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Investigating the effect of implementing a centralized system of social  

security audience on the quality of service delivery 

 

showed its will in practical terms by the order of the Supreme Leader and formed and activated 

working and specialized committees during various meetings. Simultaneously with the central 

headquarters of the organization in Tehran, the general departments and treatment managements of 

the provinces also started to work in order not to leave the caravan of e-government development. 

In the 11th government, good measures have been taken to develop e-services, and the Social 

Security Organization considers it its duty to take important steps in this direction, as if it has 

already taken effective measures. The purpose of this study is to investigate the effect of 

implementing a centralized system of social security audiences on the quality of services provided 

based on a centralized social security system. The most important methods of data collection in this 

study are descriptive-field method and 384 questionnaires were distributed among the audience of 

Tehran Social Security Organization. In this study, it has been tried to evaluate the quality of 

services of the centralized system of social security audience for the audience that the results of the 

hypotheses indicate the desired quality in 5 dimensions of physical dimensions, reliability, 

responsiveness, reliability and empathy. It indicates that the design and creation of electronic 

supply and procurement systems by reducing the involvement of human factors and improving the 

security and monitoring of web-based communication networks can increase the quality of services 

of the Social Security Organization by accelerating, transparency, ease. 
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 چکیده

از همان  یامکانات و منابع انسان جیکشور است که با بس ییاجرا یها دستگاهاز معدود  یاجتماع نیتأمسازمان 

 یکار یها تهیکم جلسات مختلف، ینشان داد و ط یمقام معظم رهبر فرمان به یعمل کیخود را در لب اراده آغاز،

درمان  یها تیریمدکل و  ادارات هران،سازمان در ت یبا ستاد مرکز زمان همو فعال کرد.  لیرا تشک یو تخصص

در  یاقدامات خوب ازدهمیجا نمانند. در دولت  کیشدند تا از قافله توسعه دولت الکترون کار به دست زین ها استان

راستا  نیدر ا داند یمخود  فهیهم وظ یاجتماع نیتأمکه سازمان  آغازشده کیتوسعه خدمات الکترون یراستا

 ریتأث یبررس قیتحق نیهدف از ااست.  هرا آغاز کرد یمؤثراقدامات  یخوب به نکهیا کما بردارد، یمهم یها قدم

 نیتأمبر سامانه متمرکز  مبتنی ارائه خدمات تیفیبر ک یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیس یسازادهیپ

 شده استفادهمیدانی  -از روش توصیفی قیتحق نیاطلاعات در ا یگردآور یها روش نیتر مهمباشد. ی میاجتماع

شده  یپژوهش، سع نیدر ااجتماعی تهران توزیع گردید.  نیتأمپرسشنامه میان مخاطبان سازمان  384و  است

برای مخاطبان ارزیابی گردد که نتایج  یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیس که میزان کیفیت خدمات است

 همدلی حکایت دارد. اد فیزیکی، پایایی، پاسخگویی، قابلیت اعتماد بودن وبعد ابع 5از کیفیت مطلوب  ها هیفرض

دخالت عوامل  با محدودیت یکیو تدارکات الکترون نیتأم یها ستمیس جادیو ا یاز آن است که طراح یحاک

کیفیت خدمات سازمان  زانیم تواند یم الکترونیکی یارتباط یها شبکهبر  و نظارت تیامن افزایشو  یانسان

 افزایش دهد.، سهولت یساز شفافاجتماعی را با تسریع،  نیتأم

 نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیساجتماعی،  نیتأمکیفیت خدمات، دولت الکترونیک، سازمان  واژگان کلیدی:

 ی.اجتماع
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 مقدمه-1

تحقق توسعه  چراکهدارند،  باهماجتماعی و نظام تأمین اجتماعی ارتباط تنگاتنگی  –تحولات اقتصادی 

بنابراین اگر توسعه اقتصادی عبارت از ؛ اقتصادی، بدون عدالت اجتماعی و بدون تأمین اجتماعی ممکن نیست

رشد مداوم اقتصاد یک جامعه و وجود وضعیت رفاهی افراد جامعه ناشی از دگرگونی معقول در نیازهای 

 .دارند دهیعقاقتصادی و بهبود وضعیت رفاهی 

 ریپذ تحقق یسخت بهتمام اقشار جامعه  یبرا یاجتماع نیو گسترش تأم میبدون تعم یادرشد و توسعه اقتص 

به گسترش  یابیدست یها براحلراه نیتریادیو بن نیتر یاصولاز  یکیکرد که  یریگجهینت توان یم رو نیازااست. 

 یهااستیاعمال س توسعه درحال یدر کشورها ژهیو بهدر اقتصاد هر کشور،  یاجتماع نیو تأم یخدمات رفاه

 است. یناخالص مل دیتول شیلازم در امر اصلاح ساختار اقتصاد جامعه و افزا

 یهاحکومت که یطور بهشود یم یهر جامعه تلق یاتیو ح یاساس یازهایاز ن یکی عنوان به یاجتماع نیتأم

 مسئلهدانند. یو کارآمد م یقو یاجتماع نیو توسعه نظام تأم جادیخدمات خود را ا نیترمختلف جهان موفق

و دولتمردان  گذاران استیس موردتوافق یاجتماع یاقتصاد مسئله کی آنو نحوه ارائه خدمات  یاجتماع نیتأم

 نی. لذا تأمقرارداد یموردبررس زین یآن را از جنبه اقتصاد دیبا یاجتماع یها یاثرگذار که علاوه بر است

 یدر توسعه انسان ،و بلندمدت مدت کوتاه یهاتیدرمان، حما ازجملهمختلف  یهاتیحما یبا برقرار یاجتماع

 .دارد نقش مباحث توسعه کشور یرساختیاز مسائل مهم و ز یکی عنوان به

مستلزم  ناًیقیداشته که این توسعه  دیتأکرشد و توسعه اقتصادی در بازار بر توسعه ظرفیت مولد در طول زمان 

افزایش منابع طبیعی، منابع انسانی، عامل سرمایه، پیشرفت تکنولوژی و ارتقای سطح دانش مدیریت در هر 

ها در امر ارتقای کمی و باعث گسترش امکانات دولت عملاًکشور است. رشد و توسعه اقتصادی در هر کشور 

 .شود یمکیفی رفاه و تأمین اجتماعی اقشار جامعه 

ای به نام تأمین اجتماعی وجود دارد. تأمین های رشد و توسعه و در شاخه اجتماعی آن، پدیدهتئوری درمجموع

های اجتماعی و اقتصادی ناشی از کاهش شدید درامد افراد به دلایلی چون اجتماعی حمایتی در قبال پریشانی

که  کند یم جابیا جانبهدو یوابستگ نیا .هاست نیا، سالمندی، فوت و مانند یازکارافتادگبیماری، حوادث، 

 داریپا یهماهنگ گر،ید یاز سو یو رفاه اجتماع نیتأم یهااستیو س کسویاز  یکلان اقتصاد یهااستیس انیم

و  یدیتول شتریب یهاتیفعال شیموجبات افزا یبا گسترش رفاه اجتماع قیطر نیشود تا بد جادیو مستمر ا

 فراهم شود. زین یو بازده اقتصاد ییکارا تیدرنها

و  یاجتماع یهامهیب یمال نیتأم سمیشود مکانیمزبور، باعث م یهایهماهنگ جادیا ات درجه قیتوف عدم

و  یدچار مخاطره و عدم تعادل شود و مشکلات اجتماع ،ریپذ بیآسدولت از اقشار  یماد یهاتیحما

 یهاتیاست که با اعمال حما ذکر انیشا را در سطح جامعه فراهم آورد. یتوجهقابل یماد یهاتیمحدود

فعال  یروهایآرامش خاطر ن جادیدر جهت ا یمؤثر یهاقدم توان یم یاجتماع نیدر نظام تأم یهدفمند و اصول

 آنان را فراهم کرد. یبازده کار شتریهرچه ب شیموجبات افزا بیترت نیو مولد جامعه برداشت و بد
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ارتباطات و اطلاعات و  تکنولوژی آور اعجاب، توسعه میکن یمعصری که در آن زندگی  مشخصاتاز 

بخش خدمات در حدود  که نیاباشد ضمن  آن جهت افزایش سرعت و کیفیت در ارائه خدمات می یریکارگ به

 5/8سال گذشته، مانند تجارت کالا از رشد سریع  15 یطو در  دهد یمدرصد کل تجارت جهانی را تشکیل  20

یافته و ها در کشورهای توسعهرویکرد دولت وجود نیباا (.2012:154 1آنکتاد)است درصدی برخوردار بوده 

کرونا حتی نیاز به این شیوه از انجام امور در  یپندمالکترونیک بوده و هست. تجربه -ایجاد دولت توسعه درحال

بنابراین امروز مقوله ارائه خدمات الکترونیکی بیشتر از ؛ قرار داده است ها دولت موردتوجهدنیا را بیشتر از پیش 

تعدد انواع خدمات آن ضرورت پرداختن اجتماعی و  نیتأمپیش در میان کشورها مطرح است. وسعت سازمان 

 یانسان یروین یوربهره یارتقا باورند که نیبر ا نهیزم نیاکثر محققان در ا. کند یمبه این موضوع را مطرح 

متفاوت باشد  تواندیخاص آن م طیسازمان و با توجه به شرا که در هر از عوامل گوناگون است یبیمعلول ترک

 .(2014 ت،یولیماک)

عوامل  نیتریاتیح از یکی یورهکه بهر قتیحق نیا رغمیاز محققان اذعان دارند، عل یاریبساز سویی 

و  ستین ها سازمان تیاولو نیتر مهم است، شده شناخته یریپذ رقابتو  وکار کسب یهاتیبر فعال رگذاریتأث

منابع  (.2000و همکاران  نگیس)اندسپرده یآن را به دست فراموش دارند، ریتأث دیتول یندهایکه بر فرآ ییها آن

به  یکار یهاطیمح و هاسازمان تیموفق دیاست. بدون ترد یهر سازمان کیمنابع استراتژ نیتریاساس از یانسان

 نیبا چالش استفاده کارآمد از ا ییارویرو ی. برااست وابسته یعلوم رفتار هیبر پا یاستفاده کارآمد از منابع انسان

 است خاص آن لازم یو ابزارها یمربوط به منابع انسان یهاهو ساز میتر مفاهجامع و شتریمنبع، شناخت هرچه ب

 نیا (.2015و همکاران،  2نگیس) است یضرور یابزارها امرها و هساز نیمهارت استفاده از ا تیدرنهاو 

اجتماعی  نیتأماست. با ایجاد سیستم متمرکز خدمات سازمان  توجه قابلاجتماعی  نیتأمضرورت در سازمان 

مبتنی بر برنامه دولت الکترونیک در برنامه توسعه کشور شکل گرفت، تحولی در ارائه خدمات این سازمان 

به  یو همکار یمساع کیتشر هیو روح زشیانگ جادیا و یاستفاده مطلوب از منابع انسان یولشکل گرفت. 

 یو برا شودی از اهداف هر سازمان تلق یکی دیبا یانسان یروین یوربهبود بهره نیبنابرا .ستین سریسهولت م

بر  یشمار یبعوامل  ،یانسان یها تیظرفبودن  نامحدود لی. به دلردیصورت گ یحیو صح قیدق یزیرهآن برنام

 (.2004، 3)ماونمؤثر است یانسان یروین یوربهره

 یانسان یرویاز کمبود ن یناش یها تیمحدود لیبه دل رانیمانند ا توسعه درحالدر جوامع  تیریو مد یادار نظام

 یفن یهاوهیش یریکارگ بهبا انتخاب و  یکیزیمنابع موجود ف از بتوان دی. شاابدییم یا ژهیو تیماهر، نقش و اهم

متمرکز  ستمیس یساز ادهیپ ریتأث میبر آندر این مقاله کرد.  یو درست حیاستفاده صح مناسب، یکیو تکنولوژ

 ی چیست؟اجتماع نیتأمسامانه متمرکز  بر مبتنی ارائه خدمات تیفیبر ک یاجتماع نیتأممخاطبان 

 

 بانی نظریم-2

را موظف نموده  دولت دانسته و یرا همگان یاجتماع نیاز تأم یبرخوردار ،ینهم قانون اساس و ستیاصل ب

 نیو تأم یمال یهاتیو حما خدمات حاصل از مشارکت مردم، یاز محل درآمدها نیاست که طبق قوان
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 11 فیاز وظا یکی ،یاسلام یجمهور یقانون اساس 12بند  .دینما نیافراد کشور تأم کیکای یرا برا یاجتماع

شکل  جهت اسلامی ضوابط طبق بر عادلانه و صحیح اقتصاد ریزیپی "اسلامی را ی دولت جمهور یگانه اصل

و مسکن و  خوراک یهانهیدر زم فقر و کم برخورداری ساختن هر نوع رفع فقر و بر از بین بردن  و رفاه دادن 

دولت را در  فهیوظ نیا یقانون اساس 23و  21کند. اصل یم بیان  "تعمیم بیمه و و درمان  و بهداشت اشتغال

 یشهباز) اند برشمردهآن را  یاصل یکرده و اجزا نییتب "تکالیف دولت"و  "مردم  آحاد"در حق  هیدوسوچهره 

  به شرح ذیل است : اجتماعی نیتأماهداف  .(1392، این

 ؛کارکنان آنان های تولیدی واز فعالیت یانیپشتهای اجتماعی در جهت گسترش و تعمیم بیمه 

  ؛و متناسب با امکانات قبول قابلو برخورداری از سطح  رانیگ یمستمر شدگان،زندگی بیمهارتقای سطح 

 ؛در این زمینه جامعه یآگاهای و ارتقای سطح گسترش فرهنگ بیمه 

  تیدرنهاو  ترگذاری مطلوبتعهدات قانونی از طریق سرمایه بهتر چهانجام هر  منظور بهبالا بردن توان مالی 

شورای ملی  28/4/54مجلس شورا و  3/4/54 مصوب یاجتماعقانون تأمین  3ماده تأمین اجتماعی موضوع 

 .بازنشستگی و مرگ،یازکارافتادگ ،غرامت و دستمزد ،بارداری، هاو بیماری حوادث :یعنی

 شامل موارد ذیل است: های نظام تأمین اجتماعی در ایرانهای دستگاهچالش 

های مختلف در این قلمرو، تداخل وظایف و کارکرد وجود دارد که همین امر باعث وجود دستگاه لیبه دل -

 ناهماهنگی امور گردیده است. تیدرنهاپراکندگی عملیات و 

 ؛ایهای بیمهکلان در سطح کشور جهت برنامه یها یگذار استیسای منسجم جهت عدم وجود برنامه -

 ؛به کلیه آحاد جامعه یا مهیبعدم گسترش پوشش  -

که تعداد زیادی از جمعیت کشور تنها از مزایای بیمه  یبه صورتجامع  طور بهای عدم اجرای اصول بیمه -

 .اندبهره بودهبیکاری، غرامت دستمزد، بیاند و از سایر مزایای بیمه نظیر بازنشستگی،بوده مند بهرهدرمان 

 

 اطلاعات و ارتباطات یکاربرد تکنولوژ- 1-2

-این فرصت را می یکارگزاران بخش عموم که به آن است در کار خود ابتکار عملی که دارد، کیدولت الکترون

هفته و  یروزها تمامرا در  یخدمات و اطلاعات عموم نترنت،یا خصوص به یاطلاعات یفناور قیتا از طر دهد

آذر دارد )شهروندان  یدر توانمندساز یو نقش مؤثر ندیارائه نما ها آنبه  بخواهندکه شهروندان  یهرزماندر 

 ،دهدمیقرار  جامعهروی شیپ نینو یها یفناورکه  ای ملاحظه قابل ییهااز فرصت یکی (.1386، یدشت

 به معنای استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در ارائه کیدولت الکترونبه نام  دییجدشگفتی  پیدایش

دولت  درمجموعاست.  ینهادهای دولت ریکارمندان دولت و سا،وکارها کسب، شهروندان به دولت خدمات

ارائه اطلاعات و  پاسخگو در بالا و یدسترس امکان جادیا با یدولت ندهاییمتحول کردن دولت و فرا کیالکترون

اطلاعات و ارتباطات  از فناوری یریکارگ بهبا  یدولت یها ارگانو  ها سازمان ریخدمات به شهروندان و سا

رخنه های که فناوری اطلاعات در آن عرصه نیتر مهماز  یکی از طرفی .(2010، 4نگیانگی .)شودیم فیتعر

جامعه  موجب پیدایش کیدولت الکترون دیکه مفهوم جد ییجا است،ها و سازمان حکومت مبحث کرده است،

. حکومت آورندیها و دولت را فراهم متعامل شهروندان و بنگاه ارتقای کیفیت نهیو زمشده است ی اطلاعات
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دولت،  انیتا م آورد یم به وجودشرایطی را توسعه فناوری کمک کرده و فرآیند  شرفتیپ به کیالکترون

 .(5،2004ریمؤسسات ارتباط برقرار شود )است شهروندان و

 

 کیدولت الکترون یها مؤلفه -2-2

توان رقابتی  باعث ایجادو  افتهی توسعهکه  است یاولین نوع تعاملات :(G2 B) بخش تجاری -مؤلفه دولت 

با را  وکار کسبو خدمات چندمنظوره جامعه  ها یازمندین مؤلفهنوع . این شده استکشورها در بازار جهانی 

دولت  یها بیرق تا حدیتجاری، مشتریان و  شرکا، کنندگان عرضه رندهیدربرگو  نمایدمی نیتأماینترنت  کمک

-شامل مناقصه الکترونیکی را  یها ستمیس، تدارکات، ها پروانه، مجوزها، نام ثبت همانند وسیعیو تعاملات  است

 (23، 2000، 6)وست شودمی

متفاوتی از  ابعادو شود مهم و وسیعی را شامل می تعاملات این نوع(: C 2Gشهروندان ) -مؤلفه دولت 

 ینشرها، یبرگزارقابل  یها لیفااطلاعات مناسب،  و شامل کندایجاد میتسهیلات و خدمات را برای مردم 

آب،  یها حساب صورت، گرفتن عوارض، دریافت و پرداخت برخط نامه یگواه، امنیت اجتماعی، تجدید برخط

این مؤلفه بر کاربر  دیتأک به همین خاطر. باشد یم ها نام ثبت همچنین های رانندگی وو جریمه تلفن ،برق، گاز

، زاده قاسم) باشد یم یدولتبرای ارائه خدمات الکترونیکی  افتهی ساخت یافزار نرمهای و تهیه بستهاست محوری 

2003 ،35.) 

تا از طریق  است جادشدهیااطلاعات به کارمندان بخش دولتی  گردآوری(: برای G 2Eکارکنان ) -مؤلفه دولت 

برای  خویش دست یابند.اینترانت دولتی و یا شبکه خصوصی به اطلاعات منابع انسانی مثل حقوق و مزایای 

 مجازی و از راه دور، مدیریت دانش و تشویق برای ارتقاء شغلی کارمندان یها آموزشیادگیری الکترونیکی، 

 (.35: 2003 ،زاده مقاسنیست ) یابیدست قابلو بر روی شبکه اینترانت مناسب است 

 شده اضافه بالا یها مدلبه  یتازگ بهدولت الکترونیکی که  مدل در: این (F 2 Gمهاجرین ) -مؤلفه دولت 

-را فراهم میاز سایر کشورها به آن کشور مهاجرت کنند  خواهند یم کهافرادی با  ها دولتتعامل بستر است، 

 (.1382نقدی فر، کنند )

 

 دولت الکترونیکالگوهای مختلف  -3-2

 7الگوی اجرایی هیکس

و  توجه قابلدولت الکترونیک  اثربخشاستقرار  یها شرط شیپمعرفی  جنبهالگوی ریچارد هیکس بیشتر از 

بسترهای اجرا صحبت به میان  ایجادای استقرار دولت الکترونیک، از الگوی مرحله یجا بهاست. هیکس  بررسی

است که مجریان دولت الکترونیک و  لازمموفقیت استقرار دولت الکترونیک  یبرا ،بر این باور استآورده و 

 (1381بلانچارد، ) ندینماداشته و اجرا  مدنظربخش عمومی مراحل چهارگانه زیر را  کارگذاران
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های استراتژیک ایجاد ظرفیت -2ایجاد تعهد و آگاهی نسبت به دولت الکترونیک  -1از  اند عبارتاین مراحل 

های دولت اجرای آزمایشی طرح -4استقرار دولت الکترونیک  یها تیظرفایجاد  -3دولت الکترونیک  زایموردن

 .(1384بلانچارد، ) کیالکترون

 8ای هیلر و بلنگرالگوی پنج مرحله

کرده است. بر اساس  تبییناست که مراحل استقرار دولت الکترونیک را  یهای دیگرالگوی هیلر و بلنگر مدل

متفاوت میزان پیچیدگی و تعامل با کاربران با یکدیگر  جنبهاین الگو مراحل استقرار دولت الکترونیک از دو 

 که یوقتاست، اما  اندکپیچیدگی و تعامل با کاربران در مرحله اولیه استقرار دولت الکترونیک  اندازه .است

و  شودزبادمیپیچیدگی آن  مقداررسد، و به مراحل بالاتر می کند یمتکاملی خود را طی  سیردولت الکترونیک 

 (1381بابایی و همکاران، گذارد )از خود به نمایش میتری تعامل با کاربران چهره واقعی طرفیاز 

 -3 دوطرفهمرحله ارتباطات  -2انتشار اطلاعات  مرحله -1از  اند عبارتو بلنگر  لریه یالگوگانه مراحل پنج

 -5افقی و عمودی  یساز کپارچهیمرحله  -4های مالی مرحله ارائه خدمات الکترونیکی و انجام تراکنش

 مشارکت سیاسی

 9ای لی و لاینهالگوی چهار مرحله

است. این دو  شده یطراحمشاهدات و تجارب نویسندگان آمریکا  پایهای لی و لاینه بر الگوی چهار مرحله

که دولت الکترونیک یک پدیده تکاملی است نه  دست یافتندبه این نتیجه  ها یسنج امکانبر اساس  پرداز هینظر

کرد. این  طیرا  یا مرحلهیک فرآیند  کیدولت الکتروناستقرار  جهت، باید به همین خاطریک پدیده انقلابی، 

تراکنش، ،از فهرست کردن اند عبارتبه ترتیب  این چهار مرحلهچهار مرحله است که  دارایالگو در 

و پیچیدگی فنی  یساز کپارچهیاز این مراحل از دو بعد  هرکدامسازی افقی، عمودی و یکپارچه یساز کپارچهی

-کپارچهیاجرا از سطح  ابتداییدر مراحل  کیالکترون دولت درواقعاست.  ارزیابی و تحلیلو سازمانی قابل 

با سطح  یلیو در مراحل تکم دارد همراهبه  کمی یو سازمان یفن یدگیچیپ ،ادیز یو پراکندگ کم یساز

 (.1375، پورآمن، 1372پرهیزکار، روبروست ) یادیز یو سازمان یفن یدگیچیبالا و پ یساز کپارچهی

 10گارتنر یا مرحلهچهار  یالگو

دنبال  یا مرحلهچهار  یالگو کیدر  کیاستقرار دولت الکترون،معرفی گردید توسط گروه گارتنرنیز  الگو کی

استقرار  -4مرحله تراکنش  -3تعامل  مرحله -2مرحله ظهور : از اند عبارت چهار مرحله نی. اشودطی می

 (1386جهانگیری، ) دیجد یالگو

 

 وظایف و اثرات دولت الکترونیک -4-2

-یم است. تالییجدی لیوسا ریسا ای نترنتیا قیاز طر آنلاینارائه اطلاعات و خدمات  کییدولت الکترون فهیوظ

و کاهش  یانجام امور ادار روش و روند وه،یدر ش بهبود کیاصلی از استقرار دولت الکترون هدفباشد 

 (.228، 1388 عقوبی،یباشد )میکاهش فساد تیدرنها وی زائد ادار فاتیبوروکراسی، تشر
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بدون ، گرددامور  شتریب تیو شفاف یکاهش فساد ادارمنجر به  در کشور کیاستقرار دولت الکترون رودانتظار می

 تیشفاف شودمی ینیب شیپاطلاعات و ارتباطات  یفناور با استقراراست.  تیفساد، شفاف یدشمن اصلشک 

و تدارکات در  یامور مال یسازاطلاعات با شفاف یفناور اگرچهدهد.  شیرا افزا یادار یریگمیو تصم ندهایفرآ

 بخشیدن سرعت زیو ن یامور در بخش دولت انیبا قطع رابطه شهروندان با متصد طور نیهمو  یدولت یهاسازمان

 .شودمی فسادمانع ریشه دواندن در انجام امور شهروندان، 

به دنبال  مقاله او در این. قرار داده است موردپژوهشرا  یفساد ادار مقاله دارد که در آن (،1383)فردییدانا

با ارائه چند مثال در این مقاله  " دهد؟یرا کاهش م یاطلاعات فساد ادار یفناور ایآ"است که  سالپاسخ این 

اثر  تنها نهاطلاعات  یکه فناور دهدتحلیل او در این مقاله نشان می، قرار داده است موردنقدرا  سال نیا

 کند.یم جادیفساد ا یرا برا یدیجد یهاخود فرصت گاهی فساد ندارد، بلکه تیریبر مد یتوجه قابل

است. ارزیابی قرار داده را مورد  یو فساد ادار یاجتماع یهاهیسرما میانرابطه  تحقیقدر (،1388) یخانخلف  

 ساختار ،یاسیساختار س ،یاقتصاد ساختار که شامل گرید ریوابسته و پنج متغ ریرا متغ یفساد ادار خلف خانی

به دنبال  تحقیق نی. در اکند یم یمستقل معرف ریمتغ، رااست  یو ساختار قانون کیدئولوژیساختار ا ،یفرهنگ

 یرا بر کاهش فساد ادار ریتأث نیشتریمستقل فوق ب ریاز پنج متغ کی کدام "پاسخ دادن به این پرسش است، 

از  نیقوان یراضوابط و نحوه اجاز این حکایت دارد که  تحقی نیا یآمار یها لیتحلو  جینتا یبررس "؟ دارد

 دارد. یرا بر کاهش فساد ادار ریتأث نیشتریب نامیده شده، " یقانون یهاهیرو"که و افراد جامعه نیمسئول یسو

به   "رانیدر ا کیدولت الکترون یمراحل تکامل یابیارز "تحقیقی تحت عنوان در (،1386)یرهنورد و محمد

 یهادر دستگاه ها تیسا وب یژگیو او برای بررسی، پرداخت ییاجرا یاهدر دستگاه ها تیسا وب یهایژگیو

که مجموعه دهد او نشان می یهاافتهیو   قرارداد مدنظر "سازمان ملل یکیمراحل دولت الکترونمدل " ییاجرا

 هستند. یکیتحقق دولت الکترون آغازیندر مراحل  یدولت یهاها و مؤسسهوزارتخانه

 فرد منحصربه هایمشخصه "یتیریمد کردیو رو کیدولت الکترون" تحت عنوان ی(، در کتاب1388) یعقوبی

که قرار گرفتن دولت  کندمطرح میکتاب  نیدر ا او کند.تلقی می رییو تغ یرا نوآور یلادیهزاره سوم م

 یوکارها کسببا  همراهیو  این قرن یهابه چالش واکنش درواقع یدر دستور کار بخش عموم کیالکترون

 است. نوین

مختلف بر سه  یکه امروزه کشورها کندبیان می "یفساد ادار "تحت عنوان  یدر کتاب(،1389عباس زادگان )

اصلاح  تیدرنهاو  یستگیاز فساد شامل آموزش کارکنان، انتخاب افراد بر اساس شا یریشگیپ یرکن اصل

داشته  یو علم یاصول در شکلیشده است که مبارزه با فساد  امر موجب نیو ا کنندمی دیتأک یاتیعمل یها نظام

 وقوع بپیوندد. به

که در  را انجام داده است "یو کنترل فساد ادار کیتعامل دولت الکترون "تحقیق با عنوان (، 2009) 11اندرسون

تا  1996 یهاسال نیکشور جهان در ب 149 در این تحقیق، کندشناسایی میکار  نیا یرا برا ییهاشاخصآن 

دولت  یمثبت و اقتصاد رابطه یجه این تحقیق ازتنو  ندقرار گرفت و ارزیابی موردمطالعه یلادیم 2009

 یساز ادهیپکه با  کندبیان می تحقیق در قسمتی دیگر نیا جی، نتاحکایت دارد یبر کاهش فساد ادار کیالکترون

 یابد.کاهش می ٪10 به ٪23از  یکشور فساد ادار 149 نیدر ا کیدولت الکترون
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 یدولت یهابخش تیبهبود شفاف یبرا کیالکتروندولت  رو به افزایشکاربرد در تحقیقی  (،2008) 12نزیبرن و راب

( از منظر ی)رسم یسازمان یروش کاربرد تئور یا کمک این تحقیقاست.  بررسی کردهرا  یو نبرد با فساد ادار

 نی. اکند یم یرا معرف OPEN ستمیبه نام س یروش به همین دلیلو صورت گرفت  یآمار لیوتحل هیتجز

مبارزه با فساد  یبرا کیدولت الکترون ستمیکاربرد س یچگونگتحقیق  نی. اصورت پذیرفتدر سئول  پژوهش

 است. ادکردهینقاط جهان  ریکاربرد در سا یبرا یک الگو عنوان بهو از آن  نمود یموردبررس یمحل ترا در دول

 یوده که با کمک اطلاعات را بر کاهش فساد یاثرات استقرار فناورتحقیق به دنبال ارزیابی (، در 2005)13فلچر

اطلاعات از  گرداوری یبرا او .دهداین مقوله را مورد ارزیابی قرار میکشور جهان  70ها، در داده یآورجمع

بر کاهش فساد  یکه اثرات استقرار فناور دهداو نشان می یها یبررسنتایج و  نمودپرسشنامه گراونر استفاده 

 یدهد که فناورینشان م تحقیق نیا بنابراین؛ نیست یتوجه قابل زانیم یداریمعن نیدار است، اما ایمعن

 محقق نشده است.کامل  طور بههنوز  این امکان بالقوهکاهش فساد را دارد، اما امکان اطلاعات 

 جادیا در راستای  "اطلاعات و ارتباطات  یاستفاده از فناور "تحقیق تحت عنوان (، در 2010) 14جان هولدن 

تلاش  دنیا در  یادیز یهادولت گذشته یهادر سال  دهدکه نشان می افتی دستبه نتایجی   ،تیفرهنگ شفاف

-از دولت یاریبس در دیدگاه و ارتباطات  عاتاطلا یورنافکنند  و  یساز شفافهای  خود را فعالیت  داشتند تا

  شود. تلقی میو کاهش فساد  تیشفاف گسترش یو مناسب برا صرفه به مقرون  یا لهیوس عنوان بهها 

 

 یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیس -5-2

امکانات تحول  نیا از روزافزونو استفاده  lTو ارتباطات  اطلاعات یگسترش فناور لیبه دل ریاخ یهار سالد

موجب  سو کیاز  یفنون نیچن استفاده از. است گرفته شکل یکیارائه خدمات الکترون وکار کسبدر انجام  یادیز

 میزانرفتن بالا و  انیتعداد مشتر شیافزا با گرید سوییشده و از  هانهیهز کاستو  ارهاک آسان شدن

 دهنده ارائه یهااست که سازمان ریپذامکان یامور در صورت نیاما همه ا؛ داردرا به دنبال  مشتریان یتمندیرضا

بوده و سطح  یکیخدمات الکترون تیفیباکدر رابطه  انیانتظارات مشتر یبتوانند پاسخگو یکیالکترون خدمات

با این  یخدمات یهاسازمان دنیای امروز در (.1391و همکاران، یرابیم)کنند  نیتضم را تیفیک نیاز ا یمطلوب

مهم و  ارداز مو یکی عنوان به یرقابت تیمز دستیابی بهخود و  انیمشتر حفظ برایکه  اند شدهواقعیت روبرو 

که درواقع  مهیب یها شرکت. باشد یمخود  خدمات تیفیبهبود ک ،ردیقرار گ مدنظر شهیهم دیکه با برجسته

 .(1383،یصالح) ستندین مستثناامر  نیاز ا ندیآ یم حساب به یخدمات یها سازمان عنوان به

در حائز اهمیت  اصل خدمات توسط سازمان دو تیفیو بهبود ک شده ارائهاز خدمات  انیمشتر تیرضا ،بنابراین

در  خصوص به کیخدمات الکترون تیفیک .(2004،و همکاران نیاسیشود )محسوب میعملکرد سازمان  یابیارز

 شده لیتبددر مطالعات  موردتوجه دیاز مباحث جد یکیبه  یاجتماع نیتأمسازمان  ژهیو بهها حوزه سازمان

از  یکی عنوان به یکیخدمات الکترون تیو کم تیفی، توسعه کاستناملموس  ماهیت خدمات که ییازآنجا. است

 یاستراتژ نیچن یبا اجرا یستیسازمان با نیاست که ا شده لیتبد یاجتماع نیتأمسازمان  یبرای رقابت یهاتیمز

خود  انیبه مشتر شتریب و ارائه خدمات بهتر و توسعه ریمستا بتواند در  دینما یابیرزا عملکرد خود را یرقابت

-یتکنولوژ یریکارگ به. رودیها به شمار مسازمان یبر یرقابت تیمز کی عنوان بهخدمات  تیفیگام بردارد. ک
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 شیدر افزا تواندیم باشدیم یخدمات یهاسازمان از یکیکه  زین یاجتماع نیتأمدر سازمان  دیجد یها

 باشد. مؤثر انشیمشتر یتمندیرضا

خدمات  تیفیتوسعه ک جادیا یمهم برا یابزار یکیخدمات الکترون ز،ین ارتباطات عات ولااط یتکنولوژ انیدر م

 دستیابی به باهدفاجتماعی  نیتأمدر سازمان  ITاستقرار نظام جامع . باشدیم یاجتماع نیتأم مؤسساتدر 

، طراحی و اجرای نظام جامع اطلاعاتی و محاسباتی مبتنی بر فناوری اطلاعات با سطح مکانیزاسیون کامل

، دریافت و پرداخت مکانیزه ، انجام تعهدات و خدماتشده مهیبشناسایی  ازجملهمحوریت ارائه تمامی خدمات 

تنی بر گیری پایگاه اطلاعاتی مخاطبان و جامعه تحت پوشش مبها. شناسایی و شکلتمامی منابع و هزینه

( ، کارفرما و افراد تبعیریبگ یمستمر، بیمه پرداز اصلی)افرادی که به هر نحو با سازمان ارتباط تک تکشناسایی 

 دارند.

 فرد منحصربهاجتماعی  نیتأمتخصیص شماره ،کلیه مخاطبان سازمان روز بهو  شده شیپالادستیابی به پایگاه 

S.S.N ،باشد.می هر عضوکلیه اطلاعات مربوط به  یروزرسان بهو  یآور جمع 

-ای )مبتنی بر اطلاعات سالم و واقعی و امکان محاسبات بیمه روز بهو آمار مدیریتی متنوع و  ها گزارشتولید 

 ؛ریزی دقیق( و توسعه برنامهآکچواری

 ؛در بخش درمان سوءاستفادهاجتماعی و جلوگیری از  نیتأمای و درمانی مشمولین کنترل رفتار بیمه

 ؛جلوگیری از برقراری تعهدات من غیر حق

 ؛ایتمرکز اطلاعات بیمه تبع بهتسهیل امور مخاطبان 

 ؛مانند دریافت متعدد مستندات هویتی مخاطبان یرضروریغحذف فرآیندهای 

 

 کیفیت خدمات -6-2

 مربوط یخدمات در بخش دولت تیفیمدل کخدمات  تیفیک یکم یریگدر اندازه افتهیتوسعه یهااز مدل یکی

در خدمات  تیفیکه ک شرایطیخدمات در  تیفیک یریگدر اندازهمدل پاراسورامان است.  15به مدل پاراسورامان

 ،رودمی انتظار شده ارائهاز خدمات  مورد انتظار تیفیو ک اوانتظارات  ،یجهت درک مشتر مهم اصلقالب یک 

دهند را ارائه  ها آنبه ختلف م یهارا که سازمان یبتوانند خدمات انیمشتر شودموجب میمدل  نیبه کار رود. ا

ارائه  دیها باکه سازمان یدرک مناسب از خدمات برایخدمات  تیفیک یریگاندازه .قرار دهند سهیمقادر مقام 

 کیخدمات  تیفیک سهیمقا درواقع ؟ریخ ایتناسب دارد  انیخدمات با انتظارات مشتر نیا ، از سوییکنند

و  یرانتظارت مشت میان تفاوت ریو مس میزان یریگاندازه نی. اپذیردصورت می گرید یهاسازمان با سازمان

پاراسورامان  هینظر با مطابق (.2005پاراسورمان و همکاران، کند )تعیین میرا  یدولت یهاخدمات سازمان

 سازمان انتظار دارند:موارد زیر را از اول مرحله هنگام مراجعه با سازمان در  یمشتر

 ؛از خدمات سازمان یگذشته مشتر اتیتجرب و یدرک درست سازمان از انتظارات مشتر -

 ؛(تی)ادب و شخص یارتباط سازمان با مشتر وهیش-

 ؛یسازمان از انتظارات مشتر قیدق فهم -

 صورت نبودن درمعتقد است  پاراسورامان صورت پذیرد. انیارتباط مطلوب سازمان با مشتر شودباعث می

 یزمیمکانلازم است  یدولت یهاسازمان جهیدرنت .شودواقع می یخدمات سازمان دولت تیفیکاهش ک فوقموارد 
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 کیخدمات  نیب یها تفاوت توانندیم انیمشتر این اوصاف با عوامل فوق تدارک ببینند، یریگاندازه یبرا

 کنند. سهیمقا باهمرا  ها آنو  قبلی برآورد کرده باتجربهرا  گریسازمان با سازمان د

 یبخش دولت یهاخدمات سازمان تیفیک مورد را در شانیها دگاهیدنتوانند  انیمشتر دیآ یمهم پیش  یگاه

را به سازمان  نظرات نیها او رسانه یدولت ینظارت یهادستگاه ایمنتخب  ندگانینما واسطه بهاما  عنوان کنند

 (.69 :1382 ،یاحیر ،یالوان) ندینمایمنعکس م یدولت

 کیفیت خدمات یها مشخصهابعاد و  .1جدول 

 ها مشخصه ابعاد

ک
یزی

ف
 

و مرتب  شیک ی. کارکنان ظاهر3جذاب دارند.  یظاهر ،زاتی. تجه2دارند. نوین و  مدرن زاتیجهت

 .است مرتب و تمیزسازمان  طیمح. 4دارند. 

یی
ایا

پ
 

به رفع مشکلات مشتریان هستند  مند علاقه. 2دهند. یآن را انجام م حتماً در صورت تعهد کاری. 1

لحاظ  حتماًرا  یشناس وقت. 4. دهندیانجام م فرصت مغتنم با سرعت و درست. خدمت را در 3

 .کنند یماز اسناد و فرآیند کار آرشیو سازی  .4 کنند یم

یی
گو

سخ
پا

 

مشتاق ارده خدمات به . 3 سرعت در انجام کار. 2. در مورد فرآیند کار شفاف است ی. به مشتر1

 مشغله پاسخگو هستند. رغم یعل رجوع ارباببه درخواست  همواره. 4. مشتریان هستند

  

ت 
ابلی

ق

ماد
اعت

 

رعایت اصول ادب . 3 احساس آرامش بهنگام ارتباط با کارکنان. 2 بودن زمینه اعتماد به کارمندان. 1

 اسخگویی به مشتریان توسط کارکنان؛مجهز به دانش کافی برای پ .4 و احترام توسط کارکنان

لی
مد

ه
 

توجه دقیق به . 3 لحاظ کردن زمان مناسب برای مشتریان، 2مشتریان  توجه به همه نیاز .1

 توسط کارکنان؛ رجوع اربابخاص  یازهایندر ک از انواع  .5 رجوع اربابعلاقه به . 4. رجوع ارباب

 41: 2005پاراسورامان، : منبع

 

 روش تحقیق -3

 ی. براباشدیم یدانیو م یاکتابخانه زیها نداده یآور جمعروش  باشد؛یم یهدف کاربرد ازلحاظ قیتحق روش

 یبرا قیتحق نی. در اشودیمستقل و وابسته از ابزار پرسشنامه بهره گرفته م یهاریمتغ یریگاندازه و یبررس

 نیتأمسامانه متمرکز  ارائه خدمات تیفیبر ک یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیس یساز ادهیپ ریتأث سنجش

 یکیخدمات الکترون تیفیک یابیپرسشنامه ارز ییای. پابعد کیفیت خدمات را می سنجد 5سوال که  22ی اجتماع

قابل  ییایکه پا باشد یم درصد 0.75متغیر ارزیابی کیفیت بیشتر از  5برای  کرونباخ یبا استفاده از جدول آلفا

است که  یاجتماع نیتأمسازمان  رانیبگ یمستمرو  شدگان مهیب هیشامل کل قیتحق نیا یاست. جامعه آمار یقبول

از  موردمطالعهحجم نمونه  نییتع جهت .کنندیاستفاده م یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیساز خدمات 
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 کی Tنیانگیبود. از آزمون م رانیبگیشدگان و مستمرمهینفر از ب 384حجم نمونه برابر با  کوکران، فرمول

 بهره گرفته شد. اتیفرض جامعه جهت آزمون

 

 تحقیق یها افتهی-4

 یاصل هیجهت آزمون فرض یآزمون ت. 2جدول 

درجه  tآماره  

 آزادی

سطح 

 یدار یمعن

انحراف 

 معیار

حد 

 پایین

 حد بالا

 خدمات تیفیک

 یکیالکترون

9.896 383 0.012 4.18196 4.0980 4.2660 

 

 شدگان مهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات س تیفیک هیو آزمون فرض نیانگیفوق م جدول

باشد  3از  شتریب شده مشاهده نیانگیاگر م آمده دست بهجدول  جیبر اساس نتادهد.یرا نشان م رانیبگ یمستمرو 

کمتر  % 05از  زین 0.014 یدار یمعن سطح. شودیم رفتهیپذاصلی  هیباشد، فرض % 05از  کمتر یداریو سطح معن

 تیفیکبر مطلوب بودن  یمبن یاصل هی. لذا فرضشودیم دییتأ 0.95 نانیسطح اطم با یاصل هیفرض یعنی؛ است

 .شودیم رفتهیپذ رانیبگ یمستمرو  شدگان مهیب ازنظر اجتماعینیمتمرکز مخاطبان تام ستمیخدمات س

 یاصل هیجهت آزمون فرض یآزمون ت. 3جدول 

درجه  tآماره  3حد متوسط =

 آزادی

سطح 

 یدار یمعن

انحراف 

 معیار

حد 

 پایین

 حد بالا

 4.1223 3.9657 4.04285 0.021 383 10.439 ابعاد فیزیکی

 4.9732 3.9355 3.97120 0.00 383 11.377 پایایی

 3.8937 3.7656 3.7222 0.011 383 11.552 پاسخگویی

 3.6278 3.5868 3.4564 0.00 383 11.031 قابلیت اعتماد

 4.5086 4.3436 3.427 0.000 383 10.813 همدلی

 :اتیبر اساس آزمون فرض

با توجه به  رانیبگیشدگان و مستمرمهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات سی کیزیابعاد ف -

 درصد مطلوب است. 95با اطمینان  0.021 سطح معناداری

با توجه به سطح  رانیبگیشدگان و مستمرمهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات سپایایی  -

 درصد مطلوب است. 99با اطمینان  0.00 معناداری

با توجه به  رانیبگیشدگان و مستمرمهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات سپاسخگویی  -

 مطلوب است. درصد 95با اطمینان  0.011 سطح معناداری

با توجه به  رانیبگیشدگان و مستمرمهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات س قابلیت اعتماد -

 درصد مطلوب است. 99با اطمینان  0.00 سطح معناداری

با توجه به  رانیبگیشدگان و مستمرمهیب ازنظر یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیخدمات س میزان همدلی -

 درصد مطلوب است. 99با اطمینان  0.00 سطح معناداری
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 یبند جمع-5

شدگان خاص و حرف  حضوری لیست حق بیمه کارفرمایان، درخواست و صدور برگ پرداخت بیمهارسال غیر

بگیران، ابلاغ الکترونیکی احکام شدگان، نمایش فیش حقوقی مستمری مشاغل آزاد، استعلام و نمایش سابقه بیمه

همچنین  بخشی از پرتال ویژه آنان عنوان بههای کارفرمایان کارفرمایان و نمایش پروفایل بدهی مطالباتی

مشتمل  مدت کوتاهشدگان، خدمات  متمرکز بیمه یسینو نامای سازمان مانند بیمه وکار کسبهای اصلی سرویس

پروتز، ایام بیماری، ایام ، سفر، اروتز و ودفن کفن نهیهز کمکبر محاسبه و پرداخت متمرکز بیمه بیکاری، 

خدمات  ازجملهبگیران، ازدواج و سرویس محاسبه و پرداخت متمرکز مستمری نهیهز کمکبارداری، 

 یساز ادهیپهای الکترونیک مبتنی بر  در ارائه این سرویس .باشندمی یساز ادهیپدر حال  یا اجراشده الکترونیکی

ها و نهادها و ها با سایر سازمانو اطلاعات و اتصال سرویس ها دادهها، تبادل  سازی سرویس روند یکپارچه

تعاون، کار و رفاه اجتماعی، وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی،  وزارت بیرونی نظیر؛ یها وزارتخانه

 کشور، اسناد و املاک احوال ثبت یها سازمانسازمان فناوری اطلاعات، بانک رفاه، سازمان نظام پزشکی، پست، 

های  کاهش هزینه که ضمنپذیر است گرا و انعطافمعماری سرویس یساز ادهیپاست که حاکی از  شده انجام

 شده است.و جلوگیری از فساد اداری  یساز شفافموجب تسریع بوروکراسی اداری، عملیاتی 

 یها گامکترونیک، دولت ال یساز ادهیپپیشگام در عرصه تولید و  عنوان بهسازمان تأمین اجتماعی در این راستا 

خود در  که .مکانیزه برداشته است یها کنترلکاغذی و اعمال  یها استعلامموثّری در راستای کاهش و حذف 

 است. مؤثردر زمان شهروندان  یور بهره، کاهش آلودگی هوا، مصرف انرژی و ستیز طیمححفظ 

 ستمیخدمات سی کیزیابعاد فاجتماعی از  نیتأمدهد مخاطبان سازمان های تحقیق نشان مینتایج بررسی فرضیه

 ستمیخدمات س و میزان همدلی مبتنی بر قابلیت اعتماد ،ییپاسخگو ، پایایی.یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان 

متمرکز مخاطبان  ستمیخدمات س تیفیک درواقع ؛ ومطلوب برآورد شده است یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان 

بر اساس نتایج حاصل از بررسی است. مطلوب  رانبگییو مستمر شدگانمهیب دگاهیاز د اجتماعینیتام

 شود:فوق پیشنهاد می یها هیفرض

که نیاز به  یا گونه به یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیساجتماعی در  نیتأمپوشش تمامی خدمات سازمان  -

 به سازمان نباشد. رجوع اربابحضور 

که برای اکثر کاربران  یا گونه به یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیسبرای استفاده از  آسانایجاد کاربری  -

 .شد ایآسان و مطلوب  از آناستفاده 

 توجه به حفظ امنیت اطلاعات کاربران؛ -

 ؛یکیخدمات الکترون در ریدرگافراد  یبرا یآموزش یها دوره یبرگزار -

 تیرضا زانیدر خصوص م شدگان مهیبو  نیمستمر نظرات مراجع یابیشبکه تبادل نظرات و ارز کی یبرقرار -

 ؛از ها آن

 ؛یاجتماع نیتأممتمرکز مخاطبان  ستمیسو تیکت گذرای مناسب برای تسهیل روند  یا مشاورهارائه خدمات  -

 منابع

 منابع فارسی
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 .Modirestan.com 87/2/20.مراجعه ازی کارکنان، سایت بهستوانمند ،1386، آذردشتی، امیرهوشنگ -

www 
هـرم توانمندسـازی، مجله تدبیرتوانمنــد ســازی روشــی نــوین در محیط رقابتی، ، 1383،آقایار، سیروس -

 .135مجله، تدبیر شماره 

تواناسازی کارکنـان، سـرمایه گذاری بی  ،1381،اکبر، خلیلی عراقی مریم و یقـین لو مهرانگیزعلیبابایی، -

 .129 جایگزین، مجله تدبیر، شماره

ها،  اندازی بر روندهای جدید در مدیریت سازمانها، چشم مــدیریت از طریــق ارزش، 1384،بلانچــارد، کن -

 تهران، انتشارات مدیران چاپ اول

مهدی ایران نژاد  :مدیریت تواناسازی کارکنان، )ترجمه، 1381،بلانچارد، کنت و کارلوس، جان و راندولف آلن -

 .پاریزی(، تهران، انتـشارات مـدیران، چاپ دوم

مــدیریت منــابع انــسانی واداره اموراســتخدامی، تهران، انتــشارات دیدار، چاپ  ،1373،پرهیزکار، کمــال -

 .اول

ها،  ـازمانآموزش نیـروی انـسانی فراگـــردی پیوســـته در افـــزایش بهـــره وری سـ ،1375پورآمن، بهزاد. -

 .تهران، مجموعه مقــالات مرکزآمــوزش مدیریت دولتی، چاپ اول

 ؛www. Creativity.ir  رمز توانمندسازی، سایت به مراجعه، 1386،جهانگیری، علی -

 .آسیب شناسی اجتماعی فساد اداری. تهران: نشر دفتر گسترش تولید. علم، چاپ اول ،1388خلف خانی، م.  -

میدهد؟ مرکز  -117استراتژی مبارزه با فساد: آیا فناوری اطلاعات فساد اداری را کاهش.، 1383،دانایی فرد، ح. -

 .اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی

، ارزیابی مراحل تکاملی دولت الکترونیک در ایران. مجله علوم انسانی و 1386رهنورد، ف؛ و محمدی، د.  -

 .70- 56، ص 27اجتماعی ویژه مدیریت، شماره 

 ؛یاجتماع نیحاکم بر آن؛ فصلنامه تأم یو اصول کل یاجتماع نیاز تأم ی؛ حق برخورداریرتضم ا،ین یشهباز -

 ام یسال نهم؛ شماره س

دانشگاه  ت،یریشخص ثالث، تهران، انتشارات دانشکده مد مهیو ب دگانید انیحقوق ز ،1383،یجانعل،یصالح -

 تهران، چاپ سوم.

 .79 -100های فرهنگی، چاپ دوم،.: انتشارات دفتر پژوهشفساد اداری. تهران، 1389 ،عباسزادگان، م. -

عوامل  یبند تیو اولو ییشناسا، 1391، ماین ،یدی: کوشان، ندا: سعضیف ریفالح شمس، م ؛درضایوح ،یرابیم -

و  یمال یمجله مهندس ،یفاز سیدر بازارسهام با استفاده از روش تاپس یکیخدمات الکترون تیفیک موثر بر

 .147-168، 12. اوراق بهادار،. ش تیریمد

 ..8و  7مجمع تکفا،  ،یکیدولت الکترون می، مفاه1382 ،محسن ان،یفرد هاشم نقدی -

 یصنعت قاتیمرکز آموزش تحق ،یخدمات در بخش عموم تیفیسنجش ک، 1382، بهروز ،یاحیر ی؛مهد ،یالوان -

 اول، تهران. چاپ ران،یا

 .178-228 مدیریتی. تهران: نشر افکار، چاپ اول، ص ، دولت الکترونیک رویکرد1388یعقوبی، ن.  -
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