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Abstract: Nowadays, information systems organizations can help in 
gaining competitive advantage, because the quality of the output of 
these systems play an important role in improving the performance of 
the organizations. The main objective of this study is identification and 
ranking of key factors influencing the effectiveness of information systems 
in state-owned organizations. For this purpose, the role of variables such 
as organizational factors, human factors and technical factors have been 
examined. The statistical population of this research is IT experts of one 
of the organizers of public sector. In this study, data were analyzed with 
using SPSS and  fuzzy analytic hierarchy process. The results suggest 
that organizational, human and technical factors in order of priority are 
influential on effectiveness of information systems. Senior management 
support, security, adoption of information technology and knowledge 
management, are indicators that affect the effectiveness of information 
systems.
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ــه مزيــت  ــر در دســتيابي ب ــي از عوامــل مؤث ــده: امــروزه سيســتم‌هاي اطلاعات چيك
ــن  ــي اي ــت خروج ــه يكفي ــرا ک ــوند؛ چ ــوب مي‌ش ــازمان‌ها محس ــراي س ــي ب رقابت
ــن  ــی ای ــدف اصل ــازمان دارد. ه ــرد س ــود عملك ــي در بهب ــش مهم ــتم‌ها نق سیس
ــر اثربخشــی سيســتم‌هاي  ــر ب پژوهــش شناســایی و رتبه‌بنــدی عوامــل کلیــدی مؤث
اطلاعاتــي اســت. بــر همیــن اســاس، نقــش متغیرهایــی چــون »عوامــل ســازمانی«، 
»عوامــل انســانی« و »عوامــل فنــی« مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت. جامعــة آماری 
ــاوری اطلاعــات یکــی از ســازمان‌های  ــرگان و کارشناســان فن ــن پژوهــش، خب ای
ــا،  ــع‌آوری داده‌ه ــس از جم ــت. پ ــر اس ــداد 60 نف ــه تع ــور ب ــی کش ــش عموم بخ
به‌منظــور تأییــد مؤلفه‌هــا و شــاخص‌ها از نرم‌افــزار »اس‌پــی‌اس‌اس« اســتفاده 
ــل  ــدی عوام ــازی اولویت‌بن ــله‌مراتبی ف ــل سلس ــد تحلی ــتفاده از فراین ــا اس ــد و ب ش
صــورت گرفــت. نتایــج نشــان‌دهندة تأثیــر مثبــت عوامــل ســازمانی، عوامــل 
ــن،  ــت. همچنی ــی اس ــتم‌های اطلاعات ــی سیس ــر اثربخش ــب ب ــی به‌ترتی ــانی و فن انس
ــر  ــت مدی ــی، حمای ــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعات ــر ب ــن شــاخص‌های مؤث از بی
ــاوری اطلاعــات و سیســتم‌های  ــت دانــش فن ارشــد، امنیــت، پذیــرش و مدیری

ــد.  ــاص داده‌ان ــود اختص ــه خ ــت را ب ــای نخس ــب رتبه‌ه ــی، به‌ترتی اطلاعات

ــل  ــی، عوام ــتم‌های اطلاعات ــی سیس ــی، اثربخش ــتم‌های اطلاعات ــا: سیس كليدواژه‌ه
ســازمانی، عوامــل انســانی، عوامــل فنــی
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1. مقدمه

امــروزه بــا توجــه بــه توســعه و تنــوع ســازمان‌ها و وجــود رقابــت شــديد ميــان آن‌هــا، 
ــاي  ــي بق ــي و گاهــی حت ــت نهاي ــرار داشــته و موفقي ــي ق ســازمان‌ها در معــرض تحــول و دگرگون
ــتگي  ــد بس ــاي جدي ــش و فناوري‌ه ــات و دان ــري اطلاع ــذب و بهك‌ارگي ــي در ج ــه تواناي ــا ب آن‌ه
ــال  ــازمان‌ها به‌دنب ــور، س ــن منظ ــرای ای ــد. ب ــق كنن ــازمان خل ــت در س ــي مزي ــد نوع ــا بتوانن دارد ت
ــوط  ــش مرب ــات و دان ــا اطلاع ــتند ت ــی هس ــتم‌های اطلاعات ــد سیس ــب واح ــت مناس ــاد و مديري ايج
ــد. ــتفاده كنن ــه اس ــو بهين ــرده و از آن به‌نح ــر ك ــب و منتش ــع كس ــد را به‌موق ــاي جدي ــه فناوري‌ه ب

ــار  ــل و انتش ــره، تحلي ــردازش، ذخي ــع‌آوري، پ ــه جم ــی، ب ــور کل ــی به‌ط ــتم‌های اطلاعات سيس
ــد هــر سيســتم ديگــري  ــد. سيســتم اطلاعــات مانن ــراي يــك هــدف خــاص مي‌پردازن اطلاعــات ب
داراي ورودي و خروجــي اســت. ايــن سيســتم بــا اســتفاده از فناوري‌هايــي ماننــد رایانــه، ورودي‌هــا 
ــا سيســتم‌هاي  ــران ي ــه كارب ــق شــبكه‌هاي الكترونكيــي ب ــا را از طري ــردازش كــرده، خروجي‌ه را پ

ــاق‌زاده 1390: 50(.  ــان و بس ــتد )رمضانی ــر مي‌فرس ديگ

2. بیان مسئلة پژوهش

ــح  ــت صحی ــد مدیری ــه نیازمن ــت ک ــی اس ــع حیات ــک منب ــات ی ــازمان‌ها اطلاع ــروزه در س ام
ــران ســطوح مختلــف می‌باشــد.  ــان و مدی ــی کارکن ــرآوردن نیازهــای اطلاعات ــوده و هــدف آن ب ب
ــه  ــتیابی ب ــا و دس ــام فعالیت‌ه ــت انج ــزاری جه ــوان اب ــی به‌عن ــتم‌های اطلاعات ــان سیس ــن می در ای
مأموریت‌هــای محولــه نقــش چشــمگیری در افزایــش کارایــی و اثربخشــی ســازمان دارنــد؛ 
به‌طــوری کــه »لگزیــان« و همــکاران )1391( بــه نقــل از »ســدان«1 نقــش سیســتم‌های اطلاعاتــی در 
�ـرمایه‌گذاري  ـ س��ازمان‌ها س ـ دانس��ته و عنـو�ان می‌نمای��د کهـ ــز اهمیتـ ـزمان‌ها را حائ اثربخش��ی ساـ
س��نگینی برــاي ایجــاد و توســعة ای��ن سیس��تم‌ها متقب�ـل می‌شــوند‌؛ چــرا کــه سیســتم‌های اطلاعاتــی 
می‌تواننــد نقــش تعیین‌کننــده‌ای در موفقیــت یــا شکســت ســازمان داشــته باشــند. از طرفــی، نظــر بــه 
ــازمان  ــک س ــرای ی ــی ب ــتم‌های اطلاعات ــازمان‌ها، ارزش سیس ــری در س ــث تصمیم‌گی ــت مبح اهمی
می‌توانــد از ارزش اطلاعــات بــرای فراینــد تصمیم‌گیــری ناشــی شــود )Al-Adaileh 2009: 227(. از 
ایــن رو، پرداختــن بــه ایــن سیســتم‌ها و بررســی نقــش آن‌هــا در ســازمان‌ها و دســتیابی بــه سیســتم‌های 
اطلاعاتــی کــه بــرای ســازمان‌ها مفیــد باشــند و بتواننــد باعــث ترقــی و توســعة آن‌هــا شــوند، حائــز 

1. Seddon
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شناسایی و رتبه‌بندی عوامل کلیدی مؤثر بر اثربخشی سیستم‌هاي اطلاعاتي در سازمان‌های دولتی   |   خیرگو و شکوهی 

اهمیــت اســت. مســئلة اصلــی کــه در ایــن پژوهــش بــا آن مواجــه هســتیم، عــدم اثربخشــی مناســب 
ــع  ــل و جام ــق، کام ــه دقی ــد توج ــه نیازمن ــت ک ــی اس ــازمان‌های دولت ــی در س ــتم‌های اطلاعات سیس
می‌باشــد. بــر همیــن اســاس، نیازمنــد مدلــی علمــی و مناســب جهــت شناســایی عوامــل تأثیرگــذار 

ــی هســتیم.  ــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعات ب
ــن  ــدادی از ای ــه بررســی تع ــف ب ــای مختل ــن مدل‌ه ــا درنظرگرفت ــن پژوهــش ســعی دارد ب ای
عوامــل پرداختــه و بدین‌ترتیــب، گامــی مثبــت در جهــت بهبــود تصمیمــات حــوزة فنــاوری 
ــن،  ــود. بنابرای ــته ش ــی برداش ــازمان‌های دولت ــی در س ــی و کارای ــت، اثربخش ــات و در نهای اطلاع
ــة  ــه پیشــرفت‌های فناوران ــا توجــه ب ــن پژوهــش از آنجــا ناشــی می‌شــود کــه ب ضــرورت انجــام ای
ــتم‌های  ــعة سیس ــژه توس ــازمان‌ها و به‌وی ــتفاده از آن در س ــترش اس ــه و گس ــة رایان ــف در زمین مختل
ــود، و  ــا می‌ش ــتفاده از آن‌ه ــتقرار و اس ــی، اس ــرای طراح ــه ب ــنگینی ک ــای س ــی و هزینه‌ه اطلاعات
وابســتگی شــدید بــه ایــن سیســتم‌ها، بایســتی عوامــل تأثیرگــذار بــر اثربخشــی سیســتم‌های 

ــرد.  ــرار گی ــه ق ــورد توج ــایی و م ــی شناس اطلاعات
در این پژوهش ما به‌دنبال پاسخ به این پرسش‌های اساسی هستیم:

	1 عوامل کلیدی مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های اطلاعاتی کدام‌اند؟.
	2 ــورت . ــه ص ــی به‌چ ــتم‌های اطلاعات ــی سیس ــر اثربخش ــر ب ــدی مؤث ــل کلی ــدی عوام اولویت‌بن

اســت؟

3. نگاه نظری پژوهش

بخــش مبانــی نظــری ایــن پژوهــش به‌طــور عمــده بــر پایــة مبحــث عوامــل مؤثــر بــر اثربخشــی 
ــای  ــز پژوهش‌ه ــری و نی ــث نظ ــاس مباح ــر اس ــه ب ــت ک ــده اس ــن ش ــی تدوی ــتم‌های اطلاعات سیس

ــی اشــاره می‌شــود.  ــل انســانی، ســازمانی و فن ــه ســه عام انجام‌شــده ب

4. عوامل مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های اطلاعاتی

سیس��تم‌هاي اطلاعات��ی نق��ش مهم��ی در زندگ��ی س��ازمانی نوینــ داش��ته و دنی��اي کس�ـب‌وکار، 
�ـتم‌هاي  تج��ارت و مدیری��ت را دچ��ار دگرگون��ی ش��گرفی نم��وده اس��ت. در به‌کارگی��ري سیس
اطلاعاتــی، مدیرــان بی�ـش از پی�ـش بای�ـد از اثرــات ناش�ـی از سیس��تم‌ها ب�ـه س��ازمان و افرــاد آگاه�ـی 

ــه اهــداف تعیین‌شــده اطمینــان داشــته باشــند.  ــه دســتیابی ب داشــته و نســبت ب
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Tokdemir 2009 بــه نقــل از »هامیلتــون و چِروِنــی«1، اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی را 

به‌عنــوان دســتیابی بــه اهــداف )فــردی یــا ســازمانی( در نظــر می‌گیــرد. Tokdemir 2009 بــه نقــل از 
»مالــک«2 سیســتم‌های اطلاعاتــی را هنگامــی اثربخــش می‌دانــد کــه بتوانــد ســازمان را در دســتیابی 
بــه اهدافــش پشــتیبانی و حمایــت کنــد. در ایــن میــان عوامــل مختلفــی وجــود دارد کــه بــر اثربخشــی 
ــرای بررســی عوامــل اثربخشــی  سیســتم‌های اطلاعاتــی تأثیرگــذار هســتند. مطالعه‌هــای متعــددی ب
 Delone and Mclean ــة‌ ــا مطالع ــن آن‌ه ــی از مهم‌تری ــه یک ــده ک ــام ش ــی انج ــتم‌های اطلاعات سیس
ــتم‌های  ــت سیس ــا موفقی ــط ب ــای مرتب ــه پژوهش‌ه ــی ب ــدف انسجام‌بخش ــا ه ــه ب ــت ک (1992) اس

ــدل،  ــن م ــد. ای ــه دهن ــع ارائ ــی جام ــی، مدل ــای قبل ــی پژوهش‌ه ــا بررس ــد ب ــعی کردن ــی س اطلاعات
برابــر نمــودار شــماره 1 شــاخص‌های قابــل توجهــی از اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی را از 
ــتم،  ــت سیس ــد از: کیفی ــه عبارت‌ان ــد ک ــه می‌ده ــم ارائ ــه ه ــته ب ــد وابس ــش بع ــایی ش ــق شناس طری
 Zaied 2012:( کیفیــت اطلاعــات، بهره‌منــدی، رضایــت اســتفاده‌کننده، اثــر فــردی و اثــر ســازمانی
ــه  ــی را در مــدل ایجــاد کــرده و کیفیــت خدمــات را ب 815(. »دلـو�ن و مک‌لی��ن« ســپس، اصلاحات

 Delone( مــدل اضافــه نمــوده و اثــر فــردی و اثــر ســازمانی را بــا مزایــای خالــص، جایگزیــن نمودنــد
 .)and Mclean 2003: 14

نمودار 1. مدل »دلون و مک‌لین« )1992(

ــل تأثیرگــذار  ــز عوام ــن«، مطالعه‌هــای متعــدد دیگــری نی ــون و مک‌لی ــة »دل ــر مطالع ــزون ب اف
بــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی را مــورد توجــه قــرار داده‌انــد کــه در ادامــه بــه برخــی از ایــن 

ــود: ــاره می‌ش ــل اش عوام

1. Hamilton & Chervany	 2. Malik
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�ـازي  �ـی ب��ا عن��وان »عوام��ل مؤث��ر ب��ر موفق��يت پياده‌س ـ« و هم��کاران در پژوهش »جبرائیلیـ
ــل  ــازمانی، عوام ــل س ــروژه، عوام ــت پ ــون مدیری ــی چ ــه عوامل ــتاني« ب ــات بيمارس ــتم اطلاع سيس

انســانی و عوامــل فنــی اشــاره داشــته‌اند )1392(.
ــر  ــذار ب ــل تأثیرگ ــوان عوام ــا »عن ــی ب ــکی« در پژوهش ـون، اس��تون- روم��رو و لوکازوس »استـ
پذیــرش و اثربخشــی سیســتم‌های منابــع انســانی الکترونیــک«1 بــه بررســی عوامــل ســازمانی و فــردی 
ــتم‌ها  ــر روی سیس ــازمانی ب ــع س ــداف و مناب ــا، اه ــه ارزش‌ه ــد ک ــان می‌ده ــج نش ــد. نتای پرداخته‌ان
ــر روی نگــرش، مقاصــد و  ــردی ب ــع ف ــا، اهــداف و مناب ــد و ارزش‌ه ــای ســازمانی مؤثرن و فراینده
ــر روی پیامدهــای ســازمانی و فــردی  رفتــار فــردی تأثیرگــذار هســتند و در نهایــت، ایــن عوامــل ب
 Stone, Stone-Romero( ــند ــذار می‌باش ــک تأثیرگ ــانی الکترونی ــع انس ــتم‌های مناب ــتفاده از سیس اس

.)and Lukaszewski 2006

�ـتم  �ـري سيس �ـاي بهك‌ارگي ــوان »اس��تلزامات و چال‌‌ه �ـود ب��ا عن �ـري خ ــالة دكت »بدرقـه�« در رس
�ـر  �ـر ب �ـه بررس�ـي عواملــ مؤث اطلاعــات مديري�ـت در نظــام تروي�ـج و آموــزش كش��اورزي اـر�يان« ب
بهك‌ارگ��يري نظ��ام اطلاع��ات مدير��يت در ساــزمان ترو��يج و آمـ�وزش كش��اورزي پرداخت��ه و 
�ـل  �ـل فرهن��گ س��ازماني، عوام ــي، عوام �ـل مديريت ــب، عوام ـده ك�ـه به‌ترتي ــدي نموـ �ـا را رتبه‌بن آن‌ه
آموزش�ـي يادگرـيـي، عوام�ـل فنــي، عوام�ـل انساــني و عوام�ـل اقتصاــدي رتب��ة اول ت�ـا شش�ـم را كس�ـب 

 .)1389( كرده‌انــد 
بــا عنــوان »عوامــل موفقیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی در صنایــع  »مانیــان« در پژوهشــی 
کوچــک«، عواملــی همچــون دانــش مدیرعامــل، ســطح دانــش و مهــارت کاربــران نهایــی، 
مشــارکت و آمــوزش کاربــران نهایــی، تأمیــن منابــع مالــی مــورد نیــاز، ســهولت اســتفاده از سیســتم 
اطلاعاتــی را به‌منظــور اســتفادة مؤثــر از فنــاوری اطلاعــات و سیســتم‌های اطلاعاتــی مــورد بررســی 

ــت )1382(.  ــرار داده اس ق
»عارف‌نــژاد« و همــکاران بــه نقــل از »ســاندرز و جونــز«2 در پژوهشــی بــه متغیرهــای ســازمانی 
ماننــد مأموریــت، انــدازه، هدف‌هــا، حمایــت مدیــر ارشــد، سلســله‌مراتب اجرایــی سیســتم 
اطلاعاتــی، بلــوغ فعالیــت سیســتم اطلاعاتــی، میــزان فعالیــت سیســتم اطلاعاتــی، ســبک یــا فلســفة 
ــن  ــد )1391(. آن‌هــا همچنی ــی اشــاره کرده‌ان ــزان بودجــة سیســتم اطلاعات مدیریــت، فرهنــگ و می
ــری،  ــاختار تصمیم‌گی ــع، س ــاص مناب ــد، اختص ــر ارش ــت مدی ــون حمای ــی چ ــی، عوامل در پژوهش

1. Electronic Human Resource Management (EHRM)	 2. Saunders & Jones
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ــل  ــوان عوام ــت را به‌عن ــبک مدیری ــدف و س ــرازی ه ــات، هم‌ت ــاوری اطلاع ــش فن ــت دان مدیری
ســازمانی مؤثــر بــر موفقیــت سیســتم اطلاعاتــی مــورد بررســی قــرار داده‌انــد )1391(. آن‌هــا بــه نقــل 
ــا فراهم‌کــردن شــرایط مســاعد و تشــویق  ــر ارشــد ب ــد کــه مدی از »چ�ـو« و همــکاران1 نشــان داده‌ان
کارکنــان بــه اســتفاده از سیســتم‌های اطلاعاتــی باعــث بهبــود سیســتم‌های اطلاعاتــی در ســازمان‌ها 

.)1391( می‌شــود 
»جبرائیلــی« و همــکاران ب��ه نقلــ از »بوســکارت زیفــر« و همــکاران2 در مطالع‌ـه�اي نشــان دادنــد 
ك�ـه نق�ـش عوام�ـل انساــني در اجــرا و بهك‌ارگيــري سيســتم اطلاعــات بيمارسـت�اني مي‌توان�ـد قابلي�ـت 

ا��ين سيسـت�م‌ها را افزا��يش ده��د )1392(. 
ــات  ــتم اطلاع ــعة سیس ــرای توس ــب را ب ــته و مناس ــانی شایس ــع انس ــررو« مناب ــالمرون و ه »س
اجرایــی لازم و ضــروری می‌داننــد. ایــن دو پژوهشــگر عوامــل انســانی را به‌عنــوان یکــی از عوامــل 
 Salmeron and( ــد ــرار داده‌ان ــی ق ــورد بررس ــی3 م ــات اجرای ــتم‌های اطلاع ــت سیس ــدی موفقی کلی
Lee and Kim (2007) .)Herrero 2005 ب�ـه نق��ل از »ثانــگ«4 یکــی از دلایــل اصلــی شکســت بســیاری 

ــتم‌های  ــش سیس ــد دان ــی فاق ــتم‌های اطلاعات ــری سیس ــک را در به‌کارگی ــب‌وکارهای کوچ از کس
اطلاعاتــی می‌دانــد. »حســین« و همــکاران در پژوهشــی تأثیــر عوامــل فنــی را بــر موفقیــت 
ــل  ــج عام ــا پن ــد. آن‌ه ــزی بررســی کردن ــت الکترونیــک مال ــی در حــوزة دول سیســتم‌های اطلاعات
ــی  ــی، یکپارچگ ــتم‌های اطلاعات ــهیلات سیس ــی، تس ــتم‌های اطلاعات ــتگی سیس ــامل شایس ــه ش ک
ــود  ــدل خ ــر را در م ــتیبانی از کارب ــی، و پش ــتم‌های اطلاعات ــاختار سیس ــی، س ــتم‌های اطلاعات سیس
بــه‌کار بردنــد و بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه کلیــة ایــن عوامــل بــا موفقیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی 
همبســتگی معنــادار و مهمــی دارنــد )Hussein, Abdul Karim and Selamat 2007(. »ســاندرز و 
ــد  ــان می‌دارن ــور بی ــد و این‌ط ــاره دارن ــازمان اش ــر س ــا در سرتاس ــی فناوری‌ه ــه یکپارچگ ــز« ب جون
کــه یکپارچگــی بــرای اطمینــان از جریــان روان و اثربخــش اطلاعــات در کلیــة وظایف کســب‌وکار 
ــر  ــر ب ــم« امنیــت را یکــی از عوامــل مؤث ــاز اســت )Saunders & Jones 1992(. »ل��ی و کی مــورد نی
ــگران  ــن پژوهش ــج ای ــد. نتای ــوان می‌کنن ــر وب عن ــی ب ــی مبتن ــتم‌های اطلاعات ــق سیس ــرای موف اج
ــری  ــال به‌کارگی ــی احتم ــالای ســازمان‌ها در خصــوص مســائل امنیت ــی ب ــد کــه نگران نشــان می‌ده

 .)Lee & Kim 2007( ــد ــش می‌ده ــر وب را کاه ــی ب ــی مبتن ــتم‌های اطلاعات سیس
بــا توجــه بــه دیگــر تحقیقــات انجام‌شــده به‌وســیله محققــان مختلــف در مــورد عوامــل 

1. Cho et al.                    2. Beuscart-Zephir et al.                    3. Executive Information Systems                    4. Thong
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کلیــدی مؤثــر بــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی می‌تــوان ایــن عوامــل را مطابــق جــدول شــماره 
1 خلاصــه کــرد. 

جدول 1. خلاصة مطالعات انجام‌شده در شناسایی عوامل کلیدی اثربخشی سیستم‌های اطلاعاتی 

مآخذمنبعشاخص‌هامؤلفه‌ها

عوامل سازمانی
]9[ ،]2[ ،]1[

]1[ عارف نژاد و همکاران )1391(]1[، ]6[، ]9[، ]10[حمایت مدیر ارشد

]2[ جبرائیلی و همکاران )1392(

]3[ مانیان )1382(

]4[ بدرقه )1389(

]5[ الهی و همکاران )1389(

 Saunders and Jones (1992) ]6[

 Hussein et al.(2007) ]7[

Salmeron and Herrero (2005) ]8[

 Lee and Kim (2007) ]9[

Milis and Mercken (2002) ]10[

]1[، ]3[، ]6[تخصیص منابع
IS/IT 1[، ]6[مدیریت دانش[

IS/IT 5[، ]8[پشتیبانی از[
]3[، ]5[، ]10[آموزش

]3[دانش مدیر عامل
عوامل انسانی
]8[ ،]4[ ،]2[

 IS/IT 5[، ]10[پذیرش[
]3[دانش کارکنان

]3[، ]8[مهارت کارکنان
]5[اعتماد کارکنان

عوامل فنی
]7[ ،]4[

IS/IT 7[، ]9[تسهیل‌کننده‌های[
IS/IT 7[یکپارچگی[

]5[، ]9[امنیت
]7[پشتیبانی از کاربر

IS/IT 7[ساختار[

4. روش پژوهش

ــی  ــوع پیمایش ــی از ن ــی توصیف ــا، پژوهش ــردآوری داده‌ه ــب روش گ ــر حس ــش ب ــن پژوه ای
اســت؛ چــرا کــه در ایــن پژوهــش بــه تشــریح و توصیــف عوامــل مؤثــر بــر اثربخشــی سیســتم‌های 
اطلاعاتــی در چارچــوب یــک مــدل پرداختــه شــده اســت. از آنجــا کــه شناســایی و اولویت‌بنــدی 
ــورد  ــازمان م ــی در س ــتم‌های اطلاعات ــری سیس ــة به‌کارگی ــد در زمین ــدی می‌توان ــل کلی ــن عوام ای
ــرار  ــدف ق ــای ه ــر مبن ــردی ب ــای کارب ــرة پژوهش‌ه ــش، در زم ــن پژوه ــرد، ای ــرار گی ــتفاده ق اس

می‌گیــرد. 
ــی از  ــی یک ــتم‌های اطلاعات ــان سیس ــرگان و کارشناس ــش را خب ــن پژوه ــاری ای ــة آم جامع
ســازمان‌های بخــش عمومــی کشــور تشــکیل می‌دهــد کــه به‌علــت محدودبــودن جامعــة آمــاری از 

ــة آمــاری اســتفاده شــده اســت.  ــرای تعییــن نمون روش سرشــماری ب
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ابــزار اصلــی جمــع‌آوری اطلاعــات در ایــن پژوهــش، پرسشــنامه بــوده اســت. بدین‌منظــور دو 
ــت  ــدی موفقی ــا و شــاخص‌های کلی ــد مؤلفه‌ه ــد. پرسشــنامة اول جهــت تأیی ــه گردی پرسشــنامه تهی
دارای 18 ســؤال بــا طیــف پنج‌تایــی »لیکــرت« اســت. بــرای تأییــد روایــی پرسشــنامه از نظــر اســاتید 
ــن  ــرة حــوزة مربوطــه اســتفاده شــده اســت، بدین‌صــورت کــه پرسشــنامه، مــورد بررســی 15 ت خب
ــت  ــد. جه ــی ش ــت و نهای ــورت پذیرف ــات لازم ص ــت و اصلاح ــرار گرف ــترس ق ــاتید در دس از اس
ــان  ــنامه در می ــت و 20 پرسش ــام گرف ــون انج ــة پیش‌آزم ــک مرحل ــنامه، ی ــی پرسش ــی پایای بررس
ــه اینکــه  ــا توجــه ب ــد. ب ــری گردی ــاخ آن اندازه‌گی ــب آلفــای کرونب ــع و ضری ــاری توزی ــة آم جامع
ــد شــد. پرسشــنامة  ــز تأیی ــی پرسشــنامه نی ــن، پایای ــاخ عــدد 0/92 شــده اســت، بنابرای آلفــای کرونب
دوم به‌منظــور رتبه‌بنــدی شــاخص‌ها و مقایســات زوجــی، کــه دارای 4 ماتریــس به‌صــورت طیــف 
ــه‌ای1 و  ــون دوجمل ــا اســتفاده از آزم ــای لازم ب ــه و تحلیل‌ه ــد. تجزی ــه ش ــی می‌باشــد، تهی نه‌تای

ــد.  ــازی انجــام گردی ــل سلســله‌مراتبی2 ف ــد تحلی فراین

5. تجزیه و تحلیل داده‌ها

در پژوهــش حاضــر، ابتــدا بررســی و مطالعــة مبانــی نظــری به‌منظــور تعییــن عوامــل کلیــدی 
مؤثــر بــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی، به‌عنــوان اولیــن مرحلــه مــورد توجــه قــرار گرفــت. بــر 
ــر  ــدی مؤث ــل کلی ــوان عوام ــی به‌عن ــل فن ــل انســانی و عوام ــل ســازمانی، عوام ــن اســاس، عوام همی
ــا شناســایی و  ــن مؤلفه‌ه ــا ای ــط ب ــراه 15 شــاخص مرتب ــی، به‌هم ــتم‌های اطلاعات ــی سیس ــر اثربخش ب
ــت  ــد. جه ــه گردی ــرگان ارائ ــی از خب ــت نظرخواه ــق، جه ــنهادی محق ــاخص‌های پیش ــوان ش به‌عن
نظرخواهــی از خبــرگان و کارشناســان سیســتم‌های اطلاعاتــی، پرسشــنامة محقق‌ســاختة اول تهیــه و 
توزیــع گردیــد. ایــن پرسشــنامه میــزان موافقــت خبــرگان بــا مؤلفه‌هــا و شــاخص‌های پیشــنهادی را 
ــه‌ای »لیکــرت« از کامــاً  ــرار می‌دهــد. ایــن پرسشــنامه به‌صــورت طیــف پنج‌گزین مــورد بررســی ق
مخالفــم تــا کامــاً موافقــم بــا 18 ســؤال تهیــه و توزیــع گردیــد. ســپس، اطلاعــات جمع‌آوری‌شــده 
ــر  ــه نظ ــه ب ــود ک ــخص ش ــا مش ــت ت ــرار گرف ــی ق ــورد ارزیاب ــه‌ای م ــون دوجمل ــتفاده از آزم ــا اس ب
ــن  �ـه اينك�ـه پاس�ـخ ای �ـرگان چ��ه مؤلفه‌ه��ا و شــاخص‌هایی تأیی��د و کدام‌ه��ا رد ش��ده‌اند. نظ�ـر ب خب
ــاهدة  ــرای مش ــل، ب ــن دلی ــه ‌همی ــده، ب ــن گردی ــرت« تعیی ــه‌ای »لیک ــف پنج‌گزین ــا طی �ـنامه ب پرسش
ــر از ۳  ــر کوچک‌ت ــه شــد. مقادی ــی عــدد ۳ در نظــر گرفت ــن طیــف یعن ــان Z ای ــزان موفقیــت، می می

1. binomoial test	 2. analytic hierarchy process (AHP)
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شکســت )نامطلــوب( و ارقــام بزرگ‌تــر و مســاوی ۳ موفقیــت )مطلــوب( تفســیر شــدند. در آزمــون 
دو جملــه‌ای مــورد اســتفاده در ایــن پژوهــش بــا قــراردادن فــرض صفــر 0P/5≥ به‌دنبــال تفکیــک 
عوامــل بودیــم. در واقــع، آزمــون دوجملــه‌ای کــه فــرض صفــر آن 0P/5≥ باشــد، عواملــی را کــه 
ــتر  ــف( بیش ــا از 0/5 )نص ــر از 3 آن‌ه ــخ‌های پایین‌ت ــه پاس ــر از 3 ب ــخ‌های بالات ــداد پاس ــبت تع نس
ــد.  ــایی می‌کن ــت شناس ــدون اهمی ــل ب ــوان عوام ــه را به‌عن ــت و بقی ــل بااهمی ــوان عوام ــد، به‌عن باش
ــر نتایــج آزمــون دوجملــه‌ای تمامــی مؤلفه‌هــا و شــاخص‌های پیشــنهادی به‌دلیــل آنکــه مقــدار  براب

Sig آن‌هــا بیشــتر از 0/05 بــوده، مــورد تأییــد قــرار گرفتنــد.

6. محاسبات فرایند تحلیل سلسله‌مراتبی فازی با استفاده از روش چانگ1

فراینــد تحلیــل سلســله‌مراتبی کــه توســط »تومــاس ال.ســاعتی«2 در دهــة 1970 ارائــه شــد، از 
ــر  معروف‌تریــن و کاربردی‌تریــن فنــون تصمیم‌گیــری چندشــاخصه می‌باشــد. اســاس ایــن روش ب
مقایســات زوجــی نهفتــه اســت. فراینــد تحلیــل سلســله‌مراتبی فــازی3 عبــارت اســت از فازی‌ســازی 
ــراي  ــازی. ب ــبات ف ــداد و محاس ــتفاده از اع ــا اس ــیک ب ــله‌مراتبی کلاس ــل سلس ــد تحلی روش فراین
ــة  ــال 1965 نظري ــور»لطفي‌زاده« در س ــان‌ها، پروفس ــرات انس ــود در نظ ــام موج ــا ابه ــورد ب برخ
مجموعه‌هــاي فــازي را ارائــه داد تــا عــدم قطعيتــي را كــه به‌علــت ابهــام و عــدم دقــت در 

ــه مــدل درآورد. رويدادهــا ايجــاد شــده اســت، ب
ــله‌مراتبي  ــل سلس ــد تحلي ــط فراين ــراي بس ــاده را ب ــيار س ــي بس ــال 1992 روش ــگ« در س »چان
ــر ميانگيــن حســابي نظــرات خبــرگان و روش  ــه داد. ايــن روش کــه مبتنــي ب ــه فضــاي فــازي ارائ ب
ــتقبال  ــورد اس ــود، م ــده ب ــعه داده ش ــازي توس ــي ف ــداد مثلث ــتفاده از اع ــا اس ــاعتي« و ب ــز »س نرمالاي

ــی 1390: 109(.  ــت )زنجیرچ ــرار گرف ــن ق محققي

1. Chang                               2. Thomas L. Saaty                               3. Fuzzy Analytical Hierarchy Process (FAHP)
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ثر بر عوامل كليدي مؤ
  اثربخشي

 ي اطلاعاتيها سيستم

 عوامل سازماني

 حمايت مدير ارشد

 تخصيص منابع

 IS/IT دانش مديريت

   IS/IT از پشتيباني

 آموزش

 ارشد مدير دانش

 عوامل انساني
 دانش كاركنان

 مهارت كاركنان

 اعتماد كاركنان

 IS/IT پذيرش

 عوامل فني

 IS هاي كننده تسهيل

 IS يكپارچگي

 امنيت

 IS ساختار

 كاربر پشتيباني از

نمودار3. درخت سلسله‌مراتب تصمیم عوامل کلیدی مؤثر بر اثربخشی سیستم‌های اطلاعاتی )ساختار مفهومی تحقیق(

جدول 2. طیف فازی و عبارت کلامی متناظر )یعقوبی و شکوهی )1394( به نقل از سوکلی1( 

عدد فازی عبارات کلامی کد

اهمیت برابر )1، 1، 1( 1

1. Sevkli
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عدد فازی عبارات کلامی کد

اهمیت کم تا متوسط )1/5، 1/5، 1( 2

)1 ،2 ،2( اهمیت متوسط 3

اهمیت متوسط تا زیاد )4، 3/5، 3( 4

 )3 ،4 ،4/5( اهمیت زیاد 5

)3 ،4/5 ،5( اهمیت زیاد تا خیلی زیاد 6

)5 ،5/5 ،6( اهمیت خیلی زیاد 7

)5 ،6 ،7( اهمیت خیلی زیاد تا کاملاً زیاد 8

)5 ،7 ،9( اهمیت کاملًا زیاد 9

بــا اســتفاده از ســاختار سلســله‌مراتبي )شــكل 3( و بــا دنبالك‌ــردن گام‌هــاي فراينــد فــازي كــه 
در بــالا بــه آن اشــاره شــد، نخســت، نظــرات خبــرگان )از طریــق تبدیــل عبــارات کلامــی بــه اعــداد 
ــا توجــه بــه جــدول 2( تجميــع، و به‌منظــور اطمینــان از ســازگاری ماتریس‌هــا نــرخ  مثلثــی فــازی ب
ناســازگاري )جــدول 5( مطابــق روش Gogus and Boucher (1998) محاســبه و ســپس، بــا محاســبة 
درجــة ارجحیــت مؤلفه‌هــا و شــاخص‌ها نســیت بــه یکدیگــر، وزن هــر يــك از معيارهــاي ســطوح 

ــود.  ــبه می‌ش ــله‌مراتبی محاس ــاختار سلس ــه س دو و س

جدول5. نرخ سازگاری ماتریس‌های تجمیع‌شده

سطوح ساختار 
عنوان ماتریس‌های تجمیع‌شدهسلسله‌مراتب

نرخ سازگاری

CRgشاخصCRmشاخص

ماتریس تجمیع‌شده مقایسات سطح سوم
زوجی زیرمعیارهای عامل سازمانی

0/070/07

ماتریس تجمیع‌شده مقایسات 
زوجی زیرمعیارهای عامل انسانی

0/000/10

ماتریس تجمیع‌شده مقایسات 
زوجی زیرمعیارهای عامل فنی

0/100/08

ماتریس تجمیع‌شده مقایسات سطح دوم
IS زوجی عوامل کلیدی اثربخشی

0/000/10
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ــر  ــاخص‌ها کمت ــن ش ــر دوي اي ــه ه ــي ک ــاخص‌های CRg و CRm در صورت ــه ش ــه ب ــا توج ب
ــد، از  ــتر از 0/1 بودن ــر دو بیش ــه ه ــي ک ــت. در صورت ــازگار اس ــازي س ــس ف ــد، ماتري از 0/1 بودن
ــي  ــد. و در صورت ــر نماي ــده تجديد‌نظ ــاي ارائه‌ش ــا در اولويت‌ه ــود ت ــا مي‌ش ــده تقاض تصميم‌گيرن
کــه تنهــا CRg یــا CRm بيشــتر از 0/1 بــود، تصميم‌گيرنــده تجديــد نظــر در مقاديــر ميانــي )حــدود( 

ــی1390: 109(. ــد )زنجیرچ ــام مي‌ده ــازي را انج ــاي ف قضاوت‌ه
بــرای محاســبة وزن نهایــی هــر یــک از معیارهــا و زیرمعیارهــا کــه نشــان‌دهندة اهمیــت آن‌هــا 
بــر اســاس نظــر خبــرگان اســت، لازم اســت در هــر ســطح درجــة ارجحیــت هــر یــک از عوامــل را 
ــل مربوطــه به‌دســت آورده، ســپس، اوزان زیرمعیارهــای ســطح ســوم را در  ــه ســایر عوام نســبت ب
وزن معیــار مربــوط بــه خــود در ســطح دوم ضــرب کنیــم. جــدول 6، وزن معیارهــای ســطح دوم و 

ــی هــر یــک از زیرمعیارهــا را نشــان می‌دهــد. وزن زیرمعیار‌هــای ســطح ســوم و وزن نهای

جدول 6. وزن معیارها و زیرمعیارها

وزن نهایی
وزن نهایی شاخص‌هاوزن محلیشاخص‌ها

مؤلفه‌هامؤلفه‌ها

عوامل سازمانی0/518حمایت مدیر ارشد0/1520/293

تخصیص منابع0/0690/134

0/0870/168IS/IT مدیریت دانش

0/0480/092IS/IT پشتیبانی از

آموزش0/0590/216

دانش مدیر ارشد0/0490/095

0/0930/339IS/IT عوامل انسانی0/275پذیرش

دانش کارکنان0/0480/174

مهارت کارکنان0/0540/197

اعتماد کارکنان0/0790/288
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وزن نهایی
وزن نهایی شاخص‌هاوزن محلیشاخص‌ها

مؤلفه‌هامؤلفه‌ها

0/0430/208IS عوامل فنی0/206تسهیل‌کننده‌های

0/0090/042IS یکپارچگی

امنیت0/1280/621

0/0010/006IS ساختار

پشتیبانی از کاربر0/0260/128

بــا توجــه بــه اوزان نهایــی معیارهــا و زیرمعیارهــا )جــدول 6( می‌تــوان عوامــل کلیــدی مؤثــر 
بــر اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی را اولویت‌بنــدی نمــود. نمودارهــای 4 و 5، اوزان نهایــی 

ــد. ــان می‌ده ــه را نش ــاخص‌های مربوط ــا و ش ــه مؤلفه‌ه ــوط ب مرب

نمودار 4. نمودار اوزان مؤلفه‌ها
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نمودار 5. اوزان نهایی شاخص‌ها

7. نتیجه‌گیری و بحث

ــر اثربخشــی  ــر ب ــه اهمیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی، شناســایی عوامــل کلیــدی مؤث ــا توجــه ب ب
ــت  ــم هنگف ــه حج ــوزه و توجی ــن ح ــش در ای ــات اثربخ ــاذ تصمیم ــور اتخ ــتم‌ها به‌منظ ــن سیس ای
ســرمایه‌گذاری انجام‌شــده در ایجــاد و توســعة ایــن سیســتم‌ها لازم و حیاتــی اســت. عوامــل مختلفــی 
در موفقیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی ســازمان‌ها شناســایی شــده‌اند کــه در ایــن پژوهــش تأثیــر عوامــل 
ســازمانی، عوامــل انســانی و عوامــل فنــی در اثربخشــی سیســتم‌های اطلاعاتــی مــورد بررســی قــرار 
گرفــت. نتایــج فراینــد تحلیــل سلســله‌مراتبی فــازی نشــان داد کــه عوامــل ســازمانی، عوامــل انســانی 
ــد. در بیــن شــاخص‌های موجــود  ــا ســوم را به‌دســت آورده‌ان ــة اول ت و عوامــل فنــی به‌ترتیــب، رتب
همان‌گونــه کــه نمــودار 5، نشــان می‌دهــد، حمایــت مدیــر ارشــد در رتبــة اول قــرار گرفتــه اســت. 
ــه مدیــران ارشــد ســازمان پیشــنهاد می‌شــود حمایــت لازم را از سیســتم‌های اطاعاتــی  از ایــن رو، ب
ــتم‌های  ــت سیس ــت موفقی ــد اهمی ــی در تأیی ــد عموم ــک دی ــتا ی ــن راس ــا از ای ــد ت ــل آورن به‌عم
اطلاعاتــی ایجــاد شــود. بعــد از حمایــت مدیــر ارشــد، امنیــت، رتبــة دوم را بــه خــود اختصــاص داده 
اســت. بدیهــی اســت کــه امنیــت یکــی از مهم‌تریــن عواملــی اســت کــه در موفقیــت سیســتم‌های 
اطلاعاتــی نقــش به‌ســزایی دارد. رعایــت اســتانداردهای امنیتــی و به‌کارگیــری ابزارهــای مختلــف 
ســخت‌افزاری و نرم‌افــزاری در راســتای تأمیــن امنیــت و دسترســی بــه ســامانه‌ها از اهمیــت بالایــی 
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برخــوردار اســت. بعــد از امنیــت، پذیــرش و مدیریــت دانــش از مــواردی اســت کــه بیشــترین امتیــاز 
ــی و  ــران، اثربخش ــیله کارب ــی به‌وس ــتم‌های اطلاعات ــرش سیس ــد. پذی ــاص داده‌ان ــود اختص ــه خ را ب
ســودمندی آن را تثبیــت می‌کنــد و عــدم پذیــرش و به‌کارگیــری ایــن سیســتم‌ها توســط کاربــران، 
ــرای موفقیــت سیســتم‌های  ســرمایه‌گذاری در حــوزة مــورد نظــر را بی‌نتیجــه می‌ســازد. بنابرایــن، ب
ــران بســیار ضــروری اســت. نقــل و  ــه پذیــرش و به‌کارگیــری آن توســط کارب اطلاعاتــی، توجــه ب
ــه از ســازمان‌ها، تخصصی‌شــدن امــور و فعالیت‌هــا و ضمنی‌شــدن  انتقــالات و خــروج افــراد باتجرب
بســیاری از دانش‌هــای مربــوط بــه آن‌هــا، تغییــرات ســریع فناوری‌هــای بــه‌کار گرفته‌شــده از 
جملــه دلایلــی اســت کــه لــزوم طراحــی ســاختار مناســب بــرای اســتقرار مدیریــت دانــش، به‌منظــور 
بهره‌گیــری بیشــتر و کارآمدتــر از دانــش IS/IT و جلوگیــری از هدررفتــن ســرمایه‌گذاری‌های 

ســنگینِ صورت‌گرفتــه بــرای کســب دانــش را ضــروری مــی نمایــد. 
ــدی  ــل کلی ــامل عوام ــه ش ــد ک ــی می‌کن ــی را معرف ــش مدل ــن پژوه ــای ای ــت، یافته‌ه در نهای
مؤثــر بــر موفقیــت سیســتم‌های اطلاعاتــی اســت و تفــاوت آن بــا تحقیقــات پیشــین توجــه بــه ابعــاد 
بیشــتر و ســنجش رتبه‌بنــدی آن‌هــا بــر اســاس نظــر خبــرگان و کارشناســان سیســتم‌های اطلاعاتــی 

می‌باشــد.
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منصور خیرگو

متولــد ســال 1359، دارای مــدرک دکتری در رشــتة مدیریت سیاســت‌گذاری 
بخــش عمومــی از دانشــگاه تربیــت مــدرس اســت. ایشــان هم‌اکنــون اســتادیار 

گــروه مدیریــت دانشــگاه افســری امــام علی )ع( اســت. 
ــت‌گذاری در  ــردی و سیاس ــت راهب ــی، مدیری ــتم‌های اطلاعات ــت سیس مدیری

بخــش عمومــی و بازرگانــی از علایــق پژوهشــی وی اســت.



711

شناسایی و رتبه‌بندی عوامل کلیدی مؤثر بر اثربخشی سیستم‌هاي اطلاعاتي در سازمان‌های دولتی   |   خیرگو و شکوهی 

جواد شکوهی 

ــد ســال 1357، دانشــجوی دکتــری در رشــتة مدیریــت دولتــی گرایــش  متول
ــع انســانی دانشــگاه سیســتان و بلوچســتان اســت. مناب

سیســتم‌های اطلاعاتــی، مدیریــت منابــع انســانی الکترونیــک و معمــاری منابــع 
انســانی از جملــه علایــق پژوهشــی وی اســت.




