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بررسي تأثير مكانيزه شدن نظام قضايي بر رضايت شغلي كاركنان و 
  رجوع در دادگستري كل استان كرمانشاه مندي ارباب ضايتر

   سيدرضا هاشمي

  يحيي يوسفي
    چكيده

هدف اساسي اين تحقيق سنجش تأثير مكانيزه شدن نظام قضايي بر رضايت 
رجوع در مقايسه با روش سنتي است. در اين  مندي ارباب شغلي كاركنان و رضايت

ها توصيفي همبستگي بوده ادعا شده نوع داده تحقيق كه از نظر هدف كاربردي و از نظر
است كه مكانيزه شدن نظام قضايي قابليت ارتقاي رضايت شغلي كاركنان و 

ها و  آزمايي اين ادعا، داده باشد. به منظور راستي مندي مراجعان را دارا مي رضايت
لازم نيز ساخته كه از اعتبار و اعتماد  نامه محقق اطلاعات مورد نياز با طرح دو پرسش

مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته  SPSSافزار آوري و با استفاده از نرمبرخودار بوده، جمع
گيري با است. جامعه آماري اين تحقيق دادگستري كل استان كرمانشاه و روش نمونه

بندي و در درون طبقات تصادفي ساده بوده كه با استفاده از روش تخصيص طبقه
نفر از  130نفر از كاركنان و  120مول حجم نمونه ككران، تعداد متناسب و از طريق فر

ها و اند. تجزيه و تحليل دادهصورت تصادفي در اين تحقيق شركت داده شده مراجعان به
آزمون  05/0اي انجام و فرضيات در سطح  نمونه يك tاطلاعات نيز با استفاده از آزمون 

سيستم مكانيزه باعث افزايش رضايت شغلي اند. نتايج حاصله حاكي از آن است كه شده
اندازي ثبت كل جامع و رجوع شده است. در خاتمه راهمندي اربابكاركنان و رضايت

رساني در مورد پيگيري الكترونيكي پرونده به منظور ارتقاي وضعيت موجود اطلاع
  گردد.پيشنهاد مي

ريت پرونده قضايي سيستم مكانيزه، اتوماسيون اداري، سيستم مدي ها:كليدواژه
)CMSرجوع.مندي ارباب )، رضايت شغلي، رضايت  

                                                            
 گاه رازي كرمانشاه                                       دانشيار گروه آمار دانش   rezahmi@yahoo.fr                
تان كرمانشاه (نويسنده مسئول)كاربردي دادگستري اس - مدرس مركز آموزش علمي  

Y.Uosfi@yahoo.com 



 

 

201  

 و 
تاد

 هف
سال

ي، 
ستر

ادگ
ي د

قوق
ه ح

مجل
نه

ره 
شما

م، 
 دو

د و
نو

تان
مس

، ز
13

94
 

  مقدمه
هاي هاي اخير تحولات عميقي به وقوع پيوسته كه در بسياري از جنبهدر سال

اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي حيات بشر را دگرگون ساخته است. يكي از اين تحولات 
هاي ر اين شرايط ديگر شيوهآور تكنولوژي و فناوري اطلاعات است. دتوسعه شگفت

هاي سنتي كارايي ندارد و تكنولوژي در ابعاد مختلف قديمي انجام كار و سيستم
هاي انجام كار و در كل فرايندهاي سازماني را تحت تأثير قرار  كيفيت، سرعت، شيوه

ها را با چالش جديدي مواجه نموده است. به طوري كه فارغ از نتيجه سازمان داده و در
ها به يك ضرورت استراتژيك تبديل كارگيري اين امر در سازمان فايده، به –هزينه  بحث

 شده است. 

اش تر را كه مبناي تواناييتر و آسانهاي سريعفناوري اطلاعات و ارتباطات روش
هاي سنتي در حل هاست را جايگزين روشدر دسترسي به ژرفاي وسيع و پيچيده داده

در اهميت و ضرورت فناوري اطلاعات در سازمان  1ده است.مسائل فني و عملياتي كر
توان گفت كه كاربرد اين پديده در سازمان باعث ايجاد تحولات عميقي در ابعاد مي

   2شود.وري و كاهش هزينه محسوب ميترين عامل افزايش بهره مختلف شده و مهم
حله است كه فرايند تكامل فناوري اطلاعات در سازمان نيازمند طي شدن سه مر

  است: نمودار ذيل بيانگر آن
             

  كارگيري فناوري اطلاعات در سازمان روند به )1شكل 

  

                                                            
 ،1383زادگان، اصول و مبناي فناوري اطلاعات، همدان، نشر نورعلم، سرداري، احمد؛ و حامد عظيم.  1
 .2. ص

2. Kagan, Andrew, "Information Technology Seen as Key to Productivity", 
Chemical Week, Vol. 55, Issue 2, 1994, pp. 20-22. 
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همان گونه كه در شكل فوق قابل رويت است اولين مرحله و آغاز مكانيزم 
است. اين سيستم  1كارگيري فناوري اطلاعات در سازمان سيستم مكانيزه اداري به

هاي گوناگون كتبي، شفاهي و يا ويدئويي ايجاد نموده و پس اداري را به شكل مكاتبات
سيستم مكانيزه اداري كه  2دهند.سازي، اصلاح و نمايش آنها را انتقال مياز ذخيره

هاي عادي، لازمه آن استفاده از رايانه و ابزارهاي اداري و فناوري مخابراتي است، فعاليت
دهد و داراي مزايايي اني نموده و با كارايي بيشتري انجام ميروزمره و تكراري را پشتيب

از جمله استفاده بهتر از زمان براي كارايي بيشتر، كنترل و نظارت بهتر بر كار، كاهش 
هاي غيرمولد مانند بايگاني و نگهداري سوابق، افزايش دقت و نظم در انجام كار،  فعاليت

تر به اهداف سازمان از طريق يابي سريع دستايجاد بانك اطلاعاتي با سهولت دسترسي، 
البته سيستم مكانيزه داراي معايبي از جمله  باشد.تحول در شيوه انجام كار و ... مي

هاي سنتي و شكستن مقاومت كاربران براي پذيرش سيستم جديد، هزينه اصلاح روش
  ارد.توان گفت كه مزاياي آن بر معايبش غلبه د اما در كل مي 3باشد.نيز مي

تر از سيستم مرحله دوم از فرايند استقرار فناوري اطلاعات در سازمان كه مترقي
عبارت است از كاربرد وسايل  4اتوماسيون اداري .مكانيزه بوده، اتوماسيون اداري است

ديگر اتوماسيون  عبارت به 5هاي دفتري به منظور افزايش كارايي.الكترونيك در فعاليت
ارتباطات داخلي سازمان و همچنين افراد سازمان با خارج سازمان اداري وظيفه برقراري 

عامل اصلي متمايزكننده اتوماسيون از سيستم مكانيزه اين است كه  6دار است. را عهده
جهت انجام كارها استفاده  خودكاردر اتوماسيون از ماشين و ابزارهاي الكترونيكي 

از آن اندك است و فقط به منظور نحوي كه تعداد نيروي انساني موردني شود، به مي
شود. همچنين ها و تجهيزات از نيروي انساني استفاده ميريزي و كنترل ماشين برنامه

اتوماسيون امكان برقراري ارتباط و هماهنگي ميان واحدها و افراد سازمان را ايجاد 
ل اطلاعات نمايد، به طوري كه اين واحدها و افراد بتوانند به سهولت با يكديگر تباد مي

نموده و از اطلاعات مشترك استفاده كنند. در حالي كه سيستم مكانيزه شامل 

                                                            
1. Organization Mechanization System. 

 .167. ص، 1386، تهران، انتشارات ترمه، »هاي اطلاعاتي مديريتسيستم«اصغر، زاده، يصراف.  2
بدون كاغذ و تسهيل فرآيند كسب كار در عصر سيستم مكاتبات «خراساني، مهدي، . ياراحمدي3

 .52. ، ص1387، 135- 136، مديريت، شماره »ديجيتال
4. Organization Automation. 

  .50.صپيشين،  ،ياراحمدي خراساني .5
رضيه، ميراث رقمي (ديجيتال): از اتوماسيون اداري تا آرشيو ملي ديجيتال، گنجينه اسناد،  نيا، زداني .6

 .108 .، ص1388ابستان دوم، ت دفتر
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عنوان ابزار مورد  كارگيري تجهيزات و وسائل الكترونيك در انجام امور بوده كه صرفاً به به
ترين چالش در زمينه استفاده از  گيرد. مهمها قرار مياستفاده نيروي انساني در سازمان

 و الزام وجود فيزيكي اسناد اداري در كشور قانوني نشدن امضاء الكترونيك واتوماسيون 
امروزه اتوماسيون اداري تنها به مكانيزه كردن وظايف دروني  1مدارك براي بررسي است.

گيرد.  ها به صورت الكترونيكي را نيز در بر مي شود بلكه تبديل دادهسازمان اطلاق نمي
هر سيستم اتوماسيون اداري  عات سه فعاليت اصلي درمديريت اطلا مبادله و ذخيره،

  است.
يافته حاكميت فناوري اطلاعات در سازمان، دولت مرحله نهايي و تكامل

كارگيري فناوري اطلاعات در ارائه  الكترونيك است. دولت الكترونيك عبارت است از به
وري و  بردن بهره ويژه در بخش دولتي براي بالاخدمات اجتماعي، اداري و اقتصادي به

همچنين طبق تعريف بانك جهاني دولت  2بهبود ارائه اطلاعات و خدمات به شهروندان.
تواند الكترونيك به معناي استفاده كارگزاران دولتي از فناوري اطلاعات است كه مي

ها و ساير اركان دولت شود. دولت منجر به تغيير مناسبات ميان او و شهروندان، بنگاه
ها الكترونيكي شده و ارائه خدمت آنها  يابد كه كليه سازمان ك زماني تحقق ميالكتروني

  پذير باشد.به شكل الكترونيكي امكان

  توان به اين موارد اشاره نمود:از جمله آثار دولت الكترونيك مي
 روزي در تمام ايام رساني شبانهرفتن مرزهاي جغرافيايي و خدمت از ميان

  سال
 هاي زماني) با شرط در نظر گرفتن محدوديت – حذف مرزها (مكاني

  مردم مندي از فناوري اطلاعات براي آحاد بهره
 ها، با تغيير در شيوه ارائه خدمتوري و كاهش هزينهافزايش بهره  
 پاسخگويي شفاف  
 3سازي دولت)معماري مجدد يا مهندسي مجدد دولت (كوچك  

به تصويب تكفا قالب طرح در  1381كاربرد دولت الكترونيك در ايران در سال 
منظور توسعه فناوري  هيأت وزيران رسيد و شوراي عالي اداري نيز مصوبه دولت به

                                                            
 .109. ، صهمان .1
سنجي استقرار آن درايران، انتشارات محمدباقر؛ و حميد بختياري، دولت الكترونيك و امكاننوبخت،  .2

  .14. ، ص1387معاونت پژوهش دانشگاه آزاد اسلامي (دفتر گسترش و توليد علم)، تهران، 
  .16-17 صص. پيشين، ،يارينوبخت و بخت .3
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و سازمان مديريت و  1اطلاعات در نظام اداري (اتوماسيون اداري) را تصويب نمود
ها، مسئول تحقق و هدف گذاري در اين زمينه شد.  ريزي با همكاري ساير دستگاه برنامه

   2ذاري در سه سطح آرماني، كمي و كيفي تعريف شده است.گ اين هدف

  ترين مشكلات و نارسايي دولت الكترونيك در ايران عبارت است از:  مهم
 كامل نبودن زيربناي حقوقي  
 كافي نبودن امكانات و ساختار مناسب 

 مشكلات امنيتي شبكه 

 آماده نبودن زيرساخت امضاي ديجيتال 

  اجرايي كشور نسبت به امر دولت الكترونيك و آشنايي ناكافي بخشي از بدنه
 اتوماسيون

 3يابي به فناوري روز ماندگي در دستها و عقبكند بودن روند اجراي برنامه 

هاي كشور از لحاظ كاربرد دولت الكترونيك در مراحل ابتدايي ها و دستگاهسازمان
اندازي دولت راهاي سازمان ملل در مرحله نحوي كه مطابق مدل پنج قرار دارند؛ به

الكترونيك در كشورهاي مختلف، از مرحله ظهور عبور نموده و همزمان درصدد تحقق 
بنابراين هر كدام از مراحل تكامل فناوري اطلاعات  4هاي مراحل بعد هستند.ويژگي

نياز براي مرحله بعد عمل نموده و تكامل فناوري اطلاعات تدريجي و  منزله پيش به
 يند اشاره شده است. مستلزم طي شدن فرا

هاي آن الشعاع توسعه فناوري اطلاعات و قابليتهاي مهمي كه تحتيكي از بخش
گانه و مستقل كشور عنوان يكي از قواي سه قضاييه به  قرار گرفته، نظام قضايي است. قوه

قانون اساسي با هدف پشتيباني از حقوق فردي و اجتماعي و مسئول  156مطابق اصل 
ها ن به عدالت تشكيل شده است. تشكيلات اداري اين قوه در دادگستريتحقق بخشيد

                                                            
شوراي  22/4/81مورخ722/13نامه شماره گزارش اجراي تصويب«ريزي، مديريت و برنامهن سازما. 1

، معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني، مركز توسعه و »عالي اداري موضوع تحقق دولت الكترونيك
 .1382نوسازي اداري، مديريت توسعه فناوري اطلاعات، مهر 

سازي تشكيلات دولت و ايجاد دولت ند فرابخشي (ويژه) بهينهس«ريزي كشور، مديريت و برنامهسند . 2
قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي جمهوري  155دراجراي بند ز ماده » الكترونيك

 .1383، معاونت توسعه مديريت و سرمايه انساني، 1383اسلامي ايران مصوب 
 .110- 111 ص.ص ،پيشين ،يارينوبخت و بخت. 3
نامه پژوهش» ارزيابي مراحل تكاملي دولت الكترونيك در ايران«اله؛ و داريوش محمدي، فرجرهنورد،  .4

 .60.ص ،1386، زمستان 27انساني واجتماعي (ويژه مديريت)، شماره  علوم
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نقصان در ارائه خدمات و وظايف تا به حال به صورت سنتي كه با مشكلاتي از جمله 
محوله، تراكم تشكيل پرونده، رشد جمعيت و بالا رفتن سطح آگاهي و توقع افراد 

م شدن برخي از اوراق پرونده، جامعه، طولاني شدن روند دادرسي (اطاله دادرسي)، گ
وري هاي مختلف، كاهش كيفيت ارائه خدمت و بهره ناتواني و ضعف در تهيه گزارش

قضاييه نيز نامطلوب اداره شده است. امروزه با گسترش و توسعه فناوري اطلاعات، قوه
ر كارگيري فناوري اطلاعات د برداري نمايد. روند بهتلاش نموده كه از اين ظرفيت بهره

توان در دو بعد بررسي نمود. در بعد نخست اقدام به مكانيزه نمودن نظام قضايي را مي
ها به منظور مرتفع نمودن مشكلات نظام سنتي نموده سيستم قضايي در دادگستري

اجرايي شده است. اين  CMS(1كه تحت عنوان سيستم مديريت پرونده قضايي ( است
نمودن مشكلات و توسعه ه به منظور مرتفع سامانه كه يكي از هشت راهبردي بود ك

از سيستمي است كه هدف از  پيشنهاد گرديد، عبارت 1380نظام قضايي كشور در سال 
طراحي آن ثبت و نگهداري خلاصه اطلاعات يك پرونده به صورت مكانيزه و امكان 

 زمينه حذف دفاتر در نظام سنتي و CMSسامانه  2گيري از آن است.جستجو و گزارش
تعريف آنها در خود را به وجود آورده است. اين سيستم به هر پرونده يك شماره 

توانند فرد است و مراجعان مي دهد كه در سطح كشور منحصربهرقمي اختصاص مي16
رقمي كه در زمان ثبت پرونده كاربر در اختيار آنها 5از طريق اين شماره و رمز شخصي 

قضاييه نسبت به پيگيري و اطلاع از اقدامات دهد با مراجعه به سايت قوهقرار مي
گرفته بر روي پرونده آگاهي حاصل نمايند كه نتيجه اين امر، كاهش مراجعات  انجام

  غيرضروري است.
در اين سيستم كليه عمليات كاري مانند ثبت، تعيين وقت، آمار كردن دادنامه، 

برداري در ي پرونده، كپيانديكاتور وارده و صادره، صدور انواع اوراق قضايي، جستجو
  شود.صورت مكانيزه انجام مي هاي مختلف به زمان انتقال و گزارش

باشد. به اين صورت كه اگر رساني خودكار نيز مياين سيستم داراي قابليت اطلاع
در زمان ثبت پرونده كاربر شماره تلفن همراه طرفين پرونده را وارد نمايد، سيستم هر 

ونده انجام گيرد را به صورت مكانيزه و از طريق سامانه پيام كوتاه اقدامي كه بر روي پر
  كند.براي فرد موردنظر ارسال مي

  توان به اين موارد اشاره نمود:كارگيري اين سيستم مي از جمله مزاياي به

                                                            
1. Case Management System. 

مديريت پرونده  راهنماي نرم افزار سيستم«آمار و انفورمانيك دادگستري كل استان قم، مركز  .2
 .9 .ص ،1386انتشارات نينوا،  ، قم،»قضايي
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 تسهيل زمينه ايجاد ارتباط بين شعب  
 كاهش خطا و افزايش دقت در انجام كار 

 رجوعبتسريع در پاسخگويي به اربا 

 ارائه آمارهاي مختلف در كمترين زمان ممكن 

 ايجاد مكانيزم پيگيري و نظارت بر كار 

 افزايش كيفيت ارائه خدمت 

 برداري آسان از پروندهايجاد زمينه كپي 

 سهولت در دستيابي به اطلاعات پرونده در كمترين زمان ممكن 

 كفراهم ساختن بستر ايجاد پرونده ديجيتال و بايگاني الكتروني 
 فراهم ساختن بستر نظارتي عالي براي مسئولان در تمامي سطوح 

اندازي محاكم  قضاييه راهبعد دوم و نهايي در زمينه تحقق فناوري اطلاعات در قوه
گونه كه دنياي تجارت فضايي مجازي را به عنوان مكاني براي  الكترونيك است. همان
آميز اطلاعات نظور تبادل موفقيتشناسد، سيستم قضايي نيز به مانجام امور تجاري مي

هاي قضايي نياز دارد فناوري اطلاعات را در فرايندهاي كاري خود بگنجاند. و انجام روند
نمود پيشرفته استفاده از فناوري اطلاعات و اينترنت در حيطه سيستم قضايي، 

كه هاي پيگيري الكترونيك پرونده است  هاي الكترونيك و سامانهاندازي دادگاه راه
شايسته است در يك مقايسه تطبيقي وضعيت اين موضوع در ايران را با سيستم قضايي 

  امريكا و هند به عنوان نمونه تشريح نماييم: 
تدارك ديده  دهنده ديجيتال دادگاهدر نظام قضايي امريكا يك سيستم گزارش

افتاده در دادگاه  توان كليه امور اتفاقمي FTRافزار  با استفاده از آن و نرم شده است كه
شده و همزمان به كامپيوتر  كه به صورت صوتي است را ثبت نموده و به طور نسخه ثبت

تاپ قاضي انتقال داد و وي را قادر ساخت كه بعداً نحوه انجام كارش (دادرسي) را يا لپ
تفسير نمايد. همچنين اين كار وكيل، طرف دعوي، شاهد و اعضاي هيأت منصفه را نيز 

 شده ملاحظه نمايند. داده در دادگاه را به شكل يك نسخه نوشته سازد موارد رخقادر مي
در اين سيستم تمامي رخدادهاي صوتي از طريق كانال مخابراتي به يك سرور مركزي 
منتقل شده و امكان تكثير آن در فرمت ديداري و شنيداري وجود دارد. در صورت 

شود كه گزارشگر دادگاه ابليت ايجاد مياندازي اين سامانه در دادگستري اين ق راه
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(منشي) بتواند همزمان چهار فرايند رسيدگي در چهار شعبه از يك مجتمع قضايي را 
 1نظارت و تفسير نموده و در كامپيوتر خود كنترل نمايد.

آغاز  1990هاي قضايي به شكل مكانيزه در سالدر نظام قضايي هند نيز فعاليت
 2NICها تحت عنوان نمودن تمام دادگاهمكانيزه  1992 - 1995هاي شد و در طي سال

گردد كه هدف آن بازمي 2007ادامه يافت. پروژه تأسيس دادگاه الكترونيك به سال 
 2500 دادگاه در 15000 پوشش تمام سيستم قضايي هند بود. سيستم قضايي هند

هاي پرونده توان از وضعيت كليهشود. در اين سيستم مي شامل مي مجتمع قضايي را
كند به معوق به صورت برخط (آنلاين) آگاهي يافت. اين سيستم به دادگاه كمك مي

طور ديجيتال و همزمان كپي تأييدشده (برابر با اصل) صادر نمايد و همچنين شاكيان و 
توانند از طريق ويدئوكنفرانس در دادگاه حضور يابند و كليه اظهارات آنان شاهدان مي

روي  هاي دادگاه بر گردد. در اين سيستم كليه دستورها و تصميمل ميبه دادگاه ارسا
توانند از طريق شبكه از قاضي اجازه مطالعه پرونده  شبكه قابل دسترس است و وكلا مي
صورت الكترونيك به مطالعه پرونده بپردازند. اجازه  را دريافت نموده و از راه دور و به

گيرد. همچنين در اين سيستم نيكي صورت ميقاضي به وكيل در قالب يك كد الكترو
منظور پيگيري كار قضايي و امور مربوطه  براي افرادي كه دسترسي به اينترنت ندارند، به

توانند جهت دريافت رونوشت  به پرونده خود تلفن گويا ايجاد شده است و افراد مي
خود سيستم  تأييدشده خارج از ساعت اداري و بدون نياز به مراجعه به دادگاه از

 رونوشت تأييدشده را دانلود نمايند.

كشور ما تاكنون دادگاه الكترونيك به صورت سراسري و فراگير به علت فراهم  در
سازي قضاييه به منظور پيادهنبودن زيرساخت و بستر مناسب ايجاد نشده است. قوه

ود باشد كه دو مشكل مربوط به خدادگاه الكترونيك با چهار مشكل مواجه مي
باشد و  نبودن نيروي انساني ميقضاييه است كه شامل مسائل ساختاري و متناسب قوه

نبودن امضاي الكترونيكي و پايين  دو مشكل مربوط به سطح كشور است كه شامل فراهم
در  1380اندازي دادگاه الكترونيك از سال بودن سرعت اينترنت است. با اين وصف راه

-الذكر و همچنين فراهمعلت مشكلات فوق گرفته، ولي بهقضاييه قرار دستور كار قوه

نبودن بستر و زيرساخت مناسب تا كنون محقق نشده است. اما در آينده با ارتقاي 
سازي با و همچنين تغييرات ساختاري و نيروي انساني به منظور متناسب CMSسامانه 

اندازي توان شاهد راهاين امر، در كنار فراهم شدن بستر امضاي ديجيتال در كشور، مي

                                                            
1. http// www.ninia9.org 
2. National Informatics Center. 
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نياز تحقق محاكم  بعنوان پيش CMSدادگاه الكترونيك باشيم. بنابراين اجراي سامانه 
  الكترونيك بسيار حائز اهميت است.

ترين عواملي كه در علم مديريت جايگاه خاصي را به خود اختصاص يكي از مهم
ت فرد است كه داده رضايت شغلي است. رضايت شغلي انعكاس مثبت نگرش و احساسا

رضايت شغلي را ارزيابي  2ماركت و مونت 1لوي گاربوكند. نسبت به شغل خود ابراز مي
فرد نسبت به تجربه گذشته و اينكه انتخاب همين شغل در آينده نيز بهترين گزينه 

دهد بلكه كنند؛ به طوري كه فرد در مورد رضايت شغلي گزارش نمياست، تعريف مي
هايي كه كارگر يا كارمند  نز رضايت شغلي را تفاوت بين پاداشرابي 3كند.قضاوت مي
نيز  لوكه  4كند.كند و مبلغي را كه به باور او بايد دريافت كند، تعريف ميدريافت مي

داند كه حاصل ارزيابي شغلي يا رضايت شغلي را حالت هيجاني خوشايند و مثبتي مي
  5تجربه شغلي فرد است.

بعدي و پيچيده است كه از عوامل بسياري تأثير رضايت شغلي يك مقوله چند
توان وظايف كار را براي كارگر نشان داد كه با غني ساختن شغل ميهارولد پذيرد. مي

 گينزبرگاز نظر  6گونه رضايت شغلي را افزايش داد. دار و معنادارتر كرد و اينهيجان
ست كه انسان از كه همان احساس لذتي ا است: درونيرضايت شغلي داراي دو جنبه 

كه با نوع، شرايط و محيط كاري در  بيرونيشود و  صرف اشتغال به كار عايدش مي
نشان داد كه  1994اي درسال  نيز بر اساس مطالعه پرينگتونهمچنين  7ارتباط است.

هاي افراد شاغل رضايت شغلي هاي سازمان و ويژگيهاي شغلي، ويژگيسه عامل ويژگي
   8دهد.را تحت تأثير قرار مي

                                                            
1. Levy Garboua. 
2. Mont Marquette. 
3. Garboua, Levy; and Claude Montmarquette, "Reported Job Satisfition: 
What Does it Mean?", C.R.D.E. Workin paper, University of Montreal, 1999. 

سيد محمد اعرابي، تهران، انتشارات  واستيفن، رفتار سازماني، جلد اول، ترجمه علي پارساييان  نز،يراب 4. 
 .40، ص. 1387هاي فرهنگي، دفتر پژوهش

5. Locke, Edwin, The Nataure and Causes of Job Satistaction: Handbook of 
Indsterial and Organizational Psychology, Consulting Psychological Press, 
1976, p. 113. 

 .60.ص ،نصرآبادي، پيشين اريبخت 6. 
 .226. ، صپيشينآزاده،  اعظم.  7
هاي اي و رضايت شغلي در كاركنان سازمانبررسي رابطه بين استرس حرفه«حميرا، نژاد، مانيسل.  8

 ، پاييز و زمستان45و  44مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي ايلام، شماره ، »80دولتي شهر ايلام سال
 .35 .، ص1383
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توان با توسل به آن در جهت تحقق سطح مطلوب هايي كه مياز جمله روش
مندي كاركنان كوشيد فناوري اطلاعات است. سيستم مكانيزه به عنوان يكي از رضايت
تر كارها، كاهش حجم تر و راحتهاي فناوري اطلاعات از طريق انجام سريعقابليت

و كاهش استرس و فشاررواني ناشي از كار، فعاليت كاري در مقايسه با شيوه سنتي 
تر و ... باعث مطلوب شدن منعطف ساختن كار، ايجاد زمينه ارزيابي عملكرد صحيح

شرايط كاري شده است و با توجه به اينكه معمولاً رضايت شغلي تابع دو عامل دروني و 
شخص به  باشد، از طريق مطلوب نمودن شرايط كاري رضايت بيروني را برايبيروني مي

ارمغان آورده و چون رضايت بيروني و دروني با هم در تعامل هستند، لذا موجبات ايجاد 
 گردد.رضايت فرد از شغلش فراهم مي

هاي امروزه در نظام اداري و اجرايي رضايت مردم و مراجعان از خدمات دستگاه
هايي لفهشود. مؤهاي اصلي كارآمدي و رشد و توسعه محسوب ميدولتي يكي از شاخص

از قبيل سرعت، صحت و دقت در انجام كار مراجعان، چگونگي رفتار و برخورد با 
رساني صحيح و مناسب از جمله عواملي است كه موجب گيرندگان و اطلاعخدمت
در كشور ما به  1شود.هاي دولتي ميگيرندگان يا مراجعان دستگاه مندي خدمترضايت

دهنده خدمت و  از ادارات و واحدهاي ارائهمندي مراجعان منظور افزايش رضايت
رجوع درسال همچنين افزايش كيفيت خدمات در بخش دولتي، طرح تكريم ارباب

هاي دولتي ابلاغ ريزي به كليه دستگاهبه پيشنهاد سازمان مديريت و برنامه 1381
 رجوع قرارداد ورا طرح تكريم ارباب 1381گرديد؛ به طوري كه هيأت دولت شعار سال 

رجوع و مشتري رساني به اربابرهبر معظم انقلاب نيز اين سال را سال نهضت خدمت
مندي از دادگستري به دو شكل رضايت خاص و رضايت عام قابل بحث رضايت 2نام نهاد.

عبارت است از ميزان رضايتي كه صرفاً از شيوه قضاوت ناشي  است، رضايت خاص
جامعه پايين است؛ چون كساني كه در  شود كه اين نوع از رضايت معمولاً در مي

گردند و حدوداً نيمي از مراجعان به دستگاه قضايي را تشكيل دادگستري محكوم مي
دهند طبيعتاً ناراضي هستند و نارضايتي آنان غيرقابل اجتناب است به طوري كه در مي

، ترين سيستم قضايي نيز اين نوع نارضايتي وجود دارد. نوع دوم رضايتعادلانه
                                                            

رجوع در ارائه بررسي نتايج طرح تكريم ارباب«انيس؛ يزداني، نگار؛ و محمدكريم بهادري،  ،يعباس.  1
، 1387، 4، مجله اخلاق و تاريخ پزشكي، شماره »هاي دانشگاه علوم پزشكي گلستان خدمات بيمارستان

 .62. ص
رجوع در طرح تكريم ارباب«الدين طيبي، پور، اميراشكان؛ و سيدجمالفردين؛ نصيري ان،يمهراب.  2

، بهار 57، مجله دانشكده پزشكي دانشگاه علوم پزشكي گيلان، شماره»هاي آموزشي رشتبيمارستان
 .82 – 83 ص.ص ،1385
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گويي باشد كه عبارت است از ميزان رضايت مراجعان از شيوه پاسخمندي عام مي رضايت
مندي در چارچوب مسائل اداري. در اين پژوهش و شيوه انجام كار و در كل رضايت

  مندي عام مورد بررسي قرار گرفته است. رضايت
از هاي اساسي و توقعات بحق مراجعان براي دريافت خدمت يكي از خواسته

گويي سريع و انجام كار در كمترين زمان و بدون معطلي ها و مراكز دولتي، پاسخسازمان
بر بودن انجام كارها، مراجعات مكرر و ... تحقق  است كه در سيستم سنتي به علت زمان

ساخت اما آن با دشواري مواجه بود؛ لذا شيوه سنتي زمينه بروز نارضايتي را فراهم مي
هاي آن از جمله سيستم گيري و استفاده از فناوري اطلاعات و قابليتكار امروزه با به
جويي در زمان، بهبود كيفيت توان از طريق تسريع در پاسخگويي، صرفهمكانيزه، مي

شدن زمينه ارتباط ارائه خدمت، بهبود نحوه ارتباط و تعامل با مراجعان و فراهم
به سادگي فراهم ساخت. همچنين مندي مراجعان را غيرحضوري موجبات تأمين رضايت

رجوع يكي از سازي و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباببا توجه به اينكه شفاف
توان از سيستم مكانيزه اداري به عنوان باشد، ميرجوع ميمحورهاي طرح تكريم ارباب

  ها بهره جست.سازي اين امر در سازمانراهكار پياده
هاي آن توان اثرگذاري مثبت بر رضايت شغلي و فناوري اطلاعات و قابليت

گرفته در اين  هاي مختلف صورتباشد كه پژوهشرجوع را دارا ميمندي اربابرضايت
نژاد و ديگران باب مؤداي اين ارتباط است. به عنوان مثال در عرصه داخلي مصطفي

ضايت شغلي كارگيري فناوري اطلاعات و ر دار به) در پژوهشي به ارتباط معني1391(
) در 1390علمي دانشگاه اروميه دست يافتند. همچنين غفاري و ديگران ( اعضاي هيأت

داري انجام دادند، تأثير مثبت خدمات الكترونيكي بر  پژوهشي كه در عرصه بانك
مندي مشتريان در مقايسه با خدمات سنتي را ارائه نمودند و افخمي و ترابي رضايت

مندي مشتريان رتباط معنادار خدمات الكترونيك و رضايت) هم در تحقيقي بر ا1390(
) در تحقيقي 2002و ديگران ( 1بيمه اذعان نمودند. در عرصه خارجي نيز مك مرتري

كارگيري فناوري اطلاعات و اتوماسيون منجر به رضايت شغلي بالاتر  نشان دادند كه به
گذاري باط بين سرمايهدر تحقيقي وجود ارتنيز  )2005همكاران (و  2شود. ميتاسمي

 نمودند،يد أيمريكايي را تآهاي در زمينه فناوري اطلاعات و رضايت مشتري در شركت

مندي مراجعان نظام قضايي ناشي از  لذا تحت تأثير قرار گرفتن رضايت شغلي و رضايت
  باشد.هاي آن دور از انتظار نميكارگيري فناوري اطلاعات و قابليت به

                                                            
1  . McMurtrey. 
2. Mithas. 
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گيرندگان مندي عامل انساني و نيز خدمتو جايگاه رضايت با عنايت به اهميت
هاي آن از يك سو قضايي و اثرپذيري اين دو متغير از فناوري اطلاعات و قابليتدستگاه

و اقتضاي اصول مديريت در زمينه بررسي و ارزيابي هر طرحي پس از اجرايي شدن 
ت و ضعف و در نهايت انجام منظور دريافت بازخور نتايج حاصله و شناسايي نقاط قو به

اصلاحات لازم جهت بهبود آن طرح از سوي ديگر تاكنون بررسي و تحليلي از تأثيرات 
هاي عنوان سرمايه اجراي اين طرح نوپا بخصوص در بحث رضايت شغلي كاركنان به

رجوع به عنوان عامل اثربخشي  مندي اربابانساني هر سازمان و همچنين رضايت
هاي خدماتي، از سوي سازمان مربوطه انجام نگرفته است. لذا  انخصوص در سازم به

اي اين طرح نوپا با شكل سنتي و همچنين به طور بررسي و تجزيه و تحليل مقايسه
رجوع،  مندي ارباباخص سنجش اثر آن بر دو متغير رضايت شغلي كاركنان و رضايت

ش حاضر به دنبال پژوهسازد. در مجموع هدف و منظور اين تحقيق را آشكار مي
 و كارگيري فناوري اطلاعات در ساختار يابي به اهدافي از جمله بررسي تأثيرات به دست

بررسي و تجزيه و تحليل  دگرگوني شكل سنتي، تشكيلات دادگستري به منظور تحول و
نياز تحقق نظام اداري الكترونيك (دولت  طرح مكانيزه به عنوان بستر و پيش

رجوع در  ين طرح به عنوان راهكار تحقق طرح تكريم اربابالكترونيك)، بررسي ا
دادگستري بوده و همچنين به طور اخص به بررسي اثر اين طرح بر رضايت شغلي 

  پردازد.رجوع مي مندي اربابكاركنان و رضايت

 شناسي تحقيق روش .1

ها غيرآزمايشي همبستگي اين تحقيق از نظر هدف كاربردي و از نظر نوع داده
آوري و با ساخته جمعنامه محقق ها و اطلاعات لازم از طريق طرح دو پرسش. دادهاست

مورد تجزيه و تحليل قرارگرفته است. به منظور سنجش  SPSSاستفاده از نرم افزار 
استفاده شده، كه پس از محاسبه،  آلفاي كرونباخها از ضريب نامه پايايي يا اعتبار پرسش

رجوع به نامه ارباب براي پرسش% 815كاركنان و عدد نامه  براي پرسش %936عدد 
ها از اعتبار بالايي برخوردار هستند. همچنين نامه دهد پرسشدست آمد كه نشان مي

ها در اختيار اساتيد راهنما و مشاور و چند نامه روايي نيز پرسشمنظور سنجش به
رنظر نمايند كه با كارشناس مرتبط با موضوع قرار گرفت تا نسبت به روايي آن اظها

ها داراي روايي و نامه توان نتيجه گرفت كه پرسشتوجه به اظهارنظر مثبت آنان مي
صورت مستقيم  قبولي هستند. جامعه آماري اين تحقيق كليه كاركناني كه بهاعتماد قابل

با اين سيستم سروكار دارند و نيز كليه مراجعان شعب مختلف دادگستري كل استان 
بندي و درون طبقات تصادفي ساده است. با  گيري با طبقهاست و روش نمونهكرمانشاه 
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 228توجه به اين كه در دادگستري كل استان كرمانشاه از بين تمامي پرسنل حدود 
كنند و اين افراد از طبقات مختلف نفر به طور مستقيم از سيستم مكانيزه استفاده مي

اي و درون طبقات ز روش تصادفي طبقهبودند، بنابراين براي تعيين حجم نمونه ا
يك نمونه  ككرانتصادفي ساده با تخصيص متناسب و از طريق فرمول حجم نمونه 

به منظور شركت در انجام اين تحقيق تعيين گرديد.  1نفري به شرح جدول شماره 118
نفر از مراجعان شركت نموده و به  130نفر از كاركنان و  120ضمناً در اين تحقيق 

  لات پاسخ دادند.سئوا
                  ) جدول تعيين حجم نمونه كاركنان از طبقات مختلف1

  

تعداد  نام طبقات
  كاركنان

سهم درصد 
  هر طبقه

هر  حجم نمونه در 
  طبقه

  21 9/17 41 حقوقي

  12 10 23 خانواده

  20 7/16 38 جزايي

  26 5/21 49 تجديد نظر

احكام مدني اجراي 
  22  8/18  43  و كيفري

  7 6 14 نويسياشينم

  7 6 14 دايره ابلاغ

و آمار 
  3  5/2  6  انفورماتيك

  118 100 228 جمع
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ترين در اين تحقيق با توجه به مباني نظري و وضعيت جامعه آماري تحقيق مهم
مندي مراجعان هاي اثرگذار سيستم مكانيزه بر رضايت شغلي كاركنان و رضايتمؤلفه

  ي شده است:ساز شناسايي و بدين شكل مدل

  
  ) مدل مفهومي تحقيق2شكل شماره

بر رضايت شغلي  CMSرود سيستم مكانيزه قضايي مطابق مدل فوق انتظار مي
تأثير مثبت داشته باشد بدين نحو كه سيستم  رجوع مندي اربابكاركنان و رضايت

پذيري كاري، ايجاد زمينه ارزيابي مكانيزه از طريق كاهش خستگي، ايجاد انعطاف
تر و ارتقاي نظم و انضباط كاري در مقايسه با روش سنتي، باعث مطلوب لكرد صحيحعم

شدن شرايط كاري شده كه نتيجه آن تغيير در رضايت شغلي كاركنان است. همچنين 
سيستم مكانيزه از طريق تسريع در پاسخگويي به مراجعان در مراجعات حضوري، انجام 

رجوع در مقايسه با مندي ارباباري بر رضايتبدون معطلي كار آنها و ... باعث اثرگذ
شود هاي كه در اين پژوهش به آنها پرداخته ميروش سنتي شده است. بنابراين فرض

  عبارتند از:
) باعث افزايش رضايت شغلي كاركنان CMSنخست: سيستم مكانيزه قضايي (

  شده است.
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رجوع شده بابمندي ار) باعث افزايش رضايتCMSدوم: سيستم مكانيزه قضايي (
  است.

  ها و اطلاعاتتجزيه و تحليل داده .2
  اي استفاده شده است.نمونه يك tها از آزمون در اين تحقيق براي بررسي فرضيه

  نخست تحليل فرضيه .2-1
  ) باعث افزايش رضايت شغلي كاركنان شده است.CMSسيستم مكانيزه قضايي (

اي استفاده شده است. ميانگين نمونه يك tبراي بررسي اين فرضيه از آزمون 
  است. 2اي اين فرضيه داده شده، مطابق جدول شماره گزينه5نمراتي كه به سئوالات 

 ) جدول آمار توصيفي رضايت شغلي كاركنان  2

سطح 
دار معني
 ي

درجه 
آزاد
  ي

t 
مقدار 
 آماره

انحراف 
استاندار

د 
 ميانگين

انحراف 
استاندار

 د

ميانگي
 ن

تعداد 
پاسخگويا

 ن

متغير 
مورد 
  بررسي

 

00
0% 

1
19 

1
5/21 

0
55/ 

6
08% 

1
7/4  120

رضاي
ت 
 شغلي

 000/0شده كه برابر با  داري دادهبا توجه به سطح معني 2در جدول شماره 
توان نتيجه درصد مي 95با اطمينان  05/0خطاي مجاز  باشد و مقايسه آن با ميزان مي

به ميانگين رد شود. لذا با توجه0Hگرفت كه فرض
 

شده در جدول آمار توصيفي  داده
توان نتيجه گرفت كه از ديدگاه كارمندان سيستم باشد ميمي 17/4) كه برابر 2(شماره 
 ) باعث افزايش رضايت شغلي كاركنان شده است.CMSقضايي ( مكانيزه

 تحليل فرضيه دوم.2-1

رجوع شده مندي اربابباعث افزايش رضايت )CMSسيستم مكانيزه قضايي (
  است.
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اي استفاده شده است. ميانگين يك نمونه tبراي بررسي اين فرضيه از آزمون 
  است.  3اي اين فرضيه داده شده مطابق جدول شماره گزينه 5نمراتي كه به سؤالات 

  

  رجوع مندي ارباب) جدول آمار توصيفي رضايت3

سطح 
دار معني
 ي

درجه 
آزاد
  ي

t 
مقدار 
 آماره

انحراف 
راستاندا
د 

 ميانگين

انحراف 
استاندار

 د

ميانگي
 ن

تعداد 
پاسخگويا

 ن

متغير 
مورد 
  بررسي

 

00
0% 

1
29 

2
1/34 

0
38/ 

4
38/ 

3
1/4  130

رضايت
مندي 
-ارباب

 رجوع

  

% 000شده كه برابر با  داري دادهبا توجه به سطح معني 3در جدول شماره 
وان نتيجه گرفت تدرصد مي 95% با اطمينان 5باشد و مقايسه آن با ميزان خطاي  مي

شده در جدول آمار  شود. لذا با توجه به ميانگين دادهرد مي 0Hكه فرض
توان نتيجه گرفت كه از ديدگاه باشد ميمي 31/4) كه برابر با 3توصيفي(شماره 

رجوع شده مندي اربابرضايت ) باعث افزايشCMSقضايي (مراجعان سيستم مكانيزه
 است.
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  گيري نتيجه
نمايند. تأثير اين مسأله بر دو بعد انتظارات ها در محيطي پويا فعاليت ميسازمان

كند رفتار و كاركنان و مراجعان كه به عنوان ابعادي متغير و حائز اهميت ايجاب مي
دهي كه در اين  هاي پاسخپاسخ آنها نيز متناسب و اقتضايي باشد. يكي از استراتژي

هاي آن است كه به دلالت ستفاده از فناوري اطلاعات و قابليتوضعيت راهگشا بوده، ا
گرفته در عرصه داخلي و خارجي اثرگذاري مثبت آن بر رضايت  هاي صورتپژوهش

مندي مراجعان ابراز شده است. بررسي اين موضوع در نظام شغلي كاركنان و رضايت
نمايد؛ بدين معنا كه قضايي كه هدف اين پژوهش بوده است نيز اين رويه را تصديق مي

كارگيري  % حكايت از اين دارد كه به5ها و اطلاعات در سطح  تجزيه و تحليل داده
مندي ) باعث افزايش رضايت شغلي كاركنان و رضايتCMSسيستم مكانيزه قضايي (
دهد كه شرايط محيط هاي تحقيق نشان ميعبارت ديگر يافته مراجعان شده است. به

باشد و اثر سيستم ثرگذار بر رضايت شغلي كاركنان دادگستري ميترين عامل ا كار مهم
تر است؛ بدين نحو كه اين سيستم از قضايي بر بعد بيروني رضايت شغلي پررنگمكانيزه 

آورد و همچنين  طريق بهبود شرايط كاري، رضايت شغلي را براي كاركنان به ارمغان مي
رضايت عام كه مربوط به مسائل اداري از  رجوع نيز در بعدمندي ارباباثر آن بر رضايت
باشد. گويي و كاهش معطلي در مراجعات حضوري است، مشهودتر مي جمله شيوه پاسخ

گرفته در اين حوزه همسو و  هاي ساير تحقيقات صورتلذا نتايج اين پژوهش با يافته
  جهت بوده و ادعا پژوهش مورد تأييد قرار گرفته است.هم

دهد كه در مقام مقايسه با روش سنتي هش نشان ميدر مجموع نتايج پژو
مندي  وضعيت دادگستري كل استان كرمانشاه از نظر متغير رضايت شغلي و رضايت

) اجرايي شده مساعدتر CMSهاي كه سيستم مكانيزه قضايي (رجوع در طي سال ارباب
  هاي حاكميت سيستم سنتي بوده است. از سال

از تجزيه و تحليل فرضيات تحقيق در جهت بهبود در خاتمه نظر به نتايج حاصله 
 كارگيري سيستم مكانيزه رجوع ناشي از بهمندي ارباب و ارتقاي رضايت شغلي و رضايت

سازان دستگاه قضايي التفات و عنايت ) شايسته است مسئولان و تصميمCMSقضايي (
 لازم را به راهكارهاي ذيل داشته باشند:

فزايش رضايت - 1 گردد چون شغلي كاركنان پيشنهاد مي به منظور ا
انجام دهند امتياز  CMSهر عمل درستي كه كاركنان از طريق سامانه 

نجام دهند امتياز منفي دريافت مي كنند، مثبت و هر عملي كه اشتباه ا
ارزيابي عملكرد بر مبناي امتيازات اكتسابي انجام امور از طريق سيستم 



 

 

217  

 و 
تاد

 هف
سال

ي، 
ستر

ادگ
ي د

قوق
ه ح

مجل
نه

ره 
شما

م، 
 دو

د و
نو

تان
مس

، ز
13

94
 

ب مكانيزه نجام اين كار باعث قضايي در سيستم ارزشيا ي لحاظ شود. ا
رزيابي عملكرد و در نتيجه افزايش رضايت شغلي  واقعي شدن شيوه ا

	شود.كاركنان مي
مندي مراجعان از طريق قابليت به منظور ارتقاي سطح رضايت - 2

يجاده شده توسط سيستم مكانيزه قضايي پيشنهاد مي شود ثبت كل جامع ا
ا هدف حذف مشكل سرگرداني مراجع - ان در مراجعات حضوري و پاسخب

ا توجه به اين  گويي و تعيين مسير ارجاع پرونده ايجاد گردد. همچنين ب
فرد و يك  رقمي منحصربه16به هر پرونده يك شماره  CMSكه سامانه 

توان دهد، ميرقمي به هريك از طرفين پرونده اختصاص مي5رمز شخصي 
ها افراد را تشويق اين شمارهرساني و در اختيار قرار دادن از طريق اطلاع

قضاييه نسبت به پيگيري و كسب اطلاع از نمود كه از طريق سايت قوه
آخرين وضعيت پرونده خود اقدام نمايند. اين امر موجب كاهش مراجعات 

  شود.مندي مراجعان ميحضوري و در نتيجه بهبود رضايت
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