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 (15/08/1400؛ تاریخ پذیرش: 11/06/1400)تاریخ دریافت: 

  چکیده

( بر بهبود عملکرد و یرون یزا و ب زا، برون)درون یکیعملکرد الکترون  یبان یگانه نظام پشتسطوح سه سهیهدف پژوهش حاضر مقا

آزمون با -و طرح پس یشیآزما مهیو ازنظر روش، ن  ی. پژوهش حاضر ازنظر هدف کاربردباشد¬یکارکنان م ییکارا شیافزا

 وهیبه ش ندهینما 90بودند که  ید مهیشرکت ب  ندگانینفر از نما 750 پژوهش نیدر ا ی. جامعه آمارباشد¬یگروه کنترل م

 یرونیزا و ب زا، بروندرون  یکیعملکرد الکترون   یبان یدر سه گروه نظام پشت  یصورت تصادفانتخاب و به ای¬خوشه  یرگی¬نمونه

 منظوربهو    یطراح  یموضوع  نیبا کمک متخصص  ای¬رسشنامهپ  ندگان،ینما  واقعی  عملکرد  سنجش  منظور¬شدند. به  نیگزیجا

( استفاده  79/0 یهمبستگ بیمصححان )ضر ییایاز روش پا ییایپا نییتع یو برا ییمحتوا ییپرسشنامه از روا ییروا نییتع

 های ¬. دادهدیبرآورد گرد نامه¬مهیصدور ب  یکیالکترون  طیبه مح ندگانیزمان ورود و خروج نما ،یی. جهت سنجش کاراشد

آمده نشان داد دستبه جینتا و لیتحل یبیتعق های¬و آزمون یرمتغی¬چند انسیوار لیاز تحل تفادهبا اس شده¬یگردآور

 یبان یکه از نظام پشت یندگان یزا، نسبت به نمازا و بروندرون یکیعملکرد الکترون  یبانیحاضر در گروه نظام پشت ندگانینما

 ی بانیحاضر در گروه نظام پشت ندگانینما نیداشتند. همچن یهتراستفاده کرده بودند، عملکرد ب  یرون یب  یکیعملکرد الکترون 

 انجام دهند. تری¬زمان کوتاهخود را در مدت یشغل تیتوانسته بودند فعال گریدو گروه د ندگانیزا نسبت به نماعملکرد درون

 

  یکیعملکرد الکترون  یبان یعملکرد، نظام پشت یبان یپشت ،ییبهبود عملکرد، کارا :هاکلیدواژه
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 مقدمه

های ترین چالش، یکی از مهمهاآن وری و انجام اقدامات لازم و مؤثر برای بهبود عملکرد، افزایش بهره

باشد. دستیابی به اهداف سازمانی، نیازمند کارکنان توانمند جهت انجام وظایف می 21ها در قرن  سازمان

هایشان را ادامه طور مؤثر فعالیتسازمانی و محیطی، بهسریع بتوانند متناسب با تغییرات محوله است تا 

بهبود توان گفت که انتخاب مداخله مناسب جهت  (. از طرف دیگر می1)  خود بیفزایند  اثربخشیداده و بر  

 1بر اساس نظر ویلموث و همکاران . (2باشد)ترین جزء یک مدل جامع بهبود عملکرد میعملکرد، حیاتی

محیط  لیوتحله ی تجزشامل  وستهیپ همبه ( انتخاب مداخله مناسب جهت بهبود عملکرد، فرایندی 3)

شناسایی عوامل به وجود آورنده   تیدرنهاسازمان، تعریف مشکل عملکردی، شناسایی شکاف عملکردی و  

که شکاف عملکرد به فقدان دانش و یا اطلاعات در مورد وظیفه شغلی مرتبط باشد. هنگامیاین شکاف می

متداول جهت انتقال   3زیهای کارآموهمچون دوره  2های آموزشیمرسوم از روش  صورتبهها  باشد، سازمان

شده های انجاممرور پژوهش، حال(. بااین4نمایند)استفاده میکارکنان خود های جدید به دانش و مهارت

صورت اثربخشی عملکرد کارکنان را اند بههای کارآموزی نتوانستهدهد که دورهدر این زمینه نشان می

های آموزشی و تأکید صرف آن کاربردی بودن محتوای دورهعدم ها؛ . این پژوهش(5-16بهبود بخشند )

ناتوانی کارکنان در یادآوری نظری، فاصله زمانی بین ارائه کارآموزی و کاربست در محیط شغلی،  مطالب    بر

 در کارکنان نیاز لحظه در ضروری  تدارك اطلاعات در توانایی عدمدر دوره کارآموزی،    شدهارائه اطلاعات  
آنان را از  به هامهارت انتقال در تسریع دلیل کارکنان به بر  فشار و اضطراب و ایجاد شغل، انجام حین

 .اندبرشمردههای کارآموزی متداول علل ناکارآمدی دورهترین مهم

های کارآموزی متداول و نیز تحت تأثیر تغییرات حاصله در حوزه منظور مواجهه با این مسائلِ دورهبه

 کند کهاستدلال می (17) 5که هدف نهایی آن بهبود عملکرد است، روزنبرگ  4انسانیتکنولوژی عملکرد 

ها باید تغییر پارادایمی که در حوزه تکنولوژی عملکرد انسانی آغاز شده است را دنبال کرده و از سازمان

کرد، منظور بهبود عملدارد بهنیز اظهار می( 18) 6آموزش به سمت بهسازی عملکرد پیش روند. براون

عنوان افرادی بنگرند که نیازمند پشتیبانی در محیط کار هستند. نظام بهها باید به کارکنان خود سازمان

بهبود  در حوزه 8مداخلات غیر آموزشی تریناز اساسی یکی عنوانبه 7پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

 
۱ .Wilmouth et al 
۲ .Instructional approaches 
۳ .Training 
٤�.Human Performance Technology 
٥ .Rosenberg 
٦. Brown 
۷.Electronic Performance Support System 
۸.non-instructional interventions 
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شغلی است که استفاده از آن در  هایمحیط در هاآنهای لازم به کارکنان و ارائه پشتیبانیبعملکرد

 (. 19-21است ) قرارگرفته موردتوجهها سازمان

پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، های نظام و از زمان ظهور و تکامل مفاهیم و شیوه 1980از اواخر دهه 

نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی (، 22) 1گریازنظر  .(22-25) شده استتعاریف بسیاری نیز مطرح

کارکنان را  شده یفردشده که دسترسی سریع، آنلاین و یک محیط الکترونیکی تلفیق"عبارت است از: 

ها و ها، تصاویر، ابزارها، دادهو کمک هاشنهادیپ ها، ، راهنماییافزارهانرمای از اطلاعات، به حجم گسترده

وسیله کارکنان بتوانند عملکرد شغلی خود را با دریافت کند تا بدینمی  های ارزیابی و نظارت فراهمسیستم

نظام پشتیبانی "( نیز معتقد است 23) 2ریبلد(. 12)ص، "کمترین پشتیبانی دیگران بهبود ببخشند

آورده، ذخیره و  به دستسازمانی را  و فردی زیرساختی الکترونیکی است که دانش عملکرد الکترونیکی

ترین زمان ممکن و با حداقل پشتیبانی از کنند تا کارکنان بتوانند در سریعدر سراسر سازمان توزیع می

 (. 66)ص "خود دست یابند.  ازیموردندیگران به سطح عملکرد 

 اند عبارت اهدافی که متخصصین این حوزه برای نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی برشمرده نیترمهم

 فاکنندگان یادر همان لحظه نیاز برای  ازیموردناطلاعات  فراهم کردناست از: توسعه عملکرد از طریق 

 (؛22،27) ازیموردنمنظور بهبود عملکرد در همان لحظه ضروری است به هر آنچه؛ فراهم کردن (26)

پشتیبانی ضروری   فراهم کردن(؛  28وری )کمک به کارکنان برای انجام یک وظیفه و بهبود عملکرد و بهره

بدون دریافت  همآنسابقه عمل کنند منظور کمک به کارکنان جدید و مبتدی تا همانند کارمندان بابه

و کاهش   (30)های افراد برای انجام یک کار در زمان مجاز(؛ به حداقل رساندن تلاش29کمترین آموزش)

از مزایای  کند استفادههمچنین اضافه می( 33) 3لوین (.32،31و یا از بین بردن نیاز به کارآموزی قبلی )

، ارتقاء 4ها منجر به بهبود عملکرد فردی و سازمانیبرای سازمان نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

زمان  توجهقابل، تسهیل در انجام کارها و وظایف شغلی، جذب و حفظ دانش سازمانی، کاهش 5وریبهره

و کاهش تعداد  و منسجم یصورت فوراطلاعات به یروزرسانبه 6به بازآموزی و هزینه آموزش، حذف نیاز 

 گردد.ها میخطا

 
۱.Gery 
۲.Raybould 
۳.Levin 
٤.Performance improvement 
٥.Increase productivity 
٦.Retraining 
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منظور دستیابی حداکثری به این اهداف و همچنین تحقق مزایای کاربست نظام پشتیبانی عملکرد، به

ای باشد گونهطراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی باید به"دارند  ( اظهار می34)  1نگوین و همکاران

ی به اطلاعات آسانبهکنند آن را بر سایر مداخلات ترجیح دهند،  که افرادی که از این سیستم استفاده می

(. بر 84دسترسی داشته باشند و احساس کنند در این سیستم، پاسخ سؤالات خود را خواهند یافت )ص،  

توان بر اساس سطح تلفیق ونیکی را میدارد نظام پشتیبانی عملکرد الکتر( اظهار می22این اساس گری )

 آن با جریان شغلی کارکنان، در سه سطح طراحی نمود:

گردد. : در این سطح محتوای پشتیبان در یک پایگاه داده خارجی ذخیره می2سطح بیرونی .۱

شود. در صورت طراحی این سطح محتوای پشتیبان در فضای کاری کاربران ادغام نمی درواقع

ی عملکرد الکترونیکی، کارکنان بایستی جریان کاری خود را متوقف و فضای از نظام پشتیبان

-کاری خود را ترك نمایند تا بتوانند محتوای پشتیبانی مناسب را تعیین کرده و بیابند. از نمونه

، 3جو وتوان به موتورهای جستهای معمول نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در این سطح می

 (.30اشاره کرد. ) 5های نمایه شدهو کمک 4تداولهای مصفحات پرسش

شود تا : نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در این سطح با فضای کاری ادغام می6زا سطح برون .۲

حال نظام پشتیبانی نباشند، بااین ازیموردنی اطلاعات وجوجستکاربران مجبور به تعیین و 

کند تا عملکرد الکترونیکی در این سطح همچنان کاربران را به یک سیستم خارجی منتقل می

 (.30و بر آن مسلط گردند و سپس به جریان شغلی خود بازگردند)  فراگرفتهمحتوای پشتیبان را  

افزار و جریان شغلی تلفیق م: در این سطح، منابع پشتیبانی عملکرد در نر7زا پشتیبانی درون .۳

 خودکار صورت توانند بدون انجام اقدامی خاص، محتوای پشتیبان را به گردد و کاربران میمی

( معتقد است در این سطح، کاربران متوجه استفاده از نظام پشتیبانی 35)  8دریافت نمایند. هاف

 کار خود هستند.  کنند که در حال انجامعملکرد الکترونیکی نبوده و فقط احساس می

 
۱ .Nguyen et al 
۲ .External 
۳ .Search engines 
٤ .Frequently asked question pages 
٥ .Help Indexes 
٦ .Extrinsic 
۷ .Intrinsic 
۸ .Huff 
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( و 37ریبلد )، (25)2(، بارکر و بانرجی38) 1(، کارول و راسان30متخصصان این حوزه همچون گری )

نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی تا آنجا که ممکن است باید با فضای کاری ( معتقدند 39) 3بیلی

ای  مرتبط و مناسب، درست در همان لحظهکارکنان تلفیق شود تا اطمینان حاصل گردد پشتیبانی عملکرد  

در صورت دیگر پیشگامان این حوزه معتقدند عبارتگردد. بهارائه می هاآن که افراد بدان نیاز دارند، به 

کار کاهش پیدا کرده، دسترسی   انیجرتلفیق هرچه بیشتر نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، توقف در  

تر و مجموعه این عوامل ر، زمان لازم برای تکمیل وظیفه شغلی کوتاهتکننده سریعبه محتوای پشتیبانی

 گردد. منجر به افزایش سرعت، دقت و کیفیت وظیفه شغلیِ در حال انجام می

گانه نظام پشتیبانی عملکرد دهد که اثربخشی و کارایی سطوح سه مرور ادبیات پژوهشی نشان میحال  بااین

و پژوهش قرار نگرفته است. به همین جهت، متخصصین   یموردبررسصورت تجربی چندان  الکترونیکی به

گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی جهت ارتقاء ترین سطح از سطوح سه این حوزه، در انتخاب مناسب

این در  شدهانجامی هاپژوهشیی مواجه هستند. اغلب های دشوارعملکرد و بهبود کارایی، با ابهامات و 

حوزه، اثربخشی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را در مقایسه با کارآموزی متداول، بر بهبود عملکرد 

که نظام پشتیبانی  اندافتهیدست ی قرار داده و به این نتیجه موردبررسهای مختلف، کارکنان در سازمان

صورت اثربخشی، منجر به بهبود ته بهی کارآموزی متداول توانسهادورهعملکرد الکترونیکی در مقایسه با 

ها، نظام پشتیبانی در تمامی این پژوهش، وجودنیباا(. 40-53عملکرد و افزایش کارایی کارکنان شود )

های زا یا بیرونی( طراحی و اثربخشی آن در مقایسه با دورهزا یا برون الکترونیکی تنها در یک سطح )درون

 کارآموزی متداول به اثبات رسیده است. 

گانه دهد که در خصوص مقایسه اثربخشی و کارایی سطوح سه، مرور ادبیات پژوهشی نشان میحالنیباا

نگوین ها و مطالعات محدودی انجام شده است. در پژوهشی،  نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، پژوهش

را بر عملکرد  نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکیوح مختلف ( اثربخشی و کارایی سط34و همکاران )

داده و نتایج حاصل از پژوهش ایشان حاکی  قراری موردبررسهای آنلاین آموزشی اساتید در تعریف دوره

زمان صرف شده برای تکمیل وظیفه، میان افرادی مدت  ازلحاظ  از این بود که در نمره عملکرد و همچنین

داری وجود ندارد. زا و بیرونی حاضر بودند، تفاوت معنیزا، برونتیبانی عملکرد درونکه در گروه نظام پش

( پس از بررسی عملکرد کارکنان مرکز تماس هنگام استفاده از 54) 4در تحقیق دیگری گال و نکمیاس

زا، به این نتیجه دست یافتند به لحاظ نمره عملکرد، بیرونی و درون نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

 
۱ .Carroll   & Rosson    
۲ . Barker & Banerji 
۳ .Bailey    
٤�. Gal & Nachmias 
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زا و بیرونی استفاده کرده بودند تفاوت درون نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکیمیان کارکنانی که از 

( در مطالعه خود، سطوح سه گانه نظام پشتیبانی عملکرد 55)  1اردوگمس و کجلتی  معناداری وجود ندارد.

داده و بر اساس نتایج حاصل قرار    یمبتد  یآموزش  یطراح  انینفر از دانشجو  24  اریدر اختنیکی را،  الکترو

ها، اردوگمس و کجلتی اظهار داشتند که به لحاظ عملکرد، میان سه گروه، تفاوت معناداری از تحلیل داده

علوم تربیتی در حین  ( نیز جهت پشتیبانی از عملکرد پژوهشگران56) 2زیلدییو  ریاوزمشاهده نگردید. 

زا و بیرونی طراحی و در های کمی، نظام پشتیانی عملکرد الکترونیکی را در دو سطح برون انجام پژوهش

از پژوهشگران قرار دادند. نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد از دیدگاه پژوهشگران علوم  389اختیار 

-تواند راهنماییدارای قابلیت استفاده بوده و می  تربیتی، هر دو سطح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

 های تحقیق کمی قرار دهد.های مفیدی را در اختیار پژوهشگران در خصوص روش

ها، با از این پژوهش آمدهدستبهتوان اظهار داشت نتایج های فوق، میبا توجه به نتایج حاصل از پژوهش

گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی اثربخشی و کارایی سطوح سهعقاید پیشگامان اولیه در رابطه با 

ها وجود دارد که تعمیم نتایج هایی در هر یک از این پژوهشهمسو نیست. از طرف دیگر محدودیت

( اثربخشی و 35سازد. برای مثال در پژوهش نگوین و همکاران )را با چالش مواجه می هاآن حاصل از 

افزاری کاری ساده نرمیک وظیفه روش  نهیدرزمنظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی  کارایی سطوح مختلف  

به وظایف شغلی   میتعمقابلهای حاصل از این پژوهش ممکن است  یافته  جهیدرنتو    قرارگرفتهموردبررسی  

نظام پشتیبانی ( در این است که در آن از  54ترین محدودیت پژوهش گال و نکمیاس )پیچیده نباشد. مهم

توان گفت که این پژوهش چارچوب کلی و بنابراین می نشده استفادهزا برون عملکرد الکترونیکی

های ( را مورد آزمون و بررسی قرار نداده و همین امر تعمیم یافته30توسط گری ) شنهادشدهیپ 

توان برشمرد این است سازد. محدودیتی که در رابطه با پژوهش سوم میه از آن را محدود میآمددستبه

( پژوهش خود را در مقیاس کوچک و در رابطه با تعداد اندکی از طراحان 55که اردوگمس و کجلتی )

به  میتعمقابلممکن است  هاآناند و به همین علت، نتایج حاصل از پژوهش آموزشی مبتدی انجام داده

و خبرگان حوزه طراحی آموزشی نباشد. در  نیمتخصصتعداد بیشتری از طراحان آموزشی و همچنین 

زا و بیرونی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی ( تنها دو سطح برون56)  زیلدییو    ریاوزپژوهش چهارم نیز  

اند. از طرف قرار نداده  یموردبررسزای نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را  را مقایسه کرده و سطح درون

دیگر در این پژوهش، تنها قابلیت استفاده از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی با استفاده از روش 

 
۱ . Erdogmus & Cagiltay 
۲. Ozyer & Yildiz 
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د مصاحبه بررسی و به اثربخشی سطوح مختلف نظام پشتیبانی عملکرد بر بهبود عملکرد و کارایی افرا

 پرداخته نشده است.

محققین در این پژوهش تلاش کردند تا  های موجود،در پژوهش ذکرشده یهاتیمحدودبا استناد به 

( را در صنعت و در رابطه با یک زمینه شغلی واقعی که 30شده توسط گری )گانه پیشنهادسطوح سه

از سطوح   یککدامباشد، موردبررسی قرار دهند تا مشخص گردد  ی پیچیده میکارروشمتشکل از وظایف  

گردد. یکی از گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی منجر به بهبود عملکرد و کارایی کارکنان میسه 

شود، های متداول جهت بهسازی عملکرد کارکنان استفاده میای شغلی که در آن از کارآموزیهزمینه

های ها و نگرشی جهت ارتقاء سطح دانش، مهارتفراوانها منابع های بیمه هستند. در این شرکتشرکت

شود. به لحاظ تعداد بالای نیروی انسانی، پراکندگی جغرافیایی و کارکنان اختصاص داده می ازیموردن

ها بسیار بالا بوده و مرور های آموزشی در این شرکتآن ساعات آموزشی بالا، هزینه برگزاری دوره تبعبه

های کارکنان و دهد که مداخله مذکور، نتوانسته در ارتقاء دانش و مهارتادبیات پژوهشی نیز نشان می

، استفاده از مزایای نظام رونیازا(.  60،  59،  14،  58،  57صورت مؤثری عمل کند )عملکرد آنان به  بهسازی

، مرور حالنیبااتواند عملکرد کارکنان در این حوزه شغلی را ارتقاء دهد.  پشتیبانی عملکرد الکترونیکی می

ال بر اثربخشی سطوح نظام گونه شواهد پژوهشی ددهد که هیچدر ایران نشان می  صورت گرفتهتحقیقات  

های سازمان ژهیوبهها پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بر بهبود عملکرد و افزایش کارایی کارکنان سازمان

ای، وجود ندارد. تنها یک پژوهش در رابطه با نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی وجود دارد که طی بیمه

یبانی عملکرد الکترونیکی و کارآموزی الکترونیکی را ( اثربخشی و کارایی نظام پشت61) پور یتقآن 

طراحی آموزشی علوم ابتدایی موردبررسی قرار داده که  نهیدرزمبهسازی عملکرد معلمان  نهیدرزم

محدودیت این پژوهش، تمرکز محقق بر مقایسه اثربخشی و کارایی نظام پشتیبانی عملکرد  نیترمهم

 باشد.الکترونیکی با کارآموزی متداول می

مقایسه اثربخشی سطوح نظام پشتیبانی  نهیدرزمدرنتیجه، با توجه به وجود ادبیات پژوهشی محدود 

اهد پژوهشی در داخل کشور؛ و با استناد به عملکرد الکترونیکی در خارج از ایران و ناکافی بودن شو

های در پژوهش ضیضدونقشده در تحقیقات موجود و همچنین مشاهده نتایج های مطرحمحدودیت

های صورت گرفته در این حوزه، اثربخشی و کارایی که اغلب پژوهشو نیز با عنایت به این شدهانجام

 یموردبررس   وپرورشآموزشگانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را در نظام آموزش عالی و  سطوح سه

گانه نظام پشتیبانی اند، پژوهش حاضر قصد دارد تا با مقایسه اثربخشی و کارایی سطوح سه قرار داده

ش کاری عملکرد الکترونیکی در صنعت بیمه و نیز در رابطه با یک وظیفه شغلی متشکل از وظایف رو

گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی منجر به بهبود پیچیده، تعیین نماید که چه سطحی از سطوح سه
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دهد. سؤالاتی که این را کاهش می هاآنزمان انجام وظیفه شغلی توسط عملکرد کارکنان شده و مدت

 :باشدیماست به شرح زیر  هاآنیی به گوپاسخ درصددپژوهش 

زا، بیرونی( منجر به زا، برونطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی )درونیک از سکدام .۱

 گردد؟دستیابی به حداکثر عملکرد مطلوب در افراد می

زا، بیرونی( منجر به حداقل زا، بروندرون)  یکیالکترونیک از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد  کدام .۲

 گردد؟افراد میزمان انجام وظیفه شغلی توسط رساندن مدت

 

 پژوهشروش  

زا، نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سه سطح درون متغیر مستقل در این پژوهش عبارت است از 

ای که قرار بود منظور طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، در ابتدا حوزه. بهو بیرونی زابرون

گردید. از طریق مصاحبه با مدیران شرکت بیمه دی مشخص شد پشتیبانی از آن به عمل بیاید شناسایی  

که علت  نامههای لازم به مشتریان در هنگام خرید و صدور بیمهکه ناتوانی نمایندگان در ارائه راهنمایی

در مورد وظیفه شغلی است، در بسیاری از موارد موجب از دست  ازیموردنآن فقدان دانش و یا اطلاعات 

مدیران این شرکت اذعان داشتند که ارائه راهنمایی نادرست توسط  همچنینه است. دادن مشتریان شد

شرکت بیمه دی در زمان نامه سبب شده برخی از نمایندگان به مشتریان در هنگام خرید و صدور بیمه

پرداخت خسارت، با مشکل مواجه شده و در بسیاری از موارد دچار خسارت گردد. لذا پس از مصاحبه با 

منظور بهبود عملکرد ان شرکت بیمه دی مقرر گردید از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بهمدیر

ای که شرکت بیمه دی اقدام نامه استفاده شود. از میان هفت رشته بیمهنمایندگان در هنگام صدور بیمه

ای حاضر در این شرکت، های بیمهنمود، بنا به صلاحدید مدیران و متخصصان رشتهنامه میبه صدور بیمه

نامه در رشته عنوان نمونه انتخاب و مقرر شد به نمایندگان در هنگام صدور بیمهنامه بدنه بهرشته بیمه

 نامه بدنه، پشتیبانی لازم ارائه گردد.بیمه

در این پژوهش سه سطح از پشتیبانی عملکرد الکترونیکی به شکل زیر طراحی و در اختیار نمایندگان 

 فت:قرار گر

ای که در این پژوهش استفاده شد عبارت بود از موتور سیستم پشتیبانی عملکرد بیرونی .۱

در فرم  شدهگرفته که نمایندگان با کلیک بر روی دکمه کمکی در نظر  بیترتن یابه. وجوجست 

که در خارج از فضای کاری نمایندگان  وجوجست نامه، به محیط موتور پیشنهاد صدور بیمه
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کردند، نمایندگان کلمه کلیدی خود را وارد می کهیهنگامشدند. بود هدایت می شدهه یتعب

پرداخت و پس می  وجوجست ها به  سیستم پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بیرونی، در مخزن داده

مایندگان این امکان داده ، به نواردشدههای کمکی بر اساس کلمه کلیدی از نمایش سرفصل

، بر اساس نیاز خود دست به انتخاب زده و شدهدادههای نمایش شد تا از میان سرفصلمی

 خود را مطالعه نمایند. موردنظرموضوعات 

 

 . نمایی از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بیرونی1شکل 

پژوهش یک سیستم کمک حساس به زا در این سیستم پشتیبانی عملکرد الکترونیکی برون .۲

نامه بدنه ( در سرتاسر فرم پیشنهاد صدور بیمهبود. دکمه راهنما در قالب آیکون  1متن

کردند، پنجره کلیک می موردنظر کونیآکه نمایندگان بر روی این بود. هنگامی شدهه یتعب

شد که حاوی اده مینامه نمایش دجدیدی به کاربران در خارج از فضای فرم پیشنهاد صدور بیمه

 مربوط به همان کار بود. کنندهیبانیپشتاطلاعات 

 
۱ . context-sensitive help system 
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 نامهزا در فرم صدور بیمهبرون یکیعملکرد الکترون یبانیاز نظام پشت یی. نما2شکل 

 

کننده در زا، اطلاعات پشتیبانیدر این پژوهش در سیستم پشتیبانی عملکرد الکترونیکی درون .۳

که نمایندگان شروع به صدور نامه بدنه تلفیق شده و هنگامیبیمهفضای فرم پیشنهاد صدور 

کننده و مرتبط با هر مرحله نمودند، بدون انجام اقدامی خاص، اطلاعات پشتیبانینامه میبیمه

 نمودند.دریافت می 1ای صورت خودکار و در قالب راهنماهای اشارهاز تکمیل فرم پیشنهاد را به

 
۱ .Cue Cards 
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 نامهزا در فرم صدور بیمهدرون یکیعملکرد الکترون یبانیپشت از نظام یی. نما4شکل 
 

 گیریابزارهای اندازه

 ها از ابزارهای زیر استفاده شد:آوری دادهدر این پژوهش برای جمع

منظور سنجش عملکرد واقعی نمایندگان شرکت بیمه دی جهت ارائه راهنمایی لازم به به .۱

نامه بدنه، با کمک متخصصین موضوعی در حوزه صدور بیمهمشتریان جهت تکمیل فرم پیشنهاد  

گویه   20ای طراحی گردید. پرسشنامه سنجش عملکرد مشتمل بر نامه بدنه، پرسشنامهبیمه 

ها، مشتمل بر مواردی بود که نمایندگان بایستی در تکمیل هر یک از این گویه درواقعبوده که 

در  ستیلچک عنوان کردند. این پرسشنامه بهت میرا رعای هاآننامه فرم پیشنهاد صدور بیمه 

را بر مبنای این  شدهل یتکمنامه اختیار دو ارزیاب قرار گرفت و آنان فرم پیشنهاد صدور بیمه

های لازم گذاری نمودند تا عملکرد واقعی نمایندگان در ارائه راهنماییبررسی و نمره ستیلچک 

نامه، مشخص گردد. برای هر یک از شنهاد صدور بیمهگذاران در تکمیل فرم پیو درست به بیمه

ای کلیه نکات را در ارائه در نظر گرفته شد؛ لذا اگر نماینده 1گویه ها در این پرسشنامه نمره 

نامه رعایت کرده باشد، نمره های لازم به مشتری در تکمیل فرم پیشنهاد صدور بیمهراهنمایی

ایی پرسشنامه سنجش عملکرد نمایندگان، از روایی آورد. جهت سنجش روکامل را به دست می

محتوایی استفاده گردید. در اینجا روایی محتوایی حاکی از آن است که محتوای پرسشنامه باید 

شامل نمونه دقیقی از اهداف عملکردی و رفتارهایی باشد که نمایندگان بایستی در ارائه 
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بدنه به نمایش بگذارند.   نامهمهیبپیشنهاد صدور  گذاران در تکمیل فرم  های لازم به بیمهراهنمایی

 هاآننامه بدنه اخذ و با نظر جهت تحقق این مهم نظرات متخصصین موضوعی در حوزه بیمه

پرسشنامه نهایی تنظیم گردید. پایایی پرسشنامه سنجش عملکرد نمایندگان، جهت ارائه  

بدنه، از طریق پایایی  نامهمه یبراهنمایی لازم به مشتریان برای تکمیل فرم پیشنهاد صدور 

ی عملکرد بر اساس سنجش دو ارزیاب انجام گرفت. گذارنمره چراکهمصححان محاسبه گردید. 

آید که ضریب ضریب همبستگی بین نمرات این ارزیابان شاخص پایایی این ابزار به شمار می

ملکرد از پایایی به دست آمد. این مقدار نشانگر آن است که ابزار سنجش ع  79/0همبستگی 

 بالایی برخوردار است. 

نامه( متغیر وابسته دیگری کارایی )میزان زمان صرف شده برای تکمیل فرم پیشنهاد صدور بیمه ۲۱

نامه است که با محاسبه زمان ورود نمایندگان به محیط فرم پیشنهاد الکترونیکی صدور بیمه

 از این محیط برآورد گردید. هاآنبدنه و لحظه خروج 

 نحوه اجرای پژوهش

نفره تقسیم گردیدند. نمایندگانی که  30گروه  3صورت تصادفی به ، بهشدهانتخابنماینده  90در ابتدا 

زا دسترسی نامه، به نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی دروندر گروه اول بودند، در حین صدور بیمه

زا استفاده نامه بدنه از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی برونگام صدور بیمهداشتند، گروه دوم نیز در هن

ی عملکرد بیرونی ارائه بانیپشتنامه بدنه، نظام  کردند، به نمایندگان گروه سوم نیز در هنگام صدور بیمهمی

دگان بود تا با گروه به مدت یک ماه در اختیار نماین 3گردید )نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در هر 

نامه بدنه گروه، بیمه 3نمایندگان در هر  ازآنکهپسهای بدنه خود را صادر نمایند(. کمک آن بتوانند بیمه

های نامهدر اختیار دو ارزیاب قرار گرفت و آنان بیمه  صادرشدههای  نامهمشتریان خود را صادر نمودند، بیمه

 1گویه )هر گویه  20که شامل  شدهی طراحدر پرسشنامه  شدهه یتعبهای را بر مبنای مؤلفه صادرشده

عنوان نمره نهایی هر نماینده در قسمت گذاری نمودند و میانگین نمرات دو ارزیاب به نمره( بود نمره

با محاسبه جهت انجام وظیفه شغلی( نمایندگان نیز    صرف شدهعملکرد در نظر گرفته شد. کارایی )زمان  

 از این محیط برآورد گردید. هاآن نامه بدنه و لحظه خروج ط صدور بیمهبه محی هاآنزمان ورود 
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 های پژوهشیافته

 هاآنها به توصیف منظور آشنایی بیشتر با ماهیت متغیرهای تحقیق لازم است قبل از تحلیل دادهبه

زا و بیرونی بر زا، برون متغیر مستقل، نظام پشتیبانی عملکرد درون ریتأثمنظور بررسی پرداخته شود. به

 آورده شده است. 1ها در جدول شماره ها اجرا شد و نتایج آزمون عملکرد و کارایی گروهروی گروه

زا و بیرونی در متغیر عملکرد زا، برونهای نظام پشتیبانی عملکرد درونگروه آزمونپس: آمار توصیفی 1جدول 

 کاراییو 

 تعداد انحراف استاندارد میانگین حداکثر حداقل 

  عملکرد

 30 0.791 19.166 20 18 زانظام پشتیبانی عملکرد درون

 30 0.937 18.866 20 17 زانظام پشتیبانی عملکرد برون

 30 0.894 14.40 16 13 نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی

  کارایی

 30 0.858 22.233 24 20 زادروننظام پشتیبانی عملکرد 

 30 1.259 26 28 23 زانظام پشتیبانی عملکرد برون

 30 1.212 37.333 39 35 نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

ها در گروه نظام آزمون عملکرد آزمودنینمرات پس میانگین، 1شده در جدول بر اساس اطلاعات گزارش

آزمون عملکرد نمرات پس ، میانگین0.791با انحراف استاندارد  19.166زا پشتیبانی عملکرد درون

نمرات   میانگین  و  0.937با انحراف استاندارد   18.866زا  ها در گروه نظام پشتیبانی عملکرد برونآزمودنی

، 0.894انحراف استاندارد با  14.4ها در گروه نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی آزمون عملکرد آزمودنیپس

 باشد.می

منظور ها بهآزمودنی مورداستفاده، میانگین زمان 1شده در جدول همچنین بر اساس اطلاعات گزارش

، 0.858دقیقه با انحراف استاندارد  22.233زا نظام پشتیبانی عملکرد درونمحاسبه کارایی در گروه 

دقیقه با انحراف  26زا نظام پشتیبانی عملکرد برون  ها در گروهآزمودنی مورداستفادهمیانگین زمان 

نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی  ها در گروهآزمودنی مورداستفادهمیانگین زمان و  1.259استاندارد 

 باشد.یم 1.212دقیقه با انحراف استاندارد  37.333
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نظام ها )نمرات گروه کارایی،آزمون عملکرد و گویی به سؤالات پژوهشی در قالب پسمنظور پاسخبه

( Manovaچند متغیره )زا و بیرونی( با استفاده از آزمون تحلیل واریانس ، برونزاپشتیبانی عملکرد درون

 ازجمله فرض مربوط به آزمون تحلیل واریانس چند متغیره آورده شده است. شد. در ادامه پیش سنجیده

 2ره آزمون ام باکس است که نتایج آن را در جدول ی مهم در تحلیل واریانس چند متغیهافرضشیپ 

 کنید.مشاهده می

 انسیکووار -منظور بررسی ماتریس واریانس : آزمون ام باکس به2جدول 

 یداریسطح معن 2درجه آزادی  1درجه آزادی  f ام باکس

9.661 1.557 6 188642.769 0.039 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

های شود که ماتریسآمده، مشخص میدستنتایج آزمون باکس و سطح معناداری به،  2با توجه به جدول  

 توان آزمون تحلیل واریانس چند متغیری را انجام داد.کوواریانس همگن هستند و لذا می-واریانس

 گروه: نتایج تحلیل واریانس چند متغیری برای مقایسه عملکرد و کارایی سه 3جدول 

 F مقادیر  اثر
درجه 

 آزادی اثر

درجه آزادی 

 خطا

سطح 

 یداریمعن

اندازه 

 اثر

 گروه

 0.999 0.000 86.000 2.000 42112.989 0.999 اثر پیلایی

 0.999 0.000 86.000 2.000 42112.989 0.001 لامبدای ویلکز

 0.999 0.000 86.000 2.000 42112.989 973.372 اثر هتلینگ

 نیتربزرگ

 ریشه روی
973.372 42112.989 2.000 86.000 0.000 0.999 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

داری هر چهار آمارۀ چند متغیری مربوطه یعنی گردد سطح معنیمشاهده می 3طور که در جدول همان

(. بدین >05/0pاست ) 000/0ریشه روی، برابر با  نیتربزرگاثر پیلایی، لامبدای ویلکز، اثر هتلینگ و 

گردد که بین نمرات چهار گروه )نظام پشتیبانی عملکرد ترتیب فرض صفر آماری رد و مشخص می

 تفاوت معناداری وجود دارد. در متغیر عملکرد و کارایی کارکنان زا و بیرونی(، برون زادرونالکترونیکی 

، از آزمون اندداشتهتفاوت  باهمطور معناداری ها بهیک از جفت گروهمنظور اینکه مشخص کنیم کدامبه

 کنید.مشاهده می 4تعقیبی شفه استفاده شد که نتایج آن را در جدول 
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 جی عملکرد و کارایی در سه گروه: آزمون تعقیبی شفه جهت مقایسه زو4جدول 

 هاگروه متغیر
تفاوت  

 میانگین

خطای 

 استاندارد

سطح 

 معناداری

 عملکرد

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد درون

 زاعملکرد برون
0.3000 0.24247 0.676 

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد درون

 عملکرد بیرونی
4.7667 0.24247 0.000 

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد برون

 عملکرد بیرونی
4.4667 0.24247 0.000 

 کارآیی

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد درون

 زاعملکرد برون
3.7667- 0.278784 0.000 

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد درون

 عملکرد بیرونی
15.1000- 0.278784 0.000 

نظام پشتیبانی  -زانظام پشتیبانی عملکرد برون

 عملکرد بیرونی
11.333- 0.278784 0.000 

 منبع: )محاسبات نگارندگان(

زا و بیرونی( منجر به زا، برون یک از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی )درونکدام سؤال اول:

 گردد؟افراد میدستیابی به حداکثر عملکرد مطلوب در 

دهد که در متغیر عملکرد میان افرادی که در گروه نظام پشتیبانی ، نشان می4آمده از جدول  دستنتایج به

داری زا حضور داشتند، تفاوت معنیزا و افرادی که در گروه نظام پشتیبانی عملکرد برونعملکرد درون

 (.P=674/0؛ MD=0.3000وجود ندارد )

دهد که در متغیر عملکرد، میان افرادی که آمده از این پژوهش نشان میدستهای بهاز طرف دیگر یافته

زا و افرادی که در گروه نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی در گروه نظام پشتیبانی عملکرد درون

(4.7667=MD05/0؛p< )نشان  4داری وجود دارد. همچنین نتایج جدول حضور داشتند، تفاوت معنی

زا حضور داشتند، با یان نمرات عملکردی افرادی که در گروه نظام پشتیبانی عملکرد بروندهد که ممی

( >05/0p؛MD=4.4667نمرات عملکردی افرادی که در گروه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بیرونی )

 داری وجود دارد.معنی تفاوتحضور داشتند نیز 

 شدهدادهنشان    4مایندگان در متغیر عملکرد که در جدول  آمده از تحلیل نمرات ندستبر اساس نتایج به

دار میان نمرات افراد در متغیر عملکرد در دو گروه نظام پشتیبانی و نیز با توجه به عدم وجود تفاوت معنی
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 افت یدستتوان به این نتیجه  زا، میزا و نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی برونعملکرد الکترونیکی درون

زا نسبت به نظام پشتیبانی عملکرد در زا و برونکه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در دو سطح درون

 تواند منجر به دستیابی به حداکثر عملکرد مطلوب در افراد گردد.سطح بیرونی می

زا و بیرونی( منجر به زا، برون یک از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی )درونکدام سؤال دوم:

 گردد؟زمان انجام وظیفه شغلی توسط افراد میحداقل رساندن مدت

توان گفت که در متغیر کارایی، بین گروه نظام پشتیبانی ، می4آمده از جدول دستبا استناد به نتایج به

-15.1000و بیرونی )( >05/0p؛MD=-3.7667زا )و گروه نظام پشتیبانی عملکرد برونزا عملکرد درون

=MD05/0؛p< )دهد که افرادی آمده نشان میدستهای بهداری وجود دارد. همچنین یافتهتفاوت معنی

ی داری با گروهزا حضور داشتند، در متغیر کارایی تفاوت معنیکه در گروه نظام پشتیبانی عملکرد برون

 ارائه شده بود. هاآنبه  (>05/0p؛MD=-11.333داشتند که نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی )

توان به این نتیجه دست یافت که افرادی که در گروه نظام می 4آمده از جدول دستبا تحلیل نتایج به

گروه نظام پشتیبانی زا حضور داشتند، وظیفه شغلی خود را نسبت به افرادی که در  پشتیبانی عملکرد درون

توان گفت که از تری تکمیل نمودند. لذا میزمان کوتاهزا و بیرونی حضور داشتند، در مدتعملکرد برون

تواند زا میمیان سطوح مختلف نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، نظام پشتیبانی عملکرد درون

 .زمان انجام وظیفه شغلی توسط افراد را به حداقل برساندمدت

 پیشنهاداتو    یبندجمع

 شنهادشدهیپ بیان شد، هدف پژوهش حاضر مقایسه اثربخشی و کارایی چارچوب    نیازاشیپ طور که  همان

یک از سطوح ( است تا با استناد به نتایج حاصل از این پژوهش بتوان تعیین نمود کدام 30توسط گری )

زمان انجام وظیفه گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، منجر به بهبود عملکرد افراد شده و مدتسه 

 دهد.را کاهش می هاآنشغلی توسط 

متغیر عملکرد به دست آمد این بود که افراد حاضر در گروه نظام ای که در این پژوهش در رابطه با  نتیجه

زا در مقایسه با گروهی که به نظام پشتیبانی زا و نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی برونپشتیبانی درون

آمده در این دستعملکرد بیرونی دسترسی داشتند، حائز نمره بهتری در متغیر عملکرد شدند. نتیجه به

( و اردوگمس و 54و نکمیاس ) گال (،34های حاصل از پژوهش نگوین و همکاران )یافته خصوص با

نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی  مطرح کننده( در تناقض بوده و با عقاید پیشگامان اولیه 55کجلتی )

 ی بانرج(، بارکر و 38راسان )(، کارول و 30گری )نیز بیان شد،  نیازاشیپ که  طورهمان باشد.همسو می
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نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی با فضای کاری  هراندازهمعتقد بودند ( 39) یلیب( و 37) بلدیر، (25)

. در این پژوهش نیز افرادی که در حین انجام وظیفه ابدییمبهبود  هاآنکارکنان تلفیق شود، عملکرد 

زا دسترسی داشتند، نسبت به گروهی که در حین زا و برونروندشغلی خود به نظام پشتیبانی عملکرد 

نمرات  حائز انجام وظیفه شغلی از نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی استفاده نمودند، در متغیر عملکرد،

این امر به ویژگی نظام پشتیبانی عملکرد در سطح بیرونی مرتبط است، زیرا   بالاتری شدند. یکی از دلایل

صورت حداقلی با محیط کاریِ ی است که بهاگونهبهنظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در این سطح، 

با چالش در حین انجام کار، باید وظیفه شغلی  شدنمواجه شود و کارکنان در صورت کارکنان تلفیق می

جو یا وجستخود را در عناصری همچون موتورهای  ازیموردنل انجام را متوقف کرده و اطلاعات در حا

صفحات سؤالات مکرر پرسیده شده، بیابند و مجدداً به محیط کاری خود بازگردند و همین ویژگی، 

اثربخشی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بر بهبود عملکرد کارکنان در این سطح را با چالش مواجه 

ر حین انجام وظیفه ( اذعان داشتند، کارکنانی که د67) 1طور که نگوین و هنزل(. همان66) سازدیم

 موردنظر کننده اطلاعات پشتیبانی اندموظفپشتیبانی عملکرد بیرونی دسترسی دارند،  شغلی به نظام

نمایند. مشابه با دیدگاه نگوین و هنزل  هاآن ی وجوجستخود را در ابتدا تعیین کرده و سپس اقدام به 

یشتر کارکنان برای یافتن اطلاعات جوی بودر صورت جست"کند ( نیز بیان می68) 2(، اسپول67)

به اطلاعات مرتبط کاهش   هاآنیابی  در نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بیرونی، احتمال دست  ازیموردن

-کند که در نخستین تلاش برای یافتن اطلاعات پشتیبانی( اذعان می68اسپول )  درواقع(.  1)ص    "یابدمی

درصد احتمال دارد که افراد، اطلاعات صحیح را بیابند و در تلاش دوم برای  %55، تنها ازیموردنننده ک

در تلاش سوم،  تیدرنهااحتمال موفقیت وجود دارد.  %38کننده، تنها ی اطلاعات پشتیبانیوجوجست 

( نیز در این خصوص به 69) 3نیلسون  کننده مناسب، صفر درصد استاحتمال یافتن اطلاعات پشتیبانی

افراد در اولین تلاش خود برای یافتن  %51ه مشابهی دست یافت. وی در مطالعه خود اظهار داشت جینت

 %18و تنها  در دومین تلاش خود به اطلاعات مناسب دست یافتند %32موفق بودند،  ازیموردناطلاعات 

خود دست پیدا  موردنظرکننده درصد از افراد در سومین تلاش خود توانسته بودند به اطلاعات پشتیبانی

 کنند.

نتیجه دیگری که در رابطه با مقایسه اثربخشی سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بر بهبود عملکرد 

زا و کنندگان در گروه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی درونبه دست آمد نشان داد که میان شرکت

آمده دستاری وجود ندارد. نتایج حاصل از این پژوهش با نتایج بهدزا در متغیر عملکرد، تفاوت معنیبرون

(، 30گری )( همسو است، ولی با عقاید 55( و اردوگمس و کجلتی )34با پژوهش نگوین و همکاران )
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باشد. مطابق با دیدگاه همسو نمی( 39) یلیب( و 37) بلدیر، (25) یبانرج(، بارکر و 38راسان )کارول و 

متخصصان، هراندازه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی با فضای شغلی کارکنان تلفیق شود، عملکرد این  

ی است اگونهبهزا  زا و بیرونی، نظام پشتیبانی عملکرد درونیابد. در مقایسه با دو سطح برونآنان بهبود می

ن متوجه دریافت پشتیبانی نیستند کارکنا  کهینحوبه که با جریان شغلی کارکنان بیشترین تلفیق را دارد،  

نظام پشتیبانی عملکرد بیان شد، این سطح، در سیستم  یزابرون طور که در تعریف سطح (. همان35)

کننده، در مکانی خارج از محیط کار قرار دارد، پشتیبانیافزاری هدف، مستقر بوده، ولی محتوای نرم

اقدام کنند، بلکه   ازشانیموردن  کنندهیبانیپشتحال، کارکنان مجبور نیستند خود، به یافتن اطلاعات  بااین

 کنندهیبانیپشتتوانند به اطلاعات  با توقف در فعالیت شغلیِ در حال انجام و هدایت به یک محیط دیگر می

این در (. 67و  66وظیفه شغلی در حال انجام، در صورت نیاز، دسترسی پیدا کنند ) و کاملًا مرتبط با

و در همان فضای  خودکارصورت خودکار و زا، بهکننده در سطح درونکه اطلاعات پشتیبانی است یحال

 یبانی توان گفت تنها تفاوت نظام پشتبنابراین، می؛ (52، 70، 35گردد )ارائه می هاآنکاری کارکنان به 

زا در پژوهش حاضر در این است که اطلاعات زا با نظام پشتیبانی عملکرد برونعملکرد الکترونیکی درون

و بدون  خودکارصورت زا به کننده از وظیفه شغلی، در نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی درونپشتیبانی

از وظیفه شغلی در   کنندهیبانیپشتشود، ولی اطلاعات  توقفی در جریان کار به کارکنان ارائه می  گونهچیه

گیرد. همین امر سبب شده در صورت نیاز و با درخواست کارکنان در اختیار ایشان قرار می زابروننظام 

زا و لکترونیکی درونداری میان گروه نظام پشتیبانی عملکرد اکه به لحاظ متغیر عملکرد، تفاوت معنی

آمده از پژوهش حاضر در خصوص مقایسه دستهای به، بر اساس یافتهرونیازا مشاهده نگردد. برون

توان به این نتیجه دست یافت اثربخشی سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در متغیر عملکرد، می

زا، نسبت به نظام پشتیبانی عملکرد برونزا و که نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در دو سطح درون

 گردد. مطلوبتواند منجر به دستیابی افراد به حداکثر عملکرد الکترونیکی بیرونی می

زا و بیرونی( زا، بروندر رابطه با مقایسه اثربخشی سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی )درون

آمده نشان داد که میان سه گروهی که در این دستبههای متغیر کارایی، نتیجه تحلیل داده نهیدرزم

زا و بیرونی( دسترسی زا، برونپژوهش به سطوح مختلف نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی )درون 

، افرادی که در حین انجام وظیفه شغلی خود از نظام بیترتن یابهداری وجود دارد. داشتند، تفاوت معنی

تفاده کرده بودند، نسبت به افراد حاضر در دو گروه نظام پشتیبانی عملکرد زا اسپشتیبانی عملکرد درون

تری تکمیل زمان کوتاهزا و نظام پشتیبانی عملکرد بیرونی توانسته بودند وظیفه شغلی خود را در مدتبرون

آمده در رابطه با سؤال دوم پژوهش با نتایج دستتوان گفت که نتایج بهنمایند. به همین جهت می

آمده با عقاید دستنتیجه به  کهیدرحالباشد. ( همسو نمی34آمده از پژوهش نگوین و همکاران )دستبه

بر اساس همسو است. ( 39) یلیب( و 37) بلدیر، (25) یبانرج(، بارکر و 38راسان )(، کارول و 30گری )
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دیدگاه این متخصصین، هراندازه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی با جریان شغلی کارکنان تلفیق شود، 

کننده با سرعت بیشتری انجام کار کاهش یافته و دسترسی افراد به محتوای پشتیبانی انیجرتوقف در 

بد. در همین رابطه، یازمان لازم برای انجام وظیفه شغلی را کاهش میگیرد و به همین علت، مدتمی

که  شدهیطراحکند نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سطح بیرونی به نحوی ( اظهار می39) یلیب

کارکنان در صورت مواجه با سؤال یا چالش در حین انجام کار، باید وظیفه شغلی خود را متوقف و در 

جهت تکمیل  ازیموردنجو و یافتن اطلاعات وشان، شخصاً اقدام به جستفضایی خارج از جریان شغلی

یا صفحات پرسش و  وجوجست وظیفه شغلی نمایند. تلاش برای یافتن اطلاعات مرتبط در موتورهای 

تر شدن فرایند انجام وظیفه شغلی که در خارج از فضای کاری فرد قرار دارد، منجر به طولانی  پاسخ مکرر

نتیجه کننده بیبرای یافتن اطلاعات پشتیبانی هاآنشش شده و همچنین این امکان وجود دارد که کو

مانده و درنتیجه برای دستیابی به اطلاعات مرتبط با وظیفه شغلی، با شکست مواجه شوند. همچنین، 

اطلاعات ی است که اگونهبهزا نیز ماهیت نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سطح برون

و کارکنان برای فراگیری اطلاعات  شدهه یتعب، در خارج از جریان شغلی کارکنان کنندهیبانیپشت

بایست فعالیت شغلی در حال انجام را متوقف، به کننده مرتبط با هر مرحله از وظیفه شغلی، میپشتیبانی

کننده پرداخته و سپس به فضای کاری خود بازگردند و همین توقف در یادگیری اطلاعات پشتیبانی

گردد مجموعه این عوامل سبب می  تر شدن انجام وظیفه شغلی منجر شود. تواند به طولانییان کار میجر

-زمان طولانیزا و بیرونی، وظیفه شغلی خود را در مدتکننده از نظام پشتیبانی عملکرد برونافراد استفاده

توان بر این اساس میام برسانند. اند، به انجزا استفاده نمودهتری در مقایسه با افرادی که از سطح درون 

زا، نسبت به نظام پشتیبانی به این نتیجه دست یافت که نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سطح درون 

زمان انجام وظیفه شغلی توسط افراد را به حداقل تواند مدتزا و بیرونی، میعملکرد الکترونیکی برون 

 برساند.

سطوح نظام و کارایی  یاثربخش سهمقای خصوص در حاضر پژوهش از شده¬حاصل جیتوجه به نتا با

 گردد¬یم شنهادیپ  ،ید مهیشرکت ب ندگانیبر بهبود عملکرد نما یکیعملکرد الکترون یبانیپشت

 نی شتریرا به کارکنان خود ارائه دهند که ب یکیعملکرد الکترون یبانیاز نظام پشت سطوحی ها¬سازمان

 ی بانرج(، بارکر و 38راسان )(، کارول و 30گری ) همسو با دیدگاه. دارد شانیا یکار یرا با فضا قیتلف

زا و با طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در دو سطح درون(، 39) یلیب( و 37) بلدیر، (25)

ی با جریان شغلی، میزان کیالکترونزا، به علت تلفیق حداکثری این سطوح از نظام پشتیبانی عملکرد  برون

، احتمال حالنیدرع وظیفه شغلی کاهش و در حین انجام  ازیموردنتلاش کارکنان جهت یافتن اطلاعات 

و به همین علت اختلال در روند  ابدییمدستیابی به اطلاعات پشتیبان کننده صحیح و مرتبط افزایش 

 گردد.کامل حذف می طوربهکاری کارکنان به حداقل رسیده و یا 
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 دیعملکرد با یبانیمداخلات مرتبط با پشت( نیز اظهار داشتند 71) نیو کلا نینگودر همین رابطه، 

انجام  نیبتوانند در ح هاآنرا فراهم آوردند تا  اتیامکان ،کاربران خود یبراطراحی شوند که  یاگونه به

پشتیبان   یاز محتوا  ای¬به مجموعه  از،یدر همان لحظه موردن  زیبدون توقف در انجام کار و ن  ،یشغل  فهیوظ

جهت  یآموزش های¬ستیاست تکنولوژ یضرور جهیدرنت. داشته باشند یو مرتبط دسترس قیدقکننده 

 ی بانی خود را بر سطوح پشت طراحی، های سازمانیکارکنان در محیطعملکرد مناسب به  یبانی پشت ارائه

 .یرونیعملکرد ب یبانیتا سطح پشت ندیزا متمرکز نمازا و برونعملکرد درون

 -1توانند با طراحی: ها میزا، سازمانارائه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سطح درون منظوربه

خودکار و بدون   صورتبهدر زمان انجام یک تکلیف شغلی    گامبهگامهای  ای )ارائه آموزشراهنماهای اشاره

های )تدارك پشتیبانی 1راهنمای متخصص/ نظام مشاور -2(؛ 72انجام اقدام خاصی از سوی کارکنان( )

گیری در مورد تکالیف دشوار از طریق تکنولوژی یابی و تصمیم، تشخیص، عیبمسئلهلازم برای حل 

قبلی   مربوطای از موارد  گیری ساده، انتخاب از یک مجموعههای خبره و بر پایه منطق درخت تصمیمنظام

توسط نظام خبره در هنگام انجام شغل و و یا یک مجموعه پیچیده از قوانین؛ پرسش سؤال از کارکنان 

های خاص او؛ پرسش کارکنان از نظام خبره در هنگام انجام پیشنهاد نوع خاصی از عملکرد بر اساس پاسخ

و نیز ویزاردها )خودکارسازی کل یا بخشی از  -3(؛ 73ها در قالب اشاره و قوانین()شغل و دریافت پاسخ

حداکثری از عملکرد کارکنان خود در حین انجام  صورتبه(، 74و  73تکالیف از طریق ابزارهای خاص( )

وظیفه شغلی پشتیبانی نموده و از مزایای استفاده از این سطح از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در 

زا  سازمان خود، استفاده نمایند. همچنین جهت ارائه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در سطح برون

ای در خصوص های کوتاهی از آموزش رایانهمنابع پشتیبانی از قبیل بریده -1ها: دد سازمانگرتوصیه می

کاری، کمک اطلاعانی را در فضای نزدیک تکلیف های شغلی، کمک روش، کمکموردنظرتکلیف شغلی 

، گنجانده تا کارکنان بتوانند با انجام اقداماتی های حساس به متنکمکشغلی در حال انجام و در قالب 

به منابع پشتیبان دست  "این چیست؟"یا "به من نشان بده" یهاکونیآاز قبیل کلیک کردن بر روی 

ها در قالب ها و آموزشها، راهنماییاطلاعات پشتیبان کننده غنی از مثال -2(؛ 76و  75پیدا کنند )

به کارکنان و در هنگام وظیفه شغلی در حال انجام را ارائه نمایند  2هیا پنجره جهند سادهپنجره کوچک 

جو، صفحات سؤالات مکرر پرسیده و(. با توجه به اینکه عناصری از قبیل موتورهای جست 76و  75، 67)

های مرتبط یا پایگاه یهاتیساوبهای کمکی و لینک به های شغلی مجزا، اسناد و فایلشده، کمک

گردد دهند، پیشنهاد میاطلاعاتی، پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را در سطح بیرونی به کارکنان ارائه می

منظور پشتیبانی از عملکرد کارکنان ها از عناصر این سطح از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بهسازمان
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ملکرد الکترونیکی به میزان کمتری زای نظام پشتیبانی عزا و برونخود، در مقایسه با عناصر سطح درون

 (.71استفاده نمایند )

تواند به متخصصان این حوزه در انتخاب سطح مناسب اینکه نتایج حاصل از پژوهش حاضر، می رغمیعل

منظور بهبود عملکرد و افزایش کارایی کارکنان گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بهاز سطوح سه 

هایی است که ممکن است تعمیم های دیگر، دارای محدودیتحال همچون پژوهشبااینکننده باشد،  کمک

که تحقیق حاضر، اثربخشی و کارایی سطوح های حاصل از آن را با چالش مواجه سازد. نظر به اینیافته

قرار داده و  یموردبررسمختلف نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را بر عملکرد کارکنان صنعت بیمه 

گردد تحقیق مشابهی در سایر نیز با توجه به محدود بودن ادبیات پژوهشی در این حوزه، پیشنهاد می

صنعت هواپیما، خودرو، صنایع تولیدی و غیره انجام شود تا ادبیات  ازجملهی شغلی هانه یزمها و سازمان

های شغلی، یر زمینهپژوهشی در این زمینه از غنای بیشتری برخوردار و همچنین مشخص گردد که در سا

گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بر بهبود عملکرد و افزایش کارایی کارکنان یک از سطوح سهکدام

زا در قالب که در این پژوهش، نظام پشتیبانی الکترونیکی درونمؤثرتر است. از طرف دیگر، با توجه به این

از هر مرحله از انجام وظیفه شغلی  کنندهیبانیپشتاطلاعات های راهنما به کارکنان ارائه شده بود )اشاره

گردد شد(، لذا توصیه میصورت خودکار به نمایندگان ارائه میو به ق یتلفنامه بدنه در محیط صدور بیمه 

زا، در قالب ویزاردها یا راهنمای متخصص/ در تحقیق دیگری، نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی درون

و اثربخشی و کارایی آن با سایر سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی بر   طراحی و ارائهنظام مشاوره  

توان برشمرد این است که سطوح قرار گیرد. محدودیت دیگری که می یموردبررسعملکرد کارکنان 

دانش و گانه نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در این پژوهش به کارکنانی ارائه شد که به لحاظ سه

آمدند که فروش کمی تجربه شغلی، مبتدی بوده و از جهت میزان فروش، جزء نمایندگانی به شمار می

گانه نظام شود در مطالعه دیگری، سطوح سهای داشتند. لذا پیشنهاد میهای مختلف بیمهدر رشته

ر مقایسه گردد تا معلوم پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در رابطه با کارکنان خبره و نیز مدیران با یکدیگ

و افزایش کارایی این دسته  عملکردیک از سطوح نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی به بهبود شود کدام

گانه نظام پشتیبانی عملکرد علاوه، در مطالعه حاضر، سطوح سهانجامد. بهاز کارکنان سازمان می

، با یکدیگر مقایسه هاآنو نیز افزایش کارایی  الکترونیکی، به لحاظ اثربخشی بر بهبود عملکرد کارکنان

 ازجملهشدند، بنابراین نتایج حاصل از این تحقیق، به سایر متغیرهای تأثیرگذار بر بهبود عملکرد سازمانی  

باشد. نمی میتعمقابل، کیفیت خدمات و رضایت مشتری ، نرخ بازگشت سرمایه، رضایت شغلیسودآوری

زا و بیرونی نظام زا، برونگردد در پژوهش دیگری، اثرگذاری سطوح درونبه همین جهت، توصیه می

، نرخ بازگشت سرمایه، رضایت عملکرد الکترونیکی بر متغیرهای دیگری همچون سودآوری یبانیپشت
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از سطوح نظام  کیکدامقرار گیرد تا تعیین شود  موردمطالعه، کیفیت خدمات و رضایت مشتری شغلی

 کترونیکی بر متغیرهای مذکور، اثرگذارتر است.پشتیبانی عملکرد ال
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