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  چكيده
هاي داخل به  شامل سه دسته قابليتها   هاي اطلاعاتي شركتهاي سيستم مبتني بر منابع، قابليتبراساس ديدگاه
ها، توانايي  ليت كه اين قابدهد نشان ميها   سيربر. است هاي پوشاهاي خارج به داخل و قابليتخارج، قابليت

با . كند مي از موقعيت رقابتي فراهمرا ها   و برخورداري آنبخشد مي عملكردي بهتر را ارتقا ةئبراي اراها   شركت
مطرح است كه كداميك از  سؤال ها، همواره اين  عملكرد شركتدر هاهاي مختلف اين قابليت توجه به اهميت نقش

 تحليل يندا تكنيك فراستفاده ازآن است تا با  اين پژوهش بر. ندمؤثرها  بر موفقيت عملكرد شركتها  اين قابليت
را مورد تجزيه و تحليل علمي قرار ها  عملكرد شركت وها   ميان اين قابليتةرابط ،FAHP)(فازي مراتبي  سلسله

ابهام و   ي باعلممناسب و  برخورد ،ها گيري تصميمپيچيدگي  ها، ها، چندگانگي قابليت به دليل تعدد شاخص. دهد
 كه از مياندهد  نشان ميها  نتايج بررسي. اند  بهره گرفتهFAHPاز روش  ها  بررسيگونه  اينذاتي اطمينان عدم

 معيارهاي كليدي عملكرد شركت  به عنوانرفته  كالاي فروشةشد  فروش و بهاي تمامةمختلف، بازدهاي  شاخص
هاي اطلاعاتي داخل به خارج محرك هاي سيستمعاتي، قابليتهاي اطلا هاي سيستم بوده و از ميان سه نوع قابليت

هاي داخلي شركت در پاسخ به بازار، نسبت به رو، قابليت اين از. باشد  ميتري براي بهبود عملكرد شركت مهم
  .باشندبرخوردار ميها   جهت ارتقاي عملكرد شركتدر يجي يا برونگرا از اهميت بيشتررهاي خاقابليت

  

اطلاعاتي هاي  سيستمهاي  اطلاعاتي، قابليتهاي  سيستمهاي  منابع، قابليت ديدگاه مبتني بر :يدي كلواژگان

  .مراتبي فازي تحليل سلسله تجزيه و ينداداخل به خارج، فر
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  :anvary@modares.ac.irEmail  :ول مقالهئ مسةنويسند∗ 

 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 1390، بهار 1 ة، شمار1 ةدور
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   مقدمه-1

هاي رقابتي فراواني را  طور بالقوه مزيت  بهISكه اند   به بعد محققان نشان داده1980ة از ده

اوليه، ارزش استراتژيك هاي  تحقيق .]27، ص2 ؛1045، ص1[ آورند  ميمفراهها  براي شركت

ISاين توجه به .]741، ص4 ؛3[ اند  و تأثير آن بر عملكرد شركت را مورد بررسي قرار داده 

 در تفكر استراتژيك اغلب ISكه اي  هاي سازماني و نقش فزاينده گذاري  از سرمايه،ISارزش 

 براياطلاعاتي را هاي  سيستمها    سازمان. ]107، ص5[ رفته استگ تئكند نش  ميايفاها   شركت

 چنين . ]93، ص7 ؛131، ص6[ كنند  ميتر به مشتريان پياده  خدمات عاليةعملكرد بهتر و ارائ

 را بهتر درك كنند و سطح ها آنتغييراتي ممكن است سازمان را قادر سازد كه ترجيحات 

نهايت ممكن است منجر به دستيابي مزاياي مالي  و درببرند  رضايتمندي مشتريانشان را بالا

رقابتي حاصل از هاي   بررسي مزيتبرايبرخي از محققان . ]585، ص8[ بهتري شود

هاي صنعتي و سازماني متعددي را  و ديدگاهها  هاي مفهومي، فرآيند ، چارچوبISكاربردهاي 

  .]106، ص9[ اند پيشنهاد داده

 به عنوان منبع ISكار گرفته شده، تمركز بر كاربردهاي  هب انفراو به طور ISاز هنگامي كه 

بيانگر آن است كه ها   نتايج برخي از بررسي. نظر قرار گرفته است مزيت رقابتي مورد تجديد

 تشريح براي .]275، ص10[  ايجاد شودISكاربردهاي ة وسيل ه بتواند صرفاً  نميمزيت رقابتي

بر . كار گرفته شده است ه بITهاي  تني بر منابع در تحقيق، ديدگاه مب1999ة له از دهئاين مس

از اين ديدگاه، . هستند اساس ديدگاه مبتني بر منابع، منابع شركت محرك اصلي عملكرد شركت

  عملكرد رقابتي شركت را كمتر يقيناً؛دارندتقليد   كه ارزشي كم و قابلISآن دسته از منابع 

نهايت عملكرد   در سازمان، ارزش رقابتي و درISهاي  يتقابلة  توسع. ]9[  بخشند ميارتقاي 

واقع،   در.]34، ص11[ كند مي تر را ميسر  خدمات مناسبةمالي بهتر را به ارمغان آورده و ارائ

هاي  از اهميتي استراتژيك برخوردارند، قابليتها  منابع براي شركتها  كه در آنهايي  در محيط

IS هاي   به عبارت ديگر، تأثير منابع و قابليت؛]1، ص12[ ارنددفردي  هب  ويژه و منحصراهميت

   .  ]10[ است فرد  هب اطلاعاتي بر روي عملكرد شركت منحصرهاي  سيستم

شوند كه با   مي منجر به پايداري مزيت رقابتيISهاي  از ديدگاه مبتني بر منابع، قابليت

 شده  توجه به مطالب بيان با.]93، ص14 ؛1، ص13[ فرد باشند هب ارزش، كمياب و منحصر

عمومي هاي  شناسايي محرك براي  پتانسيلي راISهاي  در زمينه RBV كه كاربرد گفتتوان  مي
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توان   مي بنابراين .]357ص ،16 ؛41، ص15[ كند مي عملكرد شركت فراهم ارتقاي و كليدي براي

در رابطه با عملكرد  ISهاي  پشتيباني از قابليتمزاياي باارزشي را براي ) RBV)RBV گفت كه 

  .  ]283، ص17[آورد   ميفراهمها  شركت

 شامل سه دستهها  هاي اطلاعاتي شركتهاي سيستم مبتني بر منابع، قابليتبر اساس ديدگاه

ها  سيربر. باشد  ميهاي پوشاهاي خارج به داخل و قابليتهاي داخل به خارج،  قابليتقابليت

بخشيده و  ارتقاي ه عملكردي بهتر رائبراي اراها  انايي شركتها، تو  كه اين قابليتدهد نشان مي

هاي مختلف اين  با توجه به اهميت نقش. كند مي از موقعيت رقابتي را فراهمها  برخورداري آن

يك از اين  مطرح است كه كدام سؤال ها، همواره اين گانه بر عملكرد شركت هاي سهقابليت

آن است تا با كاربرد تكنيك  اين پژوهش بر. ندمؤثرا ه بر موفقيت عملكرد شركتها  قابليت

را مورد ها  وعملكرد شركتها  ميان اين قابليت ةرابطFAHP) (فازي مراتبي   سلسلهتحليل فرآيند

پيچيدگي  ها، ها، چندگانگي قابليت به دليل تعدد شاخصمحققان . تجزيه و تحليل علمي قرار دهد

گونه   همراه ايناطميناني كه ذاتاً مي با ابهام و عدم مناسب و علبرخوردو ها  گيري تصميم

به اين منظور، اين مقاله در پنج بخش . اند  بهره گرفتهFAHP از روش ،ست اها بررسي

 آن با ةاطلاعاتي، رابطهاي  سيستمهاي  ابتدا اهميت موضوع قابليت. سازماندهي شده است

بحث قرار گرفته  آن موردهاي  و ديدگاها ه  ديدگاه مبتني بر منابع، مباني نظري انتخاب شاخص

 ،بخش چهارم مقاله. مختصر تشريح شده است  به طورFAHP استفاده از ة سپس نحو واست

  بر عملكرد شركت تشريحISهاي  قابليتهاي   تعيين اهميت شاخصبراي فازي را AHPكاربرد 

  .كند مي هئراي را ايگيري نها بخش پاياني مقاله، برخي ملاحظات و نتيجه. كند مي
 

   و عملكرد شركتISهاي  قابليتهاي   مباني نظري انتخاب شاخص-2

 و تأثيرات آن بر ISهاي  را به استفاده از منابع و قابليتهايي  دهي آشورتس و همكاران جهت

هاي   در اين بررسي، منابع و قابليت.]225، ص19 ؛352، ص18[ اند كرده ارائه ها  عملكرد شركت

ISمنابع و ة رابط و بندي و شناسايي شده گذارند دسته  ميرد شركت تأثيرعملك  كه بر 

شركت و  RBVمورد بررسي قرار گرفته و كاركرد ها    با مزيت رقابتي شركتISهاي  قابليت

هاي متعدد منابع و  بندي طبقه 1جدول . كند  مي را تشريحISهاي  پشتيباني آن از قابليت

  .دهد را نشان مي IS / ITهاي  قابليت
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  IS / ITها  هاي منابع و قابليت بندي  طبقه1جدول 
  

 ] IS ]5بندي منابع  طبقه

  منابع تكنولوژي  منابع تجاري  منابع انساني

  ] IS ]5بندي منابع  طبقه

  )ها منابع بر مبناي سيستم (ISهاي  قابليت  )منابع بر مبناي تكنولوژي (ISهاي  دارايي

 ] IS ]20بندي منابع  طبقه

  منابع داخل به خارج  منابع پوشا  ع خارج به داخلمناب

مديريت روابط خارجي، 

  هاي بازار العمل عكس

، IS  -ايجاد شركاي تجاري

   و مديريت تغييرISريزي  برنامه

  ،ISهاي تكنيكي  ، مهارتISساختار  زير

  ISهاي  ، هزينه مؤثر فعاليتI ISتوسعة

  ] IS  ]21هاي  بندي قابليت طبقه

  ISهاي  قابليت فعاليت  ISبلوغ پشتيباني از   قابليت توسعه سيستم ها  IS ريزي برنامه

  ] IS  ]21بندي منابع  طبقه

  ISكيفيت مشاركت   ITپذيري زيرساختارهاي  انعطاف  ISسرماية انساني 

   ،ISمهارت شخصي 

  IS تخصص منابع انساني 

پيچيدگي سكو و شبكه، پيچيدگي 

  هاي كاربردي ها و برنامه  داده

فيت مشاركت دروني، كيفيت كي

  مشاركت بيروني

  ] IT ]23هاي  بندي منابع و قابليت طبقه

دانش به اشتراك 

  شده گذاشته
  ITهاي تكنيكي  مهارت

هاي عمومي  تكنولوژي

  اطلاعات
  ITهزينه 

زيرساختارهاي 

  ITپذير  انعطاف

  ] IT ]24هاي   قابليتبندي طبقه

  ITمنابع انساني   ITاي  ختارهاي رابطهزيرسا  ITتجربه تجاري   ITزيرساختارهاي 

 ] IT ]25هاي   بندي قابليت طبقه

   متمركز بر خارجITهاي  قابليت   متمركز بر داخلITهاي  قابليت

  ITهاي  ، مهارتITمنابع  پشتيباني عملياتي، تحقق فرايندها

 

 ؛خصي داردمشهاي  اطلاعاتي بر عملكرد شركت ويژگيهاي  سيستمهاي  ارزيابي تأثير قابليت

به ها    دوم اينكه مديران سازمان،كردني نيستند طور طبيعي، عيني و درك ه، بISاولاً، تأثيرات 

 است كه به اين دليل. كنند  ميخدمت به مشتريان درك ة ارائفرآيند  را برISاشكال متفاوت تأثير 

ارزيابي و  شاخص بايد بنابراين،. شود  مي فقط به صورت ذهني انجامISارزيابي تأثير 

 بررسيهدف از چهارچوب كاري اين تحقيق . كردمتدلوژي مناسبي را به اين منظور شناسايي 
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  .استها   اطلاعاتي بر عملكرد شركتهاي  سيستمهاي  كه تأثير قابليت

 تر براي عملكرد بهتر شركت مهمها    قابليتهاي بندي شركت، برخي از دسته RBVبا توجه به 

را براي ايجاد اي  پيوسته هم هارچوب جامع و ببندي و چ  اين راستا، طبقه دي در.]11[ باشند مي

منابع . 1ة به سه طبقها    او معتقد است كه قابليت.]37، ص20[  پيشنهاد نمودISتشخيص بين منابع 

  .شوند  ميبندي منابع پوشا دسته. 3منابع خارج به داخل و . 2 ؛داخل به خارج

ها   بندي منابع، قابليت  متعددي براي طبقهةاوليهاي  بر منابع، تلاشبا استفاده از ديدگاه مبتني 

برخي معتقدند كه   ولي. ]169، ص22 ؛237، ص21[ صورت گرفته است IS/ ITهاي  و دارايي

بندي براي  طبقهبايد وجود نيامده،  هبها   بندي پوشاني بين اين طبقه  علت كه همگرايي و هم اينبه

جدول  .]125، ص22[ شود ايجاد ، كه بر مبناي نظري باشندISهاي  ليتبعدي قاب معيارهاي چند

  .دهد هاي مورد بررسي نشان مي  در تحقيقRBVهايي را از كاربردهاي   يافته2
 

  IS /ITهاي  هاي مبتني بر منابع در تحقيق   بررسي2جدول 
  

  منبع RBVكاربرد   ها يافته  نوع بررسي  عنوان

تكنولوژي اطلاعات 

رآيند و عملكرد ف

: خدمت به مشتريان

تجزيه و تحليل 

  مبتني بر منابع

  تجربي

 برروي IT تأثيرات : نتيجه

عملكرد شركت 

  .فرد هستند به منحصر

RBV انواع منابع و 

 را كه موجب ITهاي  قابليت

بازدهي در عملكرد خدمت به 

شود تشريح  مشتريان مي

  كند مي

]23 [  

  

هاي  عملكرد تأثير

 و خدمات ITقابليت 

نقش :  مشتريانبه

ميانجي نوآوري در 

فرآيند خدمت به 

  مشتري

  مفهومي

 در فرايند خدمت به : نتيجه

مشتريان، ارائه و 

سازي خدمات  بومي

هاي مهمي هستند كه  ميانجي

 بر عملكرد ITاز طريق آن 

  .گذارد شركت تأثير مي

RBV از مدل مفهومي 

  كند پشتيباني مي
]24 [  

هاي  نقش قابليت

IS در ارائة 

هاي مزيت  موقعيت

  رقابتي پايدار

  تجربي

گذاري در   سرمايه: نتيجه

مدت   در بلندISهاي  قابليت

براي خود شركت و هم 

محيط رقابتي آن 

  .آميز خواهد بود موفقيت

RBVكارگيري مؤثر   از به

 ة جهت ارائISهاي  قابليت

هاي رقابتي پايدار براي  مزيت

 كند سازمان پشتيباني مي

]26 [  
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  .اند تشريح شدهها  آنهاي  قابليت و زيرها   اين قابليت در زير 
  

   داخل به خارجISهاي   قابليت-2-1

پاسخگويي به الزامات  برايهستند كه در درون شركت هايي   داخل به خارج قابليتISهاي  قابليت

  .شوند  مييابند و بر درون شركت متمركز  ميبازار استقرارهاي  و فرصت
  

  ISاي ه  زيرساختار-2-1-1

افزار يا  مانند سخت (ISساختارهاي   زيري كه برخي از اجزادهند نشان ميها   بيشتر بررسي

بودن منابع،  را به علت فراواناي  ، سود استراتژيك ويژه)توليد انبوه افزارهاي كامپيوتري با نرم

، به طور IS منبع زيرساختارهاي  .]5[كنند نمي كردن و تغييرپذيري سريع، حاصل سهولت در تقليد

  .شود كه مزيت رقابتي پايدار براي شركت داشته باشد  نميكلي به عنوان منبعي محسوب
  

  ISتكنيكي هاي   مهارت-2-1-2

هاي  هنگام و مناسب در رابطه با سيستم هتكنولوژي بهاي  ، برآيندي از مهارتISتكنيكي هاي  مهارت

تكنيكي هاي  مهارت. شود  مي شركت انجامIT/IS كه توسط كارمندان است افزاري افزاري و نرم سخت

ISتوانايي گسترش، استفاده و مديريت كردن از شود، بلكه  ميشامل دانش تكنيكي رايج تنها ، نه 

شود كه پيشرفته و   ميتكنيكي متمركزهاي  مهارت بر  بنابراين، اين منبع.]5[ شود مي  نيز رادانش

  . ستا  دشوارها كردن از آن  و تقليدهستند پيچيده
  

  ISة   توسع-2-1-3

گيرد و   ميجديد صورتهاي  تكنولوژية توسع براي ، اشاره به قابليتي دارد كهISة توسع

دهد   مي كه به شركت اجازهدهد  را ارائه ميو روندهاييها   سطحي كلي از چابكي تكنولوژي

 ISة سعاز نظر برخي نويسندگان، تو. دست بياورد هجديد را بهاي  سرعت مزيت پيشرفت به

  .]5[ شود مي  كه منجر به عملكرد عالي براي شركتاست هايي شامل قابليت
  

  IS مؤثر عمليات ة هزين-2-1-4

طور مداوم براي  ه كارا و اثربخش را بIS، منبعي است كه توانايي عمليات IS مؤثر عمليات ةهزين

 را با استفاده از اين مدت با كارايي بيشتر، مزيت رقابتي بلندهاي  شركت. آورد  ميشركت فراهم

 دهند  ميها، توسعه و بهبود موقعيت رهبري هزينه در صنايع آنها    با كاهش دادن هزينه،قابليت
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افتادگي  ثابت، زمان از كارهاي  ، توانايي در جلوگيري از افزايش هزينهISهاي  فعاليتة  در زمين.]5[

  .هميت دارنداسيستمي جهت نيل به عملكرد عالي  ها ضروري و خرابي غير
  

   خارج به داخلISهاي   قابليت-2-2

بيني الزامات  باشند و بر پيش  ميگرا هستند كه برونهايي   خارج به داخل قابليتISهاي  قابليت

  .باشند  ميبازار، ايجاد روابط پايدار با مشتري و درك رقبا متمركز
  

  مديريت روابط خارجي-2-2-1

 و سهامداران IS حد در مديريت كردن روابط بين وظايف دهد كه شركت تا چه  مياين منبع نشان

 براي كنندگان مديريت روابط خارجي اين توانايي را دارد كه با عرضه. خارج از شركت توانا است

   .] 5[ اشدباشند در تعامل ب  ميو زيرساختارهاي مناسبي كه براي شركت لازمها   سيستمة توسع
  

  بازار هاي  العمل  عكس-2-2-2

و هم شامل انتشار است اطلاعات از منبع بيروني به شركت ة بازار، هم شامل مجموعهاي  العمل عكس

. گيري سازماني را دارد گويي به ياد توانايي پاسخسازماني و هاي  هوش تجاري شركت در بين بخش

مان باشد كه به ساز  ميبازارهاي  العمل پذيري استراتژيك ديدگاهي كليدي از عكس چابكي و انعطاف

  .] 5[  تغيير استراتژيك را برعهده بگيرد،كه لازم باشد دهد هنگامي  مياجازه
  

  اطلاعاتي پوشاهاي  سيستمهاي   قابليت-2-3

باشند و   مياطلاعاتي پوشا كه شامل تجزيه و تحليل دروني و بيرونيهاي  سيستمهاي  قابليت

  .خل را يكپارچه كنندداخل به خارج و خارج به داهاي  مستلزم اين هستند كه قابليت
  

  IS - تجاريي شركا-2-3-1

و ها    و حوزهISسازي و همراستايي بين كاركردهاي  ، فرآيندهاي يكپارچهIS -شركاي تجاري

سنتي كه هاي  روابط دروني به كاهش شكافاين . دهد  ميكاركردي شركت را نشانهاي  بخش

   .] 5[ كند مي كمكدارد د شركت وجوهاي  و بخشها  بين كاركرد
  

  ISريزي   مديريت تغيير و برنامه-2-3-2

ريزي، مديريت كردن و كاربرد   طرحبراي قابليتي است كه ISمديريت تغيير و برنامه ريزي 
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هايي كه بين   به رفع شكاف،گيرد  ميهاي تكنولوژي مورد استفاده قرار و معماريها  مناسب استاندارد

   .] 5[ شود  ميي كه منجر به رشد و تغيير تكنولوژيبه نحو كند مي  كمك،وجود داردها   اين بخش
  

  مربوط به عملكرد شركتهاي   تصميم-2-4

اطلاعاتي و عملكرد هاي  سيستمهاي  از آنجاكه هدف اين تحقيق، بررسي ارتباط ميان قابليت

 ISهاي  كه مزاياي قابليتاند  ، معيارهايي براي بررسي عملكرد شركت انتخاب شدهاست شركت

 لذا از يك سري از معيارهاي حسابداري براي بررسي عملكرد شركت ؛كنند منعكس مير را بيشت

بر اين   .]22 ؛169، ص27[  ماي كردهاطلاعاتي استفاده هاي  سيستمهاي  در ارتباط با قابليت

  :ند ازا اساس، معيارهاي عملكرد شركت عبارت
  

   بازده فروش-2-4-1

  .] 28[ فروشبه  از ماليات ست از سود خالص قبل ابازده فروش عبارت
  

  ها يي بازده دارا -2-4-2

را ها  يي داراةبسياري از تحليلگران بازد.  استهاي واحد تجاري يياز نسبت سود خالص بر جمع داراها  ييبازده دارا

  .] 29[ دانند  مي امور واحد تجاريةشاخصي نهايي براي تشخيص كفايت و كارايي مديريت در ادار
  

  رفته  كالاي فروشةشد تمامبهاي  -2-4-3

  .] 30[ مالي ة پايان دوريو موجودي كالا كالاي آماده براي فروش ةشد تفاوت بين بهاي تمام
  

  عمومي اداري و فروشهاي  هزينه -2-4-4

يك ة  كه براي اداردباش  ميمستقيم اداري و عمومي شركت غيرمستقيم وهاي  جمع هزينه

   .] 30[پذيرند   ميمالي انجامة مؤسسه و انجام عمليات آن طي يك دور

هاي  به طور مستقيم بر هزينه، درآمد و سود فعاليتها   استول و مو هالا معتقدند كه اين معيار

 را بر ISطور مستقيم تأثير  هبها  يي ولي معيارهاي بازده فروش و بازده دارا؛گذارند  نميشركت تأثير

هاي  رفته و هزينه  كالاي فروشةشد  بهاي تمامدهند و تأثير  ميعملكرد شركت مورد بررسي قرار

گيرند و   ميدروني تجاري مورد ملاحظه قرارهاي  عمومي اداري و فروش ممكن فقط از طريق فعاليت

  ]. 25[گيرد مورد بررسي قرار ها  شركت برآنهاي   قابليتهمةضروري نيست كه تأثير 
  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

13
90

.1
.1

.3
.6

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

4-
23

 ]
 

                             8 / 21

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1390.1.1.3.6
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-2477-en.html


  ...هاي  هاي سيستم بررسي ارتباط ميان قابليت ـــــــــــــــــــ  و همكاراناصغر انواري رستمي علي                

 

 9

  شناسي و طرح پژوهش   روش-3

 بر عملكرد ISهاي  گيرندگان، مسائل مربوط به تأثير قابليت بودن تصميم ردرگي  وها شاخصگي چندگان

معياره  گيري چند ي جديد از مسائل تصميم  لذا به رويكرد؛ه استتوسعه دادمسايل چند بعدي شركت را به 

)MCDM (مراتبي   سلسلهچانگ ادغام فرآيند تحليلي. نياز داريم)AHP ( با تركيب فازي روش تحليل

متدلوژي نسبتاً جديدي است كه توسط  FAHP .] 649، ص30[را پيشنهاد نموده است) FAHP(ي ا توسعه

 ،شد مي فازي و مبهم منجرهاي   را براي حالتي كه به محيطAHPلارهون و پدريكز توسعه داده شد و 

اي ه بودن در قضاوت نسبي اطمينان و عدم  از توانايي سروكار داشتن باFAHP .] 229، ص32[ بسط داد

هدف اين مقاله . باشد  مي بر عملكرد شركت برخوردارISهاي   ارزيابي تأثير قابليتبرايانساني 

  .  بر عملكرد شركت استISهاي   براي ارزيابي تأثير قابليتFAHPكارگيري ديدگاه هب

سطح اول سطح ..  گيري شامل سه سطح را نشان مي دهدمراتبي تصميم درخت سلسله 1شكل 

  .مي باشدتصميم هاي  گزينهسطح ترين سطح   پايينها وشاخصسطح  سطح دومتصميم، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

ها بازده دارايي بازده فروش هاي عمومي اداري و  هزينه 
 فروش

كالاي شدة تمام بهاي  

رفته فروش   

 هدف

هاي داخل به خارج قابليت هاي خارج به داخل قابليت  هاي پوشا قابليت   

  روابط خارجيمديريت

هاي بازار واكنش   

 IS -ايجاد شركاي تجاري

مديريت تغيير و  
 ISريزي  برنامه

 

 ISساختارهاي  زير

 IS توسعة 

 
 ISهزينه مؤثر عمليات 

 ISهاي تكنيكي  مهارت

  شركتهاي اطلاعاتي بر عملكرد هاي سيستم تأثير قابليت ارزيابي در تصميم مراتبي سلسله درخت  1 شكل
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شود تا  گيرندگان استفاده مي تصميمهاي  قضاوتة  ارائبراي FAHPاز ديدگاه  در اين مقاله،

  . كندبندي   را بر عملكرد شركت اولويتISهاي  تأثير قابليت

، 33[ توسعه داده شد فازي ةموع ساعتي و تئوري مجAHP با تركيب FAHPمتدلوژي 

 ةادغام مفاهيم مجموعة وسيل هاين متدلوژي براي انتخاب يك گزينه و تصديق مسائل ب]. 698ص

 ايده اساسي در .]263، ص34[ طراحي شده استمراتبي   سلسلهفازي و تجزيه وتحليل ساختار

AHPدلوژي فازي به  مت كاربرد.] 33[ مطالعه است موردة ، اخذ دانش خبرگان نسبت به پديد

، 34[ كندكمي و كيفي را در مدل تصميم ادغام هاي  دهد كه داده  ميگيرنده اجازه تصميم

 ؛شناخت انساني نيستهاي   سنتي قادر به انعكاس درست فرآيندAHPوجود، ين  ابا .]263ص

اين (ت يا حل آن مستلزم عدم اطمينان در داده اساند   در شرايطي كه مسائل تعريف نشدهويژه به

 ،جبران اين كاستي، لارهون و پدريكز مفهوم براي ).شوند  مي ناميده»فازي«مسائل به اصطلاح 

 تحليل فرآيند تجزيه و« اصطلاح. ]32[ كردند معرفي AHPهاي   را براي ارزيابي،تئوري فازي

ا  استثنهرا حل و عواملي ك) فازي( قادر است مسائل مبهم »)Fuzzy AHP(فازي مراتبي  سلسله

  .كندبندي  رتبهها  وزني آنهاي   مطابق با نسبت،هستند

 شود ميصورت زير استفاده به»  FAHPروش تجزيه و تحليل حدي «در اين مقاله ازطرح عمومي

هاي  گام.  به اجرا در آمده استچانگاي  روش تجزيه و تحليل توسعه بااين روش مطابق . ] 35[

  ).2000بايوكوزكان، ( گرديده است ارائهيوكوزكان در مقاله بااي  روش تجزيه وتحليل توسعه

  ).1990ساعتي، (نيز توسط ساعتي بخوبي تشريح گرديده است  AHPروش 
  

   بر عملكرد ISهاي  قابليتهاي   در ارزيابي شاخصFAHP كاربرد-4

 با اعداد وشناسي توصيف شده است  زبانهاي  واژه گيرنده با دراين بررسي، مقايسات تصميم

شناسي  زبانهاي   واژه اين.]36[ است نشان داده شده 2شود كه در شكل   ميثلثي بيانفازي م

هايشان راحت  رفت كه با آن بيشتر در ارزيابي  ميگيرندگان به دليل انتظاري كه از تصميم

 ؛اند اختصاري نشان داده شدههاي  در پرسشنامه با علامتها   اين مقياس. اند  انتخاب شده،باشند

، »اهميت بيشتر « SMI، »خيلي بيشتر  اهميت« VSMI، »اهميت يكسان  « نشانگرAMIه طوريك هب

WMI » از تر كمي مهم« ، EI» اهميت يكسان « ،WLI  »تر از  اهميت كمي كم« ،SLI  » اهميت

  . باشد  مي»اهميت ناچيز « ALI و »تر  اهميت خيلي ضعيف« VSLI، »تر ضعيف
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ميانگين . مادر تهران پاسخ داده شدهاي   دانشگاهISز خبرگان  نفر ا32پرسشنامه توسط 

شناسي  مقياس زبان ترين مقدار را محاسبه و با گردكردن اين اعداد به نزديكها   اين پاسخ

 به دليلدر پرسشنامه . ايم  فازي تشكيل دادهAHPورودي را براي تجزيه و تحليل هاي  داده

  باكهط سؤالات مربوط به قطر بالاي ماتريس را مطرح كرديم  فق، بودن دادهزيادمحدوديت زماني و 

هايي   پاسخ] 34[شود   ميمربوط به قطر پايين ماتريس حاصلهاي  كردن اين سؤالات جواب معكوس

ورودي را ة  مقايسات دادFAHP.  هستندFAHPند، ورودي مدل دآوري ش جمعها   پرسشنامه كه از

براساس اين . كند  مياستفادهها   و شاخصها   جزيه و تحليل گزينهت براي ها تركيب و از ميانگين جواب

  .شوند  ميشود و سپس بردارهاي وزني بهنجار  ميرويكرد، بردارهاي وزني محاسبه
  

  ها  ارزيابي اوزان شاخص-4-1

هاي   دانشگاهIS نفر از خبرگان 32مقايسات زوجي، پرسشنامه توسط هاي   ايجاد ماتريسبراي

ميانگين  ارزيابي فازي با استفاده ازهاي  سپس، ماتريس. سخ داده شده استمادر تهران پا

، همچنين ؛ ارائه شد3 مانند جدول ، ارزيابي فازيهاي جدول و شدحاصل ها  آنهاي  پاسخ

١ 

 

RI 

µRI 

2/1  1 2/3  2 2/5  3 2/7  

 

اهميت 

 يكسان

 

 تر كمي مهم

 از
اهميت 

 بيشتر

اهميت خيلي 

 بيشتر

اهميت 

 نامحدود

 )RI(شناسي اعداد مثلثي براي اهميت نسبي   مقياس زبان2 شكل
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  .مقايسات زوجي نيز بررسي شده استهاي  سازگاري ماتريس

  

    ماتريس ارزيابي فازي باتوجه به هدف3جدول 
  

  هدف
داخل به خارج  هاي قابليت

)IO(  

خارج به هاي  قابليت

  )OI(داخل 
  )SP(پوشا هاي  قابليت

) IO(  (1,1,1) (3/2,2,5/2) (1,3/2,2) 

) OI(  (2/5,1/2,2/3) (1,1,1) (1,3/2,2) 

) SP(  (1/2,2/3,1) (1/2,2/3,1) (1,1,1) 

  

 W هدف = )545/0و 0293/0و  0162/0(هدف به صورت) بهنجار(بردارهاي وزني نرمال شده

اطلاعاتي بر عملكرد هاي  سيستمهاي   در ارزيابي تأثير قابليت،خبرگانمنظراز . شود  مي محاسبه

   .هستند ديگر مهم ترهاي  داخل به خارج نسبت به قابليتهاي  شركت، قابليت

 اصلي مقايسههاي   شاخصرا با توجه بهها   به طريق مشابه، خبرگان اكنون زير شاخص

تركيبي از اولويت  ودست آمد هبها    زير شاخصهمةة  كه از محاسب راتايجي ن4جدول . كنند مي

اطلاعاتي بر عملكرد شركت با توجه به هاي  سيستمهاي  كه از ارزيابي تأثير قابليترا هايي  وزن

  .دهد  مي نشانشد،مهم حاصل هاي  و زيرشاخصها   شاخص
  

  هاي تركيبي براي ارزيابي شاخص ها   اولويت وزن4جدول 
  

  ها وزن زيرشاخص  ها زيرشاخص  اصلي هاي وزن شاخص  اصليهاي  شاخص

  IS  52/0ساختارهاي  زير

  IS  007/0تكنيكي هاي  مهارت

  IS  275/0ة توسع

هاي  سيستمهاي  قابليت

  اطلاعاتي داخل به خارج
545/0  

  IS  198/0هزينه مؤثر عمليات 

هاي  سيستمهاي  قابليت  684/0  مديريت روابط خارجي

  اطلاعاتي خارج به داخل
293/0  

  316/0  بازارهاي  واكنش

  IS  316/0 -ايجاد شركا تجاري
هاي  سيستمهاي  قابليت

  اطلاعاتي پوشا
مديريت تغيير و   162/0

  ISريزي  برنامه
684/0  
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گيرندگان در ارزيابي  تصميمهاي  كنيم كه بر اساس قضاوت  مي، استنباط4 با توجه به جدول

هاي  اطلاعاتي زير شاخصهاي   داخل به خارج، خبرگان سيستم،اطلاعاتيهاي  يستمسهاي  قابليت

دانند و در ارزيابي   ميتر مهمها    را نسبت به ديگر زير شاخصISة  و توسعISساختارهاي  زير

 نسبت به IS ريزي اطلاعاتي پوشا، زير شاخص مديريت تغيير و برنامههاي  سيستمهاي  قابليت

  .است  از اهميتي بيشتر برخوردارIS - تجارييشركازير شاخص ايجاد 
  

  ها     ارزيابي گزينه-4-2

 ةشد ها، بهاي تمام ييبازده فروش، بازده داراهاي   گزينهIS ارزيابي، اكنون خبرگان ةمطابق با روي

به ها   توجه به هركدام از زيرشاخص عمومي اداري و فروش را باهاي  رفته و هزينه كالاي فروش

  نشان داده شده 5جدول بخشهاي مختلف به ترتيب در ها   نتايج اين مقايسه. كنند  ميمقايسهترتيب 

، بخش دوم جدول ISها با توجه به زيرساختارهاي   ماتريس ارزيابي گزينه 5 بخش اول جدول .است

بي  ماتريس ارزيا5، بخش سوم جدول ISهاي تكنيكي  ها با توجه به مهارت  ماتريس ارزيابي گزينه 5

ها با توجه به هزينه مؤثر عمليات   ماتريس ارزيابي گزينه، بخش چهارم ISها با توجه به توسعة  گزينه

IS بخش ششم ، ها با توجه به مديريت روابط خارجي  ماتريس ارزيابي گزينه 5، بخش پنجم جدول

ها با توجه   ي گزينهماتريس ارزياب، بخش هفتم هاي بازار ها با توجه به واكنش  ماتريس ارزيابي گزينه

ها با توجه به مديريت تغيير و   ماتريس ارزيابي گزينه، و بخش هشتم IS –به ايجاد شركا تجاري 

  : را ارايه مي نمايدISريزي  برنامه

  

  ماتريس ارزيابي گزينه ها  5جدول 
  

  ISزير ساختارهاي 
بازده فروش 

(ROS)  

ها  ييبازده دارا

(ROA)  

شده  بهاي تمام

رفته  كالاي فروش

(COG/S)  

عمومي هاي  هزينه

اداري و فروش 

(SGA/S)  

 ISI  وزن

 (ROS)  (1,1,1) (1,3/2,2) (1/2,2/3,1) (1/3,2/5,1/2) 159/0 

 (ROA)  (1/2,2/3,1) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) (2/5,1/2,2/3) 016/0 

 (COG/S)  (1,3/2,2) (3/2,2,5/2) (1,1,1) (1,3/2,2) 406/0 

 (SGA/S)  (2,5/2,3) (3/2,2,5/2) (1/2,2/3,1) (1,1,1) 419/0 

  TS  وزن  IS   (ROS)   (ROA)   (COG/S)  (SGA/S)تكنيكي هاي  مهارت

 (ROS)  (1,1,1) (1/2,1,3/2) (3/2,2,5/2) (3/2,2,5/2) 35/0  
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  5جدول  ادامه

 

  ISزير ساختارهاي 
بازده فروش 

(ROS)  

ها  بازده دارايي

(ROA)  

شده  بهاي تمام

رفته  كالاي فروش

(COG/S)  

هاي  هزينه

عمومي اداري و 

فروش 

(SGA/S)  

 ISI  وزن

 (ROA)  (2/3,1,2) (1,1,1) (1/2,1,3/2) (1,3/2,2) 27/0 

 (COG/S)  (2/5,1/2,2/3) (2/3,1,2) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) 153/0 

 (SGA/S)  (2/5,1/2,2/3) (1/2,2/3,1) (32,2,5/2) (1,1,1) 227/0 

  ISD  وزن  IS   (ROS)   (ROA)   (COG/S)   (SGA/S)توسعة 

 (ROS)  (1,1,1) (1,3/2,2) (2,5/2,3) (1,3/2,2) 432/0  
 (ROA)  (1/2,2/3,1) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) (2/5,1/2,2/3) 02/0 

 (COG/S)  (1/3,2/5,1/2) (3/2,2,5/2) (1,1,1) (1,3/2,2) 299/0 

 (SGA/S)  (1/2,2/3,1) (3/2,2,5/2) (1/2,2/3,1) (1,1,1) 249/0 

  CO  وزن  IS   (ROS)   (ROA)   (COG/S)   (SGA/S)هزينه مؤثر عمليات 

 (ROS)  (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) (1/2,1,3/2) (1/2,2/3,1) 163/0 

 (ROA)  (3/2,2,5/2) (1,1,1) (2/3,1,2) (1,3/2,2) 323/0 

 (COG/S)  (2/3,1,2) (1/2,1,3/2) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) 209/0 

 (SGA/S)  (1,3/2,2) (1/2,2/3,1) (3/2,2,5/2) (1,1,1) 305/0 

  ERMوزن  COG/S)   (SGA/S)  (ROA)   (ROS)   مديريت روابط خارجي

 (ROS)  (1,1,1) (3/2,2,5/2) (2,5/2,3) (1,3/2,2) 514/0  
 (ROA)  (2/5,1/2,2/3) (1,1,1) (1/2,2/3,1) (1/2,2/3,1) 031/0  

 (COG/S)  (1/3,2/5,1/2) (1,3/2,2) (1,1,1) (1,2/2,2) 257/0  

 (SGA/S)  (1/2,2/3,1) (1,3/2,2) (1/2,2/3,1) (1,1,1) 198/0  

  MR  وزن  (SGA/S)   (COG/S)   (ROA)   (ROS)   هاي بازار واكنش

 (ROS)  (1,1,1) (3/2,2,5/2) (1,3/2,2) (1,3/2,2) 354/0  

 (ROA)  (2/5,1/2,2/3) (1,1,1) (1/2,1,3/2) (1,3/2,2) 226/0  

 (COG/S)  (1/2,2/3,1) (2/3,1,2) (1,1,1) (1/2,1,3/2) 223/0  

 (SGA/S)  (1/2,2/3,1) (1/2,2/3,1) (2/3,1,2) (1,1,1) 197/0  

  BP  وزن  (SGA/S)   (COG/S)   (ROA)ا   IS   (ROS) -ايجاد شركا تجاري

 (ROS)  (1,1,1) (1/2,1,3/2) (3/2,2,5/2) (1,3/2,2) 345/0  

 (ROA)  (2/3,1,2) (1,1,1) (3/2,2,5/2) (2,5/2,3) 41/0  

 (COG/S)  (2/5,1/2,2/3) (2/5,1/2,2/3) (1,1,1) (1/2,1,3/2) 096/0  

 (SGA/S)  (1/2,2/3,1) (1/3,2/5,1/2) (2/3,1,2) (1,1,1) 149/0  

مديريت تغيير و 

  ISبرنامه ريزي 
 (ROS)   (ROA)   (COG/S)   (SGA/S)  وزنPCM  

 (ROS)  (1,1,1) (1/3,2/5,1/2) (1,3/2,2) (1/2,2/3,1) 174/0  

 (ROA)  (2,5/2,3) (1,1,1) (2/5,1/2,2/3) (2/5,1/2,2/3) 244/0  

 (COG/S)  (1/2,2/3,1) (3/2,2,5/2) (1,1,1) (1,3/2,2) 291/0  

 (SGA/S)  (1,3/2,2) (3/2,2,5/2) (1/2,2/3,1) (1,1,1) 291/0  
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بازده فروش و هاي   وزن گزينه،شود  مي مشاهده5طور كه از جدول  به طور نمونه همان

 اين بدان معني است است؛ يعني بيشترها    از وزن ديگر گزينه،رفته  كالاي فروشةشد بهاي تمام

با توجه به زير شاخص مديريت روابط ها   اطلاعاتي در ارزيابي گزينههاي  كه خبرگان سيستم

د شركت رفته را براي عملكر  كالاي فروشةشد بازده فروش و بهاي تمامهاي  خارجي، گزينه

  .دانند  ميديگرهاي  تر از زير شاخص مهم
  

  ها    امتيازهاي نهايي گزينه -4-3

هاي  قابليتهاي  با توجه به شاخص و زير شاخص ،ها   وزن نسبي گزينهة محاسببراي

مراتبي تركيب  توجه به درخت سلسله تصميم را باهاي  اطلاعاتي، اوزان گزينههاي  سيستم

مراتبي  را با توجه به مسيري كه در درخت سلسلهها   اوزان زير شاخص، بدين معني كه ايم كرده

 از يك هر يها  ضرب ضرب و سپس حاصلها    در اوزان گزينه،كنند  مياز بالا به پايين طي

نظير در  به طور نظير هرا بها    به عبارت ديگر، وزن زير شاخص؛ايم كردهديگر جمع يك ها را گزينه

 به عنوان مثال، در جدول كنيم؛ مي ديگر جمعيك بارا ها   پس حاصلضرب و سها   وزن گزينه

 * 153/0 + 52/0 * 406/0(صورت   رفته به  كالاي فروشةشد وزن نسبي گزينه بهاي تمام6

ها   وزن نسبي گزينه. شود  ميحساب) 336/0 = 198/0 * 209/0 + 275/0 * 299/0 + 007/0

  . آورده شده است9تا 7ول به ترتيب در جدها   باتوجه به زير شاخص
  

 هاي اطلاعاتي داخل به خارج هاي سيستم هاي قابليت ها با توجه به زير شاخص  وزن نسبي گزينه  6جدول 

  

  زيرشاخص
زير ساختارهاي 

IS  

هاي  مهارت

  ISتكنيكي 
  ISة توسع

هزينه مؤثر 

  ISعمليات 

             وزن

 گزينه              
52/0  007/0  275/0  198/0  

وزن نسبي 

  گزينه ها

 (ROS)  159/0  35/0  432/0  163/0  236/0 

 (ROA)  016/0  27/0  02/0  323/0  08/0 

 (COG/S)  406/0  153/0  299/0  209/0  336/0  

 (SGA/S)  419/0  227/0  249/0  305/0  348/0 
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  رج به داخلهاي اطلاعاتي خا هاي سيستم هاي قابليت ها با توجه به زير شاخص    وزن نسبي گزينه7جدول 
  

  بازارهاي  واكنش  مديريت روابط خارجي  زيرشاخص

   وزن

  گزينه                      
286/0  316/0  

  ها وزن نسبي گزينه

 (ROS)  514/0  354/0  463/0 

 (ROA)  031/0  226/0  093/0 

 (COG/S)  257/0  223/0  246/0 

 (SGA/S)  198/0  197/0  198/0 

  

  هاي اطلاعاتي پوشا هاي سيستم هاي قابليت ا با توجه به زير شاخصه    وزن نسبي گزينه8جدول 
  

  IS -ايجاد شركا تجاري  زيرشاخص
مديريت تغيير و 

  ISريزي  برنامه

  وزن 

  گزينه                  
316/0  684/0  

  ها وزن نسبي گزينه

 (ROS)  345/0  174/0  228/0 

 (ROA)  41/0  244/0  297/0 

 (COG/S)  096/0  291/0  23/0 

 (SGA/S)  149/0  291/0  246/0 

  

نظير در وزن  به اصلي را به صورت نظيرهاي  ها، وزن شاخص  امتيازهاي نهايي گزينهة محاسببراي

  اصلي كه استنباطةنتيج. ) 9جدول (.كنيم  مي جمعبا يكديگررا ها   و سپس حاصل آنكردهضرب ها   گزينه

رفته از   كالاي فروشةشد  ، بازده فروش و بهاي تمامISاساس قضاوت خبرگان  شود اين است كه بر مي

 تصميم كليدهاييهاي  لذا گزينه ؛ند بر عملكرد شركت برخوردارISهاي  اولويتي ويژه در تأثير قابليت

از اهميتي ها  ييگيريم كه بازده دارا  ميهستند كه در عملكرد شركت تأثيري ويژه دارند و همچنين نتيجه

 تأثير ها  و در عملكرد شركت نسبت به ديگر گزينهاست برخوردارها   ينهكمتر نسبت به ديگر گز

 .ندارداي  ملاحظه قابل
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 هاي اطلاعاتي هاي سيستم هاي قابليت ها با توجه به شاخص    وزن نسبي گزينه9جدول 

 

  شاخص
داخل هاي  قابليت

  به خارج

خارج به هاي  قابليت

  داخل
  پوشاهاي  قابليت

  وزن 

  نهگزي
545/0  293/0  162/0  

وزن 

  نهايي

 (ROS)  236/0 463/0 228/0  301/0 

 (ROA)  08/0 93/0 297/0 118/0 

 (COG/S)  336/0  246/0 23/0 292/0 

 (SGA/S)  348/0 198/0 246/0 287/0 

  

  گيري بحث و نتيجه -5

ها  با آن كه بستگي دارد به شناسايي برخي از شرايطها  تشخيص موقعيت رقابتي براي سازمان

 ،هاي اخير  در سال،انجام شوداز رقبا رقبا بهتر به طور محسوسي نسبت  هسازمان بهاي  فعاليت

RBV كه اين ديدگاه توجيه   نحوي ه ب، برخي از حاميان را مجذوب خود كرده است،شركت

در يك . شود مبني براينكه چگونه ممكن است مزيت رقابتي پايدار حاصل ،كند  ميمنطقي ارائه

  بهبود عملكرد تجاريبراي IT/IS كارگيري هبه ب فراوانيتوجه ها  ي، سازمانمحيط رقابت

و منابع تكنولوژي شركت گره خورده ها   با قابليتطور عمده  ه بشانارائه خدماتچرا كه . كنند مي

 بررسي چگونگي تأثير  وكيفيهاي   ارزيابي برايFAHPاز متدلوژي اين تحقيق   در،است

دهد   مياين پژوهش نشانهاي  ارزيابي.  داده شده استاستفادهكرد شركت  بر عملISهاي  قابليت

كليدي تصميم هستند كه بر هاي  رفته، گزينه  كالاي فروشةشد  فروش و بهاي تمامةكه بازد

توانند   ميبهترها  عملكرد شركت تأثيري قابل ملاحظه دارند و مديران با استفاده از اين معيار

 داخل به ISهاي  همچنين نتيجه گرفته شد كه قابليت. رسي قرار بدهندكارايي شركت را مورد بر

كه در داخل هايي   منابع و قابليتاست و در نتيجه تر  مهمISهاي  خارج نسبت به ديگر قابليت

توانند به   مي،گرا هستند يابند و بيشتر درون  ميبازار استقرارهاي  پاسخ به واكنش براي شركت

  .بر عملكرد شركت مورد توجه قرار بگيرندها   در تأثير اين قابليتمهمي هاي  عنوان محرك

 مربوط اطلاعات. يابند  ميمبتني بر بازار و مشتري اهميت بيشتريهاي  طبق نتايج، سيستم

 اي پيچيده اطلاعات هاي سيستم. هستند موفقيت براي حياتي بالقوه، عاملي و موجود مشتريان به
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 سطح و جنسيت سن،(ها  آن شناختي جمعيت اطلاعات يان،مشترهاي  آوري داده جمعبراي 

 مشتريان به عنوان با ارتباط به طور مثال، مديريت ؛اند يافته توسعه و ترجيحاتشان )درآمد

 يك ةهست مشتري است كه در آن مشتريان، حفظ و آوردن دست به جهت در سازماني تلاشي

ها  اين سيستم. است وابسته آنان با بطروا مؤثر مديريت به شركت يك موفقيت و كارند و كسب

. كنند مي تمركز افزايد،  ميشركت و مشتري ارزش بر كه ثبات با و بلندمدت روابط ساختن بر

 بازاريابي،هاي  روال از كه است فرهنگي و مشتري محور كاري فلسفه اين رويكرد مستلزم

اطلاعاتي بهره هاي  ز سيستمشود ا  ميبنابراين توصيه. كند پشتيباني مد،اكار خدمات و فروش

تحليل درستي از بازار ارائه كند و در  ،كندايجاد  مشتري در زيادي گرفته شود تا وفاداري

گوناگون عملياتي هاي   قابليتبايدها   اين سيستم. ردبب بالا را بنگاه سودآوري عملكرد و نتيجه

 سفارش، مديريت به مشتري، خدمات ارائه شامل كار و كسب معمول نظير كاركردهاي(

 ذخيره، حصول، چونهايي  فعاليت شامل(، تحليلي )بازاريابي /فروش مديريت و خودكارسازي

 ارتباطات،(و مشترك ) سازماني كاربر به مشتريهاي  داده گزارش و تفسير استخراج، پردازش،

 شود  ميهمچنين توصيه. را در بر گيرند) مشتريان و ميان فروشندگان همكاري و هماهنگي

سازي و تبليغات  انبوه، شخصي سفارشي اطلاعاتي توليدهاي  بازاريابي، سيستم دادةهاي  پايگاه

در اين ميان بايد توجه . توسعه يابدها   داخل به خارج در شركتهاي  براي پشتيباني از قابليت

   .دداشت كه طبق ديدگاه منبع محور از ارزش بالاتري برخوردارنهايي  ويژه به منابع و قابليت
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