
 

 

  

 

ت یقانون مدیردر کاربرد فناوری اطلاعات و خدمات اداری شناسی اثربخشی آسیب

 خدمات کشوری

 ٣زاده غنیرضا عبدال، ٢نوایی شاکریغلامرضا ، ١مهدی خیراندیش

 5/11/49تاریخ پذیرش:   2/5/49تاریخ دریافت: 

 چکیده
ندهای مورد یهای اجرایی موظفند فرآدستگاه ،. در این قانونپردازد میو خدمات اداری اطلاعات  یاستفاده از فناور به فصل پنجم قانون مدیریت خدمات کشوری

صورت الکترونیکی  به ،ها، بهبود کیفیت خدمات، تسریع و سهولت در ارائه خدمات به شهروندانهای انجام کار خود را با هدف کارآمدی فعالیتعمل و روش

سال از  چند ،فناوری اطلاعات در خدمات اداری تلاش نمایند. هم اکنون بر مبنایامور انجام های اطلاعاتی و تایجاد زیرساخدر راستای و نیز  ارائه نموده

قانون مدیریت خدمات اثربخشی شناسی آسیب با هدف حاضر پژوهش ،رسد نظر می ضروری بهشناسی اثربخشی آن  گذرد و آسیبمیمذکور  ی قانوناجرا

باشد. جامعه پیمایشی می -توصیفی هدف،با توجه به  و ، کاربردینوع استفادهاز نظر شد. این پژوهش انجام و خدمات اداری کشوری در بخش فناوری اطلاعات 

ه گردید تعیینحجم نمونه با استفاده از جدول مورگان  وبوده  کارکنان ستادی وزارت امور اقتصادی و دارایی با مدرک کارشناسی و بالاترشامل تحقیق آماری 

کمک ها با  گردید. تجزیه و تحلیل داده تاییدضریب آلفای کرونباخ  ه و اعتبار آن از طریقها از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شدآوری دادهبرای جمع است.

، استفاده از اطلاعات، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات ،کاربرد فناوری اطلاعات و خدمات ادارینشان داد که  ای نمونه و آزمون تی تکتحلیل عاملی تاییدی 

 است. را بهبود داده پذیری سازمان انعطافو  فرآیندهاانجام 

 

 واژگان کلیدی:
 قانون مدیریت خدمات کشوریاثربخشی، شناسی،  خدمات اداری، آسیب ،فناوری اطلاعات
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 مقدمه

جهت مقابله با  ها در اغلب کشورهای پیشرفته دنیا، دولت

ر چه بیشتر شهروندان، رو و جلب رضایت ه تهدیدات پیش

رات اساسی در ساختار و بازآفرینی دولت دست یبه تغی

منظور از بازآفرینی،  (.141، 6002، 1العمری و العمری)اند زده

منظور افزایش  ی دولتی بهها سازمانها و تغییر اساسی در نظام

کارآمدی، کارایی، قدرت تطابق و ظرفیت نوآوری آنهاست. 

ها،  ها، مسئولیتف، انگیزهاهداتغییر در این دگرگونی از طریق 

آید. دولت دست می ها بهساختار قدرت و فرهنگ آن

عنوان ابزاری کارآمد در جهت استفاده از فناوری  الکترونیک به

منظور ارائه خدمات به شهروندان،  اطلاعات و ارتباطات به

های دولتی در جهت بهبود در کارمندان دولت و سایر قسمت

مندی  های اداری و رضایتمات و کاهش بوروکراسیارائه خد

  .(1 :1811)فقیهی، باشد کارکنان و مراجعان می

 را مطالعات و عملکردها از ای محدوده الکترونیک، حکمرانی

 برای فناوری و اطلاعات از استفاده به که گیرد می بر در

 حکومتی، عملیات دولت، های سیاست بهبود و پشتیبانی

 حکومتی خدمات ارائه و شهروندان جذب و کارگیری  به

 (. کاربرد12، 6،6012کند)شول می اشاره جامع و هنگام  به

 ییها سازمان ایجاد هدف با دولتی بخش در اطلاعات فناوری

 چند طی مناسب و آسان سریع، ایگونه  به خدمات ارائه و کارا

 کارگزاران توجه مورد جهان کشورهای اغلب در اخیر سال

 شماری بی عوامل بتوان شاید. است گرفته قرار یعموم بخش

 فناوری از استفاده سوی  به دولتی مدیریت گرایش در را

 که آنچه اما برشمرد، شهروندان به خدمات ارائه در اطلاعات

 قدرت نماید، می توجه جلب عاملی هر از بیش میان این در

 تحول ایجاد در آن توانایی و اطلاعات فناوری العاده خارق

امروزه فناوری  .است شهروندان و دولت بین روابط در بنیادین

ها را در دو بعد اطلاعات و ارتباطات، ساختار حاکمیت دولت

عمودی و افقی تحت تأثیر قرار داده است. در بعد عمودی، 

فناوری اطلاعات با کاهش هزینه و زمان و نیز گسترش 

 و در بعد شدهروکراسی وخدمات اداری، موجب کاهش ب

_______________________________ 

1. Al.Omari& Al.Omari 

2. Scholl 

اقتصادی،  های حوزهافقی، دامنه و نحوه دخالت دولت در 

دهد. اجتماعی، فرهنگی و سیاسی را تحت تأثیر قرار می

تواند با پیدایش فناوری اطلاعات ابزار قدرتمندی است که می

تر مندتر و پیشرفته دولت الکترونیک به مشارکت مؤثرتر، قانون

   .(6-1 :1811)زلیکانی، به همه شهروندان کمک کند

 افتهی شیاز کشورها افزا یاریدر بس کیدولت الکترونپذیرش 

 گریبه کشور د یاز کشورآن  تیقو موف زانیم ایناست اما 

(. در کشور ما نیز 6012:140ت )لیو و یوان، متفاوت اس

مورد ای به اندازه یاهمیت فناوری اطلاعات و خدمات ادار

که فصل پنجم قانون مدیریت خدمات  است توجه قرار گرفته

به  عنایتکشوری به این موضوع اختصاص یافته است. با 

تأکید بسیاری که بر فناوری اطلاعات و خدمات اداری در 

 یچندین سال از اجرا سپری شدنشده است و  مذکورقانون 

اجرای فصل پنجم  یشناس این قانون و عدم مطالعه و آسیب

کشوری، این سوال مطرح است که آیا قانون مدیریت خدمات 

 ،قانون در حوزه فناوری اطلاعات و خدمات اداریاین 

ی ها سازماندر  را فناوریاین  کاربرد انتظارات متداول از

تا چه اندازه عبارت دیگر،  ؛ بهاست برآورده نموده دولتی

توانسته است اصول حاکم بر این قانون را عملیاتی کند؟ چه 

اثربخشی ابعاد فصل ضعف( در رابطه با  هایی )نقاطآسیب

و مهمترین  وجود داردقانون مدیریت خدمات کشوری  پنجم

 راهکارهای اصلاحی برای بهبود وضعیت موجود کدام

نظری و مطالعه  یند؟ در این پژوهش پس از مرور مبانهست

مهمترین ابعاد اثربخشی فناوری اطلاعات و خدمات اداری، 

شناسی و بر اساس آن به آسیب ترسیم مدل مفهومی پژوهش

در جامعه  اجرای فصل پنجم قانون مدیریت خدمات کشوری

پرداخته  آماری تحقیق یعنی وزارت امور اقتصادی و دارایی

  شود.می

در راستای سنجش میزان موفقیت تحقق  شایان ذکر است

هایی در  سازی اداری، فعالیت دولت الکترونیکی و هوشمند

د سالیانه )براساس ضوابط و مقررات قالب ارزیابی عملکر

 خدمات توسعه نامه آیین جاری قانونی و اداری از جمله

تارنما  استاندارد اجرایی، دستورالعمل های دستگاه الکترونیکی

 های(پورتال)درگاه  و اجرایی های دستگاه های(سایت وب)



      
 
 

 

 111 52 بهار، 19، شمارهسومسال  فصلنامه مدیریت سازمانهای دولتی؛ 

 
 پیشخوان دفاتر از برداری بهره و ایجاد نامه استانی، آیین

پذیرد.  غیردولتی( صورت می عمومی بخش و تدول خدمات

در این قالب، ستاد وزارت امور اقتصادی و دارایی در آخرین 

% اهداف 11موفق به تحقق  1858ارزیابی انجام شده در سال 

 خود معطوف داشته گردید. لیکن آنچه ذهن محققین را به

علمی و مبتنی بر اصول پژوهشی و نوعی ارزیابی انجام  است

باشد، چرا که براساس  رغ از قید و بندهای اداری مینیز فا

تجربیات خبرگان نظام اداری کشور اولاً ملاحظات رسمی بر 

شکلی بوده و ارزیابی عمدتاً عملکرد حاکم است، ثانیاً  ارزیابی

به ارتقاء اثربخشی توجهی کمی دارد، ثالثاً دیدگاه خودارزیابی 

 باشد. یبر آن حاکم است و نتایج آن محل تردید م

 

 نظری مبانی
یک دانش جدید نقش مهمی در  عنوان بهفناوری اطلاعات 

، 1)توربان و وترب کندرشد و توسعه جوامع مدرن بازی می

آوری، معنای جمع . فناوری اطلاعات به(61 :6006

سازی و انتشار اطلاعات مانند صدا، تصویر سازماندهی، ذخیره

 باشدارهای مخابراتی میو متن با استفاده از کامپیوتر و ابز

فناوری اطلاعات نشان  های پژوهش. (462 :6002 ،6)کوین

-ای از رسانهدهد که فناوری اطلاعات شامل طیف گستردهیم

های باشد که باعث ارتباط بین سیستمهای ارتباطی می

. فناوری (12 :6006دانا،  )رئیس شوداطلاعاتی و مردم می

ازش و تبادل منابع اطلاعاتی ابزاری مهم برای پرد ،اطلاعات

ندهای ی. فناوری اطلاعات، تغییر فرآ(26 :6002، 8)میشرااست

منظور پردازش  کی بهیکاری از کاغذی به خدمات الکترون

های . فناوری اطلاعات مزیتاستهای کاری  خودکار فعالیت

بسیاری از جمله سرعت عملیات، ثبات و سازگاری در ایجاد 

وری در سازمان و بهبود و کنترل بهره یها، ارتقا داده

 :6002، 4)شاون و روسوف شودندهای داخلی را شامل مییفرآ

 ،ادند سازمان آوری،گرد از طریق اطلاعات فناوری (.11

_______________________________ 

1 . Turban & Wetherbe 

2 . Quinn 

3 . Mishra 

4. Shaun  & Rossouw 

بنا را ارتباط  ،اطلاعات مختلف اشکال انتشار و کردن ذخیره

 .(101 :6012آبادی، )مصلح و نصرت کند می

؛ 1514گوان،  ک؛ م1511 ؛ بانتز،1512های گرینر،  پژوهش

؛ ورتر و 1512چمی و هالزر، ؛ هالا1551هان، لاهالزر و کا

سازوکارهایی مثل تأثیر  6004؛ ملیتسکی، 1512همکاران، 

حمایت مدیران ارشد، کارکنان متعهد در کلیه سطوح سازمان، 

گیری عملکرد، کارآموزی کارکنان، ساختار  های اندازه سیستم

 ح و بازخورد لاکنان در سازمان، اصپاداش، درگیر کردن کار

عاتی و لاهای اط گیری از فناوری در تصمیمات مدیریتی، بهره

وری در بخش دولتی تأیید  ارتقای بهرهرا در  کدولت الکترونی

گیری از دولت  در میان سازوکارهای فناوری؛ بهره .کند می

کارگیری  همراه به و ارائه خدمات غیر حضوری به کالکترونی

های اتوماسیون اداری دارای بیشترین شکاف بین  سیستم

رتقای که مستلزم ا بودنددر ایران وضعیت موجود و مطلوب 

گیری از  عات و ارتباطات و بهرهلاهای فناوری اط زیرساخت

 حضوری و ارائه خدمات غیر کدولت الکترونی

 (68 - 66، 1858و هراتی،  فرد دانائی)باشد می

، نوآوری و تغییر سوم میلادیفرد هزاره  ویژگی منحصر به

موقع  گویی سریع و به هرگونه تعللی در پاسخ که چنان آن ؛است

ناپذیری برای آن عرصه های جبرانتواند زیانها میبه چالش

ایجاد کند. در هزاره جدید، مدیریت بخش عمومی در بسیاری 

درستی دریافته است که عصر اطلاعات  از کشورهای جهان به

های فناوری یی است که قابلیتها سازمان وتاز ختتاجولانگاه 

و با رویکرد  اند هاطلاعات را به خدمت خود و اجتماع درآورد

سالاری و اثرگذاری در راستای بازآفرینی و نوسازی دیوان

. (88 :1812)یعقوبی،  اند نمودهنظام اجتماعی اقدام  طورکلی به

افتن ی ،های اصلی کارگزاران بخش عمومیکی از چالشی

الگوها و ابزارهایی است که ضمن افزایش کارایی بخش 

رسانی به شهروندان را نیز تسهیل  دولتی بتواند فرآیند خدمات

ها کند. الگوها و ابزارهای متعددی در دستور کار دولت

این  است که از میان شده گذاشتهو به بوته آزمون  قرارگرفته

دهد یواهد نشان م. شنمودتوان به فناوری اطلاعات اشاره می

که کاربرد فناوری اطلاعات در بخش دولتی با روندی فزاینده 

موازات اثرات مثبت و قابل توجه فناوری  همراه بوده است. به
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، قابلیت ها سازمانش کارایی و اثر بخشی یاطلاعات بر افزا

آوری، پردازش و نظام سیاسی و مدیریت دولتی، کیفیت جمع

ت، میزان استفاده از فناوری اطلاعات گذاری اطلاعابه اشتراک

 خود گرفته است در بخش دولتی سرعت قابل توجهی نیز به

در  یکشورها ،یطور کل به .(64 :6006، 1گر و اندرسونزیند)

 بیافته در تصوی  توسعه یبا کشورها سهیحال توسعه در مقا

در  یکشورها یبرا ن،یبنابرا تر بوده، عقب کیدولت الکترون

و  و ارتباطات فناوری اطلاعاتاتخاذ در  تیموفق ،حال توسعه

 یکشورهاو رسیدن به ایجاد شده از موانع  تلاش برای گذر

مستلزم ، اطلاعات و ارتباطات یفناوردر  گام شیپ افتهی توسعه

 انیم عالاتدرک فعل و انف یافته و  نظام لیو تحل هیتجز

، 6یوان)لیو و باشد می اطلاعات و ارتباطات یفناورو  ذینفعان

6012 ،121). 

 اتحادیه در دولتی مقامات با شهروندان آنلاین تعاملات در

ده  افزایش 6014و 6005 های سال بین مدت کوتاه در اروپا

 تقریباً ،6014 درسال کلی طور به. است شدهدرصدی ثبت 

 الکترونیک از خدمات دولت اروپا اتحادیه شهروندان از نیمی

 اتحادیه شهروندان % از12 ،مذکور سال در .نمودند ستفادها

 ماه 16 در. ندردک استفاده میاینترنت  از منظم طور  به اروپا

 مقامات با تعامل برای اروپا اتحادیه شهروندان سهم گذشته،

 پس. است یافته افزایشده درصد اینترنت  از استفاده با دولتی

 دولتی مقامات با آنلاین تعاملات ،6018 سال در اندک افت از

 بدان این. رسید 6014 سال در %41 و به کرده، دوباره رشد

 ساله 14 تا 12 بین شهروندان از نیمی تقریباً که است معنی

 تعامل داشتند اینترنت طریق از دولتی با مقامات اروپا اتحادیه

 در استفاده اروپا اتحادیه هدف .(82، 6012، 8یورو استات)

شروع به  زمان از. شد محقق  6014 سال در رنتاینت منظم از

 منظم از استفاده ،6010 سال در دیجیتال العملردستو کار

 12 ی از  افراد)استفاده منظم از اینترنت یعنی درصد اینترنت

بار از اینترنت استفاده   ای یک حداقل هفته ه کهسال 14تا 

% 12 به 6010 درسال% 22 از اروپا دراتحادیه نمایند( می

_______________________________ 

1 . Danziger & Andersen 

2. Liu & Yuan 

3 . Eurostat 

 کار دستور هدف و افزایش یافته (%10تقریبا) 6014 درسال

 (6012 سال تا جمعیت %12) اینترنت منظم از دیجیتال استفاده

 از اروپا اتحادیه در مردم اکثر. محقق شده است 6014 سال در

 تقریباً 6014 درسال. روزانه استفاده می کنند صورت به اینترنت

 مقایسه )دراروپا  اتحادیه هسال 14تا  12 افراد (%22) سوم دو

)یورو کنند استفاده می اینترنت از روزانه(  6001 سال %81 با

 .(82، 6012، استات

 عضو کشورهای بین دولتی مقامات با اینترنتی تعامل هرچند

 در دولتی مقامات با اینترنتی تعامل متفاوت بود، 6014 درسال

 و بورگلوکزام هلند، فنلاند، سوئد، دانمارک،) کشور شش

 نقطه بالاترین به %14 با دانمارک وشد  %20 بالاتراز (فرانسه

 از نیمی از بیش اروپا، اتحادیه عضو کشور 18 در. است رسیده

 دولتی مقامات با آنلاین تعاملات ساله 14تا 12 جمعیت

. % بود10 و %45 بین تعاملات اینترنتی آنها در دامنه نداشتند،

 بین عضو کشورهای تمام در ولتید مقامات بای اینترنت تعامل

 افزایش، بیشترین. افزایش یافته است 6014 و 6005 های سال

 و ویژه در یونان که فعل به پرتغال رخ داد،یونان و  لتونی، در

(داشته     %42 به %14 از) یبرابر سه از افزایش بیشآنلاین  انفعالات

 )با را رشدی الگوی چنین لهستان و ایتالیا لوکزامبورگ،. است

 دنباللهستان(  و ایتالیا در% 6 و درلوکزامبورگ% 1 تنها افزایش

 حال، این با. باقیماندند خود 6005 سطح به نزدیک اما کند، نمی

 6014 سال در دولتی مقامات با اینترنت تعامل کمترین درصد

 ضعیف رشد که % ثبت شد،10 در سطح رومانی در

، )یورو استات نمود گذشته را تجربه سال پنج در %(8)شاخص

6012: 82). 

 

 اهمیت فناوری اطلاعات در بخش دولتی

 ،اند شده جدا تکنولوژی دنیای ازکه  ییها سازمان از برخی

 اطلاعاتی های وریافن تناسبخصوص  در گیری تصمیمبرای 

 از بسیاری این، بر علاوه. هستند روبرو چالش با آنها با

 به را خود آمد کارها،کار انجام برای غیردولتی یها سازمان

 یمحدود افزاری نرم /افزاری ضروریات سخت و تجهیزات

 عضایأ و ارشد مدیران برخی، همان حال در. تجهیز کردند

های اطلاعاتی  فناوری ،غیردولتی یها سازمان مدیره هیئت
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با  هم هنوز ولی رساندند، تصویب تری را به پیشرفته

 .راحت نیستنداتی های اطلاع فناوری در خود گذاری سرمایه

 مصوب وهای اطلاعاتی  فناوری بین ارتباط در برخی موارد،

 استفاده چرا که نیست مشخص هنوز سازمان اهداف و رسالت

 سازمان هر رسالت و هدف با بایدهای اطلاعاتی  فناوری از

 دست  به و سازمان های فعالیت به ارزش افزودن منظور به

 غیر یها سازمان مدیران. شدبا راستا هم ،رقابتی مزیت آوردن

 که طوری به رند،دا نیاز های اطلاعاتی فناوری پذیرش به دولتی

 بتواند از آن استفاده خود ماموریت به رسیدن برای سازمان

 .(111 :6016، 1حامدری و ا)العم کند

 عمومی خدمات از استفاده به شروع شهروندان که هنگامی

 های ویژگی زبخشی ا رضایت عموماً تجربه آنلاین نمودند،

 کردن پیدا در سهولت آنو در پی  اطلاعات سودمند بودن

. ددریافت کردن آنلاین خدمات از استفاده سهولت و اطلاعات

 عدم اصلی منبع ،اعتماد عدم رسد می نظر به حال، این با

 شده بیان شرح ذیل بهگیری  عدم بهره دلایل، اهم باشد استفاده

 برای یشترب نیاز به اطمینان صی،شخ تماس برای اولویت :است

 عدم یا و شخصی، اطلاعات مورد در نگرانی ارسالی، مطالب

 نمودن دیجیتالیناقص ها و  مهارت فقدان ،فوری بازخورد

 .(81، 6012، )یورو استاتشفافیتو  دولتی خدماتناقص 

که توجه  است یکی از مواردی کارآمدی فناوری اطلاعات:

 فناوری اطلاعات را موجب شدهه کارگزاران بخش عمومی ب

در بخش عمومی و خصوصی است.  آن، کارآمدی است

فناوری اطلاعات یکی از ارکان اصلی اصلاحات مدیریتی 

شود در آینده فناوری اطلاعات و دولت بینی میاست و پیش

داری نوین ایفا کنند. ای در حکومتک نقش برجستهیالکترون

درونی و  ییدر راستای کارآفناوری اطلاعات امکانات فراوانی 

کیفیت ارائه خدمات عمومی به شهروندان ارائه کرده است. 

ای در سیاست، فناوری اطلاعات نقش عمده ،طی دهه گذشته

زاده  )قاسمنهادهای دولت و کاهش کاغذ بازی ایفا نموده است

 .(4 :6008و صفری، 

_______________________________ 

1. Al.Ammary & Hamad 

دلیل دیگر اهمیت فناوری اطلاعات و  حکمرانی خوب:

تواند در  رونیک، کارکردی است که استقرار آن میدولت الکت

ی حکمرانی خوب داشته باشد. ها شاخصتحقق بعضی از 

، مجدد گذاریمشیند خطیمعنای فرآ حکمرانی خوب را به

گو و جامعه مدنی سالاری، دولت پاسخ شدن دیوان ای حرفه

 اندجو در امور عمومی تعریف کرده قوی، فعال و مشارکت

 .(8، 6008، 6تاک)کوه و پریبو

کارگزاران  ،سالاردر نظام مردم انتظارات شهروندان از دولت:

. کنند روعیت خود را از شهروندان کسب میبخش عمومی مش

بدیهی است که حفظ و تقویت این مشروعیت مستلزم 

حساسیت مدیریت دولتی در سطوح مختلف به انتظارات در 

کننده صرفها منین دولتچهم .حال تغییر شهروندان است

ای گونه ند و شهروندان انتظار دارند دولت بههست بمنابع کمیا

در راستای ارائه خدمات عمومی اقدام کند که از اتلاف منابع 

جلوگیری شده و عملیات دولت از کارآمدی لازم برخوردار 

 ،نظران معتقدند در جامعه متغیر امروزیگردد. صاحب

جریان محدود مبتنی بر گری های سنتی حکومت روش

های مختلف جامعه و دولت  اطلاعات و تعاملات میان بخش

شناخت مسیرهای آتی برخوردار نبوده و کارآمدی لازم از 

های مورد پذیرش شهروندان تغییرات اجتماعی و ارزش

. استفاده (82، 6008، 8)کاکابادزهاستشدت مورد نیاز است  به

و ابتکار عمل  از فناوری اطلاعات و الگوی دولت الکترونیک

فرد آن از جمله الگوهای جدید در ارائه خدمات  منحصر به

تر و با تر، سریعاست که امکان ارائه خدمات آسان یعموم

تواند در آورد و میهزینه کمتر را برای شهروندان فراهم می

 برآوردن بخشی از تقاضای شهروندان موثر واقع گردد

 ادارات در اطلاعات وریافن از استفاده .(88، 1812)یعقوبی، 

 اطلاعاتی های سیستم و اداری اتوماسیون بعد دو در عمومی

 (اداری اتوماسیون مثال عنوان به) اول بعد :است هیافت  توسعه

 باشد اداره می کار و وری کسب بهره و کارایی بردن بالا پی در

باشد  می استفاده از اطلاعات و سازماندهی هدف با ،دوم بعد و

_______________________________ 

2. Koh & Prybutok 

3. Kakabadse 
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از  .(8، 6006، 1)سینگالا پشتیبانی کند مدیریت و لتتا از دو

جمله مزایای حاصل از کاربرد فناوری اطلاعات و ارائه 

الکترونیکی، از سوی دولت به شهروندان  صورت بهخدمات 

 ست از:ا عبارت

چنان که آگاهی  امروزه، هم افزایش کیفیت خدمات دولتی:

دولت های عملکردی فناوری اطلاعات و افراد از روش

ابد، میزان تمایل به استفاده ازآنها بیشتر یالکترونیک افزایش می

. دولت الکترونیک (661، 6001، 6استروکننول و ) شودمی

جدید  یهاها در استفاده از فناوریای نوین برای دولتشیوه

است که به شهروندان ابزارهای مورد نیاز برای دسترسی 

کیفیت خدمات و ارائه مناسب به اطلاعات و خدمات، اصلاح 

 آوردتر برای مشارکت را فراهم میهای گسترده فرصت

 .(16، 6006)کنفرانس آمریکایی سیستم اطلاعات، 

توزیع مناسب خدمات  دلیل بهبهبود وضعیت شهروندان 

 منظور کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات به هب دولتی:

ده سادگی و سهولت کارهای دولت از طریق ارائه گستر

خدمات و اطلاعات کارا و موثر به شهروندان است. 

برابر با توانند سطح خدماتی یخدمات ماین کنندگان  استفاده

ا ب. (2، 6006، 8)میلارد نمایندی تجاری دریافت ها سازمان

های  ی فناوری در راستای تحقق خواستهها پیشرفته به جتو

اسب با این ی دولتی باید ساختار خود را متنها سازمانامعه، ج

ی ها سازمانو نوسازی کنند. در  همتحول نمود ها پیشرفت

مناسب و  هادفیی همچون استها تکنیکاز  هادفدولتی، است

موقع از فناوری اطالعات با رویکرد شهروندمداری در  به

یت و پاسخگویی، صحت، سرعت و دقت فافارتقاء شراستای 

ات به مردم، یت و مطلوبیت ارائه خدمفعملیات، ارتقاء کیدر 

)ترابی، سیدنقوی، قربانی زاده، است  هناپذیر شد تنابجامری ا

1854: 48.) 

با استفاده از  تمرکز خدمات دولتی بر نیازهای شهروندان:

فناوری اطلاعات و از طریق دولت الکترونیک، شهروندان 

ها، به بدون نیاز به داشتن اطلاعاتی در زمینه ساختار آن

_______________________________ 

1. Singla 

2. Knol & Stroeken 

3. Millard 

خدمات در  دسترسی خواهند داشت. خدمات مورد نیاز خود

یکپارچه و مرتبط با نیازهای شهروندان  ،یافته ساختاری سازمان

 .(4، 6008)قاسم زاده و صفری، گردد به آنها ارائه می

 واسطه به شهروندان:امکان ارائه خدمات مستقیم و بی

وب در دولت  یرسانهای اطلاعفناوری اطلاعات و شبکه

ی که طور بهقیم به مردم است. برای ارائه خدمات مست

شهروندان بدون نیاز به تماس مستقیم و حضوری با 

توانند به خدمات مورد نیاز خود دست ی دولتی میها سازمان

 .(26، 1814)فیضی، یابند

دولت با کاهش هزینه خدمات دولتی برای شهروندان: 

استفاده از فناوری اطلاعات این امکان را برای شهروندان 

روکراسی و با صرف هزینه و وکند که با حذف بیایجاد م

زمان کمتر به خدمات مورد نیاز خود دسترسی پیدا کنند. 

های جدید افته مبتنی بر فناورییچه ارائه خدمات سازمان چنان

باشد، دولت خواهد توانست خدمات مورد نیاز شهروندان را 

 ،4)رنوها قرار دهدتری در اختیار آنهای مناسببا قیمت

6004 ،2). 

 

 آسیب شناسی قانون مدیریت خدمات کشوری

از پانزده  1812قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب سال 

فصل تشکیل شده است. فصل پنجم این قانون به موضوع 

 82فناوری اطلاعات و خدمات اداری اختصاص دارد و مواد 

 ،ن قانونیخود اختصاص داده است. در ا را به 40الی 

-ندهای مورد عمل و روشیرایی موظفند فرآهای اج دستگاه

ها، بهبود های انجام کار خود را با هدف کارآمدی فعالیت

کیفیت خدمات، تسریع و سهولت در ارائه خدمات به 

منظور ایجاد  الکترونیکی درآورده و نیز به صورت بهشهروندان 

های اطلاعاتی و تمرکز امور به استفاده از فناوری ساخت زیر

بر اساس ادبیات در خدمات اداری تلاش نمایند. اطلاعات 

 ندی و نتایج یا اهدافیشناسی از دو بعد فرآ آسیب موجود،

ند یا محتوا به چگونگی ی. در بعد فرآپذیرد صورت می

 نتایجمقایسه  شود و در بعد نتایج و بهیسازی پرداخته م پیاده

_______________________________ 

4. Renu 
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شود. برای یک نظام فناوری  پرداخته میاهداف با  حاصله

لاعات و خدمات اداری همواره اهدافی مدنظر است و این اط

رود که پس از اجرای موفق طرح فناوری اطلاعات،  انتظار می

شناسی از منظر  آسیب ،اهداف آن محقق شود. در این مقاله

عبارت دیگر، به این سوال پاسخ  . بهباشدنتایج مورد نظر می

کشوری در آیا اجرای قانون مدیریت خدمات شود که  داده می

بعد فناوری ازاطلاعات و خدمات اداری توانسته است 

 نظر را محقق سازد. دوراثربخش باشد و اهداف م

 خدمات اداری ابعاد اثربخشی فناوری اطلاعات و

 خدمات اداری ابعاد اثربخشی فناوری اطلاعات و 1در نمودار 

بهبود کیفیت ی ها شاخصدر قالب مدل مفهومی تغییر با 

اطلاعات،  از استفاده ، بهبودود کیفیت اطلاعاتبهب، خدمات

شرح  به ی سازمانپذیر انعطافافزایش و  ندهایفرآ انجام بهبود

 ذیل نمایش داده شده است.

 زندگی در خدمات نقش که زمانی از بهبود کیفیت خدمات:

مشخصه  عنوان به ،خدمات کیفیت، مقوله شد آشکار روزمره

  طوری  به ؛گرفت قرار وجهت مورد سازمانها بین رقابت اصلی

 متمایز رقبایش از را سازمان ،خدمات کیفیت به توجه که

)قبادیان و شود می رقابتیمزیت  کسب سبب و ساخته

دیدگاه کیفیت خدمات به سازمان  .(48، 1554همکاران،

نگرد که هدف ندهای مختلف مییای از فرآمجموعه عنوان به

، 1و بارنی نامح ،ی)ر استآن تهیه خدمات با کیفیت بالا 

های ستمی. دیدگاه کیفیت خدمات بر نقش س(262، 6002

اطلاعات و فناوری اطلاعات در بهبود هر چه بیشتر در ارائه 

. (86، 1815)مهدوی و طراح بازرگان،  نمایدخدمات تأکید می

قابلیت استفاده و بر اساس دو مولفه بهبود کیفیت خدمات 

یا  قابلیت استفاده .(2، 6004و، )رن شود گیری می اندازهتعامل 

معنای سادگی و سهولت استفاده و یادگیری  به نکاربرپسند بود

تواند  ی دست انسان است. شیء مورد استفاده می ساخته شی

باشد افزارکاربردی، وب سایت، ابزار و یا هر چیزی  یک نرم

، قابلیت 1550دهه از اوایل .کند که انسان با آن تعامل می

ه یک موضوع کلیدی تبدیل شده است. آزمون قابلیت استفاده ب

_______________________________ 

1. Ray, Muhana, & Barney 

استفاده یک گام اساسی در فرآیندهای طراحی کاربرمحور هر 

سیستم تعاملی است. در بیان اهمیت این آزمون در موفقیت 

افزاری شاید بتوان به ذکر این نکته بسنده کرد  های نرم پروژه

ثل یک افزار )م ی نرم که انجام ندادن آن در فرایند توسعه

 شود  ی وب( حتی ممکن است باعث شکست پروژه پروژه

مساله ، بررسی صحت این  هدف از آزمون قابلیت استفاده

است که کاربر به چه میزان قادر است کار مورد نظر خود را 

چنین سیستم چه میزان از انواع  راحتی انجام دهد و هم  به

استفاده، یک نماید. آزمون قابلیت  های وی پشتیبانی می خواسته

روش آزمون جعبه سیاه است. در این آزمون اساساً، 

کنندگان میزان سهولت استفاده از واسط کاربری و  آزمون

بودن محصول ساخته شده را آزمایش  چنین، کاربرپسند هم

، های زیر ن قابلیت استفاده، ویژگیمعمولاً در آزمو .کنند می

ستفاده از میزان سهولت ا؛ گیرند مورد آزمایش قرار می

افزار چقدر برای  نرمو  میزان سهولت یادگیری آن، افزار نرم

قابلیت گیری  اندازه برای .کاربر نهایی راحت و مناسب است

مورد توجه قرار افزاری مسائل زیر  استفاده یک محصول نرم

 گیرد؛ می

قابلیت یادگیری: سیستم چقدر قابل یادگیری است و کاربر 

 .سط کاربری را فرا بگیردتواند استفاده از وا می

کارایی: آیا سیستم در زمان کم و با سرعت مناسب به تقاضای 

 دهد؟ کاربر پاسخ می

خاطر بیاورد که  تواند بهقابلیت سپردن به حافظه: آیا کاربر می

 کار گیرد؟ هچگونه عملیات سیستم را ب

جلوگیری و اجتناب از خطا: سیستم خطاهای معمول کاربر را 

 ؟کند کند و از آنها جلوگیری مییبینی م پیش

مقابله با خطا: آیا سیستم به کاربر برای رهایی از مشکلات 

 کند؟کمک می

افزایش اطمینان و رضایت: آیا سیستم کار را برای کاربر 

  تر کرده است یا خیر؟ آسان

پایه نیاز مراجعان  برتعامل عات در مرحله لائه اطارا

توانند با پست الکترونیک یا  شود و کاربران می سازماندهی می

های الکترونیک با سازمان خود ارتباط برقرار کنند.  پرکردن فرم

در این مرحله ارتباط دوسویه رسمی بیشتری میان مشتریان و 
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عاتی با موتور لاهای اط چنین بانک هم .شود سازمان برقرار می

گیرد تا امکان تبادل  قرار میجستجو در اختیار کاربران 

 سفارشی. مشتریان امکان ت با سازمان خود را بیابندعالااط

ت و خدمات بر خط را خواهند داشت؛ یعنی لاکردن محصو

عاتی را ببینند که مورد لات و اطلاتنها محصوتوانند  می

 .(41، 1815نور،  تحیان و مهدویف)نیازشان است

مفهوم کیفیت اطلاعات با در نظر  بهبود کیفیت اطلاعات:

شود. ین داده و اطلاعات و دانش مشخص میگرفتن ارتباط ب

شود. اجزاء و واقعیت ساده شناخته می عنوان بهداده بیشتر 

روز و ساختارمند  ها در قالب یک محتوا، بهزمانی که داده

بخشی به آید. با تفسیر و معنیوجود می شوند، اطلاعات به می

بود . به(681، 6010، 1)کورنیاتی آید اطلاعات، دانش پدید می

برداشت از ارزش اطلاعات موجود  وسیله بهکیفیت اطلاعات 

افزایش سطح  بهشود، بهبود کیفیت اطلاعات گیری می اندازه

هنگام بودن، مرتبط بودن و سطح صحیح بودن، دقیق بودن، به

. دقت و (2، 6006)میلارد،  مناسب اطلاعات اشاره دارد

طلاعات بر دهنده نبود خطا در ارائه اصحت اطلاعات نشان

. (612، 6004، 6)وانگ و ولچ استها روی وب سایت

ا اطلاعات یدارد که آاشاره هنگام بودن به این موضوع  به

)کلیشوسکی و  خیرشود یا موقع در وب سایت قرار داده می به

ن معناست که آیا ی. مربوط بودن به ا(1، 6002، 8شول

مرتبط ها با نیازهای کاربران سایت اطلاعات بر روی وب

. (112، 6005، 4)پاپادومیچلاکی و منتزاس خیرباشد یا  می

که آیا اطلاعات  استسطح مناسب اطلاعات به این معنا 

گوی نیازهای سایت، به اندازه کافی پاسخ در وب موجود

 .(14، 6016 ،2و دنگ )کاروناسنا باشدکاربران می

تحت استفاده واقعی از اطلاعات،  بهبود استفاده از اطلاعات:

ازهای اطلاعاتی یهای اطلاعات با نتأثیر میزان تطبیق ویژگی

های بهبود در استفاده از اطلاعات . مقیاساستکاربران 

از  یگیری استفاده واقعتواند عینی یا ذهنی باشد. اندازه می

_______________________________ 

1. Kurniati 

2. Wong & Welch 

3. Klischewski & Scholl 

4. Papadomichelaki&& Mentzas 

5. Karunasena & Deng 

ها مانند زمان ارتباط یا اطلاعات، از طریق میزان کسب داده

 یپردازش شده، فراوانی کلاتصال، تعداد مراجعان یا تعاملات 

)حسنوی و رمضان، گیرداستفاده و هزینه کلی صورت می

6010: 81) 

گیری از تجهیزات الکترونیکی با بهرهندها: یفرآ انجام بهبود

هدف خودکارسازی فرآیندها از جمله اقدامات ضروری در 

راستای استفاده از فناوری اطلاعات در ارائه خدمات 

. ابتکار عمل فناوری اطلاعات در ستاالکترونیکی  صورت به

داده از  -افزایش نرخ ستادههزینه )در این محدوده به بهبود 

( و عملکرد های مالی و هزینه زمانطریق کاهش هزینه

انسانی،  ندیریزی، نظارت و کنترل عملکرد منابع فرآبرنامه)

یک درون ژبرقراری روابط استرات مالی و سایر منابع(

برقراری ارتباط میان مؤسسات، سطوح ) یی دولتها سازمان

کننده ی دولتی و مراکز ذخیرهها سازمانمختلف دولت و 

های تحقیق و توسعه و منظور تقویت قابلیت اطلاعات به

انتقال قدرت، ) تواناسازی( و هامشیها و خطیاجرای استراتژ

در  (اختیار و منابع از حالت فعلی فرآیندها به حالت جدید آن

 .(88، 1812) یعقوبی، شده است. منجرلتی بخش دو

زیرساختار  ،پذیریانعطاف ی سازمان:پذیر انعطافافزایش 

ارتباط مثبت  بر اساس ادبیات موجود، .استفناوری اطلاعات 

های برتر فناوری اطلاعات و عملکرد و معناداری بین قابلیت

. فناوری (125، 6000، 2)بهاروج برتر سازمان وجود دارد

پذیری  مثبتی بر اثربخشی سازمان دارد. انعطاف تاثیرت اطلاعا

کند. فناوری اطلاعات به تولید ارزش و بازده سازمان کمک می

های گسترده فناوری اطلاعات از ارزش استراتژیک قابلیت

 یپذیربرای سازمان برخوردار است، زیرا باعث انعطاف

ی خود هادهد تا از فرصتسازمان شده و به سازمان امکان می

)مهدوی و طراح بازرگان، دنبرداری نماینحو احسن بهره به

. برای برآوردن نیازهای در حال تغییر شهروندان، (116، 1815

روشی  و بهبالا  یخدمات جدید و با استانداردباید  ها سازمان

عاملی  عنوان بهپذیری پذیر ارائه دهند. انعطافسریع و انعطاف

تواند موجب اثربخشی سازمان  شود که میدر نظر گرفته می

_______________________________ 

6. Bhardwaj 
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کند تا با الزامات گردد. فناوری اطلاعات سازمان را قادر می

اش سازگار شود و به متنوع و در حال تغییر محیط بیرونی

گیری عملکرد بالاتر برسد و آن را حفظ کند. برای اندازه

 شده است؛استفاده مولفه زیر  پذیری سازمان از دوانعطاف

 مورد دوم بهندها و یپذیری فرآعطافان به ل اولمعا

)مورابیتو، تمیستوکلوس و  اشاره داردپذیری خدمات  انعطاف

گفته در تحقیق  شیبا توجه به موارد پ .(614، 6010، 1سرانو

هدف عمده که از سوی اندیشمندان مورد تأکید قرار  2حاضر 

شناسی مورد توجه  مهم آسیب یمحورها عنوان بهگرفته است 

 نمودارشرح  ؛ بر این اساس مدل مفهومی بهاند تهگرفقرار 

 گردد. طراحی می 1شماره 

 

 تحقیق  روش
با توجه به  و ، کاربردینوع استفادهتحقیق حاضر از نظر 

 200باشد. جامعه آماری شاملپیمایشی می -توصیفیهدف، 

ازکارکنان ستادی وزارت امور اقتصادی و دارایی با مدرک  نفر

گیری تصادفی ساده  روش نمونهباشد. می کارشناسی و بالاتر

حجم نمونه با استفاده از جدول کرجسی و مورگان در بوده و 

. برای محاسبه شدنفر  611، تعداددرصد 52سطح اطمینان 

ساخته استفاده شد.  نامه محقق ها از پرسشآوری دادهجمع

 یک فرآیندهای مذکور دارای سوالاتی مانند )کلیهنامه  پرسش

 -است؟  انجام قابل ذینفع، حضوری مراجعه بدون خدمت

 را مختلف ادارت بین در اسناد فیزیکی تبادل شدن، الکترونیک

 بسته و پاسخبا سوال  84یدارا است؟( و در کل داده کاهش

خیلی خوب، خوب، »ای لیکرت با سطوح پاسخ گزینه 2طیف 

و برای اعتبارسنجی این  باشد می« متوسط، بد، خیلی بد

مقدار نامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده گردید که  پرسش

ها با گردید. تجزیه و تحلیل داده محاسبهدرصد  12معادل  آن

آزمون  نظیر آزمون اسمیرنوف و کولموگروف، آمار استنباطی

و تحلیل عاملی تاییدی فریدمن، آزمون همبستگی پیرسون، 

 با دلم برازش ییکوین یآزمونهای و انمونه آزمون تی تک

 گردید.انجام  برازش یها شاخص از استفاده

_______________________________ 

1. Wmorabito, Themistocleous& Serrano 

 های تحقیق افتهی

و  SPSS ها با استفاده از نرم افزارهایتحلیل آماری داده

LISREL  انجام شد. اعتبار و پایایی ابزار پژوهش به کمک

دی و آلفای کرونباخ ارزیابی شد. جهت ییتحلیل عاملی تأ

بهره گرفته شد. ای تک نمونه tها از آزمون آزمون فرضیه

ترکیبی از چند گویه هستند  ،که متغیرهای پژوهش آندلیل  به

ای( در نظر گرفته ای )شبه فاصلهعنوان متغیرهای فاصله به

های مرتبط با اند و در آمار توصیفی و استنباطی از آزمونشده

ای استفاده شده است. برخی معتقدند در متغیرهای فاصله

شوند و مقیاسی تیبی با هم ترکیب میمواردی که چند متغیر تر

ها را با توان آن شود میبرای یک مفهوم انتزاعی ساخته می

حداکثر سطح خطای  گرفت.ای در نظر تسامح مقیاس فاصله

 (. 02/0ãPاست) 02/0 ها آلفا جهت آزمون فرضیه

 

 ارزیابی اعتبار و پایایی ابزار پژوهش
بال ارزیابی مدل دن گر به پژوهش 6دیییدر تحلیل عاملی تأ

دی تکنیکی ییگیری پیشنهادی است. تحلیل عاملی تأاندازه

ها به دهد تا چه میزان تخصیص گویهاست که نشان می

آوری شده تطابق دارد. تحلیل های جمعمتغیرهای پنهان با داده

گیری را بر اساس تک بعدی بودن، روایی دی اندازهییعاملی تأ

در  .(168، 6002، 8)براونکندم ارزیابی مییو پایایی مفاه

بارهای عاملی، مقادیر پایایی )آلفای کرونباخ(  1جدول شماره 

( گزارش شده AVEو میانگین واریانس استخراج شده )

گر میزان همبستگی هر گویه )متغیر  است. بارهای عاملی بیان

 20/0آشکار( با هر متغیر )مکنون( هستند. مقدار بار عاملی

-ها یا گویهمبنا قرار گرفت و سوال یارعاملعنوان حداقل ب به

بودند در تحلیل  20/0هایی که دارای بار عاملی بیشتر از 

نهایی باقی ماندند و سؤالات دارای بار عاملی کمتر از 

پرسشنامه حذف شده و تحلیل نهایی بر اساس سؤالاتی 

داشتند. بر طبق  20/0صورت گرفت که بار عاملی بیشتر از 

دست آمده بیشتر از  ، بارهای عاملی به1ماره نتایج جدول ش

_______________________________ 

2.Confirmatory factor analysis 

3. Brown 
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 210/0دست آمده از  . بارهای عاملی بهمحاسبه گردیدند 20/0

( AVEاست. مقدار میانگین واریانس استخراج شده ) 512/0تا 

سنجد در تمامی متغیرها بیشتر نیز که میزان اعتبار همگرا را می

اعتبار د ییاست که مقدار قابل قبولی در جهت تأ 20/0از 

شود. مقدار میانگین واریانس استخراج شده در  همگرا تلقی می

در بهبود کیفیت اطلاعات  26/0 بهبود کیفیت خدمات برابر با

در بهبود ، 26/0 در بهبود در استفاده از اطلاعات، 24/0

پایایی  است. 22/0پذیری سازمان و در انعطاف 25/0 فرآیندها

نی و ارزیابی مقدار آلفای متغیرها از طریق روش همسازی درو

کرونباخ بررسی شد. قاعده این است که مقدار آلفای کرونباخ 

مقادیر آلفای کرونباخ در  .دباش 1/0یک مقیاس باید حداقل 

برای  محاسبه شدهدهد که آلفای کرونباخ ینشان م 1جدول 

دهد است که نشان می 10/0ها( بیشتر از  تمامی متغیرها )مؤلفه

برخوردارند. مقدار آلفای  یا از پایایی قابل قبولتمامی متغیره

، بهبود کیفیت اطلاعات، کرونباخ در بهبود کیفیت خدمات

پذیری انعطافو بهبود فرآیندها، بهبود در استفاده از اطلاعات

 16/0و  12/0،  14/0، 11/0،، 12/0برابر با ترتیب  به سازمان

 .باشد می

 
 مدل مفهومی تحقیق .1نمودار

 ( و پایایی )آلفای کرونباخ( متغیرهای پژوهشAVEبررسی اعتبار )بار عاملی و  .1ل جدو

 مؤلفه ها متغیر
شماره 

 سوال

بار 

 عاملی
AVE آلفای کرونباخ AVE آلفای کرونباخ 

 بهبود کیفیت

 خدمات 

 قابلت استفاده

1 222/0 

22/0 11/0 

26/0 12/0 

6 16/0 

8 114/0 

 تعامل

4 218/0 

21/0 14/0 2 251/0 

2 258/0 
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 بهبود کیفیت

 اطلاعات 

 افزایش سطح

 صحیح بودن 

1 161/0 
1/0 12/0 

24/0 14/0 

1 11/0 

 دقیق بودن
5 182/0 

18/0 12/0 
10 126/0 

 به هنگام بودن
11 112/0 

18/0 16/0 
16 114/0 

 مرتبط بودن
18 111/0 

12/0 14/0 
14 168/0 

 سطح مناسب

 اطلاعات 

12 144/0 
14/0 14/0 

12 161/0 

 بهبود 

 در استفاده

 از اطلاعات 

 فراوانی استفاده 

 از اطلاعات 

11 114/0 

18/0 16/0 

26/0 11/0 

11 118/0 

15 101/0 

 هزینه استفاده

 از اطلاعات 

60 105/0 
21/0 11/0 

61 218/0 

 بهبود

 فرآیندها 

 های کاهش هزینه

 فرآیند 

66 222/0 

26/0 11/0 

25/0 12/0 

68 21/0 

64 111/0 

 هبود عملکرد
62 12/0 

18/0 16/0 
62 181/0 

 بهبود در فرآیند

ارتباطی  

 ها سازمان

61 158/0 

21/0 14/0 
61 111/0 

 تواناسازی
65 186/0 

1/0 12/0 
80 512/0 

 یپذیر انعطاف

 سازمان 

 یپذیر انعطاف

 فرآیندها 

81 126/0 
18/0 18/0 

22/0 16/0 
86 111/0 

 یپذیر انعطاف

 خدمات 

88 115/0 
14/0 1/0 

84 118/0 

 11/0   55/0 کل
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پارامتریک نرمال بودن  هایفرض آزمون که پیش  از آنجایی

با  هاهاست، در اینجا به بررسی نرمال بودن داده توزیع داده

 .شود پرداخته میاسمیرنوف -آزمون کولموگروف استفاده از 

آمده  6در جدول  ،اسمیرنوف ˚نتایج آزمون کولموگروف

داری چه سطح معنی های کوچک، چناناست. در حجم نمونه

توان  است می/. 02بیشتر از مقدار هر متغیر  یدست آمده برا هب

به بیان دیگر فرض صفر  نرمال است. هاکه توزیع متغیر گفت

ها ها رد شده و نرمال بودن دادهمبنی بر نرمال نبودن داده

 گردد.استنباط می

 

 هانتایج آزمون کولموگروف ـ اسمیرنوف جهت ارزیابی نرمال بودن داده .2جدول 

داریمعنیسطح  Zمقدار آماره  متغیر بودننرمالوضعیت   

011/0 بهبود کیفیت خدمات  018/0  نرمال 

051/0 بهبود کیفیت اطلاعات  028/0  نرمال 

بهبود در استفاده از 

 اطلاعات
052/0  022/0  نرمال 

فرآیندها فرایندها بهبود  010/0  010/0  نرمال 

پذیری سازمانانعطاف  115/0  026/0  نرمال 

 

 یهاا  شااخ   از استفاده با مدل شبراز ییکوین یها آزمون

 برازش
با اسـتفاده از آزمـون تحلیـل عـاملی      بایددر تحلیل استنباطی، 

. آزمون برازنـدگی  دادتاییدی روایی سازه را مورد آزمون قرار 

، یــا جــذر RMSEAدر تحلیــل تاییــدی و مســیر، شــاخص 

برآورد واریانس خطای تقریب کمتر از هشت درصد شـاخص  

 50بـالاتر از   1سایر شـاخص هـای بـرازش   ر از سه و کمت 

هـر متغیـر نیـز     6داری باشـد. مقـدار ضـرایب معنـی     درصد می

باشد، مدل از بـرازش   -52/1تر از  و کوچک 52/1تر از  بزرگ

عبارتی تقریبـی معقـولی از جامعـه     خوبی برخوردار است یا به

تحلیـل عـاملی تاییـدی     8و  6در نمـودار   باشـد.  برخوردار می

رتبه اول و دوم مدل تحقیـق در حالـت تخمـین اسـتاندارد و     م

داری ارائه شده است که بر اساس آن تمامی ابعـاد دارای   معنی

 باشند. ضریب بالایی می

 
 

 

_______________________________ 

1 GFH,CFL,IFI,NNFI 

2 T.Value 

های برازش مدل ارائـه شـده    که شاخص  8با توجه به جدول 

هـای بـرازش نشـان از وضـعیت      است، مقادیر تمامی شاخص

باشد و از بـرازش قابـل    ها می ادهقابل قبول و مناسبی مدل و د

در این راستا، برای ارزیـابی مـدل طراحـی     قبولی برخوردارند.

استفاده گردید که بر ایـن اسـاس    2/1  8افزار لیزرل شده از نرم

 (GFI)به درجه آزادی، شاخص برازندگی 2�از شاخص های 

(، میـانگین مجـذور پـس    AGFI، شاخص تعدیل برازندگی )

، (NFI)شــاخص نــرم شــده برازنــدگی ، ((RMRهــا  مانــده

(، شـاخص برازنـدگی   NNFIشاخص نرم نشـده برازنـدگی)  

( و شـاخص  CFI( ،شاخص برازندگی تطبیقـی ) IFIفزاینده )

ــب     ــای تقری ــانس خط ــرآورد واری ــه دوم ب ــم ریش ــیار مه بس

(RMSEA) .استفاده شده است 

_______________________________ 

3 LISREL 



 

 

 

 

 
 دارددر حالت استان ها فرضیهاندازه گیری مدل کلی و نتایج  .2نمودار

 

 

 

 
 در حالت معنی دار ها فرضیهاندازه گیری مدل کلی و نتایج  .3نمودار 
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 مقادیر شاخص های برازش مدل و نتیجه برازش .3 جدول

 شاخ  برازش مقدار مطلوب مقدار الگو

20/1 00/8< χ2
/df 

51/0 50/0> GFI(Goodness of Fit Index) 
51/0 50/0> AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index) 

060/0 02/0< RMR(Root Mean square Residual) 

54/0 50/0> NFI (Normed Fit Index) 
56/0 50/0> NNFI (Non-Normed Fit Index) 
50/0 50/0> IFI(Incremental Fit Index) 

54/0 50/0> CFI (Comparative Fit Index) 
018/0 01/0< RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation) 

 

بـه درجـه آزادی بسـیار بـه حجـم نمونـه         2�نسبت مجذور 

دو را بیش آنچه که  وابسته می باشد و نمونه بزرگ، کمیت خی

دهـد،   بتوان آن را به غلط بودن مدل نسـبت داد، افـزایش مـی   

دو به درجـه آزادی کمتـر    آل آن است که مقدار نسبت خی ایده

گزارش شده برای این مقـدار   باشد با توجه به مقدار 8از عدد 

توان نتایج حاصل از این قسمت را معتبر و بـه   می 4در جدول 

لحاظ آماری قابل تحلیل دانست. زیرا که مقدار نسبت خی دو  

 گزارش شده است. 20/1به درجه آزادی برای این مدل 

ــوربوم   AGFIو  GFIشــاخص  ــاگ وس ــه توســط جارزک ک

ای از مقـدار   ه انـدازه دهنـد  ( پیشنهاد شده اسـت، نشـان  1515)

باشد که توسط مـدل تبیـین    ها می نسبی واریانس و کوواریانس

باشد که هر چه به  شود. این معیار بین صفر تا یک متغیر می می

هـای   تر باشند، نیکـویی بـرازش مـدل بـا داده     عدد یک نزدیک

ایـن مـدل    AGFIو  GFI مشاهده شده بیشتر اسـت. مقـدار  

تاییـد کننـده نتـایج آزمـون خـی دو      هستند، کـه   5/0بالاتر از 

 باشند.   می

(، RMRهـا )  مانـده  شاخص ریشه دوم میانگین مجـذور پـس  

یعنی تفاوت بین عناصر ماتریس مشاهده شده در گروه نمونـه  

و عناصر ماتریس برآورد یا پیش بینی شده بـا فـرض درسـت    

بودن مدل مورد نظر است که هرچه این شـاخص بـرای مـدل    

 به صفر باشد، مدل مذکور برازش بهتری  تر  موردنظر نزدیک

 

گـر تبیـین    ( بیـان 060/0در ایـن تحقیـق )   RMRدارد. مقدار 

 باشد.   ها می مناسب کوواریانس

برای بررسی اینکه یک مدل به خصوص در مقایسـه بـا سـایر    

ها مشـاهده   ای از داده های ممکن، از لحاظ تبیین مجموعه مدل

قـادیر شـاخص نـرم    از م شده تا چه حد خوب عمل می کند،

ــدگی )  ــده برازن ــدگی   NFIش ــده برازن ــرم نش ــاخص ن (، ش

(NNFI( شـــاخص برازنـــدگی فزاینـــده ،)IFI شـــاخص ،)

، استفاده گردیده که به اعتقـاد بـراون   (CFIبرازندگی تطبیقی )

حـاکی از   هـا  شـاخص این  5/0( مقادیر بالای 1556و کودک )

ر برازش بسیار مناسب مدل طراحـی شـده در مقایسـه بـا سـای     

 های ممکنه است .  مدل

ــدگی و     ــب برازن ــونگی ترکی ــی چگ ــرای بررس ــت ب در نهای

جویی مدل مربوطه، از شـاخص بسـیار قدرتمنـد ریشـه      صرفه

استفاده شده  (RMSEA)دوم برآورد واریانس خطای تقریب 

 01/0های خوب کمتـر از   است. مقدار این شاخص برای مدل

بیشـتر باشـد   یـا   10/0باشد. مدلی که در آن ایـن شـاخص    می

مقدار این شـاخص   (.26، 1814برازش ضعیفی دارد ) هومن، 

باشد که برای مدل طراحـی شـده در    ( می018/0در این مدل )

های گردآوری شـده و   این تحقیق، نشان از برازش مناسب داده

 برازندگی عالی آنها دارد.



      
 
 

 

 111 52 بهار، 19، شمارهسومسال  فصلنامه مدیریت سازمانهای دولتی؛ 

 
  

 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق .4 جدول

 انحراف معیار میانگین ممیزماک مینیمم تعداد متغیر

4021/8 2 1 611 خدمات تیفیک بهبود  11844/0  

8210/0 2 1 611 اطلاعات از استفاده بهبود  12018/0  

8181/8 2 1 611 ندهایفرا انجام بهبود  25126/0  

4140/8 2 1 611 سازمان یپذیر انعطاف شیافزا  12286/0  

 11411/0 8146/8 2 1 611 اطلاعات تیفیبهبودک

 

 آمار توصیفی

دهندگان با متغیرهـای تحقیـق    میزان موافقت پاسخ فوقجدول 

آمـار توصـیفی    4. در جـدول  دهـد  را مورد ارزیابی قـرار مـی  

 متغیرهای تحقیق نشان داده شده است.

 
 های پژوهش فرضیه آزمون

هـای تحقیـق    ( به تحلیـل فرضـیه  2در ادامه با توجه به جدول)

 شود. پرداخته می

شـد کـه    هـا بـه ایـن موضـوع پرداختـه مـی        ضـیه در تمامی فر

، اطلاعـات  از اسـتفاده  بهبـود ، خدمات تیفیک بهبود های مولفه

 بهبـود و  سـازمان  یریپذ انعطاف شیافزا، ندهایفرا انجام بهبود

 یفنـاور  کـاربرد  یاثربخشهای  در میان مولفه اطلاعات تیفیک

در وضـعیت مطلـوب و مسـاعدی     یادار خدمات و اطلاعات

 ارند.  قرار د

 یبـرا  ینـه پـنج گز  یدارا پرسشـنامه  سـوالات کـه   ینا یلدل به 

  "سه"عدد ها تمامی فرضیه یبرا یفرض یانگینم ند،انتخاب بود

ها در جـدول   . با توجه به تحلیل توصیفی دادهقرار گرفته است

دهنـدگان بـه    هـای پاسـخ   ( که میانگین امتیاز مجموع پاسـخ 2)

دسـت آمـده    بـه   8بـالاتر از  هـا  سوالات مربوط به تمام فرضیه

 در سـطح  هـا  توان ادعـا کـرد تمـام فرضـیه     رو می است، از این

بــر ایــن اســاس،  .انــد % مــورد تاییــد قــرار گرفتــه52اطمینــان 

ــه ــات   ب ــاوری اطلاع ــارگیری فن ــدمات اداریک ــت  ،و خ کیفی

 فرآیندها، انجام استفاده از اطلاعات، کیفیت اطلاعات، خدمات

ــافو  ــازمان  انعطــ ــذیری ســ ــت. ر پــ ــود داده اســ ا بهبــ

 ای آزمون تی تک نمونه .5 جدول

 مقدار تی 
درجه 

 آزادی

مقدار 

 داری معنی

میانگین 

 اختلاف

 %52سطح اطمینان 

Lower Upper 

 4552/0 8101/0 40218/0 000/0 625 442/1 خدمات تیفیک بهبود

 4452/0 6224/0 82101/0 000/0 625 252/1 اطلاعات از استفاده بهبود

 4215/0 6112/0 81816/0 000/0 625 281/1 ندهایفرا انجام بهبود

 2228/0 8111/0 41404/0 000/0 625 160/10 سازمان یریپذ انعطاف شیافزا

 4212/0 6125/0 81468/0 000/0 625 446/1 اطلاعات تیفیک بهبود

 



 

 

 دمنیفر آزمون از استفاده با رهایمتغ یبند رتبه

تـاثیر گـذاری مولفـه هـای      یبه بنـد و رت یتاهمبرای بررسی 

ی از آزمـون  ادار خدمات و اطلاعات یفناور یاثربخشکلیدی 

( 1و  2فریدمن استفاده شده اسـت کـه نتـایج آن در جـدول )    

 اشاره شده است.  

 فریدمن آزمون نتایج تحلیل  .6 جدول

 611 تعداد

 111/5 کای اسکوئر

 4 درجه آزادی

 000/0 معنی داری

 
 بندی متغیرها هرتب .5 جدول

 رتبه میانگین رتبه شاخص ها

 1 10/8 خدمات تیفیک بهبود

 8 58/6 اطلاعات از استفاده بهبود

 2 12/6 ندهایفرا انجام بهبود

 6 66/8 سازمان یپذیر انعطاف شیافزا

 4 50/6 اطلاعات تیفیبهبودک

 یاثربخشهای  دهد در میان مولفه دمن نشان مینتایج آزمون فری

 ـادار خـدمات  و اطلاعـات  یفناور  بهبـود ترتیـب مولفـه    هی ب

 اسـتفاده  بهبود سازمان، یریپذ انعطاف شیافزا خدمات، تیفیک

 نـدها یفرا انجـام  بهبـود  و اطلاعـات  تیفیک بهبود اطلاعات، از

 دارای بیشترین و کمترین اهمیت در گروه می باشند.

 

 محاسبه همبستگی میان متغیرهای تحقیق

ــان متغیرهــ ــا اســتفاده از آزمــون  همبســتگی می ــژوهش ب ای پ

ضریب همبستگی بـین   همبستگی پیرسون آزمون خواهند شد.

باشد و درصورت عدم وجود رابطه بـین دو متغیـر   می -1تا  1

 . باشدبرابر صفر می

 دار بین دو متغیر وجود ندارد.                            (: همبستگی معنیH0فرض )

 دار بین دو متغیر وجود دارد.                             ستگی معنی(: همبH1فرض )

براسـاس سـطح    رابطـه در مورد وجود یا عدم وجود  قضاوت

آزمـون   sigپذیرد. بدین ترتیب که اگـر  داری صورت میمعنی

رد شـده و بـین دو متغیـر     H0باشـد فـرض    02/0کوچکتراز 

نتایج همبسـتگی بـا اسـتفاده از     دارد. داری وجودارتباط معنی

 .نشان داده شده است  10آزمون پیرسون در جدول 

 
 خروجی ضریب همبستگی بین متغیرهای تحقیق .1 جدول

  

 بهبود

 تیفیک

 خدمات

 بهبود

 از استفاده

 اطلاعات

 انجام بهبود

ندهایفرا  

 شیافزا

 یپذیر انعطاف

 سازمان

 تیفیبهبودک

 اطلاعات

 تیفیک بهبود

 خدمات

ضریب 

 پیرسون
1 241/0 (**) 810/0 (**) 880/0 (**) 466/0 (**) 

000/0   معنی داری  000/0  000/0  000/0  

 611 611 611 611 611 تعداد
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 استفاده بهبود 

اطلاعات از  

ضریب 

 پیرسون
.541(**) 1 .427(**) .457(**) .421(**) 

000/0 معنی داری    000/0  000/0  000/0  

 611 611 611 611 611 تعداد

 انجام بهبود

ندهایفرا  

ضریب 

 پیرسون
810/0 (**) 461/0 (**) 1 424/0 (**) 841/0 (**) 

000/0 معنی داری  000/0    000/0  000/0  

 611 611 611 611 611 تعداد

 شیافزا

 یپذیر انعطاف

 سازمان

ضریب 

 پیرسون
880/0 (**) 421/0 (**) 424/0 (**) 1 851/0 (**) 

000/0 معنی داری  000/0  000/0    000/0  

 611 611 611 611 611 تعداد

 تیفیبهبودک

 اطلاعات

ضریب 

 پیرسون
466/0 (**) 461/0 (**) 841/0 (**) 851/0 (**) 1 

000/0 معنی داری  000/0  000/0  000/0    

 611 611 611 611 611 تعداد

گـردد، مقـدار   گونه کـه مشـاهده مـی   همان 1باتوجه به جدول 

تـر از عـدد اسـتاندارد     کوچـک روابـط   داری برای تمامی معنی

ده وجـود همبسـتگی میـان    ن ـده دست آمده کـه نشـان   هب 02/0

 باشد. متغیرهای تحقیق می

 

 بحث وگیری  نتیجه
در این تحقیق به بررسی اثربخشی فناوری اطلاعات و 

 ستاد مرکزی وزارت امور اقتصادی و داراییخدمات اداری در 

وثر بر اثربخشی عوامل م عنوان بهمؤلفه  پنجو شد پرداخته 

. ندگرفته شد در نظرفناوری اطلاعات و خدمات اداری 

اثرگذاری فناوری اطلاعات و خدمات اداری بر روی هر یک 

دهنده میزان اثربخشی قانون مدیریت خدمات ها نشان از مؤلفه

باشد. کشوری در بخش فناوری اطلاعات و خدمات اداری می

توجه به اطلاعات  و با فرضیه تدوین پنجهمین منظور   به

 پنجها گردید و در نتیجه  شده اقدام به آزمون فرضیه یآور جمع

دست  های به . در این راستا با توجه به یافتهشدند فرضیه تأیید

ها  در رابطه با هر یک از فرضیه هاییآمده از پژوهش، پیشنهاد

 ارائه شده است.

کی از ی خدمات؛ کیفیت بهبود فرضیه با رابطه در پیشنهادهایی

اقداماتی که باید در راستای استفاده از فناوری اطلاعات و 

بسط و الکترونیکی دنبال شود،  صورت بهارائه خدمات 

های طیفبه  آنمعرفی گسترش کیفیت درگاه دولت و 

نقطه ورودی  عنوان بهتواند .این درگاه میاستمختلف جامعه 

اینترنتی های گاهیعمل کرده و امکان دسترسی شهروندان به پا

استفاده از خدمات و اطلاعات بر  منظور بهی دولتی ها سازمان

ای سازماندهی گونه بهخط را فراهم آورد. درگاه اینترنتی باید 

ای آسان، سریع و کم هزینه گونه بهشود که نیازهای کاربران را 

 طور بهو با صرف وقت اندک فراهم آورد و اطلاعات را 

سازی خدمات نیز  قابلیت یکپارچهد و از یمستمر روزآمد نما

ی ها سازمانواسطه میان کاربران و  عنوان بهبرخوردار باشد و 

های دولتی عمل کرده و سردرگمی کاربران را در میان پایگاه

 ی مختلف دولتی را کاهش دهد.ها سازماناینترنتی 

احصاء، بازبینی و مهندسی مجدد فرآیندهای عمومی از جمله 

 ،تواند ها میتوجهی به آند که بیی هستنعوامل مهم و ضرور
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ضعف الگوهای سنتی ارائه خدمات را به الگوهای جدید 

که این خود باعث ایجاد مشکلاتی در ارائه  دهدانتقال 

شود، در واقع باید علاوه بر الکترونیکی می صورت بهخدمات 

فرآیندها، به خود فرآیندها و استاندارد کردن  نمودنمکانیزه 

ی دولتی ها سازمانوجه نمود. اقدامی که باید توسط ها تآن

پیگیری شود، تلاش برای حذف کاغذبازی و فرآیندهای 

باشد. به این منظور لازم است  طولانی در ارائه خدمات می

های الکترونیکی، بایگانی الکترونیکی ی دولتی از فرمها سازمان

در این  الکترونیکی برای انجام امور استفاده نمایند. یو امضا

صورت شهروندان قادر خواهند بود تا بدون مراجعه حضوری 

آنلاین  صورت بههای مورد نظر را ی دولتی، فرمها سازمانبه 

 ارسال و بایگانی نمایند. ،دست آورده و اطلاعات را تکمیل به

یکی  اطلاعات؛ کیفیت بهبود فرضیه با رابطه در پیشنهادهایی

های نیکی به شهروندان، پایگاهاز نمودهای ارائه خدمات الکترو

بر روی این  موجودی دولتی و اطلاعات ها سازماناینترنتی 

ها باید  در این پایگاه موجودباشد. اطلاعات ها میپایگاه

ای صحیح، دقیق، کامل و کافی و همراه با راهنمای گونه به

گوی نیازهای کاربران باشد. استفاده از اطلاعات باشد تا پاسخ

مراجعه به  در سالیان اخیر در حال تجربهاز شهروندانبسیاری 

این تجربه نقش هستند. ی دولتی ها سازمانهای اینترنتی پایگاه

. براین ها را داردمهمی در استفاده و بازدید مجدد از این پایگاه

بر  موجودی دولتی اطلاعات ها سازمانضروری است  اساس،

و  بارگذاریکاربران ها را بر اساس نیازهای روی این پایگاه

مستمر روزآمد نمایند، در  طور بهو آن را  نموده سازماندهی

ها ها، آنهر بار با مراجعه شهروندان به این پایگاه ،این صورت

ن موضوع یبا اطلاعات جدیدی سر و کار خواهند داشت و ا

تواند نقش مهمی در گرایش شهروندان در صورت استمرار می

ی دولتی داشته ها سازمانالکترونیکی به استفاده از خدمات 

 صورت به ها سازمانباشد. باید تلاش شود اطلاعاتی که 

روز نبودن  دهند از حالت راکد بودن و بهالکترونیکی ارائه می

 روز درآید. ا و بهیپو صورت بهخارج شده و 

 اطلاعات؛ از استفاده بهبود فرضیه با رابطه در پیشنهادهایی

الکترونیکی  صورت بهاز اطلاعات  برای کسب و استفاده

توان جمله می آن موانعی بر سر راه شهروندان قرار دارد که از

 دلیل بههای آنلاین به دسترسی نابرابر شهروندان به فناوری

های مرتبط، جهت خرید کامپیوتر و فناوری یعدم توان مال

به اینترنت و نیز  یزندگی در مناطق دور افتاده و بدون دسترس

های لازم اشاره نمود. دولت جهت رفع این موانع م آموزشعد

باید تلاش نماید تا با فراهم نمودن امکان دسترسی و استفاده 

از اینترنت با استفاده از ابزارهای مختلف الکترونیکی همچون 

های های عمومی، کامپیوترهای شخصی، کامپیوترکیوسک

ائه دهنده موجود در اماکن عمومی و نیز افزایش مراکز ار

خدمات الکترونیکی امکان استفاده از اطلاعات اساسی و 

 ه شهروندان فراهم آورد.یدار بر خط شده را برای کلاولویت

پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه بهبود فرآیندها؛ در رابطه با 

بهبود فرآیندها باید تلاش شود تا کلیه فرآیندهای کاری، شامل 

های ها و سایر فعالیتها، نامهرمدریافت و ارسال اطلاعات، ف

جویی در صرفه منظور بهی دولتی و شهروندان، ها سازمانبین 

د و نالکترونیکی درآی صورت بهنی شده و یزمان و هزینه، بازب

نیزتلاش شود فرآیندهای درون سازمانی و ارتباطات کاری 

میان مؤسسات دولتی در سطوح مختلف، با کمک فناوری 

نماید که یابد. فناوری اطلاعات کمک میاطلاعات بهبود 

ها در فرآیندهای کاری کم شده و اسطههمزمان هم و طور به

ی دولتی ها سازمانهای مختلف همکاری میان بخش نیز

 افزایش یابد.

پذیری سازمان؛ پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه افزایش انعطاف

ید مورد ای که در رابطه با ارائه خدمات الکترونیکی بانکته

، محدود نکردن ارائه خدمات در یک سطح گیردتوجه قرار 

ی دولتی باید در تمامی ها سازمانمشخص است. در واقع 

ها و سطوح سازمانی خدمات خود از قبیل دریافت و بخش

ها، ارائه اطلاعات و ثبت و بایگانی اطلاعات را  ارسال فرم

های ارتباطی الکترونیکی ارائه داده و از طریق لینک صورت به

ای از اطلاعات ای طیف گستردهمنعطف و ابزارهای چندرسانه

 را در اختیار شهروندان قرار دهند.
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