
،ها محركارزيابي تأثير اهداف، موانع،
برهاييايپو و حمايت سازماني ي گروهي،

فن ICTاثربخشي  فازي DEMATELّ با استفاده از
،استاديار*محمدعلي كرامتي

 گروه مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد اراك
،كارشناس ارشد مديريت صنعتي1لوئي علي حمزه

 27/09/1390: پذيرش09/08/1389: دريافت

و ارتباطاتبه:چكيده يها جنبهبر2ّ دليل تأثيرات متفاوت فن اوري اطلاعات
ازبهها دولت، گرايشها سازمانمختلف اجراي وظايف در  ICTسمت استفاده

موضوع مهمي كه در اين زمينه. در ساليان اخير افزايش چشمگيري يافته است
و ّ بايد مورد توجه قرار گيرد، آن است كه استفاده از فن اوري اطلاعات

باعث ICTي مختلفها حوزهارتباطات بدون توجه به تأثيرات متقابل
شدها سازمانناكارآمدي ا. در انجام وظايف خود خواهد پرونياز ژوهش،

، ICTدر حوزه3مند حاضر با هدف پرداختن به ايجاد يك ساختار نظام
به ICTي مختلفها حوزه و تحت نفوذ را منظور شناسايي عناصر نفوذكننده
و معلول(شده واقع و تحليل قرار داده است)علت بدين منظور،.، مورد تجزيه

يها حوزهي ساير پژوهشگران،ها پژوهشابتدا با استفاده از دستاوردهاي
و حمايتهاييايپو،ها محركشامل اهداف، موانع، ICTمختلف ي گروهي،

را ICTنام اثربخشي كرده، سپس عنصر ديگري به سازماني را شناسايي
آنها حوزهبه ICTشده بر اثربخشي منظور تأثير عوامل اشاره به ي مختلف

فن. افزوده است آوري جمع منظوربهفازيDEMATEL4ّ پرسشنامه استاندارد
توزيع ITو ICTيها حوزهنفر از كارشناسان خبره35اطلاعات، در بين

ازها دادهآوري اطلاعات، پس از جمع. گرديد فازي، DEMATELبا استفاده
و تحليل قرار گرفت به. مورد تجزيه و تحليل دست نتايج ها دادهآمده از تجزيه

ترين عنصر نفوذكننده عنوانبه، اهداف ICTدر حوزه مؤيد اين مطلب بود كه
نفوذپذيرترين عنصر در حوزه عنوانبهها محركو ICTبر ساير عناصر حوزه

ICT گردنديمتعيين .

 مند فازي، ساختار نظام ICT ،DEMATELاثربخشي:هاكليدواژه

 فصلنامة علمي پژوهشي
و فن اوري اطلاعات ايران ّ پژوهشگاه علوم

8) چاپي(شاپا 2 2 3 -2 2 5 1 

8) الكترونيكي(شاپا 2 3 1 -2 2 5 1 
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 مقدمه.1

و ارتباطات، تأثير قابل تـوجهي در انجـام وظـايفّ فن اوراخير، رشديها سالدر ي اطلاعات

، هـا نترانـتيامانند اينترنت،ييهايّ فن اور ارتباطات شاملوي اطلاعاتّ فن اور. استداشتهها دولت

د باعـث بهبـو كـه شـوديمـييهايّ فن اورو ديگر1ريزي منابع سازمان برنامهيها نظام،ها اكسترانت

دو خدمات نقـش ICT. (Gupta, Dasgupta, and Gupta 2008) شـونديم ـسـازمان يـكر عمليـات

 Zaidman, Schwartz, and Te'eni) مــدرن دارديهــا ســازمانو مــديريت عملكردهــامهمــي در 

2008) . 

ي اطلاعـات انجـام ـّ فن اور توسـعه منظـور بـه مختلفـييهـا برنامهدر كشورهاي مختلف دنيا،

انجـام رسـيد كـه شـامل بـه2نقشـه اروپـاي الكترونيـك 2000در سـال،مثـال طـوربه. گرفته است

و كوچـك تجـاريياژهيـويها برنامه در جهـت حركـت3بـراي كمـك بـه مؤسسـات متوسـط

يكـي از اهـداف ايـن. بـود 2005-2001يهـا سـال بـراي اجـرا در دوره زمـاني ديجيتالسمت به

لهيوسـ بـهو تجارت الكترونيك ICTپذيرش براي سنجش ميزان4توسعه يك تابلوي امتياز،برنامه

و و متوسـط تجـاري در بـين اعضـاي اتحاديـه اروپـا يهـا در سرتاسـر بخـش مؤسسات كوچـك

.(Lucchetti and Sterlacchini 2004) تجاري بود

در مطرح ICTدر حال حاضر، مختلف دولتـي پـا را از فراينـدهاي مـديريتييها قسمتشده

و بر افزايش كيفيت خدمات فراهم و فراتر گذاشته تمركـز كـرده هـا بنگـاه شـده بـراي شـهروندان

ــت ــدن. اس ــرح ش ــت ICTمط ــل،در دول ــهحاص از مجموع ــد اي ــان جدي ــدواژگ ــازمان مانن س

در كـه اسـت8رونيكيا دولت الكت7، دموكراسي الكترونيك6، مشاركت الكترونيك5الكترونيك

 Llorca, Fernandez-Duran, and De) رنـديگيم ـدر دايره ادبياتي اين حوزه مورد استفاده قرار كل

Souza Rech 2009) . 
در، شناخت مديران از اين حوزه است، ICTالزامات اثربخشي يكي از بنابراين بايد اين درك

ب كههمديران به مي چقدر ICT وجود آيد لازم اسـت كـه. در انجام وظايف كمك كنـد آنهاتواند

وو بـه سـه معيـار اصـلي يعنـي اهـداف ICTمديران براي اتخاذ تصميمات مربوط به حـوزه  موانـع

و موانـع محركو هر يك از اهداف. مربوط به اين حوزه توجه كافي داشته باشنديها محرك هـا

دركـ شـونديم، خود به معيارهاي فرعي متعددي تقسيمICTحوزه  ه هـر كـدام از ايـن زيرمعيارهـا

 Corrocher and) مؤثر هسـتند ICTدهي درك مديران براي اتخاذ تصميمات مربوط به حوزه شكل

 
1. enterprise resource planning (ERP)  2. e-Europe 
3. small and medium enterprise (SME)  4. Scoreboard 
5. e-administration 6. e-participation 
7. e-democracy 8. e-government 
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Fontana 2008) .شد علاوه، به پوه است مشخص و حمايت سـازمانييهاييايكه دو عامل  گروهي

 . (Gelbard and Carmeli 2008) هستند تأثيرگذار ICTيها در موفقيت طرح نيز

ICT وو به سه حـوزه اهـداف بـه نيـز از ايـن معيارهـا هـر يـكو تقسـيم هـا محـرك موانـع

انـد عبـارت كـه شـونديم ـمورد تقسيم هشتبه ICTاهداف. است بندي شده زيرمعيارهايي تقسيم

در:از ويهـا نـهيهزكـاهش، هـا رساختيزفراهم كردن پهناي باند بيشتر سـرمايه در مـورد ترفيـع

گـذاري افزايش دوره عمر سـرمايه، گذاري كلي سرمايهيهانهيهزكاهش، بهبود وضعيت موجود

، ريـزي بـراي رشـد برنامـه، شـده ريزي محافظت در مقابل رشد غيربرنامه،ياهيسرمايهايدارائدر 

و حر برنامـه فراهم كردن پهناي باند بيشـتر مـورد نيـاز مشـتري يـك سـمت بـه كـت ريـزي جهـت

، فقـدان اسـتانداردها:ازانـد عبـارت كـه شـونديم ـمورد تقسيم هفتبه ICT موانع. جديدّ فن اوري

ــدان ــ فن اوري فق ــه ّ ــود، بهبوديافت ــريع از آهنــگ بهب ــي س ــات خيل ــهتوقع در،ّ فن اوران ــود ــدم بهب ع

اطلاعـات عـدمو،عدم سازگاري در گسترش شبكه جـاري،يريكارگبههزينه بالاي، عملكردها

به ICTحوزهيها محرك. كافي از فروشندگان :ازانـد عبـارتكه شونديممورد تقسيم هفتنيز

از، توجه به نيازهاي جاري برطـرف كـردن نيازهـاي، گذشته شبكهيها راهبردوها برنامهحمايت

ــي ــوغ يــك، آت ــراي بل ــ فن اوري انتظــار ب ــان از حفاظــت از ســرمايه، ّ ــه ارثيهــايگــذار اطمين ب

 هـا مـتيقانتظـار بـراي كـاهشواسـت اتخـاذ شـده تـازگي بـه كـه1راهبرديحفظ، شده ذاشتهگ
(Corrocher and Fontana 2008) . 

و حمايـت سـازماني نيـز گروهـيهاييايپودو عامل،همچنين عوامـل موفقيـت عنـوان بـهي

تبـادل:ي در سـه حـوزه قابـل بررسـي اسـت گروهـيهـاييايـپو. انـد شدهشناسايي ICTيها طرح

و ارتباطات، دانش ، گـروه، تبـادل دانـش بـين اعضـايتريجزئ طوربهيا، همكاريو،تبادل افكار

و مول گروهجلسات درّي متمركز  آيـد پـيش مـي طـرح انجام طولد، اطلاع اعضا از مشكلاتي كه

كاركنــاني كــه كنــديمــمفهــوم حمايــت ســازماني بيــان. از يكــديگر گــروهو آمــوختن اعضــاي

و درك ســازماني آنهــا از طريــق توجــه بــه رفــاه آنهــا افــزايش يافتــهيهــا ارزش ، اســت ســازماني

شـده را از طريـق كاركنـان، حمايـت سـازماني درك. دهنـديم ـباورهاي كلـي خـود را گسـترش

و مـؤثر، كـاهش سـطح تـرك اختيـاري تلاش كاري بيشتر، رضايت شغلي، تعهد سـازماني  شـغل

،عـلاوه بـر ايـن . (Gelbard and Carmeli 2008) كننـديمـ)تلافـي( رفتارهاي كاري مثبـت، جبـران 

و سـازماني باعـث در ادامـه آميختـه اسـت كـه كاركنـان درك حمايت سازماني بـا التـزام شـغلي

و تمايـل بـه جابجـاييو بينـي ميـزان رضـايت شـغلي پيش .(Saks 2006) شـوديم ـتعهـد سـازماني

1. strategy 
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شيها گروهوها سازمان ي يـا1ّ فن اورانـه: دن دو نوع حمايت دارنـد مديريت آن نياز به فراهم و2 ـّ فن

راتريجزئ صورتبهاگر بخواهيم در واقع،. رفتاري قـرار مـد نظـر بررسي كنيم، بايـد ايـن مـوارد

مـديريت گـروه فـراهم شـده باشـند، طـرح گـروه مـورد نيـازّ فن اورانـهيها رساختيزهمه: دهيم

و هـر زمـان طرحسازمان، حمايت كاملي در كل   گـروه بـه طـرح گـروه كـهيفراهم ساخته باشـد

 Gelbard and) كامل در دسترس باشـد طوربهمديريت سازمان گروهمديريت سازمان نياز داشت،

Carmeli 2008). 
به طور همان و ارتباطـات در كشـورهايّ فن اورنفوذ كه مشاهده گرديد، با توجه ي اطلاعـات

 تمـامي كـه پژوهشـي نيز در ايـن حـوزه انجـام شـده اسـت، امـا وسيعي هاي پژوهشمختلف دنيا،

تمـامي،در واقـع. اسـت نگرفتـه هم مربوط سازد، صـورتهبمند نظام صورتبهرا ICTيها حوزه

از فقـط ICTموجود در حوزهيها پژوهش ويهـا جنبـه بـه برخـي مختلـف ايـن حـوزه پرداختـه

را راتيتأث آن انـد دادهمـورد بررسـي قـرار ICTمجـزا بـر صورتبههر بخش و پژوهشـي كـه در

ويك صورتبهاثرات تمامي متغيرهاي مربوط به اين حوزه را ريتـأث جـا مـورد بررسـي قـرار داده

ايـن نكتـه جنبـه نوآورانـه. موجود نيسـت اين متغيرها را بر يكديگر مورد سنجش قرار داده باشد،

. شودميهش بررسي كه در اين پژو استيا مسألهو استاين پژوهش 

كل به ، هـا محـرك سـت كـه آيـا اهـداف، موانـع،ا له اساسي پژوهش حاضر ايـنأمسي،طور

؟ مـدل ارتبـاط گذارنـديمـريتأثبر هم مند نظام صورتبهو حمايت سازماني،يگروهيهاييايپو

 تأثيرگذار هستند؟ ICTاست؟ آيا اين عوامل بر اثربخشي با يكديگر چگونهها حوزهاين

و،يگروهـيهـاييايـپو، هـا محـرك موانـع،،پژوهش حاضر قصد دارد بـا بررسـي اهـداف

هر،ICTحمايت سازماني مربوط به حوزه و تأثيراتي را كه و يك از اين متغيرها ارتباطات بـر هـم

ي كـه در ايـن زمينـه مـوردـّفن. مورد بررسي قـرار دهـد،كننديم اعمال ICTهمچنين بر اثربخشي 

. استفازي DEMATELّفن،رديگيم استفاده قرار

 روش پژوهش.2

گروهي در حالت فـازي بـه گيريّ فن تصميمدر اين پژوهش سعي شده است تا با استفاده از

و ارتباطـات دسـت يافـت ـّ فن اور بهينـه در حـوزه گيـري تصميم معمـول، در طـور بـه.ي اطلاعـات

 تـا10جامعـه آمـاري بـين،گـردديم ـنظـر خبرگـان انجـامازگروهي كه با استفاده گيري تصميم

1. Technologic                  2. technique 
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و متخصصـانو نفر از مديران35از،در اين پژوهش.)1382اصغرپور( است نفر 12 كارشناسـان

كلكه ICTحوزه  در تحصيلاتداراي،در و كارشناسـي ارشـد ي ـّ فن اوريهـا حـوزه كارشناسـي

و ارتباطات، مخابرات، الكترونيك، كامپيوتر و سـابقه فعاليـتعمهندسي صنايو،اطلاعات بودنـد

راّ فن اوردر حوزه  و ارتباطات ازهبكم دستي اطلاعات عنـوان بـه،انـد داشـته سـال20مدت بـيش

.شده استجامعه آماري استفاده 

 DEMATELّفن.3

و منظور به ّ فـن مربـوط بـه از پرسشنامه،مورد نياز اين پژوهشيها دادهگردآوري اطلاعات

DEMATEL و ارتباطــات كارشناســان حــوزه.ه اســتاســتفاده گرديــد ازّ ــ فن اوري اطلاعــات پــس

ديـبا در واقع، كارشناسـان. نمودندمربوط را تكميليهانهيگز پرسشنامه،مطالعه راهنماي تكميل 

آن تأثير هر سطر به ستون متناظر بـه آن خانـه بـا اسـتفادهيها خانهماتريسي را تكميل كنند كه در

 VH (Very High), H (High), L (Low), VL (Very Low), No (No Influence) از پــنج نمــاد

ازيا نمونـه1شـكلدر. گردديممشخص ن حـوزه متخصصـا از ايـن مـاتريس كـه توسـط يكـي

.شوديم تكميل شده است، مشاهده مخابرات

اثربخشي
ICT 

حمايت
 سازماني

يهاييايپو
 گروهي

يها محرك
ICT 

 معيارهاICTاهداف ICTموانع

VH VH VH VH No -اهداف ICT 

HLVL VL -LموانعICT 

VHVH L-VL VH يها محرك ICT 

VH VH -LVH VH گروهييهاييايپو  

VH-VH VH LVH حمايت سازماني 

-HLHLVH اثربخشيICT 

، مورد استفاده در پرسشنامهDEMATELّ فن از ماتريسيا نمونه.1شكل

و تحليل به فنها دادهمنظور تجزيه . فازي استفاده شـده اسـت DEMATELّي اين پژوهش از

 ژنـو هـاي پـژوهش را از طريق مركـز DEMATELروش طرح 1973، در سال1مؤسسه يادبود باتل

و رهبــري كــرد ــه DEMATELروش،در اصــل. هــدايت ــابتي كــردند خــرمنظــور ب و رق كــردن

ــپد و همچنــين انجــاميهــادهي ــا ــه پــژوهشجوامــع دني هــا، حــل ســازي راه يكپارچــهمنظــور هــا ب

 
1. Battelle Memorial Institute 
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شـدت مشـهور شـده به DEMATELدر ساليان اخير، در كشور ژاپن روش. ذاري شده بودگ هدف

و مفيـد بـراي تجسـم،است كـه باعـث اسـت سـازي سـاختارهاي پيچيـده زيرا ابـزاري كـاربردي

روشيريكــارگ بــهطريقــه. گــردديمــهــا ديــاگرافو هــاسيمــاترآمــدن روابــط بــين وجــود بــه

DEMATEL استشرح زير در حالت فازي به (Chi-Jen and Wei-Wen 2004):

و تشكيل يك كميتهگيري تصميمتعيين هدف: مرحله اول

و طراحـي مقيـاس زبـاني فـازي: مرحله دوم لازم،در ايـن مرحلـه. توسعه معيارهاي ارزيابي

معيارهـاي ارزيـابي خاصـيت. بـراي ارزيـابي تعيـين گـردد از معيارهـاي لازميا مجموعهاست تا 

و  . زيـادي از پيچيـدگي هسـتنديهـا دربردارنـده جنبـه،معمـول طوربهروابط سببي را دارا هستند

و معلـول قـراريهـا مندي از يك مدل ساختاري، معيارهاي موجود بايد در گروه براي بهره علـت

وو.ّ فن مناسب در اين زمينه استيك DEMATELروش. گيرند و وي ون كـه در1چي جـن لـي

گيــري گروهــي بــه منظــور اســتفاده در تصــميم بــه DEMATELّ در زمينــه توســعه فــن 2004ســال 

مق براي برطـرف كـردن ابهامـات انسـاني تخمـين زده،اند پرداخته پژوهش زبـانييهـااسي ـشـده،

كه شده در تصميم فازي استفاده ،ارائـه شـده اسـت 1999و در سال2ليلهيوسبهگيري گروهي را

و اعـداد فـازي مثلثـيلهيوس به3تفاوت در درجه تأثيرگذاري. اند كار گرفته به پنج اصطلاح زبـاني

. است نشان داده شده1مثبت متناظر آنها در جدول 

و.1 جدول  DEMATELّ فن زباني متناظريها ارزشاصطلاحات زباني

5زباني متغير4ارزش زباني

 (VH) تأثير خيلي زياد (0 .0,1 .75,1 .0)

 (H) تأثير زياد (0 .75,1 .5,0 .0)

 (L) تأثير كم (75 .5,0 .25,0 .0)

 (VL) تأثير خيلي كم (5 .25,0 .0,0)

 (No) بدون تأثير (25 .0,0,0)

و ميانگين آنها آوردن ارزيابي تصميمدستبه: مرحله سوم گيـري انـدازه منظوربه. گيرندگان

� روابط موجود بين معيارها �  ���|� � 1,2, � , �pمتشـكل از گيري تصميمبايد از يك گروه،

1. Chi-Jen Lin and Wei-Wen Wu 2. Lee 
3. influence 4. linguistic value              5. linguistic term 
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nCCC L21

پـس از ايـن،. آيـد عملبهدو به دو از اصطلاحات زباني سؤالهاهانجام مقايسمنظوربهمتخصص،

pماتريس فـازي ���, ��� , � , و بـا اعـداد فـازي��� مثلثـي عناصـر آن، متنـاظر بـا يـك متخصـص

ــه ــيدســت ب ــد م ــاي،آين ــول ه ــپس از فرم ــه2و1س ــور ب ــاتريس منظ ــانگين م ــبه مي ــاي محاس  ه

���, ��� , � , . شوديماستفاده���

�� داريم � ��, �, :در نتيجه خواهيم داشت،��

( )kukmklNk ,,~ =×

( )21212121 ,,~~ uummllNN +++=⊕

،بـراي سـادگي كـار. شـوديم ـماتريس فازي رابطه مستقيم ابتدائي ناميـده،��ماتريس فازي

:استبدين ترتيب��ماتريس
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كه همان ����، دهنـديم ـنشـان2و1 هـاي فرمـول طور � ����, ���, ����اعـداد فـازي مثلثـي

������ همچنين در صورت لزوم، عناصـر. هستند � 1,2, � , يـك عـدد فـازي مثلثـي عنـوان بـه��

. شونديم قلمداد (0,0,0)

و تحليل مدل ساختاري: مرحله چهارم تبديل مقياس خطي كه در اينجا اسـتفاده شـده. تعيين

ك عنوانبهاست،  قابـليهـااسيـمقمعيـار بـهيهـااسيمقتبديل منظوربهردن يك فرمول نرماليزه

. استمقايسه 
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، برابـر شـوديم ـمشخص�� شده كه با علامت نتيجه، ماتريس فازي رابطه مستقيم نرماليزهرد

:است با
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در شبيه روش اسـتفاده،شده در بالا استفاده سازي روش نرماليزه  اسـت فـازي TOPSISشـده

(Chen 2000) . براي محاسبه مـاتريس فـازي ارتبـاط جمعـي�lim~0همگرائـياز، بايـد� =
→∞

k
k

Xدر

بايد تقريب فرمول زير را بـراي ضـرب دو عـدد فـازي،���در محاسبه.شدمسير پيشرفت، مطمئن 

. گرفتكاربهمثلثي 

( )21212121 ,,~~ uummllNN ×××≅⊗

. نيز اعداد فازي مثلثي هستند���، عناصررونيااز

� داريــم��� � �� ��, � ��, � ���، انــد شــدهاســتخراج��و ســه مــاتريس را كــه عناصــر آنهــا از

:ميكنيمزير تعريف صورت به
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:شوديمبدين ترتيب تعريف��جمعيمطابق با موقعيت قطعي، ماتريس فازي ارتباط
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( ) ( ) ( ) 111 ][,][,][ −−− −×=′′−×=′′−×=′′ uuijmmijllij XIXuXIXmXIXl

��!ايــم، محاســبه آوردهدســت بــهرا�� حــال كــه " ��!و��# $ ,��# زيــرا. اســتآســان،��# !��

و مجموع ستونترتيب به . هستند�� هاي مجموع سطرها

، اسـتفاده گرديـد اسـت كه مطـابق فرمـول زيـرBNP 1، از روشها دادهزدائي فازيمنظور به
(Aly and Vrana 2008):

( ) ( )
3

lmlulBNP −+−+=

)افقيسپس، دياگرام سببي با محور مختصات )def
ii RD ~~ و محـور شوديمناميده"برتري"+

)مختصــات عمــودي )def
ii RD ~~

"برتــري"محــور مختصــات افقــي. شــوديمــناميــده"وابســتگي"−
"وابسـتگي"محـور مختصـات عمـودي كـهيحـال، در دهـديمچگونگي اهميت معيارها را نشان

، اگـر مقـداريطـور كلـ بـه. كنـديمتقسيم (Effect) معلولو (Cause) معيارها را به دو گروه علت

( )def
ii RD ~~

و− . اسـت قطع يك عنصر نفوذكننـده طوربهمثبت شود، معيار به گروه علت تعلق دارد

)اگر مقدار اما )def
ii RD ~~

يـك عنـوانو بـه منفي شود، معيار به گروه معلول تعلق خواهـد داشـت−

)،همچنين. گردديمقلمداد تحت نفوذ عنصر )def
ii RD ~~  مجموع شـدت يـك عنصـر دهنده نشان+

از)هار طولدر طول محو( و هم ا. اسـت واقـع شـدن تحـت نفـوذ نظر هم از نظر نفوذكننده ني ـاز

ّ سببي روابط علي پيچيده معيارها را در يـك مـدل سـاختاري آشـكار بـه تصـويريها اگراميد،رو

ب مي و  كمـك ديـاگرامابـ،همچنـين. كننـديم ـباارزشي را براي حل مشكلات فـراهمنشيكشند

و تحـت نفـوذاز توانيمسببي و معلـول(طريق تشخيص تفاوت بين معيارهاي نفوذكننده ،)علـت

. پرداختگيري تصميم به

ها يافته.4

كـه بـه آنهـا اشـاره گرديـد، در ايـن پـژوهش، مراحلـي DEMATELّ فن استفاده از منظور به

. گيرندميمورد استفاده قرار 

در گيـري تصـميم تعيين هـدف.و تشكيل يك كميتهگيري تصميمتعيين هدف: مرحله اول

و بـا ICTدر حوزه مند نظاماين پژوهش، ايجاد يك ساختار  بوده كه قصد داريم در حالـت فـازي

از35گرفتـه در ايـن پـژوهش نيـز شـكل كميته. به آن دست يابيم DEMATELّ فن استفاده از  نفـر

 
1. best non-fuzzy performance 

)8(

)9(
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پـژوهش،يهـا پرسشـنامه كه از نظـرات آنهـا در تكميـل هستند ITو ICTحوزه متخصصان خبره

. استفاده گرديد

و طراحـي مقيـاس زبــاني فـازي: مرحلـه دوم از. توسـعه معيارهـاي ارزيــابي در ايـن مرحلــه،

و  ارائـه گرديـده اسـت،1 فازي كـه در جـدول زباني آنها در حالتيها ارزشمعيارهاي ارزيابي

. شوديمارزيابي نظرات استفاده منظور به

و ميانگين آنها آوردن ارزيابي تصميمدستبه: مرحله سوم گيـري انـدازه منظوربه. گيرندگان

يهـا حـوزه متخصـص35متشـكل از گيـري تصميماز يك گروه،ICTعنصر حوزه6روابط بين 

ICT وIT دومنظوربه به عملبهسؤال،انجام مقايسات دو به و اين نظريات زبـانييهـا ارزشآمد

آن. فــازي متنــاظر تبــديل گرديــد ,��� مــاتريس فــازي35،پــس از ��� , � , ــا يــك &%�� متنــاظر ب

و با اعداد فازي مثلثي عناصر آن به از ايـن مـاتريسيا نمونـه،2در جـدول. دست آمـد متخصص

.شودمي مشاهده،دست آمده استبه ICTمتخصصان حوزه كه از نظرات يكي از 

 ICTمربوط به يك متخصص حوزهZ~1ماتريس فازي ارزيابي داده.2 جدول

ازمانيسحمايت ICT اثربخشي
يهاييايپو

 گروهي
يها محرك

ICT 
 ICTاهداف ICT موانع

ICTاهداف (0,0,0)(75 .,5 .,25 .)(0 .75,1 .,5 .)(0 .75,1 .,5 .)(0 .0,1 .75,1 .)(0 .0,1 .75,1 .)

 ICTموانع (75 .,5 .,25 .) (0,0,0)(0 .75,1 .,5 .)(0 .75,1 .,5 .) (75 .,5 .,25 .)(0 .0,1 .75,1 .)

(. 5,. 75,1. 0) (. 5,. 75,1. 0) (. 5,. 75,1. 0)(0,0,0) (. 25,. 5,. 75)(. 5,. 75,1. 0) 
يها محرك
ICT 

(. 5,. 75,1. 0) (. 5,. 75,1. 0) (0,0,0) (. 5,. 75,1. 0)(. 25,. 5,. 75)(. 25,. 5,. 75) 
يهاييايپو

 گروهي

(. 75,1. 0,1. 0)(0,0,0) (. 25,. 5,. 75)(. 5,. 75,1. 0)(. 5,. 75,1. 0)(. 5,. 75,1. 0) 
حمايت

 سازماني

(0,0,0) (. 5,. 75,1. 0) (. 5,. 75,1. 0)(. 5,. 75,1. 0)(. 25,. 5,. 75)(. 25,. 5,. 75) 
اثربخشي

ICT 

آوردن ماتريس فازي ارزيابي داده تمامي متخصصـان، اكنـون بايـد مـاتريس دستبهپس از

زيـر محاسـبه صـورت بـه كـهمي ـآور دسـت بـه3را از طريق فرمـول�� فازي رابطه مستقيم ابتدائي

:گردديم
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( )
35

~...~~~ 3521 ZZZZ ⊕⊕⊕=

دسـت بـه3جـدول صـورتبهپس از انجام محاسبات مربوط، ماتريس رابطه مستقيم ابتدائي

.آمد

 ICTن حوزهامربوط به متخصص~Zماتريس رابطه مستقيم ابتدائي.3جدول

 اهداف موانعها محركپويايي گروهيحمايت سازماني اثربخشي

 اهداف (0,0,0) (89 .,69 .,45 .) (86 .,64 .,39 .) (96 .,81 .,56 .) (85 .,67 .,45 .)(95 .,78 .,54 .)

 موانع(91 .,79 .,54 .) (0,0,0) (84 .,64 .,39 .) (76 .,52 .,27 .) (88 .,69 .,45 .)(87 .,66 .,41 .)

ها محرك(93 .,73 .,48 .) (73 .,54 .,34 .) (0,0,0) (84 .,6 .,36 .) (79 .,56 .,32 .)(84 .,64 .,39 .)

(. 47,. 72,. 86)(. 37,. 62,. 81) (0,0,0) (. 43,. 66,. 86) (. 34,. 57,. 78) (. 56,. 81,. 95)
 هاي پويايي

 گروهي

(. 6,. 84,. 95) (0,0,0) (. 45,. 68,. 84) (. 51,. 75,. 91) (. 45,. 69,. 86) (. 51,. 74,. 88)
حمايت

 سازماني

 اثربخشي(79 .,59 .,39 .) (71 .,48 .,29 .) (73 .,49 .,31 .) (69 .,46 .,3 .) (79 .,59 .,37 .) (0,0,0)

و تحليل مدل ساختاري: مرحله چهارم ،��پس از ايجاد ماتريس رابطه مسـتقيم ابتـدائي. تعيين
از.، تبـديل كنـيم�� شـده حال بايد اين ماتريس را به مـاتريس رابطـه مسـتقيم نرمـال بـدين منظـور

مبه5فرمول  :ميكنيصورت زير استفاده
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دسـت بـه4جـدول صـورت بـه��شـده پس از محاسبات مربوط، ماتريس رابطه مستقيم نرمال

.آمد

 ICTن حوزهامربوط به متخصص~Xمستقيم نرمال شدهماتريس رابطه.4 جدول

 اهداف موانعها محركپويايي گروهيحمايت سازماني اثربخشي

 اهداف (0,0,0) (2 .,15 .,1 .)(19 .,14 .,09 .) (21 .,18 .,12 .) (19 .,15 .,1 .)(21 .,17 .,12 .)

(. 09,. 15,. 19)(. 1,. 15,. 19) (. 06,. 12,. 17) (. 09,. 14,. 18)(0,0,0) (.  موانع (2 .,18 .,12

ها محرك(21 .,16 .,11 .)(16 .,12 .,08 .) (0,0,0) (18 .,13 .,08 .) (18 .,12 .,07 .)(18 .,14 .,09 .)

گروهي هاي پويايي(21 .,18 .,12 .)(17 .,13 .,08 .)(19 .,15 .,09 .) (0,0,0) (18 .,14 .,08 .) (19 .,16 .,1 .)

 حمايت سازماني(19 .,16 .,11 .) (19 .,15 .,1 .) (2 .,17 .,11 .) (19 .,15 .,1 .) (0,0,0)(21 .,19 .,13 .)

 اثربخشي(17 .,13 .,09 .)(16 .,11 .,06 .)(16 .,11 .,07 .) (15 .,1 .,07 .) (17 .,13 .,08 .) (0,0,0)

را��، حـال بايـد مـاتريس ارتبـاط جمعـي�� شده مستقيم نرمالپس از محاسبه ماتريس رابطه

lX،mXبـدين منظـور، سـه مـاتريس. يـم آوردست به , uXشـده، را مطـابق بـا توضـيحات ارائـه

:ميكنيم زير، ايجاد صورت به

;

013.01.011.011.013.0
19.0015.017.015.016.0
16.014.0015.013.018.0
14.012.013.0012.016.0
15.015.012.014.0018.0
17.015.018.014.015.00



























=mX



























=

017.015.016.016.017.0
21.0019.02.019.019.0
19.018.0019.017.021.0
18.018.018.0016.021.0
19.019.017.018.002.0
21.019.021.019.02.00

uX

دسـت بـه زيـر صـورت بـه را~T، عناصر ماتريس ارتباط جمعـي8 سپس با استفاده از فرمول

:ميآوريم

;

008.007.007.006.009.0
13.001.011.01.011.0
1.008.0009.008.012.0
09.007.008.0008.011.0
09.01.006.009.0012.0
12.01.012.009.01.00



























=lX
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07.013.012.012.012.015.0
22.008.017.016.017.02.0
18.015.007.016.014.02.0
16.013.014.006.013.017.0
17.016.013.015.007.019.0
2.017.019.016.017.01.0
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3.038.035.036.035.041.0
56.035.048.05.047.054.0
51.045.032.046.043.053.0
47.041.042.031.04.048.0
5.045.042.045.031.052.0
55.047.049.048.046.04.0

[ ] ( ) =−×=′′ −1
uuij XIXu



























9.193.19.193.187.104.2
38.207.221.226.217.237.2
3.216.299.119.21.231.2

24.21.209.297.104.224.2
3.217.214.218.295.13.2

42.226.226.228.221.224.2

]حــال كــه ] [ ] [ ]ijijij lmu ′′′′′′ را��مــاتريس ارتبــاط جمعــيميتــوانيمــآورديــم، دســت بــهرا,,

.تشكيل دهيم5جدول صورت به

 ICTن حوزهامربوط به متخصص~Tماتريس ارتباط جمعي.5جدول

 اهداف موانعها محركگروهي پوياييحمايت سازماني اثربخشي

 اهداف (24 .4,2 .,1 .)(21 .46,2 .,17 .) (28 .48,2 .,16 .)(26 .49,2 .,19 .) (26 .47,2 .,17 .) (42 .55,2 .,2 .)

 موانع (3 .52,2 .,19 .)(95 .31,1 .,07 .) (18 .45,2 .,15 .)(14 .42,2 .,13 .) (17 .45,2 .,16 .) (3 .5,2 .,17 .)

ها محرك (24 .48,2 .,17 .) (04 .4,2 .,13 .)(97 .31,1 .,06 .)(09 .42,2 .,14 .) (1 .41,2 .,13 .)(24 .47,2 .,16 .)

(. 18,. 51,2. 3) (. 15,. 45,2. 16) (. 07,. 32,1. 99)(. 16,. 46,2. 19) (. 14,. 43,2. 1) (. 2,. 53,2. 31) 
 هاي پويايي

 گروهي

(. 22,. 56,2. 38)(. 08,. 35,2. 07) (. 17,. 48,2. 21)(. 19,. 5,2. 26) (. 17,. 47,2. 17)(. 2,. 54,2. 37) 
حمايت

 سازماني

 اثربخشي (04 .41,2 .,15 .)(87 .35,1 .,12 .) (93 .36,1 .,12 .) (9 .35,1 .,12 .) (93 .38,1 .,13 .) (9 .3,1 .,07 .)
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,��# مقـادير،�� سپس با استفاده از ماتريس ارتباط جمعـي برابـر مجمـوع ترتيـب بـه را كـه��!

و ستون .)6جدول(ميكنيم، محاسبه هستند�� هاي سطرها

)مقادير.6جدول ) ( )def
ii

def
iiiiiiii RDandRDRDRDDR ~~~~,~~,~~,~,~

−+−+

( )def
ii R~D~ −( )def

ii RD ~~ +ii RD ~~
−ii RD ~~ +iD~iR~

0. 04 11. 64 (-12. 52,-0. 
03,12. 67) 

(1. 99,5. 73,27. 
18) 

(0. 98,2. 
85,13. 68)

(1. 01,2. 
88,13. 5) 

 اهداف

0. 34 10. 7 (-11. 48,0. 
24,12. 26) 

(1. 65,5. 06,25. 
4) 

(0. 86,2. 
65,13. 05)

(0. 79,2. 
41,12. 34) 

 موانع

-0. 08 10. 73 (-12. 02,-0. 
07,11. 84) 

(1. 64,5. 05,25. 
49) 

(0. 79,2. 
49,12. 68)

(0. 84,2. 
56,12. 81) 

ها محرك

0. 25 10. 85 (-11. 69,0. 
21,12. 24) 

(1. 72,5. 19,25. 
65) 

(0. 9,2. 
7,13. 05) 

(0. 82,2. 
49,12. 6) 

 هاي پويايي

 گروهي

0. 45 11. 14 (-11. 67,0. 
39,12. 64) 

(1. 84,5. 43,26. 
16) 

(1. 03,2. 
91,13. 46)

(0. 82,2. 
52,12. 7) 

حمايت

 سازماني

-1. 00 10. 61 (-12. 83,-0. 
74,10. 57) 

(1. 7,5. 04,25. 
1) 

(0. 71,2. 
15,11. 56)

(0. 99,2. 
89,13. 54) 

 اثربخشي

)مقدار اگركه پيشتر نيز توضيح داده شد، طور همان )def
ii RD ~~

م− ثبت شـود، معيـار هر معيار

و  )اگـر مقـدار امـا،. اسـت يك عنصر نفوذكننده،قطع طوربهبه گروه علت تعلق دارد )def
ii RD ~~

−

تحـت نفـوذ قلمـداد يـك عنصـر عنـوانو بـه منفي شود، معيار به گروه معلول تعلق خواهد داشت

)،همچنين. گردديم )def
ii RD ~~ ) هـار طـول در طول محـو( مجموع شدت يك عنصر دهنده نشان+

و هم از . استواقع شدن تحت نفوذ نظر هم از نظر نفوذكننده

)دياگرام سببي بـا محـور مختصـات افقـي آورديم، دستبهرا6حال كه جدول )def
ii RD ~~ +

)و محور مختصات عمودي )def
ii RD ~~

بـراي نمونـه در مـورد عنصـر اهـداف.ميكنـيم ترسيم را−

ICT ميزان( )def
ii RD ~~ )و ميزان 11.64آن+ )def

ii RD ~~
 ICTيعنـي مكـان اهـداف. است 0.04آن−

)اسـت بـا مختصـاتيا نقطـه در دياگرام سـببي ) ,64.11~~ =+
def

ii RD ( ) 04.0~~ =−
def

ii RDكـه

بهمكان اين نقطه  . استراحتي قابل تشخيص در دياگرام
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به طورنيهم در دست تمامي عناصر را مطابق با مختصات در ديـاگرام سـببي6جـدول آمـده

شـده بـا اسـتفاده اگر در ساختار ارائهكه پيش از اين نيز توضيح داده شد، طور همان.ميدهيمقرار 

)مقدار DEMATELاز  )def
ii RD ~~

 قطع يـك عنصـر نفوذكننـده طوربه شود، معيار مثبت يك معيار−

)ولي اگر مقدار،است )def
ii RD ~~

. شده خواهـد بـود، معيار يك عنصر تحت نفوذ واقعمنفي شود−

ي، گروهـيهـاييايـپوو،حمايت سازماني،ICTموانع،ICT، معيارهاي اهداف2با توجه به شكل

و دو معيـار  تحـت نفـوذر عناصـ عنـوان بـه ICTو اثربخشـي ICTيهـا محـرك عناصر نفوذكننـده

در حالـت ICTدر حـوزه منـد نظـام حاصل اين پژوهش، ارائه ساختار. گردنديمشده، معرفي واقع

و تحليـل ايـن سـاختار  و همچنـين تجزيـه ايـن پـژوهش بـايهـا افتـهيمقايسـه، زيـرا اسـت فازي،

ميي ساير پژوهشگرانها پژوهش سـاختار مناسـبي كـه مـديران ايـن ICTدر حـوزهكه دهد نشان

بلهيوسبهحوزه بتوانند  و تصـميمات خـود را بهينـه بسـنجندرا يكـديگرر آن تأثير عوامل مختلف

و تحليـل قـرار2شـكل،قسـمت بنابراين در ايـن. وجود ندارد،كنند وميدهـيم ـرا مـورد تجزيـه

يهـايريـگ را در تصـميم ICT اميدوار خواهيم بود دستاوردهاي اين پژوهش بتواند مديران حوزه

. خود ياري دهد

-1.20

-1.00

-0.80

-0.60

-0.40

-0.20

0.00

0.20

0.40

0.60

10.40 10.60 10.80 11.00 11.20 11.40 11.60 11.80

فن ICTسببي حوزهمدياگرا.2شكل  فازيDEMATELّبا استفاده از

حمايت سازماني

هاي تيميپويايي ICTاهداف

 ICTموانع

 ICTمحرك هاي

 ICTاثربخشي

( )def
ii RD ~~ +

( )def
ii RD ~~ −

LEV1

LEV2

LEV3

LEV4
LEV5

LEV6
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 گيري نتيجه.5

و،يگروهـيهـاييايـپو، هـا محـرك موانـع،،با بررسي اهداف داشتپژوهش حاضر قصد

كه،ICTحمايت سازماني مربوط به حوزه و تأثيراتي را و هر يك ارتباطات از اين متغيرها بـر هـم

)ميـزان. مـورد بررسـي قـرار دهـد،كننـديمـ اعمال ICTهمچنين بر اثربخشي  )def
ii RD ~~

عناصـر−

 45 .0= حمايـت سـازماني:عبـارت اسـت از بيشترين ميزان، ترتيببهو6 موجود با توجه به جدول

يهـا محـرك،> ICT =0. 04اهـداف،> 25 .0=يگروهـيهـاييايپو،> ICT =0. 34موانع،>

ICT =-0. 08 <و .ICT =-1. 00 اثربخشي،

كه همان يهـاييايـپو،ICT، چهـار عنصـر حمايـت سـازماني، موانـع شـوديم ـمشاهده گونه

)داراي مقــدار ICTو اهــداف،يگروهــ )def
ii RD ~~

عناصــر عنــوان بــهو در نتيجــه هســتندمثبــت−

 ICTيهـا محـرك دو عنصر،همچنين. گردنديممعرفي ICTنفوذكننده بر عناصر ديگر در حوزه 

)اينكه داراي مقداردليلبهنيز ICTربخشيو اث )def
ii RD ~~

عناصـر تحـت عنـوان بـه، هسـتند منفـي−

)مقادير. گردنديمنفوذ در اين حوزه معرفي  )def
ii RD ~~ هر عنصر كه ميزان شدت هر عنصـر هـم+

و هم از نظر تحت نفوذ واقع شدن را نشان   بـه6، بـا توجـه بـه جـدول دهديماز نظر نفوذكنندگي

،85 .10=يگروهـيهـاييايـپو،ICT =10. 7موانـع،14 .11= حمايت سازماني:است صورت اين

كـه گونـه همـان . ICT =10. 61اثربخشـيو،ICT =10. 73يهـا محـرك،ICT =11. 64اهـداف

)دارا بودن بيشترين ميزاندليلبه ICT، عنصر اهدافدشويمملاحظه  )def
ii RD ~~ تـرين نفوذكننـده+

دارا بـودن بيشـترين ميـزان دليـلبه ICTيها محركو عنصر است كنندهعنصر در بين عناصر نفوذ

( )def
ii RD ~~

شـناخته ICTعنصـر حـوزهنينفـوذتر تحـت عنـوان بـه در بين دو عنصر تحـت نفـوذ،−

. گردديم

و نتــايج دســت بــهبــين نتــايج ســهيمقا در راســتاي از دســت بــهآمــده از ايــن پــژوهش آمــده

و فونتانـا در سـال به پژوهشي كه توسط توانيم، پژوهشگرانسايريها پژوهش در 2008كروچر

ــا صــورت گرفــت، و پژوهشــگردو. اشــاره كــردكشــور ايتالي ــع پــس از شناســايي اهــداف، موان

در ICTحوزهيها محرك بـه ميـزان بـالايي ICTحـوزه به اين نتيجه رسيدند كه اتخاذ تصميمات

ازهايّ فن اوربه درك مديران از مزاياي  و تجهيـزات گذشـتههايّ فن اوروابسته است كه اين درك

و ساختار هزينـه نيـز بـه ميـزانها سازمانيهايژگيو،همچنين.ديآيمدست به مثل اندازه شركت

ب. هستند رگذاريتأثكمتري در درك مديران  دور علاوه پژوهشـگر اين، دستاوردهاي تجربي ايـن

نشان داد كه موانع اتخاذ در اين حوزه از طريـق توسـعه اسـتانداردهاي سـازگار در بـازار، تسـهيل 

 ). Corrocher and Fontana 2008( گردديم
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و كـارملي در سـال در 2008در پژوهش ديگـري كـه گلبـارد  در بررسـي عوامـل موفقيـت

و انفعال انجام دادند ICTيها طرح يهـاييايـپو كـه بـينيا ندهيفزا، به اين نتيجه رسيدند كه فعل

و حمايت سـازماني موجـود در گروه وجـود دارد، بـه ميـزان خيلـي زيـادي بـه ICTيهـا طـرحي

و زمــان عملكــرد مربــوطو مســائل مربــوط بــه بودجــه  ــالاتر. شــوديمــوظــايف داشــتن ميــزان ب

نگروهيهاييايپو دارييمعنـ طـور بـه سازمانكهيهنگامحوه انجام وظايفي به ميزان زيادي به

 ). Gelbard and Carmeli 2008( گردديم، مربوطدكنيم حمايت طرحاز 

كه همان و سـاير شودميملاحظه طور مـرتبط بـا ايـن حـوزهيهـا پـژوهش، اين دو پژوهش

از فقط تـا بـه ICTحـوزهيهـا پژوهشاز كدامچيهو اند پرداخته ICTيها حوزهبه بررسي بخشي

و هـيچ پژوهشـيرا ICTيهـا حوزه همهريتأث حال بـر يكـديگر مـورد بررسـي قـرار نـداده اسـت

از رتريرپـذيتأثيـك كـدامو رگذارتريتأث ICTيها حوزهازيك كدامتاكنون نشان نداده است كه 

. هاست حوزهمابقي

ربـ هـا حـوزه ايـنيتمـامريتـأث،ICTيهـا حوزهاما در اين پژوهش، پس از شناسايي تمامي

و و مشـخص گرديـد كـه مند نظام صورتبهيكديگر  هـا حـوزه از ايـن يـك كـدام نشان داده شـد

و نفوذكننده . است ICTيها حوزهنفوذپذيرتر از مابقييك كدامو رگذارتريتأثتر

به نتايجي كه از يافته كـه تمـامي عناصـر موجـود دهـديمدست آمد، نشان هاي اين پژوهش

و،ي، حمايــت ســازمانيگروهــيهــاييايــپو، هــا محــركشــامل اهــداف، موانــع، ICTدر حــوزه 

و بـرريتأثيكـديگرربـ ICTاثربخشي ، پيشـنهادرونيـااز. متقابـل دارنـدريتـأث هـم گـذار هسـتند

و تصميم گردديم متقابـلريتـأث گيـري، بـه هنگام تصميم،ICTگيرندگان حوزه كه تمامي مديران

در يـك گيـري تصـميمو به اين نكته توجـه داشـته باشـند كـه نماينداين عوامل بر يكديگر توجه 

،همچنـين. خواهـد گذاشـت ICTاي را بـر سـاير عناصـر جانبـه همـهريتـأث،ICTحوزه مثل اهداف 

در گردديمپيشنهاد اهـداف خود با دقت بيشتري به عنصـريهايريگ تصميم تا مديران اين حوزه

ICT و عنصر نفوذكننده عنوانبه عنصـر توجـهنيرترينفوذپذ عنوانبه ICTيها محركترين عنصر

درر تـأثي هـا حوزهاز اين هريك در گيري تصميمزيرا،نمايند  ICT ديگـريهـا حـوزه چشـمگيري

. خواهد داشت

 قدرداني.6

از پژوهشگران و كارشناسـان حـوزهامتخصصـ همـه اين پژوهش كـه در جهـت ICTو ITن

و تكميل  .ندينمايم، تشكر اند داشتهلازم را مبذوليهايهمكار، طرحاجرا
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و نظريه بازي تصميم. 1382.اصغرپور، محمدجواد انتشـارات: تهـران . هـا بـا نگـرش تحقيـق در عمليـات گيري گروهي
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Abstract:   Due to different effects of ICT on varied aspects of 
performing the duties in organizations, governments have been 
intending to use ICT in the recent years very dramatically. The 
significant issue to which we should pay attention is the using of ICT 
without directing attention towards the mutual effects of different ICT 
domains shall be resulted in malfunction and inefficiency of 
organizations in carrying out their tasks. Therefore, the present 
research tried to develop a systematic structure in ICT domain and 
analyze the various ICT domains in order to identify the penetrating 
and penetrated factors (cause and effect). In doing so, at the present 
research firstly by the usage of other researchers' results and 
achievements, it was attempted to specify the different ICT domains 
including objectives, obstacles, drivers, team dynamics and 
organizational support and then another elements so-called ICT 
effectiveness was added in order to study the effect of above-
mentioned factors on ICT effectiveness. Then, standard fuzzy 
DEMATEL technique questionnaire was distributed among 35 
persons of experts working in ICT and IT fields to gather required 
information and data. After gathering required data and information, 
they were analyzed through DEMATEL techniques in fuzzy states, 
respectively. The results obtained from the DEMATEL technique in 
fuzzy state reveal that in ICT domain, the objectives were determined 
as the most penetrating elements into other elements of ICT domain 
and the drivers were the most penetrable element in ICT domain too. 

Keywords ICT effectiveness, Fuzzy DEMATEL, systematic 
structural 
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