
 

 

  

  

  

  بررسی تأثیر مکانیزه شدن نظام قضایی 

رجوع در  مندي ارباب بر رضایت شغلی کارکنان و رضایت

  دادگستري کل استان کرمانشاه 

  سیدرضا هاشمی

  حیی یوسفیی

  چکیده

هدف اساسی این تحقیق سنجش تأثیر مکانیزه شدن نظام قضایی بر رضایت 

رجوع در مقایسه با روش سنتی است. در این  مندي ارباب شغلی کارکنان و رضایت

ها توصیفی همبستگی بوده ادعا شده تحقیق که از نظر هدف کاربردي و از نظر نوع داده

مندي  ایی قابلیت ارتقاي رضایت شغلی کارکنان و رضایتشدن نظام قض است که مکانیزه

ها و اطلاعات مورد نیاز با  آزمایی این ادعا، داده باشد. به منظور راستی مراجعان را دارا می

ساخته که از اعتبار و اعتماد لازم نیز برخودار بوده،  نامه محقق طرح دو پرسش

تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. جامعه مورد  SPSSافزار آوري و با استفاده از نرم جمع

بندي و گیري با طبقهآماري این تحقیق دادگستري کل استان کرمانشاه و روش نمونه

در درون طبقات تصادفی ساده بوده که با استفاده از روش تخصیص متناسب و از طریق 

صورت  هنفر از مراجعان ب 130نفر از کارکنان و  120فرمول حجم نمونه ککران، تعداد 

ها و اطلاعات نیز با تجزیه و تحلیل داده اند.تصادفی در این تحقیق شرکت داده شده

نتایج اند. آزمون شده 05/0اي انجام و فرضیات در سطح  نمونه یک tاستفاده از آزمون 

حاصله حاکی از آن است که سیستم مکانیزه باعث افزایش رضایت شغلی کارکنان و 

رسانی اندازي ثبت کل جامع و اطلاعشده است. در خاتمه راه رجوعمندي اربابرضایت

  گردد.در مورد پیگیري الکترونیکی پرونده به منظور ارتقاي وضعیت موجود پیشنهاد می

سیستم مکانیزه، اتوماسیون اداري، سیستم مدیریت پرونده قضایی  :هاکلیدواژه

)CMSرجوع.مندي ارباب )، رضایت شغلی، رضایت  

  
ي کرمانشاه                            دانشیار گروه آمار دانشگاه راز                               rezahmi@yahoo.fr  

کاربردي دادگستري استان کرمانشاه (نویسنده مسئول) -دانشجوي دکتري، مدرس مرکز آموزش علمی  

Y.Uosfi@yahoo.com 
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   مقدمه

هاي هاي اخیر تحولات عمیقی به وقوع پیوسته که در بسیاري از جنبهسال در

اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی حیات بشر را دگرگون ساخته است. یکی از این تحولات 

هاي آور تکنولوژي و فناوري اطلاعات است. در این شرایط دیگر شیوهتوسعه شگفت

ارد و تکنولوژي در ابعاد مختلف هاي سنتی کارایی ندقدیمی انجام کار و سیستم

هاي انجام کار و در کل فرایندهاي سازمانی را تحت تأثیر قرار  کیفیت، سرعت، شیوه

را با چالش جدیدي مواجه نموده است. به طوري که فارغ از  ها نانتیجه سازم داده و در

ک تبدیل به یک ضرورت استراتژی ها ناکارگیري این امر در سازم فایده، به –بحث هزینه 

تر را که مبناي تر و آسانهاي سریعشده است. فناوري اطلاعات و ارتباطات روش

هاي هاست را جایگزین روشاش در دسترسی به ژرفاي وسیع و پیچیده دادهتوانایی

در اهمیت و ضرورت فناوري اطلاعات  1سنتی در حل مسائل فنی و عملیاتی کرده است.

برد این پدیده در سازمان باعث ایجاد تحولات عمیقی توان گفت که کاردر سازمان می

وري و کاهش هزینه محسوب ترین عامل افزایش بهره در ابعاد مختلف شده و مهم

فرایند تکامل فناوري اطلاعات در سازمان نیازمند طی شدن سه مرحله است  2شود. می

 که نمودار ذیل بیانگر آن است:

  ي فناوري اطلاعات در سازمانکارگیر روند به )1شکل 

 

گونه که در شکل فوق قابل رویت است اولین مرحله و آغاز مکانیزم  همان

است. این سیستم  3کارگیري فناوري اطلاعات در سازمان سیستم مکانیزه اداري به

هاي گوناگون کتبی، شفاهی و یا ویدئویی ایجاد نموده و پس مکاتبات اداري را به شکل

سیستم مکانیزه اداري که  4دهند.را انتقال می ها آن، اصلاح و نمایش سازياز ذخیره

  
 .2. ص ،1383، همدان، نشر نورعلم، زادگان، اصول و مبناي فناوري اطلاعاتسرداري، احمد؛ و حامد عظیم.  1

2. Kagan, Andrew, "Information Technology Seen as Key to Productivity", 

Chemical Week, Vol. 55, Issue 2, 1994, pp. 20-22. 

3. Organization Mechanization System. 

 .167. ص، 1386رات ترمه، ، تهران، انتشا»هاي اطلاعاتی مدیریتسیستم«اصغر، زاده، یصراف.  4

  

 
 
 

اتوماسیون 

 اداري

سیستم 

مکانیزه 

 اداري

دولت و دادگاه 

 الکترونیک
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هاي عادي، لازمه آن استفاده از رایانه و ابزارهاي اداري و فناوري مخابراتی است، فعالیت

دهد و داراي مزایایی روزمره و تکراري را پشتیبانی نموده و با کارایی بیشتري انجام می

مان براي کارایی بیشتر، کنترل و نظارت بهتر بر کار، کاهش از جمله استفاده بهتر از ز

هاي غیرمولد مانند بایگانی و نگهداري سوابق، افزایش دقت و نظم در انجام کار،  فعالیت

تر به اهداف سازمان از طریق یابی سریع ایجاد بانک اطلاعاتی با سهولت دسترسی، دست

  باشد.تحول در شیوه انجام کار و ... می

هاي سنتی و ته سیستم مکانیزه داراي معایبی از جمله هزینه اصلاح روشالب 

توان  اما در کل می 1باشد.شکستن مقاومت کاربران براي پذیرش سیستم جدید، نیز می

  گفت که مزایاي آن بر معایبش غلبه دارد.

تر از سیستم مرحله دوم از فرایند استقرار فناوري اطلاعات در سازمان که مترقی

عبارت است از کاربرد وسایل  2اتوماسیون اداري .نیزه بوده، اتوماسیون اداري استمکا

دیگر اتوماسیون  عبارت به 3هاي دفتري به منظور افزایش کارایی.الکترونیک در فعالیت

اداري وظیفه برقراري ارتباطات داخلی سازمان و همچنین افراد سازمان با خارج سازمان 

اصلی متمایزکننده اتوماسیون از سیستم مکانیزه این است که عامل  4دار است. را عهده

جهت انجام کارها استفاده  خودکاردر اتوماسیون از ماشین و ابزارهاي الکترونیکی 

نحوي که تعداد نیروي انسانی موردنیاز آن اندك است و فقط به منظور  شود، به می

شود. همچنین نی استفاده میها و تجهیزات از نیروي انساریزي و کنترل ماشینبرنامه

اتوماسیون امکان برقراري ارتباط و هماهنگی میان واحدها و افراد سازمان را ایجاد 

نماید، به طوري که این واحدها و افراد بتوانند به سهولت با یکدیگر تبادل اطلاعات  می

نموده و از اطلاعات مشترك استفاده کنند. در حالی که سیستم مکانیزه شامل 

عنوان ابزار مورد  کارگیري تجهیزات و وسائل الکترونیک در انجام امور بوده که صرفاً به به

ترین چالش در زمینه استفاده از  گیرد. مهمقرار می ها نااستفاده نیروي انسانی در سازم

 و الزام وجود فیزیکی اسناد اتوماسیون اداري در کشور قانونی نشدن امضاء الکترونیک و

امروزه اتوماسیون اداري تنها به مکانیزه کردن وظایف درونی  5ررسی است.مدارك براي ب

  
، »سیستم مکاتبات بدون کاغذ و تسهیل فرآیند کسب کار در عصر دیجیتال«خراسانی، مهدي، . یاراحمدي1

 .52. ، ص1387، 135-136مدیریت، شماره 

2. Organization Automation. 

  .50.صپیشین،  ،یاراحمدي خراسانی .3

از اتوماسیون اداري تا آرشیو ملی دیجیتال، گنجینه اسناد، دفتر رضیه، میراث رقمی (دیجیتال):  نیا، زدانی .4

 .108. ، ص1388دوم، تابستان 

 .109. ، صهمان .5
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گیرد.  ها به صورت الکترونیکی را نیز در بر می شود بلکه تبدیل دادهسازمان اطلاق نمی

  هر سیستم اتوماسیون اداري است. مدیریت اطلاعات سه فعالیت اصلی در مبادله و ذخیره،

میت فناوري اطلاعات در سازمان، دولت یافته حاکمرحله نهایی و تکامل

کارگیري فناوري اطلاعات در ارائه  الکترونیک است. دولت الکترونیک عبارت است از به

وري و  ویژه در بخش دولتی براي بالا بردن بهرهخدمات اجتماعی، اداري و اقتصادي به

هانی دولت همچنین طبق تعریف بانک ج 1بهبود ارائه اطلاعات و خدمات به شهروندان.

تواند الکترونیک به معناي استفاده کارگزاران دولتی از فناوري اطلاعات است که می

ها و سایر ارکان دولت شود. دولت منجر به تغییر مناسبات میان او و شهروندان، بنگاه

 ها آنالکترونیکی شده و ارائه خدمت  ها نایابد که کلیه سازم الکترونیک زمانی تحقق می

  پذیر باشد.کترونیکی امکانبه شکل ال

  توان به این موارد اشاره نمود:از جمله آثار دولت الکترونیک می

 روزي در تمام ایام سالرسانی شبانهرفتن مرزهاي جغرافیایی و خدمت از میان  

  هاي زمانی) با شرط در نظر گرفتن محدودیت –حذف مرزها (مکانی

  ردمم مندي از فناوري اطلاعات براي آحاد بهره

 ها، با تغییر در شیوه ارائه خدمتوري و کاهش هزینهافزایش بهره  

 پاسخگویی شفاف  

 2سازي دولت)معماري مجدد یا مهندسی مجدد دولت (کوچک  

به تصویب تکفا در قالب طرح  1381کاربرد دولت الکترونیک در ایران در سال 

ر توسعه فناوري منظو هیأت وزیران رسید و شوراي عالی اداري نیز مصوبه دولت به

و سازمان مدیریت و  3اطلاعات در نظام اداري (اتوماسیون اداري) را تصویب نمود

ها، مسئول تحقق و هدف گذاري در این زمینه شد.  ریزي با همکاري سایر دستگاه برنامه

   4گذاري در سه سطح آرمانی، کمی و کیفی تعریف شده است. این هدف

  ت الکترونیک در ایران عبارت است از: ترین مشکلات و نارسایی دول مهم

 کامل نبودن زیربناي حقوقی  

  
سنجی استقرار آن درایران، انتشارات معاونت محمدباقر؛ و حمید بختیاري، دولت الکترونیک و امکاننوبخت،  .1

  .14. ، ص1387تهران، پژوهش دانشگاه آزاد اسلامی (دفتر گسترش و تولید علم)، 

  .16-17. ص ص پیشین، ،يارینوبخت و بخت .2

شوراي عالی اداري  22/4/81مورخ722/13نامه شماره گزارش اجراي تصویب«ریزي، مدیریت و برنامهسازمان . 3

، معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی، مرکز توسعه و نوسازي اداري، »موضوع تحقق دولت الکترونیک

 .1382وسعه فناوري اطلاعات، مهر مدیریت ت

سازي تشکیلات دولت و ایجاد دولت سند فرابخشی (ویژه) بهینه«ریزي کشور، و برنامهمدیریت سند . 4

قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی جمهوري  155دراجراي بند ز ماده » الکترونیک

 .1383ت و سرمایه انسانی، ، معاونت توسعه مدیری1383اسلامی ایران مصوب 
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 کافی نبودن امکانات و ساختار مناسب 

 مشکلات امنیتی شبکه 

 آماده نبودن زیرساخت امضاي دیجیتال 

  آشنایی ناکافی بخشی از بدنه اجرایی کشور نسبت به امر دولت الکترونیک و

 اتوماسیون

 1یابی به فناوري روز ماندگی در دستو عقبها کند بودن روند اجراي برنامه 

هاي کشور از لحاظ کاربرد دولت الکترونیک در مراحل ابتدایی قرار و دستگاه ها ناسازم

اندازي دولت الکترونیک اي سازمان ملل در راهمرحله نحوي که مطابق مدل پنج دارند؛ به

هاي دد تحقق ویژگیدر کشورهاي مختلف، از مرحله ظهور عبور نموده و همزمان درص

منزله  بنابراین هر کدام از مراحل تکامل فناوري اطلاعات به 2مراحل بعد هستند.

نیاز براي مرحله بعد عمل نموده و تکامل فناوري اطلاعات تدریجی و مستلزم طی  پیش

 شدن فرایند اشاره شده است. 

هاي آن یتالشعاع توسعه فناوري اطلاعات و قابلهاي مهمی که تحتیکی از بخش

گانه و مستقل کشور عنوان یکی از قواي سه قضاییه به  قرار گرفته، نظام قضایی است. قوه

قانون اساسی با هدف پشتیبانی از حقوق فردي و اجتماعی و مسئول  156مطابق اصل 

ها تحقق بخشیدن به عدالت تشکیل شده است. تشکیلات اداري این قوه در دادگستري

نقصان در ارائه خدمات و وظایف سنتی که با مشکلاتی از جمله تا به حال به صورت 

محوله، تراکم تشکیل پرونده، رشد جمعیت و بالا رفتن سطح آگاهی و توقع افراد 

جامعه، طولانی شدن روند دادرسی (اطاله دادرسی)، گم شدن برخی از اوراق پرونده، 

وري ئه خدمت و بهرههاي مختلف، کاهش کیفیت ارا ناتوانی و ضعف در تهیه گزارش

قضاییه نیز نامطلوب اداره شده است. امروزه با گسترش و توسعه فناوري اطلاعات، قوه

کارگیري فناوري اطلاعات در  برداري نماید. روند بهتلاش نموده که از این ظرفیت بهره

توان در دو بعد بررسی نمود. در بعد نخست اقدام به مکانیزه نمودن نظام قضایی را می

ها به منظور مرتفع نمودن مشکلات نظام سنتی نموده سیستم قضایی در دادگستري

)CMSکه تحت عنوان سیستم مدیریت پرونده قضایی ( است
3

اجرایی شده است. این  

نمودن مشکلات و توسعه سامانه که یکی از هشت راهبردي بود که به منظور مرتفع 

از سیستمی است که هدف از  عبارت پیشنهاد گردید، 1380نظام قضایی کشور در سال 

  
 .110- 111 .ص ص ،پیشین ،يارینوبخت و بخت. 1

نامه علوم پژوهش» ارزیابی مراحل تکاملی دولت الکترونیک در ایران«اله؛ و داریوش محمدي، فرجرهنورد، . 2

  .60.ص ،1386، زمستان 27انسانی واجتماعی (ویژه مدیریت)، شماره 

3. Case Management System 
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طراحی آن ثبت و نگهداري خلاصه اطلاعات یک پرونده به صورت مکانیزه و امکان 

زمینه حذف دفاتر در نظام سنتی و  CMSسامانه  1گیري از آن است.جستجو و گزارش

در خود را به وجود آورده است. این سیستم به هر پرونده یک شماره  ها آنتعریف 

توانند فرد است و مراجعان می دهد که در سطح کشور منحصربهاختصاص میرقمی 16

رقمی که در زمان ثبت پرونده کاربر در اختیار 5از طریق این شماره و رمز شخصی 

قضاییه نسبت به پیگیري و اطلاع از اقدامات دهد با مراجعه به سایت قوهقرار می ها آن

نمایند که نتیجه این امر، کاهش مراجعات گرفته بر روي پرونده آگاهی حاصل  انجام

  غیرضروري است.

در این سیستم کلیه عملیات کاري مانند ثبت، تعیین وقت، آمار کردن دادنامه، 

برداري در اندیکاتور وارده و صادره، صدور انواع اوراق قضایی، جستجوي پرونده، کپی

  شود.صورت مکانیزه انجام می هاي مختلف به زمان انتقال و گزارش

باشد. به این صورت که اگر رسانی خودکار نیز میاین سیستم داراي قابلیت اطلاع

در زمان ثبت پرونده کاربر شماره تلفن همراه طرفین پرونده را وارد نماید، سیستم هر 

اقدامی که بر روي پرونده انجام گیرد را به صورت مکانیزه و از طریق سامانه پیام کوتاه 

  کند.ارسال می براي فرد موردنظر

  توان به این موارد اشاره نمود:کارگیري این سیستم می از جمله مزایاي به

 تسهیل زمینه ایجاد ارتباط بین شعب  

 کاهش خطا و افزایش دقت در انجام کار 

 رجوعتسریع در پاسخگویی به ارباب 

 ارائه آمارهاي مختلف در کمترین زمان ممکن 

  کارایجاد مکانیزم پیگیري و نظارت بر 

 افزایش کیفیت ارائه خدمت 

 برداري آسان از پروندهایجاد زمینه کپی 

 سهولت در دستیابی به اطلاعات پرونده در کمترین زمان ممکن 

 فراهم ساختن بستر ایجاد پرونده دیجیتال و بایگانی الکترونیک 

  فراهم ساختن بستر نظارتی عالی براي مسئولان در تمامی سطوح 

اندازي محاکم  قضاییه راهمینه تحقق فناوري اطلاعات در قوهبعد دوم و نهایی در ز

گونه که دنیاي تجارت فضایی مجازي را به عنوان مکانی براي  الکترونیک است. همان

  
، قم، »راهنماي نرم افزار سیستم مدیریت پرونده قضایی«آمار و انفورمانیک دادگستري کل استان قم، کز مر .1

 .9 .ص ،1386انتشارات نینوا، 
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آمیز اطلاعات شناسد، سیستم قضایی نیز به منظور تبادل موفقیتانجام امور تجاري می

را در فرایندهاي کاري خود بگنجاند.  هاي قضایی نیاز دارد فناوري اطلاعاتو انجام روند

نمود پیشرفته استفاده از فناوري اطلاعات و اینترنت در حیطه سیستم قضایی، 

هاي پیگیري الکترونیک پرونده است که  هاي الکترونیک و سامانهاندازي دادگاه راه

شایسته است در یک مقایسه تطبیقی وضعیت این موضوع در ایران را با سیستم قضایی 

  مریکا و هند به عنوان نمونه تشریح نماییم: ا
تدارك دیده  دهنده دیجیتال دادگاهدر نظام قضایی امریکا یک سیستم گزارش

افتاده در دادگاه  توان کلیه امور اتفاقمی FTRافزار  با استفاده از آن و نرم شده است که

ان به کامپیوتر شده و همزم که به صورت صوتی است را ثبت نموده و به طور نسخه ثبت

تاپ قاضی انتقال داد و وي را قادر ساخت که بعداً نحوه انجام کارش (دادرسی) را یا لپ

تفسیر نماید. همچنین این کار وکیل، طرف دعوي، شاهد و اعضاي هیأت منصفه را نیز 

 شده ملاحظه نمایند. داده در دادگاه را به شکل یک نسخه نوشته سازد موارد رخقادر می

ن سیستم تمامی رخدادهاي صوتی از طریق کانال مخابراتی به یک سرور مرکزي در ای

منتقل شده و امکان تکثیر آن در فرمت دیداري و شنیداري وجود دارد. در صورت 

شود که گزارشگر دادگاه اندازي این سامانه در دادگستري این قابلیت ایجاد می راه

ر چهار شعبه از یک مجتمع قضایی را (منشی) بتواند همزمان چهار فرایند رسیدگی د

 1نظارت و تفسیر نموده و در کامپیوتر خود کنترل نماید.

آغاز  1990هاي قضایی به شکل مکانیزه در سالدر نظام قضایی هند نیز فعالیت

2ها تحت عنوان نمودن تمام دادگاهمکانیزه  1992 -1995هاي شد و در طی سال
NIC 

گردد که هدف آن بازمی 2007دگاه الکترونیک به سال ادامه یافت. پروژه تأسیس دا

 2500 دادگاه در 15000 پوشش تمام سیستم قضایی هند بود. سیستم قضایی هند

هاي توان از وضعیت کلیه پروندهشود. در این سیستم می شامل می مجتمع قضایی را

کند به معوق به صورت برخط (آنلاین) آگاهی یافت. این سیستم به دادگاه کمک می

طور دیجیتال و همزمان کپی تأییدشده (برابر با اصل) صادر نماید و همچنین شاکیان و 

توانند از طریق ویدئوکنفرانس در دادگاه حضور یابند و کلیه اظهارات آنان شاهدان می

روي  هاي دادگاه بر گردد. در این سیستم کلیه دستورها و تصمیمبه دادگاه ارسال می

توانند از طریق شبکه از قاضی اجازه مطالعه پرونده  است و وکلا می شبکه قابل دسترس

صورت الکترونیک به مطالعه پرونده بپردازند. اجازه  را دریافت نموده و از راه دور و به

گیرد. همچنین در این سیستم قاضی به وکیل در قالب یک کد الکترونیکی صورت می

  
1. http// www.ninia9.org 
2. National Informatics Center 
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منظور پیگیري کار قضایی و امور مربوطه  ، بهبراي افرادي که دسترسی به اینترنت ندارند

توانند جهت دریافت رونوشت  به پرونده خود تلفن گویا ایجاد شده است و افراد می

تأییدشده خارج از ساعت اداري و بدون نیاز به مراجعه به دادگاه از خود سیستم 

 رونوشت تأییدشده را دانلود نمایند.

ک به صورت سراسري و فراگیر به علت فراهم کشور ما تاکنون دادگاه الکترونی در

سازي قضاییه به منظور پیادهنبودن زیرساخت و بستر مناسب ایجاد نشده است. قوه

باشد که دو مشکل مربوط به خود دادگاه الکترونیک با چهار مشکل مواجه می

باشد و  نبودن نیروي انسانی میقضاییه است که شامل مسائل ساختاري و متناسب قوه

نبودن امضاي الکترونیکی و پایین  دو مشکل مربوط به سطح کشور است که شامل فراهم

در  1380اندازي دادگاه الکترونیک از سال بودن سرعت اینترنت است. با این وصف راه

الذکر و همچنین علت مشکلات فوق قضاییه قرار گرفته، ولی بهدستور کار قوه

ا کنون محقق نشده است. اما در آینده با ارتقاي نبودن بستر و زیرساخت مناسب ت فراهم

سازي با و همچنین تغییرات ساختاري و نیروي انسانی به منظور متناسب CMSسامانه 

اندازي توان شاهد راهاین امر، در کنار فراهم شدن بستر امضاي دیجیتال در کشور، می

نیاز تحقق محاکم  پیشبعنوان  CMSدادگاه الکترونیک باشیم. بنابراین اجراي سامانه 

ترین عواملی که در علم مدیریت جایگاه الکترونیک بسیار حائز اهمیت است.یکی از مهم

خاصی را به خود اختصاص داده رضایت شغلی است. رضایت شغلی انعکاس مثبت 

 و مونت 1لوي گاربوکند. نگرش و احساسات فرد است که نسبت به شغل خود ابراز می

را ارزیابی فرد نسبت به تجربه گذشته و اینکه انتخاب همین رضایت شغلی  2مارکت

کنند؛ به طوري که فرد در مورد شغل در آینده نیز بهترین گزینه است، تعریف می

رابینز رضایت شغلی را تفاوت بین  3کند.دهد بلکه قضاوت میرضایت شغلی گزارش نمی

را که به باور او باید دریافت کند و مبلغی هایی که کارگر یا کارمند دریافت می پاداش

نیز رضایت شغلی را حالت هیجانی خوشایند و مثبتی  لوکه  4کند.کند، تعریف می

رضایت شغلی یک مقوله 5داند که حاصل ارزیابی شغلی یا تجربه شغلی فرد است. می

  
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. 
سید محمد اعرابی، تهران، انتشارات دفتر  واستیفن، رفتار سازمانی، جلد اول، ترجمه علی پارساییان  نز،یراب 4. 

 .40، ص. 1387هاي فرهنگی، پژوهش

5. Locke, Edwin, The Nataure and Causes of Job Satistaction: Handbook of 
Indsterial and Organizational Psychology, Consulting Psychological Press, 
1976, p. 113. 
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نشان داد که با هارولد پذیرد. چندبعدي و پیچیده است که از عوامل بسیاري تأثیر می

دار و معنادارتر کرد و توان وظایف کار را براي کارگر هیجاناختن شغل میغنی س

رضایت شغلی داراي دو جنبه  گینزبرگاز نظر  1گونه رضایت شغلی را افزایش داد. این

که همان احساس لذتی است که انسان از صرف اشتغال به کار عایدش  است: درونی

 پرینگتونهمچنین  2اري در ارتباط است.که با نوع، شرایط و محیط ک بیرونیشود و  می

هاي شغلی، نشان داد که سه عامل ویژگی 1994اي درسال  نیز بر اساس مطالعه

  3دهد.هاي افراد شاغل رضایت شغلی را تحت تأثیر قرار میهاي سازمان و ویژگی ویژگی

توان با توسل به آن در جهت تحقق سطح مطلوب هایی که میاز جمله روش 

دي کارکنان کوشید فناوري اطلاعات است. سیستم مکانیزه به عنوان یکی از من رضایت

تر کارها، کاهش حجم تر و راحتهاي فناوري اطلاعات از طریق انجام سریعقابلیت

فعالیت کاري در مقایسه با شیوه سنتی و کاهش استرس و فشارروانی ناشی از کار، 

تر و ... باعث مطلوب شدن د صحیحمنعطف ساختن کار، ایجاد زمینه ارزیابی عملکر

شرایط کاري شده است و با توجه به اینکه معمولاً رضایت شغلی تابع دو عامل درونی و 

باشد، از طریق مطلوب نمودن شرایط کاري رضایت بیرونی را براي شخص به بیرونی می

ایجاد  ارمغان آورده و چون رضایت بیرونی و درونی با هم در تعامل هستند، لذا موجبات

امروزه در نظام اداري و اجرایی رضایت مردم و  گردد.رضایت فرد از شغلش فراهم می

هاي اصلی کارآمدي و رشد و هاي دولتی یکی از شاخصمراجعان از خدمات دستگاه

هایی از قبیل سرعت، صحت و دقت در انجام کار شود. مؤلفهتوسعه محسوب می

رسانی صحیح و مناسب از گیرندگان و اطلاع خدمتمراجعان، چگونگی رفتار و برخورد با 

هاي گیرندگان یا مراجعان دستگاه مندي خدمتجمله عواملی است که موجب رضایت

   4شود.دولتی می

مندي مراجعان از ادارات و واحدهاي در کشور ما به منظور افزایش رضایت

طرح تکریم دهنده خدمت و همچنین افزایش کیفیت خدمات در بخش دولتی،  ارائه

ریزي به کلیه به پیشنهاد سازمان مدیریت و برنامه 1381رجوع درسال ارباب

را طرح  1381هاي دولتی ابلاغ گردید؛ به طوري که هیأت دولت شعار سال  دستگاه

  
 .60.ص ،نصرآبادي، پیشین اریبخت 1. 

 .226. ، صپیشینآزاده،  اعظم.  2

هاي دولتی شهر ایلام اي و رضایت شغلی در کارکنان سازمانهبررسی رابطه بین استرس حرف«حمیرا، نژاد، مانیسل.  3

  .35. ، ص1383، پاییز و زمستان 45و  44، مجله علمی دانشگاه علوم پزشکی ایلام، شماره »80سال

رجوع در ارائه خدمات بررسی نتایج طرح تکریم ارباب«انیس؛ یزدانی، نگار؛ و محمدکریم بهادري،  ،یعباس.  4

 .62. ص، 1387، 4، مجله اخلاق و تاریخ پزشکی، شماره »دانشگاه علوم پزشکی گلستانهاي  بیمارستان
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رجوع قرارداد و رهبر معظم انقلاب نیز این سال را سال نهضت تکریم ارباب

مندي از دادگستري به دو شکل رضایت 1نهاد.رجوع و مشتري نام رسانی به ارباب خدمت

عبارت است از میزان  رضایت خاص و رضایت عام قابل بحث است، رضایت خاص

شود که این نوع از رضایت معمولاً در جامعه رضایتی که صرفاً از شیوه قضاوت ناشی می

عان گردند و حدوداً نیمی از مراجپایین است؛ چون کسانی که در دادگستري محکوم می

دهند طبیعتاً ناراضی هستند و نارضایتی آنان غیرقابل به دستگاه قضایی را تشکیل می

ترین سیستم قضایی نیز این نوع نارضایتی وجود اجتناب است به طوري که در عادلانه

باشد که عبارت است از میزان رضایت مندي عام می دارد. نوع دوم رضایت، رضایت

مندي در چارچوب و شیوه انجام کار و در کل رضایتگویی مراجعان از شیوه پاسخ

  مندي عام مورد بررسی قرار گرفته است. مسائل اداري. در این پژوهش رضایت

هاي اساسی و توقعات بحق مراجعان براي دریافت خدمت از یکی از خواسته

طلی گویی سریع و انجام کار در کمترین زمان و بدون معو مراکز دولتی، پاسخ ها ناسازم

بر بودن انجام کارها، مراجعات مکرر و ... تحقق  است که در سیستم سنتی به علت زمان

ساخت اما آن با دشواري مواجه بود؛ لذا شیوه سنتی زمینه بروز نارضایتی را فراهم می

هاي آن از جمله سیستم کارگیري و استفاده از فناوري اطلاعات و قابلیت امروزه با به

جویی در زمان، بهبود کیفیت از طریق تسریع در پاسخگویی، صرفه توانمکانیزه، می

شدن زمینه ارتباط ارائه خدمت، بهبود نحوه ارتباط و تعامل با مراجعان و فراهم

مندي مراجعان را به سادگی فراهم ساخت. همچنین غیرحضوري موجبات تأمین رضایت

رجوع یکی از دمات به اربابسازي و مستندسازي نحوه ارائه خبا توجه به اینکه شفاف

توان از سیستم مکانیزه اداري به عنوان باشد، میرجوع میمحورهاي طرح تکریم ارباب

  بهره جست. ها ناسازي این امر در سازمراهکار پیاده

هاي آن توان اثرگذاري مثبت بر رضایت شغلی و فناوري اطلاعات و قابلیت

گرفته در این  هاي مختلف صورتکه پژوهش باشدرجوع را دارا میمندي اربابرضایت

نژاد و دیگران مصطفیباب مؤداي این ارتباط است. به عنوان مثال در عرصه داخلی 

کارگیري فناوري اطلاعات و رضایت شغلی  دار بهوهشی به ارتباط معنیژ) در پ1391(

) در 1390غفاري و دیگران ( همچنین. دست یافتندعلمی دانشگاه ارومیه  اعضاي هیأت

داري انجام دادند، تأثیر مثبت خدمات الکترونیکی بر  پژوهشی که در عرصه بانک

مندي مشتریان در مقایسه با خدمات سنتی را ارائه نمودند و افخمی و ترابی رضایت

  
هاي رجوع در بیمارستانطرح تکریم ارباب«الدین طیبی، پور، امیراشکان؛ و سیدجمالفردین؛ نصیري ان،یمهراب . 1

 .82 – 83. ص ص ،1385، بهار 57، مجله دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشکی گیلان، شماره»آموزشی رشت
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مندي مشتریان ) هم در تحقیقی بر ارتباط معنادار خدمات الکترونیک و رضایت1390(

) در تحقیقی 2002و دیگران ( 1ارجی نیز مک مرتريبیمه اذعان نمودند. در عرصه خ

کارگیري فناوري اطلاعات و اتوماسیون منجر به رضایت شغلی بالاتر  نشان دادند که به

گذاري در تحقیقی وجود ارتباط بین سرمایهنیز  )2005( همکارانو  2میتاسشود. می

 نمودند،ید أیرا ت مریکاییآهاي در زمینه فناوري اطلاعات و رضایت مشتري در شرکت

مندي مراجعان نظام قضایی ناشی از  لذا تحت تأثیر قرار گرفتن رضایت شغلی و رضایت

باشد.با عنایت به اهمیت هاي آن دور از انتظار نمیکارگیري فناوري اطلاعات و قابلیت به

قضایی و اثرپذیري گیرندگان دستگاهمندي عامل انسانی و نیز خدمتو جایگاه رضایت

هاي آن از یک سو و اقتضاي اصول مدیریت دو متغیر از فناوري اطلاعات و قابلیت این

منظور دریافت بازخور  بهدر زمینه بررسی و ارزیابی هر طرحی پس از اجرایی شدن 

نتایج حاصله و شناسایی نقاط قوت و ضعف و در نهایت انجام اصلاحات لازم جهت 

و تحلیلی از تأثیرات اجراي این طرح نوپا بهبود آن طرح از سوي دیگر تاکنون بررسی 

هاي انسانی هر سازمان و عنوان سرمایه بخصوص در بحث رضایت شغلی کارکنان به

ي ها ناخصوص در سازم رجوع به عنوان عامل اثربخشی به مندي اربابهمچنین رضایت

خدماتی، از سوي سازمان مربوطه انجام نگرفته است. لذا بررسی و تجزیه و تحلیل 

اي این طرح نوپا با شکل سنتی و همچنین به طور اخص سنجش اثر آن بر دو مقایسه

رجوع، هدف و منظور این تحقیق را  مندي اربابمتغیر رضایت شغلی کارکنان و رضایت

یابی به اهدافی از جمله بررسی  پژوهش حاضر به دنبال دستسازد. در مجموع آشکار می

تشکیلات دادگستري به منظور تحول  و ات در ساختارکارگیري فناوري اطلاع تأثیرات به

بررسی و تجزیه و تحلیل طرح مکانیزه به عنوان بستر و  دگرگونی شکل سنتی، و

نیاز تحقق نظام اداري الکترونیک (دولت الکترونیک)، بررسی این طرح به عنوان  پیش

ر اخص به رجوع در دادگستري بوده و همچنین به طو راهکار تحقق طرح تکریم ارباب

  پردازد.رجوع می مندي ارباببررسی اثر این طرح بر رضایت شغلی کارکنان و رضایت

  شناسی تحقیقروش .1

ها غیرآزمایشی همبستگی این تحقیق از نظر هدف کاربردي و از نظر نوع داده

آوري و با ساخته جمعنامه محقق ها و اطلاعات لازم از طریق طرح دو پرسشاست. داده

مورد تجزیه و تحلیل قرارگرفته است. به منظور سنجش  SPSSاده از نرم افزار استف

استفاده شده، که پس از محاسبه،  آلفاي کرونباخها از ضریب نامه پایایی یا اعتبار پرسش

  
1  . McMurtrey 

2. Mithas 
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رجوع به نامه ارباب براي پرسش% 815نامه کارکنان و عدد  براي پرسش %936عدد 

ها از اعتبار بالایی برخوردار هستند. همچنین نامه دهد پرسشدست آمد که نشان می

ها در اختیار اساتید راهنما و مشاور و چند نامه روایی نیز پرسشمنظور سنجش به

کارشناس مرتبط با موضوع قرار گرفت تا نسبت به روایی آن اظهارنظر نمایند که با 

داراي روایی و  هانامه توان نتیجه گرفت که پرسشتوجه به اظهارنظر مثبت آنان می

  قبولی هستند.اعتماد قابل

صورت مستقیم با این سیستم  جامعه آماري این تحقیق کلیه کارکنانی که به

سروکار دارند و نیز کلیه مراجعان شعب مختلف دادگستري کل استان کرمانشاه است و 

ه بندي و درون طبقات تصادفی ساده است. با توجه به این ک گیري با طبقهروش نمونه

نفر به طور  228در دادگستري کل استان کرمانشاه از بین تمامی پرسنل حدود 

کنند و این افراد از طبقات مختلف بودند، مستقیم از سیستم مکانیزه استفاده می

اي و درون طبقات تصادفی ساده بنابراین براي تعیین حجم نمونه از روش تصادفی طبقه

نفري به شرح 118یک نمونه  ککرانم نمونه با تخصیص متناسب و از طریق فرمول حج

  در انجام این تحقیق تعیین گردید.به منظور شرکت  1جدول شماره 

نفر از مراجعان شرکت نموده و  130نفر از کارکنان و  120ضمناً در این تحقیق 

  به سئوالات پاسخ دادند.

   ) جدول تعیین حجم نمونه کارکنان از طبقات مختلف1

ترین با توجه به مبانی نظري و وضعیت جامعه آماري تحقیق مهم در این تحقیق

مندي مراجعان هاي اثرگذار سیستم مکانیزه بر رضایت شغلی کارکنان و رضایتمؤلفه

  سازي شده است: شناسایی و بدین شکل مدل

  نام طبقات
تعداد 

  کارکنان

درصد سهم هر 

  طبقه

حجم نمونه در هر 

  طبقه

  21  9/17  41  حقوقی

  12  10  23  خانواده

  20  7/16  38  جزایی

  26  5/21  49  تجدید نظر

  22  8/18  43  اجراي احکام مدنی و کیفري

  7  6  14  نویسیماشین

  7  6  14  دایره ابلاغ

  3  5/2  6  آمار و انفورماتیک

  118  100  228  جمع
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  مدل مفهومی تحقیق) 2شکل شماره

بر رضایت شغلی  CMSسیستم مکانیزه قضایی  رودمطابق مدل فوق انتظار می

تأثیر مثبت داشته باشد بدین نحو که سیستم  رجوع مندي اربابکارکنان و رضایت

پذیري کاري، ایجاد زمینه ارزیابی مکانیزه از طریق کاهش خستگی، ایجاد انعطاف

طلوب تر و ارتقاي نظم و انضباط کاري در مقایسه با روش سنتی، باعث معملکرد صحیح

همچنین  شدن شرایط کاري شده که نتیجه آن تغییر در رضایت شغلی کارکنان است.

سیستم مکانیزه از طریق تسریع در پاسخگویی به مراجعان در مراجعات حضوري، انجام 

رجوع در مقایسه با روش مندي اربابو ... باعث اثرگذاري بر رضایت ها آنبدون معطلی کار 

  شود عبارتند از:پرداخته می ها آنهاي که در این پژوهش به فرض سنتی شده است. بنابراین

  ) باعث افزایش رضایت شغلی کارکنان شده است.CMSنخست: سیستم مکانیزه قضایی (

  رجوع شده است.مندي ارباب) باعث افزایش رضایتCMSدوم: سیستم مکانیزه قضایی (

  ها و اطلاعاتتجزیه و تحلیل داده .2

  اي استفاده شده است.نمونه یک tها از آزمون راي بررسی فرضیهدر این تحقیق ب

کاهش خستگی در مقایسه 

 با شیوه سنتی

شغلی  رضایت

 کارکنان

ي  مند رضایت

 رجوع ارباب

  مطلوب شدن شرایط کاري

  پذیري کاري ایجاد انعطاف

ایجاد زمینه ارزیابی عملکرد 

 تر صحیح

 ارتقاي نظم و انضباط کاري

  شدن مسئولیت کاري بهینه

 تسریع در پاسخگویی

 انجام کار بدون معطلی

 افزایش اعتماد به پاسخگویی

یزه سیستم مکان

   (CMS)قضایی
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  نخست تحلیل فرضیه .2-1

  ) باعث افزایش رضایت شغلی کارکنان شده است.CMSسیستم مکانیزه قضایی (

اي استفاده شده است. میانگین نمراتی که نمونه یک tبراي بررسی این فرضیه از آزمون 

  است. 2یه داده شده، مطابق جدول شماره اي این فرضگزینه5به سئوالات 

 ) جدول آمار توصیفی رضایت شغلی کارکنان  2

سطح 

 داري معنی

درجه 

  آزادي

t  مقدار

 آماره

انحراف 

استاندارد 

 میانگین

انحراف 

 استاندارد
 میانگین

تعداد 

 پاسخگویان

متغیر 

مورد 

  بررسی

 

000% 119 15/21 055/ 608% 17/4 120 
رضایت 

 شغلی

 000/0شده که برابر با  داري دادهبا توجه به سطح معنی 2شماره در جدول 

توان نتیجه درصد می 95با اطمینان  05/0خطاي مجاز  باشد و مقایسه آن با میزان می

شده در جدول آمار توصیفی  داده رد شود. لذا با توجه به میانگین0Hگرفت که فرض

توان نتیجه گرفت که از دیدگاه کارمندان سیستم باشد میمی 17/4) که برابر 2(شماره 

 ) باعث افزایش رضایت شغلی کارکنان شده است.CMSقضایی ( مکانیزه

  تحلیل فرضیه دوم .2-1

  رجوع شده است.مندي اربابباعث افزایش رضایت )CMSسیستم مکانیزه قضایی (

شده است. میانگین نمراتی که  اي استفادهیک نمونه tبراي بررسی این فرضیه از آزمون 

  است. 3اده شده مطابق جدول شماره اي این فرضیه دگزینه 5به سؤالات 

رجوع مندي ارباب) جدول آمار توصیفی رضایت3  

سطح 

 داري معنی

درجه 

  آزادي

t  مقدار

 آماره

انحراف 

استاندارد 

 میانگین

انحراف 

 استاندارد
 میانگین

تعداد 

 پاسخگویان

متغیر مورد 

  بررسی

 

000% 129 21/34 038/ 438/ 31/4 130 
مندي رضایت

 رجوعارباب

% 000شده که برابر با  داري دادهبا توجه به سطح معنی 3در جدول شماره 

توان نتیجه گرفت درصد می 95% با اطمینان 5خطاي باشد و مقایسه آن با میزان  می

در جدول آمار  شده میانگین داده شود. لذا با توجه بهرد می 0Hکه فرض
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توان نتیجه گرفت که از دیدگاه باشد میمی 31/4) که برابر با 3توصیفی(شماره 

رجوع شده مندي اربابرضایت شباعث افزای )CMSقضایی (سیستم مکانیزه مراجعان

 است.
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  گیري نتیجه

بعد انتظارات  نمایند. تأثیر این مسأله بر دودر محیطی پویا فعالیت می ها ناسازم

کند رفتار و کارکنان و مراجعان که به عنوان ابعادي متغیر و حائز اهمیت ایجاب می

دهی که در این  هاي پاسخنیز متناسب و اقتضایی باشد. یکی از استراتژي ها آنپاسخ 

هاي آن است که به دلالت وضعیت راهگشا بوده، استفاده از فناوري اطلاعات و قابلیت

گرفته در عرصه داخلی و خارجی اثرگذاري مثبت آن بر رضایت  ورتهاي صپژوهش

مندي مراجعان ابراز شده است. بررسی این موضوع در نظام شغلی کارکنان و رضایت

نماید؛ بدین معنا که قضایی که هدف این پژوهش بوده است نیز این رویه را تصدیق می

کارگیري  از این دارد که به% حکایت 5ها و اطلاعات در سطح  تجزیه و تحلیل داده

مندي باعث افزایش رضایت شغلی کارکنان و رضایت )CMSسیستم مکانیزه قضایی (

دهد که شرایط محیط هاي تحقیق نشان میعبارت دیگر یافته مراجعان شده است. به

باشد و اثر سیستم ترین عامل اثرگذار بر رضایت شغلی کارکنان دادگستري می کار مهم

تر است؛ بدین نحو که این سیستم از بر بعد بیرونی رضایت شغلی پررنگ ضاییقمکانیزه 

آورد و همچنین  طریق بهبود شرایط کاري، رضایت شغلی را براي کارکنان به ارمغان می

رجوع نیز در بعد رضایت عام که مربوط به مسائل اداري از مندي ارباباثر آن بر رضایت

باشد. لی در مراجعات حضوري است، مشهودتر میگویی و کاهش معط جمله شیوه پاسخ

گرفته در این حوزه همسو و  هاي سایر تحقیقات صورتلذا نتایج این پژوهش با یافته

  جهت بوده و ادعا پژوهش مورد تأیید قرار گرفته است.هم

دهد که در مقام مقایسه با روش سنتی در مجموع نتایج پژوهش نشان می

مندي  کرمانشاه از نظر متغیر رضایت شغلی و رضایت وضعیت دادگستري کل استان

اجرایی شده مساعدتر  )CMSهاي که سیستم مکانیزه قضایی (رجوع در طی سال ارباب

  هاي حاکمیت سیستم سنتی بوده است. از سال

در خاتمه نظر به نتایج حاصله از تجزیه و تحلیل فرضیات تحقیق در جهت بهبود 

 کارگیري سیستم مکانیزه رجوع ناشی از بهمندي ارباب یتو ارتقاي رضایت شغلی و رضا

سازان دستگاه قضایی التفات و عنایت شایسته است مسئولان و تصمیم )CMSقضایی (

 لازم را به راهکارهاي ذیل داشته باشند:

گردد چون هر عمل به منظور افزایش رضایت شغلی کارکنان پیشنهاد می -1

انجام دهند امتیاز مثبت و هر عملی که  CMSمانه درستی که کارکنان از طریق سا

کنند، ارزیابی عملکرد بر مبناي امتیازات اشتباه انجام دهند امتیاز منفی دریافت می

قضایی در سیستم ارزشیابی لحاظ شود.  سیستم مکانیزه اکتسابی انجام امور از طریق
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یجه افزایش رضایت شغلی انجام این کار باعث واقعی شدن شیوه ارزیابی عملکرد و در نت

 شود.کارکنان می

مندي مراجعان از طریق قابلیت ایجاده شده به منظور ارتقاي سطح رضایت -2

شود ثبت کل جامع با هدف حذف مشکل توسط سیستم مکانیزه قضایی پیشنهاد می

گویی و تعیین مسیر ارجاع پرونده سرگردانی مراجعان در مراجعات حضوري و پاسخ

به هر پرونده یک شماره  CMS. همچنین با توجه به این که سامانه ایجاد گردد

رقمی به هریک از طرفین پرونده اختصاص 5فرد و یک رمز شخصی  رقمی منحصربه16

ها افراد را رسانی و در اختیار قرار دادن این شمارهتوان از طریق اطلاعدهد، میمی

پیگیري و کسب اطلاع از آخرین قضاییه نسبت به تشویق نمود که از طریق سایت قوه

وضعیت پرونده خود اقدام نمایند. این امر موجب کاهش مراجعات حضوري و در نتیجه 

  شود.مندي مراجعان میبهبود رضایت
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  منابع

» مندي شغلیهاي رضایتاشتغال زنان گرایش به کار و تئوري«آزاده، منصوره،  اعظم -

 .1385 ، پاییز9فصلنامه بانوان شیعه، شماره 

تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت « افخمی، احمد؛ و مصطفی ترابی، -

فصلنامه اقتصاد » مشتریان در تجارت الکترونیکی (موردکاوي: بیمه اینترنتی ایران و البرز)

  .1390، تابستان و پاییز 26و 25و تجارت نوین، شماره 

» ابطه بین ماهیت شغل و رضایت شغلیبررسی ر«بختیار نصرآبادي، حسنعلی؛ و همکاران،  -

 .1388، نیمه اول 33نامه مدیریت اجرایی، شماره پژوهش

رابینز، استیفن، رفتار سازمانی، جلد اول، ترجمه علی پارساییان و سید محمد اعرابی،  -

 .1387هاي فرهنگی، تهران، انتشارات دفتر پژوهش

» تکاملی دولت الکترونیک در ایرانارزیابی مراحل «اله؛ و داریوش محمدي، رهنورد، فرج -

 .1386، زمستان 27نامه علوم انسانی واجتماعی (ویژه مدیریت)، شماره پژوهش

 22/4/81مورخ722/13نامه شماره گزارش اجراي تصویب«ریزي، سازمان مدیریت و برنامه -

، معاونت توسعه مدیریت و سرمایه »شوراي عالی اداري موضوع تحقق دولت الکترونیک

 .1382انی، مرکز توسعه و نوسازي اداري، مدیریت توسعه فناوري اطلاعات، مهرانس

سازي تشکیلات دولت سند فرابخشی (ویژه) بهینه«ریزي کشور، سازمان مدیریت و برنامه -

قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي،  155دراجراي بند ز ماده » و ایجاد دولت الکترونیک

، معاونت توسعه مدیریت و 1383می ایران مصوب اجتماعی و فرهنگی جمهوري اسلا

  .1383سرمایه انسانی، 

زادگان، اصول و مبناي فناوري اطلاعات، همدان، نشر سرداري، احمد؛ و حامد عظیم -

  .1383نورعلم، 

اي و رضایت شغلی در کارکنان بررسی رابطه بین استرس حرفه«نژاد، حمیرا، سلیمان -

، مجله علمی دانشگاه علوم پزشکی ایلام، شماره »80لي دولتی شهر ایلام ساها ناسازم

  .1383، پاییز و زمستان 45و  44

  .1386، تهران، انتشارات ترمه، »هاي اطلاعاتی مدیریتسیستم«زاده، اصغر،  صرافی -

رجوع بررسی نتایج طرح تکریم ارباب«عباسی، انیس؛ یزدانی، نگار؛ و محمدکریم بهادري،  -

، مجله اخلاق و تاریخ »ي دانشگاه علوم پزشکی گلستانها نادر ارائه خدمات بیمارست

 .1387، 4پزشکی، شماره 

بررسی رابطه کیفیت خدمات و «غفاري، فرهاد؛ جعفري، پژمان؛ و اشکان امیرمدحی،  -

، »اي خدمات سنتی و الکترونیکیرضایت مشتري در عرصه بانکداري: مدل مقایسه

 .1390زمستان ،24فصلنامه علوم و مدیریت ایران، شماره 

راهنماي نرم افزار سیستم مدیریت «مرکز آمار و انفورمانیک دادگستري کل استان قم،  -

  .1386، قم، انتشارات نینوا، »پرونده قضایی
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کارگیري  هبررسی رابطه بین ب«ه، زادقاسم ابوالفضل؛ و محمد ،حسنی ؛چیمن ،نژادمصطفی -

، »علمی دانشگاه ارومیه تأاعضاي هی فناوري اطلاعات و ارتباطات با میزان رضایت شغلی

 .1391ملی،  المللی مدیریت، نوآوري و تولیداولین کنفرانس بین

طرح تکریم «الدین طیبی، پور، امیراشکان؛ و سیدجمالمهرابیان، فردین؛ نصیري -

، مجله دانشکده پزشکی دانشگاه علوم »ي آموزشی رشتها نارجوع در بیمارست ارباب

 .1385، بهار 57هپزشکی گیلان، شمار

سنجی استقرار آن درایران، نوبخت، محمدباقر؛ و حمید بختیاري، دولت الکترونیک و امکان -

انتشارات معاونت پژوهش دانشگاه آزاد اسلامی (دفتر گسترش و تولید علم)، تهران، 

1387.  

سیستم مکاتبات بدون کاغذ و تسهیل فرآیند کسب کار در «خراسانی، مهدي، یاراحمدي -

 .1387، 135- 136، مدیریت، شماره »دیجیتال عصر

نیا، رضیه، میراث رقمی (دیجیتال): از اتوماسیون اداري تا آرشیو ملی دیجیتال، یزدان -

 .1388گنجینه اسناد، دفتر دوم، تابستان 
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