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رونیکی . با استفاده از روش تحلیل عاملی، نبود آمادگی الکتشدبندي  توان پشتیبانی از خدمات دسته
 باشد. ها می سازي پروژه علت اصلی شکست پیاده

  
سازي فناوري اطلاعات، بانکداري الکترونیکی، تغییر فناوري، تحلیل  پیادههاي کلیدي: واژه
  عاملی

  
  JEL  :,M15 ,G21 ,O33 ,C38 O39 بنديطبقه

 
  . مقدمه1

و همچنـین   1اي محیطـی ه ها با توجه به اهمیت و نقش نوآوري در عبور از چالش امروزه سازمان
اي  هـاي رایانـه   براي بهبود و توسعه عملکرد خود جهت کسب مزیت رقابتی از ابزارهـا و سیسـتم  

بیـانگر وجـود    2هـاي مـذکور   بـرداري از سیسـتم   کنند اما نرخ بالاي شکست در بهـره  استفاده می
سـی ایـن   همین مساله موجب شـد ایـن مقالـه بـه برر    سازي آنها است.  مشکلات عدیده در پیاده

ها در عصر اطلاعات و از سـوي   موضوع بپردازد. با توجه به اهمیت فناوري اطلاعات براي سازمان
سازي و وجود مفهومی با عنوان آمادگی الکترونیکی که به  پیاده  فرآینددیگر افزایش شکست در 

ازمان هاي فناوري اطلاعات در س ـ و استفاده از سیستم کارگیري بهبررسی عوامل مهمی در جهت 
ها (مشکلات و شکست با آمادگی الکترونیکی) وجود دارد؟ فرآینداي بین این  پردازد آیا رابطه می

طور جداگانه مطالعه و بررسی  ها بوده که هرکدام به فرآیندکننده این  در واقع این تحقیق مرتبط
وري اطلاعـات و  هـاي فنـا   سازي پروژه ویژه رابطه بین شکست در پیاده بهشده اما رابطه بین آنها 
، که با توجه به اهمیت آمادگی الکترونیکی، نبود آن منجر به بیان شده است آمادگی الکترونیکی

شود. بنابراین هدف این مقاله بیان چرایی اهمیت آمـادگی   هایی می ایجاد چه مشکلات و شکست
فنـاوري   هـاي  سـازي سیسـتم   گذاري بـر شکسـت پیـاده   تأثیرالکترونیکی بوده که آن را در قالب 

هـا  مؤلفهکند. زیرا مطالعات صورت گرفته در حوزه آمادگی الکترونیکی فقط به  اطلاعات بیان می
هاي ناشی از بروز مشکلات در روند  شکست اشاره داشته و چرایی اهمیت آن را بیان نکرده است.

ع در شـود کـه ایـن موضـو     سازي در سازمان، از عدم آمادگی الکترونیکی مناسب ناشی مـی  پیاده
وجـود رابطـه بـین مشـکلات و شکسـت       تأییدلذا با بانک تجارت مورد مطالعه قرار گرفته است. 

  گردد:   هاي آمادگی الکترونیکی اهداف کاربردي زیر محقق می مؤلفههاي فناوري اطلاعات با  پروژه
هاي  سازي موفق سیستم با توجه به اهمیت مقوله پیادهها کمک خواهد کرد  به سازمان •

                                                                                                                             
1 Fathiyan & Mahdavipur (2008) 
2 Heeks (2002)  
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آمـادگی   فرآینـد سـازي بـه    ي اطلاعات در سـازمان متبـوع خـود، قبـل از پیـاده     فناور
سازي هر نـوع   الکترونیکی خود توجه شایانی داشته تا بتوانند احتمال شکست در پیاده

  سیستم اطلاعات در سازمان خود را کاهش دهند.
یـر  تغی 1با توجه به شرایط خاص بانکداري الکترونیک از جمله سرعت تغییـر فنـاوري،   •

اي جدید بـراي ارائـه خـدمات     هاي رایانه انتظارات مشتریان، نیاز به بکارگیري سیستم
لازم است با نگرش جدید به مـدیریت بانکـداري و پـذیرش و ایجـاد     بهتر به مشتریان 

تغییرات نوین در ساختار بانکی همانند بانک تجارت نگریسـته شـده (در نظـر گـرفتن     
) که در ایـن  2هاي بانکداري الکترونیکی سازي پروژه ادهپی فرآیندتمامی ابعاد درگیر در 

سازي موفق بانکـداري   پیاده فرآیندتواند نقش مهمی در  آمادگی الکترونیکی می فرآیند
  الکترونیکی داشته باشد.

سـازي بررسـی شـده، در     بنابراین در این مقاله ابتدا مشکلات و انواع شکست در رونـد پیـاده  
هـاي مـذکور    فرآیندهاي آمادگی الکترونیکی پرداخته، سپس رابطه بین  ادامه به شناسایی مؤلفه

  شود.  ه میئرا مورد بررسی قرار داده و سرانجام نتایج ارا
  
  تحقیق  فرآیند. 2

و انواع شکست است که در  ITمرحله، بررسی مشکلات  5شامل  1تحقیق مطابق شکل  فرآیند
مطالعات پایه استفاده شده، سپس به تعیین عنوان  ) به2002( 3این مرحله از مطالعات هیکس

هاي مربوط به آمادگی الکترونیکی پرداخته که در این مرحله با توجه به تعدد  ها و شاخص مؤلفه
هاي مهم انتخاب  هاي آمادگی الکترونیکی، پس از مطالعه منابع مختلف، شاخص و تنوع شاخص

قرار گرفته مورد بررسی قرار  تأییدرد شده که در ادامه در بانک تجارت از طریق پرسشنامه مو
  شود. در انتها نیز نتایج و پیشنهادات بیان گردیده شده است. گرفته می

  
   تحقیق . ادبیات3

گوشزد گردیده  5آن بر روند توسعه تأثیرو  4در تحقیقات اهمیت موضوع آمادگی الکترونیکی
سازي مهم است ولی  بل از پیادهبیان نشده است. آمادگی الکترونیکی ق تأثیرولی چگونگی این 

                                                                                                                             
1

 Technological Change 
2 e-Banking 
3 Heeks  
4 Zafarheydary ( 2004), Sattari (2007)and Hourali ( 2008) 
5 Maugis (2004), Klopper (2008)Divan Dari (2009) 
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تر از آن شناخت عواملی است که عدم آمادگی آنها باعث بروز مشکلات و در نتیجه شکست  مهم
  گردد.  هاي فناوري اطلاعات می سازي پروژه پیاده فرآینددر
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
3  
  
  
  
  
  

مهم مذکور   فرآینددهد که مطالعات در حوزه اهمیت دو  می ها نشان از سویی دیگر بررسی
هاي فناوري اطلاعات همواره  برداري از پروژه یعنی آمادگی الکترونیکی و مشکلات در بهره

ترك اي مش در نقطه فرآیندکنند که ضروري است این دو  موازي حرکت می  فرآیندصورت دو  به
دگی هاي فناوري اطلاعات با داشتن آما سازي پروژه پیاده فرآیندیعنی کاهش احتمال شکست در 

یابند. بنابراین مطالعات انجام شده در این مقاله در دو حوزه مهم یعنی؛  الکترونیکی دست

                                                                                                                             
 

یند تحقیقآ: فر1شکل   

 بررسی مشکلات و انواع شکست

هاي آمادگی الکترونیکی  تعیین مولفه
 ثیرات آنو بررسی تأ

 مطالعه موردي بانک تجارت

گیري  نتیجه  

 پیشنهاد

سازي  ) مشکلات پیاده1نامه براي؛ پرسش 
) آمادگی الکترونیکی 2بانکداري الکترونیکی 

 ها  ) رابطه هر مشکل با انواع شکست3ن براي آ

جامعه آماري؛ کارکنان بخش مدیریت فناوري 
 اطلاعات بانک تجارت

  ) روایی: آلفاي کرونباخ 1؛ تحلیل آماري
 ) تحلیل عاملی2           

گیري بندي و نتیجه جمع  

1مرحله  

2مرحله  
 

3مرحله  
 

4مرحله  
 

5مرحله  

3-3  

1-3  

2 -3  
 

4-3  

5-3  
 

 حلیل نتایجت
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و همچنین آمادگی الکترونیکی مورد بررسی قرار  1سازي فناوري اطلاعات مشکلات در پیاده
آمادگی الکترونیکی بر کاهش  تأثیرگرفته سپس با یک مطالعه جدید درخصوص چگونگی 

مهم را به نتایج  فرآیندسازي فناوري اطلاعات، این دو  شکست در پیاده مشکلات و احتمال
  رساند. کاربردي می

براي تحقق هدف مذکور، در بخش ادبیات به مطالعات صورت گرفته درخصوص مباحث روند 
هاي آمادگی الکترونیکی و  سازي، مفهوم و مدل ها و انواع شکست در پیاده سازي، چالش پیاده
هاي الکترونیکی پرداخته شده سپس به مطالعه موردي  سازي پروژه پیاده فرآیند ات آن برتأثیر

هاي بانکداري الکترونیکی در بانک  سازي پروژه رابطه بین آمادگی الکترونیکی با شکست در پیاده
  گیري و پیشنهادات بیان شده است. تجارت پرداخته شده و در آخر نتیجه

  
  ري اطلاعات هاي فناو سازي سیستم ه . پیاد3-1

تا با  کنند استفاده می ITهاي  ها در محیط متغیر، از سیستم ها براي رویاروي با چالش سازمان
کارگیري موفق این  افزایش و بهبود عملکرد ناشی از آنها در برابر تغییرات حمایت شوند. اما به

   2ست.ها، نیازمند انطباق آنها با عوامل مختلف اجتماعی، فنی و اقتصادي ا سیستم
شود.   سازمانی می 3پاسخ به تغییر محیطی و انطباق با آن، باعث چالشی به نام درجه تغییر

درجۀ تغییر، میزان تغییري است که سازمان در طول فعالیت خود با آن روبروست. درجۀ تغییر 
اي در مسیر گذر سازمان از وضع موجود به وضع  سازي، باعث ایجاد فاصله ه پیاد فرآینددر 
شود. اهمیت هر دو موضوع  نامیده می 4شود. این فاصله، شکاف واقعیت ـ طراحی لوب میمط

درجه تغییر و شکاف واقعیت ـ طراحی در این است که در صورت عدم تشخیص صحیح این 
یابد. درجۀ تغییر بزرگتر، منافع سازمانی بیشتر  موارد، احتمال بروز انواع شکست نیز افزایش می

دنبال تغییرات و   ها معمولا به ال شکست بالاتر را به همراه دارد. البته سازمانو به تبع آن احتم
  ).2تر هستند (شکل کسب منافع سازمانی بیشتر، با نتیجۀ احتمال شکست پایین

  
  
  
  

  
                                                                                                                             
1 Implementation of Information Technology 
2 Heeks (2002) 
3 Degree Change 
4 Really Design Gap 
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 سازي فناوري ه . رابطه بین درجۀ تغییر، منافع سازمانی و احتمال بروز شکست در پیاد2شکل 
  فرآینداطلاعات و هدف اصلی یک سازمان در این 

  
هاي فناوري اطلاعات، عواملی مانند فضاي سیاسی جامعه (دولت)،  سازي سیستم ه در پیاد

 3و در دسترس بودن اطلاعات کافی و مناسب 2حفظ کاربران درگیر طراحی 1،میزان مشارکت
عنصر اصلی  6ها  این سیستمسازي  ه دهد در هنگام پیاد دخیل هستند. مطالعات نشان می

کار، افراد، ارتباطات سازمانی، روابط  گیرد که عبارتند از ماهیت سازمانی تحت تأثیر قرار می
  4.هافرآیندفردي، روابط درون سازمان، ساختار سازمانی و 

توان سیستم جدید را  اي از افراد معتقدند بدون ایجاد تغییر در موارد یاد شده می اگرچه عده
طور که بیان شد، تغییرات در سازمان، خواسته یا ناخواسته و در مواقع  سازي کرد، اما همان ه پیاد

 فرآیندهاي گوناگونی که در  دهد. لذا در نظرگرفتن جنبه غیرمنتظره و غافلگیرکننده رخ می
سازي فناوري اطلاعات تنها  ه . از طرفی پیادگیرند، ضروري است سازي تحت تأثیر قرار می ه پیاد

باید با هم و  فرآیندوکار نیست بلکه این دو  کسب فرآیندیک مقوله مربوط به فناوري یا تغییر در 
  5عنوان یک کل در سازمان مورد بررسی قرار گیرند. در یک چارچوب و به

  
  سازي  ه هاي پیاد . چالش3-2

 6اي صورت گرفته ات مطالعات گستردههاي فناوري اطلاع سازي سیستم در حوزه مشکلات پیاده
هاي رهبري،  هایی همچون عدم وجود تعهد مدیریت ارشد، نوع سبک که در آنها به شاخص

هاي فناوري اطلاعات با اهداف کسب و کار اشاره شده است. در یک  فقدان همترازي بین فعالیت
عات را به دو دسته کلی هاي فناوري اطلا سازي پروژه در پیاده مؤثرتحقیق صورت گرفته عوامل 

                                                                                                                             
1 Paula (2001) 
2 Lemon (2002) 
3 Aldhmour (2009) 
4 Nuno Pina Goncalves (2008) 
5 Harvay (1999) 
6 Malcom (2006) and Gichoya (2005) 
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ها تقسیم شده است. موانع، عواملی هستند که نقش مهمی در  شامل موانع و محدودکننده
اي ضعیف،  هاي داده ها، منابع مالی، سیستم سازي بر عهده دارند مانند زیرساخت شکست پیاده

سازي  دهها، عواملی هستند که اگرچه باعث شکست در پیا کارکنان ماهر و فرهنگ و محدودیت
سازند  ها را با مشکل مواجه می آمیز سیستم سازي موفقیت شوند اما با حضور خود روند پیاده نمی

  ).1مانند نیازهاي کاربر، فناوري، خط مشی فناوري، فشار واردکننده (جدول 
سازي فناوري اطلاعات مربوط  اما  مهمترین و کاربردي ترین مطالعه در حوزه مشکلات پیاده

دستۀ  7الذکر را در کشورهاي درحال توسعه بررسی و آنها را به  وده که موضوع فوقبه هیکس ب
  معروف و عبارت است از: ITPOMSO 1 مهم تقسیم کرده که به مدل

و دسترسی به آن نیز  : در کشورهاي درحال توسعه، اطلاعات بیشتر رسمی بوده اطلاعات - 1
 فرآیندکه در  ارزش قائل هستند، در حالی ، اعتبار و مشکل است و نیز  براي اطلاعات رسمی

باشد چرا که شکاف  هاي فناوري اطلاعات به اطلاعات واقعی نیاز می سازي سیستم ه پیاد
  شده، فاصلۀ بین واقعیت و طراحی بوده که باید از اطلاعات واقعی استفاده شود. بیان

هاي در حال توسعه بسیار ها، برق) در کشور هاي فنی (ارتباطات، شبکه : زیرساختفناوري - 2
هاي مناسب براي  هستند این در حالی است که وجود زیرساخت  محدود یا بسیار قدیمی

  باشد. سازي می ه هاي مهم در روند پیاد سازي فناوري اطلاعات از مؤلفه ه پیاد
ثبات  دلیل محیط بسیار سیاسی و بی  کار در کشورهاي درحال توسعه به فرآیند: فرآیند - 3

  .یط سیاسی(دولت) استحاکم بر این کشورها، اقتضایی و تحت تأثیر مح
دلیل شرایط فرهنگی خاص،   در کشورهاي در حال توسعه بهها:  ها و انگیزه اهداف، ارزش - 4

  . گریزي حاکم است اقتدار، محرمانه بودن و ریسک
  ها در این کشورها بسیار سلسله مراتبی و متمرکز هستند.  : سازمانمدیریت و ساختار -5
هاي مرتبط با تجزیه  : کشورهاي در حال توسعه در حوزة مهارتها نیروي انسانی و مهارت - 6

اي و آشنایی با  سازي و مرتبط عملیاتی شامل سواد رایانه ه هاي پیاد ل و طراحی، مهارتو تحلی
هاي فناوري اطلاعات داراي  ریزي، اجرا و مدیریت طراحی سیستم هاي خارجی، برنامه زبان

  . هاي زیادي هستند محدودیت
حال توسعه مشکلات مالی و هزینۀ فناوري اطلاعات و  : درکشورهاي دردیگر منابع - 7

کار در این   صنعتی بوده و از سویی دیگر، استفاده از نیروي ارتباطات بسیار بالاتر از کشورهاي

                                                                                                                             
1Information, Technology, Processes, Objectives Values, Management and 
structures, Staffing and skills and Other resources (ITPOMSO)   
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جاي  هاي سنتی به کشورها، هزینۀ کمتري دربرداشته که خود باعث تشویق به استفاده از روش
  .شود هاي مبتنی بر رایانه می روش

  
  هاي فناوري اطلاعات سازي سیستم . مطالعات انجام شده درخصوص مشکلات پیاده1جدول 

  عوامل مهم  شرح مطالعه  نام مطالعه  ردیف

1  

هاي  روژهشکست پ
  هاي فناوري سیستم

اي بین  (مطالعه مقایسه
  دو کشور)

   

عوامل شکست روند 
سازي سیستم  پیاده

اطلاعات در دو کشور 
  آمریکا و استرالیا 

 -3عدم وجود حمایت مدیریت ارشد  -2کاربران نهایی  -1
 -5وابستگی بیش از حد به مشاوران  - 4هدف تجاري نامعلوم 

عدم آزمایش  -6ی و اقتضایی هاي احتمال عدم وجود طرح
انکار وجود مشکل در روند  -8عدم وجود آموزش  -7سیستم 
  سازي  پیاده

2  

سازي موفق  موانع پیاده
فناوري اطلاعات در 
کشورهاي آفریقاي 

  جنوبی 
  

در جلوگیري  مؤثرعوامل 
سازي موفق  از پیاده

  ها  فناوري درسازمان

از بین وجود تر -2تعهد و مالکیت رهبران ارشد  -1
 -3هاي فناوري اطلاعات و اهداف کسب و کار  فعالیت

آگاهی از  -4وکار  هاي ارتباطات کسب اثربخشی استراتژي
رویکرد  -5هاي در دسترس  ها و چارچوب بهترین شیوه

رویکرد یکپارچه در اداره  -6سازي  پیاده فرآیندیافته در  ساخت
هاي  مهارت -7سازي فناوري و اداره شرکت  کردن پیاده

  منابع مالی  -9هاي مدیریت پروژه  مهارت –8فناوري اطلاعات 

3  

بر اجراي  مؤثرعوامل 
اي  هاي رایانه موفق پروژه

  در دولت
  

عوامل موفقیت و 
سازي  شکست در پیاده

اي در  هاي رایانه پروژه
  دولت 

  موانع

 - 3منابع مالی  - 2زیرساخت  -1
پرسنل  -4اي ضعیف  هاي داده سیستم
هاي رهبري، فرهنگ و  کسب - 5ماهر 

  ها  گرایش -6بروکراسی 

  ها محدودیت
هماهنگی -3فناوري  -2نیازهاي کاربر  -1
انتقال  -5مشی فناوري اطلاعات  خط -4
  ها  فشاردهنده -6

4  

شکست، موفقیت 
هاي  هاي سیستم پروژه

اطلاعاتی در کشورهاي 
  در حال توسعه

در نرخ بالاي  مؤثرعوامل 
زي سا شکست در پیاده

هاي  هاي سیستم پروژه
  اطلاعات 

 -5ها، اهداف  ارزش -4ها فرآیند -3فناوري  - 2اطلاعات  -1
 -7هاي مدیریت  ساختار و سیستم -6ها و کارکنان  مهارت

  دیگر منابع  

  
  سازي  ه . شکست پیاد3-3

هاي  دهد که یک پنجم تا یک چهارم پروژه آمارها در کشورهاي در حال توسعه نشان می
هاي اطلاعاتی با شکست کلی، یک سوم تا سه پنجم با شکست نسبی و مابقی به  سیستم

یکی از مشکلات اساسی در این زمینه نبود تعریف دقیقی از شکست در  1شود. موفقیت منجر می
باشد، زیرا مفهوم شکست پروژه مبهم بوده و  هاي فناوري اطلاعات می سازي پروژه ه روند پیاد

                                                                                                                             
1 Heeks (2002)  
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هاي فناوري اطلاعات در ادبیات مدیریت پروژه  هاي سیستم شکست پروژه وجود تعاریف متعدد از
باشد. از سویی دیگر بسیاري از تحقیقات درخصوص  بیانگر عدم وجود اجماع در این خصوص می

هاي  هاي سیستم فناوري اطلاعات بیانی حکایتی داشته که قابلیت تعمیم به پروژه شکست پروژه
ل به این موضوع اشاره دارد که ممکن است شکست مطرح شده بزرگتر را ندارند. سومین مشک

سازي  ه یکی از مراحل پیاد  ها ممکن است به مربوط به نوع پروژه باشد و در آخر، شکست پروژه
توان انواع شکست در این حوزه را به سه دسته  . اما باز هم میدر چرخه حیات آن مرتبط باشد

   1تقسیم نمود. 2عمده مطابق جدول 
  

  اطلاعات سازي فناوري ه انواع شکست در پیاد .2جدول

  عدم تداوم  شکست جزئی  شکست کلی  نوع 

  سازي ه جلوگیري قبل از پیاد  شرح 
  سازي) ه عدم پیاد(

  عدم حصول اهداف مطلوب یا
  حصول اهداف نامطلوب

  عدم استمرار در ادامۀ
  سازي موفق ه پیاد 

 

شود که یا هرگز اجرا  شکست کلی یک طرح مربوط به طرحی می 2:شکست کلی طرح •
عنوان مثال، با آنکه  شود. به سازي بلافاصله جلوي آن گرفته می ه هنگام پیاد نشده یا در
سازي طرحی با عنوان مرکز کنترل ارتباطات  ه ریزي براي پیاد سال برنامه بیش از یک

کننده اطلاعات کلی براساس یک سیستم  عنوان یک فراهم ایندیرا گاندي در هند به
ن طرح هرگز به اجرا در نیامد و کل طرح بدون اطلاعاتی محیطی، صورت گرفت، اما ای

  3اجرا کنار گذاشته شد.
شود که اهداف اصلی آن حاصل نشده یا نتایج  هایی می مربوط به طرح 4:شکست جزئی •

اي کردن مالیات در کشور تایلند  عنوان مثال، پروژه رایانه  نامطلوب حاصل شده است. به
 5حوزه عملیاتی شد. 2اجرا تنها در  حوزه پیاده شود، پس از 7که قرار بود در 

این نوع شکست در کشورهاي در حال توسعه  6:آمیز یک طرح عدم پایداري موفقیت •
کند پروژه در  علت عدم پایداري و استمرار در اجراي طرح، بیان می رایج است. شکست به

                                                                                                                             
1 Heeks (2002) 
2 Total Failure 
3 Heeks (2002) 
4 Partial Failure 
5 Heeks (2002)   
6 The sustainability failure of an initiative that succeeds initially but  then fails after a 

 year or so 
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عنوان  . بهشود سازي شده اما بعد از چند سال جمع می ه آمیزي پیاد صورت موفقیت  ابتدا به
هاي لمسی براي ارتباطات روستایی در شمال و جنوب آفریقا، سازي طرح باجه ه مثال، پیاد

ها روز کردن باجه سازي شد اما بروز مسائلی همچون فقدان به ه خوبی پیاد که این طرح به
یا محلی کردن کار آنها منجر به عدم کاربرد گسترده آن شد که این امر منجر به 

 1.آمیز آن شد سازي موفق ه ها در کمتر از یکسال بعد از پیاداین باجهآوري  جمع
بندي کلی و مناسب از مشکلات اصلی و انواع شکست در  اگرچه مطالعه هیکس یک دسته

کند اما به این مسئله که کدام مشکل  هاي فناوري اطلاعات را بیان می سازي سیستم ه روند پیاد
زمانی چه بوده باعث کدام نوع شکست شده و یا اینکه عامل اصلی ایجاد مشکل در آن بخش سا

ها نیاز به ارائه راهکارهاي  کند، این در حالی است که مدیران و رهبران سازمان است، اشاره نمی
ها دارند. راهکار موجود توجه به  عملی براي جلوگیري از ایجاد مشکلات و بروز انواع شکست

مندي و استفاده  ر بهرهمنظو ها به سازي است. زیرا سازمان ه آمادگی الکترونیکی قبل از مقوله پیاد
هاي قانونی و  چارچوب مؤثر از فناوري اطلاعات باید از آمادگی الکترونیکی در حوزه زیرساخت، 

ریزي و مدیریت بهینه  که این خود نیازمند برنامه 2هاي انسانی برخوردار باشند نظارتی و مهارت
  است.
  

  . آمادگی الکترونیکی 3-4
سازمان، بخش یا گروه کاري براي پذیرش و سود بردن از فناوري توانایی  آمادگی الکترونیکی،  

اطلاعات و ارتباطات تعریف شده است. برخی پژوهشگران، آمادگی الکترونیکی در مقیاس ملی را 
کارگیري  به معنی سطح توان و میزان دستیابی کشورها به اینترنت و استفاده مختلف آنها در به

   3اند. دههاي دیجیتالی تعریف کر از فرصت
دلایل متعددي از جمله وجود مزایاي حاصله از فناوري اطلاعات و ارتباطات در  کشورها به

توجهی به شکاف  راستاي رفع مشکلات اقتصادي و سیاسی، پدیدار شدن عقب ماندگی در اثر بی
ري گی دیجیتالی موجود میان کشورها، تعیین موانع و مشکلات در حوزه فناوري اطلاعات با اندازه

شود کشورها  باشند که باعث می آمادگی الکترونیکی در حوزه آمادگی الکترونیکی مواجه می
جایگاه خود از لحاظ آمادگی الکترونیکی را مورد بررسی قرار دهند و این امر با استفاده از 

   4گردد. هاي گوناگون میسر می مطالعات و تحقیقات گسترده و ارائه مدل

                                                                                                                             
1 Heeks (2002)   
2 Klopper (2008) 
3 House Research Department Islamic Council (2007) 
4 e-Readiness Assessment Tools Comparison (2005) 
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هاي بسیاري در سطح ملی و سازمانی ارائه گردیده که  کترونیکی مدلبراي ارزیابی آمادگی ال
). با افزایش 4 و 3اند (جداول  هایی پرداخته مؤلفهها و  ها به بررسی شاخص هر یک از این مدل

ها بود. محققان به این موضوع نیز  ها، بحث دیگري که آغاز شد ارزیابی خود این مدل تعداد مدل
اند که منجر به شناسایی  هاي آمادگی الکترونیکی پرداخته ی مدلتوجه کرده و به ارزیاب

). پس از طی این مسیرها درخصوص 5ها شده است (جدول  هاي مشترك در این مدل مؤلفه
آمادگی الکترونیکی  تأثیرمقوله آمادگی الکترونیکی بحث دیگري پیش روي محققان قرار گرفت. 

دي چگونه است؟ این موضوع باعث شد تحقیقات هاي اقتصا هاي مختلف از جمله بخش در بخش
آمادگی الکترونیکی در تجارت الکترونیکی، بانکداري  تأثیرجدیدي در این خصوص آغاز گردد. 

  ).6ها پرداخته شده است (جدولوعات مهمی هستند که به مطالعه آنالکترونیکی و نظایر آن موض
  

  الکترونیکی در سطح ملیمطالعات انجام شده درخصوص ارزیابی آمادگی  .3جدول 

نام محقق/ سازمان/   ردیف
  شرح مدل  نام مدل  سال  مرکز

1  

دهی تجارت  گروه سامان
الکترونیکی سازمان و 

هاي اقتصادي  همکاري
  آسیا و اقیانوس آرام

2000  APEC 

دسترسی به خدمات  -2زیرساخت و فناوري پایه  -1
اي ه فعالیت -4سطح و نوع استفاده از اینترنت  -3ضروري 

جایگاه  -6ها و منابع انسانی  مهارت -5  ترویجی و تسهیلی
  اقتصاد دیجیتالی

2  
المللی در  مرکز توسعه بین

دانشگاه هاروارد و با 
  ام همکاري شرکت آي بی

2000  CID 
جامعه  -3اي  یادگیري شبکه -2دسترسی به شبکه  -1

  اي سیاست شبکه -5اي اقتصاد شبکه -4اي  شبکه

3  
المللی و  نمرکز توسعه بی

  مدیریت تضاد در 
  دانشگاه مریلند

2001  CIDCM 

بازیگران کلیدي در توسعه  -2پیش زمینه و تاریخچه  -1
توسعه اینترنت و سیاست فناوري اطلاعات و  -3اینترنت 

مذاکرات بین بازیگران براي  -4ارتباطات در طول زمان 
  توسعه اینترنت کشور 

4  
کرنشا و رابینسون از 

شناسی  معهدانشکده جا
  دانشگاه ایالتی اوهایو

1999  Crenshaw

& Robison 

تراکم  -3آموزش عمومی  -2سطح توسعه فنی موجود  -1
 - 6کمیت صادرات  -5 تراکم جعیت -4تلفن 
  هاي خارجی  گذاري سرمایه

5  
گذاري  پروژه سیاست

سیستم کامپیوتري در 
  امریکا

1998  CSPP 
اي  دمات شبکهکاربردها و خ -3دسترسی  -2زیرساخت  -1
  اي  توانمند سازهاي دنیاي شبکه -5 اي اقتصاد شبکه -4

6  
آقاي ریچارد هیکس از 

دانشگاه منچستر 
  انگلستان

1998  Heeks 

 -3زیرساخت قانونی  -2اي هاي داده زیرساخت سیستم -1
  زیرساخت فنی  - 5زیرساخت انسانی  -4نهادي  زیرساخت

  رهبري و تفکر استراتژیک  -6

7  

کونل  شرکت مک
الملل و با همکاري  بین

اتحادیه جهانی فناوري 
  اطلاعات و خدمات

2000  McConnell 
امنیت اطلاعات  -3 رهبري الکترونیکی -2پذیري  ارتباط -1
  جو کسب و کار الکترونیکی  -5سرمایه انسانی  -4
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  مطالعات انجام شده درخصوص ارزیابی آمادگی الکترونیکی در سطح ملی .3ادامۀ جدول 

نام محقق/ سازمان/   ردیف
  شرح مدل  نام مدل  سال  مرکز

8  

گروه موزاییک در 
عنوان بخشی  انگلستان به

از پروژه نفوذ جهانی 
  اینترنت

1997  MOSAIC 

 -4جذب بخشی  -3پراکندگی جغرافیایی -2فراگیري  -1
پیچیدگی  -6زیرساخت سازمانی  -5 زیرساخت ارتباطی

  کاربري 

9  
هاي  پیمان همکاري

فناوري و خدمات  جهانی
  اطلاعاتی

2000  WITSA 

نقش اعتماد  -2 سازي فناوري اطلاعات موانع پیاده -1
مدل تجاري  -4فقدان نیروي کار ماهر  -3مصرف کننده 

  جدید، براي جامعیت فناوري اطلاعات و ارتباطات 

تیم تحقیقاتی آمادگی   10
 MIT  2003  MITالکترونیکی دانشگاه 

قابلیت: شامل  -2 ت و خدماتدسترسی: شامل زیرساخ -1
  فرصت  -3سه جنبه اجتماعی، اقتصادي و قانون و مقررات 

واحد نبوغ اقتصادي در   11
 EIU  2000  انگلستان

وکار  محیط کسب -2زیرساخت تکنولوژي و ارتباطات  -1
زیرساخت  -4وکار  کننده و کسب هماهنگی مصرف -3

ي گذار محیط قانونی و سیاست -5فرهنگی و اجتماعی 
  پشتیبانی از خدمات الکترونیکی 

الملل در  مرکز توسعه بین  12
  استفاده  -3آمادگی  -2محیط  -NRI 1  2001  دانشگاه هاروارد

  مطالعات انجام شده درخصوص ارزیابی آمادگی الکترونیکی در سطح سازمانی  .4جدول 

  سال  ها شاخص  شرح مدل  نام مدل  نام محقق  ردیف

1  
دانشگاه 
گی کارن
  ملون

EMM 
مدل بلوغ کسب و 
  کار الکترونیکی

 -4مدیریت عملکرد  -3ها  سازمان و شایستگی -2راهبرد  -1
امنیت و حریم  -6هاي ارزش شبکه فرآیند -5تحویل و عملیات

  مالیات و قانون  -9فناوري  -8ها   سیستم -7شخصی 
2004  

2  
هاي  دانشگاه

منچستر و 
  اوکلند

PERM 

مدل آمادگی 
الکترونیکی 

  شده مشاهده

  از دو ساختار تشکیل شده است:
آمادگی الکترونیکی سازمانی دریافتی، با درنظرگرفتن  -1

متغیرهایی همچون آگاهی، منابع کسب و کار، تعهد و راهبري و 
با در نظرگرفتن  آمادگی الکترونیکی خارجی دریافتی،  -2تعهد 

متغیرهایی همچون آمادگی الکترونیکی نیروهاي بازار، آمادگی 
  آمادگی الکترونیکی صنایع پشتیبان  کترونیکی دولت، ال

2003  

3  

شرکت 
اي  مشاوره
KPMG  در

سطح 
هاي  سازمان

  کشور کانادا

KPMG 
آزمون ظرفیت 
  دولت الکترونیکی
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  هاي ارزیابی هاي مشترك در مدل ها و شاخص مؤلفه .5جدول

  شاخص  مؤلفه  ردیف  شاخص  مؤلفه  ردیف

  فناوري  1

اي، حجم  زیرساختار شبکه
  ارتباطات از راه دور

  موزشآ  4
  کاربرد در مدارس

  آموزش فنی در مدارس  هزینه
  نیروي ماهر قابل دسترس  سرعت و کیفیت

  دیگر موضوعات فناوري

  اجتماعی  5

  در هر جاي زندگی  ICTکاربرد

  اقتصادي  2

  عدالتی) کاربرد فناوري در اجتماع (بی  با تجارت کاربرد
  هاي اجتماعی ر عاملاصل ادب، فقر و دیگ  تجارت الکترونیکی

  موضوعات مرتبط با رضایت  سازي بازاریابی رقابتی/ خصوصی
گذاري  صادرات تجارت، سرمایه

  خارجی
  اعتماد مشتري

  گذشته سیاسی، تجاري و اجتماعی  دیگر عوامل تجاري و اقتصادي

  دولت  3
  ها نامه ها و آیین مشی خط

  دولت الکترونیکی  
  دموکراسیسیاست باز، 

  

  هاي اقتصادي مطالعات درخصوص تأثیر آمادگی الکترونیکی بر مقوله .6 جدول

    نام مطالعه  نام دانشمند  ردیف

  1آلمایه و مولا  1
اثر آمادگی الکترونیکی بر موفقیت تجارت 
  الکترونیکی در کشورهاي در حال توسعه

  آمادگی الکترونیکی سازمانی
  آمادگی الکترونیکی خارجی

2  
ویس، مادنک، سیگوال ماگ

2  
آمادگی الکترونیکی در بانکداري 

  الکترونیکی
  دسترسی، ظرفیت و فرصت

3  
  محمد حقیقی،

علی دیواندري، 
  3مسعودکیماسی

اثر سه بعدي آمادگی الکترونیکی در 
  ایران توسعه بانکداري الکترونیکی در

آمادگی الکترونیکی سازمانی، 
  صنعتی، محیط

  
وسیله مجله  صورت مشترك به ندي کشورها در این زمینه و بهب نیز رتبه 2000از سال 

معیار متفاوت، کشورها  100شود که در آن با استفاده از گزارش می 4IBMاکونومیست و شرکت 
   5شوند. بندي می بررسی، مقایسه و رتبه

                                                                                                                             
1 Alemayehu (2004) 
2 Maugis (2004) 
3 Divandari & Keimasi (2009) 

4 International Business Mushiness  
5 e-Readiness Ranking (2004 - 2009 ) 
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اي در زمینه ارزیابی آمادگی الکترونیکی صورت  هاي مختلف و پراکنده در ایران نیز فعالیت
کارگیري مدل مشخصی براي ارزیابی وضعیت آمادگی  گرفته اما عملاً هیچ نمودي از به

شود و تنها ملاك ارزیابی، گزارش سازمان ها و  الکترونیکی درسطح ملی و سازمانی ملاحظه نمی
بندي آمادگی الکترونیکی کشورمان در مقایسه با سایر کشورهاست که  نهادهاي خارجی از رتبه

ها و براساس اطلاعات مختلفی است که هاي آن شود و مبتنی بر مدل شر مینه منتصورت سالا به
  ).7در برخی از موارد درستی آن نیز مورد تردید است (جدول 

  
  مطالعات انجام شده درخصوص آمادگی الکترونیکی ایران .7جدول 

  ها شاخص  عنوان تحقیق  سال  نام محقق  ردیف

1  
فرید ظفر 
  حیدري

1383  

رزیابی توسعه مدل ا
مادگی الکترونیکی جهت آ

کارگیري فناوري  هب
اطلاعات و ارتباطات در 
  صنایع و بخش اقتصادي

هاي  زیرساخت - 2هاي فنی مناسب  زیرساخت -1
  هاي اقتصادي زیرساخت - 3 منابع انسانی

  هاي مدیریت زیرساخت -4

2  
  جعفر باقري نژاد،
  هاله ستاري

  
1386  

مادگی ه نمونه ارزیابی آئارا
ونیکی سازمان بورس الکتر

  اوراق بهادار براي
سازي دولت  پیاده

  یالکترونیک

تاکید و تعهد مدیریت عالی نسبت به  -1
 -2کارگیري فناوري اطلاعات در سازمان   هب

 -3 سازمان ها و راهبرد فناوري اطلاعات در سیاست
توسعه  -4ابعاد تخصصی مدیریت در سازمان  

یرساخت ز -5منابع انسانی فناوري اطلاعات 
فناوري  هاي مبتنی برفرآیند -6فناوري اطلاعات 

  سازي آنها  اطلاعات و فواید پیاده

3  
  

پیام و محمدرضا 
زاده،  حنفی

سیدریحانه 
  هدایی پور

1387  

  طراحی مدل ارزیابی
  آمادگی الکترونیکی

 مؤسساتها و  دانشگاه
  آموزش عالی

هاي مبتنی بر فناوري راهبردمدیریت و  -1
دسترسی به زیرساخت  -2تباطات ار اطلاعات و

  نیروي انسانی  -3فناوري اطلاعات و ارتباطات 
ي اطلاعات و ارتباطات در استفاده از فناور -4

  سسات آموزش عالیها و مؤ دانشگاه

4  
م.حورعلی، م. 
فتحیان، ع. 
  منتظري

1387  
مدل ارزیابی آمادگی 
هاي  الکترونیکی شرکت

  کوچک و متوسط ایرانی.

مخابراتی وضعیت حقوقی و  ،فنیهاي  زیرساخت
مشی سازمان  قانونی منابع انسانی مدیریت و خط

ارتباطات الکترونیکی با محیط امنیت فناوري 
ستفاده از فناوري فشارهاي رقبا که بر او  اطلاعات

  گذارند اطلاعات اثر می
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  هاي آماري تحقیق . تحلیل داده4
ها  سازي، چالش هاي مورد بررسی (پیاده ی حوزهآوري اطلاعات در تمام در این تحقیق براي جمع

اي،  سازي) از مطالعات کتابخانه ات آن بر روند پیادهتأثیرو انواع شکست، آمادگی الکترونیکی و 
گاه معتبر و مرتبط با موضوع استفاده شده، ابزار گردآوري، پرسشنامه بوده که پس  مقالات و  وب

از تأیید روایی و اعتباري آن، در بین کارشناسان و متخصصان بخش فناوري اطلاعات بانک 
آوري شد. جامعۀ آماري تحقیق، کارشناسان و خبرگان بانک تجارت  تجارت توزیع و جمع

تجارت هستند. براساس سازي بانکداري الکترونیکی در بانک  ه د که متولی اصلی پیادباشن می
 -2نفر،  88کارشناس  - 1نفر و در سه بخش 199ه شده، کل شاغلان در این حوزه آمارهاي ارائ

هاي اداره عملیات کارت و  نفر که در بخش 60سایر مشاغل -3نفر،  51متصدي و کاربر رایانه 
ره عملیات اجرایی و پشتیبانی فنی، دایره امور مشتریان، مدیریت عملیات خدمات نوین، ادا

هاي فروشگاهی و خودپردازها، اداره تحقیق  سیستم مرکزي، دایرة شبکه و ارتباطات، دایره پایانه
افزار، مدیریت امور فناوري اطلاعات، طرح سامانه جامع بانکی، مدیریت امور حراست  و توسعۀ نرم

سازي  ه مشکلات پیادباشند. در تحلیل آماري براي تأیید  عات مشغول به فعالیت میها و اطلا داده
همبستگی ، از اي و از نظر وابستگی و رابطه آنها با هم زمون دو جملهآ ازبانکداري الکترونیکی 

براي  میزان آمادگی الکترونیکی بانکدر حوزه عوامل اصلی  و براي شناسایی اي اسپیرمن رتبه
  1.استفاده شده است هاي بانکداري الکترونیکی از تحلیل عاملی پروژه ازيس ه پیاد

  گردد که: شرح زیر مطرح می اصلی و جدید به سؤاللذا دو 
  شود؟ (بانک تجارت) بیشتر باعث کدام نوع شکست می» سازي مشکلات پیاده« -1
  جارت)هاي آمادگی الکترونیکی رابطه دارند؟ (بانک تمؤلفهبا » سازي مشکلات پیاده« -2

هاي فناوري  سازي سیستم و فرضیه اصلی تحقیق که عبارت است از: بین شکست پیاده
 .هاي آمادگی الکترونیکی در یک سازمان (مانند بانک تجارت) رابطه وجود دارد مؤلفهاطلاعات با 

براي بررسی فرضیۀ اصلی این تحقیق، یعنی وجود رابطه بین آمادگی الکترونیکی و بروز شکست 
فرضیه فرعی زیر پرداخته شده  8هاي فناوري اطلاعات به بررسی  سازي سیستم پیاده یندفرآدر 

  یابیم. به پاسخ فرضیه اصلی دست می 2که در ادامه با استفاده از تحلیل عاملی
  .گذارد می تأثیراطلاعات   سازي فناوري ه کاربران برمشکلات پیاد وآموزش میزان مشارکت .1
  گذارد. می تأثیرسازي فناوري اطلاعات  ه بر مشکلات پیادمیزان کاربردي بودن خدمات  .2
  گذارد. می تأثیرسازي فناوري اطلاعات  ه میزان فواید قابل لمس بر مشکلات پیاد .3
  گذارد. می تأثیرسازي فناوري اطلاعات  ه رسانی (تبلیغات) بر مشکلات پیاد میزان اطلاع .4

                                                                                                                             
1 Sarmad, Bazargan, and Hejazi (2008) 
2

  Factor Analysis 
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 تأثیر  اطلاعات  فناوري  سازي ه یادمشکلات پ بر  امنیتی  ـ  فنی  هاي زیرساخت  آمادگی .5
   گذارد. می

  گذارد. می تأثیرسازي فناوري اطلاعات  ه میزان دسترسی به اطلاعات بر مشکلات پیاد .6
  گذارد. می تأثیرسازي فناوري اطلاعات  ه میزان حمایت و توان مالی بر مشکلات پیاد .7
  .گذارد می تأثیرري اطلاعات سازي فناو ه سازمانی بر مشکلات پیاد گی مدیریت ـمیزان آماد .8

سازي، آمادگی  ه پرسشنامه تدوین شده براي این تحقیق در سه بخش مشکلات پیاد
شود، مبتنی بر ادبیات موضوع تهیه شده و  الکترونیکی، کدام مشکل باعث کدام نوع شکست می

عدد  120نفر از خبرگان بانکداري الکترونیکی در بانک تجارت توزیع شده که از  120میان 
آوري که این تعداد با توجه به تعداد  پرسشنامه جمع 81پرسشنامه و توزیع حضوري، تعداد 

ها با تعداد متغیرها در نوع  شده و همچنین رعایت تناسب بین تعداد نمونه متغیرهاي بررسی
درصد،  92سازي  تحلیل عاملی مناسب است. ضریب آلفاي کرونباخ در بخش مشکلات پیاده

دهندگان در  باشد. فراوانی پاسخ درصد می 91 درصد و شکست 95رونیکی آمادگی الکت
   باشد. می 8شرح جدول   کار به  هاي جنسیت، تحصیلات و سابقه زمینه
  

  دهندگان از نظر جنسیت، سابقه کار و تحصیلات فراوانی پاسخ .8 جدول

  جنسیت  فراوانی  درصد  درصد متغیر  درصد تجمعی
  زن  44  3/54  3/54  3/54

  مرد  37  7/45  7/45  100
  جمع کل  81  100  100  

  سابقه کار  فراوانی  درصد  درصد متغیر  درصد تجمعی
7/24  7/24  7/24  20  5-1  
1/53  4/28  4/28  23  10-6  
8/77  7/24  7/24  20  15-11  
8/93  16  16  13  20-16  
8/98  9/4  9/4  4  25-21  

  به بالا 25  1  2/1  2/1  100
  جمع کل  81  100  100  

  تحصیلات  فراوانی  درصد  درصد متغیر  یدرصد تجمع
  دیپلم  9  1/11  1/11  1/11
  کاردانی  11  6/8  6/8  8/19
  کارشناسی  57  4/70  4/70  1/90

  کارشناسی ارشد  8  9/9  9/9  100
  جمع کل  81  100  100  
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هاي آماري  سازي از مدل هیکس استفاده شده که داده هاي بخش مشکلات پیاده در پرسش
  گردد.  بیان می 9به شرح جدول  KMO 1 حراف استاندارد و  همچنین آزموندر قالب میانگین، ان

کند که استفاده از  بیان می Sig=  0و مقدار KMO=869/0یعنی  KMOمقدار بالاي آزمون  
روش تحلیل عاملی براي این بخش  ها به روش تحلیل عاملی مجاز بوده لذا با بررسی داده

سازي هیکس در بانک تجارت ایران نیز مورد  ت پیادهبندي مشکلا شود که دسته ملاحظه می
کند  درصد واریانس متغیرها را برآورد می 172/59قبول واقع بوده و این دسته  در مجموع 

درصد  172/59عامل در مجموع  1شود که  ). با توجه به جدول فوق مشاهده می10(جدول 
ب متغیرها را استخراج کرده و جدول عامل از ترکی 1واریانس متغیرها را شامل شده، بنابراین 

ها را که در واقع سهم هر یک از متغیرها است را  بارهاي عاملی متغیرها با هر یک از عامل 11
بیشتر  3/0 بیشتر است بارهاي عاملی بالا و آنهایی که از 6/0دهد. بارهاي عاملی که از  نشان می

  شود.  باشد بار عاملی نسبتاً بالا در نظر گرفته می
  

  کلیه مشکلات KMOمیانگین و انحراف استاندارد و آزمون  .9 جدول

  انحراف معیار میانگین 
5366/3 کارکنان و مهارت  74490/0  

ارد
اند
ست
ف ا
حرا
و ان

ن 
گی
میان

 

8049/3 ساختارسازمانی  748980/0  
5122/3 زیرساخت فنی  81000/0  
4878/3 فرایند  81000/0  
5366/3 اهداف  77774/0  
منابعسایر  5854/3  63149/0  

2439/3 اطلاعات  83007/0  
844/134  کاي اسکوار 

ن 
زمو
آ

K
M

O
 

 درجۀ آزادي 21
000/0  Sig. 

  
  

                                                                                                                             
1 Kaiser-Meyer-Olkin Measure، که محقق از طریق آن قادر به تعیین و تشخیص مناسب بودن اي  آماره

کمتر از  KMOدر صورتی که است و در نوسان  1و  0مقدار آن همواره بین و  باشد ها براي تحلیل آماري می داده
باشد داده ها متوسط  0.69تا  0.5ها براي تحلیل عاملی مناسب نخواهد بود و اگر مقدار آن بین  شد دادهبا 0.5
ها براي تحلیل عاملی مناسب  هاي موجود در بین داده باشد همبستگی 0.7بزرگتر از  و اگر مقدار این شاخص است
  .است
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  هاي مشکلات بارهاي عامل .10جدول

 ها  لفهؤم
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

عاد
 اب

1 142/4  172/59  172/59  142/4  172/59  172/59  
2 903/0  904/12  076/72     
3 607/0  668/8  744/80     
4 455/0  502/6  246/87     
5 377/0  384/5  630/92     
6 2810/0  010/4  640/96     
7 2350/0  360/3  000/100     

  
  هاي مشکلات عامل .11جدول 

ها مؤلفه 1  

456/0  کارکنان و مهارت 
795/0  ساختارسازمانی 
756/0  زیرساخت فنی 
827/0  فرایند 
835/0  اهداف 
831/0  سایرمنابع 
812/0  اطلاعات 

  

با تمام متغیرها همبستگی دارد ولی همبستگی آن با مشکلات اهداف از همه بالاتر  1عامل 
درصد و در جهت مثبت  5/83ر عامل اول بوده و درجۀ تناسب آن از نظر کلیه مشکلات، د

باشد. پس از این همبستگی مشکل سایر منابع از همه بالاتر و درجۀ تناسب آن از نظر کلیه  می
از  فرآینددرصد و در جهت مثبت است سپس همبستگی مشکل  1/83مشکلات در عامل اول 

درصد و در جهت مثبت  7/82همه بالاتر و درجۀ تناسب آن از نظر کلیه مشکلات در عامل اول 
باشد. پس از این همبستگی مشکل اطلاعات از همه بالاتر و درجۀ تناسب آن از نظر کلیه  می

درصد و در جهت مثبت و سپس همبستگی مشکل مدیریت از  2/81مشکلات، در عامل اول 
ت درصد و در جهت مثب 5/79همه بالاتر و درجۀ تناسب آن از نظر کلیه مشکلات، در عامل اول 

درصد  6/75بوده و بعد آن همبستگی مشکل فنی از همه بالاتر و درجۀ تناسب آن در عامل اول 
و در جهت مثبت و در نهایت همبستگی مشکل کارکنان از همه بالاتر و درجۀ تناسب آن از نظر 

هاي آماري در  باشد. تحلیل داده درصد و در جهت مثبت می 6/45کلیه مشکلات در عامل اول 



117 ... هاي آمادگی الکترونیکی بر پیاده سازي پروژهتاثیر 

دهد که فرض برابري ماتریس  انگین، انحراف استاندارد و همچنین مقدار آزمون نشان میقالب می
واحد با ماتریس ضرایب همبستگی رد شده و متغیرها مستقل از هم نیستند، لذا بین مشکلات 

  ). 12همبستگی وجود دارد (جدول 
  

  داري بین کلیه مشکلات ماتریس همبستگی و سطح معنی .12جدول 

سازمانی اختارس کارکنان   
زیرساخت 
 سایر اهداف فرآیند فنی

 اطلاعات منابع

 ها هلفؤم

000/1 کارکنان و مهارت  2370/0  279/0  260/0  224/0  379/0  390/0  
237/0 ساختارسازمانی  000/1  499/0  573/0  656/0  565/0  641/0  
279/0 زیرساخت فنی  499/0  000/1  562/0  664/0  572/0  442/0  
260/0 فرآیند  573/0  562/0  000/1  685/0  650/0  599/0  
224/0 اهداف  656/0  664/0  685/0  000/1  566/0  567/0  
379/0 سایرمنابع  565/0  572/0  650/0  566/0  000/1  675/0  
390/0 اطلاعات  6410/0  442/0  599/0  567/0  675/0  000/1  

Si
g.

 (1
-ta

ile
d)

 

068/0  کارکنان و مهارت  039/0  051/0  079/0  007/0  006/0  
068/0 ساختارسازمانی   000/0  000/0  000/0  000/0  000/0  
039/0 زیرساخت فنی  000/0   000/0  000/0  000/0  002/0  
051/0 فرآیند  000/0  000/0   000/0  000/0  000/0  
079/0 اهداف  000/0  000/0  000/0   000/0  000/0  
007/0 سایرمنابع  000/0  000/0  000/0  000/0   000/0  
عاتاطلا  006/0  000/0  000/0  000/0  000/0  000/0   

a. Determinant = 026/0  
  

شده و هرچه قدر این مقدار کمتر باشد انجام  026/0ماتریس ضرایب  نچون مقدار دترمینا
ها به یک عامل معتبر  ها معتبرتر است بنابراین در اینجا تجزیه عامل تجزیه و تحلیل به عامل

 گردد. بیان می 13ها، به شرح جدول  ها پس از این بررسی و شاخصبوده و هر یک از مشکلات 
و  1ها هاي بخش آمادگی الکترونیکی، به دلیل تعدد، تنوع و گستردگی شاخص در پرسش

نبود مدل واحد براي ارزیابی یک بانک به جاي استفاده از یک مدل خاص؛ پس از بررسی و 
نعت بانکداري، بورس اوراق بهادار و هایی همچون ص هاي مختلف که در حوزه تحلیل مدل
نفر از  5آموزش عالی، عوامل مهم آنها استخراج، سپس با توجه به نیازهاي روز و نظر  مؤسسات

نفر از  10ها اضافه شده و در مرحله بعد این عوامل در اختیار  اساتید دانشگاه؛ برخی از شاخص
 تأییدپس از بررسی آنها برخی عوامل  مدیران و کارشناسان ارشد بانک تجارت قرار داده شد که

                                                                                                                             
1Hanafizadeh (1387), Sattari (1386), Zafarheydary (1383) and Hourali (2008) 
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قرار  تأییدشاخص متمایز مورد  39و برخی مطابق شرایط بومی بانک تغییر نمود و در مجموع 
اي تدوین شده و در اختیار کارمندان بخش فناوري اطلاعات بانک  گرفت که در قالب پرسشنامه

  مذکور قرار داده شد.
  
  در بانک تجارت سازي بانکداري الکترونیکی دههاي عمده پیا مشکلات و شاخص .13دول ج

 نام شاخص نام مؤلفه نام شاخص نام مؤلفه

  کارکنان
 مقاومت

 زیرساخت فنی

 هاي فنی پشتیبانی از زیرساخت

 کیفیت و کمیت زیرساختی سیستم کاربردي دخالت کاربر

مدیریت و 
 ساختارسازمانی

 روز بودن زیرساخت فنی به حمایت مدیریت

 د فناوري در سازمانکاربر

ها  اهداف، ارزش
 و فرهنگ

 همترازي اهداف

 آگاهی مشتریان پذیري انعطاف

 پذیرش مشتریان باور درون سازمانی

 اعتماد مشتریان هماهنگی درون سازمانی

 فرآیند

 ها تعامل سایرسازمان فرهنگ جامعه

 فرآیند
 اطلاعات

 روز بودن اطلاعات به

 درستی اطلاعات ازمانیحمایت بخش برون س

 سایر منابع

 حقوقی

 امنیت 

 مالی

  
اي هستند که در دفتر مرکزي  شایان ذکر است که کارمندان بخش مذکور کارکنان خبره

بانک مشغول فعالیت بوده و کارشناس، مسئول و داراي سابقه و اطلاعات شغلی مرتبط با موضوع 
پاسخگوي مشکلات کارکنان فناوري اطلاعات در  باشند که بانکداري و فناوري اطلاعات می

شوند. سپس نتایج با روش  شعبات مختلف بانک در سراسر کشور هستند لذا خبره محسوب می
نیز نشان داد  1تحلیل عاملی تحلیل شد. اجراي تحلیل عاملی با استفاده از چرخش واریماکس

اند.  نصاب لازم را کسب نکرده عامل باید حذف شوند چون حد 13عامل مورد بررسی،  39که از 
گروه اصلی؛ که عبارت است از: آمادگی کاربران (مشارکت و آموزش)،  8عامل باقی مانده در  26

ـ امنیتی، کاربردي  ـ سازمانی، فواید مشهود بانکداري، کیفیت زیرساخت فنی آمادگی مدیریتی 
ن پشتیبانی از خدمات (جدول بودن خدمات بانکداري، تبلیغات، سطح مفید بودن اطلاعات و توا

14.(  

                                                                                                                             
نیز ها را  جداسازي عاملبوده و هاي ماتریس عاملی  سازي ستون دنبال مختصر کردن و ساده به چرخش واریماکس 1
 .دهد تر نشان می تر و واضح طور شفاف به



119 ... هاي آمادگی الکترونیکی بر پیاده سازي پروژهتاثیر 

  هاي آمادگی الکترونیکی تحلیل عاملی درخصوص شاخص .14جدول

 نام دسته
 ها مؤلفه 

1 نام شاخص 2  3 4 5 6 7 8
آمادگی 
  کاربران

  مشارکت      75/0 

  آموزش      73/0 

آمادگی 
(مدیریتی ـ 

 سازمانی)
  

7/0  پذیر مدیریت ریسک       

8/0  سازي مدیریت ه تجربه پیاد       

8/0  هاي مدیریت مهارت       

8/0  توان مدیریت       

65/0  وجود طرح جامع       

  هاي مفید براي سازمان سازي طرح پیاده  فواید مشهود       70/0

زیرساخت 
(فنی ـ 
  امنیت)

  هاي امنیتی سیاست  75/0     

  رعایت نکات امنیتی  76/0     

  جود ابزارهاي امنیتی قويو  78/0     

افزاري فنی  افزاري و سخت کیفیت نرم
  سازمان  65/0     

  امکانات جانبی  71/0     

کاربرد 
  خدمات

راحتی استفاده از خدمت جدید براي 
  مشتري    69/0   

کاربردي بودن سیستم جدید (تنوع و تعدد 
  خدمات)    84/0   

س خدمت جدید براي فواید قابل لم
  مشتري    73/0   

  تبلیغات
  رسانی اطلاع     68/0  

  خبررسانی     83/0  

مفید بودن 
  اطلاعات

  زمان مناسب دسترسی 8/0       

  حجم اطلاعات کافی 65/0      

  بودن رسمی 84/0      

  روز بودن به 73/0      

 توان
(مالی ـ 
  حمایتی)

  

  بودجه کافی   67/0    

  گذاري برون سازمانی سرمایه   70/0    

  حمایت برون سازمانی   67/0    

  پذیري انعطاف   72/0    

  
اي استفاده شد. علامت  براي تحلیل رابطه بین هر مشکل با انواع شکست، از آزمون دو جمله

P 15ست (جدول گویان تأیید شده ا % پاسخ70دهد فرضیه با اجماع بیش از  نشان می .(  
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  شود. نتایج حاصله از اینکه کدام مشکل باعث کدام نوع شکست می .15 جدول

  نام مشکل
 نوع شکست                      

کارکنان 
 و مهارت

  ساختار
 سازمانی

  اهداف
 سایر منابع

 اطلاعات فرآیند
زیرساخت 
 امنیتی مالی فنی

    P     شکست کلی

شکست 
 جزئی

         ل اهداف مطلوبعدم حصو

     P    حصول اهداف نامطلوب

 P P P   P P P سازي موفق ه عدم تدوام در پیاد
  

سازي با نگاه کلان،  هاي آماري رابطه بین شکست و مشکلات پیاده نتایج، با توجه  به بررسی
با توجه به بیانگر این است که سازمان بیشتر با حصول اهداف نامطلوب روبرو گشته و همچنین 

شود با نگاه خرد، نظر متخصصان  نتایج تحقیق که کدام مشکل باعث کدام نوع شکست می
فناوري اطلاعات در بانک تجارت بیانگر این مطلب است که بیشتر مشکلات در صورت بروز، 

گردد که نتایج در هر دو  سازي موفق پروژه می ه منجر به شکست نوع سوم، یعنی عدم تداوم پیاد
هاي  رغم صرف هزینهی، هشداردهنده است. زیرا در صورت بروز هر دو نوع شکست علیبررس

شود یا اینکه با حصول اهداف  آوري می سازي اولیه، پروژه یا بعد از مدتی جمع ه مختلف و پیاد
  اول تحقیق پاسخ داده شد. سؤالگردد. بدین ترتیب به  رو می هنامطلوب روب

همچنین فرضیه اصلی یعنی وجود رابطه بین آمادگی  دوم تحقیق و سؤالبراي بررسی 
  شود. ملاحظه می 16فرضیه فرعی در جدول  8سازي نتایج در قالب  ه الکترونیکی و مشکلات پیاد

  
  ها نتایج آماري فرضیه .16جدول 
یه
رض
ف

  ها 

تایید یا رد   ضریب خطا  سطح معنادار
  فرضیه صفر

  ضریب همبستگی
  (درصد)

  تمیزان توضیح متغیر مشکلا
  توسط مؤلفه آمادگی الکترونیکی مذکور

0/0Sig =  05/0= α  HO     HI R(درصد) R2(درصد) 

1  0/0Sig =  05/0= α   ردHO  31  6/9  
2  0/0Sig =  05/0= α   ردHO  62  39  
3  26/0 Sig =  05/0= α  عدم ردHO  چون α › Sig  1/2  
4  0/0Sig =  05/0= α   ردHO 38  15  
5  0/0Sig =  05/0= α   ردHO 51  26  
6  0/0Sig =  05/0= α   ردHO 58  33  
7  0/0Sig =  05/0= α   ردHO 50  25  
8  0/0Sig =  05/0= α   ردHO 49  24  
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سازي براي  جزء عدم رد فرضیه صفر سوم که رابطۀ بین فواید قابل لمس حاصل از پیاده به
دانید در  میطورکه  هاي صفر رد شدند. همان سازي است، بقیه فرضیه ه سازمان با مشکلات پیاد

تحلیل آماري ضریب همبستگی بیانگر شدت و نوع ارتباط است و ضریب تعیین  فرآیند
رگرسیون بیانگر میزان توضیح تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر توضیحی است. در این بخش 
نتایج آماري حاصله، درخصوص شدت و میزان رابطه در دو مؤلفه آمادگی مالی و آمادگی 

نسبت به  ختار سازمانی نشانگر اهمیت ویژه آمادگی مدیریتی ـ ساختار سازمانیمدیریتی ـ سا
ا از نظر میزان رابطه آمادگی مالی از آمادگی مدیریتی ـ ساختار سازمانی آمادگی مالی است، ام

  فرآیندباشد. به بیان دیگر اگرچه آمادگی در بخش مالی از نظر میزان بروز مشکل در  بالاتر می
  ). 3گذاري در مقام دوم است (شکلتأثیراهمیت دارد ولی از نظر شدت  سازي پیاده

ها و شدت و میزان رابطه بین آمادگی الکترونیکی و بروز  نتایج حاصله از آزمون فرضیه
ترتیب؛ کاربردي بودن خدمات، آمادگی اطلاعات، آمادگی زیرساخت فنی ـ امنیتی،  مشکلات به

ریتی ـ سازمانی، تبلیغات و آمادگی کارکنان را نشان داد. آمادگی مالی ـ حمایتی، آمادگی مدی
  دوم تحقیق نیز پاسخ داده شد. سؤالبدین ترتیب به 

  
  سازي فناوري اطلاعات  . شدت و میزان رابطه بین مشکلات پیاده3ل شک

  الکترونیکی هاي آمادگی با مؤلفه
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
اطلاع رسانی   

 (تبلیغات)
 

مدیریتی 
 سازمانی

ـ امنیتی فنی  

 اطلاعات
 

کاربردي 
 بودن
 خدمات

مایتیحمالی ـ   
 

امادگی 
 کاربران

 مشکلات
سازي پیاده   

 میزان رابطه

6/9  

39 

26 

33 

24 

25 

اطلاع رسانی  15
 (تبلیغات)

 مدیریتی ـ
 سازمانی

 فنی ـ امنیتی

لاعاتاط  
 

کاربردي بودن 
 خدمات

امادگی مالی ـ 
 حمایتی

امادگی 
 کاربران

 مشکلات
سازي پیاده  

شدت 
%31 رابطه  

62%  

51%  

58%  

49%  

50%  

38%  
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هاي آمادگی  سازي فناوري اطلاعات با مؤلفه ه بطه بین مشکلات پیادبنابراین با توجه به را
سازي فناوري اطلاعات  ه سازي با مشکلات پیاد الکترونیکی و همچنین رابطه بین شکست پیاده

  عنوان علت فرعی ـ معلول فرعی و  توان عدم آمادگی الکترونیکی را علت اصلی، مشکلات را به می
ترتیب فرضیه  ) که بدین4 لاعات را معلول اصلی معرفی کرد (شکلهاي فناوري اط شکست پروژه

  گردد.  و اثبات می تأییداصلی تحقیق نیز 
  

  سازي هاي آمادگی الکترونیکی ـ مشکلات پیاده رابطه بین مؤلفه .4شکل 
  و انواع شکست 

  
  
  
 
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

سازي از این جهت است که  ه الکترونیکی قبل از پیادبنابراین دلیل اهمیت توجه به آمادگی 
سازي منجر به شناخت  هاي مختلف سازمان قبل از ورود به مسیر پیاده توجه به آمادگی بخش

سازي شده،  ه پیاد فرآیندتر توانایی و ظرفیت سازمان در هر یک از ابعاد درگیر در  بهتر و واقعی

 ساختارسازمانی

 مالی

 فنی

803/0  

 عدم حصول اهداف مطلوب

 حصول اهداف نامطلوب

سازي عدم پیاده  

ل 
شک

ز م
رو
با ب

ت 
کس

 ش
وع

ه ن
بط
لاع رسانی (تبلیغات)اط را  

 فرآیند

 اطلاعات

 کارکنان

 امادگی مدیریتی ـ سازمانی

 ـامنیتی  امادگی فنی   

 دسترسی به اطلاعات

 کاربردي بودن خدمات

ـ حمایتی مالی امادگی  
795/0  

456/0  

831/0  

756/0  

827/0  

812/0  

کل
مش

ع 
 نو
  با

ت
کس

 ش
وع

ه ن
بط
 را

 نوع شکست
 

51/0  

50/0  

49/0  

38/0  

62/0  

58/0  

 معلول اصلی 
حصول اهداف 

نامطلوب

سازي  عدم پیاده  

 عدم تداوم در پیاده سازي موفق

 عدم تداوم در پیاده سازي موفق

 عدم تداوم در پیاده سازي موفق

عدم تداوم در پیاده سازي 
 موفق

803/0  

853/0  

777/0  

 اهداف
مشکلات 

سازي پیاده  
مادگی کاربرانآ  

فه
مؤل

 
کی

ونی
کتر

ی ال
دگ
اما

 

31/0  835/0  

فرعیـ علت  فرعی معلول   علت  اصلی   

 عدم تداوم در پیاده سازي

عدم تداوم در پیاده سازي 
 موفق



 

IT
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  . پیشنهاد 6
لکترونیکی با بروز رابطه بین عدم آمادگی ا تأییدتوجه به نتایج بدست آمده درخصوص  با

ها نیز به این مقوله توجه ویژه  شود سایر سازمان ها توصیه می سازي پروژه شکست در روند پیاده
هاي جدید در حوزة فناوري اطلاعات در سازمان متبوع خود،  سیستم کارگیري بهداشته و قبل از 

ه شدن با انواع شکست در سازي سنجیده تا از مواج ه هاي درگیر در پیاد توانایی خود را در حوزه
  عمل آورند.  هجلوگیري ب فرآینداین 

شود براي  همچنین درخصوص مدیریت بخش فناوري اطلاعات بانک تجارت نیز توصیه می
 کارگیري بهسالاري در استخدام و  هاي بانکداري الکترونیکی به شایسته سازي بهتر پروژه پیاده

و مدیریتی (افزایش آمادگی کارکنان و  هاي اجرایی وکاربردي پرسنل متخصص در حوزه
سازي و تدوین مقررات مناسب و  هاي ایشان و همچنین وجود مدیران کارآمد)، فرهنگ مهارت
هاي آموزشی متناسب با شرایط فرهنگی و اجتماعی کشور در داخل و خارج سازمان  برنامه

اطلاع رسانی و تبلیغات و  و ابزارهاي پیشرفته ارتباطی ( افزایش ها گسترش زیرساختمتوازن با 
هاي فنی)، دسترسی آسان به خدمات بانکداري الکترونیکی (فواید مشهود  کیفیت زیرساخت

اي نمایند تا در عرصه بانکداري الکترونیکی موفق  بانکداري و کاربردي بودن آنان) توجه ویژه
 شوند.
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