
 

 
 

 

 
 

 

  1ارائه مدل ارزيابي عملكرد هوش تجاري

  2برمبناي فرآيند تحلیل شبكه فازي
 

  3*جلال حقيقت منفرد
  4آزاده رضایی

 چكیده
در محيط تجاري سریعا در حال تغيير امروز، نياز به اطلاعات تجاري سودمند براي سازمانها 

د. با توجه به ناتوانایی سيستمهاي كسب موفقيت بلكه براي بقاء حياتی می باش نه تنها به منظور
اطلاعاتی مدیریت در برآورده كردن انتظارات تصميم گيرندگان سازمانی در عرصه رقابت در 

اي نظير هوش تجاري به یكی از مفاهيم مهم در مدیریت  آوریهاي هنر گونه سالهاي اخير، فن
شده است و در خط مقدم  سيستمهاي اطلاعاتی تبدیل شده و با فرهنگ  سازمانهاي پيشرو عجين

فناوري اطلاعات براي پشتيبانی تصميم گيري مدیریت قرار دارد. در این مقاله سعی شده است تا  
، یك هوش تجاريبا شناسایی و معرفی مهمترین فاكتورها و عوامل مؤثر در عملكرد یك سيستم 
 ن توليد كننده نرممدل ارزیابی عملكرد هوش تجاري )در قالب یك مطالعه موردي در یك سازما

، از روش فرآیند و وجود وابستگی بين عاملهاي مؤثرافزار( ارایه گردد و با توجه به عدم استقلال 
هاي ممكن بين عوامل و اندازه گيري آنها براي توسعه  تحليل شبكه فازي براي شناسایی وابستگی

و  5ند تحليل سلسله مراتبی فازي، نتایج حاصله با روشهاي فرآیارزیابی استفاده شده و در ادامه مدل
 مقایسه شده است.  6فرآیند تحليل شبكه غير فازي

 هاي کلیدي: واژه
 برچوچا ،فاكتورهاي موثر بر هوشمندي تجاري سازمان ،ارزیابی عملكرد ،هوش تجاري

 راتبی فازيمفرآیند تحليل سلسله  ،فرآیند تحليل شبكه اي فازي ،ارزیابی عملكرد هوش تجاري

                                                           
1 - Bussiness Intelligence (BI) 

2 - Fuzzy Analytic Network Process (FANP) 

 (jhmonfared@yahoo.com) هران،ایرانت، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مركزي ،استادیار گروه مدیریت  -3
 ،تهران،ایراندانشگاه آزاد اسلامی ، واحد تهران مركزي ،مدیریت  گروه شناس ارشدكار-4

5 - Fuzzy Analytic Hierarchy Process (FAHP) 

6 - Analytic Network Process (ANP) 

 «فراسوي مدیریت» 

 1390ار به _16شماره  _سال چهارم 

 7 -38ص ص
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 مقدمه 

آوري  را گرد رقبایشان به مربوط اطلاعات داري، سازمانها از طلوع عصر سرمایه

 رصه كسبب كردند. امروزه نيز از نظر بسياري از صاحبنظران  انقلاب واقعی در ع می

 كنبد  یبابی مبی   و كار در تلاشهایی نهفته اسبت كبه فعاليتهباي اطلاعباتی را موقعيبت     

 ييبرات ببازار  ر به واكنش سبری  در براببر تغ  براي اینكه سازمانها قاد (.1986)گيلارد،

 محبيط آن  ونياز به سيستمهاي اطلاعات مدیریتی دارند كه بتوانبد از سبازمان    باشند

زء كبه جب   سيستمهاي هوش تجاري .تحليلهاي علت و معلولی مختلف را انجام دهند

ر ند كه بب كن پيچيده ترین سيستمهاي اطلاعاتی موجود می باشند ابزاري را فراهم می

عبات  اطلاBI  .اساس آن نيازهاي اطلاعاتی سازمان به شكل مناسبی پاسخ داده شبود 

یی مبی كنبد و توانبا    كبافی عرضبه  روز آمبد، قاببل اطمينبان و    تجاري را به صورت 

و  استدلال و درك مفباهيم نهفتبه در اطلاعبات تجباري را از طریبي فراینبد كشبف       

نبين  چ (.2004و چارلزورث، آزوف)سازد تجزیه و تحليل اطلاعات امكان پذیر می 

ي ببراي  دهند كه ممكبن اسبت ببه عنبوان پایبه ا      هایی، اطلاعاتی را ارائه می سيستم

ه بب تبوان   از جملبه مبی   ایجاد و تغييرات اساسی در یك شركت خاص به كار روند.

برقراري زمينبه هباي جدیبدي ببراي همكباري، كسبب مشبتریان جدیبد، شناسبایی          

 ت جدیبد ببراي مشبتریان اشباره كبرد كبه همگبی       بازارهاي جدید و ارائه محصبولا 

اس .با ایبن وجبود  ببر اسب    بيانگر ارزش و  اهميت رویكرد جدید هوش تجاري است

هنبوز در مراحبل آغبازین اسبت و اغلبب       BIنظر وانبگ  در حبال حاضبر كباربرد      

 (.2005تشكيلات اقتصادي از درك موثر آن عاجز هستند )وانگ،

یك سيستم اطلاعاتی عنصبر اصبلی در اجبراي     ارزیابی موثربا عنایت به اینكه 

و در حبال حاضبر تحقيقبات ببر روي ارزیبابی عملكبرد        موفقيت آميز سيستم اسبت 

بسيار كم اسبت معمبولا مبدیران ناچارنبد تمبام طرفبداران و مخالفبان را         BIسيستم 

ایبن  تعبادل ایجباد كننبد     BIارزیابی كنند تا بتوانند در ارزیابی عملكبرد سيسبتمهاي   
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 1فبازي  و بر پایه فرایند تحليبل شببكه  آغاز می شود   BIتحليل سودمندیهاي با  مقاله

جهبت ارزیبابی    مناسبب توان مبدلی   سعی دارد به این پرسش  پاسخ دهد كه آیا می

لعمل بهسبازي  اه نمود كه در عين حال دستور ئعملكرد سيستمهاي هوش تجاري ارا

فرآینبد تحليبل شببكه و تكنيبك     در ادامه، روش  .را براي كاربران سيستم ارائه دهد

 فازي بكار گرفته شده بصورت خلاصه معرفی شده اند. 

 توسط سباعتی ببراي تصبميم    1996( در سال ANPروش فرایند تحليل شبكه )

از  گيري چند معياره ارایه شده است و هبدف از ارائبه آن سباختن مبدلی اسبت كبه      

وچكتر كبه صورت اجزا  طریي آن بتوان مسائل پيچيده تصميم گيري چند معياره را

ن دغبام ایب  اتجزیه نموده و به واسطه مقدار دهی معقولانه به اجزاي ساده تر و سبس   

 مقادیر، تصميم گيري نهایی را انجام داد.

هایی مركب  باشد قسمت اول شامل دسته این روش داراي دو قسمت اصلی می

ل وم شامو قسمت د از ملاكهاي كنترلی و زیر ملاكها و نيز دسته جایگزین می باشد

ي ازخوردهب ها و نيز با ها و همبستگی یاي از بردارها و كمانها كه نشانه وابستگ شبكه

یسبات  موجود در سيستم تصميم گيري است. این روش در نهایت بر پایبه انجبام مقا  

 نمایبد.  اسبت، عمبل مبی    AHPزوجی كه مشابه با مقایسات انجبام گرفتبه در روش   

ر مباتری  اسبت كبه پب  از محاسببه رواببط سبوپر        نتایج این محاسبات یبك سبوپ  

جبود  وماتری  و ارزیابی هاي مفهومی امكان رتبه بنبدي هبر معيبار ببر اسباس وزن      

ل از خواهد داشت. در این تحقيي به منظور انجام مقایسبات زوجبی فاكتورهباي مبد    

 كه به منظور در نظر گبرفتن مسبائل نهنبی و عبدم قطعيبت در      (Fuzzy)روش فازي

ببه   م گيبري بكبار گرفتبه مبی شبود و از قابليبت اعتببار ببالاتري نسببت         حوزه تصمي

 روشهاي مشابه برخوردار است استفاده گردیده است.

                                                           
1-Fuzzy Analytic Network Process(FANP) 
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براي انجام تحليلهاي سياسبی   1توسط ميد و ساركي 1999این روش در سال  

در ارزیابی پروژه ها پيشنهاد شد كه بدینوسيله ببه سبازمانها كمبك نمبود در بهببود      

كبيم و   2000يابی به اهداف معين، بهتر و سریعتر عمل كننبد. در سبال   دست روشها و

ببراي پاسبخگویی ببه وابسبتگی قبوانين       ITایبن روش رادرانتخباب سيسبتمهاي     2لی

از  2007در سبال   3ژه هاي عملی به كار گرفتنبد. شبانكار و ژارخاریبا   ارزیابی و پرو

ا نشبان دادنبد كبه ایبن     این روش براي انتخاب سرویسهاي توزی  استفاده كردند آنه

گيبري   روش نه تنها درك بهتري از رابطه پيچيده بين معيارهاي ارزیبابی در تصبميم  

بخشبد. چنبگ و    گيبري را نيبز بهببود مبی     كند بلكه قابليت اطمينان تصميم ایجاد می

روش ماتری  پيشنهاد شده سباعتی را پذیرفتنبد و سباختار    2005در سال   4همكاران

تحليل ورودیها و خروجيهاي بسياري ازانبواع پردازشبهاي    را براي ANPساده شده 

اغلبب ببراي جایگزینهباي    ANP توليد پيشنهاد كردند. برطبي مطالعبات قبلبی روش  

همچنين ببراي بهببود قابليبت اطمينبان تصبميمها در       چندتایی مانند تخصيص مناب  و

يبي نيبز از   (. درایبن تحق 2007گردد)شبانكار و ژارخاریبا،   مبی  فرایند ارزیابی استفاده

بببراي سبباختن یببك مببدل ارزیببابی جهببت ارزیببابی مببوثر عملكببرد     FANPروش 

 سيستمهاي هوش تجاري استفاده گردیده است.   

 : ANPگیري به روش  مراحل تصمیم

 فلو جارت تصميم گيري این روش را بر اساس  نظبر سباعتی مبی تبوان شبامل     

 مراحل زیر دانست:

 تعيين ملاكهاي موثر در تصميم گيري (1

 ساخت شبكه (2

                                                           
1- Mead & Sarkis 

2-Lee & Kim 
3- Jharkharia & Shankar 

4- Chang &et al  
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ورت مساله را باید به طور شفاف بيان كرده و به یبك سيسبتم منطقبی و ببه صب     

 یببك شبببكه تجزیببه كرد.سبباختار مببذكور را مببی تببوان بببا اسببتفاده از نظببر تصببميم 

گيرندگان و از طریبي روشبهایی چبون جلسبات طوفبان مغبزي یبا دیگبر روشبهاي          

 مناسب بدست آورد.

 آوردن بردار اولویتها انجام مقایسات زوجی و به دست (3

اي نيببز همچببون روش تحليببل سلسببله مراتبببی، عناصببر  در روش تحليببل شبببكه

ی تصميم در هر قسمت با توجه به اهميبت آنهبا در كنتبرل معيبار ببه صبورت زوجب       

م جی با هب مقایسه شده و خود قسمتها نيز با توجه به تاثيرشان در هدف به صورت زو

يده ن در قالب یك سري مقایسات زوجی پرسب مقایسه می شوند. از تصميم گيرندگا

خبود   می شود كه دو عنصر در مقایسه با هبم چبه تباثيري در معيارهباي ببالا دسبتی      

 (. به علاوه اگبر رواببط متقبابلی ببين عناصبر یبك      Mead & Sarkis,1999دارند. )

ژه هبر  قسمت وجود دارد با استفاده از مقایسات زوجی و به دست آوردن ببردار ویب  

ی ببا  د ميبزان تباثير دیگبر عناصبر روي آن نشبان داده شبود. اهميبت نسبب        عنصر، بای

 1يباس  استفاده از یك مقياس نسبی به دست می آید براي مثال می تبوان از یبك مق  

  9و نمبره   نشان دهنده اهميت یكسان دو عنصر نسبت به هم 1استفاده كرد نمره  9تا 

تون قایسبه ببا دیگبري )سب    نشانه بالاترین  اهميت یك  عنصبر )سبطر مباتری ( در م   

 (.  Mead &Sarkis, 1999ماتری ( می باشد )

 ژهمحاسبه ماتریسهاي وی (4

اسبت سبوپر مباتریك      1مفهوم سوپر ماتریك  شبيه فرایند زنجيره مباركوف 

قادر به محدود كردن ضرایب براي محاسبه تمامی اولویتها و در نتيجه اثبر تجميعبی   

 (.Saaty&Vargas,1998ست. )هر عنصر بر سایر عناصر در تعامل ا

  

                                                           
1- Markov chain process 
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 رتبه بندي  (5

ش در صورتيكه سوپر ماتری  تشكيل شده در مرحله قبلی همه شببكه را پوشب  

ی تبوان  مدهد اوزان اولویت را در ستون گزینه ها در یك سوپر ماتری  نرمال شده 

باشد  یافت. از سوي دیگر اگر یك سوپر ماتری  فقط شامل قسمتهاي به هم مرتبط

 ارد. دردبه محاسبات بيشتري براي رسيدن به اولویتهاي كلبی گزینبه هبا وجبود      نياز

 . نهایت گزینه با بزرگترین اولویت به عنوان اولين گزینه شناخته می شود

 مروري بر نحوه انجام محاسبات فازي

تفكبرات و نظبرات نهنبی افبراد،      1به منظور بررسی مسائل مبرتبط ببا ابهامبات   

( ایرانی الاصل تئوري مجموعبه فبازي را معرفبی كبرد.     1965) 2دانشمندي بنام زاده

( روش تصميم گيبري در محبيط فبازي    1970) 3بعد از ارائه این تئوري، بلمن و زاده

را ارائه نمودند. پ  از این مرحله، منطي فازي به منظور در نظر گرفتن مسائل نهنی 

 و عدم قطعيت در حوزه تصميم گيري بكار گرفته شد. 

هباي مببهم و نبا    قابليت مجموعه فازي توانایی آن در نشبان دادن داده  مهمترین

مشخص است. ویژگی این مجموعه، تاب  عضبویت اسبت كبه در آن ببه هبر عضبو       

 (.1999، 4)ژو و همكاران گيرددرجه عضویتی بين صفر و یك تعلي می

  گيرد.یهاي فازي بر روي علایم قرار م( براي نشان دادن مجموعه ~كاراكتر )

 اعداد فازي:

)خط حقيقبی( را یبك عبدد     Rاز   Nیك مجموعه فازي نرمال محدب مانند  

 فازي گویيم اگر:

1) N(x) نمایی باشد. یعنی دقيقا یك تكRx 0 1وجود داشته باشد كه)( 0 xN 

                                                           
1- Vagueness 

2 - Zadeh 

3 - Bellman and Zadeh 

4 - Zhu et al. 
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2) N(x)  .قطعه به قطعه پيوسته باشد 

     ( مشباهده  1همبانطور كبه در شبكل )    1در این پبژوهش، ازاعبداد فبازي مثلثبی    

شود. دليبل اسبتفاده از اعبداد فبازي مثلثبی      شود، بعنوان تاب  عضویت استفاده می می

 گيبري  گيرنده جهت تصميم سهولت آن از نظر محاسبه و استفاده است كه به تصميم

(. یك عدد فازي، عدد فازي مثلثبی  1998، 2)كافمن و گوپتا كند تر كمك می ساده

نشبان   (l,m,u)( باشبد. و ببه صبورت   1است اگر تاب  عضویت آن بصورت معادلبه ) 

 داده می شود.

      l x

-x
( / )       x                (1)

-

0             Otherwise

x l
m

m l

u
X M m u

u m



  




  



  

 

ارزش  به ترتيب بيانگر كمترین ارزش ممكن، بيش ترین uو  l  ،m پارامترهاي

 باشند.بيش ترین ارزش ممكن می محتمل و

0 x

(
/

)

  

u
x

X
M

u
m






(
/

)

x

l

X

M

m

l








( / )X M

m ul 
 ( : نمايش يک عدد فازي مثلثي1)شكل

 

                                                           
1 -Triangular Fuzzy number 

2 -Kaufmann and Gupta 
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اده فبازي از متغيرهباي زببانی اسبتف     ANPها به كمبك  در تجزیه و تحليل داده

عبداد  اهاي فازي به شود، بنابراین متغيرهاي زبانی باید با استفاده از یكی از طيفمی

   فازي تبدیل شوند.

 هاي فازي : طیف

معرفی شد از فرد خببره    (1996) 1ساعتی كه توسط ANPدر روش كلاسيك 

-شود كه با استفاده از اعداد و نسبتهاي دقيي به مقایسبه زوجبی مشخصبه   خواسته می

هاي هم سطح در یك ساختار شببكه اي بسبردازد. نسببتهاي ارائبه شبده توسبط فبرد        

ی داد كه با محاسبه ماتری  مقادیر ویبژه  خبره ماتری  مقایسات زوجی را تشكيل م

آن، وزن هركدام از مشخصبه هباي هبم سبطح بدسبت مبی آمبد. تعبداد زیبادي از          

محققان معتقدند بدليل وجبود نبوعی عبدم اطمينبان در خببره هنگبام انجبام مقایسبه         

گيري نبادقيي و غيبر قاببل اطمينبان     زوجی و تخصيص نسبت به آن، این نوع تصميم

(. از ایبن رو در مرحلبه جمب  آوري نظبر خبرگبان از      2000، 2ئواست )لئونگ و كبا 

فبازي ببه    ANPهاي بيانی ملمبوس و متبداول در پرسشبنامه مقایسبات زوجبی      گویه

اعبداد فبازي مبورد    سنتی استفاده شبده اسبت.    ANPعلاوه نسبتهاي قطعی رایج در 

 3لبين كبه توسبط    سه زوجبی یسهاي مقایل ماتريي به منظور تشكين تحقیاستفاده در ا

 ( آمده است.1( پيشنهاد شده است، در جدول )2009)
 

 (2009هاي کلامي )لین، ( : اعداد فازي متناظر مقیاس1)جدول 

 مقياس عدد فازي مربوطه عدد فازي متغير زبانی

 1 یكسان
(1 ،1 ،1) 

 2 بينابين
(1،2،3) 

 3 تراندكی مهم
(4 ،3 ،2) 

 4 بينابين
(5 ،4 ،3) 

 5 ترمهم
(6 ،5 ،4) 

                                                           
1- Saaty 
2- Leung and Cao 
3 -Lin 
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 6 بينابين
(7 ،6 ،5) 

 7 بسيار مهمتر
(8 ،7 ،6) 

 8 بينابين
(9 ،8 ،7) 

 9 اكيدا مهمتر
(9 ،9 ،8) 

 Mهاي آن عددي فازي ماننبد كه تمامی درایه Aبراي تبدیل ماتری  فازي

است به ماتری  اعداد قطعی ,G    بقبرار   (1992) با اسبتفاده از روش ليبو و وانبگ

 كنيم:نیل عمل می
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)(، 6) فرمول در ) ( ).ij ij ij ijf l m l l    برش مقدار α (7) فرمول در و 1انتها چپ ،

( ) ( ).ij ij ij ijf u u u m        مقببدار بببرشα  درایببه  2راسببت انتهببايija را نشببان         

 می دهد.  
 

 ارزيابي عملكرد هوش تجاري :
 

 

 

 

عرصه تحقيقاتی فعالی است كه سالانه تعبداد زیبادي    BIگيري عملكرد  اندازه

(. اكثبر  1999دهبد )نيلبی،   ر شبده را ببه خبود اختصباص مبی     از آثار تحقيقاتی منتشب 

،آن را به عنوان یك مسئله پيچيده قلمداد  BIنویسندگان در حيطه ارزیابی عملكرد 

ميكنند. چراكه براي ارزیابی عملكرد، یبك سيسبتم بایبد از نقطبه نظبرات مختلبف       

وه سبنتی  شبي  (.2002، نيلی و همكاران1996كاپلن و نورتن)مورد بررسی قرار گيرد 

اندازه گيري عملكرد صرفا انبدازه گيبري مبالی را مبورد بررسبی قبرار ميدهبد كبه         

در امروزه به دليبل اینكبه بسبياري از مسبائل را  نادیبده ميگيبرد مبورد انتقباد اسبت.         

 در مبی باشبد   دیدگاه سنتی، مهمترین هدف ارزیابی، قضاوت و یبادآوري عملكبرد  

بر رشد و توسعه و بهبود ظرفيبت ارزیبابی    ، فلسفه ارزیابینوینحالی كه در دیدگاه 

شونده متمركز شده است. رویكبرد نبوین، آمبوزش، رشبد و توسبعه ظرفيبت هباي        

سبازمان و عملكبرد آن، ارائبه خبدمات      ارزیبابی شبونده، بهببود و بهسبازي افبراد و     

مشاوره اي و مشاركت عمومی نینفعبان، ایجباد انگيبزش ومسبئوليت پبذیري ببراي       

و مبنباي آن را   نه سازي فعاليت ها و عمليات را هبدف قبرار داده  بهبود كيفيت و بهي

انبدازه گيبري    دهبد.  شناسایی نقاط ضبعف و قبوت و تعبالی سبازمانی تشبكيل مبی      

عملكرد می تواند براي شناسایی عواملی كه باید اندازه گيري شود و در عبين حبال   

گيبرد. مببانی    تعریف اجزاي مورد استفاده براي تعيين عملكبرد مبورد اسبتفاده قبرار    

اصلی اندازه گيري عملكرد معمولادر چهارچوبهباي مختلبف انبدازه گيبري مشبابه      

                                                           
1- Left-end value α-Cut 
2 - Right-end value α-Cut 
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معيارهاي اندازه گيري عملكرد بر اسباس   .(2000،توئوملا  2004)لانكویست  است

دیدگاه كلی و استراتژي سازمان انتخاب می شوند. عوامل موفقيت از چنبدین نقطبه   

از سازمان و سایر عوامل موثر در موفقيبت آن   نظر براي ارایه یك دیدگاه كلی نگر

انتخاب شود. اندازه گيري روي تعبداد محبدودي از عوامبل تعيبين كننبده موفقيبت       

متمركز است، سيستم اندازه گيري عملكرد بنحوي طراحی شود كه رواببط علبت و   

 معلولی بين عوامل موفقيت وجود داشته باشد.

طلاعبات  عنوان ابزاري ببراي تببادل ا   سيستم اندازه گيري عملكرد می تواند به

 در اجراي استراتژي مورد استفاده قرار گيرد. 

 بر این اساس ایده طراحی یك مدل براي اندازه گيبري عملكبرد یبك سيسبتم    

BI گيبري عملكبرد   روشهاي بسياري ببراي انبدازه   توان گفت می امكانسذیر است. و 

روش كبارت امتيبازي    1996ببه عنبوان مثبال هرینبگ،     وجود دارد. BIیك سيستم 

زم لامبی شبود.   اما راج  به نحوه انجام كار وارد جزئيات ن متوازن را پيشنهاد ميكند،

ورتا به نكر است كه  گاها برخی عوامل موفقيت با یكبدیگر تبداخل  داشبته و ضبر    

 BIفقيبت  نباید تمامی عوامل اندازه گيري شوند. پ  از شناسایی عوامل بحرانبی مو 

 یبن مرحلبه  اندازه گيري و ارزیبابی عملكبرد را تبيبين نمبود. در ا    می توان معيارهاي 

ا منطببي بب   عملبی و ببه نحبوي    ،مربوط معيارهاي اندازه گيري باید معتبر،قابل اتكاء،

 ان،همكار ،نيلی و2004.لانكویست،1999گيري خاص باشد )هانولا ، وضعيت اندازه

 ساس فراینداعملكرد، بر  معيارها و زیر معيارهاي اندازه گيري پ  از تعيين (.2002

، نحبوه تعباملات آنهبا مشبخص مبی گبردد و در       (FANP)تحليل شببكه اي فبازي   

انجبام و   تجزیه و تحليل اطلاعات  Supper Decisionنهایت با استفاده از نرم افزار 

 اولویتها شناسایی خواهند شد.
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 روش تحقیق :

بی ر ارزیبا ل مبؤثر د این تحقيي از لحاظ آنكه سبعی در شبناخت و تبيبين عوامب    

 ، اكتشبافی و از جهبت آنكبه سبعی در ارائبه مبدلی ببا       عملكرد هبوش تجباري دارد  

 ی گبردد. استفاده از فرآیند تحليل شبكه فازي دارد بنوعی مدلسبازي نيبز قلمبداد مب    

 ، در ابتبدا ببه بررسبی نظبرات و    ر قالب چهار بخش طرحریبزي شبده اسبت   تحقيي د

ه و عوامبل  تب پرداخ اي اطلاعباتی يسبتمه تجارب متخصصبان و اندیشبمندان حبوزه س   

سس  بر اساس جلسات بحب  گروهبی و    شده،شناسایی BI بحرانی موفقيت سيستم 

یر زارها و معي، خبرگان جامعه آماري مورد مطالعه تبادل نظر با اساتيد، متخصصان و

ی تعيبين گردیبد و در نهایبت  ببر اسباس پرسشبنامه مقایسبات زوجب        معيارهاي مدل 

زي هبر یبك از ایبن فاكتورهبا ببر مبنباي فراینبد تحليبل شببكه فبا           اولویت ،هوانگ

(FANP)    تعيين گردید، و در پایان اولویت بندي نتایج حاصل ببا روشبهاي(ANP) 

 مقایسه گردید.    (FANP)انجام  و نتایج حاصله با روش   (FAHP)و 

 هوش تجاري: 1شناسايي عوامل بحراني موفقیت
 

 

 

 

 

 هوش تجباري عوامل بحرانی موفقيت یك سيستم مطالعات معدودي در مورد  

داده اند كه تمامی سيستمهاي پشتيبانی  وجود دارد. با اینحال تحقيقات مختلف نشان

مده از یبك  آدر مفاهيم بنيادي مشترك بوده و یافته هاي بدست  )MSS( 2مدیریتی

 تسبري یاببد   ،تمهاي اطلاعباتی پشبتيبانی مبدیریتی   ميتواند ببه سبایر سيسب    MSSنوع 

.(Clark et al, 2007)  به عنوان مثال یافته هاي بدست آمده در زمينه عوامل بحرانی

 موفقيت سيستمهاي اطلاعاتی
3DSS 4 وEIS   هبوش  توانبد در مبورد سيسبتمهاي     مبی

مورد استفاده قرار گيرد. با در نظر گرفتن توضيحات فبو  ببه منظبور تعيبين      تجاري

                                                           
1 - Critical Sucsess Factor (CSF) 

2 - Management Support Systems (MSS) 

3 -Decision Support System (DSS) 

4 - Executive Support System (EIS) 
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ت و مطالعه تحقيقات انجام شده داخلی معيارها و شاخصهاي مدل پ  از مرور ادبيا

و خارجی در خصوص عوامل بحرانی موفقيت عوامل ارائه شده در آنهبا بررسبی  و   

جامعبه آمباري    ITپ  ازانجام جلسات بح  و تبادل نظبر ببا اسباتيد و متخصصبان     

 مهمترین این عوامل تعيين و به عنبوان متغيرهباي مبدل تعيبين گردیبد و ببه صبورت       

پبرداز(  قبرار    سيسبتم  آرین )شركت بررسی مورد جامعه خبرگان تياراخ در پرسشنامه

معيبار اصبلی )كبه     5گرفت. بر این اساس، ارزیابی عملكرد سيستم هوش تجاري از 

نشان داده می شود( كبه هبر یبك شبامل     Criteria مخفف   Cدر این مقاله با حرف 

  :لی عبارتند از ، این معيارهاي اصد( است تشكيل می گردیی )شاخصهازیر  معيارها
 (C1) تطابي با نيازهاي كسب و كار و كاربران -1

 (C2) كاركرد سيستم هوش تجاري  -2

 (C3) انعطاف پذیري سيستم  -3

 (C4) تامين و برآورده كردن الزامات سازمان  -4

 (C5)توانایی یكسارچه سازي و ادغام تجارب و نيازها -5
 

نشبان   Indexمخفبف   Iكبه ببا حبرف    از ميان زیر معيارهاي )یا همان شاخصها 

و همسبویی   (I1)داده می شود( شناسبایی شبده ، پاسبخگویی ببه  نيازهباي كباربران      

مرببوط ببه معيبار اول ، عوامبل سبادگی      (I2) سيستم با اهداف استراتژیك سبازمان  

، امنيببت (I4)،دقببت اطلاعببات خروجببی (I3)كبباربرد و قابليببت بصببري سببازي داده

مرببوط ببه معيبار دوم ، عوامبل راحتبی       (I6)ی سيسبتم و زمان پاسبخگوی  (I5)سيستم

، انعطاف پذیري و پارامتریك بودن گزارشبات  (I7)ميزان اعمال تغييرات در سيستم

عوامببل  ،مربببوط بببه معيببار سببوم(I9) و امكببان توسببعه آتببی سيسببتم (I8)خروجببی 

و حمایت از تصميم گيري  (I11)، حمایت از كارایی سازمان (I10)مشاركت كاربر

مرببوط ببه معيبار چهبارم و عوامبل ميبزان ببه كبارگيري تجبارب           (I12)ازمان در س

مربوط  (I14)و یكسارچه سازي نيازهاي اطلاعاتی مجریان كسب و كار (I13)مشاور

به معيار پنجم می باشند. پ  از انجام جلسه بح  گروهی و تبادل نظر با متخصصان 
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ی شبده ببه منظبور شناسبایی     حب و خبرگان  جامعه آماري و با اسبتفاده از جبدول طرا  

شبباخص عملكببرد ، در قالببب یببك جببدول   14، وابسببتگی و تعامببل ایببن تعبباملات

 نشان داده شده است.   2تعاملات و وابستگيها بدست آمد كه در جدول شماره 

 

 
 شاخصهاي ارزيابي عملكرد هوش تجاريمیان (: شناسايي تعاملات 2جدول)

 I1   I2   I3  I4   I5   I6  I7  I8  I9   I10   I11  I12   I13  I14          شاخصها

I1                                        ×    ×   ×                      ×                                  
I2                                                                               ×             × 

I3                                                           ×    ×    × 

I4                                                                               ×     × 

I5                                                                               ×             × 

I6                   ×                                                          ×                        

I7                                                                  ×    × 

I8                               ×         

I9                               ×                  ×    

I10                 ×          ×                  ×                                                  × 

I11                       ×         ×   ×   × 

I12                                   ×                    ×         

I13                        × 

I14                                    ×                               ×    

 

ه گانبه شناسبایی شبد    14بر اساس معيارهاي پنجگانه و شاخصهاي  مدل تحقیق :

ل ، معمباري و سباختار كلبی مبد    تعاملات ممكن بين عوامل هبر سبطح   ونيز ماتری 

ظبر  ن تحقيبي را مبی تبوان بصبورت زیبر در ن     ارزیابی شبكه اي )مدل مفهبومی(  ایب  

مشبخص   Iو شاخصبها ببا حبرف     Cگرفت، در این مدل معيارهاي اصلی ببا حبرف   

 شده اند. 
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 (: مدل ارزيابي عملكرد سیستم هوش تجاري2شكل )

 

 تجزيه و تحلیل داده ها:

ها پ  از شناسبایی عوامبل مبوثر ببر هوشبمندي       به منظور تجزیه و تحليل داده

تجاري سازمان، عوامل بحرانی موفقيبت سيسبتمهاي هبوش تجباري ببر اسباس نظبر        

جمعی از محققان سيستمهاي اطلاعاتی استخراج و پ  از جم  بندي، ليستی شبامل  

فاكتورهاي موثر بر هوشمندي تجاري سبازمان فبراهم گردیبد سبس  ببا اسبتفاده از       

وهی و نظبر خبواهی از متخصصبان و اسباتيد و خبرگبان شبركت       جلسات بح  گر

آرین سيستم پرداز ، مناسب ترین دسته بندي انتخاب گردیده است . به دليل ماهيت 

چند بعدي ارزیابی عملكرد، از تجزیه و تحليل سلسله مراتببی فبازي ببراي اولویبت     
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ین سيسبتم  بندي فاكتورهاي مدل ارزیابی عملكرد بر اساس نظر خبرگان شركت آر

پرداز، شركت ارائه دهنده خدمات آموزش،  مشاوره و فروش نرم افزار هاي مرتبط 

با هوش تجاري در ایران به عنوان خبره استفاده شده است . بر اسباس نظبر خبرگبان    

فاكتورهاي تامين و بر آورده كردن الزامات سازمان و  مشاركت كباربران مهمتبرین   

م هبوش تجباري قلمبداد شبده انبد. در پایبان ببه        فاكتورهاي ارزیابی عملكرد سيسبت 

منظور انجام یك مقایسه ، نتایج مدل توسعه داده شبده  ببا روشبهاي تحليبل سلسبله      

انجبام  و نتبایج حاصبل     (ANP)و تحليل شببكه غيبر فبازي    )  (FAHPمراتبی فازي 

دسته پرسشنامه تهيه گردیبد و پب  از    4مقایسه گردیده است. به این منظور در ابتدا 

انجام آزمونهاي روایی و پایایی مورد تایيد قرار گرفبت و در جامعبه آمباري مبورد     

 بررسی توزی  شد.  

 پرسشنامه این تحقيي از چهار بخش تشكيل شده است:

 مقایسات زوجی معيارهاي اصلی نسبت به هدف :بخش اول

لی مقایسات زوجی معيارهاي اصلی با یكدیگر)تعاملات معيارهباي اصب   :بخش دوم

 كدیگر(با ی

 مقایسات زوجی شاخصهاي منتخب با معيارهاي اصلی :بخش سوم

مقایسات زوجی شاخصهاي منتخب با یكدیگر)تعاملات شاخصبهاي  : بخش چهارم

 منتخب با یكدیگر( 

اسبخ  پطراحی سوالات به گونه اي بود كه پاسخ دهندگان باید براي هر سبوال  

 را براي هر گزینه انتخاب نمایند. 9تا  1

سوال هدفدار درمبورد ميبزان    54ي اول ،دوم و سوم پرسشنامه جمعا در بخشها

اهميت شاخصها و معيارهاي مدل بر اساس فرایند تجزیه و تحليبل شببكه اي مطبر     

گردیده است و بخش چهارم شامل سبوالاتی در مبورد تعامبل شاخصبهاي منتخبب      

ن مدل  می باشد كه پ  از نظبر سبنجی و مشبورت ببا خبرگبان وتصبميم گيرنبدگا       

سبوال   35مورد تایيد قرار گرفته و بر اساس نظرات آنان سوالات این بخبش شبامل   
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تدوین گردیده است و پ  از بررسبی روایبی و پایبایی آن ببه  توزیب  پرسشبنامه و       

جم  آوري اطلاعات پرداخته شد. در مرحله توزی  پرسشنامه براي جلوگيري از هر 

گذارد و همچنين ببه منظبور تسبهيل در    گونه ابهام كه ممكن است بر پاسخ ها تاثير ب

درك مفهببوم  مببدل تجزیببه و تحليببل شبببكه اي، محقببي بببا اسببتفاده از تركيبببی از   

روشهاي مصاحبه و پرسشنامه ، پاسخ دهنبدگان را حضبورا ملاقبات نمبود تبا درك      

مفهوم و محتویات پرسشنامه براي پاسخ دهندگان تسری  شود.  پ  از جمب  آوري  

ات پرسشبنامه دسبته بنبدي و جهبت وزن دهبی ببه هبر یبك از         پرسشنامه ها، اطلاعب 

استفاده شد. براي اندازه گيري پایایی این تحقيي علاوه  FANPشاخصها از تكنيك 

بر استفاده از محاسبات مربوط به نرخ سازگاري پاسخهاي هر خبره ، نرخ سازگاري 

 د می كند.تجمي  نظرات خبرگان نيز محاسبه گردیده ، كه پایایی تحقيي را تایي
 

 :BIنتايج ارزيابي عملكرد سیستم 

،  در این بخش از  تحقيي، یك مورد از ماتریسهاي مقایسات زوجی هر سبطح 

ن عيبين وز تبه عنوان نمونه آورده شده است. پ  از انجام محاسبات اوليه ببه منظبور   

 استفاده شد. Supper Decision مولفه هاي مدل ، از نرم افزار 

 معیارهاي اصلي:مقايسات زوجي  -1

ر نتایج بررسی هاي به عمل آمده توسط خبرگان بر اسباس محاسببات فبازي د   

را  CR=0.0145( آمبده اسبت.نرخ سبازگاري نيبز محاسببه گردیبده كبه        3جدول )

حاصببل نمببوده كببه كمتببر از یببك بببوده و نشببان از سببازگاري پاسببخ خبرگببان مببی 

 (. 1996باشد)ساعتی ،
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 نسبت به هدف  ي اصلي(: مقايسات زوجي معیارها3جدول)

 

         Aوزن نهببایی هببر یببك از معيارهبباي اصببلی نسبببت بببه هببدف بببه شببر   مبباتری  

 :می باشد

 

 

 

 مقايسات زوجي معیارهاي اصلي با يكديگر : -2

زیبابی  در سطح سوم ساختار شبكه كليه معيارهاي اصلی  نسبت به یك معيار ار

اصلی  ( وزن هر یك از معيارهاي4شده و وزن هر یك مشخص می گردد. جدول )

 نشان می دهد. C1را نسبت به معيار 

 C1(: وزن معیارهاي اصلي نسبت به معیار 4جدول)

 

 

 
 

 

معيبار   ، ببر C5تایج به دست آمده از جدول فو  ميزان اهميت معيار بر اساس ن 

C1 نسبت به معيار،C4،0.9961  یبن صبورت   امرتبه بيشتر می باشد.مابقی نتایج نيز به

 C2،C3،C4وزنهاي هر یبك از معيارهباي    C1تفسير می شود. بنابر این تحت معيار 

 به ترتيب عبارتنداز:  C5و

 وزن C1 C2 C3 C4 C5 اصلي يارهایمع

C1 1 1.9968 1.7136 0.5044 0.7752 0.1931 

C2 0.5008 1 1.4072 0.4884 0.5138 0.1301 

C3 0.5836 0.7106 1 0.267 0.5841 0.1046 

C4 1.9824 2.0474 3.7447 1 2.0109 0.3607 

C5 1.2901 1.9464 1.7121 0.4973 1 0.2117 

 وزن C2 C3 C4 C5 معیارها

C2 1 0.9194 0.4019 0.6133 0.1638 

C3 1.0876 1 0.5392 0.555 0.1783 

C4 2.4884 1.8544 1 1.0039 0.3479 

C5 1.6304 1.8019 0.9961 1 0.31 

A= 

0.19306 

0.13008 

0.10458 

0.36063 

0.21166 
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عيار مهمانطوریكه نتایج نشان می دهد (0.31و  0.3479و  0.1783و  0.1638)

C4  داراي بالاترین اهميت و معيارC2      رداراي كمتبرین اهميبت ببر اسباس معيباC1  

ن از ببوده و نشبا   0.08بوده انبد. ببه عبلاوه نبرخ سبازگاري محاسببه شبده كمتبر از         

هباي  سازگاري نتایج حاصله می باشد. بر مبناي همبين روش وزن هبر یبك از معيار   

 بدست آمد: Bسوم ساختار شبكه به شر  ماتری   سطح

02534.021558.01962.031.0

35334.0029727.03472.03479.0

18182.01772.001538.01783.0

16482.01818.020848.001638.0

30003.03876.027867.03028.00

 

 

 مقايسات زوجي شاخصهاي منتخب با معیارهاي اصلي : -3

شاخصهاي پاسخگویی ببه نيازهباي كباربران  و همسبویی سيسبتم ببا اهبداف         

 اربرانكب سبب و كبار و   استراتژیك سازمان متعلي به معيار اصلی تطابي با نيازهاي ك

 باشد: ( می5می باشد كه نتایج بدست امده بر مبناي نظر خبرگان به شر  جدول )
 

 C1وزن شاخصهاي مربوط به معیار  (:5جدول )

 وزن C1 I1 I2شاخص ها 

I1 1 0.7612 0.4322 

I2 1.3137 1 0.5678 

 

برابببر داراي اهميببت بيشببتري از  I2،1.3137بببر اسبباس جببدول فببو  شبباخص 

ت ببه  نسب I2و   I1می باشد. بنابراین وزن شاخصهاي  C1نسبت به معيار   I1اخص ش

تيبب  به دست آمبد .ببه همبين تر     0.5678و 0.4322به ترتيب  C1معيار اصلی یعنی 

 وزن كليه شاخصها را نسبت به معيار اصلی خود نشان می دهد:    Cماتری  

B= 
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0.43221 0 0 0 0
0.5678 0 0 0 0

0 0.07319 0 0 0
0 0.55911 0 0 0
0 02199 0 0 0
0 0.1478 0 0 0
0 0 0.20651 0 0
0 0 0.45669 0 0
0 0 0.3368 0 0
0 0 0 0.1193 0
0 0 0 0.52071. 0
0 0 0 0.36 0
0 0 0 0 0.34102
0 0 0 0 065898

 

  

 صهاي منتخب نسبت به يكديگر:مقايسات زوجي شاخ -4

 ( ،2)، ارایه شده در جبدول  بر اساس ماتری  شناسایی تعاملات در این بخش 

وریكبه  وزن نهایی كليه شاخصهاي متعامل بدست آمده است .به عنوان نمونبه همانط 

ببه   می باشبد.  I5برابر  I4 ،0.3612( آمده است می توان گفت اهميت 6در جدول )

وزن  Dتبایج بدسبت آمبده را تفسبير كبرد. در ادامبه مباتری         همين ترتيب ميتوان ن

 می دهد: نهایی كليه شاخصهاي متعامل و وابسته را نشان
 

 I1وزن نهايي کلیه شاخصهاي متعامل با شاخص  (:6جدول )

 

 

 
 

 

 
0 0 0 0 0 0.7397 0 0 0 0.1534 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.388 0 1 0
0 0 0 0 0 0 0 1 0.8012 0.2297 0 0 0 0

0.07439 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.115 0.20433 022372
0.12939 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.2377 0 0 0
0.41486 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.2593 0 0 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0.1988 0.4915 0 0 0 0
0 0 0.22561 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0.39699 0 0 0 0.2544 0 0 0 0 0 0 0

0.38136 0 0.3774 0 0 0 0.7456 0 0 0 0 0 0 0.77628
0 0.4657 0 0.55101 0.44349 0.2603 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0.44899 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0.5343 0 0 0.55651 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.1254 0 0 0 0

 

I1 I4 I5 I6 I10 وزن 

I4 1 0.3612 0.1936 0.278 0.0744 

I5 2.7687 1 0.2262 0.2771 0.1294 

I6 5.1659 4.4215 1 0.9009 0.4149 

I10 3.5968 3.6091 1.11 1 0.3814 

C= 

D= 
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 ( وزن نهايي کلیه شاخصهاي متعامل و وابسته D) ماتريس 

 محاسبه سوپر ماتريس : -5

وپر اجماع كليه وزنهاي محاسبه شده در سوپر ماتری  غير وزنبی كبه آنبرا سب    

يبر  است .این سبوپر مباتری  ، سبوپر مباتری  غ    می نامند ، آورده شده  Mماتری  

ی  وزنی مدل ارزیابی عملكرد سيستم هوش تجاري می باشبد. در ایبن سبوپر مباتر    

ر ی مقبادی جم  ردیفها كمتر از یك است ، از آنجائيكه می توان با اضافه كردن بعض

ك مجموع وزن كليه ستونها  را به یب   Supper Decisionخاص با كمك نرم افزار 

شبود و   ، در این حالت سوپر ماتری  جدید ، سوپر ماتری  وزنی ناميده مبی  رساند

 ( نمایش داده شده است. سس  مبی تبوان سبوپر مباتری  محبدود شبده      ′Mآنرا با )

("M   را از سوپر ماتری  وزنی بدست آورد. در این مقاله ببه منظبور جلبوگي ) ري از

د. شب ده بسبنده خواهبد   طولانی شدن این بخش،  به ارائه  سوپر ماتری  محبدود شب  

 ( سوپر ماتری  محدود شده را نشان می دهد.7جدول )
 

 تجزيه و تحلیل وزن هاي بدست آمده : -6

مشباهده   8بر اساس نتایج بدست آمده از این پژوهش، كبه در جبدول شبماره    

را  "تامين و برآورده كردن الزامات سبازمان   "می شود، خبرگان مورد تحقيي  معيار

لمبداد نمبوده انبد،    موثر در ارزیابی عملكرد سيستم هبوش تجباري ق   مهمترین معيار

تطبابي   "، "توانایی یكسارچه سازي و ادغام تجبارب و نيازهبا   "هاي پ  از آن معيار

انعطباف   "و   "كاركرد سيستم  هوش تجاري "، "بانيازهاي كسب و كار و كاربران

سيستم هوش تجباري   مهمترین  نقش را در فرآیند ارزیابی عملكرد "پذیري سيستم

ترین  ها دیگر مهم هم در ميان همه شاخص "مشاركت كاربر "كند. شاخص  ایفا می

شاخص موثر  در ارزیابی عملكرد سيستم بر اساس نظر خبرگبان اسبت. بعبد از ایبن     

 "قببرار دارد. شبباخص  "سببادگی كبباربرد و قابليببت بصببري سببازي داده "شبباخص 

بعد از این دو در جایگاه سبوم قبرار    "انهمسویی سيستم با اهداف استراتژیك سازم
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دارد كه نشان از اهميت بيش از پيش ایبن شباخص در فراینبد ارزیبابی عملكبرد در      

پارامتریبك ببودن و    "بازار رقابتی امروز دارد. بعد از این شاخص ها، شاخص هاي 

راحتبی   "، و "حمایبت از كبارایی سبازمان    "، "انعطاف پذیري گزارشات خروجی

 "در اولویت هاي بعدي قرار دارند. شاخص هباي   "ل تغييرات در سيستمميزان اعما

دقببت اطلاعببات "، " یكسارچببه سببازي نيبباز هبباي اطلاعبباتی مجریببان كسببب و كببار

در پبائين تبرین الویبت در ببين      "حمایت از تصميم گيري در سبازمان "و  "خروجی

 شاخص هاي موثر در بر ارزیابی عملكرد سيستم قرار دارند. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (  Super Decision(: سوپر ماتريس محدود شده ) خروجي نرم افزار 7) شماره جدول
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 فازي ANP(: وزن نهايي هر يک ازشاخصهاي موثر بر اساس 8) جدول

 شاخص كد
 وزن از ماتری 

 محدود شده

 رتبه در

 دسته

 رتبه

 نهایی

I1 8 2 0.06172 گویی به نيازهاي كاربرانپاسخ 

I2 3 1 0.10548 همسویی سيستم با اهداف استراتژیك سازمان 

I3 2 1 0.14811 سادگی كاربرد و قابليت بصري سازي داده ها 

I4 13 4 0.02123 دقت اطلاعات خروجی 

I5 11 3 0.0284 امنيت سيستم 

I6 9 2 0.04787 زمان پاسخگویی سيستم 

I7  4 1 0.1011 ميزان اعمال تغييرات در سيستمراحتی 

I8 10 3 0.041 پارامتریك بودن  و انعطاف پذیري گزارشات خروجی 

I9 6 2 0.08452 امكان توسعه آتی سيستم 

I10 1 1 0.17151 مشاركت كاربران 

I11 5 2 0.08587 حمایت از كارایی سازمان 

I12 14 3 0.00953 حمایت از تصميم گيري در سازمان 

I13 7 1 0.07216 ميزان به كارگيري تجارب مشاورین 

I14 12 2 0.02151 ریكسارچه سازي نياز هاي اطلاعاتی مجریان كسب و كا 

 

تصدیي و صحه گذاري روش حل یك مسأله نيازمنبد مقایسبه خروجبی هباي     

حاصل از آن مسأله با رویكردهاي متفاوتی است كه در ادبيات موضبوع ببراي حبل    

فبازي ببراي    ANPر موجود است. در مطالعبه مبوردي حاضبر از روش    مسأله مذكو

اولویت بندي معيارها موثر در فرآیند ارزیابی عملكرد سيستم هوش تجاري استفاده 

گردید، اما از آنجایی كه روش هاي مختلف دیگري در ادبيات موضوع در ارتبباط  

 AHPقطعيت و  در حالت ANPبا اولویت بندي و ارزیابی وجود دارد، دو رویكرد 

تحقيبي  را در حالت فازي براي این تحقيي انتخاب كبرده و ببا اسبتفاده از داده هباي     

، از این دو مدل نيز استفاده شد و نتایج آنها با مدل مورد استفاده )پيشنهادي ( جاري

فازي، نبرخ    ANPسنتی و  ANPتحقيي مقایسه گردید. بعلاوه از آنجایی كه روش 
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یج فراهم می كنند و بدليل اینكه تمامی ماتری  هاي مقایسات سازگاري را براي نتا

زوجی براي بدست آوردن نتایج، سازگار بوده اند ، نتایج حاصبله حباكی از پایبایی    

 یافته هاي تحقيي می باشد.

 در حالت قطعیت  ANPوفازي  AHPفازي با  ANPمقايسه نتايج  -4-7

در حالبت قطعيبت،     ANPوفبازي    AHPهباي   در این بخش با توجه به روش

ود شب  می فرض فازي، AHP با رابطه در گيرد. می قرار ارزیابی مورد آمده نتایج بدست

راتببی  مكه معيارها با هم داراي وابستگی داخلی نيسبتند و سباختار بصبورت سلسبله     

ز ، نحبوه تجميب  نظبرات خبرگبان ببا اسبتفاده ا       ANPاست نبه شببكه اي. در مبورد    

ر گيرد و بر اساس طيف هاي فازي تعریف شبده در نظب  ميانگين هندسی صورت می

تری  گرفته نشده اند. همچنين فرض می شود كه تمامی خبرگانی كه پرسشبنامه مبا  

 مقایسات زوجی را پر می كنند داراي وزن یكسانی هستند.

ام  k خبره توسط j معيار به نسبت iنشاندهنده اولویت معيار  ijkaاگر مثال بعنوان

 ره قبرار باشد. آنگاه در ماتری  مقایسه زوجی كل ميانگين هندسی نظرات افراد خبب 

 می گيرد كه از رابطه زیر بدست می آید.

 
1

   ; i and j=1,2,...,n 0,1 (9)
k

k
ij ijk

a a 
 

 

و وزن هبباي  ANPبببراي محاسبببات   Super Decisionخروجببی نببرم افببزار 

 است. بدست آمده براي شاخص ها در ماتری  محدود شده نهایی آمده 
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فبازي   ANP، بسبيار مشبابه ببا نتبایج     ANPبراین اساس نتایج بدسبت آمبده از   

    هباي  هباي شباخص   است و تنها تفاوت بين این دو روش در تغيير دو ببه دویبی رتببه   

I2  ،I7 وI9 ،I11       است. رتبه بدست آمده براي هر كدام از شباخص هبا ببر اسباس

 ردیده است.( ارایه گ10غير فازي در جدول ) ANPرویكرد 

، فازي را براي وزن معيارها سطح دوم AHP( نيز خروجی حاصل از 9جدول )

وزن محلی شاخص هاي سطح سوم و وزن نهایی هبر یبك از شباخص هبا را نشبان      

 دهد.می
 

 

 فازي AHP(: وزن نهايي هر يک از معیارها  و شاخصهاي موثر بر اساس 9) جدول

 سطو 

ارهايمع  
 وزن

 سطو  مربوط

ابه شاخص ه  

 وزن محلی

 مربوط به شاخص ها

 وزن نهایی

 مربوط به شاخص ها

C1 0.1931 
I1 0.4322 0.0835 

I2 0.5678 0.1096 

C2 0.1301 

I3 0.0732 0.0095 

I4 0.5591 0.0727 

I5 0.2199 0.0286 

I6 0.1478 0.0192 

C3 0.1046 

I7 0.2065 0.0216 

I8 0.4567 0.0478 

I9 0.3368 0.0352 

C4 0.3607 

I10 0.1193 0.0430 

I11 0.5207 0.1878 

I12 0.36 0.1299 

C5 0.2117 
I13 0.341 0.0722 

I14 0.659 0.1395 

 
حمایبت از كبارایی    "یعنبی   "I11 "فازي، شاخص  AHPبر اساس محاسبات 

مهم ترین شاخص موثر در ارزیابی صورت گرفته بر اسباس نظبر خبرگبان     "سازمان

یكسارچبه سبازي نيازهباي اطلاعباتی مجریبان      "یا  "I14 "بعد از این شاخص است. 

حمایبت از تصبميم گيبري     "یا به عبارتی  "I12 "قرار دارد. شاخص  "كسب و كار
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بعد از این دو فاكتور در جایگاه سوم قرار دارد پ  از این شباخص هبا    "در سازمان

، در اولویبت  "سبازمان همسویی سيستم با اهبداف اسبتراتژیك   "، "I2"نيز، شاخص 

هباي مبوثر در ارزیبابی    بعدي قرار دارد. مقایسه رتبه هاي بدست آمده براي شاخص

و  ANPفبازي،   AHPعملكرد یك سيستم هبوش تجباري ببر اسباس رویكردهباي      

ANP ( آمده است.10فازي در جدول ) 

 

 فازي ANPو ANPفازي،  AHP(: مقايسه رتبه هاي بدست آمده رويكردهاي10) جدول 

 فازي ANPت بر اساس ياولو ANPت بر اساس ياولو فازي AHPت بر اساس ياولو اخصش

I1 5 8 8 

I2 4 4 3 

I3 14 2 2 

I4 6 13 13 

I5 11 11 11 

I6 13 9 9 

I7 12 3 4 

I8 8 10 10 

I9 10 5 6 

I10 9 1 1 

I11 1 6 5 

I12 3 14 14 

I13 7 7 7 

I14 2 12 12 

 

 

 :ايج و بحثنت -1

اخيببر سببازمانها بببدنبال بكببارگيري سيسببتمهاي اطلاعبباتی كببارا و   در سببالهاي

اثربخشی هستند كه بتواند بعنوان یك ابزار براي سازمان مزیت رقابتی كسب نمایبد.  

در همين راستا تحقيقات انجام شده و نيز بسياري از صاحب نظران بر آن هستند كبه  

، افبزایش كبارایی و   اهب  تواند در كباهش هزینبه   پياده سازي سيستم هوش تجاري می

ج مؤسسبه،  رقابت پذیري سازمان، از طریي یكسارچه سازي اطلاعات داخبل و خبار  

گيریهبا   ، و تببدیل آنهبا ببه اطلاعبات ارزشبمند ببراي تصبميم       ها تحليل و تفسير داده
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گذار باشد. اجراي سيستم هوش تجاري بدون تعيين شاخصهاي بصورت جدي تاثير

به ارتقباء اثربخشبی گبردد، و    ده و نمی تواند منجر ارزیابی عملكرد مناسب ميسر نبو

این تبيين و تعریف معيارها و شاخصهاي مناسب براي ارزیبابی عملكبرد سيسبتم    بنابر

 هوش تجاري ضروري محسوب می شود.  

اگبر چبه مطالعبات محبدودي در مبورد  ارزیبابی عملكبرد سيسبتمهاي هبوش          

موجود با شناسایی عوامل بحرانی ، اما اكثر تحقيقات نجام شدهتجاري در  سازمانها ا

. ارزیابی به این امر پرداختبه انبد   موفقيت آغاز و سس  با  ایجاد یك سا ختار یا مدل

( در خصبوص شناسبایی عوامبل بحرانبی موفقيبت      2007از جمله مطالعات واتسبون) 

، از سبه بعبد فنبی    سيستمهاي اطلاعاتی و كاربرد آنها در  سيستمهاي هبوش تجباري  

ژه اي حائز اهميت است كه مؤلفه هاي ارزیابی آن  اشبتراك زیبادي   سازمانی و پرو

  2005با عوامل مورد بررسی در این تحقيي دارد . همچنين سالمرون و هرو در سبال  

و بر پایه فرایند تجزیه و تحليبل سلسبله    EISبا استفاده از نظرات كاربران سيستمهاي 

در ارزیبابی عملكبرد یبك     عوامل بحرانی موفقيت AHPمراتبی در قالب یك مدل 

سيستم هوش تجاري را در دو بعبد سبخت افبزاري و نبرم افبزاري شناسبایی و رتببه        

بندي نمودند.كه این طبقه بندي نيز در طراحی شاخصهاي این تحقيي ملحبوظ شبده   

( نيز از این دیدگاه كه عوامل بحرانی موفقيت ما هيتبا پویبا   1997است. مك براید ) 

( نشبان داد  1996ز چهارچوب واكنش احتمالی موناكو و هلمز )هستند و با استفاده ا

كه متغيرهاي مستقل خرد و كلان در موفقيت یك سيستم اطلاعباتی در هوشبمندي   

تجاري یك سازمان تاثير گذار هستند و این عوامل شبامل فرهنبگ ، آگباهی فنبی،     

راببر  مسئوليت پذیري، ساختار سازمانی، محيط كسب و كار، روشبها، مقاومبت در ب  

( نيبز در تحقيقبی   2009تغيير، قدرت و سياست، فناوري و ... می باشد. لين و تساي )

، هباي شناسبایی شبده از خبرگبان     CSFو ببا اسبتفاده از    ANPبا استفاده از رویكرد 

مدلی را طراحی و ارائه نمودند كه جهت ارزیابی عملكرد و اثربخشی سيسبتم هباي   

ستفاده می باشد و رویكرد مورد اسبتفاده در  هوش تجاري سازمانهاي خدماتی قابل ا
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این تحقيي نيز با آن همسویی دارد. در مجموع با مرور تحقيقات انجام شده ، صرف 

          نظر از تفاوتهبایی كبه در برخبی عوامبل بحرانبی شناسبایی شبده مبؤثر در عملكبرد          

بخاطر وجود تفاوتهباي خباص صبنعت مبورد بررسبی در ایبران( و همچنبين مبدل         )

، و روش ارزیابی فاكتورها و شاخصها در بين تحقيقبات  مورد استفاده تصميم گيري

فو  و تحقيي حاضر وجود دارد، ماهيت شاخصهاي بررسی شبده و وزن و اولویبت   

هاي و نتایج ایبن پبژوهش مؤیبد همگرایبی      تقریبی آنها در تحقيقات مذكور با یافته

 نزدیك آنها می باشد. 

وش هب زي ببراي ارزیبابی سيسبتم    یند تحليل شبكه فادر این تحقيي ساختار فرآ

، رین سباختا قرار گرفته و بر اساس ا، مورد استفاده تجاري، بعنوان یك مدل ارزیابی

ر قالبب  در دو لایه تعریف و تبيين شده و د وامل بحرانی موفقيت در هوش تجاريع

 مدل مذكور مورد بررسی قرار گرفته است.  

 گردد:  یم مطر  نیل پيشنهادات ،مقاله این بودن اربرديبه ماهيت كدر ادامه با توجه 

  ریببزي جهببت ارتقبباي هببوش تجبباري سببازمان بببا اسببتفاده از چهببارچوب  برنامببه

 یژگيهاو پيشنهادي این پژوهش پ  از بازنگري آن در سازمان مربوط با توجه به

ي لذا پيشنهاد می گردد زمينه لازم جهبت اجبرا   .و خصوصيات بخشهاي مختلف

تی آن بببه صببورت آزمایشببی در سببازمان فببراهم گببردد و پبب  از اجببرا و  عمليببا

 دریافت بازخورنسبت به اصلا  و اجراي نهایی آن تصميم گيري شود.  

     ان ات سبازم نظر به اینكه سازمان مورد مطالعه از نظرمعيار ببرآورده كبردن الزامب

ه ببه  فب بالاترین امتياز را كسب نموده است تقویت شاخصهاي مربوط ببه ایبن مول  

شباخص   14خصوص شاخص مشاركت كاربران كه ببالاترین امتيباز را در ميبان    

ه مورد بررسی كسب نموده است در تدوین راهبردها،كسب توافي جمعبی درببار  

ه ود هر چچشم انداز و بازنگري راهبردها طبي یك برنامه زمان بندي شده در بهب

 بيشتر آن موثر خواهد بود. 
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  ژوهش پب از اولویت بندي معيارها و شاخصهاي ایبن   با توجه به رتبه هاي حاصل

 خصبها را گردد اولویت این معيارهبا و شا  به مدیران و طراحان سيستم پيشنهاد می

ورد گبذاریهاي آتبی سبازمان  مب     ریزي و حتبی سياسبت   در فرایند ارزیابی، برنامه

 توجه و امعان نظر قرار دهند.

   رگبان  املات بر اساس نظبر خب شاخص مدل این پژوهش، بالاترین تع 14از ميان

مربببوط بببه شاخصببهاي كببارایی سببازمان، مشبباركت كبباربران و پاسببخگویی بببه  

 ( شباخص كبارایی ببا شاخصبهاي    2نيازهاي كاربران می باشد. بر اساس جدول )

ویی همسویی سيستم با اهداف استراتژیك سازمان، دقت، امنيت و زمبان پاسبخگ  

يبز ببر اسباس نظبر خبرگبان ببا       سيستم تعامل دارد.شباخص مشباركت كباربران ن   

زي شاخصهاي پاسخگویی به نياز كاربران، سادگی كاربرد و قابليبت بصبري سبا   

 مجریبان  داده، راحتی ميزان اعمال تغييرات و یكسارچه سازي نيازهباي اطلاعباتی  

ي . در نهایبت شاخصبها  داشبته و ببر یكبدیگر تباثير گذارنبد      كسب و كار تعامل

ن تم بر شباخص پاسبخگویی ببه نيباز كباربرا     دقت، امنيت، زمان پاسخگویی سيس

وجبه ببه   تاثير گذار بوده و با شاخص مشاركت كاربران تعامبل دارد. لبذا لبزوم ت   

     انببد از حيبب   بببه خببود اختصبباص داده هببایی كببه بيشببترین تعبباملات را شبباخص

 طراحی سيستم ضروري به نظرمی رسد.  ریزي و برنامه
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