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 چکیدٌ
ؾبظًس ٍ  یهطتجط ه BPOاضقس، آى ّب ضا ثِ  طاىياؾت وِ هس يیبياظ هعا كیػو لیٍ تحل ِيّسف پػٍّف حبضط، اضائِ تدع

ث َز.   یوو    یاظ ًَع تدطث كیگصاضًس. ضٍـ تحم یه طیتأث BPOؾطَح  فيثِ افعا طيهس ليثط توب بيهعا ييوِ چگًَِ ا ييا
ًفط ثَزًس ٍ ثِ  50ثبقس وِ  یه 90زض ؾبل  یلجٌ يیغصا غياضقس ٍ وبضقٌبؾبى ذجطُ وبضذبًِ نٌب طاىيقبهل هس یخبهؼِ آهبض

ثبق س. خْ ت    یًفط ه 50 عیً ّب تؼساز ًوًَِ ييآى هَضز هطبلؼِ لطاض گطفت، ٍ ثٌبثطا یتوبه ،یػلتّ وَچه ثَزى خبهؼِ آهبض
وؿت ٍ وبض اظ وكَض فطآيٌسيؾپبض طٍىث یّب تي ٍ هع یثطٍى ؾپبض یبيزازُ ّب اظ ازغبم زٍ پطؾكٌبهِ اؾتبًساضز هعا یخوغ آٍض

 یبياهع ك،یتحم يي( اؾتفبزُ قس. اPLS) يیزازُ ّب اظ ضٍـ حسالل هطث ؼبت خع لیٍ تحل ِي. خْت تدعسيآلوبى اؾتفبزُ گطز

BPO  یهسل هؼبزلِ ؾبذتبض هيقسُ اًس زض  بىیث یٍ ّن ثِ لحبظ ًظط یوِ ّن اظ لحبظ تدطثضا (SEMاضائِ ه )زّس.  ی
ِ   ييلبثل تَخ ِ ا دِیًت هيزّس.  یضا ًكبى ه یخبلج یّب بفتِي ،یوو  لیتحلٍ  ِيتدع  یزاضا ٌ ِ، يّع یعي  ض اؾت و ِ ثطًبه 

 ييث س  ييثبقس. ا یوؿت ٍ وبض، هفطآيٌسيثطٍى ؾپبض یّب تي اظ هع یىي یٍالؼ ٌِيزض ّع يیًؿجت ثِ نطفِ خَ یاضظـ ثبلاتط

، BPOوٌٌسگبى ذسهبت  يیتأه یبثيپگبُ فبضؼ ثِ اظْبضات ثبظاض قطوتاؾت ٍ  سُیثِ ثلَؽ ضؾ BPOاؾت وِ ثبظاض  یهؼٌ
 گصقتِ حؿ بؼ تط قسُ اؾت.  یًؿجت ثِ ؾبل ّب

 .PLS ،SEM وؿت ٍ وبض،فطآيٌس،یثطٍى ؾپبض : َای كلیدی ياژٌ
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 مقدمٍ -1

وبضگیطی تئَضی ّبی التهبزی ِ تحمیمبت هؼبنط ثط ضٍی ثطٍى ؾپبضی ثِ طَض ثطخؿتِ ای زيسگبُ ّبی ؾطح ولاى قطوت ضا ثب ث
َْم اًگیعُ ّب، اٍلَيت ّب ٍ (. هتأؾفبًِ، ايي ضٍـ ّب هفDibbern, 2004ٍ هفبّین هسيطيت اؾتطاتػيه پصيطفتِ اؾت )

(. زض ًتیدِ Dibbern, 2004تأثیط آى ّب ثطضٍی تهوین ثِ ثطٍى ؾپبضی ضا وٌبض گصاقتِ اًس ) ّبی ؾْبهساضاى فطزی ٍ ًگطـ
وؿت ٍ وبض ضا اضظـ گصاضی فطآيٌسزضن زلیمی اظ ايي وِ تهوین گیطًسگبى انلی، چگًَِ ذططات ٍ هعيت ّبی ثطٍى ؾپبضي

وع لَی زض طَل تبضيد ثط ضٍی ثطٍى ؾپبضی (. ػلاٍُ ثطايي، توطBusi & McIvor, 2008ًوبيٌس، ٌَّظ ثسؾت ًیبهسُ اؾت )
ITO) تىٌَلَغی اطلّاػبت

وؿت فطآيٌس، هؿبئل ظيبزی هطثَط ثِ آى ضا تؿْیل ًوَزُ، زض حبلی وِ هعايبی ذبل ثطٍى ؾپبضي(1
تؼد ت آٍض اؾت، اهط ايي  (. وLacity, 2009ِ ؛Bormann, 2006 ٍوبض، تَخ ِ ظيبزی ضا زض ازثیبت تحمیك وؿت ًىطزُ اؾت )

 وؿت ٍ وبض زض پبضُ ای هَالغ يه هفَْم قٌبذتِ قسُ هی ثبقس. فطآيٌسؾپبضي وِ ثطٍى يطاظ
وؿت ٍ وبض، تَؾط پبؾد ثِ ؾؤالات تحمیك فطآيٌسضطٍضت اًدبم تحمیك حبضط، افعايف زضن ٍ فْوی اظ تهوین ثِ ثطٍى ؾپبضي   

 : (Azjen & Fishbein, 1980ثِ قطح ظيط هی ثبقس )

زض تهوین ثِ ايٌىِ آيب فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض ثطٍى ؾپبضی قًَس يب ذیط،  "ثطٍى ؾپبضیًمف هعايبی حبنل اظ " •
 چیؿت؟

 ( هطتجط هی ؾبظًس، چیؿت؟ BPOوؿت ٍ وبض )فطآيٌسوِ هسيطاى اضقس ثِ ثطٍى ؾپبضي "ثطخؿتِ تطيي هعايبيی" •

ی اػلام قسُ، زض يه هسل هؼبزلِ ، وِ ّن اظ ًظط تئَضی ٍ ّن ثِ لحبظ تدطثضا BPOايي پػٍّف، تطویجی اظ هعايبی      
SEMؾبذتبضی )
وبضگیطی يه پطؾكٌبهِ وِ زض اذتیبض هسيطاى ػْسُ زاض فطآيٌسّبی وؿت ِ ( هٌؿدن اضائِ هی وٌس. ايي هسل ثب ث2

 ٍ وبض زض قطوت نٌبيغ غصايی لطاض گطفت، آظهبيف هی گطزز. 
ائِ هی زّس. ثِ طَض لبثل هلاحظِ ای، هعيتی وِ اغلت زض اض BPOًتبيح حبنلِ، ثیٌف ّبی ًَيٌی ضا ثِ ؾَی هعايبی هطتجط ثب 

ًمل هی قسُ، ثِ ًظط هی ضؾس وِ زض ٍالغ اظ ّیچ اّوی تی زض ظهیٌِ  "توطوع ثط نلاحیت ّبی انلی فطآيٌسّبی قطوت"هَضز 
BPO ِثبلايی ًیؿت.  ثطذَضزاض ًوی ثبقس. زازُ ّب ّوچٌیي ًكبى هی زٌّس وِ وبّف ّعيٌِ ثِ ػٌَاى ؾَز زضيبفتی زاضای ضتج

 اثجبت قسُ وِ قفّبفیت ّعيٌِ ٍ ثطًبهِ ضيعی ثِ هطاتت ثیكتط ثِ تهوین گیطًسگبى هطثَط هی قًَس. 
قطٍع هی قَز، ٍ ثب ثؿط ًظطيِ ّبی اؾبؾی ٍ  BPOايي تحمیك ثب ثطضؾی ازثیبت هعايبی ثطٍى ؾپبضی ٍ پػٍّف ثط ضٍی 

قَز. پؽ اظ ثحث زض هَضز فطضیِ ّبی هسل، ثطضؾی ووی زازُ ّب  انَلی هَضز اؾتفبزُ، ثطای تَؾؼِ هسل پػٍّف زًجبل هی
قطح زازُ هی قَز. زض ًْبيت، ًتبيح ايي ثطضؾی هَضز تدعيِ ٍ تحلیل لطاض گطفتِ ٍ ًتیدِ گیطی ّب ثطای ػول ٍ پػٍّف ثِ 

جٌی اؾتبى فبضؼ، هعايبی حبنل اظ ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض زض وبضذبًِ نٌبيغ لؾپؽ تهَيط وكیسُ هی قَز. ٍ 
اٍلَيت ثٌسی هی قًَس تب اظ ايي ططيك، ثِ هسيطاى اضقس ٍ وبضقٌبؾبى ذجطُ زض اًتربة يه هعيت ثطخؿتِ ثطای تهوین گیطی ثِ 

 ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّب، ووه قبيبى تَخْی اضائِ گطزز. 
اضقس آًْب ضاثِ ثطٍى  ّساف اؾبؾی تحمیك حبضط، اضائِ يه تدعيِ ٍ تحلیل وبهل اظ هعيت ّبيی اؾت وِ هسيطيتا

هعايبی "ًمف  ٍ وؿت ٍ وبض هطتجط هی ؾبظز، ٍ ايٌىِ چگًَِ ايي هعايب زض همبثل يىسيگط اضظـ گصاضی هی قًَسفطآيٌسؾپبضي
زض تهوین ثِ ايٌىِ فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض ضا ثبيس ثطٍى ؾپبضی وطز يب ذیط، چِ خبيگبّی زاضز. تؼییي ثطخؿتِ تطيي  "زضيبفتی

 وؿت ٍ وبض هطثَط هی ؾبظًس، ًیع اظ زيگط اّساف ايي پػٍّف هی ثبقس.فطآيٌسيطاى اضقس آًْب ضا ثِ ثطٍى ؾپبضيهعايبيی وِ هس
  ثحث ذَاّین وطز. پیكیٌِ پػٍّفزض ايي لؿوت هرتهطی زض هَضز  

ؾپبضی ّبی ذَز ضا ثطٍى  اهطٍظُ زضنس ػوسُ ای اظ قطوت ّبی زًیب، اػن اظ وَچه، هتَؾط يب ثعضي، ثرف اػظن فؼبلیت
انلی، ثْجَز ذسهبت، اضتمبی اًس. ثطٍى ؾپبضی ضٍـ هٌبؾت ؾبظهبى ّب ثطای وبّف ّعيٌِ، توطوع ضٍی فطآيٌسّبی  وطزُ

 ّب، وبّف هست ظهبى اظ هطحلِ ايسُ ثِ ثبظاض تلمی قسُ، ٍ ثبػث افعايف هعيت ضلبثتی ولی قطوت هی قَز. هْبضت

                                                 
1 Information Technology Outsourcing  
2 Structural Equation Model 



 39                                                        اؾتبى فبضؼ یاظ وبضذبًِ لجٌ یهطبلؼِ تدطث هي(  BPOوؿت ٍوبض ) ٌسيفطآ یثطٍى ؾپبض یبيهحبؾجِ هعا یبثياضظ

 
فتِ قسُ اؾت، اظ ؾرت افعاض گطفتِ تب تَؾؼِ ًطم افعاض ثطای فطآيٌسّبی هفَْم ثطٍى ؾپبضی زض ظهیٌِ ّبی هرتلفی ثِ وبض گط

ذبل فطآيٌسهسيطيت يى " : ( ايي گًَِ تؼطيف قسُ اؾتBPOوؿت ٍ وبض )فطآيٌسحیطِ ايي همبلِ، ثطٍى ؾپبضي زضوؿت ٍوبض. 
 .(Halvey & Melby, 2000) "ضا پكتیجبًی هی وٌسفطآيٌسوْ ITتَؾط يه قرم ثبلث، ّوطاُ ثب تىٌَلَغی اطلاػبت 

ثطای زؾتیبثی ثِ ًتیدِ وؿت ٍ وبض ٍ طَض هٌطمی ثِ ّن هطثَطٌس، ِ هدوَػِ ای اظ ٍظبيف وِ ث "وؿت ٍ وبض ثِ ػٌَاى فطآيٌسٍ
اضتجبطی اؾت وِ زض يه ؾَی آى فطآيٌس. ثطٍى ؾپبضی يى(Davenport & Short, 1990) "تؼطيف قسُ ای اًدبم هی گیطًس

، ذطيساض، ٍاگصاضوٌٌسُ ذسهبت(، ٍ زض ؾَی زيگط تأهیي وٌٌسُ )پیوبًىبض، فطٍقٌسُ، تساضن وٌٌسُ ذسهت( ؾبظهبى ثطٍى ؾپبض )وبضفطهب
 لطاض زاضز ٍ حلمِ اتهبل ايي زٍ، فؼبلیت هَضز ًظط ثطای ٍاگصاضی اؾت.

 ؛Lee et al, 2003ّبی اطلّاػبتی هی ثبقس ) تحمیك زض ظهیٌِ ثطٍى ؾپبضی زاضای تبضيد زيطيٌِ ای زض خبهؼِ ؾیؿتن 
Gonzales & Gasco, 2006( ثِ طَض هطؾَم ؾِ ؾؤال انلی زض ايي ظهیٌِ هططح هی قَز  .)Dibbern et al, 2004) : 

 ّبيی اظ وؿت ٍ وبض ذَز اًتربة هی وٌٌس؟ ّب ثطٍى ؾپبضی ضا ثطای ثرف چطا قطوت .1

 چِ ثركی اظ ظًدیطُ اضظـ ضا قطوت ّب ثطٍى ؾپبضی هی ًوبيٌس؟ .2

 ايت هی قَز ٍ چگًَِ هی تَاى ًطخ هَفمی ت ثطٍى ؾپبضی ضا افعايف زاز؟ثطٍى ؾپبضی چگًَِ ّس .3

طَض ػوسُ، پیكیٌِ انلی ٍ هْوی اظ تهوین ثطٍى ؾپبضی هَضز ِ ًكبى هی زّس. ث BPOايي پػٍّف ؾؤال اٍل ضا زض ظهیٌِ    
 . BPOثحث لطاض هی گیطز، ثطای هثبل هعايبی زضيبفتی اظ 

وِ تهوین ثِ ثطٍى ؾپبضی تب حس ظيبزی ثطاؾبؼ خٌجِ هبلی اؾتَاض اؾت، اهب تحمیمبت ًكبى ّطچٌس هی تَاى اؾتسلال ًوَز     
(. ثٌبثطايي، طجك Wullenweber, 2007هی زٌّس وِ تهوین ٍالؼی فمط تب حسٍزی هجٌی ثط ًتیدِ هبلی هَضز اًتظبض هی ثبقس )

تحلیل ثط ازضاوبت شٌّی ثْطُ هٌس اظ هسيطاى ٍ تهوین گیطی، ايي تدعيِ فطآيٌستحمیك ثط ضٍی ًمف ازضاوبت فطزی زض هَضز
 هؿؤٍل توطوع زاضز.

اوثط تلاـ ػلوی ٍ آوبزهیه ثِ فبوتَضّبيی وِ ثط تهوین گیطی ثطٍى ؾپبضی تأثیط هی گصاضًس، اذتهبل يبفتِ اؾت. ًظطيِ 
تئَضيه ثبثتی ثطای تهوین  ( زلیلBarney, 1986( ٍ زيسگبُ هجٌی ثط هٌبثغ )Coase, 1937ّبيی هبًٌس التهبز ّعيٌِ هجبزلِ )

 & Mir&aگیطی ثطٍى ؾپبضی هی زٌّس وِ تَؾط چٌسيي هطبلؼِ تدطثی هَضز آظهبيف لطاض گطفتِ ٍ گؿتطـ يبفتِ اًس )

Kim,2005؛ Conklin, 2006ثِ طَض اؾبؾی ٍ ثٌیبزی ؾِ هحطن ثطای ثطٍى ؾپبضی قٌبؾبيی قسُ اؾت وِ ػجبضتٌس اظ .) : 
 هحطن التهبزی .1

 ه هحطن اؾتطاتػي .2

 (. Loh & Venkatraman  1992؛Lee, 2000زلايل تىٌَلَغيىی يب فٌی ) .3

وبّف ّعيٌِ پیف ثیٌی قسُ هی ثبقس.  "التهبزی"ّوبى گًَِ وِ ثطذی اظ هحمّمبى گعاضـ زازُ اًس، هْن تطيي هحطن      
( ٍ ًیع تجسيل ITطؾٌلی ٍ ذهَل ّعيٌِ ّبی پِ قطوت ّب هكتبق ٍ هتوبيل ثِ وبّف پبيِ ّعيٌِ ّبی ولی ذَز هی ثبقٌس ) ث

، تمبضب ثطای "اؾتطاتػيه"(. زض ؾطح Lacity & willcocks, 1998 ؛Ang & straub, 1998ّعيٌِ ّبی ثبثت ثِ هتغیط )
 Quinn ؛Shepherd, 1999پكتیجبًی ٍ حوبيت اظ وؿت ٍ وبض اًؼطبف پصيط، ثطحؿت تغییط ؾطيغ ٍ زؾتطؾی يىپبضچِ، اغلت )

& Hilmer, 1994اًساظُ وِ توطوع ثط ضٍی نلاحیت ّبی هطوعی ٍ ّؿتِ ای اظ ططيك ثی ثْطُ ؾبظی ٍ ؾلت اظ  ( ثِ ّوبى
 ؛Quinn, 1999 ؛Ross & Westerman, 2004 Smith et al, 1998هٌبطك غیط انلی اًدبم هی قَز، ثیبى هی گطزز )

Conklin, 2005ز هبّط، اظ ططيك هٌجغ يبثی ٍ زؾتطؾی ، قطوت ّب اًتظبض زؾتطؾی ثِ في آٍضی خسيس ٍ افطا"اظ لحبظ فٌی"(.  ؛
 (. Lacity & willcocks, 1998ثِ يه اضائِ زٌّسُ ذسهبت تره هی، ضا زاضًس )

ايي پػٍّف هسلی ضا تَؾط آظهَزى تأثیط ًؿجی هعايبی ػوسُ ای وِ اظ ازثیبت تحمیك گطفتِ قسُ، اضائِ هی زّس. ثِ ٍيػُ، ػَاهل 
زضيبفتی ّؿتٌس وِ ثط تهوین ثِ ثطٍى ؾپبضی تأثیط هی گصاضًس. ثب ايي ٍخَز، ايي تدعيِ زض وٌبض هعيت ّبی  ؿیبضیٍ فبوتَضّبی ث

هعايبی زضيبفتی، ثِ ػٌَاى يه فبوتَض تأثیطگصاض انلی ٍ هْن اذتهبل يبفتِ، تب ظهیٌِ تدطثی ذبلم ٍ ًبثی ضا  ثطضؾیتحلیل ثِ 
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طویت وٌٌسُ وِ ثِ طَض هَفمیت آهیعی ثطای هسل يبثی  ثطای هطبلؼبت ثیكتط ثؼسی قبهل هدوَػِ ای اظ قبذم ّبی ؾبظًسُ ٍ ت
 هؼبزلِ ؾبذتبضی آظهبيف قسُ اًس، اضائِ زّس. 

(، يه تىٌیه تحلیل چٌس هتغیطی ثؿیبض ولی ٍ ًیطٍهٌس اظ ذبًَازُ ضگطؾیَى چٌس SEMيب هسل يبثی هؼبزلات ؾبذتبضی ) 3لیعضل
پػٍّكگط اهىبى هی زّس هدوَػِ ای اظ هؼبزلات ضگطؾیَى ضا  اؾت، وِ ثِ "هسل ذطی ولی"هتغیطی ٍ ثِ ثیبى زلیك تط ثؿط 

ثِ گًَِ ّن ظهبى هَضز آظهَى لطاض زّس. هسل يبثی هؼبزلِ ؾبذتبضی يه ضٍيىطز خبهغ ثطای آظهَى فطضیِ ّبيی زضثبضُ ضٍاثط 
بثی ػلی ٍ گبُ ًیع )يب پٌْبى( اؾت وِ گبُ تحلیل ؾبذتبضی وٍَاضيبًؽ، هسل ي 5ٍ هتغیطّبی هىٌَى 4هتغیطّبی هكبّسُ قسُ

اؾت. زض ايي لؿوت  SEMلیعضل ًبهیسُ هی قَز. اهب انطلاح غبلت زض ايي ضٍظّب، هسل يبثی هؼبزلِ ؾبذتبضی يب ثِ گًَِ ذلانِ 
تَؾط تؼطيف ؾبظُ ّبی آى ) هتغیطّبی پٌْبى( ٍ تكطيح قبذم ّبيی وِ ايي ؾبظُ ّب ضا تكىیل هی  SEMهسل ؾبذتبضی 

ثَخَز آهسُ ٍ تَضیح زازُ هی ثِ اؾبؼ ايي اؾتسلال، فطضیبتی ثطای ضٍاثط هفطٍو ثیي ؾبظُ ّب زٌّس، تَنیف هی قَز. ثط 
هسل ؾبذتبضی ضا ًكبى هی زّس. قبذم ّبی ؾوت چپ چْبض ؾبظُ هعيت )ؾَز( ضا تكىیل هی زٌّس، وِ ثِ  1قًَس. قىل 

 تطتیت، خوغ قسُ اًس تب ؾبذتبض هعايبی ولی ضا قىل زٌّس. 
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3  Lisrel 
3  Observed Variables 
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مزایای 

 دریافتی

 به نگزش

  BPO  سوی

تمایل به 
     افزایص

 BPO  سطوح

 افزایص بزنامه پذیزی

 های ثابت به متغیز تبذیل هزینه

مزایای 

 هزینه ای

 دورانذاختن وتزک فزآینذهای کسب وکار غیزاصلی

 توجه و تمرکزبر تمایل مذیریت

 ITتمزکز بز سیستمهای 

 صلاحیتها و

ضایستگیهای 

 مهم

 دستزسی به منابع تخصصی

 دستزسی به توانایی تکنولوژی اطلاعات

 بهبود دائمی و ثابت

 نزخ خطای کمتز

 بعمنا

 متخصص

 بهبود

 کیفیت

 تزیینهزینه های پا
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هی ثبقس. زض ضاؾتبی ًظطيِ ػول  BPOؾبذتبض هعايبی زضيبفتی ولی، يه فبوتَض تأثیط گصاض انلی ٍ هْن ثطای ًگطـ ثِ ؾوت   

، ثِ ػٌَاى فبوتَضی انلی ٍ تأثیطگصاض، ثط BPO(، ايي هطبلؼِ، ثط ًگطـ ثِ ؾوت TRA( )Azjen & fishbein, 1980)6هٌطمی 
وِ آذطيي ؾبظُ ٍاثؿتِ زض ايي هسل هی ثبقس،  طٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض،ضٍی لهس ٍ ًیت )ٍ ثٌبثطايي تهوین( ثِ ث

   توطوع زاضز.
 : زض ضاؾتبی اّساف تحمیك، فطضیبت تحمیك ثِ قطح ظيط اضائِ هی گطزز

 لهس ٍ توبيل ثِ افعايف ؾطَح ثطٍى"،  تأثیط هثجتی ثط "(BPOوؿت ٍ وبض )فطآيٌسًگطـ ثِ ؾَی ثطٍى ؾپبضي" : 1فطضیِ 
 زاضز. "وؿت ٍ وبضفطآيٌسپبضيؾ

ثِ  ًگطـ هسيط"، تأثیط هثجتی ثط "وؿت ٍ وبض ايدبز قسُ )ول هعايبی زضيبفتی(فطآيٌسزضوی وِ اظ هٌبفغ ثطٍى ؾپبضي" : 2فطضیِ 
 زاضز.   "وؿت ٍ وبضفطآيٌسثطٍى ؾپبضي

زضوی وِ هسيط اظ "تأثیط هثجتی ثط  هَضز اًتظبض اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض، "هعايبی ّعيٌِ ای" : 3فطضیِ 
 ، هی گصاضز. "زاضزفطآيٌسهٌبفغ ثطٍى ؾپبضي

 "ول هعايبی ازضاوی"تأثیط هثجتی ثط  ،BPO، اظ ططيك "اهىبى افعايف توطوع ثطضٍی نلاحیتْبی هْن ٍ انلی" : 4فطضیِ 
  هی گصاضز. تدبضی يب وؿت ٍ وبضفطآيٌسثطٍى ؾپبضيتَؾط هسيط اظ 

 زاضز.  BPOثط ول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ  ، تأثیط هثجتیBPOهَضز اًتظبض ثِ هٌبثغ ترههی اظ ططيك زؾتیبثی  : 5فطضیِ 
 زاضز. BPO، تأثیط هثجتی ثط ول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ BPOثیٌی زضن ثْجَز ویفیت اظ ططيك  پیف : 6فطضیِ 

  َاريش مًاد ي  -2
بّیت ٍ اّساف اظ ًَع تحمیك ّبی وبضثطزی اؾت. ذهَنیت ٍيػُ تحمیك تحمیك حبضط )يه هطبلؼِ تدطثی ووی( اظ لحبظ ه

ّبی وبضثطزی، آظهَى وبضآيی ًظطيِ ّبی ػلوی زض يه حَظُ ذبل اؾت. ّوچٌیي اظ ًظط ضٍـ گطزآٍضی ٍ تحلیل زازُ ّب اظ 
بت تحمیك اؾت. يىی اظ زض ٍالغ ّسف اضائِ هسلی اقجبع قسُ ثِ هٌظَض ثطضؾی ضٍاثط ٍ فطضی ّوجؿتگی هی ثبقس. -ًَع تَنیفی

ٍتحلیل چٌس هتغیطُ اؾت، ظيطا   ٍ تحلیل زض تحمیمبت ػلَم ضفتبضی ٍ اختوبػی تدعيِ  ّبی تدعيِ تطيي ضٍـ تطيي ٍ هٌبؾت لَی
ّب ضا ثب قیَُ زٍ هتغیطی )وِ ّط ثبض تٌْب يه هتغیط هؿتمل ثب يه هتغیط  تَاى آى گًَِ هَضَػبت چٌس هتغیطُ ثَزُ ٍ ًوی هبّیت ايي

قَز وِ  ٍتحلیل اطلاق هی  ّبی تدعيِ ؾطی ضٍـ  ٍتحلیل چٌس هتغیطُ ثِ يه قَز( حل ًوَز. تدعيِ  ثؿتِ زض ًظط گطفتِ هیٍا
  هتغیط ٍاثؿتِ اؾت. nهتغیط هؿتمل ٍ  Kظهبى  ٍتحلیل ّن ّب، تدعيِ ٍيػگی انلی آى

هتغیط ٍ تؼطيف  7ؾؤال ثب  20بهِ ای هكتول ثط يه هطبلؼِ تدطثی ووی اظ وبضذبًِ نٌبيغ لجٌی پگبُ فبضؼ اًدبم پصيطفت. پطؾكٌ
قبذم ّبی تكىیل زٌّسُ آًْب زض اذتیبض هسيطاى اضقس ٍ وبضقٌبؾبى ظثسُ قطوت لطاض گطفت. توبهی هسيطاى، ثِ ؾؤالات هَخَز 

لطاض گطفتٌس. ی هَضز تدعيِ ٍ تحلیل يّب ثب ثِ وبضگیطی ضٍـ حسالل هطثؼبت خع زض پطؾكٌبهِ ثب ًْبيت زلت پبؾد زازًس. ٍ خَاة
هی ثبقس وِ ثط اؾبؼ  1390خبهؼِ آهبضی ايي تحمیك قبهل ولیِ هسيطاى اضقس ٍ وبضقٌبؾبى قطوت قیط پگبُ فبضؼ زض ؾبل 

 ًفط ثَز.  50گعاضـ ضئیؽ اهَض ازاضی ايي قطوت، تؼساز آًْب 
اًتربة  گطی لطاض زاضز  لِ، يىی اظ تهویوبت هْوی وِ زض پیف ضٍی ّط پػٍّفأپؽ اظ اًتربة هَضَع تحمیك ٍ ثیبى هؿ

. ثِ آى خبهؼِ زاضزضا گط لهس تؼوین يبفتِ ّبی تحمیك ذَز  ًوًَِ اؾت، ًوًَِ ای وِ ثبيس ًوبيٌسُ خبهؼِ ای ثبقس وِ پػٍّف
ًفط وبضوٌبى )قبهل هسيطاى اضقس ٍ وبضقٌبؾبى( ولیِ ٍاحسّبی قطوت  50تؼساز ًوًَِ زض ًظط گطفتِ قسُ زض تحمیك حبضط، ّوبى 

 هكغَل ثِ وبض هی ثبقٌس، اؾت. 90مِ ای پگبُ فبضؼ، وِ زض ؾبل قیط هٌط
 ( تٌظین قسُ اؾت. ّط ؾبظُ تَؾط هدوَػِ ای اظ قبذم ّب SEMضٍاثط زاذلی هیبى ؾبظُ ّب ثب يه هسل هؼبزلِ ؾبذتبضی )

میك زلیك ٍ گؿتطزُ، تَؾؼِ ؾؤالات زض يه پطؾكٌبهِ( اضائِ هی گطزًس. پطؾكٌبهِ ثب ثِ وبضگیطی ٍ اؾتفبزُ اظ پیكیٌِ تح: هٌظَض)
 ,Benamati & Rajkumar) ؛(Ang & straub, 1998) : اظ هطبلؼبت انلی اظ لجل اًدبم قسُ ػجبضتٌس : زازُ قسُ اؾت

 & Feathermanٍ ) (Bahli & Rivard, 2005) ؛(Dibbern, 2003) ؛(Wahrenburg et al, 2005) ؛(2002

                                                 
6 Theory of  Reasoned Action (TRA) 
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Pavlou, 2003یك زض ظهیٌِ ثطٍى ؾپبضی زض ثرف نٌبيغ غصايی ٍ ثِ ذهَل زض هَضز ذبل (. پؽ اظ هطٍضی ثط ازثیبت تحم
 20وبضذبًِ پگبُ فبضؼ، هتغیطّبی هسل زضؾت تكریم زازُ قسُ ٍ زؾت ًرَضزُ ثبلی هبًسًس. ثٌبثطايي اظ پطؾكٌبهِ ای قبهل 

گعيٌِ ای لیىطت ثِ  7ثطاؾبؼ همیبؼ زض ايي پطؾكٌبهِ افطاز  هتغیط هسل هَضز ثطضؾی لطا گطفتٌس. 7ؾؤال اؾتفبزُ قس وِ زض آى 
 -ووی هربلف -ثی تفبٍت -ووی هَافك -تبحسی هَافك -وبهلاً هَافك : پطؾف ّب پبؾد زازًس وِ زضخِ ثٌسی آى ػجبضتؿت اظ

 وبهلاً هربلف. -تبحسی هربلف
طؾكٌبهِ ای و بهلاً اؾ تبًساضز   ثِ هٌظَض هحبؾجِ ضٍايی زض تحمیك حبضط اظ زٍ ضٍـ ضٍايی هحتَايی ٍ ؾبظُ اؾتفبزُ قس. ثب ايٌىِ پ

ٍ وبضقٌبؾبى ذجطُ  زاىبتثَزُ اؾت، ثب تَخِ ثِ پیبزُ ؾبظی آى زض ثرف نٌبيغ غصايی، هدسزاً پطؾكٌبهِ زض اذتیبض ّكت تي اظ اؾ
ط اهط لطاض گطفت تب ايكبى زضثبضُ تٌبؾت يب ػسم تٌبؾت گَيِ ّبی اًتربثی زض اضتجبط ثب ّط يه اظ هتغی ط ّ بی تحمی ك اظْ بض ًظ      

اؾتفبزُ قس وِ ضٍـ خبهغ ثطای هحبؾجِ ضٍايی هحتَايی اؾت. ث ِ هٌظ َض هحبؾ جِ اي ي      CVRوٌٌس.  ثِ ايي هٌظَض اظ قبذم 

هؼطف ی ق سُ    (Lawshe, 1975)اؾتفبزُ قس وِ اٍلیي ث بض تَؾ ط    CVR = (ne − N / 2) / (N / 2)قبذم اظ فطهَل 
تؼساز ول نبحت ًظطاى اؾت. ، حسالل همساض  Nضطٍضی زاًؿتِ اًس ٍ تؼساز هترههبًی اؾت وِ گَيِ ضا  neاؾت. زض ايي فطهَل 

ال ح صف ذَاّ س ق س. اي ي     ؤثبقس زض غیط ايي نَضت ؾ 62/0ًفط ثبقس، ثبيس  10لبثل لجَل ّط قبذم اگط تؼساز هتره هبى ظيط 
ح ًكبى هی زّس تو بم  قبذم ثطای ته ته گَيِ ّبی پطؾكٌبهِ زض اضتجبط ثب هتغیط ّبی ذَز هحبؾجِ قسُ اؾت. ّوچٌیي ًتبي

هطلَثی ثطذَض زاض ثَزُ ٍ هترههبى ضٍايی آًْب ضا ثطای اًساظُ گیطی هفبّین هٌبؾت تكریم زازُ اًس.  CVRگَيِ ّب اظ قبذم 
اظ اّویت لاظم ثطای اًساظُ گیطی ثطذَضزاض ثَزُ ٍ  96/1ثیكتط اظ  tتوبم ًكبًگط ّبی ؾبظُ ّبی هَضز هطبلؼِ ثِ زلیل زاقتي همساض 

و ِ   7اًساظُ گیطی هتغیط ّبی تحمیك وِ زض ٍالغ تكىیل زٌّسُ هسل ّؿتٌس هَضز اؾتفبزُ لطاض هی گیطًس. لصا ضٍايی ؾ بظُ يٌسفطآزض
ثطای ثطضؾی زلت ٍ اّویت ًكبًگط ّبی اًتربة قسُ ثطای اًساظُ گیطی ؾبظُ ّب، اًدبم قس ًكبى هی زّس وِ ًكبًگط ّب ، ؾبذتبض 

زض هسل هؼبزلات ؾ بذتبضی ػ لاٍُ    گیطی اثؼبز هَضز هطبلؼِ زض هسل تحمیك فطاّن هی آٍضزًس.ّبی ػبهلی هٌبؾجی ضا خْت اًساظُ 
 8گط ّبی اًتربة قسُ ثطای اًساظُ گیطی ؾبظُ ّب ثِ وبض هی ضٍز، ضٍاي ی تكریه ی   ثط ضٍايی ؾبظُ وِ ثطای ثطضؾی اّویت ًكبى

یه هٌبؾجی ضا ثِ لحبظ اًساظُ گیطی ًؿت ث ِ ؾ بظُ ّ بی    ًیع هَضز ًظط اؾت ثِ ايي هؼٌب وِ ًكبًگط ّبی ّط ؾبظُ زض ًْبيت تفى
زيگط هسل فطاّن آٍضًس. ثِ ػجبضت ؾبزُ تط ّط ًكبًگط فمط ؾبظُ ذَز ضا اًساظُ گیطی وٌس ٍ تطویت آًْب ثِ گًَِ ای ثبقس وِ تو بم  

زض اي ي تحمی ك اؾ تفبزُ     اظ زٍ ططيك لبثل هطبلؼِ اؾت وِ ّط زٍ ضٍـفطآيٌس  ؾبظُ ّبی ثِ ذَثی اظ يىسيگط تفىیه قًَس. ايي
 قسُ اؾت ٍ زض لؿوت يبفتِ ّبی پػٍّكی اضائِ قسُ اؾت.

 
 CVRهحبؾجِ ضٍايی هحتَايی ثب اؾتفبزُ اظ قبذم  :(1) قوبضُ خسٍل

CVR هتغیطّب گَيِ ّب  

75/0  وؿت ٍ وب ضا وبّف هی زّس. )ّعيٌِ ّبی ووتط(فطآيٌس.  ثطٍى ؾپبضی، ّعيٌِ ّبی اخطای يى1 
هعايبی ّعيٌِ 

ی )اثعاض ا
 وبّف ّعيٌِ(

1 
00/1  هی گطزز. )ثطًبهِ ضيعی ثیكتط(فطآيٌس. ثطٍى ؾپبضی فطآيٌس، هٌدط ثِ ثطًبهِ پصيطی ثْتطی اظ ّعيٌِ اخطاي2 

00/1  
ضا ثِ ّعيٌِ ّبی هتغیط تجسيل هی ًوبيس. )تجسيل ّعيٌِ ّبی فطآيٌس. ثطٍى ؾپبضی، ّعيٌِ ّبی ثبثت اخطاي3

 ثبثت ثِ هتغیط(

00/1  
اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی، قطوت ثِ هترههبى حطفِ ای وِ زاًف آًْب زضٍى قطوت لبثل زؾتطؼ ًیؿت،  .1

 زؾت هی يبثس. )زؾتیبثی ثِ هترههبى وؿت ٍوبض(
زؾتطؾی ثِ 

هٌبثغ 
 هترهم

2 

00/1  
طاض هی گیطز. . اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی، ؾرت افعاض وبضاتطی، ًؿجت ثِ آًچِ زض قطوت ٍخَز زاضز، زض اذتیبض ل2

 (ITّبی )زؾتیبثی ثِ تَاًبی 

00/1 توطوع ثطضٍی  . اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی، قطوت لبزض ثِ تطن ٍ زٍض اًساذتي فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض غیط انلی هی ثبقس. 1 
قبيؿتگی 

ّبی ولیسی ٍ 
3 

75/0  
هَلؼیت . اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی، هسيطيت، ثطای توطوع ثط تَؾؼِ فؼبلیت ٍ وؿت ٍ وبض انلی قطوت، زض 2

 ثْتطی لطاض هی گیطز. )توطوع ثطتَخِ هسيطيت(

                                                 
7 Construct Validity 
8 Discriminant Validity 
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CVR هتغیطّب گَيِ ّب  

00/1  
قطوت ثِ ًحَ ثْتطی، لبثل ّسايت ثِ ؾوت وؿت ٍ وبض انلی  IT. اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی، ؾیؿتوْبی 3

 (ITذَز هی ثبقس. )توطوع ثط ؾیؿتوْبی 
 هْن

00/1  
ى زض ویفیت ثبلاتطی ًؿجت ثِ ٍ اًدبم آفطآيٌس. اضئِ زٌّسُ ؾطٍيؽ ٍ ذسهبت زاضای فطنتْبيی ثطای ازاه1ْ

 قطوت هی ثبقس.
افعايف ثْجَز 

 ویفیت
4 

75/0  یي تطی، هی ثبقس.يثب ًطخ ذطبی پبفطآيٌس. اضائِ زٌّسُ ذسهبت ًؿجت ثِ قطوت لبزض ثِ پطزاظـ ؾطيؼتط2 

00/1  . ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض زاضای هعيتْبی ثؿیبض ظيبزی اؾت.1 

اضظيبثی هعايب 
 ثطَض ولی

5 
00/1  . ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍوبض اثعاض هفیس ٍ هٌبؾجی ثطای هسيطيت ؾبظهبى ٍ قطوت پگبُ هی ثبقس.2 

00/1  
. ضٍی ّن ضفتِ، ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض يه گعيٌِ اؾتطاتػيه هفیس، خْت زضيبفت حساوثط 3

 هعايب ثطای قطوت هی ثبقس.

00/1  
ثتی ٍ ثمبء زض تدبضت ٍ وؿت ٍ وبض، گعيٌِ ثطٍى ؾپبضی يىی اظ ضاُ حلْبی همبثلِ ثب ثب تَخِ ثِ ٍضؼیت ضلب. 1

 ايي قطايط )ػَاهلی وِ ثبػث قىؿت زض ضلبثت ٍ وؿت ٍوبضقَز( هی ثبقس.
گطايف ثِ 
ؾوت 

فؼبلیتْبی 
 ثطٍى ؾپبضی

6 

00/1  اؾت. "لیتَلیس زاذ"ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض يه خبيگعيي هٌبؾت ٍ خصاة ثطای . 2 

00/1  
وؿت ٍ وبض، زض همبيؿِ ثب ضيؿه ٍ ذططات ًبقی اظ ثطٍى ؾپبضی فطآيٌس. هعايبی حبنل اظ ثطٍى ؾپبضي3

 فطآيٌسّب، ثیكتط اؾت )هعايب ثط هؼبيت هی چطثس(. 

00/1  
 . ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍوبض، ثِ قطوت پگبُ فبضؼ اضظـ افعٍزُ ولی ضا اضائِ هی زّس ٍ زض توطوع4

 ثِ تَلیس ثب ویفیت ثبلا، ووه هی ًوبيس.

00/1 توبيلات  هی تَاًس ثطٍى ؾپبضی گطزز.فطآيٌس. اگط يه پیكٌْبز ثطٍى ؾپبضی خصاة ٍ هٌبؾت ٍخَز زاقتِ ثبقس، اي1ٌ 
ثیكتط ثِ 

ؾوت افعايف 
ؾطح ثطٍى 
 ؾپبضی

7 
00/1  . زض ول، زض قطوت ثبيؿتی ثطٍى ؾپبضی ثیكتط اظ ؾبثك ضخ زّس.2 

00/1  

 . هي اظ ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض حوبيت ثیكتطی هی ًوبين.3

 
ؾبظگبضی  ّبی زض ايي پػٍّف ثطای ؾٌدف پبيبيی زازُ ّب اظ ضٍـ ؾبظگبضی زضًٍی اؾتفبزُ هی قَز. يىی اظ هْن تطيي قبذم

ذهیهِ ٍاحسی ضا اً ساظُ گی طی  ه ی     زضًٍی آظهَى آلفبی وطًٍجبخ اؾت، وِ ًكبى هی زّس ؾئَالات آظهَى تب چِ حس تَاًبيی يب
اؾت وِ ًكبى زٌّسُ اػتجبض پطؾكٌبهِ ٍ ثطزاقت فىطی هٌبؾ ت ٍ   7/0همساض آلفب ثطای توبم ؾبظُ ّب زاضای همساضی ثبلاتط اظ  وٌٌس.

ثطذ ی   يىؿبى پبؾرگَيبى اظ هحتَای هتغیط ّبی هطثَط ثِ ّط ؾبظُ اؾت. ًتبيح ًكبى زاز وِ همساض آلفب ثطای ّط ؾبظُ ث ب ح صف  
هتغیط ّبی آًْب ثْجَز لبثل هلاحظِ ای ضا ًكبى ًوی زّس. لیىي توبم ًكبًگط ّبی اًتربثی ثطای اًساظُ گی طی ؾ بظُ ّ بی ه َضز     

  هطبلؼِ اظ پبيبيی لاظم ثطذَض زاض ّؿتٌس ٍ پبيبيی اثعاض ضا هی تَاى لبثل لجَل زاًؿت.
گیي ٍ اًحطاف هؼیبض اؾت، ثطای ًوبيف اطلاػبت خوؼی ت ق ٌبذتی   زض ايي تحمیك اظ آهبض تَنیفی وِ قبهل فطاٍاًی، زضنس، هیبً

اؾتفبزُ قسُ اؾت. ثطای تدعيِ ٍ تحلیل اطلاػبت اظ ضٍـ آهبضی اؾتٌجبطی اؾتفبزُ گطزيسُ اؾت. ثسيي تطتیت وِ اثتسا و ِ تو بم   
وَزى اهىبى تفؿ یط اطلاػ بت ٍ   هتغیطّبی هَضز ًظط ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ ّبی آهبض تَنیفی ثطضؾی ٍ تحلیل قسًس، ٍ ثطای فطاّن ً

ايي ضٍـ هسل هؼبزل ِ   اؾتفبزُ قسُ اؾت. PLSاؾتٌتبج ّبی لاظم اظ ضٍـ تحلیل اؾتٌجبطی زازُ ّب اظ خولِ ضٍـ تحلیل هؿیط 
ؾبذتبضی ٍاضيبًؽ هحَض، ظهبًی وِ ثطای ّط ؾبظُ تؼساز هتغیط ظيبز، ٍ يب حدن ًوًَِ ولی زض همبثل تؼساز هتغیط ّبی ه َضز ث طآٍضز    

ثطای ترو یي ه سل   ضا  ون اؾت، ثؿیبض هٌبؾت ثَزُ ٍ ًتبيح لبثل اتىبيی  -ثِ ػلت گطٍُ ثٌسی -ٍ يب هٌمؿن ثِ ٍاحس ّبی وَچه
 اؾتفبزُ قسُ اؾت.  18ًؿرِ  PLS Graph 3.00  ٍSPSSايدبز هی وٌس. ثطای زازُ پطزاظی اظ ًطم افعاض 

 وتایج ي بحث -3

هَضز تَخِ لطاض گطفتِ تب هسل هفَْهی ثب اؾتفبزُ اظ زازُ ّبی گ طز آٍضی ق سُ اظ    اثتسا اػتجبض ؾٌدی هسل هفَْهی ،زض ايي لؿوت
  ًوًَِ هَضز هطبلؼِ اقجبع ٍ فطضیبت تحمیك آظهَى قًَس.
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 همبزيط ثبض ػبهلی ثطای ًكبًگط ّبی ّط ؾبظُ زض لبلت هسل اًساظُ گیطی )ضٍايی ؾبظُ(  (:2قوبضُ ) خسٍل

 سازٌ
علامت 

 وشاوگر
 وتیجٍ P level AVE CR بار عاملی

 هعايبی ّعيٌِ ای

Q1 823/0 001/0 

--- --- 

 قبذم تأيیس

Q2 581/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q3 680/0 001/0 قبذم تأيیس 

زؾتطؾی ثِ هٌبثغ 
 ترههی

Q4 983/0 001/0 
--- --- 

 قبذم تأيیس

Q5 925/0 001/0 قبذم تأيیس 

توطوع ثط ضٍی 
قبيؿتگی ّبی 

 ولیسی

Q6 613/0 001/0 

--- --- 

 قبذم تأيیس

Q7 740/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q8 811/0 001/0 قبذم تأيیس 

افعايف ٍ ثْجَز 
 ویفیت

Q9 864/0 001/0 
--- --- 

 قبذم تأيیس

Q10 812/0 001/0 قبذم تأيیس 

اضظيبثی هعايب ثِ 
 نَضت ولی

Q11 849/0 001/0 

739/0 821/0 

 قبذم تأيیس

Q12 824/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q13 884/0 001/0 قبذم تأيیس 

 گطايف

Q14 867/0 001/0 

650/0 830/0 

 قبذم تأيیس

Q15 832/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q16 840/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q17 832/0 001/0 قبذم تأيیس 

توبيلات ثیكتط ثط 
 ثطٍى ؾپبضی

Q18 964/0 001/0 

788/0 872/0 

 قبذم تأيیس

Q19 808/0 001/0 قبذم تأيیس 

Q20 711/0 001/0 قبذم تأيیس 

 
اظ  96/1ثیك تط اظ   tگط ّبی ؾبظُ ّبی هَضز هطبلؼِ ثِ زلیل زاقتي همساض هكرم هی قَز وِ توبم ًكبً 2خسٍل  ثط اؾبؼ ًتبيح

اًساظُ گیطی هتغیط ّبی تحمیك وِ زض ٍالغ تكىیل زٌّ سُ ه سل ّؿ تٌس    فطآيٌساّویت لاظم ثطای اًساظُ گیطی ثطذَضزاض ثَزُ ٍ زض
 هَضز اؾتفبزُ لطاض هی گیطًس. 

اثتسا ثب ووه قبذم هیبًگیي ٍاضيبًؽ اؾترطاج قسُ هكرم قس وِ توبم ؾبظُ ّ بی ه َضز هطبلؼ ِ زاضای هی بًگیي ٍاضي بًؽ      
ٍ زض ًْبيت خْت ثطضؾی پبيبيی ًیع ًكبى زازُ قسُ اؾت  2يت زض خسٍل ّؿتٌس وِ ايي ضطا 4/0(، ثبلاتط اظ AVEاؾترطاج قسُ )

آهسُ اؾت. پبيبيی ثِ ايي هؼٌب اؾت وِ ثیي پبؾ د زٌّ سگبى هرتل ف     2اظ قبذم پبيبيی تطویجی اؾتفبزُ قس وِ ًتبيح زض خسٍل 
 الات ٍخَز زاقتِ اؾت. ؤهَضز هطبلؼِ ثطزاقت يىؿبًی اظ ؾ

بلايف هتغیط ٍ اطویٌبى اظ زلت قبذم ّب زض اًساظُ گیطی هفبّین ٍ هتغیط ّبی ه طتجط،  زض ايي هطحلِ ٍ ثب تَخِ ثِ اتوبم فبظ پ    
 هی تَاى ثِ ثطضؾی ٍظى ّبی ػبهلی قبذم ّبی تكىیل زٌّسُ پطزاذت. 

 
 همبزيط ٍظى ػبهلی ثطای قبذم ّبی تكىیل زٌّسُ هتغیط ّبی پٌْبى ثطٍى ظا  :(3قوبضُ) خسٍل

 سازٌ
علامت 

 وشاوگر
 وتیجٍ رتبٍ متغیر t P level مقدار يزن عاملی

 هعايبی ّعيٌِ ای

Q1 551/0 420/2 001/0 3 اثط تأيیس 

Q2 556/0 032/3 001/0 2 اثط تأيیس 

Q3 616/0 347/3 001/0 1 اثط تأيیس 

 اثط تأيیس Q4 590/0 181/3 001/0 1زؾتطؾی ثِ هٌبثغ 
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 سازٌ
علامت 

 وشاوگر
 وتیجٍ رتبٍ متغیر t P level مقدار يزن عاملی

 اثط تأيیس Q5 537/0 948/2 001/0 2 ترههی

توطوع ثط ضٍی 
ؿتگی ّبی قبي

 ولیسی

Q6 378/0 263/2 001/0 2 اثط تأيیس 

Q7 339/0 657/3 001/0 3 اثط تأيیس 

Q8 636/0 135/3 001/0 1 اثط تأيیس 

افعايف ٍ ثْجَز 
 ویفیت

Q9 607/0 179/2 001/0 1 اثط تأيیس 

Q10 442/0 647/2 001/0 2 اثط تأيیس 

 
ثط هتغیط ّبی پٌْبى ًكبى هی زّس وِ توبم زُ قبذم ه َضز هطبلؼ ِ ث ط    ًتبيح ٍظى ّبی ػبهلی اثط قبذم ّبی تكىیل زٌّسُ 

ضٍی قىل گیطی چْبض هتغیط پٌْبى هعايبی ّعيٌِ ای، زؾتطؾی ثِ هٌبثغ ترههی، توطوع ث ط ضٍـ قبيؿ تگی ّ بی ولی سی ٍ     
 (.3ّؿتٌس )خسٍل  96/1ظ ثیكتط ا tافعايف ٍ ثْجَز ویفیت، زاضای اثط هؼٌی زاضی ثِ لحبظ آهبضی ّؿتٌس ظيطا وِ زاضای همساض 

زض لبلت هسل هؼبزلات ؾبذتبضی فطضیبت هَضز ثطضؾی لطاض گطفتٌس وِ ًتیدِ آى زض ازاهِ آه سُ اؾ ت. ث ب زض ًظ ط گ طفتي ًت بيح       
ثطضؾی ضٍاثط ثیي ؾبظُ ّبی هؿتمل ٍ ٍاثؿتِ ثب اؾتفبزُ اظ ضطيت هطثَطِ هی تَاى ثِ ثطضؾی هؼٌی زاض اث طات ث یي ؾ بظُ ّ بی     

اؾتفبزُ قس و ِ    Bootstrappingت. ثِ هٌظَض ثطضؾی هؼٌی زاضی ضطيت هؿیط يب ّوبى ثتب اظ ضٍـ اظ ؾطگیطی يب تحمیك پطزاذ
ًوًَِ اخطا قس وِ ًتبيح ًكبى هی زّس زض ّط زٍ حبلت هؼٌی زاض ثَزى يب ثی  800ٍ  500ثطای ايي هٌظَض اظ ؾطگیطی زض زٍ حبلت 

 ح اظ اػتجبض هحىوی ثطذَض زاض ّؿتٌس.هؼٌی ثَزى پبضاهتط تغییطی ايدبز ًكسُ ٍ ًتبي
 

 اثط ذطی هؿتمین ًمف ؾبظُ ّبی تحمیك  :(4قوبضُ) خسٍل

Sig. R بتا بر سازٌ از سازٌ
2

 
 تؼساز اظ ؾط گیطی

500BS 800BS 

 01/0 675/0 اضظيبثی هعايب)هٌبفغ( هعايبی ّعيٌِ ای

70/0 

191/3 195/3 

زؾتطؾی ثِ هٌبثغ 
 ترههی

 402/2 400/2 01/0 566/0 غ(اضظيبثی هعايب)هٌبف

توطوع ثط ضٍی 
 قبيؿتگی 

 388/2 386/2 01/0 531/0 اضظيبثی هعايب)هٌبفغ(

 248/3 247/3 01/0 652/0 اضظيبثی هعايب)هٌبفغ( افعايف ٍ ثْجَز ویفیت

 218/4 215/4 68/0 01/0 535/0 گطايف)ًگطـ( اضظيبثی هعايب)هٌبفغ(

 گطايف)ًگطـ(
توبيلات ثیكتط ثط 

 ٍى ؾپبضیثط
432/0 01/0 

88/0 
490/4 555/4 

 
(، ت أثیط هثجت ی ث ط توبي ل ث ِ اف عايف ؾ طَح ث طٍى         BPOوؿ ت ٍ و بض )  فطآيٌسًگ طـ ث طٍى ؾپبضي   ق بهل 1ق وبضُ  فطضیِ 
اؾت ٍ ثب تَخِ  432/0، هكرم هی قَز وِ ايي اثط زاضای همساض 4ثط اؾبؼ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل  وؿت ٍ وبض زاضز.فطآيٌسؾپبضي

يس. لصا آ ثٌبثطايي زلیل وبفی ثطای ضز فطو نفط ثِ زؾت هی ؛هحبؾجِ قسُ اؾت 96/1ثطای ايي ضطيت ثیكتط اظ  tِ همساض ثِ ايٌى
وؿت ٍ وبض زاضز. ايي ضطيت فطآيٌس(،  تأثیط هثجتی ثط لهس افعايف ؾطَح ثطٍى ؾپبضيBPOوؿت ٍ وبض )فطآيٌسًگطـ ثطٍى ؾپبضي

وؿ ت ٍ  فطآيٌستوبيل ثِ افعايف ؾطَح ثطٍى ؾپبضي"زضنس تغییطات هتغیط  88زّس وِ ثِ لحبظ آهبضی هؼٌی زاض اؾت ٍ ًكبى هی 
زضوی وِ اظ هٌبفغ ث طٍى   قبهل 2قوبضُ فطضیِ اؾت.  ٍاثؿتِ،  "(BPOوؿت ٍ وبض )فطآيٌسًگطـ ثِ ؾَی ثطٍى ؾپبضي"ثِ  "وبض

 وؿت ٍ وبض زاضز.  ٌسفطآيوؿت ٍ وبض ايدبز قسُ، تأثیط هثجتی ثط ًگطـ هسيط ثِ ثطٍى ؾپبضيفطآيٌسؾپبضي
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ثطای ايي ض طيت   tاؾت ٍ ثب تَخِ ثِ ايٌىِ همساض  535/0، هكرم هی قَز وِ ايي اثط زاضای همساض 4 قوبضُ هطبثك ًتبيح خسٍل
ًتیدِ گیطی ًوَز وِ زضوی و ِ اظ هٌ بفغ ث طٍى     تَاىلصا فطو نفط ضز هی قَز. ثٌبثطايي هی  ،هحبؾجِ قسُ اؾت 96/1ثیكتط اظ 

وؿت ٍ وبض زاضز. ايي اثط اظ ًمطِ ًظ ط آه بضی   فطآيٌست ٍ وبض ايدبز قسُ، تأثیط هثجتی ثط ًگطـ هسيط ثِ ثطٍى ؾپبضيوؿفطآيٌسؾپبضي
زضن س تغیی طات ٍاضي بًؽ ًگ طـ ه سيط ث ِ ث طٍى         68هؼٌی زاض ٍ ثِ لحبظ ػلاهت هثج ت اؾ ت. ًت بيح ًك بى ه ی زّ س و ِ        

  اؾت وِ همساض لبثل تَخْی اؾت. ٍاثؿتِ ؛وؿت ٍ وبض ايدبز قسُطآيٌسفوؿت ٍ وبض، ثِ زضوی وِ اظ هٌبفغ ثطٍى ؾپبضيفطآيٌسؾپبضي
هعايبی ّعيٌِ ای هَضز اًتظبض اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض، تأثیط هثجتی ث ط زضو ی و ِ ه سيط اظ      3قوبضُفطضیِ 

اؾت ٍ ث ب تَخ ِ    675/0زاضای همساض ، هكرم هی قَز وِ ايي اثط 4هطبثك ًتبيح خسٍل زاضز، هی گصاضز. فطآيٌسهٌبفغ ثطٍى ؾپبضي
ًتید ِ گی طی    هی تَاىلصا فطو نفط ضز هی قَز. ثٌبثطايي  ؛هحبؾجِ قسُ اؾت 96/1ثطای ايي ضطيت ثیكتط اظ  tثِ ايٌىِ همساض 

ثطٍى  ًوَز وِ هعايبی ّعيٌِ ای هَضز اًتظبض اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض، تأثیط هثجتی ثط زضوی وِ هسيط اظ هٌبفغ
زاضز، هی گصاضز. ثٌبثطايي ثِ لحبظ آهبضی هتغیط زضن هسيط اظ هٌبفغ ثطٍى ؾپبضی فطآيٌ س، ث ط هعاي بی ّعيٌ ِ ای ه َضز      فطآيٌسؾپبضي

ضا  تطيي اث ط  لَیاًتظبض اظ ططيك ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض ٍاثؿتِ اؾت. ايي هتغیط اظ ثیي چْبض هتغیط پیف ثیٌی هسل، 
 زاضز، زاضا هی ثبقس.فطآيٌسظ هٌبفغ ثطٍى ؾپبضيثط زضوی وِ هسيط ا

زاضز. ث ط   BPO، تأثیط هثجتی ثط ول هعايبی ازضاوی تَؾط ه سيط اظ  BPOپیف ثیٌی زضن ثْجَز ویفیت اظ ططيك   6قوبضُ فطضیِ 
طای اي ي  ث   tاؾت ٍ ثب تَخِ ث ِ ايٌى ِ هم ساض     652/0، هكرم هی قَز وِ ايي اثط زاضای همساض 4اؾبؼ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل 

پ یف ثیٌ ی زضن ثْج َز     يس. لصاآ ثٌبثطايي زلیل وبفی ثطای ضز فطو نفط ثِ زؾت هی ؛هحبؾجِ قسُ اؾت 96/1ضطيت ثیكتط اظ 
زاضز. ايي ضطيت هؿیط زض ثیي چْبض هتغی ط پ یف    BPO، تأثیط هثجتی ثط ول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ BPOویفی ت اظ ططيك 

، ثِ BPOضا زاضا هی ثبقس. ثِ زيگط ؾري هعايبی ازضاوی هسيط اظ  ضتجِ زٍم، BPOی تَؾط هسيط اظ ثیٌی وٌٌسُ هتغیط هعايبی ازضاو
 اؾت. ٍاثؿتِ BPOزضن ثْجَز ویفیت اظ ططيك 

، تأثیط هثجتی ثط ول هعايبی ازضاوی تَؾ ط ه سيط اظ   BPOزؾتیبثی هَضز اًتظبض ثِ هٌبثغ ترههی اظ ططيك  قبهل 5قوبضُ فطضیِ 
BPO  .اؾت ٍ ثب تَخِ ثِ ايٌىِ همساض  566/0، هكرم هی قَز وِ ايي اثط زاضای همساض 4ؼ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل ثط اؾبزاضزt 

ثٌبثطايي زلیل وبفی ثطای ضز فطو نفط ثِ زؾت هی ايس. لصا زؾ تیبثی ه َضز    ؛هحبؾجِ قسُ اؾت 96/1ثطای ايي ضطيت ثیكتط اظ 
زاضز. ايي ضطيت هؿ یط زض ث یي    BPOط ول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ ، تأثیط هثجتی ثBPOاًتظبض ثِ هٌبثغ ترههی اظ ططيك 

ضا زاضا هی ثبقس. ثِ زيگط ؾري هعايبی ازضاو ی   ضتجِ ؾَم، BPOچْبض هتغیط پیف ثیٌی وٌٌسُ هتغیط هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ 
 اؾت.  تٍِاثؿ، BPO، ثِ قست ثِ زؾتیبثی هَضز اًتظبض ثِ هٌبثغ ترههی اظ ططيك BPOهسيط اظ 
، تأثیط هثجتی ثط ول هعاي بی ازضاو ی   BPOاهىبى افعايف توطوع ثط نلاحیت ّبی هْن ٍ انلی، اظ ططيك  قبهل 4 قوبضُ فطضیِ

، هكرم هی قَز وِ 4قوبضُ ثط اؾبؼ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل   تدبضی يب وؿت ٍ وبض هی گصاضز.فطآيٌستَؾط هسيط اظ ثطٍى ؾپبضي
ثٌ بثطايي زلی ل    ؛هحبؾجِ قسُ اؾ ت  96/1ثطای ايي ضطيت ثیكتط اظ  tٍ ثب تَخِ ثِ ايٌىِ همساض  اؾت 531/0ايي اثط زاضای همساض 

، BPO، اظ ططي ك  "اهىبى افعايف توطوع ثطضٍی نلاحیت ّ بی هْ ن ٍ ان لی   "وبفی ثطای ضز فطو نفط ثِ زؾت هی ايس. لصا 
هی گصاضز. ثِ زيگط ؾري ول هعاي بی   "يب وؿت ٍ وبض تدبضیفطآيٌسول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ ثطٍى ؾپبضي"تأثیط هثجتی ثط 

تدبضی يب وؿت ٍ وبض ثِ هتغیط اهىبى افعايف توطوع ثطضٍی نلاحیت ّبی هْن ٍ ان لی،  فطآيٌسازضاوی تَؾط هسيط اظ ثطٍى ؾپبضي
ط ّبی چْبض ثَزُ ٍ ثب هكرم ثَزى ٍضؼیت آى ثركی اظ ٍاضيبًؽ آى لبثل پیف ثیٌی اؾت. زض ثیي هتغی ٍاثؿتِ BPOاظ ططيك 

تدبضی يب وؿت ٍ و بض، هتغی ط اهى بى اف عايف توطو ع      فطآيٌسگبًِ پیف ثیٌی وٌٌسُ ول هعايبی ازضاوی تَؾط هسيط اظ ثطٍى ؾپبضي
 ضا زاضا هی ثبقس. چْبضم ضتجِ BPOثطضٍی نلاحیت ّبی هْن ٍ انلی، اظ ططيك 

 ُ قسُ اؾت.ًكبى زاز 2 قوبضُ ثط ضٍی قىل 4 قوبضُ ًتبيح تدعيِ ٍ تحلیل خسٍل     
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زض ًْبيت خْت ًكبى زازى اػتجبض يبفتِ ّبی هسل تحمیك اظ قبذم ّبی ثطاظـ هسل ّبی هؼبزلات ؾبذتبضی ث ِ ضٍـ ح سالل   

AVIFهطثؼبت خعيی اؾتفبزُ قس. قبذم 
ِ اؾت ٍ  ًك بى ه ی زّ س و      5هحبؾجِ قسُ اؾت ٍ ظيط همساض ثحطاًی  470/2ثطاثط  9

ّوطاؾتبيی چٌس گبًِ زض هسل ثِ ذَثی وٌتطل قسُ اؾت ٍ زلت ثطآٍضز هسل زض پیف ثیٌی هتغیط ٍاثؿتِ اظ لبثلیت اػتو بز هٌبؾ جی   
ثط ثط هتغیط ٍاثؿتِ ّطوسام لؿوت هٌحهطثِ ف طزی اظ ٍاضي بًؽ هتغی ط ٍاثؿ تِ ضا تجی یي      ؤثطذَضزاض ّؿتٌس ٍ ؾبظُ ّبی هؿتمل ه

APCًوَزُ اًس. ّوچٌیي قبذم 
10 ٍ 11

ARS     ًكبى هی زّس وِ ضٍاثط ثیي هتغیط ّب ثِ ذَثی قٌبؾبيی ق سُ اؾ ت ٍ ث بلاتطيي
(. همبزيط ايي هَاضز زض Nevitt & Hancock, 2001ضطيت ثطای آظهَى فطضیبت اؾتفبزُ قسُ، ظيطا وِ همساض آى هؼٌی زاض اؾت )

 ثرف ظيط آهسُ اؾت.
 ُقبذم ّبی ثطضؾی اػتجبض هسل ثطآٍضز قس (:5قوبضُ ) خسٍل

 ًتیدِ ؾطح هؼٌی زاضی همساض قبذم

ARS 757/0 01/0 
ثرف اػظوی اظ ٍاضيبًؽ هَخَز زض زازُ ّب ثب ضٍاثط هَخَز 

 ثیبى قسُ اؾت

APC 565/0 01/0 
ضطايت هَخَز ثطای ثیبى ضٍاثط ػلّی اضتجبطی لبثل تىطاض 
 .ّؿتٌس ٍ اظ زلت لاظم ثطای ثیبى ضٍاثط ثطذَض زاض ّؿتٌس

                                                 
9 Average Variance Inflation Factor 
10 Average Path Coefficient 
11 Average R Square 

 بهبود دائمی و ثابت

 نرخ خطای کمتر

بهبود 

 کیفیت

مزایای 

 دریافتی

 به نگزش

  سوی

BPO  

تمايل به 
     افزايش
  سطوح
BPO 

 افزایش برنامه پذیری

 تبذیل هزینه های ثابت به متغیر

مزایای 

 هزینه ای

 کار غیزاصلیدورانذاختن وتزک فزآینذهای کسب و

 توجه و تمرکزبر تمایل مذیریت

 ITتمرکز بر سیستمهای 

ها  صلاحیت

 شایستگی و

 های مهم

 دسترسی به منابع تخصصی

 دستزسی به توانایی تکنولوژی اطلاعات

 پائینتزهزینه های 

منابع 

 متخصص
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 وتایج ي بحث -3

BPO (H1ثط ضٍی توبيل ثِ اف عايف ؾ طح    BPOتأثیط ًگطـ ٍ يب گطايف ثِ ؾَی   4ًتبيح هٌسضج زض خسٍل  ثط اؾبؼ
(، ث ِ  +

هحبؾجِ قسُ وِ تأثیط ًؿجتبً لَی گطايف ثط توبيل ضا ًكبى هی زّس. همساض ثبلای ٍاضيبًؽ تَن یف ق سُ ی هتغی ط     432/0همساض 
Rٍاثؿتِ )

زاضای لسضتی ضٍقٌگط ٍ تَض یح ذ َثی ث طای     BPOگطايف هسيطيتی ثِ ؾوت (، ثط ايي ًىتِ تأویس زاضز وِ 0/88 = 2
 هی ثبقس. BPOتوبيل ثِ افعايف ؾطح 

H2ّوچٌیي هعايبی زضيبفتی ٍ ازضاوی، ثط ًگطـ )
اؾت ٍ ثب تَخِ ثِ ايٌىِ  535/0وِ ايي اثط زاضای همساض  ظيطا( تأثیط هثجتی زاضز +

لصا فطو نفط ضز هی قَز. ايي اثط اظ ًمطِ ًظط آهبضی هؼٌی زاض ٍ ثِ  ،ِ قسُ اؾتهحبؾج 96/1ثطای ايي ضطيت ثیكتط اظ  tهمساض 
R) زضنس تغییطات ٍاضيبًؽ 68لحبظ ػلاهت هثجت اؾت. ًتبيح ًكبى هی زّس وِ 

وؿ ت ٍ  فطآيٌس ًگطـ هسيط ثِ ثطٍى ؾ پبضی  (2
همساض لبثل تَخْی اؾت. ث ب اي ي ح بل، ثبي س      ٍاثؿتِ اؾت وِ ؛وؿت ٍ وبض ايدبز قسُفطآيٌسوبض، ثِ زضوی وِ اظ هٌبفغ ثطٍى ؾپبضي

Rیي تط اظ ثركی ثبلا( ثِ طَض لبثل تَخْی پبيتَخِ زاقت وِ ٍاضيبًؽ ثیبى قسُ ی ؾبظُ توبيل )اگطچِ ثب ضضبيت 
ؾبظُ ًگطـ  2

ضٍق ی و ِ   هی ثبقس، وِ آقىبض هی ؾبظز وِ ػَاهل ثیكتطی ػلاٍُ ثط ًگطـ، ثط  توبيل هسيطاى تأثیط زاضز. ايي ًتید ِ ثطاؾ بؼ   
هسيطاًی وِ ثِ تبظگی لؿوت اػظوی اظ فطآيٌسّبيكبى ضا ثطٍى ؾپبضی وطزُ ثَزًس،  : قبذم ّب ؾبذتِ قسُ ثَزًس، هَضز اًتظبض ثَز

ا وِ هبًٌس ّویكِ زضنس ووی اظ ظيطثِ ؾرتی هی تَاًؿتٌس توبيل هثجتی ثِ افعايف ثیكتط ؾطح ثطٍى ؾپبضی، اظ ذَز ًكبى زٌّس، 
 زضٍى قطوت ثبلی هی هبًس. فطآيٌسّب ثبيؿتی زض

وؿ ت ٍ و بض، ه ی    فطآيٌسوِ هعايبی زضيبفتی زاضای تأثیط هثجت لَی ثط ًگطـ ثِ ؾَی ثطٍى ؾپبضي : ثٌبثطايي فطضیِ اؾبؾی هسل
تأثیط هثجتی زاضز، تَؾط قَاّس تدطثی هحىو ی ه َضز حوبي ت ل طاض      BPOثبقٌس، وِ ذَز ًگطـ ًیع ثط توبيل ثِ افعايف ؾطح 

 گطفت. 
، اظ تحمیمبت تدطثی ٍ تئَضی پیكیي زض هَضز ثطٍى ؾپبضی BPOبی هَضز اؾتفبزُ زض زؾتطؾی ثِ هعايبی زضيبفتی قبذم ّ

ّوگی تأيیس ٍ تهسيك قًَس. زازُ ّب ّن ثِ طَض ٍاضح ّویي ضا  H6تب  H3گطفتِ قسُ اًس. ثٌبثطايي، اًتظبض هی ضٍز وِ فطضیبت 
/. ثِ ذَثی ٍ ثب ضضبيت ثركی حوبيت 531/. ٍ 566/.، 652/.، 675ّبی  ٍظى ثِ تطتیت ثب   H3 ،H6 ،H5  ٍH4ًكبى هی زٌّس. 

 قسُ اًس. 
ّبی ّعيٌِ ای قبهل قبذم ّبی تجسيل ّعيٌِ ّبی ثبثت ثِ ّعيٌِ ّبی هتغیط، ثطًبهِ ضيعی ثیكتط ٍ ّعيٌِ ّبی  هعيت( الف

ی قس وِ زٍض اظ اًتظبض ّن ًجَز ٍ ثِ هسيطيت هؼطف BPOتطيي ػبهل تأثیطگصاض ثط ول هعايبی زضيبفتی اظ  ووتط، ثِ ػٌَاى هْن
وِ ثطًبهِ  ظيطااضقس پیكٌْبز هی گطزز وِ ثِ ايي هَضز ّوطاُ ثب قبذم ّب ٍ ػَاهل هطتجط ثب آى تَخِ ٍيػُ ای زاقتِ ثبقس، 

 پصيطی ٍ نطفِ خَيی زض ّعيٌِ فبوتَّبی هْوی زض توبيل هسيط ثِ افعايف ؾطَح ثطٍى ؾپبضی هی ثبقٌس.
افعايف ویفی ت، ثب قبذم ّبيی هبًٌس ثْجَز زائوی ٍ هؿتوط ٍ ًیع ًطخ ذطبی ووتط، زٍهیي ضتجِ ضا زض تأثیطگصاضی ثط  ثْجَز ٍ ب(

ضٍی هعايبی زضيبفتی اظ ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض زضيبفت ًوَز. ٍ ايي ثساى هؼٌبؾت وِ ّوِ هسيطاى اضقس زض توبهی 
 .ؾؼی ًوبيٌسٍ ؾؼی زض افعايف ؾطَح ثطٍى ؾپبضی فطآيٌسّبی وؿت ٍ وبض نٌبيغ ثِ ايي ًىتِ هْن تَخِ ًكبى زٌّس 

(، ITی ّبی تىٌَلَغی اطلّاػبت )ٍ هتره م، ٍ ًیع اؾتؼساز ٍ تَاًبياػن اظ ًیطٍی اًؿبًی هبّط  ؛زؾتطؾی ثِ هٌبثغ هتره م ج(

بثی ثِ هتره هبى وؿت ٍ وبض اظ ثیي ؾبيط وؿت ٍ وبض زاضا هی ثبقس. زؾتیفطآيٌسضتجِ ؾَم ضا زض ثیي هعايبی حبنل اظ ثطٍى ؾپبضي
، يؼٌی تب حسٍزی اؾتفبزُ اظ ثی اضتجبط ًیؿتهعي ت ثْجَز ویفی ت  اهط ثبقبذم ّب تمطيجبً زاضای ٍظى ثبلايی اؾت، ٍ ايي 

 هتره هبى ثیطٍى قطوت ثبػث افعايف ویفیت ٍ ثْجَز آى ذَاّس قس. 
، ITتوطوع ثط ؾیؿتن ّبی  : ّبی انلی ٍ هْن هی ثبقس وِ ذَز قبهل، توطوع ثط نلاحیت BPOٍ آذطيي هعي ت هؤثّط ثط  د(

اظ ثیي  ITحصف فطآيٌسّبی غیط انلی ٍ غیطضطٍضی قطوت، ٍ توطوع ثط توبيل هسيطيت اؾت. زض ضوي توطوع ثط ؾیؿتن ّبی 
ثِ ايي قبذم هی تَاى ّوِ قبذم ّب زاضای ثبلاتطيي ٍظى ػبهلی اؾت. ثٌبثطايي هسيطاى تَخ ِ زاقتِ ثبقٌس وِ اّوی ت زازى 

 ثطای قطوت ثؿیبض هفیس ٍ تأثیطگصاض ثبقس.
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الجتِ زض ايي هَاضز ثبيس زلت زاقت وِ زض قطوت ّبی هرتلف ضتجِ ٍ زضخِ اّویت ايي هعايب هی تَاًس هتفبٍت ثبقس ٍ ثٌب ثِ ًظط  

وؿت ٍ وبض هی تَاًس ووتط فطآيٌسٍى ؾپبضيوبضقٌبؾبى ٍ هسيطاى اضقس، همساض آًْب ثطای تأثیطگصاضی ثط ًگطـ ٍ توبيل هسيطاى ثِ ثط
 يب ثیكتط ثبقس. 

يبفتِ ّبی تدطثی زض ايي هطبلؼِ ًكبى هی زّس وِ هعايبی زضيبفتی ًمف حیبتی ٍ ثحطاًی ضا زض قىل زازى توبيل هسيطيت اضقس 
نلاحیت ّبی انلی ٍ هْن، وؿت ٍ وبض ايفب هی وٌس. ّوچٌیي ًكبى هی زّس وِ زلايل ثطگطفتِ اظ توطوع ثط فطآيٌسثِ ثطٍى ؾپبضي

 ثِ وبضگطفتِ قًَس.  BPOثب تَخِ ثیكتطی زض ظهیٌِ  سثبي
ًوی گیطز، حتیّ زض ؾبذتبض هعايبی  BPOثطػىؽ تحمیمبت اظ لجل اًدبم قسُ، وبّف ّعيٌِ ثبلاتطيي ًوطُ ضا زض هعيت ّبی 

ِ پصيطی ثیكتط ٍ تجسيل ّعيٌِ ّبی ثبثت ثِ ّعيٌِ ای ّن ًوطُ ثبلايی ضا ًوی گیطز، ثلىِ ثؼس اظ زٍ قبذم زيگط يؼٌی، ثطًبه
، تجسيل ّعيٌِ ّبی ثبثت ثِ هتغیط ٍ ITّعيٌِ ّبی هتغیط لطاض گطفتِ اؾت. هسيطيت اضقس هعيت ّبيی هبًٌس توطوع ثط ؾیؿتن ّبی 

 ثْجَز زائوی ویفی ت، ضا ثیكتط اضظـ گصاضی وطزُ اؾت. 
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