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اطلاعات  یاستفاده از فناور به فصل پنجم قانون مدیریت خدمات کشوری
های اجرایی موظفند دستگاه ،. در این قانونپردازدمیو خدمات اداری 

های انجام کار خود را با هدف کارآمدی ندهای مورد عمل و روشیفرآ
ها، بهبود کیفیت خدمات، تسریع و سهولت در ارائه خدمات به فعالیت

ایجاد در راستای و نیز  ارائه نمودهصورت الکترونیکی به ،شهروندان
فناوری اطلاعات در  بر مبنایامور انجام های اطلاعاتی و زیرساخت

شناسی آسیب با هدف حاضر پژوهشخدمات اداری تلاش نمایند. 
قانون مدیریت خدمات کشوری در بخش فناوری اطلاعات و اثربخشی 

با  و ، کاربردینوع استفادهاز نظر انجام شد. این پژوهش خدمات اداری 
شامل تحقیق باشد. جامعه آماری پیمایشی می -توصیفی هدف،توجه به 

کارکنان ستادی وزارت امور اقتصادی و دارایی با مدرک کارشناسی و بالاتر 
آوری برای جمع گردید. تعیینحجم نمونه با استفاده از جدول مورگان  بود و
ضریب  از طریقو اعتبار آن  ساخته استفاده شدها از پرسشنامه محققداده

کمک تحلیل عاملی ها با گردید. تجزیه و تحلیل داده تاییدآلفای کرونباخ 
کاربرد فناوری اطلاعات و نشان داد که  اینمونهو آزمون تی تکتاییدی 

، انجام استفاده از اطلاعات، کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات ،خدمات اداری
 اجرای ده است. همچنین،را بهبود دا پذیری سازمانانعطافو  فرآیندها

 در و  خدمات کیفیت بهبود موجب  اول اولویت در کشوری خدمات قانون
 .است شده فرایندها انجام بهبود موجب آخر الویت

 

 

شناسی، خدمات اداری، آسیب ،فناوری اطلاعات :های کليدیواژه

 قانون مدیریت خدمات کشوریاثربخشی، 

This study aimed to pathology effectiveness of 

the civil service management in information 

technology and administrative services were 

performed. This research use, according to the 

application and purpose, is the descriptive 

survey. The study consisted of staff of the 

Ministry of Economic Affairs and Finance 

with a bachelor's degree or higher, and the 

sample size was determined using Morgan 

table. Questionnaire was used for data 

collection and its reliability was confirmed by 

Cronbach's alpha coefficient. Data analysis, 

one-sample t-test with confirmatory factor 

analysis showed that the use of information 

technology and administrative services, quality 

of service, quality of information, use of 

information, process and organizational 

flexibility has improved. Also, the law 

enforcement services in priority countries 

improve the quality of service and priority 

improvement process has been conducted. 
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 همقدم
جهت مقابله  هااغلب کشورهای پیشرفته دنیا، دولت در

رو و جلب رضایت هر چه بیشتر شهروندان، با تهدیدات پیش
رات اساسی در ساختار و بازآفرینی دولت دست یبه تغی

منظور از بازآفرینی،  (.145، 2001، 5اند)العمری و العمریزده
منظور افزایش های دولتی بهها و سازمانتغییر اساسی در نظام

کارآمدی، کارایی، قدرت تطابق و ظرفیت نوآوری آنهاست. 
ها، ها، مسئولیتف، انگیزهاهدااین دگرگونی از طریق تغییر در 
آید. دولت دست میها بهساختار قدرت و فرهنگ آن

عنوان ابزاری کارآمد در جهت استفاده از فناوری الکترونیک به
منظور ارائه خدمات به شهروندان، عات و ارتباطات بهاطلا

های دولتی در جهت بهبود در کارمندان دولت و سایر قسمت
مندی های اداری و رضایتارائه خدمات و کاهش بوروکراسی

  .(5: 5911)فقیهی، باشدکارکنان و مراجعان می
ای از عملکردها و مطالعات حکمرانی الکترونیک، محدوده

گیرد که به استفاده از اطلاعات و فناوری برای می را در بر
های دولت، عملیات حکومتی، پشتیبانی و بهبود سیاست

کارگیری و جذب شهروندان و ارائه خدمات حکومتی به
(. کاربرد 51، 2،2051کند)شولهنگام و جامع اشاره میبه

هایی فناوری اطلاعات در بخش دولتی با هدف ایجاد سازمان
ای سریع، آسان و مناسب طی چند گونهارائه خدمات به کارا و

سال اخیر در اغلب کشورهای جهان مورد توجه کارگزاران 
شماری شاید بتوان عوامل بی. بخش عمومی قرار گرفته است

سوی استفاده از فناوری را در گرایش مدیریت دولتی به
که اطلاعات در ارائه خدمات به شهروندان برشمرد، اما آنچه 

نماید، قدرت در این میان بیش از هر عاملی جلب توجه می
العاده فناوری اطلاعات و توانایی آن در ایجاد تحول خارق

امروزه فناوری  .بنیادین در روابط بین دولت و شهروندان است
ها را در دو بعد اطلاعات و ارتباطات، ساختار حاکمیت دولت
. در بعد عمودی، عمودی و افقی تحت تأثیر قرار داده است

فناوری اطلاعات با کاهش هزینه و زمان و نیز گسترش 
و در بعد افقی،  شدهروکراسی وخدمات اداری، موجب کاهش ب
اقتصادی، اجتماعی،  هایحوزهدامنه و نحوه دخالت دولت در 

دهد. فناوری فرهنگی و سیاسی را تحت تأثیر قرار می
با پیدایش دولت  توانداطلاعات ابزار قدرتمندی است که می

                                                                     
. Al.Omari & Al.Omari 

. Scholl 

تر به مندتر و پیشرفتهالکترونیک به مشارکت مؤثرتر، قانون
   .(2-5: 5911)زلیکانی، همه شهروندان کمک کند

 شیاز کشورها افزا یاریدر بس کیدولت الکترونپذیرش 
به کشور  یاز کشورآن  تیقو موف زانیم ایناست اما  افتهی
(. در کشور ما نیز 2051:540ت )لیو و یوان، متفاوت اس گرید

مورد ای به اندازه یاهمیت فناوری اطلاعات و خدمات ادار
که فصل پنجم قانون مدیریت خدمات  توجه قرار گرفته است

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  رمذکوقانون 
اجرای فصل پنجم  یشناساین قانون و عدم مطالعه و آسیب

قانون مدیریت خدمات کشوری، این سوال مطرح است که آیا 
 ،قانون در حوزه فناوری اطلاعات و خدمات اداریاین 

های در سازمان را فناوریکاربرد این  انتظارات متداول از
تا چه اندازه توانسته عبارت دیگر، ؛ بهاست ه نمودهبرآورد دولتی

-است اصول حاکم بر این قانون را عملیاتی کند؟ چه آسیب

 اثربخشی ابعاد فصل پنجمهایی )نقاط ضعف( در رابطه با 
و مهمترین  وجود داردقانون مدیریت خدمات کشوری 

ند؟ هست راهکارهای اصلاحی برای بهبود وضعیت موجود کدام
نظری و مطالعه مهمترین  یژوهش پس از مرور مباندر این پ

ابعاد اثربخشی فناوری اطلاعات و خدمات اداری، مدل 
شناسی ترسیم و بر اساس آن به آسیب مفهومی پژوهش

در جامعه  اجرای فصل پنجم قانون مدیریت خدمات کشوری
پرداخته  آماری تحقیق یعنی وزارت امور اقتصادی و دارایی

  شود.می
کر است در راستای سنجش میزان موفقیت شایان ذ

هایی سازی اداری، فعالیتتحقق دولت الکترونیکی و هوشمند
در قالب ارزیابی عملکرد سالیانه )براساس ضوابط و مقررات 

 خدمات توسعه نامهجاری قانونی و اداری از جمله آیین
تارنما  استاندارد اجرایی، دستورالعمل هایدستگاه الکترونیکی

 های(پورتال)درگاه  و اجرایی هایدستگاه های(ایتسوب)
 پیشخوان دفاتر از برداریبهره و ایجاد نامهاستانی، آیین

پذیرد. در غیردولتی( صورت می عمومی بخش و دولت خدمات
این قالب، ستاد وزارت امور اقتصادی و دارایی در آخرین 

 اهداف %15موفق به تحقق  5939ارزیابی انجام شده در سال 
خود معطوف داشته است گردید. لیکن آنچه ذهن محققین را به

انجام نوعی ارزیابی علمی و مبتنی بر اصول پژوهشی و نیز 
باشد، چرا که براساس فارغ از قید و بندهای اداری می
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تجربیات خبرگان نظام اداری کشور اولاً ملاحظات رسمی بر 
شکلی بوده و  عملکرد حاکم است، ثانیاً ارزیابی عمدتاً ارزیابی

به ارتقاء اثربخشی توجهی کمی دارد، ثالثاً دیدگاه خودارزیابی 
 باشد.بر آن حاکم است و نتایج آن محل تردید می

 

 مبانی نظری
عنوان یک دانش جدید نقش مهمی در فناوری اطلاعات به

، 5)توربان و وترب کندرشد و توسعه جوامع مدرن بازی می
آوری، سازماندهی، معنای جمعبه . فناوری اطلاعات(21: 2002
سازی و انتشار اطلاعات مانند صدا، تصویر و متن با ذخیره

، 2)کوین باشداستفاده از کامپیوتر و ابزارهای مخابراتی می
دهد که یفناوری اطلاعات نشان م هایپژوهش. (421: 2001

های ارتباطی ای از رسانهفناوری اطلاعات شامل طیف گسترده
های اطلاعاتی و مردم که باعث ارتباط بین سیستمباشد می
ابزاری مهم  ،. فناوری اطلاعات(51: 2002دانا، )رئیس شودمی

: 2001، 9است)میشرابرای پردازش و تبادل منابع اطلاعاتی 
ندهای کاری از کاغذی به ی. فناوری اطلاعات، تغییر فرآ(12

های منظور پردازش خودکار فعالیتکی بهیخدمات الکترون
های بسیاری از جمله . فناوری اطلاعات مزیتاستکاری 

 یها، ارتقاسرعت عملیات، ثبات و سازگاری در ایجاد داده
ندهای داخلی را یوری در سازمان و بهبود و کنترل فرآبهره

(. فناوری 55: 2001، 4)شاون و روسوف شودشامل می
 اطلاعات از طریق گردآوری، سازمان دادن، ذخیره کردن و

کند )مصلح و انتشار اشکال مختلف اطلاعات، ارتباط را بنا می
 (.501: 2051آبادی،نصرت

گوان،  ک؛ م5315؛ بانتز، 5311های گرینر، پژوهش
؛ 5311چمی و هالزر، ؛ هالا5331هان، لا؛ هالزر و کا5314

سازوکارهایی تأثیر  2004؛ ملیتسکی، 5311ورتر و همکاران، 
ارکنان متعهد در کلیه سطوح مثل حمایت مدیران ارشد، ک

گیری عملکرد، کارآموزی کارکنان،  های اندازهسازمان، سیستم
ح و لاساختار پاداش، درگیر کردن کارکنان در سازمان، اص

های گیری از فناوریدر تصمیمات مدیریتی، بهره بازخورد 
وری در بخش ارتقای بهرهرا در  کعاتی و دولت الکترونیلااط

گیری در میان سازوکارهای فناوری؛ بهره .کنددولتی تأیید می

                                                                     
 . Turban & Wetherbe 

 . Quinn 

 . Mishra 

. Shaun  & Rossouw 

همراه و ارائه خدمات غیر حضوری به کاز دولت الکترونی
های اتوماسیون اداری دارای بیشترین کارگیری سیستمبه

که  بودنددر ایران شکاف بین وضعیت موجود و مطلوب 
عات و ارتباطات و لاهای فناوری اطرتقای زیرساختمستلزم ا

 حضوریو ارائه خدمات غیر کاز دولت الکترونیگیری بهره
 (29 - 22، 5939و هراتی،  فرددانائیباشد)می

فرد هزاره سوم میلادی، نوآوری و ویژگی منحصر به
گویی سریع و هرگونه تعللی در پاسخ کهچنانآن ؛تغییر است

ناپذیری برای آن های جبرانتواند زیانها میموقع به چالشبه
کند. در هزاره جدید، مدیریت بخش عمومی در عرصه ایجاد 

درستی دریافته است که عصر بسیاری از کشورهای جهان به
-هایی است که قابلیتسازمان وتازتاختاطلاعات جولانگاه 

و  اندههای فناوری اطلاعات را به خدمت خود و اجتماع درآورد
-با رویکرد اثرگذاری در راستای بازآفرینی و نوسازی دیوان

اند )یعقوبی، نمودهنظام اجتماعی اقدام  طورکلیبهالاری و س
 به نیاز جدید، های فناوری و اجتماعی مطالبات. (99: 5911
کی از ی ساخته است. روشن را بدیع مدیریت نوعی  بنای

یافتن الگوها و  ،های اصلی کارگزاران بخش عمومیچالش
واند ابزارهایی است که ضمن افزایش کارایی بخش دولتی بت

 ، 1الیویرارسانی به شهروندان را نیز تسهیل کند)فرآیند خدمات
ها الگوها و ابزارهای متعددی در دستور کار دولت. (91: 2051

این  است که از میان شدهگذاشتهو به بوته آزمون  قرارگرفته
دهد ی. شواهد نشان منمودتوان به فناوری اطلاعات اشاره می

اطلاعات در بخش دولتی با روندی فزاینده که کاربرد فناوری 
موازات اثرات مثبت و قابل توجه فناوری همراه بوده است. به

ها، قابلیت ش کارایی و اثر بخشی سازمانیاطلاعات بر افزا
آوری، پردازش و نظام سیاسی و مدیریت دولتی، کیفیت جمع

 گذاری اطلاعات، میزان استفاده از فناوری اطلاعاتبه اشتراک
 خود گرفته استدر بخش دولتی سرعت قابل توجهی نیز به

در  یکشورها ،یطور کلبه .(24: 2002، 1)دنزیگر و اندرسون
 بیافته در تصوی توسعه یبا کشورها سهیحال توسعه در مقا

در  یکشورها یبرا ن،یبنابرا تر بوده،عقب کیدولت الکترون
و ارتباطات و  اتخاذ فناوری اطلاعاتدر  تیموفق ،حال توسعه

 یکشورهاایجاد شده و رسیدن به از موانع  تلاش برای گذر
مستلزم اطلاعات و ارتباطات،  یدر فناور گامشیپ افتهیتوسعه

 انیم عالاتدرک فعل و انف یافته و نظام لیو تحل هیتجز

                                                                     
5 . Oliveira  

 . Danziger & Andersen 
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، 5باشد)لیو و یوانمی اطلاعات و ارتباطات یو فناور ذینفعان
2051 ،515). 

در تعاملات آنلاین شهروندان با مقامات دولتی در 
 2054و 2003 هایاتحادیه اروپا در مدت کوتاه بین سال

، 2054 طور کلی درسالبه. افزایش ده درصدی ثبت شده است
تقریباً نیمی از شهروندان اتحادیه اروپا از خدمات دولت 

ز شهروندان ا %11در سال مذکور،  .الکترونیک استفاده نمودند
 52 در. کردندطور منظم از اینترنت استفاده میاتحادیه اروپا به

ماه گذشته، سهم شهروندان اتحادیه اروپا برای تعامل با 
مقامات دولتی با استفاده از اینترنت ده درصد افزایش یافته 

، تعاملات آنلاین با 2059 پس از افت اندک در سال. است
 2054 در سال %41 کرده، و بهمقامات دولتی دوباره رشد 

 این بدان معنی است که تقریباً نیمی از شهروندان بین. رسید
ساله اتحادیه اروپا با مقامات دولتی از طریق اینترنت  14 تا 51

هدف اتحادیه اروپا  .(91، 2051، 2تعامل داشتند )یورو استات
محقق شد. از   2054 در استفاده منظم از اینترنت در سال

، 2050 شروع به کار دستورالعمل دیجیتال در سالزمان 
استفاده منظم از اینترنت )استفاده منظم از اینترنت یعنی 

بار از ای یکساله که حداقل هفته 14تا  51درصدی از  افراد 
 درسال %11 نمایند( در اتحادیه اروپا ازاینترنت استفاده می

افته و ( افزایش ی%50)تقریبا 2054 درسال %11 به 2050
 %11هدف دستور کار دیجیتال استفاده منظم از اینترنت )

اکثر . محقق شده است 2054 ( در سال2051 جمعیت تا سال
صورت روزانه استفاده می مردم در اتحادیه اروپا از اینترنت به

ساله  14تا  51افراد  (%11) تقریباً دو سوم 2054 درسال. کنند
( روزانه از  2001 سال %91 اتحادیه اروپا )در مقایسه با

 .(91، 2051کنند)یورو استات، اینترنت استفاده می
هرچند تعامل اینترنتی با مقامات دولتی بین کشورهای 

متفاوت بود، تعامل اینترنتی با مقامات  2054 عضو درسال
دانمارک، سوئد، فنلاند، هلند، ) دولتی در شش کشور

به  %14 دانمارک باشد و  %10 بالاتراز (لوکزامبورگ و فرانسه
کشور عضو اتحادیه اروپا،  59 در. بالاترین نقطه رسیده است
ساله تعاملات آنلاین با  14تا 51 بیش از نیمی از جمعیت

 مقامات دولتی نداشتند، تعاملات اینترنتی آنها در دامنه بین
تعامل اینترنتی با مقامات دولتی در تمام . بود %50 و 43%

                                                                     
. Liu & Yuan 

 . Eurostat 

افزایش یافته  2054 و 2003 هایکشورهای عضو بین سال
بیشترین افزایش، در لتونی، یونان و پرتغال رخ داد، . است

ویژه در یونان که فعل و انفعالات آنلاین افزایش بیش از به
لوکزامبورگ، ایتالیا و . ( داشته است%41به%54 )از برابریسه

 %5 لهستان چنین الگوی رشدی را )با افزایش تنها
کند، اما در ایتالیا و لهستان( دنبال نمی %2 ورگ ودرلوکزامب

حال، کمترین با این. خود باقیماندند 2003 نزدیک به سطح
در  2054 درصد تعامل اینترنت با مقامات دولتی در سال

 (%9)ثبت شد، که رشد ضعیف شاخص %50 رومانی در سطح
 .(91: 2051در پنج سال گذشته را تجربه نمود )یورو استات، 

 

 همیت فناوری اطلاعات در بخش دولتیا
اند، هایی که از دنیای تکنولوژی جدا شدهبرخی از سازمان

های اطلاعاتی گیری در خصوص تناسب فناوریبرای تصمیم
علاوه بر این، بسیاری از . با آنها با چالش روبرو هستند

های غیردولتی برای انجام کارآمد کارها، خود را به سازمان
افزاری محدودی نرم /ضروریات سخت افزاریتجهیزات و 

تجهیز کردند. در همان حال، برخی مدیران ارشد و أعضای 
های اطلاعاتی های غیردولتی، فناوریهیئت مدیره سازمان

تری را به تصویب رساندند، ولی هنوز هم با پیشرفته
های اطلاعاتی راحت نیستند. در گذاری خود در فناوریسرمایه

های اطلاعاتی مصوب و ارتباط بین فناوری برخی موارد،
رسالت و اهداف سازمان هنوز مشخص نیست چرا که استفاده 

های اطلاعاتی باید با هدف و رسالت هر سازمان از فناوری
دست های سازمان و بهمنظور افزودن ارزش به فعالیتبه

های غیر مدیران سازمان. راستا باشدآوردن مزیت رقابتی، هم
طوری های اطلاعاتی نیاز دارند، بهبه پذیرش فناوری دولتی

که سازمان برای رسیدن به ماموریت خود بتواند از آن استفاده 
 (.555: 2052، 9کند )العماری و حامد

که شهروندان شروع به استفاده از خدمات هنگامی
بخشی از عمومی آنلاین نمودند، عموماً تجربه رضایت

طلاعات و در پی آن سهولت در های سودمند بودن اویژگی
پیدا کردن اطلاعات و سهولت استفاده از خدمات آنلاین 

رسد عدم اعتماد، منبع نظر میبا این حال، به. دریافت کردند
شرح گیری بهاصلی عدم استفاده باشد، اهم دلایل عدم بهره

اولویت برای تماس شخصی، نیاز به  :ذیل بیان شده است

                                                                     
. Al.Ammary & Hamad 
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مطالب ارسالی، نگرانی در مورد اطلاعات اطمینان بیشتر برای 
ها و ناقص شخصی، و یا عدم بازخورد فوری، فقدان مهارت

دیجیتالی نمودن ناقص خدمات دولتی و شفافیت)یورو استات، 
2051 ،91). 

که  است کارآمدی فناوری اطلاعات: یکی از مواردی
توجه کارگزاران بخش عمومی به فناوری اطلاعات را موجب 

در بخش عمومی و خصوصی است.  آنکارآمدی  ،است شده
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  ییفناوری اطلاعات امکانات فراوانی در راستای کارآ
ارائه خدمات عمومی به شهروندان ارائه کرده است. کیفیت 

ای در سیاست، فناوری اطلاعات نقش عمده ،طی دهه گذشته
زاده )قاسمنهادهای دولت و کاهش کاغذ بازی ایفا نموده است

 .(4: 2009و صفری، 
حکمرانی خوب: دلیل دیگر اهمیت فناوری اطلاعات و 

تواند در ن میدولت الکترونیک، کارکردی است که استقرار آ
های حکمرانی خوب داشته باشد. تحقق بعضی از شاخص

، مجدد گذاریمشیند خطیمعنای فرآحکمرانی خوب را به
گو و جامعه مدنی سالاری، دولت پاسخشدن دیوانایحرفه

)کوه  اندجو در امور عمومی تعریف کردهقوی، فعال و مشارکت
 .(9، 2009، 5و پریبوتاک

 ،سالاران از دولت: در نظام مردمانتظارات شهروند
کارگزاران بخش عمومی مشروعیت خود را از شهروندان 

بدیهی است که حفظ و تقویت این مشروعیت . کنندکسب می
مستلزم حساسیت مدیریت دولتی در سطوح مختلف به 

ها نین دولتچهم. انتظارات در حال تغییر شهروندان است
شهروندان انتظار دارند ند و هست کننده منابع کمیابمصرف

ای در راستای ارائه خدمات عمومی اقدام کند که گونهدولت به
از اتلاف منابع جلوگیری شده و عملیات دولت از کارآمدی 

نظران معتقدند در جامعه متغیر لازم برخوردار گردد. صاحب
جریان مبتنی بر گری های سنتی حکومتروش ،امروزی

های مختلف جامعه و میان بخشمحدود اطلاعات و تعاملات 
شناخت مسیرهای برخوردار نبوده و کارآمدی لازم از دولت 

های مورد پذیرش شهروندان آتی تغییرات اجتماعی و ارزش
. استفاده از (91، 2009، 2)کاکابادزهشدت مورد نیاز استبه

                                                                     
5. Koh & Prybutok 

. Kakabadse 

فناوری اطلاعات و الگوی دولت الکترونیک و ابتکار عمل 
مله الگوهای جدید در ارائه خدمات فرد آن از جمنحصر 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
استفاده از فناوری اطلاعات در ادارات  .(99، 5911)یعقوبی، 

های اطلاعاتی بعد اتوماسیون اداری و سیستمعمومی در دو 
 (به عنوان مثال اتوماسیون اداری) بعد اول :یافته استتوسعه 

باشد وری کسب و کار اداره میدر پی بالا بردن کارایی و بهره
باشد و بعد دوم، با هدف سازماندهی و استفاده از اطلاعات می

از  .(9، 2002، 9تا از دولت و مدیریت پشتیبانی کند )سینگالا
جمله مزایای حاصل از کاربرد فناوری اطلاعات و ارائه خدمات 

 صورت الکترونیکی، از سوی دولت به شهروندان عبارتبه
 ست از:ا

چنان که افزایش کیفیت خدمات دولتی: امروزه، هم
های عملکردی فناوری اطلاعات و دولت آگاهی افراد از روش

ان تمایل به استفاده ازآنها ابد، میزیالکترونیک افزایش می
. دولت (221، 2005، 4)نول و استروکن شودبیشتر می

-ها در استفاده از فناوریای نوین برای دولتالکترونیک شیوه

جدید است که به شهروندان ابزارهای مورد نیاز برای  یها
دسترسی مناسب به اطلاعات و خدمات، اصلاح کیفیت 

تر برای مشارکت را فراهم ههای گستردخدمات و ارائه فرصت
 .(52، 2002)کنفرانس آمریکایی سیستم اطلاعات،  آوردمی

دلیل توزیع مناسب خدمات بهبود وضعیت شهروندان به
منظور کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات بههدولتی: ب

سادگی و سهولت کارهای دولت از طریق ارائه گسترده 
شهروندان است. خدمات و اطلاعات کارا و موثر به 

برابر با توانند سطح خدماتی یخدمات ماین کنندگان استفاده
ا ب. (1، 2002، 1نمایند )میلاردهای تجاری دریافت سازمان

های های فناوری در راستای تحقق خواستهه به پیشرفتجتو
های دولتی باید ساختار خود را متناسب با این امعه، سازمانج

های نوسازی کنند. در سازمان و هها متحول نمودپیشرفت
مناسب و  هادفهایی همچون استاز تکنیک هادفدولتی، است

موقع از فناوری اطالعات با رویکرد شهروندمداری در راستای به
یت و پاسخگویی، صحت، سرعت و دقت در فافارتقاء ش

                                                                     
. Singla 

. Knol & Stroeken 

. Millard 
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یت و مطلوبیت ارائه خدمات به مردم، امری فعملیات، ارتقاء کی
: 5934)ترابی، سیدنقوی، قربانی زاده، است  هناپذیر شد تنابجا

49.) 
تمرکز خدمات دولتی بر نیازهای شهروندان: با استفاده از 
فناوری اطلاعات و از طریق دولت الکترونیک، شهروندان 

ها، به بدون نیاز به داشتن اطلاعاتی در زمینه ساختار آن
خدمات در  خدمات مورد نیاز خود دسترسی خواهند داشت.

یکپارچه و مرتبط با نیازهای شهروندان  ،یافتهاری سازمانساخت
 .(4، 2009)قاسم زاده و صفری، گرددبه آنها ارائه می

 واسطه به شهروندان:امکان ارائه خدمات مستقیم و بی
وب در دولت برای  یرسانهای اطلاعفناوری اطلاعات و شبکه

ان طوری که شهروندارائه خدمات مستقیم به مردم است. به
های دولتی بدون نیاز به تماس مستقیم و حضوری با سازمان

، 5914)فیضی، توانند به خدمات مورد نیاز خود دست یابندمی
12). 

کاهش هزینه خدمات دولتی برای شهروندان: دولت با 
استفاده از فناوری اطلاعات این امکان را برای شهروندان 

هزینه و زمان  روکراسی و با صرفوکند که با حذف بایجاد می
چه کمتر به خدمات مورد نیاز خود دسترسی پیدا کنند. چنان

های جدید باشد، افته مبتنی بر فناورییارائه خدمات سازمان
-دولت خواهد توانست خدمات مورد نیاز شهروندان را با قیمت

 (.1، 2004، 5)رنوها قرار دهدتری در اختیار آنهای مناسب
 

 ت خدمات کشوریآسیب شناسی قانون مديري
از پانزده  5911قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب سال 

فصل تشکیل شده است. فصل پنجم این قانون به موضوع 
 91فناوری اطلاعات و خدمات اداری اختصاص دارد و مواد 

 ،ن قانونیخود اختصاص داده است. در ارا به 40الی 
ندهای مورد عمل و یهای اجرایی موظفند فرآدستگاه

ها، بهبود های انجام کار خود را با هدف کارآمدی فعالیتوشر
کیفیت خدمات، تسریع و سهولت در ارائه خدمات به 

منظور ایجاد صورت الکترونیکی درآورده و نیز بهشهروندان به
های اطلاعاتی و تمرکز امور به استفاده از فناوری ساختزیر

س ادبیات بر اسااطلاعات در خدمات اداری تلاش نمایند. 
 ندی و نتایج یا اهدافیشناسی از دو بعد فرآآسیب موجود،

ند یا محتوا به چگونگی ی. در بعد فرآپذیردصورت می

                                                                     
. Renu 

 نتایجمقایسه  شود و در بعد نتایج و بهیسازی پرداخته مپیاده
شود. برای یک نظام فناوری اهداف پرداخته میحاصله با 

مدنظر است و این اطلاعات و خدمات اداری همواره اهدافی 
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

آیا اجرای قانون مدیریت خدمات کشوری در شود که داده می
مات اداری توانسته است اثربخش بعد فناوری ازاطلاعات و خد

 نظر را محقق سازد. دورباشد و اهداف م
خدمات  ابعاد اثربخشی فناوری اطلاعات و 5در نمودار 

بهبود های در قالب مدل مفهومی تغییر با شاخص اداری
 از استفاده ، بهبودبهبود کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات

پذیری طافافزایش انعو  ندهایفرآ انجام بهبوداطلاعات، 
 نمایش داده شده است. سازمان

از زمانی که نقش خدمات در بهبود کیفیت خدمات: 
عنوان به، کیفیت خدمات، مقوله زندگی روزمره آشکار شد

؛ مشخصه اصلی رقابت بین سازمانها مورد توجه قرار گرفت
سازمان را از رقبایش ، که توجه به کیفیت خدمات طوریبه

)قبادیان و شود میرقابتی کسب مزیت متمایز ساخته و سبب 
دیدگاه کیفیت خدمات به سازمان  .(49، 5334همکاران،

نگرد که هدف ندهای مختلف مییای از فرآعنوان مجموعهبه
، 2است )ری، محنا و بارنیآن تهیه خدمات با کیفیت بالا 

های ستمی. دیدگاه کیفیت خدمات بر نقش س(121، 2001
عات در بهبود هر چه بیشتر در ارائه اطلاعات و فناوری اطلا

. (92، 5913)مهدوی و طراح بازرگان،  نمایدخدمات تأکید می
قابلیت استفاده و بر اساس دو مولفه بهبود کیفیت خدمات 

یا  قابلیت استفاده .(1، 2004شود )رنو، گیری میاندازهتعامل 
معنای سادگی و سهولت استفاده و یادگیری بهن کاربرپسند بود

تواند ی دست انسان است. شیء مورد استفاده میساختهشی
افزارکاربردی، وب سایت، ابزار و یا هر چیزی باشد که یک نرم

، قابلیت استفاده 5330دهه از اوایل .کندانسان با آن تعامل می
به یک موضوع کلیدی تبدیل شده است. آزمون قابلیت 

ربرمحور هر استفاده یک گام اساسی در فرآیندهای طراحی کا
سیستم تعاملی است. در بیان اهمیت این آزمون در موفقیت 

افزاری شاید بتوان به ذکر این نکته بسنده کرد های نرمپروژه
افزار )مثل یک ی نرمکه انجام ندادن آن در فرایند توسعه

                                                                     
. Ray, Muhana, & Barney 
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 شود ی وب( حتی ممکن است باعث شکست پروژهپروژه

است مساله ، بررسی صحت این هدف از آزمون قابلیت استفاده
راحتی که کاربر به چه میزان قادر است کار مورد نظر خود را به

های چنین سیستم چه میزان از انواع خواستهانجام دهد و هم
نماید. آزمون قابلیت استفاده، یک روش وی پشتیبانی می

کنندگان اساً، آزمونآزمون جعبه سیاه است. در این آزمون اس
 چنین، کاربرپسندمیزان سهولت استفاده از واسط کاربری و هم
معمولاً در  .کنندبودن محصول ساخته شده را آزمایش می

های زیر، مورد آزمایش قرار آزمون قابلیت استفاده، ویژگی
میزان سهولت ، افزارمیزان سهولت استفاده از نرم؛ گیرندمی

زار چقدر برای کاربر نهایی راحت و مناسب افنرمو  یادگیری آن
گیری قابلیت استفاده یک محصول اندازه برای .است
 گیرد؛مورد توجه قرار میافزاری مسائل زیر نرم

قابلیت یادگیری: سیستم چقدر قابل یادگیری است و 
 .تواند استفاده از واسط کاربری را فرا بگیردکاربر می

و با سرعت مناسب به  کارایی: آیا سیستم در زمان کم
 دهد؟تقاضای کاربر پاسخ می

خاطر بیاورد تواند بهقابلیت سپردن به حافظه: آیا کاربر می
 کار گیرد؟هکه چگونه عملیات سیستم را ب

جلوگیری و اجتناب از خطا: سیستم خطاهای معمول 
 ؟کندکند و از آنها جلوگیری میبینی میکاربر را پیش

یستم به کاربر برای رهایی از مقابله با خطا: آیا س
 کند؟مشکلات کمک می

افزایش اطمینان و رضایت: آیا سیستم کار را برای کاربر 
  تر کرده است یا خیر؟آسان

پایه نیاز مراجعان  عات در مرحله تعامل برلاارائه اط
توانند با پست الکترونیک یا شود و کاربران میسازماندهی می

با سازمان خود ارتباط برقرار کنند.  های الکترونیکپرکردن فرم
در این مرحله ارتباط دوسویه رسمی بیشتری میان مشتریان و 

عاتی با موتور لاهای اطچنین بانکهم. شودسازمان برقرار می
گیرد تا امکان تبادل جستجو در اختیار کاربران قرار می

 سفارشیعات با سازمان خود را بیابند. مشتریان امکان لااط
ت و خدمات بر خط را خواهند داشت؛ یعنی لامحصو کردن

عاتی را ببینند که مورد لات و اطلاتوانند تنها محصومی
 (.41، 5913نور، تحیان و مهدوی)فنیازشان است

بهبود کیفیت اطلاعات: مفهوم کیفیت اطلاعات با در 
-نظر گرفتن ارتباط بین داده و اطلاعات و دانش مشخص می

-عنوان اجزاء و واقعیت ساده شناخته میبهشود. داده بیشتر 

روز و ساختارمند ها در قالب یک محتوا، بهشود. زمانی که داده
بخشی به آید. با تفسیر و معنیوجود میشوند، اطلاعات بهمی

. بهبود (295، 2050، 5)کورنیاتی آیداطلاعات، دانش پدید می
موجود  برداشت از ارزش اطلاعات وسیلهبهکیفیت اطلاعات 

افزایش سطح  بهشود، بهبود کیفیت اطلاعات گیری میاندازه
هنگام بودن، مرتبط بودن و سطح صحیح بودن، دقیق بودن، به
. دقت و صحت (1، 2002)میلارد،  مناسب اطلاعات اشاره دارد

دهنده نبود خطا در ارائه اطلاعات بر روی وب اطلاعات نشان
هنگام بودن به . به(211، 2004، 2است )وانگ و ولچها سایت

موقع در وب سایت ا اطلاعات بهیاین موضوع اشاره دارد که آ
. (1، 2001، 9خیر )کلیشوسکی و شولشود یا قرار داده می

ن معناست که آیا اطلاعات بر روی یمربوط بودن به ا
خیر باشد یا ها با نیازهای کاربران مرتبط میسایتوب

. سطح مناسب (511، 2003، 4)پاپادومیچلاکی و منتزاس
در  موجودکه آیا اطلاعات  استاطلاعات به این معنا 

 باشدگوی نیازهای کاربران میسایت، به اندازه کافی پاسخوب
 .(14، 2052، 1)کاروناسنا و دنگ

بهبود استفاده از اطلاعات: استفاده واقعی از اطلاعات، 
ی ازهایهای اطلاعات با نتحت تأثیر میزان تطبیق ویژگی

های بهبود در استفاده از . مقیاساستاطلاعاتی کاربران 
گیری استفاده تواند عینی یا ذهنی باشد. اندازهاطلاعات می

ها مانند زمان از اطلاعات، از طریق میزان کسب داده یواقع
ارتباط یا اتصال، تعداد مراجعان یا تعاملات پردازش شده، 

)حسنوی و گیردمیاستفاده و هزینه کلی صورت  یفراوانی کل
 (95: 2050رمضان، 

گیری از تجهیزات الکترونیکی ندها: بهرهیفرآ انجام بهبود
با هدف خودکارسازی فرآیندها از جمله اقدامات ضروری در 

صورت راستای استفاده از فناوری اطلاعات در ارائه خدمات به
. ابتکار عمل فناوری اطلاعات در این استالکترونیکی 
داده از طریق  -افزایش نرخ ستادهدر هزینه )بود محدوده به به
ریزی، برنامه( و عملکرد )های مالی و هزینه زمانکاهش هزینه

انسانی، مالی و سایر  ندینظارت و کنترل عملکرد منابع فرآ
 های دولتییک درون سازمانژمنابع( برقراری روابط استرات

برقراری ارتباط میان مؤسسات، سطوح مختلف دولت و )
منظور کننده اطلاعات بههای دولتی و مراکز ذخیرهسازمان

                                                                     
. Kurniati 

. Wong & Welch 

. Klischewski & Scholl 

. Papadomichelaki &  Mentzas 

. Karunasena & Deng 
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ها و یهای تحقیق و توسعه و اجرای استراتژتقویت قابلیت
انتقال قدرت، اختیار و منابع از حالت ) تواناسازی( و هامشیخط

شده  منجر( در بخش دولتی فعلی فرآیندها به حالت جدید آن
 .(99، 5911است.) یعقوبی، 

زیرساختار  ،پذیریپذیری سازمان: انعطافافافزایش انعط
ارتباط مثبت  بر اساس ادبیات موجود، است.فناوری اطلاعات 

های برتر فناوری اطلاعات و عملکرد و معناداری بین قابلیت
. فناوری (513، 2000، 5)بهاروج برتر سازمان وجود دارد

ی پذیرمثبتی بر اثربخشی سازمان دارد. انعطاف تاثیراطلاعات 
-فناوری اطلاعات به تولید ارزش و بازده سازمان کمک می

های گسترده فناوری اطلاعات از ارزش کند. قابلیت
-استراتژیک برای سازمان برخوردار است، زیرا باعث انعطاف

-دهد تا از فرصتسازمان شده و به سازمان امکان می یپذیر

 )مهدوی و طراحدنبرداری نماینحو احسن بهرههای خود به
. برای برآوردن نیازهای در حال تغییر (552، 5913بازرگان، 

و بالا  یخدمات جدید و با استانداردباید ها شهروندان، سازمان
پذیری پذیر ارائه دهند. انعطافروشی سریع و انعطافبه
تواند موجب شود که میعنوان عاملی در نظر گرفته میبه

-ازمان را قادر میاثربخشی سازمان گردد. فناوری اطلاعات س

اش کند تا با الزامات متنوع و در حال تغییر محیط بیرونی
سازگار شود و به عملکرد بالاتر برسد و آن را حفظ کند. برای 

شده استفاده مولفه زیر  پذیری سازمان از دوگیری انعطافاندازه
 مورد دوم بهندها و یپذیری فرآانعطاف به است؛ عامل اول

اشاره دارد )مورابیتو، تمیستوکلوس و مات پذیری خدانعطاف
گفته در تحقیق شیبا توجه به موارد پ .(254، 2050، 2سرانو

هدف عمده که از سوی اندیشمندان مورد تأکید قرار  1حاضر 
شناسی مورد توجه مهم آسیب یعنوان محورهاگرفته است به

 نمودارشرح ؛ بر این اساس مدل مفهومی بهاندگرفتهقرار 
 گردد.طراحی می 5ه شمار

 

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

 100باشد. جامعه آماری شاملپیمایشی می -توصیفیهدف، 
ازکارکنان ستادی وزارت امور اقتصادی و دارایی با  نفر

گیری روش نمونهباشد. می مدرک کارشناسی و بالاتر

                                                                     
. Bhardwaj 

. Wmorabito, Themistocleous& Serrano 

نمونه با استفاده از جدول حجم تصادفی ساده بوده و 
 251، تعداددرصد 31کرجسی و مورگان در سطح اطمینان 

نامه ها از پرسشآوری داده. برای جمعمحاسبه شدنفر 
مذکور دارای سوالاتی نامه ساخته استفاده شد. پرسشمحقق

 حضوری مراجعه بدون خدمت یک فرآیندهای مانند )کلیه
 فیزیکی تبادل شدن، یکالکترون -است؟  انجام قابل ذینفع،
 است؟( و در کل داده کاهش را مختلف ادارت بین در اسناد

ای لیکرت با گزینه 1طیف  بسته و پاسخبا سوال  94یدارا
« خیلی خوب، خوب، متوسط، بد، خیلی بد»سطوح پاسخ 

نامه از ضریب آلفای و برای اعتبارسنجی این پرسشباشد می
درصد  11معادل  آنمقدار کرونباخ استفاده گردید که 

نظیر  ها با آمار استنباطیگردید. تجزیه و تحلیل داده محاسبه
آزمون اسمیرنوف و کولموگروف، آزمون فریدمن، آزمون 

و آزمون تی همبستگی پیرسون، تحلیل عاملی تاییدی 
 از استفاده با مدل برازش ییکوین یآزمونهای و انمونهتک

 گردید.انجام  برازش یهاشاخص
 

 هاهافتی
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

ای بهره گرفته شد. تک نمونه tها از آزمون آزمون فرضیه
ترکیبی از چند گویه هستند  ،که متغیرهای پژوهشآندلیل به
ای( در نظر گرفته ای )شبه فاصلهعنوان متغیرهای فاصلهبه

های مرتبط با اند و در آمار توصیفی و استنباطی از آزمونشده
ای استفاده شده است. برخی معتقدند در متغیرهای فاصله

شوند و مقیاسی مواردی که چند متغیر ترتیبی با هم ترکیب می
ها را با توان آنشود میهوم انتزاعی ساخته میبرای یک مف

حداکثر سطح خطای  گرفت.ای در نظر تسامح مقیاس فاصله
 (. P≤01/0است) 01/0 هاآلفا جهت آزمون فرضیه

دنبال ارزیابی گر بهپژوهش 9دیییدر تحلیل عاملی تأ
دی ییگیری پیشنهادی است. تحلیل عاملی تأمدل اندازه

ها دهد تا چه میزان تخصیص گویهیتکنیکی است که نشان م
آوری شده تطابق دارد. های جمعبه متغیرهای پنهان با داده

گیری را بر اساس تک بعدی بودن، دی اندازهییتحلیل عاملی تأ

                                                                     
.Confirmatory factor analysis 
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 .(529، 2001، 5)براونکندم ارزیابی مییروایی و پایایی مفاه
بارهای عاملی، مقادیر پایایی )آلفای  5در جدول شماره 

( گزارش AVEاخ( و میانگین واریانس استخراج شده )کرونب
گر میزان همبستگی هر گویه شده است. بارهای عاملی بیان

)متغیر آشکار( با هر متغیر )مکنون( هستند. مقدار بار 
-مبنا قرار گرفت و سوال یعنوان حداقل بارعاملبه 10/0عاملی

دند در بو 10/0هایی که دارای بار عاملی بیشتر از ها یا گویه
تحلیل نهایی باقی ماندند و سؤالات دارای بار عاملی کمتر از 
پرسشنامه حذف شده و تحلیل نهایی بر اساس سؤالاتی 

داشتند. بر طبق  10/0صورت گرفت که بار عاملی بیشتر از 
دست آمده بیشتر از ، بارهای عاملی به5نتایج جدول شماره 

 110/0دست آمده از . بارهای عاملی بهمحاسبه گردیدند 10/0
است. مقدار میانگین واریانس استخراج شده  351/0تا 

(AVEنیز که میزان اعتبار همگرا را می ) سنجد در تمامی
است که مقدار قابل قبولی در جهت  10/0متغیرها بیشتر از 

شود. مقدار میانگین واریانس د اعتبار همگرا تلقی میییتأ
در بهبود  12/0 ت برابر بااستخراج شده در بهبود کیفیت خدما

 در بهبود در استفاده از اطلاعات، 14/0کیفیت اطلاعات 
پذیری سازمان و در انعطاف 13/0 در بهبود فرآیندها، 12/0
پایایی متغیرها از طریق روش همسازی درونی و  است. 11/0

ارزیابی مقدار آلفای کرونباخ بررسی شد. قاعده این است که 
مقادیر  .دباش 1/0یک مقیاس باید حداقل  مقدار آلفای کرونباخ

دهد که آلفای کرونباخ ینشان م 5آلفای کرونباخ در جدول 
 10/0ها( بیشتر از برای تمامی متغیرها )مؤلفه محاسبه شده

 یدهد تمامی متغیرها از پایایی قابل قبولاست که نشان می
، برخوردارند. مقدار آلفای کرونباخ در بهبود کیفیت خدمات

بهبود ، بهبود در استفاده از اطلاعات، بود کیفیت اطلاعاتبه
 15/0،، 11/0برابر با ترتیب به پذیری سازمانانعطافو فرآیندها

 .باشدمی 12/0و  11/0،  14/0،

                                                                     
. Brown 
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مدل مفهومی تحقیق .1نمودار

 

 

 )آلفای کرونباخ( متغیرهای پژوهش( و پایایی AVEبررسی اعتبار )بار عاملی و  .1جدول 

و خدمات اداریاثربخشی فناوری اطلاعات

ی افزایش انعطاف پذیر
سازمان

انعطاف پذیری خدمات

انعطاف پذیری 
فرآیندها

اتبهبودکیفیت اطلاع

به هنگام بودن

بودنمرتبط 

مناسب بودن

دقیق بودن

افزایش سطح صحیح
بودن

ابهبود انجام فراینده

کاهش هزینه های 
فرآیند

بهبود عملکرد

تواناسازی

بهبود در فرآیند 
ارتباطی سازمانها

بهبود استفاده از 
اطلاعات

از  هزینه کلی استفاده
اطلاعات

ی فراوانی استفاده واقع
از اطلاعات

اتبهبود کیفیت خدم

تعامل

قابلیت استفاده

 آلفای کرونباخ AVE آلفای کرونباخ AVE بار عاملی شماره سوال مؤلفه ها متغیر

 بهبود کیفیت
 خدمات 

 قابلت استفاده

5 111/0 

11/0 11/0 

12/0 11/0 

2 12/0 

9 114/0 

 تعامل

4 119/0 

15/0 14/0 1 131/0 

1 139/0 

 بهبود کیفیت
 اطلاعات 

 افزایش سطح
 صحیح بودن 

1 121/0 
1/0 11/0 

14/0 14/0 

1 15/0 

 دقیق بودن
3 191/0 

19/0 11/0 
50 112/0 

 12/0 19/0 111/0 55 هنگام بودنبه
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52 114/0 

 مرتبط بودن
59 155/0 

11/0 14/0 
54 129/0 

 سطح مناسب
 اطلاعات 

51 144/0 
14/0 14/0 

51 125/0 

 بهبود 
 در استفاده

 از اطلاعات 

 فراوانی استفاده 
 از اطلاعات 

51 114/0 

19/0 12/0 

12/0 15/0 

51 119/0 

53 105/0 

 هزینه استفاده
 از اطلاعات 

20 103/0 
11/0 15/0 

25 119/0 

 بهبود
 فرآیندها 

 هایکاهش هزینه
 فرآیند 

22 111/0 

12/0 11/0 

13/0 11/0 

29 11/0 

24 111/0 

 بهبود عملکرد
21 11/0 

19/0 12/0 
21 191/0 

 بهبود فرآیند
 هاارتباطی سازمان 

21 139/0 
11/0 14/0 

21 115/0 

 تواناسازی
23 192/0 

1/0 11/0 
90 351/0 

 پذیریانعطاف
 سازمان 

 پذیریانعطاف
 فرآیندها 

95 112/0 
19/0 19/0 

11/0 12/0 
92 111/0 

 پذیریانعطاف
 خدمات 

99 113/0 
14/0 1/0 

94 119/0 

 11/1   51/1 کل
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پارامتریک نرمال بودن توزیع های فرض آزمونکه پیشاز آنجایی
 با استفاده از  هاهاست، در اینجا به بررسی نرمال بودن دادهداده

نتایج  .شودپرداخته میاسمیرنوف -آزمون کولموگروف
آمده است. در حجم  2در جدول  ،اسمیرنوف –کولموگروفآزمون
 یدست آمده براهداری بچه سطح معنیهای کوچک، چناننمونه

که توزیع  توان گفتاست می/. 01شتر از مقدار هر متغیر بی
به بیان دیگر فرض صفر مبنی بر نرمال  نرمال است. هامتغیر

 گردد.ها استنباط میها رد شده و نرمال بودن دادهنبودن داده

 

 

 

 

 

 

 

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

 متغیر
 مقدار آماره 

Z 
داریسطح معنی بودننرمالوضعیت   

تبهبود کیفیت خدما  011/0  019/0  نرمال 

عاتبهبود کیفیت اطلا  035/0  019/0  نرمال 

بهبود در استفاده از 

 اطلاعات
031/0  011/0  نرمال 

ندهافرآی فرایندها بهبود  010/0  010/0  نرمال 

پذیری سازمانانعطاف  553/0  012/0  نرمال 

 

 
با استفاده از آزمـون تحلیـل    بایددر تحلیل استنباطی، 

. آزمـون  دادعاملی تاییدی روایی سازه را مورد آزمون قـرار  

، RMSEAبرازندگی در تحلیل تاییدی و مسیر، شـاخص  

یا جذر برآورد واریانس خطای تقریب کمتر از هشت درصد 

x2شاخص 

𝑑𝑓
بالاتر  5سایر شاخص های برازشکمتر از سه و  

هر متغیـر   2داریباشد. مقدار ضرایب معنیدرصد می 30از 

                                                                     
 GFH,CFL,IFI,NNFI 

 T.Value 

باشـد، مـدل از    -31/5تر از و کوچک 31/5تر از نیز بزرگ

معقولی از عبارتی تقریبی برازش خوبی برخوردار است یا به

تحلیـل عـاملی    9و  2در نمـودار   باشد.جامعه برخوردار می

تاییدی مرتبه اول و دوم مـدل تحقیـق در حالـت تخمـین     

داری ارائه شده اسـت کـه بـر اسـاس آن     استاندارد و معنی

 باشند.تمامی ابعاد دارای ضریب بالایی می
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های برازش مدل ارائـه  که شاخص  9با توجه به جدول 

هـای بـرازش نشـان از    مقـادیر تمـامی شـاخص    شده است،

باشـد و از  هـا مـی  وضعیت قابل قبول و مناسبی مـدل و داده 

برازش قابل قبولی برخوردارند. در این راستا، بـرای ارزیـابی   

استفاده گردید کـه   1/1  5افزار لیزرلمدل طراحی شده از نرم

به درجـه آزادی، شـاخص    2χبر این اساس از شاخص های 

ــدگی ــدگی )  (GFI)برازن ــدیل برازن ــاخص تع (، AGFI، ش

،شـاخص نـرم شـده     ((RMRها میانگین مجذور پس مانده

(، NNFI، شاخص نـرم نشـده برازنـدگی )   (NFI)برازندگی 

( ،شاخص برازندگی تطبیقـی  IFIشاخص برازندگی فزاینده )

(CFI      و شاخص بسـیار مهـم ریشـه دوم بـرآورد واریـانس )

 است.استفاده شده  (RMSEA)خطای تقریب 

 

                                                                     
 LISREL 
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 ها در حالت استاندارداندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه .2نمودار

 

 

 

 دارها در حالت معنیاندازه گیری مدل کلی و نتایج فرضیه .1نمودار 
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مقادیر شاخص های برازش مدل و نتیجه برازش .1 جدول  
 

مقدار 

 الگو

مقدار 

 مطلوب
 شاخص برازش

06/1 66/3> /df2χ 
89/6 86/6< GFI(Goodness of Fit Index) 
89/6 86/6< AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index) 

626/6 60/6> RMR(Root Mean square Residual) 

89/6 86/6< NFI (Normed Fit Index) 
82/6 86/6< NNFI (Non-Normed Fit Index) 
86/6 86/6< IFI(Incremental Fit Index) 

89/6 86/6< CFI (Comparative Fit Index) 

693/6 69/6> RMSEA(Root Mean Square Error of 

Approximation) 
 

به درجه آزادی بسیار به حجم نمونه   χ2نسبت مجذور 
بیش آنچه که  دو راوابسته می باشد و نمونه بزرگ، کمیت خی

دهد، بتوان آن را به غلط بودن مدل نسبت داد، افزایش می
دو به درجه آزادی کمتر از آل آن است که مقدار نسبت خیایده

باشد با توجه به مقدار گزارش شده برای این مقدار در  9عدد 
توان نتایج حاصل از این قسمت را معتبر و به می 4جدول 

ست. زیرا که مقدار نسبت خی دو  لحاظ آماری قابل تحلیل دان
 گزارش شده است. 10/5به درجه آزادی برای این مدل 

که توسط جارزکاگ وسوربوم  AGFIو  GFIشاخص 
ای از مقدار دهنده اندازه( پیشنهاد شده است، نشان5313)

باشد که توسط مدل تبیین ها مینسبی واریانس و کوواریانس
باشد که هر چه متغیر می شود. این معیار بین صفر تا یکمی

های تر باشند، نیکویی برازش مدل با دادهبه عدد یک نزدیک
این مدل  AGFIو  GFI مشاهده شده بیشتر است. مقدار

هستند، که تایید کننده نتایج آزمون خی دو  3/0بالاتر از 
 باشند. می

(، RMRها )ماندهشاخص ریشه دوم میانگین مجذور پس
صر ماتریس مشاهده شده در گروه نمونه یعنی تفاوت بین عنا

و عناصر ماتریس برآورد یا پیش بینی شده با فرض درست 
بودن مدل مورد نظر است که هرچه این شاخص برای مدل 

تر به صفر باشد، مدل مذکور برازش بهتری موردنظر نزدیک
گر تبیین ( بیان020/0در این تحقیق ) RMRدارد. مقدار 

 باشد. یها ممناسب کوواریانس
برای بررسی اینکه یک مدل به خصوص در مقایسه با 

ها ای از دادههای ممکن، از لحاظ تبیین مجموعهسایر مدل
مشاهده شده تا چه حد خوب عمل می کند، از مقادیر شاخص 

(، شاخص نرم نشده برازندگی NFIنرم شده برازندگی )
(NNFI( شاخص برازندگی فزاینده ،)IFI شاخص ،)

(، استفاده گردیده که به اعتقاد براون CFIتطبیقی ) برازندگی
ها حاکی از این شاخص 3/0( مقادیر بالای 5332و کودک )

برازش بسیار مناسب مدل طراحی شده در مقایسه با سایر 
 های ممکنه است . مدل

در نهایت برای بررسی چگونگی ترکیب برازندگی و 
ند ریشه دوم جویی مدل مربوطه، از شاخص بسیار قدرتمصرفه

استفاده شده  (RMSEA)برآورد واریانس خطای تقریب 
 01/0های خوب کمتر از است. مقدار این شاخص برای مدل

یا بیشتر باشد  50/0باشد. مدلی که در آن این شاخص می
(. مقدار این شاخص 12، 5914برازش ضعیفی دارد ) هومن، 

ده در باشد که برای مدل طراحی ش( می019/0در این مدل )
های گردآوری شده و این تحقیق، نشان از برازش مناسب داده

 برازندگی عالی آنها دارد.
های پژوهش و آزمون در ادامه به بیان آمار توصیفی متغیر

پژوهش پرداخته شده است. جدول زیر میزان های فرضیه
دهندگان با متغیرهای تحقیق را مورد ارزیابی موافقت پاسخ

آمار توصیفی متغیرهای تحقیق  4جدول . در دهدقرار می
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 .شناختی ارائه شده  استجمعیتجدول متغیرهای  1نشان داده شده است. همجنین در جدول 

 شناختیآمار توصیفی متغیرهای جمعیت .1 جدول

 درصد تعداد طبقات متغیرها رديف

 جنسیت 5
 74/7 162 مرد

 25/3 55 زن

 سطح سازمانی 2
 25 41 مدیریتی

 13 512 کارشناسی

 سابقه 9

 55 24 سال 1زیر 

 53 45 سال 50تا  1

 91 10 سال 20تا  50

 99 12 سال 90تا 20

 مدرک تحصیلی 4

 10.2 503 کاردانی

 45.3 35 کارشناسی

 1.1 51 ارشد و دکتری

 

 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق .1 جدول

 انحراف معیار میانگین يممزماک مینیمم تعداد متغیر

 11944/0 4015/9 1 5 251 خدمات تیفیک بهبود

 11059/0 9110/0 1 5 251 اطلاعات از استفاده بهبود

 13112/0 9191/9 1 5 251 ندهایفرا انجام بهبود

 11192/0 4140/9 1 5 251 سازمان یپذیرانعطاف شیافزا

 15415/0 9142/9 1 5 251 اطلاعات تیفیبهبودک

 

های تحقیق ( به تحلیل فرضیه1در ادامه با توجه به جدول)
 شود.پرداخته می

شد که ها به این موضوع پرداخته میدر تمامی فرضیه
، اطلاعات از استفاده بهبود، خدمات تیفیک بهبود هایمولفه
 بهبودو  سازمان یریپذانعطاف شیافزا، ندهایفرا انجام بهبود

 یفناور کاربرد یاثربخشهای در میان مولفه اطلاعات تیفیک
در وضعیت مطلوب و مساعدی قرار  یادار خدمات و اطلاعات

 دارند.  
  یبرا ینهپنج گز یدارا پرسشنامه سوالاتکه  ینا یلدلبه 

 هاتمامی فرضیه یبرا یفرض یانگینم ند،انتخاب بود
ها . با توجه به تحلیل توصیفی دادهقرار گرفته است  "سه"عدد

های ( که میانگین امتیاز مجموع پاسخ1در جدول )
  9بالاتر از هادهندگان به سوالات مربوط به تمام فرضیهپاسخ

 هاتوان ادعا کرد تمام فرضیهرو میدست آمده است، از اینبه
بر این  .اندمورد تایید قرار گرفته %31در سطح اطمینان 

کیفیت  ،و خدمات اداریکارگیری فناوری اطلاعات اساس، به
 فرآیندها، انجام استفاده از اطلاعات، کیفیت اطلاعات، خدمات

 .را بهبود داده است پذیری سازمانانعطافو 
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 ایآزمون تی تک نمونه .1 جدول
 

 مقدار تی 
درجه 

 آزادی

مقدار 

 داریمعنی

میانگین 

 اختلاف

 %11سطح اطمینان 

Lower Upper 

 4331/0 9501/0 40159/0 000/0 213 441/1 خدمات تیفیک بهبود

 4431/0 2114/0 91105/0 000/0 213 131/1 اطلاعات از استفاده بهبود

 4113/0 2111/0 91912/0 000/0 213 191/1 ندهایفرا انجام بهبود

 1119/0 9151/0 41404/0 000/0 213 520/50 سازمان یریپذانعطاف شیافزا

 4151/0 2113/0 91429/0 000/0 213 442/1 اطلاعات تیفیک بهبود

 
تاثیر گذاری مولفه هـای   یبندو رتبه یتاهمبرای بررسی 

ی از آزمـون  ادار خـدمات  و اطلاعات یفناور یاثربخشکلیدی 
( 1و  1فریدمن استفاده شده اسـت کـه نتـایج آن در جـدول )    

 اشاره شده است. 
 

 فریدمن آزمون نتایج تحلیل  .1 جدول

 215 تعداد

 111/3 اسکوئرکای 

 4 درجه آزادی

 000/0 داریمعنی

 

 بندی متغیرهارتبه .5 جدول

 رتبه میانگین رتبه شاخص ها

 5 50/9 خدمات تیفیک بهبود

 9 39/2 اطلاعات از استفاده بهبود

 1 11/2 ندهایفرا انجام بهبود

 2 22/9 سازمان یپذیرانعطاف شیافزا

 4 30/2 اطلاعات تیفیبهبودک

های دهد در میان مولفهنتایج آزمون فریدمن نشان می
ترتیب مولفه ی بهادار خدمات و اطلاعات یفناور یاثربخش
 بهبود سازمان، یریپذانعطاف شیافزا خدمات، تیفیک بهبود

 انجام بهبود و اطلاعات تیفیک بهبود اطلاعات، از استفاده
 دارای بیشترین و کمترین اهمیت در گروه می باشند. ندهایفرا

همبستگی میان متغیرهای پژوهش با استفاده از آزمون 
همبستگی پیرسون آزمون خواهند شد. ضریب همبستگی بین 

 باشد و درصورت عدم وجود رابطه بین دو متغیرمی -5تا  5

 باشد. برابر صفر می
 دار بین دو متغیر وجود ندارد.                            معنی(: همبستگی H0فرض )

 دار بین دو متغیر وجود دارد.                             (: همبستگی معنیH1فرض )
قضاوت در مورد وجود یا عدم وجود رابطه براساس سطح 

آزمون  sigب که اگر پذیرد. بدین ترتیداری صورت میمعنی
رد شده و بین دو متغیر  H0باشد فرض  01/0کوچکتراز 

داری وجود دارد. نتایج همبستگی با استفاده از ارتباط معنی
 نشان داده شده است.  50آزمون پیرسون در جدول 
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 خروجی ضریب همبستگی بین متغیرهای تحقیق .1 جدول

 

 یداریمقدار معن گردد،می مشاهده که گونههمان 1باتوجه به جدول 
دست آمده که به 01/0تر از عدد استاندارد روابط کوچک یتمام یبرا

 .باشدیم قیتحق یرهایمتغ انیم یدهنده وجود همبستگنشان

 

 و بحثگیری نتیجه
در این تحقیق به بررسی اثربخشی فناوری اطلاعات و خدمات اداری 

شد. این پرداخته  ستاد مرکزی وزارت امور اقتصادی و داراییدر 

قانون مدیریت خدمات اثربخشی شناسی آسیب با هدف پژوهش
 پنجو انجام شد کشوری در بخش فناوری اطلاعات و خدمات اداری 

عنوان عوامل موثر بر اثربخشی فناوری اطلاعات و خدمات مؤلفه به
هدف اصلی پژوهش حاضر عبارت بود از  .ندگرفته شد در نظراداری 

قانون مدیریت خدمات کشوری در بخش فناوری اینکه آیا اجرای 
گانه شده های پنجموجب بهبود مولفه اطلاعات و خدمات اداری

 ات و خدمات اداری بر روی هر یک از اثرگذاری فناوری اطلاع است.

  

 تیفیک بهبود

 خدمات

 بهبود

 از استفاده

 اطلاعات

 انجام بهبود

 ندهايفرا

 یپذيرانعطاف شيافزا

 سازمان

 تیفیبهبودک

 اطلاعات

 تیفیک بهبود

 خدمات

ضريب 

 پیرسون
1 145/0(**) 910/0(**) 990/0(**) 422/0(**) 

 000/0 000/0 000/0 000/0   داریمعنی

 251 251 251 251 251 تعداد

 استفاده بهبود

 اطلاعات از

ضريب 

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

 000/0 000/0 000/0   000/0 داریمعنی

 251 251 251 251 251 تعداد

 انجام بهبود

 ندهایفرا

ضريب 

 پیرسون
910/0(**) 421/0(**) 1 414/0(**) 945/0(**) 

 000/0 000/0   000/0 000/0 داریمعنی

 251 251 251 251 251 تعداد

 شیافزا

 یپذیرانعطاف

 سازمان

ضريب 

 پیرسون
990/0(**) 411/0(**) 414/0(**) 1 931/0(**) 

 000/0   000/0 000/0 000/0 داریمعنی

 251 251 251 251 251 تعداد

 تیفیبهبودک

 اطلاعات

ضريب 

 پیرسون
422/0(**) 425/0(**) 945/0(**) 931/0(**) 1 

   000/0 000/0 000/0 000/0 داریمعنی

 251 251 251 251 251 تعداد
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دهنده میزان اثربخشی قانون مدیریت خدمات کشوری ها نشانمؤلفه
همین منظور باشد. بهدر بخش فناوری اطلاعات و خدمات اداری می

شده اقدام به یآورفرضیه تدوین و با توجه به اطلاعات جمع پنج
. در این شدند فرضیه تأیید پنجها گردید و در نتیجه رضیهآزمون ف

در  هاییدست آمده از پژوهش، پیشنهادهای بهراستا با توجه به یافته
 ها ارائه شده است.رابطه با هر یک از فرضیه

کی از پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه بهبود کیفیت خدمات؛ ی
اوری اطلاعات و ارائه اقداماتی که باید در راستای استفاده از فن

بسط و گسترش کیفیت صورت الکترونیکی دنبال شود، خدمات به
.این درگاه استهای مختلف جامعه طیفآن به معرفی درگاه دولت و 

عنوان نقطه ورودی عمل کرده و امکان دسترسی تواند بهمی
منظور استفاده های دولتی بههای اینترنتی سازمانگاهیشهروندان به پا

خدمات و اطلاعات بر خط را فراهم آورد. درگاه اینترنتی باید از 
ای آسان، گونهای سازماندهی شود که نیازهای کاربران را بهگونهبه

سریع و کم هزینه و با صرف وقت اندک فراهم آورد و اطلاعات را 
سازی خدمات نیز د و از قابلیت یکپارچهیطور مستمر روزآمد نمابه

های دولتی عنوان واسطه میان کاربران و سازمانبهبرخوردار باشد و 
های اینترنتی عمل کرده و سردرگمی کاربران را در میان پایگاه

 های مختلف دولتی را کاهش دهد.سازمان
احصاء، بازبینی و مهندسی مجدد فرآیندهای عمومی از جمله 

ضعف ، تواندها میتوجهی به آنعوامل مهم و ضروری هستند که بی
که این  دهدوهای سنتی ارائه خدمات را به الگوهای جدید انتقال الگ

صورت الکترونیکی خود باعث ایجاد مشکلاتی در ارائه خدمات به
فرآیندها، به خود  نمودنشود، در واقع باید علاوه بر مکانیزه می

ها توجه نمود. اقدامی که باید توسط فرآیندها و استاندارد کردن آن
پیگیری شود، تلاش برای حذف کاغذبازی و  های دولتیسازمان

باشد. به این منظور لازم است فرآیندهای طولانی در ارائه خدمات می
های الکترونیکی، بایگانی الکترونیکی و های دولتی از فرمسازمان

الکترونیکی برای انجام امور استفاده نمایند. در این صورت  یامضا
های مراجعه حضوری به سازمانشهروندان قادر خواهند بود تا بدون 

دست آورده و صورت آنلاین بههای مورد نظر را بهدولتی، فرم
 ارسال و بایگانی نمایند. ،اطلاعات را تکمیل

یکی از  پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه بهبود کیفیت اطلاعات؛
های اینترنتی نمودهای ارائه خدمات الکترونیکی به شهروندان، پایگاه

باشد. ها میبر روی این پایگاه موجودای دولتی و اطلاعات هسازمان
ای صحیح، دقیق، کامل گونهها باید بهدر این پایگاه موجوداطلاعات 

گوی و کافی و همراه با راهنمای استفاده از اطلاعات باشد تا پاسخ
در سالیان اخیر در حال نیازهای کاربران باشد. بسیاری از شهروندان

این هستند. های دولتی های اینترنتی سازمانبه پایگاهمراجعه  تجربه

. ها را داردتجربه نقش مهمی در استفاده و بازدید مجدد از این پایگاه
بر  موجودهای دولتی اطلاعات ضروری است سازمان براین اساس،

بارگذاری و ها را بر اساس نیازهای کاربران روی این پایگاه
طور مستمر روزآمد نمایند، در این و آن را به سازماندهی نموده

ها با ها، آنهر بار با مراجعه شهروندان به این پایگاه ،صورت
ن موضوع در صورت یاطلاعات جدیدی سر و کار خواهند داشت و ا

تواند نقش مهمی در گرایش شهروندان به استفاده از استمرار می
لاش شود های دولتی داشته باشد. باید تخدمات الکترونیکی سازمان

دهند از حالت صورت الکترونیکی ارائه میها بهاطلاعاتی که سازمان
 روز درآید.ا و بهیصورت پوروز نبودن خارج شده و بهراکد بودن و به

برای  پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه بهبود استفاده از اطلاعات؛
ه صورت الکترونیکی موانعی بر سر راکسب و استفاده از اطلاعات به

توان به دسترسی نابرابر جمله می آن شهروندان قرار دارد که از
جهت خرید  یدلیل عدم توان مالهای آنلاین بهشهروندان به فناوری

های مرتبط، زندگی در مناطق دور افتاده و بدون کامپیوتر و فناوری
های لازم اشاره نمود. دولت به اینترنت و نیز عدم آموزش یدسترس

موانع باید تلاش نماید تا با فراهم نمودن امکان جهت رفع این 
دسترسی و استفاده از اینترنت با استفاده از ابزارهای مختلف 

های عمومی، کامپیوترهای شخصی، الکترونیکی همچون کیوسک
های موجود در اماکن عمومی و نیز افزایش مراکز ارائه کامپیوتر

لاعات اساسی و دهنده خدمات الکترونیکی امکان استفاده از اط
 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 دریافت و 

ی هاهای بین سازمانها و سایر فعالیتها، نامهارسال اطلاعات، فرم
نی شده یجویی در زمان و هزینه، بازبمنظور صرفهدولتی و شهروندان، به

د و نیزتلاش شود فرآیندهای درون سازمانی نصورت الکترونیکی درآیو به
و ارتباطات کاری میان مؤسسات دولتی در سطوح مختلف، با کمک 

طور نماید که بهفناوری اطلاعات بهبود یابد. فناوری اطلاعات کمک می
همکاری میان  نیزها در فرآیندهای کاری کم شده و اسطههمزمان هم و

 های دولتی افزایش یابد.های مختلف سازمانبخش
پذیری سازمان؛ پیشنهادهایی در رابطه با فرضیه افزایش انعطاف

ای که در رابطه با ارائه خدمات الکترونیکی باید مورد توجه قرار نکته
مات در یک سطح مشخص است. در ، محدود نکردن ارائه خدگیرد

ها و سطوح سازمانی های دولتی باید در تمامی بخشواقع سازمان
ها، ارائه اطلاعات و ثبت و خدمات خود از قبیل دریافت و ارسال فرم

صورت الکترونیکی ارائه داده و از طریق بایگانی اطلاعات را به
ای گسترده ای طیفهای ارتباطی منعطف و ابزارهای چندرسانهلینک

 از اطلاعات را در اختیار شهروندان قرار دهند.
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