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 بررسي نقش دولت الکترونیك در کاهش بوروکراسي 
و ارتقاي سلامت اداري در سازمان بازرگاني شیراز 

     زهيـر حياتـي* 

     زهرا درخشنده دشتي ** 

چکيده 

هدف‌از‌اين‌پژوهش‌بررس��ي‌نقش‌دولت‌الکترونيك‌در‌كاهش‌بوروكراس��ي‌و‌ارتقاي‌سلامت‌
اداري‌در‌س��ازمان‌بازرگاني‌ش��يراز‌اس��ت.‌در‌اين‌پژوهش‌رابطه‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌از‌جمله،‌
س��هولت‌دسترس��ي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترس��ي‌به‌خدمات،‌فرهنگ‌مش��اركت،‌پاسخگويي،‌
س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌با‌بوروكراس��ي‌و‌سلامت‌اداري‌مورد‌بررسي‌
قرار‌گرفته‌است.‌اين‌پژوهش‌از‌نظر‌هدف‌كاربردي‌است‌و‌از‌نظر‌گردآوري‌و‌تحليل‌اطلاعات‌و‌
داده‌ها‌از‌نوع‌توصيفي‌-‌پيمايشي‌مي‌باشد.‌جامعه‌آماري‌اين‌پژوهش‌تعداد‌‌300نفر‌از‌كاركنان‌
س��ازمان‌بازرگاني‌شيراز‌مي‌باشد.‌براي‌تجزيه‌و‌تحليل‌داده‌ها‌از‌روش‌هاي‌مختلفي‌از‌جمله‌آمار‌
توصيفي‌و‌اس��تنباطي‌استفاده‌شد.‌نتايج‌پژوهش‌دو‌فرضيه‌اصلي‌تحقيق‌را‌مورد‌تأييد‌قرار‌داد،‌
يعني‌بين‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراس��ي‌رابطه‌منفي‌و‌بين‌دولت‌الکترونيك‌و‌س��لامت‌اداري‌
رابط��ه‌مثبت‌وجود‌دارد..‌همچنين‌همه‌فرضيه‌هاي‌فرعي‌نيز‌مورد‌تأييد‌قرار‌گرفتند.‌يعني‌بين‌
همه‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراسي‌رابطه‌منفي‌و‌بين‌همه‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌و‌سلامت‌

اداري‌در‌سازمان‌مذكور‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌
واژه هاي كليدي: دولت‌الکترونيك،‌بوروكراسي،‌سلامت‌اداري،‌فساد‌اداري،‌فن‌آوري‌اطلاعات‌

و‌ارتباطات،‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز

*‌‌دانشيار‌دانشگاه‌شيراز
z.derakhshande@yahoo.comكارشناسی‌ارشد‌– دانشگاه‌پيام‌نور‌شيراز‌‌*
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مقدمه
اس��تفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌پيش��رفته‌اطلاعات‌و‌ارتباطات‌در‌بخش‌دولتي‌با‌هدف‌تغيير‌در‌ساختار‌
سازمان‌و‌ارائه‌بهتر‌اطلاعات‌و‌خدمات‌در‌سال‌هاي‌اخير‌مورد‌توجه‌بسياري‌از‌كشورهاي‌جهان‌قرار‌
گرفته‌است.‌اكثر‌دولت‌ها‌براي‌استفاده‌از‌مزايا‌و‌قابليت‌هاي‌اينترنت‌در‌ارائه‌خدمات،‌زيرساخت‌هاي‌
فن‌آوري‌اطلاعات‌را‌گس��ترش‌داده‌اند‌)ديکنز،‌ديلون،‌النماني‌و‌ژنگ‌1به‌نقل‌از‌سازمان‌ملل‌متحد2،‌
2010(.‌سيستم‌هاي‌اداري‌نظاره‌گر‌استفاده‌روز‌افزون‌سازمان‌ها‌از‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌و‌ارتباطات‌
در‌ارائه‌خدمات‌و‌اطلاعات‌هستند‌منافع‌دولت‌الکترونيك،‌از‌جمله‌افزايش‌سرعت‌و‌دسترسي‌بيشتر‌
به‌اطلاعات‌و‌خدمات‌و‌بهبود‌ارتباطات‌منجر‌به‌دستيابي‌به‌دولت‌بهتر‌و‌اثر‌بخش‌تر‌مي‌شود‌)دنگ‌3

به‌نقل‌از‌ايراني‌و‌ديگران2007‌،4(.‌
از‌طرفي‌فس��اد‌اداري‌پديده‌اي‌جهاني‌اس��ت‌ك��ه‌كم‌و‌بيش‌در‌نظام‌اداري‌همه‌كش��ور‌ها‌وجود‌
دارد.‌دولت‌ها‌براي‌كاهش‌فس��اد‌در‌س��ازمان‌ها‌تلاش‌زيادي‌مي‌كنند‌و‌ب��ه‌راه‌ها‌و‌ابزارهاي‌زيادي‌
متوس��ل‌مي‌ش��وند.‌يکي‌از‌راه‌هاي‌احتمالي‌كاهش‌فساد‌اداري‌اس��تفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌و‌
ارتباطات‌و‌تشکيل‌دولت‌الکترونيك‌تشخيص‌داده‌شده‌است.‌در‌سال‌هاي‌اخير‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌
اطلاع��ات‌و‌ارتباطات‌كارآمدي‌خود‌در‌بخش‌دولتي‌و‌خصوصي‌را‌به‌اثبات‌رس��انده‌اس��ت.‌بيويان‌5
)2010(‌ب��ه‌نقل‌از‌س��الم‌6بيان‌مي‌كن��د‌كه‌دولت‌الکترونيك‌به‌دليل‌داش��تن‌قابليت‌هاي‌فراوان‌از‌
جمله‌كاهش‌هزينه‌ها،‌ايجاد‌مش��اركت‌بيش��تر،‌كاهش‌فس��اد‌اداري‌و‌كاهش‌تشريفات‌زائد‌اداري،‌
مورد‌توجه‌ش��هروندان،‌سياس��تگذاران‌و‌بخش‌هاي‌تجاري‌قرار‌گرفته‌اس��ت.‌در‌پژوهش‌حاضر‌به‌
بررس��ي‌نقش‌دولت‌الکترونيك‌و‌ابعاد‌آن‌ش��امل‌سهولت‌دسترس��ي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترسي‌
به‌خدمات،‌فرهنگ‌مش��اركت،‌پاسخگويي،‌س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات،‌در‌

كاهش‌بوروكراسي‌و‌ارتقاي‌سلامت‌اداري‌پرداخته‌مي‌شود.‌

 بيان مسأله
س��اختار‌اداري‌ديوان‌س��الار‌)بوروكراتيك(‌كه‌يکي‌از‌علت‌هاي‌ناكارآمدي‌و‌كاهش‌بهره‌وري‌در‌
سازمان‌ها‌شناخته‌شده‌است‌نياز‌به‌تغيير‌دارد‌و‌انتظار‌مي‌رود‌با‌تغيير‌ساختار‌دولت‌و‌نهادينه‌شدن‌
دولت‌الکترونيك‌اين‌تحول‌ايجاد‌ش��ود.‌البته‌بوروكراس��ي‌مزاياي‌زيادي‌دارد‌ولي‌در‌اين‌پژوهش‌به‌
كاهش‌و‌تغيير‌در‌جنبه‌هاي‌منفي‌بوروكراسي‌پرداخته‌مي‌شود.‌به‌زعم‌يعقوبي‌)1388(‌بوروكراسي‌
با‌تاكيد‌بر‌تخصص‌گرايي‌و‌قوانين‌و‌مقررات‌مي‌تواند‌مزايايي‌داشته‌باشد‌ولي‌معايبي‌نيز‌دارد،‌مانند‌
انعطاف‌ناپذيري،‌تمركز‌بر‌مسائل‌دروني‌و‌مديريتي،‌ناتواني‌در‌ارائه‌خدمات‌به‌صورت‌مستمر‌ومفيد‌
وتاكيد‌بر‌سلسله‌مراتب‌عمودي.‌با‌تحقق‌دولت‌الکترونيك‌كه‌داراي‌ويژگي‌هايي‌مانند‌ارائه‌خدمات‌
و‌اطلاعات‌به‌صورت‌مستمر،‌تاكيد‌بر‌كار‌گروهي،‌سلسله‌مراتب‌افقي‌و‌انعطاف‌پذيري‌است،‌ساختار‌
بوروكراسي‌مي‌تواند‌تحول‌پيدا‌كند.‌در‌اين‌ميان‌تلاش‌مي‌شود‌معضل‌نابرابري‌دسترسي‌شهروندان‌
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به‌خدمات‌عمومي‌از‌طريق‌پياده‌سازي‌دولت‌الکترونيك‌كه‌بر‌ارائه‌خدمات‌و‌اطلاعات‌بر‌خط‌تأكيد‌
دارد‌و‌به‌جاي‌محبوس‌كردن‌اطلاعات‌در‌بخش‌هاي‌خاصي‌از‌دولت‌بر‌انتش��ار‌گسترده‌آن‌در‌ميان‌

تمام‌اقشار‌جامعه‌اصرار‌مي‌ورزد،‌مرتفع‌گردد‌)فقيهي‌و‌يعقوبي،‌37‌:1383(.‌
‌فس��اد‌اداري‌كه‌نقطه‌مقابل‌س��لامت‌اداري‌اس��ت،‌مشکل‌بزرگ‌بس��ياري‌از‌سازمان‌هاي‌دولتي‌
منجمله‌كش��ور‌ما‌مي‌باش��د.‌از‌اين‌رو‌س��ازمان‌مديريت‌و‌برنامه‌ريزي‌كش��ور‌طرح‌مطالعاتي‌تدوين‌
برنامه‌مبارزه‌با‌فس��اد‌و‌ارتقاي‌س��لامت‌اداري‌را‌در‌دس��تور‌كار‌خود‌قرار‌داده‌است.‌از‌جمله‌عوامل‌
ش��کل‌دهنده‌فساد،‌عوامل‌اقتصادي‌و‌سياسي‌و‌اداري‌هستند‌كه‌در‌اين‌ميان‌عوامل‌اداري‌و‌ديوان‌
س��الارانه‌از‌بقيه‌مهم‌تر‌به‌نظر‌مي‌رس��د.‌عوامل‌بوروكراتيك‌در‌فس��اد‌اداري‌و‌تحقق‌سلامت‌اداري‌
نق��ش‌مهمي‌دارد.‌نظ��ام‌اداري‌كارآمد‌زمينه‌هاي‌تحقق‌س��لامت‌اداري‌را‌فراهم‌مي‌كند.‌از‌ديدگاه‌
يعقوبي‌)1388(‌هرگونه‌بهبود‌در‌كيفيت‌حکومت‌نيازمند‌پاسخگويي‌حکومت‌است‌كه‌خود‌مستلزم‌
ش��فافيت‌ودسترس��ي‌كامل‌به‌اطلاعات‌اس��ت؛‌بنابراين‌تحقق‌حکمراني‌خوب‌با‌استفاده‌از‌فناوري‌
اطلاع��ات‌در‌بخش‌دولتي‌امکان‌پذير‌اس��ت.‌تحقق‌دولت‌الکترونيك‌با‌مهندس��ي‌مجدد‌فرايند‌ها‌و‌

روش‌ها‌و‌تغيير‌ساختار‌دولت‌به‌ايجاد‌حکمراني‌خوب‌كمك‌مي‌كند.‌
س��ازمان‌بازرگاني‌شيراز‌در‌سال‌هاي‌اخير‌تلاش‌زيادي‌براي‌استقرار‌دولت‌الکترونيك‌كرده‌است.‌
ب��ه‌اين‌دليل‌كه‌س��ازمان‌هم‌در‌بخش‌تج��ارت‌داخلي‌و‌هم‌در‌بخش‌تج��ارت‌خارجي‌با‌اصناف‌و‌
س��ازمان‌هاي‌متعددي‌در‌ارتباط‌است‌و‌افراد‌زيادي‌به‌اين‌سازمان‌مراجعه‌مي‌كنند.‌اين‌سازمان‌در‌
راستاي‌ارتقاي‌طرح‌دولت‌الکترونيك‌بخش‌هاي‌مختلف‌سايت‌خود‌را‌توسعه‌داده‌است.‌همچنين‌به‌
اين‌دليل‌كه‌سازمان‌بازرگاني‌از‌منابع‌مالي‌خوبي‌برخوردار‌است‌امکان‌بروز‌فساد‌در‌آن‌وجود‌دارد‌
و‌س��ازمان‌همواره‌به‌دنبال‌پيدا‌كردن‌راهبردهاي‌گس��ترده‌براي‌مقابله‌با‌فس��اد‌بوده‌است.‌از‌جمله‌
راهبردهايي‌كه‌س��ازمان‌براي‌كاهش‌فس��اد‌در‌نظر‌داشته‌است‌استقرار‌طرح‌دولت‌الکترونيك‌است‌
ولي‌آيا‌اين‌كه‌س��ازمان‌براي‌كاهش‌بوروكراس��ي‌و‌فساد،‌دولت‌الکترونيك‌را‌راه‌حل‌مناسبي‌دانسته‌
اس��ت‌مس��أله‌اي‌است‌كه‌بايد‌به‌آن‌پرداخته‌شود.‌در‌‌‌نهايت‌مس��اله‌پيش‌روي‌محقق‌اين‌است،‌آيا‌

دولت‌الکترونيك‌در‌كاهش‌بوروكراسي‌و‌ارتقائ‌سلامت‌اداري‌نقش‌دارد؟‌

مباني نظري
در‌اين‌بخش‌ديدگاه‌هاي‌مختلف‌درباره‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌)س��هولت‌دسترس��ي‌به‌اطلاعات،‌
س��هولت‌دسترسي‌به‌خدمات،‌پاس��خگويي،‌فرهنگ‌مشاركت،‌س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌
كيفيت‌خدمات(‌بيان‌مي‌ش��ود.‌به‌دنبال‌آن‌بوروكراسي‌به‌صورت‌خلاصه‌شرح‌داده‌مي‌شود‌و‌سپس‌

سلامت‌اداري‌و‌فساد‌اداري‌تعريف‌شده،‌برخي‌زيان‌هاي‌ناشي‌از‌آن،‌بيان‌مي‌شوند.‌
از‌ديدگاه‌يعقوبي‌)1388(‌يکي‌از‌كاركرد‌هاي‌دولت‌الکترونيك،‌كاركرد‌اطلاعاتي‌يا‌‌‌همان‌سهولت‌
دسترس��ي‌به‌اطلاعات‌اس��ت‌كه‌در‌اين‌كاركرد‌اطلاعات‌در‌اختيار‌ش��هروندان‌و‌بخش‌هاي‌مختلف‌
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جامعه‌به‌صورت‌برابر‌قرار‌مي‌گيرد.‌به‌زعم‌صفري‌و‌ديگران‌)1382(‌در‌دولت‌الکترونيك‌با‌استفاده‌
از‌ف��ن‌آوري‌اطلاعات‌و‌ارتباطات‌امکان‌دسترس��ي‌دوطرفه‌به‌اطلاع��ات‌وجود‌دارد‌و‌اين‌امر‌موجب‌

توانمندي‌مردم‌در‌استفاده‌از‌اطلاعات‌مي‌شود.‌
‌در‌آغاز‌قرن‌بيس��ت‌و‌يك‌دو‌روند‌تغيير‌اقتصاد‌از‌كالا‌ها‌به‌خدمات‌و‌گسترش‌سريع‌اقتصادهاي‌
اطلاعاتي‌و‌شبکه‌هاي‌الکترونيکي‌منجر‌به‌ايجاد‌مبحث‌»خدمات‌الکترونيك«‌شده‌است‌و‌سازمان‌ها‌
براي‌س��هولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌سيستم‌هاي‌دولت‌الکترونيك‌را‌به‌كار‌گرفته‌اند‌)حسن،‌شهاب‌و‌
پپارد2011‌،7(.‌امروزه‌زندگي‌انسان‌ها‌با‌سازمان‌ها‌ارتباط‌زيادي‌دارد‌و‌همه‌افرادي‌كه‌در‌تصميمات‌
س��ازمان‌ها‌تأثير‌دارند‌و‌يا‌تصميمات‌سازمان‌ها‌بر‌آن‌ها‌تأثير‌دارد‌بايد‌در‌تصميمات‌مشاركت‌داشته‌
باش��ند‌)ميرسپاسي‌و‌اعتباريان،‌1387(.‌كاربران‌در‌توسعه‌طرح‌هاي‌سيستم‌هاي‌اطلاعاتي‌مشاركت‌
فعال‌دارند‌و‌ديدگاه‌هاي‌شهروندان‌در‌سياست‌هاي‌دولت‌الکترونيك‌اهميت‌زيادي‌دارد‌)اكسلسون،‌
ملين‌و‌ليندگرن2010‌،8(.‌به‌زعم‌هيوز،‌سيس��تم‌پاس��خگويي‌مبادله‌اي‌است‌كه‌طرفين‌آن‌بخشي‌
از‌قدرت‌خود‌را‌كه‌مورد‌نياز‌طرف‌مقابل‌اس��ت‌مبادله‌مي‌كنند.‌عدم‌پاس��خگويي‌قدرت‌ها‌منجر‌به‌
فس��اد‌و‌استبداد‌مي‌ش��ود‌و‌براي‌رسيدن‌به‌دموكراسي‌يك‌سيستم‌پاس��خگويي‌مناسب‌لازم‌است‌
)مي‌رسپاسي‌و‌اعتباريان،‌1387(.‌نتايج‌به‌دست‌آمده‌از‌مطالعات‌تجربي‌نشان‌مي‌دهند‌براي‌عملي‌
كردن‌ارزش‌هاي‌دموكراتيك‌و‌تحقق‌دولت‌با‌ثبات‌تر،‌پاس��خگويي‌به‌ش��کايات‌امري‌ضروري‌اس��ت‌
)كاروالهو‌و‌فيدليس2011‌،9(.‌نهاد‌هاي‌اقتصادي‌با‌اس��تفاده‌از‌اطلاعات‌ارزش��مند‌موجود‌در‌دولت‌
الکترونيك‌به‌نيازهاي‌جامعه‌پاس��خگو‌مي‌شوند‌و‌درنتيجه‌به‌وجود‌آمدن‌عدالت‌توزيعي‌و‌اطلاعاتي‌
اعتماد‌عمومي‌تقويت‌مي‌ش��ود‌)قلي‌پور‌و‌پيران‌نژاد،‌1385(.‌به‌دليل‌اثرات‌مثبت‌فن‌آوري‌اطلاعات‌
برافزايش‌كارايي‌و‌اثربخشي‌سازمان‌ها‌و‌تسهيل‌الگوهاي‌ارتباطي‌واحد‌هاي‌سياسي‌و‌مديريت‌دولتي‌
ميزان‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌اطلاعات‌در‌بخش‌دولتي‌به‌ميزان‌قابل‌ملاحظه‌اي‌افزايش‌پيدا‌كرده‌است.‌
همچنين‌با‌ظهور‌شبکه‌گسترده‌جهاني‌)وب(،‌وب‌سايت‌هاي‌سازمان‌هاي‌دولتي‌خدمات‌مناسبي‌را‌

به‌شهروندان‌و‌سازمان‌هاي‌غير‌دولتي‌و‌تجاري‌ارائه‌مي‌كنند‌)يعقوبي،‌1388(.‌

بوروكراسي
از‌ديدگاه‌ماكس‌وبر‌بوروكراس��ي‌به‌معني‌ش��کل‌سازماني‌مطلوب‌با‌طراحي‌منطقي‌و‌كارايي‌زياد‌
و‌پيروي‌از‌اصول‌منطق‌و‌نظم‌مي‌باش��د‌كه‌بر‌اس��اس‌اختيار‌مشروع‌بنا‌نهاده‌شده‌است‌)رضاييان،‌
1385(.‌مدل‌بوروكراسي‌بر‌كارهاي‌دروني‌و‌مديريتي‌تمركز‌دارد‌و‌بر‌بخش‌بندي،‌تخصصي‌كردن،‌
اس��تانداردكردن‌و‌يکنواخت‌سازي‌فرايند‌توليد‌تأكيد‌مي‌كند.‌در‌اين‌مدل‌هر‌واحد‌مسئول‌شناخت‌
مش��تري‌هاي‌خود،‌بررس��ي‌تقاضاهاي‌آن‌ها‌براي‌خدمات‌و‌تحويل‌خدمات‌به‌مشتري‌ها‌مي‌باشد‌به‌
زعم‌گالبرايت‌10كاهش‌هزينه‌هاي‌ايجاد‌هماهنگي‌از‌طريق‌بخش‌بندي‌و‌يکنواخت‌س��ازي‌از‌مزاياي‌
بوروكراس��ي‌وبر‌اس��ت‌ولي‌از‌نظر‌از‌بوزمان‌11قوانين‌و‌مقررات‌زياد،‌تش��ريفات‌زائد‌اداري‌و‌ناكارايي‌
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در‌ارائه‌خدمات‌به‌مش��تري‌ها‌دربوروكراس��ي‌وبر‌مورد‌انتقاد‌قرار‌گرفته‌است‌)نقل‌شده‌در:‌تات‌كي‌
هو،‌2002(.‌فس��اد‌اداري‌يکي‌از‌مهم‌ترين‌تبعات‌رشد‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌ها‌مي‌باشد.‌تلاش‌هاي‌
انجام‌ش��ده‌براي‌اصلاح‌بوروكراس��ي‌كافي‌نبوده‌و‌براي‌كاهش‌فساد‌اداري‌و‌ناكارآمدي‌بوروكراسي‌

بايد‌اصلاحات‌اساسي‌در‌نظام‌اداري‌صورت‌پذيرد‌)صبوري،‌1380(.‌

سلامت اداري
سلامت‌اداري‌به‌وضعيتي‌اطلاق‌مي‌شود‌كه‌كليه‌عوامل‌يك‌سازمان‌قابليت‌تأمين‌اهداف‌سازمان‌
را‌به‌طور‌مطلوب‌داشته‌باشند‌و‌بتوانند‌انحراف‌از‌هنجارهاي‌اداري‌و‌قانوني‌و‌موانع‌اهداف‌سازماني‌
را‌در‌اسرع‌وقت‌شناسايي‌و‌تدابير‌لازم‌و‌به‌هنگام‌را‌براي‌رفع‌آن‌ها‌لحاظ‌نمايند‌)حاجياني،‌1389:‌
38(.‌فس��اد‌به‌عنوان‌يك‌پديده‌جهاني‌از‌دوران‌باس��تاني‌تا‌كنون‌و‌در‌همه‌جوامع‌ازجمله‌جوامع‌
ديکتاتوري‌و‌جوامع‌دموكراتيك‌و‌در‌همه‌س��ازمان‌ها‌چه‌خصوصي‌و‌چه‌دولتي‌وجود‌داش��ته‌است‌
)چويي2007‌،12(.‌فس��اد‌به‌عمل‌يا‌تصميم‌خارج‌از‌ضوابط‌قانوني،‌كه‌تعداد‌افراد‌بيش��تري‌از‌نتايج‌
منفي‌آن‌متأثر‌مي‌شوند‌گفته‌مي‌شود‌»)عباس‌زادگان،‌1383(.‌ذاكر‌صالحي‌)1388(‌زيان‌هاي‌فساد‌
اداري‌را‌اينگونه‌بيان‌مي‌كند:‌فساد‌منجر‌به‌از‌بين‌رفتن‌منابع‌مالي‌و‌مخدوش‌شدن‌اخلاق‌عمومي‌
در‌ادارات‌دولتي‌مي‌ش��ود‌و‌با‌تأثير‌نامطلوب‌بر‌عملکرد‌مديريتي،‌رش��د‌س��رمايه‌گذاري،‌و‌توس��عه‌

سياسي،‌عملکرد‌دولت‌را‌كاهش‌مي‌دهد.‌

پيشينه تحقيق
در‌ارتباط‌با‌رابطه‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراس��ي‌حقيقي‌نس��ب،‌عابدين‌و‌جانفشان‌)1388(‌در‌
مقاله‌خود‌با‌عنوان«‌ش��هروندگرايي‌در‌دولت:‌بررس��ي‌موفقيت‌دولت‌در‌ارائه‌خدمات‌الکترونيکي‌در‌
دفا‌تر‌خدمات‌ارتباطي‌و‌پليس10+‌از‌ديدگاه‌شهروندان‌تهراني‌»بيان‌مي‌كنند‌كه‌شهروندان‌استفاده‌
كننده‌از‌خدمات‌دولت‌الکترونيك،‌نس��بتاً‌راضي‌هس��تند‌و‌به‌نظر‌مي‌رس��د‌اين‌رضايت‌در‌مقايس��ه‌
خدمات‌آن‌ها‌با‌خدمات‌دريافتي‌در‌سيستم‌هاي‌قبلي‌باشد‌كه‌بوروكراسي‌اداري‌زايد‌در‌آنها‌منجر‌به‌
كندي‌پيشرفت‌كار‌و‌سرگرداني‌مراجعان‌در‌دريافت‌خدمات‌مي‌شد.‌همچنين‌تات‌كي‌هو‌)2002(‌
در‌مقال��ه‌اي‌با‌عنوان«‌بازآفريني‌دولت‌هاي‌محلي‌و‌ابت��کار‌عمل‌دولت‌الکترونيك‌»بيان‌مي‌كند‌كه‌

دولت‌الکترونيك‌وسيله‌اي‌قدرتمند‌براي‌بازآفريني‌دولت‌هاي‌محلي‌فراهم‌مي‌كند.‌
از‌تحقيقات‌موجود‌درباره‌فس��اد‌اداري‌و‌ارتباط‌آن‌با‌دولت‌الکترونيك‌مي‌توان‌به‌تحقيق‌الواني،‌
زرندي‌و‌عرب‌س��رخي‌)1389(،‌با‌عنوان«‌مؤلفه‌هاي‌تدوين‌استراتژي‌ملي‌مبارزه‌با‌فساد‌جمهوري‌
اسلامي‌ايران‌»اشاره‌كرد.‌نتايج‌آن‌نشان‌مي‌دهد‌كه‌ناكارآمدي‌ساختار‌اداري‌يکي‌از‌علل‌رايج‌بروز‌
فس��اد‌اداري‌ش��ناخته‌شده‌است.‌در‌اين‌راستا‌و‌براي‌كاهش‌فس��اد‌بايد‌تغيير‌ساختار‌درون‌بخشي‌
دولت،‌س��اده‌س��ازي‌قوانين‌و‌رويه‌ها‌و‌به‌منظور‌كاهش‌تأخير‌در‌ارائه‌خدمات-‌مخصوصاً‌استفاده‌از‌



126126

از 
شير

ي 
گان

ازر
ن ب

زما
سا

در 
ي 

دار
ت ا

لام
 س

اي
رتق

و ا
ي 

راس
روك

 بو
ش

كاه
در 

ك 
وني

كتر
ت ال

دول
ش 

 نق
سي

برر

سال چهاردهم | شماره 56 |  پاييز 93

فناوري‌هاي‌روز‌و‌توس��عه‌دولت‌الکترونيك-‌و‌نيز‌افزايش‌ش��فافيت‌در‌اولويت‌كاري‌سازمان‌ها‌قرار‌
گيرد.‌در‌مقاله«‌حکمراني‌الکترونيك‌راهي‌براي‌تحويل‌خدمات‌بهتر‌به‌بخش‌عمومي‌در‌هندوستان‌
و‌اتيوپ��ي‌و‌فيجي‌»س��ينگ،‌پات��اك،‌ناز‌و‌بل��وال‌13)2010(‌بيان‌مي‌كنند‌كه‌همه‌انواع‌فس��ادهاي‌
بوروكراتيك‌جزئي‌به‌دليل‌افزايش‌شفافيتي‌كه‌به‌واسطه‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌و‌ارتباطات‌
به‌دس��ت‌آمده،‌كاهش‌يافته‌اس��ت.‌در‌اين‌مقاله‌تجزيه‌و‌تحليل‌داده‌ها‌نشان‌داد‌كه‌ابتکار‌عمل‌هاي‌
دولت‌الکترونيك‌و‌كاهش‌فساد‌به‌طور‌معني‌داري‌با‌هم‌رابطه‌دارند.‌علاوه‌بر‌آن‌باهاتنگار‌و‌سينگ‌14
)2010(،‌در‌مقال��ه«‌ارزيابي‌اثر‌دولت‌الکترونيك:‌مطالعه‌پروژه‌ها‌در‌هند‌»بيان‌مي‌كنند‌كه‌ترجيح‌
آش��کار‌سيستم‌هاي‌رايانه‌اي‌به‌وس��يله‌مشتري‌ها‌نش��ان‌مي‌دهد‌كه‌حتي‌منفعت‌هاي‌كوچك‌براي‌
استفاده‌كنندگان‌مي‌تواند‌باعث‌تغييرات‌مثبت‌و‌مهمي‌در‌درك‌افراد‌از‌سيستم‌هاي‌دريافت‌خدمات‌
ش��ود.‌بيويان‌)2010(‌نيز‌در‌مقاله‌اي‌با‌عنوان«‌دولت‌الکترونيك‌در‌قزاقس��تان:‌چالش‌ها‌و‌نقش‌آن‌
در‌توس��عه‌»اظهار‌مي‌كند‌كه‌اعتقاد‌زيادي‌وجود‌دارد‌كه‌دولت‌الکترونيك‌فس��اد‌را‌كاهش‌دهد‌و‌
مديران‌سياس��ي‌و‌بوروكرات‌هاي‌فاسد‌كه‌در‌اجراي‌برنامه‌هاي‌دولت‌الکترونيك‌مانع‌ايجاد‌مي‌كنند‌
را‌ناراحت‌كند.‌بررسي‌ها‌در‌كشور‌هند‌نشان‌مي‌دهد‌كه‌در‌ايالت‌هايي‌كه‌دولت‌الکترونيك‌حتي‌به‌
طور‌ناقص‌در‌آن‌ها‌استقرار‌يافته،‌ميزان‌فساد‌به‌اندازه‌چشمگيري‌كاهش‌يافته‌است‌)بيويان‌به‌نقل‌
از‌هيکس،‌2010(.‌بررس��ي‌ها‌نش��ان‌مي‌دهند‌كه‌در‌دو‌شهر‌هند‌به‌نام‌هاي‌كلکته‌و‌بمبئي‌به‌دليل‌
اجراي‌دولت‌الکترونيك‌در‌برخي‌بخش‌ها،‌ميزان‌فس��اد‌كاهش‌يافته‌اس��ت.‌در‌واقع‌حذف‌واسطه‌ها‌
در‌تعاملات‌بين‌ش��هروندان‌و‌دولت‌عامل‌اصلي‌كاهش‌فس��اد‌بوده‌اس��ت‌)بيويان‌به‌نقل‌از‌كبير،‌15
2010(.‌همچنين‌ش��يم‌و‌ايوم‌16)2008(،‌در‌مقاله‌اي‌با‌عنوان«‌دولت‌الکترونيك،‌ضد‌فساد:‌تحليل‌
تجربي‌داده‌هاي‌بين‌المللي‌»بيان‌مي‌كنند‌كه‌مطالعات‌موردي‌نشان‌مي‌دهند‌كه‌دولت‌الکترونيك‌
با‌ارتقاء‌حکومت‌داري‌خوب‌و‌تقويت‌كارهاي‌اصلاحي‌يکي‌از‌روش‌هاي‌مؤثر‌در‌كاهش‌فساد‌است.‌
به‌ويژه،‌دولت‌الکترونيك‌مي‌تواند‌از‌بيرون‌با‌افزايش‌رابطه‌با‌شهروندان‌و‌از‌درون‌سازمان‌با‌كنترل‌و‌
زير‌نظرگرفتن‌مؤثر‌رفتار‌كاركنان،‌رفتار‌هاي‌منجر‌به‌فس��اد‌را‌كاهش‌دهد.‌كيم‌17)2008(‌در‌مقاله‌
خود‌باعنوان«‌ايجاد‌يکپارچگي‌ملي‌از‌طريق‌ريشه‌كن‌كردن‌فساد‌در‌كره‌جنوبي‌»اظهار‌مي‌كند‌كه‌
برنامه‌هاي‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌و‌ارتباطات‌در‌بخش‌خدمات‌عمومي‌فرصت‌هاي‌انجام‌كارهاي‌فساد‌
انگيز‌در‌دولت‌را‌كاهش‌مي‌دهد.‌فالا‌18)2007(‌در‌مقاله‌خود‌با‌عنوان«‌استفاده‌از‌دولت‌الکترونيك‌
ب��راي‌كاهش‌فس��اد‌در‌خدم��ات‌عمومي‌»بيان‌مي‌كند‌ك��ه‌با‌اين‌كه‌دول��ت‌الکترونيك‌داروي‌همه‌
دردهاي‌ناشي‌از‌مشکلات‌عميق‌و‌پيچيده‌فساد‌نيست،‌ولي‌مي‌توان‌به‌اين‌نتيجه‌رسيد‌كه‌فن‌آوري‌
اطلاعات‌و‌ارتباطات‌توانايي‌كمك‌مؤثر‌به‌تلاش‌هاي‌تحقق‌س��لامت‌اداري‌را‌دارد.‌دولت‌الکترونيك‌
براي‌كاهش‌فساد‌بايد‌به‌هدف‌هايي‌مانند‌افزايش‌دسترسي‌به‌اطلاعات،‌شفافيت‌و‌پاسخگويي‌دست‌
يابد.‌همه‌اين‌اهداف‌فس��اد‌را‌كاهش‌مي‌دهند.‌اندرس��ون‌و‌رند‌19)2006(،‌در‌پژوهشي‌با‌عنوان«‌آيا‌
دولت‌الکترونيك‌فساد‌را‌كاهش‌مي‌دهد؟‌»رابطه‌عملي‌بين‌دولت‌الکترونيك‌و‌فساد‌را‌در‌تعدادي‌از‌
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كشور‌ها‌در‌سال‌هاي‌1997-‌2002بررسي‌مي‌كنند.‌اين‌تحقيق‌نشان‌مي‌دهد‌كه‌سطوح‌بالا‌تر‌دولت‌
الکترونيك‌گاهي‌با‌س��طوح‌پايين‌تر‌فساد‌به‌طور‌قابل‌توجهي‌ارتباط‌دارد.‌نتايج‌به‌دست‌آمده‌قاطع‌
و‌مس��تحکم‌به‌نظر‌مي‌رس��ند‌و‌داراي‌اهميت‌اقتصادي‌هستند‌و‌در‌صورتي‌كه‌سياست‌هاي‌فناوري‌
اطلاعات‌و‌ارتباطات‌خوب‌طراحي‌ش��وند‌احتمالادًر‌مقابله‌عليه‌فساد‌مؤثر‌واقع‌مي‌شوند.‌باهاتنگار‌20
)2003(‌در‌مقاله‌خود‌با‌عنوان«‌شفافيت‌و‌فساد:‌آيا‌دولت‌الکترونيك‌كمك‌مي‌كند؟‌»بيان‌مي‌كند‌
كه‌انتش��ار‌اطلاعات‌دولتي‌به‌وسيله‌وب‌س��ايت‌و‌فراهم‌كردن‌موقعيت‌براي‌شکايت‌شهروندان‌عليه‌
فس��اد‌موجب‌پاسخگويي‌بيشتر‌مي‌شود‌و‌افزايش‌دسترسي‌به‌وب‌سايت‌منجر‌به‌شفافيت‌قوانين‌و‌

برنامه‌ها‌مي‌شود.‌همچنين‌افزايش‌پاسخگويي‌دولت‌باعث‌كاهش‌فساد‌مي‌شود.‌

چارچوب نظري تحقيق
متغير‌ها‌به‌‌2دس��ته‌متغير‌هاي‌وابسته‌و‌مستقل‌تقسيم‌مي‌شوند.‌متغير‌مستقل‌دولت‌الکترونيك‌
اس��ت‌و‌متغير‌هاي‌وابسته‌بوروكراسي‌و‌سلامت‌اداري‌مي‌باشند.‌براي‌دولت‌الکترونيك‌شش‌بعد‌در‌
نظر‌گرفته‌ش��ده‌است‌كه‌سه‌بعد‌پاسخگويي،‌دسترسي‌به‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌از‌ديدگاه‌فالا‌
)2007(‌و‌بعد‌س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌از‌ديدگاه‌تات‌كي‌هو‌)2002(‌و‌دو‌بعد‌دسترس��ي‌
به‌خدمات‌و‌فرهنگ‌مشاركت‌نير‌از‌ديدگاه‌تات‌كيهو‌)2002(‌درباره‌الگوي‌دولت‌الکترونيك‌گرفته‌
ش��ده‌است.‌متغيرهاي‌وابس��ته،‌بوروكراسي‌از‌ديدگاه‌رضاييان‌)1385(‌و‌س��لامت‌اداري‌از‌ديدگاه‌

عباس‌زادگان‌)1383(‌و‌ذاكرصالحي‌)1388(‌درباره‌فساد‌اداري‌اخذ‌شده‌است.‌

مدل مفهومي پژوهش و فرضيه ها
پژوهش‌به‌بررس��ي‌نقش‌دولت‌الکترونيك‌و‌ابعاد‌آن‌)س��هولت‌دسترس��ي‌به‌اطلاعات،‌س��هولت‌
دسترس��ي‌به‌خدمات،‌پاس��خگويي،‌فرهنگ‌مش��اركت،‌س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات،‌كيفيت‌
خدمات(‌در‌كاهش‌بوروكراسي‌و‌ارتقاي‌سلامت‌اداري‌پرداخته‌است‌و‌از‌تلفيق‌نظريه‌ها‌و‌ديدگاه‌هاي‌
بيان‌شده‌و‌استفاده‌از‌ابعاد‌موجود‌در‌آن‌ها،‌مدل‌مفهومي‌تحقيق‌و‌فرضيه‌هاي‌آن‌شکل‌گرفته‌است.‌
البته‌به‌نظر‌مي‌رس��د‌كه‌بين‌بوروكراسي‌و‌س��لامت‌اداري‌نيز‌رابطه‌وجود‌داشته‌باشد‌كه‌در‌بخش‌
بحث‌و‌نتيجه‌گيري‌به‌اين‌موضوع‌نيز‌پرداخته‌مي‌ش��ود.‌مدل‌مفهومي‌پژوهش‌و‌فرضيه‌هاي‌اصلي‌

و‌فرعي‌پژوهش‌در‌ادامه‌بيان‌مي‌شوند.‌
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مدل و فرضيه هاي تحقيق
دولت الکترونيک 

فرضيه‌هاي‌به‌دس��ت‌آمده‌از‌مدل‌مفهومي‌پژوهش‌شامل‌دو‌فرضيه‌اصلي‌و‌دوازده‌فرضيه‌فرعي‌و‌
به‌شرح‌زير‌مي‌باشد.‌

فرضيه هاي اصلي
‌1-‌بين‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراسي‌درسازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌دارد.‌

2-‌بين‌دولت‌الکترونيك‌وسلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌
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فرضيه هاي فرعي
1-‌بين‌س��هولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌

دارد.‌
2-‌بين‌س��هولت‌دسترس��ي‌به‌خدمات‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌

دارد.‌
3-‌بين‌فرهنگ‌مشاركت‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌دارد.‌

4-‌بين‌پاسخگويي‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌دارد.‌
5-‌بين‌سهولت‌كاربرد‌فناوري‌اطلاعات‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌

دارد.‌
6-‌بين‌كيفيت‌خدمات‌و‌بوروكراسي‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌منفي‌وجود‌دارد.‌

7-‌بين‌س��هولت‌دسترس��ي‌به‌اطلاعات‌و‌سلامت‌اداري‌در‌س��ازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌
وجود‌دارد.‌

8-‌بين‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌و‌سلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌وجود‌
دارد.‌

9-‌بين‌فرهنگ‌مشاركت‌و‌سلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌
10-‌بين‌پاسخگويي‌و‌سلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌

11-‌بين‌س��هولت‌كاربرد‌فناوري‌اطلاعات‌و‌سلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌
وجود‌دارد.‌

12-‌بين‌كيفيت‌خدمات‌و‌سلامت‌اداري‌در‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌

روش تحقيق
‌جامع��ه‌آم��اري‌اين‌پژوهش‌تعداد‌300نفر‌از‌كاركنان‌س��ازمان‌بازرگاني‌ش��يراز‌مي‌باش��د.‌روش‌
نمونه‌گيري،‌تصادفي‌س��اده‌است.‌حجم‌نمونه‌براساس‌فرمول‌كوكران‌‌169نفر‌است‌كه‌از‌اين‌تعداد‌

نمونه،‌‌165پرسشنامه‌جمع‌آوري‌شد.‌
ابزار‌گردآوري‌داده‌ها‌پرسش��نامه‌مي‌باش��د.‌جهت‌بررسي‌و‌سنجش‌س��ه‌متغير‌دولت‌الکترونيك‌
و‌بوروكراس��ي‌و‌س��لامت‌اداري‌از‌‌3پرسش��نامه‌استفاده‌شده‌است.‌پرسش��نامه‌دولت‌الکترونيك‌از‌
پرسش��نامه‌بخشنده‌)1390(،‌پرسش��نامه‌بوروكراسي‌از‌پرسش��نامه‌مقيمي‌)1388(‌گرفته‌شده‌و‌
پرسش��نامه‌سلامت‌اداري‌با‌ايجاد‌تغييرات‌بسيار،‌از‌پرسشنامه‌تيپ‌نظرسنجي‌ميزان‌سلامت‌اداري‌
قضاوي‌)1383(‌اقتباس‌شده‌است..‌براي‌تعيين‌روايي‌پرسشنامه‌از‌آزمون‌تحليل‌ماده‌استفاده‌شده‌
است.‌بررسي‌نتايج‌حاصل‌از‌اين‌آزمون‌نشان‌مي‌دهد‌كه‌كليه‌گويه‌هاي‌دولت‌الکترونيك‌و‌سلامت‌
اداري‌رابطه‌قوي‌و‌معني‌دار‌با‌جمع‌نمرة‌طيف‌دارند‌و‌نياز‌به‌حذف‌گويه‌اي‌نيس��ت.‌اما‌از‌‌20گوية‌
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بوروكراسي‌‌7گويه‌رابطه‌معني‌دار‌با‌جمع‌نمرة‌طيف‌نداشتند‌و‌حذف‌شدند.‌
براي‌تعيين‌پايايي‌از‌ضريب‌آلفاي‌كرونباخ‌استفاده‌شده‌است.‌نتايج‌حاصل‌از‌اين‌آزمون‌نشان‌‌داد‌

كه‌ضريب‌آلفاي‌كرونباخ‌طيف‌هاي‌مورد‌استفاده‌در‌حد‌قابل‌قبول‌است.‌

جدول 1: ضرايب آلفاي كرونباخ حاصل از آزمون پايايي طيف هاي مورد استفاده
ضريب‌آلفاي‌كربناخطيف

0/75سلامت‌اداري
0/72بوروكراسي

0/61بعدسهولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات
0/71سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات

0/59فرهنگ‌مشاركت
0/71پاسخگويي

0/68سهولت‌كاربرد‌فن‌آوري
‌اطلاعات

0/52كيفيت‌خدمات
ب��راي‌تجزي��ه‌و‌تحليل‌داده‌ها‌ابتدا‌اطلاعات‌به‌نرم‌افزار«‌اس‌پ��ي‌اس‌اس‌21»انتقال‌يافت.‌تجزيه‌
و‌تحليل‌داده‌ها‌در‌دو‌بخش‌انجام‌ش��د.‌در‌بخش‌اول،‌با‌اس��تفاده‌از‌جداول‌فراواني‌و‌ش��اخص‌هايي‌
همچون‌حداقل،‌حداكثر،‌ميانگين‌و‌انحراف‌معيار‌به‌توصيف‌جامعه‌آماري‌و‌پديده‌هاي‌مورد‌بررسي‌
پرداخته‌ش��د.‌در‌بخش‌دوم،‌با‌اس��تفاده‌از‌ضرائب‌همبس��تگي‌پيرسون‌و‌رگرس��يون‌چند‌متغيره،‌
فرضيه‌ه��اي‌تحقيق‌مورد‌آزمون‌قرار‌گرفتند.‌همچني��ن‌براي‌آزمون‌مدل‌تحقيق‌نرم‌افزار«‌ليزرل‌22

»مورد‌استفاده‌قرار‌گرفت.‌

تجزيه و تحليل داده ها
يافته‌هاي‌حاصل‌از‌بررس��ي‌وضعيت‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراسي‌و‌سلامت‌اداري‌در‌جدول‌هاي‌
زير‌نشان‌داده‌شده‌است.‌يافته‌ها‌در‌جدول‌شماره‌‌2نشان‌مي‌دهند‌كه‌نگرش‌پاسخگويان‌به‌عملکرد‌
دولت‌الکترونيك‌در‌همه‌ابعاد‌مثبت‌اس��ت.‌همچنين‌يافته‌هاي‌جدول‌ش��ماره‌‌3نشانگر‌بوروكراسي‌

نسبتا‌زياد‌و‌سلامت‌اداري‌نسبتا‌بالا‌در‌سازمان‌مورد‌مطالعه‌مي‌باشد.‌



131

از 
شير

ي 
گان

ازر
ن ب

زما
سا

در 
ي 

دار
ت ا

لام
 س

اي
رتق

و ا
ي 

راس
روك

 بو
ش

كاه
در 

ك 
وني

كتر
ت ال

دول
ش 

 نق
سي

برر

سال چهاردهم | شماره 56 |  پاييز 93

 جدول 2: ميانگين و انحراف معيار نمرة پاسخگويان در ابعاد دولت الکترونيک
انحراف‌معيارميانگينابعاد‌دولت‌الکترونيك

14/572/75سهولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات
13/642/85سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات

14/152/77فرهنگ‌مشاركت
10/31/9پاسخگويي

17/762/77سهولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات
71/47كيفيت‌خدمات

جدول 3: ميانگين و انحراف معيار نمرة پاسخگويان در متغيرهاي بوروكراسي و سلامت اداري
انحراف‌معيارميانگينمتغير

44/037/3بوروكراسي
78/19/4سلامت‌اداري

آزمون فرضيه ها
با‌توجه‌به‌يافته‌هاي‌مندرج‌در‌جدول‌زير،‌همه‌فرضيه‌هاي‌پژوهش‌تأييد‌شدند.‌با‌توجه‌به‌ضريب‌
همبستگي‌به‌دست‌آمده،‌بين‌همه‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌و‌بوروكراسي‌رابطه‌منفي‌و‌بين‌همه‌ابعاد‌

دولت‌الکترونيك‌و‌سلامت‌اداري‌رابطه‌مثبت‌وجود‌دارد.‌
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 جدول 4: ضريب همبستگي پيرسون بين بوروكراسي مداري و سلامت اداري
 با دولت الکترونيک و ابعاد آن

متغير‌وابسته
دولت‌

الکترونيك

تسريع‌در‌
دسترسي‌
به‌اطلاعات

تسريع‌در‌
دسترسي‌به‌

خدمات

فرهنگ‌
مشاركت

پاسخگويي
سهولت‌‌كاربرد‌

فن‌آوري‌
اطلاعات

كيفيت‌
خدمات

r-/497-/428-/479-/485-/311-/432-/307بوروكراسي

N163164164164165164163

P0/0000/0000/0000/0000/0000/0000/000

r0/650/5370/5980/5540/520/550/44سلامت‌اداري

N161163163164164163162

P0/0000/0000/0000/0000/0000/0000/000

آزمون مدل تحقيق
ب��راي‌آزم��ون‌مدل‌تحقيق‌ابتدا‌اطلاعات‌از‌نرم‌افزار‌اس‌پي‌اس‌اس‌به‌نرم‌افزار‌ليزرل‌انتقال‌يافت.‌
آزم��ون‌مدل‌تحقيق‌در‌دو‌مرحل��ه‌انجام‌پذيرفت.‌نمودار‌‌1نتيجه‌حاص��ل‌از‌آزمون‌اجراي‌مدل‌در‌
مرحله‌اول‌است.‌در‌اين‌مرحله‌روابط‌بين‌متغيرهايي‌كه‌معني‌دار‌نيستند‌و‌به‌عبارتي‌ميزان‌تي‌آن‌
معني‌دار‌نيست‌به‌صورت‌خط‌چين‌كشيده‌شده‌است.‌همان‌گونه‌كه‌ملاحظه‌مي‌شود‌تنها‌متغيرهاي‌
س��هولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌و‌فرهنگ‌مش��اركت‌با‌متغير‌بوروكراسي‌و‌متغير‌سهولت‌دسترسي‌به‌

خدمات‌با‌سلامت‌اداري‌رابطه‌معني‌دار‌دارند‌و‌ساير‌متغير‌ها‌فاقد‌آنند‌و‌بايد‌حذف‌شوند.‌
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نمودار1: نتيجه حاصل از اجراي مدل تحقيق بر حسب ميزان T در مرحله اول
پ��س‌از‌ح��ذف‌ارتباط‌غيرمعني‌دار،‌مدل‌مجدداً‌اجرا‌گرديد‌كه‌نتيجه‌آن‌در‌نمودار‌‌2نش��ان‌داده‌
شده‌است.‌همان‌گونه‌كه‌در‌نمودار‌مشاهده‌مي‌گردد‌هيچ‌ارتباط‌غير‌مستقيمي‌در‌مدل‌وجود‌ندارد.‌

سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌بيشترين‌تاثير‌مستقيم‌را‌بر‌بوروكراسي‌و‌سلامت‌اداري‌دارد.‌

X2 =29/28     d.f=8   sig=0/0028
X2 d.f=3/66       

βنمودار‌2:‌مدل‌نهايي‌تحقيق‌بر‌حسب‌ضرائب‌

ضرايب برازش مدل
جدول‌4-‌30ضرايب‌برازش‌مدل‌را‌نش��ان‌مي‌دهد.‌بر‌اساس‌جدول‌مزبور‌مدل‌از‌برازش‌مناسبي‌
برخوردار‌است‌به‌طوري‌كه‌ضرايب‌به‌دست‌آمده‌از‌حداقل‌‌0/82)مربوط‌به‌AGFI،‌شاخص‌نيکويي‌
برازش‌تعديل‌ش��ده(‌تا‌‌0/97)مربوط‌به‌CFI،‌ش��اخص‌برازش‌مقايس��ه‌اي‌و‌IFI،‌ش��اخص‌برازش‌

افزايشي(‌در‌نوسان‌مي‌باشد.‌
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جدول 5: ضرائب پردازش مدل
مقدارضريب

‌NFI230/96شاخص‌برازش‌معيار‌
‌CFI240/97شاخص‌برازش‌مقايسه‌اي
‌IFI250/97شاخص‌برازش‌افزايشي
‌RFI260/87شاخص‌برازش‌نسبي
‌GFI270/96شاخص‌نيکويي‌برازش

‌AGFI280/82شاخص‌نيکويي‌برازش‌تعديل‌شده

بحث و نتيجه گيري
در‌اين‌پژوهش‌نقش‌دولت‌الکترونيك‌و‌ابعاد‌آن‌در‌كاهش‌بوروكراس��ي‌و‌ارتقاي‌س��لامت‌اداري‌
مورد‌آزمون‌قرار‌گرفت.‌با‌توجه‌با‌نتيجه‌به‌دس��ت‌آمده‌از‌پژوهش‌دولت‌الکترونيك‌و‌همه‌ابعاد‌آن‌
از‌جمله‌س��هولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات،‌فرهنگ‌مشاركت،‌پاسخگويي،‌
س��هولت‌كاربرد‌ف��ن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌بر‌بوروكراس��ي‌و‌س��لامت‌اداري‌تأثير‌دارند‌و‌
افزايش‌هر‌يك‌از‌ابعاد‌منجر‌به‌كاهش‌ميزان‌بوروكراسي‌و‌افزايش‌سلامت‌اداري‌مي‌شود.‌همان‌گونه‌
كه‌پيش‌بيني‌ش��د‌بين‌بوروكراسي‌و‌س��لامت‌اداري‌نيز‌رابطه‌وجود‌دارد.‌ابعاد‌سهولت‌دسترسي‌به‌
خدمات‌و‌فرهنگ‌مش��اركت‌با‌بوروكراس��ي‌رابطه‌مستقيم‌دارند.‌بعد‌س��هولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌
بيش��ترين‌تأثير«‌مستقيم‌»بر‌بوروكراس��ي‌)β‌=‌-0/38(‌را‌دارد.‌بعد‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌با‌
س��لامت‌اداري‌رابطه‌مستقيم‌دارد.‌در‌كل‌بعد‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌بيشترين‌تأثير‌مستقيم‌
را‌بر‌بوروكراس��ي‌و‌س��لامت‌اداري‌دارد.‌بنابر‌اين‌ارائه‌هرچه‌بيشتر‌خدمات‌به‌صورت‌الکترونيك‌اين‌

اثر‌را‌افزايش‌مي‌دهد.‌
س��ازمان‌بازرگاني‌ش��يراز‌با‌اطلاع‌رساني‌از‌طريق‌س��ايت‌خود‌و‌ارائه‌خدمات‌با‌كيفيت‌به‌صورت‌
الکترونيك،‌همچنين‌با‌افزايش‌پاس��خگويي‌از‌طريق‌سيس��تم‌ش��کايت‌موجود‌در‌سايت‌سازمان‌از‌
مراجعه‌غير‌ضروري‌افراد‌به‌س��ازمان‌جلوگيري‌مي‌كند.‌س��ازمان‌بازرگاني‌ش��يراز‌به‌دليل‌اين‌كه‌از‌
منابع‌مالي‌زيادي‌برخوردار‌است‌تمهيدات‌زيادي‌را‌به‌كاربرده‌تا‌از‌بروز‌فساد‌در‌سازمان‌جلوگيري‌
كند.‌يکي‌از‌آن‌ها‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌موجود‌در‌دولت‌الکترونيك‌مي‌باشد.‌اين‌سازمان‌با‌افزايش‌

امکانات‌سايت‌سازمان‌و‌ارتقاء‌آن‌درصدد‌استقرار‌هرچه‌بيشتر‌دولت‌الکترونيك‌مي‌باشد.‌
فن‌آوري‌هاي‌اطلاعاتي‌و‌ارتباطي‌با‌تغيير‌در‌بوروكراسي‌سنتي‌كه‌بر‌استانداردسازي،‌تقسيم‌كار‌و‌
كارايي‌تأكيد‌دارد‌و‌سوق‌دادن‌آن‌به‌سمت‌دولت‌الکترونيك‌كه‌بر‌بهبود‌خدمات،‌مشاركت‌بيشتر،‌
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پاسخگويي،‌دسترسي‌آسان‌به‌اطلاعات‌و‌خدمات‌و‌استفاده‌آسان‌و‌ساده‌از‌فن‌آوري‌اطلاعات‌تأكيد‌
دارد،‌تح��ول‌بزرگي‌در‌بخش‌دولتي‌به‌وجود‌آورده‌اس��ت.‌با‌به‌كارگيري‌هرچه‌بيش��تر‌فن‌آوري‌هاي‌
اطلاعاتي‌و‌ارتباطي‌و‌خودكارس��ازي‌فرايند‌ها‌در‌س��ازمان‌ميزان‌بوروكراسي‌نيز‌كاهش‌پيدا‌مي‌كند.‌
دولت‌الکترونيك‌به‌دليل‌افزايش‌ش��فافيت‌به‌واس��طه‌دسترس��ي‌بيش��تر‌به‌اطلاعات،‌دسترسي‌برابر‌
به‌خدمات‌و‌بهبود‌كيفيت‌خدمات،‌پاس��خگويي‌بيشتر‌مس��ئولان‌در‌قبال‌تصميماتي‌كه‌مي‌گيرند،‌
همچنين‌افزايش‌فرهنگ‌مش��اركت‌و‌سادگي‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌موجب‌افزايش‌ميزان‌

سلامت‌اداري‌در‌اين‌سازمان‌شده‌است.‌
مي‌توان‌اين‌گونه‌استدلال‌كرد‌كه‌وقتي‌مبادله‌اطلاعات‌به‌صورت‌برخط‌و‌همزمان‌و‌در‌هر‌مکاني‌
با‌س��رعت‌بالا‌صورت‌مي‌گيرد‌و‌امکان‌ارتباطات‌مس��تقيم‌بوجود‌مي‌آيد،‌ديگر‌نيازي‌نيست‌كه‌براي‌
مبادله‌اطلاعات‌سلس��له‌مراتب‌اداري‌طي‌ش��ود.‌سازمان‌ها‌با‌اس��تفاده‌از‌دولت‌الکترونيك‌مي‌توانند‌
اطلاعات‌بهتري‌از‌نظر‌كيفي‌و‌كمي‌درباره‌بخش‌هاي‌مختلف‌سازمان‌و‌سازمان‌هاي‌مرتبط‌به‌دست‌
آورند‌و‌با‌استفاده‌از‌اين‌اطلاعات‌كارايي‌و‌اثربخشي‌را‌افزايش‌دهند.‌همچنين‌كاركنان‌مي‌توانند‌از‌
اينترانت‌و‌ش��بکه‌خصوصي‌سازمان‌جهت‌دستيابي‌به‌اطلاعات‌مختلف‌استفاده‌كنند.‌كه‌دسترسي‌
آس��ان‌و‌بيشتر‌كاركنان‌و‌ش��هروندان‌به‌خدمات‌در‌تمامي‌روزهاي‌هفته‌و‌در‌هر‌مکان‌و‌هر‌ساعتي‌
كه‌تقاضاي‌خدمات‌كنند‌باعث‌حذف‌برخي‌از‌س��طوح‌مديريتي‌ش��ده‌و‌با‌حذف‌سيستم‌هاي‌زايد‌و‌
تکراري‌فرايندهاي‌سازماني‌ساده‌و‌هزينه‌ها‌كاهش‌پيدا‌مي‌كند.‌تقاضاي‌خدمات‌از‌طريق‌رابط‌هاي‌
كاربري‌مناس��بي‌كه‌در‌سايت‌هاي‌سازمان‌ها‌تدارك‌ديده‌شده‌نياز‌به‌طي‌سلسله‌مراتب‌اداري‌براي‌
گردش‌تقاضا‌ها‌وجود‌ندارد.‌تقاضا‌ها‌به‌صورت‌مستقيم‌براي‌واحد‌مربوطه‌ارسال‌مي‌شود.‌براي‌مثال‌
با‌ارائه‌فرم‌ها‌در‌س��ايت‌س��ازمان‌ها‌ديگر‌نيازي‌به‌حضور‌افراد‌براي‌دريافت‌فرم‌ها‌نيس��ت‌و‌از‌طريق‌

اينترنت‌مي‌توان‌فرم‌هاي‌مورد‌نياز‌را‌دريافت‌كرد.‌

نتيجه گيري، محدوديت ها و پيشنهاد ها
‌همه‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌از‌جمله‌س��هولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات،‌
فرهنگ‌مشاركت،‌پاسخگويي،‌سهولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌بر‌بوروكراسي‌تأثير‌
دارند‌و‌افزايش‌هر‌يك‌از‌ابعاد‌منجر‌به‌كاهش‌ميزان‌بوروكراس��ي‌مي‌ش��ود.‌با‌بررسي‌نگرش‌كاركنان‌
بازرگان��ي‌ش��يراز‌مي‌توان‌به‌اين‌نتيجه‌رس��يد‌كه‌كاركنان‌در‌برخي‌موارد‌ب��ه‌ميزان‌زياد‌بوروكرات‌
و‌در‌برخ��ي‌موارد‌از‌بوروكرات‌منش��ي‌زي��ادي‌برخوردار‌نبودند.‌نظر‌آنها‌درباره‌برخي‌از‌ش��اخص‌ها‌
مانند‌ثبات‌ش��غلي‌و‌قابل‌پيش‌بيني‌بودن‌س��ازمان‌مثبت‌بوده‌است‌ولي‌ديدگاه‌آنان‌در‌بيشتر‌موارد‌
و‌درباره‌بيش��تر‌شاخص‌هاي‌بوروكراسي‌منفي‌بوده‌است.‌س��ازمان‌بازرگاني‌شيراز‌با‌اطلاع‌رساني‌از‌
طريق‌س��ايت‌خود‌و‌ارائه‌خدمات‌با‌كيفيت‌به‌صورت‌الکترونيك،‌همچنين‌با‌افزايش‌پاس��خگويي‌از‌
طريق‌سيس��تم‌شکايت‌موجود‌در‌سايت‌س��ازمان‌از‌مراجعه‌غير‌ضروري‌افراد‌به‌سازمان‌جلوگيري‌
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مي‌كند.‌همچنين‌ابعاد‌دولت‌الکترونيك‌كه‌ش��امل‌سهولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترسي‌
به‌خدمات،‌فرهنگ‌مشاركت،‌پاسخگويي،‌سهولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌مي‌شود‌
برس��لامت‌اداري‌تأثير‌مس��تقيم‌دارند‌و‌افزايش‌هر‌يك‌از‌ابعاد‌منجر‌به‌افزايش‌ميزان‌سلامت‌اداري‌
مي‌شود.‌با‌بررسي‌نگرش‌كاركنان‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌مي‌توان‌به‌اين‌نتيجه‌رسيد‌كه‌اين‌سازمان‌
از‌نظر‌س��لامت‌اداري‌در‌وضعيت‌نسبتاً‌خوبي‌قرار‌دارد.‌ديدگاه‌كاركنان‌سازمان‌درباره‌ابعاد‌مختلف‌
س��لامت‌اداري‌از‌جمله‌مديريت‌پرسنلي،‌مديريت‌مالي،‌موارد‌وقوع‌فساد‌اداري‌و‌نظام‌گزارش‌دهي‌
پاس��خگويي‌به‌شکايات‌اين‌است‌كه‌سازمان‌از‌سلامت‌بالايي‌برخوردار‌است.‌فقط‌در‌مورد‌شکلهاي‌
فس��اد‌اداري،‌كاركنان‌معتقدند‌كه‌ميزان‌رش��وه،‌اخاذي،‌اختلاس‌و‌تقلب‌در‌س��ازمان‌در‌حد‌بسيار‌
محدود‌است‌و‌بيشترين‌نوع‌فسادي‌كه‌تصور‌مي‌كنند‌در‌سازمانشان‌وجود‌دارد‌رابطه‌بازي‌مي‌باشد.‌
س��ازمان‌بازرگاني‌ش��يراز‌به‌دليل‌اين‌كه‌از‌منابع‌مالي‌زيادي‌برخوردار‌اس��ت‌تمهيدات‌زيادي‌را‌به‌
كاربرده‌تا‌از‌بروز‌فس��اد‌در‌س��ازمان‌جلوگيري‌كند.‌يکي‌از‌آن‌ها‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌موجود‌در‌
دولت‌الکترونيك‌مي‌باش��د.‌اين‌سازمان‌با‌افزايش‌امکانات‌سايت‌سازمان‌و‌ارتقاء‌آن‌درصدد‌استقرار‌
هرچه‌بيش��تر‌دولت‌الکترونيك‌مي‌باشد.‌در‌اين‌پژوهش‌مشخص‌شد‌كه‌با‌افزايش‌سرعت‌حركت‌به‌
س��مت‌دولت‌الکترونيك،‌بوروكراسي‌كاهش‌و‌س��لامت‌اداري‌ارتقا‌مي‌يابد.‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعاتي‌و‌
ارتباطي‌با‌تغيير‌در‌بوروكراسي‌سنتي‌كه‌بر‌استانداردسازي،‌تقسيم‌كار‌و‌كارايي‌تأكيد‌دارد‌و‌سوق‌
دادن‌آن‌به‌س��مت‌دولت‌الکترونيك‌كه‌بر‌بهبود‌خدمات،‌مش��اركت‌بيش��تر،‌پاسخگويي،‌دسترسي‌
آس��ان‌به‌اطلاعات‌و‌خدمات‌و‌استفاده‌آسان‌و‌س��اده‌از‌فن‌آوري‌اطلاعات‌تأكيد‌دارد،‌تحول‌بزرگي‌
در‌بخش‌دولتي‌به‌وجود‌آورده‌اس��ت.‌با‌به‌كارگيري‌هرچه‌بيش��تر‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعاتي‌و‌ارتباطي‌
و‌خودكارس��ازي‌فرايند‌ها‌در‌س��ازمان‌ميزان‌بوروكراس��ي‌نيز‌كاهش‌پيدا‌مي‌كند.‌دولت‌الکترونيك‌
به‌دليل‌افزايش‌ش��فافيت‌به‌واسطه‌دسترسي‌بيش��تر‌به‌اطلاعات،‌دسترسي‌برابر‌به‌خدمات‌و‌بهبود‌
كيفيت‌خدمات،‌پاس��خگويي‌بيش��تر‌مس��ئولان‌در‌قبال‌تصميماتي‌كه‌مي‌گيرند،‌همچنين‌افزايش‌
فرهنگ‌مش��اركت‌و‌سادگي‌استفاده‌از‌فن‌آوري‌هاي‌اطلاعات‌موجب‌افزايش‌ميزان‌سلامت‌اداري‌در‌

اين‌سازمان‌شده‌است.‌

پيشنهادهاي مرتبط با نتايج تحقيق
1-‌اس��تفاده‌از‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌دولت‌الکترونيك‌به‌عنوان‌يك‌امر‌ضروري‌در‌سازمان‌پذيرفته‌
ش��ود.‌همان‌گونه‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نشان‌داد‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌بيشترين‌تأثير‌مستقيم‌را‌
بر‌بوروكراس��ي‌و‌س��لامت‌اداري‌دارد؛‌بنابراين‌پيشنهاد‌مي‌شود‌كه‌س��ازمان‌بازرگاني‌شيراز‌خدمات‌

بيشتري‌را‌به‌صورت‌الکترونيك‌در‌اختيار‌مردم‌قرار‌دهد.‌
2-‌باتوجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نشان‌داد‌كه‌سهولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات‌با‌بوروكراسي‌رابطه‌
منفي‌و‌با‌س��لامت‌اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد،‌بنابراين‌بايد‌ش��رايطي‌فراهم‌ش��ود‌تا‌اطلاعات‌
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آسان‌تر‌و‌به‌ميزان‌بيشتر‌در‌اختيار‌كاركنان‌گذاشته‌شود.‌براي‌مثال‌امکانات‌سايت‌سازمان‌بازرگاني‌
ش��يراز‌بايد‌بيش��تر‌شود،‌پيوندهاي‌مس��تقيم‌و‌غير‌مستقيم‌در‌سايت‌هاي‌س��ازمان‌بايد‌بيشتر‌شود‌
‌تا‌اطلاعات‌بيش��تري‌در‌اختيار‌كاركنان‌قرار‌بگيرد.‌زير‌س��اخت‌هاي‌فني‌بايد‌اصلاح‌و‌تقويت‌ش��ود‌

به‌طوري‌كه‌همه‌كاربران‌بتوانند‌به‌اطلاعات‌رايانه‌اي‌با‌سرعت‌بالا‌دسترسي‌داشته‌باشند.‌
3-‌با‌توجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نشان‌داد‌كه‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات‌با‌بوروكراسي‌رابطه‌
منفي‌و‌با‌س��لامت‌اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد،‌بنابراين‌بايد‌ش��رايطي‌فراهم‌ش��ود‌تا‌خدمات‌
راحت‌ت��ر‌در‌اختيار‌كاركنان‌قرار‌بگيرد.‌اس��تفاده‌از‌الگوي‌جديد‌تج��ارت‌الکترونيك‌يکي‌از‌راه‌هاي‌
افزايش‌دسترس��ي‌به‌خدمات‌مي‌باش��د.‌تجارت‌الکترونيکي‌محدوديت‌هاي‌زماني‌و‌مکاني‌گذشته‌را‌
كاه��ش‌داده‌و‌به‌مش��تريان‌اين‌امکان‌را‌مي‌دهد‌كه‌در‌هر‌زم��ان‌و‌مکاني‌به‌كالا‌ها‌و‌خدمات‌مورد‌

نياز‌خود‌دسترسي‌داشته‌باشند.‌با‌بهبود‌تجارت‌الکترونيك‌مي‌توان‌ارائه‌خدمات‌را‌آسان‌تر‌كرد.‌
4-‌با‌توجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نش��ان‌داد‌كه‌فرهنگ‌مش��اركت‌با‌بوروكراسي‌رابطه‌منفي‌و‌با‌
س��لامت‌اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد،‌بايد‌ش��رايطي‌فراهم‌شود‌تا‌امکان‌ايجاد‌مشاركت‌بيشتر‌
بين‌دولت‌و‌ساير‌ذي‌نفعان‌فراهم‌آيد.‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌بايد‌با‌ايجاد‌پل‌هاي‌ارتباطي‌بيشتر‌و‌
افزايش‌امکانات‌س��ايت‌خود‌از‌جمله‌فراهم‌كردن‌امکان‌اظهارنظر‌كاربران‌سايت‌درباره‌امور‌مختلف‌
امکان‌مش��اركت‌بيش��تر‌را‌فراهم‌كند.‌اين‌سازمان‌همچنين‌مي‌تواند‌از‌سيس��تم‌مديريت‌ارتباط‌با‌
مش��تري‌اس��تفاده‌كند‌و‌با‌استفاده‌از‌اين‌سيستم‌مشتري‌هاي‌بيش��تري‌را‌به‌دست‌آورده‌و‌آن‌ها‌را‌

شناخته‌و‌خدمات‌بهتري‌را‌به‌آنها‌ارائه‌كند.‌
5-‌با‌توجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نشان‌داد‌كه‌پاسخگويي‌با‌بوروكراسي‌رابطه‌منفي‌و‌با‌سلامت‌
اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد‌بايد‌ش��رايطي‌فراهم‌ش��ود‌تا‌امکان‌پاسخگويي‌بيشتر‌مسئولان‌به‌
وجود‌آيد.‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌بايد‌سيستم‌پاسخگويي‌به‌شکايات‌و‌انتقادات‌خود‌را‌توسعه‌داده‌
و‌امکانات‌آن‌را‌ارتقاء‌دهد‌تا‌بتوانند‌پاسخگوي‌درخواست‌ها‌و‌نيازهاي‌كاركنان‌و‌شهروندان‌باشد.‌

6-‌با‌توجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نش��ان‌داد‌كه‌س��هولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌با‌بوروكراسي‌
رابطه‌منفي‌و‌با‌سلامت‌اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد‌بايد‌شرايطي‌فراهم‌شود‌كه‌بيشتر‌كارهاي‌
سازمان‌با‌استفاده‌از‌رايانه‌و‌به‌صورت‌خودكار‌انجام‌شود.‌سازمان‌بازرگاني‌شيراز‌مي‌تواند‌با‌برقراري‌
كلاس‌هاي‌آموزش��ي‌مهارت‌هاي‌رايانه‌دان��ش‌كاركنان‌خود‌را‌در‌زمينه‌س��اختار،‌مزايا‌و‌كاركرد‌ها‌
و‌كاربرده��اي‌نرم‌افزاري‌و‌س��خت‌افزاري‌افزايش‌دهد.‌همچنين‌از‌فن‌آوري‌هاي‌جديد‌كه‌س��هولت‌
بيش��تري‌در‌كار‌ب��ا‌رايانه‌و‌نرم‌افزارهاي‌كارب��ردي‌در‌اختيار‌كاربران‌قرار‌مي‌دهد،‌اس��تفاده‌كند‌و‌

نظام‌هاي‌رايانه‌اي‌موجود‌را‌ارتقا‌دهد.‌
7-‌با‌توجه‌به‌اين‌كه‌نتايج‌پژوهش‌نش��ان‌داد‌كه‌كيفيت‌خدمات‌با‌بوروكراس��ي‌رابطه‌منفي‌و‌با‌
سلامت‌اداري‌رابطه‌معنادار‌و‌مثبت‌دارد‌بايد‌شرايطي‌فراهم‌شود‌تا‌كيفيت‌خدمات‌در‌سازمان‌بهبود‌
پيدا‌كند.‌استفاده‌بهينه‌از‌تجارت‌الکترونيك‌كه‌با‌اتصال‌زنجيره‌هاي‌ارزش‌در‌بين‌مؤسسات‌تجاري‌
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با‌مؤسسات‌تجاري‌ديگر‌و‌مؤسسات‌تجاري‌با‌مشتري‌ها،‌ارائه‌خدمات‌را‌بهبود‌بخشيده‌و‌هزينه‌هاي‌
مربوط‌به‌زنجيره‌ارزش‌را‌كاهش‌مي‌دهد،‌مي‌تواند‌كيفيت‌خدمات‌در‌سازمان‌را‌افزايش‌دهد.‌

پيشنهاد به پژوهشگران آينده
1.‌‌اين‌پژوهش‌ابعادي‌مانند‌سهولت‌دسترسي‌به‌اطلاعات،‌سهولت‌دسترسي‌به‌خدمات،‌فرهنگ‌
مشاركت،‌پاسخگويي،‌سهولت‌كاربرد‌فن‌آوري‌اطلاعات‌و‌كيفيت‌خدمات‌را‌براي‌دولت‌الکترونيك‌در‌
نظر‌گرفت؛‌پژوهش��گران‌و‌دانشجوياني‌كه‌علاقه‌مند‌به‌پژوهش‌در‌اين‌زمينه‌هستند‌مي‌توانند‌ابعاد‌
ديگري‌مانند‌ايجاد‌تس��هيلات‌در‌عمليات‌دروني‌س��ازمان،‌اجراي‌الگوهاي‌سودمند‌براي‌ذي‌نفعان،‌
جهت‌دهي‌به‌تعاملات‌برخط‌و‌ديگر‌جنبه‌ها،‌كاربرد‌ها‌و‌كاركردهاي‌دولت‌الکترونيك‌را‌مورد‌بررسي‌

قرار‌دهند.‌
2.‌‌با‌توجه‌به‌جديد‌بودن‌موضوع‌و‌تعداد‌محدود‌پژوهش‌ها‌در‌اين‌زمينه‌در‌داخل‌كشور،‌پيشنهاد‌

مي‌شود‌كه‌موضوع‌پژوهش‌در‌سازمان‌هاي‌مختلف‌انجام‌شود.‌

محدوديت ها 
‌1.‌‌عدم‌احس��اس‌مس��ئوليت‌برخي‌از‌پاس��خ‌دهندگان‌به‌پرس��ش‌نامه‌ها‌به‌طوري‌كه‌برخي‌از

‌پرسش‌نامه‌ها‌ناقص‌يا‌بدون‌جواب‌بود.‌
2.‌‌عدم‌وجود‌پژوهش‌هاي‌مش��ابه‌داخلي‌در‌اين‌زمينه‌موجب‌ش��د‌كه‌در‌بخش‌پيشينه‌تحقيق‌

بيشتر‌از‌تحقيقات‌خارجي‌استفاده‌شود.‌
3.‌‌مشکلات‌دسترسي‌به‌پژوهش‌هاي‌انجام‌شده‌در‌خارج‌از‌كشور‌به‌دليل‌محدوديت‌در‌دسترسي‌
به‌س��ايت‌هاي‌علمي‌پژوهشي‌موجب‌شد‌كه‌فقط‌از‌چند‌س��ايت‌خاص‌براي‌دريافت‌منابع‌استفاده‌

شود.‌
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