن خـارج از آتلانتـا در1پوینت  چویس
کننده پیشتاز اطلاعات     ایالت جورجیا واقع است، یک تأمین     

هـای دولتـی    هـا و ارگـان     گیری است که بـه سـازمان        تصمیم
کند تا میزان کلاهبـرداری       فدرال، ایالتی و محلی کمک می     

کار اصلی شرکت   . کنند  را کاهش داده و ریسک را کنترل        
 .دآوری، تحلیل و فروش اطلاعات درباره افراد استگر

ــادی از داده  ــسیار   شــرکت حجــم زی ــابع ب ــا را از من ه
مدارک تولـد، اسـناد ازدواج،      . کند  آوری می   گسترده جمع 

های پرداخت مالیات، اسناد مالکیت       های کار، فرم    تقاضانامه
هــای مالکیــت خانــه،  هــای آموزشــی، داده خـودرو، پرونــده 

هـای    هـای اعتبـاری، پرونـده        و کارت   ی بیمه های تقاضا   فرم
جنایی و اطلاعات متعدد دیگری که به طور مستقیم توسـط           

هـا خریـداری      آوری گـشته، از دیگـر شـرکت         شرکت جمع 
در . شده یا از منابع عمومی قابل دسترسی بدست آمده است   

ــده 19پوینــت حــدود  حــال حاضــر، چــویس  ــارد پرون  میلی
 پرونـده بـرای هـر       65نگین  کند که معادل میـا      نگهداری می 

در صورت تقاضای مشتریان، شـرکت      . فرد آمریکایی است  
کـاوی پیچیـده خـود        هـای داده    آماده به کـارگیری فنـاوری     

برای گردآوری شرح حالی از هر شخص در ایالات متحده          
هــای داده الکترونیکــی عظیمــی کــه توســط   پایگــاه. اســت
قابـل  شود به طـور       پوینت گردآوری و نگهداری می      چویس

 دولتی دیگر اطلاعـات بیـشتری       توجهی نسبت به هر آژانس    

هـا کـه شـرکت از     آوری بعـضی داده به عـلاوه، جمـع. دارد  
آوری کرده است، برای ارگان دولتی  شهروندان عادی جمع

 .باشد غیرقانونی می
ــت، معتقــد  ، مــدیرعامل چــویس2دِرکِ اســمیت پوین

تر و      ی سالم ا  ایجاد جامعه "است که یکی از اهداف شرکت       
ــر امــن ــه طــور . باشــد  مــی"ت قابــل انکــاری، مجموعــه غیرب

کــاوی، آن را در  هــای داده اطلاعــات شــرکت و توانمنــدی
ها برای کـاهش   سازمان. کند رسیدن به این اهداف یاری می     

پوینـت مراجعـه      هایی که با آن مواجهند بـه چـویس          ریسک
ای پوینـت بـر     های چویس   های بیمه از داده     کنند؛ شرکت   می

نماینـد؛ مـدیران دارایـی بـرای          ها استفاده می    نامه  صدور بیمه 
کننـد و   پوینت تکیه مـی     های خود به چویس     انتخاب مستاجر 

هــای  هــا بــرای انجــام بررســی تعــداد روزافزونــی از شــرکت
 .نمایند پوینت رجوع می وضعیت کارکنان آتی به چویس

هـای    به علاوه، شرکت همکاری نزدیکـی بـا آژانـس         
رد که در اموری از تعقیـب جنایتکـاران گرفتـه تـا             دولتی دا 

زنند، بـه     پیدا کردن افرادی که از پرداخت مالیات سرباز می        
ــسته هــستند چــویس آی، وزارت دفــاع،  بــی اف. پوینــت واب

وزارت امنیت کشور، اداره دارایی، اداره تأمین اجتمـاعی و          
پوینــت  چنــدین اداره دولتــی دیگــر جــزء مــشتریان چــویس

پوینـت بـرای       سـپتامبر، چـویس    11دنبال حملات   به  . هستند
پیش بررسی هزاران مسافر مشکوک خطوط هوایی یا افـراد         

 

 
1 -  ChoicePoint 
2 -  Derek Smith 
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دیگر، بـه اداره امنیـت ترابـری و سـازمان اطلاعـات ایالـت
 .متحده پیوست

ــده یکــی از موضــوعات نگــران  ــات کنن ــاره عملی  درب
. پوینـت، حـریم خـصوصی اسـت     هایی مثل چـویس    شرکت

رم قـانون اساسـی ایـالات متحـده، حقـوق           ماده الحاقیه چهـا   
در برابـــر تحقیقـــات و "ارزشـــمندی را مبنـــی بـــر امنیـــت 

 بـرای شـهروندان در نظـر گرفتـه          "های غیرمنطقی   بازداشت
ــه. اســت منظــور حراســت از ایــن حقــوق، قواعــد   ســابقاً ب

بـا  . های دولتی قـرار داشـت       محافظتی جدی در برابر آژانس    
 بـودن تحقیقـات را   پوینـت مـرز قـانونی    ایـن حـال، چـویس   

پوینـت بـه منزلـه        آیا گزارش چـویس   . رنگ کرده است    کم
 است یا خریـد محـصول از یـک فروشـنده؟            "تحقیق"یک  

پوینــت نــسبت بــه تاییــد مــشروعیت اطلاعــات  آیــا چــویس
یت دارد؟ بـرای حفـظ سـطح قابـل          مـسئول درخواست شـده    

ت بایـد مـورد     سـؤالا گونـه     قبولی از حریم خـصوصی، ایـن      
 .یردبررسی قرار گ

آوری و  مــسأله مهــم دیگــر، کیفیــت اطلاعــات جمــع
، 1998در سـال  . پوینـت اسـت   فروخته شده توسـط چـویس   

 نفر از ساکنین فلوریدا خطـر محرومیـت از حـق       8000برای  
پوینت به اشـتباه آنهـا را مجرمـان           رأی به دلیل اینکه چویس    

از آنجا که تعداد رو . محکوم اعلام کرده بود، وجود داشت
هـای    هـای دولتـی بـه داده        هـا و ارگـان      از شـرکت  به رشدی   
کننـد،    هـای هماننـد آن اتکـا مـی          پوینـت و شـرکت      چویس

 عنـوان شـدن یـک فـرد بـسیار           "خطرناک"پیامدهای منفی   
 بـه عـلاوه، چنانچـه سیـستم، فـردی کـه واقعـاً        . جدی اسـت  

تری از     بداند، سطح وسیع   "قابل اطمینان "خطرناک است را      
 چه کـسی بایـد   . شود  ی را متحمل می   جامعه زیان قابل توجه   

پوینت باشد، شـخص ثـالثی        های چویس    صحت داده  مسئول
هــا را  هــا را تهیــه کــرده یــا کــاربر نهــایی کــه داده  کــه داده

 کند؟ خریداری می
ــال   در حــال حاضــر، چــویس  ــه صــورت فع پوینــت ب

هــای داده،  هــای دیگــری را بــرای گــسترش پایگــاه شــرکت
بردن توان بـازار جـذب کـرده        بهبود ابزارهای تحلیلی و بالا    

که باعث شده تا شرکت جایگاه خـود را در فهرسـت سـال              
ترین رشـد فنـاوری در         شرکت دارای سریع   100، بین   2003

با ادامـه گـسترش شـرکت، اهمیـت         . آمریکا به دست آورد   
حریم خصوصی، کیفیت اطلاعـات و مـسائل متعـدد دیگـر            

 .یابد ادامه می

  )2004دسترسی در می  (choicepoint.com و Harris (2004) :منابع

   1هایی نمونه  پرسش
هـای اطلاعـاتی بـرای عملکـرد          ها و فنـاوری     چه سیستم  .1

 پوینت لازم است؟ چویس

 1پوینت با برنامه آگاهی اطلاعاتی کامل       فعالیت چویس  .2
که توسط وزارت دفاع آمریکا پیشنهاد شده چه تفاوتی 

 دارد؟

های تـأمین   دهسرقت هویت چه پیامدهایی در کاربرد دا   .3
 پوینت دارد؟ شده توسط چویس

نه مسئولاآیا بین انگیزه سود این شرکت و الزام استفاده      .4
  از اطلاعات تضادی وجود دارد؟

 
1 -  Total Information Awareness program 
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  2نمونۀ 
    جامعه ماهیگیری استرالیا

  

ــاکنین و    ــرای ســ ــترالیا بــ ــی در اســ ــاهیگیری تفریحــ مــ
بــیش از . المللــی بــسیار جــذاب اســت بازدیدکننــدگان بــین

ــاهیگیری     700،000 ــه م ــنظم ب ــور م ــه ط ــترالیایی ب ــر اس  نف
ــی ــد مـــ ــگاه. پردازنـــ ــترالیا  فروشـــ ــاهیگیری اســـ  1 مـــ

(http://www.ausfish.com.au)  ــی ــگاه الکترونیک ، فروش
 بـه عنـوان یـک سـایت         1994کوچکی اسـت کـه در سـال         

انـدازی شـد کـه اطلاعـاتی دربـاره مـاهیگری              سرگرمی راه 
ذشـته، سـایت بـه      در طول چند سال گ    . داد  تفریحی ارائه می  

یــک درگــاه مــاهیگیری تغییــر یافــت و اجتمــاع خاصــی را  
  .پیرامون خود به وجود آورد

دهد که ایـن      یک بازدید از سایت به سرعت نشان می       
سایت یـک فروشـگاه معمـولی نیـست، بلکـه یـک درگـاه               
حاوی منابع اطلاعات قابـل توجـه بـرای جامعـه مـاهیگیری             

چوب، قرقـره،    (علاوه بر فروش محصولات   . تفریحی است 
هـای    دی  افزار و سـی     های مخصوص، قایق، کتاب، نرم        لباس

هــای مــاهیگیری و تورهــای  نقــشه(و خــدمات ) مــاهیگیری
، سـایت اطلاعـات ذیـل را نیـز فـراهم            )مخصوص تعطیلات 

  :کند می
 های ماهیگیری راهنمایی •

 گالری عکس از مردم و صیدشان •

  عمومی و اختصاصی-های گفتگو اتاق •

  ساخت قایق، تولید ابزار ماهیگیری و غیرهراهنماهای  •

 دستورهای غذایی پخت ماهی •  

هـای   های خبـری و فهرسـت   اطلاعات مربوط به گروه   •
 پست الکترونیکی

 مسابقات و هدایای رایگان •

های دولتی مـرتبط بـا مـاهیگیری،          پیوندهایی به ارگان   •
در اسـترالیا و سرتاسـر      (های مـاهیگیری      دیگر سازمان 

ی روزانه آب و هـوایی و گزارشـات         ها  و نقشه ) جهان
 جذر و مد دریا

 های رایج سایت اطلاعات عمومی و پرسش •

 های ماهیگیری در سراسر دنیا فهرست سایت •

 پست الکترونیکی رایگان •

 میزبانی صفحات وب •

علاوه بر این، سایت یک نظام مزایده برای تجهیـزات          
  .دهد ماهیگیری تدارک دیده و به تقاضاها پاسخ می

ــس  ــرکت ن ــد    ش ــوع درآم ــت و مجم ــک اس بتاً کوچ
چگونــه . دلار اســترالیا اسـت  500،000 ی آن معـادل  سـالانه 

تواند دوام یابد؟ پاسخ این سؤال        چنین شرکت کوچکی می   
توان در اسـتراتژی خـدمات ارزش افـزوده بـه جامعـه               را می 

 میلیـون   3/8این خدمات بـیش از      . ماهیگیری تفریحی یافت  
کنـد کـه      ر جهـان جـذب مـی      بازدیدکننده در ماه از سرتاس ـ    

 بـه عـلاوه،   . کنند   درصد از آنها از سایت خرید می       1حدود  

 
1 -  Australian Fishing Shop (AFS) 
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کنند کـه همـین    کنندگان بسیاری از سایت پشتیبانی می     تبلیغ
دیگـر اسـتراتژی جالـب مـورد        . برای بقای آن کـافی اسـت      

استفاده سایت، هدفگیری بازار جهانی اسـت بیـشترین سـود        
آیـد   انادایی به دسـت مـی  شرکت از مشتریان آمریکایی و ک   

که سفرهای ماهیگیری و تورهـای مخـصوص تعطـیلات را           
  .نمایند خریداری می

در مـــورد محـــصولات، شـــرکت بـــه عنـــوان یـــک 
کنـد؛    دهنده خدمات ارجاع بـه فروشـندگان عمـل مـی            ارائه

زمـانی کـه    . بنابراین مجبور نیست که موجودی داشته باشـد       
کننـده   بـه تـأمین  کند، آن را   شرکت سفارشی را دریافت می    

کننده دریافـت     سپس، سفارشات را از تأمین    . سازد  منتقل می 
نمایـد و از طریـق خـدمات          بنـدی مـی     کرده و مجـدداً بـسته     

ــه مــشتریان، ارســال مــی  ــسهیل . دارد تحویــل ب ــه منظــور ت ب
عملیات، بعضی سفارشات به طـور مـستقیم از فروشـنده بـه             

  .یابند مشتریان انتقال می

  ).2004 و می 2003دسترسی در جولای  (ausfish.com.au :منبع  

   2هایی نمونه  پرسش
چرا فروشگاه ماهیگیری اسـترالیا یـک جامعـه اینترنتـی            .1

 شود؟ محسوب می

چگونه جنبه جامعه بـودن آن ایجـاد درآمـد را تـسهیل              .2
 کند؟ می

 عوامل کلیدی موفقیت این شرکت چیست؟ .3

مزایــای ارائــه خــدمات ارجــاعی چیــست؟ معایــب آن   .4
 چیست؟

ــ .5  را بـــا AFS ســــایت وبده در ـه شــــدمات ارائــــخـ
ـــهــای دیگــ رکتـدمات شـــخــ ورها ــر کــشـر در سای

ــ  و fishing-boating.com ،daytickets.co.uk: دـماننـ
http://www.fishinginnewzealand.comــسه  مق ایــ

  .کنید
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 نامهواژه
 

 
1  -و  

A 
Affinity portals  

هایی به اینترنت کـه گروهـی         دروازه :های پیوسته   درگاه
    .     کنند                            علایق پیوسته را پشتیبانی میاز 

Alliance strategy 
 استراتژی رقابتی کار با شرکای تجاری       :استراتژی اتحاد 

ــراکت ــان  در ش ــا، پیم ــشارکت  ه ــا، م ــا    ه ــاص ی ــای خ ه
  .های مجازی شرکت

Analytical processing 
ای   شده  های ذخیره    تجزیه و تحلیل داده    :پردازش تحلیلی 

هـای    ، سیستم کاوی  که اغلب توسط کاربران از طریق داده      
ــصمیم ــار  ت ــستم(DSSs)ی ــازمانی   ، سی ــات س ــای اطلاع ه
(EISs)  بـه آن   . شوند  های کاربردی وب تولید می       و برنامه

  .شود هوشمندی کسب و کار نیز گفته می
Application controls 

هـای امنیتـی کـه بـه منظـور         کنتـرل  :هـای برنامـه     رلکنت
  .ای طراحی شده است های ویژه حفاظت از برنامه

Application program 
ای از دستورهای کـامپیوتری        مجموعه :افزاری  برنامه نرم 

نویـسی نوشـته شـده، و هـدف آن      که با یـک زبـان برنامـه      
 کسب و کار یـا      فرایندای خاص یا یک       پشتیبانی از وظیفه  

  . افزاری دیگر است های نرم برنامه
Application Service Provider (ASP)  

های    شرکتی که برنامه   :افزاری  دهنده خدمات نرم    ارائه
را بر اسـاس اسـتفاده      ) استاندارد یا سفارشی  (کسب و کار    

به ازای هـر کـاربر یـا هزینـه ثابـت ماهیانـه روی اینترنـت                 
  . کند فراهم می

Applications portfolio 
هـای   های از پـروژ    مجموعه :افزارهای کاربردی   نرمسبد  

اصلی و تأیید شـده سیـستم اطلاعـات کـه بـا یـک برنامـه                 
  .بلندمدت سازمانی مطابقت دارد

Artificial Intelligence (AI)  
ای از رشته علوم کامپیوتر کـه          زیرشاخه :هوش مصنوعی 

  .پردازد  میمسألهبه استدلال نمادین و حل 
Artificial Neural Network (ANN) 

 یـک فنـاوری کـامپیوتری کـه         :شبکه عـصبی مـصنوعی    
کند کامپیوترهایی بسازد که هماننـد مغـز انـسان            تلاش می 
توانند   های شبکه عصبی مصنوعی می      برنامه. کنند  عمل می 

  . با اطلاعات مبهم کار کنند
Asynchronous communication 

ها بـه صـورتی       م ارسال و دریافت پیا    :ارتباط غیرهمزمان 
. کــه میــان ارســال و دریافــت، تــاخیر زمــانی وجــود دارد 

  .ارتباط همزمان برخلاف
Attack traceback 

 مـسؤول   سیـستمی کـه فـرد یـا کـامپیوتر          :ردیابی حملـه  
 یا حمله دیگری را تشخیص داده       DoSحملات ویروسی،   

  .کند و ردیابی می
Auction 

روشـنده از   ی رقابتی که در آن یـا یـک ف         فرایند :دهـمزای
ت دریافــت ـوالی قیمـــادهای متـــســوی خریــداران پیــشنه

هاد قیمت  ـف به یک پیشن   ـدگان مختل ـد و یا فروشن   ـکن  می
ت ـادهای قیم ـ ـویا توسط پیشنه  ـور پ ـت به ط  ـقیم. دهند  می
  . ودـش ن میـتعیی
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Audit (of ISs) 
م بررسی و آزمـایش مـنظ      :اطلاعات های  سیستم ممیزی
 . و پردازش آنهاها  خروجیها،  ها، ورودی سیستم

Auto Identification Center (Auto-ID) 
همکاری مـشترک بـین مراکـز        :مرکز شناسایی خودکار  

های جهانی به منظور ایجاد       ها و شرکت      تحقیقاتی دانشگاه 
  .اینترنت اشیاء

Automatic crash notification (ACN) 
دستگاهی کـه بـه طـور        :رسانی خودکار حوادث    اطلاع
هـای مجهـز بـه        کار پلیس را از محل تصادم اتوموبیل      خود

ایـن سیـستم    . کنـد   رسانی خودکار مطلع مـی      سیستم اطلاع 
  .گذراند هنوز مراحل آزمایشی را می

B 
Balanced-scorecard method 

ــاز متــوازن ــا نظــر بــه  :روش کــارت امتی  روشــی کــه ب
کمی در امور مالی، نگرش مـشتریان نـسبت بـه           معیارهای  

یندهای کسب و کار داخلی و توانایی تغییـر و          سازمان، فرا 
هـا را ارزیـابی       هـا و پـروژه      توسعه، سـلامت کلـی سـازمان      

  .کند می
Banners 

ــاتی ــم تبلیغ تابلوهــای تبلیغــاتی الکترونیکــی، کــه   :علائ
معمولاً شامل یـک پیـام متنـی یـا گرافیکـی کوتـاه بـرای                

  .باشند شناساندن یک محصول یا یک فروشنده می

Batch processing 
هـا را در      سیستم پردازش کـه ورودی     :ای  پردازش دسته 

کنـد و بـر    بازه زمانی ثابت به عنوان یک فایل پردازش می       
یا (با پردازش برخط    . دهد  روی کل آن پردازش انجام می     

  . مغایرت دارد) تعاملی

Behavior-oriented chargeback 
ــارگرا   ــه رفت ــت هزین ــستم:بازیاف ــه    سی ــسابرسی ک  ح

ای خــدمات فنــاوری اطلاعــات را طــوری تنظــیم هــ هزینـه 
کند که استفاده هماهنگ با اهداف سازمانی را تـشویق    می
هـای    ها ممکن است بـا هزینـه        کند، هر چند که حساب      می

  .واقعی هماهنگ نباشند
Benchmarks 

هـای        معیار عینی عملکرد، کـه اغلـب در اتحادیـه          :محک
 .باشد صنعتی موجود می

Best-practice benchmarks 
هـایی کـه      هـا و فعالیـت       روش :زنی بهترین شـیوه     محک

های کـارا در اجـرا و مـدیریت عملکردهـای             اکثر سازمان 
  .شوند مند می فناوری اطلاعات از آن بهره

Biometric controls 
هــای امنیتــی کــه   کنتــرل:ســنجی هــای زیــست کنتــرل

هـای ظـاهری یـا          شناسایی یک شخص بر اسـاس ویژگـی       
  .کند ر انگشت یا صوت را بررسی میرفتاری مثل اث

Blog 
وم آزاد اسـت؛    ـ شخصی که برای عم ـ    ایتـس  وب :لاگـب

ــ ــسـو در آن مالکی ــان    ـن اح ــود را بی ــد خ ــا عقای اسات ی
 . کنند می

Blogging (Weblogging) 
ای کـه بـرای افـراد فرصـتی بـرای       فناوری :نویسی  وبلاگ

  . کند انجام انتشارات شخصی در اینترنت فراهم می
Bluetooth 

هـا    ای که قادر است صدا و داده        اوری تراشه ـفن :وثـبلوت
ویی ـن، دامنــه کوتــاه و فرکــانس رادیـــرژی پاییـــرا بــا انــ

سـیم انتقـال       بـی   میان چنـدین دسـتگاه     الی،ـدوسویه دیجیت 
  . دهد
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Brick-and- mortar Organizations 
هـــایی کـــه در آن  ســـازمان :هـــای حقیقـــی ســـازمان

ــولات، ـمحــص ــه همگــی فیزیکــی  دـفراین ها و عامــل ارائ
  . هستند

Bullwhip effect 
ها در بـالا و پـایین    تغییرات نامنظم در سفارش   :اثر شلاقی 

  .زنجیره
Business Activity Monitoring (BAM) system 

 یک ابزار مـدیریت     :سیستم کنترل فعالیت کسب و کار     
هـا،    کسب و کارکه بلادرنگ مدیر را از فرصـت         عملکرد
 یا مـشکلات مطلـع نمـوده، ابزارهـای همـاهنگی            تهدیدها

  .کند برای ارائه محل این موضوعات را فراهم می
Business architecture 

انــدازها، اهــداف و  هــا، چــشم برنامــه :معمــاری ســازمان
   .مشکلات سازمان و اطلاعات موردنیاز برای پشتیبانی آنها

Business case 
کـه توسـط    سـند مکتـوبی      :)یا کـار  (طرح کسب و کار     

هـای    گـذاری   ها برای سـرمایه     مدیر به منظور توجیه بودجه    
شود و همچنین پلی بـین برنامـه اولیـه و             خاص استفاده می  

  . آورد اجرای آن فراهم می
Business Continuity plan 

  برنامـه جـامعی کـه عملکـرد        :برنامه تداوم کسب و کار    
های کسب و کار و فنـاوری اطلاعـات را در برابـر               سیستم

  .یک فاجعه نشان خواهند داد
Business intelligence 

ها برای  ای از برنامه  هـمجموع :ب و کار  ـدی کس ـهوشمن
ــجم ــ عـــ ـــآوری، ذخیـ ـــره، تجـ ـــزیه و تحلیـ اد ـل و ایجـ
های بهتر   گیری  ها برای کمک در تصمیم      رسی به داده  ـدست

 .به کاربران سازمان

Business model 
یق آن یـک شـرکت   روشی که از طر :مدل کسب و کار  

  . کند درآمدی را برای بقای خود ایجاد می
Business Performance Management (BPM) 

روشـی بـرای سـنجش       :مدیریت عملکرد کسب و کـار     
ــا    ــسه بـ ــازمانی، تحلیـــل آن از طریـــق مقایـ ــرد سـ عملکـ

  .ریزی نحوه بهبود آن استانداردها و برنامه
Business pressures 

ر محیط سازمان از جملـه رقابـت        هایی د   نیرو :فشار کاری 
بـه  . نمایـد   جهانی، که بر عملیـات سـازمان فـشار وارد مـی           

  . نیز شناخته شده استdriverعنوان 
Business process 

هـا کـه      تـای از فعالی ـ    وعهـمجم ـ :ارب و ک ـ  ـ کس دـفراین
ه و یــک خروجــی ایجــاد ـیــک یــا چنــد ورودی را گرفتــ

 .کند می

Business Process Management (BPM) 
روشی برای سـاختاردهی     : کسب و کار   فرایندمدیریت  

هــای جریــان کــاری را  مجــدد کــسب و کــار کــه سیــستم
سـه  . کند هایی را مجدداً طراحی می و روش ترکیب کرده

 ،سازی فرد با فرد    دهد؛ یکپارچه    را پوشش می   فرایندگروه  
 .سیستم با سیستم و سیستم با فرد

Business Process Reengineering (BPR) 
ــی در     ــادی و اساس ــر بنی ــک تغیی ــی ی ــرای معرف ــی ب روش

های کسب و کـار ویـژه، کـه معمـولاً توسـط یـک               فرایند
 . شود سیستم اطلاعات پشتیبانی می

Business Systems Planning (BSP) model 
 مـدل   :رهـای کـسب و کـا        ریـزی سیـستم     مدل برنامه 

ای ه   که با استراتژی   IBMریزی بالا به پایین شرکت        برنامه
شود و از فرایندهای کسب و کـار          کسب و کار شروع می    
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هـای داده سـازمانی و        و طبقات داده برای تعریـف پایگـاه       
هـای کـسب و کـار         های پشتیبان اسـتراتژی     شناسایی برنامه 

  .کند استفاده می

Business-to-Business EC (B2B) 
ــا ســازمان  ــازمان ب تجــارت  :تجــارت الکترونیکــی س

 خریــــداران و فروشــــندگان، الکترونیکــــی کــــه در آن
  .های تجاری هستند سازمان

Business-to-Business-to-Consumers (B2B2C) EC 
 :رونیکی سازمان با سـازمان بـا مـشتریان        ـتجارت الکت 

یک نـوع تجـارت الکترونیکـی کـه در آن یـک سـازمان               
د ـفروش ـ  ری مـی  ـان دیگ ــود را به سازم   ــولات خ ـــمحص

ــا محــص   ــــام ــا خ ــه ـول ی ــشتدمات ب ـــم ویل داده ـری تح
  .شود می

Business to consumers (B2C) EC 
یـک نـوع تجـارت       :تجارت الکترونیکی سازمان با فرد    

هـا هـستند و       الکترونیکی که در آن فروشـندگان، سـازمان       
فروشـی الکترونیکـی نیـز        با عنـوان خـرده    . خریداران افراد 

  .شناخته شده است

Business-to-employee (B2E) EC 
یـک نـوع     :الکترونیکی سازمان بـا کارکنـان     رت  اـجت

ویژه تجارت الکترونیکی درون سازمانی که به وسـیله آن          
یک سازمان محصولات یا خدمات خـود را بـه کارکنـان            

  . دهد ارائه می

Buy-side marketplace 
مـدلی از سـازمان بـه سـازمان، کـه            :بازار طـرف خریـد    

 بـه   ها خدمات یـا محـصولات مـورد نیـاز خـود را              سازمان
ــداری   صــورت الکترونیکــی از ســازمان  هــای دیگــر خری

  .کنند، اغلب به صورت مناقصه می

C 
Centralized Computing 

ــز  ــردازش متمرک ــه    :پ ــات ک ــستم اطلاع ــاری سی  معم
یت کنترل و پردازش تمامی کامپیوترها را بـه یـک           مسؤول

دهــد تــا پاســخگوی  مــی) ی مرکــزی پردازنــده(کــامپیوتر 
  .باشددیگر تجهیزات پردازشی 

Channel conflict 
همـاهنگی توزیـع کننـدگان       :اختلاف در کانال توزیـع    

موجود زمانی که شـرکت تـصمیم بـه فـروش مـستقیم بـه               
 . صورت برخط به مشتریان دارد

Channel systems (in marketing) 
یک شبکه مواد و سیستم توزیع محـصول         :سیستم کانالی 

ــا خــدمات    ــد دریافــت محــصول ی ــر در فراین ــرای درگی ب
  .مشتریان

Charge back 
 سیـستمی کـه بـه عنـوان یـک اشـتراک             :بازگشت هزینه 

عمومی یـا نماینـدگی خـدمات بـه کارکردهـای فنـاوری             
پردازد و به منظور بازیافـت مخـارج فنـاوری            اطلاعات می 

هـای سـازمانی      اطلاعات برای این خدمات از زیرمجموعه     
  .دارد مبالغی را دریافت می

Chat room 
تواننـد بلادرنـگ      صفحه وبی کـه افـراد مـی        :گوتالار گفت 

  .نوعی مکان ملاقات مجازی. تعامل کنند) گپ بزنند(
Chief Information Officer (CIO) 

سرپرست بخش سیـستم اطلاعـات    :مدیر ارشد اطلاعات 
ــا یــک   ــزرگ، قابــل مقایــسه ب ، CEOدر یــک ســازمان ب

COO یا ،CFO عنـوان معـاون فنـاوری نیـز      ، همچنین بـه
  .  استمعروف
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Chief Knowledge Officer (CKO) 
ــش ــاون دان ــه  :مع ــه آن اداره برنام  سرپرســتی کــه وظیف

  . سازمان است(KM)مدیریت دانش 
Click-and-mortar organizations 

هایی که در دو بعد فیزیکی         سازمان :های تلفیقی   سازمان
  .کنند و دیجیتالی کار می

Clickstream data 
هـایی کـه در نتیجـه     موعـه داده  مج:های مـسیر کلیـک     داده

طــور خودکــار و بــا  ، بــهســایت وبهــای کــاربران در  فعالیــت
ها به دست  های مختلف از جمله روش کوکی  استفاده از روش  

  .نمایند کنندگان جهت استفاده آن را کاوش می غـآمده وتبلی
Clickstream data warehouses 

ان ای کــه تــو  انبــار داده:کلیــک مــسیر داده انبارهــای
های   های کسب و کار الکترونیکی و جنبه        نمایاندن فعالیت 

  .را دارد غیر وب کسب و کار در یک شیوه یکپارچه
Client 

ــت ــرویس/ کلاین ــده س ــک   :گیرن ــل ی ــامپیوتری مث ک
شود و بـه منظـور        کامپیوتر شخصی که به شبکه متصل می      

  . شود دسترسی به منابع اشتراکی شبکه استفاده می
Client/ Server architecture 

نــوعی  :گیرنــده ســرویس/ دهنــده معمــاری ســرویس
معمــاری توزیــع شــده کــه کامپیوترهــای شخــصی کــاربر 

، خدمات یـا داده را از پردازشـگر      )گیرنده  سرویس(نهایی  
 .کند درخواست می) سرور(یا محیط تعیین شده 

Code Division Multiple Access (CDMA) 
ل ارتبـاطی   پروتک ـ :کـد  دسترسی چندگانه بـا توزیـع     

 مورد استفاده G3 و G5/2های  سیم، که در اکثر سیستم   بی
هـای    قرار گرفته و با تخصیص کدهای متفاوت بـه بخـش          

  . کند ارتباطی هر کاربر، کاربران مختلف را مجزا می

Collaboration 
های متقابل دو یا چند فرد که بـه منظـور             تلاش :همکاری

  . گیرند  عهده میهایی را به انجام وظایفی خاص، فعالیت
Collaborative commerce (c-commerce) 

یـک تجـارت الکترونیکـی کـه در آن           :مشترک تجارت
  .کنند شرکا به طور الکترونیکی با یکدیگر همکاری می

Commercial (public) portals 
ای بــه ســوی  دروازه :)عمــومی (تجــاری هــای درگــاه

فـاوت ارائـه    اینترنت که محتوا را به مخاطبان گسترده و مت        
هـا در     های تجـاری پرطرفـدارترین درگـاه        درگاه. کند  می

  .msn.com, yahoo.comاز جمله . اینترنت هستند
Communities of Practice (COPs) 

 گروهی از افراد یک سازمان با علاقه        :تعاملی های  گروه
  .ای مشترک حرفه

Competitive advantage 
ز جملـه هزینـه     مزیتـی نـسبت بـه رقیـب، ا         :رقابتی مزیت

  .تر کمتر یا تحویل سریع
Competitive forces model  

یـک چـارچوب کـسب و کـار          :رقـابتی  های  نیرو مدل
ابداع شده توسط مایکل پورتر، که پـنج نیـرو را در بـازار              

و در ) زدن مــشتریان مثــل قــدرت چانــه(دهــد،  شــرح مــی
  .گیرد های رقابتی مورد استفاده قرار می تحلیل

Computer-Based Information System: (CBIS) 
سیستم اطلاعاتی که شامل     :سیستم اطلاعات کامپیوتری  

 .یک کامپیوتر برای همه یا بخشی از عملیات است

Computer-Integrated Manufacturing: (CIM) 
یکپارچـه کـردن چنـدین       :تولید یکپارچـه کـامپیوتری    

، CAD  ،CAM ،MRDسیستم کامپیوتری شده، از جمله      
JITه صورت کلی، در یک کارخانه ب. 
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Consumer-to-Business (C2B) EC 
ــ ـــتج ــازمان ـارت الکترونی ــا س ــرد ب ــارت  :کی ف تج

الکترونیکی که در آن افراد نیازهای مشخـصی نـسبت بـه            
کنندگان برای ارائه این      محصول یا خدمات دارند و تأمین     

 :کننـد مثـل     محصولات یا خدمات با یکدیگر رقابـت مـی        
Priceline.com. 

Consumer-to- Consumer (C2C) EC 
ــرد ــا ف ــرد ب ــراد    :ف ــه درآن اف ــارت الکترونیکــی ک تج

فروشـند    محصولات یا خدمات خود را به دیگر افـراد مـی          
  .)شوند ها فروخته نمی کار(

Context awareness 
ای از  ردهـب میــزان گــست ـکــس :نهـی از زمیـــآگاهــ
ی رـر آنچـه کـه مـشت     ـی برای درک بهت ـ   ـهای جانب   ویژگی

الاً ـدماتی احتم ـ ـولات یـا خ ـ   ـکه چه محـص   ـنیاز دارد و این   
  .باشند ه وی میـمورد علاق

Contextual computing 
ارتقاء محیط کامپیوتری برای هر کـاربر،        :پردازش متنی 

  .در هر نقطه از پردازش
Cookie 

یک سلـسله مـتن ذخیـره شـده در فایـل دیـسک              :کوکی
ان از ســـخت بـــه منظـــور ثبـــت ســـوابق بازدیـــد کـــاربر 

  .های مشخص سایت وب
Cooperative processing 

ی کـامپیوتری کـه در دو یـا        هـا   تیم :رسان  پردازش یاری 
ــار     ــد و ک ــرار دارن ــده ق ــایی پراکن ــت جغرافی ــد موقعی چن

  .دهند مشخصی را انجام می
Corporate portal 

 سـایت   وبدرگاهی برای ورود به یـک        :درگاه سازمانی 
صـفحه اصـلی اسـت کـه        سازمانی، که معمولاً شامل یک      

فرصت ارتباط، هماهنگی و دسترسی به اطلاعات متفاوت        
هـای متفـاوتی      ها ممکـن اسـت درگـاه        شرکت. دهد  را می 

  . برای افراد خارج شرکت و کارکنان داشته باشند

Cost-benefit analysis 
مطالعـاتی کـه بـا مـشخص کـردن       : فایده-تحلیل هزینه 

حتمـالاً شـامل نـوع      ا( اطلاعـات    فنـاوری اینکه آیـا منـافع      
د نشو  های آن افزون می     از هزینه ) شود  ناملموس آن نیز می   

  . دنکن  در این زمینه کمک می گذاری یا خیر به سرمایه
Cost Leadership Strategy 

 نـوعی اسـتراتژی رقـابتی در     :استراتژی رهبـری هزینـه    
تولید محصول یا ارائه خدمات با کمتـرین هزینـه در یـک       

  . گروه صنعتی
Cracker 

  . نفوذگر بدخواه:شکن قفل

Critical response activities  
های اساسی کـه سـازمان        به فعالیت  :بحرانی های  واکنش

دهـد،    جهت مقابله بـا فـشارهای کـسب و کـار انجـام مـی              
 . شود اطلاق می

Critical Success Factors (CSFS) 
مـوارد معـدودی کـه جهـت         :موفقیـت  کلیـدی  لعوام

  .قیت سازمان باید به درستی انجام گیرندتضمین بقا و موف

Cross-border data transfer 
هـای شـرکت فراتـر از      جریان داده:فرامرزیه  د دا انتقال

  .مرزهای ملی

Customer Relationship Management (CRM) 
   افـزایش ارزش   فرایندبه کل    :ارتباط با مشتری   مدیریت

چــه بــه ارائــه شــده بــه مــشتری در طــول تمــامی تعــاملات 
مـدیریت ارتبـاط بـا      . پـردازد   صورت سنتی یـا بـرخط مـی       
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مشتری مؤثر به ارتباطات دو سویه و مشارکت مشتریان در      
  . های مربوط به کسب و کار توجه دارد گیری تصمیم

Cyberbanking 
های بـانکی کـه بـه طـور      انواع فعالیت  :مجازی بانکداری

د در  نالکترونیکی به جای اینکه در محیط بانک انجام شـو         
 . دنگیر منزل، محیط کار یا در مسیر صورت می

Cybercrime 
هــای غیــر قــانونی کــه بــر روی   فعالیــت:اینترنتــی جــرم

  .شوند اینترنت انجام می
Cybersquatting 

ثبت دامنه اینترنتی بـه امیـد ایـن کـه در             :اینترنتی اطراق
  .آینده به قیمت بالاتر به فروش برسد

Cyberterrorism 
 حمله تروریستی که از طریق اینترنـت        :نترنتیای تروریسم

  .هدایت شده است
Cyberwar 

هـای اطلاعـات       جنگی که در آن سیستم     :اینترنتی جنگ
افزار مخرب از     یک کشور، توسط حمله گسترده یک نرم      

  .افتد کار می
Cycle time reduction 

کاهش زمان موردنیاز بـرای اجـرای        :تقلیل چرخه زمان  
 یک محـصول؛ معمـولاً بـا اسـتفاده از           یک وظیفه یا تولید   

 .پذیرد  اطلاعات انجام میفناوری

D 
Data 

تواننـد    حقایق و اطلاعات خـامی کـه مـی         :ها  داده /داده
ــدیل    ــوطی تب ــه اطلاعــات دقیــق و مرب ــردازش شــده و ب پ

  . گردند

Data conferencing 
کنفرانس از راه دوری کـه بـه وسـیله       :ای  کنفرانس داده 

یا ویدئو فـراهم    / ها از طریق صوت و      ادهآن امکان انتقال د   
 کار مشترک بر روی مستندات را طـی      ،این روش . آید  می

 . سازد  میهای ویدیوئی میسر کنفرانس

Data integrity  
  .ها دقت، صحت و اعتبار داده :ها یکپارچگی داده 

Data item 
ها   توصیف مقدماتی اشیاء، رویدادها، فعالیت     :اقلام داده 
انـد؛ امـا      بندی و ذخیره شده     یی که ثبت، طبقه   ها  و تراکنش 

. انــد هنــوز بــرای انتقــال معنــی خاصــی ســازماندهی نــشده
عـددی، شـکل، صـدا یـا        -تواند به صورت عـدد، الفبـا        می

  .تصویر باشد
Data mart 

 کــه بــرای  ای از انبــار داده  زیرمجموعــه:داده بازارهــای
ود آمـده   ـوع داده اصـلی بـه وج ـ      ـی خـاص یـا موض ـ     ـهدف
  .است

Data mining 
ــاوی ــد :داده ک ــه دســت آوردن  فراین ــرای ب  جــستجو ب

هـای داده بـزرگ    اطلاعات یا ارتباطات نامعلوم در پایگـاه      
با استفاده از ابزارهایی مانند پـردازش عـصبی یـا اسـتدلال             

  .موردی
Data quality (DQ) 

 سنجش صحت، در دسترس بودن، ارتباط،       :کیفیت داده 
دیگــر خــصوصیاتی کــه بــه موقــع بــودن، کامــل بــودن و 

  .کند ها را توصیف می سودمندی داده
Data tampering 

 وارد کردن اطلاعات غلط یـا تغییـر و          :ها  دستکاری داده 
  . تعمدیبه طورهای صحیح  حذف داده
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Data visualization 
ارائـه تـصویری     :هـا   ها، تجـسم داده     سازی داده  مصور
ــر    داده ــا ه ــشن ی ــک، انیمی ــات توســط گرافی ــا و اطلاع  ه

   .ای دیگر چندرسانه

Data warehouse 
ــار داده ــی از داده :انب ــدیمی، موضــوعی و   مخزن ــای ق ه

ای که دسترسی و تغییر آنهـا بـه           سازماندهی شده، به گونه   
  .منظور پشتیبانی از تصمیم به سادگی انجام شود

Data workers 
ـــکارکن :داده ورزان ـــ ــرمـان دفت ــ ری کــه از ن زارهای ـاف

جریــان کــار، پــست الکترونیکــی و ریت مــستندات، ـمدیــ
اده کرده، آنها را تغییر داده و       ـلاعات استف ـهماهنگی از اط  

  . کنند ر میـمنتش

Database 
ای از اقـلام داده ذخیـره شـده کـه             مجموعـه  :پایگاه داده 

  . اند برای بازیابی سازماندهی شده

Decision room 
ــاق ــصمی ات ــستم     :مـت ــک سی ــرای ی ــی رودررو ب ترتیب

هـــا در اختیـــار  ر گروهــی کـــه در آن پایانــه  یـــا تــصمیم 
  . کنندگان قرار دارند شرکت

Decision Support System: (DSS) 
ها   سیستم اطلاعات کامپیوتری که مدل     :یار  سیستم تصمیم 

ها را برای حل مسائل نیمه ساختار یافته با همکـاری             و داده 
 .کند زیاد کاربران، ترکیب می

Dehumanization 
 شرایطی که در آن افراد در زمان کار با          :یساز  غیرانسانی

کنند هویـت     های اطلاعات احساس می     کامپیوتر یا سیستم  
  .اند خود را از دست داده

Denial of Service (DoS) 
کننـده     نوعی حمله اینترنتی که حمله     :عدم ارائه خدمات  

کند تا    مقدار زیادی بسته داده به کامپیوتر هدف ارسال می        
  .ز حد ظرفیت برسدمنابعش به بیش ا

Desktop purchasing 
روشـی در تـدارکات الکترونیکـی کـه          :خرید رومیـزی  

کننـدگان در یـک کاتـالوگ جـامع           های تـأمین    کاتالوگ
ــع     ــدار جم ــرور خری ــر روی س ــی ب ــط   داخل ــده و توس ش

  .نمایندگان خرید سازمان مورد استفاده قرار گیرند
Differentiation strategy 

ی که در آن محصولات، خدمات یـا        نوعی استراتژی رقابت  
رقبــا  را در مقایـسه بــا  محـصولی بــا خـصوصیات متفــاوت  

  .کند پیشنهاد می
Digital cities 

توانند   اجتماعات محلی که افراد می     :شهرهای دیجیتالی 
در آن دانش، تجربیات و علایق مشترک خود را از طریق           

 . های پردازشی به مشارکت گذاشته و تعامل کنند فناوری

Digital divide 
 شکاف در فنـاوری کـامپیوتر بـه طـور           :شکاف دیجیتالی 

کلی و در فناوری وب به طور خاص، میان کـسانی کـه از     
مندنـــد و کـــسانی کـــه از آن  فنـــاوری اطلاعـــات بهـــره

  .اند بهره بی
Digital economy 

نام دیگری بـرای اقتـصاد امـروزه کـه           :اقتصاد دیجیتالی 
  .مبتنی بر وب یا اینترنت است

Digital rights management (DRM) systems 
هـای     سیـستم  :های مدیریت حقوقی دیجیتـالی      سیستم

های معنـوی    کامپیوتری که از کپی کردن غیرمجاز دارایی      
  .کند جلوگیری می
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Directory 
یک امکان جستجوی اینترنتی، که عبـارت اسـت          :راهنما

ای از پیونــدها بــه صــفحات وب کــه بــه طــور  از مجموعــه
  .اند  سله مراتبی سازماندهی شدهسل

Disaster avoidance 
 روشی در جهت پیشگیری یـا کـاهش         :اجتناب از فاجعه  

  .ای که قابل کنترل است فاجعه
Disaster recovery plan 

 به برنامه تداوم کـسب و کـار         : بازیابی از حوادث   هبرنام
  .رجوع کنید

Disintermediation 
ــ ــی هـواسطـ ــ :زدایـ ــا در هـحـــذف واسطـ ــارت هـ  تجـ

 میـــان  هـــای واســـطه الکترونیکـــی؛ از بـــین بـــردن لایـــه
  .فروشندگان و خریداران

Distance learning 
ــادگیری از راه دور ــه در آن    :ی ــادگیری ک ــت ی موقعی

 .های متفاوتی هستند آموزان در مکان معلمان و دانش

Distributed computing 
معماری سیستم اطلاعـات کـه بـه         :پردازش توزیع شده  

ان کنترل مستقیم بر روی امکانات پردازش خـود را          کاربر
های پردازش را در راستای نیازها پـردازش          گزینه. دهد  می

  .دهد قرار می
Distributed processing 

معمــاری پردازشــی کــه کــار  :پــردازش توزیــع شــده
پردازش را بین دو یا چند کامپیوتر که ممکن است از نظر            

  .کند تقسیم می)  نیستندکه معمولاً(کارکردی برابر نباشند 
Distributed Denial of Service (DDoS) 

 کـه در آن     DoS حمله   :عدم ارائه خدمات توزیع شده    
ــای     ــه کامپیوتره ــانونی ب ــه صــورت غیرق ــده ب ــه کنن حمل

یابد و از آنها برای ارسال مقدار         غیرمشکوک دسترسی می  
  .کند زیادی بسته داده به کامپیوتر هدف استفاده می

Document management 
کنترل خودکار مـستندات دیجیتـالی       :مدیریت مستندات 

  .شده در طول چرخه حیات آنها
Document Management System (DMS) 

 سیـستم کنتـرل خودکـار اسـناد         :سیستم مدیریت اسـناد   
  .دیجیتالی طی چرخه حیات آنها

Domain name 
یک آدرس اینترنتی، که در بالاترین سطح نـام       :نام دامنه 

ارائـــه ...  وcom ،orgشـــرکت یـــا ســـازمان را پـــیش از 
  .کند می

E 
E-business 

شـــرکتی کـــه بیـــشتر  :ب و کـــار الکترونیکـــیـکـــس
ــس ــای کـ  ـــکارکردهـ ــه صـ ــود را بـ ــار خـ ورت ـب و کـ

کــسب و کــار الکترونیکــی . دهــد الکترونیکــی انجــام مــی
ترین تعریف از تجارت الکترونیکی بوده، و شامل          گسترده

مانی، کسب و کار برون سـازمانی       کسب و کار درون ساز    
بـسیاری واژه اخیـر را بـه        . باشـد   و تجارت الکترونیکی می   

صــورت متــرادف بــا کــسب و کــار الکترونیکــی اســتفاده 
 .کنند می

eCRM (electronic CRM) 
اسـتفاده از    :مدیریت ارتبـاط بـا مـشتری الکترونیکـی        

مرورگرهـــای وب، اینترنـــت و دیگـــر نقـــاط تمـــاس     
 .مدیریت ارتباطات با مشتریالکترونیکی برای 

802.11b 
ــرق و    ــان بـ ــازمان مهندسـ ــط سـ ــه توسـ ــتانداردی کـ اسـ
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ــک  ــر   ) (IEEEالکترونیـ ــروزه اکثـ ــه، و امـ ــعه یافتـ توسـ
  .کنند سیم بر اساس آن عمل می های محلی بی شبکه

E-government 
استفاده از تجارت الکترونیکی بـرای       :الکترونیکی دولت

 شـهروندان، شـرکای   ارائه اطلاعات و خدمات عمومی بـه      
کنندگان نهادهای دولتـی و کـسانی کـه در            کاری و تأمین  

  .کنند های دولتی و عمومی کار می بخش
E-learning 

یـادگیری پـشتیبانی شـده توسـط         :یادگیری الکترونیکی 
هـای درس     یـا در کـلاس    (های متفـاوت      وب، در موقعیت  

  ).های درس مجازی در خانه فیزیکی یا در کلاس
Electronic banking 

رجوع شود به بانکداری مجـازی       :الکترونیکی بانکداری
(Cyberbanking).  

Electronic bartering 
مبادلات کالا یـا خـدمات،       :ادله پایاپای الکترونیکی  ـمب

ولی کـه بـه طـور الکترونیکـی پـشتیبانی           ـش پ ـبدون تراکن 
 .شوند می

Electronic Benefits Transfers (EBT) 
انتقال وجوهی که مـستقیماً از       :نیکیانتقال وجوه الکترو  

هـای بـانکی      طریق دولت یـا سـازمان دیگـری بـه حـساب           
  . شود های هوشمند پرداخت می کننده یا کارت  دریافت

Electronic cash (e-cash) 
ارزش انباشته کامپیوتری شده کـه       :پول نقد الکترونیکی  

هـای پـول      توان از آن بـه عنـوان پـول، هماننـد کـارت              می
  .نباشته استفاده کردارزش ا

Electronic Certificates 
یـا  ( تاییـد یـک شـخص        :های الکترونیکـی    نامه  گواهی
ــازمان ــد      )  س ــک کلی ــق ی ــر تعل ــان ب ــورد اطمین ــث م ثال

  . به فردی خاص رمزگذاری عمومی ویژه
Electronic checks (e-checks) 

مکانیزم پرداخت الکترونیکی بـه      :های الکترونیکی   چک
 .ذیهای کاغ جای چک

Electronic Commerce (e-commerce, EC) 
فراینـد خریـد، فـروش، انتقـال یـا            :تجارت الکترونیکـی  

مبادلـــه محـــصولات، خـــدمات یـــا اطلاعـــات از طریـــق 
های کـامپیوتری در اینترنـت؛ تجـارتی کـه بـه طـور             شبکه

  . شود برخط هدایت می
Electronic credit cards 

م پرداختـی   مکـانیز  :هـای اعتبـاری الکترونیکـی       کارت
هـای    های برخط با خـصوصیات کـارت        است که پرداخت  

ــاری معمــولی  ــد پرداخــت در طــول  (اعتب را )  روز30مانن
  .سازند ممکن می

EDI (electronic data interchange) 
استاندارد ارتباطی که انتقـال      :ها  تبادل الکترونیکی داده  

ــین شــرکای کــاری    ــره را ب ــستندات روزم الکترونیکــی م
 .ندک ممکن می

Electronic Fund Transfer (EFT) 
هـا و     انتقـال وجـوه، برداشـت      :انتقال الکترونیکی وجوه  

هـا بـه صـورت الکترونیکـی          ها و پرداخت    اعتبارات، هزینه 
 .ها و همچنین بین بانک و مشتریان آنها بین بانک

Electronic mall 
 تحـت    ای از چنـد فروشـگاه       مجموعـه  :بازار الکترونیکی 
  .رنتییک آدرس اینت

Electronic market 
ای از تعـاملات و ارتباطـات کـه           شبکه :بازار الکترونیکی 

هـا   براساس آن محصولات، خدمات، اطلاعات و پرداخت 
  .شوند مبادله می
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Electronic retailing (e-tailing) 
فروش مستقیم محـصولات و      :فروشی الکترونیکی   خرده

 کـه معمـولاً     ها یا بازارهای الکترونیکی،     خدمات در مغازه  
یا حراج طراحـی    / براساس فرمت کاتالوگ الکترونیکی و    

  .شده است

Electronic storefront 
د، بـا  ـسایت یک شـرکت واح ـ      وب :کیـازه الکترونی ـمغ

ــ ـــآدرس اینتـ  ـــرنتی متعلـ ــه سفـ ــه آن، کـ ارشات را ـق بـ
  .ردـپذی می

Electronic surveillance 
د به صورت   های افرا    پیگیری فعالیت  :نظارت الکترونیکی 

برخط یـا بـرون خـط؛ اغلـب بـه کمـک کـامپیوتر انجـام                 
  ).های الکترونیکی مثل کنترل پست(شود  می

Email agent 
عـاملی کـه پـست الکترونیکـی         :عامل پست الکترونیکی  

ــردن،   ــسیریابی، حــــذف کــ ــاربران را از طریــــق مــ کــ
ــت ــست الکترونیکــی     اولوی ــردن پ ــوک ک ــا بل ــذاری ی گ

 . کنند مدیریت می

Employee Relationship Management (ERM) 
های مبتنـی     استفاده از برنامه   :مدیریت روابط با کارکنان   

بر وب برای تـسهیل فراینـدهای منـابع انـسانی و مـدیریت              
  .بهتر کارکنان

Encryption 
کـه توسـط      هـا بـه طـوری       در هم ریختن داده    :کدگذاری

  .خوانندگان غیر مجاز قابل تشخیص نباشند

End-user computing 
هـای     یـا توسـعه سیـستم      اسـتفاده  :پردازش کاربر نهـایی   

های سیستم یا بـه       اطلاعات توسط کاربران اصلی خروجی    
 .وسیله کارکنان آنها

Enhanced Messaging Service (EMS) 
 توســعه یافتــه بــا SMS :رســانی پیــشرفته خــدمات پیــام

توانایی انتقال و نمایش انیمیشن ساده، تصاویر کوچـک و          
  .کوتاههای  آهنگ

Enterprisewide computing 
ــازمانی  ــردازش سـ / دهنـــده معمـــاری ســـرویس  :پـ

هــایی کــه در سراســر ســازمان    کــه دادهگیرنــده ســرویس
  .کند شوند را مرتبط می استفاده می

Enterprise Resource Planning (ERP) 
ریـزی،    افزاری کـه برنامـه      نرم :ریزی منابع سازمان    برنامه

امی منابع در سازمان را هماهنـگ       مدیریت و استفاده از تم    
  .شود های سازمان نیز نامیده می سیستم. کند می

Enterprise software 
ای کـه پـردازش    افـزار یکپارچـه    نـرم  :افـزار سـازمان     نرم

. کنـد   ریزی منابع سـازمان را پـشتیبانی مـی          سازمان و برنامه  
  .باشد  میSAP R/3بهترین مثال برای آن 

Enterprise system 
سیستم اطلاعاتی که کل سازمان را در بر         :م سازمان سیست

. شــود گرفتــه و در یــک شــبکه وســیع ســازمانی اجــرا مــی
 .شود سیستم در سطح سازمان نیز نامیده می

Enterprise web 
هـای شـرکت، اطلاعـات و         مجموع سیستم  :وب سازمانی 

خدماتی که بر روی وب موجود هستند، و به عنـوان یـک         
  .کنند کل با یکدیگر کار می

Enterprisewide Information System (EIS) 
 (Enterprise system) سیستم سـازمانی  :سیستم سازمانی

  .را ببینید
E-planning 

فنـاوری اطلاعـات     ریـزی   برنامـه :ریزی الکترونیکی برنامه
هـای     الکترونیکی پـشتیبانی شـده، بـه زیرسـاخت         به طور که  
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های کـاری     ه فرصت تجارت الکترونیکی پرداخته، و اکثراً ب     
را  افزارهـا   نـرم پـردازد و سـبد        انـد مـی     که پوشش داده نشده   

  .گزیند ها بر می برداری از این فرصت جهت بهره
E-procurement 

خریــد بــا اســتفاده از پــشتیبانی  :تــدارکات الکترونیکــی
  .الکترونیکی

Ergonomic 
  .ها و محیط کار افراد  دانش تنظیم دستگاه:کار پژوهی

E-supply chain 
ی کـه بـه طـور     زنجیـرۀ تـأمین    : الکترونیکی زنجیرۀ تأمین 

افـزار مبتنـی بـر وب مـدیریت           الکترونیکی و معمولاً با نرم    
  .شود می

E-tailers 
هـــای  فروشـــی خـــرده :فروشـــی الکترونیکـــی خـــرده

 در (B2C)الکترونیکــی؛ فروشــندگان ســازمان بــا فــرد     
ــازه ــرخط  مغ ــای ب ــت   .ه ــین فعالی ــه چن ــرداختن ب ــایی  پ ه
  .شود فروشی الکترونیکی نامیده می هخرد

Ethics 
ای از فلسفه است که به بررسی ایـن کـه             شاخه :اخلاقیات

  .پردازد چه چیز درست یا غلط است، می
E-wallets (digital wallets) 

ــف ــی کی ــف (الکترونیک ــالی کی یــک جــزء  :)دیجیت
افـزاری کـه در آن کـاربر اطلاعـات محرمانـه کـارت                نرم

د را در آن ذخیره کـرده و بـا یـک           اعتباری و شخصی خو   
  .کند کلیک مجدداً استفاده می

Exception reporting 
دهی کـه در       مدیریت سیستم گزارش   :استثنائات گزارش

تـا   آن توجه اصلی تنها به نتـایجی اسـت کـه از اسـتاندارد             
  .درصد معینی منحرف شده یا از حد آستانه گذشته باشند

Electronic exchanges 
بازار الکترونیکـی عمـومی      :الکترونیکی تمبادلا بورس

ــازمانی    ــداران و فروشــندگان س ــر وب، کــه خری ــی ب مبتن
  .کنند بسیاری به طور پویا تعامل می

Executive Information System (EIS) 
سیـستمی کـه بـه طـور         :سیستم اطلاعات مدیران ارشـد    

خاص بـرای پـشتیبانی نیازهـای اطلاعـاتی مـدیران ارشـد             
  .طراحی شده است

Executive Support System (ESS) 
سیستم جامع پشتیبان مدیران     :سیستم پشتیبان مدیران ارشد   

  .های ارتباطی و تحلیلی است ارشد که شامل توانایی

Expected Value (EV) 
 میانگین اهمیت، که با ضـرب میـزان     :انتظار مورد ارزش

  .شود مزایای ممکن در احتمال محاسبه می

Expense Management Automation (EMA) 
سیستمی کـه داده ورودی و       :هزینه مدیریت اتوماسیون

  .کند های تفریح را اتوماتیک می پردازش سفر و هزینه

Expert System (ES) 
هـای    سیستم کـامپیوتری کـه از متـدولوژی        :خبره سیستم

های خاص جهت ارائه پیشنهاد       استدلالی یا دانش درحوزه   
  .کند ن متخصص استفاده میو نظر، بسیار شبیه یک انسا

Explicit Knowledge 
 دانشی کـه بـه هـدف، منطـق و دانـش فنـی               :عینی دانش
افزار، مـستند و      ها، روندها، نرم    ها، سیاست   داده(پردازد    می
  ).غیره

Exposure 
ــشا ــصداق    :افـ ــه مـ ــردازش کـ ــستم پـ ــوقعیتی در سیـ مـ
هـای    پذیری کلی نیست، اما براساس برخی سیاست        آسیب

  .شود قی، مشکل محسوب میامنیتی منط
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Extranet  
ای ایمن که به شرکای کاری اجازه         شبکه :خارجی شبکه

ــه قــسمتی از شــبکه  هــای داخلــی یکــدیگر را  دسترســی ب
 . خارجی اغلب مبتنی بر اینترنت است شبکه. دهد می

F 
Fault tolerance 

 توانـایی ادامـه عملکـرد بـه طـور           :آستانه تحمـل عیـب    
  .ها یا شکست جزئی سیستم رضایتبخش با وجود نقص

Financial Value Chain Management (FVCM) 
ترکیبی از تحلیل مـالی و       :مدیریت زنجیره ارزش مالی   

تحلیل عملیـات، کـه تمـامی عملکردهـای مـالی را بـرای              
 .کند ایجاد کنترل مالی بهتر تجزیه و تحلیل می

Firewalls  
هـای   های امنیتـی کـه از شـبکه         سیستم :های آتش   دیواره

هـای غیرمجـاز از طریـق     داخلی سازمان در برابر دسترسـی  
  .کند اینترنت محافظت می

Flaming 
هـای ناشـناس      فرسـتادن پیـام    :هـای آتـشین     پخش پیـام  

  .از طریق اینترنت آمیز و خشمناک توهین
Forward auction 

نوعی حراجی کـه فروشـندگان از آن بـه عنـوان             :مزایده
. کننـد  ه بسیاری استفاده می کانال فروش به خریداران بالقو    

  .شود بالاترین پیشنهاد برنده مزایده می
4G 

  .سیم نسل بعدی فناوری بی :چهارم نسل
Four-Stage model of planning 

ــه  ــار مرحل ــدل چه ــه م ــزی ای برنام ــی :ری ــدل کل  م
 اطلاعات مبتنی بر چهار فعالیت اصـلی         ریزی سیستم   برنامه

ژیک، تحلیـل نیازهـای     ریزی استرات    برنامه :و کلی از جمله   
  .ریزی پروژه اطلاعات، تخصیص منابع و برنامه

Frequency Division Multiple Access (FDMA) 
ــانس  ــع فرک ــا توزی ــه ب پروتکــل  :دسترســی چندگان

 مـورد اسـتفاده     1Gهـای     سیم، که در سیـستم      ارتباطات بی 
و بـه هـر کـاربر فرکـانس متفـاوتی بـرای        گیـرد؛  قرار مـی 

 .ندک ارتباط ارائه می

Frontline decision making 
 فراینـدی کـه از طریـق آن         :گیـری خـط مقـدم       تصمیم
گیری را به طـور خودکـار انجـام           ها فرایند تصمیم    شرکت

  .سپارند دهند و این کار را به کارکنان خط مقدم می می

Functional Management Information System 
(Functional MIS) 

نـوعی سیـستم     :دیسیستم اطلاعات مـدیریت کـارکر     
اطلاعات بـرای یـک بخـش کـارکردی از جملـه سیـستم              

 .اطلاعات بازاریابی است

Fuzzy Logic 
توانــد از عهــده  روش اســتدلالی کــه مــی :فــازی منطــق

ــد    ــاقص برآیـ ــا نـ ــی یـ ــر حتمـ ــات غیـ ــی از . اطلاعـ یکـ
 .های خبره های تفکر انسانی و بعضی سیستم خصوصیت

G 
General Controls 

هـای امنیتـی کـه هـدف آن            کنتـرل  :عمومی های  کنترل
دفاع از یک سیـستم کـامپیوتری بـه طـور کلـی اسـت تـا                  

  .ای خاص حفاظت از برنامه

Genetic Programming 
 خودکـار کـه بـه       مـسأله  روش حـل     :ژنتیک ریزی  برنامه

 ،کنـد  طور تصادفی هـزاران برنامـه کـامپیوتری ایجـاد مـی      
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ه را  سپس با به کار گیری انتخاب طبیعـی، قـویترین گزین ـ          
  .نماید انتخاب می

Geographical Information System (GIS) 
سیستم مبتنی بـر کـامپیوتر،       :جغرافیایی اطلاعات سیستم

 را بــرای نمــایش در نقــشه دیجیتــالی GSPهــای  کــه داده
 .کند یکپارچه می

Global information systems 
هـای بـین سـازمانی کـه          سیـستم  :جهانی اطلاعات سیستم
وجود در یک یا چند کـشور مختلـف را بـه            های م   شرکت

  .دهد هم ارتباط می
Global Positioning System (GPS) 

سیم که با اسـتفاده       سیستمی بی  :جهانی یابی  مکان سیستم
ســازد جایگــاه خــود در   کــاربران را قــادر مــی از مــاهواره

  .سراسر کره زمین را تعیین کنند
Globalization 

انـع جغرافیـایی کـه باعـث        از بـین رفـتن مو      :سازی  جهانی
  .شود ها و جوامع می جدایی افراد، سازمان

Government-to-Business (G2B) EC 
ــازمان   ــا س ــت ب ــی دول ــارت الکترونیک تجــارت  :تج

ها و نیز با دیگر       الکترونیکی که یک دولت با دیگر دولت      
  .کند ها تجارت می سازمان

Government-to-Citizens (G2C) EC 
تجــارت  : شــهروندان دولــت بـا تجـارت الکترونیکــی 

الکترونیکــی کــه یــک دولــت از طریــق فنــاوری تجــارت 
ــهروندان خــود خــدماتی را  (EC)الکترونیکــی  ــرای ش ، ب

  .آورد فراهم می
Government-to-Government (G2G) EC 

ــارت ــی تج ــت الکترونیک ــت  دول ــا دول ــارت  :ب تج
الکترونیکـــی کـــه در آن واحـــدهای دولتـــی بـــا دیگـــر  

  .کنند جارت میواحدهای دولتی ت

Grid computing 
ــ ـــگ ردازشـپ ـــاستف :ای رهـ ـــ ــرای   کهـاده از شب ــا ب ه
ه ـاده هم ـ ـردازش بدون استف  ـهای پ   هـبرداری از چرخ    رهـبه

هـای      تــ ـاد قابلی ـکه، بـرای ایج ـ   ـک شب ـ ـوترهای ی ـ ـکامپی
 .دـدرتمنـردازش قـپ

Group Decision Support System (GDSS) 
سیـستم تعـاملی و مبتنـی بـر          :یار گروهـی    سیستم تصمیم 

گیرنـدگان   ای از تصمیم کامپیوتر که با استفاده از مجموعه    
هـای مـسائل نیمـه        راه حـل  کننـد، یـافتن       که با هم کار می    
   .کند  تسهیل میساختار یافته را

Group purchasing 
ــد ــی خری ــع :گروه ــد از  آوری ســفارش جم ــای خری ه

  .خریداران بسیار برای کسب تخفیف خرید عمده
Group Support Systems (GSSs) 

هـا را     های کـاری گـروه    فراینـد های اطلاعـاتی کـه        سیستم
  .)گیری مثل ارتباط و تصمیم(کند  پشتیبانی می

Groupware 
افـزاری کـه از کـار افـراد در      محصولات نـرم  :افزار  گروه

سازد منابع و عقاید       گروه را قادر می    ،گروه پشتیبانی کرده  
 .رند گذا خود را به اشتراک

Growth strategy  
اسـتراتژی رقـابتی افـزایش سـهم بـازار،           :استراتژی رشد 
 .شتر، یا فروش محصولات بیشترجلب مشتری بی

H 
Hackers 

 افرادی که به صورت غیرقانونی یا غیراخلاقی        :نفوذگرها
  .کنند در یک سیستم کامپیوتری نفوذ می

Honeynets 
  . های عسل ای از کوزه  شبکه:عسل شبکه
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Honeypots 
ــوزه ــسل ک ــده  :ع ــی ش ــدهای طراح ــل    ترفن ــه مث ای ک
کننـد امــا کــار آنهــا جــذب   هــای واقعــی کــار مــی سیـستم 

  .نفوذگرها است
Hotspot 

ســیم کــه بــه تعــدادی از  نقطــه دسترســی بــی :داغ نقطــه
ــایی کوچــک    ــاربران موجــود در یــک محــیط جغرافی ک

  .)حداکثر چند صد پا(دهد  خدمات ارائه می

I 
Increasing returns 

 مفهومی در اقتصاد که بـه رشـد سـریع           :بازگشت افزایش
  .سودآوری نسبت به افزایش تولید محصولات تأکید دارد

Inference engine 
 اجزای یـک سیـستم خبـره کـه کـارکرد            :استنتاج موتور

  .استدلالی دارند

Information 
انـد تـا بــرای    هـایی کـه سـازماندهی شـده     داده :اطلاعـات 
  .عنی و ارزش باشند، حاوی مکننده دریافت

Information anxiety 
 نتـایج نگـران کننـده نـسبت بـه عـدم              :تشویش اطلاعات 

ــا کمیــت اطلاعــات و    ــارویی باکیفیــت ی ــایی در روی توان
  .ها در زندگی داده

Information architecture 
یــک برنامــه منطقــی، ســطح بــالا از  :معمــاری اطلاعــات

ــارچگی     ــا یکپ ــاختارها ی ــاتی و س ــای اطلاع ــابع نیازه  من
  .نیاز برای مواجه شدن با این نیازها اطلاعاتی مورد

Information center 
امکاناتی که از کاربران کسب و کار بـه          :مرکز اطلاعات 

وسیله ابزارهای کاربر نهایی، آزمایش، اطلاعات پـشتیبانی   
  . کند فنی و گواهینامه استاندارد، پشتیبانی می

Information economics 
 منفعـت کـه     - روشی در تحلیـل هزینـه      :عاتاقتصاد اطلا 

اهداف سازمانی را در یـک متـدولوژی امتیـازدهی در بـر             
  .گیرد می

Information infrastructure 
افــزار،  آرایــش فیزیکــی ســخت :زیرســاخت اطلاعــات

هـا و پرسـنل مـدیریت         هـای داده، شـبکه      ، پایگـاه  افـزار   نرم
  .اطلاعات

Information overload 
هـا و اطلاعـات بـیش از          ارائـه داده   :اتحجم انبوه اطلاع  

  . آنچه فرد بتواند از عهده آن برآید
Information portal 

اصطلاح عمومی بـرای نقطـه دسترسـی         :اطلاعات درگاه
واحد در مرورگر وب به اطلاعـات کـسب و کـار حیـاتی      

تواند از محدود بـه       محتوا می . داخل یا خارج یک سازمان    
  . توانند متفاوت باشند یز میکلی تغییر یابد و مخاطبان ن

Information quality 
 کامـل بـودن، صـحت،         خـصوصیات  :کیفیت اطلاعـات  

  .ها و اطلاعات متداول بودن و متناسب بودن داده
Information requirement analysis 

 تحلیـل اطلاعـات موردنیـاز       :تحلیل نیازهای اطلاعـات   
 .نهـا کاربران و چگونگی ارتباط ایـن اطلاعـات بـه کـار آ            

  .ای  مرحله4ریزی   از مدل برنامه2مرحله 
Information Resources Management (IRM) 

های مرتبط بـا       به تمامی فعالیت   :مدیریت منابع اطلاعات  
ریـزی، سـازماندهی، یـادگیری، پـشتیبانی، امنیـت و             برنامه

  .پردازد کنترل منابع فناوری اطلاعات می
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Information superhighway 
زیرساخت اطلاعات ملی جهت ایجـاد       :طلاعاتشاهراه ا 

ارتباط بین کاربران کامپیوتر که امـروزه معمـولاً اینترنـت           
 .شود نامیده می

Information System (IS) 
 فیزیکـی کـه سـازمان را از         فراینـد یک   :اطلاعات سیستم

طریق گردآوری، پردازش، ذخیـره، تحلیـل داده و انتـشار         
داف سـازمانی پـشتیبانی     اطلاعات به منظور رسیدن بـه اه ـ      

  . کند می

Information Technology (IT) 
ــ ـــفن ــ :لاعاتـاوری اط ــستم  ـاج ــک سی ــاوری ی زاء فن

ــات  ــ(اطلاعـ ـــتعـ  ــ)دودـریف محـ ــا مجمـ ای از  وعهـ؛ یـ
ریف ـتعـــ(ازمان ـردازش در یـــک ســــهـــای پـــ مـسیـــست
   .)ای که در این کتاب به کار رفته گسترده

Information technology architecture 
نقشه یـا برنامـه سـطح بـالا از           :معماری فناوری اطلاعات  

های اطلاعات یـک سـازمان، روی وب کـه شـامل          دارایی
  .محتوا و معماری سایت است

Innovation strategy 
ــتراتژی  اســـتراتژی رقـــابتی در معرفـــی :ابـــداعی اسـ

ــراردادن ویژگــی  ــد، ق هــای  محــصولات و خــدمات جدی
ــد در محــصولات و خــدمات موجــود و  ــعه جدی ــا توس  ی

  .های جدید برای تولید این محصولات راه

Intangible benefits 
تـوان ارزش     مزایایی که به سـختی مـی       :ناملموس مزایای

بـرای مثـال انعطـاف پـذیری        . (پولی برای آنها تعیین کـرد     
  .)بیشتر در طراحی

Intellectual capital (intellectual assets) 
  .ندان دانش ارزشمند کارم:دارایی معنوی

Intellectual property 
افـزار،    های نـاملموس مثـل، نـرم        خروجی :مالکیت فکری 

  .ها ها و نقاشی ها، مقاله ها، موسیقی، فیلم کتاب
Intelligent agents 

افزاری که رفتـار و آمـوزش         عوامل نرم  :عوامل هوشمند 
  . کنند ای ارائه می هوشمندانه

Intelligent systems 
های اطلاعـاتی، مـشتمل بـر         سیستم :های هوشمند   سیستم

های   یک برنامه تجاری هوش مصنوعی، برای مثال سیستم       
  .های عصبی خبره و شبکه

Internet 
هـای   شبکۀ جهانی خـودتنظیم متـشکل از شـبکه       :اینترنت

هـای   ها کسب و کار، افراد، سـازمان   کامپیوتری که میلیون  
ها در سرتاسـر جهـان را بـه           دولتی، مدارس و سایر سازمان    

  . کند هم متصل می
Internet economy 

  .رجوع شود به اقتصاد دیجیتالی :اینترنتی اقتصاد
Internet telephony (Voice-over IP) 

نـوعی   :)انتقال صدا از طریق اینترنـت      (اینترنتی تلفن
هــای راه دور را از طریــق اینترنــت و  فنــاوری کــه مکالمــه

های تلفن راه دور معمولی ممکن         مکالمه   هزینه بدون پرداخت 
  . ساخته است

Internet of things 
ــ ــ رنتـاینت ــ :اءـاشی ــرای   کهـشب ای کــه کامپیوترهــا را ب

، بـه اشـیاء     زنجیرۀ تـأمین   میان   ک تک کالاها از   ـردیابی ت 
  .کند متصل می

Internet Relay Chat (IRC) 
برنامـۀ گفتگـوی     :گفتگوی آسـان از طریـق اینترنـت       

مبتنی بـر پـست الکترونیکـی کـه اجـازۀ دیـدن گفتگـوی               
  .دهد دیگران را به کاربر می
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Internet 2 
ابتکــار دولــت آمریکــا کــه از ابــداعات      :2اینترنــت 

 پرسرعت کـه تجهیـزات تحقیقـاتی        های کامپیوتری   شبکه
نمایند، حمایت    مختلف را در تمام کشور به هم متصل می        

 . کند می

Interorganizational Information Systems (IOSs) 
ــین ســازمانی سیــستم هــای  سیــستم :هــای اطلاعــات ب

،   اطلاعاتی که از جریان اطلاعات بین دو یا چنـد سـازمان           
 .کنند حمایت می

Intrabusiness (interorganizational) commerce 
ــازمانی ــارت درون س ــازمانی (تج ــین س تجــارت  :)ب

بـین   (الکترونیکی که توسط یک سازمان انجام شده است       
 ).های کار یک سازمان و کارمندانش یا بخش

Intranet 
یـک شـبکه سـازمانی کـه بـا اسـتفاده از               :شبکه داخلـی  

ــل ــاوری   پروتک ــا فن ــت ب ــای اینترن  ــ ه ــی مث ــای اینترنت ل ه
  .کند مرورگرها و موتورهای جستجو کار می

IT governance 
هـای رسـمی       مجموعه بیانیـه   :حکومت فناوری اطلاعات  

 راسـتا    هـای مـستقیم جهـت هـم         مقرر شده بـرای سیاسـت     
نمودن فناوری اطلاعات با اهداف سازمانی، تعیین ریسک        

  .و تخصیص منابع است
IT planning 

امۀ سازماندهی شده از    برن :ریزی فناوری اطلاعات    برنامه
ــاوری اطلاعــات و  ــای فن ــه ســبدزیربن هــایی کــه در   برنام

  .اند های مختلف سازمان انجام شده سطح

J 
Just-In-Time (JIT) 

بندی موجودی که مواد و قطعـات         سیستم زمان  :هنگام به

ایــن . شــوند در زمــان مــورد نیــاز، در محــل کــار وارد مــی
ف را بــه حــداقل سیــستم هزینــه انبــارداری، وقفــه و اســرا

 .رساند می

K 
Key-word banner 

علامـت تبلیغـاتی کـه در        :علامت تبلیغـاتی کلیـدواژه    
از موتـور   هنگام درخواست یک کلمۀ از پیش تعیین شده

  .شود جستجو، ظاهر می
Knowledge 

هــا و یـا اطلاعــاتی کــه بــرای رســاندن فهــم،   داده :شدانــ
اندهی های اندوخته شده و مهـارت، سـازم         تجربه، آموزش 
  .شوند و پردازش می

Knowledge audit 
 فراینــد شناســایی دانــش یــک ســازمان، : دانــشیممیــز

اگـر کـه جریـان      (صاحب دانـش و چگـونگی جریـان آن        
  .در سراسر سازمان) دارد

Knowledge base 
هـایی    ای از حقایق، قوانین و رویـه        مجموعه :پایگاه دانش 

ــک جــا        ــاص در ی ــشکل خ ــک م ــا ی ــاط ب ــه در ارتب ک
  . شوند ندهی میسازما

Knowledge discovery 
هـای دانـش       بـه کـشف دانـش در پایگـاه         :کشف دانـش  
  .مراجعه نمایید

Knowledge discovery in databases (KDD) 
 فرایند استخراج دانـش     :های داده    دانش در پایگا   فکش

ــالای داده ــاه داده   از حجــم ب ــا در پایگ ــال در  (ه ــرای مث ب
  .وی استکا ، شامل داده)انبارهای داده

Knowledge Management 
ها را برای شناسـایی،       روندی که شرکت   :مدیریت دانش 



  نامه واژه   و- 18 

ــات و     ــال اطلاعـ ــشار و انتقـ ــازماندهی، انتـ ــاب، سـ انتخـ
هـای مهـم کـه بخـشی از حافظـه شـرکت هـستند،             مهارت

یاری نموده و ممکن است به شـکل سـازمان نیافتـه درون             
  . سازمان وجود داشته باشد

Knowledge management suites 
افزاری که شـامل    های نرم    بسته :مدیریت دانش  های  بسته

مجموعه کاملی از ابزارهـای مـدیریت دانـش هـستند کـه             
  .از آن به عنوان یک نوآوری استفاده کرد توان می

Knowledge Management System (KMS) 
سیـستمی کـه مـدیریت دانـش          :دانـش  مدیریت سیستم

 و بهسازی کـرده و بـه        داخل و خارج بنگاه را سازماندهی     
ایـن سیـستم، اطـراف مخـزن و یـا           . بخـشد   آن سرعت مـی   

  . شود پایگاه دانش شرکت متمرکز می
Knowledge repository 

ای از دانـش   افزاری که مجموعه    سیستم نرم  :دانش مخزن
  .داخلی و خارجی یک سیستم مدیریت دانش است

Knowledge Workers 
ده از دانــش، بخــش افــرادی کــه ایجــاد و اســتفا :دانــشور
  . دهد  کاری آنها را تشکیل می یتمسؤولمهمی از 

Knowware 
  .افزار مدیریت دانش است  نامی برای نرم:افزار شدان

L 
L-commerce 

ــ ـــتجـ ــ :ارـارت غیرسیـ ـــرجـ ارت ـود بـــه تجــــوع شـ
  .ورـمح مکان

Leaky Knowledge 
 نام دیگر دانش عینی است، زیرا بـه راحتـی           :دانش سیال 

  .منابعش را بعد از مستند شدن، ترک نمایدتواند  می

Legacy systems 
تــر کــه در  هــای قــدیمی سیــستم :قــدیمی هــای سیــستم
های کاری، مرکزیت دارند و ممکـن اسـت هنـوز             فعالیت

ــرآوردن نیازهــا باشــند  ــه ب ــه . قــادر ب امکــان دارد نیــازی ب
تغییرات آنی نداشته یا برای رویارویی بـا نیازهـای جدیـد            

  . ه مهندسی مجدد داشته باشندکاری، نیاز ب

Location-based Commerce (l-commerce) 
های تجارت سیار که افراد       تراکنش :محور مکان تجارت

 .کند  میگیری های خاصی هدف ها و زمان را در مکان

Lock-in effect 
 مشکل تغییر از یک محصول به محـصول         :پایبندی رتأثی

ــاد   ــه ی ــاز ب ــابتی دیگــر کــه ناشــی از نی ــه رق گیری نحــوه ب
کارگیری یک محصول متفاوت یا عوامل دیگـری اسـت          

  .شوند که مانع تغییر می

Lotus Notes Domino 
ــست ــروهـیــک ب ــ ه گ  ـــاف ــای مختلف ــه ابزاره ــل ـزار ک ی مث

ریت دانش، هماهنگ کردن برخط، نامه الکترونیکی       ـمدی
و اشـــتراک برنامـــه را بـــرای کـــار گروهـــی در اختیـــار  

 .گذارد می

M 
Management by Maxim 

بـا شناسـایی     روشـی کـه را  :مـدیریت توسـط ماکـسیم   
ــداف شــرکت     ــا و اه ــا راهبرده ــه ب ــایی ک ــات زیربن الزام

ــد، ســرمایه  ــاوری   همــاهنگی دارن ــای فن گــذاری در زیربن
  .کند اطلاعات هدایت می

Management Information Systems (MISs) 
هـایی کـه بـرای        سیـستم  :های اطلاعات مدیریت    سیستم
طلاعات روزمره گذشته، حال و آینده، کـه مناسـب          ارائه ا 
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هـای    ریزی، سازماندهی و کنترل عملکردهای حوزه       برنامه
 . اند هکارکردی یک سازمان هستند، طراحی شد

Management service provider (MSP) 
ای کـه بـا در         فروشـنده  : خدمات مـدیریتی   دهنده  ارائه

را از راه   هـای سـازمانی       یافت یک هزینه اشـتراک، برنامـه      
، ERP  ،CRMبرای مثال   . (کند  دور مدیریت و کنترل می    

ــواره ــه  دی هــای تجــارت الکترونیکــی   هــای آتــش و برنام
  .)خصوصی

Management support systems (MSSs) 
هـای اطلاعـاتی       فنـاوری  :مـدیریت  پشتیبان های  سیستم

هـای تـصمیم یـار،         سیـستم  :کلان جهت پشتیبانی مـدیران    
های تـصمیم یـار       مدیران ارشد، سیستم  های پشتیبان     سیستم

  .اند های هوشمند، طراحی شده گروهی و سیستم
Manufacturing Resource Planning (MRP II) 

ریـزی کـه      یک مـدل برنامـه     :تولیدی منابع ریزی  برنامه
ریـزی    ریزی مالی را بـه برنامـه        نیازهای نیروی کار و برنامه    

  .کند مواد موردنیاز اضافه می
Marketing Transaction Database (MTD) 

ــاه ــ داده پایگ ــابی شـتراکن  یــک پایگــاه داده :بازاری
های بازاریابی بلادرنگ شکل گرفتـه        تعاملی که برای پیام   

  .است
Mass customization 

تولید تعداد زیـادی از محـصولات        :انبوه سفارشی تولید
 .)Dellبرای مثال شرکت (سفارشی 

Material Requirements Planning (MRP) 
ریـزی    یـک مـدل برنامـه      :نیـاز  زی مواد مورد  ـری  برنامه

کــه محــصول، خریــد و   ) وتری شــدهـولاً کامپیـــمعمــ(
) هماهنـگ (مدیریت موجودی مرتبط با تولید را یکپارچه        

 . سازد می

M-commerce 
  .رجوع شود به تجارت سیار :سیار تجارت

M-wallet 
  .رجوع شود به کیف پول سیار :سیار پول کیف

Metadata 
ها و اختـصارات اسـت کـه          هایی چون نمایه     داده :ابرداده

  .ها است درباره داده

Metasearch engines 
سـازی ویـژه کـه        عوامـل نمایـه    :وـابرموتورهای جـستج  

های موتورهـای جـستجو مختلـف را بـرای پاسـخ بـه                یافته
ارچه ـران، یکپ ـ ـط کارب ـ ـرح شـده توس ـ   ـهـای مط ـ    شـپرس
 .ازندـس می

Metcalfe’s Law 
گوید ارزش رشـد شـبکه        اصلی که می   :کالف  مت قانون
  .  مرتبط با مجذور تعداد کاربران استتقریباً

Metric 
گیـری    یک استاندارد مشخص و قابل انـدازه       :کمی معیار

 . شود که عملکرد حقیقی با آن مقایسه می

Metric benchmarks 
 معیارهـای کمـی عملکـرد       :کمـی  معیارهای زنی  محک

عات که با معیارهای کمی دیگر مرتبط است        فناوری اطلا 
بــرای مثــال درآمــد ســازمانی، گنجــایش ریزپردازنــده و (

  ).غیره

Mobile commerce (m-commerce, m-business) 
هـر تجـارت الکترونیکـی کـه در محـیط             :سـیار  تجارت

  .گیرد سیم، مخصوصا از طریق اینترنت صورت می بی

Mobile computing 
هــای سیــستم اطلاعــاتی در یــک  مـه برنا :ســیار پــردازش
  .سیم محیط بی
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Mobile handset 
یک سیستم سیار شامل تجهیـزات       :یستم دستی موبایل  س

مثـل یـک   (و پایانه سیار  ) PDAمثل یک   (ها    میزبان برنامه 
  .شود است که به شبکه سیار متصل می) گوشی موبایل

Mobile portal 
یـزات سـیار    ای به اینترنت که بـا تجه        دروازه :درگاه سیار 

 محتـوا و خـدمات را بـرای کـاربران           ،قابل دسترسی است  
  .کند آوری می سیار جمع

Mobile wallet (m-wallet) 
فنـاوری کـه دارنـدگان کـارت را قـادر            :سیار پول کیف
ار خود  ـله سی ـک از وسی  ـرید را با یک کلی    ـازد تا خ  ـس  می
 م نیز شناخته شده   ـسی  ف پول بی  ـبه عنوان کی  . ام دهند ـانج

 . است

Model (in decision making) 
ای از     یا خلاصه   یک ارائه ساده   :)گیری  در تصمیم ( مدل

هـای مجـازی     واقعیت، که برای اجرای تجربیات و تحلیـل       
  . توان به کار برد می

Model-based Management System (MBMS) 
افـزاری    یک برنامـه نـرم  :سیستم مدیریت مبتنی بر مدل    

  .روز رسانی و به کارگیری مبتنی بر مدلبرای استقرار، به 
Model marts 

 انبارهـای کوچـک دانـش کـه معمـولا            :بازارهای مدل 
هـای   بخشی یا موضوعی هستند و با به کـارگیری تکنیـک   

کــشف دانــش بــر اســاس نمونــه تــصیمات گذشــته ایجــاد 
  .مترادف با بازارهای داده. شوند می

Model warehouses 
زرگ دانش که معمولا سـازمانی       انبارهای ب  :مدل انبارهای

هـای کـشف دانـش بـر اسـاس            هستند و با به کـارگیری تکنیـک       
  .مترادف با انبارهای داده. شوند نمونه تصیمات گذشته ایجاد می

Moore’s Law 
ها   گوید، قدرت ریزپردازنده    بینی که می    پیش :مور قانون

 تقریبـاً شـود در حـالی کـه قیمـت             ماه، دو برابر مـی     18هر  
  . ماند یثابت م

Multidimensional database 
ــاه ــدی داده پایگ ــه    مخــازن داده:چندبع تخصــصی ک

هـای   کنند، مثل ناحیـه  حقایق چند بعدی را سازماندهی می   
  .جغرافیایی، زمان، خط تولید یا فرد فروشنده

Multidimensionality 
 : تحلیل داده از طریق بررسـی چنـدین عامـل          :بعدی چند
، )هـا   ان، محصولات، مشتریان و کانال    برای مثال مک  (ابعاد  

  .و زمان) برای مثال حجم فروش و سر شماری(معیارها 
Multimedia Messaging Service (MMS) 

رسـانی    نسل بعدی پیـام    :ای  خدمات پیام رسانی چند رسانه    
  .تواند رسانه قوی را تحویل دهد سیم که می بی

N 
Natural Language Processor (NLP) 

 یـک واسـط کـاربر مبتنـی بـر           :زبان طبیعی گر    پردازش
ــستم      ــک سی ــا ی ــه ب ــان مکالم ــاربر امک ــه ک ــه ب ــش ک دان

  .دهد که خیلی شبیه ارتباط با انسان است کامپیوتری را می
Network effects 

ای کـه محـصولات پیـشتاز          پـشتیبانی  :ای  رات شبکه ـتأثی
یــک صــنعت، از پایگــاه بــزرگ کــاربران و محــصولات  

دریافـت   انـد،   کاربران بازاریابی شده  تکمیلی که برای این     
  .کنند می

Network storage devices 
ای کـه بـه       تجهیـزات ذخیـره    :ای  شبکه ذخیره تجهیزات

متـصل شـده و     ) های داخلی   معمولاً شبکه (شبکه سازمانی   
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هـای شـبکه در سراسـر سـازمان           توانند از طریـق برنامـه       می
  .برای اشتراک داده در دسترس قرار گیرند

Networked computing 
ــردازش ــبکه پ ــه    :ای ش ــازمان ک ــاتی س ــای اطلاع زیربن

های ضروری بـرای پـردازش توزیـع شـده را فـراهم            شبکه
توانند با یکدیگر یا با پایگاه        کاربران به راحتی می   . کند  می

داده ارتباط برقرار نمـوده و بـا نهادهـای خـارجی ارتبـاط              
  .داشته باشند

Neural computing 
کوشد بـه ارائـه دانـش و          ناوری که می  ف :عصبی پردازش

پردازش بر مبنای پردازش بسیار زیاد، بازیابی سریع حجم         
عظیمی از اطلاعات و توانایی شناخت الگوهای مبتنـی بـر           

  .تجربیات دست یابد
Niche strategy 

 اسـتراتژی رقـابتی بـرای انتخـاب یـک           :هدف استراتژی
 برتــر بــودن در کیفیــت، و) بــازار هــدف(بخــش محــدود 

  .سرعت یا هزینه در آن بازار

O 
Object technology 

فناوری که توسعه واحدهای مـستقل       :محور  شئ فناوری
تواننـد بـه      ایـن واحـدها مـی     . سـازد   افزار را ممکـن مـی       نرم

اشتراک گذاشته شده، خریداری گشته و یا دوبـاره مـورد           
ــد، و شــامل برنامــه  ــرار گیرن گــرا،   شــئنویــسی  اســتفاده ق

هـای مبتنـی      گرا و سایر اجزا و فعالیت        شئ دههای دا   پایگاه
  .گرا هستند  شئبر

Offshore outsourcing 
ــرون ــرون ب ــپاری ب ــرزی س اســتفاده از فروشــندگان  :م

نویسی و یـا      کشورهایی که نیروی انسانی برای انجام برنامه      
 .سایر کارهای توسعه سیستم گران نیست

1G 
 بـوده  سـیم، کـه آنـالوگی    نسل اول فناوری بـی     :اول نسل

  .است 

Online Analytical Processing (OLAP) 
 پردازش و تحلیل داده در حین       :برخط تحلیلی شپرداز

  .انجام تراکنش، جهت بازتاب نیازهای کسب و کار
Online processing 

سیستم پردازشـی کـه بـه محـض وقـوع            :پردازش برخط 
کند؛ و حتی ممکن است  یک تراکنش، روی آن عمل می   

  .ین کار را انجام دهدبدون وقفه ا
Online Transaction Processing (OLTP) 

سیستم پردازش تـراکنش کـه       :پردازش تراکنش برخط  
گیرنــده، بــه  ســرویس/ دهنــده براســاس معمــاری ســرویس

موجـودی   ، مـشاهده  TPSکنندگان اجـازه ورود بـه         تأمین
  .دهد بندی تولید را می شرکت یا زمان

Operational data store 
هـای     یـک پایگـاه داده کـه داده         :عملیـاتی  ادهد مخزن

هـای    صحیح را بـرای عملیـات، شـرایط حـساس و برنامـه            
  .کند کاربردی کوتاه مدت مهیا می

Optimization 
 راه حـل رویکردی است برای یـافتن بهتـرین       :سازی  بهینه

  .ممکن که در علم مدیریت کاربرد دارد
Organizational (institutional) Decision Support 
System (ODSS) 

ای کـه      یـک سیـستم شـبکه      :یـار سـازمانی     سیستم تـصمیم  
هـای سـازمانی،      پشتیبانی تصمیم بـرای وظـایف و فعالیـت        

  .کند گروهی و انفرادی مهیا می
Organizational knowledge base 

ای از دانـش مـرتبط بـا             مجموعـه  :پایگاه دانش سازمانی  
  .عملیات یک سازمان
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Outsourcing 
های اطلاعـات     فراهم کردن خدمات سیستم    :پاریس  برون

 تأمین؛ به جای    )بیرون از شرکت  (از یک سازمان خارجی     
 .آن از طریق واحدهای سیستم اطلاعات داخلی

P 
Partner-Relationship Management (PRM) 

از ـاری کـه نی ـ   ـراتژی ک ـاست :رکاـش با طـرواب ریتـمدی
 کـسب و کـار بـا    رکایـولانی بـا ش ـ   ـای ط ـ   اد رابطه ـبه ایج 

ارائه خدماتی که برای هـر طـرف مفیـدتر اسـت را درک              
  . کند می

Pattern recognition 
بنـدی یـک         توانایی یک کامپیوتر در طبقه     :الگو تشخیص

ــسه     ــا مقای ــین شــده، ب ــیش تعی ــورد در یــک گــروه از پ م
  .های هر مورد با هر گروه ویژگی

Peer-to-Peer (P2P) architecture 
نوعی از شـبکه کـه هـر کـامپیوتر           :نظیر به نظیر معماری
ها را به طـور مـستقیم و نـه از طریـق               گیرنده، فایل   سرویس

  .گذارد سرور مرکزی به اشتراک می
Permission marketing 

روشـی از بازاریـابی کـه از افـراد بـرای             :بازاریابی مجـاز  
هــای پــست الکترونیکــی و تبلیغــات  قبــول داوطلبانــۀ پیــام

  .یرندگ برخط اجاره می
Personal Digital Assistant (PDA) 

سـیم دسـتی      یک کامپیوتر بی   :دستیار دیجیتالی شخصی  
 .کوچک

Personal Information Manager (PIM) 
افــزاری بــرای   یــک بــسته نــرم:مــدیراطلاعات شخــصی
  .استفاده شخصی مدیران

Personal portals 
ــاه ــای شخــصی درگ ــه اینترنــت کــه   دروازه :ه ــایی ب ه

فیلتر شده ویـژه بـرای اشـخاص را مـورد هـدف           اطلاعات  
  .دنده قرار می

Person-to-person payment 
ــرد  پرداخــت ــه ف ــرد ب ــای ف ــد   :ه ــول نق شــکلی از پ

الکترونیکی که امکان انتقال وجوه بین دو فرد، بـین یـک            
فرد و یـک سـازمان را بـدون اسـتفاده از کـارت اعتبـاری             

  .سازد ممکن می
Pervasive computing 

نوعی پردازش نامرئی کـه در همـه جـا           :فراگیرپردازش  
این پردازش در اشـیاء اطـراف مـا تعبیـه           . گیرد  صورت می 

  .شود می
Piracy 

  . دزدی محتوای دیجیتالی:دیجیتالی دزدی
Pop-under  

 ـ هـای   رهـپنج ی کـه بـه طـور       ـتبلیغ ـ :زیـرین  اتیـتبلیغ
ودکار با یک فرمان فعـال شـده و در زیـر پنجـره فعـال        ـخ

  .شود نمایان می
Pop-up ad 

تبلیغی که به طـور خودکـار        :زبرین تبلیغاتی های  پنجره
با یـک فرمـان فعـال شـده و در روی پنجـره فعـال نمایـان           

  .شود می
Portals 

ــاه ــا درگ ــه   دروازه :ه ــر وب ب ــی ب ــصاصی مبتن هــای اخت
  . ای اطلاعات و دانش در پردازش شبکه

Practice approach 
دانش که اکثـر دانـش       رویکرد مدیریت    :تعاملی رویکرد

سازمانی را به طور طبیعی پنهـان فـرض کـرده و در نتیجـه       
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هـای    برای سهولت در اشتراک گذاری این دانـش، گـروه         
  .کند کاربری ایجاد می

Price- to-performance ratio 
 قیمت نسبی، معمولا بـر اسـاس        : قیمت به عملکرد   تنسب

ــه قــدرت  میلیــون  هــا دســتورالعمل در هــر ثانیــه، نــسبت ب
  .پردازش یک کامپیوتر

Primary activities 
در مـدل زنجیـرۀ ارزش پـورتر، آن          :های اصـلی    فعالیت

هـایی اسـت کـه شـامل خریـداری مـواد،              دسته از فعالیـت   
پردازش، تولید محـصولات و سـپس تحویـل بـه مـشتری             

هـای    های فرعی مثل حسابداری، فعالیت      فعالیت. گردد  می
  . کنند اصلی را پشتیبانی می

Process approach 
 رویکـرد مـدیریت دانـش کـه بـرای           :فراینـدی  رویکرد

هـای رسـمی،      سازماندهی دانش سازمانی از طریـق کنتـرل       
  .کند ها تلاش می فرایندها و فناوری

Process-centric integration 
هــای یکپــارچگی   راه حــل :یکپــارچگی فراینــد محــور

 انـداز   طراحی شده، توسعه یافته و مـدیریت شـده از چـشم           
  . یا تکنیکیافزار  نگرش میانبه جایفرایند سازمانی 

Product Lifecycle Management (PLM) 
یک استراتژی کسب و کـار کـه         :تولید چرخه مدیریت
کنندگان تـدارکات وتولیدکننـدگان را در     تأمینهمکاری  

های مبتنی بر     جهت توسعه تولید محصول از طریق فناوری      
  .سازد وب، امکان پذیر می

Productivity paradox 
های   گذاری  یه   تناقض موجود بین سرما    :وری  بهره تناقض

کــلان فنــاوری اطلاعــات در اقتــصاد و میــزان نــسبتا کــم  
  .وری خروجی بهره

Programming attack 
هـای     استفاده غیر قـانونی از تکنیـک       :نویسی  برنامه حمله
  کامپیوتری، به طور مـستقیم      نویسی برای تغییر برنامه     برنامه

هـا و رد      های کامپیوتری، ویروس    یا غیر مستقیم، مثل کرم    
  .حملات عدم ارائه خدمات

Project planning 
هـای    ریزی که برنامه     چارچوب برنامه  :پروژه ریزی  برنامه

ریــزی،  تــوان از طریــق آن برنامــه کــاربردی خــاص را مــی
ریـزی    از مـدل برنامـه  4بندی و کنترل نمـود؛ مرحلـه          زمان

  .ای چهار مرحله
Public exchange 

یک بـازار الکترونیکـی کـه شـامل          :بورس عمومی تالار
تعداد زیادی فروشنده و خریدار است و ورود به آن برای           

اغلــب توســط دیگــر بازارهــای . پــذیر اســت همــه امکــان
  . شود اندازی می الکترونیکی خریداری و راه

Publishing portals 
ینترنت کـه بـرای     هایی به ا    دروازه :انتشاراتی های  درگاه
ــا علایــق خــاص در نظــر گرفتــه شــده  گــروه ــد هــایی ب . ان

ها اندک است، ولـی        محتوای این دروازه   سازی  خصوصی
ای را در یک فـضای خـاص          وجوی برخط گسترده    جست

  . نماید فراهم می

Q 
Quality of life 

 معیاری برای این که چقدر در دسـتیابی         :زندگی کیفیت
  .ایم ی زندگی رسیدهبه استاندارد مورد نظر برا

R 
Radio Frequency Identification (RFID) 

واژۀ عمومی برای آن دسته از       :رادیویی فرکانس شناسه
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ــاوری ــایی      فن ــرای شناس ــویی ب ــواج رادی ــه از ام ــایی ک ه
  . کنند اتوماتیک تک تک اقلام، استفاده می

Random banner 
علائـم تبلیغـاتی کـه بـه صـورت            :اتفاقی تبلیغاتی علائم

  . شوند اتفاقی و نه به علت عمل بیننده ظاهر می
Real options 

های کسب و کاری نهفتـه در    فرصت :حقیقی های  گزینه
 هـا اسـتفاده شـوند،       های کلان؛ که اگر ایـن فرصـت         پروژه

جریان نقـدینگی آینـده را در جهـت افـزایش سـودآوری          
 .تغییر خواهند داد

Reintermediation 
افتـد کـه عوامـل        تفـاق مـی   زمـانی ا   :مجـدد  گری  واسطه

هـا، تخـصص و خـدمات ارزش افزایـی            واسطی مثل دلال  
د که هنگـام اسـتفاده از تجـارت الکترونیکـی           نده  ارائه می 

  . توان حذف کرد نمی
Request for Proposal (RFP) 

گـان    ارسال اسناد به فروشـنده     :پیشنهاد برای درخواست
ت و   بـه ارائـۀ طرحـی کـه خـدما          آنهابالقوه، برای دعوت    

  . محصولات آنان را توصیف کند
Resource-Based View (RBV) 

 الگوی مزیت رقابتی مبنی بر اینکه     :نگرش مبتنی بر منبع   
ها   شرکت دارای منابعی است، برخی از این منابع، شرکت        

را قادر به کسب مزیت رقابتی نموده و برخی دیگر امکان           
  .ندآور ها را فراهم می عملکرد برتر بلندمدت سازمان

Resource allocation 
افـزار، ارتباطـات      ، نرم افزار  توسعۀ سخت  :منابع اختصاص

های مالی موردنیاز برای      داده، تسهیلات، کارکنان و برنامه    
ریزی   مرحله سوم از مدل برنامه    . اجرای برنامۀ جامع توسعه   

  .ای  مرحله4

Reverse auction 
لا ای که یک خریـدار کـه معمـو         مزایده :معکوس مزایده

یــک ســازمان اســت، بــرای خریــد خــدمتی یــا محــصولی 
کننـدگان مبـالغ پیـشنهادی را ارائـه             جستجو نموده و تأمین   

  .شود کنند که پایین ترین مبلغ برنده می می

Reverse engineering 
هـای قـدیمی       فرایند آزمـایش سیـستم     :معکوس مهندسی

جهت شناسایی تغییرات مورد نیاز بـرای آمـادگی سیـستم           
  .آوردن نیازهای جاری و آینده کسب و کارجهت بر

RFID 
 بـه شناسـه فرکـانس رادیـویی         :شناسه فرکانس رادیویی  

  .رجوع شود

Risk management 
ای را کـه      رویکردی که ریسک بـالقوه     :ریسک مدیریت

. کنـد   آن به همراه دارد را مشخص مـی        پروژه و مشکلات  
  . شود  سود در نظر گرفته می-این ریسک در تحلیل هزینه

S 
Sales automation software  

وری که بـرای    افزار بهره   نرم :افزار اتوماسیون فروش    منر
  .شود مکانیزه کردن کار فروشندگان استفاده می

Sales-force automation 
افـزاری کـه      افزار و سخت    نرم :اتوماسیون نیروی فروش  

سـیم، جهـت    فروشندگان معمولا در حین کار و اغلب بـی     
  . کنند دن بعضی از وظایفشان استفاده میمکانیزه کر

SAP R/3 
از شـرکت   (ریـزی منـابع سـازمان         افزار برجـستۀ برنامـه      نرم

SAP AG(العاده کـه   افزاری با یکپارچگی فوق ؛ بسته نرم
  .های کسب و کاری است  مدل فعالیت70شامل بیش از 
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Scenario planning 
بـرای  ریـزی      یک متـدولوژی برنامـه     :سناریو ریزی  برنامه

یــک محــیط نــامطمئن بــا ســنجش ســناریوهای مختلــف ؛ 
  .تحلیل احتمالات

SCM software 
هـای کـاربردی      برنامـه  :تأمین زنجیرۀ مدیریت افزار  نرم

هـای زنجیـرۀ      گیری دربـارۀ بخـش      که جهت بهبود تصمیم   
  .تأمین طراحی شده است

Scoring methodology 
 بـا  متغیرهـا را   متـدولوژی کـه  :متـدولوژی امتیازبنـدی  

هـای گونـاگون ارزیـابی        اختصاص وزن و امتیـاز بـه جنبـه        
  .کند نموده و سپس وزن نهایی را برای مقایسه محاسبه می

Screen sharing 
فناوری که برای دو یا چند نفر،        : صفحه نمایش   اشتراک

امکان مشاهده و اعمال تغییرات روی یک صفحۀ نمـایش          
   .سازد مشابه را مقدور می

Screenphone 
تلفنی که به یک صفحه نمـایش رنگـی،          :ن تصویری تلف

در صــورت امکــان صــفحه کلیــد، لیــست الکترونیکــی و  
  . های اینترنتی مجهز شده است قابلیت

Search engines 
افزاری کـه اطلاعـات       های نرم   عامل :موتورهای جستجو 

  .کنند را میان فهرستی از صدها صفحۀ وب جستجو می
Self-healing computers 

توانند   کامپیوترهایی که می   :وترهای خود درمانگر  کامپی
مــشکلات خــود را پیــدا کــرده و قبــل از ایــن کــه سیــستم 

  .  را رفع کنند خراب شود آن
Sell-side marketplace 

هـا    مدل سازمان با سازمان که سازمان      :بازار طرف فروش  

از بـــازار الکترونیکـــی خـــصوصی خـــود و یـــا از بـــازار  
  .فروشند ها می ایر سازمانالکترونیکی دیگری به س

Semantic web 
ای از وب که اطلاعات معنای          نمونۀ گسترده  :وب معنایی 

ــم ــی  مهـ ــری مـ ــد و داده تـ ــیون،    یابنـ ــرای اتوماسـ ــا بـ هـ
 .سازی و استفادۀ مجدد در دسترس هستند یکپارچه

Sensitivity analysis 
 تغییر در یـک یـا چنـد متغیـر           تأثیر مطالعه   :حساسیت لتحلی

  . پیشنهادیراه حلرای یک ورودی ب

Server 
شود و خدماتی را به       ماشینی که به شبکه متصل می      :سرور

  .کند  روی شبکه ارائه میگیرنده ماشین سرویس
Service-level Agreements (SLAs) 

هــای رســمی   موافقــت:نامــه ســطح خــدمات موافقــت
مربوط به تقـسیم کـار بـین یـک شـرکت و             ) قراردادهای(

  .فروشندگانش
Short Messaging Service (SMS) 

فناوری که به شما امکـان فرسـتادن         :خدمات پیام کوتاه  
  . دهد های موبایل می  متنی را به وسیله گوشی پیام کوتاه

Simulation 
ها کـه از      شـرای آزمای ـکی برای اج  ــتکنی :سازی  هــشبی
فاده ـت است ـ ـد از واقعی ـ  ـم مدیریت بـرای تقلی ـ    ـدل سیست ـم

  . ودـش می
Smart appliances 

تواننـد بـه وسـیلۀ        لوازم خـانگی کـه مـی       :لوازم هوشمند 
تجهیزات کـامپیوتری از راه شـبکه خـانگی و یـا اینترنـت              

  . کنترل شوند
Smart card 

کـارتی کـه حـاوی یـک ریزپردازنـده            :هوشمند کارت
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ردازنده قابلیـت ذخیـره حجـم       ـاست و ایـن ریزپ ـ    ) هـتراش(
ره شده هم   ـالغ ذخی ــ مب لـشام(لاعات  ـی از اط  ـقابل توجه 

ــه کــارت مــی) ودـشــ مــی ـــدهــ را ب ردازش را اجــرا ـد و پ
 .کند می

Smart terminal 
بـرد، صـفحه     یـک پایانـه کـه شـامل کـی          :هوشمند پایانه

نجــام وظــایف انمــایش و درایــو فــشرده بــوده و قــادر بــه 
محدود پـردازش اسـت و در عـین حـال قـدرت پـردازش        

سـت کـه پایانـه از       مرکزی آن، یک مـین فـریم مرکـزی ا         
  .باشد طریق شبکه بدان متصل می

Smartphone 
بـه   گوشـی همراهـی کـه قابلیـت اتـصال      :تلفن هوشمند

  . های سیار را دارد اینترنت و پشتیبانی از برنامه
Social engineering 

های امنیتی با فریـب        دور زدن سیستم   :مهندسی اجتماعی 
یی که به نظـر     کاربران جهت ارائه اطلاعات با انجام کارها      

  .آیند، ولی اینطور نیست بی ضرر می
Social software 

افـزاری کـه از فعـل و انفعـالات            نـرم  :افزار اجتماعی   نرم
ــشتیبانی مــی  ــسان پ ــزار کنــد و شــامل گــروه حقیقــی ان ، اف

  .مدیریت دانش و سایر ابزارهای ارتباطی است
Softbots 

سـط  افـزاری کـه تو      های نرم   ربات :افزاری  های نرم   ربات
هـا   روزرسـانی نمایـه   موتورهای جـستجو، بـه سـاختن و بـه       

 .پردازند می

Software agents 
کـسری از  یهای کامپیوتری که   برنامه :افزاری  نرم عوامل

بـه  . دهنـد   کارهای روزانه را به نفع کاربرانـشان انجـام مـی          
  . اند هعنوان عوامل هوشمند نیز شناخته شد

Spamming 
های الکترونیکی بـدون      کسان پیام توزیع ی  :ها  هرزنامه نشر

  .کننده اجازه از دریافت

Speech recognition 
توانایی کامپیوتر بـرای تـشخیص کلمـات         :صدا تشخیص
  .بیان شده

Speech understanding 
لات، ـوتر در فهـم معنـی جم ـ      ـ توانایی کامپی  :لامـک مـفه

ایرت ـات مغ ـ ـک کلم ـ ـت ـ  کـرف ت ـ ـص ص ـ ـکه با تـشخی   
 .دارد

Spyware 
ــزار ستجــس ای کــه توســط تبلیغــات حمایــت  برنامــه :اف
  .)افزار تبلیغ(شود  می

Stages of IT growth 
 مرحله پذیرفتـه شـده،      6 :مراحل رشد فناوری اطلاعات   

رسـد تمـامی      که توسط نالون پیشنهاد گشته و بـه نظـر مـی           
ها در اجرا و مدیریت اطلاعـات سـازمان، از زمـان             سازمان
  .کنند به میرا تجر گیری تا بلوغ آن شکل

Stealthware 
ــان ــزار نه ــه:اف ــود     برنام ــان دانل ــانی کــه در زم ــای پنه ه

افزارهای رایگان وارد سیستم کاربر شـده، کارهـای او            نرم
را ردیابی نموده و آنها را به یک سرور بازاریاب گـزارش            

  .کند می
Steering committee 

 گروهی از مدیران و کارمنـدان کلیـدی،    :کمیته راهبری 
هـای   ده واحدهای سازمانی کـه جهـت تعیـین الویـت        نماین

فناوری اطلاعات ایجاد شده و از ایـن کـه بخـش سیـستم              
ــان   اطلاعــات پاســخگوی نیازهــای ســازمان اســت، اطمین

  .نماید حاصل می
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Sticky knowledge 
 نام دیگر دانش پنهان اسـت، چـرا کـه ممکـن             :مانا دانش

  .است استخراج آن از منبعش باشد
Stored-value money card 

شــکلی از پــول نقــد    :انباشــته ارزش پــول کــارت
الکترونیکی که مبلغ ثابتی را از میان حجـم مبـالغ از پـیش             

این حجم هربار کـه کـارت       . کند  پرداخت شده ذخیره می   
 . یابد استفاده شود کاهش می

Strategic information technology planning 
(SITP) 

 شناسـایی   :راتژیکاسـت  اطلاعـات  فناوری ریزی  برنامه
هــای کــاربردی اســتراتژیک مبتنــی بــر   یــک ســبد برنامــه

 کـه مزیـت     SISهـای     فناوری اطلاعات و جستجوی برنامه    
  .دهد رقابتی را افزایش می

Subscription (service) computing 
ــردازش ــدمت (پ ــانی) خ ــردازش   :آبونم ــوعی از پ ن

اشتراک عمومی که به جای قطعات خریداری شده مجزا،         
ن قسمت از یـک بـستر پـردازش را بـا هـم ترکیـب                 چندی

  .نماید کرده و به عنوان خدمات ارائه می
Supplier Relationship Management (SRM) 

مدیریت روابط باشـرکا     :کننده  تأمین با روابط مدیریت
  .کنندگان شرکت باشند زمانی که شرکا، تأمین

Supply chain 
ول و خـدمات از     جریان مواد، اطلاعات، پ    :تأمین زنجیرۀ
ها و انبارها بـه       کنندگان موادخام و از طریق کارخانه       تأمین

هــا و  ایــن چرخــه شــامل ســازمان. نقطــۀ توزیــع و مــشتری
  .  نیز هستآنهاهای  پردازش

Supply Chain Management (SCM) 
هایی که در     مدیریت همۀ فعالیت   :مدیریت چرخه تأمین  

ننــدگان بــه ک دهــد، از تــأمین طــول چرخــۀ تــأمین رخ مــی

کننـده و بـه       تدارکات داخلی در یک کارخانه، بـه توزیـع        
این مدیریت شـامل سـفارش، نظـارت و صـدور           . مشتریان
 .شود حساب می صورت

Supply chain team 
گروهی از کامندان بسیار هماهنگ با       :زنجیرۀ تأمین تیم  

یکدیگر جهت رسیدگی به امور مشتریان، هر قسمت کار          
ن توانــایی در انجــام آنــرا دارد، توســط کــسی کــه بیــشتری

  .گیرد صورت می

Support activities 
ب و کـاری    ـهـای کـس     تـفعالی ـ :انیـهای پشتیب   تـفعالی

ی را بـه خـدمات و محـصولات مـورد           ـاً ارزش ـکه مستقیم 
هــای  تـد، ولــی از فعالیـــکنــ   ازمان، اضــافه نمــیـر ســـنظــ
شــوند، پــشتیبانی  ی کــه موجــب افــزایش ارزش مــیـاصلــ
  .مایدن می

Symbolic processing 
هـا بـه جـای اعـداد،       کاربرد سـمبول   :سمبولیک پردازش

جهـت پـردازش اطلاعـات و       ) اکتشافی(که با قوانین کلی     
  .شود حل مشکلات ترکیب می

Synchronous (real-time) communication 
هـا،    انتقـال و دریافـت پیـام       :)بلادرنگ (همزمان ارتباط
  . به صورت همزمانتقریباًً

T 
Tacit knowledge 

 دانشی که معمولا در دامنه ذهنی، اداراکـی         :مستمر دانش
و یادگیری تجربی اسـت، کـه بیـشتر شخـصی بـوده و بـه                

  .شود سختی رسمی می

Telecommuting (teleworking) 
  .کار کردن خارج از شرکت :کار از راه دور



  نامه واژه   و- 28 

Teleconferencing 
 الکترونیکـی  اسـتفاده از ارتباطـات    :کنفرانس از راه دور   

هـای   نظر همزمان در مکـان  آوردن امکان تبادل   برای فراهم 
  .مختلف

Telematics 
ســازی کامپیوترهــا و  یکپارچــه :رتبــاط بــین سیــستمیا

سیم جهت بهبود جریان اطلاعات با استفاه از          ارتباطات بی 
  .اصول سنجش از راه دور

Text mining 
ــت ــاوی نم ــل داده :ک ــه کــاربردی تحلی ــرای کــاوی   برنام ب

  .های متنی ساختار نیافته و یا کم ساختاریافته مستندات و فایل
3G 

سـیم    نسل سوم فناوری دیجیتـالی بـی       :فناوری نسل سوم  
هایی با حجم زیاد مثل ویـدیوکلیپ پـشتیبانی           که از رسانه  

  . کند می
Time Division Multiple Access (TDMA) 

پروتکـل ارتبـاط     :دسترسی چندگانه بـا توزیـع زمـان       
هـای فنـاوری نـسل دوم        سیم، توسـط بعـضی از سیـستم         بی

استفاده شـده و مقـاطع زمـانی متفـاوتی را بـرای کـاربران               
  .کند های ارتباطی ارائه شده تعیین می مختلف، روی کانال

Total Benefits of Ownership (TBO) 
 یــک روش بــرای محاســبه بــازده : مالکیــتکــلمنــافع 
محاسبه فواید ملمـوس    گذاری فناوری اطلاعات با       سرمایه

ــه   ــردن هزین ــم ک ــاملموس؛ و ک ــت  و ن ــای مالکی ــل . ه ک
  .بازده=  کل منافع مالکیت-های مالکیت هزینه

Total Cost of Ownership (TCO) 
فرمولی برای محاسبه هزینه مالکیـت       : مالکیت هزینه کل 

های   و عملیات یک سیستم فناوری اطلاعات؛ شامل هزینه       
  .تحصیل، عملیات و کنترل

Transaction Processing Systems (TPSs) 
سیـستم اطلاعـاتی کـه       :های پـردازش تـراکنش      سیستم
های کسب و کاری اصـلی سـازمان مثـل خریـد،              تراکنش

 حــساب و پرداخــت حقــوق را پــردازش  صــدور صــورت
  . کند می

Trojan horse 
افزاری، شـامل کارکردهـای پنهـان         برنامه نرم  :اسب تراوا 

  .داردکه ریسک امنیتی دربر 

Turing test 
ــام ریاضـــی دان انگلیـــسی  :آزمـــون تورینـــگ ــه نـ  بـ

ــونی کــه جهــت    آلان ــده شــده اســت، آزم تورینــگ نامی
سنجش هوشمندی یک کامپیوتر طراحـی شـده،کامپیوتر        

شـود کـه هنگـام مـصاحبه بـا            تنهازمانی هوشمند تلقی مـی    
که مکالمـه    یبه طوریک فرد، مثل یک انسان عمل کند، 

پیوتر بـدون اینکـه دیـده شـوند، قابـل           با شخص یا بـا کـام      
  .نباشد تشخیص

2G 
سیم که     دیجیتالی بی  فناورینسل دوم    :فناوری نسل دوم  

  . به طور عمده با متن سازگار است

2.5 G 
  .سیم میانه که با گرافیک محدود سازگار است فناوری بی

U 
Utility computing 

ــردازش اشتـ ـ ـــپ  ــ :ومیـراک عم ــدرت پ ردازش و ـق
ــ ـــظرفی ــسته، آب،   ت ذخی ــل، الکتری ــه مث ــدود ک ره نامح

بـرای هـر    . گـردد   در پی تقاضا، ارائه می    ... خدمات تلفن و  
اده اسـت و مبنـای پرداخـت بـه ازای هـر             ـبرنامه قابل استف  
  .استفاده است
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V 
Value analysis 

مزایای ناملموس را به صـورت       که  روشی :تحلیل ارزش 
 سیـستم   هزینه و آزمایشی قبل از تعهد بـه ایجـاد یـک             کم  

  .نماید کامل ارزیابی می
Value chain model 

مـدلی کـه توسـط مایکـل پـورتر           :مدل زنجیـرۀ ارزش   
های اصلی که به توالی به مرز         این مدل، فعالیت  . ایجاد شد 

هـای    فعالیـت . دهد  کنند را نشان می     سود، ارزش اضافه می   
  .دهد پشتیبانی را نیز نمایش می

Value system 
هایی   زنجیرۀ پورتر، جریان فعالیت    در مدل  :سیستم ارزش 

کننـدگان و     کننـدگان، توزیـع     شامل تولیدکنندگان، تأمین  
 .)همه با زنجیرۀ ارزش خود(خریداران 

Vendor-Managed Inventory (VMI) 
راهبـردی   :موجودی مدیریت شده توسـط فروشـنده      

کننـدگان مجـاز بـرای         تـأمین   و فروشـان   که توسـط خـرده    
موجــودی در تهیــه دوبــاره نظــارت بــر ســطح موجــودی، 

 به نحوی که دیگـر نیـازی بـه    شود صورت نیاز استفاده می  
 .سفارش خرید نخواهد بود

Video teleconferencing (Videoconferencing) 
کنفـرانس   :)ویدیویی کنفرانس (کنفرانس از راه دور   

کننـدگان یکـدیگر را    از راه دور که امکان آن که شرکت       
  . استببینند، بدان افزوده شده

Viral marketing 
 .برخط» دهان به دهان«بازاریابی  :بازاریابی ویروسی

Virtual close 
توانـایی یـک شـرکت در بـستن          :ب مجـازی  بستن حسا 

در هـر زمـان، در      ) های حسابداری   گزارش(هایش    حساب
  .ار کمیفرصتی بس

Virtual collaboration 
اسـتفاده از فنـاوری دیجیتـالی بـرای           :همکاری مجـازی  

ــه ــدیریت، محــصولات    برنام ــعه، م ــزی، طراحــی، توس ری
هـای     اطلاعات مبتکرانه و برنامـه     فناوریتحقیق، خدمات،   

  .تجارت الکترونیکی به طور مشترک

Virtual community 
ــازی  ــروه مج ــق   :گ ــه دارای علای ــردم ک ــی از م  گروه

مشترک هستند و از ابزارهای دیجیتالی برای تعامل ارتباط         
  .کنند و همکاری استفاده می

Virtual Corporation (VC) 
سازمانی متشکل از دو یـا چنـد شـریک     :سازمان مجازی 

ها و منابع را برای سـاختن یـک           از نقاط مختلف که هزینه    
این بـه   . گذارند  محصول و یا ارائه خدمات به اشتراک می       

  . تواند موقتی یا دائمی باشد اشتراک گذاری می

Virtual credit card 
مکانیزم پرداختی که به خریدار      : مجازی کارت اعتباری 

اجازه خریـد بـا شـماره شناسـایی و رمـز بـه جـای شـماره                  
هـا از ایـن       دهد، بـا ایـن حـال هزینـه          کارت اعتباری را می   

 . شوند های اعتباری کاسته می کارت

Virtual factory 
برنامــۀ مــشترک ســازمانی کــه مــدل  :کارخانــه مجــازی

  .کند ا ارائه میکامپیوتری شده از یک کارخانه ر

Virtual group (team) 
گروهی کـه اعـضایش در نقـاط مختلـف           :گروه مجازی 

  .کنند هستند و به صورت الکترونیکی ملاقات می

Virtual meetings 
جلسات الکترونیکی که اعـضای آن در        :ملاقات مجازی 

ــاگون    مکــان ــب در کــشورهای گون ــف و اغل ــای مختل ه
  .هستند
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Virtual organizations 
هایی که در آنها محـصول،        سازمان :های مجازی   ازمانس

بــا .  و عوامــل تحویــل، همــه دیجیتــالی هــستند    فراینــد
  .شوند نیز خطاب می Pure-Playعنوان

Virtual reality 
ــ ـــواقعی ــ :ازیـت مج ـــفن ـــاوری تع ــای  الیتـاملی فع ه
دهـد   دی که به کاربر ایـن احـساس را مـی   ـ بع 3گی  ـساخت
ایی کـه بـه وسـیلۀ کـامپیوتر بـه       فیزیکی در دنی ـبه طور که  

 . وجود آمده، حضور دارد

Virtual Reality Markup language (VRML) 
 یـک اسـتاندارد     :گـذاری واقعیـت مجـازی       زبان نشانه 

  .مستقل از بستر برای واقعیت مجازی است

Virtual universities 
ــشگاه ــازی  دان ــای مج ــشگاه :ه ــه   دان ــی ک ــای برخط ه

ــا ه ــ ــه و ی ــشجویان از خان ــشگاه دان ر محلــی خــارج از دان
  .گذرانند هایشان را از طریق اینترنت می کلاس

Virus 
هـای دیگــر   افــزاری کـه خـود را بــه برنامـه    نـرم  :ویـروس 

افـزار و داده آسـیب رسـانده یـا            تواند به نرم    چسبانده و می    
  .را را تخریب کند آن

Visual Interactive Modeling (VIM) 
ــاملی ــصویری تع ــسازی ت ده از تــصویرهای  اســتفا:مدل

کامپیوتری برای نمایش تأثیر تصمیمات متفـاوت بـر روی    
  .اهداف سازمانی

Visual Interactive Simulation (VIS) 
 یــک نــوع مدلــسازی :ســازی تــصویری تعــاملی شــبیه

سـازی در آن، بـه عنـوان     تصویری تعاملی کـه عمـل شـبیه     
  .کند  عمل میمسألهای برای حل  وسیله

Voice Portal (vortal) 
ی بــا واســط شــنیداری کــه بــا ســایت وب :صــوتی درگــاه

  .سیم قابل استفاده است های معمولی و بی تلفن
Voice synthesis 

هـای کـامپیوتر را بـه          فنـاوریی کـه خروجـی      :صوت سنتز
  .کند صوت یا خروجی صوتی تبدیل می

Voice-over IP 
 به تلفـن اینترنتـی رجـوع       :انتقال صدا از طریق اینترنت    

  .شود

Vulnerability (in Security) 
 مواجه شـدن سیـستم      :)در مبحث امنیت   (پذیری  آسیب

  .با خطرات بالقوه،به صورت عمدی یا اتفاقی

W 
Wearable devices 

سـیم سـیار      تجهیـزات پـردازش بـی      :تجهیزات پوشیدنی 
ــانی کــه در ســاختمان  ــرای کارکن هــا و ســایر  پوشــیدنی ب

، تهیـه شـده      مـشکل اسـت    آنهاهایی که بالا رفتن از        مکان
  .است

Web conferencing 
کنفـرانس ویـدیویی از راه دور کـه          :کنفرانس اینترنتـی  

). نه از طریق خطـوط تلفـن      . (شود  فقط با اینترنت اجرا می    
این کنفرانس برای حداقل دو نفر و حـداکثر هـزاران نفـر             

  . است
Web economy 

  .رجوع شود به اقتصاد دیجیتالی :اقتصاد اینترنتی
Web mining 

کاوی بـرای یـافتن       های داده   ای از روش    برنامه :کاوی  وب
  .دار و قابل اجرا از منابع اینترنتی الگوهای معنی
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Web Services 
هـای    کـسب و کـار مـاژولار و برنامـه          :اینترنتی خدمات
شـده و کـاربران    کننده که از طریق اینترنـت ارائـه      مصرف

 را بـا هـم   آنهـا ا ای را انتخاب و ی  هر وسیله تقریباًًتوانند    می
هـا و     توانند بـرای اشـتراک داده       همچنین می . ترکیب کنند 

  . های متمایز را فعال نمایند خدمات، سیستم
Web-based DSS 

یاری کـه      سیستم تصمیم  :یار مبتنی بر وب     سیستم تصمیم 
های توسعه و یا انتـشار و اسـتفاده           وسیله وب برای برنامه     به

هـای داخلـی و خـارجی         بکهاز ش . شود  از آنها پشتیبانی می   
  .کند استفاده می

Web-based Management Support Systems 
(MSSS) 

  .های پشتیبان مدیریت مبتنی بر وب سیستم
Web-based system 

هـایی کـه روی اینترنـت یـا           برنامـه  :سیستم مبتنی بر وب   
شبکه خارجی با استفاده از ابزارهای اینترنتـی مثـل موتـور            

  .ندشو جستجو ارائه می
Weblogging 

  .به وبلاگ نویسی مراجعه کنید :نویسی وبلاگ
Whiteboard (electronic) 

ــرد بخــشی از صــفحه نمــایش  :)الکترونیکــی (وایــت ب
تواننـد بـه امـر نوشـتن و یـا             کامپیوتری که چند کاربر مـی     

توانند از یـک سـند کـه          این کاربران می  . کشیدن بپردازند 
  .نندروی صفحه قرار داده شده استفاده ک

Wireless access point 
ای کـه بـا آنـتن، یـک        فرسـتنده  :سـیم   نقطه دسترسی بی  

را بـه یـک شـبکه محلـی         ) PDAتاپ یـا      لپ(وسیله سیار   
  . کند سیمی متصل می

Wireless Application Protocol (WAP) 
های ارتبـاطی     گروهی از پروتکل   :سیم  بی برنامه پروتکل

سیم جهت ارتبـاط      بیکه برای قادر ساختن هرگونه وسیلۀ       
بــا ســرور نــصب شــده روی شــبکه ســیار بــرای دسترســی 

  .اند کاربران به اینترنت، طراحی شده

Wireless mobile computing 
استفاده از وسـایل پـردازش سـیار         :سیار سیم  بی پردازش

 .سیم در محیط بی

Wireless Encryption Protocol (WEP) 
داخلـی در   سیـستم امنیـت      :سیم  بی کدگذاری پروتکل
سیم که ارتباطات بین دستگاه و یک نقطـه           های بی   دستگاه

 .کند سیم را رمزگذاری می دسترسی بی

Wireless fidelity (Wi-Fi) 
اســتانداردی کــه در اکثــر  :ســیم سیــستم بــاز تولــد بــی

ایــن . شــود ســیم امــروزه اجــرا مــی هــای محلــی بــی شــبکه
اســتاندارد توســط ســازمان مهندســان بــرق و الکترونیــک  

(IEEE)802.11بــا عنــوان .  بــه وجــود آمــده اســتb نیــز 
  .شناخته شده است

Wireless LAN (WLAN) 
شبکه محلی بدون کابل کـه جهـت         :سیم  بی محلی بکهش

هــای هــوایی در   از طریــق مــوج فرســتادن و دریافــت داده
  . شود فواصل کوتاه استفاده می

Wireless 911 (e-911) 
ئـه کننـدگان خـدمات      تماس با ارا   :الکترونیکی ورژانسا

  .سیم های بی اورژانسی از طریق تلفن

Wireless wide area networks (WWANs) 
هـای گـسترده بـرای        شـبکه  :سـیم   بی گسترده های  شبکه

  .پردازش سیار
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Workflow 
حرکت اطلاعـات و جریـان آن در مراحلـی           :کار جریان

  . دهد که روندهای کار سازمان را تشکیل می
Workflow systems 

ابزارهـای اتوماسـیون پـردازش       :های جریان کار    سیستم
کار که پـردازش اطلاعـات را اتوماتیـک کـرده و کنتـرل       

  .دهند سیستم را به دست دایره کاربران می
World Wide Web (www, the web) 

کـه  ترین برنامه کاربردی      گسترده :شبکه گسترده جهانی  
  .نماید از اینترنت استفاده می برای کارکردهای انتقال

Workflow management 
هـای کـار،      خودکارسـازی جریـان    :مدیریت جریان کار  

شامل اسناد، اطلاعات و کارهایی که بر اسـاس رونـدها و            
 بــه کننــده قــوانین کنتــرل شــده ســازمان، از یــک شــرکت

  . شود  دیگر منتقل میکننده شرکت

X 
XML (extensible Markup Language) 

ۀ سـاده شـدۀ     ـنـسخ  :رشـستگذاری قابل گ ـ   زبان نشانه 
ــان عمــومی توصــیف داده   ــود  ;SGMLزب ــرای بهب  کــه ب

 های متمایز شرکای کسب و کار، از        سازگاری بین سیستم  
  .شود طریق تعریف معنای داده در اسناد کاری استفاده می

Z 
Zombies  

افـزار    هـایی کـه در آن نـرم          دستگاه :ماشین از کار افتاده   
ات کـار گذاشـته شـده       حمله توزیع شده عدم ارائـه خـدم       

  .است
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