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 چکیده
انجام  استان فارس )ره( ینیمخامداد امام  تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیو اولو ییشناسااین مطالعه با سابقه و هدف: 

 گردیده است. 

امعه مورد بررسی جیت و روش توصیفی از نوع غیرآزمایشی است. مواد و روش ها: این تحقیق از نظر هدف یک تحقیق کاربردی و بر اساس ماه

ده، پرسشنامه خبره است که تشکیل می دهند. پرسشنامه اصلی مورد استفانفر  20)ره( به تعداد  ینیامداد امام خم تهیخبرگان و کارشناسان کمرا 

ی یبه تکنیک های تحقیق در عملیات صورت گرفته است. برای شناسا لعه با اتکااین مطاباشد. بندی عناصر مبتنی بر مقایسه زوجی میجهت اولویت

گیری چندمعیاره و های تصمیممهمترین معیارهای مطالعه از ادبیات پژوهش استفاده شده است. برای تعیین اولویت معیارهای تحقیق حاضر از مدل

 استفاده شده است.  AHPمدل 

ار است. معیار اینترنت نامناسب از بیشترین اولویت برخورد 299/0ار عدم حمایت مدیران با وزن نرمال براساس بردار ویژه بدست آمده، معییافته ها: 

رار دارد. معیار مقاومت در اولویت سوم ق 199/0در اولویت دوم قرار دارد. معیار عدم شفافیت روال کاری با وزن نرمال  230/0با وزن نرمال 

ت پنجم قرار دارد. در پایان در اولوی 101/0ت چهارم قرار دارد. معیار مشکلات سخت افزاری با وزن نرمال در اولوی 172/0کارکنان با وزن نرمال 

 پیشنهادهای کاربردی و پژوهشی ارائه گردیده است.

به مددجویان و ارباب امکان ارائه خدمات بهتر  استان فارس ی )ره(نیمداد امام خما تهیکمتواند به مدیران های این پژوهش مینتیجه گیری: یافته

 رجوع در این سازمان را بدهد.
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 مقدمه

 تهیکم اداراتمحترم به  انیمددجو یعدم مراجعه حضور یبرا ستا یسامانه ا ،امداد انیمددجو یدرخواست ده ینترنتیسامانه ا

خدمات  یاست تا تمام یافزارنرم یدر فضا انیامداد به مددجو تهیو ارائه خدمات کم تیفعال تیموضوع شفاف نیهدف از ا و امداد

 (.1397و همکاران ،  پور لیاسماع)ردیو نظر مردم قرار گ اریکسب شده به صورت شفاف در اخت یامداد و درآمدها تهیکم

و سرعت  تیموضوع با جد نیدر حال حاضر ا یقرار گرفته ول یریگیاست که در گذشته هم مورد پ یموضوع کیرونامداد الکت

دو نگاه کوتاه و بلند مدت وجود دارد و در هر دو نگاه بر ارائه خدمات  کینظام امداد الکترون یساز ادهیدر پ .شودیم یریگیپ یشتریب

اطلاعات علاوه بر  یکاربران حوزه فناور نیروزانه را دارد؛ بنابرا یریگگزارش تیقابل تمسیس نیا .دارد دیتأک انیمناسب به مددجو

مورد  یینهاد در تعامل باشند تا اهداف نها نیا یاتیو عمل ییاجرا یهاحوزه ریبا سا دیحوزه  با نیا یازهایکامل با اهداف و ن ییآشنا

 (.1398)جمشیدی و بخشی، نظر محقق شود

نامناسب، مقاومت  نترنتیا ،یافزار فراهم نبودن امکانات سخت :شاملاجرای امداد الکترونیک وجود دارد مشکلاتی که در 

 (.1398می باشد)زارعی و همکاران،ارشد  رانیمد تیعدم حما ندها،یآو فر یکارکنان، شفاف نبودن روال کار

 یابه گونه کند،یم ییاز گذشته خودنما شیهر روز ب یتوسعه و تحول ادار شرانیاطلاعات در هر سازمان به عنوان پ ینقش فناور

که  سازمان ندارند یآت یهایریگدر جهت هایفناور نیمناسب مرتبط با ا یهایجز انتخاب استراتژ یاسازمان چاره رانیگمیکه تصم

)ره( و  امداد امام تیزه فعالدر حو نینو یهایبر فناور یمبتن یمشارکت جمع نینو یهااطلاعات و روش یفناور حیصح یریبه کارگ

و  ازمندانیبه ن یرسانیاریدر  یمردم یهامشارکت شتریو جذب ب شینه تنها سبب افزا یاجتماع تیتر در حوزه مسئولدر سطح گسترده

و  هانهیکاهش هز سازنهیزم ندها،یفرا یسازو چابک لیشدن و تسه زهیمکان لیخواهد شد، بلکه به دل ییکاهش آلام جامعه مددجو

بر اساس اطلاعات انجام  تیریو  مد خواهد بود زیخدمات قابل ارائه ن تیفیک شیبه امور محرومان و افزا یدگیرس یادار یندهایفرا

 (.1397)محبوبی و همکاران ،  .یکیزیشود نه مستندات ف یم

 تهیکم یهااستیتحقق س ،یلفع طیاز تجمعات در شرا یریجلوگ ان،یو حفظ سلامت مددجو یاصول بهداشت تیبا توجه به رعا

ها و براساس بخش یامداد در تمام تهیو ارائه خدمات کم کیخدمت الکترون زیارباب رجوع، تحقق م میتکر ،یمحور امداد، عدالت

 (.1398شود)بهبودی و همکاران ، فراهم باید  کیارائه الکترون نهیزم ،یزیربرنامه
 

 مبانی نظری

این پژوهش پرداخته است.  نع و چالش های موجود در راه تحقق و استقرار شهرداری الکترونیکبررسی موا(، به 1398سلمانیان)

 ازنظر ماهیت و روش در دسته تحقیقات علی قرار می گیرد؛ همچنین این پژوهش ازلحاظ هدف شناختی یک پژوهش کاربردی است

ت. جامعه آماری پژوهش شامل کلیه کارشناسان ادارات میدانی اس-و مبنای پژوهش کمی است. روش جمع آوری داده ها کتابخانه ای

نفر محاسبه شد  148و جدول مورگان، حجم نمونه  246مرتبط با فناوری اطلاعات در استان تهران بود. با توجه به تعداد جامعه آماری 

 نشان داد که موانع  SPSSنرم افزار و پرسشنامه ها در بین نمونه اماری توزیع گردید. بر اساس آزمون تی تک نمونه ای و نتایج حاصل 



 ساستان فار ی )ره(نیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیو اولو ییشناسا

 

 

 

موجود درراه تحقق و استقرار شهرداری الکترونیک کلانشهر تهران از جمله، موانع مدیریتی، موانع آموزشی، موانع اقتصادی، موانع 

 . دارندفنی، موانع فرهنگی، موانع سیاسی و موانع زیر ساختی تاثیر مثبت و معناداری بر روی عدم تحقق شهرداری الکترونیک 

این مقاله مقدمه ای است، بر روند شکل  در کشور پرداختند.  کسب وکار الکترونیکی(، به بررسی موانع 1398و همکاران ) بیضاوی

گیری قوانین کسب و کار الکترونیکی در ایران و علل عدم اجرای قوانین مصوب در حوزه تجارت و کسب و کار الکترونیکی را 

تاکنون در برنامه های مختلفی در سطح ملی این موضوع را مورد توجه قرار داده  1379سلامی ایران از سال یادآور می شود. جمهوری ا

است و در ابعاد مختلف کسب و کار الکترونیکی برنامه های شایانی تدوین کرده است. برنامه های توسعه جمهوری اسلامی و قانون 

کسب و کار الکترونیکی در ایران است. موانع قانونی در حد چشمگیری در قالب  تجارت الکترونیک ایران دو نمونه از قوانین مصوب

قانون کسب و کار الکترونیکی ایران رفع شده است، اما موفقیت ملموسی در این عرصه به دست نیامده است. یکی از مهم ترین دلایل، 

مانند مسائل فرهنگی، عدم آموزش کافی مردم، عدم توجه عدم اجرای کامل برنامه های تدوین شده است. علاوه بر این، دلایل دیگری 

جدی به توسعه دروس مربوط به کسب و کار الکترونیکی و حقوق کسب و کار الکترونیکی در سطوح مختلف دانشگاهی و تربیت 

  افزوده است. بین المللی در قالب تحریم، بر این عدم موفقیت نیروی انسانی متخصص، نبود زیرساخت های همه جانبه و موانع 

با توجه به ماهیت سوالات پژوهش، روش پرداختند.  شناسایی موانع موفقیت برنامه توسعه الکترونیک(، به 1398و همکاران) بهبودی

پژوهش کیفی است و برای جمع آوری و تجزیه و تحلیل داده ها مطالعات عمیقی انجام گرفته است. جامعه آماری تحقیق شامل مسئولان 

ی دولتی مرتبط با دولت الکترونیک و دفاتر ارائه دهنده خدمات الکترونیکی و شهروندان در استان هرمزگان است. برای دستگاه ها

جمع آوری داده ها از مصاحبه نیمه ساختارمند استفاده شده و داده های حاصل از مصاحبه با روش هفت مرحله ای کلایزی و با استفاده 

تحلیل گردیده است. نتایج یافت شده نشان می دهد که موانع شناسایی شده از دید مسئولان به تجزیه و MAX QDAاز نرم افزار  

قانونی، اقتصادی و فرهنگی. موانع شناسایی شده از -ساختاری، سیاسی-ترتیب فراوانی در پنج دسته قرار می گیرند: موانع انسانی، فنی

ساختاری، اقتصادی و فرهنگی. سرانجام، -بندی می شوند: موانع انسانی، فنی دید شهروندان نیز به ترتیب فراوانی در چهار دسته طبقه

  راهکارهایی در این زمینه ارائه می شود.

شناسی  این تحقیق از نظر روشپرداختند.  موانع توسعه کسب و کارهای الکترونیک در ایران( به بررسی 1398) بخشیو  جمشیدی

ی -از نظر ماهیت یک تحقیق اکتشافی است که به توسعه این، اربردی است. علاوه برهای ک کیفی و از نظر هدف در حیطه پژوهش

شود. جامعه  وری یک پژوهش توصیفی محسوب میآمبانی نظری کسب و کارهای الکترونیک کمک نموده و بر اساس روش گرد

و سوابق پژوهشی در زمینه مرتبط با  آماری این پژوهش از بین خبرگان دانشگاهی که دارای تخصص در رشته های مدیریت و اقتصاد

دار و گلوله برفی به تعداد -های هدف باشند. اعضای پنل دلفی به صورت نمونه گیری غیر احتمالی و از روش موضوع تحقیق دارند می

رسشنامه در اند. آراء و نظرات خبرگان از طریق پرسشنامه )روش دلفی( جمع آوری شده است. پ نفر از بین خبرگان برگزیده شده 15

سه مرحله و در سه مقطع زمانی به صورت الکترونیکی که لینک آن از طریق شبکه های مجازی مانند واتساپ و تلگرام برای اعضاء 

ها مورد  درصد جهت پذیرش یا رد شاخص 70ها قرار گرفت. در نهایت در دور سوم نرخ موافقت بالای  فرستاده و در اختیار آن

 -موانع فرهنگی. 3موانع اقتصادی؛ . 2های اساسی؛  موانع زیرساخت. 1» دل پیشنهادی این تحقیق ده بعد دارد:استفاده قرار گرفت. م

موانع مدیریتی. . 10موانع ساختاری و . 9موانع فنی؛ . 8موانع مالی؛ . 7ی؛ نموانع انسا. 6موانع دولتی؛  . 5موانع حقوقی؛ . 4اجتماعی؛ 
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الزام مورد موافقت خبرگان قرار گرفت. در خصوص موانع توسعه کسب و کارهای  38شناسایی شده  الزام 60براساس یافته ها از میان

الزام مورد  5الزام مطرح شده در اولویت اول؛ مانع دولتی با  6الزاما مورد قبول از  6اجتماعی و انسانی با -الکترونیک موانع فرهنگی

الزام مورد قبول در اولویت سوم؛ موانع زیرساختی، مالی، فنی و مدیریت  4نی با قبول در اولویت دوم؛ موانع حقوقی و ساختاری/سازما

  الزام مورد قبول در اولویت چهارم و مانع اقتصادی با یک الزام مورد قبول در اولویت پنجم قرار گرفت. 3با 

این تحقیق با محوریت پرداختند.  نبررسی موانع و راهکارهای توسعه بانکداری الکترونیک در ایرا( به 1398و همکاران) مرادی

این تحقیق به دنبال شناسایی عمده ترین دلایل و موانع انجام شده است. شناسایی موانع و راهکارهای توسعه بانکداری الکترونیک 

ب توسعه بانکداری الکترونیکی در کشور بود و بانک های ملت استان همدان جهت جمع آوری اطلاعات و انجام تحقیقات انتخا

پرسشنامه بین کارکنان شاغل در بانک ملت استان همدان توزیع گردید و داده ها با استفاده از  113گردید. در این مطالعه میدانی تعداد 

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. عمده موانع شناسایی شده بنابر ادبیات موجود، موانع فنی، موانع فرهنگی، موانع  spssنرم افزار 

فرضیه به عنوان عوامل موثر در راه توسعه بانکداری الکترونیکی مورد تایید  4وانع مالی بودند که با انجام فرایند تحقیق هر مدیریتی و م

فرضیه طبق آزمون فریدمن با هم مقایسه شد که به ترتیب عوامل مدیریتی، فنی، فرهنگی و مالی به ترتیب  4قرار گرفت. در ادامه این 

 . قه بندی گردیدتاثیرگذاری بیشتر، طب

پژوهش حاضر با رویکرد کیفی  پرداختند. شناسایی عوامل موثر و موانع کاربرد یادگیری الکترونیک(، به 1398و همکاران ) زارعی

و به روش گروه های کانونی انجام شد. ابزار پژوهش مصاحبه نیمه ساختار یافته بود. با بهره گیری از روش گروه های کانونی، داده 

نفر از کارشناسان و معلمان متخصص در حوزه یادگیری الکترونیک، طی سه مرحله  29صل از مصاحبه های انجام شده با های حا

مفهوم و کدهای محوری شامل نه مقوله عمده است که  75کدگذاری باز )اولیه(، محوری و گزینشی )انتخابی( شد. کدهای باز شامل 

فناوری، طراحی آموزشی، ذینفعان، منابع آموزشی، عوامل محیطی، محدودیت ها و عوامل  مشتمل بر عوامل سازمانی، سواد اطلاعاتی،

مفهوم و کد های محوری شامل نه مقوله که مشتمل بر  48نگرشی و در زمینه موانع و مشکلات استفاده از یادگیری الکترونیک نیز 

انش آموزان، عدم انطباق برنامه درسی موجود با فناوری موانع ساختاری و سازمانی، نبود آموزش های لازم برای معلمان، ضعف د

اطلاعات و ارتباطات، ضعف مدیریتی، مشخص نبودن اهداف و رسالت، شرایط و موانع فرهنگی، نبود نظام انگیزشی مناسب، فضا و 

 تجهیزات به عنوان کد محوری پژوهش حاضر، شناسایی گردید.

جامعه آماری تحقیق را مدیران و پرداختند. تجارت الکترونیک توسعه یرش چالش های پذ(، 1397و همکاران) اسماعیل پور

کارکنان شرکت های فعال مستقر در شهرک صنعتی بوشهر تشکیل می دهند. بدلیل عدم دسترسی به اطلاعات کامل از حجم جامعه، 

ام آزمون فرضیه ها از ابزار پرسش نامه تعداد جامعه آماری به صورت نامحدود در نظر گرفته شد. برای جمع آوری داده ها جهت انج

استفاده گردید. برای تجزیه و تحلیل داده های پژوهش از مدل سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی و نرم افزار 

طمینان کافی از منافع استفاده گردید. نتایج تحلیل ها نشان داد که موانع سازمانی شامل کمبود زمان، عدم آگاهی و ا اسمارت پی ال اس

و مزایا، هزینه، عدم اشتیاق برای نوآوری و سواد و مهارت فنی ناکافی کارکنان، موانع فنی شامل عدم سازگاری با محصولات، خدمات 

و روش کسب و کار شرکت، فقدان امنیت لازم و پایین بودن سطح تکنولوژی سخت افزاری و نرم افزاری و موانع محیطی شامل رقابت 
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دک، استفاده اندک توسط مشتریان، حمایت ناکافی دولت، استفاده اندک توسط شرکا و عرضه کنندگان و ضعف قانون در زمینه ان

 . متوسط تاثیر منفی دارند  تجارت الکترونیک، بر پذیرش تجارت الکترونیک توسط شرکت های کوچک

           اری پژوهش حاضر را جامعه آمپرداختند.  ز تجارت الکترونیکیشناسایی موانع استفاده ا( به بررسی و 1397) باقرزادهو  اصغرپور

هدف کاربردی و  نفر می باشند. پژوهش حاضر از بعد 100باشد، که به تعداد  ها و متخصصین فعال در تجارت الکترونیک می شرکت

یی سوالات استفاده گردید که روا از لحاظ ماهیت پژوهش، توصیفی می باشد. جهت جمع آوری داده از پرسشنامه محقق ساخته

ی کرونباخ استفاده پرسشنامه توسط متخصصان حوزه مربوطه مورد تایید قرار گرفت، جهت آگاهی از پایایی پرسشنامه از تکنیک الفا

اکتشافی و لیل عاملی های تح مورد تایید قرار گرفت. به منظور تجزیه و تحلیل داده ها در این تحقیق از روش 82/0شد که به میزان 

گروه  8انع بود در م 25دهد، مجموع موانع تجارت الکترونیکی که شامل  آزمون فریدمن استفاده گردیده است. نتایج تحقیق نشان می

گی، اموزشی، شخصی، را نشان داد که به ترتیب شامل موانع اقتصادی، فرهن آن هاقابل دسته بندی است و آزمون فریدمن نیز ترتیب 

ملی مثل هزینه های استفاده باشد. بنابراین بایستی مورد توجه قرار گیرد که عوا اختی وامنیتی و عامل آخر بازاریابی میاجتماعی، زیرس

، مشکلات اقتصادی مربوط از اینترنت، پایین بودن نرخ رشد دسترسی افراد به رایانه، گران بودن سیستم های نرم افزاری و سخت افزاری

استفاده از تجارت  های اقتصادی مثل صرفه جویی های هزینه ناشی از لکترونیکی و آشنا نبودن با مزیتبه عدم وجود بیمه تجارت ا

 الکترونیکی موانع اصلی توسعه تجارت هستند.

 تاثیر بررسی به "ایجاد ارزش از طریق استقرار استراتژی های الکترونیکی  " عنوان با پژوهشی در( 2020) و همکاران 4جلاسی

 توسعه و تحقیق مدیران و بازاریابی مدیران شامل نمونه. است پرداخته نوآوری میانجی نقش به توجه با سازمان عملکرد رب استراتژی

 به ایمیل توسط که شد آوری جمع آنلاین نظرسنجی یک از استفاده طریق از ها داده. است بوده ترکیه متوسط و کوچک های شرکت

. اند کرده تکمیل را پرسشنامه کامل طور به آنها از نفر 326 و اند کرده پر را پرسشنامه شرکت 650 در افراد. شد ارسال نمونه افراد همه

 نوآوری که دهد می نشان پژوهش های یافته.شد استفاده ساختاری معادلات روش از ها فرضیه آزمون و هاداده تحلیل و تجزیه برای

استراتژیهای . دارد معناداری و مثبت تاثیر شرکت عملکرد بر نوآوری نین،همچ. است رقابتی محیط یک در موفقیت برای شرط پیش یک

 .کند تقویت را سازمانی های استراتژی و محصول نوآوری تواند می که است مهم ساختار یک الکترونیکی

موانع در زمینه دستیابی  اعانو روی بر مطالعه این. اند پرداخته موانع دستیابی به کسب و کار الکترونیکی به( 2020)و همکاران 5گوپتا

 مورد مختلف موانع انواع بین ارتباط و بررسی را تحقیقات کمبود تا کند می کمک مطالعه این. دارد تمرکز به سیستم های الکترونیکی

 فرضبه نآزمو و هاداده تحلیل و تجزیه برای. باشد می بنگلادشی صادراتی شرکت 218 پژوهش آماری جامعه. گیرد قرار دقیق ارزیابی

مقاومت کارکنان، عدم وضوح نقش و مشکلات  که دهد می نشان نتایج. شد استفاده مسیر تحلیل و ساختاری معادلات روش از ها

 .دهد می کاهش مستقیم غیر و مستقیم طور به را کسب و کار الکترونیکی ساختاری دستیابی به

 حضور الکترونیک در کسب و کار بین رابطه بررسی به "کترونیکیموانع کسب و کار ال " عنوان با پژوهشی( 2020) 6چاندرامولی

 بیمه های شرکت ارشد مدیر 379 بین که بود پرسشنامه ها داده گردآوری ابزار. پرداختند سریلانکا در بیمه های شرکت موفقیت و
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5 Gupta 
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سازمانی، مدیریتی و مقاومت کارکنان  که تعارضات ناشی از عدم شفافیت در فرایندهای داد نشان پژوهش این های یافته .گردید توزیع

 .بیشترین موانع را در دستیابی به کسب و کار الکترونیکی ایجاد می کنند

ار داد. در این تحقیق (، رابطه بین سطح کیفیتی خدمات آنلاین بر تمایل به استفاده مجدد مشتریان را مورد بررسی قر2020علوان)

ارزیابی قرار گرفته  ائه خدمات قبل از انجام خرید و همچنین خدمات پرداخت آنلاین موردخدمات آنلاین بر اساس دو مولفه یعنی ار

های مورد بررسی هم به شکل مستقیم تمایل به استفاده مجدد را تحت تاثیر است. نتایج بدست آمده از این تحقیق نشان داد که مولفه

 انجام شود.  "رضایت مشتری"تقیم و با میانجی گری متغیر یر مسغدهند و هم این تاثیرگذاری ممکن است به صورت قرار می

( در تحقیقی به بررسی رابطه بین حمایت مدیران و پیاده سازی سیستم فناوری اطلاعات با توجه به نقش 2019و همکاران ) 7هو

نفر از کارکنان یک  388ن میانجی رضایت/عدم رضایت شغلی پرداختند. این تحقیق با رویکرد پیمایشی و با توزیع پرسشنامه در بی

ها با روش مدلیابی معادلات ساختاری مورد تحلیل های بدست آمده از پرسشنامهسازمان دولتی در کشور چین انجام شده است. داده

 داری بر پیاده سازی سیستم فناوری اطلاعات داشته وقرار گرفتند. نتایج نشان داد که حمایت ادارک  مدیران تاثیر مثبت و معنی

 کند. رضایت/عدم رضایت نقش میانجی را ایفا می

 پرداخته های یمن SMEبررسی مزایا و موانع فعالیت های پذیرش تجارت الکترونیکی در  به تحقیقی در( 2018) همکاران و عبداله

 میانی مدیران شامل هلعمطا این نمونه. است یمن خدمات و تولید سازمان 210 نظرسنجی اساس بر مطالعه این طراحی که داشتند بیان و

 معادلات تحلیل مدل از هاستفاد با روایی و پایایی تایید از پس.شد توزیع دهندگان پاسخ بین در پرسشنامه 440 حدود. باشد می سازمان

 ترونیکی میهای الک مزیت دستیابی به استراتژی که دهد می نشان مطالعه نتایج پذیرفت صورت تحلیل و تجزیه (SEM)ساختاری

 مدیران این، بر علاوه. دشو منجر بهتر سازمانی عملکرد به تواند می خود نوبه به که شود منجر ها سازمان در نوآوری قابلیت به اندتو

 دست به باعث و بوده کتشر عملکرد بهبود برای مهم عنصر یک این زیرا باشند، داشته استراتژی های الکترونیکی بر بیشتری تاکید باید

 .می شود پایدار بتیرقا توان آوردن

 (SMEsاجتماعی در شرکتهای کوچک و متوسط ) هایشبکه در تجارت پذیرش بر موثر ( به مطالعه عوامل2015) 8راهایو و دی

شرکت کوچک و متوسط کشور اندونزی انجام شد از طریق پرسشنامه  292های این مطالعه که به صورت تجربی در بین پرداختند. داده

 هایشبکه در تحقیق نشان داد که چهار دسته عوامل سازمانی، فردی، تکنولوژیک و محیطی بر استفاده از تجارت بدست آمد. نتایج

 اجتماعی تاثیرگذارند. 

 اولویت بندی موانع موثر در ایجاد امداد الکترونیک:

در صدر  ازمندانیاز ن تیحما کشور لزوم یو فرهنگ ی، اقتصاد یادار یمجدد بخش ها تیو آغاز فعال یانقلاب اسلام یروزیبا پ

نهاد  نیبه عنوان دوم خمینی )ره( امداد امام تهیکم 14/12/1357 خیانقلاب در تار یروزیروز بعد از پ 22نظام قرار گرفت و  یبرنامه ها

 یاسلام ینظام جمهور هیبه اهداف عال دنیمدت نامحدود به منظور تحقق بخش ی)ره( برا ینیمبا صدور حکم حضرت امام خ یانقلاب

و از  یانقلاب یامداد نهاد تهی. کمدیگرد سیو امداد محرومان و مستضعفان و خودکفا کردن آنان تاس تیدر حما هیفق تیو ولا رانیا

                                                 
7 Hu 

8 Rahway & Day 
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مقام معظم  هیاست که تحت نظارت عال یو استخدام یاستقلال مال ومستقل  تیشخص یو عام المنفعه و دارا یرانتفاعینوع موسسات غ

عفان، امداد درماندگان و ضنمودن محرومان و مست یاریامداد با هدف  تهیشود. کم یو طبق اساسنامه مربوطه اداره م قرار دارد یرهبر

 (. 1397و همکاران،  یاست )محبوب افتهی لیو خودکفا نمودن محرومان تشک دگانید بیآس

به  نیمحروم جامعه دارد، همچن یدر برابر طبقه که  یو رسالت یاست که با توجه به کارکرد سازمان ییاز نهادها یکیامداد  تهیکم

 ک،یاطلاعات دارد. سامانه امداد الکترون یاز  فن آور یریو بهره گ کیالکترون یها ستمیبه س ازیمراجعه کنندگان ن یحجم بالا لیدل

و  انیبه امور مددجو یدگیدر روند رس لیو تسه عیسامانه، تسر نیا یانداز شده است. هدف از راه یزیر یپهدف  نیهم یدر راستا

خدمات مسکن،  :بتوانند مشکلات خود را در موضوعات مختلف مانند انیکه مددجو یجامعه بوده است. به گونه ا ریپذبیاقشار آس

 کیالکترون یها ستمی. سندیو... را مطرح نما خدمات مشاوره ،ییو کارگشا لالحسنه اشتغاقرض لاتیتسه افتیدر ،یدرمان یهانهیهز

و همکاران،  یدارند )اسد یوحوزه ستاد رانیمد یریگ میبودن، بهنگام بودن تصم یدر صحت، دقت، اقتصاد ییبسزا ریتاث یاراد

1397  .) 

ارتباط  یبوده که به برقرار یرسم ریو غ یرسم کیالکترون یها ستمیامداد، مشتمل بر تمام س تهیکم کیامداد الکترون ستمیس

 ،یادار ونیرا از اتوماس کیکه امداد الکترون یشود. کلمه اصل یبالعکس مربوط م خارج موسسه و اشخاص در داخل و نیاطلاعات ب

انواع ارتباطات به هر دو  لیبه منظور تسه کیسازد، ارتباطات است. امداد الکترون یم زیمتما تیریاطلاعات مد ستمیو س یداده پرداز

 است.  انیدر دسترس مددجو یو کتب یصورت شفاه

 تهیدر کم ییکارآ شیبه منظور افزا یدفتر یها تیدر فعال کیالکترون لیعبارت است از کاربرد وسا کی، امداد الکترونواقع در

 کیامداد الکترون ستمیسود برساند. س ریتواند به مد یم یریگ میتصم یاز تکامل تبادل اطلاعات، برا یناش افتهی شیافزا ییامداد. کارآ

را که منجر به گردش اطلاعات  یامور مکاتبات هیاست تا کل دهیگرد یطراح یگردش کار، به گونه ا تیریامداد، با نگرش بر مد تهیکم

 (.1398و همکاران،  ی)زارع دینما تیریو مستندات در سطح سازمان خواهد شد، را مد

اثبات آن به  یرشناسان براکا شتریمطرح شده است. اما ب اریبس یامداد، بحث ها تهیکم کیامداد الکترون ستمیس یسودمند درباره

مورد مکاتبات،  یب ریازتکث یریاز ثبت چندباره، جلوگ یریمکاتبات، جلوگ عیآن پرداخته اند؛ امکان تبادل سر یتیریو مد یابعاد اقتصاد

مان، گوناگون ساز یعملکرد کارکنان و بخش ها یها، امکان بررس آن عیدر رده گوناگون و جستجوسر اتباتمک یطبقه بند  امکان 

 یلیها دلا تیمکاتبات و فعال انیجر قیدرست دستگاه ها با توجه به اطلاعات دق یمکاتبات و امکان سازمانده انیحذف کاغذ در جر

فکر  نیها به ااغلب سازمان ،یوتریخودکار کامپ یهاستمیوجود آمدن س. از زمان بهرندیگ یسرچشمه م دگاهید نیهستند که از هم

 زیاست. اما موانع استقرار نرم افزار ن ادیز اریبس آوردیسازمان به ارمغان م یکه نرم افزار برا ییایفزار استفاده کنند. مزاافتادند که از نرم ا

و استقرار  جادیشود. در ا یدگیبه آن رس دیکند، با جادیسازمان ا یاست برا کنکه مم یاختلالات لیاست که قبل از استفاده، به دل یامر

 ها،رساختیجوانب، ز یمشارکت همه ازمندین ستم،یس نیوجود دارد. استفاده از ا یموانع زیامداد ن تهیکم کیترونامداد الک ستمیس

طور خلاصه به  توانیامداد امام م تهیدر کم ستمیس نیا تقرارموانع اس ی(. از بررس1398و همکاران،  یاست)بهبودو ... یکارمندان، فناور

 اشاره کرد:  ریبه موارد ز

 یافزار نبودن امکانات سخت اهمفر
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لازم است در سازمان وجود نداشته باشد، در روند  ستمیاستقرار س یکه برا ،یکیزیو امکانات ف زاتیتجه یکه برخ یصورت در

 (. 2018)عبداله  و همکاران،  شودیم جادیاختلال ا ستمیاستقرار س

 نامناسب نترنتیا

 نیازمهم تر یکیبه  نترنتیبه ا یاست. امروزه، دسترس یمجاز یو دانش در فضا یهبه آگا یدسترس زیمنابع شگفت انگ نترنتیا

 نیدارد. همچن نترنتیبه ا ازیانجام اکثر أمور خود، ن یسازمان برا کیشده است. در واقع  لیدرسطح جامعه و جهان تبد یارتباط یابزارها

 (. 1397خود را از دست بدهد )اصغر پور و همکاران،  یهاتیاز قابل یاریممکن است بس نترنتیا نبدو زیافزار ن نرم کی

 کارکنان مقاومت

شود، کارکنان  جادیا یرییکه قرار باشد تغ یاساس در هر اداره و سازمان نینگران و حساس است. برهم رییبشر نسبت به تغ ذات

امر  نی. ادهندیو نسبت به آن مقاومت نشان م دشونیکار خود، نگران و مضطرب م یاز ادامه نانیو عدم اطم یگاهآ نا لیسازمان به دل

 (. 2015،  یو د ویباشد )راها یدر سازمان م کیامداد الکترون ستمیس اراز موانع استقر یکی زین

 ندهایو فرا ینبودن روال کار شفاف

 کی، به صورت الکترونشد یانجام م یکه سازمان در گذشته به صورت دست یانواع امور ک،یامداد الکترون ستمیاستفاده از س با

باشد و بر اساس شود که سازمان، پروسه و روال منظم داشته  یسازادهیصورت موفق و موثر پبه تواندیم یزمان ستمیس نی. اشودیانجام م

 ستمیشد، سباداشته یمغشوش و نامشخص یروال کار ی. اگر سازمانشودیم جادیدر سازمان ا شتریب یوربهره یز براین ستمیروال، س نیهم

 (.2017باس  و همکاران،  لدنیخود را از دست خواهد داد )و ییکارا زانیبه همان م زین

 

 ارشد رانیمد تیحما عدم 

و  یضاوی)ب شودیرد م ستمیاستقرار س صورتنینشود، در ا تیحما رانیتوسط مد ستم،یاستفاده از س شنهادیکه پ یطیشرا در

 (. 1398همکاران، 

روز و به یهاستمیاز س شتریب یوربهره یبرا دیکه با بردیم ینکته پ نیبه ا تیهر سازمان در نها ،یتکنولوژدر عصر  یطورکلبه

است که،  یاز عوامل یریمستلزم جلوگ )ره( ینیامداد امام خم تهیامر در کم نیرقابت عقب نماند. ا یایخودکار استفاده کند تا از دن

کاربران را  دگاهیداشته باشد و د یاثر منف ستم،یس نیموثر ا ییبر کارا تواندیعوامل م نیوجود ا .شوندیم ندهخوا ستمیموانع استقرار س

 دهد. ریینسبت به آن تغ

 ینیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیاست که موانع موثر در ا نیا قیتحق یتوجه به همه آنچه گفته شد، سوال اصل با

 کدامند؟ )ره(

 :و مدل مفهومی تحقیقچارچوب نظری 

پرداخته شده است. بررسی ادبیات  (ره) خمینی امام امداد کمیته در الکترونیک امداد ایجاد در موثر در این تحقیق به بررسی موانع

ت ( حمای2019کنند. بعنوان مثال، هو و همکاران )دهد که عوامل مختلفی بعنوان بازدارنده امداد الکترونیک عمل میتحقیق نشان می

های کنند که فقدان آن باعث شکست در پروژهمدیران ارشد سازمان را یکی از دلایل موفقیت در خدمات الکترونیک معرفی می
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( نیز به این موضوع اشاره دارند که عدم حمایت مدیران نقش مهمی در موفقیت 2016همکاران ) و  شود. چنگخدمات الکترونیک می

( به اهمیت حمایت مدیران ارشد 1396ناوری اطلاعات دارد. به همیت ترتیب، جعفری و همکاران )یا شکست توسعه خدمات مبتنی بر ف

 های جدید اشاره دارند.راستا نمودن کارکنان با فناوری سازمان برای هم

شود خدمات الکترونیک با مشکل مواجه شوند. محبوبی و کمبودهای سخت افزاری یکی دیگر از دلایلی است که باعث می

 و خدمات ارایه برای اغلب مراکز کمیته امداد در حاضر حال در حال در که ابزارهایی و ها سیستم( نشان دادند که 1397مکاران )ه

 دولتی شعبات کمیته امداد به امانند سایر دستگاهای در کار روند و بوده قدیمی گیرند می قرار استفاده مورد مددجویان به اطلاعات

های اصلی در دولت الکترونیک های سخت افزاری را یکی از چالش ( نیز کمبود زیرساخت1395اران )است. آزادی و همک کند

سازی ها در نهادینه( نیز به این موضوع اشاره دارد که کمبود سخت افزاری از دلایل عدم موفقیت دولت2020دانند. وارشنی )می

 خدمات دیجیتالی به شهروندان است.

( در بررسی 1397ایران با مشکلاتی اعم از کمبود سرعت و یا مشکل پهنای باند مواجه است. علی اکبری ) در عین حال اینترنت در

تاثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر میزان رضایت و تکرار خرید الکترونیک، پایین بودن سرعت اینترنت را یکی از دلایل عدم رضایت 

اطلاعات  به رسی دست حق ترجمه، امنیت، خصوصی، حریم قبیل از چون مسائلی( مشکلاتی 2014کاربران معرفی کرده است. بالو )

( مشکلات 1397های اصلی خدمات اینترنتی در کشورهای درحال توسعه معرفی کرده است. به همین ترتیب، صیف )را از چالش

 که داد نشان نیز( 2020)  چاندرامولی ست.دانشجویان معرفی کرده ا در اطلاعات فناوری از اینترنتی را یکی از موانع توسعه استفاده

با توجه  .کنند ایجاد می الکترونیکی کار و کسب به دستیابی در را موانع سازمانی بیشترین فرایندهای در شفافیت عدم از ناشی تعارضات

شده مدل مفهومی پیشنهادی  پنج  متغیر در نظر گرفته به باتوجهبه مطالب فوق مدل مفهومی تحقیق به صورت زیر توسعه داده شده است.

 ارائه شده است   (1)وهش بر اساس شکل ژپ

 
 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 

 :روش و الگوریتم اجرای تحقیق

توان با توجه به دو های پژوهش در علوم رفتاری را میجهت توضیح روش پژوهش نخست باید نوع پژوهش مشخص شود. به طورکلی روش

)سرمد و  شوندها تقسیم کرد. تحقیقات براساس هدف به دو دسته بنیادی و کاربردی تقسیم میدآوری دادهملاک هدف تحقیق و نحوه گر

امداد  تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیو اولو ییشناسا ،نظر به اینکه هدف اصلی از انجام این پژوهش(. 1390همکاران، 

. نتایج این مطالعه در باشدتوان گفت پژوهش حاضر از نظر هدف در حیطه تحقیقات کاربردی میبنابراین می است، استان فارس ی )ره(نیامام خم
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ای و های مطالعه کتابخانهبا توجه به اینکه در این پژوهش از روش کند. از سوی دیگرگیری جهت انتخاب بهینه تامین کنندگان کمک میتصمیم

توان بیان کرد که پژوهش حاضر بر اساس ماهیت و روش، یک پژوهش توصیفی از های میدانی نظیر پرسشنامه استفاده شده است، مینیز روش

امام  امداد تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یدبن تیو اولو ییشناسا الگوریتم اجرایی این پژوهش با هدف است. غیرآزمایشینوع 

طی مراحلی نظام مند و مبتنی بر روش تحقیق علمی طراحی شده است. هریک از مراحل انجام شده در راستای نیل به استان فارس  ی )ره(نیخم

 آمده است: 2هدف تحقیق در شکل 

 

 
 الگوریتم اجرای تحقیق -2شکل 

 

 ژوهش به شرح زیر انجام شده است:مراحل اجرای پ

های مرتبط با موضوع تحقیق الف( در گام نخست، با استفاده از ادبیات پژوهش و بررسی مقالات و سایر منابع موجود، معیارها و شاخص    

 هایی )زیرمعیارهایی( نیز در نظر گرفته شد. شناسایی شده و برای هر یک از این معیارها، شاخص

های )زیرمعیارهای( تعیین شده، پرسشنامه مقایسات زوجی تهیه شده و در اختیار پنل دوم تحقیق، بر اساس معیارها و شاخص ب( در گام    

 های ورودی جهت تجزیه و تحلیل )فرایند تحلیل سلسله مراتبی( مورد استفاده قرار گرفت.خبرگان قرار داده شد. خروجی این مرحله بعنوان داده

(، نسبت به اولویت بندی معیارها و AHPو آخرین گام از تحقیق، بر اساس نتایج حاصل از فرایند تحلیل سلسله مراتبی )ج( در سومین     

 زیرمعیارهای تحقیق اقدام شد. نتایج حاصل از این مرحله به طور کامل در فصل چهارم پایان نامه بیان شده است

 

 :جامعه و نمونه مورد بررسی

 معیارهای اصلی ییشناسا

 های اصلی با ادبیات پژوهشگام اول: شناسائی شاخص

 بندی شاخص به صورت سلسله مراتبیگام دوم: دسته

مراتبی مبتنی بر الگوی سلسله معیارها یابیو ارز ییشناسابندی بندی و خوشهطبقه

 هدف، معیارها و زیرمعیارها

 AHP کیها با تکنشاخص یبندتیاولوگام سوم: 

شده هر  یشناسائ یهاشاخص مقایسه زوجی معیارها براساس هدف و مقایسه زوجی

 ندیفرادر خوشه خود، تعیین وزن و اولویت نهایی عناصر با استفاده از تکنیک  اریمع

 یمراتبسلسله لیتحل
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تشکیل می دهند. پرسشنامه اصلی مورد استفاده، نفر  20)ره( به تعداد  ینیامداد امام خم تهیبرگان و کارشناسان کمخجامعه مورد بررسی را 

این مطالعه با اتکا به تکنیک های تحقیق در عملیات صورت باشد. بندی عناصر مبتنی بر مقایسه زوجی میپرسشنامه خبره است که جهت اولویت

 همترین معیارهای مطالعه از ادبیات پژوهش استفاده شده است. گرفته است. برای شناسائی م

منجر  تیمناسب پژوهش در نها یهابه طبع استفاده از روش یآمار یهاکیاز تکن حیها و استفاده صحدرست داده لیتحلوهیو تجز یبندطبقه

 یهاو نسبت یفراوان عینمود و جدول توز یبنداستخراج و طبقه ،یها را گردآورقابل اتکا خواهد شد. پس از آنکه محقق داده جیبه نتا یابیبه دست

نکته مهم  ل،یو تحل هیها معروف است، آغاز شود. درمرحله تجزداده لیو تحل هیکه به تجز قیتحق ندیاز فرا یدیمرحله جد دیکرد با هیرا ته عیتوز

و  ادهخود جهت د یهاهیفرض یابیارز زیو ن قیسؤالات تحق ایه سؤال ب ییهدف، پاسخگو ریها را در مساطلاعات و داده دیاست که محقق با نیا

  (102:  1382،  ایقرار دهد. )حافظ ن لیو تحل هیمورد تجز

است. براساس  )ره(استان فارسینیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیو اولو ییشناسا هدف این مطالعه

ها بندی این شاخصبنابراین در این بخش به رتبه .های اصلی شناسایی شده استهای تخصصی انجام شده، شاخصمصاحبه ادبیات پژوهش و

در  کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیاولو برای  (AHP)مراتبی پرداخته خواهد شد. در این تحقیق  از تکنیک فرایند تحلیل سلسله

 استفاده شده است.  )ره( استان فارس ینیامداد امام خم تهیکم

 

 های نهایی شناسایی شاخص

 )ره( عبارتند از:  ینیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا مهمترین 

 عدم حمایت مدیران

 یروال کار تیعدم شفاف

 کارکنان مقاومت

 نامناسب نترنتیا

 یسخت افزار مشکلات

مورد بررسی  استان فارس ی )ره(نیامام خم امداد تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ازیر معیار به عنوان  16و  شاخص 5در مجموع 

 .آمده است 1قرار گرفته است. معیارهای پژوهش در جدول 
 

 
 اصلی و زیر معیار های مربوط یهاشاخص -1جدول

   نماد شاخص ها

 عدم حمایت مدیران

C1 

 ناوری اطلاعاتعدم حمایت از ف

 

S11 

 عدم تصویب بودجه کافی

 

S12 

 S13 نظارت ناکافی

 یروال کار تیعدم شفاف

C2 

 عدم تعریف شرح وظائف
 

S21 

 ساختار نامنسجم سازمانی

 

S22 
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 S23 نامشخص بودن سلسله مراتب

 کارکنان مقاومت

C3 

 اآشنایی با امداد الکترونیکن

 

S31 

 از رایانهناکارآمدی در استفاده 
 

S32 

 سواد دیجیتالی پایین

 

S33 

 S34 عدم همکاری

 نامناسب نترنتیا

C4 

 سرعت پایین اینترنت

 

S41 

 قطع و وصل شدن دائمی

 

S42 

 S43 عدم پشتیبانی فنی

 یسخت افزار مشکلات

C5 

 کمبود مودم
 

S51 

 نبودن تعداد کافی رایانه

 

S52 

 S53 نبود سیستم مدیریت اطلاعات

 

 :AHPتعیین اولویت عناصر مدل با استفاده از تکنیک 

بندی است یک تکنیک رتبه AHPاند. تکنیک صورت زوجی مقایسه شدهه برای انجام تحلیل شبکه نخست معیارهای اصلی براساس هدف ب

و تمامی عناصر هر خوشه باید به صورت  گیرد. مقایسه زوجی بسیار ساده استهای زوجی صورت میبندی در این تکنیک براساس مقایسهو رتبه

𝑛(𝑛−1)عنصر وجود داشته باشد  nدو به دو مقایسه شوند. بنابراین اگر در یک خوشه 

2
مقایسه صورت خواهد گرفت. چون پنج معیار وجود دارد  

 های انجام شده برابر است با:بنابراین تعداد مقایسه
𝑛(𝑛 − 1)

2
=
5(5 − 1)

2
= 10 

قایسه زوجی از دیدگاه گروهی از خبرگان انجام شده است. با استفاده از تکنیک میانگین هندسی دیدگاه خبرگان م 10بنابراین 

ر تجمیع شده است و برای محاسبه وزن نهایی معیارها استفاده گردیده است. ماتریس مقایسه زوجی حاصل از تجمیع دیدگاه خبرگان د

 ارائه شده است. 2جدول 

 ت معیارهای اصلیتعیین اولوی -2جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 

C1 1 1.418 1.640 0.939 4.590 

C2 0.705 1 1.139 1.135 1.441 

C3 0.610 0.878 1 0.767 1.535 

C4 1.065 0.881 1.304 1 2.212 

C5 0.218 0.694 0.651 0.452 1 
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 گام بعدی محاسبه میانگین هندسی هر سطر برای تعیین وزن معیارها است:

𝜋1 = √1 ∗ 1.418 ∗ 1.640 ∗ 0.939 ∗ 4.590
5

= 1.586 

 شود.به همین ترتیب میانگین هندسی سایر سطرها محاسبه می

𝜋2 = 1.056 

𝜋3 = 0.912 

𝜋4 = 1.220 

𝜋5 = 0.537 

 

∑𝜋𝑖 = 5.311 

ین هندسی سطرها شود. با تقسیم میانگین هندسی هر سطر بر مجموع میانگسپس مجموع میانگین هندسی تمامی سطرها محاسبه می

 آمده است: 3جدول  شود. خلاصه نتایج درآید که به آن بردارویژه نیز گفته میمقدار وزن نرمال بدست می

 
 تعیین اولویت معیارهای اصلی -3جدول

 C1 C2 C3 C4 C5 بردار ویژه میانگین هندسی 

C1 1 1.418 1.640 0.939 4.590 1.586 0.299 

C2 0.705 1 1.139 1.135 1.441 1.056 0.199 

C3 0.610 0.878 1 0.767 1.535 0.912 0.172 

C4 1.065 0.881 1.304 1 2.212 1.220 0.230 

C5 0.218 0.694 0.651 0.452 1 0.537 0.101 

 

 خواهد بود. W1بردار ویژه اولویت معیارهای اصلی به صورت ، 3س جدول براسا

 
 براساس بردار ویژه بدست آمده:    

 از بیشترین اولویت برخوردار است. 299/0حمایت مدیران  با وزن نرمال  معیار عدم

 در اولویت دوم قرار دارد.  230/0اینترنت نامناسب با وزن نرمال  اریمع

 در اولویت سوم قرار دارد. 199/0عدم شفافیت روال کاری با وزن نرمال  اریمع

0.299 

0.199 

0.172 

0.230 

0.101 

W21 = 
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 ارم قرار دارد.در اولویت چه 172/0مقاومت کارکنان با وزن نرمال  اریمع

 در اولویت پنجم قرار دارد. 101/0مشکلات سخت افزاری با وزن نرمال  اریمع

 

 
 نمایش گرافیکی اولویت معیارهای اصلی  -3شکل

 

های انجام توان به مقایسهباشد و بنابراین میمی 1/0بدست آمده است که کوچکتر از  032/0های انجام شده نرخ ناسازگاری مقایسه

 ماد کرد. شده اعت

 :AHPی عناصر با تکنیک یتعیین وزن نها

دهد. را تشکیل می W2شود. نتایج مقایسه زیرمعیارهای تحقیق و اوزان مربوط به آنها ماتریس ی محاسبه مییدر این گام اولویت نها

ن معیارهای اصلی در وز (W2)ها براساس هر معیار کافیست وزن شاخص AHPهای با تکنیک ی شاخصیبرای تعیین اولویت نها

(W1) دست داشتن وزن هریک از معیارهای اصلی  ضرب شود. با در(W1)  و زیرمعیارها(W2) ها محاسبه وزن هریک از شاخص

 آمده است: 4ر جدول های دشود. نتایج محاسبه انجام شده و اوزان مربوط به شاخصمی
 AHPها با تکنیک ی شاخصیتعیین اولویت نها -4جدول 

0.299

0.199

0.172

0.230

0.101

عدم حمایت مدیران

عدم شفافیت روال کاری

مقاومت کارکنان

اینترنت نامناسب

مشکلات سخت افزاری

 زیرمعیارها زنو معیارها
وزن  

 نهایی
 رتبه

وزن 

 اولیه

0.299 S11 
 عدم حمایت از فناوری اطلاعات

 

0.232 0.0693 6 
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ی معیارهای اصلی با اقتباس یی معیارها مقدور است. اولویت نهایبراساس محاسبات صورت گرفته و سوپرماتریس تعیین اولویت نها

 به ترسیم درآمده است.  4شکل  از سوپرماتریس حد در

عدم 

حمایت 

 مدیران

S12 
 عدم تصویب بودجه کافی

 

0.342 0.1022 2 

S13 
 1 0.1274 0.426 نظارت ناکافی

عدم 

شفافیت روال 

 کاری

0.199 

S21 
 عدم تعریف شرح وظائف

 

0.251 0.0500 10 

S22 
 ساختار نامنسجم سازمانی

 

0.494 0.0982 3 

S23 9 0.0507 0.255 نامشخص بودن سلسله مراتب 

مقاومت 

 کارکنان
0.172 

S31 
 اآشنایی با امداد الکترونیکن

 

0.314 0.0539 8 

S32 
 ناکارآمدی در استفاده از رایانه

 

0.245 0.0421 11 

S33 
 سواد دیجیتالی پایین

 

0.218 0.0375 14 

S34 13 0.0384 0.223 عدم همکاری 

اینترنت 

 نامناسب
0.230 

S41 
 سرعت پایین اینترنت

 

0.412 0.0949 4 

S42 
 قطع و وصل شدن دائمی

 

0.272 0.0626 7 

S43 5 0.0726 0.316 عدم پشتیبانی فنی 

مشکلات 

 سخت افزاری
0.101 

S51 
 کمبود مودم

 

0.404 0.0409 12 

S52 
 تعداد کافی رایانه نبودن

 

0.321 0.0324 15 

S53 16 0.0278 0.275 نبود سیستم مدیریت اطلاعات 
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 AHPی معیارها با تکنیک یاولویت نها -4 شکل

 

 های موجود برخوردار است. شاخصاز بیشترین اهمیت در میان تمامی شاخص 127/0ی با وزن نرمال نظارت ناکافبنابراین شاخص 

در اولویت  098/0ی با وزن ساختار نامنسجم سازمان باشد. شاخصاز اولویت دوم برخوردار می 102/0ی با وزن بودجه کاف بیعدم تصو

 سوم قرار دارد.

 نتایج و بحث:

 استان فارس )ره( ینیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیموانع موثر در ا یبند تیو اولو ییشناسامطالعه حاضر با هدف 

انجام شده خارجی  پردازد. در مطالعاتانجام شده است. این تحقیق از نخستین مطالعه در داخل کشور است که به چنین موضوعی می

دهد. های مشابه زیادی برای تحقیق حاضر مشاهده کرد که این امر، نوآوری و جدید بودن این مطالعه را نشان میتوان پژوهشنیز نمی

ن استا )ره(ینیامداد امام خم تهیکمتواند دارای هر دو دسته کاربردهای علمی و کابردی باشد که به مدیران های این پژوهش مییافته

 AHPرا می دهد. بر اساس نتایج بدست آمده از تکنیک مددجویان و ارباب رجوع در این سازمان  امکان ارائه خدمات بهتر به فارس

 باشد: به صورت زیر می استان فارس )ره( ینیامداد امام خم تهیدر کم کیامداد الکترون جادیدر امهمترین عوامل موثر 

 رانیمد تیعدم حمامطالعات نشان می دهند که  برخوردار است. تیاولو نیشتریاز ب 299/0نرمال با وزن   رانیمد تیعدم حما اریمع

 زیر معیارهای امداد است. تهیدر کم کیخدمات امداد الکترون یساز ادهیمشکلات در پ نیاز مهمتر یکی کیاز توسعه خدمات الکترون

در واقع تجربه بدست آمده از  صویب بودجه کافی و نظارت ناکافی.عدم ت عدم حمایت از فناوری،: عبارتند از رانیمد تیعدم حما

 ی. جعفرکندیم فایدر سازمان ا کیالکترون یدر توسعه فناور یدیکل یارشد نقش رانیمد تیکه حما دهدیمختلف نشان م یهاسازمان

در فرد است  یحالت انگریب رانیمد تیاخود نشان دادند که حم قاتیدر تحق زین( 2017)و همکاران،   سیکورتس( و 1396)و همکاران،

 .دارد یفور ازیداند و به خدماتش ن یم دیبرجسته و مف مهم، یرا فرد یکند که سازمان و یکه بر اساس آن شاغل احساس م

ایین از سرعت پ :عبارتند نامناسب نترنتیازیر معیارهای  .دوم قرار دارد تیدر اولو 230/0نامناسب با وزن نرمال  نترنتیا اریمع

اطلاعات را  یو کارآمد یاطلاعات امکان سودمند یدر جهان امروز تکنولوژ قطع و وصل شدن دایمی و عدم پشتیبانی فنی. اینترنت،

 یباعث شده است، طور یاطلاعات یهاستمیو س یرا در امور ادار یاطلاعات، تحول گسترده ا یفناور یریممکن ساخته است. بکارگ
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شده  فراهم یو خطوط ارتباطات مخابرات وتریکامپ قیداده ها، مدارک، اسناد و مکاتبات مختلف از طر یکیکه امکان انتقال الکترون

 ییاطلاعات تمرکز زدا یعمده فناور جیاز نتا یکی ،( نشان داد2020)و همکاران، یازم( و 1395)و همکاران، یرخشانیافته های  است.

و  یکیزیکارها را از راه دور انجام داد بدون آنکه لازم باشد تا در محل حضور ف توانیکه م یمعن نیاست. بد ییتمرکزگرا نیدر ع

 .دارد دیابر شاهراه تاک کیبه عنوان  یو مکان یبر کوتاه شدن فواصل زمان یژگیو نیکه ا میمستمر داشته باش

ی عبارتند از روال کار تیعدم شفافی زیر معیارها د.سوم قرار دار تیدر اولو 199/0با وزن نرمال  یروال کار تیعدم شفاف اریمع

 نیاز مهمتر یکی یدر روال کار تیعدم شفافساختار نامنسجم سازمانی و نا مشخص بودن سلسله مراتب.  عدم تعریف شرح وظایف،

اشد که روشن نب دیآ یم دیپد یابهام نقش زمانو  به ابهام نقش و بروز تعارض منجر خواهد شد تیاست که در نها یمعضلات سازمان

آن کدام  یها تیحدود مسئول ای ستیچ نیشغل مع کیمعلوم نباشد که هدف از  یکه به روشن ی، ازجمله هنگامستینقش فرد چ

 ( نیز موید این ادعا است.1398)و همکاران،  یپناه(  و 1398نتایج تحقیقات کریمی و همکاران، )  است.

عبارتند از نا آشنایی با  مقاومت کارکنانزیر معیارهای  هارم قرار دارد.چ تیدر اولو 172/0مقاومت کارکنان با وزن نرمال  اریمع

سازمان ها را  ،یامروز ریو متغ دهیچیپ طیمح ناکارآمدی در استفاده از رایانه، سواد دیجیتالی پایین و عدم همکاری. امداد الکترونیک،

کنند و در  ینم یدر سازمان همکار راتییتغ یرکنان با اجرااغلب، کاو این در حالی که  کند یم راتییتغ جادیو ا یوادار به نوآور

 ییدر سازمان خواهد شد. بودلا رییبرنامه تغ تیکارکنان منجر به عدم موفق یمقاومت و عدم همکار جهینت وکنند  یبرابر آن مقاومت م

 یستیمجدد بوده و با یبازنگر ازمندین ینانسا هیواحد سرما یساختار و کارکردها( در تحقیقات خود بیان داشتند که 1397)و همکاران،

تحول در  جادیدر جهت ا یداده و هوش مصنوع لیتحل ،یابر انشیمانند تلفن همراه، را تالیجید یهاینوظهور فناور یهاتیاز قابل

یافته و آن را ( نیز در تحقیقات خود به چنین نتایج مشابهی دست 1397و همکاران ) اسماعیل پور. بهره جست یانسان هیحوزه سرما

 گزارش نموده اند.

ی عبارتند مشکلات سخت افزارزیر معیارهای  .پنجم قرار دارد تیدر اولو 101/0با وزن نرمال  یمشکلات سخت افزار اریمع

طلاعات سازمانها به تبادل ا یندهایازفرآ یامروزه بخش عمده ا ودم، نبودن تعداد کافی رایانه و نبود سیستم مدیریت اطلاعات.مازکمبود 

 ی. شبکه هاردیگی صورت م یو شهر یمحل یبستر شبکه ها یتبادل اطلاعات بر رو نیاز ا یو بخش عمده ا باشدی مه و داده ها وابست

 کیساختمان، محدوده  کیکوچک در حد  ییایمحدوده جغراف کیمستقر در  یکیانفورمات زاتیتجه نیانتقال اطلاعات ب یبرا یمحل

. دارند برعهده رادو شهر  نیب ،یدو نقطه شهر نیدور از هم ب ییایدو مرکز جغراف نیبانتقال اطلاعات  یبرا یشهر های شبکه وکارخانه 

و  یآزاد د.باش یم تیحائز اهم اریشبکه بس نیا یساز ادهیو پ یاطلاعات، طراح تیریو مد تیفیسرعت، ک تیاهم لدلی به

 ت خود به چنین نتایجی دست یافته و آن را گزارش نموده اند.( در مطالعا2017)آنگولو و همکاران،( و 1395)همکاران،

  محدودیت های پژوهش:

ها خارج از کنترل محقق بوده و حتی ممکن است در ابتدای کار خود  هایی همراه است که برخی از آن هر پژوهشی با محدودیت    

های تحقیق به حداقل  وش پژوهشی مناسب، محدودیترا نشان دهند. هر چند در مطالعه حاضر سعی شده است با استفاده از یک ر

های آن را بر می  حال این پژوهش نیز به مانند هر پژوهش علمی دیگری عاری از محدودیت نبوده و در اینجا محدودیت برسد، با این

 ریم.اشم
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  کتابخانه ها و کافی نت ها از عمده ترین محدودیت های این تحقیق، بروز اپیدمی کرونا بود که دسترسی به منابع اصلی نظیر

 را برای جمع آوری داده ها با مشکل مواجه می کرد. 

  در این مطالعه تعداد محدودی از معیارها جهت شناسایی و اولویت بندی عوامل موثر در ایجاد امداد الکترونیک در کمیته

 .سازدتعمیم دهندگی نتایج را محدود میکه این امر،  ،انداستان فارس مورد استفاده قرار گرفته )ره( امداد امام خمینی

  محدودیت در شناسایی عوامل تاثیر گذار در امداد الکترونیک 

  مدیران و کارشناسان نسبت به پرسشنامه  پاسخ دهیمحدودیت در 

 ر د نیز یکی دیگر از موارد محدود کننده تحقیق حاضر بوده است. پژوهش ها فقدان بودجه لازم برای انجام و پیشبرد کار

این موضوع  محقق از دانشجویان، که مسلما به دلیل شرایط خاص هستندمراحل مختلف خود نیازمند صرف هزینه های مالی 

 .نبوده استمستثنی 

 :پیشنهادهای کاربردی

به  حس الزام کی دیبا رانیراستا مد نیبرخوردار است. در ا تیاولو نیشتریاز ب 299/0با وزن نرمال   رانیمد تیعدم حما اریمع

 نیز کمک به کسب اهداف سازمانشان سخت تر کار کنند یند براند و کارکنان را مجبور کنبوجود آور را توجه در مورد رفاه سازمان

را به مشارکت در  ها آنکند و  لیرا تکمکارکنان   عاطفی - یاجتماع یازهاین دیبا رانیمد تیحما قیو احترام از طر دییتوجه، تا

 شغلیو  یروان یازهایرفع ن یرا برا نهیزمحمایت،  مختلف یروش هاهمچنین مدیران اجرایی باید با کند.  تیسازمان هدا تیعضو

سطح  شیافرا  یرا برا نهیزم وهیش نید و با انفراهم  ساز ،پرداخت شیافزا ،یشغل یساز یارتقا، غن لیاز قب ییپاداش هااز طرق افراد 

داند  یم دیبرجسته و مف را مهم،ها  آنکه سازمان  کننداحساس  نمایند تا کارکنانراهم شغل ، سرپرست و همکاران ف افرا د از تیرضا

 .دارد یفور ازین انو به خدماتش

با افزایش  شودیم شنهادیارشد پروژه ها پ رانیاساس به مد نیدوم قرار دارد.بر ا تیدر اولو 230/0نامناسب با وزن نرمال  نترنتیا اریمع

باند  یاستفاده از پهناو با  مند شوندآن بهره یپرسرعت و دستاوردها نترنتیاز خدمات ا یمیبه صورت دا توانندب،  سازمانپهنای باند در 

نمایند همچنین مدیران ارشد باید  فراهم ی را شتریبه منابع شبکه با سرعت ب یابیو ارسال برابر امکان دست افتیسرعت در ی،اختصاص

داده  رییکسب و کار را تغ انیبن ی همفناور نیااختصاص دهند زیرا  اطلاعات و ارتباطات یفناورری هزینه بیشتری را جهت سرمایه گذا

 .شود یاقتصاد ییکارا شیموجب افزا و هم شود لیها تبد شرکت یبرا کیاستراتژ یها تیتواند به مز یو م

 تا ابهام شود یم هیکل توص رانیاساس به مد نیا سوم قرار دارد. بر تیدر اولو 199/0با وزن نرمال  یروال کار تیعدم شفاف اریمع

         حدود  و ستیچ نیشغل مع کیکه هدف از نمایند معلوم  یبه روشنیعنی  محول به کارکنان را برطرف کنند یها موجود در نقش یها

 یو منابع انسان ییدارا ،یابیازارمانند ب ییبه طور معمول در بخش هاخود سازمان  نیز مدیران اجرایی باید آن کدام است یها تیمسئول

داشته باشد مربوط به خود را  یحوزه ها یبرا یریگ میتصم اریو اختگیرد را بر عهده  یجداگانه ا فیهر بخش وظا تا کنند میتقس

آنها  یها تیفعال یمختلف و هماهنگ بخش های عملکرد هنحوباید استراتژی هایی را تدوین نمایند که راهنمای  ارشد رانیمد  همچنین

ند و توجه کل سازمان را به نک ییشناسا سازمان یرا برا کیاستراتژ تیموضوعات خاص با اهمباید ارشد  انریمد ن،یعلاوه بر ا باشد،

 نمایند. تیهدا یسمت خاص
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احساسات و   شود یم هیکل توص رانیاساس به مد نیچهارم قرار دارد. .بر ا تیدر اولو 172/0مقاومت کارکنان با وزن نرمال  اریمع

 یو نوآور رییبرنامه تغ یدر اجرا و ببرند نیها را از ب آن تیموقع رییرا  در نظر گرفته و ترس از تغ راتییتغ جادیدر ا ردستانیعواطف ز

ن اجرایی نیز مدیرا کنند فایا یتیو حما یتیو خود  نقش هدا ندینما ضیها تفو لازم را به آن ییاجرا اراتیاخت اعتماد نموده، ردستانیبه ز

 .ندیآن اقدام نما یواجرا رشیپذ به ر،یینسبت به اهداف برنامه تغ یتا با آگاه مشارکت داده ها یریگ میدر تصمباید کارکنان را 

 شود یم هادنشیکل پروژه ها پ رانیراستا به مد نیپنجم قرار دارد در ا تیدر اولو 101/0با وزن نرمال  یمشکلات سخت افزار اریمع

زمان  نکهیا یبه جادهند و صورت  سازماندر  دیجد یها ستمیس یریو به کار گ یطراح نهیدر زم ی را قابل توجه یها یگذار هیسرما

قسمت عمده زمان و منابع موجود را به حل دهند بتوانند ها اختصاص  آن یپردازش و ورود اطلاعات و سازمانده شیو منابع را به پ

دهند. همچنین مدیران به استفاده کنندگان خدمات اختصاص  میمستق یاخص و خدمات دهش یراه حل ها هیو ارا یمشکلات ، بررس

دوره  یها دیبازد زات،یتجه ینگهدار ،یساختار شبکه و سخت افزار هر سازمان یداریاصول در پا نیاز مهمتر یکاجرایی باید بدانند ی

 .ردیصورت پذ نهیاسب، با حداقل هزمن تیفیبه موقع و با ک دیخدمات با نیا و است یبانیو خدمات پشت یا
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Identify and Prioritize Barriers to Effective e-relief 

Imam Khomeini Relief Committee of Fars Province 

Abstract 

This study was carried out by identifying and prioritizing the effective barriers in creating electronic 

relief in Imam Khomeini Relief Committee of Fars province. This research is an applied research in 

terms of purpose, and based on the nature and descriptive method of non-experimental type. The study 

population consists of 20 experts and experts of Imam Khomeini Relief Committee. The main 

questionnaire used is an expert questionnaire that is used to prioritize elements based on pairwise 

comparison. This study is based on operations research techniques. Research literature has been used to 

identify the most important study criteria. Multi-criteria decision making models and AHP model have 

been used to prioritize the criteria of the present study. Based on the obtained special vector, the 

criterion of non-support of managers with a normal weight of 0.299 has the highest priority. The 

criterion of inadequate internet with a normal weight of 0.230 is in the second priority. The criterion of 

opacity of the work routine with a normal weight of 0.199 is in the third priority. The criterion of 

resistance of employees with a normal weight of 0.172 is in the fourth priority. The criterion of 

hardware problems with a normal weight of 0.101 is in the fifth priority. At the end, practical and 

research suggestions are presented. 

 Keywords: lack of managerial support, inadequate internet, lack of transparency in workflow, 

employee resistance, hardware problems 

 


