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 در صنعت بانکداری و بیمه مدیزیت دانش فزآیندثز بز ؤبزرسی عوامل م

 .*3ذوبسين ػفیپش، 2يسضب ٍافؾ، 1پَسحؼي اوجش

 ، لضٍیي، ایشاىلضٍیي ٍاحذ يداًـگبُ آصاد اػلاهداًـىذُ هذیشیت ٍ حؼبثذاسی، اػتبدیبس 1
 ایشاىفلاهِ عجبعجبیي، تْشاى، داًـگبُ داًـىذُ هذیشیت ٍ حؼبثذاسی، اػتبدیبس 2

 (دار مکاتباتعُدٌ) شاىیا ي،ی، لضٍلضٍیي ٍاحذ داًـگبُ آصاد اػلاهي ،یٍ حؼبثذاس تیشیداًـىذُ هذ يت دٍلتیشیوبسؿٌبع اسؿذ هذ 3
 1392هشداد پزیشؽ: ،1391 ثْوي: اكلاحيِ، 1391هْش تبسیخ دسیبفت:

 چکيده

هرَرشتش داًرؾ ػربصهبًي ثرِ     ٍ گيشی ّش چِ ثْترش  ثِ وبس .ّب پيذا وشدُ اػتصهبىاهشٍصُ داًؾ ثِ فٌَاى یه ػشهبیِ ٍ داسایي ًبهلوَع خبیگبُ هْوي دس ػب

ّرب ایدربد   كَست ػبصهبًذّي ؿذُ ٍ هذیشیت ؿذُ ٍ تلفيك آى دس فشٌّگ ػبصهبًي، پيـشفتي لبثل تَخِ اص لحبػ التلبدی، اختوبفي ٍ فشٌّگي دس ػبصهبى

 ٌّگفتي سا ثِ ػبصهبى تحويل وٌذ. ٌِتَاًذ ّضیوٌذ اهب اص ػَی دیگش هذیشیت داًؾ ًبهَفك هيهي
دًيبی سلربثتي،   پيـشفت دسٍ ّب ثشای حفؼ ٍ ثمبی خَد ّب تجذیل ؿذُ اػت ػبصهبىحيبتي ثشای هَفميت ػبصهبى اهشٍصُ هذیشیت داًؾ ثِ هَضَفي هْن ٍ

 ،گرشدد ّرب هري  ػبصهبى ِ وِ هٌدش ثِ وؼت هضیت سلبثتيچاهشٍص، آى ة ٍ ػشؿبس اص تحَل ٍ سلبثت دًيبیدس فضبی پش ؿتب ثِ ثْجَد فولىشد خَد ًيبص داسًذ.
ِ  خرذهبت ٍ  یر ّب دس وؼت ٍ یبدگيشی داًؾ ٍ اعلافبت سٍص آهرذ ثرِ هٌؾرَس ثْجرَد فوليربت ٍ اسا     ًيشٍی اًؼبًي ثب ويفيت، خلاق ٍ پَیبػت اهشٍص ػبصهبى

  .اًذتش ثؼيبس ػجمت گشفتِهغلَة هحلَلات
 80ای دس پظٍّؾ پيوبیـري گؼرتشدُ   ایي هٌؾَس ثشای .هذیشیت داًؾ سا ثشسػي ًوبیذ یّبفشآیٌذ ،(ّبتَاًوٌذی) لفَاههب ثيي  للذ داسد سٍاثظ همبلِایي 

هذیشیت  یّبفشآیٌذّب، ّب ًـبى داد وِ هب ثيي تَاًوٌذیدادُ آٍسی ؿذ. تدضیِ تحليلپشػـٌبهِ خوـ 40ّبی ثيوِ كَست گشفت ٍ دس ًْبیتثبًه ٍ ؿشوت

 .ؿَدهي فشآیٌذّبی هذیشیت داًؾّبی هذیشیت داًؾ ثبفث ثْجَد تَاًوٌذی داسی ٍخَد داسد ٍ دس ًْبیتتجبط لبثل تَخِ ٍ هقٌبداًؾ ثِ لحبػ آهبسی اس

 .ّب، فشآیٌذّبی هذیشیت داًؾداًؾ، هذیشیت داًؾ، تَاًوٌذی :های کليدیواژه

 مقدمه -1

دٍم سؿرذ   يپغ اص خٌرگ خْربً   يثخؾ خذهبت، اهشٍصُ دس التلبد خْبً
 ؾياص پر  ؾيثِ خذهبت ثر  بصيثـش، ً ـشفتيداؿتِ اػت ٍ ثب پ یشيگچـو

 يیاػت. ا يخذهبت ثبًى ،ياص خذهبت خْبً یاخَاّذ ثَد. ثخؾ فوذُ ضيً
ورِ   يدّذ. دس حبليه لياص خذهبت سا تـى يكٌقت دس خْبى، ثخؾ هْو

ؿرذى دس   يداسد ٍ تحرَلات خْربً   يقیسؿرذ ػرش   خْبىدس  يخذهبت ثبًى
دس حربل تَػرقِ اص خولرِ     یاػرت، وـرَسّب   ؾیافضاسٍ ثِ  يخذهبت ثبًى

ِ يٍ ث يدس استجبط ثب خذهبت ثربًى  ـیتحَلات ػش یسا ثشا خَد ذیثب شاىیا  ور
سٍصافضٍى داًؾ  تياّو ،ياص تحَلات خْبً يىیساػتب،  يیآهبدُ وٌٌذ. دس ا

 .ّب اػتػبصهبى كِرش آى دس فشؤه تیشیٍ هذ
ًَ فلرش و  فيتَكر  یًؾرشاى ثرشا  ٍ كربحت  ـوٌذاىیاًذ اكرغلاحبت   ،يٌر

 يخبهقِ داًـ بیفلش اعلافبت، هَج ػَم  ،يهبًٌذ فلش فشاكٌقت يگًَبگًَ
 ضير چ هیدس  [. اكغلاحبت ٍ ٍاطگبى ثِ وبس سفتِ، توبهب6ً] اًذسا ثِ وبسثشدُ

ًَ    تير هـتشن ّؼرتٌذ ٍ آى اّو  اػرت: دس حرَصُ    يداًرؾ دس فلرش وٌر
 تير ٍالق يیر ا اررشثخؾ آى اص  تیشیهرذ  داًرؾ ٍ هتقبلجربً   بصيً ضيػبصهبى ً

 تیر ثرِ هض  يٍ دػتشػر  يوِ داًؾ دس فولىشد ػبصهبً شديگيػشچـوِ ه

                                                           
 shahinrnf@yahoo.com 

ثرِ هٌؾرَس    گشی[. ثِ فجبست د3] ؿَد يه يهْن تلم یفٌلش ذاسیپب يسلبثت
 یداسا ذیر ّرب ثب ػربصهبى  ،يسلربثت  تیر هبًذى دس خظ همذم ٍحفؼ هض يثبل
 یّرب يؼتگیاص داًؾ ٍ ؿب یٍسٍُ ثْش ػقِحفؼ، تَ یثشا يهٌبػج تيؽشف

 وبسوٌبى ثبؿٌذ.
داًرؾ دس   تیشیهرذ  تياّو شاهَىيپ بدیص یّبچٌذ ػبل گزؿتِ ثحث يع

اص  ذاىرـوٌر یبداى، هحممربى ٍ اًذ رشفتِ اػرت. اػتر  رخبهقِ هب كرَست گر  
 شُير ٍ غ يٍ خبهقِ ؿٌبػ تیشیهختلف، هبًٌذ التلبد، هذ يفلو یّبسؿتِ

فشكرِ  ثخؾ آى دس اررش  تیشیهقبكش، داًؾ ٍ هذ یبيتَافك داسًذ وِ دس دً
. وٌذيه یثبص ذاسیپب يسلبثت تیثِ هض يبثيسا دس دػت يػبػػبصهبى، ًمؾ ا

َ هیر داًرؾ اص   تیشیاعلافبت ٍ هذ تیشیگؼتشؽ هذ ؽَْس ٍ  َىیهرذ  ػر
وؼرت ٍ وربس اص    تیشیاًدبم ؿرذُ دس فشكرِ هرذ    یّبپظٍ ّؾ هغبلقبت ٍ

 بدیر  یّرب ثِ اػتمشاس ًؾربم  ـشٍيپ یّبػبصهبى ؾیحبكل گشا گش،ید یػَ
ّب دس فشكِ فورل، ثرب   ًؾبم يیا كيٍ تغج حيتلح یّب ثشاتلاؽ آىؿذُ ٍ 

 ػبصهبى اػت. يٍ خبسخ يداخل ظيهح بتيهمتض ٍ ظیؿشا
رش ؤفَاهررل هرر يرشسػررررحبضررش ث كيررتحم يافتجرربس ّررذل اكررل يریررا ثررِ

 فیساػتب ثِ تقش يیثبؿذ. دس ايداًؾ ه تیشیهذ ٌذی( ثش فشآیّبی)تَاًوٌذ



 وِيٍ ث داسیداًؾ دس كٌقت ثبًه تیشیهذ ٌذیفَاهل هؤرش ثش فشآ يثشسػ /پَس ٍ ّوىبساىاوجش حؼي
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داًرؾ پشداخترِ    تیشیهرذ  ٌرذ یفشآ یّرب یذٌداًؾ، تَاًو تیشیداًؾ، هذ
ِ ایر داًؾ ٍ اس تیشیهذ ٌذیرش ثش فشآؤفَاهل ه یيخَاّذ ؿذ. پغ اص ؿٌبػب

ِ ؿرذُ هرَسد آصهرَى لرشاس گشفترِ      یاسا یالگَ ضيدس فول ً ،يهفَْه یالگَ
هَخت تَػقِ  یپشداص ِیحبضش ّن اص خٌجِ ًؾش كيتحم ياػت. ثِ عَس ول
اػررت ٍ ّررن اص خٌجررِ، داًررؾ ؿررذُ  تیشیهررذ یًؾررش يٍ گؼررتشؽ هجرربً

داًرؾ فرشاّن    تیشیٍ وبسٍسصاى هرذ  شاىیهذ یسا ثشا يـٌْبداتيپ ،یوبسثشد
 .وشدُ اػت

 ادبیات موضوع -2

  ها( ييها )توانايتوانمند 2-1
رشی داؿتِ ثبؿٌذ ثبیذ داًؾ هَخَد ؤوِ ثتَاًٌذ سلبثت هّب ثشای ایيؿشوت

ورِ ثتَاًرذ    آٍسًرذ  ثرِ ٍخرَد   خَد سا استمبء ثخـيذُ ٍ داًرؾ خذیرذی سا  
ثرشای   ّب سا دس ثبصاسّبی اًتخبثي ثِ عَس هغلَثي تثجيرت وٌرذ.  هَلقيت آى

ثرب   سا افضایؾ دادُ ٍ ّبی خَدثبیذ تَاًبیي ّبدػتيبثي ثِ ایي ّذل ؿشوت
ِ   ؾ لجلي هَخَد،راػتفبدُ اص داً   بصی ٍرررر ػاسصؽ اعلافبت خذیرذ، ؿرجي

دسیبثٌذ. ثؼيبسی  سا خذیذ داًؾ ٍ ّبیتَاًوٌذی ثِ وبسگيشی آى دس ایدبد
ٍ   ثش ّبی ارشگزاس اص هحممبى، تَاًوٌذی    هذیشیت داًؾ سا یره پريؾ ًيربص 

وشدًذ ورِ  یب آى سا خضء هٌبثـ ػبصهبًي تلمي هي داًؼتٌذ ٍپيؾ ؿشط هي
ثرِ فٌرَاى هثربل     .ثبؿرذ ضشٍسی هي خْت هذیشیت ارشثخؾ داًؾ، لاصم ٍ

ؾ سا رداًرر بسّبی هررذیشیتربساًؾ، صیشػبخترررٍ ّوىرر (2001) وررشاق
فبهل دس  5ثيبى وشدًذ وِ  ّبی ػبصهبًي ثشای ایدبد هذاٍم داًؾهىبًيؼن

 ت داًؾ اّويت داسد وِ فجبستٌذ اص:صیش ػبختبسّبی هذیشی
 توبیل ثِ ایدبد داًؾ (1
 گفتگَ ٍ هزاوشُ هيبى وبسوٌبى (2
 يػبختبس ػبصهبً (3
 ساثغِ هيبى وبسوٌبى (4
 هٌبثـ اًؼبًي  (5
دًذ، فقبليت ّبیي ّن چَى اػتخذام ثيبى ًوَ (1966ًؾ )اّوىبسٍ وَئيي 

تَػقِ ػربختبسّبی   ٍ تَاًبیي وبسوٌبى، في آٍسیوبسوٌبى هٌبػت، تَػقِ 
 دّري هجتٌري ثرش   ػيؼرتن پربداؽ   ایدبد ػيؼتوبتيه ػبصهبى، ٍ هٌذمًؾب

ثرِ عرَس    داًرؾ سا ی ّرب  ذ تب ثتَاى داسایري ثبیبیذ ثْجَد ث فولىشدوبسوٌبى،
ثِ عَس تدشثي ثشسػي ًوَد  (2001) ارشثخـي هَسد اػتفبدُ لشاسداد. گشی

ثبیرذ ثرِ    ّبی فوليربتي هرذیشیت داًرؾ   وِ ساثغِ دٍخبًجِ فيوبثيي ؿيَُ
ٍ    خيشُ ٍرایدبد،  ای ثبؿذ وِ اصگًَِ ثبفرث   اًتمبل داًرؾ حوبیرت ورشدُ 

پرٌح ؿريَُ   ثرِ   استمبء فولىشد ػبصهبًي ؿرَد. اص ایري سٍی، ٍی   افضایؾ ٍ
 :دسایي صهيٌِ اؿبسُ ًوَد

 وبسوٌبىآهَصؽ سػوي  (أ 
 ایدبد هخضى (ة 
 ؿٌبخت داؿي غيش سػوي وبسوٌبى (ج 
  (cop)ی وبسی ٍ تدشثيّبتـىيل اًدوي (د 

 گفتگررَ ٍ یّررباترربق (ُ 
   ٍ ّرب  ( ترب آى r&pتَػرقِ )  ثحث ثشای وبسوٌربى ثخرؾ تحميرك 

ّبی هشثَط ثِ یبفتي ؿيَُ ِّبی فقلي خَد وثتَاًٌذ دسثبسُ پشٍطُ

ي اػرت،  هٌبػت دس هذیشیت داًؾ خْت استمبء فولىرشد ػربصهبً  
 ٌذ.ًوبیتجبدل ًؾش  ثحث ٍ

ّرربی ارررشثخؾ داًررؾ سا ثررب تَخررِ ثررِ ( هررذل2001ّوىرربساًؾ ) گلررذ ٍ
ادًرذ. دیرذگبُ   ثشسػري لرشاس د   ّبی ػبصهبًي، ثِ عَستدشثي هَسدتَاًوٌذی
، ؿربهل فٌربٍسی،   داًرؾ  داسد وِ ػربختبس ّبی ػبصهبًي ثيبى هيتَاًوٌذی

چرَى  ّن شآیٌذی داًؾآى ػبختبسّبی ف ػبختبس فشٌّگ اػت وِ دس وٌبس
گشفتِ اػت. ایي چٌيي  حوبیت اص داًؾ لشاس وؼت، تجذیل، ثِ وبسگيشی ٍ

  .ؿًَذهحؼَة هي ػبختبسّبیي، پيؾ ؿشط هذیشیت داًؾ وبسآهذ
 ّب ٍفشآیٌرذ ويذ وشدًذ وِ هرذیشیت داًرؾ ؿربهل    أت (2003) چَئي لي ٍ

یت تب داًؾ ثِ عَسوبسآهرذی هرذیش   ؿَدّبی اػت وِ ثبفث هيتَاًوٌذی
 ٍ چٌيي ثيبى داؿتٌذ وِ فشٌّگ ػربصهبًي، ػربختبس، افرشاد   ّب ّنآى ؿَد.

ثبفث تَاًوٌذػبصی هذیشیت داًرؾ   تَاًذاعلافبت هي في آٍسی حوبیت اص
 ؿَد.

 هافرآيند -2-2
. اًرذ هَسد تَخِ لشاسدادُ ّبی هذیشیت داًؾ سافشآیٌذّب، ٍّؾظثشخي اص پ

 ؛اًرذ ثٌرذی ًورَدُ  ی تمؼرين ّبی هتقرذد فشآیٌذّب هذیشیت داًؾ سا ثِ آى
ّب ثِ كَست ایي پظٍّؾ هذیشیت داًؾ، هغبثك، ثب فشآیٌذّبی اكلي خٌجِ

 -لئًَررربسد اػرررتفبدُ خرررزة، اًتمررربل ٍ (1997دی لاًرررگ) :صیشاػرررت
ؾ ربیررربصی ٍ آصهرػرربسچِریىپرر ، اوتؼرربة، ّوىرربسی، (1995ثرربستَى)
ِ خوـ اًتمبل،، ایدبد (،1995تيؼي) ٍ آٍسی، یىپبسچر شداسی ثر ثْرشُ  ػربصی 

يرذٍى(، ثرِ فٌرَاى    هاػتفبدُ )آ ، ایدبد، اًتمبل ٍ(1996آهيٌذٍى ٍاػپبًذس)
داًؾ چْربس خٌجرِ سا    فشآیٌذوِ  ثيبى وشدًذ (2001) ليٌذس هثبل، فلَی ٍ

ثرِ وربسگيشی   ، ، اًتمربل یشُ ػربص يذ داًؾ، رخيدبد ٍ تَلیشد ايگيه دس ثش
ثقرذ   چْربس  ثِ ّبی هختلف سا(، تَاًوٌذی2001ّوىبساًؾ ) ٍ گلذ .داًؾ
اوتؼربة داًرؾ، تجرذیل آى ثرِ اؿرىبل       ثٌرذی وشدًرذ:  ی تمؼرين فشآیٌذ

ٍ  .داًرؾ  حفبؽرت اص  آى ٍ اػتفبدُ اص بیثِ وبسگيشی  ػَدهٌذ، چرَئي   لري 
 ی فشآیٌررذهررذل  ٍ وشدًررذ ويررذأداًررؾ ت ایدرربد فشآیٌررذ ثررش (2003)

SECI)ثشًٍي )اختوبفي ػبصی ٍ ورِ ثرِ    ػربصی سا دسًٍري  ػبصی، تشويرت 
اص ایي هذل ثشای  پزیشفتٌذ. سا ِ ؿذُ ثَداسای (1995ٍتبوبؿي )بٍػيلِ ًًَبو

ّبی فشآیٌرذ (، 1998) ؿَد. سالگرض هي وـف چگًَگي تَليذ داًؾ اػتفبدُ
 اص: ًوبیذ وِ فجبستٌذثٌذی هيثِ چْبسگشٍُ عجمِ هذیشیت داًؾ ؿشوت سا

 ًوربیؾ داًرؾ، وربسثشد،    دػتشػي ثِ آى، تؼْيل ٍ تَليذ داًؾ ٍ ٍ ایدبد
ؿبهل  ِ داد،ایوِ ٍی اس يّبی هذیشیت داًـفشآیٌذاسصیبثي داًؾ.  ٍاًتمبل 

 هَاسد صیشاػت

هٌربثـ   ورِ ثشگشفترِ اص   اسصیبثي داًؾ اسصؿوٌذ تَليذداًؾ خذیذ، (أ 
 (اسصیبثي ٍ تَليذ فشآیٌذخبسخي اػت )

ِ اسا تـَیك ٍ عشیك فشٌّگ ٍ داًؾ اص تؼْيل سؿذ (ة  داًرؾ ثرِ    یر
 فشآیٌرذ ًشم افضاسّب ) دُ ٍّبی داِ آى دس پبیگبُایكَست هؼتٌذ، اس

 ًوبیؾ داًؾ( تؼْيل ٍ
اػتفبدُ اص  ّب، هحلَلات ٍ خذهبت ٍ فشآیٌذثِ وبسگيشی داًؾ دس (ج 

ثِ وبسگيشی  فشآیٌذگيشی )تلوين فشآیٌذ داًؾ لبثل دػتشػي دس
 اػتفبدُ( ٍ
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اسصیربثي اسصؽ   ّبی ػبصهبًي ٍثخؾ ثِ دیگش اًتمبل داًؾ هَخَد (د 
اًتمربل   فشآیٌرذ يش هذیشیت داًؾ )رأثشسػي ت داًؾ یبی ّبداسایي

 ٍاسصیبثي(

 ق یمدل تحق -3

ایرن ورِ ػرْن    فَاهل اكرلي اؿربسُ ًورَدُ    ثِ ثشخي اص دسایي پظٍّؾ، هب
 ثؼضایي دستـشیح هذیشیت داًؾ داسد. 

 متغيرها3-1

 هاتوانمندي 3-1-1
تَخِ لشاسگشفتِ اػت، وِ اص  ّبی هختلفي دسهذیشیت داًؾ هَسدتَاًوٌذی
 دس (IT)اعلافربت   فري آٍسی  فشٌّگ ػبصهبًي، فشٌّگ ٍ د،افشا ،هيبى آى

 ِ ٍ   اًرذ. ایي تحميك هَسد تَخِ لشاسگشفتر هشورض ایدربد داًرؾ     افرشاد للرت 
 .[3] ذًؿَػبصهبًي هحؼَة هي

گزاسًذ، ثٌربثشایي هرذیشیت   افشاد داًؾ سا خلك وشدُ ٍآى سا ثِ اؿتشان هي
 گي ساریؼتر ؿب ٍ ٍ كرلاحيت  چٌيي افشادی اّويت ثؼريبسی داسد. داًرؾ  

ّبی هَسد ًؾش ّؼتٌذ، خذیذی وِ داسای هْبست تَاى ثب اػتخذام افشادهي
تي ؿىل وِ دس وبسوٌبى ٍخرَد داسد،   ّبیهْبست ،ثِ ٍیظُ ٍ ثِ دػت آٍسد

ؿرَد. ایري   هي راتي وبسوٌبى هحؼَة ٍ يّبی دسًٍهقوَلاً خضء تَاًوٌذی
ثتَاًٌرذ ثرب    بػبصد تر هي لبدس ّشیه اص هتخليلي سا ّبی تي ؿىل،هْبست
 .[4] داؿتِ ثبؿٌذ يافضایگفتگَّبیـبى ّن دسیىذیگش 

 یثشا يتَاًذ ثبفث تـَیك هذیشیت داًؾ ؿَد یب هبًقيه يػبختبس ػبصهبً 
 ػربختبسّبی هْوري ّرن چرَى ػربختبس      ایري تحميرك،   ؿَد. دس يآى تلم

ٍ  هي هتوشوض هَسد ثشسػي لشاس  گيشد. ػبختبس ػبصهبًي یره هتييشوليرذی 
فلاٍُ  دّذ.ؿىل هي ؿَد وِ صهيٌِ ػبختبسی ػبصهبى ساهي هْن هحؼَة

 .[5] هذیشیت داًؾ داسد ای ثشثبلمَُ ريشأثشایي، ت
 تَاًرذ دس ترشیي فرَاهلي اػرت ورِ هري     فشٌّگ ػبصهبًي ًيض یىي اص هْن 

ّب ثبیذ فشٌّگ هٌبػجي هَفميت هذیشیت داًؾ ًمؾ داؿتِ ثبؿذ. ػبصهبى
تـَیك وٌرذ ترب ثرِ خلرك داًرؾ       سا فشادداؿتِ ثبؿٌذ، فشٌّگي وِ ثتَاًذ ا

ػربصهبى   ایي پرظٍّؾ ثرش   ػبصهبى ثِ اؿتشان گزاسًذ. دس آى سا پشداختِ ٍ
 .[5]ويذ وشدُ اػت أت ًذُیبدگيش

ٍ  فرري آٍسی  هررذیشیت داًررؾ ًمررؾ     ّرربی آى دس تَاًرربیي  اعلافرربت 
استجرربط هيرربى افررشاد    ثررشای ایدرربد  اعلافرربت(، فرري آٍسی) ITداسد.

ٍ ّب ثِ داًرؾ  دػتشػي آى  ؿرَد. لبثرل اػرتفبدُ ثرِ وربسثشدُ هري      هرذٍى 
ؿررَد تررب گفتگَّرربی وررِ ثررشای ایدرربد  اعلافرربت، ثبفررث هرري فرري آٍسی

ًيررض ثررِ ػرربصهبى  ٍ داًررؾ خذیررذ لاصم اػررت، ثررِ ساحترري كررَست گيررشد
داًرؾ   اػرتفبدُ اص ٍ گرزاسی، رخيرشُ   دّذ تب ثِ ایدربد اؿرتشان  اخبصُ هي

ػرربصی آى، ثررِ بدُثپررشداصد. ثٌرربثشایي ثررشای ؿررشٍؿ هررذیشیت داًررؾ ٍ پيرر
 .[5] اعلافبت ًيبصاػت في آٍسی

 هافرآيند 3-1-2
ّب ذیٌثشخي تَاًو ت داًؾ داسًذ، ربثت ًيؼت.یّبی هذیشفشآیٌذًمـي وِ 

وٌٌذ. ّبی ػبصهبًي سا خضء پيـيٌِ فولىشد ػبصهبًي هحؼَة هيفشآیٌذ ٍ

ّبی فشآیٌرذ پريؾ ًيربص    ّبی داًؾ ساّب، تَاًوٌذیاص پظٍّؾ ثشخي دیگش
ٍ هغشح هري  وٌٌذ. ثٌبثشایي چبلؾ دس ایي خبهحؼَة هي داًؾ آى  ؿرَد 

وٌٌذ. هي ّبی هذیشیت داًؾ ایفبفشآیٌذؿٌبػبیي ًمـي اػت وِ  تقييي ٍ
 داًرؾ ورِ تَػرظ سالگرض     فشآیٌرذ ایي پظٍّؾ ثِ ّـت  ثِ ّويي هٌؾَس،

تَليرذ   ّب فجبستٌرذ اص : فشآیٌرذ وٌذ. ایي ثيبى ؿذُ اػت، تىيِ هي (1998)
اص  هٌبثـ خبسخي، تؼْيل سؿذ داًؾ اص ي ثِ داًؾ اسصؿوٌذػتشػد داًؾ،

دس  ؾ ثرِ كرَست هؼرتٌذ   ربیؾ داًر رًور  ضُ،راًگير  ایدبد عشیك فشٌّگ ٍ
ثرِ وربسگيشی    ،گيرشی تلوين فشآیٌذ ّبی دادُ، اػتفبدُ اص داًؾ دسپبیگبُ

هحلَلات اًتمربل داًرؾ هَخرَد ثرِ      تَليذ خذهبت ٍ ّب،فشآیٌذداًؾ دس 
 ريشأّبی داًؾ یب اسصیبثي تاسصیبثي اسصؽ  داسایي ٍ ّبی ػبصهبىدیگش ثخؾ

اػبع ًؾشیِ هذیشیت هري ثبؿرذ. ایري     تب حذٍد صیبدی ثش ت داًؾ،یهذیش
ایري پرظٍّؾ، ایري دیرذگبُ      دس ٍ داسد فشآیٌرذ  ًؾشیِ دیرذگبُ هجتٌري ثرش   

وٌرذ.  هذیشیت داًؾ افوبل هري  دسسا آى  ی هَسد تَخِ لشاسگشفتِ ٍفشآیٌذ
ؿرَد ورِ   ثٌذی هري تمؼين فشآیٌذ ثِ چْبس سالگض ٌذفشآیایي خب، ّـت  دس

 اوتؼبة، تجذیل، ثِ وبسگيشی، اًتـبس. اص: فجبستٌذ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (1شکل شماره )

 پژوهش  یهاهیفزض -4

خولات ًؾشی اػرت ورِ دس ثشسػري     ثشگشفتِ اص ّبِدسایي پظٍّؾ، فشضي
ِ  صهيٌِ هذیشیت داًرؾ ثرِ دػرت آهرذ.     تحميمبت هختلف دس  اصّرب  فشضري

 ِ ؿذُ اػت:یعشیك هتييشّبی صیش اسا

 هاي تي شکلمهارت 4-1
ػَ فويك ٍگؼتشدُ ّؼتٌذ )یقٌري ثخرؾ    ّبی تي ؿىل، اص ّش دٍهْبست

تَاًرذ  ّربیي هري  ي هْربست رذُ چٌير روِ داسًر یقٌي ایي (T یافمي ٍفوَد

 .تًليد

 .دسترسي

 .تسُيل

 .ارائٍ

 .تثبيت

 .بٍ کارگيري

 .اوتقال

 .ارزيابي

 افراد

َاي تي شکلمُارت  

تارساخ  

 متمرکس

 فرَىگ

 يادگيري

 فىايري اطلاعات

پشتيباوي   IT 

َاتًاومىدي  فرآيىدَا 
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ٍ  ّبی خبف داًؾ ساحَصُ  ّربی خربف آى دس  اصوربسثشی  ؿٌبػبیي ورشدُ 

ّبی ّؼتٌذ، وِ داسای چٌيي هْبستوٌذ. افشادیهحلَلات خبف اػتفبدُ 

ّرب  آى صیرشا  [7] ؿًَذهحؼَة هي اسصؿوٌذ تَليذ داًؾ ثؼيبس ایدبد ٍ دس

 ّرب ایري تَاًربیي سا   آى هختلف داًؾ سا یىپبسچِ ػبصًذ. ّبیداسایي لبدسًذ

ٍ  ثب فولي سا داسًذ وِ داًؾ ًؾشی ٍ داًٌرذ ورِ ایري    هري  ّن ادغبم ورشدُ 

یبثرذ.  داًرؾ چگًَرِ استجربط هري     ّبی دیگرش ثب ؿبخِ ّبداًؾ آى ؿبخِ اص

وبسثشدی داًؾ،  ّبی هختلف فوليبتي ٍذ ثب تَخِ ثِ حَصٌُتَاًثٌبثشایي هي

اص ایي  ،[8] آٍسًذ داًؾ خذیذ سا ثِ ٍخَد افضایؾ دادُ ٍ سا خَد ؿبیؼتگي

 :وٌينهي پيـٌْبد سا فشضيِ صیش سٍ

  ِداسای  داسًرذ  َسبى حضر رهرب ثريي افضربیي ورِ دسػبصهر       :1فشضي ٍ

هذیشیت داًؾ استجبط هقٌبداسی  فشآیٌذ ّبی تي ؿىل ّؼتٌذ ٍهْبست

 ٍخَد داسد.

 تمرکز 4-2
بی ػربصهبى  رّر ػبختبسّبی هتوشوض هبًـ اص ثشلشای استجبعبت هيبى ثخرؾ 

 ثشّبی صهبىّب ثِ دليل ٍخَد وبًبلگزاسی هذاٍم ایذُثِ اؿتشان ٍ ؿَدهي

ّرن چٌريي   . [9] گيرشد ِ دؿَاسی كَست هري ایي ػبختبسّب، ث استجبعي دس

ثبفرث   ػبصهبًي هتوشوض ؿَد. یه ػبختبسّب هيتَلف ایذُ ثبفث تحشیف ٍ

 ثرِ عرَس   ّبی داًؾفشآیٌذ آى وبسوٌبى دس ؿَد وِ دستؼْيل هحيغي هي

ثبیرذ   يچٌيي ػربختبسّبی  ّبی داًؾ دسفشآیٌذخَدخَؽ هـبسوت داسًذ. 

 .[10]ؿَد ذ هيويألَاًيي وبسی ووتش ت ثش تؼْيل ؿَد ٍ

ػربختبس ػربصهبًي ثبفرث فقربل ؿرذى       پرزیشی دس ثٌبثشایي افضایؾ اًقغبل

 :ؿَد ثٌبثشایيّبی هذیشیت داًؾ هيفقبليت

 ِهرذیشیت داًرؾ،    فشآیٌرذ  ٍ هتوشورض  ثريي ػربختبس   هب :2 فشضي

 د.ًذاس ٍخَد استجبط هقٌبداسی

 يادگيري 4-3
شیفي اػت وِ اص تق، ؿَدػبصهبى تـَیك هي ذی وِ یبدگيشی دسخِ ٍ حدس

اًذ. یبدگيشی، وؼرت داًرؾ خذیرذ تَػرظ     ِ دادُیػبصهبى اسا یبدگيشی دس

ٍ  روؼ ّبی فشآیٌرذ  ؾ سا دسرذ ترب داًر  رتوبیرل داسًر   بًي اػت ورِ لبدسًرذ 

دیگرشاى   آى ثشای افوربل ًفرَر ثرش    وِ اصیب ایي ثشدُ ٍ گيشی ثِ وبستلوين

 ّرب ّبی داًؾ، ارشثخؾ ثبؿذ، ػربصهبى فشآیٌذوِ اػتفبدُ ًوبیٌذ. ثشای ایي

ٍ   ثبیذ یه فشٌّگ یبدگيشی سا ثرشای   اثضاسّربی هختلرف سا   تَػرقِ دٌّرذ 

 آهَصؽ، پشٍسؽ ٍ هـبٍسُ،  هثل:[ 11]فشاّن آٍسًذ دادُ ٍ تَػقِ  یبدگيشی

 :ثٌبثشایي

  ِاستجربط  داًرؾ،  هذیشیت ّبیفشآیٌذ ٍ یبدگيشی ثيي هب :3فشضي 
  هقٌبداسی ٍخَد داسد.

 اطلاعات آوريفنيباني به وسيله پيشت 4-4
اعلافبت اؿبسُ ثِ حرذی داسد ورِ هرذیشیت     آٍسیفيپيـتيجبًي ثِ ٍػيلِ 

ٍ  اعلافبت هَسد آٍسیفي ب اػتفبدُ اصرؾ ثرداً بًي لرشاس  رپـتيجر  حوبیرت 

ّبی داًرؾ  فشآیٌرذ ورِ  اًذ ثشای ایري ثؼيبسی اص هحممبى دسیبفتِ. گيشدهي

 :ؿَد. صیشاكلي هحؼَة هيا خضء فٌبكش  IT ،ارشثخؾ ؿَد رشؤه

تجبدل  آٍسی، رخيشُ ٍثبفث تْؼيل خوـ ITاعلافبت یب  آٍسیفي (1

 .ؿَدداًؾ هي

ؾ سا یىپبسچرِ  رّربی هختلرف داًر   پيـشفتِ، خشیبى آٍسیفيیه  (2

ساُ  ػرش  تب هَاًقي ورِ ثرش   ؿَدایي یىپبسچگي ثبفث هيػبصد. هي

 د،داس هختلرف ػربصهبى ٍخرَد    ّبیات هيبى ثخؾدهشاٍ استجبط ٍ

 ثشعشل ؿَد

3) IT  ًَِهثرل:  وٌرذ پيـتيجبًي هي داًـي حوبیت ٍ فشآیٌذاص ّشگ 

 :ثٌبثشایي ،اًتمبل داًؾ ٍ وبسثشد تؼْيل، تَليذ،

 ِثيي پيـتيجبًي  هب :4 فشضيIT ٍ هذیشیت داًؾ، استجربط   فشآیٌذ

 .هقٌبداسی ٍخَد داسد

  پژوهشروش  -5

 ْشرِ ؿرّبی ثيوؿشوتّب ٍ وِ ًتبیح ایي تحميك ثشای ثبًهثب تَخِ ثِ ایي

حل هؼبئل  گيشی ٍبت ٍ تلوينربثي ثِ اعلافرسؿت اػت دس خْت دػتي

بسثشدی رشد، ًَؿ تحميك اصًؾرش ّرذل ور   رذ هَسد اػتفبدُ لشاس گيرَاًرتهي

ّب تَكيفي اص ّب ٍ آصهَى فشضيِآٍسی دادُي اص ًؾش خوـرثبؿذ. ّوچٌيهي

هبسی ثب تَخِ ثِ دسًؾش ثشای تقييي حدن ًوًَِ آ .ثبؿذًَؿ ّوجؼتگي هي

گشفتي حدن خبهقِ آهبسی، ػبختبس هذل، پشاوٌذگي هتييش هرَسد هغبلقرِ   

اص فشهَل حدن ًوًَِ ثِ ؿرشح   08/0دس حذ هبوضیون ٍ خغبی لبثل لجَل 

 صیش اػتفبدُ ؿذُ اػت:
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 پاسخ به آسمون فزضیات() ها حلیل استنباطی دادهت -6

 ضزايب همبستگي و ضزايب پايايي مذل (:1شماره ) جذول

 7 6 5 4 3 2 1 مفهوم

       84/0 .فرَىگ يادگيري1
    88/0 423/0 54/0 66/0 آيري اطلاعات.فه4

   81/0 67/0 203/0 81/0 74/0 مديريت داوش فرآيىد.5
  78/0 60/0 50/0 401/0 55/0 58/0 شکلT.افراد 6
 70/0 22/0 50/0 33/0 322/0 43/0 44/0 .ساختار متمرکس7

 پبیبیي لشاس داسد. تاكلي هبتشیغ ضشای لغش یسٍش ث

دٌّرذ  سٍی لغش اكلي ایي هبتشیغ ضشایت پبیبیي هذل سا ًـبى هري  افذاد
اًذ ٍ ًـبى اص ؿذُ 7/0ؿَد ّوگي ایي ضشایت ثبلای همذاس وِ هـبّذُ هي

 هبثمي ایي افرذاد ضرشایت ّوجؼرتگي ثريي     ثبؿذ.بیب ثَدى پشػـٌبهِ هيپ
 ثبؿذ.هتييشّبی پظٍّؾ هي

ثررشای آصهررَى  (PLS) 1ایرري تحميررك اص سٍؽ ووتررشیي تررَاى دٍم خضئرري
وٌرذ. ثرش هجٌربی الگرَسیتن حرذالل هشثقربت خضیري        ّب اػتفبدُ هيفشضيِ

لافرربت ّرربی تدشثرري ثررب تئررَسی پـررتيجبًي ًبورربسا ٍ اعایرري تىٌيرره دادُ
دّررذ. دس همبیؼررِ ثررب دس دػررتشع وررن هررَسد تدضیررِ ٍ تحليررل لررشاس هرري

هذل سٍاثرظ ػربختبسی خغري، ليرضسل، سٍؽ ووترشیي ترَاى دٍم خضیري        
دس هتييشّبی ًشهربل ٍ تلربدفي ووترش اًقغربل پرزیش اػرت ٍ دس اًرذاصُ        
ًوًَِ پبیيي ٌّگبم ثرشآٍسد ضرشیت هؼريش اًقغربل پرزیشتش اػرت. ٍلتري        

ّربی  وٌرذ، هتيييشّربی هرذل   گيرشی ادغربم هري   صُهفَْم هقيبسّربی اًرذا  
ِ خغري سگشػريَى، ّرن   وٌرذ. ثرشفىغ، ووتررشیي   ایدربد هرري  ؿرربى هؼرئل

گيررشی خغبّررب ػررشٍوبس داسد، ثٌرربثشایي ّررن  تررَاى دٍم خضئرري ثررب اًررذاصُ
 .وٌذخغي خغَط، دس آى هؼئلِ ایدبد ًوي

 
 مذل کلي پژوهش در حالت تخمين (:2شماره ) شکل

 

                                                           
1.Partial Least Square 

 
 (T-Value) ل در حالت معناداريمذ(: 3شماره ) شکل

ؿَد هتييشّبی ولي تحميك ثِ دٍ دػتِ تمؼين دس ایي ًوَداس هـبّذُ هي
 :ؿًَذهي

 :(KSI) صاالف( هتييشّبی هىٌَى ثشٍى
 فشٌّگ یبدگيشی

 (IT) اعلافبت آٍسیفي
 هذیشیت داًؾ فشآیٌذ

 ؿىل Tی بّافشاد ثب هْبست
 ػبختبس هتوشوض

ىبس( هشثررَط ثررِ هتييررش هىٌررَى )آؿرر ة( هتييشّرربی هـرربّذُ ؿررذُ
 (X) صاثشٍى

الات ؤثبؿذ وِ ػر الات پشػـٌبهِ هيؤّب ٍ یب ػایي هتييشّب ؿبهل ؿبخق
ثبؿذ. ٍ دس ًورَداس ثرب سًرگ صسد    هشثَط ثِ ّش هتييش دس ؿىل هـخق هي

 اًذ.هـخق ؿذُ
 ؿًَذ:دٍ دػتِ تمؼين هي ثِ دس ایي ًوَداس ضشایت ٍ یب هقبدلات ًيض 

ض گفترِ  ربسّبی فربهلي ًير  راًذ وِ ثشی ؿذُرگيلات اًذاصُِ اٍل هقبدردػت
 3ؿرىل اًرذ ٍ دس  تخوريي صدُ ؿرذُ   2ؿرىل ثبسّبی فربهلي دس   .ؿًَذهي

 ّب اًدبم گشفتِ اػت.آصهَى هقٌبداسی آى
 Tدس ایي ًوَداس ثبسّبی فبهلي هشثَط ثِ هتييش پٌْبى افشاد ثب هْبست ّبی 

 ًذ. ؿىل ّوگي هقٌبداس ؿذُ
هشثَط ثِ هتييش پٌْربى ػربختبس هتوشورض ّوگري هقٌربداس      ثبسّبی فبهلي 

 tهمرذاس   وِ هقٌبداس ًـذُ اػرت ٍ   9Q فبهلي ؿبخق ثِ خض ثبس ،اًذؿذُ
 .( لشاس گشفتِ اػت-2,2هشثَعِ خبسج ثبصُ )

 اًذ.ثبسّبی فبهلي هشثَط ثِ فشٌّگ یبدگيشی ّوگي هقٌبداس ؿذُ
 ّربی دس ؿربخق  هرذیشیت داًرؾ   فشآیٌرذ ثبسّبی فبهلي هشثَط ثِ هتييش 

23Q، 24Q، 26Q ،29Q،      هقٌبداس ًـذُ اػرت ٍ هربثمي ثبسّربی فربهلي
 اًذ.هقٌبداس ؿذُ



 وِيٍ ث داسیداًؾ دس كٌقت ثبًه تیشیهذ ٌذیفَاهل هؤرش ثش فشآ يثشسػ /پَس ٍ ّوىبساىاوجش حؼي
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-ارهاي عاملي بيـالات با بؤ)حذف س مذل اصلاح شذه(: 4اره )ـشم شکل

 معني( در حالت تخمين

 
 (T-Value) مذل اصلاح شذه در حالت معناداري(: 5شماره ) شکل

 پاسخ به فزضیات پژوهش -7

ّبی تي ؿىل داسای هْبست ي افضبیي وِ دس ػبصهبى حضَس داسًذ ٍثي .1
 ی ثيورِ ؿرْش  بّر ؿشوت ّب ٍثبًه هذیشیت داًؾ دس فشآیٌذّؼتٌذ ٍ 

 سؿت ساثغِ ٍخَد داسد.

β)آمارٌ آزمًن )ضريب مسير(t) وتيجٍ فرضيٍ ضريب َمبستگي 

 تاييد مي شًد 602/0 773/6 271/0

 فشآیٌذّبی تي ؿىل ثش فشاد ثب هْبستدّذ وِ هتييش اایي هقبدلِ ًـبى هي
. ريش هثجرت ٍ هقٌربداس داسد  أهذیشیت داًؾ دس ػغح ووتش اص یه دسكذ تر 

ؿذُ اػت وِ دس ػغح ووتش  602/0ضشیت ّوجؼتگي ایي دٍ هتييش ثشاثش 
دّرذ. دس ًْبیرت   اص یه دسكذ ساثغِ هقٌبداسی ایي دٍ هتقيش سا ًـربى هري  

هرذیشیت   فشآیٌرذ ؿرىل ثرش    Tّبی ستريش افشاد ثب هْبأهقبدلِ سگشػيًَي ت
هرذیشیت   فشآیٌرذ ) هتقيش ٍاثؼتِ Yثبؿذ وِ دس آى داًؾ ثِ ؿىل صیش هي

 .ثبؿذؿىل( هي Tّبی افشاد ثب هْبست) هتييش  هؼتمل Xداًؾ( ٍ 

ˆ 0.271 , 0.602Y X R   
ّررب ثبًرره هررذیشیت داًررؾ، دس فشآیٌررذ ثرريي ػرربختبسّبی هتوشوررض ٍ .2

 ساثغِ ٍخَد ًذاسد.سؿت  ؿْش بی ثيوٍِّؿشوت

β)آمارٌ آزمًن )ضريب مسير(t) وتيجٍ فرضيٍ ضريب َمبستگي 

 تاييد مي شًد 208/0 684/2 097/0

هرذیشیت   فشآیٌرذ ثرش   ػبختبس هتوشورض دّذ وِ هتييش ایي هقبدلِ ًـبى هي
هثجرت ٍ هقٌربداس ًرذاسد. ضرشیت      ريشأداًؾ دس ػغح ووتش اص پٌح دسكذ ت

ؿذُ اػت وِ دس ػغح ووتش اص پٌح  208/0ّوجؼتگي ایي دٍ هتييش ثشاثش 
دّذ. دس ًْبیرت هقبدلرِ   دسكذ ساثغِ هقٌبداسی ایي دٍ هتييش سا ًـبى ًوي

هذیشیت داًؾ ثرِ ؿرىل صیرش     فشآیٌذثش  ػبختبس هتوشوض ريش أسگشػيًَي ت
هتييرش    Xهذیشیت داًرؾ( ٍ   فشآیٌذ) هتقيش ٍاثؼتِ Yثبؿذ وِ دس آى هي

 ؿذ. ثب( هيػبختبس هتوشوض) هؼتمل

ˆ 0.097 , 0.208Y X R  
 

ّررب ٍ ثبًرره هرذیشیت داًررؾ، دس  فشآیٌررذ شی ٍرگ یبدگيرررثريي فشٌّرر  .3
 سؿت ساثغِ ٍخَد داسد. ی ثيوِ ؿْشّبؿشوت

β)آمارٌ آزمًن )ضريب مسير(t) وتيجٍ فرضيٍ ضريب َمبستگي 

 تاييد مي شًد 744/0 268/7 328/0

هرذیشیت   فشآیٌرذ ی ثش دّذ وِ هتييش فشٌّگ یبدگيشایي هقبدلِ ًـبى هي
داًؾ دس ػغح ووتش اص یه دسكذ تربريش هثجرت ٍ هقٌربداس داسد. ضرشیت     

ؿذُ اػرت ورِ دس ػرغح ووترش اص      744/0ّوجؼتگي ایي دٍ هتييش ثشاثش 
 یه دسكذ ساثغِ هقٌبداسی ایي دٍ هتييش سا ًـربى هري دّرذ. دس ًْبیرت    

ثرِ   هرذیشیت داًرؾ   فشآیٌرذ هقبدلِ سگشػيًَي تبريش فشٌّگ یبدگيشی ثش 
( ٍ هذیشیت داًرؾ  فشآیٌذ) هتقيش ٍاثؼتِ Yثبؿذ وِ دس آى ؿىل صیش هي

X ثبؿذ.)فشٌّگ یبدگيشی( هي هتييش  هؼتمل 

ˆ 0.328 , 0.744Y X R  
 

ٍ ثبًره  هرذیشیت داًرؾ، دس   ذرفشآیٌر  ٍ آٍسیفري ثيي پـرتيجبًي   .4  ّرب 
 داسد.  سؿت ساثغِ ٍخَد ی ثيوِ ؿْشبّؿشوت

β)آمارٌ آزمًن )ضريب مسير(t) وتيجٍ فرضيٍ ضريب َمبستگي 

 تاييد مي شًد 678/0 137/8 322/0

هرذیشیت   فشآیٌذثش  آٍسیفيدّذ وِ هتييش پـتيجبًي ایي هقبدلِ ًـبى هي
ريش هثجرت ٍ هقٌربداس داسد. ضرشیت    أداًؾ دس ػغح ووتش اص یه دسكرذ تر  

ؿذُ اػت وِ دس ػغح ووتش اص یه  678/0ّوجؼتگي ایي دٍ هتييش ثشاثش 
دّرذ. دس ًْبیرت هقبدلرِ    ثغِ هقٌبداسی ایي دٍ هتييش سا ًـبى هيدسكذ سا

هذیشیت داًرؾ ثرِ ؿرىل صیرش      فشآیٌرذثش  ITبًي رريش پـتيجأسگشػيًَي ت
هتييرش    Xهرذیشیت داًرؾ( ٍ    فشآیٌذ) هتقيش ٍاثؼتِ Yثبؿذ وِ دس آى هي

 ثبؿذ.( هيIT)پـتيجبًي  هؼتمل

ˆ 0.322 , 0.678Y X R   
 

 (R2) تفسير نتايج ضريب تعيين 7-1
 آٍسیفري وِ هـبّذُ گشدیذ ّش چْبس هتييش فشٌّگ یبدگيشی،  ّوبى عَس
 فشآیٌرذ ّبی تي ؿىل ٍ ػبختبس هتوشوض ثرش  ، افشاد ثب هْبست(IT) اعلافبت

 اًذ. دس ایي هذل همرذاس ضرشیت تقيريي   ريش هقٌبداس داؿتِأهذیشیت داًؾ ت
وٌذ وِ چِ هيضاى اص تييشات هتييش ٍاثؼرتِ تَػرظ   )ایي ضشیت ثشسػي هي

ؿرذُ اػرت. ثرِ     730/0ؿًَذ( ثشاثش هتييشّبی هؼتمل تجييي هي یب هتييش
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، (IT) اعلافربت  آٍسیفيایي هفَْم وِ ّش چْبس هتييش فشٌّگ یبدگيشی، 
دسكذ تَاًبیي  73صهبى ّبی تي ؿىل ٍ ػبختبس هتوشوض  ّنافشاد ثب هْبست
ترَاى هقبدلرِ   اًذ. دس ًْبیت هري هذیشیت داًؾ سا داؿتِ فشآیٌذپيؾ ثيٌي 

ِ   Yيَى سا چٌيي ًَؿت وِ دس آى سگشػ هرذیشیت   فشآیٌرذ ) هتييرش ٍاثؼرت
هتييرش   X2 )افشاد ثب هْبست تري ؿرىل(،   هتييش هؼتمل اٍل X1  داًؾ( ٍ

)فشٌّررگ  هتييررش هؼررتمل ػررَم  X3)ػرربختبس هتوشوررض(،  هؼررتمل دٍم
 ثبؿذ ٍ( هيITاعلافبت  آٍسیفيهتييش هؼتمل چْبسم ) X4  یبدگيشی( ٍ

R2 ًِثبؿذ.هي ضشیت تقييي چٌذگب 
ثيٌري  ريش سا دس پيؾأتَاى گفت وِ ثيـتشیي تثب تَخِ ثِ ضشیت هؼيش هي 

هذیشیت داًؾ، هتييش فشٌّگ یربدگيشی داؿرتِ اػرت ٍ ووترشیي      فشآیٌذ
هذیشیت داًؾ، هتييش ػبختبس هتوشوض  فشآیٌذثيٌي هتييش ػْن سا دس پيؾ

 داؿتِ اػت.

  یزیگجهینت -8

ّربی اػرتشاتظیىي   ترب هَلقيرت   وٌذهيًتبیح ایي تحميك ثِ هذیشاى ووه 
ترَاى ثرب   ّبی هذیشیت داًؾ، سا هري ظیتاػتشا ٍسًذ.آهـخلي سا ثِ ٍخَد 

ؾ رگش اّويرت هرذیشیت داًر   رثقذ تَضيح داد. اثقبدی وِ ثيبًر  تَخِ ثِ دٍ
هثرل اوتؼربة،    ّبی داًرؾ داسد. فشآیٌرذ یىي اص اثقبد اؿبسُ ثرِ   ثبؿٌذ.هي

ّبی ػربصهبى  قذ دیگش اؿبسُ ثِ تَاًوٌذیاًتمبل داًؾ . ث تجذیل، اػتفبدُ ٍ
ّبی هذیشیت داًرؾ  وٌذ. اػتشاتظیّبی داًؾ ووه هيفشآیٌذوِ ثِ  داسد
ایري   هذیشیت داًرؾ ؿرَد. دس   فشآیٌذتَاًذ ثبفث تضقيف ّشچِ ثيـتش هي

ٍ      ّبی اكرلي دس پظٍّؾ تَاًوٌذی  هرذیشیت داًرؾ هرَسد ثحرث ثشسػري 
 فشآیٌرذ ّبی وِ ثبفث تؼرْيل  ذیٌتحليل لشاس گشفتِ اػت، تَاًو تدضیِ ٍ

ایي ثبٍسین وِ ایي  ثش ٍسًذ. هبآسلبثت ػبصهبًي سا ثِ ٍخَد هي داًؾ ؿذُ ٍ
ّرب توبیرل داسًرذ ثرذٍى     ػبصهبى اص یثؼيبس اهش اّويت ثؼيبسی داسد، صیشا

ّبی ؿشوت ورِ تضرويي وٌٌرذُ ّرش گًَرِ      فشآیٌذ ّب ٍتَخِ ثِ تَاًوٌذی
ایري   ِ هذیشیت داًؾ ؿرشٍؿ وٌٌرذ.  دس صهيٌ سا يّبیهَلقيتي اػت، ثشًبهِ
ؿرذت اص ایري ایرذُ    ِ ثخؾ تدشثي، ثر  تحليل ًؾشی ٍ پظٍّؾ ثب تدضیِ ٍ

 داسًرذ  توبیل سا ّب ایي آهبدگي ٍداسد، ؿشوتوٌذوِ ثيبى هيپـتيجبًي هي
ّبی وليذی، هذیشیت داًؾ هَفمي فشآیٌذ ٍ ّبذیٌعشیك ثْجَد تَاًو تب اص
ػربصهبًي   دّذورِ ػربختبس  ُ ًـبى هيدػت آهذِ یِ ًوبیٌذ. ًتبیح ثشسا تد

تَاًرذ ثرش   ، هري IT)توشوضصدایي(، فشٌّگ یبدگيشی ػبصهبًي، ٍ پـرتيجبًي  
ريش هثجتري  أّبی هذیشیت داًؾ( تداًؾ )یب فقبليت فشآیٌذّبی هْن خٌجِ

ي ّرن  یّبفشآیٌرذ ػربصی  دّذوِ فقبلّن چٌيي ًـبى هي ثگزاسد. ًتبیح هب
اسصیربثي   ًيرض  اًتمبل داًؾ ٍ وبسثشد ٍِ، یچَى تَليذ، دػتشػي، تؼْيل، اسا

تجربدل   چْبسچَة تشويت ٍ هغبثك ثب دیذگبُ فوليبتي، ٍ ّبی داًؾداسایي
دّذ، ایي ًتبیح سا تـىيل هي داًؾ ػبصیداًؾ وِ هجٌبی ًؾشیِ یىپبسچِ

ّربی داًرؾ. یره هٌجرـ غٌري ثرشای       ذیٌوِ تئَسی تَاًو دٌّذًـبى هي
ورِ ایري   ایي دیگش ٍ ؿَدؼَة هيتدضیِ هح ّبی هجتٌي ثشتَػقِ پظٍّؾ

 هذیشیت تب دّذهي ؿشوت لشاس اختيبس الگَی ػَدهٌذی سا دس ّبتَاًوٌذی

 ت ًوبیذ.یسا ثِ خَثي هذیش داًؾ

 ّب،دّذوِ هبثيي تَاًوٌذیِ هيیهؼتحىوي اسا گشچِ ایي پظٍّؾ، ؿَاّذ
 ّبیيداسد اهب ایي ًتبیح هحذٍدیت ای ٍخَدت داًؾ، ساثغِیّب هذیشفشآیٌذ
 :ًيضداسد

ِ  ريشأت ایي یه پظٍّؾ همغقي ثَدُ ٍ (1 ّربی صهربًي سا   دٍسُ ٍ ّرب ٍلفر
ّبی دّذ. یه پظٍّؾ عَلي ثشای ثشسػي ٍیظگيًوي تَخِ لشاس هَسد

 .ِ خَاّذ دادایتشی سا اسپَیبی هذیشیت داًؾ، ًتبیح هحىن
ثبؿذ. ثٌبثشایي ًتبیح ثرِ  ثيوِ ؿْش سؿت هي ّب ٍثِ ثبًه ًتبیح هحذٍد (2

 .تقوين دادّب ػبصهبىتَاى ثِ دیگش سا ًوي دػت آهذُ
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