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�� حاX حاضر سا�ما� ها" ��لتي با مشكلا� عديدO      �" نظير 
طولاني  �ما�   � �مو�  بين  يكپا�چگي  فقد��  هماهنگي،   Mعد
�ين  به  پاسخ   �� �ين ��   �� مو�جهند.  كا�   Mنجا�  Xِقبو قابل  غير 
مشكلا�، �� ساليا� �خير، توجه بسيا�" �� مسؤ�لا� كشو�ها" 
جها�  به سو" ��لت �لكتر�نيك معطوe شدO �ست به گونه �" 
كه تقريباً تمامي كشو�ها بخشي �� تو�� خو� �� صرe �سيد� 
به  �ين ضر��� حركت   h�� با  نيز  �ير��   �� نمو�O �ند.   �= به 
سمت �يجا� ��لت �لكتر�نيك �خير�ً مو�� توجه ��قع شدO �ست. 
 Oپيچيد � ساختا�  به گسترP �سيع  توجه  با   eين هد� تحصيل 
محسو^  كشو�  بر�"  بز�گ  چالشي   �= فعاليت ها"   � ��لت 
به  توجه  با  �ير��  �لكتر�نيك  ��لت  طر�حي  بنابر �ين  مي گر��. 
ساختا�ها، �يژگي ها" سياسي، �جتماعي � فرهنگي كشو�، � نيز 
�مينه ها" بالفعل � بالقوP ��نش � فنا��"، �� قدM ها" مهم �� 

�ين حركت محسو^ مي گر��. 
 Oشد  uمطر �صلي  نگر;  پنج  �لكتر�نيك  ��لت   Oحو�  ��
�ست: نگر; تجا�� �لكتر�نيكي، نگر; شهر�ند مد��، نگر; 
��نش مد��، نگر; فر=يند" � نگر; همكا�" �لكتر�نيكي. �� 
كه  ��لت  مختلف  بخش ها"  ميا�  تعاملا�  به  =خر،  نگر; 
صو��  همديگر  با  مشخص  فعاليت ها"   Mنجا� بر�"  بايستي 
 O���� پذير� � كا�� نمو�� =� ها تاكيد مي شو�. نگر; فر=يند" با
�لكتر�نيك يا بخش G2G  (��لت با ��لت) �� ��لت �لكتر�نيك 

�ين بخش كه �ظيفه بكا�گير" �  سنخيت قابل توجهي ����. 
تطبيق فنا��" �طلاعا� � ��تباطا� �� فعاليت ها" ��خلي ��لت 
�� بر عهدO ����، ضمن فر�هم كر�� حمايت � �مكانا� مناسب 
بر�" مدير�� � مسؤ�لا� �جر�يي �� �مر تصميم گير"، ناظر بر 
��تقا"  �صلاu ساختا� � فعاليت ها" مجموعه �جر�يي كشو� � 
 Mعملكر� ��لت مي باشد. �� ��" =��" به توسعه نظا � "�� Oبهر
G2G بايستي عناصر مختلفي مو�� توجه قر�� گير�. يكي �� �ين 

عناصر مديريت فر=يندها" ��لت �ست.
�� پيا�O سا�" نگر; فر=يند"، بخش ��لت بايد به صو�� 
مجموعه �" �� فر=يندها �يدO شو�. بديهي �ست �� �ين نگر;، 
حجم گستر�O، پيچيدO � متنوعي �� فر=يندها �جو� ���� كه با توجه 
به �شو��" پيا�O سا�" =� �� سا�ما� ها �نتظا� مي ��� با چالش ها" 
 � تحقيقا�   ،Mعلو  ����� شو�.  مو�جه  ��لت  سطح   �� فر���ني 
فنا��" نيز بعنو�� يكي �� ��كا� كليد" ��لت � با توجه به طيف 
�سيع كا�" =� �� �ين مسائل � مشكلا� به ��� نمي باشد. �� ��قع 
با توجه به تعد�� بالا" �ير سيستم ها" =�،  �� �ين ����� خانه 
 بر�" مثاX ��نشگاO ها" سر�سر كشو�، � هم چنين تعاملا� �ين 
 eير سيستم ها،  �� ��خل خو�شا� � هم چنين با يكديگر، � �� طر�
�يگر ��تباطا� � تعاملا� �ين ����� خانه � �ير سيستم ها" =� با 
 �� Oها، �ستفا� �= �� Mيگر �ير سيستم ها" ��لت � �جز�" هر كد��

تكنولوژ" ها" مد�� �جتنا^ ناپذير مي باشد.

سيستم پشتيبا2 تصميم گير( بر�( مديريت فر)يندها
���Kضا �كبر	 ●
��نشجو# كا	شناسي �	شد مديريت فنا�	# �طلاعا!

پايا نامه

■ طر�حي سيستم پشتيبا تصميم گير# بر�# مديريت فر;يندها �	 ��K	! علو2، تحقيقا! � فنا�	#
■ پايا نامه كا	شناسي �	شد مديريت فنا�	# �طلاعا!

■ �ستا� 	�هنما: �كتر محمو� صا	مي
■ �ستا� مشا�	: �كتر منوچهر �نصا	#

■ �ستا� ناظر: �كتر حسين فاضل K	ند#
■ پژ�هشگر: سيد�حيد عما��سلا2 �سكويي

1383  ـتابستا ■ ��نشكدt مديريت ��نشگا� تهر� ـ
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�� =� جايي كه �� چنين فضايي ميليو� ها فر=يند � �ير فر=يند 
� فعاليت �جو� ���� � �� سو" �يگر پيامدها" تصميما� يك 
 Oستفا�� لذ�  توجه مي باشد،  قابل  =� ها   wخصو �� ����� خانه 
 DSS  Oيژ� به  پشتيبا� تصميم گير"  مد��  تكنولوژ" ها"   ��
(Decision Support Systems) �جتنا^ ناپذير خو�هد بو�. �ين 
تحقيق به چگونگي طر�حي مفهومي چنين DSS" مي پر����. 
تحقيق پيش �� قسمتي �� پر�ژO ��لت �لكتر�نيكي �ير�� �ست 
كه �� �فتر مطالعاتي �ياست جمهو�" �� �ست مطالعه � بر�سي 
�ست. �� �ين ��ستا �ين تحقيق بعد �� ���ئة كامل مفاهيم مرتبط با 
فر=يندها" �خذ تصميم، سيستم ها" پشتيبا� تصميم � ماهيت 
به طر�حي يك  فر=يندها،   مديريت  � هم چنين  =� ها  كا�كر�   �
سيستم پشتيبا� تصميم � شرu عناصر � نحوP ��تباطا� =� ها 
پر��خته � قابليت =�  �� �� مديريت فر=يندها مو�� بر�سي قر�� 
���O � سپس به �مكا� بسط چنين سيستمي �� سطح ����� خانه 
� �� نهايت ��لت �لكتر�نيكي �شا�O مي كند كه �ين مو��� �� 5 

فصل به تفصيل Qيل Qكر شدO �ست:

فصل ��@ 
�� �ين فصل با عنو�� كليا� پژ�هش به معرفي موضوU تحقيق � 
ضر��� =�، �هد�e تحقيق، فرضيه ها" تحقيق، قلمر� تحقيق، 
تخصصي  �صطلاحا�   � ��ژO ها  تعريف   � تحقيق   Mنجا�  ;��

طرu پر��خته شدO �ست.
پشتيبا�  سيستم  يك  طر�حي  پايا� نامه  �ين   Uموضو

تصميم گير" مي باشد كه بتو�� به كمك =� تصميم گير" ها" 
 �� كر�.  پشتيباني  سا�ماني  �� خصوw  فر=يندها"   �� مدير�� 
چنين  ��تباطا�   � عناصر  شناسايي  تحقيق  �ين   eهد ��قع 
 wتجربه سا�ما� ها �� خصو Lسا� بر  سيستمي   مي باشد كه 
مدX ها"   � موجو�   ،uمطر نيا�ها"  به  توجه  با   فر=يندهايشا� 

مربوطه علمي   �خذ مي گر��.
�ست،   Oبو�  Mمرسو  � ��يج  بسيا�  تاكنو�  كه  ��يه �"  بنابر 
بر �ساL تجريبا� يك فر�،  �� تصميم گير" ها صرفاً  بسيا�" 
فاكتو�  به  توجه  با   � �طلاعاتي  محد��  منابع  به   �� �سترسي 
ثابت صو�� مي پذيرفته   � �ستاند���  ��يه �"  بد��   � چانه �ني 
�ست. �� سو" �يگر عدM �سترسي به منابع كافي �طلاعاتي يا 
بهينه   � �ستفا�P كامل  تو�نايي   Mسترسي، عد� �حتي �� صو�
�مكا�   Mعد  � مناسب  مدX ها"  بكا�گير"   Mعد هم چنين   �
�ستفا�O �� تجربيا� موجو�، باعث شدO �ست تا تصميم گير" ها 
��صد بالايي �� نقص يا خطا �� به همر�O ��شته باشند، �� ��قع 
تكنولوژ" ها" مد�� تصميم گير" سعي �� بر طرe كر�� يا 

حد�قل ساختن �ين نقيصه �� ���ند.
�ين  مبنا"  كه    DSS يا  تصميم گير"  پشتيبا�  سيستم 
مسأله   �� كه  �ست  جديد"  نسبتاً  تكنولوژ"  �ست  پايا� نامه 
تصميم گير"، � �نتخا^ بهترين ��O حل ها" ممكن � با توجه به 
شر�يط � �مكانا� � �طلاعا� �� �سترL، مدير�� �� حمايت � 
 Oفز��" �ست كه با �ستفا�� Mقع نر�� �� DSS .پشتيباني مي كند
�مر   ��  �� مدير��  كافي،  نرM �فز��"   � �مكانا� سخت �فز��"   ��

سيستم پشتيبا تصميم گير# بر�# مديريت فر;يندها
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شر�يط  كليه  بر�"   � مديريتي  مختلف   uسطو  �� تصميم   �خذ 
تصميم گير" �� ساختا� يافته تا ساختا� نايافته (تمركز �صلي بر 
نيمه ساختا� يافته تا ساختا� نايافته �ست)، پشتيباني مي كند. يك 
به  قابليت �سترسي  با ���� بو��  سيستم پشتيبا� تصميم گير" 
منابع �طلاعاتي كافي، مدX ها" علمي  �� جمله مدX ها" مديريتي، 
پژ�هش عملياتي � =ما�" � �� طرفي مدنظر قر�� ���� فاكتو�ها" 
كليد" � مطرu �� �مر تصميم گير"، بهترين ��O حل ها" ممكن �� 

�� �ختيا� كا�بر�� قر�� مي �هد.
به  �سترسي  تصميم گير"،  �مر   �� مسأله  توجه ترين  قابل 
�ثرگذ��،  �� فاكتو�ها" كليد" �  منابع �طلاعاتي كافي، =گاهي 

�ستفا�O �� مدX ها" مناسب حل مسأله � برخو����" �� ��يه �" 
مشخص، �ستاند��� � مناسب �� خصوw مديريت  فر=يندها" 
تصميم گير" �ست كه يك سيستم پشتيبا� تصميم گير"، تمامي   
�ين مو��� �� پوشش مي �هد. �� خصوw مديريت  فر=يندها، بايد 
�شا�O كر� كه �� �ين متد�لوژ"، هر سا�ما� به جا" بر�سي به 
صو�� يك كليت، به صو�� چندين  فر=يند، �ير فر=يند � فعاليت 

مو�� ���يابي � تجزيه � تحليل قر�� مي گير�. 
�� ���مه �ين فصل به طرu كلياتي �� مو�� موضوU تحقيق 

پايا� نامه پر��خته شدO �ست.

فصل ��2
�ست. �"  پر��خته  تحقيق  ��بيا�  Qكر  به  �ين فصل   �� محقق 
�بتد� به سيستم، �جز�" فر=يند تصميم گير" � �نو�U سيستم ها" 
 DSS  � تصميم گير"  فر=يند  سپس   � مي پر����  تصميم گير" 
� �يرسيستم ها" =� �� مو�� تجزيه � تحليل قر�� مي �هد. �ين 
 ،O��� يرسيستم ها شامل �يرسيستم ��بط كا�بر، �يرسيستم مديريت�

�يرسيستم مديريت مدX � �يرسيستم مديريت پايگاO ��نش �ست.
 �� Oشد Mمه �� يك بر�سي به مطالعه كا�ها" �نجا��� ��
حو�DSS O �� �ير�� � خا�x �� �ير�� مي پر���� � سپس به بسط 

مفهوM مديريت فر=يند � مهندسي مجد� فر=يند مي پر����.

فصل سو2
عنو�� �ين فصل =شنايي با حو�O � ��; تحقيق �ست. هما�-
 eهد��  � ماهيت  قسمت   �� پايا� نامه   X�� فصل   �� كه  گونه 
 Xمد طر�حي  ��صد�  پايا� نامه  �ين  �ست   Oشد  Oشا�� تحقيق 
تصميم  پشتيبا�  سيستم  پيا�O سا�"  جهت  مفهومي   مناسب 
صو��  �ير  مو���  ��ستا  �ين   �� كه  �ست،  مديريت  فر=يندها 

پذيرفته �ست:
،DSS سا�" � تطبيق ��;  فر=يند محو�" �� يك Oپيا� ●

پشتيبا�  سيستم  يك  كمك  به  مديريت  فر=يندها   ●
تصميم،

 Oئة چند مو�� �� مو��� مستندسا�"  فر=يند" �� ��نشگا��� ●
صنعتي شريف،

با مديريت  ● پيا�O سا�" � شبيه سا�" كا�كر�ها" مرتبط 

سيستم پشتيبا تصميم گير# يا DSS  تكنولوژ# نسبتاً جديد# �ست كه �	 مسأله 
تصميم گير#، � �نتخاA بهترين 	�� حل ها# ممكن � با توجه به شر�يط � �مكانا! � 

�طلاعا! �	 �سترP، مدير� 	� حمايت � پشتيباني مي كند

پايا نامه
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 DSS فر=يند �� �ين 
 DSS  �� تصميم گير"  شبيه سا�"  فر=يند  يك  ���ئه   ●
مبنا"  (بر  �لزهر�   Oنشگا��  ��  Oشد  xستخر�� ���O ها"   "�� بر 

مديريت  فر=يند)،
توسط  پذيرفته  صو��  كا�  ���يابي   � بر�سي   ●

خبرگا�.

فصل چها	2
�� �ين فصل با عنو�� طر�حي سيستم پشتيبا� تصميم مديريت 
 DSS فر=يندها به �ستا���ها" �ين تحقيق � طر�حي مفهومي
�عضا" هيأ�   xخا� Lبو� فر=يند  بر�سي  �ست.   Oپر��خته شد
علمي � مستندسا�" =� نيز بر�" �ست يابي به مديريت فر=يندها 

�� =� Qكر شدO �ست.

فصل پنجم 
=خر  فصل  به عنو��  پيشنها�ها  ���ئة   � نتيجه گير"  جمع بند"، 

=مدO �ست. 
پي   �� �ست:   O���= بحث   �� خو�  نتيجه گير"   �� محقق 
�عماX نگر;  فر=يند" حجم �يا�" ���O مربو7 به مجموعه �" 
گستر�O � متنوU ��  فر=يندها به همر�O ��تباطا� پيچيدO بين  =� ها 
حاصل مي گر��. بعلا�O ��نش گستر�O �" ��خصوw  فر=يندها" 
لحا�  ضر���  كه   ���� �جو�  نيافته  ساختا�  صو��  به  ��لتي 
 �� Oستفا�� �كر��  =� ها مو�� بحث قر�� گرفت. �ين �مر ضر��
يك DSS كا�=مد �� �جتنا^ ناپذير مي سا�� كه �� �ين پايا� نامه 
چا�چو^ طر�حي مفهومي   =� بحث شد. به كمك �ين تكنولوژ"، 
 ��  � مي گر�ند  ���يابي  قابل   � بموقع  �قيق،  تصميم گير" ها 
 ،Mعلو  ����� مانند  جامعه  با  تعاملي  پر  بسيا�   � �سيع  سيستم 
 �� خو�  كا�=مد"  مي تو�ند  تكنولوژ"  �ين  فنا��"   � تحقيقا� 

تماماً �ثبا� كند.
���O ها" مزبو� �� ��تبا7 با  فر=يند، �ير فر=يند � فعاليت ها" 
 � Xنگهد��"، كنتر O��� مربوطه تهيه � �� �يرسيستم مديريت
مرتبط   Xبه كمك جد�� �ين قسمت  ��قع   �� ��� مي گر��.  به 
با يكديگر �� سطوu مختلف  فر=يند"،  نيا�ها" ���O �"  فر=يند 

تصميم گير" �� پوشش مي �هد. 
مدX ها" مو�� نيا� جهت پر���; ���O ها � تهية �طلاعا� 
مديريت  �ير سيستم   ��  wپرسش خا يك  به  مربو7  تصميم 
مدX قر�� مي گيرند. نكتة مهم �� �ين جا �جو� مدX ها" كاملاً 
مرتبط � صرفاً طر�حي شدO بر�" �ين قسمت �ست كه تو�نايي 

پر���; ميليو� ها ���O �� سطوu مختلف  فر=يند" �� ���ند. 
به منظو� پوشش تصميم گير" �� شر�يط ساختا�  هم چنين 
نيافته كه �� �يژگي ها" با�� بخش ��لتي مي باشد، �يرسيستم 
���ئه   Xمد  �� كه  �ست. هما� گونه   Oتعبيه شد ��نش،  مديريت 
شدO مطرu گر�يد، ��نش ها" جمع =��" شدO �� سطوu مختلف 
موجو� ��  فر=يندها به منظو� �خذ تصميم �� سطوu مختلف مو�� 

�ستفا�O قر�� مي گيرند. 
��تبا7 بين كا�بر � DSS توسط ��بط كا�بر برقر��، تسهيل � 
تسريع مي گر�� كه �� ��قع �سترسي به تماM �مكانا� � �طلاعا� 
تصميم �� فر�هم مي =��� � ��با�P ماهيت �  نيا�ها" �ين قسمت 

�� فصل ��M � چها�M مطالب كافي ���ئه گر�يد.
���يابي  كمك  به   � شد  ���ئه  پايا� نامه  �ين   �� كه  مدلي 
 Oئه شد��� Xتحت مد ،DSS خبرگا� مو�� تأييد ��قع شد، �ين
تو�نسته �ست نيا�ها" تصميم گير�� ��  فر=يند تصميم گير" �� 
�ين سيستم  قابليت ها"  با سا�گا�كر��  پوشش بدهد. �� ��قع 
با ملز�ما� تصميم گير" �� محيط  فر=يند"،  پشتيبا� تصميم 

كيفيت � كميت تصميما� �فز�يش قابل قبولي پيد� مي كنند. 
 �� فني  غير   � فني  توضيح مشكلا�  به  پژ�هشگر  سپس 
مو��� �نتقاX تكنولوژ" يا پيا�O سا�" تكنولوژ" يا  فر=يند" نو � 
پيچيدO، پر��خته �ست. � �� پايا� نيز پيشنها�ها" خو� �� بر�" 

���مه موضوU پژ�هش عنو�� كر�O �ست.

سيستم پشتيبا تصميم گير# بر�# مديريت فر;يندها


