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 رسان عمومیهای خدمت بررسی عوامل تاثیر گذار بر افزایش کیفیت خدمات الکترونیک سازمان

 از بعد کمی و کیفی با رویکرد مدیریت جهادی  )مورد مطالعه سازمان تأمین اجتماعی(

 4دکترمجتبی کیانی–3دکتر حیدر تورانی -2ناصر میر سپاسیدکتر * –1سید احمد موسوی 

 چکیده

های رسانی در سازمانهای اخیر، الگوهای خدمتدر فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه تحولات گسترده

ست. خدمات الکترونیک، به سنتعمومی را دگرگون کرده ا ضوری و  ی، عنوان جایگزینی برای خدمات ح

سرعت خدمتتنها در کاهش هزینهنه ستری برای ارتقای کیها و افزایش  سانی نقش دارد، بلکه ب  فیت ور

های عمومی سازد. با وجود این، کیفیت خدمات الکترونیک در سازماننفعان فراهم میافزایش رضایت ذی

 های متعددی مواجه استتتت. این هشوهش با هدن ستتتناستتتایی و تبیین عوام  م  ر برهمچنان با چالش

دیریت رستتان عمومی و با تیکید بر اصتتو  مهای خدمتارتقای کیفیت خدمات الکترونیک در ستتازمان

 .جهادی و حکمرانی اسلامی انجام سد

کمی( طراحی ستتتد. در بخش –ای و با رویکرد آمیخته )کیفیتوستتتعه–هشوهش حاضتتتر از نوا کاربردی

صاحبهگیری از روش نظریه دادهکیفی، با بهره   هارادایمی ساختاریافته با خبرگان، مدهای نیمهبنیاد و م

سرایط زمینه سرایط علی،  سرایطسام   سد. در بخشمداخله ای،  کمی،  گر، راهبردها و هیامدها تدوین 

مورد  SmartPLS افزارو نرم (SEM) ستتازی معادلات ستتاختاریمد  هیشتتنهادی با استتتفاده از مد 

 آزمون قرار گرفت. 

صرفهیافته سرایط علی )نظیر  شان داد که  سده و کیفیت عملکردی(، جویی در هزینه، راحتی ادراکها ن

گر )همچون نگرش هذیری و ستترایط اجتماعی( و ستترایط مداخلهای )مانند دستتترستتیهستترایط زمین
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یک دارند. نفعان و ریستتتکذی قای خدمات الکترون تی یر مثبت و معناداری بر راهبردهای ارت هذیری( 

طور مستقیم هیامدهایی گرایی، گرایش به نوآوری و تبلیغات گسترده، بهنفعهمچنین، راهبردها سام  ذی

 .نفعان را در هی داستندسازی سازمان، بهبود عملکرد کارکنان و ارتقای رضایت ذین نوینچو

تواند الگویی یهای مدیریتی بومی با ابزارهای فناورانه منتایج این هشوهش بیانگر آن است که تلفیق ارزش

ویشه، هرستتتان عمومی باستتتد. بهای خدمتم  ر برای ارتقای کیفیت خدمات الکترونیک در ستتتازمان

مدیریت جهادی و حکمرانی استتتلامی میبه ماد عمومی، بهبود کارگیری اصتتتو   ند در تقویت اعت توا

 .هاسخگویی و افزایش ا ربخشی سازمانی نقش بسزایی ایفا کند

ستتتازی معادلات ها: کیفیت خدمات الکترونیک، مدیریت جهادی، حکمرانی استتتلامی، مد کلیدواژه

 بنیادساختاری، داده

 مقدمه

ای برای ارتقای کیفیت خدمات خود رستتان عمومی با فشتتار فزایندههای خدمتدر دنیای امروز، ستتازمان

اند. سهروندان انتظار دارند خدمات با سرعت، دقت، سفافیت و دسترسی آسان ارائه سود. در چنین مواجه

یاری برای ستتنجش ناهذیر، بلکه معتنها ضتترورتی اجتنا ستترای،ی، استتتفاده از خدمات الکترونیک نه

سازی دهد که دیجیتالیسود. تجربه کشورهای مختلف نشان میهای عمومی تلقی میکارآمدی سازمان

 ستتودمنجر می ذینفعانها و افزایش رضتتایت جویی در هزینهخدمات عمومی به افزایش کارایی، صتترفه

 (. 2002و همکاران، 1)زیتام 

مواره با ستتتازی خدمات الکترونیک هن تیمین اجتماعی، هیادهویشه در ستتتازمابا این حا ، در ایران و به

ساختچالش ضعف زیر ضعف در اعهایی نظیر  تماد های فناورانه، مقاومت کارکنان، نبود آموزش کافی و 

ی برای سود که صرفاً استقرار فناوری اطلاعات تضمینها سبب مینفعان مواجه بوده است. این چالشذی

 سد و توجه به سایر ابعاد مدیریتی و ارزسی نیز ضروری گرددبهبود کیفیت خدمات نبا
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 مدیریت جهادی و حکمرانی اسلامی در ارتقای خدمات

هذیری محوری و مستتلولیتمدیریت جهادی الگویی استتت که بر روحیه تلاش مضتتاعف، خلاقیت، عدالت

صرفاً مجریان فرآیندهای اداری  ستند، بلکه رهبرانی متعهد اجتماعی تیکید دارد. در این الگو، مدیران  نی

سمار میبه ارزش سانی و اجتماعی به  ست که های ان سلامی چارچوبی ا سوی دیگر، حکمرانی ا روند. از 

دهد نفعان را مورد توجه قرار میاصتتولی چون ستتفافیت، هاستتخگویی، عدالت اجتماعی و مشتتارکت ذی

تواند کیفیت خدمات الکترونیک را از ین میهای نوسازی این اصو  در کنار فناوری(. هیاده1398)ملکی، 

 .س،ح کارایی فنی فراتر برده و به س،ح ا ربخشی اجتماعی ارتقا دهد

 سکان هشوهشی

)حستتتنی و  اندم،العات داخلی و خارجی بستتتیاری به بررستتتی کیفیت خدمات الکترونیک هرداخته

اند و کمتر مداری تمرکز داستهیا مشتریها تنها بر ابعاد فناورانه اما بیشتر این هشوهش (. 1399همکاران،

اند. از این رو، هشوهش حاضر با تمرکز بر به ترکیب ابعاد مدیریتی و ارزسی بومی در کنار فناوری هرداخته

رستتتان عمومی ایران، به دنبا  طراحی مدلی ترین نهاد خدمتعنوان بزرگستتتازمان تیمین اجتماعی به

 .مات الکترونیک استجامع و بومی برای ارتقای کیفیت خد

 اهدان هشوهش

 .گر م  ر بر کیفیت خدمات الکترونیکای و مداخلهسناسایی سرایط علی، زمینه

 .بنیادطراحی مد  مفهومی ارتقای کیفیت خدمات الکترونیک مبتنی بر رویکرد داده

 .سده با استفاده از روش معادلات ساختاریآزمون مد  طراحی

 حکمرانی اسلامی در ارتقای کیفیت خدماتتبیین نقش مدیریت جهادی و 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش 

 کیفیت خدمات الکترونیک .1

 تعریف کیفیت خدمات الکترونیک .1-1

کیفیت خدمات الکترونیک یکی از مفاهیم کلیدی در ادبیات بازاریابی و مدیریت خدمات استتتت. این 

شتریان و سده از مفهوم به میزان ان،باق خدمات ارائه سترهای دیجیتا  با انتظارات و نیازهای م طریق ب

در واقع، کیفیت خدمات الکترونیک تنها به (. 2002، 1) زایتام  و هاراستتتورامان نفعان استتتاره داردذی

شن محدود نمیهای فنی و قابلیت ستفاده، سایت یا اهلیکی سهولت ا سام  عواملی همچون  سود، بلکه 

سخگویی، امنیت اط سیسرعت ها ستر ستلاعات، اعتماد، د شتیبانی هس از خدمت نیز ه )  هذیری و ه

 (. 2002، 2لویاکونو واتسون و گودهیو

 

 های کیفیت خدمات الکترونیکمد  .1-2

 اند. های متعددی برای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک ارائه کردههشوهشگران مختلف مد 

ها، در دسترس بودن سیستم و حفظ حریم وعدهسام  ابعادی چون کارایی، تحقق  E-S-QUAL مد 

 .خصوصی

 .سده کاربرسایت، نوآوری و ارزش ادراکتیکید بر طراحی و    WebQualمد 

)قابلیت اعتماد، هاستتتخگویی،  3آنلاین: مبتنی بر هنج بعد ستتتنتی ستتتروکوا SERVQUAL  مد 

 .سازی در محیط دیجیتا اطمینان، همدلی و ملموسات( اما با بومی

 های عمومیاهمیت کیفیت خدمات الکترونیک در سازمان .1-3
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3 . Servqual 



 

5 
 

تنها بر رضتتایت های عمومی مانند ستتازمان تیمین اجتماعی، کیفیت خدمات الکترونیک نهدر ستتازمان

گذارد، بلکه بر اعتماد اجتماعی، عدالت در دستتترستتی و کارآمدی نظام حکمرانی نیز مشتتتریان تی یر می

کیفیت خدمات الکترونیک با مفاهیمی چون سفافیت، هاسخگویی و عدالت  ها،نقش دارد. در این سازمان

 .(1399اجتماعی هیوندی عمیق دارد )حسنی و همکاران، 

 مدیریت جهادی .2

 هاتعریف و ویشگی .2-1

های فرهنگی و دینی در ایران ستتتک  گرفته و بر مدیریت جهادی الگویی بومی استتتت که بر هایه ارزش

ضاعف، تعهد،  (. در 1398هذیری اجتماعی تیکید دارد )ملکی، محوری و مسلولیتنوآوری، عدالتتلاش م

 .کننداین الگو، مدیران با روحیه ایثارگری، خلاقیت و نگاه ارزسی، فرآیندهای مدیریتی را هدایت می

 اصو  مدیریت جهادی .2-2

 ::اند ازاصو  اصلی این رویکرد عبارت

 .رفع مشکلات روزی برایتلاش مضاعف و کار سبانه

 .عدالت اجتماعی در تخصیص منابع و خدمات

 .هذیری و هاسخگویی در قبا  جامعهمسلولیت

 .نوآوری و خلاقیت در ارائه راهکارها

 .اعتماد به سرمایه انسانی و مشارکت کارکنان

 ارتباط مدیریت جهادی با خدمات الکترونیک .2-3

ند با تقویت فرهنگ تلاش و مدیریت جهادی می های هذیری، زمینه اجرای موفق هروژهمستتتلولیتتوا

سازمان تیمین اجتماعی، مدیرانی با فناوری اطلاعات و خدمات الکترونیک را فراهم کند. به طور مثا ، در 

های زیرساختی، تحو  دیجیتا  را های سازمانی و محدودیتتوانند با غلبه بر مقاومترویکرد جهادی می

 .با موفقیت هیش ببرند
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 حکمرانی اسلامی .3

 مفهوم حکمرانی اسلامی .3-1

صو  دینی و ارزش ست که بر ا سلامی چارچوبی ا سحکمرانی ا سلامی در اداره امور عمومی ا توار های ا

 ستتتااستتت. در این الگو، تیکید بر عدالت اجتماعی، ستتفافیت، هاستتخگویی، کارآمدی و مشتتارکت مردم 

 (.1398)ملکی، 

 اصو  حکمرانی اسلامی .3-2

 .الت اجتماعی: برابری در دسترسی به خدماتعد

 .دادن در برابر مردمهاسخگویی: الزام مدیران به هاسخ

 .نفعانموقع به ذیسفافیت: ارائه اطلاعات دقیق و به

 .مشارکت: جلب همکاری و نظارت عمومی بر فرآیندها

 .کارآمدی و ا ربخشی: بهبود مستمر کیفیت خدمات

 در ارتقای خدمات الکترونیکنقش حکمرانی اسلامی  .3-3

توانند ابزاری برای تحقق اهدان حکمرانی استتتلامی باستتتند. برای مثا ، دولت خدمات الکترونیک می

صو  حکمرانی الکترونیک می شارکت مردم، ا سهی  م سفافیت و ت ساد اداری، افزایش  تواند با کاهش ف

 .(. 2017 1دویوِدی) سازداسلامی را عملیاتی 

 هیشینه هشوهش.4

 م،العات داخلی .4-1

سنی و همکاران ) ستقیم و معناداری بر ارتقای کیفیت خ(: مدیریت دانش ذی1399ح دمات نفعان ا ر م

 .های دولتی داردالکترونیک در سازمان

                                                                 
1 . Dwivedi 
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 ها بر رضتتتایت و وفاداری ستتتهروندان(: ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک ستتتهرداری1399محرابیان )

 .تی یرگذار است

در  (: اعتماد و ستتتفافیت از عوام  کلیدی بهبود کیفیت خدمات الکترونیک1400ان )کاظمی و همکار

 .اندهای دولتیسازمان

 م،العات خارجی .4-2

 (. 2015و همکاران، 1)هاراسورامان.برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیک QUAL-S-E توسعه مقیاس

 (. 2021و همکاران، 2)لی.هانقش امنیت و نوآوری فناورانه در افزایش رضایت مشتریان بانک

شتریسایت بهاعتماد و طراحی و  ونکواتا  ).عنوان متغیرهای میانجی میان کیفیت خدمات و وفاداری م

 (.2023، 3کریشنا

 (. 2002، 4زایتهام  ).تخدمات الکترونیک بستری برای ارتقای رضایت و وفاداری مشتریان اس

 بندی هیشینهجمع .4-3

شان سته ن شتریان ا رگمی م،العات گذ ضایت و وفاداری م ذار دهند که کیفیت خدمات الکترونیک بر ر

ست، اما هشوهش سلامی را بهایی که بها ررسی طور خاص ترکیب فناوری با مدیریت جهادی و حکمرانی ا

ضر با ارائه مدلی بومی، تلاش دارد این  سیار محدودند. بنابراین، هشوهش حا سند، ب کان را هر سکرده با

 .کند

 روش تحقیق 

 نوا و رویکرد هشوهش .1

ضر از نظر هدن، کاربردی سعه–هشوهش حا ست؛ زیرا به دنبا  ارائه یک مد  بومی و کارآمد برای تو ای ا

سازمان سان عمومی میهای خدمتارتقای کیفیت خدمات الکترونیک در  سد. از نظر ماهیت و روش ر با

                                                                 
1 . Parasuraman 
2 . lie 
3 . Venkatakrishna 

4 . Zeithaml 
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ویشه اکتشافی متوالی است. بدین معنا که در گام نخست کمی( و به–اجرا، هشوهش حاضر آمیخته )کیفی

ستتده در مرحله های کیفی گردآوری و تحلی  ستتده و ستتپس در گام دوم مد  مفهومی استتتخرا داده

 .(2018 1کرزو  و هلانو کلارک) استهای کمی مورد آزمون قرار گرفته کیفی، با روش

 مرحله کیفی .2

 جامعه و نمونه .2-1

ونیک ه آماری در بخش کیفی ستتام  خبرگان دانشتتگاهی و مدیران با تجربه در حوزه خدمات الکترجامع

گیری ونهکنندگان بر اساس نمویشه سازمان تیمین اجتماعی( بود. انتخا  مشارکتهای عمومی )بهسازمان

د ی مورنفر از خبرگان تا رستتتیدن به استتتباا نظر 20برفی صتتتورت گرفت. در مجموا، هدفمند و گلوله

 .مصاحبه قرار گرفتند

 هاابزار گردآوری داده .2-2

صاحبه نیمه صلی در این بخش، م صلی طابزار ا سه محور ا صاحبه در  س الات م راحی ساختاریافته بود. 

 :سد

 .ای ارتقای کیفیت خدمات الکترونیکعوام  علی و زمینه

 .سازی خدمات الکترونیکگر در هیادهموانع و سرایط مداخله

 .راهبردها و هیامدهای ارتقای خدمات الکترونیک با رویکرد مدیریت جهادی و حکمرانی اسلامی

 هاتحلی  داده .2-3

ستفاده از کدگذاری (Grounded Theory) بنیادهای کیفی با روش نظریه دادهداده باز، محوری  و با ا

باز،  (.2،1998استتتتراوس و کوربینستتتدند )و انتخابی تحلی   یه  350در مرحله کدگذاری  مفهوم اول

بندی ستتدند؛ و در مقوله فرعی دستتته 45استتتخرا  ستتد؛ در کدگذاری محوری، این مفاهیم در قالب 

                                                                 
1 . Creswell & Plano Clark 
2 . Strauss & Corbin 
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گر، راهبردها و هیامدها( ای، سرایط مداخلهمقوله اصلی )سرایط علی، سرایط زمینه 5کدگذاری انتخابی، 

 .سناسایی گردید

 مرحله کمی .3

 و نمونه آماریجامعه  .3-1

سام  کلیه کارکنان، مدیران و ذی سا  جامعه آماری در بخش کمی  سازمان تیمین اجتماعی در  نفعان 

سد که حداق   1403 سبه  ساس فرمو  کوکران برای جامعه نامحدود محا نفر  384بود. حجم نمونه بر ا

 .آوری و تحلی  سدهرسشنامه معتبر جمع 400تعیین گردید. در نهایت، 

 هاابزار گردآوری داده .3-2

های بخش کیفی و مرور ادبیات نظری ساخته بر مبنای یافتهابزار اصلی در بخش کمی، هرسشنامه محقق

طراحی سد ( 5تا کاملاً موافقم =  1ای لیکرت )از کاملاً مخالفم = گزینهبود. هرسشنامه در قالب طیف هنج

 :بخش بود 5و سام  

 گویه( 10سرایط علی ) .1

 گویه( 9ای )سرایط زمینه .2

 گویه( 8گر )سرایط مداخله .3

 گویه( 12راهبردها ) .4

 گویه( 10هیامدها ) .5

 روایی و هایایی .3-3

نفر از خبرگان دانشگاهی و مدیران قرار گرفت و  10برای اطمینان از روایی محتوا، هرسشنامه در اختیار 

 .هس از اصلاحات نهایی تییید سد

 .به دست آمد 0٫7ها بیش از استفاده از آلفای کرونباخ برای همه سازه هایایی درونی: با

 .بود 0٫8ها بیش از برای تمامی سازه :(CR) هایایی ترکیبی
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 .گزارش سد 0٫5ها بیشتر از برای همه سازه (AVE) سدهروایی همگرا: میانگین واریانس استخرا 

 .ها بیشتر بودهر سازه از همبستگی بین سازه AVE ، مجذور1لارکر–روایی واگرا: بر اساس معیار فورن 

 هاهای هایایی و روایی سازهساخص. 1جدو  

 AVE (CR) هایایی ترکیبی آلفای کرونباخ        هاتعداد گویه               سازه  

 0.59            0.88                     0.84                   10          سرایط علی

 0.57              0.86                   0.81            9            ایزمینه سرایط

 0.61          0.87                   0.83                 8   گرسرایط مداخله

 0.66                   0.92                    0.89            12                راهبردها

 0.64            0.91                       0.88           10                    هیامدها

 هاروش تحلی  داده .3-4

 :دتحلی  سد. مراح  تحلی  سام  موارد زیر بو SmartPLS افزارهای کمی با استفاده از نرمداده

 

 .HTMT و معیار CR ،AVEهای آلفای کرونباخ، گیری با ساخصبررسی هایایی و روایی مد  اندازه .1

 .و س،ح معناداری t آزمون مد  ساختاری با استفاده از ضرایب مسیر، مقادیر .2

 .Q² و R² هایبینی مد  با ساخصبررسی قدرت هیش .3

به دستتتت آمد که  0٫58برابر  GOF در این هشوهش مقدار :(GOF) محاستتتبه برازش کلی مد  .4

 .دهنده برازش مناسب مد  استنشان

 ملاحظات اخلاقی .4

                                                                 
1 . Fornell–Larcker 
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 .ها سرکت کردندها و هرسشنامهکنندگان در هشوهش به صورت آگاهانه در مصاحبهمشارکت

 ها تضمین سد و نتایج صرفاً در راستای اهدان علمی و هشوهشی مورد استفاده قرار گرفتمحرمانگی داده

 هشوهش  یهایافته

 

 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یمی استخرا  سده تحقیق ) رویکرد دادده بنیاد (مد  هارادا: 1سک   

 

 

 

 شرایط زمینه ای :

 دسترسی پذیری 

 شرایط جامعه 

 شرایط علی :

 صرفه جویی در هزینه 

 راحتی اداراک شده 

ان ذینفعانمدیریت نیاز   

 کیفیت عملکردی 

 ارزش ادراک شده 

 مقوله محوری:

 ارتقاء کیفیت خدمات الکترونیک 

 سازمان های خدمت رسان عمومی 

 راهبرد ها ) عمل و عکس العمل (  : 

گرایی  ذینفعان  

 گرایش به نوآوری 

 شرایط مداخله گر : 

ان ذینفعاننگرش   

 ریسک پذیری 

د ها :مپیا  

 نوین سازی سازمان 

 پیامد های کارکنان 
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 بررسی مد  هشوهش

در ادامه  به منظور تایید مد  هشوهش از  تکنیک کمی برای آزمون و برازش مد   مبتنی بر نظریه داده بنیاد 

سد. که در ستفاده  سود سود.ادامه به آن هرداخته می ا سی  ست که برازش مد  برر سی مد ، لازم ا قب  از برر

سه بخش انجام می ساختاری و برازش برازش مد  -2های اندازه گیری، برازش مد -1سودبرازش مد  در  های 

 مد  کلی

 برازش مدل اندازه گیری

بر گیرنده یک متغیر به همراه سوالات مربوط به  مد  اندازه گیری، مربوط به بخشی از مد  کلی می سود که در

ستفاده می  سه معیار هایایی، روایی همگرا و روایی واگرا ا سی برازش مد  های اندازه گیری،  ست. برای برر آن ا

 سود.

 پایایی و روایی همگرا

سنجش قرار می گیرد:  سه معیار مورد  سط  ساخص، تو ضرایب بار عاملی 1هایایی  خ  وهایایی ( آلفای کرونبا2( 

 (CRترکیبی )

 

 ضرایب بارعاملی 

سوند که اگر  سبه می  سازه محا سازه با آن  ساخص های یک  ستگی  سبه مقدار همب بارهای عاملی از طریق محا

شتر از مقدار ساخص های آن، از  4/0این مقدار برابر و یا بی سازه و  ست که واریانس بین  سود، م ید این م،لب ا

آن سازه بیشتر بوده و هایایی در مورد آن مد  اندازه گیری قاب  قبو  است. بنابراین، واریانس خ،ای اندازه گیری 

می باستتتد؛ چنانچه هس از اجرای مد ، بار عاملی  4/0مقدار ملاک برای مناستتتب بودن ضتتترایب بارهای عاملی 

گیرد. م،ابق ستد، آن ستوا  حذن می ستود تا بررستی ستایر معیارها تحت تا یر آن قرار ن4/0ستوالاتی کمتر از 

توان نتیجه گرفت است از این رو حذن هیچکدام لازم نیست و می 4/0، تمامی بارعاملی سوالات بیشتر از  2سک 

 که مد ،هایایی مناسبی دارد.
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 :مقادیر بار عاملی سوالات مربوط به متغیرهای هشوهش2سک  

Figure 2: Factor loadings of items related to the research variables 

 

 

 آلفای کرونباخ،روایی همگرا و پایایی مرکب)ترکیبی(

های اندازه گیری را بیانگر میزان همبستتتگی ستتوالات یک بعد به یکدیگر برای برازش کافی مد هایایی ترکیبی 

 (.1،1991کند)فورنر ولارکرمشخص می

ستگی بین این اندازه گیری ها دو  سوند همب صه از طریق دو یا چند روش اندازه گیری  صی هرگاه یک یا چند خ

ی واحدی را اندازه ی بین نمرات آزمون هایی که خصتتیصتتهستتازد. اگر همبستتتگستتاخص مهم اعتبار را فراهم می

ستگی برای اطمینان از این که  سد.وجود این همب شنامه دارای اعتبار همگرا می با س سد، هر گیری می کند بالا با

سود می سنجیده  ستخرا آزمون آنچه را که باید  ست. برای روایی همگرا میانگین واریانس ا ضروری ا  2سنجد، 

)AVE( 3و هایایی مرکب )CR( سود. باید روابط زیر بر قرار باسد:محاسبه می 

CR>0.7 

AVE>0.5 

 

                                                                 
1 . Fornell–Larcker 
2. Average Variance Extracted (AVE) 
3. Composite Reliability (CR) 
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 نتایج روایی همگرا ، هایایی مرکب و آلفای کرونباخ: 1جدو  

Table 1: Results of Convergent Validity, Composite Reliability, and Cronbach’s Alpha 

متتتیتتتانتتتگتتتیتتتن  متغیرهای پژوهش

 (AVEواریانس)

آلفففففففای  (C.Rهایایی ترکیبی)

 806/0 874/0 637/0 راهبردها کرونباخ

 903/0 939/0 837/0 شرایط زمینه ای 

 856/0 898/0 643/0 شرایط علی

 896/0 935/0 828/0 شرایط مداخله گر

 1 1 1 شرایط محوری

 759/0 841/0 571/0 پیامدها

                :1با توجه به جدو  

  مقدار میانگین واریانس استخرا  سده(AVE)  سود. ید میاست بنابراین روایی همگرا تای 5/0بزرگتر از 

  مقدار هایایی مرکب(CR)  ب تایید بنابراین هایایی مرک بزرگتر استتتت 7/0در تمامی موارد از آستتتتانه

 سودمی

  امه تایید بنابراین هایایی هرستتشتتن بزرگتر استتت 7/0مقدار آلفای کرونباخ  در تمامی موارد از آستتتانه

 سود.می

 

 روایی واگرا 

برای بررسی روایی واگرا، از مقایسه میزان همبستگی یک سازه با ساخص هایش در مقاب  همبستگی آن سازه با 

ست که  س،ح قاب  قبو  ا سد. روایی واگرا وقتی در  ستفاده از روش فورن  و لاکر بهره گرفته  سازه ها با ا سایر 

برای هر سازه بیشتر از واریانس استراکی بین آن سازه و سازه های دیگر )یعنی مربع مقدار ضرایب  AVEمیزان 

(، 1981) 1، برگرفته از روش فورن  ولاکر2همبستگی بین سازه ها( در مد  باسد. همانگونه که در جدو  سماره  

مقدار همبستگی میان آنها ، بیشتر متغیرهای مکنون در هشوهش حاضر، از  AVEمشخص می باسد، مقدار جذر 

                                                                 
1.  Fornell–Larcker 
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است. از این رو، می توان اظهار داست که در هشوهش حاضر، سازه ها )متغیرهای مکنون( در مد ، تعام  بیشتری 

 با ساخص های خود دارند تا با سازه های دیگر. به بیان دیگر، روایی واگرای مد  در حد مناسبی است.

 : نتایج روایی واگرا2جدو  

Table 2: Results of Discriminant Validity 

 

 مدل ساختاریبرازش 

رستتد. های اندازه گیری نوبت به برازش مد  ستتاختاری میبعد از برازش مد  plsم،ابق با الگوریتم داده ها در 

مد  ستتاختاری برخلان مد  اندازه گیری به ستتوالات )متغیرهای آستتکار( کاری ندارد و تنها متغیرهای هنهان 

 گرددوهمراه با روابط میان آنها بررسی می

  2معیارR 

2R  ساختاری به سازی معادلات  ساختاری مد   ست که برای متص  کردن بخش اندازه گیری و بخش  معیاری ا

شان از تا یری دارد که یک متغیر برون زا بر یک متغیر درون زا میکار می مربوط  2R گذارد. هرچه مقداررود و ن

و  33/0، 19/0( سه مقدار 1998است. چین )زای مد  بیشتر باسد، نشان از برازش بهتر مد  های درونبه سازه

م،ابق با جدو  زیر، مقدار  .را به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای برازش مد  معرفی کرده است 67/0
2R توان مناسب بودن برازش مد  ساختاری را تییید ساخت. با توجه به سه مقدار ملاک، می 

 راهبردها 798/0     

 شرایط زمینه ای  376/0 915/0    

 شرایط علی 575/0 530/0 802/0   

 شرایط مداخله گر 459/0 324/0 471/0 910  

 شرایط محوری 448/0 309/0 377/0 247/0 1 

 پیامدها 649/0 285/0 441/0 295/0 735/0 756/0
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 مقادیر ضریب تعیین :3جدو  

Table 3: Coefficient of Determination Values 

 2Rمقادیر متغیرهای پژوهش

 356/0 راهبردها

 142/0 مقوله محوری

 421/0 پیامدها

 

 

 : 𝑸𝟐بین یا یا آزمون ارتباط پیش( CV red)شاخص افزونگی 

ساخص ساختاری،  ساخص برازش مد   سر 2Q دومین  ستون گی سط ا ست. این معیار که تو (  معرفی 1975) 1ا

سازه شخص میهای درونسد، قدرت هیش بینی مد  در  هایی که دارای برازش کند. به اعتقاد آن ها مد زا را م

زای مد  را داسته باسند. به این معنی است بینی متغیرهای درونساختاری قاب  قبو  هستند، باید قابلیت هیش

ها تا یر کافی بر یکدیگر گذاسته و از ی تعریف سده باسند، سازهها به درستکه اگر در یک مد ، روابط بین سازه

ضیه سلر و همکاراناین راه فر سوند. هن ستی تییید  سه مقدار 2009) 2ها به در را به عنوان  35/0و  15/0، 2/0( 

نمایش  4 متغیرها در جدو  2Qقدرت هیش بینی کم، متوسط و قوی تعیین نموده اند. مقادیر مربوط به ساخص 

سده دارای قدرت هیش بینی قوی مید ست. با عنایت به مقدار منعکس  سده ا سند و می توان عنوان نمود اده  با

 که نتایج نشان دهنده برازش قوی مد  ساختاری هشوهش است.

 

 

 

 

                                                                 

1. Auston Gieser 

2. Henseler et al 
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 Q2 ری:مقاد4جدول 

Table 4: Q² Values 

2مقادیر متغیرهای پژوهش
Q  

 754/0 راهبردها

 432/0 مقوله محوری

 598/0 پیامدها

 

 برازش مدل کلی

کند تنها یک معیار به برای بررستتی برازش مد  کلی که هر دوبخش مد  اندازه گیری و ستتاختاری را کنتر  می

 سود.سود این معیار از طریق راب،ه زیر محاسبه میاستفاده می GOFنام 

𝐺𝑜𝑓 =  √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 × 𝑅2 

𝐺𝑜𝑓 =  √0/557 ×  0/306 = 0/485 

Communalities  ست و سازه ا ستراکی هر  شانة میانگین مقادیر ا سازه های  2Rن نیز مقدار میانگین مقادیر 

را به عنوان مقادیر ضتتعیف، متوستتط و قوی  36/0و  01/25/0درون زای مد  استتت.وتلز و همکاران، ستته مقدار 

ن دهنده برازش قوی مد  کلی هشوهش است و نشا 412/0اند.با توجه به مقدار محاسبه سده برابر با معرفی نموده

 است.

 بررسی مدل کلی پژوهش

سی برازش مد  اندازه سی مد  کلی تحقیق میهس از برر ساختاری و مد  کلی، نوبت به برر سد. گیری، مد   ر

 های زیر  ارائه سده است.به سرح سک  plsمد  اجرا سده در محیط نرم افزار 
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 معناداری: مد  ساختاری در حالت 3سک  

Figure 3: Structural Model in the Significance State 

 

 

 مد  ساختاری در حالت ضریب استاندارد :4سک  

Figure 4: Structural Model in the Standardized Coefficient State 
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بدست آمده برای مسیرهای رسم سده در مد  ارتقاء کیفیت  Tمقدار آماره  3با عنایت به نتایج مندر  در سک  

استتت.  96/1رستتان عمومی که مبتنی بر نظریه داده بنیاد بود بیشتتتر از های خدمتخدمات الکترونیک ستتازمان

برای مستتیر ستترایط علی به مقوله محوری برابر با  Tقاب  ملاحظه استتت مقدار آماره  3همان گونه که در ستتک  

سرایط مداخله گر بر راهبردها برابر با 395/5سیر مقوله محوری به راهبردها برابر با  ، برای م606/6 سیر  ، برای م

است. با  040/21و راهبردها بر هیامدها برابر با  417/2، و برای مسیر سرایط زمینه ای برراهبردها برابر با  983/4

 است. 649/0دها بر هیامدها که برابر با بیشترین ضریب مسیر بدست آمده برای مسیر راهبر 4توجه به سک  

 

 های کیفییافته  .1

 کدگذاری باز.1-1

مفهوم اولیه استتتخرا  ستتد. این مفاهیم ستتام   350ستتاختاریافته، های نیمههس از تحلی  مصتتاحبه

ضامینی نظیر  سی»، «جویی در زمان و هزینهصرفه»م ستر ستم»، «هذیری خدماتد سی های اعتماد به 

 .بودند« اهمیت هاسخگویی»و « ضرورت نوآوری»، «مقاومت کارکنان»، «الکترونیک

 کدگذاری محوری .1-2

بندی ستتدند. برای مثا ، مقوله فرعی دستتته 45قالب در مرحله کدگذاری محوری، مفاهیم مشتتابه در 

صلی « اعتماد»و « حفظ حریم خصوصی»، «هاامنیت داده»های مقوله «  اعتماد فناورانه»در قالب مقوله ا

 .قرار گرفتند

 کدگذاری انتخابی و مد  هارادایمی .1-3

 :سدندبندی های کیفی در قالب مد  هارادایمی به سرح زیر دستهدر نهایت، یافته

 سرعت و سهولت دسترسی،کیفیت عملکردی خدمات، جویی در هزینهصرفه :سرایط علی

 قوانین و مقررات،سرایط اجتماعی و فرهنگی،های فناوری اطلاعاتزیرساخت:ایسرایط زمینه

های مالی و محدودیت،هذیری در هذیرش فناوریریستتک،نفعاننگرش کارکنان و ذی:گرستترایط مداخله

 اداری
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 :هاراهبرد

 (Stakeholder Orientation) گراییذینفع

 (Innovation Orientation) گرایش به نوآوری

 رسانی گستردهتبلیغات و اطلاا

 میباسد نفعانافزایش رضایت ذیو بهبود عملکرد کارکنان،سازی سازماننوینشامل  :پیامدها

بلکه تحت تی یر تنها تابعی از فناوری استتتت، دهد که کیفیت خدمات الکترونیک نهاین مد  نشتتتان می

 .عوام  مدیریتی، اجتماعی و فرهنگی نیز قرار دارد

 های کمییافته .2

 پایایی و روایی .۲-۱

 .ها از نظر هایایی و روایی در وضعیت م،لوبی قرار دارندها نشان داد که همه سازهنتایج تحلی  هرسشنامه

 

 های هایایی و روایی همگراساخص. 1جدو  

Table 1: Reliability and Convergent Validity Indicators 

 AVE       (CR) هایایی ترکیبی        آلفای کرونباخ     هاتعداد گویه       سازه

 0.59              0.88                    0.84                      10     سرایط علی

      0.57              0.86                 0.81               9       ایسرایط زمینه

 0.61              0.87                 0.83               8       گرسرایط مداخله

 0.66     0.92                0.89              12                راهبردها

       0.64     0.91                  0.88               10                هیامدها
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دهنده هایایی و هستند که نشان 0٫5بالاتر از  AVE و مقادیر 0٫7تمامی مقادیر آلفای کرونباخ بالاتر از 

 .ها استروایی مناسب سازه

 (Path Coefficients) ضرایب مسیر .2-2

 :نتایج تحلی  مد  ساختاری نشان داد

β = 0.37 , 𝑡 = 6.12 , 𝑝 < .01 →راهبردها   یعل طیسرا   

β =  0.29, t =  5.48, p <  .01 اراهبرده → یانهیزم طیسرا   

β =  0.34, t =  6.73, p <  .01 اراهبرده →گر مداخله طیسرا   

β = 0.61 , t = 11.25 , p < .001 امدهاهی →راهبردها    

شان می سرایط و این نتایج ن دهد که همه روابط مد  معنادار بوده و راهبردها نقش میانجی کلیدی بین 

 .هیامدها دارند

 های برازش مد ساخص .2-3

R²:  = 0.68، هیامدها = 0.62راهبردها 

Q²:  = 0.46، هیامدها = 0.41راهبردها 

  GOF: 0.58  دهنده برازش مناسب مد نشان 

 تفسیر نتایج .3 :

کیفیت طور مستتتقیم بر راهبردهای ارتقای گر بهای و مداخلهها نشتتان داد که ستترایط علی، زمینهیافته

جب  یت مو ها فا کرده و در ن یانجی را ای ها نقش م ند. همچنین، راهبرد تی یر دار یک  مات الکترون خد

 .سوندنفعان میسازی سازمان، بهبود عملکرد کارکنان و افزایش رضایت ذیهیامدهایی همچون نوین
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(. و )محرابیان، 1202و همکاران،  2(. و )لی2005، 1)هاراستتورامان های قبلیاین نتایج همستتو با هشوهش

استتت، اما نوآوری هشوهش حاضتتر در آن استتت که تی یر مدیریت جهادی و حکمرانی استتلامی  (1399

 .عنوان چارچو  نظری بومی نیز وارد مد  سده استبه

 های هشوهشبحث در یافته .1

یت کیفگر نقش مهمی در ارتقای ای و مداخلههای این هشوهش نشتتان داد که ستترایط علی، زمینهیافته

یک رستتان عمومی دارند. به عبارت دیگر، کیفیت خدمات الکترونهای خدمتخدمات الکترونیک ستتازمان

اعی و ای از عوام  مدیریتی، فرهنگی، اجتمهای فناورانه وابستتتته نیستتتت، بلکه مجموعهتنها به جنبه

 .گیری و توسعه آن دخی  هستندسازمانی در سک 

جویی در هزینه، کیفیت عملکردی و که ستترایط علی مانند صتترفهنتایج بخش کیفی و کمی نشتتان داد 

سوند. این نتیجه سرعت دسترسی، زیربنای اصلی برای هذیرش و ارتقای خدمات الکترونیک محسو  می

همخوانی دارد که بر اهمیت کارایی و قابلیت اعتماد در خدمات   (.2005، 3هام زایت) هایهشوهشبا 

 .اندآنلاین تیکید کرده

های فناوری اطلاعات، قوانین و ستترایط اجتماعی، نقشتتی ای ستتام  زیرستتاختهمچنین، ستترایط زمینه

سی در موفقیت خدمات الکترونیک ایفا می سا سو با نتایج هشوهشا و همکاران،  4)لی کنند. این یافته هم

یان در ها را از عوام  کلیدی رضتتتایت مشتتتترهای فناورانه و امنیت دادهاستتتت که زیرستتتاخت(. 2021

 .اندبانکداری الکترونیک دانسته

های مالی نفعان و محدودیتهذیری ذیگر همچون نگرش کارکنان، ریسکاز سوی دیگر، سرایط مداخله

 ،محرابیان(یج سازی خدمات الکترونیک را تسهی  یا تضعیف کنند. این یافته با نتاتوانند فرآیند هیادهمی

عه خدمات ترین موانع توسمت کارکنان و کمبود منابع مالی از مهم( مشابه است که بیان کرد مقاو1399

 .ها بوده استالکترونیک سهرداری

                                                                 
1 . Parasuraman 
2 . Li 
3 . Zeithaml 
4 . Li 
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طور گرایی، نوآوری و تبلیغات گستتترده بهنفعهای بخش کمی نشتتان داد که راهبردها ستتام  ذییافته

ری کافی نیست، بلکه های فناومستقیم بر هیامدها ا رگذارند. این بدان معناست که صرفاً ایجاد زیرساخت

 .نفعان را جلب نمایدمدار و نوآورانه، اعتماد و رضایت ذیسازمان باید با نگاه مشتری

 جایگاه مدیریت جهادی و حکمرانی اسلامی .2

های مدیریت جهادی و حکمرانی استتلامی در مد  ارتقای نوآوری اصتتلی این هشوهش، ترکیب چارچو 

محوری، خلاقیت و یت جهادی با تیکید بر تلاش مضتتاعف، عدالتکیفیت خدمات الکترونیک استتت. مدیر

های عمومی باسد. حکمرانی اسلامی نیز تواند موتور محرک تحو  دیجیتا  در سازمانتعهد اجتماعی می

با اصتتولی همچون عدالت اجتماعی، ستتفافیت، هاستتخگویی و مشتتارکت مردمی، بستتتر مناستتبی برای 

 .آوردترونیک فراهم میاعتمادسازی و کارآمدی خدمات الک

شان داد که تلفیق این دو رویکرد با ابزارهای فناورانه، مدلی بومی و کارآمد برای یافته های این هشوهش ن

 .دهدویشه سازمان تیمین اجتماعی ارائه میهای عمومی بهارتقای کیفیت خدمات الکترونیک در سازمان

 کاربردهای مدیریتی و اجرایی .3

گذاران حوزه رستتان عمومی و ستتیاستتتهای خدمتتواند برای مدیران ستتازمانتحقیق میهای این یافته

 :فناوری اطلاعات و دولت الکترونیک کاربردهای زیر را داسته باسد

ساختسرمایه .1 عنوان زیربنای ها بههای اطلاعاتی و امنیت دادهتوستتعه ستتبکه ها:گذاری در زیر

 .خدمات الکترونیک

های دیجیتا  و نگرش مثبت های آموزسی برای ارتقای مهارت: برگزاری دورهکارکنانتوانمندسازی  .۲

 .به تغییرات فناورانه

نفعان و جلب مشتتارکت آنان در : طراحی خدمات بر استتاس نیازها و ترجیحات ذیمداریمشففتری. 3

 .گیریفرآیند تصمیم

سخگویی. 4 ستفاده از خدمات الکترونیک بهشفافیت و پا ساد و افزایش عنوان : ا ابزاری برای کاهش ف

 .اعتماد عمومی
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چین های نو مانند هوش مصنوعی و بلاککارگیری فناوری: تشویق به خلاقیت و بهنوآوری سازمانی. 5

 .در خدمات عمومی

 های پژوهشمحدودیت .4

 :رو بوده استهایی روبهاین هشوهش مانند هر تحقیق دیگری با محدودیت

 .های عمومیهذیری کام  به سایر سازمانازمان )تیمین اجتماعی( و عدم تعمیمتمرکز هشوهش بر یک س

 .سازدهای مق،عی که امکان تحلی  تغییرات در طو  زمان را محدود میاستفاده از داده

 .محدودیت در دسترسی به برخی خبرگان و مدیران کلیدی به دلی  ملاحظات سازمانی

 های آیندهپیشنهادها برای پژوهش .5

 .ها( برای مقایسه نتایجها، بیمهها، سهرداریهای عمومی )بانکانجام م،العات مشابه در سایر سازمان

 .برای بررسی تغییرات کیفیت خدمات در طو  زمان (Longitudinal) استفاده از رویکردهای طولی

ی کیفیت خدمات داده و هوش مصنوعی( در ارتقاچین، کلانهای نوین )مانند بلاکبررسی نقش فناوری

 .الکترونیک

مد  با  مدیریتی بومی  های  یب رویکرد چارچو های بینترک ئه  مات برای ارا خد یت  های المللی کیف

 .تلفیقی

 گیری کلینتیجه .۶

ای از عوام  هشوهش حاضتتتر نشتتتان داد که ارتقای کیفیت خدمات الکترونیک نیازمند توجه به مجموعه

گر بستتترستتاز راهبردهایی چون ای و مداخلهایط علی، زمینهفناورانه، مدیریتی و ارزستتی استتت. ستتر

ستردهنفعذی سازمان، بهبود اند که در نهایت به هیامدهایی چون نوینگرایی، نوآوری و تبلیغات گ سازی 

 .سوندنفعان منجر میعملکرد کارکنان و افزایش رضایت ذی
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توانند نقشتتتی کلیدی در موفقیت می کنند که مدیریت جهادی و حکمرانی استتتلامیها تیکید مییافته

سازمانی، موجب تقویت اعتماد هروژه ضمن افزایش کارآمدی  های خدمات الکترونیک ایفا کنند. این الگو 

 عمومی و تحقق عدالت اجتماعی در ارائه خدمات خواهد سد
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Abstract 

Extensive developments in information and communication technology over recent 

decades have transformed service delivery patterns in public organizations. 

Electronic services, as an alternative to traditional in-person services, not only play 

a role in reducing costs and increasing the speed of service delivery but also provide 

a platform for enhancing quality and improving stakeholder satisfaction. Despite 

this, the quality of electronic services in public organizations still faces numerous 

challenges. This study aims to identify and explain the factors influencing the 

enhancement of electronic service quality in public service organizations, with an 

emphasis on the principles of Jihadi management and Islamic governance. 

The present research is applied-developmental in nature and designed with a mixed-

methods approach (qualitative-quantitative). In the qualitative phase, using the 

grounded theory method and semi-structured interviews with experts, a paradigmatic 

model including causal conditions, contextual conditions, intervening conditions, 

strategies, and consequences was developed. In the quantitative phase, the proposed 

model was tested using Structural Equation Modeling (SEM) and SmartPLS 

software. 

Findings revealed that causal conditions (such as cost savings, perceived ease of use, 

and functional quality), contextual conditions (such as accessibility and social 

conditions), and intervening conditions (such as stakeholder attitudes and risk-

taking) have a significant positive impact on strategies for enhancing electronic 

services. Moreover, strategies including stakeholder orientation, innovation 

tendency, and extensive advertising directly led to outcomes such as organizational 

modernization, improved employee performance, and increased stakeholder 

satisfaction. 

https://doi.org/10.30473/jim.2020.5319.0
https://doi.org/10.30473/jeup.2020.5319.0
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The results of this study indicate that integrating indigenous management values 

with technological tools can provide an effective model for improving the quality of 

electronic services in public service organizations. In particular, applying the 

principles of Jihadi management and Islamic governance can play a vital role in 

strengthening public trust, enhancing accountability, and increasing organizational 

effectiveness. 

Keywords: Electronic Service Quality, Jihadi Management, Islamic 

Governance, Structural Equation Modeling, Grounded Theory 

 

 

 

Extended Abstract 

Introduction. 

Over recent decades, the rapid advancement of information and communication 

technologies (ICT) has profoundly transformed public service delivery models. Electronic 

services (e-services) have become a crucial mechanism for improving efficiency, reducing 

operational costs, and enhancing stakeholder satisfaction. However, despite their growing 

adoption, many public organizations continue to face challenges in ensuring consistent and 

sustainable e-service quality. This study seeks to identify and explain the key factors 

influencing the improvement of e-service quality in public organizations, emphasizing the 

integration of Jihadi management principles and Islamic governance values as a culturally 

grounded framework for effective service delivery. 

 

Methodology. 

The research is applied-developmental in nature and employs a mixed-methods design 

consisting of qualitative and quantitative phases. In the qualitative phase, data were 

collected through semi-structured interviews with experts in e-government and public 

management. Using the grounded theory approach, a paradigmatic model was developed, 

including causal, contextual, and intervening conditions, as well as strategic actions and 

outcomes. In the quantitative phase, the proposed model was empirically tested using 

Structural Equation Modeling (SEM) via SmartPLS software, validating the hypothesized 

relationships among the variables. 
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Instruments and Data Collection. 

Participants for the qualitative stage were selected through expert purposive sampling to 

ensure diversity in expertise and organizational experience. Based on qualitative findings, 

a structured questionnaire was developed for the quantitative phase. The content validity 

of the instrument was confirmed by academic specialists, and its reliability was verified 

using Cronbach’s alpha and composite reliability indices. The survey sample consisted of 

employees from various public service organizations engaged in electronic service delivery 

initiatives. 

 

Results. 

The findings indicate that causal conditions—including cost efficiency, perceived ease of 

use, and functional quality—have a significant positive effect on e-service enhancement 

strategies. Contextual conditions, such as accessibility, social infrastructure, and 

organizational culture, also play an influential role. Intervening conditions, including 

stakeholder attitudes and risk-taking tendencies, were found to moderate these 

relationships. Moreover, strategies emphasizing stakeholder orientation, innovation, and 

promotional activities led directly to organizational modernization, improved employee 

performance, and increased stakeholder satisfaction. 

 

Discussion. 

The integration of technological tools with indigenous management philosophies provides 

a holistic and sustainable approach to improving e-service quality. The study underscores 

that technology alone cannot ensure service excellence; rather, the inclusion of Jihadi 

management—which emphasizes dedication, accountability, and collective 

responsibility—enhances institutional trust and responsiveness. The principles of Islamic 

governance complement this approach by promoting transparency, ethical leadership, and 

citizen-centered service delivery. 

 

Conclusion. 

This research presents an integrative model demonstrating that combining technological 

innovation with indigenous managerial values significantly strengthens public trust, 

accountability, and organizational effectiveness. The findings suggest that public 

organizations can achieve higher levels of service quality and legitimacy by 

institutionalizing Jihadi management and Islamic governance principles within e-service 
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frameworks. These results provide valuable insights for policymakers and practitioners 

seeking to modernize public sector operations in culturally grounded and sustainable ways. 


