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 چکيده

ِ  یىي ،يطیگ نیتهو يهٌبؾت ثطا ّبي ضٍـ يیقٌبؾب   ّهب  اعلاػهبت زض ؾهبظهبى   يفٌهبٍض  طاىيهْهن ههس   ّهبي  اظ زغسغه

زض حهَظُ فٌهبٍضي    يطیه گ نیتههو  ّبي اثْبم ٍ تؼسز گعيٌِ ت،یػسم لغؼ ظًس، یاهط زاهي ه يي. آًچِ ثِ ضطٍضت اثبقس هی

 طاىيووه ثهِ ههس   يثطا یاثعاض ذَث تَاًس ی( هFAHPفبظي ) یؾلؿلِ هطاتج لیٍ تحل ِيتدع ٌسياعلاػبت اؾت. ضٍـ فطآ

 تيطيههس  نی، زٍ تههو FAHPهسل  يیوبضا یثبقس. زض ايي تحمیك ثوٌظَض ثطضؾ يطیگ نیتهو ٌِیاعلاػبت زض ظه يفٌبٍض

 حيٍ ًتهب  ثطضؾی ّب ( ٍ اثؼبز ویفیت زازITُاعلاػبت ) تىٌَلَغي ّبي لبثلیت ّبي قبذم یبثياعلاػبت قبهل اضظ يفٌبٍض
ثطضؾهی ٍ ٍظى   نتههوی  ّهط  ّبي قبذم ٍ ّب ًظطات ذجطگبى، هؤلفِ یقسُ اؾت. زض ايي تحمیك ثب تَخِ ثِ ثطضؾ ائِآى اض

ضا زاضا ثهَزُ ٍ اثهعاضي    يطیگ نیتهو ٌِیفبظي لبثلیت وبضثطز زض ظه AHP ضٍـ قسُ حبنل ًتبيح اؾبؼ ثط. اًس زّی قسُ

 تتطتیه  ثِ ّب هٌبثغ اًؿبًی ٍ انل ثَزى زازُ يضّببیؼه يفبظ AHPثب تَخِ ثِ هسل  يچٌی ّن. قَز هٌبؾت هحؿَة هی
 .قًَس هْوتطيي ثؼس لبثلیت فٌبٍضي اعلاػبت ٍ هْوتطيي ثؼس ویفیت زازُ ّب هحؿَة هی

 فبظي، لبثلیت فٌبٍضي اعلاػبت، ویفیت زازُ یؾلؿلِ هطاتج لیٍتحل ِيتدع ٌسيفطآ: کلوات کليدی
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 هقدهه -6

تهوین گیطي لبثل وبضثطز زض ػهط فٌبٍضي اعلاػبت ًوی ثبقس. ّوبًغَض وِ  ثِ ضغن ًظط التهبززاًبى ؾٌتی، هسل ػملايی
ؾبيوَى اقبضُ هی وٌس، ايي هسل ثط پبيِ ايي پیف فطو هی ثبقس وِ تهوین گیطاى اظ ضاُ وبضّب ٍ تجؼبت اخطايی آًْب آگبُ اًس اهب 

ضٍ، ًیبظ ثِ وبضثطز هسل تهوین گیطي  زض ػول آًْب زاضاي اعلاػبت ًبلم ٍ هجْوی ّؿتٌس. ّوچٌیي تؼسز گعيٌِ ّبي پیف
(. ظهبًی وِ هحیظ ّب ؾبزُ ٍ ثبثت Simon, 1959هٌبؾت ضا ًكبى هی زّس وِ لبثلیت پكتیجبًی اظ ايي قطايظ ضا زاقتِ ثبقس )

اًس، ؾبظهبى ّب ثب تهوین ّبي هتؼسزي ضٍ ثِ ضٍ ًیؿتٌس ٍ تهوین ّبيی وِ اتربش هی وٌٌس، ػوَهب ًؿجت ثِ تهوین ّبيی وِ 
ؾبظهبى ّب زض هحیظ ّبي پیچیسُ ٍ زض حبل تغییط اتربش هی وٌٌس، ووتط پیچیسُ اًس. ؾبظهبى ّبيی وِ اظ فٌبٍضي ّبي ؾبزُ ٍ 

هتغیط اؾتفبزُ هی وٌٌس، ًؿجت ثِ ؾبظهبى ّبيی وِ اظ فٌبٍضي ّبي پیچیسُ ٍ ثِ قست زض حبل تغییط )ًظیط فٌبٍضي اعلاػبت( ًب
 اؾتفبزُ هی وٌٌس ثب هؿبئل هؼسٍزتط ٍ ووتط پیچیسُ تطي وِ هؿتلعم تهوین گیطي ّؿتٌس، هَاخِ اًس. 

ٌس تدعيِ ٍتحلیل ؾلؿلِ هطاتجی فبظي زض هحیظ هتغیط ٍ پیچیسُ زض ايي همبلِ يىی اظ ضٍـ ّبي تهوین گیطي ثِ ًبم ضٍـ فطآي
فٌبٍضي اعلاػبت ثطاي تهوین گیطي هسيطاى هَضز ثطضؾی لطاض هی گیطز. ثطاي تَؾؼِ اين هسل تهوین گیطي،  زٍ ٍضؼیت هطتجظ 

. زض توبهی ايي تهوین ّب اثؼبز ویفیت زازُ ّب ثطضؾی هی قًَس ٍ ITثب فٌبٍضي اعلاػبت قبهل اضظيبثی قبذم ّبي لبثلیت ّبي 
 فبظي ثطاي تحلیل اؾتفبزُ قسُ اؾت.  AHPاظ ضٍـ 

اٍلیي هؿئلِ، اضظيبثی قبذم ّبي لبثلیت ّبي فٌبٍضي اعلاػبت اؾت ظيطا اظ يه ؾَ ايي لبثلیت ّب گؿتطزُ اؾت ٍ اظ ؾَي 
فٌبٍضي اعلاػبت ؾبظهبى ثطاي ثْجَز زيگط اّساف هتٌَػی زض اًتربة ٍ اٍلَيت زّی ثِ آًْب ٍخَز زاضز. قٌبؾبيی لبثلیت ّبي 

 FAHPویفیت ذسهبت هَضز اًتظبض هكتطي، ضاّجطزي حیبتی ثطاي هسيطاى هحؿَة هی قًَس. زض اضظيبثی ايي لبثلیت ّب اظ 
ؾتفبزُ قسُ اؾت. زٍهیي هؿئلِ، ویفیت زازُ ّب هی ثبقس وِ ثط ویفیت ذسهبت ؾبظهبًی تأثیط هی گصاضًس. قٌبؾبيی اثؼبز هَثطي ا

ویفیت زازُ ّب وِ ثطاي ؾبظهبى ّب هٌبؾت ثبقٌس اهطي زقَاض اؾت ٍ ثِ زلیل گؿتطزگی اثؼبز، ػسم اعویٌبى لبثل تَخْی زض اظ 
هَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ اًس.  FAHPضاثغِ ثب اًتربة ٍ اٍلَيت زّی ثِ قبذم ّبي ايي اثؼبز ٍخَز زاضز وِ زض ايي پػٍّف ثب 

فبظي هسلؿبظي ٍ تحلیل قسُ ٍ توبيع ّب زض ثىبضگیطي ٍ ًتبيح زض ّط تهوین هسيطاى  AHPزض ايي پػٍّف ايي زٍ هؿئلِ ثب هسل 
 فٌبٍضي اعلاػبت ثطضؾی هی قَز. زض لؿوت ثؼس ايي تهویوبت تكطيح هی گطزًس.

فبظي  AHPزض ايي لؿوت ثِ تكطيح ٍ ثیبى هؿئلِ زض زٍ حَظُ اًتربة قسُ تهوین فٌبٍضي اعلاػبت ثطاي ثطضؾی وبضثطز 
 هكتطيبى هَضز ثحث لطاض هی گیطز. ثِ ذسهت فطآيٌس زض IT ّبي لبثلیت تِ هی قَز. زض اثتسا تأثیطپطزاذ

زض عَل زٍزِّ گصقتِ، ذسهبت ضؾبًی هٌبؾت ثِ هكتطيبى ٍ ویفیت ذسهبت ثِ اهطي اؾتطاتػيه ثطاي اغلت قطوت ّب تجسيل 
(. اهطٍظُ ايي تَافك Reichheld & Sasserjr, 1990; Rust et al., 2000; Tippins  & Sohi, 2003قسُ اؾت )

ٍخَز زاضز وِ ویفیت ذسهبت ثِ هكتطيبى هْن تطيي ػبهل ثطاي ضؾیسى ثِ اّساف ؾبظهبًی ًیؿت، ثلىِ قبذهی اؾت وِ ثغَض 
 ,Szymanskiضؾوی ضضبيت هكتطيبى ضا ثِ ػٌَاى هؼیبض اٍلیِ ضلبثتی زضفطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى هَضز اضظيبثی لطاض هی زّس )

& Henard,2001. Zeithaml,2000 ُاهطٍظ .)IT  ؾبظهبى ّب ضا لبزض هی ؾبظز وِ ثب هكتطيبًكبى زضتؼبهل ثبقٌس ٍ فؼبلیت
ّبي ذَز ضا ثِ هٌظَض ثْجَز ػولىطز ؾبظهبى ّوبٌّگ وٌٌس. ايي چٌیي تغییطاتی هوىي اؾت ؾبظهبى ضا لبزض ؾبظز وِ تطخیحبت 

 Ananyيتوٌسي آًْب ضا ثبلاثجطز ٍ زض ًْبيت ثغ ًتبيح هبلی ثْتطي زؾت يبثس )هكتطيبًف ضا ثْتط زضن وٌس، ؾغح ضضب

&Thomas,1998 ثب ايي ٍخَز، زلايل وبفی هجٌی ثط ايٌىِ چگًَِ ذسهت ضؾبًی ثِ هكتطيبى اظ عطيك ػولىطز ؾبظهبى ثغَض .)
لیت ّبي ؾبظهبى ثىبضگطفتِ قًَس، ٍخَز ثِ هٌظَضتؿْیل فؼب ITؾیؿتوبتیه هَضز اضظيبثی لطاضگیطز ٍ ايٌىِ چگًَِ لبثلیت ّبي 

، ؾبظهبى ضا ثِ ػولىطز IT( ؾبظهبى اؾتفبزُ هی وٌین ٍ هؼتمسين وِ تأثیط لبثلیت ّبي RBVًساضز. لصااظ زيسگبُ هجتٌی ثط هٌبثغ )
 ،RBVبُ ثْتط خْت پبؾرگَيی ثِ هكتطيبى لبزض هی ؾبظز ٍايي ثِ ًَثِ ذَز، هٌدط ثِ ثْجَز ػولىطز ؾبظهبى هی قَز. اظزيسگ

ضا ثب لبثلیت ّب  يب هٌبثغ زيگط تطویت هی وٌٌس  ITؾبظهبى ثِ ػٌَاى هحطوی تؼطيف هی قًَس وِ هٌبثغ هجتٌی ثط ITلبثلیت ّبي 
(Bharadwaj, 2000; Treacy & Wierseman, 1995 ثط عجك تئَضي هجتٌی ثط هٌبثغ، هٌبثغ ثَؾیلِ ي تؼساز ظيبزي اظ .)

ًَس. يؼٌی هٌبثؼی هی تَاًٌس اذتلاف زض ػولىطز يه فطآيٌس ضا زض توبم قطوتْبي ضلبثتی تكطيح قطوتْبي ضلبثتی ثىبضگطفتِ هی ق



 607                                                                                 ٍ اثؼبز ویفیت زازُ ّب ITفبظي ثطاي اضظيبثی تأثیط لبثلیت ّبي  AHPتَؾؼِ ي هسل ّبي 

وٌٌس وِ خعٍ هٌبثغ وویبة ٍگطاى ثبقٌس. فمظ ٌّگبهی وِ هٌبثغ ثطاي تملیسوطزى، ثباضظـ، ًبزض ٍ ّعيٌِ ظا ّؿتٌس هی تَاًٌس 
 (.Barney, 1991يح وٌٌس )اذتلاف زض ػولىطز فطآ يٌس ّب ضا زض توبم قطوتْبي ضلبثتی تكط

زٍهیي حَظُ ي اًتربة قسُ اظ تهویوبت فٌبٍضي اعلاػبت اثؼبز ویفیت زازُ هی ثبقس وِ زض شيل تكطيح قسُ اؾت. هَضَع 
نَضت  "ویفیت زازُ "ویفیت زازُ زض ؾبل ّبي اذیط اّویت فعايٌسُ اي  يبفتِ ٍ تلاـ ّبي لبثل تَخْی ًیع زض خْت تؼطيف 

زازُ ػجبضتؿت اظ ايٌىِ ذهَنیبت زازُ تب چِ اًساظُ هی تَاًٌس ذَاؾتِ ّبي ویفی هَضز اًتظبض ضا هطتفغ ؾبظًس. گطفتِ اؾت. ویفیت 
تبي ٍ ثبلَ هؼتمسًس وِ قٌبؾبيی اثؼبز ٍ همیبؼ ّبي ویفیت زازُ ّب ٍ اضتجبط هیبى ايي اثؼبز ٍظیفِ اي، ثرهَل زض ؾبظهبى ّبي 

 ,Kumarand Donaldت ّبي هرتلف پرف قسُ اؾت، وبضي پیچیسُ اؾت. )هسضى وِ زازُ زض ّوِ خب ي ؾبظهبى ٍ ثهَض

( زض ثطضؾیْبيكبى هكىلاتی ضا زض ذهَل تضویي ویفیت زازُ ّب قٌبؾبيی وطزُ اًس. اٍلًیي هكىل، تٌَع گؿتطزُ زازُ 1998
هحسٍز ثِ يه ثَزخِ زٍضُ  ّبي ؾبذتبضهٌس  ٍغیط ؾبذتبضهٌس هی ثبقس. زٍهیي هكىل، اٍلَيت ثبلا زازى ثِ ویفیت زازُ اؾت وِ

اي فكطزُ هی ثبقس. ؾَهیي هكىل، هتؼسز ٍ هتٌَع ثَزى اثؼبز ویفیت زازُ ّبؾت وِ هَاضزي هبًٌس ثٌْگبم ثَزى، نحت، توبهیت 
ٍ غیطُ ضا زض ثط هی گیطز. چْبضم ايٌىِ، زض اغلت هَاضز ًمبيم زازُ ّب خسي گطفتِ ًوی قًَس. ٍ زض ًْبيت ايٌىِ، قٌبؾبيی اثؼبز 

( ثیبى وطز وِ ثبيس Ken, 1998ثطي اظ ویفیت زازُ ّب وِ ثطاي ؾبظهبى ّب هٌبؾت ثبقٌس اهطي زقَاض اؾت. ثِ ّویي زلیل )هَ
 . تفبٍت ّبي هَخَز انلاح گكتِ ٍ ثِ حسالل ضؾبًسُ قَز. 2. ثیي زازُ ّبي ؾیؿتن ٍ خْبى ٍالؼی ثبيس همبيؿِ اي اًدبم قَز 1ٍ

بى ٍ يب زضيبفتی اظ ؾبيط ؾبظهبى ّب ثط ویفیت ذسهبت ؾبظهبًی تأ ثیط هی گصاضًس. ثِ ّویي زازُ ّبي پطزاظـ قسُ زض زضٍى ؾبظه
زلیل اؾت وِ پػٍّكگطاى قَاّس ضٍقٌی ضا هجٌی ثط تأثیط هٌفی ویفیت ًبهٌبؾت زازُ ّب ثط ضضبيت هكتطيبى يبفتِ اًس 

(Redman, 1996ايٌگلیف ٍ ضزهي هؼتمسًس وِ قجبّت ّبيی هبًٌس اًغجبق هك .) رهبت، پبيیي آٍضزى ًطخ هؼیَثی ٍ ثْجَز
(. زٍ هلاحظِ هْن زض Anany & Thomas, 1998ضضبيت هكتطي ثیي ویفیت تَلیس زازُ ٍ تَلیس هحهَلات ٍخَز زاضز)

اهطویفیت زازُ ّب ػجبضتٌس اظ قٌبؾبئی هسل ّبي زازُ ٍ اعویٌبى ثِ زضؾتی ٍ ثب اضظـ ثَزى زازُ. هَضَع ویفیت هحهَلات 
(. ػوط ٍ علحِ هؼتمس ثِ  اّویت Deming,1998; Shewhart, 2007بل ّبي اذیط اّویت ظيبزي يبفتِ اؾت )تَلیسي زض ؾ

 Omar) "اؾتفبزُ هؤثط اظ ضاّجطز ثبظاض، هؿتلعم ویفیت ػبلی زازّبؾت"ویفیت زازُ ّب هی ثبقٌس ثِ ًحَي وِ هی گَيٌس 

&Talha,1999 تَهبؼ تأثیط زازُ ّبي ضؼیف ضا ثط ؾبظهبى ّب .)( هَضز اضظيبثی لطاض زازThomas, 2008 ثٌظط اٍ ثدع )
% ذَاّس ثَز. زض ٍالغ ویفیت ضؼیف 5تب  1هَاضزي وِ هؤؾؿِ اي تلاقی فَق الؼبزُ زاقتِ ثبقس، ًطخ اقتجبُ ًبقی اظ زازُ تمطيجبً 

یفیت ضؼیف زازُ ّب زازُ ّب فطنت ّبي هَخَز زض ؾغَح ػولیبتی، تبوتیىی ٍ ضاّجطزي يه ؾبظهبى ضا هؼىَؼ ذَاّس وطز. و
زض ؾغح ػولیبتی، ضضبيت هكتطي ٍ ضضبيت قغلی وبضوٌبى ضا وبّف ٍ ّعيٌِ ّبي ػولیبتی ضا افعايف هی زّس. زض ؾغح 
تبوتیىی، ویفیت ضؼیف زازُ ّب ثِ ضؼف تهوین گیطي هٌدط هی قَز ٍ  ايدبز اًجبض زازُ ٍ ثبظهٌْسؾی)ثطهجٌبي تدعيِ ٍ تحلیل 

ویفیت تهویوبت ؾبظهبًی افعايف هی يبثس. زض ًْبيت، زض ؾغح ضاّجطزي، ویفیت ضؼیف زازُ ّب ثط زازُ ّب( زقَاض هی قَز ٍ 
تهوین گیطي ضاّجطزي، اخطاي ضاّجطزّب، هَضَع هبلىیت زازُ ّب ٍ تَاًبيی هسيطيت اظ لحبػ هتوطوع قسى ثط اّویت نسالت 

 (.Ken, 1998تدبضي، اثط هٌفی هی گصاضز )
قبذم ّب اظ زيسگبُ ّبي هتؼسزي هَضز ثحث لطاض هی گیطز. پطؾیي هؼتمس اؾت ٌّگبهی وِ زض زض ايي ثرف اّویت اًتربة 

هؿبئل تهوین گیطي، ازثیبت هَضَع ثرَثی ؾبذتبض ثٌسي ًكسُ ٍ زاضاي حبلت چٌسثؼسي ثبقٌس اضظيبثی ػَاهل هؿتلعم هكبضوت 
(. اضظيبثی تأثیطات ايي ػَاهل زاضاي ٍيػگی Perçin, 2008زّی تهوین گیطًسگبى ٍ قبذم ّبي چٌسگبًِ ٍ هتؼسز هی ثبقٌس)

ّبي هكرهی هی ثبقس. اٍلاً، تأثیطات ػَاهل، ثغَض عجیؼی، ػیٌی ٍزضن وطزًی ًیؿتٌس. زٍم ايٌىِ، هسيطاى ؾبظهبى ّب ثِ اقىبل 
هی قَز.  هتفبٍت، تأثیطات ايي ػَهل ضا زضن هی وٌٌس. ثِ ايي زلیل، اضظيبثی تأثیطات ايي ػَاهل فمظ ثهَضت شٌّی اًدبم

ثٌبثطايي لاظم اؾت قبذم اضظيبثی ٍ هتسلَغي هٌبؾجی خْت ثطضضؾی ايي ػَاهل قٌبؾبيی قَز. زض ايي تحمیك، ازغبم فطآيٌس 
 .Chang, 1996فبظي( پیكٌْبز قسُ اؾت ) AHP( ثب ضٍـ تدعيِ ٍتحلیل فبظي )AHPتدعيِ ٍتحلیل ؾلؿلِ هطاتجی )

Chang, 1992 بثی تأثیطات لبثلیت ّبي . اضظي1(. وِ ثباؾتفبزُ اظ آىIT  ،ِ2ثط فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى زض نٌؼت ثیو .
 اضظيبثی اثؼبز ویفیت زازُ ّب زض نٌبيغ ًیوِ ّبزي تَؾؼِ زازُ قسُ اؾت.
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فبظي ثطاي اًتربة يه گعيٌِ اظ ثیي گعيٌِ ّبي هرتلف ٍ تَخیِ هؿبئل ثَؾیلِ تطویت هفَْهی اظ تئَضي  AHPهتسلَغي 
فبظي تَاًبيی ؾط ٍوبض زاقتي ثب ػسم اعویٌبى ٍ ًؿجی  AHPیل ؾبذتبضؾلؿلِ هطاتجی عطاحی قسُ اؾت. هدوَػِ فبظي ٍتحل

فبظي ضا ثطاي   AHPثَزى زض لضبٍتْبي اًؿبًی خْت اضظيبثی تأثیطات ػَاهل ثطيىسيگط ضا زاضز. ّسف همبلِ ايي اؾت وِ زيسگبُ 
يبًَاضظيبثی اثؼبز ویفیت زازُ ّب هَضز اؾتفبزُ لطاض زّس ٍ وبضثطز ػولی ثط فطآيٌس ذسهت ثِ هكتط ITاضظيبثی تأثیطات لبثلیت ّبي 

چبضچَة ّبي اضائِ قسُ ضا زض ؾبظهبى ّبي هَضز ثطضؾی ًكبى زّس. تكریم ايي تأثیطات ثِ هسيطاى ووه هی وٌسوِ تهویوبت 
اظ ػْسُ ي زازُ ّبي هجْن ٍ غیطزلیك هٌبؾت ٍ ثب وبضايی ثیكتط ثگیطًس ٍ زض اضظيبثی ّبي ویفی تهوین گیطي ثب ػولىطز ثْتطي 

 ثطثیبيٌس.
 : هجبًی ًظطي قبذم ٍ ظيطقبذم ّبي اًتربة قسُ ثطاي اضظيبثی چبضچَة ّب(1خسٍل قوبضُ )

 IT(. قبذم ٍ ظيطقبذم ّبي لبثلیت ّبي 1-1خسٍل قوبضُ )

 ظيطقبذم (Mooney et al.,1995قبذم)

قبلَزُ ّبي اؾبؾی ثطاي اضائِ ي  IT: ظيطؾبذتبضّبي IT. ظيطؾبذتبض ّبي اًؼغبف پصيط 6

(. ثِ Broadbentand Weill,1997وبضثطزّب ٍ ذسهبت تدبضي زضؾبظهبى ّؿتٌس)
هغبثك  ITاقتطان گصاضي اعلاػبت زض ّط وسام اظ پبيِ ّبي ظيطؾبذتبضّبي اًؼغبف پصيط 

 ثب اؾتطاتػي تدبضي ؾبظهبى تغییطهی يبثٌس.

 ؾىَي وبهپیَتطي

 ّبي اضتجبعیقجىِ 

 زازُ ّبي ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ حیبتی

 وبضثطزّبي پطزاظـ هطوعي زازُ ّب

ثِ ؾبظهبى اخبظُ هی زّس وِ  IT:تدبضة تدبضي زضظهیٌِ IT. تدبضة تدبضي زضظهیٌِ 2
(. ػبهلی وِ Rockart,1988ضا ثب ّن ازغبم وٌس ) ITاؾتطاتػي تدبضي ٍ اؾتطاتػي 

ضا هغطح هی وٌس زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ اؾت  ITاؾتفبزُ اؾتطاتػيه اظ تدبضت ٍ 
 Hendersonثِ اقتطان گصاقتِ هی قَز ) ITوِ هب ثیي هسيطاى ػولیبتی ٍ هسيطاى 

& Cockburn,1994 ًِلؿَى ٍ وَاٍپطيسض پی ثطزًس وِ افعايف ؾغَح زاًف ث .)
ٍ گطٍّْبي ػولیبتی ثب افعايف زض ػولىطز ػولیبتی ٍ  ISاقتطان گصاقتِ قسُ هب ثیي 

 (.Nelson & Cooprider,1996اضتجبط پیسا هی وٌس) ISذسهبتی گطٍُ 

 زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ ضوٌی

 زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ نطيح

:ظيطؾبذتبضّبي ضاثغِ اي ػجبضتٌس اظ تَاًبيی ؾبظهبى زض IT. ظيط ؾبذتبضّبي هطتجظ ثب 3
ثب ٍاحس ّبي تدبضي هتىی  ITوِ ثط تؼبهلات پبيِ ّبي  ITثْطُ ثطزاضي اظ هٌبثغ 

ٍ تدبضت،  IT(. ايي ًَع اظ ضاثغِ هكتطن هب ثیي Bassellier et al.,2001ّؿتٌس)
 & Bhatt)اثؼبز اعلاػبتی يب زاًكی ضا زض ؾطتبؾط ؾبظهبى هْیب ذَاّس وطز

Grover,2005.) 

 فٌبٍضي ّبي ػوَهی اعلاػبت

: هبتب ٍ ّوىبضاًف هؼتمسًس وِ ٌّگبهیىِ هْبضتْبي تىٌیىی ٍ IT. هٌبثغ اًؿبًی 4
هسيطيتی ثغَض ًبّوگي زض قطوت تَظيغ قًَس، ثطاي ضلجب ثىبضگیطي چٌیي هٌبثؼی ؾرت 

لبزض ثِ تغییطات  IT(. ؾبظهبًْب ثب زاقتي هٌبثغ اًؿبًی Mata et al.,1995ًیؿت )
 ؾبظهبًی ذَاٌّس ثَز ٍ ثِ اثطثركی ّبي ثیكتط ؾبظهبًی زؾت پیسا ذَاٌّس وطز.

 ITهْبضت ّبي تىٌیىی 

 ITهْبضت ّبي هسيطيتی 

 (Wang & Strong,1996(. قبذم ٍ ظيطقبذم ّبي اثؼبز ویفیت زازُ )1 -2خسٍل قوبضُ) 

 ظيطقبذم قبذم

ویفیت اعلاػبت زلالت ثطهكرهبت زضًٍی  . انل ٍ شاتی ثَزى زازُ: انل ثَزى1
 اعلاػبت زض يه ؾیؿتن اعلاػبتی زاضز

 زلت ٍ نحت زازُ

 ػیٌیت زازُ

 لبثل لجَل ثَزى زازُ

 اػتجبض زازُ

. لبثلیت زؾتطؾی ثِ زازُ: زؾتطؼ پصيطي ٍ لبثلیت اضائِ زاقتي ثط اّویت ًمف اخطايی 2
 ؾیؿتن تأویس زاضًس.

 زضزؾتطؼ ثَزى زازُ ّب

 اهٌیت زازُ ّب

. هتٌی ثَزى زازُ: اثؼبز هتٌی/ظهیٌِ اي ویفیت اعلاػبت هؿتلعم هلاحظِ قسى زازُ زض 3
 زضٍى ظهیٌِ اي اظ ٍظبيف هَخَز هی ثبقس.  

 هطتجظ ثَزى زازُ ّب

 اضظـ افعٍزُ زازُ ّب

 ثٌْگبم ثَزى زازُ ّب

 توبهیت زازُ ّب



 609                                                                                 ٍ اثؼبز ویفیت زازُ ّب ITفبظي ثطاي اضظيبثی تأثیط لبثلیت ّبي  AHPتَؾؼِ ي هسل ّبي 

 هیعاى زازُ ّب

لسضت زازُ زض ثیبى هفبّین؛ تهَضوطزى ًكبًِ ّبيی اظ ػمبيس، . اضائِ اي ثَزى زازُ:ثِ 4
لضبٍت يب قطايظ اًؿبًی ٍ پیطٍي ثبثجبت اظ هكرهِ ّب، حطفِ، ػمبيس ٍيب ػبزات اعلاق 

 (.Jerzy & Mei-Chen,2009هی قَز)

 لبثل تفؿیطثَزى زازُ ّب

 ؾَْلت فْن

 ًوبيف هرتهط

 ًوبيف ؾبظگبض

 
فبظي ثطاي هؿئلِ ي تهوین، گبم اٍل اضائِ ي ؾبذتبض ؾلؿلِ  AHPثِ هٌظَض اؾتفبزُ اظ تىٌیهزض ضٍـ قٌبؾی ٍ عطح پػٍّف 
زض فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى اؾت. ؾغح  IT(.  ّسف اظ هسل اضائِ قسُ اضظيبثی تأثیطات 1-1هطاتجی هی ثبقس)ثطاي هثبل قىل

، ITِ ايي ؾغح قبهل ظيطؾبذتبضّبي اًؼغبف پصيط زٍم ثیبًگط قبذم ّبيی اؾت وِ ّسف ضا زض ؾغح اٍل ثطآٍضزُ هی ؾبظز و
هی ثبقس. ّط وسام اظ ايي قبذم ّب ثِ  IT، ٍ هٌبثغ اًؿبًی IT، ظيطؾبذت ّبي هطتجظ ثب ITتدبضة تدبضي زض ظهیٌِ 

اظ هْبضت  ITظيطقبذم ّبيی تمؿین هی قًَس وِ زض ؾغح ؾَم ًكبى زازُ قسُ اؾت ثِ ػٌَاى هثبل ظيطقبذم هٌبثغ اًؿبًی 
 (.1تكىیل قسُ اًس )قىل  ITٍ هْبضت ّبي هسيطيتی  ITتىٌیىی  ّبي

 ؾبذتبض ؾلؿلِ هطاتجی تهوین ثطاي اضظيبثی چبضچَة ّبي تَؾؼِ زازُ قسُ:(1قىل قوبضُ )
 ثطضٍي فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى IT(. ؾبذتبض ؾلؿلِ هطاتجی تهوین زض اضظيبثی تأثیطات 1-1قىل قوبضُ )

 ّسف

    

ظيطؾبذت ّبي اًؼغبف پصيط 
IT 

تدطثِ ّبي تدبضي زضظهیٌِ 
 ITي 

 IT هٌبثغ اًؿبًی  IT ظيطؾبذت ّبي هطتجظ ثب

        

 ؾىَي وبهپیَتطي
زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ 

 قسُ ضوٌی
تىٌَلَغيْبي ػوَهی 

 اعلاػبت 

زازُ ّبي ثِ اقتطان گصاقتِ  ITهْبضت ّبي تىٌیىی 
 قسُ حیبتی

 قجىِ ّبي اضتجبعبت 
زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ 

 قسُ نطيح
وبضثطزّبي پطزاظـ هطوعي  ITهْبضت ّبي هسيطيتی 

 زازُ ّب

 (. ؾبذتبضؾلؿلِ هطاتجی اثؼبز ویفیت زازُ ّب 1 -2قىل قوبضُ )

  ّسف 

    

 اضائِ اي ثَزى زازُ هتٌی ثَزى زازُ لبثلیت زؾتطؾی ثِ زازُ انل ثَزى

     

 ثَزى زازُ ّبػیٌی 
 زض زؾتطؼ ثَزى زازُ ّب

 لبثل تفؿیطثَزى زازُ ّب هطتجظ ثَزى زازُ ّب

 ؾَْلت فْن اضظـ افعٍزُ زازُ ّب نحت زازُ ّب

 اػتجبض زازُ ّب

 اهٌیت زازُ ّب

 ًوبيف هرتهط ثٌْگبم ثَزى زازُ ّب

 لبثل لجَل ثَزى زازُ ّب
 توبهیت زازُ ّب

 ًوبيف ؾبظگبض
 هیعاى زازُ ّب

 
ثط  ITقَز تب تأثیطات لبثلیت ّبي فبظي خْت اضائِ ي لضبٍت ّبي تهوین گیطًسگبى اؾتفبزُ هی AHPاظ زيسگبُ  زض ايي همبلِ،

 ثٌسي قَز. فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى ٍ اضظيبثی اثؼبز ویفیت زازُ ّب اٍلَيت
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(. Fu et al.,2008ؾبػتی ٍ تطویت آى ثب تئَضي هدوَػِ فبظي تَؾؼِ زازُ قس ) AHPفبظي ثب اؾتفبزُ اظ  AHPهتسلَغي 
ايي هتسلَغي ثطاي اًتربة يه گعيٌِ ٍ تهسيك هؿبئل ثَؾیلِ ي ازغبم هفبّین هدوَػِ فبظي ٍ تدعيِ ٍتحلیل ؾبذتبض ؾلؿلِ 

پسيسُ ي هَضز هغبلؼِ اؾت  ، اذص زاًف ذجطگبى ًؿجت ثAHPِ(. ايسُ اؾبؾی Perçin, 2008هطاتجی عطاحی قسُ اؾت )
(Fuet al., 2008 وبضثطز هتسلَغي فبظي ثِ تهوین گیطًسُ اخبظُ هی زّس وِ زازُ ّبي ووی ٍ ویفی ضا زض هسل تهوین ازغبم .)

ؾٌتی لبزض ثِ اًؼىبؼ زضؾت فطآيٌس ّبي قٌبذت اًؿبًی ًیؿت. هرهَنبً زض  AHP(. ثبٍخَز ايي، Perçin, 2008وٌس )
ًبهیسُ هی  "فبظي  "ؼطيف ًكسُ اًس يب حل آى هؿتلعم ػسم اعویٌبى زض زازُ اؾت )ايي هؿبئل ثِ انغلاح قطايغی وِ هؿبئل ت

ضا ثطاي اضظيبثی ّبي  �تئَضي فبظي  �( هفَْم Laarhoven & Pedrycz,1983قًَس(. ثِ هٌظَض خجطاى وطزى ايي وبؾتی، )
AHP  فطآيٌس تدعيِ ٍتحلیل ؾلؿلِ هطاتج"هؼطفی وطزًس. انغلاح( ی فبظيFuzzy AHP)"   )لبزض اؾت هؿبئل هجْن )فبظي

 ضا حل ٍ ػَاهلی وِ اؾتثٌب ّؿتٌس ضا هغبثك ثب ًؿجت ّبي ٍظًی آًْب ضتجِ ثٌسي ًوبيس.
 فبظي هَضز ثحث لطاض هی گیطز: AHP حسي ٍتحلیل تدعيِ زض ايي لؿوت ضٍـ

 گطزز: ( ثِ نَضت ظيط اؾتفبزُ هیZhu et al.,1999) "فبظيAHPضٍـ تدعيِ ٍ تحلیل حسي  "زض ايي همبلِ اظعطح ولی
 X={x1,x2,ú.x n} ٍ ضا هدوَػِ اقیبءU={u1,u2,u3,ú,u n}  ضا يه هدوَػِ ّسف زض ًظط ثگیطيس. هغبثك ثبضٍـ

اخطا هی گطزز. ثٌبثطايي، اضظـ ّبي تدعيِ ٍ تحلیل  giتدعيِ ٍ تحلیل حسي، ثِ تطتیت تدعيِ ٍ تحلیل حسي ثطاي ّط ّسف 
 ثطاي ّطقی ء ثسؾت هی آيس : mحسي 

M 
1

gi , M 
2

gi ,... , M 
m

gi , i = 1,2,... , n  (1                                                                                   )
                                  

Mوِ زضآى ّوِ 
j
 gij=1,2,3,ú m)( اػساز فبظي هثلثی )TFNs ثب پبضاهتطّبي )l,m,u  ِّؿتٌس. گبم ّبي ضٍـ تدعي

 ٍتحلیل حسي ثهَضت ظيط اضائِ هی قًَس.

 هیي قی ء ثهَضت ظيطتؼطيف هی قَز :i فبظي ثبتَخِ ثِ AHP اضظـ تَؾؼِ ي . 6گام 
(2) 

 

 

 

 

∑ثطاي ثسؾت آٍضزى 
=

m

j

M
1

gi  ػولیبت خوؼی فبظي ثطاي اضظـ ّبي تدعيِ ٍ تحلیل حسيm  ضا ثطاي يه هبتطيؽ ٍيػُ اًدبم

 هی زّین ثغَضيىِ :

(3 )∑∑
= =

n

i

m

j

j

giM
1 1

j
gi =  








∑ ∑ ∑
= = =

m

j

m

j

m

j

uijm
1 1 1

,ij,lij

 
 

Nٍثطاي ثسؾت آٍضزى آى، ػولیبت خوؼی فبظي ثطاي اضظـ ّبي 
i
gi(j=1,2,...,m) :ِضاهحبؾجِ هی وٌین ثغَضيى 

(4                                                                                        )







∑ ∑ ∑
= = =

m

j

m

j

m

j

uijm
1 1 1

,ij,lij∑∑
=

=

m

j

n

i
M

1
1

j
gi 

= 

∑:وِ زضآى  ∑ ∑
= = =

==
m

j

m

j

m

j

uijuimmi
1 1 1

,ij,lij l i = 

 

 

 

-1 

S i = 
j
gi 

 

 

-1 
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 ( ثهَضت ظيط هحبؾجِ هی گطزز :5ؾپؽ هؼىَؼ ثطزاض هغبثك ثب هؼبزلِ )
(5 ) 

 
 ui , mi , li> 0∀وِ زضآى:     

 ( ، ضطة ظيط ضا اًدبم هی زّین :2زضهؼبزلِ ) Siزضًْبيت ثِ هٌظَضثسؾت آٍضزى 
 

(6) 
 
 

 

Mزضخِ ثعضگی )اهىبى پصيطي( .2گام 
2 
=(l2 ,m2 ,u2)ä M1=(l1 ,m1 ,u1) .ثهَضت  ظيط تؼطيف هی قَز 

(7                                                                        )V ( M 2 ä M  1 ) = sup [ min ( µ M2 ( y )) ] 
 ( اؾت ثهَضت ظيط ثیبى هی قَز :7( وِ ّن اضظي هؼبزلِ )8)

 
 Miاظ  kزضخِ ي اهىبى پصيطي ثطاي يه ػضَهحسة فبظي ػجبضتؿت اظ ثعضگتطيي ػضَ فبظي هحسة .3گام 

(i=1,2,ú,k) :وِ ثهَضت ظيطتؼطيف هی قَز 
(9)V (M ä M1 , M2 ,...,Mk) = V[ (M ä M1 ) and (M ä M2) ... (M ä Mk ) ] = Min V (M ä 

Mi) , i = 1 , 2,...    
 فطو هی گطززوِ : 

 (10          )V (Si ä Sk )D
'
 (Si ) = Min 

 اضائِ هی گطزز :. ؾپؽ ٍظى ثطزاض ثهَضت ظيط  k=1,2,ú,n ; k¯ iثطاي 
(11)         W 

'
 = D

'
 (S1 ), D

'
 (S2 ),... , D

'
 (Sn))

T      وِ زضآىSi(i=1,2,ú,n)    .هی ثبقس 

ثؼس اظ ثٌْدبض ؾبظي )ػٌبنط ّط ؾتَى ثط خوغ ػٌبنط ؾتَى هتٌبظط تمؿین هی قًَس(، ثطزاضّبي ٍظًی ثٌْدبض ثهَضت .4گام 

 اػساز فبظي ًیؿتٌس: Wظيط هحبؾجِ هی گطزًس وِ زضآى 
(12                                                                                          )  W=(D(S1), D(S2) , ú ,D(S n))

T 
( ٍ ًطخ ؾبظگبضي CIفبظي هَضَع زيگطي اؾت وِ ثبيس هَضز ثطضؾی لطاض گیطز. قبذم ؾبظگبضي ) AHPهجحث ؾبظگبضي زض 

 ظيط هحبؾجِ هی گطزًس :ثهَضت 

CI = 
)1(

max

−
−

n

nλ
  and CR = CI /RI  (13                                                                                         )

                           
ّبيی اؾت وِ زض هبتطيؽ همبيؿِ هی قًَس، ٍ تؼساز آيتن n ثعضگتطيي همساض ٍيػُ زض هبتطيؽ همبيؿبت ظٍخی اؾت،  �maxوِ 
RI يىكبذم تهبزفی اؾت. اگطCRä0.1  ( ثبقس همبيؿبت ظٍخی ثبيس هدسزاً اًدبم قَزPerçin, 2008.) 

 

if l1 ä l 2 0 

)11()22(

11

mmum

ul

=−=
−

Otherwise 

if m2 ä m 1 1 

V ( M 2 ä M 1 ) = hgt (M 1 �   M 2  )= µ  M2 (d)=   

 

-1 

=  

 

-1 

S i = 
j
gi 

 

=  
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 هواد و روش ها -2
زض زضايي ثطضؾی، همبيؿبت تهوین گیطًسُ ثبٍاغُ ّبي ظثبى قٌبؾی تَنیف قسُ اؾت وِ ثب اػساز فبظي هثلثی ثیبى هی قَز وِ 

(. ايي ٍاغُ ّبي ظثبى قٌبؾی ثِ زلیل اًتظبضي وِ اظ تهوین گیطًسگبى هی ضفت وِ Perçin,2008ًكبى زازُ قسُ اؾت) 2قىل 
ثب آى ثیكتط زض اضظيبثی ّبيكبى ضاحت ثبقٌس اًتربة قسُ اًس. ايي همیبؼ ّب زض پطؾكٌبهِ ثب ػلاهت ّبي اذتهبضي ًكبى زازُ 

ووی " WMI، "اّویت ثیكتط " SMI، "اّویتریلی ثیكتط " VSMI، "یت يىؿبى اّو "ًكبًگط AMIقسُ اًس ثغَضيىِ 
اّویت ذیلی  " VSLI، "اّویت ضؼیفتط " SLI، "ووی ون اّویت تط اظ  " WLI، "اّویت يىؿبى  "EI ، "هْوتطاظ
 هی ثبقس.  "اّویت ًبچیع " ALIٍ  "ضؼیفتط

 
ًفط اظ ذجطگبى ؾیؿتن ّبي  13ثط فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى، پطؾكٌبهِ تَؾظ  ITزض اضظيبثی تأثیطلبثلیت ّبي 

ًفط اظ  11اعلاػبتی زض ؾبظهبى ّبي ثیوِ پبؾد زازُ قسُ اؾت. ّوچٌیي ثِ هٌظَض اضظيبثی اثؼبز ویفیت زازُ ّب، پطؾكٌبهِ ثیي
غ ٍ ًتبيح آى زضيبفت گطزيسُ اؾت. ثطاي ّط ذجطگبى ؾیؿتن ّب ٍ هٌبثغ اعلاػبتی ؾبظهبى ّبي هكغَل زض نٌبيغ ًیوِ ّبزي تَظي

ثطضؾی ثِ نَضت هؿتمل، هیبًگیي ايي پبؾد ّب ضا هحبؾجِ ٍ ثب گطزوطزى ايي اػساز ثِ ًعزيىتطيي همساضهمیبؼ ظثبى قٌبؾی زازُ 
ُ فمظ فبظي تكىیل زازُ اين. زض پطؾكٌبهِ خْت هحسٍزيت ظهبًی ٍ وثیط ثَزى زاز AHPّبي ٍضٍزي ضا ثطاي تدعيِ ٍ تحلیل 

ؾؤالات هطثَط ثِ لغط ثبلاي هبتطيؽ ضا هغطح وطزين ٍ ثبهؼىَؼ وطزى ايي ؾؤالات خَاة ّبي هطثَط ثِ لغط پبيیي هبتطيؽ 
 AHPفبظي ّؿتٌس.  AHP(. پبؾد ّبيی وِ اظپطؾكٌبهِ ّب خوغ آٍضي قسًس، ٍضٍزي هسل Perçin, 2008حبنل هی قَز )

بًگیي خَاثْب ثِ هٌظَض تدعيِ ٍ تحلیل گعيٌِ ّب ٍ قبذم ّب اؾتفبزُ هی وٌس. فبظي همبيؿبت زازُ ي ٍضٍزي ضا تطویت ٍ اظ هی
 ثطاؾبؼ ايي ضٍيىطز، ثطزاضّبي ٍظًی هحبؾجِ هی قَز ٍ ؾپؽ ثطزاضّبي ٍظًی ثٌْدبض هی قًَس.

اظهیبًگیي پبؾد قسُ، هبتطيؽ ّبي اضظيبثی فبظي ثب اؾتفبزُ  زازُ تَؾؼِ ّبي چبضچَة ثطاي ّب قبذم ثِ هٌظَض اضظيبثی اٍظاى
اضائِ قس. ثؼلاٍُ، ؾبظگبضي هبتطيؽ ّبي همبيؿبت  2-1ّبي پطؾكٌبهِ ّب حبنل گطزيسُ ٍ خساٍل اضظيبثی فبظي هبًٌس خسٍل 

 ظٍخی ًیع ثطضؾی قسُ اؾت.

 

 

 

 

� 

 (RI() Perçin, 2008ثطاي اّویت ًؿجی )همیبؼ ظثبى قٌبؾی اػساز هثلثی  (:2) قىل قوبضُ

RI

µRI 

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

اّویت 
 يىؿبى

ووی 
 هْوتطاظ

اّویت 
 ثیكتط

اّویت 
 ذیلی ثیكتط

اّویت 
 ًبهحسٍز
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 زاضين :  1اضائِ قسُ زض گبم  2ثبتَخِ ثِ ّسف ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل  ITثطاي هثبل ثِ هٌظَض اضظيبثی لبثلیت ّبي 

S P1 =( 066/3  , 4 , 5/666 ) × ( 0/043 , 0/062 , 0/07 )  = ( 0/132 , 0/248 , 0/ 4 ) 
S P2 = ( 3/333 , 4/4 , 5/5 ) × ( 0/043 , 0/062 , 0/07 ) = ( 0/143 , 0/273 , 0/385 ) 

 ، اضظـ ّب ضا ثِ ضٍـ ظيط هحبؾجِ هی وٌین:8ّب ٍ فطهَل ثب اؾتفبزُ اظ ايي ثطزاض 

V(S P1 ä S P2 ) = 911.0
282.0

257.0

)12()21(

21
==

−+−
−

mmLu

Lu
 , V(S P2 ä S P1 ) =1 

 ذَاّین زاقت وِ : 10زض ًْبيت ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل 

V(S P1 ä S P2 , S P3 , S P4 ) = Min (0/911 , 0/962, 0/668 ) = 0/668 
 t(1 ،446/0 ،71/0 ،668/0 ) Wپؽ اظ اخطاي گبهْبي فَق ثطاي ّط يه اظ قبذم ّب، ثطزاض ٍظًی غیط ثٌْدبض ثهَضت 

�
  = 

ثسؾت هی آيس. ثؼس اظ ًطهبل ؾبظي)ًؿجت ّطوسام اظاٍظاى غیط ثٌْدبض ثطخوغ اٍظاى غیطثٌْدبض(، ثطزاضّبي ٍظًی ًطهبل 
( ;  221/0، 235/0، 213/0، 331/0ثهَضت ) 2-1اظخسٍل  P1, P2, P3, P4قسُ)ثٌْدبض( ّسف ثبتَخِ ثِ قبذم ّبي 

WGoal  هحبؾجِ هی گطزز. هغبثك ثب خَاة ّبيی وِ اظ تهوین گیطًسگبى حبنل قس، ًتیدِ هی گیطين وِ هٌبثغ اًؿبًیIT  ٍ
ّبي اًؼغبف پصيط ًؿجت ثِ زيگط قبذم ّب هْن تط ّؿتٌس. ثؼلاٍُ، هكبّسُ هی وٌین وِ ظيطؾبذت  ITتدبضة تدبضي زض ظهیٌِ 

IT اظ ظيطؾبذت ّبي هطتجظ ثبIT  هْوتطاؾت. ثِ ػٌَاى يه ًتیدِ، هٌبثغ اًؿبًیIT  ٌِتدبضة تدبضي زض ظهی ٍIT  ِهٌدطث
 وبضايی ثیكتط ؾبظهبى ّبي ثیوِ ثطاي ذسهت ثْتط ثِ هكتطيبًكبى هی قًَس. 

قسُ هحبؾجِ  زازُ تَؾؼِ ّبي چبضچَة ثطاي تهوین ّبي گعيٌِ ٍ ّب ظيطقبذم ًْبيی زض ثرف ظيط ثِ عطيك هكبثِ اهتیبظات
ثطػولىطز قطوت ظيط قبذم ّبي آى ضا ثب تَخِ ثِ قبذم ّبي  ITهی قَز ثغَضيىِ ذجطگبى ثطاي اضظيبثی تأثیط لبثلیت ّبي 

هی ثسؾت آهسُ ضا ًكبى   ITًتبيدی وِ اظ هحبؾجِ ي ولیِ ي ظيط قبذم ّبي لبثلیت ّبي 3-1انلی همبيؿِ هی وٌٌس. خسٍل 

 (: هبتطيؽ اضظيبثی فبظي ثطاي چبضچَة ّبي تَؾؼِ زازُ قسُ ثبتَخِ ثِ ّسف2خسٍل قوبضُ )

 ثبتَخِ ثِ ّسف IT(. هبتطيؽ اضظيبثی فبظي ثطاي لبثلیت ّبي 2 -1خسٍل قوبضُ )

 ٍظى
 ITهٌبثغ اًؿبًی 

(P4) 

ظيطؾبذت ّبي 
 ITهطتجظ ثب

(P3) 

تدبضة تدبضي 
  ITزضظهیٌِ 

(P2) 

ظيطؾبذتبضّبي 
 ITاًؼغبف پصيط

(P1) 

 ّسف

221/0  (2،2/3،1)  (3/2،2،/5/2)  (2،1،3/2)  (1،1،1) 
 ITاًؼغبف پصيطظيطؾبذتبضّبي 
(P1) 

235/0 (2/1 ،5/2 ،3/1) (2/5،2،5/2) (1،1،1)  (2/3،1،2/1) 
   ITتدبضة تدبضي زضظهیٌِ 

(P2) 

 IT (P3)ظيطؾبذت ّبي هطتجظ ثب (2/3، 2، 2/5)  (5/2، 2/1، 3/2) (1،1،1) (2/1، 3/2، 1) 213/0

 IT (P4)هٌبثغ اًؿبًی  (2/1، 3/2، 1)  (2، 2/5، 3)  (1، 2/3، 2)  (1،1،1) 331/0

 ثطاي اثؼبز ویفیت زازُ ّب ثب تَخِ ثِ ّسف يفبظ یبثيؽ اضظي. هبتط2 -2خسٍل 

 ّسف انل ثَزى یت زؾتطؾیلبثل ثَزى یهتٌ ياضائِ ا ٍظى

 انل ثَزى (1،1،1) (2/1، 1، 2/3)  (2/3، 2، 2/5)  (2/3، 2، 2/5)  35/0

 یت زؾتطؾیلبثل (3/2، 2،1)  (1،1،1) (2/1، 1، 2/3)  (1، 2/3، 2)  27/0

 ثَزى یهتٌ (5/2، 2/1، 3/2)  (3/2، 1، 2)  (1،1،1) (5/2، 2/1، 3/2)  153/0

 ياضائِ ا (5/2، 2/1، 3/2)  (2/1، 3/2، 1)  (2/3، 2، 2/5)  (1،1،1) 227/0
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زّس. ثِ هٌظَض هحبؾجِ ي ٍظى خبهغ ظيطقبذم ّب، ٍظى قبذم ّبي انلی زض ٍظى ًؿجی ظيطقبذم ّبي هطثَط ثِ آى 
، چَى ٍظى ITزض اضظيبثی ذجطگبى اظ ظيطقبذم ّبي ظيطؾبذت ّبي اًؼغبف پصيط  3-1قبذم ضطة هی گطزز. ثبتَخِ ثِ خسٍل

حیبتی اظ زيگط ظيطقبذم ّب ثیكتط هی ثبقس لصا زض تأثیط لبثلیت ّبي  ًؿجی يب خبهغ ظيطقبذم زازُ ّبي ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ
IT .ثط فطآيٌس ذسهت ثِ هكتطيبى ثِ ػٌَاى ػبهلی هْوتط هَضز تَخِ لطاض هی گیطز 

 (: اٍلَيت ٍظى ّبي تطویجی ثطاي اضظيبثی قبذم ّبي3خسٍل قوبضُ )

 ITبثلیت ّبي (. اٍلَيت ٍظى ّبي تطویجی ثطاي اضظيبثی قبذم ّبي ل3-1خسٍل )

 قبذم ّبي انلی
ٍظى قبذم ّبي 

 انلی
 ٍظى خبهغ ظيطقبذم ّب ٍظى ًؿجی ظيطقبذم ّب ظيطقبذم ّب

 IT 221/0ظيطؾبذت ّبي اًؼغبف پصيط

 057/0 259/0 ؾىَي وبهپیَتطي

 059/0 266/0 قجىِ ّبي اضتجبعبت

 082/0 369/0 زازُ ّبي ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ حیبتی

 023/0 106/0 پطزاظـ هطوعي زازُ ّبوبضثطزّبي 

 IT 235/0تدطثِ ّبي تدبضي زضظهیٌِ 
 11/0 5/0 زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ ضوٌی

 11/0 5/0 زاًف ثِ اقتطان گصاقتِ قسُ نطيح

 213/0 1 تىٌَلَغي ّبي ػوَهی اعلاػبت IT 213/0ظيطؾبذت ّبي هطتجظ ثب 

 IT 331/0هٌبثغ اًؿبًی 
 IT 316/0 105/0هْبضت ّبي تىٌیىی 

 IT 684/0 226/0هْبضت ّبي هسيطيتی 

 (. اٍلَيت ٍظى ّبي تطویجی ثطاي اضظيبثی قبذم ّبي اثؼبز ویفیت زازُ ّب3-2خسٍل قوبضُ )

 35/0 انل ثَزى زازُ

 154/0 441/0 ػیٌی ثَزى زازُ ّب

 159/0 454/0 نحت زازُ ّب

 008/0 023/0 اػتجبض زازُ ّب

 029/0 082/0 ثَزى زازُ ّبلبثل لجَل 

 27/0 لبثلیت زؾتطؾی ثِ زازُ
 085/0 316/0 زضزؾتطؼ ثَزى زازُ ّب

 185/0 684/0 اهٌیت زازُ ّب

 153/0 هتٌی ثَزى زازُ

 021/0 135/0 هطتجظ ثَزى زازُ ّب

 035/0 231/0 اضظـ افعٍزُ زازُ ّب

 037/0 245/0 ثٌْگبم ثَزى زازُ ّب

 039/0 255/0 توبهیت زازُ ّب

 021/0 134/0 هیعاى زازُ ّب

 227/0 اضائِ اي ثَزى زازُ

 078/0 345/0 لبثل تفؿیطثَزى زازُ ّب

 093/0 411/0 ؾَْلت فْن

 022/0 096/0 ًوبيف هرتهط

 034/0 148/0 ًوبيف ؾبظگبض

 

 نتایج و بحث -3
ثرف ػوسُ اي اظ ٍيػگی ّبي تهویوبت فٌبٍضي اعلاػبت ثِ زلیل اثْبم، ػسم اعویٌبى ٍ تغییطات فطاٍاى هحیغی لبثلیت تحلیل 
ثب هسل ّبي ؾٌتی ضا ًساضز ػسم اعویٌبى يب اثْبم هی ثبيؿت زض ايي هسل ّب ٍاضز قًَس. يىی اظ ضٍـ ّبي هٌبؾت ثطاي همبيؿِ 



 665                                                                                 ٍ اثؼبز ویفیت زازُ ّب ITفبظي ثطاي اضظيبثی تأثیط لبثلیت ّبي  AHPتَؾؼِ ي هسل ّبي 

هی ثبقس. زض ايي پػٍّف اظ ايي ضٍـ زض هحیظ هتغیط ٍ پیچیسُ فٌبٍضي اعلاػبت ثطاي فبظي  AHPضاّىبضّبي گًَبگَى، ضٍـ 
ٍ اثؼبز ویفیت زازُ ّب هی  ITتهوین گیطي هسيطاى اؾتفبزُ قسُ اؾت وِ قبهل چْبض تهوین اضظيبثی قبذم ّبي لبثلیت ّبي 

ثیكتطيي اّویت ضا زاضاؾت ٍ ؾبيط  ITغ اًؿبًی ثبقس. هغبثك ًتبيح، اظ ثیي قبذم ّبي انلی لبثلیت ّبي فٌبٍضي اعلاػبت، هٌبث
هَاضز تفبٍت چكوگیطي ثب يىسيگط ًساضًس. زض هیبى لبثلیت ّبي هٌبثغ اًؿبًی ًیع، هْبضت ّبي هسيطيتی اّویت ثیكتطي اظ هْبضت 

ٍ ؾپؽ لبثلیت ّبي فٌی زاضز. زض هَضز اضظيبثی قبذم ّبي اثؼبز ویفیت زازُ ّب، انل ثَزى زازُ ثیكتطيي اّویت ضا زاضاؾت 
زؾتطؾی ثِ زازُ ٍ اضائِ اي ثَزى زازُ لطاض زاضًس اهب هتٌی ثَزى زازُ اّویت ووتطي زاضز. اظ هیبى اثؼبز ویفیت زازُ ّب ًیع ػیٌی 

 ثَزى ٍ نحت زازُ ّب اّویت ثیكتطي زاضًس.
ت وبضثطز زاضز ٍ هی تَاًس فبظي زض تهوین ّبي فٌبٍضي اعلاػبت لبثلی AHPعجك ًتبيح حبنل قسُ هی تَاى ازػب ًوَز ضٍـ 

فبظي تَاًبيی ؾط ٍوبض زاقتي ثب ػسم اعویٌبى ٍ ًؿجی ثَزى زض  AHPاثعاض هٌبؾت ثطاي هسيطاى زض تهوین گیطي ثبقس. 
لضبٍتْبي اًؿبًی خْت اضظيبثی تأثیطات ػَاهل ثطيىسيگط ضا زاضز. زض ايي همبلِ ثب تحلیل هؿبئل فٌبٍضي اعلاػبت، ًكبى زازُ قس 

ض تكرؿم ضاّىبضّبي هٌبؾت ثِ هسيطاى ووه هی وٌس تب تهویوبت هٌبؾت ٍ ثب وبضايی ثیكتط ثگیطًس ٍ زض اضظيبثی ايي هسل ز
 ّبي ویفی تهوین گیطي ثب ػولىطز ثْتطي اظ ػْسُ ي زازُ ّبي هجْن ٍ غیطزلیك ثطثیبيٌس. 
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