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Abstract: Nowadays, considering the focus of international community on 
the field of IT services as well as the move of large organizations toward 
profitability by providing appropriate services to the needs of organization 
and business markets, it is necessary to draw more consideration to the 
related projects than ever. In this regard, identification and selection of IT 
services' indicators and evaluation of these services, and projects, are 
effective methods to increase profitability and effectiveness of IT in 
organizations. Therefore, in this study, first the effective criteria in selecting 
IT projects and services identified, and then a decision support system 
designed based on fuzzy analytical hierarchy process. And also, by applying 
the proposed system, the analysis was conducted to determine the sensitivity 
of various criteria against changes and the effects of each on the final ranking 
results. Finally, comparing the results of the study with others, the advantages 
of proposed decision support system have been described. 
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ها و خدمات  منظور انتخاب پروژه گيري به طراحي سيستم پشتيبان تصميم
  )شركت توسن: مطالعة موردي(فناوري اطلاعات 

   3، فاطمه مجيبيان2، غزال پاكدامن1آمنه خديور

جهاني بر حوزة خـدمات فنـاوري اطلاعـات و حركـت     امروزه با توجه به تمركز جامعة  :چكيده
هاي بزرگ به سمت سودآوري از طريق ارائة خـدمات متناسـب بـا نيازهـاي سـازمان و       سازمان

توجـه  هاي مربوط به اين حوزه بيش از پيش  پروژهها به  سازمانكار، لازم است  و بازارهاي كسب
فنـاوري اطلاعـات و ارزيـابي ايـن      هاي خـدمات   منظور، شناسايي و انتخاب شاخص بدين كنند؛

هاي مؤثر بر افزايش سودآوري و اثربخشي فنـاوري اطلاعـات    از جمله روش ،ها خدمات و پروژه
هـاي مـؤثر در انتخـاب     شاخصپس از شناسايي رو در پژوهش حاضر،   از اين. هاست در سازمان

مبنـاي روش   ري بـر گي ـ به طراحي سيستم پشتيبان تصميم، ها و خدمات فناوري اطلاعات پروژه
منظـور بررسـي    هايي به همچنين تحليل. مراتبي فازي پرداخته شده است تجزيه و تحليل سلسله

بر نتايج  از آنها ميزان تأثيري كه هر يك ،ميزان حساسيت معيارهاي مختلف در برابر تغيير و نيز
 ايـن مقايسـة نتـايج   از پـس  در پايـان   .توسط اين سيستم صورت گرفت ،بندي دارند نهايي رتبه

تشـريح   پيشـنهادي هاي سيستم پشتيبان تصميم  شده، مزيت هاي انجام ساير پژوهش وپژوهش 
  .شده است
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  مقدمه
 هـا  هاي انتخاب و مديريت پـروژه  در خصوص روش يتر امكانات و دانش گسترده با اينكهامروزه 

موفقيـت    هاي بسياري بدون شناختن عوامـل كليـدي تأثيرگـذار بـر     ، همچنان سازمانوجود دارد
نشـدن از سـوي    دليـل اسـتقبال   كنند كـه بـه   ها يا ارائة خدمات اقدام مي به اجراي پروژه ،ها پروژه

اي بـراي   و منابع فراوان، ارزش افـزوده  ة زيادرغم صرف هزين و به ندمشتريان و بازار، موفق نيست
ومـاً مجـازي و   دليل ماهيت عم به ،بخش فناوري اطلاعاتدر اين مسئله . دنكن سازمان ايجاد نمي

زا  عنوان بخـش هزينـه   ها به اين بخش به غيرملموس آن براي مشتريان و نگاه سنتي ساير بخش
ايـن نـوع نگـرش بـه فنـاوري      ). 2011برنرويـدر و ايوانـو،   (خـورد   چشم مي بهبيشتر در سازمان، 
منجـر  ها و ارائـة خـدماتي    به انتخاب و اجراي پروژه ،هاي داخلي خصوص در سازمان اطلاعات به

بودن و سهولت در تخمـين،   دليل كمي اي به اساس معيارهاي مالي و هزينه شده است كه صرفاً بر
هـايي   از سوي ديگر، شـاخص . شوند  بودن، انتخاب و اجرا مي شوند و درصورت مناسب ارزيابي مي

بـر   هاي تأثيرگذار برگرفته از شاخص ،شوند كه براي انتخاب خدمات فناوري اطلاعات استفاده مي
هاي عمراني و مهندسي انجـام   هاي تأثيرگذار در پروژه اساس شاخص و بيشتر بر نداين حوزه نيست

  ). 2001استوارد و محامد، (د نشو مي
انـد   هاي فناوري اطلاعات استفاده شده منظور انتخاب پروژه هاي متداولي كه تا كنون به روش
محاسبات پيچيده از سوي مديران با اسـتقبال   دليل كردن معيارهاي مالي يا به دليل لحاظ بيشتر به

هـاي فنـاوري    هاي انتخاب پـروژه  از سوي ديگر، در زمينة شاخص). 2014كيپر، (اند  مواجه نشده
هـاي   بنـدي  هاي زيادي بـا طبقـه   اي انجام شده است و در آن شاخص اطلاعات تحقيقات گسترده

تـرين و   ئـه شـده اسـت كـه معـروف     هـاي فنـاوري اطلاعـات ارا    منظور انتخاب پروژه متفاوت به
هاي چهارگانة كارت امتيازي متوازن فنـاوري اطلاعـات اسـت؛ امـا در      شاخص ،پركاربردترين آن

دهنـدة   اي ارائه نشده است كه پوشـش  هاي ويژه زمينة خدمات فناوري اطلاعات تا كنون شاخص
چشمگير فراينـدها و  اين در حالي است كه افزايش . كلية ابعاد يك خدمت فناوري اطلاعات باشد

افزايش تعداد توليدكنندگان  ،و نيز 1كار و هاي مديريت فناوري اطلاعات مبتني بر كسب تكنولوژي
منظـور انتخـاب خـدمات فنـاوري      هايي بـه  كاري، ايجاد شاخص و ابزارهاي پشتيبان خدمات كسب

هدف اين پژوهش، ارائة نوعي ). 2012گيوري و همكاران، (كند  اطلاعات در سازمان را الزامي مي
راحتـي و بـدون انجـام محاسـبات پيچيـده       سيستم مديريتي است كه مديران با استفاده از آن بـه 

وكار سازمان  منظور تأمين اهداف كسب هاي فناوري اطلاعات به بتوانند به انتخاب خدمات و پروژه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Business oriented IT management Process 
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گيري خواهد بود  تحقيق حاضر در قالب سيستم پشتيبان تصميم بنابراين، محصول نهايي. بپردازند
هـا و خـدمات فنـاوري     شده توسط خبرگان حـوزة مـديريت پـروژه    تأييد هاي اساس شاخص كه بر

هـاي   به انتخاب سبد بهينة خدمات و پروژه ،مراتبي فازي اساس روش تحليل سلسله اطلاعات و بر
هاي اجرايـي بـا    منظور تطابق خدمات و پروژه ها را به فناوري اطلاعات پرداخته و مديران سازمان

ايـن سيسـتم پشـتيبان تصـميم بـراي       بـا اسـتفاده از  . دهـد  اهداف استراتژيك سازمان ياري مي
هاي فناوري اطلاعات متناسب با اهداف  توان اطمينان حاصل كرد كه پروژه مينه تنها  ،بندي رتبه

 يـا رد  گيري در خصوص انتخاب تصميم ؛ بلكهاند شده بندي هاي استراتژيك سازمان رتبه و اولويت
هـاي   پـژوهش  مطالب با بررسـي  . كند تر و كاراتر مي طور چشمگيري سريع آنها را براي مديران به

شود  همراه مطالعة موردي معرفي مي سپس روش پژوهش به ؛يابد ادامه ميدر اين حوزه  اجرا شده
  .خواهد شد گيري  ث و نتيجههاي پژوهش، بح اساس يافته و در نهايت بر

	پيشينة نظري پژوهش 	
انواع  ،مفاهيم و تعاريف سيستم پشتيبان تصميم و خدمات فناوري اطلاعات و نيز در اين بخش ابتدا 

تحقيقـات  بـه مـرور   سـپس   شـود؛  بيـان مـي  هاي انتخاب سـبد خـدمات فنـاوري اطلاعـات      روش
  .پرداخته خواهد شدگرفته در اين حوزه  صورت

  پشتيبان تصميمسيستم 
هـاي اطلاعـاتي كـاربردي خودكـار يـا       بـه نـوع خاصـي از سيسـتم     ،سيستم پشتيباني از تصميم

شدة مورد نياز مديران را براي پشتيباني از فراينـد   شود كه اطلاعات پردازش خودكار گفته مي نيمه
بلكه ايـن   ،ارندگيري ند بر تصميم يها تأثير مستقيم البته، اين سيستم. كند سازي تأمين مي تصميم

 يي،هـا و برآوردهـا   ، تحليـل هـا  هدهند تا با اسـتفاده از محاسـب   امكان را در اختيار مديران قرار مي
بنابراين، اهداف اساسي سيسـتم پشـتيباني از تصـميم، كـاهش     . تر تصميم بگيرند تر و آسان سريع
ها و افزايش  ت انتخابگيري، افزايش اعتبار و صح افزايش سرعت تصميمتعبيرها،   و سوء ها ابهام

  ).2011اسچاف و همكاران، (شده است   درجة مطلوبيت تصميمات اخذ
كند و امكـان    گيرندگان را ياري مي گيري از رايانه، تصميم با بهره )DSS( سيستم پشتيبان تصميم

انگيـز تشـخيص    قابليت اعجاب بشر از .آورد ميهاي بشر و رايانه را فراهم  قابليتهمزمان تركيب 
الگوهاي متعدد موجود در يك تصميم خاص برخوردار است و براي اين كار به دستيابي اطلاعات 

هـاي پشـتيبان تصـميم، تكميـل قـدرت       هدف سيستم. هاي مربوط به آن تصميم نياز دارد و داده
 DSSطـرح  . ايانه اسـت ها در ر هاي دستكاري و تغيير داده گيري بشر با استفاده از قابليت تصميم
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 ؛گيرنـده قـرار دهـد    عهدة تصـميم ربايد ابتدا وظايف محوله به رايانه را تعيين كند و بقية امور را ب

درصـد   100هاي مختلـف از صـفر تـا     گيري بنابراين درجة مشاركت و مساعدت رايانه در تصميم
در كنار سيستم گيري  مهاي پشتيبان تصمي سيستم). 1391 ، جليلي و جلالياني،بازايي(متغير است 

هـاي لازم را   در هر زمان بتوانند كنترل و پيگيري دهند توانايي ميمديران به اطلاعاتي مديريت، 
، نـژاد  فدايي(هاي خود به عمل آورند  در زمينة نتايج عملكرد سازمان و چگونگي اثربخشي تصميم

  ).1390صادقي شريف و بناييان، 

  خدمات فناوري اطلاعات
دهنـدة خـدمات فنـاوري     هـاي ارائـه   كه توسـط سـازمان  است خدماتي  فناوري اطلاعات،خدمات 

. شود كه بيشتر تركيبي از فناوري اطلاعات، انسان و فراينـد اسـت   اطلاعات به مشتريان ارائه مي
  :)2011كانن و همكاران، (شوند   بندي مي طبقه زير خدمات فناوري اطلاعات بيشتر به دو گروه

طور مسـتقيم   از خدمات فناوري اطلاعات كه بهاي  دسته: خدمات قابل مشاهدة مشتري .1
وكـار يـك يـا چنـد مشـتري       منظور تحقق اهداف كسب در ارتباط با مشتري است و به

خـدمات معمـاري و مهندسـي     :انـد از  هاي اين خـدمات عبـارت   نمونه. گيرد صورت مي
باني فنـاوري اطلاعـات، خـدمات    فناوري اطلاعات، امنيـت فنـاوري اطلاعـات، پشـتي    

ها، خدمات تأمين و تدارك فناوري اطلاعات، توسـعه و بهبـود خـدمات،     مديريت پروژه
 .خدمات آموزشي با استفاده از فناوري اطلاعات، ميز خدمات

خدمات فناوري اطلاعـات كـه ماهيـت پشـتيباني دارد و     اي از  دسته :خدمات پشتيباني .2
منظور پشتيباني از خدمات  ط نيست؛ ولي سازمان از آن بهبا مشتري مرتب طور مستقيم  به

ايميل، خدمات مبتني : اند از هايي از اين خدمات عبارت نمونه. كند  كار استفاده مي و كسب
افزار، خدمات آفيس يا صفحة نمايش كامپيوتر، دسترسي بـه اينترنـت و شـبكه،     بر نرم

ت پايگـاه داده، ميزبـاني خـدمات    سازي، خـدما  ارتباطات تلفني، مديريت سيستم ذخيره
  .پردازندة مركزي

كـاري بيـان    و سبد خدمات سازمان، خدمات قابل ارائه توسط سازمان را در قالب ارزش كسـب 
تواند يك خـدمت را در   ميو همان عامل بازاريابي است واقع كار در  و كند كه اين ارزش كسب  مي

با استفاده از سبد خدمات، اهـداف  . و متمايز كند پذير اي از خدمات قابل ارائه توجيه ميان مجموعه
منظور دستيابي به آن اهداف از سوي سازمان در نظـر گرفتـه    كار سازمان و پاسخي كه به و كسب

عـلاوه، فراينـد مـديريت     به). 2010كويرز و همكاران، (شود  در قالب خدمات بيان مي ،شده است
ترين اسـتفاده از منـابع و در نتيجـه كـاهش     خدمات فنـاوري اطلاعـات سـازمان قابليـت بيش ـ     سبد
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كنـد كـه ايـن امـر      هاي سازمان در ارائة خدمات فناوري اطلاعات به مشتريان را فـراهم مـي   هزينه
كار در پاسخ به نياز مشتريان، افزايش رضايتمندي مشتريان و در نتيجـه ايجـاد ارزش    و چابكي كسب

  ).2011بلكوم و اكنور، (داشت  همراه خواهد كار سازمان را به و بيشتر براي كسب
هـاي   براي غربالگري و انتخاب سبد خدمات و پـروژه را هاي متعددي  روشمحققان تا كنون 

در پـژوهش خـود از روش   ) 2008(طور نمونه، ليانـگ و لـي    به. اند كردهفناوري اطلاعات معرفي 
ANP هايي ماننـد   براي ايجاد مدل تصميم در اين زمينه استفاده كردند و در مدل خود از شاخص

منظـور   بـه  ،هـاي پـروژه و ريسـك پـروژه     پروژه، هزينـه  آمده از دست بههاي  منافع پروژه، فرصت
با تركيـب كـارت امتيـازي    ) 2010(از سوي ديگر، آسوشه و همكارانش . گيري بهره بردند تصميم

آنها در ايـن  . هاي فناوري اطلاعات ارائه كردند روشي جديد براي انتخاب پروژه ،DEAمتوازن و 
هاي تأثيرگذار  منظور شناسايي شاخص عنوان چارچوبي كامل به تحقيق از كارت امتيازي متوازن به

عنـوان نـوعي روش پارامتريـك بـراي      بـه  DEAسـپس از روش   ،ها بهره بردند بر ارزيابي پروژه
در تحقيقي كـه در  ) 2010( و لين ورلاگ. هاي فناوري اطلاعات استفاده كردند روژهبندي پ اولويت

هاي فنـاوري اطلاعـات انجـام     مدير پروژه 112هاي اطلاعاتي روي  حوزة ارزيابي كيفيت سيستم
دادند، به اين نتيجه رسيدند كه عواملي نظير قابليت اطمينان سيستم، قابليت نگهداري و پشتيباني 

بيشترين تأثير را بر  ،كار و استفادة آسان، تناسب با نياز مشتري و تناسب با اهداف كسباز سيستم، 
   .هاي فناوري اطلاعات دارد  موفقيت سيستم

دهنـدة خـدمات فنـاوري     هـاي ارائـه   هدف اين تحقيق، ايجاد امكاناتي براي مديران سـازمان 
تـر   مـؤثرتر و كـارا   طـور  بـه  ،هاي ايـن بخـش   اطلاعات است تا بتوانند در خصوص انتخاب پروژه

به مديران دفاتر مديريت پـروژه   ،شده در اين پژوهش سيستم پشتيبان طراحي. گيري كنند تصميم
دهد كه با روشي ساده و بدون نياز به انجـام محاسـبات عـددي     و مديريت سبد اين امكان را مي

ترين زمـان بهتـرين و    ها و خدمات فناوري اطلاعات بپردازند و در كوتاه به مقايسة پروژه ،پيچيده
بندي  رتبه اب اين سيستم .دادن در سبد انتخاب كنند منظور قرار ها و خدمات را به پروژه ترين مناسب

سـازمان را بـراي    ةشـد  از يك سو زمـان و هزينـة صـرف    ،هاي فناوري اطلاعات خدمات و پروژه
موجـب افـزايش    ،دهـد و از سـوي ديگـر    ها و خدمات فناوري اطلاعات كاهش مي تخاب پروژهان

گرفتن عوامل كيفي  نظر دليل در ها و خدمات فناوري اطلاعات به اثربخشي در فرايند انتخاب پروژه
  . شود  و استراتژيك مؤثر در انتخاب مي

هاي فناوري  ه انتخاب سبد پروژهويژه ب در ادامه، پيشينة پژوهش حاضر شامل تحقيقاتي كه به
  .شود ميارائه  1مطابق جدول  ،اند اطلاعات پرداخته
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  هاي فناوري اطلاعات شده در زمينة انتخاب پروژه خلاصة تحقيقات انجام. 1جدول 

  روش هدف تحقيق محققان
بدري و داويس 

)2001(  
فنـاوري  هـاي    ريزي آرماني براي انتخاب سيستم ارائة نوعي مدل برنامه

  ريزي آرماني برنامه  اطلاعات در حوزة سلامت

اسـاس   هاي فنـاوري اطلاعـات بـر    ارائة چارچوبي براي انتخاب سيستم  )2001(كي و كيم 
  ها و انتخاب گزينة مناسب بندي شاخص اولويت

روش دلفي، روش تحليل 
  ريزي آرماني اي و برنامه شبكه

چو و همكاران 
)2006(  

گـذاري   گرفتن دربارة سرمايه فازي براي تصميمگيري  ارائة مدل تصميم
  مراتبي فازي روش تحليل سلسله  حوزة فناوري اطلاعات

وانگ و يانگ 
)2007(  

گيــري در خصــوص ارزيــابي دســتاوردهاي  ارائــة مــدلي بــراي تصــميم
  هاي فناوري اطلاعات سپاري سيستم برون

مراتبي و  روش تحليل سلسله
  PROMETHEEروش 

 )2004(لينا و هسيه 
هـاي   منظور انتخاب سبد پروژه طراحي سيستم پشتيبان تصميم فازي به

  استراتژيك
سيستم پشتيبان تصميم، تئوري 

  ريزي خطي فازي، برنامه
معاون و همكاران 

)2008( 
  تئوري فازي  افزاري منظور انتخاب سيستم نرم طراحي سيستم پشتيبان تصميم به

آنجلو و اكونوميدس 
)2008( 

هاي فناوري اطلاعات و  گذاري پروژه منظور ارزيابي سرمايه بهارائة مدلي 
  ارتباطات

هاي واقعي و  مدل رياضي گزينه
  مراتبي روش تحليل سلسله

وي و همكاران 
)2005( 

 شـده كـه در آن،   ارائـه  ERPمنظور انتخاب سيسـتم   چارچوبي جامع به
هاي مرتبط و روش مناسب براي  شاخص ،ERPاهداف انتخاب سيستم 

  گيري گروهي معرفي شده است يمتصم
  مراتبي روش تحليل سلسله

 )2008(ليانگ و لي 
ها و ريسك براي  ها، هزينه هاي منافع، فرصت در اين تحقيق از شاخص

  روش تحليل شبكه  هاي فناوري اطلاعات استفاده شده است  انتخاب پروژه

يانگ و همكاران 
)2011( 

اي دو گـروه   فنـاوري اطلاعـات بـر   هاي  ارائة روشي براي انتخاب پروژه
  مراتبي روش تحليل سلسله  هاي كمي و كيفي  شاخص

	شناسي پژوهش روش 	
هاي  كارگيري و استفاده از روش چراكه ضمن به ؛ـ كاربردي است  اي پژوهش حاضر از نوع توسعه

كارگيري روشـي   بخشيدن به دانش موجود در زمينة به دنبال غنا شده در تحقيقات پيشين، به كشف
عد روش و ابـزار گـردآوري اطلاعـات نيـز ايـن      از ب. منظور رسيدن به هدف علمي خاص است به

گيـري در خصـوص    ها و تصميم صيف گزينهها براي تو از داده ؛ زيراپژوهش از نوع توصيفي است
  .بندي آنها استفاده شده است رتبه

هاي مختلف سيستم پشتيبان تصميم را براي اجراي مراحل  مدل مفهومي پژوهش كه قسمت
نشـان داده شـده    1كنـد، در شـكل    هاي فناوري اطلاعات بيان مـي  بندي پروژه و متدولوژي رتبه

  .است
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  مدل مفهومي پژوهش . 1شكل 

هـاي   ها و روش ترين شاخص اي در منابع و مراجع موجود، مهم با استفاده از مطالعات كتابخانه
هاي فناوري اطلاعات از ديدگاه محققان مختلف  شده در زمينة انتخاب سبد خدمات و پروژه مطرح

براي انتخاب سبد خدمات فناوري ) 2جدول (هاي زير  ، شاخصآنهاو درنهايت از ميان  شدبررسي 
   .استخراج شدندلاعات اط

  ها و خدمات فناوري اطلاعات بندي پروژه براي رتبه شده هاي انتخاب شاخص. 2جدول 

  كار و كسب/ حوزة مالي
  افزايش منافع سازمان •
  هاي سازمان كاهش هزينه •
  كار و هاي كسب مديريت ريسك •
  ايجاد شفافيت مالي •

  نفعان ذي/ حوزة مشتري

پذيري، تداوم و قابليت اطمينـان محصـولات و    دسترس افزايش وفاداري مشتريان با بهبود •
  خدمات

  گسترش سبد محصولات و خدمات غيرقابل رقابت مطابق با نياز مشتريان •
  گسترش سبد مشتريان •
  منظور اتخاذ تصميمات استراتژيك تعامل با مشتريان به •

هاي  مهارت/ حوزة فرايندهاي داخلي
  عملكردي

  سازي ساختار سازماني بهينه •
  كار و كارايي و اثربخشي فرايندهاي كسب افزايش •
  كار و منظور تحول كسب هاي تحول تكنولوژي به مديريت طرح •

  توسعة مديريت دانش و پرورش افراد با انگيزه •  رويكرد آينده/ حوزة رشد و نوآوري
  گسترش فرهنگ نوآوري در محصولات و خدمات •

  ها مشي حوزة قوانين و خط
  سازماني و حاكميتي هاي برون مشي ي به قوانين و خطبند پاي •
  سازماني هاي درون مشي بندي به قوانين و خط پاي •
  كار مطابق با قوانين و ورود به بازارهاي نو و قابليت تطابق با تغييرات كسب •

 

 تجزيه و تحليل حساسيت

 ها وزن پروژهـ تغيير   ها وزن شاخصتغيير 

 پايگاه داده

  ها شاخص -
  ها وزن شاخص -
  ها پروژه -
  ها وزن پروژه -
 متغيرهاي زباني -

 پايگاه مدل

 فازيAHPمدل

  
  

ــي  ــات خروجـ اطلاعـ
  :شامل

ــروژه - ــاي  پـــ هـــ
 شده بندي اولويت

ــاخص - ــاي  شــ هــ
 شده بندي اولويت

 كاربريةواسط

اطلاعــــات ورودي 
  :شامل

  ها وزن شاخص -
 ها وزن پروژه -

 كاربري ةواسط
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دهنـدة خـدمات فنـاوري اطلاعـات      در بخش بعد مدل مفهومي پژوهش در يك شركت ارائه

پيشنهادي تجزيه و تحليـل و  روش سازي  و نتايج پيادهاست بررسي شده  مطالعة مورديعنوان  به
  .خواهد شد بحث 

	شركت توسن: مطالعة موردي 	
. دهنـدة محصـولات و راهكارهـاي بـانكي اسـت      ارائـه ) توسـن (هاي نگين  شركت توسعة سامانه

كه بـا  است اي از محصولات و خدمات نوين بانكي  شده توسط اين شركت، آميزه راهكارهاي ارائه
ارزندة اين شـركت در صـنعت بانكـداري،     هاي تجربه روز دنيا و ادغام آن بافناوري از  مندي بهره

رقابتي در اين عرصـه بتواننـد   وضعيت سازد كه با توجه به  ها را قادر مي هاي مالي و بانك مؤسسه
  .اهداف خود را اجرا و پشتيباني كنند
هـاي مختلـف    و كارشناسـان بخـش  شده با مديران  هاي انجام در جريان مشاهدات و مصاحبه

نظيـر معاونـت بازاريـابي و فـروش، معاونـت توسـعة بـازار، تعـدادي از اعضـاي كميتـة            ،سازمان
  .استكه در زير بيان شده آمده   دست به ينتايج... گذاري خدمات و قيمت

خدمات فناوري اطلاعات قابل ارائه به مشتريان و كاربران در سازوكار منتخب در حال حاضر 
به اين صورت است كه ابتدا نيـاز بـه خـدمت جديـد از سـوي مشـتريان مطـرح         ،كت يادشدهشر
از بعـد فنـي و مـالي     را سپس كارشناسان و مديران فني امكان ارائة خدمت به مشـتري  ،شود مي

گذاري بهـاي   كميتة قيمتامكان ارائة خدمت در هر دو بعد فراهم باشد،  چنانچه .كنند ميبررسي 
و در صورت توافق با مشتري، در سبد خـدمات قابـل ارائـه بـه      كند مي مشخص راخدمت مدنظر 

سازماني  خدمات فناوري اطلاعات قابل ارائه به واحدهاي درون ،در اين بين. گيرد مشتري قرار مي
 شـود  در نظر گرفته مياولويت بعدي  ،يا خدمات فناوري اطلاعات از جنس زيرساختي و پشتيباني

. گيـرد  نمـي قـرار  ريزي  مند براي طراحي و ارائة آنها در سبد خدمات برنامه صورت نظام و اصولاً به
روش سـازي   بـه پيـاده   ،شده از وضـعيت موجـود شـركت    ترتيب با توجه به اطلاعات كسب  بدين

  .شود پيشنهادي پژوهش در شركت يادشده پرداخته مي
بندي  هاي كيفي رتبه هاي مربوط به شاخص هدر اين مورد مطالعاتي ورودي مدل پژوهش، داد

فهرسـت  هـا و   هاي فناوري اطلاعات، متغيرهاي زباني براي ترجيح هريك از اين شـاخص  پروژه
هـاي   پـروژه   هاي ارزيابي در خصوص شاخص. بندي شوند هايي است كه بايد رتبه خدمات و پروژه

مـدل تحليـل    چـون اشـاره كـرد كـه    بايد به اين نكته   فناوري اطلاعات كه ورودي مدل هستند، 
طـور مناسـبي عمـل     تواند به ها و زيرمعيارهاي متعدد نمي استفاده از شاخص هنگاممراتبي  سلسله

اي بـا اسـتفاده از ابـزار     هايي كه از تحليل آزمون دوجمله ، شاخص)2011يانگ و همكاران، (كند 
SPSS  بنـدي   ي ورودي بـراي اولويـت  هـا  عنوان شـاخص  به ،اند خارج شده 3با ميانگين بيشتر از
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هاي مـالي،   طور كلي به شاخص ها به اين شاخص. اند ها استفاده شده بندي پروژه ها و رتبه شاخص
كـه هريـك     بنـدي شـدند   ها، رشد و نوآوري دسته مشي مشتري، فرايندهاي داخلي، قوانين و خط

اطمينان  ،ها و نيز ناسب شاخصمهاي  وزنمنظور دستيابي به  به .گيرند را نيز دربرميزيرمعيارهايي 
نظرخـواهي از   بـا هـاي فنـاوري اطلاعـات،     ها براي انتخاب پروژه بودن شاخص از مناسب و كامل

، هاي فنـاوري اطلاعـات   كارشناسان و خبرگان دانشگاهي و متخصصان حوزة مديريت سبد پروژه
طلاعـات بـه روش   هاي انتخاب خدمات فناوري ا ترتيب كه ابتدا شاخص بدين ؛تهيه شد فهرستي

گيـري در   و پس از آن با استفاده از روش نمونهشدند اي و مرور ادبيات شناسايي  مطالعة كتابخانه
از ايـن جامعـه    ة كامـل پرسشنام 38و پرسشنامه بين خبرگان دانشگاهي توزيع شد  42دسترس، 

اي بـا   جملـه  بـا گـرفتن آزمـون دو    SPSSافزار  ها در نرم سپس نتايج پرسشنامه. آوري گرديد جمع
عنـوان   بـه  ،بـود  3هايي كه ميانگين آنها بيشتر از  درنهايت شاخص. ندآزمايش شد 3مقدار آزمون 

ايـن تحقيـق   منتخـب  هـاي   ترتيب شـاخص  بدين. هاي منتخب در اين كار استفاده شدند شاخص
  .است 3هاي تحليل نظر خبرگان، به شرح جدول   مطابق با خروجي

  گيري شده در سيستم پشتيبان تصميم استفادههاي نهايي  شاخص. 3جدول 

  ميانگين شاخص معيارزير حوزة شاخص

  كار و كسب/ حوزة مالي
  03/4 افزايش منافع سازمان

  26/4 هاي سازمانكاهش هزينه

  نفعان ذي/ حوزة مشتري

پـذيري، تـداوم و قابليـت    افزايش وفاداري مشتريان با بهبود دسترس
  03/4  اطمينان محصولات و خدمات

گسترش سبد محصولات و خدمات غيرقابل رقابـت مطـابق بـا نيـاز     
  11/4  مشتريان

  13/4 گسترش سبد مشتريان

/ حوزة فرايندهاي داخلي
  هاي عملكردي مهارت

  84/3 كاروافزايش كارايي و اثربخشي فرايندهاي كسب
  00/4  كار و منظور تحول كسبهاي تحول تكنولوژي بهمديريت طرح

/ رشد و نوآوريحوزة 
  رويكرد آينده

  97/3 انگيزهتوسعة مديريت دانش و پرورش افراد با
  18/4 گسترش فرهنگ نوآوري در محصولات و خدمات

حوزة قوانين و 
  ها مشي خط

  16/3  سازماني و حاكميتيهاي برونمشيي به قوانين و خطبندپاي
  11/4 سازمانيهاي درونمشيي به قوانين و خطبندپاي

كار مطـابق بـا    وورود به بازارهاي نو و قابليت تطابق با تغييرات كسب
  34/4  قوانين
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ها در ابزار و تبيين اهميت آنها از نظر خبرگان سـازمان هـدف،    بندي شاخص منظور اولويت به

  طراحـي » پرسشنامة زوجي«مراتبي با عنوان  هاي تحليل سلسله  پرسشنامة ديگري متناسب با نياز
نفر از خبرگان سازمان هـدف   18گيري قضاوتي در دسترس، در اختيار  روش نمونه كمك بهشد و 

هـا و ميـزان    هاي زوجـي، تعيـين وزن شـاخص    هدف از طرح اين پرسشنامه، مقايسه. قرار گرفت
هـاي   ترتيـب داده  بدين. هاي فناوري اطلاعات در سازمان هدف است اهميت آنها در انتخاب پروژ

هـاي ورودي در پايگـاه دادة مـدل     عنوان داده به ،هاي كاربري ر در قالب واسطاز كارب شده دريافت
بندي  ها اولويت شده در پايگاه مدل سيستم، معيارها و پروژه تا با استفاده از مدل تعريف گرفتقرار 
كننـدة آنهـا، در    اي و اعداد فازي بيان نقطه علاوه در اين پايگاه داده، متغيرهاي زباني پنج به .شوند

  .شود ميسازي  پايگاه داده سيستم ذخيره
بخش بعدي مربوط به پايگاه مدل اين سيستم پشتيبان تصميم است كه در واقع بـر مراحـل   

هـاي فنـاوري اطلاعـات     پـروژه  بنـدي  ها و رتبه فازي مبتني است و ارزيابي شاخص AHPروش 
نظـر   كسـب  ،مراتبـي  كـارگيري روش تحليـل سلسـله    هـدف از بـه  . گيـرد  اساس آن انجام مـي  بر

درسـتي چگـونگي    مراتبي معمولي بـه  روش تحليل سلسله ، هرچندكارشناسان و متخصصان است
اسـتفاده  از اعـداد دقيـق    ،هاي زوجي ايـن روش  زيرا در مقايسه ؛كند تفكر انساني را منعكس نمي

 تواننـد  نميهاي زوجي  غيرقطعي مقايسهماهيت  دليل هگيرندگان اغلب ب از طرفي تصميم. شود مي
هايشان ارائـة يـك    ها اعلام كنند و به همين دليل در قضاوت صراحت نظرشان را دربارة برتري به

مراتبي  لهروش تحليل سلس ،براي غلبه بر اين مشكلات. دهند بازه را به جاي عدد ثابت ترجيح مي
، )FAHP( مراتبي فـازي  سازي روش تحليل سلسله با پياده). 1388عطائي، (فازي ارائه شده است 

دسـت   بـه  Wو  V هايشـوند و مقـدار   زوجي براي زيرمعيارها نيز محاسبه مي ةهاي مقايس ول جد
شـده  ها در مـتن مقالـه خـودداري     ول جداين از آوردن  ،بودن محاسبات دليل گسترده آيد كه به مي

  :شرح زير معرفي شدند شده در شركت توسن به پنج گزينة بررسي. است
AL1 :هاي اجتماعي؛ مبناي شبكه بانكداري بر  
AL2 :خدمات بيمة الكترونيك؛  
AL3 :گذاري؛ هاي سرمايه خدمات سيستم  
AL4 :سرويس مانيتورينگ پيشرفته؛  
AL5 : بهبودCRM اندازي ابزار  داخلي و راهservice manager داخلي.  

يك از زيرمعيارها  و وزن هر  شود مي ها نسبت به زيرمعيارها پرداخته در ادامه به مقايسة گزينه
وزن  4جـدول  . آيـد  دسـت مـي   ، بـه اساس نظر خبرگان اسـت  دهندة اهميت هر معيار بر كه نشان

  .دهد ها را نشان مي معيارها، زيرمعيارها و وزن نهايي پروژه
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  هاي فناوري اطلاعات وزن معيارها، زيرمعيارها و وزن نهايي پروژه. 4جدول 

 وزن  هاي فناوري اطلاعات وزن محلي پروژه
  معيار  وزن  زيرمعيار

AL5  AL4  AL3  AL2  AL1 محلي نهايي 

224/0  205/0  184/0  188/0  197/0 071/0 45/0 C11 
  نوآوري  15/0

ଵଶܥ 54/0 085/0 315/0  183/0  168/0  172/0  161/0
ଶଵܥ 49/0 088/0 204/0  176/0  177/0  222/0  219/0

  فرايندها  17/0
ଶଶܥ 50/0 090/0 239/0  198/0  198/0  182/0  181/0
ଷଵܥ 35/0 081/0 255/0  217/0  208/0  176/0  142/0

ଷଶܥ 31/0 071/0 374/0  199/0  177/0  137/0  112/0  مشتري  22/0
ଷଷܥ 32/0 074/0 251/0  209/0  198/0  174/0  166/0
 ସଵܥ 58/0 149/0 367/0  223/0  200/0  108/0  100/0

  مالي  25/0
ସଶܥ 41/0 104/0 204/0  172/0  166/0  233/0  223/0
ହଵܥ 32/0 059/0 170/0  211/0  210/0  204/0  202/0

 ହଶܥ 31/0 057/0 201/0  217/0  208/0  187/0  185/0  ها مشي  خط  18/0

ହଷܥ 35/0 064/0 346/0  191/0  174/0  149/0  138/0
 هاي فناوري اطلاعاتوزن نهايي پروژه 267/0  199/0  189/0  176/0  167/0

  
  

. شـدند بنـدي   هـاي فنـاوري اطلاعـات از بيشـترين بـه كمتـرين وزن رتبـه        در نهايت، پروژه
رتبـة   در الكترونيكرتبة اول، خدمات بيمة در هاي اجتماعي  ترتيب بانكداري برمبناي شبكه بدين

اندازي سرويس مانيتورينـگ پيشـرفته    رتبة سوم، راه در گذاري هاي سرمايه اندازي سيستم دوم، راه
  .قرار گرفترتبة پنجم در داخلي  service managerاندازي ابزار  راهرتبة چهارم و در 
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  تجزيه و تحليل حساسيت
ها دستيابي  هدف از اين تحليل. شود مي انجامتحليل حساسيت  ،وزن معيارهابراي در اين تحقيق 

نتـايج   ه،به يك بازه براي مقادير وزن هر معيـار اسـت كـه در صـورت تغييـر آن وزن در آن بـاز      
يـك از   وزن هـر  بـراي عمليات تحليل حساسيت . ها بدون تغيير باقي خواهد ماند بندي پروژه رتبه

 ،كنـد  معيارهاي اصلي مسـئله تغييـر مـي   طوري كه وزن  به ؛شود طور جداگانه انجام مي معيارها به
شـده   اسـاس سـناريوهاي طراحـي    بـر  ،هاي فناوري اطلاعـات  ها يا پروژه سپس وزن نهايي گزينه

طوري كـه كـاربر    به ؛نويسي شده است كد  MATLABافزار  همة مراحل در نرم. شود مقايسه مي
  .تواند خروجي را مشاهده و تفسير كند با انتخاب ميزان هر يك از معيارها مي

  

  
 MATLABافزار  گزارش تحليل حساسيت در نرم. 2شكل 

  
صورت است كه با  شده در اين پژوهش براي تحليل حساسيت بدين سناريوهاي در نظر گرفته

نتايج اين تحليل  .شوند ميهاي نهايي بررسي  پروژهن وزدرصد به وزن معيارها، تغيير  10افزودن 
  ةهـا و رتب ـ  هـا، هـيچ تغييـري در وزن    شـاخص  وزنبـه  افزايش درصد  40تا  نشان دادحساسيت 

درصد افزوده شود،  50ميزان  تنها زماني كه به وزن معيار اول و دوم به ،گيرد ها صورت نمي پروژه
  .كند هاي سوم و چهارم تغيير مي رتبة گزينهنشان داده شده،  5گونه كه در جدول  همان
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  معيارهاي اصليوزن هر يك از درصد در  50اندازة  نتايج تحليل حساسيت براي تغيير به. 5جدول 

رتبة   وزن اصلي  هاي فناوري اطلاعات  پروژه
  اصلي

معيار اول 
معيار دوم   رتبه  درصد50

  رتبه  درصد 50

  1  241/0  1  266/0 1 267/0 هاي اجتماعيمبناي شبكه بانكداري بر
  2  192/0  2  191/0 2 199/0 خدمات بيمة الكترونيك

  4  188/0  4  181/0 3 189/0 گذاريهاي سرمايه اندازي سيستم راه
  3  191/0  3  181/0 4 176/0 اندازي سرويس مانيتورينگ پيشرفته راه
  service manager 167/0 5 179/0  5  185/0  5اندازي ابزار  راه

سوم  معيار  
معيار چهارم   رتبه  درصد 50

معيار پنجم   رتبه  درصد 50
  رتبه  درصد 50

  1  254/0  1  290/0 1 285/0 هاي اجتماعيمبناي شبكه بانكداري بر
  2  204/0  2  2021/0 2 206/0 خدمات بيمة الكترونيك

  3  194/0  3  187/0 3 193/0 گذاريهاي سرمايه اندازي سيستم راه
  4  177/0  4  164/0 4 166/0 مانيتورينگ پيشرفتهاندازي سرويس راه
  service manager 148/0 5 155/0  5  169/0  5اندازي ابزار  راه
  

  ها مقايسة پژوهش حاضر با ساير پژوهش
هـاي فنـاوري اطلاعـات     بنـدي پـروژه   در اين پژوهش نوعي سيستم پشتيبان تصميم براي رتبـه 

سرعت و سهولت بيشتري نسبت به حالت دستي انجام بندي را با دقت،  طراحي شد كه عمل رتبه
ها و خـدمات   كند كه پروژه همچنين استفاده از سيستم يادشده، اين اطمينان را ايجاد مي. دهد مي

گيـري در   و تصـميم  اند بندي شده هاي استراتژيك سازمان رتبه فناوري اطلاعات مطابق با اولويت
تـر   براي مديران به طرز چشمگيري كاراتر و سـريع  آنها را نشدن يا انتخاب شدن خصوص انتخاب

هـايي   علاوه، در صورت استفاده از اين سيستم پشتيبان تصميم، امكـان انجـام تحليـل    به. كند  مي
بندي، دستيابي به  صورت جداگانه روي نتايج نهايي رتبه ها به يك از شاخص چون ارزيابي تأثير هر

نتـايج   ،دهد در صـورت تغييـر در ايـن بـازه     كه نشان ميها  تفاوتي براي وزن شاخص هاي بي بازه
هاي پشـتيبان تصـميم    تعدادي از سيستم 6در جدول . وجود دارد ،كنند نيز بندي تغييري نمي رتبه

  .اند در بخش دوم با تحقيق حاضر مقايسه شدهشده  بررسي 
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  ها مقايسة پژوهش حاضر با ساير پژوهش. 6جدول 

  با تحقيق حاضرتفاوت   ها ويژگي  موضوع  محقق

زاده و آرچر  قاسم
)2000(  

انتخــاب ســبد پــروژه بــا 
ــتم  ــتفاده از سيســ اســ

  پشتيبان تصميم

ريـزي خطـي صـفر و     استفاده از روش برنامـه 
در ايـن  . هـا  بندي پروژه منظور اولويت به ،يك

تحقيق از شاخص ريسك و زمان انجام پروژه 
هاي سبد استفاده شـده   منظور ارزيابي پروژه به

  .است

ــي • ــرد   ب ــه رويك ــوجهي ب ت
  ها استراتژيك انتخاب پروژه

انجام محاسـبات بـه روش    •
  قطعي

  )2004(لينا و هسيه 
طراحي سيستم پشتيبان 

منظـور   تصميم فازي بـه 
  مديريت استراتژيك سبد

ــاتريس ســبد و روش   ــا اســتفاده از مــدل م ب
 به انتخـاب سـبد پرداختـه    ،ريزي خطي برنامه
در ايــن تحقيــق از دو شــاخص . اســت شــده

حـوزة فراينـدي و   (استراتژيك حوزة مشـتري  
منظور انتخاب  به) هاي حوزة توانمندي شاخص

  .سبد استفاده شده است

ــه قــوانين و  بــي • تــوجهي ب
ــررات درون ــازماني و  مق س

سـازماني در انتخـاب    برون
  ها  پروژه

تـوجهي بـه معيارهـاي     بي •
  مالي

  )2009(كبكي 
طراحي سيستم پشتيباني 

منظـور   تصميم فازي بـه 
  ERPانتخاب سيستم 

هاي كارت امتيـازي   در اين تحقيق از شاخص
هـا و از روش   منظور انتخاب گزينـه  متوازن به

منظور طراحي سيستم  مراتبي به تحليل سلسله
  .پشتيبان در صنعت پارچه استفاده شده است

شـده   هاي اسـتفاده  شاخص •
سيسـتم منظور انتخـاب   به

ERP    با آنچـه در انتخـاب
ــروژه هـــاي فنـــاوري   پـ

 ،شـود  اطلاعات لحاظ مـي 
  .متفاوت است

دامغاني و همكاران 
)2011(  

طراحي سيستم پشتيبان 
منظور  تصميم ماژولار به

گيري در شـرايط   تصميم
  عدم اطمينان

بنـدي   منظور اولويـت  شده به معيارهاي استفاده
هزينـه،  : انـد از  ها در اين تحقيق عبارت پروژه

در . سود، منابع مورد نياز و بودجة در دسـترس 
منظـور مقايسـة    اين روش از تئوري فازي بـه 

ها در شرايط عدم اطمينان استفاده شده  گزينه
  .است

ــاي   • ــاوت در معيارهــ تفــ
  شده  استفاده

بنـدي   تفاوت در روش رتبه •
  ها پروژه

رييز و همكاران 
)2013(  

طراحي سيستم پشتيبان 
انتخاب  منظور تصميم به

ــروژه  ــبدي از پ ــاي  س ه
  اجتماعي

از منظــور انتخــاب ســبد،  بــهدر ايــن تحقيــق 
تئــوري فــازي در طراحــي سيســتم پشــتيبان 

در اين . تصميم بر پاية وب استفاده شده است
ها وارد سيستم شده و براسـاس   سيستم پروژه

  .شوند بندي مي اولويت ،مدل انتخابي كاربر

ــرد  بـــي ــه رويكـ ــوجهي بـ تـ
  انتخاب سبداستراتژيك 

Mira et al. 
(2013)  

طراحي سيستم پشتيبان 
منظور انتخاب  تصميم به
  ها سبد پروژه

ــتيبان طراحــي  ــن  در سيســتم پش ــده در اي ش
تحقيــق از الگــوريتم هيوريســتيك بــراي     

ها در صنعت انرژي استفاده  بندي پروژه اولويت
ــت  ــده اس ــن روش . ش ــان در اي ــدا محقق ابت

ــروژه ــهرا هــاي درون يــك ســبد  پ تنهــايي  ب
دسـت   را بـه زش سبد راكردند و  گذاري ارزش

ــا  بــه مقايســة و در نهايــت آوردنــد ســبدها ب
هـاي   اين روش بـه هزينـه  . پرداختنديكديگر 

  .منظور مقايسه با بودجه نياز دارد ها به پروژه

نياز به استفاده از اعداد و ارقام 
هـا از   منظور مقايسـة پـروژه   به

بعــد مــالي كــه بــه پيچيــدگي 
فرايند انتخاب و مقايسه منجر 

  .شود مي
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
و  ها بندي و انتخاب پروژه سيستم پشتيبان تصميم براي رتبهنوعي منظور طراحي  ر بهـپژوهش حاض

معماري كلان سيستم پشتيبان تصميم . شده است اجراها  خدمات فناوري اطلاعات سازمان
ها،  هاي زوجي شاخص مقايسه شامل( ها دادهپس از واردكردن صورت است كه  شده بدين طراحي

اساس  ها بر اين داده ،سيستم به) هاي فناوري اطلاعات سازمان پروژهفهرست ها و  وزن شاخص
اين سيستم  كمك به .شوند كار گرفته مي ها به بندي پروژه مراتبي فازي براي رتبه روش تحليل سلسله

ميزان ، ي ميزان حساسيت معيارهاي مختلف در برابر تغيير و نيزهايي براي بررس تحليلتوان  مي
خروجي اين مدل، گزارشي از . انجام داد گذارند، ميبندي  تأثيري كه هر يك بر نتايج نهايي رتبه

منظور تأييد ساختاري  به .شده است  بندي صورت رتبه هاي فناوري اطلاعات، به پروژهفهرست 
هاي فناوري اطلاعات  از اطلاعات مربوط به پروژه ، براي نمونهشده نيز سيستم پشتيبان طراحي

  .شركت توسن استفاده شده است
در ميزان دقت، سرعت و استفاده از اين سيستم پشتيبان تصميم  ي كهبا توجه به تفاوت ملموس

خدمات فناوري  ةدهند هاي ارائه شركت توسن و ساير سازمان به دهد، نشان مي بندي سهولت رتبه
ها و خدمات فناوري اطلاعات  از اين سيستم براي انتخاب پروژه شود پيشنهاد مي اطلاعات در كشور
بخشيدن به اتخاذ تصميمات  و سرعت دادن بر سهولت چراكه اين كار علاوه ؛خود استفاده كنند
 ،ارائه توسط سازمانها و خدمات قابل  كه انتخاب پروژه دهد اطمينان مي به مديران مناسب و دقيق،

هاي تحليل  علاوه، با استفاده از قابليت به. هاي سازمان است اساس اهداف استراتژيك و اولويت بر
ها را نسبت به يكديگر تعيين كرد و از  توان حساسيت شاخص مي ،حساسيت در اين ابزار

براي مثال، . ها دقت بيشتري اعمال كنند كه در تخصيص وزن به اين شاخص خواستگيران  تصميم
به تغييرات حساس است و » رشد و نوآوري«دهد شاخصي مانند  نتايج تحليل حساسيت نشان مي
  .آيد ميوجود  بندي به تغييرات شايان توجهي در نتايج رتبه ،درصورت تغيير ناچيز در وزن آن
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