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  يدهچك

ها به اطلاعات و تبديل اطلاعات به دانش هاي تبديل دادهها و فرايندها ، تكنولوژيتجاري شامل ابزار هوش
ه توان ادعا كرد ك با اطمينان كامل مي امروزه. سازي تصميم گيري در سازمان استمورد نياز براي بهينه

از ديگر  آن را پذيري يك سازمان را افزايش دهد و رقابت تواند قدرت ميهوش تجاري  حل استفاده از راه
موجود از  تبكارگيري اطلاعا دهد تا با ها مي حل اين امكان را به سازمان اين راه. ها متمايز نمايد سازمان

هاي مشتريان و مديريت  ضاها و نيازمنديدرك بهتر تقا برداري نمايند و مزاياي رقابتي و پيشرو بودن بهره
  .دساز مي ارتباط با آنان را ميسر

و عناصر اصلي يك  اجزا در اين مقاله ابتدا به معرفي اصول و مباني سيستم هاي هوش تجاري پرداخته و
سپس به بررسي كاربرد اين سيستم در صنعت بانكداري  .دهيمسيستم هوش تجاري را مورد بررسي قرار مي

  .پردازيمميبه بررسي اين سيستم  در بانك سامان را  و به صورت نمونه خته پردا

  كاربرد هوش تجاري در صنعت بانكداري؛عناصر هوش تجاري؛هوش تجاري :كليد واژه ها

ebps/90-134 
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  مقدمه

ها به اطلاعات و تبديل اطلاعات به دانش هاي تبديل دادهها و فرايندها ، تكنولوژيشامل ابزار 1تجاري هوش
هاي انباره سازي اطلاعات در مخزن تكنولوژي. سازي تصميم گيري در سازمان استياز براي بهينهمورد ن
كار را ممكن وكاوي در هوشمندي كسبها ، گزارش گيري و دادهسازي دادهآوري و يكپارچه، جمع 2هاداده

مختلف سازماني در بكارگيري اين دو نظام در كنار هم توانمندي جديدي براي تعامل سطوح . مي سازد
علاوه بر آن ، مشاهده و تحليل . هاي سازمان براي همه كاركنان به وجود آوردجهت ترويج استراتژي

كار به مديران كمك مي كند تا تصميمات مناسب براي انجام وهاي كسباطلاعات كليدي در ارتباط با فرايند
 .اقدامات اصلاحي را اتخاذ كنند

پذيري  رقابت تواند قدرت مي هوش تجاري حل توان ادعا كرد كه استفاده از راه مي با اطمينان كامل امروزه
ها  حل اين امكان را به سازمان اين راه. ها متمايز نمايد از ديگر سازمان آن را يك سازمان را افزايش دهد و

درك بهتر  ايند وبرداري نم موجود از مزاياي رقابتي و پيشرو بودن بهره دهد تا با بكارگيري اطلاعات مي
باعث  ها همچنينحل اين راه. دنساز مي هاي مشتريان و مديريت ارتباط با آنان را ميسر تقاضاها و نيازمندي

و بخوبي آن ها را زير نظر داشته باشند  كنند كنترلمثبت يا منفي را  د تغييراتنبتوان هاشوند كه سازمانمي
سيستم مديريت ارتباط با  و (ERP) 3ه ريزي منابع سازمانيبرنام هاي پيشتاز صحبت از امروزه سازمان. 

سازي  بهينه آنها به دنبال. است هوش تجاري ها به سمت كنند، رويكرد سازمان نمي.... و4 (CRM)مشتري 
امروزه افزايش . باشند وابسته به خود مي هاي فرآيندها از طريق ارزيابي و بهبود عملكرد خود و زيرمجموعه

 .گذاري شده، اهميت بيشتري پيدا كرده است سرمايه د آنچه كهكارايي عملكر

هوش تجاري، نه به عنوان يك محصول و نه به عنوان يك سيستم، بلكه به عنوان يك معماري و رويكردي 
جديد موردنظر است كه البته شامل مجموعه اي از برنامه هاي كاربردي و تحليلي است كه به استناد 

ي و تحليلي به اخذ و كمك به تصميم گيري براي فعاليتهاي هوشمند تجاري و كسب پايگاههاي داده عمليات
  :اما هوش تجاري از مناظر ديگر. و كار مي پردازند

از منظر معماري و فرايند به هوش تجاري به عنوان يك چارچوب كه عامل افزايش كارايي  •
در سطوح مختلف سازماني  سازمان و يكپارچگي فرايندها و نهايتا بر فرايندهاي تصميم گيري

بازار هوش تجاري را ابزاري براي برتري رقابتي و پايشگر و . متمركز است، نگريسته مي شود

                                                 
1 Business Intelligence 
2 Data Warehouse 
3 Enterprise Recourse Planning 
4 Customer Relationship Management  
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 . تحليلگر بازار و مشتريان مي داند

فرايند بالابردن سود دهي سازمان در بازار رقابتي با استفاده  هوش تجاري از نقطه نظر فناوري •
در صورتي كه مفهوم هوش تجاري . ر فرايند تصميم گيريهاي موجود د هوشمندانه از داده

بدرستي درك و منتقل نگردد، موجب مي شود تا انتظارات مديران به صورت ناگهاني افزايش 
يابد و برآورده نشدن اين توقعات مواردي را از جمله سلب اطمينان افراد و بويژه مديران از اين 

تجاري فقط به دنبال كوتاه كردن مسير هاي سيستم به دنبال خواهد داشت؛ چرا كه هوش 
به اطلاعات مناسب قادر  دسترسيپرس و جو در داخل اطلاعات است و خود مستقلا و بدون 

  .به ارائه پيشنهاد يا راهكاري نيست

هوش تجاري به دنبال افزايش سودآوري سازمان با استفاده از اتخاذ تصميمات هوشمند و دقيق است و 
  : ان اهداف زير را براي اين رويكرد نوين عنوان كردبه طور اعم مي تو

تعيين گرايشهاي تجاري سازمان كه موجب مي شود تا سازمان بدون اتلاف وقت و هزينه و  - 1
  . انرژي در ساير مسيرها به دنبال اهداف كلان و اساسي خود متمركز شود

  . تحليل عميق بازار  - 2
ا سهم بازار خود را توسعه دهند، منافع جديـد  پيش بيني بازار كه مي تواند قبل از اينكه رقب - 3

  . بازار را عايد سازمان كند آمدبه وجود آمده در
  .بالابردن سطح رضايتمندي مشتريان كه مي تواند موجبات استمرار كسب و كار باشد - 4
گيريهاي كـلان   شناسايي مشتريان دائمي كه وفادارند، مي توان با پيگيري رفتار آنان، جهت - 5

  . را انجام دادو استراتژيك 
  . تقسيم بندي مشتريان و متعاقبا ايجاد تنوع در روش برخورد با هرگروه از مشتريان - 6
  . فزايش كارايي سازمان در امور داخلي و شفاف سازي رويه فرايندهاي كليديا - 7
  . شود تسهيل در تصميم گيري كه جزء اهداف اساسي هوش تجاري محسوب مي - 8
ينكه سازمان را به مخاطرات جدي بكشاند و شناسـايي  تشخيص زود هنگام خطرات قبل از ا - 9

  . فرصتهاي كسب و كار قبل از اينكه رقبا آن را تصاحب كنند
با توجه به موارد فوق مي توان گفت كه احساس نياز به وجود هوش تجاري در سـازمان بـراي اولـين بـار در     

  [1]سطوح بالاي مديريتي احساس مي شود 
هاي هـوش تجـاري و كـاربرد    وارد گفته شده در بالا ابتدا به بررسي ساختار سيستمدر اين مقاله با توجه به م

آن ها را در سازمان به طور مختصر شرح مي دهيم و سپس به بررسي كاربرد آن در صنعت بانكداري و نقش 
 موارد كاربردي به طور خـاص ها مي پردازيم و سپس به بررسي آن در حل برخي از مشكلات موجود در بانك

  .مي پردازيم
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  ادبيات موضوع

در اين بخش ابتدا به بررسي اجزا و عناصر اساسي در يك سيستم هوش تجاري مي پردازيم و سپس با 
نگاهي اجمالي به بررسي مطالعات انجام شده در زمينه اجزا و عناصر مختلف سيستم هوش تجاري و 

  .ا مي پردازيمهمينطور مدل ها و معماري هاي مختلف مطرح شده در اين سيستم ه
در يك راه حل هوش تجاري ارائه شده براي يك سازمان، افراد مختلفي در بخش هاي مختلف درگير مي     

اين افراد بايد از نرم افزارهاي كاربردي و تكنولوژي هاي مختلف در مراحل مختلف شامل جمع آوري، . شوند
براي اين منظور، ابزارهاي . ت آمده، استفاده كنندذخيره سازي و تجزيه و تحليل اطلاعات و ارائه نتايج به دس

ابزارهاي هوش تجاري نرم افزارهاي كاربردي هستند كه . مختلفي توسط شركت هاي مختلف تهيه شده اند
براي فرآيندهاي موجود در هوش تجاري طراحي شده اند و با آنها مي توان اطلاعات را مورد تجزيه و تحليل 

  .ورت مناسبي ارائه كردقرار داد و آنها را به ص
در مراحل مختلف هوش تجاري با توجه به عمليات مورد نظر در آن مرحله از تكنيك هاي مختلفي     

لازم به ذكر است ابزار طراحي شده نيز بر مبناي . استفاده مي شود كه در ادامه به بيان آنها خواهيم پرداخت
  .اين تكنيك ها هستند

 (ETL) 1ياستخراج ، انتقال و بارگذار - 1

 انبارداده  - 2

3 - OLAP2 

 داده كاوي - 4

 نرم افزارهاي گزارش گيري - 5

 3سيستم تصميم يار هوشمند - 6

 4عامل  هوشمند - 7

 5سيستم مديريت دانش - 8

 6(CRM)سيستم ارتباط با مشتري  - 9

  استخراج ، انتقال و بارگذاري - 1

داشته باشيد كه اگر شما با راه حل هاي هوش تجاري كار مي كنيد ، اين احتمال وجود دارد كه شما نياز 
همه كاري . در ابتدا اين كار به نظر بسيار ساده مي رسد . قرار دهيد مركز دادهداده ها را در انبار داده و يا 

                                                 
1 Extract , Transfer and Load 
2 On-line Analytical Processing  
3 Intelligent Decision Support System 
4 Intelligent Agent 
5 Knowledge Management System 
6 Customer Relationship Management 
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كه شما بايد انجام دهيد اينست كه داده ها را از سيستم هاي مختلف جمع كرده و در داخل انبار داده اي 
ادي از ستون ها را انطباق دهيد و اين به اين خاطر است ممكن است شما مجبور شويد تعد.بارگذاري كنيد 

ند ، تفسير داده ها در اين صورت ساده است زيرا كه داده ها شده ا كه داده ها در مكان هاي مختلف ذخيره
در دنياي واقعي اين كار هميشه ساده نيست زيرا داده . در پايگاه داده هاي رابطه اي به خوبي ذخيره شده اند

بعضي از آن ها ممكن است در پايگاه داده ويا فايل هاي . ان هاي مختلف سازمان ذخيره شده اندها در مك
بدست آوردن داده ها از اين منابع و . مسطح بدون قوانين ارجاعي جامع و يكپارچه اي ذخيره شده باشند

هفته ها بطول  ممكن است. قرار دادن آن ها در قالب هاي متداول انبار داده كار بسيار دشواري است 
 . بيانجامد

انبار داده اي يك سيستم براي جمع آوري ، مرتب سازي ، پردازش و فراهم آوردن حجم زيادي داده با 
اين داده ها در يك پايگاه . ابزارهاي تحليلي براي ارايه اطلاعات پيچيده و با معني براي تصميم سازان است

به ]2[.است ، تا بتواند رقابت در كسب و كار را حفظ كند داده جمع آوري شده ، مرتب شده و ارزيابي شده
به عبارت ديگر  ][3براي فراهم كردن داده بستگي دارد ETLهر حال ، سيستم انبار داده اي به فرايند هاي 

طرح هاي بسياري براي نيازمندي ها . بستگي دارد ETL، موفقيت سيستم انبار داده به طراحي فرايند هاي 
با توجه به غير استاندارد بودن متد هاي تحميل شده توسط  ETLطراحي فرايند هاي ، مدل سازي و 

علاوه بر اين ، كارهاي طراحي نياز به مقابله .آن توليدكننده وجود دارد ETLبزار هاي اتوليدكنندگان براي 
ه براي اطمينان از فاز اولي. از فاز هاي اوليه براي توسعه سيستم انبار داده دارد ETLبا فرايندهاي پيچيده 

  ]4[.مناسب بودن اطلاعات براي سيستم هاي انبار داده اي بسيار مهم است

  انبار داده - 2

يريت اين در سازمان خود ذخيره مي كنند و مدسازمان ها حجم بسيار بالايي از داده هاي ناهمگن را 
براي سازمان محسوب مي اطلاعات وظيفه پيچيده و پر خطري است زيرا اين داده ها سرمايه ارزشمندي 

در داخل انبار داده ذخيره كرد زيرا استخراج اين اطلاعات از  توانمي اطلاعات عددي را به راحتي ]5[.شوند
 اطلاعات ماناز اطلاعات ذخيره شده در ساز% 20 نجاييكه تنهاطلاعاتي سازمان ساده است اما از آبين منابع ا

بنابراين ارايه روشي بر  ،ه صورت سندهاي متني ذخيره مي شودعددي هستند و اطلاعات در بيشتر مواقع ب
   ]6[.ضروري است لاًش تجاري كامپايه مفهوم انبار سند براي بدست آوردن هو

ها سيستم هايي  مركز داده .نگهداري مي شود مركز دادهدر  انبار داده ايبخشي از اطلاعات موجود در 
كات را براي اجراي تحليل ز سازمان مثل فروش، بازار و تداراهستند كه اطلاعات مورد نياز يك بخش خاص 

بنابراين ، . هاي آماري هوش تجاري ويا اجراي برنامه هاي كاربردي تصميم گير خاص را نگه داري مي كنند
انبار داده اي در سايز كوچك تر و  از يك مي تواند به عنوان يك انبار داده اي تابعي و واحدي مركز دادهيك 
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يك زير مجموعه از انبارداده  مركز دادهبنابراين  ]7[.در نظر گرفت منظوره انبار در يك سازمان خاص يا
  .مرتبط با يك فرايند تجاري و يا يك گروه تجاري است

  فرايند تحليل بر خط - 3

بر  OLAPسيستم هاي  . يك راه حل هوش تجاري است از يك جز ديگر (OLAP)فرايند تحليل بر خط
از اين . بعادي داده ها به طور وسيعي در برنامه هاي كاربردي تجاري مورد استفاده قرار مي گيردپايه ديدگاه ا

جهت اين سيستم ها مورد توجه هستند كه مي توانند حجم زيادي از داده هاي سازماني را در زمان كوتاهي 
ت به پايگاه داده كارايي بهتري را براي تجميع پرس و جو ها نسب OLAPسيستم هاي  ]8[.پردازش كنند

داده ها را به صورت ابعادي و در قالب  OLAPهاي سنتي فراهم مي كنند و اين به اين خاطر است كه
چه مي شد  "ديد ابعادي به شما اين امكان را مي دهد كه بتوانيد تحليل هاي ]8[. مكعب نگه داري مي كند

  .را پياده سازي كنيد "اگر –

  داده كاوي -4

به صورت مناسب تري مي . براي بدست آوردن دانش از روي داده هاي ذخيره شده است داده كاوي ابزاري
نام طولاني است و با توجه به كاوش داده آن را داده  نناميد ولي چون اي "دانش كاوي از داده  "توان آن را 

  ]9[. كاوي مي نامند

. ها است  ه به مدلي، در بين انبوهي از دادهاده كاوي، تلاشي براي يافتن قوانين، الگوها و يا ميل احتمالي دادد
 : گردد  نكته زير تلويحاً استنباط مي سه از اين تعريف

  .تر از جستجوهاي عادي و متعارف بين داده است اينكه داده كاوي فراتر و پيچيده •

اينكه شايد با انجام يك پروسه به تنهايي، نتيجه مناسبي به دست نيايد و لازم گردد بيش از يك  •
  .روش امتحان گردد

تر و مدل بدست آمده داراي كيفيت بهتري  هر چه ميزان داده بيشتر باشد، نتايج حاصل مطمئن •
 .باشد  مي

OLAP به طور مثال. باشند  مكمل يكديگر مي انبار داده ايو OLAP  قادر است تا نقطه بروز مشكلات، در
هاي آن حوزه، رفتار   تر به داده ا نگاهي عميققادر است تا ب انبار داده ايحوزه خاصي را نمايش دهد، و 

  ]2[.سازي نمايد  هاي موثر در آن را تحليل و مدل  مولفه
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  نرم افزار هاي گزارش گيري - 5

نرم افزار هاي گزارش گيري به عنوان بخشي از يك راه حل هوش تجاري وظيفه گزارش گيري و نمايش آن 
در يك . يكي از قسمت هايي است كه با كاربر تعامل بسيار دارد اين. ها را به كاربران سيستم بر عهده دارند

اين . وجود داشته باشد ad-hocامكان ايجاد گزارشات مختلف از جمله گزارشات  بايد راه حل هوش تجاري
  .گزارشات نيز بايد بتوانند در فرمت هاي مختلف نمايش داده شوند

  سيستم تصميم يار هوشمند -6

نوع خاصي از سيستم هاي اطلاعاتي هستند، كه به تصميم سازان در امر تصميم سيستم هاي تصميم يار 
آينده نگري و كمك به "هدف اصلي يك سيستم تصميم يار،    سازي كمك مي كنند و به عبارت ديگر

سيستم هاي تصميم يار داراي مزاياي متعددي در سطح يك سازمان مي . است "تصميم گيري براي آينده
جمله مي توان به صرفه جويي در وقت، افزايش توان رقابت، كاهش هزينه ها، افزايش باشند كه از آن 

  [10].رضايت تصميم سازان، ترويج يادگيري و افزايش كنترل سازماني اشاره كرد

  :از جمله مزايايي كه براي سيستم هاي تصميم يار هوشمند مي توان بيان كرد عبارتند از 

 محاسبه سريع •

 اي انسانيغلبه بر مجدوديت ه •

 كمك به مديران در شرايط بحراني •

 كاهش هرينه ها  •

 افزايش كيفيت تصميم •

  عامل هوشمند  -7

عامل هوشمند يك سيستم نرم افزاري است كه مي تواند در محيط هاي پويا و ايستا به صورت خود مختار و 
د در هر لحظه يك عامل هوشمن  .]10[قابل انعطاف عمل كرده و حالت داخلي خود را كنترل نمايد 

هدفي كه بايد "، "تجربه هاي قبلي كه مي تواند از آنها يادگيري را انجام دهد"، "اطلاعات قبلي از محيط"
را در اختيار دارد و بر  "اطلاعات و مشاهداتي از خود و محيط اطراف"و  "براي رسيدن به آن تلاش كند

  ]10[يط را تغيير مي دهداساس آنها، رفتاري را بروز مي دهد و بدين وسيله حالت مح
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  سيستم مديريت دانش - 8

، حفظ و پالايش دانش  مديريت دانش عبارت است از توليد دانش كه به دنبال تفسير ، توزيع و كاربرد دانش
مديريت دانش فرايند انتقادي دانش در جهت بر آورده كردن نياز هاي موجود براي  .ددرايجاد مي گ

 .ي دانش موجود و توسعه فرصت هاي جديد مي باشدشناسايي و استخراج دارايي ها

مديريت دانش عبارت است از بهره برداري و توسعه دارايي هاي دانشي يك سازمان در جهت تحقق اهداف 
ن دانش شامل مديريت اي. دانشي كه مديريت مي شود شامل هر دو نوع دانش عيني و ذهني است . سازمان

اين امر مستلزم نظامي براي توليد و . ، اشتراك و توليد دانش است ط با شناساييبتمام فرايند هاي مرت
. نگهداري از مخازن دانش است، همچنين ترويج و تسهيل اشتراك دانش و يادگيري سازماني مورد نياز است

سازمان هاي موفق در مديريت دانش ، دانش را يك سرمايه دانسته و ارزش ها و قوانين سازماني را جهت 
 .از توليد و اشتراك دانش توسعه مي دهندپشتيباني 

  مديريت ارتباط با مشتري - 9

مديريت ارتباط با مشتري در واقع يك استراتژي كلي تجاري است كه شركتها را قادر به مديريت موثر 
مديريت ارتباط با مشتري يك ديد و شماي كلي از مشتريان هر سازمان را  .سازدشان ميارتباط با مشتريان

بر اساس مفاهيم مديريت ارتباط با مشتري، هر شخصي در . عضاي آن سازمان به تصوير مي كشدبراي ا
سازمان مي بايستي روي مشتري و اطلاعات مربوط به او متمركز بوده و از اين رو اطلاعات مشتريان يك 

با مشتري  سازمان يا يك بنگاه اقتصادي بايستي به طور كامل و يكسان در اختيار تمامي بخشهاي مرتبط
در اين راستا، بخش بازاريابي در هر شركت با تلاشي سازمان يافته مي بايست در جهت جمع . قرار داده شود

  .آوري و سازماندهي كردن اطلاعات مشتريان در درون مجموعه فعاليت كند

مان آن ها بسياري از سازمان ها دريافته اند كه هوش تجاري مي تواند مزيت هاي كسب و كار  را براي ساز
يك دليل اصلي كه . به همراه بياورد ولي محصولات هوش تجاري براي همه قابل مديريت كاربردي نيست

. چرا يك سيستم هوش تجاري در بسياري از سازمان ها موفق نيست پيچيدگي و هزينه استقرار ان است
  .ديل مي كندبعلاوه چالش هاي ثابت و جديد پذيرش يك تكنولوژي جديد را به يك گلوگاه تب

همانطور كه يك رويكرد سيستمي دقيق و به روز مانند هوش تجاري مي تواند بر كارايي و عملكرد سازمان 
تاثيرات زيادي بگذارد، بسياري از عوامل و نيز بر ميزان كارايي هوش تجاري سازمان تاثير گذارند، از جمله 

با توجه به . اقتصادي و كاركنان داخلي اشاره كرد اين عوامل مي توان به مشتريان، رقبا، شركا تجاري، محيط
اين نكته كه هيچ كسب و كاري بدون مشتري معنا ندارد، پايش رفتار مشتريان و مخصوصا شناسايي آنان از 

ند در پيش بيني ميزان دقيق عرضه و تنظيم ميزان تقاضا بسيار كارامد حيث دائمي يا موقتي بودن مي توا
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و مديريت ارتباط با ) IDSS(گيري هوشمند  هاي سيستم هاي حمايت تصميم بنابراين تكنيك. واقع شود
مشتري كه در متن معماري هوش تجاري نهفته است، مي توانند روند حركت سازمان را با عقايد و علايق 

مشتريان واقعي چه كساني : نداشتن اطلاعات كافي در رابطه با مشتريان مانند اينكه. م كنندمشتريان همگا
خرند؟ چگونه مي توان الگوهاي خريد مشتري را  هستند؟ اين مشتريان چه كالاهايي و در چه زماني مي

اجراي چنين توان ميزان وفاداري مشتري را بالا برد؟، معضلات فراواني را در  استخراج كرد؟ چگونه مي
 [1].رويكردهاي نويني به بار خواهد آورد

با توجه به اين منطق كه اگر به هر تحليلگري در قالب سيستم يا سازمان، اطلاعات ناقص يا اشتباه وارد «
شود، خروجي آن هرگز قابل ارزيابي مطلوب نخواهد بود و اگر بهترين ساز و كارها در اختيار افراد نا مناسب 

طمئنا ضمن كاهش عمر مفيد كاري آنها، كارايي قابل توجهي هم نخواهند داشت، پس با توجه قرار گيرد، م
تاثيرات عوامل متعدد داخلي و خارجي سازمان بر هوش تجاري  دربارهبه آثار هوش تجاري بر سازمان بايد 

جي دچار مطالعه كرد تا سازمان باوجود صرف هزينه و زمان هنگفت براي ايجاد تغييرات كلي، در خرو
خسارات جبران ناپذيري نشود؛ چراكه تصميمات اساسي و استراتژيك در سازمانها با بهبود قسمتي از آن 

دهند و در  اين تصميمات استراتژيك روند تفكر و حركت سازمان را به كل تغيير مي. بسيار متفاوت است
پذير نيست، زيرا تغيير فرهنگ  صورت شكست، رجوع به نقطه اول و اصلاح اشتباهات يا تغيير جديد امكان

بنابراين كم تخمين . ريزي شده است سازماني و نگرش افراد مستلزم برداشتن گامهاي طولاني مدت و برنامه
ممكن . زدن تاثيرات عوامل به نظر كوچك مي تواند پايان يك راه اميدواركننده و روشن را تيره و تار كند

ولي هرگز دقيقا عملكرد يكساني نداشته باشند و حتي اگر است سازمانها در مواردي مشابه باشند، 
عملكردشان نيز بسيار به هم مشابه باشد، محيط فعاليت متفاوت يا خاص باشد و با توجه به ساير موارد بايد 

ريزي و پياده سازي  اينگونه معماريهاي بنيادين را طبق زيرساختها و ويژگيهاي سازمان، طراحي، برنامه
 [1]».كرد

  برد هوش تجاري در صنعت بانكداريكار

امروزه در . واژه دانش بيشتر از هميشه مترادف ايجاد  ثروت  و برنامه استراتژي در بازار رقابتي مي باشد
سازمان ها و افرادي . كسب وكار اهميت دانش و اطلاعات به عنوان يك فاكتور مهم بر همگان نمايان است

سترسي دارند ، شانس بيشتري براي موفقيت در عصر جهاني سازي كه به اطلاعات صحيح در زمان مناسب د
  .و رقابت بي رحمانه آن دارند

در حال حاضر ، مخازن داده الكترونيكي بسيار برزگي بوسيله بانك ها و ديگر مؤسسات مالي در دنيا 
ت جالب توجه اطلاعا استخراج. درزشي در اين مخازن داده وجود داراطلاعات كوچك با ا. نگهداري مي گردد
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غير ممكن  بوسيله تحليل هاي سنتي و دستي از اين منابع عظيم داده ها جهت فرايندهاي تصميم گيري
تعدادي از شركت هاي بازرگاني خيلي سريع به ارزش اين مفهوم پي ميبرند، كه نتيجه آن ايجاد برنامه . است

  .ايدي نصيب آن ها خواهد نمودميليون ها دلار ع فزاري براي داده كاوي بازار است كهاي نرم ا

ز تصميم هوش تجاري بر روي كشف دانش از انواع گوناگون مخازن داده داخلي و خارجي براي پشيباني ا
. تكنيك هاي داده كاوي براي كشف دانش از پايگاه داده اهميت پيدا مي كنند. دگيري هاي بهتر تمركز دار

اسي در ياري رساندن به سازمان ها جهت انطباق بهتر در سالهاي اخير ، سيستم هاي هوش تجاري نقش اس
  .دارند) مانند افزايش نگهداري مشتري ، نفوذ در بازار ،  سودآوري و كارايي ( اهداف كسب و كار 

  : از جمله كاربرد هاي هوش تجاري و داده كاوي در صنعت بانكداري عبارتست از 

 بازاريابي .1

 ريسك مديريت .2

 1تشخيص تقلب .3

 فوليومديريت پورت  .4

 مبادلات اوراق بهادار .5

 پروفايل مشتري و مديريت ارتباط با مشتري .6

 سيستم ضد پول شويي .7

 برپاسازي بازل بر اساس هوش تجاري .8

 منظر كارت امتياز متوازن و اصول مديريت 4داشبوردهاي مديريتي بر اساس  .9

اين تحليل رفتاري مشتريان بنابر. بانكها جز سازمانهايي مي باشند كه مستقيما با مشتريان در تعامل هستند
در سالهاي اخير با افزايش دسترسي به داده هاي .براي افزايش وفاداري آنها از اهميت بالايي برخوردار است

مشتريان و بهبود قابليتهاي تحليل داده ها بوسيله روش هاي هوشمند فعاليتهاي مختلفي جهت تحليل رفتار 
  .مشتريان انجام مي شود

  بانك سامانمعرفي هوش تجاري 

با توجه به نيازهاي مختلف موجود در بانك سامان و عدم وجود گزارش هاي يكپارچه مديريتي براي مديران 
بانك در سطوح مختلف، همچنين عدم وجود گزارش هاي كاربردي براي ادارات مختلف بانك، تيم نرم افزار 

توسعه سيستم هاي مختلفي مي  بانك شروع به كار در زمينه هوش تجاري نمود كه حاصل آن طراحي و
                                                 

1 Fraud Detection 
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همچنين با توجه به . هر كدام از سيستم ها بنا به نياز ادارات و واحدهاي مختلف طراحي گرديده است. باشد
گسترش نيازها، ساير ادرات نيز در سطح محدودتر به استفاده از سيستم هاي اختصاصي ساير ادارات 

كارها و  اره بازرسي بانك از گزارش هاي براي پيگيريبطور مثال در اكثر اين سيستم ها، اد. پرداختند
اداره تحقيقات براي انجام كارهاي پژوهشي بر روي اطلاعات استفاده مي  پيشگيري از بروز تخلفات و يا

  .نمايند

  :بخشي از فعاليت هاي انجام شده توسط واحد نرم افزار بانك سامان عبارت است از
 :ك سامانطراحي و انجام سيستم قرعه كشي بان •

o  24حساب جاري 

o  سيستم قرعه كشيATM 

 حسابداري داده انباره توسعه و طراحي •

o صندوق كه در اين برنامه به تحليل دقيق صندوق هاي  مركز دادهATM  و كاربران با داده
پرداخته مي شود مسائلي ) به روز رساني مي شود ETL كه هر روز طي فرآيند(هاي روزانه

 ... كف مانده و , هكار يا بستانكار، سقف ماندهبيشترين گردش بد: مانند 

در اين منبع داده اي كاربران : طراحي و توسعه انباره داده دفتر حسابداري كل بر روي سه ابزار •
از قبيل مصارف، منابع، هزينه ها، درآمدها، (كه مي خواهند ) مقدار( معياربانكي مي توانند هر 

ساعت دوره خود اقدام به ساخت  40را با حدود ... ) سم وميزان وام، ميزان سپرده ها، مطالبات 
ير سنمايش مي دهد و تف... اين برنامه كليه اطلاعات را به تفكيك تاريخ ، شعب، حسابها،ارز و. نمايند

 .هر بعد در كسري از ثانيه مورد نمايش قرار مي گيرد

با استفاده از  انباردادهدر اين  :نلطراحي و توسعه انبار داده مربوط به اسناد حسابداري و كارايي پرس •
انواع ابعاد داده اي يك سند حسابداري همچون كاربران، زمان، شعبه صادر كننده و شعبه مشتري 

... و انواع مقاديري چون ميزان گردش، تعداد اسناد،... سند، زير سيستم استفاده شده، نوع اسناد، 
 .در بانك پرداخت... ، زيرسيستم ها،مي توان به تحليل و بررسي رفتار كاربران بانك 

واقعيت مختلف و موزون  20در اين برنامه سپرده هاي بانك با حدود : طراحي انباره داده سپرده ها  •
بايد توجه داشت كه اصولا اجرايي نمودن پروژه هاي كلاني . به زمان روز مورد بررسي قرار مي گيرند

 .كاري غير ممكن است انباردادهين و شناسايي نفرات آن بدون ا VIPچون مشتريان 

 .مربوط به اينترنت بانك ETLمديريت تحليل  •

 ) .وثائق،اسناد حسابداري،پرداختها و تعهدات(مربوط به وام ETLمديريت طراحي  •

 مربوط به بين الملل  ETLمديريت طراحي  •

 .پرسنلي انباردادهمربوط به  ETLطراحي  •
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 تجاري هايمورددر اين برنامه با ادغام نمودن ابعاد  :مشتريان انباردادهمربوط به  ETLطراحي  •
متعدد همچون مشتري، سپرده،كارت،حسابداري به تحليل انواع مقادير مانده اي مشتريان و رفتار 

 .ها پرداخته مي شودباز و بست سپرده آن

د به مي شو بهنگامدقيقه  5هر  در اين برنامه كه به : بر خططراحي و ساخت بررسي تراكنش هاي  •
تراكنش ها را  برخطبررسي انواع تراكنش هاي سوييچ پرداخته مي شود و كاربر مي تواند به صورت 

 .آنچه بايد بشود ، بپردازد 1فاز هاي بعدي اين برنامه مي تواند به تخمين.مورد بررسي قرار دهد

 مربوط به تراكنشهاي سوئيچ و كارمزد ها ETLطراحي  •

o و نوع تراكنش ها  ز به تحليل و بررسي انواع تراكنش هادر اين فا: فاز تصحيح اطلاعات
مبادرت به  پرداخته و بر اساس آن....و  ، انواع كارت ها...)انتقال، انتقال از، انتقال به،خريد (

 .ده استچند منظوره ش مكعبندين چساخت 

o ريشتاب، بانك، مشت(در اين فاز به تحليل چندين نوع كارمزد : فاز طراحي جداول كارمزد (
 .پرداخته شد و جداول مورد نياز آن ساخته شد

o در اين فاز به اجراي فاز تحليل جداول كارمزد پرداخته مي شود: فاز اجرا. 

o ساخت برنامه تحليل تراكنش هاي شركت پرداخت ااكترونيك سامان. 

  . SSRSبا استفاده از  SharePointطراحي مجموعه گزارشات عملكرد ماهانه بر روي پرتال  •
ضمن اينكه مديريت بانك . كدام از سيستم هاي فوق بر اساس نياز يك يا چند واحد ايجاد گرديده استهر 

  . نيز در هر كدام از سيستم ها نيز ذينفع مي باشد

با توجه به گستردگي نيازها در هر كدام از اين سيستم ها، اطلاعات مورد نياز از بانك هاي اطلاعاتي مختلفي 
 Oracleاين نكته ضروري مي باشد كه بانك اطلاعاتي سيستم هاي بانكي سامان، ذكر . تامين مي گردد

در ذيل برخي از سيستم هاي . استقاده گرديده است Oracleبوده و براي انباره داده ها نيز از انباره داده 
  .فوق شرح داده شده و دياگرام هاي مربوط به آنها ترسيم گرديده است

 سيستم  پرسنلي .1

گسترش روزافزون فعاليت هاي بانك در زمينه هاي مختلف و افزايش شعب بانك، با توجه به 
همچنين نبود گزارش هاي مديريتي يكپارچه در سيستم پرسنلي بانك، برخي از مديريت ها و 
ادارات بانك، نياز خود را براي داشتن يك سيستم پرسنلي اعلام نمودند كه اين بخش ها به شرح 

  :ذيل مي باشند

o  بانكمديريت 

                                                 
1 Modeling and prediction 
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o اداره پرسنلي 

o اداره مالي 

o اداره بازرسي 

o اداره تحقيقات 

o واحد تدوين و روش ها 

نيازهاي مربوط به اداره پرسنلي، مالي و همچنين مديريت بانك براي دسترسي به اين سيستم 
اداره بازرسي بانك، براي بررسي تخلفات و يا اشتباهات كارمندان بانك استفاده . مشخص مي باشد 

كارت امتياز    ره تحقيقات براي انجام كارهاي پژوهشي بر روي اطلاعات پايه پرسنل يانموده، ادا
اداره تدوين و روش ها از اين سيستم براي مشخص كردن . استفاده مي نمايد (BSC)1متوازن

  .كارانه افراد استفاده مي نمايد

اري، اسناد استفاده براي ايجاد سيستم فوق اطلاعات از سيستم هاي پرسنلي، سپرده، وام، اعتب
ضمن اينكه برخي از اطلاعات پايه مورد نياز براي گزارش هاي فوق، از فايل هاي اكسل . مي شود

  .نيز استفاده مي گردد

  .برخي از گزارش هاي تعبيه شده در اين سيستم به شرح ذيل مي باشند

o  گزارش حقوق 

o گزارش هاي مالياتي مربوط به حقوق 

o گزارش وام هاي پرسنل 

o ش مربوط به كارت هاي اعتباري پرسنلگزار 

ذكر اين نكته ضروري است كه اين گزارش ها به صورت ديناميك بوده و كاربران مي توانند بر 
  . اساس ديدهاي مختلف اين گزارش ها را مشاهده نمايند

  :نمودار موارد كاربردي اين سيستم را مي توان به صورت زير نشان داد

  

                                                 
1 Balance Score Card 
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  نمودار موارد كاربردي سيستم پرسنلي 1شكل 

 

 وام  .2

با توجه با انواع تسهيلات ارايه شده در سيستم بانكي و همچنين ايجاد بسته هاي اعتباري و 
حمايتي بانك براي زمينه هاي كاري خاص مانند بازار سرمايه اطلاعات ارايه در سيستم وام و 

لف بانك نبود در نتيجه پيشنهاد ايجاد سيستم اعتبارات بانك پاسخ گوي نيازهاي بخش هاي مخت
پس از بررسي و امكان سنجي موضوع نيازهاي . وام و تسهيلات به واحد نرم افزار بانك ارايه گزديد 

بخض هاي مختلف بانك جمع آوري گرديده و بر اساس آن ساختار سيستم وام و تسهيلات طراحي 
  :موارد زير مي باشدذينفعان اين سيستم شامل . و پياده سازي گرديد

 مديريت بانك •

 اداره تسهيلات •

 اداره مالي •

 امور شعب بانك •

 شعب بانك •

 اداره تحقيقات •
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 اداره بازرسي •

امور شعب بانك براي نظارت بر تسهيلاتي كه مليه شعب بانك به مشتريان ارايه كرده اند نياز به به 
ده در همان شعبه به اين اين سيستم داشته و شعب بانك براي بررسي وضعيت تسهيلات ارايه ش

  .سيستم نياز دارند

با توجه به پيجيدگي سيستم وام اطلاعات مورد نياز آن از بانك هاي اطلاعاتي مشتريان، تسهيلات ، 
وثايق و همچنين اطلاعات تكميلي در فايل هاي خاص در فايل هاي اكسل ذخيره گرديده است ،به 

  .دست مي آيد

  :ين سيستم به شرح زير مي باشدليست گزارشات ارايه شده توسط ا

 گزارش بر اساس وضعيت وام ها •

 گزارش بر اساس وثايق •

 گزارش بر اساس مشتريان •

  :نمودار موارد كاربردي اين سيستم به صورت زير است

 
 نمودار موارد كاربردي سيستم وام2شكل 
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 سيستم سوييچ كارت .3

ه هاي فروش در كشور و اينكه اين سرويس ها توسط شركت با توجه به گسترش استفاده از پايان
پرداخت الكترونيك سامان انجام مي گرفت حجم زيادي از اطلاعات ارزشمند در سيستم پرداخت 

در سيستم سوييچ كارت سعي بر آن شد تا از اين اطلاعات در جهت . الكترونيك ذخيره مي گرديد 
بر اين اساس سسيتم سوييچ .ات پنهان استفاده شودتوليد استخراج دانش و به دست آوردن اطلاع

  :ذينفعان اين پروژه شامل موارد زير است. كارت طراحي و پياده سازي گرديد

 مديريت بانك •

 اداره بانك داري مدرن •

 اداره مانيتورينگ •

 امور شعب •

 اداره تحقيقات •

 اداره بازرسي •

سپرده و كارت مي باشد كه در  اطلاعات مربوط به اين سيستم از بانك هاي اطلاعاتي مشتريان،
بانك هاي اطلاعاتي خود بانك ذخيره گرديده است همچنين مقدار زيادي از اين اطلاعات در 

  .سيستم هاي اطلاعاتي شركت پرداخت الكتونيك سامان مي باشد

  :گزارشات اين سيستم شامل موارد زير است 

 گزارشات مربوط به مانيتورينگ •

 خراب 1اي فروشگاهيگزارشات مربوط به پايانه ه •

 گزارش روند تراكنش هاي مربوط به بانك ها  •

 )تعداد ،حجم و نوع سرويس(گزارش توزيع تراكنش ها بر روي نقشه ايران  •

  :نمودار موارد كاربردي سيستم سوييچ كارت به صورت زير است

  

                                                 
١ POS 



                                                                                                                                     

   هاي پرداخت المللي بانكداري الكترونيك و نظام همايش بين اولين

17 
 

 
 كارت چييسو ستميس يكاربرد موارد نمودار3شكل 

  

  روش تحقيق

در اين تحقيق ابتدا از روش كتابخانه اي براي بررسي موضوع استفاده شده است و براي قسمت هايي كه به 
  .مورد كاوي بانك سامان پرداخته شده است به صورت عملي همكاري با بانك انجام شده است

  ها و نتايج يافته

را در بانك ها استنباط كرد و  توان اهميت اين موضوعهاي قبل ميبا توجه به مطالب مطرح شده در بخش
استفاده از . هاي موجود در صنعت بانكداري نشان دادنقش بسزاي اين سيستم را براي برطرف كردن چالش

ها را به خوبي تواند مزاياي رقابتي بانكسيستم هاي هوش تجاري به عنوان رهيافتي جديد در اين صنعت مي
  .ه خصوص نكه داشتن مشتريان بسيار مفيد واقع شودتامين كرده و در تحليل رفتار مشتريان و ب

  جمع بندي

توان نتيجه مطلوبي بر روي عملكرد سازمان در رسيدن ها ميهاي هوش تجاري در سازماناستفاده از سيستم
در صنعت بانك داري با توجه به . به اهداف استراتژيك داشته باشد و باعث بهبود كارايي يك سازمان شود

هاي ها يكي از چالشهاي مختلف ارايه خدمات مورد تقاضاي مشتريان و رضايت آنين بانكرقابت شديد ب
يكي ديگر . هاي هوش تجاري آن را به نحو احسن رفع كردمهم است كه مي توان با استفاده ار سيستم
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كاربردهاي مهم سيستم هوش تجاري كشف تقلب است كه سعي مي شود در مطالعات بعدي به بررسي اين 
  .ه صورت خاص پرداخته شود و راه حلي با توجه به سيستم هوش تجاري براي اين مشكل ارايه شودب
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