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 چکیده

ها  استفاده از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی براي بهسازي عملکرد کارکنان در سازمان هاي اخیر، در سال

 براي در اثربخشی و کارایی آن دارد.  کننده شک طراحی مناسب این روش جدید نقش تعیین متداول شده است. بی

روش . انجام شد الکترونیکی لکردي طراحی نظام پشتیبانی عمارائه چهارچوبی برا این اساس، پژوهش حاضر با هدف

منابع و   کلیهشامل ژوهش، پجامعه  .بودقیاسی  از نوعتحلیل محتواي کیفی  ،در این مطالعه مورد استفاده تحقیق

، اریک، سیجدایرکت، امرالد، ابسکو،  ر، ساینسپروکوئیست، اسپرینگ هاي اطلاعاتی در پایگاهنمایه شده مرتبط مقالات 

مقاله و کتاب مطابق  45هدفمند انجام گرفت،  گیري نمونهبا روش برداري از این منابع  نمونهبود.  و گوگل اسکولار

در نتیجه این براي تشکیل چهارچوب پیشنهادي تلفیق گردید. هاي حاصله  دادهو  ،نظر بررسی شد معیارهاي مورد

پذیري،  انطباق، پشتیبانی عملکردسنجش و نظارت، دسترسی به منابع شغلی، رابط کاربر،   زمینه ل؛ هفت اصپژوهش

راهبردهایی عملکرد الکترونیکی شناسایی گردید، جهت رعایت در نظام پشتیبانی قابلیت استفاده  وفوري،  دهی پاسخ

کاربست این اصول و راهبردها در  براي چگونگی یچهارچوبو در نهایت  نیز براي عملیاتی ساختن آنها ارائه شد

راهنماي تواند  دست آمده از این پژوهش میه ب نتایج. گردید پیشنهادطراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

براي ارتقاي پشتیبانی عملکرد کارا و اثربخش نظام تدارك انتخاب و طراحان نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی در 

    سازمان باشد.عملکرد کارکنان 

 طراحی عملکردمحورظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، پشتیبانی عملکرد، ن کلیدي: هاي واژه

  

                                                           
 دانشجوي دکتري، گرایش تکنولوژي آموزشی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران -1
 hfardanesh@modares.ac.irدانشیار علوم تربیتی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران. مسئول مکاتبات:   -2
٣

 دانشیار علوم تربیتی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران -
4

 دانشیار کامپیوتر، دانشگاه علم و صنعت، تهران، ایران -



 90                                                           1395 تابستان، 9، شماره سومفصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی، سال 

 مقدمه -1

همواره ملزم  ها آن ، پویایی و تخصصی شدنمشاغل به دلیل پیچیدگی 21 قرنها در  سازمان

به در دنیاي رقابت بتوانند  باشند تا میشغل  مؤثربراي انجام  کارکنان خودپشتیبانی عملکرد  به

 عملکرد پشتیبانیها براي حاظ تاریخی، تلاش). به لRosenberg, 2013( ایفاي نقش بپردازند

و متداول آموزش ضمن خدمت  هایی از قبیل کارآموزي و روشمبتنی بر عمدتاً  کارکنان

هاي انجام شده  مرور پژوهش ).Park et al., 2002; Rosenberg, 2013(بوده استالکترونیکی 

و اثربخش نیستند  در بهبود عملکرد کارکنان آن هاي متداول کارآموزي و شیوهدهد که  نشان می

هاي شغلی کارکنان و در نتیجه عدم انتقال به محیط  ها با زمینه عدم تناسب محتواي این دوره

در تدارك شغلی، فاصله زمانی بین ارایه کارآموزي و کاربست در محیط شغلی، عدم توانایی 

ایجاد اضطراب و فشار بر کارکنان  و اطلاعات ضروري در لحظه نیاز کارکنان در حین انجام شغل،

ها ذکر  ترین علل عدم موفقیت این دوره ها به آنان را از اصلی به دلیل تسریع در انتقال مهارت

 .)Gery, 1991; Snipes, 2005; Nguyen, 2008( اند کرده

حوزه تکنولوژي عملکرد انسانی  تأثیرتحت هاي کارآموزي و طراحان آموزشی اخیراً  سازمان

ها به نتایج موردنظرشان  ازمانکه هدف آن بهبود عملکرد افراد در محیط شغلی و دستیابی س

 ).Reiser, 2002( اند تغییرجهت دادهو نتایج سازمانی  عملکرد انسانیبهبود کارآموزي به از  هست،

صورت توأمان  بهآموزشی و غیرآموزشی هاي حل بر راهحل مشکلات عملکرد انسانی در راستاي  و

عنوان یکی از  به 1). نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکیRichey et al., 2010( دکنن می تأکید

این  روند. کار می ها بهتأکیددر ارتباط با همان  هاي بهبود عملکرد انسانیحل ترین راه اساسی

ها ارائه  ها ابزارها و منابع آموزشی و غیرآموزشی را براي حل مشکلات عملکردي در سازمان م نظا

زمانی صورت فردي، گروهی یا در سطح سا و به "درست در زمان نیاز"کنند، با این تفاوت که  می

 ).1392 (فردانش، گیرند ر میکارکنان قرااختیار و در شوند  طراحی می

را به منظور تسهیل » نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی«براي اولین بار روش) 1991( گري

ي از این روش ارائه شده هاي شغلی مطرح کرد. تعاریف زیاد و ارتقاي عملکرد کارکنان در محیط

 ,Barker & Banerji, 1995; Gery, 2003; Raybould, 2000; Pollak, 2005; Nguyen( است

خصصان این حوزه برخوردار است. ) از مقبولیت نسبی در میان مت1991( اما تعریف گري ،)2008

از داند که  تلفیقی می کامپیوترمحور شغلی محیطرا یک  وي نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

اي از مداخلات از قبیل تجارب یادگیري،  دسترسی آنلاین انفرادي و فوري به طیف گستردهطریق 

به کارکنان کمک ...  و سنجش و نظارت، کارشناسانه، پشتیبانی آنلاین،راهنمایی و توصیه 

                                                           
1-Electronic Performance Support System (EPSS)  
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با ). Gery, 1991( انجام دهندداقل پشتیبانی از سوي سایر افراد شغلی خود را با ح  کند وظیفه می

 ;Raybould, 1995; Levin, 1995( این حوزه بسیاري از متخصصانتوجه به این تعریف و دیدگاه 

Cagiltay, 2004; Rosenberg, 2013(  نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی متشکل از عناصري از

، مربیگري هوشمند و کمک 2، تسهیلات پشتیبانی کارآموزي/ یادگیري1پایگاه اطلاعاتی قبیل

 6رابط کاربرو ، 5مناسبافزارهاي  ابزارها و نرم)، 4(نظام مشاوره راهنماي متخصص، 3آنلاین

 سازد.  فراهم می  کل سازمانیا و  ،هاي کاري گروه پشتیبانی عملکرد را براي افراد، که باشد می

در  ،نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکینظر درباره مفهوم  رغم اختلاف متخصصان این حوزه علی

 ،نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی). هدف اصلی Reiser, 2002( خصوص اهداف آن توافق دارند

شان  آنچه که مورد نیاز آنان در حین انجام وظایف شغلی زمینه شغلی براي کارکنان و هرتدارك 

یا با بهتر با نتایج و تر، با خطاي کمتر،  بتوانند شغل خود را در زمان کوتاهآنان است تا باشد،  می

نظام پشتیبانی عملکرد به انجام رسانند. همچنین هدف دوم کارآموزي و کمک خارجی کمتر 

لازم به افراد مبتدي براي انجام وظایف شغلی بدون نیاز به هاي  پشتیبانی ارائه، ترونیکیالک

هاي لازم به افراد باتجربه براي عملکرد بهتر شغلی  کارآموزي یا با نیاز اندك و ارائه پشتیبانی

 است. 

شاگردي شناختی  -نسخه مدرن روش استاد عنوان به نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

شتیبانی کارکنان فروش، پ هاي و در زمینههاي صنعتی، تجاري و پزشکی  سازمانابتدا در 

 ... و هاي پیشگیرانه بیماري و مراقبت  ریزي مالی، تشخیص برنامه ،خدمات بیمهخودروسازي، 

)Cole et al., 1997; Gery, 2003: Hunt et al., 1998(هاي تعلیم و تربیت ، و سپس در نظام 

 ,.Mothobi, 2013; Stoyanov et al(یادگیرندگانو یادگیري معلمان براي پشتیبانی تدریس 

2008; Hung, 1998; McKenney & Van den Akker, 2005 (این روش اثربخشی کار رفت و   به

در ها  سازماناکثر  ؛این نتایج تأثیرتحت  قرار گرفت. تأییددر مقایسه با کارآموزي متداول مورد 

براي پشتیبانی عملکرد انسانی در  کارآموزي جایگزینعنوان  به این روش جدیداز حال حاضر 

گیري  مزایایی از قبیل بهبود عملکرد کارکنان، تسهیل تصمیمبه تا کنند  محیط شغلی استفاده می

کارکنان، ارتقاي رضایت کارکنان، افزایش سرعت یادگیري به موقع در حین انجام شغل، بهبود 

                                                           
1-Database 
2-Learning / Training Support Facility 
3-Online Help & Iintelligence Coaching 
4-Advisory System 
5-Productivity software 
6-End- User Iinterface 



 92                                                           1395 تابستان، 9، شماره سومفصلنامه آموزش و توسعه منابع انسانی، سال 

 دست یابندوري و افزایش سرمایه انسانی در سازمان  اهش زمان و هزینه کارآموزي، تقویت بهرهک

)Gery, 2002; Raybould, 2002; Altalib, 2002; Nguyen & Klein, 2008 .( 

اشاره  در سازمان کاربست نظام پشتیبانی عملکردمزایاي عنوان  آنچه که بهبه منظور تحقق 

باید در یک روش مناسب طراحی و توسعه  و اجزاء آن عملکرد الکترونیکینظام پشتیبانی ، شد

در هرچند  ).Barker & Banerji, 1995; Gery, 1995; milhelm, 1997;Raybould, 2002( یابد

الگوي از قبیل  متنوع الگوهاي ،نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی و توسعه زمینه طراحی

نظام عملی طراحی )، راهنماي  Brown, 1996دیجیتال، به نقل از(گروه پژوهشی  ED 4طراحی

متدولوژي طراحی و توسعه پشتیبانی   ،)Nguyen & Wool, 2006( پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

رهنمون عملی است اما این الگوها   ارائه شده...  و )Nguyen & Yang, 2015( عملکرد استاندارد

دهنده نظام  هاي شکل شناسایی اجزاء و  قابلیت(1بعد طراحی مفصل یا سطح پایین براي

ی در این خصوص به چهارچوب بنابراین ارائه ندارند.ها)  آنچگونگی طراحی و ، عملکرد پشتیبانی

اهمیت زیادي الکترونیکی  پشتیبانی عملکردنظام  منظور کاربست توسط تیم طراحی و توسعه

 دارد.

م پشتیبانی عملکرد الکترونیکی نظا مناسب چگونگی طراحی مرتبط بامطالعات انجام شده 

2محور طراحی عملکرد"اصولرعایت  که دارند تأکید
طراحی نظام پشتیبانی عملکرد در  "

ترین زمان ممکن با  در سریعسطح مطلوب عملکرد  در تحققکارکنان به  تواند میالکترونیکی 

 ;Gery, 2003; Raybould, 2002; Laffy, 1995( کمک کندحداقل پشتیبانی از سوي سایر افراد 

Douglas, 2003( .متخصصان حوزه نظام کدام از  هرمحور کدامند؟  اینکه اصول طراحی عملکرد

 د.ان کرده ارائه در این خصوص یهای توصیهاز دیدگاه خاص خود پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

را ترکیب  مؤثرهاي پشتیبانی عملکرد الکترونیکی  هاي نظام بار ویژگی براي اولین) 1995( گري

عنوان یک منبع براي  را فراهم ساخت که به در نتیجه آن فهرستی از اصول طراحیو  کرد

 19شامل پنج طبقه و  چهارچوباین کند.  عمل مینظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی طراحان 

ایجاد یک زمینه، بیان آنچه که کارکنان قصد انجام آن را دارند، و  )1باشد؛ طبقه  اصل طراحی می

ایجاد هدف کمک؛ نمایش  ؛(ایجاد و حفظ زمینه شغلی سپس انجام شغل در بهترین روش

صفحه نمایش آنچه در  )2و انجام تکلیف شغلی با بهترین رویکرد)، طبقهساختار فرایند شغلی؛ 

کاربرد ی، منابع پشتیبانی، و منطق نظام؛ حاوي دانش ادغام شده در رابط شغل( شود داده می

ي قبلی کارکنان و ها، زبان، و هدایت دستکاري متغیرها به منظور تمرکز بر یادگیر استعاره

هاي جایگزین منابع و رابط  تدارك دیدگاه ؛ وهاي شغلی واقعی ازنمایی موقعیتواقعیت فیزیکی؛ ب

                                                           
1-Low-Level Design  
2-Performance Centered Design (PCD) 
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 پیشرفت از شواهدي نمایش توصیه؛ و (مشاهده تعامل کارکنان و نظام )3)، طبقه کاربر برنامه

 )4 ، طبقهتکلیف) زمینه تجزیه بدون پشتیبانی منابع تداركو  اي؛ زمینه بازخورد کار؛ تدارك

 دسترسی به منطق اساسی؛ها براي انطباق با تنوع کارکنان؛ تدارك  (تدارك لایه رفتار نظام

اجازه  جایگزین مسیریابی و جستجوي دانش؛هاي  تدارك مکانیسم خودکارسازي تکالیف؛

 ثبات )5هاي بعدي، و منابع)، و طبقه  هاي واضح، گام تدارك انتخاب و سازي شدن؛ شخصی

 ام)(تدارك استفاده منظم از قواعد بصري، زبان، عناصر بصري مسیریابی، و سایر رفتارهاي نظ

)Gery, 1995( . 

هاي پشتیبانی عملکرد الکترونیکی علاوه بر ویژگی تناسب  نظاممعتقد است ) 1995( لافی

 تدارك شناخت موقعیتی هاي طراحی از قبیل داراي ملاكارکنان باید پشتیبانی با نیاز واقعی ک

اطلاعات مهم و هاي اطلاعاتی حاوي  (پایگاه (امکان یادگیري با انجام دادن)، حافظه سازمانی

دست آوردن منابع و ه (تعامل با نظام جهت ب ها نظام، و رویکرد مربوط یک حوزه شغلی خاص)

 و همکاران هودزینا مشابه با این اصول، .)Laffy, 1995( باشندشغل) نیز  مؤثرکمک براي انجام 

مهندسی هاي  طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را ملزم به رعایت ویژگی) 1997(

ویژگی مهندسی  این اساس رب .)Hudzina et al., 1997( داند رسانی، و عملکردي می اطلاع انسانی،

قرابت معنایی دارد،  ها نظامدارد با ویژگی رویکرد  تأکیدانسانی که بر رابطه کارکنان و نظام 

کار دارد با ویژگی حافظه  و براي پشتیبانی سر هرسانی که با تدارك اطلاعات مربوط ویژگی اطلاع

   باشند. همسان میسازمانی، و ویژگی عملکردي با تدارك شناخت موقعیتی 

هاي پشتیبانی  جهت طراحی مطلوب نظاممحور را عملکرداصل طراحی  22 )2002( ریبولد

 مؤثرانی عملکرد الکترونیکی وي، نظام پشتیب طبق دیدگاهکند.  عملکرد الکترونیکی پیشنهاد می

ت سؤالاهاي  فی، پاسخت توصیسؤالاهاي  پاسختوسعه آگاهی/ هشدار، اساس اصول  برباید 

از  ها کاري، خودکارساختن تکلیف، کسب بهترین فعالیت ت روشسؤالاهاي  کارکردي، پاسخ

بندي، تدارك زمینه  ها، لایه پاسخ -نظر کردن، بیان هدف، تفسیر ، صرفمتخصصان، ثبات، بازخورد

ها به همه  لینکلانه، بازشناسی، تدارك اطلاعات مرتبط، تدارك دسترسی و شغلی، پشتیبانی فعا

 متمرکز بر فرایند یا تکلیف، و تسؤالانیاز، اجازه جستجو براي پاسخ به ابزارها و منابع مورد 

 کارکنانعملکرد  ؛لاین اصو مبتنی برتدارك نظام پشتیبانی طراحی و تولید شود. در نتیجه 

 .)Raybould, 2002( شود تسهیل می

 تعاملیل؛ واص نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی مطلوب را مبتنی بر) 2003( دوقلاس

 داند می ارتباط، و قابلیت استفاده، قابلیت توسعه، قابلیت انطباق، دسترسی ، قابلیتبودن

)Douglas, 2003(. ویلیامز )نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی باید نیز معتقد است ) 2004
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کمک به کارکنان براي پیامدها، نمایش ، از تکلیف شغلی تصویر بزرگ ارائه هایی از قبیل قابلیت

از وضعیت خودشان در فرایند  آگاه ساختن کارکنان، اجراي تکالیف شغلی، و تعاریف فهم مفاهیم

و کمک دسترسی به پایگاه دانش، ایی مورد نیاز، ه مربیگري و راهنمارائبازخورد،  ارائه، انجام شغل

 . )Williams, 2004( را داشته باشد مسألهگیري و حل  به تصمیم

ارائه شده از  اصول طراحی عملکردمحورکه دهد  نشان می الذکر تحلیل اصول فوقمرور و 

 همچنینع نیز برخوردارند و وتن رغم مشابهت با یکدیگر از علی دیدگاه متخصصان این حوزه

نشده ها در نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی ارائه  براي عملیاتی ساختن آننیز ی هایاهبردر

به تحولات اخیر نظام پشتیبانی عملکرد اصول ارائه شده، عدم توجه در  تأملنکته قابل  .است

است لذا ضرورت دارد اصول مرتبط (رویکرد سازمانی به پشتیبانی عملکرد کارکنان)  الکترونیکی

 داردتلاش پژوهش حاضر این اساس،  برگیرد. قرار شناسایی و مورد توجه  تحولات نیزبا این 

کامل  ضمن شناسایی تا ارائه کندطراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی  ی برايچهارچوب

ارائه به منظم، بندي  طبقهترکیب آنها در یک و اصول طراحی عملکردمحور از دیدگاه متخصصان، 

هم در تواند  نتایج این پژوهش می نیز بپردازد. راهبردهایی جهت عملیاتی ساختن این اصول

ر مورد توجه و عمل قرا عملکرد الکترونیکی هاي نظام پشتیبانی ارزشیابی دورهدر طراحی و هم 

پشتیبانی عملکرد  براي تولید شده یا انتخابی الکترونیکی پشتیبانی عملکرد هاي دوره تاگیرد 

 .باشدکارا و اثربخش کارکنان در انجام شغل مورد نظر 

ها را در طراحی و  توان آن محور کدامند؟ و چگونه می اصول طراحی عملکرد :پژوهش سؤال

 تولید نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی عملیاتی کرد؟

 

 روش تحقیق -2

هاي تحقیق  تحقیق از بین روش در اینتحقیق کیفی بود. از نوع  این مطالعهتحقیق روش 

) 1988( کاتانزاروگرفت. مورد استفاده قرار  از نوع قیاسی ل محتواي کیفیروش تحلیکیفی، 

شود که محقق قصد سنجیدن یک  زمانی استفاده می ،دارد از تحلیل محتواي قیاسی اظهار می

توان صحت مفهوم، مدل، فرضیه یا یک  چند میهاي موجود را داشته باشد. هر  ادهنظریه با د

 ,Catanzaro(مفهومی را نیز از طریق تحلیل محتواي قیاسی مورد سنجش قرار داد چهارچوب

در رویکرد تحلیل محتواي کیفی قیاسی مقولات و طبقات در آخر پژوهش به دست . )1988

متن مورد نظر  ،عنوان طبقات بهها  آیند بلکه محقق با مفروض گرفتن برخی تعاریف و تعمیم نمی

ها  ها در کل متن کند و به دنبال مصادیقی از تعاریف و تعمیم را به صورت کیفی تحلیل می

تعریفی از  ابتدا به ارائهاین اساس، در تحلیل محتواي قیاسی  بر ). 1392 (فردانش، گردد می

هر یک گویاي  ها و مصادیق ، و سپس مثالشود می پرداخته در طبقات مورد نظریا ابعاد م مفاهی
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ها مورد  مقایسه تعریف و مصداقطریق از طبقات ، و در نهایت گردد میتعاریف در متن جستجو از 

در هر جا که احساس نیاز کند تغییراتی در طبقات خود گیرد. در نتیجه، پژوهشگر  میقرار  آزمون

هاي کم کاربرد را حذف کند  طبقات جدیدي را اضافه کند، طبقه که ین صورتکند بد میاعمال 

 چهارچوب ،در پژوهش حاضر). Elo & Kyngas, 2008( م ادغام کندهاي مشابه را در ه و طبقه

آن در مقایسه با سایر  ) به دلیل جامع و کامل بودن1995( طراحی عملکردمحور گري

هاي انجام شده و منابع موجود در این زمینه  پژوهشمبناي تحلیل محتواي ها یا الگوها  چهارچوب

تعیین ابتدایی گام بعدي به  عنوان مبناي تحقیق، در به چهارچوباین بعد از انتخاب قرار گرفت. 

به هر پاراگراف از متون تخصصی تعیین شده براي  تعاریفو اعمال این  ها طبقهتعاریف هریک از 

 .پرداخته شد تحلیل

 

 گیري نمونهجامعه و روش 

ام پشتیبانی نظطراحی بر  تأکیدکه  مقالات پژوهشی و مروريستجو، از نتایج جمقاله: 

مورد بررسی قرار گرفت. براي  ند،پژوهش بود سؤالو مرتبط با  ندعملکرد الکترونیکی داشت

، EPSSهاي مربوط به تحلیل محتواي قیاسی مشخص شدند که شامل  کار ابتدا کلید واژه این

Performance Support ،Performance Support Design،Performance Centered Design ، 

Intrinsic Support System ،Extrinsic Support System،External Support System  ،Online 

Help design ،Intelligence Coaching ،Advisory System ،Wizards،Productivity 

Software ، وDatabase Design نظر از قبیل  هاي مورد بودند. سپس این کلمات در پایگاه داده

دایرکت، امرالد، ابسکو، سیج، اریک، و گوگل اسکولار جستجو  پروکوئیست، اسپرینگر، ساینس

ها در  وجود یکی از این کلیدواژهجهت گنجاندن در جامعه پژوهش ملاك انتخاب مقاله شدند. 

 چهارچوبگیري  گذار بودن مقالات در شکلتأثیرنین مهم و ، و همچعنوان و خلاصه مقالات

 مطالعاتعلاوه بر اي در این زمینه یافت نشد.  هاي فارسی مقاله در پایگاه داده بود. طراحی

نام، غیرعلمی و به زبان غیرانگلیسی  بی غیرمرتبط با حوزه نظام پشتیبانی عملکرد، منابعی که

عنوان  بهمقاله مروري  25مقاله پژوهشی و  63 در نتیجه، نگارش شده بود از بررسی خارج شدند.

  جامعه پژوهش شناسایی و انتخاب شدند.

، از نظر محتوایی بیشتر 2015تا  1991معیار انتخاب مقالات براي تحلیل از نظر بازه زمانی

) و از نظر بستر به صورت مقاله مروري 14مقاله پژوهشی، و  28مقاله: شامل  42( پژوهشی

مقاله براي تحلیل از همان اول مشخص نشدند.  42الکترونیکی بوده است. با این حال، تعداد 

اي انتخاب شده،  اساس ارتباط بیشتر با موضوع پژوهش به صورت هدفمند؛ ابتدا مقاله بلکه، بر
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تا رسیدن  گرفته است اي دیگر انتخاب شده و مورد تحلیل قرار تحلیل محتوا شده و سپس مقاله

لازم به ذکر است که چون انتخاب و تحلیل مقالات انتخاب نمونه ها ادامه یافت.  ،به اشباع نظري

اشباع نظري صورت گرفته است.  42ها صورت پذیرفته است در مقاله شماره  بعد از تحلیل کتاب

ي اطمینان پنج مقاله دیگر با این حال برابه بعد کدها در حال تکرار بودند.  37چند از مقاله  هر

 هم مورد بررسی قرار گرفتند. 

توان از آنها کتاب  هایی که می کتابها: همچنین با جستجوي کلمات کلیدي بالا در پایگاه داده

ها تمرکز بر واژه طراحی  کتاب به دست آمد. ملاك انتخاب کتاب 3تنها  کرد الکترونیکی دانلود

 بود که هر سه کتاب مورد تحلیل قرار گرفت.  نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

 

  روش تحلیل داده

عنوان  به) 1995( محور گريطراحی عملکرد چهارچوبکارگیري  به در پژوهش حاضر با

مصادیق به شناسایی ، تعاریفپس از تعیین تحلیل شروع شد. بندي از قبل تعیین شده کار  طبقه

 ). 1(جدول هاي مورد نظر پرداخته شد و کدگذاري تحلیل،ي آن در متون انتخابی براي ها و مثال

 

 نمونه تحلیل محتواي قیاسی :1 جدول

 کد مثال تعریف طبقه نام

چه
آن

 
 در

حه
صف

 
ی)

غل
 ش

نه
می

(ز
 

ش
مای

ن
 

ده
دا

 
ی

م
 

ود
ش

.
 

 پشتیبانی نظام

 الکترونیکی عملکرد

 محتواي پشتیبانی

 را و ابزارهاي لازم

 زمینه شغلی در

 .کند ارائه

زمینه شغلی کامپیوتر محور و ابزارهاي باید نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

وظیفه شغلی توسط کارکنان را فراهم سازد تا حس  مؤثرمناسب براي انجام 

 ).Gery, 2003( انجام دادن در آنان شکل گیرد

 در را کارکنان نیاز مورد پشتیبانی محتواي الکترونیکی عملکرد پشتیبانی نظام

 را آن خاص فعالیت یا اقدام انجام بدون آنان کند تا تلفیق شغلی زمینه  و رابط

 .)Gery, 1995( کنند دریافت

 از نیاز مورد پشتیبانی به دسترسی امکان الکترونیکی عملکرد پشتیبانی نظام

 این آنان تا سازد فراهم شغلی زمینه در منابع متنوع انواع به لینک طریق

 ,Raybould( کنند دریافت انجام حال در گام نزدیک در را پشتیبانی

2002(. 

 کارکرد طریق از پشتیبانی دریافت امکان عملکرد الکترونیکی پشتیبانی نظام

 از(اطلاعات دریافت روشهاي سایر و کلیدي، کلمات شیوه به مناسب جستجوي

 بر مبتنی یادگیري تسهیلات شده، پرسیده مکرر تسؤالا صفحه قبیل

 نرم نظام در وبلاگها و ویکی و مرتبط، بیرونی اطلاعاتی پایگاههاي کامپیوتر،

 .)Raybould, 2002( سازد فراهم کارکنان براي را) افزاري

 و فعالیتها بهترین و دانش کسب به باید الکترونیکی عملکرد پشتیبانی نظام

 از استفاده با کارکنان مثال طور به. کند کمک سازمان کل میان در آنها توزیع

 و پردازد، می نظر مورد شغلی تکلیف انجام به نظام در موجود پشتیبانی منابع

 نظام موجود تجربیات بر تواند می آنان توسط رسیده سامان به و خاتمه کار

 ، و ...)Carliner, 2002( گیرد قرار کارکنان سایر دسترس در و شود افزوده

و  زمینه شغلی* 

ابزارهاي مناسب 

 در آن

 منابعتلفیق * 

 در پشتیبانی

 شغلی  زمینه

 تدارك* 

 طریق از دسترسی

 انواع به لینک

 در منابع متنوع

 شغلی زمینه

 ها نقشه تدارك* 

 کافی مسیرهاي و

 و جستجو براي

 اطلاعات دریافت

 

 استفاده و کسب* 

 و دانش مجدد

 آن توزیع

 )هاي نگارندگان یافته( منبع:
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 طراحی عملکردمحور گري چهارچوبتحلیل محتواي انجام شده، در نتایج با توجه به 

با تغییر جزیی  1) در طبقه 1995( ) تغییراتی داده شد. همه اصول ارائه شده توسط گري1995(

 2در طبقه بندي این اصول انتخاب گردید.  براي دسته "شغلی  زمینه"اند و عنوان  پذیرفته شده

ها، زبان، و هدایت  اصول کاربرد استعارهشود)،  افزار شغلی نمایش داده می (آنچه در صفحه نرم

دستکاري متغیرها به منظور تمرکز بر یادگیري قبلی کارکنان و واقعیت فیزیکی؛ و بازنمایی 

با توجه به شباهت  شغل ابزارهاي مناسب جهت انجام دادن ارائه و هاي شغلی واقعی موقعیت

هاي جایگزین  تدارك دیدگاهاز این بعد حذف گردید، و اصل  1بقه با بخشی از اصول طها  آن

(تلفیق منابع  به بخش اصلی این طبقه همچنین رابط کاربر به طبقه رابط کاربر انتقال یافت.

پشتیبانی عملکرد در زمینه شغلی) اصول مرتبط با سایر سطوح تلفیق پشتیبانی عملکرد، و اصول 

ها  یافته تأکیدبا توجه به و نتیجه این اصلاحات در ه افزوده شد. حوزمرتبط با تحولات اخیر این 

دسترسی به منابع پشتیبانی "به عنوان این طبقه  ،هاي دسترسی به پشتیبانی عملکرد بر شیوه

اصل تدارك منابع پشتیبانی بدون  ،(تعامل نظام و کارکنان) 3تغییر یافت. در طبقه  "عملکرد

با اصل تلفیق پشتیبانی در زمینه شغلی در طبقه  آنشباهت  به دلیلتجزیه زمینه تکلیف 

منابع تحلیل شده  تأکیدپشتیبانی عملکرد حذف شد و عنوان طبقه به دلیل منابع دسترسی به 

(رفتار  4در طبقه تغییر یافت.  "سنجش و نظارت" اي تمرین، ارزشیابی و بازخورد؛ بهه بر فعالیت

هاي جایگزین جستجوي دانش به دلیل  تدارك مکانیسمخودکارسازي تکلیف و اصول نظام)، 

ها در طبقه دسترسی به منابع پشتیبانی عملکرد حذف شد و همچنین  مورد توجه قرار گرفتن آن

انتقال یافت، و در  به طبقه رابط کاربراز این طبقه هاي جایگزین مسیریابی  تدارك مکانیسم

ثبات) که به یکی از اصول ( 5قه طب عنوانده شد. تغییر دا "پذیري انطباق"نهایت عنوان طبقه به 

منابع تحلیل شده بر رعایت همه اصول طراحی  تأکیدمربوط به رابط کاربر اشاره دارد به دلیل 

آن، سادگی،  هاي مکانیسم و مسیریابی زبان، بصري، قواعد از منظم رابط کاربر از قبیل استفاده

کاربر در نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی؛ به  رابط جایگزین هاي مکانیسم ثبات، و رعایت

هایی نیز  )، داده1995( گري چهارچوبتغییر داده شد. علاوه بر اصلاحات فوق در  "رابط کاربر"

این  ها در طبقات از قبل تعیین شده وجود نداشت. بر دست آمدند که امکان قرار دادن آنه ب

عنوان واحدهاي  ؛ جملات کلیدي متن به(مراحل اساس، پژوهشگران همچون شیوه استقرایی

و  "فوري دهی پاسخ"معنایی، کدگذاري، زیر مقولات، مقولات اصلی) طبقات جدیدي با عناوین 

اند. بعد از  ها را نیز ارائه کرده افزودند و اصول مرتبط با آن چهارچوبرا به  "قابلیت استفاده"

ه سنجش و نظارت، دسترسی ب  کاربر، شغلی، رابط  زمینهشامل ( تکمیل ابعاد و اصول طراحی

ادبیات نظري )، فوري، قابلیت استفاده آسان دهی پاسخپذیري،  منابع پشتیبانی عملکرد، انطباق
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مربوط به هر یک از ابعاد و اصول طراحی بررسی شده و راهبردهاي طراحی متناسب با هر بعد و 

چهارچوب  در نهایت اند. گرفتهنظر جاي  اصل طراحی شناسایی شده و در طبقات مورد

 پیشنهادي طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی شکل گرفت.

 

 هاي پژوهش یافته -3

ها و اصولی که طراحی نظام پشتیبانی عملکرد  یل همه ویژگیتحل در نتیجهوهش حاضر پژ

و سنجش  ،رابط کاربر ،شغلی هفت ویژگی و اصل کلی؛ زمینهکنند،  را هدایت میالکترونیکی 

را  فوري، و قابلیت استفاده دهی پاسخ، پذیري انطباق ،دسترسی به منابع پشتیبانی عملکرد، نظارت

جهت نیز جهت رعایت در طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی شناسایی و راهبردهایی 

 .)2(جدول طراحی هریک از آنها ارائه کرد

 

 اصول و راهبردهاي طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی :2جدول

 طراحی راهبردهاي اصول بعد

 

 

 

 

 

 

 زمینه

 شغلی

 

 حفظ و ایجاد

 شغلی زمینه

 کامپیوترمحور،

 ساختار بازنمایی

 انجام فرایند

 و شغلی، تکلیف

 هدف بیان

 براي عملکردي

 شغلی تکلیف

 شغلی تکلیف براساس تالیفی افزارهاي نرم طریق از کامپیوترمحور شغلی محیط تولید و طراحی  -1

 زمینه در واقعی شغلی تکلیف اضافی جزئیات و پیچیدگی رعایت عدم آن؛ دهندگان انجام و هدف،

 انجام منظور به شغلی زمینه در مناسب تولیدي افزارهاي نرم و ابزارها قراردادن کامپیوترمحور؛ شغلی

 منابع ارائه و تلفیق سکوي عنوان به شغلی زمینه بر تأکید کارکنان؛ توسط موردنظر شغلی تکلیف

 و آرشیو اتوماتیک، ذخیره شغل، انجام نحوه ویرایش امکان گنجاندن شغل؛ مؤثر انجام براي پشتیبانی

 ;Hung,1998; Taylor & Janet,1998( شغلی زمینه در... و محصولات، تولید کپی،

Marrion,2000; McManus & Rossett,2007;  Kelly,2015.( 

 فرایند از سازماندهنده پیش عنوان به) فلوچارتها تصاویر، ها، نقشه دیاگرامها،(بزرگ تصویر یک ارائه  -2

 شغل انجام کلی فرایند تصویر حفظ و ایجاد شغلی؛ افزار نرم اصلی صفحه در شغلی تکلیف انجام

 هریک در شغلی فرایند کل از کوچک تصویري ساختار ارائه طریق از شغلی افزار نرم رابط در موردنظر

 ;Gery,2003(ساختار این در انجام حال در مرحله کردن برجسته و شغلی انجام مراحل از

Hung,1998.( 

 فعل رعایت با) دهند انجام باید کارکنان دارید انتظار که آنچه(عملکردي اهداف بیان و تدوین -3

 انجام مراحل از یک هر و افزار نرم اصلی صفحه در ملاك و شرایط رفتاري،

 ).Gery,1995,2003; McGraw,1995; Hung,1998(شغل
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 رابط

 کاربر

 از منظم استفاده

 بصري، قواعد

 مسیریابی زبان،

 مکانیسمهاي و

 و ثبات آن؛

 رابط در سادگی

 تدارك کاربر؛

 مکانیسمهاي

 رابط جایگزین

 و کاربر

 در مسیریابی

 نظام طراحی

 پشتیبانی

 عملکرد

 .الکترونیکی

 طراحی و نمایش صفحه کنترل، بعد؛ شش در کاربر رابط اثربخش طراحی رهنمونهاي رعایت  -1

 .بازخورد و تعامل و رنگ، مسیریابی، متن، گرافیگی،

 و ثبات، و سادگی بودن، کامل اساسی؛ ویژگی سه در بعد این رهنمونهاي به توجه: کنترل  -1-1

 .کنترلها نمایش

 قبیل از(مسیریابی و فرمان هاي دکمه قبیل از کنترل هاي دکمه تعبیه: بودن کامل بعد و کنترل،  -

 هاي دکمه تعبیه و افزاري؛ نرم نظام در کارکنان بهتر هدایت جهت...) و خروج توقف، قبلی، بعدي،

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007(موردنظر پشتیبانی دریافت براي خاص

 انیمیشن و تصاویر اطلاعات، از فارغ کاربر رابط طراحی: ثبات و سادگی بعد و کنترل،  -

 ;Douglas,2003; Wang et al.,2007; Van Schaik et al.,2007(غیرضروري

Kelly,2015(براي رنگها از یکسان استفاده عناوین؛ براي فونتها از یکسان استفاده ؛ 

 برنامه درون در تعامل سبک یک رعایت و) ها دکمه(کنترل موقعیت در ثبات ؛)ها دکمه(کنترلها

 دهندگان انجام احساس و نگاه در ثبات تحقق منظور به صفحات همه براي کاربردي

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007(شغل

 کنترلها؛ طراحی در شناسی زیبایی و بصري جذابیت رعایت: آن نمایش چگونگی بعد و کنترل، -

 و بودن برجسته رعایت کنترلها؛ مناسب اندازه کنترلها؛ عناوین براي رنگها و فونتها از مناسب استفاده

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007(کنترلها طراحی در بصري لحاظ به بودن متمایز

 در شده ارائه اطلاعات مناسب مقدار مناسب؛ آرایی صفحه: گرافیگی طراحی و نمایش صفحه -2-1

 فاکتورهاي و گرافیگ طراحی اصول سایر رعایت و نمایش؛ صفحه عناصر مناسب تعادل نمایش؛ صفحه

 رابط ارائه کیفیت افزایش جهت نمایش صفحه در وحدت و تباین، تأکید، قبیل از بصري

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007; Van Schaik et al.,2007(کاربر

 متن محتواي اصلی، محتواي ریزعناوین و عناوین در حروف مناسب اندازه و سبک رعایت: متن -3-1

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007(ها دکمه عناوین و نوشتاري،

 تدارك آن؛ در کارکنان بهتر هدایت براي نرم افزار شغلی صفحات در لینکها نمایش: مسیریابی -4-1

 اتخاذ و خودشان موقعیت از آنان ساختن آگاه جهت کارکنان مسیریابی براي ساختاري هاي نشانه

 بین از مناسب مسیریابی مکانیسم کاربست و انتخاب نظام؛ در نشدن گمراه براي لازم تصمیمات

 فهرست سبک جهانی، مسیریابی فهرست سبک ساده، انتخاب فهرست سبک قبیل از مکانیسمهایی

 استفاده، قابلیت ویژگیهاي؛ و اصول به توجه با جهنده فهرست سبک و جهانی، و محلی مسیریابی

 & Seak et al.,2001; Hung(مسیریابی و هدایت میزان دسترسی، سرعت انعطاف، پیچیدگی،

Lockard,2007.( 

 متن و تصاویر رنگ طراحی در شناسی زیبایی کیفیت و وحدت، ثبات، رعایت: رنگ -5-1

 ).Hung,1998; Hung & Lockard,2007(نوشتاري

 ،...)و کردن، دراگ ماوس کردن، کلیک ماوس(مستقیم دستکاري از استفاده: بارخورد و تعامل -6-1

 از انجام حال در فعالیت براي... و زن چشمک پیشرفت، نشانگر کردن، برجسته(فوري بازخورد تدارك

 اقدامات بودن پذیر برگشت(کارکنان خطاهاي از کاربر رابط کردن صرفنظر و ،)کارکنان سوي

 & Hung,1998; Hung...) (و شدن، سفید با اقدامات کردن غیرفعال نامطلوب،

Lockard,2007.( 

 براساس تعامل(تعامل متنوع حالتهاي قبیل از کاربر و مسیریابی رابط جایگزین مکانیسمهاي رعایت -2

 از(مسیریابی مکانیسم دو حداقل رعایت ،)کنترل هاي دکمه بر مبتنی املتع مقابل فهرست انتخاب در

 تصویري، قبیل از( جایگزین اي رسانه هاي ارائه محیط، در) مسیریابی بعد در الذکر فوق مکانیسمهاي

 & Hung,1998; Hung... ( و پشتیبانی، افزارهاي نرم طراحی در...)  و اشیاء کار، فضاي بعدي، سه

Lockard,2007.( 
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 و سنجش

 نظارت

 فعالیتهاي

 مشاهده تمرین؛

 هشدار و

 اي؛ توصیه

 خودارزشیابی

 حین در عملکرد

 شغل؛ انجام

 شواهدي تدارك

 پیشرفت از

 به شغلی

 کارکنان

 موردنظر شغلی تکلیف خصوص در تمرین فعالیتهاي گنجاندن: سفارشی کارکرد با هاي توصیه ارائه  -1

 و شرطی هاي توصیه ارائه و ،)Gery,1991; Hung,1998; Hannafin et al.,2001(افزار نرم در

 یا یکی طریق از خود عملکردي نتایج بودن اشتباه یا صحت از آنان ساختن آگاه جهت قانون بر مبتنی

 و اقدامات که افزاري نرم نظام در متحرك شخصیتهاي شکل به 1هوشمند عاملهاي) الف شیوه، دو هر

 نظام) ب( یا کند می ارایه شغل مؤثر انجام براي را لازم توصیه و شناسایی را کارکنان فعالیتهاي

 هاي توصیه وي پاسخ نوع براساس و بپرسد سؤال شغل انجام هنگام در کارکنان از که متخصص

 ارائه عملکرد هنگام گشایی مسأله براي را مشابه موارد بر مبتنی استدلالهاي از برگرفته

 & McGraw,1995; Marrion,2000; Raybould,2002; McManus(کند

Rossett,2006; Cagiltay,2006.( 

...) و راهنماییها، مثالها، ها، اشاره(یکسان هاي توصیه تدارك: عمومی کارکرد با هاي توصیه تدارك -2

 در ها توصیه این ذخیره همچنین خاص؛ هاي دکمه به ها توصیه این لینک طریق از کارکنان همه براي

 ;Hung,1998(کلیدي کلمات جستجوي طریق از دریافت منظور به اطلاعاتی پایگاه

Raybould,2000; Park et al.,2002; Cagiltay,2006; Nguyen,2009.( 

 صفحه شدن نمایان و کارکنان توسط شغلی تکلیف انجام ثبت امکان: عملکرد خودارزشیابی -3

 خود عملکرد مقایسه همزمان، طور به مشابه موارد و متخصص توسط مرتبط تکلیف یک انجام چگونگی

 ).Gery,1991; Hannafin et al.,2001(خود عملکرد اصلاح نتیجه در و متخصص، فعالیت با

 طریق از تکلیف انجام پیشرفت نمایش: کارکنان به شغلی فیزیکی پیشرفت از شواهدي تدارك -4

 براي متفاوت تغییررنگ(بعدي سه و مجازي اي، چندرسانه بازنماییهاي قبیل؛ از مختلف هاي شیوه

 با همراه صوتی فایل یک ،)هستید؟ اینجا شما(اي زمینه حساس اطلاعات بیان ،)شده انجام مراحل

 شده انجام قبلی فعالیتهاي از اي خلاصه بیان و کند، تهییج را هرگام تکمیل که شغلی فرایند در هرگام

 ).Hung,1998; McGraw,1995(کارکنان توسط

 

  

                                                           
1-Intelligent Agents 
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 دسترسی

 منابع به

 پشتیبانی

 عملکرد

 رویکرد  -

 به انفرادي

 پشتیبانی

 عملکرد

 پشتیبانی منابع

 در شده تلفیق

 شغلی؛ زمینه

 دسترسی تدارك

 لینک طریق از

 متنوع انواع به

 زمینه در منابع

 تدارك شغلی؛

 کارکرد

 جستجوي

 تدارك مناسب؛

 و ها نقشه

 کافی مسیرهاي

 اطلاعات؛ براي

 تدارك

 مکانیسمهاي

 جایگزین

 دانش؛ جستجوي

 منابع تدارك و

 پشتیبانی

 .جایگزین

 زا:  درون پشتیبانی سطح  -1

 جریان و شغلی، افزار نرم در عملکرد پشتیبانی منابع تلفیق: زا درون نظام طراحی عمومی رهنمونهاي  -1-1

 اقدام بدون کارکنان توسط تکلیف انجام توقف یا شروع هنگام آن اتوماتیک دریافت و شغلی

 & Gery,1995;Marrion,2000;Nguyen,2009;Kelly,2015; Sumuer(خاص

Yildirim,2015(در پشتیبانی اصلی عناصر عنوان به ویزاردها و مشاوران مربیگري، تلفیق و گنجاندن ؛ 

 منابع و عناصر تمام در کمتر مقدار با پشتیبان محتواي و اطلاعات ارائه ؛)McGraw,1995(شغلی زمینه

 گنجاندن جاي به عملکرد پشتیبانی براي موردنیاز محتواي یا اطلاعات صرفاً ارائه و زا، درون پشتیبانی نظام

 ;McGraw,1995(تصویر قالب در اطلاعات ارائه و اي؛ زمینه پیش اطلاعات و تاریخچه، مفاهیم، همه

Hung,1998; Carroll,1998(پیامدهاي بودن مهم هنگام در عملکرد پشتیبانی سطح این از گیري بهره ؛ 

 ).Christine Roy et al.,2007(کارکنان براي تکلیف خاص گامهاي انجام بودن دشوار و خطا،

 سطح اصلی عناصر عنوان به) مشاوره و ویزاردها مربیگري،(تعاملی عملکرد پشتیبانیهاي بر تأکید -2-1

 .افزاري نرم نظام در عناصر این از هریک طراحی رهنمونهاي رعایت و زا درون پشتیبانی

 از کارکنان عملکرد حین در "شغل انجام چگونگی اطلاعات" صرفاً تدارك: مربیگري عنصر طراحی -1-2-1

 به گام آموزشهاي ارائه(1اي اشاره راهنماهاي کاربرد و ،)متحرك شخصیتهاي شکل به(هوشمند عاملهاي طریق

 و ؛)Cavanagh,2004) (کمک رابطهاي شدن نمایان بدون کارکنان توسط تکلیف یک انجام زمان در گام

 انجام چگونه" و "کنید راهنمایی مرا" هاي دکمه  به اطلاعات نوع این صفحات لینک طریق از همچنین یا

 براي مربیگري از گیري بهره ؛)Tylor & Janet,1998; Park et al.,2002(بپرس؟ مربی از" یا "دهم

 ).Christine Roy et al.,2007(تصمیم بدون یا ساده کاري روش نوع از تکلیف انجام پشتیبانی

 تشخیص، مسأله، حل براي لازم پشتیبانیهاي تدارك: مشاوره نظام/ متخصص راهنماي طراحی -2-2-1

 درخت منطق پایه بر و خبره نظامهاي تکنولوژي طریق از دشوار تکالیف مورد در گیري تصمیم و یابی، عیب

 قوانین؛ از پیچیده مجموعه یک یا و قبلی، مربوط موارد از اي مجموعه یک از انتخاب ساده، گیري تصمیم

 براساس عملکرد از خاصی نوع پیشنهاد و شغل، انجام هنگام در خبره نظام توسط کارکنان از سؤال پرسش

 فعالیت بهترین تدارك قوانین؛ و اشاره، قالب در پاسخها دریافت و نظام از کارکنان پرسش او؛ خاص پاسخهاي

 موارد بر مبتنی استدلالهاي از برگرفته هاي توصیه و آنان، توسط شده هدایت مربوط موارد و متخصصان

 جستجو امکان و اي زمینه -حساس صورت به دسترسی طریق از عملکرد هنگام در گشایی مسأله براي مشابه

 ؛)Raybould,2002; Park et al.,2002; Christine Roy et al.,2007(خاص ابزارهاي با

 کلیدي، کلمات و اي زمینه -حساس جستجوي ناهمزمان، بحث جلسه محور، وب کنفرانس نظام از گیري بهره

 پشتیبانی براي مشاوره نظام از گیري بهره ؛)Hung,1998(مشاوره نظام جایگزین عنوان به فعالیتها بهترین و

 توسط اجرا بار هر در همچنین و دارد، لازم تصمیمات اتخاذ انتظار کارکنان از که انتقالی تکالیف انجام

 ).Williams,2004; Christine Roy et al,2007(شود نمی انجام یکسان شیوه یک به کارکنان

 رابط ارائه و طراحی خاص؛ ابزارهاي طریق از تکلیف از بخشی یا کل خودکارسازي: ویزاردها طراحی -3-2-1

 یا گرافیکی عددي، متنی، داده پذیرش ها؛ گزینه یا انتخابها ارائه قبیل از عناصري رعایت با( محور تکلیف

 یا برونداد تولید شرایط؛ یا ها گزینه کردن خلاصه نتایج؛ نمایش پیش تکلیف؛ در دهنده انجام پیشرفت صوتی؛

 و پیچیده؛ تکالیف انجام خودکارسازي منظور به افزار نرم اصلی صفحه در) داده شکل و تغییر تکلیف؛ اجراي

 تکلیف، انجام کردن آغاز باره در دهنده انجام تفکر به کمک هدف با راهنماگر هاي اشاره و سؤالات تدارك

 آن انجام در کارکنان که پیچیده شغلی تکالیف براي ویزاردها از گیري بهره آن؛ تأیید و تکلیف کردن تکمیل

 و ،)Williams,2004; Christine Roy et al.,2007(ندارند آن انجام به نیز اي علاقه و دارند، مشکل

 ).Williams,2004(ساده شغلی تکالیف براي آن از استفاده عدم
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 زا برون پشتیبانی سطح -2

 کوتاهی هاي بریده قبیل از پشتیبانی منابع گنجاندن: زا برون سطح طراحی عمومی رهنمونهاي -1-2

 کمک کاري، روش کمک شغلی، کمکهاي موردنظر، شغلی تکلیف خصوص در اي رایانه آموزش از

 قبیل از کارکنان اقدامات با آن دریافت و انجام حال در شغلی تکلیف نزدیک فضاي در... و اطلاعاتی

 بین روشن تمایز ؛)Nguyen & Hanzel,2007;Christine Roy et al.,2007(کردن کلیک

 و اطلاعاتی(کمک مختلف انواع بین تمایز کمک؛ هاي پنجره و افزاري نرم کاربردي برنامه هاي پنجره

 عمومی؛ اطلاعات نه تکلیف خاص مرتبط اطلاعات تدارك ؛... و کردن برجسته طریق از) کاري روش

 کوچک پنجره قالب در پشتیبان اطلاعات نمایش ؛ وار خلاصه و کوتاه صورت به کمک محتواي ارائه

 & Nguyen(آنلاین اسناد و کارآموزي به لینکهایی تدارك و ؛1جهنده پنجره یا ساده

Hanzel,2007; Christine Roy et al.,2007; Williams,2004(سطح این کاربست ؛ 

پیچیده، و همچنین تکالیف  و ساده شغلی روش کاري تکالیف انواع براي عملکرد پشتیبانی

 ).Williams,2004انتقالی(

 طراحی رهنمونهاي رعایت و زا برون پشتیبانی سطح اصلی عنصر عنوان به آنلاین برکمک تأکید -2-2

 .افزاري نرم نظام در عنصر این

 و آموزشها، مثالها، قبیل از غنی پشتیبان اطلاعات صفحه کردن لینک: آنلاین کمک طراحی -1-2-2

 قالب در آن دریافت و انجام حال در شغلی تکلیف نزدیک در آن نمایانگر هاي دکمه به راهنماییها

 ;Nguyen & Hanzel,2007; Christine Roy et al.,2007(مجزا کوچک هاي پنجره

Raybould,2002(در و گام به گام صورت به شغل انجام مراحل ارائه با کاري روش کمک تدارك ؛ 

 چگونه من" دکمه بر کلیک(ساده کوچک پنجره قالب در) اي اشاره راهنماي برخلاف(کمتر جزئیات

 نمایش ویدئوي(کار روش از پویا و ایستا تصویري مثالهاي تدارك یا و جهنده، پنجره یا) "دهم؟ انجام

 با) مفهومی(اطلاعاتی کمک تدارك ؛"بده نشان من به" آیکن بر کلیک با) تکلیف یک انجام فرایند

 کوچک پنجره قالب در کمتر جزئیات با البته شغلی تکلیف خصوص در چرایی و چیستی اطلاعات ارائه

 Hannafin et al.,2001; Park et(جهنده پنجره یا) "چیست؟ این"دکمه بر کلیک(ساده

al.,2002(پایگاه در شده ذخیره اطلاعات قالب در اطلاعاتی و کاري روش کمک تدارك همچنین و ؛ 

 & Nguyen(کلیدي کلمات جستجوي طریق از کارکنان توسط آن فراخوانی و اطلاعاتی

Hanzel,2007; Christine Roy et al.,2007; Park et al.,2002; Raybould,2002(؛ 

 هاي بریده ارائه قبیل از مرتبط الکترونیکی منابع از لیستی گنجاندن طریق از آنلاین منابع تدارك

 اضافی اطلاعات کسب جهت نمایش صفحه در شغلی تکلیف خاص آموزشهاي از کوتاهی

 نیاز پیش اطلاعات کاهش ؛)Hung & Lockard;2007; Christine Roy et al.,2007(مرتبط

 براي متنوع مسیرهاي تدارك منظور به بندي لایه از طریق روش اطلاعات سازماندهی اهمیت؛ فاقد و

 و شغلی، تکالیف انجام درآغاز به صورت فوري و سریع مهم اطلاعات ارائه و اطلاعات؛ به دسترسی

 ارائه براي فرامتن و فرارسانه از گیري بهره(بندي لایه از طریق تکمیلی پشتیبان اطلاعات سایر تدارك

 ).Carroll,1998(ضروري موقع کارکنان در  استفاده منظور به) اطلاعات

 

  

                                                           
1-Pop-up Window 
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 سطح پشتیبانی بیرونی -3

سطح بیرونی نظام: عدم تلفیق پشتیبانی عملکرد در برنامه کاربردي نرم رهنمونهاي عمومی  -1-3

افزاري و جریان شغلی؛ گنجاندن عناصري از قبیل موتورهاي جستجو، صفحه سؤالات مکرر پرسیده 

شده، کارآموزي مبتنی برکامپیوتر، کمکهاي شغلی مجزا، اسناد و فایلهاي کمک، صفحه کمک، 

ي مدیریت دانش، و لینک به وب سایتهاي مرتبط یا پایگاههاي اطلاعاتی پرتالهاي دانش مانند نظامها

ي شغلی  بیرونی در دوره پشتیبانی به منظور کمک به کارکنان در انجام مؤثر وظیفه

ارائه اطلاعات و محتواي پشتیبان )؛ ;Raybould,2002; Christine Roy et al.,2007خودشان(

نظام پشتیبانی بیرونی، و ارائه صرفاً اطلاعات یا محتواي موردنیاز  با مقدار کمتر در تمام عناصر و منابع

)؛ کاربست این سطح پشتیبانی عملکرد براي انواع تکالیف Carroll,1998براي پشتیبانی عملکرد(

 ).Williams,2004شغلی روش کاري ساده و پیچیده(

طراحی هریک از عناصر در تأکید بر عناصر اصلی سطح پشتیبانی بیرونی و رعایت رهنمونهاي  -2-3

 نظام نرم افزاري.

کارآموزي مبتنی بر کامپیوتر: کاربست الگوي طراحی آموزش اثربخش براي طراحی این  -1-2-3

هاي  عنصر؛ تدارك لینکها به اطلاعات قبلی در صورت نیاز به تقویت پیش نیاز؛ کوچک بودن قطعه

 Christine Roy etلیت تمرین و بازخورد(اطلاعاتی و ارائه اطلاعات مربوط به تکلیف خاص؛ قاب

al.,2007 .( استفاده از این عنصر در هنگام نیاز به یادگیري مهارتهاي خاص از طریق تمرین هدایت

 ).Williams,2004شده قبل از عملکرد شغلی(

صفحه سؤالات مکرر پرسیده شده: ارائه فهرستی از سؤالات مکرر پرسیده شده و پاسخ به آنها  -2-2-3

ر یک صفحه خاص، و کاربست استراتژي تسهیل جستجو(طبقه بندي سؤال و پاسخ، و ارائه در قالب د

 Christine Roy etجدول) جهت دریافت آسان این نوع پشتیبانی توسط انجام دهندگان شغل(

al.,2007.( 

 کلمات براساس جستجو طریق از پشتیبانی محتواي دریافت: جستجو موتورهاي -3-2-3

 کلمات براساس لینکها از لیستی سازماندهی ؛)Hannafin et al.,2001; Nguyen,2009(کلیدي

 تسهیل استراتژیهاي کاربست کلیدي که در هنگام جستجو توسط کارکنان به نمایش درآید؛

 Christine Roy et(عنصر این طراحی در) مترادفها براي کلمات کلیدي مانند پیش بینی(جستجو

al.,2007(کارکنان از اصلی و جوهاي پرس ساختن تر وسیع با مربوط اطلاعات افتنی مشکل حل ؛ 

 .)Gong et al.,2010(جو و پرس توسعه رعایت تکنیک طریق
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 و راهبردهاي سایر اصول؛

اطلاعاتی: ذخیره اطلاعات پشتیبان در اشکال مختلف ارائه در پایگاه طراحی پایگاه  -4

  )؛ سازماندهی اطلاعات ذخیره شده بهLaffy,1995; McManus & Rossett,2007اطلاعاتی(

 ;Hung,1998شکل فرارسانه و فرامتن تا کارکنان اطلاعات را طبق جریان فکریشان دریافت کنند(

Hung & Lockard,2007لاعات به صورت فرامتن در اشکال متنوع از قبیل ساختار )؛ ارائه اط

اي؛ برخورداري اطلاعات ذخیره شده در پایگاه داده از قابلیت  خطی، توري، سلسله مراتبی، شبکه

 Seak(و در نتیجه کاستن از بارشناختی آنان به منظور تسهیل بازشناسی اطلاعات کارکنان جستجو

et al.,2001; Laffy,1995; Kelly,2015.( 

هاي متنوع جستجوي دانش از قبیل  مکانیسمهاي جایگزین جستجوي دانش: گنجاندن گزینه -5

اي به پایگاههاي داده بیرونی، و ویکی و  زمینه -فرامتن، جستجوي کلمات کلیدي، لینک حساس

از  گیري وبلاگها در نظام نرم افزاري براي دستیابی کارکنان به پشتیبانی موردنیاز، و همچنین بهره

 & Hung,1998; Hung & Lockard,2007; Nguyen عاملها براي جستجوکردن، و...(

Hunzel,2007; Nguyen,2009.( 

گیري از منابع پشتیبانی متنوع از قبیل ارائه اطلاعات  بهرهانواع منابع پشتیبانی جایگزین:  -6

زمینه به  -دستیابی به اطلاعات از طریق فهرست انتخاب، حساسگونه در قالب پنجره جهنده؛  خلاصه

وجود همزمان چندین منبع و عنصر از عناصر سطوح مختلف نرم افزار، و در قالب فرارسانه و فرامتن؛ و 

 Hung,1998; Raybould,2002; Van Schaikپشتیبانی عملکرد در یک محیط نرم افزاري(

et al.,2007( 

 

 رویکرد  -

 به سازمانی

 پشتیبانی

 عملکرد

 افزودن امکان

 منابع؛ و ابزارها

 ارتباط تسهیل

 از فردي میان

 ابزارهاي طریق

 کسب و مناسب؛

 مجدد استفاده و

 .دانش

برقراري ارتباط میان فردي: تدارك ارتباط همزمان یا ناهمزمان در شکل نوشتاري یا کلامی با   -1

شغلی در حال انجام و دریافت پاسخ به سؤالات  همکاران فردي و سازمانی باتجربه در باره موضوع

شغلی و در لحظه نیاز آنان   خاص، و توزیع بهترین فعالیتهاي سازمان به کارکنان در حین انجام وظیفه

)Raybould,2002; Carliner,2002; Marrion,2000; Christine Roy et al.,2007 .( 

 کارکنان یا به اطلاعات تدارك"دوي هر گنجاندن: دانش مجدد استفاده و کسب چگونگی -2

 "دهند قرار استفاده مورد را آن بتوانند دیگران اینکه تا از آنها دانش کسب" همچنین و "متخصصان

 آنان؛ سازماندهی پاسخهاي متخصصان با فردي میان تدارك ارتباطهاي عملکردمحور از طریق نظام در

 دریافت و شناسایی دانش، تبادل به منظور شاورانم براي ساختاري دانش؛ ارائه پایگاه در سؤالات به

 و نظام منابع از استفاده توسط کارکنان با جدید فعالیتهاي سازمان؛ توسعه بهترین فعالیتهاي بهترین

 امکاناتی و گنجاندن آن؛ از افراد به منظور استفاده سایر پشتیبانی نظام نتیجه رشد و گسترش در

 & Tylorافزاري( نرم نظام کارکنان در توسط شده تکمیل شغلی تکالیف ثبت و ذخیره جهت

Janet,1998; Carliner,2002; Park et al.,2002; Kelly,2015(. 
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 انطباق

 پذیري

 

 و منابع انطباق

 ابزارهاي

 تنوع با پشتیبانی

 تدارك کارکنان؛

 اطلاعات

 دقیق، پشتیبان

 مربوط و کافی،

 تکلیف نیاز به

 و شغلی

 یا ارائه کارکنان؛

 شدن پنهان

 هاي توصیه

 براساس پیچیده

 کارکنان؛ نیاز

 مقدار کنترل

 شده؛ ارائه کمک

 اصول سایر و

 سازي شخصی

 افزاري. نرم نظام

نیازهاي کارکنان متنوع(مبتدي، متوسط و پیشرفته): تجزیه و  طراحی منابع پشتیبانی با توجه به  -1

)؛ تدارك لایه بندي ;Laffy,1995; Raybould,2000تحلیل دقیق نیازها و ویژگیهاي کارکنان(

زا جهت پاسخ به نیازهاي  محتواي پشتیبانی از طریق لینکهاي فرامتن و فرارسانه در منابع برون

)؛ و همچنین انتخاب و تولید سطوح پشتیبانی Hung & Lockard,2007پشتیبانی همه کارکنان(

کارکنان با سطح مهارت مبتدي: نظامهاي پشتیبانی عملکرد عملکرد براساس سطح مهارت کارکنان(

زا باشد و از نظام بیرونی  زا و برون فراهم شده براي این سطح مهارت باید از نوع هر دوي نظامهاي درون

با سطح مهارت پیشرفته: اولویت با نظامهاي پشتیبانی بیرونی باشد، و  کمتر استفاده شود؛/ کارکنان

زا در اولویت بعدي باشد؛/ کارکنان با سطح مهارت متوسط: اولویت با  زا، و درون کاربست نظام برون

 )توان استفاده کرد زا و بیرونی به یک میزان می زا باشد و در اولویت بعدي از دو نظام درون نظام برون

)Nguyen,2005.( 

تدارك اطلاعات دقیق، کافی، و مربوط به نیاز تکلیف شغلی و کارکنان: تحلیل تکلیف شغلی و  -2

کارکنان از طریق رعایت متدولوژیهاي تحلیل تکلیف و سنجش نیاز به منظور شناسایی محتواي 

اي، فرامتن یا  اي مناسب(چندرسانه در اشکال ارائه "مربوط"پشتیبان مربوط و مهم؛ گنجاندن محتواي 

)؛ تأکید بر Hung & Lockard,2007فرارسانه) در عناصر و منابع پشتیبانی و پایگاه اطلاعاتی(

)؛ به روز رسانی منابع پشتیبانی Hung,1998کمک آنلاین براي تدارك اطلاعات دقیق و مربوط(

اجراي ارزشیابیهاي فراهم شده از طریق نظام با توجه به تغییرات تکلیف شغلی و نیازهاي کارکنان با 

 ).Brown,2006; Kelly,2015لازم(

سازي نظام پشتیبانی: تدارك روشهاي متنوع ارایه محتوا، کنترل کارکنان بر مقدار  شخصی -3

پشتیبانی و تعیین نوع کمک مورد نیاز از میان منابع متنوع پشتیبانی در نظام، رعایت روشهاي متنوع 

نمایش به منظور استفاده بهتر کارکنان از اطلاعات لایه بندي اطلاعات، و.... در صفحه 

 ).McGraw,1995; Raybould,2002; Hung & Lockard,2007(موردنیاز

 

 

دهی  پاسخ

 فوري

 محتواي دریافت

 در پشتیبانی

 در نیاز لحظه

 انجام هنگام

 پاسخ و شغل،

 و نیاز به فوري

 درخواست

 کارکنان.

 سریع تدارك منظور به شغلی زمینه و افزار نرم رابط در پشتیبانی منابع و عناصر تمامی تلفیق

 مانند پیشرفته تکنولوژیهاي از استفاده بر تأکید ؛)Hung,1998; Marrion,2000(اطلاعات

 ;McGraw,1995(پشتیبانی محتواي سریع تدارك براي اي مشاوره یا هوشمند عاملهاي

Hung,1998(بازیابی تسهیل منظور به اطلاعاتی پایگاه در ساختارمند وجوي پرس زبان کاربست ؛ 

در  اطلاعات -کشی نقشه اصول کارگیري به همچنین و اول؛ تلاش در جستجو موفقیت و اصلی متن

 ;Hung,1998(بیابند سریع را مفید اطلاعات بتوانند کارکنان تا محتوا ارائه سازماندهی

Williams,2004; Nguyen & Yang,2015.( 

قابلیت 

 استفاده

 استفاده سادگی

 یادگیري و

 براي آسان(نظام

 و کردن، اجرا

 استفاده سهولت

 و لینکها از

 و ؛)منابع

 و راحتی احساس

 کارکنان امنیت

 نرم نظام در

 .افزاري

 کاربر؛ رابط بعد در الذکر فوق اصول همه رعایت با دوره کلی سازمان و گرافیگی کاربر رابط طراحی

 در کارکنان کارآموزي نمایش؛ صفحه در لینکها/ منابع از استفاده نحوه و برنامه راهنماي قراردادن

 براي فنی پشتیبانی به آنان دسترسی و آن در موجود منابع و افزار نرم از استفاده چگونگی خصوص

 ؛)Hung,1998; Williams,2004; Kelly,2015(توصیه یا اطلاعات بازیابی چگونگی یادگیري

 تست اجراي ؛)Hung,1998(پشتیبانی محصول نهایی تولید زمان تا آن ارزیابی و سریع سازي نمونه

 از اطلاع کسب منظور به کارکنان از گروهی روي بر افزاري نرم نظام اجراي طول در استفاده قابلیت

 اعمال و افزار، نرم در موجود کمک ابزارهاي همه و پشتیبانی اطلاعات بودن مفید و سودمندي میزان

 ;Park et al.,2002; Christine Roy et al.,2007(تستها این نتایج به توجه با لازم اصلاحات

Racine et al.,2004.( 

 هاي نگارندگان) (یافته منبع:
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 گیري بحث و نتیجه -4

پشتیبانی عملکرد  هاي از نظامدر حال حاضر ها  سازمانبسیاري از  طور که گفته شد همان

این طراحی مناسب اهمیت  نظر به. کنند استفاده میعملکرد کارکنان  بهبودالکترونیکی براي 

براي در تدارك راهنماي عملی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی  طراحی الگوهاي نقصو  روش

مورد  براي نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی، ارائه چهارچوب طراحی پایین - طراحی سطح بعد

با توجه به اینکه اصول طراحی عملکردمحور بر بعد طراحی سطح پایین نظام گرفت. توجه قرار

 ,Gery, 2003; Raybould, 2002; Nguyen( هاي انجام شده دارند و پژوهش تأکیدپشتیبانی 

2008; Barker & Van Schaik, 2010 ( بودن رعایت آن در یک نظام پشتیبانی عملکرد  مؤثرنیز

 بررسی و تحلیل دهند، قرار می تأکیدرا مورد الکترونیکی بر تسهیل و کارایی عملکرد کارکنان 

  :، و در نتیجه هفت اصل ذیل شناسایی گردیداین اصول در دستور کار قرار گرفت

شغلی؛ طراحی عملکردمحور نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی را در وهله اول  زمینه  )1

شغل توسط کارکنان در آن زمینه انجام  که داند میشغلی  زمینه مبتنی برافزاري  نظام نرمیک 

افزار/ ابزار مناسب،  از قبیل اطلاعات، نرم - آنچه براي انجام شغل ضروري است و هر گیرد می

گردد تا  در این زمینه تلفیق یا ادغام می - ناسانه، راهنمایی، و تجارب یادگیريهاي کارش توصیه

بر زمینه/ محیط شغلی  تأکیدبا حداقل پشتیبانی از سوي سایر افراد بهبود یابد.  آنانوري  بهره

عنوان یک اصل در تعاریف، اهداف و اجزاء نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی از  کامپیوترمحور به

 ;Gery, 2003; Brown, 1996( دیدگاه متخصصان این حوزه مورد توجه قرار گرفته است

Raybould, 2000; Barker & Banerji, 1995; Carliner, 2002; Cagiltay, 2006; Nguyen, 

شغلی کامپیوترمحور و تلفیق ابزارهاي مناسب در آن که بر عملکرد واقعی  زمینهتدارك  ). 2008

 دهد در بهبود عملکرد کارکنان افزایش میرا کارکنان دلالت دارد، اثربخشی و کارایی این نظام 

)Gery, 2003; Raybould, 2000; Nguyen, 2008 .( 

تدارك ابزارهایی براي دسترسی به اطلاعات، دریافت آسان این اصل با رابط کاربر؛  )2

نقش مهم و کلیدي در موفقیت نظام پشتیبانی عملکرد  ؛ها، و هدایت در میان عناصر نظام توصیه

اثربخشی نظام پشتیبانی عملکرد را یی رابط کاربر توانا سادهو  طراحی مناسب کند. ایفا می

 ;Van Schaik et al., 2007; Raybould, 1995; McGraw, 1995; Gery, 1995( دهد می افزایش

Cagiltay, 2006.(  

دهنده یک نظام پشتیبانی  ها، و اجزاء شکل سنجش و نظارت؛ بررسی تعاریف، ویژگی  )3

عنوان یک اصل جهت رعایت آن در طراحی این نظامها  به مؤلفهعملکرد الکترونیکی بر وجود این 

عنوان یک تعریف جامع و همچنین در  ) به1991( عریف گريدر ت مؤلفهاین گذارد.  صحه می

(از قبیل اجازه دارم تا آزمایش کنم؟، مرا  کارکنانوي؛ که شامل نیازهاي   مفهومی چهارچوب
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در کجاي انجام تکلیف قرار و کنید؟،  بینی می ید؟، نتایج انجام تکالیفم را پیشکن ارزشیابی می

هاي تمرین، و  (از جمله تدارك فعالیت عملکرد الکترونیکی هاي نظام پشتیبانی دارم؟) و قابلیت

تدارك نتایج و پیامدها، توصیفی از  ارائهها،  بازخورد به تکالیف یا آزمون ارائهسازي،  شبیه

 . دوقلاس)Gery, 1991( قرار گرفته است تأکیدباشد، مورد  ) می، و ...هاي نظارت و هدایت نظام

هاي نظام پشتیبانی عملکرد رعایت اصل سنجش و نظارت را در  ) نیز در بررسی ویژگی2003(

 . )Douglas, 2003( داند طراحی این نظام ضروري می

هاي پشتیبانی عملکرد الکترونیکی با هدف  دسترسی به منابع پشتیبانی عملکرد؛ نظام  )4

تا  شوند ده میکار بر بهتدارك کارآموزي و پشتیبانی عملکرد براي کارکنان در زمان انجام تکلیف 

 ;Gery, 2003; Cagiltay, 2006( انجام دهندآمیز  طور موفقیت هآنان وظیفه شغلی خود را ب

Nguyen & Klein, 2009; Rosenberg, 2013 ایده ارائه پشتیبانی عملکرد در هنگام انجام .(

 باشد می 1سازي گاه ترونیکی منطبق با نظریه تکیهشغل از طریق نظام پشتیبانی عملکرد الک

)Cagiltay, 2006این اساس، نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی همان نقش متخصص را ایفا  ). بر

سازد. همه  کند و پشتیبانی لازم را در هنگام عملکرد انجام شغل براي کارکنان فراهم می می

 ;Gery, 2003; Brown, 1996( تعاریف ارائه شده از نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی

Raybould, 2000; Carliner, 2002; Nguyen, 2008 از 2003( ) و همچنین تحلیل دوقلاس (

 ,Douglas( دارند تأکیدبر تدارك ابزارها و منابع پشتیبانی در لحظه نیاز حل  هاي این راه ویژگی

2003(. 

توصیه، عات، راهنمایی، (اطلا اصول طراحی از قبیل؛ منابع پشتیبانیبا تحلیل منابع مربوط، 

شغلی، و نظام؛ تدارك دسترسی از طریق لینک به انواع  زمینهو ابزارها) تلفیق شده در  کارآموزي

ها و مسیرهاي کافی براي  منابع در زمینه شغلی؛ تدارك کارکرد جستجوي مناسب؛ تدارك نقشه

و تدارك منابع پشتیبانی ؛ هاي جایگزین جستجوي دانش مکانیسم تداركاطلاعات؛ دریافت 

تسهیل ارتباط میان فردي از طریق ابزارهاي مناسب؛ و امکان افزودن ابزارها و منابع؛ ایگزین؛ ج

در طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی جهت رعایت کسب و استفاده مجدد دانش، 

دهد که دسترسی به منابع پشتیبانی باید در دو رویکرد  شناسایی شد. بررسی این اصول نشان می

 چهارچوبانفرادي به پشتیبانی عملکرد و رویکرد سازمانی به پشتیبانی عملکرد فراهم شود. در 

رفاً رویکرد انفرادي به پشتیبانی عملکرد ) ص1995( محور ارائه شده توسط گري طراحی عملکرد

مورد توجه قرار گرفته بود، ضمن تقویت اصول مرتبط با این رویکرد اصول دیگري که نمایانگر 

                                                           
1-Scaffolding 
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رویکرد سازمانی به پشتیبانی عملکرد بود و بر تحولات اخیر این حوزه دلالت داشت نیز به این 

 طبقه افزوده شد.

مرتبط با رویکرد انفرادي به پشتیبانی ) اصل پایانی غیر از سه ههمه اصول فوق ب( اصول

 نظر را در سه سطح پشتیبانی مدنظر گري دهد که کارکنان پشتیبانی مورد عملکرد نشان می

تلفیق محتواي پشتیبانی عملکرد در خود محیط/ رابط شغلی ( 1زا درون)؛ پشتیبانی 1995(

 پشتیبانی (تلفیق 2زا برون، )پشتیبانی کارکنان، توقف کمتر در محیط شغلی و دسترسی سریع به

 لینک و عملکرد جریان در توقف شغلی، محیط با تلفیق عدم اما و افزاري، نرم نظام با عملکردي

 تلفیق (ذخیره محتواي پشتیبانی عملکرد در پایگاه اطلاعاتی خارجی، عدم 3و بیرونیمنابع)  به

 به آنان شدن مجبور نتیجه در و کارکنان، شغلی افزاري و جریان نظام نرم با عملکردي پشتیبانی

 ).Gery, 1995( کنند فت میدریاپشتیبانی)  منابع از استفاده جهت شان شغلی محیط کامل ترك

تسهیل ارتباط میان فردي از طریق ابزارهاي اصول از قبیل امکان افزودن ابزارها و منابع؛ 

این بر رویکرد سازمانی به پشتیبانی عملکرد اشاره دارند. مناسب؛ و کسب و استفاده مجدد دانش 

 اخیراً. باشند هاي پشتیبانی عملکرد الکترونیکی می کاربرد نظام بازنماي تحولات جدیداصول 

 ,Raybould, 2000; Carliner, 2002; Gery( هاي پشتیبانی عملکرد برخی از متخصصان نظام

2003; Nguyen, 2008 ( مانند گري ها علاوه بر فعالیت موجود در تعاریف اولیه این نظاممعتقدند 

این  بري دیگري نیز انجام دهند. باید کارهاو رویکرد انفرادي به پشتیبانی عملکرد ) 1991(

یک زیرساخت الکترونیکی است که عناصري از قبیل اساس، نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

داده، برنامه کاربردي، و نظام خبره در آن تلفیق کمک آنلاین، آموزش خصوصی آنلاین، پایگاه 

نیز  و کارکنان هاي اطلاعاتی سازمان آوري، ذخیره و توزیع تمام دارایی شده، و همچنین به جمع

کند و چرخه کاملی  تر از نظام پشتیبانی عملکرد ارایه می این دیدگاه مفهوم وسیع کند. کمک می

دهد.  هاي اطلاعاتی را مورد توجه قرار می ریت داراییاز کسب دانش تا توزیع آن و همچنین مدی

طبق این دیدگاه، پایگاه اطلاعاتی نظام پشتیبانی عملکرد باید همراه با رشد و توسعه شرکت/ 

اند که با افزوده شدن تجربیات جدید  هاي پویایی نظام ،ها عبارتی این نظام سازمان رشد یابد. به

) از کاربردهاي نظام پشتیبانی عملکرد 2001( مالکولمبندي  دسته. کنند کارکنان رشد می

داده قرار  تأکیدرا مورد الکترونیکی؛ انفرادي، گروهی، و یا سازمانی نیز تحول اخیر در این حوزه 

 . )Malcolm, 2001( است

                                                           
1-Intrinsic 
2-Extrinsic 
3-External 
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جا که هدف نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی تدارك اطلاعات،  آن پذیري؛ از انطباق  )5

حل باید با تحلیل شغل،  باشد، طراحی این راه شغلی می  پشتیبانی ضروري در زمینهراهنمایی، و 

و نیازهاي کارکنان مختلف سازگار باشد و اطلاعات و پشتیبانی مداوم و قابل انعطاف تدارك 

هاي شناسایی شده براي  ها جزو ویژگی مؤلفههمانند سایر  مؤلفه). این Cagiltay, 2006( بینند

 & Douglas, 2003; sherry( متخصصان این حوزه بوده است توسط عملکرد پشتیبانینظام 

Wilson, 1996; Gery, 1995 .(نگوین )در نظام پشتیبانی عملکرد  مؤلفه) رعایت این 2006

شان براي کاربرد  تواند توانایی الکترونیکی را با این باور که تخصص و مهارت قبلی کارکنان می

قرار دهد، مورد حمایت قرار داد. مبتدیان و متخصصان نظام  تأثیررا تحت  آمیز نظام موفقیت

که با نیازهاي هر دو برند لذا باید طوري طراحی شود  یطور متفاوت به کار م پشتیبانی را به

مخاطبان سازگار باشد. اجبار متخصصان به استفاده از همان ابزارهاي پشتیبانی عملکرد غنی 

براي مبتدیان، و همچنین الزام مبتدیان به استفاده از مواد متخصصان؛ عملکرد آنان را به شیوه 

ل، بایستی در طراحی منابع لذا با توجه به این اص. )Nguyen, 2006( گیرد قرار می تأثیرمنفی تحت 

 پشتیبانی و انتخاب سطح پشتیبانی به سطح مهارت کارکنان توجه اساسی داشت. 

دلالت بر این " کارکنانانتقال پشتیبانی عملکرد در لحظه نیاز " عبارتفوري؛  دهی پاسخ  )6

از نظام پشتیبانی عملکرد  )Gery, 1991; McGraw, 1995( دارد. تعاریف ارائه شده مؤلفه

دارند، و همچنین  تأکید –در لحظه نیاز  –الکترونیکی علاوه بر ابزارها و منابع پشتیبانی، بر زمان 

 ,Raybould( شده است تأکید مؤلفههاي شناسایی شده توسط متخصصان به این  در ویژگی

2002; Douglas, 2003; Cagiltay, 2006; Kelly, 2015(هاي مهم نظام  از تفاوت . عبارت مذکور

ها به  شود زیرا که کارآموزي هاي متداول محسوب می پشتیبانی عملکرد الکترونیکی و کارآموزي

هاي شغلی واقعی  نیاز در انتقال یادگیري به محیط لحظهدلیل عدم ارایه پشتیبانی در 

لکترونیکی امکان وجود این ویژگی در نظام پشتیبانی عملکرد اکنند. اما  آمیز عمل نمی موفقیت

 ).Gery, 1995(  سازد را براي تمام کارکنان فراهم می "عملکرد روز اول شغلی"

دارد، در توصیف نظام  تأکیدکه بر سهولت استفاده از نظام  مؤلفهقابلیت استفاده؛ این  )7

 ;Douglas, 2003( هاي اساسی قلمداد شده است پشتیبانی عملکرد الکترونیکی جزو ویژگی

Williams, 2004; Chang, 2004; Cagiltay, 2006 .(که چگونگی استفاده از نظام  با توجه به این

 Mao( کند ایفا می کارکنانپشتیبانی عملکرد الکترونیکی نقش مهمی در تحقق نتایج عملکردي 

& Brown, 2005پرداختند. نتایج  مؤلفهاند به سنجش این  هایی که اخیراً انجام شده )، پژوهش

نظام پشتیبانی عملکرد منجر به عملکرد  پیچیدگی بصري درند افزایش ا ها نشان داده پژوهش

هاي مربوط به تکلیف از قبیل دقت، تکمیل و زمان انجام تکلیف  در آزمونناموفق کارکنان 
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 & Darabi et al., 2004; Mao & Brown, 2005; Nguyen et al., 2005; Mc Manus( گردد می

Rossett, 2006 .(  

 

 طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکیبراي چهارچوب پیشنهادي  :3جدول

 ها فعالیت مراحل

 

 

 

 

 تعریف  -1

 : تجزیه و تحلیل1-1

 آن تحلیل و تجزیه و شغلی موضوع انتخاب
 تحلیل و تجزیه

 کارکنان

 پشتیبانی عنصر/ سطح : انتخاب2-1

 کارکنان ویژگیهاي توجه با 

 نوع به توجه با

 شغلی تکلیف
 کارکنان پیشرفته کارکنان متوسط کارکنان مبتدي

 کاري روش

 ساده

تأکید بر هر دوي 

زا(عنصر  نظامهاي درون

 زا. برون و مربیگري)

زا،  تأکید بر نظام برون

زا یا  استفاده از نظام درون

 بیرونی در اولویت بعدي.

تأکید بر نظام بیرونی، و 

زا در  برونگیري از نظام  بهره

 اولویت بعدي.

 کاري روش

 پیچیده

تأکید بر هر دوي 

زا(عنصر  نظامهاي درون

 زا. ویزارد) و برون

زا،  تأکید بر نظام برون

زا یا  استفاده از نظام درون

 بیرونی در اولویت بعدي.

تأکید بر نظام بیرونی، و 

زا در  گیري از نظام برون بهره

 اولویت بعدي.

 انتقالی

هر دوي تأکید بر 

زا(عنصر  نظامهاي درون

مشاوره/ متخصص)  نظام

 زا. و برون

زا،  تأکید بر نظام برون

زا در  استفاده از نظام درون

 اولویت بعدي.

 زا. تأکید بر نظام برون
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 : چهارچوب پیشنهادي براي طراحی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی3ادامه جدول

 ها فعالیت مراحل

 

 

 

 

 

 طراحی  -2

 انتخابی عملکرد پشتیبانی سطح  و تحلیلها و تجزیه نتایج توجه با طراحی: 1-2

 بیرونی پشتیبانی سطح زا سطح پشتیبانی برون زا سطح پشتیبانی درون 

رد
لک

عم
ی 

بان
تی

ش
ح پ

سط
ر 

 ه
ی 

اح
طر

ل 
صو

ا
 

 شغلی، زمینه اصول رعایت

 هاي توصیه(نظارت و سنجش

 سفارشی، کارکرد با

 شواهدي تدارك خودارزشیابی،

 به شغلی فیزیکی پیشرفت از

 منابع به دسترسی ،)کارکنان

 رویکرد: عملکرد پشتیبانی

 پشتیبانی به انفرادي

زا  درون سطح بر تأکید(عملکرد

و همچنین توجه به عنصر 

 )پشتیبان انتخابی

 اصول رعایت

 و سنجش شغلی، زمینه

 با هاي توصیه(نظارت

 ،)عمومی کارکرد

 منابع به دسترسی

: عملکرد پشتیبانی

 به انفرادي رویکرد

 تأکید(عملکرد پشتیبانی

 )زا برون سطح بر

 به دسترسی اصل رعایت

: عملکرد پشتیبانی منابع

 پشتیبانی به انفرادي رویکرد

 سطح بر تأکید(عملکرد

 )بیرونی پشتیبانی

 پشتیبانی عملکرد سطوح از هریک در مشترك ذیل اصول کاربست

 پشتیبانی به انفرادي رویکرد: عملکرد پشتیبانی منابع به دسترسی کاربر، رابط اصول

 پذیري، انطباق عملکرد، پشتیبانی به سازمانی رویکرد و) اصول راهبردهاي سایر(عملکرد

فوري(انتخاب راهبرد خاص از بین راهبردهاي طراحی ارائه شده این بعد با توجه  دهی پاسخ

 استفاده. قابلیت و موردنظر)،به ویژگیهاي سطح پشتیبانی عملکرد 

ی
بان

تی
ش

ح پ
طو

 س
 از

ی
یق

لف
ت

 

 زا زا و برون تلفیقی از اصول سطوح پشتیبانی درون

 زا و بیرونی برون پشتیبانی اصول سطوح از تلفیقی

 بیرونی و زا درون پشتیبانی اصول سطوح از تلفیقی

 سطح پشتیبانی)نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی کامل(تلفیقی از هر سه 

 تولید  -3

 عملی نمونه سودمندي و استفاده قابلیت ارزشیابی پشتیبانی، نظام عملی نمونه تولید براي طراحی کاربست

 پشتیبانی محصول در ارزشیابیها این نتایج براساس اصلاحات اعمال و شغل، دهندگان انجام دیدگاه از

 .عملکرد

 .عملکرد پشتیبانی نظام بهتر اجراي جهت فعالیتهایی بینی پیش و دوره، مخاطبان به ارائه اجرا  -4

 پاتریک. مدل سطح چهار براساس الکترونیکی عملکرد پشتیبانی نظام اثربخشی سنجش ارزشیابی -5

  هاي نگارندگان) (یافته منبع:
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در طراحی نظام ها  راهبردهایی نیز جهت کاربست آن ،الذکر هرکدام از اصول فوقبراي 

جهت طراحی چهارچوبی از تحلیل اصول و راهبردهاي ارائه شده،  ارائه گردید.پشتیبانی عملکرد 

 ):3(جدول گردید پیشنهادنظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

انجام  (افراد) به تجزیه و تحلیل موضوع شغلی و عملکرد فرددر این مرحله  :تعریفمرحله   -

متخصصان موضوع شغلی  با همکاريشود. طراحان پشتیبانی عملکرد  میپرداخته دهنده شغل 

و محتواي  شغلعناصر تشکیل دهنده  تاکنند   اقدامتجزیه و تحلیل شغل  بهباید در ابتدا 

نیازها و  اطلاعات . همچنین،شناسایی گردد ی براي انجام هر عنصر و گام تکلیف شغلیپشتیبان

 کانونی، گروه مصاحبه، قبیل مختلف از هاي روش طریق از دهندگان شغل هاي انجام ویژگی

 نیازهاي با نظام پشتیبانی عملکرد متناسب تا شود استخراج نیز  ها روش سایر و شغلی، مشاهدات

 مناسب ها سطح و عنصر پشتیبانی عملکرد در نهایت با توجه به نتایج این تحلیل .باشد کارکنان

 شود.  انتخاب  لکرد کارکنان شناسایی وجهت بهسازي عم

هدف از این مرحله تهیه  :)طراحی نمودار جریانی یا سناریوي طراحی تفصیلی( مرحله طراحی  -

هاي پشتیبانی عملکرد  افزار و طراحان آموزشی براي تولید نظام نقشه اصلی است که مهندسان نرم

حاصل از مرحله تجزیه و  تایجن با توجه بهالکترونیکی از آن استفاده خواهند کرد. در این مرحله 

 (یا انواع) متناسب با نوعطراحی اصول  ،و سطح و عنصر پشتیبانی عملکرد انتخابیها  تحلیل

. این طراحی با گردد رعایت مینظام پشتیبانی عملکرد  سطح/ عنصر پشتیبانی انتخابی در طراحی

مورد ارزشیابی هندگان شغل و متخصصان شغل د از بازبینی سناریوها توسط انجام استفاده

گردد. گروه طراحی اغلب شامل  گیرد و پیشنهادهاي آنان در طراحی اعمال می تکوینی قرار می

 هاي اطلاعاتی است.  ، طراح آموزشی و مهندس نظامان دورهمدیر پروژه، مخاطب

ده از طراحی به منظور استفا ،گام بعدي در الگوي طراحی پشتیبانی عملکرد :مرحله تولید  -

افزار به تولید نمونه  است. در این مرحله متخصصان نرمتولید نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی 

عملی تولید شده در اختیار  هاي مختلف، نمونه پردازند. همزمان با تولید در گام عملی می

گردد و در  دي ارزیابی گیرد تا به لحاظ قابلیت استفاده و سودمن دهندگان شغل قرار می انجام

که نمونه عملی به کیفیت  نتیجه محصول نهایی تولید شده به کیفیت مطلوب برسد. هنگامی

که محصول را آماده و  توان آن را در اختیار تولیدکنندگان نظام؛ یعنی کسانی مطلوب رسید، می

 کنند، قرار داد.  توزیع می

است و  "معرفی به بازار"پشتیبانی عملکرد الکترونیکی آماده   بعد از تولید، نظام :اجرا  -

هاي ضروري  مشی هایی از قبیل خط توانند از آن استفاده کنند. در این مرحله فعالیت می مخاطبان

گونگی ارتقاء تجهیزات اي، و چ کارآموزي لازم براي اجرا و استفاده، تبلیغات رسانه نصب،

 گردد.  بینی  پیش
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طریق مدل از ر این مرحله اثربخشی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی د :ارزشیابی  -

 .ارزشیابی پاتریک مورد سنجش قرار گیرد

عنوان راهنماي طراحان پشتیبانی  تواند به اصول و راهبردهاي طراحی شناسایی شده می

بعد طراحی نظام پشتیبانی ")؛ 2006( عملکرد الکترونیکی در مرحله سوم الگوي نگوین و ول

هاي مرکزي الگوي نگوین و  عنوان یکی از فعالیت به "طراحی"، و در فعالیت "عملکرد الکترونیکی

اصول و راهبردها و چهارچوب طراحی ارائه شده ) مورد توجه و عمل قرار گیرد. 2015( یانگ

تواند توسط پژوهشگران این حوزه  هاي پشتیبانی عملکرد، می در طراحی نظام کاربستعلاوه بر 

هاي پشتیبانی عملکرد  اثربخشی نظام مقایسهتوانند به  نیز مورد استفاده قرار گیرد. آنان می

متداول با  طراحی الگوهاي و پیشنهادي چهارچوباساس  برطراحی و تولید شده الکترونیکی 

بپردازند، و یا اینکه از چهارچوب  نان و نتایج سازمانیبر نگرش، یادگیري، عملکرد کارک یکدیگر

ارائه شده براي بررسی تحلیلی نظام پشتیبانی عملکرد الکترونیکی مورد نظر و اینکه در راستاي 

 بهره گیرند.   ،کنند؟ پشتیبانی عملکرد کارکنان چگونه کار می
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