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چكیده
دارای  دارند،  مدّ نظر  الکترونيکی برحسب هدف و سطح تحليلی كه  آمادگی  پيشين  از مدل های  هریک 
قوّت و ضعف  هایی بوده، بنابراین طراحی مدل ارزیابی آمادگی الکترونيکی مناسب و منطبق با ویژگيها و 
مختصات سازمان مورد مطالعه، ضرورت دارد. در این مقاله سعی شده است با بررسی مدل های موجود و با 
در نظر گرفتن نقاط قوّت و ضعف هریک از آنها، ابعاد و مؤلفه های آمادگی الکترونيکی ارائه شود. به همين 
بين المللی، ملی و سازمانی مورد  الکترونيک در سطح  آمادگی  ارزیابی  برای  ابتدا مدل های مطرح  منظور 
بررسی قرار گرفته است؛ سپس با استفاده از روش فراتلفيق، طبقه بندی جدیدی از ابعاد و مؤلفه های ارزیابی 
آمادگی الکترونيک ارائه شده است. برای تعيين شاخص های ارزیابی آمادگی الکترونيک، پانل دلفی خبرگان 
و صاحب نظران حوزه دولت الکترونيک در سه مرحله تشکيل و شاخص های ارزیابی آمادگی الکترونيکی 
استخراج و نهایی شده است. در نهایت مدل تدوین شده برای سازمان امور مالياتی با نمونه ای به تعداد 
465 نفر كه به روش تصادفی انتخاب شده، با استفاده از مدل یابی معادلات ساختاری مورد آزمون و سپس 

اصلاح قرار گرفته است.
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سازمانی، آمادگی سرمایه های انسانی 
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1- مقدمه
امروزه رشد فزاینده فناوری های اطلاعات و ارتباطات 1، این فرصت را پيش روی دولت ها قرار داده است تا 
با تغييرات بنيادی در ساختار و فرآیندهای خود، زمينه را برای ارائه هرچه بهتر خدمات به شهروندان فراهم 
سازند. در واقع اثربخشی فناوری اطلاعات و ارتباطات از این واقعيت ناشی می شود كه امروزه فناوری های 
مذكور این قدرت را دارند تا فاصله زمانی و مکانی را از بين برده و در نتيجه كارایی دولت را چند برابر كنند.
سایر  و  اقتصادی  بنگاه های  شهروندان،  به  عمومی  خدمات  ارائه  دولت ها،  وظایف  مهم ترین  از  یکی 
سازمان ها و اشخاص در جامعه می باشد. اگر دولت ها به طور مداوم مراحل ارائه این خدمات را بازسازی و 
اصلاح نکنند، به خصوص در جوامع پيچيده و پرشتاب امروزی، ارائه خدمات روزبه روز برای دولت ها سخت 
اصلاح،  به  اقدام  دولت ها  دنيا،  همه جای  در  تقریباً  مشکلات،  این  با  مقابله  برای  بود.  خواهد  دشوارتر  و 
ساده سازی و ارائه بر خط خدمات عمومی نموده اند تا این خدمات با سرعت، اطمينان و شفافيت بيشتری در 

اختيار مردم قرار گرفته و زمينه های مشاركت آنها را در اداره امور كشور فراهم نمایند.
ظهور رویکرد استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در بخش دولتی، شکل جدیدی از حکومت و حکمرانی و 
بازآفرینی مفهوم دولت را بر این اساس فراهم ساخته است. دولت ها به طور روزافزونی از دولت بوروكراتيک فاصله 
 گرفته و به سمت یک مفهوم و چارچوب كلی به نام دولت الکترونيک2 در حركت می باشند. آمادگی الکترونيکی3

یکی از پيش نيازهای اساسی استقرار اثربخش دولت الکترونيکی است.
تعریف های مختلفی برای آمادگی الکترونيکی وجود دارد. در اغلب تعاریف به عمل آمده، آمادگی الکترونيکی، 
توانایی سازمان، بخش یا گروه كاری برای پذیرش، به كارگيری و بهره گيری از فناوری اطلاعاتی و ارتباطی 
بيان شده است. برخی از پژوهش ها آمادگی الکترونيکی در سطح ملی را مورد توجه قرار داده اند و برخی از 

پژوهش ها به این موضوع در سطح سازمان پرداخته اند. 
آمادگی الکترونيکی بستر ورود به عصر نوین و فعاليت در دنيای شبکه ای است. ازاین رو طراحی الگوهای 
ارزیابی آمادگی الکترونيکی متناسب با شرایط داخلی و محيطی سازمان ها و جوامع با هدف سنجش سطح 
دنيای  در  فعاليت  سازمان،  الکترونيکی  آمادگی  ارزیابی  بدون  و  است  ضروری  آنها  الکترونيکی  آمادگی 
اجمالی مدل های  ادامه بحث ضمن معرفی  بود. در  زیاد خواهد  بسيار  یا موانع آن  و  شبکه ای غيرممکن 
ارائه شده برای سنجش آمادگی الکترونيکی و طبقه بندی آنها، مدل متناسب و جامع برای ارزیابی آمادگی 

1. Information●and●Communication●Technology●(ICT)
2. Electronic●Government
3.●Electronic●Readiness 
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الکترونيکی سازمان امور مالياتی كه با استفاده از روش فراتلفيق1 و دلفی2 تدوین گردیده، معرفی خواهد شد 
و در نهایت مدل طراحی شده با استفاده از مدل یابی معادلات ساختاری با رویکرد تحليل عاملی تأیيدی در 

سازمان امور مالياتی كشور آزمون می شود.
2- بیان مسأله و سؤال های پژوهش

موضوع دولت الکترونيک، یک پدیده منفرد و مجزا نيست كه سازمان امور مالياتی آن را به كار گيرد. حتّی 
اگر سازمان امور مالياتی بهترین پورتال و درگاه سازمانی را بدین منظور طراحی و پياده سازی نماید، در نبود 
شرایط و آمادگی الکترونيکی مناسب محيطی، سازمانی و سرمایه های انسانی كه بتواند شرایط لازم برای 
استفاده صحيح از این پورتال را فراهم نماید، دولت الکترونيک به هيچ وجه نمی تواند مثمرثمر واقع شود. 
آمادگی الکترونيکی را می توان در سطوح و لایه های مختلفی بررسی و ارزیابی نمود. آمادگی الکترونيکی در 
سطوح محيطی، سازمانی و سرمایه های انسانی، حداقل هایی را برای استقرار دولت الکترونيک در سازمان 
امور مالياتی نيازد دارد تا در عمل، دولت الکترونيک در سازمان امور مالياتی كشور با موفقيت همراه گردد.

مطالعات بسياری در مورد ارزیابی آمادگی الکترونيک كشورها و سازمان ها به صورت خرد و كلان توسط 
سازمان های بين المللی، مؤسسات و مراكز علمی به عمل آمده است و در هریک از مطالعات به عمل آمده، 
بنابر اهداف و رویکردی كه به مفهوم آمادگی الکترونيک داشته اند، ابعاد، مؤلفه ها و شاخص هایی را مورد 

توجه و مبنای مطالعات خود قرار داده اند.
الکترونيکی مثل مدل  هاروارد3، مدل مک كانل4، مدل اپک5 و مدل  آمادگی  بعضی مدل های سنجش 
موزائيک6، آمادگی الکترونيکی را در سطح كلان و ملی می سنجند. مدل هایی مثل مدل لينگ7، مدل وانگ و 
سایی8، مدل ژائو9 و همکاران به سطح سازمانی، بين سازمانی و فنی اشاره می كنند )الهی و همکاران، 1387: 65(.

با توجه به مطالب گفته  شده و در نبود مدلی جامع و كامل جهت ارزیابی آمادگی الکترونيک كه از طرف 
تمامی صاحب نظران حوزه دولت الکترونيک مورد توافق و قبول واقع شده و در همه سازمان ها و كشورها 
قابليت كاربرد داشته باشد، این سؤال مطرح می شود كه مدل مناسب برای سنجش آمادگی الکترونيکی سازمان 

1. Metasynthesis
2. Delphi
3. Harvard●Model
4. Mc●Connell●Model
5. The●Asian●Pacific●Economic●Cooperation●(APEC)●Model
6. Mosaic●Model
7. Ling●Model
8. Wang●and●Tsai●Model
9. Zhu●Model
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امور مالياتی كشور چيست؟ راه های بهبود آمادگی الکترونيکی سازمان امور مالياتی كشور كدامند؟ مهم ترین 
ابعاد، مؤلفه ها و شاخص هایی كه در ارزیابی آمادگی الکترونيکی سازمان امور مالياتی كشور می بایست مورد 
توجه قرار گرفته تا ارزیابی جامعی از ميزان آمادگی الکترونيکی سازمان حاصل شود، چه مواردی می باشند؟ 

سؤالات مطرح  شده در فوق مسأله این پژوهش می باشند كه در ادامه به آن خواهيم پرداخت.
3- مبانی نظری تحقیق

دنيای  پذیرش  برای  آنها  آمادگی  یعنی  كشورها،  الکترونيک  آمادگی  ارزیابی  مورد  در  بسياری  مطالعات 
دیجيتالی انجام گرفته است. تمامی ارزیابی ها و سنجش ها مبتنی بر شاخص هایی همچون اتصال اینترنتی، 
و  كار  كسب  و  و  تجارت  شرایط  دولت،  راهبردهای  و  سياست ها  انسانی،  سرمایه های  زیرساخت ها1، 
شاخص هایی از این  قبيل را مورد توجه و تأكيد قرار داده اند. اگرچه ظاهراً همه این مدل ها به دنبال ارزیابی 
آمادگی الکترونيک هستند، اما هر مدل با توجه به تعریفی كه از این مفهوم ارائه داده، شاخص های متفاوتی 
را برای سنجش آمادگی الکترونيک بر اساس اهداف و روش های مورد نظر ارائه نموده است. برخی از این 
مدل ها، آمادگی جوامع برای زندگی در دنيای شبکه ای را مورد توجه قرار می دهد و برخی دیگر مشاركت 
یک كشور یا شركت مشخص و یا تعدادی از شركت ها را در تجارت الکترونيک مورد ارزیابی قرار می دهند.
 گوپتا و همکاران )2004( سه نوع رویکرد را برای ارزیابی آمادگی الکترونيک برای دولت الکترونيک مطرح كرده اند:

الف( ارزیابی آمادگی الکترونيک ایالات یا مناطق؛
ب( ارزیابی بر اساس سلسله  مراتب معيارهای برنامه یا پروژه دولت الکترونيک؛

ج( ارزیابی اثرات كلی دولت الکترونيک بر كاركرد كلی دولت، توسعه اقتصادی و خدمات شهروندی.
ریزك )2005( درباره ارزیابی آمادگی الکترونيک، دو رویکرد و نگاه كلان را مدّ نظر قرار می دهد. گروه 
اول، مطالعات ارزیابی كمّی را به عهده می گيرند كه به موجب آن، بسته به اینکه كشورها چگونه در مقياس 
اساس  بر  وزن  متوسط  می كنند.  ثبت  و  تعيين  را  نمره هایی  می یابند،  دست  الکترونيک  آمادگی  به  خُرد 
اعتبار و اهميت نسبی هر مقياس محاسبه شده است. این رویکرد به تصویب اتحادیه اطلاعات اقتصادی 
آمادگی شبکه(،  )شاخص  هاروارد  دانشگاه  در  بين المللی  توسعه  مركز  الکترونيک(،  آمادگی  )شاخص های 
شركت داده های بين المللی )شاخص جامعه اطلاعاتی(، كنفرانس سازمان ملل متحد درباره تجارت و توسعه 
)كنفرانس سازمان ملل متحد درباره تجارت و توسعه شاخص های توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات( و 
برنامه توسعه سازمان ملل متحد )شاخص دستاوردهای فناوری( رسيده است. دسته دوم مطالعات بر اقدامات 
برنامه های كاربردی، مهارت های كاربردی و  انسانی،  اتصال، سرمایه های  اجزایی همچون  ارزیابی  كيفی 
1. Infrastructures
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پراكندگی جغرافيایی متمركز است. اغلب پيشنهادهای برجسته، برای پيشرفت و بهبود در بخش های خاص 
در نظر گرفته می شود. در این ميان، مطالعاتی وجود دارد كه گروه بين المللی مک كانل، گروه موزائيک و 

راهنمای آمادگی پروژه های سياست گذاری نظام رایانه، آنها را پذیرفتند. 
بادهيراجا و ساچدوا )2002( چهار هدف زیر را به عنوان اهداف برنامه های آمادگی الکترونيک معرفی می كنند:
الف( زیرساخت الکترونيکی1: اگر هدف، زیرساخت الکترونيکی باشد، تمركز باید بر نهادها، سخت افزار و 
نرم افزار معطوف شود. در این هدف، آمادگی الکترونيکی معادل دسترسی به رایانه می باشد. دسترسی به 

شبکه و سخت افزار رایانه ای برای آمادگی الکترونيکی حياتی است.
فناوری  كسب وكار  به  توجه  كانون  باید  باشد،  الکترونيکی  تجارت  هدف،  اگر  الکترونيکی2:  اقتصاد  ب( 
اطلاعات و ارتباطات معطوف گردد. در این نوع هدف، آمادگی الکترونيکی معادل دسترسی به رایانه و 

اقتصاد است.
ج( جامعه الکترونيکی3: اگر هدف، جامعه الکترونيکی باشد، باید تمركز بر كل جمعيت و افراد جامعه معطوف 
شود. آمادگی الکترونيکی در اینجا معادل دانش پایه بوده و در ابتدا باید مسائل مربوط به فقر، بهداشت 

و سایر امور اجتماعی مدّ نظر قرار گيرند.
د( حاكميت الکترونيکی4: اگر هدف، حاكميت الکترونيکی باشد، تمركز بر مهندسی  مجدد فرآیندهای دولتی 
و ابزارهای انتقال سریع و شفاف خدمات دولت به شهروندان قرار می گيرد. در اینجا آمادگی الکترونيکی 

معادل دسترسی به رایانه و استفاده مؤثر از آن می باشد.
نور و همکاران )2007: 76( موفقيت دولت الکترونيک را بسته به دو بعُد كلان شاخص آمادگی دولت الکترونيک 
نيز شامل شاخص هایی چون شاخص  الکترونيک  دولت  آمادگی  مردم سالاری می داند. شاخص  و شاخص 
ارزیابی وب  سایت های دولت الکترونيک، شاخص زیرساخت ارتباط از راه دور و شاخص سرمایه انسانی می شود.

الهی )1387: 65( در طبقه بندی مدل های آمادگی الکترونيکی چهار سطح از آمادگی الکترونيکی شامل 
سطح ملی5، سطح بين سازمانی6، سطح سازمانی7 و سطح فنی8 را مورد توجه قرار داده است.

1.●Electronic●Infrastructure 
2. Electronic●Economy
3. Electronic●Society
4. Electronic●Government
5. National●Level
6. Interorganizational●Level
7. Organizational●Level
8. Technical●Level
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عاملی )1390: 78( الگوها و ابزارهای ارزیابی آمادگی الکترونيکی را به دو گروه اصلی تقسيم نموده است. 
یک گروه كه بر زیرساخت های اصلی یا آمادگی كشور برای تجارت با رشد اقتصادی متمركز شده است 
و گروه دیگر كه بر توانایی كل جامعه برای بهره گيری از فناوری اطلاعات و ارتباطات تمركز یافته است. 
این دو گروه از مدل ها كه از آنها با عنوان مدل های اقتصاد الکترونيک و جامعه الکترونيک یاد می شود، در 

جدول )1( ارائه شده است.
هدف از تمامی گزارش های مربوط به آمادگی الکترونيک، رتبه بندی و سنجش كشورها و اقدامات مختلف 

در زمينه آمادگی الکترونيک و رقابت الکترونيک، از جمله رتبه بندی آمادگی 
الکترونيک بر اساس شاخص های جامعه اطلاعاتی، آمادگی شبکه و شاخص دسترسی دیجيتال معرفی 
شده است )ژانگ و تيلور، 2007(. آمادگی الکترونيک در حقيقت یکی از ویژگی های مهم برای شركت هایی 
در نظر گرفته می شود كه به پيشرفت و توسعه و ارتقاء مداوم در زمينه كار در اقتصاد دیجيتالی نيازمند 
هستند )هارتمن، 2001 و مولا و ليکر، 2005(. از چارچوب  آمادگی الکترونيک خاص سازمانی، این درك 

به وجود می آید كه آمادگی

جدول )1(- طبقه بندی مدل های ارزیابی آمادگی الكترونیک

مدل های جامعه الکترونيکمدل های اقتصاد الکترونيک
1- راهنمای ارزیابی آمادگی الکترونيک سی .آی.دی1- مدل تحقيق تجارت الکترونيک ویتسا
2- راهنمای ارزیابی آمادگی الکترونيک سی.اس.پی.پی2- مدل ارزیابی تجارت الکترونيک اپک

3- الگوی شبکه ای سی.ای.دی.سی.ام3- مدل گروه بين المللی مک كانل
4- مطالعات موردی اس.ای.دی.ای4- مدل چارچوب اینترنتی موزائيک

5- ارزیابی آمادگی آ.سه.آن5- مدل كرنشاو و رابينسون
6- مدل جامعه اطلاعاتی آی.دی.سی6- مدل مطالعه موردی یو.اس.ای. ای.دی
7- شاخص آمادگی شبکه ای دبليو.ای.اف7- مدل شاخص های زیرساختی اینفودو
8- مدل رتبه بندی تجارت الکترونيک 

اتحادیه ارتباطات از راه دور
8- الگوهای متفاوت برای ارزیابی آمادگی الکترونيک از 

گزارش های شکاف دیجيتال
 منبع: عاملی، سعيدرضا، 1390: 78

الکترونيک می تواند منبع رقابتی سودمند در اقتصاد شبکه ای و شرط لازم برای موفقيت تجارت الکترونيک 
باشد )مولا و ليکر، 2005(. این امر امکان لازم را برای تعيين ظرفيت سازمانی و برای حركت به سوی 
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تجارت الکترونيک و ارائه فرآیند راهنمایی برنامه راهبردی در پيشبرد تجارت الکترونيک فراهم می سازد. 
داشتن منابعی همچون نيروی انسانی ماهر، فناوری، فرهنگ سازمانی مناسب، آموزش، قابليت ها و تعهدات 
سازمانی در الگوی مدیریت و پشتيبانی اجرایی و مشاركت كاركنان به عنوان شناسایی ساختارهای آمادگی 

الکترونيک را در بر می گيرد )مولا، 2006(.
4- روش شناسی پژوهش

برای طراحی و تبيين مدل ارزیابی آمادگی الکترونيکی سازمان امور مالياتی كشور، ابتدا با مراجعه به ادبيات 
ابعاد،  شناسایی  و ضمن  مرور  الکترونيک  آمادگی  ارزیابی  حوزه  در  ارائه  شده  مختلف  مدل های  موضوع، 
مؤلفه ها و شاخص های مطرح  شده در مدل های مورد بررسی و به منظور مقایسه، تفسير، ترجمه و تركيب 
آنها از روش فراتلفيق استفاده شده است. همچنين پس از تجزیه  و تحليل و تلفيق یافته های تحقيقات قبلی، 
نتایج حاصله با اجرای روش دلفی به منظور اظهارنظر و دریافت نظرات خبرگان و صاحب نظران حوزه دولت 
الکترونيک در اختيار آنها قرار گرفته و مدل نهایی براساس نظرات صاحب نظران استخراج و نهایی شده و در 
 سازمان امور مالياتی كشور مورد آزمون قرار گرفته است. نمودار )1( فرآیند كلی روش تحقيق را نشان می دهد.

4-1- روش فراتلفیق
با بهره گيری  ایجاد تئوری  یا  روش فراتلفيق نوعی روش تحقيق است كه برای ترجمه های تفسيری1 و 
از یکپارچه سازی و مقایسه یافته ها با استعاره های مطالعات كيفی مختلف استفاده می شود. فراتلفيق برای 
بر  فراتلفيق  استفاده می شود.  تفسيری  و  یافته های جامع  ایجاد  به منظور  و  یکپارچه سازی چندین مطالعه 
این در روش  ادبيات موضوعی زیادی را درگير نمی كند. علاوه بر  مطالعات كيفی متمركز است كه لزوماً 
فراتلفيق، ترجمه مطالعات كيفی و مقایسه  آن ها با یکدیگر و فهم عميق محقق مطرح است. ترجمه ها تنها 
به تفسيرهای فردی اشاره نمی كند، بلکه اختلاف بين مطالعات مختلف را معلوم ساخته و محقق را قادر 
می سازد تا هم زمان درك كند كه چطور مطالعات مختلف با یکدیگر مرتبط هستند )بک، 2002(. از آنجایی 
كه مدل های ارزیابی آمادگی الکترونيک عموماً با رویکرد كيفی ارائه شده است، لذا روش فراتلفيق روش 
مناسبی برای به دست آوردن تلفيق جامعی از مدل های آمادگی الکترونيک بر پایه ترجمه مطالعات كيفی 

وسيع است.

1. Interpretive●Translations
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نمودار )1(- فرآیند کلی روش تحقیق

روش  برای  را  تلفيق  ارائه  و  ترجمه ها  تركيب  مطالعات،  انتخاب  اصلی،  فاز  سه   )1988( وهير  نوبلت 
باروس و ساندلوسکی )2007( در  از روش گام های هفتگانه  این پژوهش  ارائه نموده است. در  فراتلفيق 

فراتلفيق كه خلاصه آن در نمودار )2( آمده، استفاده شده است.
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نمودار )2(- گام های فراتلفیق

 منبع: باروس و ساندلوسکی )2007(

الف ( تنظیم سوال پژوهش 

 مدل های ارزیابی آمادگی الکترونيک كدامند ؟ چگونه می توان آنها را طبقه بندی نمود؟
ب ( مرور ادبیات پژوهش 

الکترونيک، مدل های  آمادگی  كليدی  واژه های  از  استفاده  با  و كتب  مقاله ها  به شناسایی  این مرحله  در 
ارزیابی آمادگی الکترونيک و ارزیابی آمادگی الکترونيک در بانک های اطلاعاتی الزویر1 و پایگاه اطلاعات 

علمی2 پرداخته شد و 2450 مقاله و 1652 عنوان كتاب نمایان گردید.
ج( جستجو و انتخاب متون مناسب

پس از بررسی عنوان كتابها و مقاله های نمایان شده و با توجه به موضوع، سوال ها و هدف پژوهش، 160 
عنوان از مقاله ها و كتاب های نمایان شده برای مطالعه و بررسی انتخاب گردید. در مرحله بعدی چکيده 
مقاله ها و كتب انتخاب شده مطالعه و از بين آنها سی مقاله و پانزده كتاب مناسب پژوهش برای استخراج 

اطلاعات انتخاب شدند.
د( استخراج اطلاعات متون

در این مرحله، مقاله ها و كتب مناسب پژوهش برای استخراج اطلاعات مورد مطالعه قرار گرفته و از ميان 

1. Elsevier
2. Scientific●Information●Database
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آنها مدل های مختلف ارزیابی آمادگی الکترونيک به عنوان كدهای مورد بررسی استخراج شدند. بر اساس 
بررسی های انجام شده در متون انتخاب شده برای مطالعه، مجموعاٌ 30 مدل ارزیابی آمادگی الکترونيکی 
شناسایی و بر اساس مدل سه شاخه ای )نمودار شماره 3( در سه بعد آمادگی الکترونيکی محيطی، آمادگی 
الکترونيکی سازمانی و آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی و با مؤلفه های مطرح در متون مورد مطالعه 

طبقه بندی شده است.
و( تجزیه و تحلیل و ارائه یافته ها

پس از مطالعه و بررسی مدل های مطرح شده برای ارزیابی آمادگی الکترونيک در سی مقاله و پانزده كتاب 
انتخاب شده و مدل های مختلف بر اساس سطوح ارزیابی آمادگی الکترونيکی طبقه بندی و تحليل شده اند. 

در این پژوهش كدها، سطوح و مؤلفه های آمادگی الکترونيکی در نظر گرفته شده است. 
 نمودار )3(- فرآیند عملیاتی شدن مدل مفهومی

4-2- روش دلفی
در این پژوهش علاوه بر فراتلفيق، از روش دلفی برای رسيدن به شاخص های ارزیابی هر یک از مؤلفه های 
آمادگی الکترونيک استفاده شده است. این روش از طریق گردآوری نظر كارشناسان و متخصصان حوزه 
دولت و آمادگی الکترونيک و با استفاده از پرسشنامه و ارسال آن در سه دور انجام پذیرفته است. روش دلفی 
در مواردی كه نياز باشد تا ایده ها و قضاوت های جداگانه افراد درباره یک موضوع، در فرآیندی ساخت یافته، 
به یک نتيجه واحد و مورد وفاق تبدیل شود، به كار می رود. در این ميان، روش دلفی، در پژوهش های حوزه 
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فناوری و سيستم های اطلاعات و نيز برای شناخت و رتبه بندی موضوع ها و عوامل كليدی در اقدام های 

مدیریتی، كاربرد وسيعی داشته است )اشميت، 1997(.
این روش با مشاركت افرادی انجام می پذیرد كه در حوزه موضوع پژوهش، دارای دانش و تخصص باشند. 
این افراد با عنوان پانل دلفی شناخته می شوند. گزینش اعضای واجد شرایط برای پانل دلفی از مهم ترین 

مراحل این روش است؛ زیرا اعتبار نتایج كار بستگی به شایستگی و دانش این افراد دارد )پاول، 2003(.
بدین ترتيب ابتدا محقق با استفاده از روش نمونه گيری قضاوتی، افراد صاحب نظر و نخبه را انتخاب نموده 
و در ادامه برای سایر افراد متخصص از روش گلوله برفی استفاده نموده است كه در آن یک شركت كننده 

در پانل خبرگان، محقق را به شركت كنندگان دیگر هدایت نموده است.
بر این اساس، ابتدا تعداد هشت نفر از افرادی را كه پژوهشگر آنها را شناسایی و مناسب برای مشاركت در 
پژوهش و پانل دلفی تشخيص داده، انتخاب شدند. این افراد عضو هيأت علمی در رشته مدیریت یا فناوری 
اطلاعات و یا دارای تأليفات و تحقيقات در حوزه دولت الکترونيک بودند. سپس از طریق همين افراد، سایر 

اعضای پانل معرفی شدند. جدول شماره )2( ویژگی های جمعيت شناختی پانل دلفی را نشان می دهد.
جدول )2( - ویژگی های جمعیت شناختی پانل دلفی

تعدادتعداداعضای 
پانل

حوزه فعاليتمدرك تحصيلیجنسيت
خدماتصنعتدانشگاهكارشناسی ارشددكتریزنمرد

2623313131358

برای تعيين شاخص های ارزیابی هر یک از ابعاد آمادگی الکترونيکی، سه دور دلفی اجرا و پرسشنامه های 
طراحی شده برای هریک از سه مرحله، بين اعضای پانل دلفی توزیع و پس از اظهارنظر و ثبت پاسخ توسط 
هریک از اعضا، پانل دلفی جمع آوری شده است. در تمام مراحل اجرای دلفی، برای تعيين ميزان مناسب 
الکترونيکی از طيف ليکرت شامل گزینه های خيلی كم  ارزیابی آمادگی  بودن هریک از شاخص ها برای 
)1(، كم )20(، متوسط )50(، زیاد )75( و خيلی زیاد )100( استفاده شده است. همچنين در هر دور از اجرای 
دلفی، در مقابل هریک از عوامل، ميانگين پاسخ های اعضای پانل در دوره های پيشين و پاسخ های پيشين 
هریک از اعضای پانل دلفی، به صورت جداگانه به اطلاع پاسخ دهندگان رسيده و در پرسشنامه توزیع شده 

محلی برای ثبت شاخصهای پيشنهادی برای اعضای دلفی در نظر گرفته شده بود. 
4-3- آزمون مدل ارزیابی آمادگی الكترونیكی

در  الکترونيک  آمادگی  ارزیابی  عوامل  تعيين  براي  مدلي  طراحي  درصدد  تحقيق  این  اینکه  به  توجه  با 
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سازمان امور مالياتي و تست آن مي باشد، لذا جامعه آماری تحقيق در مرحله آزمون و تست مدل شامل كليه 
كاركنان عملياتی سازمان امور مالياتی كشور بوده و در برگيرنده كليه پرسنلی است كه وظيفه  آنها در ارتباط 
با تشخيص، محاسبه، تعيين و وصول انواع ماليات ها در كشور و به تعداد 14884 نفر می باشد. از طرف 
دیگر با توجه به اینکه جامعه آماری مورد مطالعه جامعه محدودی به حساب می آید، لذا برای تعيين حجم 
نمونه انتخابی از جامعه آماری، از فرمول كوكران استفاده و نمونه ای به تعداد 465 نفر با استفاده از طرح 
نمونه گيری طبقه بندی شده و روش نمونه گيری تصادفی ساده از هر طبقه انتخاب شده اند. ابزار گردآوری 
اطلاعات در مرحله آزمون و تست پرسشنامه بوده و شامل چهار بخش اصلی نامه همراه، مشخصات فردی، 

مشخصات سازمانی و سؤالات اصلی و تخصصی پژوهش می باشد.
تعداد سؤالات اصلی پژوهش پنجاه و هشت سؤال شامل 18 سؤال برای سنجش آمادگی الکترونيکی 
محيطی،20 سؤال برای سنجش آمادگی الکترونيکی سازمانی و 20 سؤال برای سنجش آمادگی الکترونيکی 
سرمایه های انسانی می باشد. در تمام سؤالات پرسشنامه مورد استفاده برای آزمون و تست مدل، از مقياس 
پنج درجه ای طيف ليکرت استفاده شده است. در تدوین پرسشنامه های مورد استفاده در این پژوهش، از 
سؤالات و پرسشنامه های استاندارد استفاده شده اند. با این حال، روایی و پایایی آنها با استفاده از تحليل 

عاملی تأیيدی و ضریب آلفای كرونباخ مورد آزمون قرار گرفته است.  
5- یافته های پژوهش

همانطوری كه در روش شناسی پژوهش اشاره شد، این پژوهش در سه مرحله انجام گرفته است و بر این 
اساس نتایج  و یافته های هر یک از مراحل  به صورت جداگانه و به شرح زیر  ارائه می شود:

5-1- یافته های فراتلفیق
ارزیابی آمادگی  انتخاب شده برای مطالعه، مجموعاً 30 مدل  انجام شده در متون  بر اساس بررسی های 
آمادگی  محيطی،  الکترونيکی  آمادگی  بعد  سه  در  شاخه ای  سه  مدل  اساس  بر  و  شناسایی  الکترونيکی 
الکترونيکی سازمانی و آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی و با مؤلفه های مطرح در متون مورد مطالعه 
 طبقه بندی و برای تعيين ضریب اهميت  هر یک از مؤلفه های آمادگی الکترونيک از روش آنتروپی شانون) (1

استفاده شده است. یک مفهوم اساسی در علوم فيزیکی، علوم اجتماعی و سيستم ها، آنتروپی است. آنتروپی 
تئوری  در  آنتروپی  دیگر،  عبارت  به  است.  پيام  یک  محتوای  از  حاصل  اطمينان  عدم  مقدار  نشان دهنده 
اطلاعات، شاخصی برای اندازه گيری عدم اطمينان است كه به وسيله یک توزیع احتمال بيان می شود این 

عدم اطمينان به صورت ذیل نوشته  می شود )عادل آذر،1380: 8(. 
1. Shannon●Entropy●Method



119طراحی و تبیین مدل ارزیابی آمادگی الکترونیکی سازمان امور مالیاتی کشور
[ ]n

i 1 2 n i 1 i iE S(P ,P ,.......P ) k P Lnp== = − ∑ − رابطه )1(     
k مقداری ثابت است و به منظور این كه Ei بين صفر و یک باشد، اعمال می شود. E از توزیع احتمال 
 ،)

i
1P
n

= Pi بر اساس مکانيزم آماری، محاسبه شده و مقدار آن در صورت تساوی Pi با یکدیگر )یعنی

ماكزیمم مقدار ممکن خواهد بود كه بدین صورت محاسبه 
می شود.   

 رابطه )2(        
n
i 1 i i

1 1 1 1 1 1 1 n 1k p LnP k Ln Ln ... Ln k Ln k Ln
n n n n n n n n n=

    − ∑ − = − + + + = − = − ×    
    

 k به عنوان مقدار ثابت، به صورت زیر محاسبه می شود )رابطه 3(:
 1k

Ln(m)
=

برای استفاده از روش آنتروپی شانون، ابتدا ماتریس مدل- شاخص كه همان  جدول كلی فراوانی مؤلفه ها 
خواهد بود، تشکيل و مراحل زیر طی شده است:  

الف ( گام اول: 
بر اساس بررسی های انجام شده در متون انتخاب شده برای مطالعه، مجموعاً 30 مدل ارزیابی آمادگی 
الکترونيکی به شرح جدول )3( شناسایی و ابعاد و مؤلفه های ارائه شده در مدل های ذكر شده با رویکرد سه 

شاخه ای طبقه بندی گردیده است.
ب( گام دوم : 

ماتریس فراوانی های جدول اطلاعات جمع آوری شده )جدول شماره3( با استفاده از رابطه زیر به هنجار 
می شود:                   

( )FijPij i 1,2,3,....M,J 1,2,3...n
il....29

= = =
∑

رابطه )4(  
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جدول )3(- ابعاد و مؤلفه های مدل های آمادگی الكترونیكی بر اساس رویكرد سه شاخه ای

یف
رد

ابعاد مؤلفه

شرح مدل

سرمایه های انسانیسازمانیمحيطی

زیر 

ساخت
دسترسی

خط و 
مشی 
دولت

راهبردها
حمایت 
مدیران

خلاقبت
نوآوری 

دانش  
مهارت

خود 

اتکایی

هنجار 

ذهنی

مدل اپک1

2
مدل اتحادیه اطلاعات 

اقتصادی

3
مدل مشاركت در عصر 

اطلاعات

مدل مک كنل4

مدل موزائيک5

6
مدل شاخص های 

آمادگی شبکه ای 


7
مدل توسعه بين المللی 

دانشگاه هاروارد

8
مدل اتحادیه بين 

المللی مخابرات

9
مدل توسعه بين المللی 

آمریکا

10
مدل خط و مشی 

سيستم های كامپيوتری

مدل ویتسا11

12
مدل مركز توسعه بين 

المللی دانشگاه مریلند

13
چارچوب  فناوری، 

سازمان و محيط
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یف
رد

ابعاد مؤلفه

شرح مدل

سرمایه های انسانیسازمانیمحيطی

زیر 

ساخت
دسترسی

خط و 
مشی 
دولت

راهبردها
حمایت 
مدیران

خلاقبت
نوآوری 

دانش  
مهارت

خود 

اتکایی

هنجار 

ذهنی

14
مدل صنایعی و 

همکاران

مدل وانگ و سایی15

مدل هک و ریبرس16

17
مدل بخش تجارت 

دولت كانادا

18
مدل كرین شاو و 

رابينسون

مدل نور و همکاران19

مدل ژائو و همکاران20

مدل آكون و كاوایی21

مدل لينگ22

مدل رشيد و كریم23

مدل الهی و همکاران24

مدل محقر و همکاران25

مدل مقيمی26

مدل سازمان ملل27

28
مدل توسعه و       

همکاری های اقتصادی

29
مدل كمسيون 

اقتصادی آفریقا

 مدل باقری و همکاران30
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ج( گام سوم : 
محاسبه  مؤلفه های  از  یک  هر  آنتروپی  مقدار   ،)2( رابطه  و  به هنجار شده  اطلاعات جدول  از  استفاده   با 
می شود. پس از محاسبه مقادیر آنتروپی هریک از مؤلفه ها و با استفاده از رابطه )5(، مقادیر عدم اطمينان 

و یا درجه انحراف از اطلاعات جمع آوری شده محاسبه می شود: 

d●j●=●1−●Ej          )5( رابطه

جدول )4( مقادیر آنتروپی محاسبه شده و عدم اطمينان یا درجه انحراف از اطلاعات جمع آوری شده برای 
هر یک از مؤلفه ها را نشان می دهد.

د( گام چهارم: 
داده-های  اساس  بر  الکترونيکی  آمادگی  ارزیابی  در  مؤلفه ها  از  یک  هر  اهميت  ضریب  مرحله  این  در 
جمع آوری شده با استفاه از رابطه )6( محاسبه شده است. جدول شماره )4( وزن و رتبه هر یک از مؤلفه ها 

را نشان می دهد .
j

j n
j 1 j

E
w

E=

=
∑ رابطه )6(  

جدول )4(- مقادیر به دست آمده )گام 2 تا 4(

)Wj( رتبه )Wj( وزن معيار
مقدار عدم 
)dj( اطمينان

مقدار آنتروپی 
)Ej(

معيارها
مؤلفه ها

ردیف

4 .111 0,018 0,982 زیر ساخت 1
6 110. 0,023 0,977 دسترسی 2
7 0109 0,028 0,972 خط و مشی دولت 3
2 112. 0,014 0,986 راهبرد سازمان 4
3 112. 0,015 0,985 حمایت مدیریت 5
9 0108 0,039 0,961 خلاقيت و نوآوری 6
1 113. 0,013 0,987 دانش و مهارت  7
5 0111 0,019 0,981 خود اتکایی 8
8 0110 0,024 0,976 هنجارهای ذهنی 9
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)Wj( رتبه )Wj( وزن معيار
مقدار عدم 
)dj( اطمينان

مقدار آنتروپی 
)Ej(

معيارها
مؤلفه ها

ردیف

رتبه وزن معيار مقدار آنتروپی ابعاد آمادگی الکترونيکی
3 .331 2,931 آمادگی الکترونيکی محيطی

آمادگی الکترونيکی سازمانی
آمادگی الکترونيکی سرمایه انسانی

2 .332 2,932
1 .334 2,944

5-2- یافته های دلفی
آمادگی  ارزیابی  برای  شاخص   26 تعداد  نهایتاً  آن ها،  پاسخ  تحليل  و  دلفی  پانل  دور  سه  اجرای  از  پس 
ارزیابی  برای  شاخص  نه  محيطی،  الکترونيکی  آمادگی  ارزیابی  برای  شاخص  هشت  شامل  الکترونيکی 
آمادگی الکترونيکی سازمانی و نه شاخص برای ارزیابی آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی مورد توافق 
اعضای پانل دلفی قرارگرفت. جدول شماره )5( نتایج مرتبط با اجرای سه دور  دلفی شامل شرح عامل، 
تعداد پاسخ ها، ميانگين امتيازات، حداقل و حداكثر امتيازات تخصيصی و انحراف معيار هریک از عوامل را 

نشان می دهد.
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جدول )5( - نتایج  پانل  دلفی

ميانگينحداكثرحداقلتعدادسؤالشرح شاخصابعاد
انحراف 
استاندارد

آمادگی 
الکترونيکی 

محيطی

q126859087/882/519زیرساخت ارتباط از راه دور
q226809087/692/909شبکه ملی مطمئن
q326809087/312/909دسترسی به شبکه

قوانين و مقررات دولت 
الکترونيک

q426708075/773/374

خط مشی دولت در حوزه دولت 
الکترونيک

q526708075/192/994

q626708076/152/935مشاركت الکترونيکی شهروندان
q726708075/582/942زیرساخت های فرهنگی

سرمایه انسانی آموزش دیده در 
سطح ملی

q826808583/771/728

آمادگی 
الکترونيکی 

سازمانی

ساختار سازمانی سازمان امور 
مالياتی

q926708074/423/264

حمایت و پشتيبانی مدیران 
سازمان

q1026758582/53/24

q1126707571/352/262سبک های رهبری در سازمان 
q1426607569/815/564ميزان نوآوری در سازمان 

ميزان یکپارچگی سازمان از 
طریق شبکه

q1526708579/045/834

وجود سيستم مدیریت دانش در 
سازمان

q1626708074/622/801
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ميانگينحداكثرحداقلتعدادسؤالشرح شاخصابعاد
انحراف 
استاندارد

زیرساخت های ارتباطی درون 
سازمان

q1726809587/126/507

q1826758579/814/118وجود و كيفيت درگاه سازمان
q1926808581/732/426سياست ها و راهبردهای سازمان

ميانگينحداكثرحداقلتعدادسؤالشرح شاخصابعاد
انحراف 
استاندارد

آمادگی 
الکترونيکی  

انسانی

خوداتکایی و ایمان به 
توانایی های شخصی

q2026708073/082/855

كنترل رفتاری درك شده برای 
استفاده

q2126508073/855/159

تشویش سرمایه های انسانی 
برای استفاده

q2226809081/922/855

q2326808583/272/426اعتماد به دولت الکترونيک
q2426809084/625/084تحصيلات سرمایه های انسانی

نوآوری های فردی سرمایه های 
انسانی

q2526608070/774/836

هنجارهای ذهنی سرمایه های 
انسانی

q2626708074/812/994

دانش و آگاهی سرمایه های 
انسانی

q28265010078/8513/587

تجارب قبلی سرمایه های 
انسانی

q29265010081/7315/096

نتایج حاصل از آزمون توافق كندال برای پاسخ های پرسشنامه دور سوم دلفی در شماره )6( ارائه و معادل 
0/01معنادار  از  كوچک تر  در سطح خطای  كه  دو  كای  آزمون  مقدار  اینکه  به  توجه  با  0/795 می باشد. 
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نيست، لذا با اطمينان 0/99 می توان بيان داشت كه تفاوت ميانگين رتبه ها معنا دار نبوده و براساس ضریب 
كندال محاسبه شده می توان نتيجه گرفت كه در خصوص شاخص های مدل اندازه گيری ارزیابی آمادگی 
الکترونيک، اتفاق نظر قوی ميان اعضای پانل دلفی فراهم شده و اجرای دلفی در دور سوم متوقف می شود.

  جدول)6( - نتایج  آزمون کندال برای پاسخ های پرسشنامه  دلفی 

26تعداد
0/795ضریب كندال
601 و 578كای اسکویر
28درجه آزادی

.....سطح معنی داری

5-3- آزمون مدل اندازه گیری
مقادیر و شاخص های آزمون برازندگی مدل اندازه گيری آمادگی الکترونيکی در جدول شماره )7( ارائه شده 
است. مقادیر به دست آمده برای شاخص كای اسکوئر به درجه آزادی، شاخص نيکویی برازش) (1 ، شاخص 
ریشه دوم ميانگين مجذور خطاهای برآورد) (2، شاخص برازندگی تعدیل یافته) (3 ، شاخص برازندگی نرم 
شده) (4 و شاخص برازندگی نرم نشده) (5 حاكی از مناسب بودن برازش كلی مدل بوده و نيکویی برازش 

مدل بر اساس شاخص های ذكر شده و مقادیر به دست آمده مورد تایيد قرار می گيرد. 
جدول ) 7(- شاخص های برازش مدل اندازه گیری آمادگی الكترونیک

مقادیر مدلحد مجازنام شاخصمقادیر مدلحد مجازنام شاخص
X2/df3 2/30كمتر ازAGFI0/85 0/90بالاتر از
GFI0/9 0/94بالاتر ازNFI0/9 0/95بالاتر از

RMSEA0/08 0/079كمتر ازNNFI0/9 0/96بالاتر از

الف( مدل در حالت معنی داری:
به منظور آزمون شاخص های مدل اندازه گيری آمادگی الکترونيک از آزمون تی استفاده می شود. به طور 

1. Goodness●of●Fit●Index●(GFI)
2.●Root●Mean●Square●Error●of●Approximation●(RMSEA) 
3.●Adjusted●Goodness●of●Fit●Index(AGFI) 
4. Nor●med●Fit●Index●(NFI)
5.●Non-Nor●med●Fit●Index●(NNFI)
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كلی، چنانچه مقدار تی محاسبه شده برای هر یک از شاخص ها بيش از |2| گردد، تأثير شاخص مورد نظر 
در سطح خطای 1% از نظر آماری معنی دار می باشد. بنابراین با توجه به مقادیر تی محاسبه شده شاخص های 

ابعاد آمادگی الکترونيکی به شرح جدول )8(  و نمودار )4(  مورد تایيد قرار می گيرد.
نمودار )4 (- مقادیر تی شاخص های آمادگی الكترونیک

ب( مدل در حالت اعداد تخمين استاندارد :
همان طوری كه در نمودار )5( مشاهده می شود، در بين  شاخص های آمادگی الکترونيکی محيطی، شاخص 
زیرساخت های اجتماعی و فرهنگی، بالاترین همبستگی را با متغير مکنون خود دارد و این ميزان همبستگی 
متغير  این  طریق  از  محيطی  الکترونيکی  آمادگی  واریانس   )0/69(2 یعنی  دیگر،  به عبارت  است.   0/69
در سطح  دیده  آموزش  انسانی  سرمایه های  شاخص ها؛  به ترتيب،  آن  از  بعد  و  می شود  تبيين  مشاهده گر 
راه  از  ارتباط  ساخت های  زیر  الکترونيک،  دولت  حوزه  در  دولت  مشی های  خط  مقررات،  و  قوانين  ملی، 
دور، زیرساخت های مشاركت الکترونيکی، دسترسی به شبکه انتقال داده و دسترسی به شبکه ایمن قرار 
دارند، كه مقادیر استاندارد به دست آمده در نمودار )5( قابل مشاهده می باشد. در بين شاخص های مربوط 
به آمادگی الکترونيکی سازمانی، شاخص كيفيت پورتال سازمان با 0/74 و شاخص سيستم مدیریت دانش 
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سازمان با 0/71 بيشترین همبستگی را با متغير مکنون خود دارند و به عبارتی، 2)0/74( واریانس آمادگی 
الکترونيکی سازمانی از طریق كيفيت پورتال سازمان و 2)0/71( واریانس مذكور از طریق شاخص سيستم 
مدیریت سازمان تبيين می شود و بعد از آنها به ترتيب، شاخص های؛ زیر ساخت های ارتباطی داخلی سازمان، 
نوآوری، سبک های  الکترونيک، سطح  دولت  در حوزه  راهبردهای سازمان  واحدهای سازمان،  یکپارچگی 
شاخص های  بين  در  می گيرند.  قرار  سازمان  عالی  مدیران  پشتيانی  و  حمایت  ميزان  و  سازمان  رهبری 
با ميزان  انسانی  انسانی، شاخص دانش و آگاهی سرمایه های  الکترونيکی سرمایه های  مربوط به آمادگی 
و شاخص تحصيلات  ميزان 0/66 همبستگی  با  انسانی  اعتماد سرمایه های  و شاخص  0/68 همبستگی 
سرمایه های انسانی با 0/60 بيشترین همبستگی را با مؤلفه های آمادگی الکترونيکی سرمایه انسانی داشته 
و به عبارتی، 2)0/68( از واریانس متغير مکنون مذكور از طریق شاخص دانش و آگاهی سرمایه های انسانی 
الکترونيک و  به دولت  انسانی  اعتماد سرمایه های  از طریق شاخص  واریانس مؤلفه مذكور  از  و 2)0/66( 
2)0/60( از واریانس مذكور از طریق شاخص تحصيلات سرمایه های انسانی تبيين می شود و بعد از آنها 

نوآوری  انسانی،  سرمایه های  توسط  درك شده  رفتاری  كنترل  ذهنی،  هنجارهای  شاخص های  به ترتيب، 
فردی، خود اتکایی، تجربه و تشویش سرمایه های انسانی قرار دارند.

 نمودار )5 (- مقادیر استاندارد شاخص های آمادگی الكترونیک
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جدول )8(-خلاصه نتایج مدل اندازه گیری شاخص های آمادگی الكترونیكی

متغير پنهان 
t-valueوزن استاندارد شدهمتغيرهای آشکار)سازه(

درجه 
اهميت

R2

آمادگی 
الکترونيکی 

محيطی

زیر ساخت های ارتباط 
50/25**0/5011/68از راه دور

0/388/7180/14شبکه های ملی ایمن
دسترسی به شبکه 

70/25**0/5210/05انتقال داده

30/43**0/6613/70قوانين و مقررات
40/37**0/6112/00خط و مشی های  دولت 

زیرساخت  مشاركت 
60/33**0/5811/31الکترونيک

زیرساخت   اجتماعی و 
10/47**0/6914/38فرهنگی

سرمایه انسانی آموزش 
20/44**0/6713/77دیده در سطح ملی

آمادگی 
الکترونيکی 

سازمانی

40/36**0/6012/08ساختار سازمانی
90/12مقدارثابت0/36پشتيبانی سازمانی
80/26**0/519/81سبک های رهبری

70/27**0/529/88سطح نوآوری
50/36**0/6012/05یکپارچگی واحدها

20/49**0/7115/14سيستم مدیریت دانش
زیرساخت های ارتباطی 

30/44**0/6713/74درون سازمانی

10/54**0/7416/07كيفيت پورتال
راهبردهای سازمان در 
60/26**0/5110/25حوزه دولت الکترونيک
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متغير پنهان 
t-valueوزن استاندارد شدهمتغيرهای آشکار)سازه(

درجه 
اهميت

R2

آمادگی 
الکترونيکی 
سرمایه انسانی

70/16**0/418/07خوداتکایی
كنترل رفتاری 

40/33مقادیرثابت0/58درك شده

90/10**0/337/44تشویش سرمایه انسانی
20/43**0/6613/59اعتماد سرمایه انسانی

30/36**0/6012/08تحصيلات
80/12**0/367/57تجربه

60/28**0/5310/25نوآوری فردی
تصویر و هنجارهای 

50/31**0/5611/07ذهنی

10/46**0/6814/32دانش و آگاهی
منبع: یافته های تحقيق

جدول شماره )9( مقادیر وزن استاندارد شده، مقادیر تی، وزن نسبی و درجه اهميت ابعاد آمادگی الکترونيکی 
محيطی، آمادگی الکترونيکی سازمانی و آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی در سازمان امور مالياتی بر 

اساس شاخص های مورد مطالعه را نشان می دهد.
جدول )9(- مقادیر محاسبه شده برای ابعاد آمادگی الكترونیک

متغيرهای آشکارمتغير پنهان )سازه(
وزن 

استانداردشده
t-valueوزن نسبی

درجه 
اهميت

آمادگی الکترونيکی

آمادگی الکترونيکی 
محيطی

0/7614/23**297/03

آمادگی الکترونيکی 
سازمانی

0/9528/45**371/01

آمادگی الکترونيکی 
سرمایه انسانی

0/8519/71**332/02

منبع: یافته های تحقيق
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6- نتیجه گیری و پیشنهادها 
در تحقيات قبلی انجام شده در خصوص آمادگی و پذیرش دولت الکترونيک در سازمان امور مالياتی كشور 
)ملکی نجفدار و همکاران، 1391 و آرمان و همکاران،1394( و سایر تحقيقات انجام شده عموماً موضوع 
آمادگی و پذیرش دولت الکترونيک از منظر و نگاه بيرونی و استفاده كنندگان خارج از سازمان )مؤدیان 

مالياتی( مورد توجه و بررسی بوده است.
 در این پژوهش، موضوع آمادگی الکترونيکی از منظر درون سازمانی و استفاده كنندگان دولت الکترونيک 
در داخل سازمان امور مالياتی مورد پژوهش و بررسی قرار گرفته و استفاده از نتایج این پژوهش با توجه به 
رویکرد ذكر شده و پس از ارزیابی آمادگی الکترونيکی سازمان می تواند زمينه های ارتقاء و  بهبود آمادگی 
الکترونيکی را فراهم نموده و به كارگيری و استفاده از دولت الکترونيک را در ميان كاركنان سازمان امور 

مالياتی افزایش دهد.  
مقایسه مقادیر آنتروپی و وزن معيار محاسبه شده در مرحله فراتلفيق و با استفاده از روش آنتروپی شانون 
)جدول 4( و مقادیر وزن استاندارد شده و وزن نسبی در مرحله تست مدل در سازمان امور مالياتی كشور 
)جدول 9( برای هر یک از ابعاد آمادگی الکترونيکی شامل بعد محيطی، سازمانی و سرمایه های انسانی نشان 
می دهد كه نتایج حاصله در هر دو روش یکسان بوده و مدل تدوین شده برای ارزیابی آمادگی الکترونيکی 
سازمان امور مالياتی تایيد می شود. بنابراین برای ارتقاء سطح آمادگی الکترونيکی سازمان امور مالياتی توجه 
به رشد متوازن و همزمان هر سه بعد آمادگی الکترونيکی شامل آمادگی الکترونيکی محيطی، سازمانی، و 

سرمایه های انسانی و شاخص های هریک از ابعاد پيشنهاد می شود.  
با توجه به اینکه وزن نسبی حاصله در مرحله تست مدل در سازمان امور مالياتی برای هریک از ابعاد 
آمادگی الکترونيکی شامل آمادگی الکترونيکی محيطی با 8 شاخص معادل 30 درصد، آمادگی الکترونيکی 
سازمانی با 9 شاخص معادل 37 درصد و آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی  با 9 شاخص معادل33 
و  سازمانی  محيطی،  الکترونيکی  آمادگی  ابعاد  شاخص های  برای  حاصله  نتایج  اساس  وبر  بوده  درصد 

سرمایه های انسانی پيشنهادهای زیر برای ارتقاء سطح آمادگی الکترونيکی سازمان ارائه می شود: 
با توجه به درجه اهميت بعد آمادگی الکترونيکی سازمانی كه بر اساس داده های جمع آوری شده از سازمان 
امور مالياتی كشور معادل 37 درصد و رتبه یک می باشد، لذا توجه به بعد  آمادگی الکترونيکی سازمانی با 
شاخص های پشتيبانی سازمانی، توجه به نوآوری سازمانی، سبک های رهبری سازمان و سایر شاخص ها 

كه درجه اهميت آنها در جدول )8( ارائه شده است، در برنامه ریزی و اقدامات سازمان مد نظر قرارگيرد.
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آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی در سازمان امور مالياتی كشور با 33 درصد ضریب اهميت در رتبه 
دوم در ميان ابعاد آمادگی الکترونيکی قرار گرفته و با عنایت به تاثير شاخص های نوآوری فردی سرمایه های 
انسانی، تجارب سرمایه های انسانی و اعتماد سرمایه های انسانی به دولت الکترونيک در افزایش آمادگی 
بقيه  آن  از  بعد  و  بوده  تاكيد  مورد  فوق  شاخص های  به  توجه  سازمان  انسانی  سرمایه های  الکترونيکی 
شاخص های آمادگی الکترونيکی سرمایه های انسانی به ترتيب ضریب اهميت و تاثير آنها به شرح جدول 

)8( مورد پيگيری و توجه قرار گيرد.
بعد آمادگی الکترونيکی محيطی سازمان امور مالياتی كه از نظر ضریب اهميت با 30 درصد ضریب تاثير 
و اهميت در رتبه سوم قرار دارد با شاخص های آمادگی در حوزه قوانين و مقررات و از جمله قوانين مالياتی، 
تقویت و ارتقاء زیر ساخت ها و خط و مشی های دولت در حوزه دولت الکترونيک كه به ترتيب ضریب اهميت 

آنها ارائه شده مورد پيگيری و اقدام سازمان امور مالياتی قرار گيرد.
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