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با رويكرد  ارائه خدمات الكترونيكير دهاي سازماني  پژوهش حاضر با هدف طراحي مدل ارزيابي زيرساخت :چكيده
ضمن مطالعه ادبيات موضوع، با مديران و كارشناسان ارشـد   ،در بخش كيفي. روش آميخته انجام شد ههوش تجاري ب

روش  ها با اسـتفاده از كدگـذاري بـه    يافته. ساختاريافته انجام شد مصاحبه نيمه ده ،فعال در حوزه خدمات الكترونيك
پژوهشگر در چهار مرحله به  ،دلفي روشبا استفاده از  گذاريبازبيني و كدمنظور  به. شدندتحليل تجزيه و تحليل تم 

. برآورد شـد  78/0و ضريب توافق كندال  86/0روايي كدها با استفاده از روايي محتوايي لاوشه . يافت  كد دست 135
، )اسـتراتژيك  و فنـي، مـديريت، محصـول   (تم اصلي مبتني بر رويكرد هوش تجـاري   چهارها در قالب  داده ،در ادامه
ن انفر از متخصص 270 ،در بخش كمي. شدطراحي  نظر مدو مدل  ندبندي شد شاخص دسته 135و تم فرعي  بيست

با استفاده از ضريب  ،روايي سازه و پايايي آن لهيوس بهنامه  روايي پرسش. انتخاب شدند سرشماريگيري  با روش نمونه
مشخص شد كـه بارهـاي عـاملي     AMOSافزار  ها در نرم تحليل داده و پس از تجزيه. برآورد شد 87/0آلفاي كرونباخ 

  .، در وضعيت مطلوبي قرار دارندها رمؤلفهيزو ها  مؤلفههمه 
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  مقدمه

گذشـته انجـام شـده، امـا     هـاي   اي است كـه در دهـه   اگرچه پيدايش و كاربردهاي فناوري اطلاعات، مقوله
خـدمات الكترونيـك،   ). Das et al, 2017(شـود   جديد محسـوب مـي   نسبت اي به خدمات الكترونيك پديده

سعيدي كيـا و  (كند  رساني مي خدمتي دوطرفه است كه از طريق اينترنت يا بر بستر آن به كاربران خدمت
دمات از طريق فناوري اطلاعات، مخابرات و دهندگان خ و در آن، تعامل مشتري با ارائه) 1393اسكندرپور، 
هـاي زيـادي بـر ديـدگاه مبتنـي بـر        ، سازمانرو  نيا از). Ho & Lin, 2010(شود  ها انجام مي اي چندرسانه

نظر به اينكـه  ). Cho & Jin, 2017(كنند  مي ديتأكتكنولوژي و توسعة خدمات الكترونيك و استفاده از آن 
كنـد، لازم اسـت در راسـتاي     خـدمات از طريـق اينترنـت را توصـيف مـي      خدمات الكترونيك فرايند ارائـة 

هــا، قبــل از هــر چيــز بــه  اطمينــان از اثربخشــي و كــارايي فراينــدهاي مبتنــي بــر اينترنــت در ســازمان
زيرساخت سـازماني، منبـع،   ). Ruikar et al, 2006(سازي اين نوع خدمات توجه شود   هاي پياده زيرساخت

آيد و  ت كه از طريق ارتباط بين عامل تكنولوژي و كاربران در يك سازمان به وجود ميقابليت يا امكاني اس
بـرداري كـرد، تشـكيل     تـوان تقليـد و نسـخه    اي را كه نمي اكوسيستمي از افراد، تجهيزات و روابط پيچيده

و  افـزاري  هاي سـخت  زيرساخت سازماني مشتمل بر شالوده). 1388ها،  رحيمي، خاتمي و شافعي(دهد  مي
هـاي   سازي اطلاعات، شالوده افزاري، تجهيزات و خدمات شبكه و ارتباطات از راه دور، مديريت و ذخيره نرم

هاي مختلف حاكي  اما پژوهش). 1393لاودن و لاودن، (سيستم است  ساز كپارچهافزارهاي ي اينترنتي و نرم
الكترونيك كافي نيستند و علاوه  هاي خدمات شده فقط براي ارزيابي زيرساخت از اين است كه عوامل بيان

هاي فني و ابعاد آن در خدمات الكترونيك، عوامل زيرساختي ديگري نيـز وجـود دارنـد     بر نقش زيرساخت
راي نمونــه، بــ). Selim, 2010 & Alsabawy et al., 2013( كننــد ي مــينــيآفر نقــش نيبــ  نيــا دركــه 

عوامل اساسي هسـتند   جمله ازهاي فرهنگي، راهبردهاي الكترونيك، سرماية انساني و مديريتي  زيرساخت
زاده و  خروشي، تقـي (كند  هاي خدمات الكترونيك اهميت پيدا مي يكي از ضرورت عنوان بهكه شناخت آنها 

  ). 1394آقايي بدر، 
هـايي نيـاز دارنـد كـه       ه سيسـتم منظور بهبود كيفيت خدمات الكترونيك ب ها به از سوي ديگر، سازمان

در چنـين  ). 1396رضـايي، ميرعابـديني و ابطحـي،    (گوي شرايط متغير و پيچيـده سـازماني باشـد     پاسخ
وكـار، تسـهيل فراينـد     ها، درك دقيق شرايط پيچيدة كسـب  حل تواند با ارائة راه شرايطي، هوش تجاري مي

 ,Ucakturk(هـا باشـد    گـوي نيـاز سـازمان    سـخ گويانه و منسـجم، پا  هاي دقيق، پيش گيري، تحليل تصميم

Ucakturk & Yavuz, 2015 .(هاي مهم بسياري  اولويت جمله ازتازگي، استفاده از ابزارهاي هوش تجاري  به
روحـاني و  (انـد   سازي كرده هايي است كه اين ابزارها را براي چندين سال پياده از مديران ارشد در سازمان

ة رنـد يدربرگهـا و ابزارهـاي فناورانـه و     اري شـامل اسـتفاده از سيسـتم   هوش تج ـ). 1395ربيعي ساوجي، 
). 1393لاودن و لاودن، (رويكردهاي مختلفي همچون رويكرد مديريت، فني، محصول و استراتژيك اسـت  

هـاي مختلفـي توجـه     بنابراين لازم است در نگاشت خدمات الكترونيك به مقولة هوش تجاري به شـاخص 
ر حوزة رويكرد مديريتي، هـوش تجـاري بـر اثربخشـي و كـارايي فراينـدها در ايجـاد        مثال، د طور  به. شود

). 1395روحاني و حميـدي،  (گيري متمركز است  منظور افزايش كيفيت تصميم اطلاعات و دانش مربوط به
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هاي متنوعي  هاي فني خود را در زمينه در حوزة رويكرد فني هوش تجاري، بايد تلاش شود سازمان قابليت

سـاز بسـترهاي فنـي در يـك سـازمان       امنيت، زيرساخت مخابراتي و اتوماسيون اداري كه زمينـه  جمله از
هوش تجاري در رويكرد محصول باعـث ايجـاد برتـري رقـابتي بـا      ). Oliver, 2008(هستند، گسترش دهد 

يي تغييرات استفاده از ابزارهاي قدرتمند تحليل رقبا و همچنين باعث ايجاد نظارت هوشمند بازار و شناسا
). 1397دهقـاني كهنـه شـهري،    (شـود   ي سازمان در بـازار رقـابتي مـي   سوددهآتي آن و فرايند بالا بردن 

ريزي راهبـردي و نقشـة راه سـازمان در     همچنين در حوزة رويكرد استراتژيك هوش تجاري، بايد به برنامه
  ). 1395بخشنده و رحمتي، (حوزة خدمات الكترونيك توجه شود 

هاي مختلفي  توان از مدل ها مي منظور سنجش و ارزيابي خدمات الكترونيك در سازمان ، بهنيب  نيا در
ها،  اما اين مدل). 1391نژاد و ستاري،  باقري(استفاده كرد  4و مك كانل 3كييموزا، 2، هيكس1همچون اپك

ه كليـة ابعـاد و   اين در حالي است كه توجه ب. ي توانايي ندارندرفنيغهاي فني و  براي سنجش تمام شاخص
هاي سازماني يكي از موضوعاتي است كه در توسـعه يـا ارائـة خـدمات الكترونيـك       هاي زيرساخت شاخص

فقـط   دهندة خدمات الكترونيك، كاربست هـوش تجـاري، نـه    هاي ارائه از طرفي، براي سازمان. اهميت دارد
از ايـن رو،  . پيش نمايان كرده اسـت  از عنوان يك الزام، ضرورت خود را بيش  عنوان يك انتخاب، بلكه به به

به . هاي امروزي، در حوزة نظر و عمل، شاهد امتزاج هوش تجاري و خدمات الكترونيكي هستيم در سازمان
اي نزديـك لازم و ملـزوم يكـديگر محسـوب      تر، خدمات الكترونيكي و هـوش تجـاري در آينـده    بيان دقيق

هـاي   ي اعـم از پـردازش تحليلـي آنلايـن، تحليـل     هـاي هوشـمندي تجـار    ابزارهـا و فنـاوري  . خواهند شد
كاوي، ساير عوامل و ابزارها، گواه بـر ايـن مـدعا هسـتند كـه هـوش تجـاري و خـدمات          گويانه و داده پيش

بنـابراين،  . هـاي پيشـرو باشـند    توانند موتور محركة سازمان تنيده هستند كه مي الكترونيك دو مقولة درهم
ارائة خدمات الكترونيكي از ديـدگاه هـوش تجـاري، ضـرورتي جـدي و       هاي سازماني در ارزيابي زيرساخت

، پـژوهش  رو  ني ـا از. توان هم در حوزة عمل و هم در حوزة نظـري بـه آن پرداخـت    ي است كه ميا مسئله
هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي با رويكـرد   حاضر درصدد است به طراحي مدل ارزيابي زيرساخت

تواند با توجه و تمركز بر رويكردهـاي مطـرح در حـوزة هـوش تجـاري       اين مدل مي. هوش تجاري بپردازد
منظـور مـديريت بهتـر ارائـة      هـاي مـديريتي بـه    زيرسـاخت  جملـه  ازة ابعاد گونـاگون سـازماني   رنديدربرگ

هـاي   كي و فني براي توسعه و بسط خدمات الكترونيـك و زيرسـاخت  هاي تكنولوژي الكترونيكي، زيرساخت
با توجه به آنچـه مطـرح   . منظور ارائة خدمات متناسب با فرهنگ و نياز جامعه باشد فرهنگي ـ اجتماعي به 

  : شوندهاي زير بررسي مي شد، در پژوهش حاضر پرسش
 ـهاي سـازماني در   هاي مدل ارزيابي زيرساخت ها و مؤلفه شاخص .1 الكترونيكـي بـا    خـدمات  ةارائ

دهندة خدمات الكترونيـك اسـتان اصـفهان     هاي خصوصي ارائه رويكرد هوش تجاري در شركت
  ؟)كيفي پژوهش(كدام هستند 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. APEC 
2. Heeks 
3. Mosaic 
4. McConnell 
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 ـهـاي سـازماني در    هاي زيرساخت ها و مؤلفه ضريب تأثير شاخص .2 الكترونيكـي بـا    خـدمات  ةارائ

الكترونيـك اسـتان اصـفهان    دهندة خدمات  هاي خصوصي ارائه رويكرد هوش تجاري در شركت
  ؟)كمي پژوهش(چگونه است 

  پيشينة پژوهش
كشـورهاي جنـوب صـحراي    (هاي ديجيتال در اشـتغال بخـش خـدمات     زيرساخت«در پژوهشي با عنوان 

. شـده اسـت  هاي بخش ديجيتـال بررسـي   از ديدگاه زيرساخت ،شكاف بخش ديجيتال و خدمات ،»)آفريقا
مثبـت بـه اسـتخدام بخـش خـدمات كمـك        طـور  بـه هاي ديجيتال  كه زيرساخت نشان دادنتايج پژوهش 

هاي بخش ديجيتال بر اشتغال بخـش خـدمات، بـه مبـاحثي نظيـر       همچنين اثر مثبت زيرساخت. كند مي
در حوزة  ازين موردهاي اساسي  كسب مهارت. آموزش، كيفيت نهادي و شرايط كلان اقتصادي بستگي دارد

وپـرورش نيـروي    آموزش. از اقتصاد ديجيتال و كنترل فساد الزامي استبرداري  فناوري اطلاعات، براي بهره
از سـوي ديگـر،   . مثبتـي دارد  ريتـأث هـاي ديجيتـال در بخـش خـدمات      انساني نيز بـر تقويـت زيرسـاخت   

هاي ديجيتـال بـر اشـتغال در بخـش خـدمات را       تواند اثر مثبت زيرساخت هاي اقتصاد كلان مي پيچيدگي
  ).Ndubuisi et al., 2021( تضعيف كند

عملكرد زيرساخت فناوري اطلاعات با استفاده از يادگيري ماشـين و بـا كمـك    «در پژوهشي با عنوان 
پرداخته شـده  هاي فناوري اطلاعات  بيني عملكرد زيرساخت ، به پيش»بندي روش رگرسيون خطي و طبقه

هـاي   اسـتفاده از داده  هـاي فنـاوري اطلاعـات بـا     بيني عملكرد زيرساخت در اين پژوهش، مدل پيش. است
عواملي همچون عملكـرد پردازنـده، عملكـرد ديسـك، عملكـرد حافظـه و عملكـرد         ،توسط سرور شده ثبت

  .)Heruwidagdo et al, 2021( شدتجهيزات شبكه تشخيص داده 
، بـه شـرح   »گـرا  سيسـرو نقش معمـاري  : هاي ديجيتالي پايدار ايجاد زيرساخت«پژوهشي با عنوان  در

نتايج . شده است برجسته گرا سيسروو خصوصيات پايدار محيط  شده خت ديجيتال پرداختهمفاهيم زيرسا
نيازي براي دستيابي به  عنوان پيش و خدمات ابري به گرا سيسرواين پژوهش حاكي از اين بود كه معماري 

ايجـاد  سـازي خـدمات الكترونيكـي و     هاي فناوري اطلاعات پايدار مطرح هستند كه سبب چابك زيرساخت
هاي ديجيتـال بـر اسـاس معمـاري      برخي از زيرساخت. شوند در اين خدمات مي افتهيبهبودپذيري  انعطاف

هـاي قـديمي، اسـتفادة مجـدد و      اند شامل تعمير و نگهداري سيستم شده  انجامكه در پژوهش  گرا سيسرو
سـبز، فراينـدهاي تجـاري،     پذيري و چابكي، پشتيباني از رويكرد فنـاوري  بهينه از منابع و خدمات، انعطاف

و هماهنگي فنـاوري اطلاعـات بـا تجـارت      گرا سيسروبازده هزينه، سازوكارهاي كارآمد حاكميت معماري 
  .)Hustad & Olsen, 2021( هستند

تجربـي و   طور به ،»)ها و رشد اقتصادي زيرساخت(فناوري اطلاعات و ارتباطات «در پژوهشي با عنوان 
زيرسـاخت فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات، سـرانة توليـد        بلندمـدت گي، روابـط  بست با استفاده از روش هم

مشاركت نيروي كـار و تشـكيل سـرماية ثابـت      ميزانكننده،  ناخالص داخلي واقعي، شاخص قيمت مصرف
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هـاي  بر اساس نتايج اين پژوهش، در ميان زيرسـاخت . شده استخالص در كشورهاي گروه بيست بررسي 

عامل پهناي باند و كاربران اينترنت، بر پارامترهاي سرانة توليد ناخالص داخلي واقعي، فناوري اطلاعات، دو 
بيشتري دارند و براي  ريتأثمشاركت نيروي كار و تشكيل سرماية ثابت  ميزانكننده،  شاخص قيمت مصرف

ها بايـد  همچنين، كشـور . اي شود ويژه توجههاي فناوري اطلاعات  افزايش رشد اقتصادي بايد به زيرساخت
به . براي تسهيل رشد اقتصادي بالا، تخصيص منابع مالي در حوزة فناوري اطلاعات را در اولويت قرار دهند

گفتة پژوهشگران، يكي از نواقص اين پژوهش اين است كه بر بيست كشـور تمركـز شـده و لازم اسـت بـا      
عوامـل زيرسـاختي    ريتأثحتمال هاي بيشتري انجام شود، زيرا ا هاي كشورهاي ديگر پژوهش تمركز بر داده

  .)Pradhan et al., 2018( ديگر بر رشد اقتصادي وجود دارد
 درمدل بلوغ دولت الكترونيك پايدار و خدمات الكترونيك از ديدگاه كشورهاي «در پژوهشي با عنوان 

ملـل  ة سـازمان  مطالع ـ مـورد ها به روش كمي و كيفي از بـين كشـورهاي    آوري داده ، با جمع»توسعه  حال
ها به روش رگرسيون، يك مدل الكترونيكي براي خـدمات دولـت الكترونيـك     داده ليتحل و  هيتجزمتحد و 

شـامل تعريـف فراينـدهاي     كننـده  نيـي تعنتايج اين پژوهش نشان داد كه پنج عامـل  . پيشنهاد شده است
تواننـد   دقيق، خدمات ساده و روان، دسترسي سريع، استفاده از تكنولوژي پيشرفته و اعتماد و آگاهي، مـي 

  . )Joshi & Islam, 2018( ابعاد اصلي دولت الكترونيك پايدار شناسايي شوند عنوان به
اي از عملكـرد خـدمات    و مقايسـه و تحليل تجربي  گيري تجزيه  هاي اندازه مدل«در پژوهشي با عنوان 

هـاي مفهـومي رضـايتمندي شـهروندان و      توسعة مـدل  ،»بيني دولت الكترونيكي، از طريق توصيف و پيش
بر اساس . سنجيده شده است متحده  الاتياهاي خدمات الكترونيك در دولت فدرال  اعتماد آنها به سرويس

 ـ  يافته اعتمـاد شـهروندان، انتظـارات    : ت الكترونيكـي هاي پژوهش، ابعاد مدل عمومي عملكرد خـدمات دول
هـا بـراي پژوهشـگران دانشـگاهي،      اين يافته. شناسايي شدند عمومي، رضايت شهروندان و كيفيت خدمات

ويژه افرادي كه قصد دارند براي سنجش ميزان رضايت از  هاي دولتي، متخصصان و كارشناسان و به سازمان
 ,.Sharma et al( دهد تجربي استفاده كنند، بينش جديدي ارائه ميخدمات دولت الكترونيك از يك مدل 

2018.(   
، با اسـتفاده از مـدل رگرسـيون    »مطالعه ميداني روي خدمات دولت الكترونيك«در پژوهشي با عنوان 

هاي فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات،     گذاري و ثروت، زيرساخت اثرهاي تركيبي تغيير سطوح عوامل سرمايه
 ،ها افتهيبر اساس . يده شده استسنجبلوغ دولت الكترونيك در سراسر جهان  بر ،اني و حكومتسرماية انس

تـر   گـذاري و ثـروت از ديـدگاه توليـد ناخـالص داخلـي شـتابان        رشد خدمات الكترونيك با افزايش سرمايه
راتي بـر  ها و ملزومات فناوري اطلاعات و ارتباطـات و تجهيـزات مخـاب    همچنين، بهبود زيرساخت. شود مي

  .)Das et al, 2017( معناداري داشته است ريتأثها  رشد شاخص بلوغ سطح خدمات الكترونيكي دولت
هاي علم و فناوري  مدلي براي پايش شاخص«در پژوهشي با عنوان ) 1396(خطيبي، كرامتي و منتظر 

سازي  از يكپارچهة چگونگي پشتيباني هوش تجاري درباربه پژوهش  ،»كشور ايران با رويكرد هوش تجاري
هاي متعدد و پراكنده براي پايش تحـولات نظـام علـم و     هاي علم و فناوري از پايگاه داده هاي شاخص داده

هـاي   هاي مربوط به شاخص سازي داده براي طراحي مدل مطلوب پس از يكپارچه. فناوري كشور پرداختند
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هـا بـا الگـوي پردازشـي      ر داده، پايش شاخصعلم و فناوري از منابع اطلاعاتي متعدد و پراكنده در يك انبا

 نيتـأم گـذاري و   ها در ابعاد چهارگانة سرماية انساني، سرمايه سپس، اين شاخص. تحليلي برخط انجام شد
برده  هاي احصاشده در مدل نام برخي شاخص. بندي شدند مالي، انتشارات علمي و فناوري و نوآوري تقسيم

، در )سهم دانشجويان تحصيلات تكميلي و سهم دانشـجويان دكتـري  (ني در بعد سرماية انسا: از اند عبارت
هـا از توليـد ناخـالص     كرد پـژوهش  كرد آموزش و سهم هزينه سهم هزينه(مالي  نيتأمگذاري و  بعد سرمايه

به مقـالات در   آموختگان دانشتعداد مقالات در واحد ميليون نفر، نسبت (، در بعد انتشارات علمي )داخلي
هـاي   پروانـه (و در بعد فنـاوري و نـوآوري   ) المللي معتبر المللي و شمارة نشريات با نماية بين بين هاي نمايه

در ادارة ثبـت و اختراعـات    شـده  ثبـت هـاي اختـراع   در ادارة ثبت اختراعات كشور، پروانه شده ثبتاختراع 
همچنـين معمـاري   . )المللـي  بـين  شـده  ثبـت هـاي اختـراع    آموختگان بـه پروانـه   المللي و نسبت دانش بين

هاي علم و فناوري در قالب پـنج لايـه، مشـتمل بـر      پيشنهادي مبتني بر هوش تجاري براي پايش شاخص
 انبـار هاي علم و فناوري، لاية  هاي شاخص هاي علم و فناوري، لاية تبديل داده هاي دادة شاخص لاية پايگاه

فناوري و لاية داشبوردهاي پـايش تحـولات   هاي علم و  هاي علم و فناوري، لاية پايش شاخص ة شاخصداد
نظـام علـم و    گذاران استيسريزان و   تواند بينش برنامه مدل پيشنهادي مي. نظام علم و فناوري طراحي شد

  .گيري صحيح و بهنگام بهبود بخشد فناوري را براي تصميم
تبيين : ولت هوشمندمدلي براي د«در پژوهشي با عنوان) 1396(الديني  تقوا، تقوي فرد، معيني و زين

، بـه احصـا و شناسـايي اجـزا و ابعـاد دولـت هوشـمند        »تركيب ابعاد دولت هوشمند با استفاده از روش فر
اي و كاربردي، بـر اسـاس    اين پژوهش توسعه. بندي كردند  را طبقه انهآپرداخته و به روش آنتروپي شانون 

نتيجـه رسـيدند كـه دولـت هوشـمند داراي      هاي پيشين به اين  بر اساس پژوهش شده ييشناساي ها مؤلفه
گانة مديريت و رهبـري هوشـمند، زيرسـاخت و فنـاوري هوشـمند، تعامـل هوشـمند، خـدمات          ابعاد شش

  . هوشمند، محيط هوشمند و امنيت هوشمند است
طراحي و تبيين مدل ارزيـابي آمـادگي الكترونيكـي    «در پژوهشي با عنوان ) 1395(نجاري و آهنگري 

، به اين نتيجه رسيدند كه آمادگي الكترونيكي شامل بعد محيطي، سـازماني و  »الياتي كشورسازمان امور م
هاي پشـتيباني سـازماني، توجـه بـه نـوآوري سـازماني و        بعد سازماني داراي شاخص. سرماية انساني است

ني و هاي انسا هاي نوآوري فردي سرمايه بعد سرماية انساني داراي شاخص. هاي رهبري سازمان است سبك
هاي آمادگي در حوزة قوانين و مقـررات، تقويـت و    بعد محيطي داراي شاخص. اعتماد سرماية انساني است

  . ي دولت در حوزة دولت الكترونيك استها يمش خطو  ها رساختيزارتقاي 
هـاي   بنـدي زيرسـاخت   اولويـت «در پژوهشي با عنوان ) 1394(خبازي كناري، فقهي فرهمند و اصيل 

، شش عامل اصلي بلوغ فنـاوري  »استقرار شهر الكترونيك مبتني بر هوش تجاري در شهر تهرانلازم براي 
هـا، حاكميـت    سـازي در سـطح سـازمان    افـزاري، يكپارچـه   افزاري، بلوغ فناوري از جنبة نرم از جنبة سخت

الكترونيـك  هاي براي اسـتقرار شـهر    زيرساخت عنوان بهاي و مديريت يكپارچه شهري را  ها، مركز داده داده
  .شناسايي كردند
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هاي سازماني در ارائـة   شده در رابطه با شناسايي زيرساخت هاي نظري و تجربي انجام بر اساس پژوهش

هاي فني از قبيل تجهيزات شبكه، ضريب نفوذ اينترنت، قدرت پردازنـده،   خدمات الكترونيك وجود شاخص
بـا توجـه بـه    . عدد ديگـري تأييـد شـده اسـت    پهناي باند، خدمات هوشمند، تعاملات هوشمند و عوامل مت

 پرداختـه هاي فني و توسعة روزافزون اين زيرساخت، در پژوهش حاضر نيز به اين مقوله  اهميت زيرساخت
هـاي رهبـري بـر كيفيـت خـدمات       مثبت فـاكتور مـديريت و آمـوزش و سـبك     ريتأثهمچنين . است شده 

ي و توجه به اقتصـاد در  گذار هيسرمارشد . است دهش  مشاهدهها در اين حوزه  الكترونيك در برخي پژوهش
با توجه به . ها به آن توجه شده است هايي است كه در برخي پژوهش حوزة خدمات الكترونيك نيز از مقوله

شده پيشين از سوي ديگـر،   هاي انجام در پژوهش تيجامعو نبود  سو  كگستردگي خدمات الكترونيك از ي
 دي ـتأكهاي بيشتري در خدمات الكترونيك در پـژوهش حاضـر    شناسايي زيرساختنگري در  به لزوم جامع

  .است شده 

  روش پژوهش
 ـ  مرحلةاست كه در دو ) آميخته(هاي تركيبي  پژوهش حاضر از نوع پژوهش در . ي انجـام شـد  كيفـي و كم

 ـ  ، از رويكرد تحليل تم با مقولة اسـتقرايي  )نخست پژوهش مرحلة(بخش كيفي  مرحلـة (ي و در بخـش كم 
ه محـور اسـتفاده شـد    سازي معادلة ساختاري كوواريانس عاملي و روش مدل  ، از روش تحليل)دوم پژوهش

كنندگان در بخـش كيفـي، مـديران و كارشناسـان ارشـدي بودنـد كـه در حـوزة خـدمات           مشاركت. است
كاري بـالاي پـانزده    برخورداري از سابقة بالاي ده سال براي مديران و سابقة. اند الكترونيكي فعاليت داشته

هـاي   سال براي كارشناسان و تحصيلات دانشگاهي مرتبط با مديريت، فناوري اطلاعات و كامپيوتر، مـلاك 
كننـدگان در بخـش كيفـي بـر مبنـاي روش       روش انتخـاب مشـاركت  . اصلي انتخاب اين افراد بوده اسـت 

سـاختاريافته بـا آنـان     يـق نيمـه  هـاي عم از سوي ديگر، با اسـتفاده از مصـاحبه  . گيري هدفمند است نمونه
  . گردآوري اطلاعات انجام شد

كننده آغاز شد و تا رسـيدن بـه حـد     در پژوهش حاضر در بخش كيفي، مصاحبه با نخستين مشاركت
داده   براي اينكه پژوهشگر به اين نتيجه برسـد كـه اشـباع رخ   . اشباع اطلاعات، يعني ده نفر به پايان رسيد

ها بـه اشـباع رسـيد، پژوهشـگر      مصاحبه آنكه از بعديعني . شدتفكيكي استفاده  گيري است، از روش نمونه
عنوان تأييد اشباع در نظر گرفت و مشـخص شـد تمـامي مـواردي كـه       كننده ديگري را به مشاركت دوباره

، كفايـت  رو  ني ـا ازقبلي تفاوتي نـدارد،   شوندگان مصاحبههاي  ة جديد مطرح كرده با ديدگاهشوند مصاحبه
  . ها اعلام شد مصاحبه

تحليل تم با مقولـة اسـتقرايي   بر اساس روش  ،پژوهشتحليل اطلاعات در بخش كيفي  و  روش تجزيه
  . است 1به شرح جدول   )2006( 1براون و كلارك اي مرحله مبتني بر روش شش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Braun & Clarke 
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. شـد  بندي كدها در چهار تم اصلي و بيست تم فرعي وارد بخش كمي در نهايت، نتايج حاصل از دسته

در ايـن بخـش، بـا اسـتفاده از روش     . در بخش كمي پژوهش از روش توصيفي ـ پيمايشـي اسـتفاده شـد    
هـا و   گيري سرشماري كلية متخصصان، كارشناسان ارشـد و كارشناسـان فنـاوري اطلاعـات سـازمان      نمونه

خدمات  هاي ارتباطات زيرساخت فعال در حوزة ارائة هاي مخابراتي و شركت هاي خصوصي، مجتمع شركت
نمونة آمـاري انتخـاب شـدند و     عنوان بهبود،  شده گزارشنفر  270الكترونيك استان اصفهان كه تعداد آنها 

نامه با اسـتفاده از   روايي سازة پرسش. در بخش كيفي در اختيار آنها قرار داده شد شده يطراحنامة  پرسش
نامه نيز  پايايي پرسش. محور تأييد شدسازي معادلة ساختاري كوواريانس  عاملي و روش مدل  روش تحليل

هـاي معـادلات    منظـور بـرآورد و آزمـون مـدل     بـه . بـرآورد شـد   87/0با استفاده از ضريب آلفاي كرونبـاخ  
  .است شده  استفاده  AMOSافزار  ساختاري، از نرم

  پژوهشتحليل اطلاعات در بخش كيفي  و  تجزيه. 1جدول 

 شدهانجامهايفعاليت مراحل

  :نخستمرحلة 
  هاآشنايي با داده

كليـة  از شـده در ايـن حـوزه،    بر اساس مباني نظـري و مطالعـات داخلـي و خـارجي انجـامابتدا
مفهـوم معنـادار   184، بودنـد زيرساخت در ارائة خدمات الكترونيك مطرح  عنوان بهكه  ييها مؤلفه

هاي  زيرساخت عنوان بهتوانستند  يي كه ميها مؤلفهمنظور كشف ساير  اين، به بر افزون. تنظيم شد
. سازماني در ارائة خدمات الكترونيك مطرح باشند، با ده نفر از خبرگان مصاحبه عميق انجام شـد 

اظهـار معنـادار    215، در قالـب  شـوندگان  مصـاحبه شـده از سـوي    ها و مطالب بيـان  كلية توصيف
  .مستخرج شد

  :دوم ةمرحل
  ايجاد كدهاي اوليه

در  ،كدگـذاري پـس از  اظهـارات معنـادار،   .و بررسي شـدندمطالعهها  حاصل از مصاحبهيها ادهد
هاي عميـق   شده از مصاحبه بدين منظور، كلية مفاهيم استخراج. تر بيان شدند قالب جملاتي ساده

  .مفهوم مستخرج شدند 498اظهارات معنادار در قالب  آمده از دست بهي و كدهاي بررسبا دقت 

  :سوم ةمرحل
  ها تمجوي و جست

شـده و   حاصل از مباني نظري و مطالعـات داخلـي و خـارجي انجـام    كدهاي در اين مرحله، كلية
بندي شـدند و در نظـر گرفتـه     مرتب و دسته مفهوم همهاي  ها در دسته كدهاي حاصل از مصاحبه

مرحله، كد در اين . كلي تركيب شوند تمتوانند براي ايجاد يك  چگونه كدهاي مختلف ميشد كه 
  .بندي شدنداظهارات معنادار، مرتب و دسته 186اظهارات، در قالب 

  :چهارم ةمرحل
  ها بازبيني تم

ها با استفاده از روش دلفي در چهار رانـد توسـط بيسـت خبـره بـه بـازبيني        منظور بازبيني تمبه
منظـور   بـه . پرداختـه شـد  ) اظهـارات معنـادار   186(هاي هم مفهوم  در دسته شده خلاصهكدهاي 

در رانـد اول دلفـي، از مجمـوع    . از روايي محتوايي با فرمول لاوشه كمك گرفته شـد  ها تم هيتصف
كـد، از روايـي    10كد، در راند سوم دلفـي   20كد، در راند دوم دلفي  21كد اظهار معنادار،  186

كـد اظهـار    135، حذف شدند و در نهايت، در راند چهارم دلفـي،  رو  نيا از، لازم برخوردار نبودند
بـراي بررسـي درجـة توافـق خبرگـان از      . حاصل شـد  نظر  اتفاقمعنادار باقي ماند و بين خبرگان 
و ضريب توافق كندال  86/0آمده  دست مقدار روايي محتوايي به. ضريب توافق كندال استفاده شد

كد اوليه با استفاده از روش دلفي طي چهـار مرحلـه،    186بدين ترتيب، از بين . برآورد شد 78/0
  . ندائة خدمات الكترونيك ارائه شدهاي سازماني براي ارزيرساخت عنوان بهكد  135
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  پژوهشتحليل اطلاعات در بخش كيفي  و  تجزيه. 1ادامة جدول 

 شدهانجامهايفعاليت مراحل

  :پنجم ةمرحل
  ها گذاري تم نام تعريف و

  

شـده در زمينـة    هـاي مطـرح  هاي اصلي و فرعي، پژوهشگر بر اساس تعريف گذاري تم منظور نامبه
ة داخلـي و خـارجي در حـوزة    شـد  انجـام رويكردهاي هـوش تجـاري، مبـاني نظـري و مطالعـات      

هاي خدمات الكترونيك كلية كدها را در قالـب چهـار تـم اصـلي و بيسـت تـم فرعـي         زيرساخت
هاي اصلي و فرعي دوباره در اختيـار بيسـت   بندي كدها در قالب تم نتيجة دسته. ي كردبند دسته
هـاي اصـلي و    گـذاري تـم   قرار داده شد و از آنان خواسته شد تا نظر خود را در خصوص نامخبره 
در راند نخست دلفي، عنوان دو تم فرعي و در راند دوم، عنوان يـك  . مطرح كنند شده انجامفرعي 

حاصل شد و كلية كدها در  نظر  اتفاقتم فرعي تغيير يافت و در نهايت، در راند سوم بين خبرگان 
و بيست تم فرعي بـا  ) فني، مديريت، محصول و استراتژيك(ب چهار تم اصلي با عنوان رويكرد قال

افــزار و اتوماســيون اداري،  هــاي امنيــت و حفــظ محرمــانگي، بســترهاي مخــابراتي، نــرم  عنــوان
هـاي مـديريتي،    اتصال به شبكة اينترنـت، آمـوزش، منـابع انسـاني، قابليـت      نرخاستانداردسازي، 

هاي سازماني، مديريت دانش، بازارهاي  دها، مديريت مالي، نظام پيشنهادها، تصميممديريت فراين
ريـزي   و استارتاپ، برنامه خصوصي بخش به خدمات، توجه سطح بهبود و جديد، تبليغات، توسعه

مقدار روايي . بندي شدند حقوقي دسته و قانوني فرهنگي و الزامات استراتژي و راهبردي، سياست
و ضريب توافـق كنـدال    91/0هاي اصلي و فرعي  گذاري تم آمده براي نام دست به محتوايي لاوشه

  . برآورد شد 88/0

 :ششمةمرحل
 گزارشةتهي

هاي سازماني در ارائة  هايي كه در ارزيابي زيرساختهاي فرعي و شاخصهاي اصلي، تماز كلية تم
  .ارائه شدخدمات الكترونيكي با رويكرد هوش تجاري مطرح هستند، تفسيري

  

 هايافته
 ـ ،تحليل تمروش  با استفاده ازهاي كيفي  بعد از تجزيه و تحليل داده  مطـابق  و مقولـة اسـتقرايي   كمـك  هب

فنـي،  (چهار تـم اصـلي مبتنـي بـر رويكـرد هـوش تجـاري         ،)2006(براون و كلارك  اي مرحله روش شش
 2گونه كه در جـدول   همان. آمددست  بهشاخص  135، بيست تم فرعي و )مديريت، محصول و استراتژيك

امنيت و حفظ محرمانگي، بسترهاي مخـابراتي،  (است، رويكرد فني مشتمل بر پنج تم فرعي  شده  مشخص
شاخص، رويكرد مديريت مشتمل  34و ) اتصال به شبكه نرخافزار و اتوماسيون اداري، استانداردسازي و نرم

هاي مديريتي، مديريت فراينـدها، مـديريت مـالي، نظـام      آموزش، منابع انساني، قابليت(فرعي  بر هشت تم
 شاخص، رويكرد محصول مشتمل بر سه تم فرعي  52و ) هاي سازماني و مديريت دانش پيشنهادها، تصميم

و شانزده شاخص، رويكرد استراتژيك مشتمل بـر  ) بازارهاي جديد، تبليغات، توسعه و بهبود سطح خدمات
 33و ) بردي، سياسـت و اسـتراتژي فرهنگـي و الزامـات قـانوني و حقـوقي      ريزي راه برنامه(چهار تم فرعي 
  .شاخص است
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2جدول 

 شاخص تم فرعي  تم اصلي

ني
د ف

كر
روي

  

گي
رمان

مح
ظ 

حف
 و 

يت
امن

  

 سايبريحملاتترعيسرشناساييمنظوربههاي فنيتقويت قابليت
  ها و استفاده از پروتكل مناسب انتقال دادهدادهسازيفشردهي وبنددستهرمزنگاري،

 درك و پايبندي عملي به مقولة امنيت اطلاعات توسط كاربران
  ي امنيتيمشخطوجود واحد رسمي امنيت اطلاعات سازماني و تبعيت از

دقيق مربوط بـه امنيـت اطلاعـات و شناسـايي اهـداف امنيتـي       ها و قوانين امنيتيمشيوجود خط
  شده پذيرفته

 تعريف و تعيين سيستم احراز هويت و سطوح دسترسي براي كاربران
 حفاظت از اطلاعات و رعايت حفظ محرمانگي

  ي تشخيص مزاحمتهاستميسوروسيويآنتيافزارهانرموجود ديوارة آتش،
  منظور برقراري امنيت اطلاعاتي اطلاعات سازماني بهسازمنياسازوكاروجود
 ييگراتخصصي وبخشتيفيكسپاري امور امنيتي در راستايبرون

 شفافيت اطلاعاتي با پرهيز از انحصار اطلاعاتي

ي 
برات

مخا
ي 

رها
ست

ب
  

  رعايت الزامات زيرساخت فني مطابق با قوانين شوراي عالي فضاي مجازي
  هاي بانكينيازهاي سرور نظير تراكنشنيتأمتقويت زيرساخت شبكة ديتا، براي

 تقويت شبكة فيبر نوري، موبايل و ماهواره
 ي مختلف مخابراتي و مشاركت بين بخشيهاحوزهتقويت ارتباط بين

 جلوگيري از قطع ارتباط با تعريف مسيرهاي دوطرفه
 فيزيكيهاي انتقالتوسعة رسانه

 هاي مخابراتي در تمام نقاطتوسعة خطوط زميني، هوايي و آنتن
 قابليت حمل ساختارهاي ارائة خدمات الكترونيك

نرم
ري

 ادا
ون

سي
وما

و ات
زار 

اف
  

منظـور تسـهيل    بـه   هـا آن ازهاي كاربردي مختلف و استفادهو اپليكيشنافزارهانرمميزان استفاده از
  سازي تصميم

  ادارياتوماسيوناستفاده از
 گردآوري كلية آمار و اطلاعات سازماني در قالب اطلاعات ديجيتالي

 افزاري و مديريت اطلاعات الكترونيكيقابليت مديريت نرم
  ي اطلاعاتيهابانكي عامل، اتصالات مخابراتي وهاستميسافزار،، نرمافزارسختتوسعة
 ي سازمانيهاليتحلي مناسب تحليل برايافزارهانرمتوليد

 هاي توزيعيهاي كاربردي در محيطايجاد و ساخت برنامه
  هاي خدمات الكترونيك در سطوح مختلف سازمانيپذيري سيستمقابليت سازگاري و تعامل

تسهيل در ارائة خدمات منظوربهي اطلاعاتي يكپارچههابانكها نظيري سيستمسازكپارچهي
  الكترونيك
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2ادامة جدول 

 شاخص تم فرعي تم اصلي

ني
د ف

كر
روي

  

زي
دسا

دار
ستان

ا
  

  تعريف محيط، تكنيك و پروتكل انتقال

  طراحي توپولوژي مناسب

  مشخص در ارائة خدمات الكترونيكوجود استانداردهاي علمي و 

رخ
ن

 
به 

ال 
تص

ا
نت

نتر
ة اي

شبك
  

  كاهش درصد قطعي خطوط تلفن و اينترنت

 اتصال به شبكه و ضريب نفوذ اينترنتنرخافزايش

  ي سازماني و توسعة اينترنت سازمانيها تيسا وبايجاد  ميزان

يت
دير

د م
كر

روي
  

ش
موز

آ
  

  و كاربران خدمات الكترونيك كاركنانهاي مناسب در تمام سطوح به ارائة آموزش

  ارائة آموزش در حوزة امنيت به كاربران

  هاي ضمن تحصيل براي دانشجويان هاي ضمن خدمت براي كاركنان و آموزش ارائة آموزش

ي محـيط و ارتقـاي سـطح دانـش در حـوزة خـدمات الكترونيـك بـا هـدف          سـازآمادهآموزش و
  سازي فرهنگ

  كاركنانارتقاي سطح دانش كاربران و 

  هاي آموزشيي دورهساز متناسببازبيني، ارزيابي و 

  ي لازم در مقولة آموزش حوزة فناوري اطلاعاتگذار هيسرما

  ي آموزشي و پژوهشي فناوري اطلاعات براي مديران سازمانها برنامهحمايت از 

  گيري رانت در سازمان فرايند جذب و پرهيز از شكلتوجه به عدالت آموزشي، 

  تعيين و تقويت نيازهاي آموزشي

  هاي آموزشي با نيازهاي سازمان، سطح دانش، تحصيلات و تجربة افراد ي دورهساز متناسب

  ة خدمات الكترونيكحوزايجاد مراكز آموزش از راه دور در 

ي 
سان

ع ان
مناب

  

  فكر انساني دانشي، متخصص، قوي و خوشمندي از نيروي  بهره

  ها از طريق ارتباط دانشگاه با صنعت مندي از ظرفيت علمي دانشگاه بهره

  افزار افزار و سخت مندي از كارشناسان فني مسلط به نرم بهره

  كنندة تخصصي قوي در سازمان هاي اقدام وجود تيم
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2ادامة جدول 

 شاخص تم فرعي  تم اصلي

يت
دير

د م
كر

روي
  

يت
قابل

تي
يري

مد
ي 

ها
  

 يفنريغهاي فني وبرخورداري مديران از دانش و قابليت
 منظور ايجاد وحدت رويهمديريت شبكة سازمان به

ي در ريپـذ  انعطـاف و  هـا مهـارتمديريت نظام نوآوري، ترويج رويكردهاي نوآورانه و توجه به تنـوع
  وظايف

  توجه مديران به پژوهش و توسعه و گرايش به رشد در حوزة فناوري اطلاعات
 اشراف مديران سازمان به ابعاد مختلف سازماني

 ي نوين مديريتيهامهارتگيري ازبهره
 مديران از فرايند الكترونيكي كردن خدمات در سازمانحمايت

منظور مديريت هاي پشتيبان در سازمان بهوكار و سيستمتهية فهرستي از كلية فرايندهاي كسب
  صحيح

 سكيرمديريت ريسك و تمايل به پذيرش
  فرايندهاي سازمانبررسي و مديريت علل مقاومت در برابر تغيير در راستاي الكترونيكي شدن 

 فر
يت

دير
م

ا
دها

ين
  

  دهندة خدمات الكترونيك هاي ارائه ها و سازمان نظارت بر فعاليت شركت
  هاي مديريتي گيري از خدمات الكترونيك و روشهاي سازمان با بهرهها و ضعفشناسايي قوت

  برداري از منابع منظور بهره گيري از اقدامات اصلاحي به بهره
 هاي صحيح انجام كاراجراي روشطراحي و

  هاي زماني مشخصي مديريتي، مالي و فني و ارزيابي عملكرد در بازههاگزارشارائة
  در سازمان تيپراهممشاغلفيبازتعراصلاح نظام اداري و مهندسي مجدد فرايندها و

  هاي سازمان پايش روند پيشرفت و كسب نتيجه در پروژه
  و ارزيابي اطلاعات سازمان براي تشخيص و اصلاح موانع در سازمانليتحلوهيتجزمميزي،
  ، مستندها و عملكرد كاركنانها هيروبازبيني 

الي
ت م

يري
مد

  

فرايندها و بخش منابع  خودكارسازيروزرساني تجهيزات وي براي بهگذارهيسرمامالي ونيتأم
  انساني

ي مهم خدمات الكترونيكي در حداقل زمان و حداقل هزينه و هاپروژهمنظور انجام مديريت مالي به
  كيفيت بالا

  مندي از خدمات الكترونيككاهش هزينة مبادلات و افزايش درآمدها با بهره
  ي بانكي سازمانها سپردهميزان نقدينگي و 

  ها پروژهمنظور انجام  توجه به مديريت منابع مالي و تخصيص بودجة لازم به
ارز و  ةمبادل شاخصتورم، ميزانموجود،اتبهره، اعتبارشاخصرشد اقتصادي،توجه به متغيرهاي

  بازرگاني تراز
  هاي خدمات الكترونيكي وضع ماليات بر مشاغل الكترونيكي و فعاليت
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2ادامة جدول 

 شاخص تم فرعي  تم اصلي

يت
دير

د م
كر

روي
  

ام 
نظ

هاد
شن

پي
  ها

  هاي مختلف هاي فني در زمينه استفاده از نظرهاي كارشناسي بر پاية قابليت

  كميتة كارشناسيمنظور افزايش مشاركت و بررسي نظرها در  استفاده از نظام پيشنهادها به

يم
صم

ت
 

اني
ازم

ي س
ها

  

  تفكيك مسائل فني از مسائل سياسي
ي مـديريتي و  هـا  گزارشي تحليلي، افزارهانرمهاي مديريتي مبتني بر نتايج حاصل ازاتخاذ تصميم

  نمودارها
  هاي مديريتيدر نظر گرفتن تمامي معادلات و پارامترهاي سازماني در اتخاذ تصميم

  هاي متناسب با تكنولوژي روز و سرعت پيشرفت در زمينة فناوري اطلاعاتتصميماتخاذ

ش
 دان

يت
دير

م
  

  ي به دانش درون سازماناعتباربخشتوجه به مديريت دانش و انتقال دانش و
  منظور ارائة بهتر خدمات الكترونيكمندي از دانش متخصصان خارجي بهبهره

  دانش   مديريتهايسيستماجرايوسازيكاركنان با پيادهبين درموجوددانشمديريت
 ها در حوزة خدمات الكترونيكهاي موفق سازماناشتراك تجربه

ول
حص

د م
كر

روي
  

ديد
ي ج

رها
بازا

  

 منظور ايجاد بازارهاي جديدي بهسازمان برونتقويت ارتباطات درون و
  براي شناخت نيازهاي بازاري و پژوهشيافكارسنجشناسي،استفاده از مراكز جامعه

 توجه به اصل رقابت در بازار محصولات و خدمات
  منظور دستيابي به بازارهاي جديدي خارجي بههاپروژهي رويگذارهيسرما

منظـور تقويـت نـوآوري در    بـهكننـدهليتسهگذاري بخش خصوصي و ارائة خدماتتقويت سرمايه
  حوزة خدمات الكترونيك

ات
ليغ

تب
  

منظـور اسـتفاده از    انجام تبليغات مناسب، مطابق با اسـتانداردهاي لازم بـراي ترغيـب كـاربران بـه     
  خدمات الكترونيك

هـاي   و سـازمان  دسترسي به اطلاعات دولتةارائمنظوري الكترونيكي بهرساناطلاعهايپايگاهوجود
  ة خدمات الكترونيكيدهند ارائهخصوصي 

ات
دم

ح خ
سط

ود 
بهب

 و 
سعه

تو
  

  جلب و تقويت اعتماد كاربران از طريق ارائة خدمات الكترونيكي مناسب
  توجه به رضايتمندي مشتريان

  هاي دسترسي هاي اينترنت و افزايش شيوه كاهش هزينه
  ) سيستم پرداخت قبوض و مديريت حساب كاربران و نظاير آن(توسعة خدمات الكترونيك 
  كيفيت، سرعت، دسترسي و امنيت بالاارائة خدمات الكترونيكي با 

  برخوردار ي بالا در مناطق كمريپذ دسترساينترنت ارزان با 
  سهولت دسترسي و سهولت استفاده از خدمات الكترونيكي

  ي برخطها پرداختي بانكي و امكان ها شبكهتوسعة خدمات بانكداري الكترونيكي نظير 
  الكترونيكي در مشاغل مختلفي قراردادهاامكان انعقاد 
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2ادامة جدول 

 شاخص تم فرعي  تم اصلي

ك
تژي

ترا
 اس

كرد
روي

  

 و 
صي

صو
ش خ

 بخ
 به

جه
تو

  
تارت

اس
  پا

 زودبازدههاي پااستارتحمايت دولت از
  ي خارجيهاهيسرماسازي سازوكارها و تسهيلات مشاركت كارآفرينان و جذبفراهم

  هاي علم و فناوري گذاري در مراكز رشد و پاركهاي داخلي و توجه به سرمايهگذاريجذب سرمايه
گيري از توان كمي و كيفي موجود در پرورش نيـروي انسـاني   منظور بهرهتوسعة بخش خصوصي به

  متخصص
  هاپااستارتعلم و فناوري وتخصيص بودجة مناسب به مراكز رشد، پارك

  ة خدمات الكترونيكدهندارائههاي خصوصيدولت از بخشتيحمااعتماد و

امه
برن

زير 
دي

هبر
ي را

  

  انداز سازمانيو چشمشدهنيتدوهايريزي راهبردي بر مبناي استراتژيمهبرنا
هـا و مراكـز صـنعتي، آموزشـي و     جمعيت، تعدد كارخانهرشدجمله ازي مختلف هاتيظرفتجميع
  فرهنگي

بـراي رفـع    حـل  راهي، بررسي مشكلات و موانع تحقق نظام اداري الكترونيكي و ارائة زيربرنامهلزوم
  آنها

  هاي خدمات الكترونيكي شكاف ديجيتالي و عدالت در توزيع فرصتريگشكلجلوگيري از
 ي دولت الكترونيكريگشكلوجود رويكرد كلان مديريتي به مقولة

گي
رهن

ي ف
راتژ

ست
 و ا

ست
سيا

  
 ي فرهنگي كاربرانهاتفاوتافزارهاي متنوع بر اساس نياز ووجود نرم

  هاي فرهنگي مختلفي ارائة خدمات الكترونيكي متفاوت در حوزههاروشوجود
  هارسانهوكار با در نظر گرفتن تنوع فرهنگي و تنوعهاي كسبتنظيم روش

بـا توجـه بـه محاسـن      درازمدتحذف پيامدهاي منفي اجتماعي استفاده از خدمات الكترونيك در
  فراوان خدمات الكترونيك

 يسازمانفرهنگهاي مديريتي بر تصميمريتأث
ي اينترنتي بر فرهنگ استفاده و هاشبكهدر حوزة خدمات الكترونيك و شدهوضعيهااستيسريتأث

  رفتار كاربران
  فرصتي براي توسعة فرهنگيعنوانبهخدمات الكترونيكتيظرفاستفاده از

  يسازماندرونتقويت فرهنگ
 تحولات ژئوپليتيك و سياسي بر سازمانريتأث

 در حوزة خدمات الكترونيكدشدهيتولتوجه به محتوا و معاني
  محور تقويت فرهنگ صحيح استفاده از خدمات الكترونيك با هدف ايجاد سازمان و جامعة دانايي

  ها در سطوح گستردهپذيرش خدمات الكترونيك از سوي كاربران و سازمان
  شناختي و سبك زندگي بر نحوة ارائة خدمات الكترونيكهاي جمعيتويژگيريتأث
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 هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي  هاي اصلي و فرعي زيرساخت بندي تم دسته. 2ادامة جدول 

 شاخص تم فرعي  تم اصلي

ك
تژي

ترا
 اس

كرد
روي

قي  
حقو

 و 
وني

 قان
ات

زام
ال

  

 گذاريتعاملات با نهادهاي مدني و قانون
  ها در ارائة خدمات الكترونيكقوانين و مقررات حاكميتي بر نوع عملكرد سازمانريتأث
 هاي ارتباطاتي بر ارائة خدمات الكترونيكيانواع محدوديتريتأث
ي حقوقي در حوزة فناوري اطلاعات و ارتباطات بر هايازمندينمحيط و نيتأمتوسعه وريتأث

  الكترونيكعملكرد و نوع ارائة خدمات 
  ي قانوني براي مقابله با جرائم سايبريهاي و تعيين سازوكارا انهيرايشناسجرموجود مراكز

 مقابله با هتك حرمت و حمايت از حريم خصوصي كاربران
 و حقوق مالكيت فكريتيرايكپرعايت حق

  خدمات الكترونيكيرعايت اصول و مباني اخلاقي در فضاي كاري، فضاي ديجيتالي و ارائة
 قانوني در حوزة جرائم سايبريمجازاتوجود

  هاي پژوهش منظور بررسي نرمال بودن داده آزمون كلموگروف ـ اسميرنوف به. 3جدول 
  سطح معناداري آماره هاي فرعي تم هاي اصليتم

 رويكرد فني 

  121/0 058/0 امنيت و حفظ محرمانگي
 139/0 045/0 بسترهاي مخابراتي

 071/0 078/0 افزار و اتوماسيون اداري نرم

 200/0 023/0 استانداردسازي

 085/0 070/0 اتصال به شبكة اينترنت نرخ

 رويكرد مديريت 

 133/0 053/0 آموزش

 168/0 044/0 منابع انساني

 175/0 042/0 هاي مديريتي قابليت

 200/0 036/0 مديريت فرايندها

  055/0 077/0 مديريت مالي
 200/0 025/0  نظام پيشنهادها

 101/0 061/0  هاي سازماني تصميم

 135/0 052/0  مديريت دانش

 رويكرد محصول 

 097/0 066/0 بازارهاي جديد

 090/0 067/0 تبليغات

 082/0 070/0 توسعه و بهبود سطح خدمات

  رويكرد استراتژيك 

 069/0  072/0 پااستارتتوجه به بخش خصوصي و 

 200/0  022/0 ي راهبرديزير برنامه

 200/0  036/0 سياست و استراتژي فرهنگي

 200/0  028/0 الزامات قانوني و حقوقي
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 ـهـاي سـازماني در    هـاي زيرسـاخت   هـا و مؤلفـه   سنجش ضريب تأثير شـاخص  منظور به  خـدمات  ةارائ

 AMOSافزار  سازي كوواريانس محور در نرم الكترونيكي، از روش تحليل عاملي تأييدي عاملي و روش مدل
ها توسط آزمون كولمـوگروف ـ اسـميرنف بررسـي      براي اين منظور، در ابتدا نرمال بودن داده. استفاده شد

  . است شده  گزارش 3نتايج اين آزمون در جدول . شد
نامة پـژوهش اعـم از    دهد، مقدار سطح معناداري در كل پرسش نشان مي 3طور كه نتايج جدول  همان
 95است، بنابراين فرضية صفر در اين متغير در سطح اطمينـان   05/0هاي اصلي و فرعي بيشتر از  كلية تم

  . كنند ها در متغير پژوهش از توزيع نرمال پيروي مي شود و توزيع داده درصد تأييد مي
هـاي اصـلي و    تحليل عامل تـم  AMOSافزار  محور در نرم  سازي كوواريانس از مدل در ادامه، با استفاده
 ، رويكرد مـديريت 1در مدل عاملي شكل  تحليل عامل تم اصلي اول، رويكرد فني. فرعي پژوهش انجام شد

در مدل عاملي شـكل   ، رويكرد استراتژيك3در مدل عاملي شكل  ، رويكرد محصول2در مدل عاملي شكل 
هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيك بـا   هاي زيرساخت و زيرمؤلفه ها مؤلفهيل عامل مدل كلي و تحل 4

هـاي ارزيـابي مـدل عـاملي      كـه بـا شـاخص    5و  4هاي  و جدول 5رويكرد هوش تجاري پژوهش در شكل 
هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي با رويكرد هوش تجـاري و مقـادير بارهـاي     هاي زيرساخت مؤلفه

  . است شده  مشخصمرتبط هستند،  ها مؤلفهعاملي 
  

  
  تحليل عامل تم اصلي اول رويكرد فني. 1شكل 
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  تحليل عامل تم اصلي دوم رويكرد مديريت. 2شكل 
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  تحليل عامل تم اصلي سوم رويكرد محصول. 3شكل 
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  تحليل عامل تم اصلي چهارم رويكرد استراتژيك. 4شكل 

      مديريت، محصول و استراتژيك ة رويكرد فني،مؤلفهاي ارزيابي مدل عاملي  شاخص. 4جدول 

درجة  شاخص  مؤلفه
  آزادي

 كاي اسكوئر
  نسبي

 شاخص برازش
  تطبيقي

شاخص برازش
  تطبيقي مقتصد

ريشة دوم ميانگين 
  مربعات خطاي برآورد

  099/0  864/0  905/0  701/3  522  مقدار  فني
  092/0  962/0  997/0  797/3  1266  مقدار  مديريت
  083/0  905/0  979/0  793/3  102  مقدار  محصول

  079/0  915/0  961/0  175/3  494  مقدار  استراتژيك
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دهنـد كـه بارهـاي عـاملي مربـوط بـه همـة         نشـان مـي   4و 3، 2، 1هـاي   مقادير برآوردشده در شكل

ة رويكـرد فنـي، رويكـرد مـديريت، رويكـرد محصـول و رويكـرد اسـتراتژيك در         مؤلفهاي مربوط به  معرف
در حد  انهآة مؤلفهاي مربوط به  با معرف ها مؤلفهبستگي اين  ، همگريدبيان   به. وضعيت مطلوبي قرار دارند
از طرفـي،  . ابـزار سـنجش از روايـي عـاملي برخـوردار اسـت       جـه ينت درشـوند،   متوسط به بالا بـرآورد مـي  

ها به مدل برقرار اسـت   بيانگر اين است كه برازش داده 4هاي ارزيابي كليت مدل عاملي در جدول  شاخص
هـا بـر    قرار دادن مقادير مطلوب بـه ايـن شـاخص    نظر مدهاي ارزيابي كليت مدل عاملي با  و همة شاخص

  .رويكرد فني، مديريت، محصول و استراتژيك دلالت دارند همؤلفمطلوبيت مدل عاملي در 
  

  

هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيك با رويكرد  ي زيرساختها مؤلفه ريزها و  مدل عاملي كلي مؤلفه. 5شكل 
  هوش تجاري
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الكترونيكي با رويكرد هاي سازماني در ارائة خدمات  هاي زيرساخت هاي ارزيابي مدل عاملي مؤلفه شاخص. 5جدول 

  هوش تجاري

 كاي اسكوئر  درجة آزادي  شاخص
  نسبي

 شاخص
  برازش تطبيقي 

شاخص برازش
  تطبيقي مقتصد

ريشة دوم ميانگين 
  مربعات خطاي برآورد

  086/0  945/0  961/0  291/2  166  زيرساخت سازماني
  099/0  864/0  905/0  701/3  522  رويكرد فني

  092/0  962/0  997/0  797/3  1266  رويكرد مديريت
  083/0  905/0  979/0  793/3  102  رويكرد محصول

  079/0  915/0  961/0  175/3  494  رويكرد استراتژيك
  

  هاي سازماني در ارائه خدمات الكترونيكي با رويكرد هوش تجاري  هاي زيرساخت مقادير بارهاي عاملي مؤلفه. 6جدول 
  معناداريسطح  Z يبار عامل هامؤلفهريز هامؤلفه

 )861/0(رويكرد فني 

  001/0 - 635/0امنيت و حفظ محرمانگي
  001/0 951/10 797/0 بسترهاي مخابراتي

  001/0 130/12 94/0افزار و اتوماسيون ادارينرم
  001/0 375/11 840/0 استانداردسازي

  001/0 454/9 661/0نرخ اتصال به شبكة اينترنت

رويكرد مديريت 
)663/0( 

  001/0 050/5 441/0آموزش
  001/0 227/5 473/0منابع انساني

  001/0 430/5 513/0هاي مديريتيقابليت
  001/0 211/6 745/0 مديريت فرايندها
  001/0 363/6 818/0مديريت مالي
  001/0 247/6 761/0  نظام پيشنهادها

  001/0 426/6 853/0  هاي سازمانيتصميم
  001/0 378/6 829/0 مديريت دانش

رويكرد محصول 
)628/0( 

  001/0 411/6 905/0 بازارهاي جديد
  001/0 392/6 840/0تبليغات

  001/0 501/6 851/0توسعه و بهبود سطح خدمات

رويكرد استراتژيك 
)586/0(  

  001/0  640/5  754/0توجه به بخش خصوصي و استارتاپ
  001/0  710/5  805/0ي راهبرديزيربرنامه

  001/0  763/5  847/0سياست و استراتژي فرهنگي
  001/0  003/6  941/0الزامات قانوني و حقوقي
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هـا بـه مـدل     بيانگر اين است كه برازش داده 5هاي ارزيابي كليت مدل عاملي در جدول  كلية شاخص

قـرار دادن مقـادير مطلـوب بـه ايـن       نظـر  مدهاي ارزيابي كليت مدل عاملي با  برقرار است و همة شاخص
هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي بـا رويكـرد هـوش     ها بر مطلوبيت مدل عاملي زيرساخت شاخص

  .تجاري دلالت دارند

  گيري بحث و نتيجه
ي مربـوط بـه مؤلفـة    هـا  مؤلفـه ريزحـاكي از آن اسـت كـه بارهـاي عـاملي همـة        آمـده  دسـت  بههاي  يافته

هاي سازماني در ارائة خدمات الكترونيكي با رويكرد هـوش تجـاري، در وضـعيت مطلـوبي قـرار       زيرساخت
ها در حـد متوسـط بـه بـالا      ي مربوط به اين مؤلفهها مؤلفهريزبا  مؤلفهبستگي اين  ، همگريد بيان  به. دارند

 628/0، رويكرد محصـول  663/0ويكرد مديريت ، ر861/0برآورد شدند و ضريب تأثير آنها در رويكرد فني 
  . برآورد شد 586/0و رويكرد استراتژيك 

) 2021(هـاي  هاي پژوهش حاضر در چهار تم اصلي رويكرد فني بـا پـژوهش   شايان ذكر است كه يافته
Heruwidagdo et al ،)2018 (Pradhan et al تقوا و همكاران  و)هـاي   ، رويكرد مديريت با پـژوهش )1396

)2021 (Ndubuisi et al خطيبي و همكاران ،)رويكـرد محصـول بـا    )1395(و نجاري و آهنگـري  ) 1396 ،
و رويكـرد   Sharma et al  )2018(و  Joshi & Islam) 2018( ،Hustad & Olsen) 2021(هـاي   پـژوهش 

. سـويي دارد  هـم ) 1395(و نجـاري و آهنگـري   ) 1396(هـاي خطيبـي و همكـاران     استراتژيك با پژوهش
، بسـترهاي  )1396(هاي فرعي امنيـت و حفـظ محرمـانگي بـا پـژوهش تقـوا و همكـاران         همچنين در تم

،  Das et al)2017( و Pradhan et al )2018(، Heruwidagdo et al) 2021(هـاي   مخـابراتي بـا پـژوهش   
صـال بـه   ، نرخ اتHeruwidagdo et al ) 2021( و Hustad & Olsen) 2021(هاي  استانداردسازي با پژوهش

، منابع انسـاني بـا   Ndubuisi et al) 2021(آموزش با پژوهش  و Pradhan et al) 2018( پژوهشاينترنت با 
) 2017(و ) 1395(، نجـاري و آهنگـري   )1396(، خطيبي و همكاران Ndubuisi et al) 2021(هاي  پژوهش

Das et al  ،مـديريت فراينـدها بـا    )1394(هاي مديريتي با پـژوهش خبـازي كنـاري و همكـاران      قابليت ،
) 2018(هـاي   مديريت مالي با پـژوهش  ،Joshi & Islam ) 2018( و Hustad & Olsen) 2021(هاي  پژوهش

Pradhan et al،    2017( و) 1396(خطيبـي و همكـاران (Das et al ،     بازارهـاي جديـد بـا پـژوهش)2021 (
Hustad & Olsen، 2021(هاي  توسعه و بهبود سطح خدمات با پژوهش (Ndubuisi et al، )2021 (Hustad 

& Olsen  ،)2018( Joshi & Islam   و)2018( Sharma et al ،بـا   هـا اسـتارتاپ  توجه به بخش خصوصي و
) 1395(نجـاري و آهنگـري    ي بـا پـژوهش  حقـوق و الزامات قانوني و ) 1396(پژوهش خطيبي و همكاران 

  .يي وجود داردراستا هم
ي هـا  مؤلفهريزا و ه مؤلفههاي پژوهش حاضر بيانگر اين موضوع مهم بود كه بارهاي عاملي تمامي  يافته

ها حاكي از ايـن هسـتند كـه در طراحـي يـك سيسـتم        اين يافته. پژوهش، در وضعيت مطلوبي قرار دارند
بـا نيازهـاي    خدمات الكترونيكي مطلوب، بايد به اين موضوع توجه داشت كه توانـايي سيسـتم در تطبيـق   

و در حال تغيير كاربران، اثربخشي و امنيت هر مبادله، سرعت مطلوب و درجة سازگاري با سـاير   روزافزون



 57    ...هيهاوند زواري پور، اعتباريان و... /  خدمات ارائه هاي سازماني در طراحي مدل ارزيابي زيرساخت

 
روز و  هاي فنـي بـه   بنابراين، توجه به زيرساخت. هاي الكترونيكي از اهميت بسياري برخوردار است سيستم

در مقولـة زيرسـاخت فنـي عوامـل      اسـت كـه   واضـح . مناسب در استقرار خدمات الكترونيك الزامي اسـت 
و بنيادين نظير الزامـات فنـي مهندسـي، بسـترهاي مخـابراتي، امنيـت و حفـظ محرمـانگي،          كننده نييتع

ها  ، شركتمثال طور  به. آيند استانداردسازي و  اتوماسيون، جزء جدانشدني زيرساخت سازماني به شمار مي
رعايت امنيت، حفظ محرمانگي و حفظ حريم شخصي،  منظور حفاظت از حريم شخصي افراد و براي بايد به

شود، ايـن   وقتي مباحث مربوط به خدمات الكترونيكي مطرح مي. معيارهاي دقيق و مشخصي داشته باشند
  .شود موضوع از اهميت بسيار بالاتري برخوردار مي

تـرل اوضـاع   از سوي ديگر، با رشد و توسعة خدمات الكترونيكي و تشكيل جوامع اطلاعاتي، بـراي كن  
وجـود رهبـري انديشـه و    . شـود  حاكم به وجود يك رويكرد مديريتي بيش از هر چيـز نيـاز احسـاس مـي    

واسطة گسترش خدمات الكترونيكي، مستلزم اصلاح نظام اداري و مهندسي  وجودآمده به مديريت فضاي به
. وان آن را انجام دادت يك رويكرد منسجم مي وجود باآن است كه فقط  ربط يذهاي  مجدد دولت و سازمان

يكي . يكي از اين الزامات، اهميت مقولة آموزش است. دكن يماين رويكرد نيز الزامات خاص خود را مطالبه 
توان در سرعت فزايندة پيشرفت دانش فنـاوري اطلاعـات و سـرآمد بـودن      از دلايل مهم اين موضوع را مي

هـا يكـي از    بنـابراين، آمـوزش در سـازمان   . دوجـو كـر   ميزان رشد آن نسبت به ساير علوم و فنون، جسـت 
براي توانمندسازي كاركنان و كمك به ارتقاي جايگاه شغلي آنها و نيز افزايش سطح دانش  مؤثرهاي  روش

  .و مهارت كلية مخاطبان و كاربران حوزة خدمات الكترونيك است
و بـين   گرفتـه   شـكل است كه با گسترده شـدن توسـعة خـدمات الكترونيـك بازارهـاي جديـد        واضح

در رويكـرد  . شـود  مي آشكارتراز اين رو، لزوم رويكرد محصول . دهد اي رخ مي دهندگان رقابت فزاينده ارائه
. شـود  محصول فاكتورهاي مختلفي نظير بازارهاي جديد، تبليغات، توسعه و بهبود سطح خدمات مطرح مي

ا كـه امـروزه   معن ـ نيبـد . بسـياري دارد  ريتـأث بهتر محصولات  راي نمونه، تبليغات مناسب در ارائة هر چه ب
هاي الكترونيكي تغيير يافته است و توليدكننـدگان   هاي سنتي به شيوه تبليغات در حوزة بازاريابي، از شيوه

كننـدگان از   ي، جـذب و متقاعدسـازي مصـرف   رگـذار يتأثدر تبليغات بر بستر خـدمات الكترونيـك، بـراي    
، سهم بزرگي از ايـن تبليغـات بـر بسـتر فنـاوري اطلاعـات و در       امروزه. كنند هاي علمي استفاده مي روش

  .شود فضاي مجازي و محيط اينترنت انجام مي
 بلنـدنگر عبـارتي، نگـاه    به رويكرد استراتژيك و به بلندمدتدر نهايت، يك سازمان براي نيل به اهداف 

در چنين رويكـردي  . تثنا نيستندة خدمات الكترونيك نيز از اين قاعده مسدهند ارائههاي  سازمان. نياز دارد
زيـرا ايـن قـوانين و مقـررات     . هاي زيرساخت حقوقي و قـانوني توجـه شـود    بايست به الزامات و ويژگي مي

از ايـن  رو،  . آينـد  هستند كه حافظ، چارچوب و ضامن اجراي صحيح فراينـدهاي سـازماني بـه شـمار مـي     
توفيـق و نيـل بـه    . تژيك تحقـق و توسـعه يابنـد   شايسته است كه قوانين و مقررات در بستر رويكرد استرا

ها در موضوع نوآوري و فرايندهاي ارائة خدمات الكترونيكي تا حد زيادي بـه نقـش و    هاي سازمان موفقيت
هاي حقـوقي و قـانوني    ها و نهادهاي بالادستي در تضمين رويكرد استراتژيكي و زيرساخت حمايت سازمان

هـايي   طور كلـي، در سـازمان   به. شود ريزي راهبردي منتج مي به برنامهبديهي است، اين تفكر . بستگي دارد
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دليل ماهيـت پويـا و تغييرپـذيري وسـيع و ارتبـاط پيوسـته بـا         گيرند، به هاي روز بهره مي كه از تكنولوژي

هـا بتواننـد بـر     شود تا سازمان اين تفكر سبب مي. شود شدت احساس مي هاي پويا، چنين تفكري به محيط
هـاي پويـا منطبـق و سـازگار كننـد و بـه تغييـرات         تغيير و تحولات محيطي غلبه كرده، خود را با محيط

  . ندهاي مناسب نشان ده واكنش
هـاي فعـال در    ها و شـركت  توان دريافت كه سازمان با توجه به آنچه در پژوهش حاضر مطرح شد، مي

هاي سازماني خـود را ارزيـابي    توانند با استفاده از مدل حاضر، زيرساخت حوزة ارائة خدمات الكترونيك مي
شده  پرداخته و از نتايج كسب شده كنند و در نهايت، با استفاده از يك برنامة مناسب به تحليل نتايج كسب

هاي سـازماني در   افزايي زيرساخت از سوي ديگر، تلاقي و هم. در راستاي بهبود عملكرد خود استفاده كنند
بهبود فرايندها،  جمله ازها مزاياي بسياري  ارائة خدمات الكترونيك با رويكردهاي هوش تجاري در سازمان

ها، بهبود فرايند اتخـاذ تصـميم و بسـياري از دسـتاوردهاي      نههاي مديريتي، كاهش هزي افزايش توانمندي
هـا در رسـيدن بـه سـطح بـالايي از ارائـة        تواند به سـازمان  شده مي بنابراين مدل ارائه. ديگر را در پي دارد

  . خدمات الكترونيك كمك كند

  ي پژوهشها تيمحدود
شوند كه ممكـن اسـت    مواجه مي هايي هاي خود با محدوديت شك، پژوهشگران در مسير انجام پژوهش بي

هـا قابليـت تفسـير بهتـر نتـايج پـژوهش و        شناخت ايـن محـدوديت  . قرار دهد ريتأث نتايج پژوهش را تحت
هـايي  پژوهش حاضر نيز با محدوديت. كند پذير مي هاي آتي را امكان همچنين ارتقاي سطح كيفي پژوهش
  :استبه شرح زير   آن  مهم  مواجه بوده است كه چند محدوديت

 دهندة خـدمات   هاي ارائه هاي فكري مديران و كارشناسان فني شركت اين مدل بر اساس نگرش
هـاي فنـي    شده و ممكن است با تغيير و تحولات در دنياي فنـاوري، حـوزه    الكترونيك طراحي

هاي جديدي در اين زمينه مطرح شـود،   بيشتري در آينده گسترش يابد و در نتيجه، زيرساخت
  .تواند بهبود و تكامل يابد مدل حاضر مي ،رو  نيا از

 دهنـدة خـدمات الكترونيـك، بسـترهاي اسـتاندارد و مناسـب ارائـة         هاي ارائه بسياري از شركت
اند و با مفاهيم و كاربردهاي هـوش تجـاري و نقـش آن در     خدمات الكترونيك را فراهم نياورده

به مقولة ارائة خـدمات الكترونيـك از   از اين رو، . تكميل ارائة خدمات الكترونيك آشنايي ندارند
  .ديدگاه جهاني آن، ديد محدودي دارند

 شده در مدل پـژوهش حاضـر بـر اسـاس ادبيـات پژوهشـي مسـتند و         هاي شناسايي زيرساخت
هاي مختلـف   هاي خبرگان با جايگاه كارشناس، كارشناس ارشد و مديران بخش همچنين نظريه
تر از كارشناسي در  ها، افراد با جايگاه پايين ر اين سازمانحال اينكه د. شده است  سازماني، ارائه
تـوان از   هـاي بسـيار مفيـدي هسـتند كـه مـي       ها نظير بخش فني داراي تجربـه  برخي از بخش

 .نظرهاي آنان نيز در اين حوزه استفاده كرد
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  آينده پژوهشگرانپيشنهادهاي كاربردي براي 

 هاي سـازماني در   هاي مناسبي براي ارزيابي زيرساخت با وجود اينكه پژوهش حاضر از ابعاد و شاخص
دليل گستردگي ابعاد سـازماني از ديـدگاه رويكـرد     ارائة خدمات الكترونيك استفاده كرده است، اما به

هاي ديگري كه ممكن اسـت   شود پژوهشگران آينده از ديدگاه مديريت و ساير رويكردها، پيشنهاد مي
هـاي سـازماني در ارائـة خـدمات      باشـد، بـه ارزيـابي زيرسـاخت    در اين پژوهش از آنها غفلـت شـده   

 .گونه خدمات فعاليت دارند، بپردازند هايي كه در حوزة ارائة اين الكترونيك، در شركت

 دهنـدة خـدمات الكترونيـك     هاي ارائه شده با مديران و خبرگان شركت هاي انجام با توجه به مصاحبه
ها با شيوة مديريت مديران سـازمان   شده در اين شركت مشخص شد كه بسياري از فرايندهاي تعريف

گرايـي   تواننـد بـه طراحـي مـدلي بـراي هـم       بر همين اساس، پژوهشگران آينده مي. سويي ندارند هم 
  .هايي در ارائة خدمات الكترونيك، بپردازند هاي مديريت با فرايند انجام چنين پژوهش شيوه

 سازماني در ارائة خدمات الكترونيك با رويكـرد هـوش   هاي  در پژوهش حاضر مدل ارزيابي زيرساخت
هـاي هـوش   ريتأثشود، در آينده پژوهشگران اين حـوزه، بـه    پيشنهاد مي. شده است تجاري، طراحي 

  .تجاري بر خدمات الكترونيك و تحقق دولت الكترونيك بپردازند

  فهرست منابع
هـا در ايـران جهـت     الكترونيكـي سـازمان   مدل ارزيـابي آمـادگي  . )1391( ، هالهستاري ؛نژاد، جعفر باقري

. مراتبـي  كارگيري خدمات فناوري اطلاعات و ارتباطـات بـا اسـتفاده از فراينـد تحليـل سلسـله       به
  .  23-1 ،)2(1 ،اطلاعات فناوري مديريت مطالعات

ها و اجـزاي هـوش تجـاري در     راستايي قابليت بررسي هم. )1395( نيمحمدحس ،رحمتي ؛بخشنده، سميه
). هاي كوچك و متوسـط شـهر تهـران    شركت: مطالعه موردي(ايجاد مزاياي هوش تجاري  راستاي

  .  46-27، )1( 8، مديريت و فناوري اطلاعات

مـدلي بـراي دولـت    . )1396( ، محمدرضـا الديني زينعلي؛ معيني،  ي؛محمدتق تقوي فرد، ؛تقوا، محمدرضا
وكـار   مطالعات مديريت كسـب . تركيبتبيين ابعاد دولت هوشمند با استفاده از روش فرا: هوشمند
  .   168-131، )21(6، هوشمند

هـاي لازم بـراي    بندي زيرساخت اولويت. )1394( ، عاطفهاصيل ناصر؛ فقهي فرهمند، ؛خبازي كناري، نغمه
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Abstract 
This study aimed to design a model for evaluating organizational infrastructures in 
providing electronic services by a business intelligence approach with a mixed 
method. In the qualitative section of the research, while the related texts and literature 
were studied, 10 semi-structured interviews were conducted by managers and senior 
experts who were active in the field of electronic services. The findings were 
analyzed using thematic analysis coding. In order to review and refine the codes using 
Delphi technique, the researcher obtained 135 codes in four stages. The validity of 
codes was estimated using Lawshe’s content validity (0.86) and the Kendall 
agreement coefficient (0.78). In the following, the data was classified in the form of 4 
main themes based on business intelligence approach (technical, management, 
product, strategic), 20 sub-themes and 135 indicators and the considered model was 
designed. In the quantitative section, 270 specialists were selected using the census 
sampling method. The questionnaire validity was estimated using construct validity 
and its reliability was calculated using Cronbach's alpha coefficient (0.87). After data 
analysis in AMOS software, it was clear that the operating loads of all the sub-
components are in good condition. 

Keywords: Electronic services, Organizational infrastructure, Business intelligence. 
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