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Identifying the effective components on the political effectiveness of e-government 

development in Tehran Province Water and Sewerage Company by Delphi method 

 

abstract: 

The development of e-government in all parts of the country and in all dimensions is 

necessary and effective. One of the important dimensions is political development. The 

aim of this study was to identify the components affecting the effectiveness of e-

government development in Tehran Province Water and Sewerage Company. The 

statistical population of this research consists of the number of managers in the field of 

information technology of Tehran Water and Sewerage Company with 13 subsidiaries that 

include 240 people. Samples were selected. In order to collect data in the qualitative part, 

an open questionnaire was used and in a quantitative part, we used a closed questionnaire. 

Expert opinions were used to determine the validity of the questionnaires and Cronbach 's 

alpha was used to determine the reliability. The results showed that the reliability was 

confirmed. Delphi technique and structural equations with AMOS software were used to 

analyze the data. The results showed that seven components have a significant impact on 

the effectiveness of e-government in the structural, behavioral, environmental, process, 

output, outcome and effectiveness. 

Keywords: Information and Communication Technology, Effectiveness, e-Government, 

Water and Sewerage Company. 
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توسعه دولت الكترونیك در شركت آب و فاضلاب سیاسی اثربخشی شناسایی مولفه های موثر بر 

 با روش دلفی ستان تهرانا
 1سید مجتبی حسینی

 2علیرضا اسلامبولچی )نویسنده مسئول(

 3محمدرضا ربیعی مندجین

 4علی اصغری صارم

 :چکیده

 توسعه دولت الکترونیک در همه بخش های کشور و از تمامی ابعاد، لازم و اثر بخش است. یکی از ابعاااد م،اا ،

اثربخشاای توسااعه دولاات الکترونیااک در های موثر بر  مولفه یشناسایهدف تحقیق حاضر . توسعه سیاسی است 

 یحااوزه فناااور رانیرا تعااداد مااد قیاا تحق نیاا ا یجامعااه آمااار بوده است. آب و فاضلاب استان ت،ران شرکت 

 یماا  لیتند تشااکنفر هساا   240مجموعه که شامل    ریشرکت ز  13اطلاعات شرکت آب وفاضلاب استان ت،ران با  

نفاار بااه  148کورکران و روش تصادفی ساده طبقه ای استفاده شااد کااه  فرمول ز.ج،ت تعیین حج  نمونه ادهند

عنوان حج  نمونه انتخاب شدند.به منظور گردآوری داده ها در بخش کیفی از پرسشنامه باز اسااتفاده شااد و در 

شااد و   هه ها از نظرات خبرگان استفادوایی پرسشنامبرای تعیین ر  بخش کمی از پرسشنامه بسته استفاده نمودی .

برای تعیین پایایی از آلفای کرونباخ که نتایج نشان داد پایایی مورد تائید است.ج،ت تجزیه و تحلیاال داده هااا از 

بعااد مولفااه در  هفت نتایج نشان داد که  استفاده گردید.  AMOSتکنیک دلفی و معادلات ساختاری با نرم افزار  

 دارند . معنی دار  اثر بخشی دولت الکترونیک تاثیربر ثر اپیامد و    ،تاری، محیطی، فرایندی، خروجیرف،  ساختاری

 شرکت آب و فاضلاب  دولت الکترونیک،  ،سیاسی  اثربخشی  فناوری اطلاعات و ارتباطات، کلمات کلیدی:
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 مقدمه  -1

اساات. دولاات الکترونیااک باارای فااراه  ترین مقولات در جامعه اطلاعاتی، مساله دولت الکترونیک  یکی از م، 

تمااام ایااام هفتااه بااه   د را بااه رااورت شاابانه روزی و درو ها بتوانند خاادمات خاا که دولت   کردن شرایطی است 

طور جدی در دستور کار دولت،ا قرار گرفته است و دولتمااردان های اخیر بهش،روندان ارائه کنند. این امر در سال

یندهای سیاسی، اقتصادی اند که فرآاند و درردد برآمدهشرایطی بسیج کردهنیروهای خود را در راه تحقق چنین  

تباطات و اطلاعات ارلاح کرده و از این طریق به شاایوه کارآماادتری بااه اعی را با کمک فناوری نوین ارمو اجت

انجااام ارائه خدمات به ش،روندان بپردازند. در حقیقت، به کارگیری و گسترش دولت الکترونیک غالبا در ج،ت  

 ست. ارولا تعریااو واحاادی دربااارهایی، ب،بود کارایی و اثربخشی تغییرات در فرآیندهای دولتی نظیر تمرکززدا

دولت الکترونیک وجود ندارد و این مساله ناشی از ماهیت پویا و متغیر فناوری است. امروزه استفاده از فناااوری 

ی و پذیری مبادلات اطلاعاتشفافیت اطلاعات و مقایسه  منظور ب،بود کارایی و اثربخشی،اطلاعات و ارتباطات به

دولت و ش،روندان و بین دولت و بخااش خصوراای های تابعه آن، بین  و سازمان  ت پولی درون دولت، بین دول

های مختلااو کشااور دفاااتر دولاات الکترونیااک کااه در اسااتان(.  2014،  1)مارچشوددولت الکترونیک اطلاق می

 هود یک گام رو به جلو در ارائاا دهند و این خمختلو انتظامی و ثبتی را انجام می  اندازی شده است، خدماتراه

 (.2011،  2)پرووانی ایران است خدمات به ش،روندان الکترونیک

ماندگی ساختاری و هایی که در کشورهای غربی حاک  است، از عقب با این وجود، دولت الکترونیک ما با رویه 

 ،ساله کشورانداز بیست در چش تواند  م ملی و ایجاد طرح جامع در این راستا، میبرد که قطعا عزاجرایی رنج می

یش روی باشد. یک اسااترات ی مااوثر در زمینااه اسااتقرار دولاات الکترونیااک بااه گشای بسیاری از موانع پمشکل

کترونیااک ای از قبیل موارد ذیل در دولت منجر خواهد شد؛ استرات ی اسااتقرار دولاات الب،بودهای قابل ملاحظه

کااه که سیاسااتاذاران بایااد بداننااد    اونیک تعریو آن است. بدین معناولین گام در تدوین استرات ی دولت الکتر

هااای بااالایی باارای ایجاااد ارتباطااات دقیقا در پی دست یافتن به چه چیزی هسااتند. دولاات الکترونیااک  رفیت 

)همناار و تلااو درون دولاات داردالکترونیک بین دولت و ش،روندان، دولت بااا بخااش خصوراای و اجاازای مخ

 (.3،2013کوازی

رات ی دولاات الکترونیااک مااورد نظاار تواند در هناام تدوین اسااتمی دمتی با توجه به شرایط خاص خو هر حکو 

خود، قلمرو نفوذ و گسترش این پدیده را تعریو کند. پس از این مرحله باید نسبت به تدوین اسااترات ی اقاادام 

 هها را بجدد فرآیندها و رویههای عملی م،ندسی محاظ حائز اهمیت است که برنامهشود. این استرات ی از این ل

گسااترش روزافاازون . کننده آن باشد، هدایت کرده ماای باشاادلکترونیک و حمایت ای که در راستای دولت اگونه

سااریع و های ناشاای از پیشاارفت  ارتباطات و تأثیر آن بر فضای اقتصادی، اجتماعی و سیاسی جوامع، پیچیاادگی

د نمایااد. در مااورکااومتی ضااروری میحمنظور انجام و ایو وز را بهرآوری وجود دولتی کارآمد و بهشتابان فن

دولت، چاونای کارکرد آن، مکانیزم های درونی و رابطه آن با سایر ن،ادهای جامعه نظریه های مختلفی مطاارح 

 (.1380شده است)جلالی ،
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بایست باارای دولت می  اکید دارند کهها بر این مسأله تنظریات، همه آن  شناختی اینهای روشرغ  تفاوتعلی 

 ( .1998، 4)اگراول و پراسد ایفش کارایی خود را بالا ببرد انجام و

طور خلارااه بااه دولاات است که بااهکارهای ارتقاء کارایی دولت، پیاده سازی و استقرار سیستم،اییازجمله راه 

آوری ل از به کارگیری فنواقع دولت الکترونیکی یکی از پدیده های م،  حار  باشند. درالکترونیکی مش،ور می

ولات عمیقی را در شیوه زندگی بشر امروزی ایجاد کرده است )اها، روی عات و ارتباطات است که تحاااا اطلا

 (.  2009، 5و هان

بر وب، تجارت الکترونیکی آوری، مخصوراً کاربردهای مبتنی  »دولت الکترونیکی عبارت است از استفاده از فن

کای تجاری، کارکنان مات واطلاعات به ش،روندان، شردرای افزایش دسترسی و ارایه خو سایت های اینترنتی، ب

ای برای کمااک بااه ایجاااد رابطااه ساااده، روان و مااؤثر بااین دولاات و و سایر مؤسسات« این روش، زمینه بالقوه

ه گااروه لاعات و خدمات ارزان قیمت، فوری و فراگیر بااه کلیاا مؤسسات دولتی با ش،روندان و همچنین ارایه اط

آن  (.بنابراین، و یفه دولت الکترونیکی ارایه اطلاعات و خدمات6،2013) اکمانا ده است نهای تجاری استفاده کن

از طریق اینترنت یا سایر وسایل دیجیتالی است در حقیقت، به کارگیری و گسترش دولت الکترونیک غالبا 7لاین  

 (. 2015،  8شی است )بیونخززدایی، ب،بود کارایی و اثربج،ت انجام تغییرات در فرآیندهای دولتی نظیر تمرک در 

منظور ب،بااود کااارایی و اثربخشاای، شاافافیت اطلاعااات و . امروزه استفاده از فناوری اطلاعااات و ارتباطااات بااه

های تابعه آن، بین دولت و ش،روندان انپذیری مبادلات اطلاعاتی و پولی درون دولت، بین دولت و سازممقایسه

 (.2010،  9شود )بلناراطلاق می  کت و بخش خصوری دولت الکترونیو بین دول

سایت دولتاای ایااران بااا وجااود   1000ها فعال است. قریب به  اکنون دولت الکترونیک در ایران در بعضی حوزه 

ر وب وجود دارد، بخشاای از روابااط عمااومی رسانی دیجیتالی رسمی دهایی که در اطلاعها و نقصهمه کاستی

هایی که در کشورهای غرباای با رویه  ن وجود، دولت الکترونیک ایرانیکشند. با اشور را به دوش میدیجیتالی ک 

برد که قطعا عزم ملی و ایجاد طرح جامع در این راستا، ماندگی ساختاری و اجرایی رنج میحاک  است، از عقب 

روی باشااد. دولاات الکترونیااک  گشای بساایاری از موانااع پاایشساله کشور، مشکلبیست   اندازتواند در چش می

تباطات الکترونیک بین دولت و ش،روندان، دولت با بخش خصوری و اجاازای های بالایی برای ایجاد ارفیت ر 

توانااد در هناااام تاادوین اسااترات ی مختلو درون دولت دارد. هر حکومتی با توجه به شرایط خاااص خااود می

از ایاان مرحلااه بایااد  سش این پدیده را تعریااو کنااد. پاا دولت الکترونیک مورد نظر خود، قلمرو نفوذ و گستر

های عملاای دوین استرات ی اقدام شود. این استرات ی از این لحاااظ حااائز اهمیاات اساات کااه برنامااهنسبت به ت

کننااده آن یااک و حمایت ای کااه در راسااتای دولاات الکترونها را بااه گونااهم،ندساای مجاادد فرآیناادها و رویااه

 (.1388ها،  رحیمی، خاتمی و شافعیباشد)

ی ارلاحات ساختاری در نظااام اداری کشااور از کناادی خاراای برخااوردار اجرایی برنامه ها  دنظر به اینکه رون

است و اساساً بدون گذر از این مرحله، امکان مدیریت رحیح برنامه های توسعه اقتصادی توسط دولت وجااود 
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تسااریع  ورار دولت الکترونیک در کشااور مقتضی است تا از طریق شناسایی عوامل موفقیت استقنخواهد داشت  

هااای  فناااوری .امه های ارلاح ساختار نظام اداری کشور با سرعت بیشتری دنبااال گااردددر پیاده سازی آن، برن

ر و پاسخاوترساختن تر، کارآمدتنوین ارتباطی و اطلاعاتی امکان م،ندسی مجدد معماری دولت و قابل دسترس

یدار شدن واقعیتی بااه ند اداره امور جامعه، موجب پدیها در فرآده از این نوآوری  استفا   آن را فراه  کرده است.

نام دولت الکترونیک شده است. در این میان دولت ها نیز برای ارایه خدمات به ذی نفعان اجتماعی باید به باااز 

ل گرفتااه زند، دولاات الکترونیااک در پاای پاساا  بااه ایاان ضاارورت شااکتعریو نقش ها و کارکردهایشان بپردا

 .(1389فر،  است)سلطانی

اثربخشی توسعه دولت الکترونیككد دش شككرکت    و شناسایی مولفه های موثر بر  ،  تحقیق  بنابراین در این   

 :این است که   سوال اصلیمورد بررسی قرار گرفته است .  فاضلا  استان تهران

 ؟چیست  لا  استان تهراناثربخشی توسعه دولت الکترونید دش شرکت    و فاض مولفه های موثر بر

 

 تحقیقش وش-2

اثربخشی توسعه دولككت الکترونیككد دش مولفه های موثر بر  شناسااایی اینکه فرضیه ارلی پ وهش  به توجه با

قیقااات هاادف تح رایاا ز باشاادمی یحاضر از نظر هدف، کاااربرد قیتحق ، شرکت    و فاضلا  استان تهران

نااوع هش، تحقیق توریفی از  ونوع تحقیق در این پ .  اص است اربردی توسعه دانش کاربردی در یک زمینه خک 

است  و از طرح شیوه های   10ر این تحقیق حاضر جز پ وهش های ترکیبیبباشد علاوه  همبستای می  -پیمایشی

مورد استفاده قرار داد که پ وهشار   انتو   ترکیبی اکتشافی استفاده خواهد نمود.پ وهش های ترکیبی را زمانی می

؛ جامعااه آماااری  ی ( را بنااا ن،اادپ وهش )کیفی (مرحله بعدی ) کم  راساس یافته های یک مرحله ازقصد دارد ب

شاارکت زیاار مجموعااه کااه   13مدیران حوزه فناوری اطلاعات شرکت آب وفاضلاب استان ت،ران با  شامل کلیه  

؛ نتخاااب شاادند نفر بااه عنااوان نمونااه ا 150بر اساس فرمول کوکران .دهند می تشکیلرا نفر هستند  240شامل 

همچون بسیاری از مطالعات توراایفی در   نی و کتابخانه ای می باشد .عات به رورت میدالاروش گرداوری اط

های موردنظر از پرسشنامه های استاندارد استخراج شااده اسااتفاده آوری نظرات نمونهاین تحقیق به منظور جمع

هش ج،اات ودر ایاان پاا   توزیااع خواهدگردیااد.شد.این پرسشنامه به رورت حضوری بین افراد نمونااه  خواهد  

، ضریب همبستای پیرسااون و رگرساایون  tه و تحلیل  داده ها از روش های آمار استنباطی همچون آزمونتجزی

کنیااک حااداقل مدل کلی پ وهش با اسااتفاده از ت.  استفاده شدو روش های معادلات ساختاری    استفاده می شود

 240شاان،ادی، پرسشاانامه دوم، بااین  یقرار گرفت.برای بررسی مدل پ  مورد بررسی و آزمون(  plsمربعات جزئی)

  وارد شدند. PLSنفر از خبرگان توزیع شد و پرسشنامه ها در نرم افزار 

 این است که :  اصلی فرضیه

اثربخشككی مولفه های موثر بككر  ین  مهمترتوسعه خدمات  نلاین، زیرساخت های اشتباطی و سرمایه انسانی،  

 .است ن تهرانانید دش شرکت    و فاضلا  استتوسعه دولت الکترو

 

 مدل مف،ومی تحقیق در شکل زیرآورده شده است :  

 

 
10 Mixed methods research 
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 : مدل مف،ومی تحقیق 1شکل  

 

 اجرای تکنید دلفی -1-2

 دور هر از حارل های تهیاف بخش این در که رسید انجام به دور سه در مجموع در دلفی روش پ وهش، این در

 .شود می ارائه تفکیک به

 دلفی شوش اول دوش نتایج-

 پ وهش از که مدل ارزیابی اثر بخشی دولت الکترونیک بود بر مؤثر عوامل از لیستی  دلفی اول دور ۀسشنامردر پ

از عواماال  یااک رهاا  تأثیر دربارة میزان را خود نظر باید پاسخاو  گردید. که بود  ارائه شده پیشین استخراج های

 هااا آن مقاباال در موجااود هااای گزینه از یکی انتخاب نتایج ارائه دهد که ،مولفه ها و شاخص های فرایند ها و

 :متوسااط تااأثیر" ،"2 :ک  تأثیر" ،1" :ک  بسیار تأثیر" شامل و لیکرت طیو قالب  در گزینه ها این .میکرد اعلام

 0.86عااادل م دور این های کندال پاس  هماهنای است. ضریب  دهو ب "5 :زیاد تأثیربسیار" و "4 :زیاد تأثیر" ،"3

 رگان است.نده توافق متوسط بین اعضای خبهمی باشد که نشان د

 دلفی شوش دوم دوش  نتایج

 باار مااؤثر عواماال عنوان به اول دور در شرکت کنندگان که گردید ارائه عواملی از لیستی دوم، دور پرسشنامۀ در

  دهنااده نشااان کااه باشااد ماای 0.941 معادل دور این های پاس  کندال هماهنای یب رض.بودند کرده مدل  مطرح

 .است   خبرگان  اعضای بین  افقیش تو اافز

 دلفی شوش سوم دوش  نتایج

باار   مااؤثر عواماال عنااوان به اول دور در شرکت کنندگان که گردید ارائه عواملی از لیستی وم،س دور پرسشنامۀ در

  دهنااده نشااان کااه دباشاا  ماای 0.944 معادل دور این های پاس  کندال یهناهما ضریب .بودند کرده مدل مطرح
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است و با توجه به اینکه ضریب توافق این دور بااا ضااریب توافااق دوره دوم   خبرگان  اعضای  بین  قفافزایش توا

 می باشد. 0.94تفاوت چندانی نکرده است می توان بیان داشت که ضریب توافق بین خبرگان  

 

 یافته ها-3

 شسی میانگین و انحراف معیاش ابعاد مدل پژوهشرب -3-1

یرهااای مااورد بررساای در تحقیااق توضاایح داده ، میاناین و انحراف معیار متغیادامه بررسی داده های توریف  در

ی لیکاارت نقطااه  5با توجه به اینکه متغیرها بااا طیااو    شود. جدول ذیل خلاره پراکندگی متغیرها می باشد.می

مدل بیشتر از نقطااه باارش )باارش نشان می دهد که همه میاناین،ای ابعا  9-4سی جدولسنجیده شده بودند، برر

( با انحااراف 4/ 9854(  می باشد و بیشترین میاناین بعد به متغیر خروجی )2/ 5نقطه ای لیکرت )  5یو( طیو  ط

نحااراف ( بااا ا2/ 8764ساختاری ماارتبط ماای شااود )  است. همچنین پایین ترین میاناین به عوامل  0/ 3983معیار  

نماای تر است لذا ایراد خاراای ایجاااد شناین نیز ار نقطه برش طیو بیینکه این میا، با عنایت به ا  0/ 5674معیار  

کند. نتایج فوق نشان می دهد که پاسخاویان نسبت به سوالات تحقیق همسو با اهداف تحقیق جااواب داده انااد 

 دارند.  متناسب اطراف میاناین پراکندگی و داده ها با انحراف معیار

 ابعاد مدلاناین و انحراف معیار بررسی می . 1جدول 

 

 تحلیل عاملی اکتشافی-3-2

شااده  کااه  واریماااکس اسااتفاده  ارلی و چرخش  ه هایلفو ماملی اکتشافی از روش تحلیل  ج،ت انجام تحلیل ع

شده بودند در این بخااش مااورد بررساای قاارار استخراج  ابعاد مدل به همراه زیر مولفه ها به عنوان    بعد  7تعداد  

، به عنوان یااک اخصشمعیار انتخاب  .واریانس کل را تبیین مینمایند زا % 78/ 28به طور کلی  بعد 7این گرفتند .

و بالاتر بااه شاارطی کااه در  0/ 70بالاتر از یک و همچنین بار عاملی   وامل، دارا بودن ارزش وی هعشاخص برای  

انتخاااب گردیااد. هاار   شاخص مورد نظر    75و در ن،ایت      دیار عوامل کمتر از این مقدار  اهر شود بوده است 

 : است   هنمایش داده شد زیری آن،ا در ، عوامل مربوطه و میزان بار عاملشاخص هااز این   یک

 
 
 

 

 انحراف استاندارد   میاناین ابعاد مدل

 0.5674 2.876 عوامل ساختاری

 0.6543 3.543 عوامل رفتاری

 0.7222 3.2875 عوامل محیطی

 0.6722 3.662 فرایند ها

 0.3983 4.9854 خروجی

 0.3655 3.9855 پیامد

 0.4993 3.8272 اثر
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 نتایج حارل از انجام تحلیل عاملی اکتشافی. 2جدول 

 عوامل ساختاری رفتاری محیطی فرایندی خروجی پیامد اثر

زیاااار          

 مولفه ها

 سااااااااختار 0.764 - - - - - -

 سازمانی

 تفاااااااوی  0.735 - - - - - -

 اختیار

 ب،ینااه تقساای  0.793 - - - - - -

 ایوو 

 و تارظااااا ن 0.744 - - - - - -

 .کنترل

 اجاازای تعاادد 0.784 - - - - - -

 .کاری

 سااااااااابک 0.755 - - - - - -

 .مدیریتی

 ارتباطااااااات 0.876 - - - - - -

 سازمانی

سااااااااختار  0.765 - - - - - -

 دموکراتیک

سااازمان غیاار  0.711 - - - - - -

 میرس

مساایر شااغلی  0.744 - - - - - -

 مناسب 

 تجربه - 0.766 - - - - -

 اموزش - 0.743 - - - - -

 یادکیری - 0.744 - - - - -

 فردی استعداد - 0.833 - - - - -

 اخلاق کاری - 0.732 - - - - -

 پیشاااان،ادات - 0.762 - - - - -

 وانتقاااااادات

 فردی

 روابط انسانی - 0.769 - - - - -

 انااداز چشاا  - - 0.755 - - - -
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 مشترك 

 پاااااااذیرش - - 0.743 - - - -

حاکمیاااااات 

 مشتری

 و قااااااوانین - - 0.811 - - - -

 مقررات

 خواساااااااتۀ - - 0.865 - - - -

 .ذینفعان

 ماااااادیریت  - - 0.762 - - - -

 اقتصادی

هااای  - - 0.833 - - - - سیاست 

 دولتی

 رقابت پذیری - - 0.850 - - - -

ماااااادیریت  - - 0.847 - - - -

تغییااااااارات 

 محیطی

ویی بااا همساا  - - 0.843 - - - -

 ج،انی شدن

مسااااا ولیت  - - 0.867 - - - -

 اجتماعی

توجاااه بااااه  - - 0.846 - - - -

هااای  خواسته 

 مشتریان

 اراااااااالاح - - - 0.755 - - -

 فرایناااادهای

 کااااااااااری 

 .کار  وگردش

 تفکااااااااار - - - 0.789 - - -

 .سیستمی

 .سازی تی  - - - 0.734 - - -

 توانمناااااااد - - - 0.845 - - -

 .سازی

 اساااااااتقرار - - - 0.890 - - -

 .فناوری
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 ارزیاااااااابی - - - 0.844 - - -

 عملکرد

 بااه دسترساای - - - 0.846 - - -

 .اطلاعات

 مناسااب   تأمین - - - 0.836 - - -

 .منابع

 و تحقیااااااق - - - 0.866 - - -

 .توسعه

 .گرایی فرایند - - - 0.847 - - -

 بااااه توجّاااه - - - 0.832 - - -

 .انایزش

 اناااااااااشد - - - 0.785 - - -

 .سازمانی

 خلاقیت  - - - 0.766 - - -

ارباااب  - - - 0.790 - - - تکری  

 رجوع

 .تغییر آمادگی - - - 0.754 - - -

 شفاف سازی - - - 0.794 - - -

 ساانجی نیاااز - - - 0.766 - - -

 .آموزشی

 تمرکااااااااز - - - 0.733 - - -

 .برعملیات

 انساااااااجام - - - - 0.854 - -

 وانعطاااااااف

 _پاااااااذیری

 .یساختار

 ییخاو ساااا پا - - - - 0.866 - -

 .سریع

 همه  ارتباطات - - - - 0.845 - -

 .جانبه

 .ارزیابی  خود - - - - 0.791 - -

تااای  هاااای  - - - - 0.754 - -

 دارای عملکرد

مشاااااااتری  - - - - 0.768 - -
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 مداری

روحیه تحااول  - - - - 0.833 - -

 راییگ 

ارزشااامداری  - - - - 0.765 - -

 سازمان

سیساااااااات   - - - - 0.784 - -

ات عاااااا اطلا

 مدیریت 

مسااااا ولیت  - - - - 0.743 - -

 پذیری فردی

 ارزش خلاااق - - - - - - -

 .مشتریان  برای

 نواوری - - - - - 0.867 -

 .کنترلی  خود - - - - - 0.783 -

 رفتاااری  منش - - - - - 0.833 -

 .اخلاقی و

 هرماای  کاهش - - - - - 0.875 -

 ساختار بودن

 تناسااااااااب  - - - - - 0.733 -

 و ت مسااا ولی

 .اختیار

 ارتباطااااااات - - - - - 0.856 -

 .غیررسمی

 ایجاد انایزه - - - - - 0.865 -

ماااااادیریت  - - - - - 0.834 -

 کارآمد

وجود سلامت  - - - - - 0.754 -

 اداری

 سااود  افزایش - - - - - - 0.786

 .رنس،امدا

 آوری تاااااب - - - - - - 0.744

 .ساختاری

 یدآزا  افزایش - - - - - - 0.843

 .عمل
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 وحااااااادت - - - - - - 0.856

 .فرماندهی

 افقاای سااطح - - - - - - 0.867

 .اندك 

 اعضاااااااای - - - - - - 0.811

 هاا   و  شایسته

 .افزایی

 .یابی استعداد - - - - - - 0.755

سیست   - - - - - - 0.956 وجود 

یریت مااااااد

 مشتری

 رهبااااااااری - - - - - - 0.866

 .مشارکتی

مقااادیر ویاا ه  5.34 4.67 3.76 4.55 4.93 4.83 4.32

 اولیه کل

دررااااااااد  25.84 15.49 14.65 10.66 6.39 2.34 1.91

 واریانس

دررد تراکمی  25.84 41.33 55.98 66.64 73.03 75.37 78.28

 واریانس

 

 آزمون مولفه های شناسایی شده    -3-3

نااه بااوده ، میاازان حجاا  و بوده اند و مدل مف،ومی چاین بخش با توجه به اینکه مشخص شد مولفه ها چه  ا  در

مناسب است و کلیه ابعاد شناسایی شده بر روی مدل مورد نظر موثر هستند با استفاده از تکنیک مربعااات   نمونه

کااه فوق نشان می دهااد   شکلج  اینتبه کمی سازی مدل پرداخته خواهد شد .    بوت استراپینگ  tجزئی و آزمون  

بوده    Zجدول  1.96بیشتر از  t ه و کلیه مقادیر بدست آمدهده برای ابعاد مدل مثبت بو کلیه ضرایب بدست آمد

 اند که می توان نتیجه گرفت مدل در معنادار بوده و می توان به نتایج بدست آمده استناد نمود.
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 استاندارد تخمین لت اح در مدل متغیرهای  میان علی  روابط .2شکل  

 
 معناداری تخمین حالت  در مدل غیرهایمت  میان علی  روابط. 3شکل  

 

 tبااا مقاادار  0.83می توان بیان داشت که کلیه عوامل ساختاری ،رفتاری و محیطی به میزان   2با توجه به جدول  

 t 10.34و مقدار  0.75 به میزان محیطی و ،رفتاری ساختاری بر روی فرایندها تاثیر گذاشته و کلیه عوامل  12.45

ریت فرایندها،فناوری اطلاعات و دیده موثر خواهد بود و همچنین کلیه ابعاد فرایندی )مبر روی نتایج بدست آم

بر روی نتایج تاثیر گذار هستند و می توان بیان داشت که   t  12.67و مقدار    0.87ب،بود نیروی انسانی ( به میزان  

 تحقیق تائید شده و مدل نیز مناسب است. مدل در  علی موجود رحت   روابط

 نتایج آزمون مسیر .3جدول 
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 به از ردیو

ضاارایب 

مساااایر 

 استاندارد

آماااره 

T 
 نتیجه

 تائید 12.45 0.83 نتایج)خروجی،پیامد،اثر( عوامل)ساختاری،رفتاری،محیطی( 1

 عوامل)ساختاری،رفتاری،محیطی( 2

 فرایندها)مااااااادیریت 

 فرایناااااااادها،فناوری

 ب،بااااود و اطلاعااااات

 انسانی( نیروی

 تائید 10.34 0.75

3 

 ماااااااااااااااادیریت فرایندها)

 و اطلاعاااات فراینااادها،فناوری

 انسانی(  نیروی  ب،بود

 تائید 12.67 0.87 نتایج)خروجی،پیامد،اثر(

 

 بحث و نتیجه گیری-4

رونیااک در این تحقیق با استفاده از تکنیک دلفی مولفه ها و شاخص های موثر بر ارزیابی اثر بخشی دولاات الکت

و شاخص های مدل ارزیااابی اثاار بخشاای دولاات الکترونیااک از ابتدا کلیه مولفه  شناسایی گردید . بدین منظور  

 7ادبیات نظری و تجربی ج،ت تعیین مدل و چارچوب نظری شناسایی شدند که با بررسی های انجام شااده در 

ز تکنیک دلفی استفاده شد که بعااد از زیر مولفه م،  شناسایی شدند که ج،ت ن،ایی شدن آن،ا ا  75بعد ارلی  و

بوده  0.944ام تکنیک مشخص شد که اجماع نظری بین خبرگان در خصوص زیر مولفه تقریبا اتمام سه دور انج

است که نشان دهنده اجماع بالای آن،ا در خصوص زیر مولفه ها می باشد کااه شااامل عواماال ساااختاری،عوامل 

را شااامل شاادند یامد و اثر بوده است که هر کدام نیز زیر مولفه هایی  رفتاری ،عوامل محیطی،فرایندها،خروجی،پ

.در این خصوص می توان بیان داشت که پ وهشاران در بعد عوامل ساختاری سعی نموده اند تا با توجه به زیر 

مولفه هایی چون ساختارهای غیر هرمی،ارتباطات مناسب و توجه به سبک،ای ماادیریتی ساااختار سااازمان را بااه 

ارایی دولت الکترونیک در سازمان خواهد شد ی ارگانیک شدن و کاهش هرم سوق دهند که باعث افزایش ک سو 

.از سوی دیار در بعد رفتاری مشخص شد که توجه به آموزش،یادگیری ،پرورش استعداد ها و همچنین اخلاق 

ج،ت کسااب اهااداف خااود   گرایی می توان باعث ب،بود رفتارهای کاری و غیر کاری کارکنان شده و به سازمان

شخص گردید که ذینفعان یعنی مشتریان ،دولت،کارکنان و ... باید همواره کمک نماید.همچنین در بعد محیطی م

با توجه به قوانین و مقررات ،تغییرات و همسوی با تحولات ج،انی سازمان را اداره نموده و باعث افزایش ب،ره 

یری ر بعد فرایندها توجه بااه ماادیریت فرایند،توجااه بااه بکااارگ وری دولت الکترونیک در آن گردیدوهمچنین د

فناوری ها در انجام امور و در ن،ایت توجه به ب،بود منابع انسانی ج،ت انج  فعالیت،ای کاااری نقااش م،ماای در 

ب،بود فرایندهای سازمان ج،ت ب،بود اثر بخشی دولت الکترونیک خواهد داشت و همچنین  تمامی ایاان عواماال 

خواهد بود که در ن،ایت می توان بر انسجام   اثراتیاورد که دارای خروجی، پیامدها و  فراه  خواهند  شرایطی را  

سازمانی،پاسخاوئی سریع،افزایش خلاقیت و نواوری ،مشتری مداری و کسب رضایت ذینفعان موثر واقع شوند 

 اشد.و به نوعی کلیه نتایج بدست امده باعث خواهد شد تا دولت الکترونیک اثر بخش ب

 ونیکشاخص ها و مولفه های توسعه دولت الکتر . 4 جدول
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 زیر مولفه شرح عوامل

عوامااااااال 

 ساختاری

. 4و ااایو  ب،ینااه .تقساای 3. تفااوی  اختیااار 2سااازمانی  .ساااختار1

.  7 .ماادیریتی .ساابک6 .کاااری اجاازای .تعاادد5 .کنتاارل و نظااارت

 .ساختار دموکراتیک8سازمانی ارتباطات

 سیر شغلی مناسب .م10.سازمان غیر رسمی 9

 عوامااااااال

 رفتاری

 - اخاالاق کاااری- فااردی اسااتعداد - رییااادکی -امااوزش  - تجربااه

 روابط انسانی - فردی  وانتقادات  پیشن،ادات

 عوامااااااال

 محیطی

-مقااررات  و  قااوانین-حاکمیت مشتری  پذیرش  -مشترك    انداز  چش 

 .ذینفعان  خواستۀ

ت ماادیرری  -رقابت پااذیری-یاست های دولتی  --اقتصادی    مدیریت 

 تغییرات محیطی

توجه به خواسته هااای   -یمس ولیت اجتماع-همسویی با ج،انی شدن

 مشتریان

 .سااازی  تاای   .سیسااتمی  تفکر  .کار  وگردش  _کاری  فرایندهای  ارلاح فرایند ها

 .سازی توانمند

 تااأمین  .اطلاعااات  بااه  دسترساای.    عملکاارد  ارزیااابی  .فناوری  استقرار

 .انایزش به  توجّه  .اییگر فرایند .توسعه و تحقیق  .منابع  مناسب 

 ارتباطااات  .سااریع  پاسااخاویی  .ساااختاری  _پذیری  وانعطاف  انسجام خروجی

.   مشااتری مااداری.  تی  های دارای عملکرد  .ارزیابی  خود  .جانبه  همه

سیساات  اطلاعااات .  ارزشاامداری سااازمان.  روحیااه تحااول گرایاای

 مس ولیت پذیری فردی.  مدیریت 

 پیامد

 

 و  رفتاااری  ماانش  .کنترلاای  خود.    اورینو   .مشتریان  برای  ارزش  خلق

 و مساا ولیت  تناسااب .  ساااختار بااودن هرماای کاااهش .اخلاقاای

 ایجاد انایزه  .غیررسمی  ارتباطات.اختیار

 وجود سلامت اداری. مدیریت کارآمد

 اثر

 

 .عماال  آزادی  افاازایش  .ساختاری  آوری  تاب  .س،امدارن  سود  افزایش

 .افزایاای هاا  و شایسااته اعضای  .اندك   افقی  سطح  .فرماندهی  وحدت

 .مشارکتی رهبری.   وجود سیست  مدیریت مشتری  .یابی استعداد

 

ماای تااوان  الکترونیکاای دولاات  اثربخشی بر ارزیابی های شاخص و ها مولفه از هرکدام  وزن  و  اولویت در زمینه  

دها تاااثیر بر روی فرایناا   t  12.45با مقدار    0.83بیان داشت که کلیه عوامل ساختاری ،رفتاری و محیطی به میزان  

بر روی نتایج بدساات آمااده   t  10.34و مقدار    0.75به میزان    یطیمح  و  ،رفتاری  ساختاری  گذاشته و کلیه عوامل

موثر خواهد بود و همچنین کلیه ابعاد فرایندی )مدیریت فرایندها،فناوری اطلاعات و ب،بود نیروی انسااانی ( بااه 

علاای  رااحت  ار هستند و می توان بیااان داشاات کااه روابااطبر روی نتایج تاثیر گذ t 12.67و مقدار  0.87میزان  



 

147 

 

 

بر  
ثر 

مو
ی 

 ها
فه

مول
ی 

سای
شنا

ی 
خش

ثرب
ا

ی 
اس

سی
ب ا

ضلا
 فا

ب و
ت آ

رك
 ش

در
ك 

ونی
كتر

ت ال
دول

عه 
وس

ت
ان

هر
ن ت

ستا
 

فی 
 دل

ش
رو

با 
 

 

ماهنامه 
علمی 

(
مقاله عل

می
 _

پژوهشی
) 

جامعه شناسی سیاسی ایران، سال 
پنجم

،شماره 
هشتم

 ،
مرداد

1401
 

تحقیق تائید شده و مدل نیز مناسب است.در خصوص نتایج بدست آمده اهمیت و ضرایب مدل   مدل  در  دموجو 

می توان بیان داشت که در بین عوامل ارلی عامل فرایندها بیشترین تاثیر را برروی نتایج داشته است که این امر 

د به فرایناادهای کاااری خااود آب و فاضلاب ج،ت افزایش اثر بخشی دولت الکترونیک باینشان میدهد شرکت  

توجه بیشتری داشته باشد که این فرایندها در در سه مفوله ارلی )مدیریت فرایندها،استفاده از فناوری اطلاعات 

 و  آب  یاردد که شاارکت در فرایندها و ب،بود نیروی انسانی ج،ت انجام فعالیت،ای مربوط به فرایند ها( خلاره م

نقشه فرایندهای کاری خود تمامی فعالیت،ااای سااازمان را شناسااایی نمااوده و   ابتدا باید از طریق ترسی   فاضلاب

سپس با توجه به رویکردهای فناوری اطلاعات سعی نماید کلیه فرایندها را بااه سااوی سیسااتمی شاادن باارده و 

وس ،زنجیااره ارزش کلیااه فعالیت،ااای ناکااارا و غیاار سپس ازطریق ابزارهایی چون م،ندسی مجدد،م،ندسی معکاا 

و مازاد را حذف و یا با یکدیار ترکیب نماید که باعث کوتاه شدن جریان فرایندی و افزایش سرعت و ضروری  

دقت انجام کارها شده و سپس با توجه به فرایندهای جدید اقدام به آموزش نیروی انسانی نموده و سپس نحااوه 

ای دوره ای توجه و همواره مااورد رزیابی و از طریق نیار سنجی آموزشی به ارائه آموزش هعملکرد کارکنان را ا

پایش قرار دهد و همچنین با توجه به تغییراتی که در فرایندها رورت می پذیرد ماای تااوان انتظااار داشاات کااه 

یندهای جدید مطابقت عوامل ساختاری ،رفتاری و محیطی سازمان تحت بر فرایندها تاثیر گذار هستند باید با فرا

طراحی ساختار سازمانی،توجه بااه نااوع ماادیریت ،نحااوه توانمنااد سااازی داده شد و تغییرات لازم در خصوص  

کارکنان و توجه بیشتر به تغییرات محیطی ج،ت سازگاری با تغییاارات و ایجاااد تحااولات لازم در پاای افاازایش 

یان و سایر ن،ادهای وابسته  است  که در ن،ایت ماای پاسخاوئی  سازمان به ذیتفعان بوده که شامل کارکنان،مشتر

ند منجاار بااه بااروز نتااایجی در کوتاااه ماادت،میان ماادت و بلنااد ماادت گااردد کااه باعااث افاازایش انسااجان توا

سازمانی،افزایش قابلیت سازگاری با تغییاارات محیطی،افاازایش خلاقیاات کارکنااان،افزایش رضااایت مشااتریان و 

 گردد. فاضلاب و آب  رکت ن،ادینه سازی اخلاق حرفه ای در ش

 محیطاای(، رفتاااری، )ساختاری، مختلو مورد بررسی در ابعاد  با نتایج تحقیقات  نتایج بدست آمده از مدل ن،ایی

 تفااوی  و سااازمانی ساااختار( مورد بررسی  قرار گرفته است  که در زیر مولفه  پیامد  نتایج )خروجی،  فرایندها،

کنتاارل بااا   و  تنظااار  ،  و ایو  ب،ینه  در زیر مولفه تقسی   (.2016   ،  انهمکار  و  جوئن)  اختیار با نتایج تحقیق    

 و  فرانااک)مدیریتی با نتایج تحقیق  سبک  کاری،  اجزای  در زیر مولفه تعدد(.2015همکاران،    ون،او)  نتایج تحقیق

 ردشگ  و کاری فرایندهای ،در زیر مولفه ارلاح(2014  ،  همکاران  و  رونیکا)  سازمانی  ارتباطات(.2015همکاران،

 فرایندی با نتایج تحقیقااات عملکرد سیستمی، تفکّر زیر مولفه ،در(2014 ، همکاران و رونیکا)کار با نتایج تحقیق

،در زیر (2016،  ژاوو)  سازمانی با نتایج تحقیق  یابی  عارضه  طراحی،  تجدید  و  ،در زیرمولفه ارلاح(1383الوانی،)

 ( در زیاار مولفااه2013دتیس،)اختاری با نتااایج تحقیااقس  آوری  تاب  ،  ساختاری  پذیری  انعطاف  و  مولفه انسجام

 آمااوزش،  تجربااه،  اناادك،  افقاای  سااطح  ،  فرماناادهی  وحاادت  ،ساااختار  بودن  هرمی  جانبه،کاهش  همه  اطاتارتب

 دولاات  بااا نتااایج تحقیااق سیاساات،ای ذینفعااان، هااای خواسااته مقااررات، و قااوانین رهبااری، ،ساابک یااادگیری

در   ،(2017ن،لاای)اختیار با نتااایج تحقیااق    و  مس ولیت   تناسب   عمل،  ادیآز  در زیر مولفه افزایش  ،(2014ماکای،)

توسعه بااا  و تحقیق اطلاعات، به دسترسی کاری، و ایو و هانقش بودن  روشن  غیررسمی،  ارتباطات  زیر مولفه  

بااا   آموزشاای محتااوای  ،  کارکنااان  سااازیتوانمند  ،  سازی  تی   ،  مشارکت   در زیرمولفه  ،(2012،  لی)  نتایج تحقیق

 ارزیابی  خود  ،  مشارکتی  رهبری  اخلاقی،  و  رفتاری  منش  یابی،  (،در زیر مولفه استعداد2016  ،  سان)تایج تخقیق  ن

 حاکمیاات   پااذیرش  مشااترك،  انااداز  در زیر مولفه  چش   ،(2014،  بیک)  عملکرد با نتایج تحقیق  دارای  هایتی   ،
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 ج،ااانی  ،  محیطی  تغییرات  ،  پذیری  رقابت   ن،در زیر مولفه میزا(1388  ،  همکاران  و  طیبی)مشتری با نتایج تحقیق

 تااأمین بااازار، ساانجی نیاااز و فناااوری ،در زیر مولفه استقرار(1383، همکاران و ابراهیمی)ج تحقیق  با نتای    شدن

 تمرکااز  آموزشاای،  ریاازی  برنامااه  عملکاارد،  ،در زیر مولفه ارزیااابی(2016،  ژونگ)  منابع با نتایج تحقیق   مناسب 

 لنتااز)  بااا نتااایج تحقیااق    یافزایاا   ه   و  شایسته  اعضای  و  پذیری  مس ولیت   و  خلاقیت   شافزای  روزانه،  برعملیات

 همکاران و ابراهیمی) شدن با نتایج تحقیق ج،انی  ،  محیطی  تغییرات  ،  پذیری  رقابت   ،در زیر مولفه میزان(2013،

 همکاااران و یمیاناادار) فااردی بااا نتااایج تحقیااق انتقااادات و پیشاان،ادات  کاااری،  ،در زیر مولفه اخاالاق(1383،

عملکاارد   ،در زیرمولفه مدیریت (2014  ،  همکاران  و  نوریانی)ایج تحقیقفردی با نت  استعداد  ،در زیر مولفه(1392،

،در زیاار (2014گااااو،)با نتایج تحقیق     انایازه  ایجااد  ،  کنترلی  ،در زیرمولفه خود(2011  ،  آرنون)  با نتایج تحقیق

لفااه ،در زیاار مو (1388  ،  همکاااران  و  طیبی)ری با نتایج تحقیااقمشت  حاکمیت   پذیرش  مشترك،  انداز  مولفه چش 

 بااازار، ساانجی نیاااز و  فناااوری  ،در زیرمولفه استقرار(1383محمدی،  و  انصاری)اقتصادی با نتایج تحقیق    شرایط

 خلااق و سازمان مناسب  و سریع در زیر مولفه پاسخاویی و (2016، ژونگ) منابع با نتایج تحقیق  مناسب  تأمین

همسو بوده و همخوانی دارنااد کااه هاار یااک از   (2019، هونداز) نوآوری با نتایج تحقیق   مشتریان،  یبرا  ارزش

پ وهشاران فوق زیر مولفه های مورد نظر را بر روی اثر بخشاای دولاات الکترونیااک مااوثر دانسااته انااد کااه در 

 پ وهش حاضر نیز مورد تائید قرار گرفتند.

 

 پیشنهادات کاشبردی -1-4

آموزشی و اموزش هااای دوره ای را   نیازسنجی های  ت،ران    استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  ارددمی  پیشن،اد  -

به کارکنان همواره جزء و ایو خود دانسته و با ارزیابی عملکرد کاری و ارزیابی اثاار بخشاای امااوزش هااا بااه 

 ب،بود عملکرد سازمانی دست یابد.

از ایده های نو و نواوری های ارائه شااده توسااط   ن  ت،را  استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -13

نان حمایت نموده و از طریق بالفعل نمودن آن،ا باعث افزایش مزیت رقااابتی و ن،ادینااه شاادن نااواوری در کارک 

 سازمان کمک نماید.

از طریااق ایجاااد تاای  هااای کاااری و گروه،ااای   ت،ااران    استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -14

 بین افراد توجه بیشتری داشته باشد. در سازمان با افزایش همکاری و توجه به تعاملات کاری  خودگران

سعی نمایااد بااا ارائااه پاااداش هااا ی متناسااب بااه  ت،ران  استان فاضلاب و آب شرکت  که  میاردد  پیشن،اد  -15

ن،ااا توجااه بیشااتری عملکرد کاری و نیازهای مادی و شغلی کارکنان به افزایش انایزه و روحیه تحول گرایاای آ

 داشته باشد.

همواره یک گروه تحقیق و توسااعه ج،اات ررااد   ت،ران    استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -16

تغییرات محیطی و خواسته های مشتریان ایجاد نموده و با دریافت گزارشات لازم به ب،بااود ارائااه خاادمات بااه 

 مشتریان توجه بیشتری داشته باشد.

سیست  مدیریت ارتباط بااا مشااتری را   سعی نماید  ت،ران    استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -17

به رورت فیزیکی و الکترونیکی در سازمان استقرار نموده و ج،ت ب،بود رضایت مشااتریان و افاازایش کیفیاات 

 خدمات از ان،ا نظر سنجی نماید.
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سعی نماید حاادالامکان از طریااق شاافاف سااازی     ت،ران  استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -18

 مالی باعث افزایش اعتماد ذینفعان و سایر ن،ادهای وابسته گردد.   مالی و غیر

کلیه فرایندهای کاری خااود را مبتناای باار فناااوری   ت،ران    استان  فاضلاب  و  آب  پیشن،اد میاردد که شرکت -19

حضااوری بیشااتری را ج،اات ارائااه بااه مشااتریان و های اطلاعاتی طراحی نموده که و سعی نماید خدمات غیر 

 راجعه حضوری توسط مشتریان را در اولویت،ای کاری خود قرار دهد.اجتناب از م

از مشاوران متخصص عرضه یابی ج،ت شااناخت   ت،ران    استان  فاضلاب  و  آب  شرکت   که  میاردد  پیشن،اد  -20

 لازم را داشته باشند.و وهمکاری  کاستی ها و ناکارامدی های سازمانی استفاده نموده

و ارتقااای   ت،ااران  اسااتان  فاضاالاب  و  آب  شاارکت های  سااایت طراحاای وب  ب،بود وضعیت پیشن،اد میاردد  -21

های دولتی برای تحویل ب،تر خدمات الکترونیک تواند نقطۀ تمرکز سازمانمیپذیری سیست  این سازمانانعطاف

  .دولت مدنظر قرار گیرد

از جملااه   ان هاااسااازمهای  سااایت شااده در وبدة سطح کیفیاات اطلاعااات ارائهکننتقویت متغیرهای تعیین-22

تر و تر و دقیااقسایت خود در دستور کارشان و ارائۀ اطلاعااات رااحیحکردن اطلاعات وبروزقراردادن الزام به

را ب،بااود ها های ایاان سااازمانسااایت شااده در وبتواند کیفیت اطلاعات ارائه، میمشتریانتر مرتبط با نیاز کامل

 مشااتریانبیشتر خدمات الکترونیک خود را بااا موفقیاات بیشااتر بااه   را قادر کند تا با تلاشا  هبخشیده و سازمان

 .تحویل دهند

توانند با تمرکز بر هر یک از عوامل مؤثر بر کیفیت اطلاعات و کیفیت سیست  از قبیل دقاات و می  هاسازمان-23

رضایت   پذیری سیست  تلاش کنند تابودن سیست  و انعطافدسترسبودن اطلاعات، در  روزرحت اطلاعات، به

 .را جلب کنند  مشتریان

پس از استخدام ه  باید م،ارت،ای فنی و تخصصی شغل و نوع رفتار مااوردنظر بااه کارکنااان آمااوزش داده -24

تغییاارات   شود. آموزش باید تمام دوران زندگی کاااری را در برگیاارد تااا کارکنااان را قااادر سااازد کااه در براباار

 .باشند. تا بتوانند رضایت مشتریان را جلب کنندتکنولوژی و مشتریان و الزامات شغلی پاسخاو  

منظااور  وجود بخش راهنمای جامع در زمینه نحوه استفاده از سیست  به شکلی گویا همااراه بااا تصاااویر بااه-25

از خاادمات الکترونیااک سااازمان،   سازی استفاده از سیست ، شفافسازی دستورالعمل،ای مربوط به اسااتفاده  ساده

 .ابرجوع خواهد شدموجب تقویت باورهای ارب

سازی فرآیندها و رابطه کاربری استفاده شده در زمینه ارائه خدمات الکترونیکی در سازمان ، از طریق   ساده-26

دریافاات ایاان خاادمات نساابت بااه خاادمات غیاار الکترونیکاای شااده و   ، باعث س،ولت درآنلاینارائه خدمات  

 .شده را تقویت خواهد کرد دمندی درك سو 
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