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 چکيذٌ
رود و  صيار ىیؾعر صاضر، ؾعر فٍاوری اظلاؾات اسث، کَ در آن اظلاؾات ٌّؾی کالا ةَ

ُا جادیر ةسزایی دارد. فٍاوری  گیری فٍاوری اظلاؾات در روٌد و ٌحیسَ اكداىات سازىان کار ةَ

ُا  سب و کار سازىاناظلاؾات ؾلاوه ةر جسِیم اىّر ؾيهیاجی، ٌلش راُتردی در جضلق اُداف ک

ىٍؼّر جضلق ٌلش اسحراجژیک فٍاوری اظلاؾات، ىهزوم ةَ جدویً  ُا ةَ ظّری کَ سازىان دارد. ةَ

ُای  ُای اظلاؾاجی ُسحٍد. ةرٌاىَ ریزی اسحراجژیک سیسحو ریزی راُتردی سیسحو ةرٌاىَ

ُای  ةرٌاىَ ازرایةاصد.  ُای اظلاؾات ىی اظلاؾاجی اةزار اساسی ةرای ىدیریث راُتردی سیسحو

ُيَ زاٌتَ ىسيّؾَ در اةؿاد ىخحهف صٍاخث ُا ٌیازىٍد  راُتردی فٍاوری اظلاؾات در سازىان

درسحی رو ضروری اسث جا ارجتاط راُتردی ةیً فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار ةَ . از ایًاسث

 وت فٍاوری اظلاؾا روٌدی ُوصٍاخحَ صّد. ُدف از ایً پژوُش جضریش ایً ارجتاط خّاُد ةّد. 

 اُدافو  کسب وکار سازىان را افزایش دادهدر کسب وکار، ادر ةخضی فٍاوری اظلاؾات 

زىاٌی  ةخضد.کار را ةِتّد ىی گذاری در کسب و سرىایَ و سازی ، ىٍاةؽ، یكپارچَ اسحراجژی

صّد کَ ةا  ُا ىعرح ىی ؾٍّان ىٍتؽ راُتردی ةرای ةِتّد وضؿیث سازىان فٍاوری اظلاؾات ةَ

ُای فٍاوری اظلاؾات ةا  روٌدی اسحراجژی روٌد و ُياٍُگ ةاصد. ُو ای سازىان ُوُ سایر كسيث

ُای کسب و کار ىّزب اسحفاده ةِیٍَ از اظلاؾات در راسحای اُداف سازىان یا واصد  اسحراجژی

ُای اظلاؾاجی  ریزی راُتردی سیسحو ةرٌاىَکسب و کار خّاُد ةّد. در ایً پژوُش ُيچٍیً 

اسحراجژی ؾٍّان  ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری کَ ةٍَُد گرفث. در ٌِایث ٌیز ىّرد ةررسی كرار خّا

گردد. ةرای دسث یافحً ةَ اُداف ةهٍد ىدت و  صّد ةررسی ىی صٍاخحَ ىی زاىؽ کسب و کار

 راُتردی، اسحفاده از ایً اسحراجژی در ُر سازىان و واصد کسب و کاری ضروری اسث.
سیسحو  -کسب و کار -ُای اظلاؾاجی یسحوریزی راُتردی س ةرٌاىَ :يذيکل ياشگان

 CRM -اظلاؾات جساری
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 مقذمٍ
ُا ةَ آن ةَ چضو یک پدیده زاٌتی و  ؾٍّان ةخضی از سرىایَ صرکث ٌاصٍاخحَ ةّد و در ةیضحر سازىان ةَ 1جا چٍدی كتم ارزش اظلاؾات

ُای  داٌسحٍد و آٌرا فرآیٍدی ةا اةؿاد زِاٌی و ٌیازىٍد ةَ ُياٍُگی ُای رو در رو ىی را ٍُری فردی ةر پایَ جياس 2کردٌد. ىدیریث دار ٌگاه ىی ُزیٍَ

دور ٌگَ دارد. چرخش در  جّاٌد خّد را از چگٌّگی ةر خّرد سازىان ةا ؾاىم اظلاؾات ةَ آوردٌد. اىا اىروزه کيحر ىدیری ىی گسحرده ةَ صساب ٌيی

ایساد  4ریزی اسحراجژیک گردیده اسث. سیسحو اظلاؾات اسحراجژیک ةرٌاىَ، ةٍیان پیرایش فرضیَ و 3ؾٍّان ىٍتؿی اسحراجژیک ىفِّم اظلاؾات ةَ

ُا و رواةط دروٌی و ةیروٌی سازىان  ُا، فرآورده ةخش ةرای اداىَ زٌدگی و فؿانیث سازىان در آیٍده ٌزدیک اسث. ایً سیسحو ُدف زىیٍَ اظيیٍان

ُای ركاةحی ةَ  جّاٌد سازىان را در ىتارزه د. سیسحو اظلاؾات اسحراجژیک ىیدُ را از ةٍیان دگرگّن ساخحَ و روش اٌسام کسب و کار را جغییر ىی

کار  دُد جا چَ ىلدار فٍاوری اظلاؾات و سیسحو کسب وکار ٌضان ىی روٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و ُو. [1]ُای گٌّاگّن کيک کٍد  روش

 . [3] روٌدی اسحراجژیک کسب وکار اسث ی سازىان ُای کٌٍّی، ُویكی از ةزرگ جریً چانش ُای پیش رو .[2]ُسحٍد  در ُياٍُگی ةا یكدیگر

ُای اظلاؾاجی در صيایث از اُداف و  ُا كرار گرفحَ، اٌعتاق فٍاوری اظلاؾات و سیسحو جّزَ ویژه سازىان ُای اخیر ىّرد روٌدی در دَُ ُو

دٌیا و در زىیٍَ ُای جخععی و ؾادی کسب وکار، سازىان ُا  کارةردُای فٍاوری اظلاؾات دراسث. رو ةَ افزایش ةّده  5ُای کسب وکار اسحراجژی

یكی از . [4] ُا و کار خّد ةاصٍد ُایی ةرای افزایش ادرةخضی و کارایی فٍاوری اظلاؾات و ٌلش آن در فؿانیث صم را وادار کرده ةَ دٌتال راه

در اىّر جساری و جضلق اُداف سازىاٌی، اجضاد اسحراجژیک  گذاری در ةخش فٍاوری اظلاؾات و ارجتاظات ىهزوىات ىِو ةرای کسب ىزایای سرىایَ

ریزی اسحراجژیک کسب وکار ةا فؿانیث ُای ىرجتط ةا  ةٍاةرایً لازم اسث، ةرٌاىَ. [5] ةخش کسب وکار ةا ةخش فٍاوری اظلاؾات در سازىان اسث

ریزی فٍاوری اظلاؾات سازىان، جعتیق و  ؾاجی و ةرٌاىَُای اظلا اُيیث اظهی ةرٌاىَ ریزی اسحراجژیک سیسحو .فٍاوری اظلاؾات وفق داده صٌّد

 .[1][6] اسث سازی سیسحو ُا و فٍاوری اظلاؾات و سرىایَ گذاری ُای ىرجتط ةا اُداف اسحراجژیک کسب وکار روٌد ُو

 

 بيان مسالٍ -1
ُای سیسحو اظلاؾاجی  ُر سازىاٌی پروژه گذارد. جلریتا در ُای اظلاؾاجی پضث سر ىی اىروزه کضّر ایران ىرصهَ ىِيی را در جتدیم سیسحو

کٍٍد. ةرای یک سازىان، اظلاؾات ةَ اٌدازه ىٍاةؽ ىانی، ٌیروی کار، ىّاد و سرىایَ ارزصيٍد  ةا جّزَ ةَ ظرف ُزیٍَ و زىان ةَ درسحی ؾيم ٌيی

ُای اظلاؾاجی  کسب و کار ىدیریحی، سیسحو دُد. از یک دیدگاه اسث و ىتاصخ ىرةّط ةَ زِاٌی صدن ٌیز ایً ارزش را ىّرد جاکید ىداوم كرار ىی

کٍٍد. از دیدگاه کسب و کار یک سیسحو اظلاؾاجی، یک راه صم  ُای ورودی، پردازش و خروزی ُسحٍد کَ در خلا ؾيم ىی ةسیار فراجر از ىاصیً

ُای کلان  ُای اظلاؾاجی راه صم حوصّد. سیس سازىاٌی و ىدیریحی ةر اساس فٍاوری اظلاؾات در ةراةر چانضی اسث کَ از سّی ىضیط جضيیم ىی

جّزَ ةَ رصد و جّسؿَ ُيَ زاٌتَ فٍاوری اظلاؾات و ٌفّذ  ةا .[7] ةاصٍد ُا و ىضكلات ایساد صده در ىضیط کسب و کار ىی سازىاٌی ةرای چانش

ُا زِث  صّد. ایً ظرح ٌيایان ىیُای راُتردی در صّزه فٍاوری اظلاؾات ةیش از پیش  کارگیری ةرٌاىََ ُا، نزوم ة آن در سعّح ىخحهف سازىان

رو اسحفاده  از ایً .[8] صٌّد سازی ىی گذاری و کسب ٌحایر ةِحر در ایً صّزه ظراصی، جدویً و پیاده ىٍد ةا ىلّنَ سرىایَ ةرخّردی ٌؼام

ُای فٍاوری  اسحراجژیٌيّدن  روٌد ُوُا زِث کسب ىزیث ركاةحی و ُيچٍیً  اسحراجژیک از فٍاوری اظلاؾات ةَ ؾاىهی کهیدی ةرای سازىان

  .[9] اظلاؾات ةا اُداف سازىاٌی، جتدیم صده اسث

جریً  ؾٍّان یكی از اساسی ریزی اسحراجژیک فٍاوری اظلاؾات ةَ ریزی راُتردی اسث. اىروزه ةرٌاىَ یكی از ؾّاىم کهیدی در ایً صّزه ةرٌاىَ

ریزی اسحراجژیک فٍاوری اظلاؾات ةایسحی  ةرٌاىَ. [10] ةاصد ؾات ىعرح ىیروٌدی اسحراجژیک کسب و کار و فٍاوری اظلا سازی و ُو اززاء یكپارچَ

ُای سازىاٌی ةایسحی در زِث اُداف ىضحرکی ةرای  واكؽ واصد فٍاوری اظلاؾات و سایر واصد ریزی زاىؽ سازىان ُيراسحا گردد. در ةا ةرٌاىَ

، ةَ گرفحَ اسثٌؼر كرار  راجژیک فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار ىدروٌدی اسح و جضث ؾٍّان ُو پژوُشآٌچَ در ایً  .[9] سازىان جلاش کٍٍد

روٌدی اسحراجژی فٍاوری اظلاؾات ةا  ُو .[8][11] ُای سازىاٌی اصاره دارد اسحفاده ىٍاسب از فٍاوری اظلاؾات زِث جضلق اُداف و اسحراجژی

دُد. ةا جّزَ ةَ  سازد و كدرت ركاةث آٌِا را افزایش ىی اٌيٍد ىیُا را در راه رسیدن ةَ اُداف کسب و کارصان جّ اسحراجژی کسب و کار، سازىان

سّ و ُياٍُگ ةا  ُا ةَ ایً پدیده جدویً اسحراجژی فٍاوری اظلاؾات ُو ُا و اكتال خاص سازىان اُيیث فٍاوری اظلاؾات در رصد و ةلای سازىان

                                                           
1 The Value of  Information 
2 Management 
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5 Business Strategies 
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ةاجّزَ ةَ ایٍكَ در کضّر ىا ةَ  .[12]ةاصد  ُا ىی اظلاؾات در سازىان کارگیری فٍاوری اسحراجژی کسب و کار و اُداف کلان سازىان از انزاىات ةَ

جریً ىسائهی کَ در ایً  ةیٍد، یكی از ىِو روی خّد ىی ُای ةسیاری را پیش ةاصد و چانش کارگیری فٍاوری اظلاؾات ةضخ ٌستحا زدیدی ىی

 .ةاصد کارا و ادرةخش ىیریزی اسحراجژیک ةرای فٍاوری اظلاؾات ةعّرت  ةاصد، ةرٌاىَ زىیٍَ ىعرح ىی

 

 اَميت ي پيشيىٍ پصيَش -2
ُای کارةردی فٍاوری اظلاؾات و اُداف سازىان اصاره دارد. در ایً صّزه، ٌَ جٍِا  روٌدی اسحراجژیک ةَ یكپارچگی و ُياٍُگی ةرٌاىَ ُو

ؾٍّان  ةهكَ ةرٌاىَ ُای کسب و کار ٌیز ةاید ةَ ُای کسب و کار را اٌؿكاس دُد، ُای فٍاوری اظلاؾات ةایسحی اُداف، رسانث و اسحراجژی ةرٌاىَ

ریزی اسحراجژیک فٍاوری اظلاؾات  ىفِّم ةرٌاىَ . [13] خاص آن ةاصد ُای کارةردی و جكٍّنّژی ُای ىرزؿی ةرای ةرٌاىَ فٍاوری اظلاؾات، ةرٌاىَ

ُای اظلاؾاجی و  ریزی اسحراجژیک سیسحو در ةرٌاىَ ُای گٌّاگٌّی سحی و ندرر ىحدونّژی. [14]، ةا ٌؼریَ کیٍگ ىعرح صد 1971ی  از اواخر دَُ

در ایً راه اةزارُای ىفِّىی كّی ىاٌٍد ىدل و چارچّب صتكَ اسحراجژیک ىک فارلان، ىدل ىراصم  .[15]ُا را ةررسی کردٌد  جأدیر آن ةر سازىان

ُای کسب وکار ارائَ صده جّسط صرکث آی  ریزی سیسحو ای ىاٌٍد ؾّاىم صیاجی ىّفلیث رکارت و ةرٌاىَ یافحَ رصد ٌّلان و ٌیز روش ُای ساخحار

ITزٌسیره ارزش و ٌیروُای ركاةحی پٍر گاٌَ را در ىدیریث اسحراجژیک  ةی ام ػِّر یافحٍد. پّرجر و ىیلار ٌخسحیً ةار ىفاُیو
جّسؿَ دادٌد.  6

ةیضحر ةا ٌؼریات چان، کپهٍد، ةارکهی و ُاف، سگارز  ةَ ةؿد و 1991ىاُیث اظهی و ظتیؿث ارجتاط فٍاوری اظلاؾات و کسب وکار از اواخر دَُ ی 

ُای اظلاؾاجی و فٍاوری  روٌدی ىسدد اسحراجژی سیسحو زاٌسّن و اسكّنز ىفِّم ُو .[17]و ریچ و ةٍتاسات صكم گرفحٍد  .[16]و گروور 

 .[18] ةرداصث ىؿرفی کردٌد ؾات را دراسحراجژی فٍاوری اظلا ىضیط کسب وکار و ٌؼارت پایدار و جسدید ٌؼر در 7اظلاؾات کَ زٍتَ پّیایی

جّچی، پیگٍر، اسحٍّاندر اػِار  .[19]زفری و نیلاود ىفِّم. ىدیریث سٍد راُتردی فٍاوری اظلاؾات، ستد صكم گرفحَ فٍاوری را ارائَ کردٌد 

رازی ةیً اسحراجژی فٍاوری اظلاؾات و روٌدی و ُيح ُا ٌیاز ةَ آن دارٌد کَ ةداٌٍد چگٌَّ ُو ُای کسب وکار در سازىان داصحٍد، ةیضحر پژوُش

در پژوُضی کَ نیدا چً  .[21]اسحفان دوُان اةزاری ةرای ىدیریث اسحراجژیک ىتحٍی ةر سَ سعش ارائَ کرد  .[20]کسب وکار را ةَ دسث آورٌد 

 .[22]ی ىعانؿَ کرد ُای چیٍ اسحراجژیک را کَ جّسط نّفحيً و اسهسیاٌّسكی ىعرح صده ةّد، در صرکث زِحی ُواٌسام داد، ةهّغ 

 

  ريوذي استراتصيک َم -3
ىداوم  آیٍد، فریهکظّر ىعرح ٌضده اسث، اىا ةَ یداةح یانروٌدی ةا ة ُو ىفِّمروٌدی ىضاُده صد،  ىخحهف ُو یُا یفَ در جؿرکُيان ظّر 

پر جلاظو کسب و  یطدر ىض. ز صّدکيرىح یساز یٍَةر ةِ یاىهک یكپارچة یاظلاؾات اسث جا ُياٍُگ یار و فٍاورک سب وک یفاىم وػاک یکجفك

 یَسرىا یضحریًآن اسث. اىروزه کَ ة یکاسحراجژ یرىس یسازىان، در راسحا یُا ُيَ ةخش یریگ ُا در گرو زِث سازىان یثکار اىروز، ىّفل

 یا خّد چاره ژیکداف اسحراجةَ اُ یدنُا در زِث رس ، سازىانیردگیظّرت ى یاظلاؾاج یُایسحواظلاؾات و س یفٍاور یُا ةر روسازىان یگذار

اظلاؾات و کسب و  یفٍاور یُا یروٌدی اسحراجژ کَ ىفِّم ُو یٍساسثٌدارٌد و ا یکىٍتؽ اسحراجژ یکؾٍّان  اظلاؾات ةَ یزز اسحفاده از فٍاور

و در جّازن ةا  گامٍُ و ةَ یسحَصا یا یّهاظلاؾات ةَ ص یفٍاور یری، ةَ ةكارگیکروٌدی اسحراجژ کٍد. ُویى یداپ ی، ىؿٍیکروٌدی اسحراجژ ُو کار 

 یًدر ةّ، وزّد ارجتاط ىذتث و ىیکاسحراجژ روٌدی ُو یٍَاٌسام صده در زى یلاتکسب و کار اصاره دارد. جضل یُا یاز، اُداف و ٌ ُا یاسحراجژ

ُای  آىیز اسحراجژی ظّرت ىّفلیث اٌد ةَ ُایی کَ جّاٌسحَ سازىان .دُد یرا ٌضان ى یاظلاؾات و ؾيهكرد سازىاٌ ی، فٍاوریركاةح یُا یاسحراجژ

اٌد. در ؾعری کَ جأىیً کردن خّاسث و ٌؼر  فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار خّد را یكپارچَ کٍٍد سّدآوری کسب و کار ةسیار خّةی را داصحَ

ریً ؾّاىهی اسث کَ ىضحریان ىعرح اسث، ایساد ىزیث ركاةحی، ةِتّد کیفیث، اجّىاسیّن و ىٍِدسی ىسدد فرایٍدُای کسب و کار از ىِيح

جّاٌد جادیر فراواٌی در کاُش  ُای فٍاوری اظلاؾات ةا جّسؿَ کسب و کار ىی روٌدی ةرٌاىَ ُو. [23] سازٌد ُای کسب و کار را جّاٌيٍد ىی اسحراجژی

یث، گسحرش خدىات ُا، خهق ىزیث ركاةحی، جلّیث فرٍُگ ٌّآوری، افزایش اٌؿعاف پذیری و پاسخگّیی سازىان، پیضترد و ةِتّد کیف ُزیٍَ

فٍاوری  ُای کسب و کار و روٌدی اسحراجژی ىّفق ةَ ایساد ُو خّد  ىدیراٌی کَ در سازىان. [24] ىضحریان، جّسؿَ و ةِتّد ارجتاظات داصحَ ةاصد

ؾٍّان ؾاىم جغییر ةا ُای فٍاوری اظلاؾات ةَ کٍٍد کَ ایساد یكپارچگی ةرای ةلا و ىّفلیث سازىان ضروری اسث. ةخش اٌد، جأکید ىی اظلاؾات صده

اٌد. جضلیلات  ةخضی را ةرای سازىان ةَ ارىغان آورده اٌد و کارایی و ادر جيرکز ةر اظّل کسب و کار سازىان ةاؾخ ایساد ارزش افزوده در آن صده

                                                           
6 Information Technology 
7 Dynamics 
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ُای ركاةحی، فٍاوری  ژیُای فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار، وزّد ارجتاط ىؤدر و ىذتث ةیً اسحراج روٌدی اسحراجژی اٌسام صده در زىیٍَ ُو

 اسحراجژیک روٌدی ُو یؾّاىم ارجلاصّد  ( ىضاُده ىی1ظّری کَ در زدول صياره ) . ُيان[25] دٍُد اظلاؾات و ؾيهكرد سازىاٌی را ٌضان ىی

 :[27]ث کَ ةر اساس سَ ؾاىم فردی، فرآیٍدی و سازىاٌی اسحّار اسث، ٌضان داده صده اس اظلاؾات یکسب وکار و فٍاور یاسحراجژ یًة

 

 اطلاعات يکسب يکار ي فىاير ياستراتص يهب استراتصيک ريوذي َم يعًامل ارتقا -(1جذيل شمارٌ )

 یؾّاىم فرد

 اظلاؾات یفٍاور یاسحراجژ یًار در جدوک سب وک یرٌدگانگ یوث جعيکىضار 

 اظلاؾات یار و فٍاورک سب وک یاسحراجژ یًث در جدوکفؿال در سعش صر ىضارکث 

 ارک سب وک یرٌدگانگ یوجعي یثػرف ىِارت و ىدیریث 

 اظلاؾات یار و فٍاورکسب وک یو گیرٌدگانجعي یًة یضیاٌد ُو 

 اظلاؾات یار و فٍاورکسب وک یرٌدگانگ یوجعي یًة ارجتاظات 

 ارک سب وک یاسحراجژ یًاظلاؾات در جدو یفٍاور یرٌدگانگ یوجعي ىضارکث 

 اظلاؾات یفٍاور یرٌدگانگ یوجعي یثىِارت و ػرف ىدیریث 

 یٍدیؾّاىم فرآ

 دُد یى یشرا افزا یّح و سازگارضَ وک آیٍدیفر 

 ار ىرجتط اسثک سب وکاظلاؾات ةا اُداف  یفٍاور یدُد اُداف اسحراجژ یى یٍانَ اظيک فرآیٍدی 

 ٍدک یى یمروٌدی را جسِ َ ُوکزا و ىٍاسب ةَ یرسي یارجتاظ فرآیٍدُای 

 دارد از پٍر سال یشىدت ة ز ةهٍدکار جيرک سب وک یَ اسحراجژکدُد  یى یٍاناظي یرسي فرآیٍد 

 دارد از پٍر سال یشىدت ة ز ةهٍدکاظلاؾات جير یفٍاور یَ اسحراجژکدُد  یى یٍاناظي یرسي فرآیٍد 

 ٍدک یى یمار را جسِک سب وکروٌدی  َ ُوک یرسي یٍدُایةَ فرا دسحرسی 

 اظلاؾات ىرجتط اسث یرفٍاو یار ةا اُداف اسحراجژکسب وکَ اُداف کدُد  یى یٍانَ اظيک فرآیٍدی 

 یؾّاىم سازىاٌ

 ٌٍدک یى یمار را جسِک سب وکاظلاؾات و  یفٍاور یرٌدگانگ یوجعي یًروٌدی ة ُو یساخحار سازىا 

 صّد یدر ٌؼر گرفحَ ى یٌّآور یاةزار سازىاٌ یکؾٍّان  اظلاؾات ةَ فٍاوری 

 ٍدک یى یمار را جسِک سب وکاظلاؾات و  یفٍاور یرٌدگانگ یوجعي یًروٌدی ة ُو یسازىاٌ فرٍُگ 

 

 یُا یفىخحهف جؿر یسٍدگانَ ىعرح صده اسث، داٌضيٍدان و ٌّکدَُ اسث  یکاز  یشة یکروٌدی اسحراجژ ىفِّم ُو یٍكَةا جّزَ ةَ ا 

 یکدر َ ک یاظلاؾاج ُای یسحوس یفوػا ُیؾتارت اسث از سازىاٌد یکروٌدی اسحراجژ ُو .[14][15][26]اٌد  ردهک یانىفِّم ة یًاز ا یىحؿدد

 یكپارچگیو  یکجٍاسب اسحراجژ یکروٌدی اسحراجژ ُو. [27] ث واةسحَ و ىضروط ةاصدکخاص آن صر یروٌیو ة یةَ ؾّاىم دروٌ یدةا یًث ىؿکصر

 یوکار و فٍاور روٌدی اسحراجژیک کسب ةررسی ُو آیٍدُایو فر یرساخثاظلاؾات، ز فٍاوری یار، اسحراجژکسب وک یاسحراجژ یًة ای یفَوػ

 . [28]صّد  جؿریف ىی یاظلاؾاج ُای یسحوس آیٍدُایو فر یرساخثز ی،از دیدگاه ىدیران سازىاٌ اظلاؾات

 

 َاي اطلاعاتی بروامٍ ريسي راَبردي سيستم -4
ُای کارةردی ىتحٍی ةر کاىپیّجر  ُای اظلاؾاجی، فرآیٍدی اسث کَ از ظریق آن، سازىان، پرجفّنیّیی از ةرٌاىَ ریزی راُتردی سیسحو ةرٌاىَ

ُای  ریزی راُتردی سیسحو . فرآیٍد ةرٌاىَ[29]ُا ةحّاٌد ةرای دسحیاةی ةَ اُداف سازىاٌی کيک ٌياید  کٍد جا ایً ىسيّؾَ از سیسحو ا جؿییً ىیر

زی ری ُای ُر ىرصهَ، ٌيایاٌگر ازرای فرآیٍد ةرٌاىَ اظلاؾاجی ىضحيم ةر جؿدادی فؿانیث ةَ ُو پیّسحَ، ىضخط و پیچیده اسث. ىراصم و فؿانیث

جّاٌٍد  ُای ىرجتط ةا ُر ىرصهَ، ىی ُای خاص خّد را دارد. ایً ىراصم و فؿانیث ُا، ٌحایر و جكٍیک ٌیاز ةّده و ُر فؿانیث اُداف، ىسئّنیً، پیش

رآیٍد . خروزی اظهی ف[30]ریزی ىّرد اسحفاده كرار گیرٌد  ُا ةرای اٌسام فرآیٍد ةرٌاىَ ُای سازىان در راسحای جضریش ىیزان زاىؿیث جلاش
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و  8ُای جساری جّاٌد ةَ سازىان در اٌسام ظرح ُای اظلاؾاجی اسث کَ ىی ُای اظلاؾاجی ىسيّؾَ ىضخعی از سیسحو ریزی راُتردی سیسحو ةرٌاىَ

و  ُای اظلاؾاجی اٌسام داده جریً سیسحو ُا ایً ةرٌاىَ را ةا ُدف جضخیط ةا ارزش دسحیاةی ةَ اُداف سازىاٌی کيک ٌياید. ةٍاةرایً سازىان

جریً ٌحیسَ را ةرای سازىان و واصد کسب و کار داصحَ، از اُيیث راُتردی ةرخّردار  ُایی ُسحٍد کَ ةیش ُای کارةردی و سیسحو دٌتال ةرٌاىَ ةَ

سب ُای اظلاؾاجی در راسحای ک ریزی راُتردی سیسحو . ةرٌاىَ[4][6][13]ُای ركاةحی سازىان داصحَ ةاصٍد  خّاٌی ةا ٌیاز ةاصٍد و سٍخیث ُو

ُای اظلاؾات جا صدود زیادی ةَ ىاُیث  ریزی اسحراجژیک سیسحو ىّفلیث در ةازار ركاةث زِاٌی اىروزی ضروری اسث. ىیزان ادر ةخضی ةرٌاىَ

 .[29][30][31]ریزی ةسحگی دارد  ُای سازىان و فرآیٍد ةرٌاىَ ؾيهكرد سیسحو اظلاؾاجی، ویژگی

 

 9مذل جذيذ کسب ي کار -1-4
کٍد کَ چگٌَّ  کار ةیان ىی و  کٍد. ىدل کسب خّد اٌحخاب ىی ةلایای کَ صرکث، ةٍگاه یا سازىان ةرای جّنید سّد و  هصیّىدل کسب و کار 

جؿریف ىدل کسب و کار غانتا ةا دصّاری ُيراه اسث زیرا در  .[8] ىیكٍد 11سازىان ةرای جّنید ىضعّل یا ارائَ خدىث ایساد ارزش افزوده

ایً ٌلعان  صّد و ارائَ یک جؿریف یكسان در ُيَ کسب و کارُا ىلدور ٌیسث. ىؿاٌی ىحفاوجی از آن ةرداصث ىیُای ىحفاوت کسب و کار  زىیٍَ

اٌد و  ُا و اززاء ىخحهفی جضكیم صده ُای کسب و کار از ىؤنفَ ىدل .صّد ُا اصساس ىی ُای ٌّیً کسب و کار ةیش از سایر صّزه در جؿریف ىدل

صم ىسائم و ىضكلات  جّاٌد راه ُسحٍد. پیضٍِاد ارزش ةَ ىؿٍای ارائَ ىضعّل یا خدىاجی کَ ىی 11ّدآوریٌلضَ راه سازىان در دسحیاةی ةَ س

ُای سازىان در زٌسیره ارزش،  ةٍدی ةازار، ساخحار زٌسیره ارزش و زایگاه فؿانیث ىضحری ةاصد و ةرای او جّنید ارزش کٍد، ىضحریان ُدف و ةخش

ُای  رزش و صٍاسایی ركتا، اسحراجژی ركاةحی و چگٌّگی خهق ىزیث ركاةحی از زيهَ اززای اظهی ىدلصاصیَ سّد، زایگاه سازىان در صتكَ ا

سازی  سازی ىٍاةؽ اسحراجژیک یک فاکحّر صیاجی در ایساد یک ىدل کسب و کار اسث. ةا ُياٍُگ ُياٍُگ .[24][36] کسب و کار ُسحٍد

ُای اظلاؾاجی  سیسحو .کرد ایسادکسب و کار را  ىحٍاسب ةرایوزّد آورد و یک ىدل  ُا ةَ دُا و فرآیٍ ُا، دارایی جّان راةعَ ىٍاستی ةیً ویژگی ىی

ُای کسب و کار کاىلا زدیدی را پیش روی آٌِا كرار  کٍٍد، ةهكَ ىدل ُا را در ظراصی و ساخث ىضعّلات زدید پضحیتاٌی ىی ٌَ جٍِا صرکث

ی خهق دروت از ایً ظریق را جّضیش  یا خدىات یک صرکث را جؿریف کرده و ٌضّهی جّنید و فروش کالا  دٍُد. یک ىدل کسب و کار، ٌضّه ىی

 صّد نیسث کاىهی از اٌّاع ىدل کسب و کار جساری گرد آوری صده اسث: ( ىضاُده ىی3صياره )ظّری کَ در زدول  ُيان. [6] دُد ىی

 

 کسب ي کار َاي مذل -(3جذيل شمارٌ )

 ای ىدل کسب و کار صرازی یا ىزایده  Auction Business Model 

 ىدل کسب و کار آزر و کهیک  Bricks and Clicks Business Model 

  زيؿیىدل کسب و کار  Collective Business Model 

 َىدل کسب و کار ةرش از واسع  Cutting out The Middleman Business Model 

 ىدل کسب و کار فروش ىسحلیو  Direct sales Business Model 

 ب و کار جّزیؽىدل کس  Distribution Business Model 

  فراٌضیزىدل کسب و کار  Franchies Business Model 

 ىدل کسب و کار فریيیّم  Freemium Business Model 

 سازی خدىات ىدل کسب و کار ظٍؿحی  Industrialization of  Service Business Model 

  صاىم کو ُزیٍَىدل کسب و کار  Low-cost Carrier Business Model 

 ىدل کسب و کار اٌضعاری  Monopolistic Business Model 

 سعضی یا چٍد کاٌانَ ىدل کسب و کار ةازاریاةی چٍد  Multi-level Marketing Business Model 

 َىدل کسب و کار ادرات صتك  Network Effects Business Model 

                                                           
8 Commercial 
9 New Business Model 
10 Value Chain 
11 Profitable 
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 ًىدل کسب و کار ىزایده آٌلای  Online Auction Business Model 

  ىضحّای آٌلایًىدل کسب و کار  Online Content Business Model 

 ای ىدل کسب و کار زایزه  Premium Business Model 

 ای ةاز یا ىحً ةاز صرفَ ىدل کسب و کار ىٍتؽ  Professional Open-source Business Model 

 ىدل کسب و کار ظرح ُرىی  Pyramid Scheme Business Model 

  ای جیغَىدل کسب و کار  Razar and Blades Business Model 

 ىدل کسب و کار سرویزاسیّن ىضعّلات  Servitization of Products Business Model 

 ىدل کسب و کار صق اصحراك  Subscription Business Model 

 ىدل کسب و کار ارزش افزوده ٌيایٍدگی  Value Added Reseller Business Model 

 

 در سازمان ي ياحذ کسب ي کار 12رقابت -2-4
دُد. ركاةث ةَ ؾٍّان ؾاىهی ةرای ایساد ٌّآوری و فٍاوری در سازىان و  ُا را افزایش ىی ُا و فٍاوری ؾاىم ركاةث جيایم ةَ پذیرش ٌّآوری

دُد. ةا  رش ٌّآوری و فٍاوری را افزایش ىیُای کسب و کار جتدیم گردیده اسث. ركاةث ىٍسر ةَ ؾدم اظيیٍان در ىضیط صده و ٌیاز ةَ پذی واصد

را  13جّاٌٍد ساخحار ظٍؿث ُای اظلاؾاجی ىی ُا كادرٌد از سَ ظریق ةَ ركاةث ةپردازٌد: ٌخسث سیسحو ُای اظلاؾاجی کسب و کار پذیرش سیسحو

ُای ركاةحی  ٍد در زىیٍَ اسحراجژی جيایز ىزیثجّاٌ ُای اظلاؾاجی ىی دُد. دوم سیسحو جغییر داده و در ٌحیسَ ىلررات ىرةّط ةَ ركاةث را جغییر ىی

اگر . [32]وزّد آورٌد  ُای ىّزّد ةَ  ُای زدید در کٍار فؿانیث جّاٌٍد کسب و کار ُای اظلاؾاجی ىی وزّد آورٌد. سّم سیسحو ُا ةَ ةرای سازىان

ی خدىاجی ةِحر از  اٌد. ارائَ دسث آوردهَ كاةحی ةدسث پیدا کٍٍد، در واكؽ یک ٌّع ىزیث رذکر صده ركاةحی ُا ةَ صداكم یكی از اُداف  صرکث

درٌگ ةَ ٌیازُای ىضحریان و جأىیً کٍٍدگان، ىسيّؾاً فروش و سّد ةیضحر را  خدىات ركتا، فروش کالایی ارزان جر از دیگران و پاسخگّیی ةی

  .[33]خّاُد ةّد  دٌتال خّاُد داصث، سّدی ةیضحر از سایر ركتا

ُا را کسب و جتدیم ةَ ىزیث ركاةحی ةرای خّد کرده اسث، صرکث جّیّجا ةاصد. جّیّجا ةا  کحی کَ جيام ایً ویژگیصاید ةِحریً ىذال ةرای صر

وری ةالا ةَ یكی از ةزرگحریً خّدروسازان زِان جتدیم صده اسث، ةَ ظّری کَ ركتا ةَ زصيث ةا ایً سعش کیفی  جكیَ ةر کیفیث و ةِره

TPS کٍٍد. سیسحو افساٌَ ای و ىٍضعر ةَ فرد جّنید در ایً صرکث ىیوری در جّنید ركاةث  ىضعّلات و ةِره
14

ةر کاُش ضایؿات در جّنید،  

15ةِتّد ىسحير و ةِیٍَ سازی ارزش ةرای ىضحریان
 را ازرا کرده و دكیلا TPS کٍٍد جا ُای اظلاؾاجی ةَ جّیّجا کيک ىی جيرکز دارد. سیسحو 

دو دگرگٌّی ةسیار ٌیروىٍد و فراگیر، ىضیط کار و ركاةث را جغییر داده اسث، ٌخسث زِاٌی  .اٌد هخّدروُایی را جّنید کٍد کَ ىضحریان سفارش داد

( ىضاُده 2ظّری کَ در زدول صياره ) ُا و زّاىؽ ظٍؿحی ةَ اكحعاد خدىاجی ةر پایَ داٌش و اظلاؾات. ُيان صدن اكحعاد و دوم جتدیم اكحعاد

ُا گردیده اسث ذکر صده اسث  ُا و ىدیریث آن ای در ةراةر سازىان ُای جازه پیدایش چانش ُایی کَ ىایَ ُای ایً دگرگٌّی صّد پیاىد ىی

[33][32]: 

 َاي محيط کسب ي کار در دٍَ اخير دگرگًوی -(2جذيل شمارٌ )

 جغییر در اكحعاد ظٍؿحی زِاٌی صدن اكحعاد

 ىدیریث و کٍحرل در ةازار گسحرده زِاٌی

 ُای زِاٌی ركاةث در ةازار

 ای زِاٌی کارُ ه گرو

 ُای زِاٌی جضّیم کالا سیسحو

 اؾحتار و صٍاخث در سعش زِاٌی

 ىتادلات جساری خارج از ىضدوده یک کضّر

 اكحعاد ةر پایَ داٌش و اظلاؾات

 ُای اظلاؾاجی ةَ کارگیری سیسحو

 ُا و خدىات زدید و ىحٍّع کالا

 گرا ىدیریث و رُتری جضّل

 وری و ركاةث پر صحاب ةِره

 حَ در صيار کيحرکارکٍان فرُیخ

                                                           
12 Competition 
13 Industry Structure 
14 Toyota Production System 
15 Optimizing Customer Value 
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  16تصميم سازيبُبًد در  -3-4

ةرٌد و ُیچگاه ةرای اجخاذ جعيیو ظضیش، جيام اظلاؾات ىّرد ٌیاز را در  آنّد ةَ سر ىی ةسیاری از ىدیران، از ٌؼر اظلاؾاجی در فضایی ىَ

ی آن، جّنید کيحر یا ةیضحر از ىلدار لازم از  یسَزٌی و اكتال خّد ىحكی ةاصٍد. ٌح ىستّرٌد کَ ةَ پیش ةیٍی، گياٌَ ظّرجی کَدسحرس ٌدارٌد. در 

ُا و  سازی ىدیران، ىّزب ةالارفحً ُزیٍَ کالا و خدىات، جخعیط ٌادرسث ىٍاةؽ و ؾدم واکٍش ةَ ىّكؽ ةَ ةازار اسث. ةازدُی ضؿیف در جعيیو

 درٌگ ُا را ةَ ظّرت ةی لاؾاجی دادهُای اظ ُا و فً آوری ی اخیر، سیسحو ُا خّاُد صد. در یک دَُ از دسث دادن ىضحریان و فرظث
در اخحیار 17

کٍٍد کَ  اسحفاده ىی 18ُای جضث وب رجالّاىروزه ةرخی ىدیران از ٌّؾی پ .[5][34] اٌد جا ةحّاٌٍد جعيیيات ةِحری اجخاذ کٍٍد ىدیران كرار داده

ٌاىیده  اظعلاصا داصتّردکَ ری کرده و در یک ظفضَ ُای اظلاؾاجی ىخحهف در سازىان زيؽ آو ُا را از سیسحو ای و خّدکار، داده ةَ ظّر نضؼَ

ُای ىخحهف سازىان ةدسث آورٌد.  جّاٌٍد یک دید کهی از ؾيهكرد ةخش ی داصتّرد، ىدیران ىی دٍُد. ةا ُر ةار ىضاُده ٌيایش ىی صّد ىی

رؾث ىحّزَ ٌلاط ضؿف و كّت سازىان کرده س دٍُد، ىدیران را ةَ ةٍدی کرده و ٌيایش ىی داصتّردُایی کَ اظلاؾات را ةَ ظّرت گرافیكی دسحَ

ُا، وػایف  ُای اظلاؾاجی ةرای فرآیٍد ؾٍّان خروزی اظهی سیسحو اظلاؾات ةَ .[23][34] کٍٍد سازی ظضیش پضحیتاٌی ىی ُا را در جعيیو و آن

ُای اىروزی اُيیث ةسیاری  کارُا صیاجی اسث. فٍاوری اظلاؾات در زِث ایساد و ىدیریث ایً اظلاؾات در کسب و  داخهی و خارزی سازىان

  .[35]گردد  ةرخّردار اسث و ُياٌٍد ىّجّر ةخار در ظّل اٌللاب ظٍؿحی ةرای کسب و کار ىضسّب ىی

 

 َا  َاي اطلاعاتی ي اثربخشی آن سيستم -5

پردازٌد. ُر سیسحو  اظلاؾات ةرای یک ُدف خاص ىی آوری، پردازش، ذخیره، جضهیم و اٌحضار ُای اظلاؾاجی ةَ ظّر کهی ةَ زيؽ سیسحو

ُا را پردازش  ُایی ىاٌٍد کاىپیّجر، ورودی اظلاؾاجی ىاٌٍد ُر سیسحو دیگری دارای ورودی و خروزی اسث. ایً سیسحو ةا اسحفاده از فٍاوری

ی ٌلش ىِيی در سیسحو ُای اظلاؾاج .[6][37] فرسحد ةَ کارةران یا سیسحو ُای دیگر ىی 19ُای انكحروٌیكی ُا را از ظریق صتكَ کرده، خروزی

ُای اظلاؾاجی،  کارگیری سیسحو زٌدگی سازىاٌی ٌّیً داصحَ و دٌیای کسب وکار، جسارت، و ىدیریث را دچار دگرگٌّی صگرفی ٌيّده اسث. در ةَ

اظيیٍان داصحَ دسحیاةی ةَ اُداف جؿییً صده  ُا ةر سازىان و افراد آگاُی داصحَ و ٌستث ةَ ىدیران ةیش از پیش ةاید از ادرات ٌاصی از سیسحو

ُای اظلاؾاجی ٍُگاىی  ؾٍّان دسحیاةی ةَ اُداف فردی یا سازىاٌی در ٌؼر گرفث. سیسحو جّان ةَ ُای اظلاؾاجی را ىی ادرةخضی سیسحو ةاصٍد.

دُد کَ  ىیُای ىحؿدد ٌضان  در سازىانات د. ىعانؿٍد سازىان را در دسحیاةی ةَ اُدافش پضحیتاٌی و صيایث کٍٍکَ ةحّاٌ خّاٍُد ةّدادرةخش 

. ةا جّزَ ةَ ٌلش اسحراجژیک سیسحو ُای اظلاؾاجی در سازىان [38] ُای اظلاؾاجی ةا ؾيهكرد ةالای سازىان ىرجتط اسث ادرةخضی ةالای سیسحو

 ُا، ٌیاز ةَ داصحً ىدنی ةرای سٍسش ادرةخضی سیسحو ُای اظلاؾاجی در آٌِا جّسط ىحخععان و کارصٍاسان ةیش از پیش اصساس صده اسث

جریً ؾّاىم  اىم ىحؿددی ةر ادرةخضی سیسحو ُای اظلاؾاجی ٌلش دارٌد کَ در ایً ىیان ؾّاىم سازىاٌی، ؾّاىم اٌساٌی، و ؾّاىم فٍی از ىِوؾّ

 .[39] ىی ةاصٍد
 

 بُبًد عملکرد سازماوی از طريق فىايري اطلاعات -6
ُای اخیر ةّده اسث.  در دَُ 21ُای ىدیریث اظلاؾات یسحوةِتّد ؾيهكرد سازىاٌی از ظریق فٍاوری اظلاؾات چانضی ةرای ىضللیً صّزه س

 خعّظا در زىاٌی کَ فٍاوری اظلاؾات زِث رصد ةیضحر دٌیای اكحعاد و کسب و کار، اُيیث دارد، جِدید آىیز خّاُد ةّد 21ةسحگی فلدان ُو

گذاری در فٍاوری  ُا ةرای سرىایَ رغتحی سازىان ةیةا آٌكَ اسحفاده از فٍاوری اظلاؾات در کسب و کار رو ةَ افزایش اسث، اىا ىحاسفاٌَ  [40]

در  .[41]ُا صده اسث  ٌاپذیر از سازىان یاةد. فٍاوری اظلاؾات ززء زدایی گیری ٌرخ ةازگضث سرىایَ، ٌیز افزایش ىی اظلاؾات ةدون جّاٌایی اٌدازه

ُای فٍاوری  ُا كرار دارد. ةا ایً وزّد پیٌّد پروژه سازىان ُای اظهی در ُای ؾيده و ُزیٍَ گذار صلیلث، ةّدزَ فٍاوری اظلاؾات در رده سرىایَ

روٌدی ةیً فٍاوری اظلاؾات و اُداف کسب و کار ةاؾخ ةِتّد  ُو .[40]ُای یک ةٍگاه یا سازىان رویدادی ٌادر اسث  ُا و ةّدزَ اظلاؾات ةا ةرٌاىَ

روٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار، ؾيهكرد سازىان را  َ ُواٌد جا ٌضان دٍُد ک گردد. ىضللیً ةسیاری جلاش کرده ةخضی سازىان ىی ادر
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گذار دیگر ىاٌٍد ٌضّه اداره و صاکيیث فٍاوری اظلاؾات در سازىان، اغهب  روٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار و ؾّاىم جادیر دُد. ُو افزایش ىی

صٌّد و  صٌّد یا در ظّرت نضاظ صدن، ةَ ؾٍّان وزّه زدا از ُو سٍسیده ىی گذاری و ؾيهكرد سازىاٌی ٌادیده گرفحَ ىی در ارجتاط ةیً سرىایَ

روٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار در ةِتّد ؾيهكرد سازىاٌی در چٍدیً ىعانؿَ ةَ  اُيیث ُو .[41]گیرد  یكپارچگی آٌِا ىّرد جّزَ كرار ٌيی

روٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار ادر ةخضی صداکذری را جاىیً ٌياید، ىدیران ةا جيام وزّد  رسد اگر ُو ؼر ىیادتات رسیده اسث. ةَ ٌ

  .[42]ُای اظلاؾاجی راُتردی ةر دیگر ىّضّؾات جلدم و ارزؿیث ةیضحری دارد  روٌدی سیسحو کٍٍد کَ ُو اصساس ىی

 :[40][41][42]جّان جضریش کرد  رد زیر ىیروٌدی فٍاوری اظلاؾات و کسب و کار را در ىّا اُيیث ُو

 روٌدی ةاؾخ  صده اسث، ةٍاةرایً ؾدم ُو ُای زدیدی ىكضّف گردد کَ كتلا ةَ آٌِا جّزَ ٌيی روٌدی ىيكً اسث كهيرو در فرآیٍد ُو

 گردد. ىی 22ُا گذاری و اجلاف دارایی ُای سرىایَ از دسث رفحً فرظث

  ریزی فٍاوری اظلاؾات و جخعیط ىٍاةؽ را ةَ  روٌدی، فؿانیث ةرای ةّدزَ زِث ُوٌحایر جضلیلات جسرةَ ٌضان داده اسث جلاش

 آورد. ظّرت کارآىدجر، فراُو ىی

 ریزی فٍاوری اظلاؾات ىّدر اسث. روٌدی زِث زهب صيایث ذیٍفؿان در ةرٌاىَ ُو 

 ُای ةهٍد ىدت سازىان، کيک  ز ةرٌاىَاٌدا ُای کّجاه ىدت و چضو گذاری در فٍاوری اظلاؾات ظی ةرٌاىَ روٌدی ةَ جّازن سرىایَ ُو

 کٍد. ُای کسب و کار کهیدی ىخحهف، جّزیؽ ىی ُای فٍاوری اظلاؾات را ةَ ظّرت ىساوی ةیً واصد کٍد و جلاش ىی

 کٍد.  ُای سازىان کيک ىی ُای فٍاوری اظلاؾات ةرای دسحیاةی ةَ اُداف و راُترد روٌدی ةَ اونّیث ةٍدی جلاش ُو 

 ُای کسب و کار کارآىد اسث. ُای فٍاوری اظلاؾات در واصد کردن سرىایَ گذاریروٌدی زِث ةِیٍَ  ُو 
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کار در یک  و ، از ظریق ؾيهكرد ةِیٍَ فرآیٍدُای اظهی کسب24یک ٌلضَ راه زاىؽ، زِث دسحیاةی ةَ اُداف سازىاٌی ىؿياری سازىاٌی

کار سازىاٌی از سّی دیگر، و ٌیز  و و جغییرات ىضیط کسب ظرف وری اظلاؾات، از یکرصد روز افزون فٍا ىضیط ادرةخش فٍاوری اظلاؾات اسث.

ُای ىّدری ُسحٍد کَ سازىان ُا را دچار سردرگيی در  ؾّاىم دیگری ىاٌٍد زِاٌی صدن و صرکث ةَ سّی زّاىؽ اظلاؾاجی، ؾّاىم و پیضراٌَ

ىّاردی ىاٌٍد یكپارچگی، جؿاىم پذیری، جيرکز زدایی، سادگی، کیفیث و ةَ  د.ٌيای ُای اظلاؾاجی ىی ُا و سیسحو جّسؿَ و ةَ روز رساٌی فٍاوری

سازٌد. در صلیلث ىؿياری سازىاٌی  ىی زِث ُوروز رساٌی، پاراىحرُای اساسی ُسحٍد کَ، سازىان ُا را ةَ سّی رویكرد ىؿياری سازىاٌی 

یک  ُا، در ُای گٌّاگّن کارةرد آن ُای ىخحهف ایً فٍاوری ةا زٍتَ فَُای جّظیف کٍٍده، ؾيهكرد ىّن ای از ىدل فٍاوری اظلاؾات، صاىم ىسيّؾَ

ظّر ظتیؿی زاىؽ و در سعش سازىان فراگیر ةّده و ادرات فراواٌی َ ، ة25ىٍاةؽ سازىاٌی ریزی ةرٌاىَُای  ُای سیسحو پروژه .[43]ةاصد  سازىان ىی

ی ُيراه یُا در سازىان را، ٌیز ةا ریسک ةالا سازی آن ؾؼيث، صكسث و پیاده ُای پیچیده فٍاوری اظلاؾات ةَ ایً ةر سازىان دارٌد. اٌسام پروژه

وکار  ُای کسب ُای ةزرگ فٍاوری اظلاؾات در ارجتاط ةّده و رُیافحی زاىؽ ةرای ىدیریث اسحراجژی، فرآیٍد کرده اسث. ىؿياری سازىاٌی، ةا پروژه

ریزی ىٍاةؽ سازىاٌی و ىؿياری سازىاٌی ةاصد،  ُای ةرٌاىَ ةایسحی ارجتاظی ةیً سیسحو ٌياید. ةٍاةرایً ایً ایده، کَ سازىان و فٍاوری پیضٍِاد ىی

ىرةّظَ، اكدام ةَ ىكاٌیزه  جر صدن کارُا و اٌسام سریؿحر فرآیٍدُای کسب و کار ُا، ةا ُدف دكیق در اکذر سازىان .[44]رسد  ىٍعلی ةَ ٌؼر ىی

صٌّد کَ،  ای اظلاؾاجی ةاؾخ صفافیث اظلاؾات، در سعش ىدیریث صده و ىّزب ىیُ اٌد. سیسحو ُای ىخحهف سازىان ٌيّده ٌيّدن، كسيث

 ٌيایدکاری و جداخم فرآیٍدُا، ةا یكدیگر زهّگیری ىی جری اخذ صّد. ُيچٍیً از دوةاره جر و ىٍاسب جعيیيات اسحراجژیک سازىان، ةَ صكم ظضیش

[44][10]. 
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  26َاي اطلاعات تجاري سيستم -8
ٍُگام  ىرةّط و ةَ  ةَ ؾٍّان یک ىٍتؽ اسحراجژیک ةرای ُر سازىاٌی در آىده اسث. داصحً و یا دسحیاةی ةَ اظلاؾات کاىم،اىروزه اظلاؾات 

ةٍگاه اكحعادی كرار گیرد. داصحً اظلاؾات ىفید ةرای ُر سازىاٌی ضروری اسث. ةرای اٌسام سازىان یا جّاٌد ةَ ؾٍّان یک ىزیث ركاةحی ُر  ىی

ُای  سیسحو .[45]انزاىی اسث  ُای ةازار، ٌیاز ةَ وزّد سیسحو اظلاؾات جساری گیری و اسحفاده از فرظث کث، فرآیٍد جعيیوُای صر ىؤدر فؿانیث

م سازىاٌی و ئُا، صم ىسا کار گرفحَ صٌّد. ىّاردی ٌؼیر اٌسام فؿانیث ُا و کسب و کارُا ةَ جّاٌٍد در سازىان اظلاؾات در اصكال گٌّاگّن ىی

سیسحو اظلاؾات جساری، اظلاؾات ىّرد ٌیاز را در اخحیار ىدیران ةرای  .گردد ، ُيگی ةا اسحفاده از آن اىكان پذیر ىی27جساریُای  پیگیری فرظث

سازىاٌی ٌؼیر ةازاریاةی، ىانی، صساةداری، ىدیریث  سیسحو اظلاؾات جساری کارکردُای گٌّاگّن دُد. گیری كرار ىی کيک ةَ فرآیٍد جعيیو

ُای آٌِا پدیدار  ُا و کیفیث خروزی ىفیدی در ؾيهكرد سازىان ادرات آن و ةا کارةرد کٍد، ةؽ اٌساٌی را پضحیتاٌی ىیؾيهیات و ىدیریث ىٍا

 .[39][45] گردد ىی
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و ىزایای زیادی  ذار ةاصدجّاٌد ةر ؾيهكرد کهی آن ادرگ ُای ىخحهف ىی ُای گٌّاگّن سازىان از زٍتَ دسحیاةی ةَ اظلاؾات ىرةّط ةَ فؿانیث

جّاٌد،  ُای ىعرف کٍٍدگان ٌستث ةَ کالاُا و خدىات فؿهی سازىان ىی داصحً اظلاؾات در زىیٍَ ٌیازُا و دیدگاه .[45] ةرای سازىان داصحَ ةاصد

جّاٌد ةَ  فٍاوری وزّد دارد ىیُایی کَ در زىیٍَ ىّاد و کارةرد  اظلاؾات در ىّرد پیضرفث ةَ ةِتّد ىضعّلات و ایساد ىضعّلات زدید ىٍسر صّد.

ارجتاظات پیضرفحَ ىیان کارکٍاٌی کَ خدىاجی را ةَ ىضحری ارائَ  وری در فرایٍد جّنید و ةِتّد ظراصی و کیفیث ىضعّل ىٍسر گردد. کارایی و ةِره

یات خّاُد صد و نذا ىی دٍُد و گروه ؾيهیات ظراصی و جّنید ىضعّل، ىّزب ىضخط صدن ٌّاكط کالا و ىضكلات در ٌعب و ازرای ؾيه

ةٍدی جّنید را  جّاٌد وػایف پیش ةیٍی و ةرٌاىَ زىان ُای جّنید و فروش ىی وزّد زریان ظضیش اظلاؾات ةیً ةخش ىّزب افزایش کیفیث صّد.

ةاصد و ةحّاٌد در ؾلاوه ُر سازىاٌی کَ داده ُای ظضیش، دكیق، ةٍِگام و زاىؽ در اخحیار داصحَ  ةَ ةِتّد ةخضیده و زىان جضّیم را کاُش دُد.

 .[46]جّاٌد ةَ اُدافش ٌایم صّد  کيحریً زىان، ةَ داده ُای ىّرد ٌیازش دسحرسی داصحَ ةاصد، ةِحر ىی
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کَ در  ،جریً اظلاؾات ىّرد ٌیاز ةرای رسیدن ةَ یک یا چٍد ُدف ىضخط اسث ىِو ىدیریحی از، داصتّرد جساریُای اظلاؾات  در سیسحو

ُا  ُا در جسزیَ و جضهیم کردن داده داصتّرد .اٌد، جا ىدیران ةحّاٌٍد ةا یک ٌگاه وضؿیث ىّزّد را ٌؼارت کٍٍد فضَ ةا دكث و ٌؼو چیده صدهیک ظ

ان جّ ُای افحاده در سازىان را در کيحریً زىان ىی و ارائَ اظلاؾات زِث رسیدن ةَ اُداف کسب و کار، ةسیار کارآىد ُسحٍد. ةا داصتّرد، اجفاق

 .[34]ٌؼارت کرد و ةر اساس آن جعيیيات ىّدری اجخاذ کرد 

ُای ىرةّط  ُای صیاجی، ىسيّؾَ اٌتُّی از جضهیم داصتّرد ىدیریث ىفِّىی زدید در ىدیریث اظلاؾات اسث کَ ةا ارائَ اةزار دیداری داده

ُای ىخحهف سازىان را  ُای ةخش ُای ىدیریث داده داصتّرد .[47]دُد  ُای ىّرد ٌیاز ةا افراد ىرةّط ارائَ ىی ةَ فرآیٍد ىدیریحی را در زىیٍَ

گیرد، جا دیدی زاىؽ از ؾيهكرد سازىان را ارائَ ةدُد.  را در ةر ىی ُای صیاجی ؾيهكرد سازىان ُای ىانی، صاخط کٍد و جضهیم یكپارچَ ىی

سازد جا ةرآیٍد اٌرژی صاظم از ظرف  زار ىدیر را كادر ىیُا اةزاری در خدىث ىدیر ةرای ایساد جضّل و ةِتّد در سازىان ُسحٍد. ایً اة داصتّرد

ُای سازىاٌی اٌتّه اظلاؾات ىّزّد در سازىان را خلاظَ کرده و  داصتّرد. [48]ىٍاةؽ ىخحهف سازىاٌی را در زِث جضلق اُداف ُدایث کٍد 

رد ىیحّاٌد جّسط ُر کسب و کار و در ُر ظٍؿحی ظراصی دُد. ةاید جّزَ داصث کَ گزارصات داصتّ ىحٍاسب ةا ٌیاز ُر ىدیر در اخحیار او كرار ىی

 جّاٌد ةرای سعّح ىخحهف از یک کسب و کار آىاده صده ةاصد. صده و ةَ کار گرفحَ صّد. صحی ایً گزارصات ىی
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ریزی ىٍاةؽ  کارگیری ةرٌاىَ جتاط ةا ىضحری و ةَُای ىدیریث ار و پیدایش راه صم 21ُای ىدیریحی در اةحدای كرن  جغییرات در سیسحو

ریزی  ٌيایٍد، ةرٌاىَ کار اسحفاده ىی ُا از ایً راه ُا گردیده اسث. اىا زىاٌی کَ اکذر سازىان سازىان، ىّزب ةِتّد کیفیث و کارایی ؾيهیات سازىان

 31یک سرىایَ گذاری فكری CRM .[49] ی جسارت اسثٌیسث ةهكَ یک ٌیاز زِث ةلا در ىضیط ركاةح 31ىٍاةؽ سازىان، دیگر یک ىزیث ركاةحی

یک  CRMصّد.  یى یصفغ و خدىث ةَ ىضحریان ظراص، اسث کَ زِث کسب یُای کارگیری ىسيّؾَ سیاسثَ و ة ییٍد ةازرگاٌآو ایساد یک فر

اسث کَ  32یسب و کار و ةازاریاةاسحراجژی زاىؽ ک CRM اسث. CRMای ةرای فؿال و جّاٌا ساخحً  ةهكَ جكٍّنّژی جٍِا وسیهَ، جكٍّنّژی ٌیسث

  .[50] سازد یُای کسب و کار را صّل ىضحری یكپارچَ ى یٍدُا و جيام فؿانیثآفر، فٍاوری

و ىاکزیيو کردن ارزش ىّرد اٌحؼار ىضحری جّسط سازىان و  33ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری ةرای جعتیق سازىان ةا رویكرد ىضحری ىضّری

ُای زدید کسب و کار ایساد صده اسث. ایً از دیدگاه فٍاوری اظلاؾات ایساد یک  ُا و اسحراجژی ی ایساد فرظثاسحفاده از اظلاؾات ىضحریان ةرا

ُا در سازىان صیاجی  ُای داخهی و یک سیسحو ارجتاط ةا ىضحری ةرای ىدیریث فرآیٍد ریزی ىٍاةؽ سازىان ةرای ةِتّد ازرای فرآیٍد سیسحو ةرٌاىَ

ُای اظلاؾاجی،  سب و کار، ضرورت ایساد یكپارچگی درون سازىاٌی و ةرون سازىاٌی در صّزه فٍاوری سیسحوركاةحی صدن ىضیط ک. [49] اسث

ةرٌاىَ ریزی ىٍاةؽ سازىان و سیسحو ارجتاط ةا ىضحری ةّده اٌد.   ُای اظلاؾاجی زدیدی جضث ؾٍّان سیسحو گیری سیسحو ؾّاىم اظهی صكم

ُای ىّزّد در یک سازىان ةا اسحفاده از  سازی ُيَ وػایف و ةخش ؿی اسث کَ سؿی در یكپارچَسیسحو ةرٌاىَ ریزی ىٍاةؽ سازىان، سیسحو زاى

 یک سیسحو کاىپیّجری دارد. سیسحو ارجتاط ةا ىضحری زِث ساخحً رواةعی ىٍضعر ةَ فرد ةا ىضحریان و ایساد ارزش افزوده ةیضحر ةرای کالا و

 .[49][50]وزّد آىده اسث  خدىات ةَ
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اىروزه خریداری و اسحفاده اسحراجژیک از یک سیسحو ةرٌاىَ ریزی ىٍاةؽ سازىان و سیسحو ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری راه صهی اسث کَ 

حری ةَ ؾٍّان ةا جّزَ ةَ اُيیث ىضکٍٍد.  ُا پیضٍِاد ىی ىضللان و ظاصب ٌؼران فٍاوری اظلاؾات، زِث پایداری در اكحعاد دیسیحانی ةَ سازىان

، کاُش ُزیٍَ ُا و ارجتاط فرد ةَ 34و ةِتّد خدىات، رضایث ىضحری از ارکان صیات صرکث و جاکید ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری ةَ ایً ؾٍعر ییك

و  ییچیدگةَ پ جّزَةا یا سازىان  ُای اسحفاده از ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری در یک صرکث ُا ىضحری را از دلایم و ضرورت ةا ىیهیّن یفرد صح

در دٌیای اىروز ایساد راُتردی ةرای ىدیریث ارجتاط و ةرٌاىَ ریزی دكیق و ظضیضی ةرای اٌدازه گیری،  ىعرح کرد. ىرةّظَُای  فؿانیث یگسحردگ

ُا ضروری اسث. ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری راُتردی جساری اسث کَ ةَ زذب، صفغ و ارجلای ىضحری  ُا در سازىان ٌؼارت و ىدیریث آن

ُا كادر خّاٍُد ةّد ةا ُزیٍَ کيحر ةَ سَ وػیفَ ذکر صده ةپردازٌد. فٍاوری اظلاؾات  پردازد. ةا ازرای ظضیش ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری سازىان ىی

  .[51] اةزاری ةرای پیاده سازی ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری اسث

 :[35][47][51]  جّان ةَ ىّارد ذیم اصاره کرد ىی CRMجریً ىزایای اسحفاده از  از ىِو

 ٍَُای خدىث رساٌی و ؾيهیاجی در سازىان کاُش ُزی 

 َسازی اظلاؾاجی و ؾيهیاجی ةخش ُای خدىث رسان ةَ ىضحری در سازىان  یكپارچ 

 یساد ةاٌک اظلاؾاجی ىضحرك در سعش سازىانا 

 َ35یٍدُای کاری ةا اةزارُای اٌحلال اظلاؾاتآُا و فر سازی فؿانیث یكپارچ 

 سازىان خّد و اجخاذ جعيیيات ةِحر ارزیاةی ؾيهكرد خّد و 

 ُا افزایش دكث در ارائَ خدىات و ةِتّد کیفیث آن 
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 گيري وتيجٍ -11
 یفٍاور یٍةدر زى یرا ةَ اٌسام دادن اكداىاج ییازرا یراناسث و ىد یرانىد َدغدغ یًَ اونکاز دو دَُ اسث  یشة یکروٌدی اسحراجژ ُو

روٌدی  ُوو آصٍایی سعش ةهّغ ةا  جّان ُا را ىی دی فٍاوری اظلاؾات ةا کسب وکار در سازىانروٌ ىیزان ُو .رده اسثکىٍد  اظلاؾات ؾلاكَ

و واصد  ییازرا یواصدُا یًو ُر چَ ارجتاط ة داٌسثىضاةَ  یتاار جلرکسب وک یراناظلاؾات و ىد یفٍاور یرانىد یدگاهسازىان از د یکاسحراجژ

سازىان ُا ةا ٌگاه ةَ آیٍده کَ صاىم پضحیتاٌی، صٍاسایی كاةهیث  .کٍد پیدا ىی یضحریة یثاُي یکروٌدی اسحراجژ ةاصد ُو یضحراظلاؾات ة یفٍاور

جّزَ ةَ کارةران، ىضحریان و ُيچٍیً  ةَ ظّرت ىسحير افزایش دٍُد. روٌدی خّد را جّاٌٍد ُو آىّزش افراد اسث، ىی و ُا، جّسؿَ، ٌّآوری

 روٌدی را ةَ سِو خّد در سازىان افزایش دُد. جّاٌد ُو ىی ُا آن یىدیریث ٌضّه ارجتاط آٌِا و ُيچٍیً ىدیریث جلاضا

ُا و ىضكلات ایساد صده در ىضیط کسب و  ُای کلان سازىاٌی ةرای چانش ُای اظلاؾاجی راه صم سیسحو دُد ُای پژوُش ٌضان ىی یافحَ

و كادر ةَ صم ىضكلات سازىان ٌخّاُد ةّد. ةا جّزَ ةَ ُای اظلاؾاجی از کیفیث ىعهّب ةرخّردار ٌتاصٍد، سیسح ةاصٍد. زىاٌی کَ سیسحو کار ىی

ُا در  ُا ةَ اسحفاده از ایً سیسحو ُا و صرکث ُای اظلاؾاجی در ىّفلیث و پیضترد اُداف سازىان و ُيچٍیً ٌیاز سازىان اُيیث کیفیث سیسحو

ُای ةیضحری در  ُای کسب و کار ٌیاز ةَ جلاش ا واصدُا ة ُای اظلاؾاجی و ُيراسحا ٌيّدن آن صّد در جّنید سیسحو ایران ایً ىّضّع ىعرح ىی

ُای  کارگیری دیدگاه سازی فٍاوری و داٌش جخععی، ؾدم ةَ ُای ىخاةراجی، ٌاجّاٌی در ةّىی کضّر وزّد دارد.در کضّر ایران آىاده ٌتّدن ةسحر

راسحا  حیار ٌداصحً داٌش فٍی لازم از ؾّاىم ٌاجّاٌی در ُوُای اظلاؾاجی و در اخ کارگیری سیسحو ریزی و جؿییً اُداف ٌِایی از ةَ کلان در ةرٌاىَ

ُای اظلاؾاجی اسث. ُيچٍیً ةاید ؾٍّان کرد ؾدم جخعیط ةّدزَ کافی ةرای جّسؿَ  ٌيّدن اُداف کلان جساری ةا اُداف کارةری سیسحو

 اسحراجژیک اسث. ُای اظلاؾاجی ریزی سیسحو جریً ىضكلات ةرٌاىَ ُا را از ىِو ُای اظلاؾاجی در سازىان سیسحو

در پایان ةاید ؾٍّان کرد ىدیریث ارجتاط ةا ىضحری یک اسحراجژی ةرای ىدیریث رواةط و جؿاىلات سازىان ةا ىضحریان و ىضحریان ةانلّه 

گان از کٍد ةر رواةط ةا ىضحریان، اسحفاده کٍٍد ةَ سازىان کيک ىی CRM افزاید. ةاصد کَ کَ ةَ سّدآوری سازىان و واصد کسب و کار ىی ىی

ایً جاىیً گردد.   CRMجّاٌد ةَ واسعَ یکوری سازىان ىیخدىات، ؾرضَ کٍٍدگان و کارکٍان سازىان جيرکز کٍد. ةخش ؾيده ای از ةِره

کَ جٍِا ةا اسحلرار یک  اسث CRMیک سیسحو  یُای اظهدر ىضحریان از اونّیثىٍدی  و رضایث در ٌؼر گرفث کَ ایساد وفاداریةاید ىلّنَ را 

 ةاصد.یكاةم کسب ى و راُتردیىدت  یىَ ظّلاٌةرٌا
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