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Abstract 
Purpose: The purpose of this research is to identify and prioritize the effective factors in the  
implementation of the electronic document management system and its effect on client satisfac-
tion. 
Methodology: This research is of a descriptive-correlation type and with an applied nature, and considering that 
the identification of factors affecting the implementation of the electronic document management system was 
part of the research work, it can be considered as an exploratory type. The statistical sample of the research for 
the first questionnaire, which was selected to prioritize the dimensions and components and to use the hierar-
chical process analysis, was 10 people from the directors of the Hormozgan province registry. Expert choice 
software was used to analyze this section. The second questionnaire was designed based on a quantitative 
method and a five-point Likert scale and was distributed among 384 clients who referred to the civil registry of 
Hormozgan province. Smart PLS software was also used to analyze this section. To check the validity of the 
questionnaire, the method of content validity and reliability of Cronbach&#39;s alpha criterion and composite 
reliability were used. 
Results: Based on the findings of this study, 44 factors were identified that were effective on the electronic 
document management system, based on content validity (CVR), 21 factors were finally approved, and these 
factors were included in the four main variables of performance expectation, effort expectation, social influence, 
and Facilitating conditions were classified. The findings related to the ranking of the main criteria show that 
performance expectation with a weight of 0.380 won the first rank. Then, social influence with a weight of 0.280 
has taken the second place, the conditions for facilitating work with a weight of 0.220 have taken the third place, 
and the expectation of effort has taken the fourth place with a weight of 0.120. And finally, the effect of 3 factors 
of performance expectation, social influence, and facilitating conditions on client satisfaction was confirmed. 
Conclusion: According to the results obtained from this study, it can be concluded that by identifying the effec-
tive factors of the electronic document management system, we will be able to provide the best foundation for 
the implementation of the electronic document management system in the administrative system of the country 
and through this Let&#39;s take an effective step in creating client satisfaction. 
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اسناد   مدیریت   سیستم  سازیپیاده  بر  مؤثر   پیشایندهای  ی بندرتبه  و  شناسایی

    رجوعارباب رضایت بر   آن تأثیر  و کیالکترون

 
 

 davali@pnu.ac.ir مسئول نویسنده  .ایران تهران، نور، پیام دانشگاه دولتی، مدیریت گروه استادیار،: لیامحمدمهدی دو *

 ایران قشم، نور، پیام دانشگاه اطلاعات، فناوری مدیریت ارشد، کارشناسی: سارا پوراحمدزاده

 

 چکیده
 . است  رجوعارباب رضایت بر آن تأثیر و الکترونیک اسناد مدیریت سیستم سازیپیاده بر مؤثر عوامل بندیاولویت و شناسایی پژوهش این  هدف  : هدف

  اسناد  مدیریت  سیستم سازیپیاده  بر  مؤثر عوامل  شناسایی  اینکه  به  توجه  با  و  است  کاربردی  ماهیت  با  و  همبستگی-توصیفی  نوع  از  پژوهش  این  :یشناسروش

  هامؤلفه  و  ابعاد  بندیاولویت  برای  که  اول پرسشنامه  برای  پژوهش  آماری  نمونه.  گرفت  نظر در  هم  اکتشافی نوع  از  توانیم  لذا  بوده است  تحقیق  کار از بخشی  الکترونیک
  اکس پرت  افزارنرم   از بخش این  ل یوتحلهیتجز  برای.  شدند  انتخاب  هرمزگان  استان   احوالثبت  سازمان  مدیران  از  نفر  10مراتبی  سلسله  فرآیند تحلیل  از  استفاده  برای  و

 هرمزگان  استان  احوالثبت  به  که  ییهارجوعارباب  از  نفر  384  بین  در  و  شد طراحی  لیکرت  درجه  پنج   مقیاس  و  کمی  روش  بر اساس  دوم  پرسشنامه.  استفاده شد  چویس
  و   محتوایی  روایی روش  از  پرسشنامه  روایی   بررسی   برای.  استفاده شد  اس  ال  پی  اسمارت  افزارنرم  از  نیز   بخش  این  لیوتحلهیتجز برای.  گردید  توزیع  کردندیم   مراجعه
  الکترونیک  اسناد  مدیریت  سیستم  بر  که   شدند  شناسایی  عامل  44  مطالعه   این  های یافته  اساس  بر:  نتایج  .دیاستفاده گرد  ترکیبی  پایایی  و  کرون باخ  آلفای  معیار  از  پایایی
  اجتماعی  نفوذ تلاش،  انتظار عملکرد،  انتظار اصلی متغیر چهار در عوامل این که گرفت قرار نهایی دیتائ مورد عامل 21 تعداد( cvr) محتوا  روایی اساس بر که بودند مؤثر

  نفوذ   سپس.  نمود  کسب  را   اول  رتبه  380/0  وزن  با  عملکرد  انتظار  دهدیم  نشان  اصلی  معیارهای یبندرتبه  به  مربوط  هاییافته .  شدند  بندیطبقه  کنندهل یتسه  شرایط  و
 عامل  3  تأثیر  نهایتاً  و  اندداده  اختصاص خود  به  را   چهارم  رتبه  120/0  وزن  با  تلاش   انتظار  و  سوم  رتبه  220/0  با وزن  تسهیل  شرایط  دوم،   رتبه  280/0 وزن  با  اجتماعی

 . گرفت قرار  دیتائ مورد رجوعارباب رضایت بر کنندهلی تسه شرایط و اجتماعی نفوذ عملکرد،  انتظار

  توانست   خواهیم  الکترونیک  اسناد  مدیریت سیستم  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  با  که  گرفت  نتیجه  توانیم  مطالعه  این  از  آمده  بهدست  نتایج   به  توجه  با  : یر یگجهینت

  رجوع ارباب  رضایت  ایجاد  در   مؤثر  گامی   طریق  این  از  و  ساخته  فراهم  کشور  اداری  نظام  در  الکترونیک اسناد  مدیریت  سیستم  سازیپیاده  برای  را  بهترچه  هر  یسازنهیزم
 .برداریم

 . رجوعارباب رضایت الکترونیک،  اسناد مدیریت  اسناد،   مدیریت اسناد،   : کلیدی واژگان

 : گزارش نشده است. تعارض منافع
 : حامی مالی نداشته است. کنندهتیحمامنبع 
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 مقدمه 

  منجر   اطلاعات  گردش  مؤثر  تنظیم  که  دانندمی  هاسازمان  از  بسیاری
  عنوان به   یانده یفزا  طوربه1  اسناد مدیریت.  شودمی   مؤثر  مدیریت   به

 جریان  مدیریت  در  شدهاعمال  رویکردهای  نیمؤثرتر  از   یکی
شده شناخته  عمومی  و  خصوصی  بخش  در  سازمان  یک  در اطلاعات

 در یسازرهیذخ عنوانبه  اسناد  اساساً،. است

  ثبت  را عملیات به دستیابی نحوه و شودمی  استفاده هاشرکت حافظه
  آسان   مدیریت   و  شناسایی بازیابی،  امکان   اسناد  مدیریت.  کندیم

 اسناد  مدیریت  سیستم  یک  اصلی  نقش.  کندمی  فراهم  را  اطلاعات

  همچنین  و  مؤسسات  طریق  از  سوابق  آزاد  جریان ایجاد  الکترونیکی 
  دسترس  در  درخواست   صورت  در  اطلاعات   اینکه   از   اطمینان

  الکترونیکی   اسناد  مدیریت  سیستم(.  2018  ،2   همکاران   و  رادزی)است
  اگرچه .  اندشده  حیاتی  دولتی  های سازمان برای  یاندهیفزا  طوربه 

 مدیریت  سیستم  یک  اما  است،  بالا  سیستمی  چنین  سازیپیاده  هزینه

  کاهش   طریق  از  تا  دهدمی  اجازه  مؤسسات  به  الکترونیکی  اسناد
 در   ییجوصرفه  و  خطاها رساندن  حداقل  به  ظرفیت،  بهبود  ،هانهیهز

   همکاران  و  بالگون)دهند  نشان  خود  از  مؤثر  عملکرد  یک   کار  نیروی
  یک   الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم  یک  سازیپیاده (. 2019  ،3

 پویایی  تغییر و  مجازی  کار  محیط  یک  یریگشکل   در  حیاتی  عامل
 هاسازمان   به  سیستم  این.  است  هاآن  کارکنان  و  مدرن  یهاشرکت
 و   دهند  بهبود  هاسازمان   سایر با  خود  یهایهمکار  تا  کندمی  کمک

 موجود   کاربردی  هایبرنامه  با  ادغام  طریق  از  را  روزانه  فرآیندهای
 خدمات  دهند،  پاسخ  ترسریع  مشتریان  سؤالات  به  و کنند  ترساده

 رضایت  و  مشتریان  رضایت  افزایش  باعث  و  دهند  بهبود  را  مشتری
 و   سریع  ذخیره  لیبه دل  این  بر علاوه.  شوند  زمانهم  طوربه  کارکنان

  رضایت   بلکه  کندمی  کمک  کارکنان یوربهره   به  تنهانه   اسناد،  امن
 خود  اسناد  امنیت  از  هاآن   زیرا  دهد،می   افزایش   نیز  را  رجوعارباب

  رسیدگی  اشکالات  به  مربوط  مشکلات  تمامی  و  دارند  کامل  اطمینان
  رفع  الکترونیکی   اسناد مدیریت  افزارنرم   توسط  کاغذی  اسناد  در

 (.2021 ،4   آلفرد و  لوجونون جفری)شودمی

 در یتوجه قابل  طوربه  الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم  کهیدرحال 
 ها سازمان   از  بسیاری  در  رساختیز مهم  جزء  یک  به   شدنلیتبد  حال
 ینیبشیپ  مورد  در  محدود  مطالعات  دلیل  به  هاآن  از  استفاده  ،باشدمی

  ی خوببه   الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم   مؤثر  اجرای  برای  ها کننده

___________________________________ 
1 Document management 
2 Radzi et al 
3 Balogun et al 

 مطالعات  اکثر  کهیدرحال(.  5،2019   همکاران  و  رزا)است  نشدهشناخته
 را  الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم  فنی  جنبههای  نظری  و  تجربی
.  اندکرده  ارزیابی   را   آن   اجزای  محدودی  مطالعات  اما   ،اندکرده  توصیف
  سیستم   سازیپیاده  بر  مؤثر  عوامل بررسی  به   تا  است   نیاز  بنابراین
  که   عواملی  بتوان  تا   شود   پرداخته   الکترونیکی   اسناد  مدیریت

 کنند می   تعیین  را  الکترونیکی   اسناد  مدیریت  سیستم  هایبرنامه 
 . نمود شناسایی

  استقرار   به  مدارک  و   اسناد  از  یبردار بهره  و   نگهداری  سازمان  هر  در
  بستگی   آن   دقیق  اجرای  خصوصبه   اسناد  تنظیم  صحیح  و  درست

 ،بندیطبقه   برای  مدون  و  منظم  برنامه  و  سیستم  یک  نبودن.  دارد
  تراکم  باعث   مدارک،  و  اسناد  از  استفاده  همچنین  و  نگهداری و  تنظیم
  و   هایکاردوباره  کار، انجام  مراحل  کندی  باعث  تیدرنها  و  هاپرونده

  آن   در  مربوطه   وظایف  اجرای  و   مکاتبات   گردش   در  اختلال   جهیدرنت
 در   مدارک  و  اسناد  حجم  مداوم  افزایش  طرفی  از .شودمی  سازمان
 و  اجتماعی اقتصادی،  یهاتیفعال  توسعه  با  مستقیمی  ارتباط  سازمان

 دلیل   همین  به.  گرددمی  نیز  سوابق   انباشت  باعث  و  دارد  فرهنگی
  هزینه   بتواند  و  باشد  علمی  موازین با  منطبق  که  ییهاروش   از  استفاده

 و   ضروری   امر  یک  کند  فراهم  را  رجوعارباب  مراجعه  سهولت  و
 (1397شریف، ملکی رحمانی،)هست ریناپذاجتناب

  اسناد  مدیریت  سیستم  سازیپیاده  هدف   نویسندگان  دیدگاه  از 
  برای   اختصاصی  و   یکپارچه یرساناطلاع   خدمات  ارائه  الکترونیکی 

  سطوح  در  یکپارچه  و  یکنواخت  طوربه   بتوانند  تا  هست  هاسازمان
  مختلف   اطلاعات  به  دسترسی  و  ارتباطی  یهاپروتکل  ازجمله  مختلف
 منبع  هر  مانره یغ  و مختلف  خدمات  از  بتواند  رجوعارباب   و   شود  تأمین

 .کند یبرداربهره واحد یک قالب در و  یکپارچه طوربه  اطلاعاتی 

 احوال   و  ثبت  سازمان  در  موضوع  این  انجام  ضرورت  و  اهمیت  باب  در
 از  جامعه  هویتی  اسناد  عرصه  در   باید  احوالثبت  نظام  نمود  بیان  باید

  چراکه  باشد  برخوردار  باثبات  حالن یدرع  و  محور  آینده  جامع،  نگاهی
  را   مهمی  نقش   افراد  حقیقی   و  هویتی  شخصیت  احراز  در  احوالثبت
 سازمان   این  یهاتیفعال  خدشه به  نشدن  وارد  برای  که  کندمی  ایفا
 سازمان این یهارساخت یز تقویت  با. گیرد قرار موردتوجه  بیشتر باید
  شوند   الکترونیکی   توانندیم  اسناد  تمامی  بهتر  ارائه خدمات  منظوربه 
  اسناد   کوتاه  زمانمدت  در  متقاضیان  همه  شودمی  باعث  امر  این  که

  مدیریت  سیستم  از   استفاده  بنابراین.  گیرد  قرار  اختیارشان   در  موردنظر
 سازمان  به   تواند می   که  است  ایشیوه   یک   الکترونیکی  اسناد

4 Geoffrey Lojonon & Alfred 
5 Rosa et al 
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به    توجه   با. نماید  شایانی  کمک سازمانی اهداف  تحقق  در  احوالثبت
  از   پژوهش  موضوع  احوالثبت  سازمان  برای  سیستم  این  اهمیت
  همچنین   و  کنندمی  سازمان مراجعه  این  به  که  یرجوعانارباب  دیدگاه

  تا   قرارگرفته است  موردبررسی  هرمزگان  احوالثبت  سازمان  کارکنان
 .گیرد قرار موردبررسی  افراد این میزان رضایت

  این   لذا  خواهد کرد  فراهم  را  نظام  آن  هایبرنامه  از  موفق  استفاده
 سیستم   اتخاذ  و   بر پذیرش  مؤثر  پیشایندهای  تعیین  دنبال  به  تحقیق

  مطالعه  این.  است  دولت  کارکنان  توسط  الکترونیکی  اسناد  مدیریت
  برای   ایپایه  عنوانبه   را1   فناوری  از  استفاده  و  یکپارچه پذیرش  نظریه
سیستم   استفاده  جهت  عوامل  این  کردن  بینیپیش   و  کاوش  از 

 استفاده  اینکه  به  توجه  با.  نموده است  اتخاذ  الکترونیکی  اسناد  مدیریت
  و   است  افزایش  حال  در  روزروزبه   اطلاعاتی های  نظام  انواع  از

 صورتبه  را  خود  خدمات  زیادی  خصوصی  و  دولتی  هایسازمان
ارائه  موضوع  این  به  که  هاییپژوهش  اما  دهند،می   الکترونیکی 

باشندقرار    موردبررسی  را  حوزه  این  یا  و  باشند  پرداخته   اندک   داده 
  عوامل  بندیاولویت  و  شناسایی  را  حاضر  پژوهش  هدف  لذا  باشندمی

  بر   آن  تأثیر  و  الکترونیک  اسناد  سیستم مدیریت  سازیپیاده  بر  مؤثر
  :ایمداده قرار زیر اصلی پرسش دو به پاسخ و رجوعارباب رضایت
 اسناد  مدیریت  سیستم  سازیپیاده  بر(  پیشایندها)مؤثر  عوامل

 اند؟  کدام الکترونیک

  چگونه  الکترونیک  اسناد  مدیریت  سیستم  سازیپیاده  بندیاولویت
 باشد؟   داشته تواندمی رجوعارباب  رضایت بر  تأثیری چه و است

 تنظیم  بخش 5 در حاضر تحقیق هاپرسش  این به  پاسخ منظوربه  که
  آن   ضرورت  و  اهمیت  و  تحقیق  مصالح  به  آن  در  که  مقدمه  -1:گردید

  تحقیقات   از  تعدادی  مروربه   که  پیشینه  بخش-2  ،شده است پرداخته
  - 3  پرداخته،  باشندمی   حاضر  تحقیق  با  شباهت  دارای  که  ایگذشته 
  -4است،  شدهاشارهتحقیق   شناسیروش   به آن   در  که   پژوهش  روش
 آمیخته  نوع  از  که  تحقیق  رویکرد  به  توجه  با  که  تحقیق  هاییافته
 بخش  2 در است بوده

 که گیرینتیجه  و بحث -5 و گردیده  تنظیم کمی و کیفی هاییافته
اساس  ها پیشنهاد  و   گیرینتیجه   به   آن  در   تحقیق   هاییافته   بر 

 . شده استپرداخته
 
 

 پیشینه پژوهش 
  مؤثر   عوامل  بررسی  عنوان  با  پژوهشی(  1400)  همکاران  و  سعدآبادی

الکترونیکی  مدیریت  سیستم  پذیرش  بر   ایران   گاز  شرکت  در  اسناد 

___________________________________ 
1 Unified theory of acceptance and use of technology 

2 Kotyla 
3 Ayaz and Yanartaş 

  معادلات   سازیمدل  شیوه  به  هاداده  پژوهش،  این  در.  داد  انجام
مورد است  وتحلیلتجزیه   ساختاری    ها،یافته  اساس   بر .  قرارگرفته 

  بسزایی  تأثیر  عوامل پشتیبان،  عنوانبه   فراگیری،  و  ایزمینه  عوامل
  کننده تسهیل  شرایط  و   تلاش   انتظار  اجتماعی،  تأثیر   عملکرد،   انتظار  بر

 الکترونیک،  اسناد  مدیریت  سیستم  پذیرش  روند  از  درنتیجه  و  داشته
  نقش   بر   حاضر، دلالت  پژوهش  هاییافته  همچنین.  کنندمی  پشتیبانی

 .دارد مدیران حمایت کاربری، رابط مهم
  امنیت   و  مدیریت  عنوان  با  پژوهشی(  1399)  همکاران  و  قلی  مراد

  از  پژوهش  این در. دادند انجام  اسناد الکترونیکی سامانه  در  اطلاعات
 و  مدیریت بررسی به  و شد استفاده ایکتابخانه مطالعات روش

  این   نتایج.  پرداختند  الکترونیکی  اسناد  سامانه  در  اطلاعات  امنیت
شواهد به  الکترونیکی  اسناد  داد  نشان  بررسی    کاری   فعالیت  عنوان 
 مسلم   آنچه  اما  شوند؛  مدیریت  بالا  امنیتی  ضریب  با  باید  ها،سازمان

 اسناد  نگهداری  مدیریت  مبانی  باید  منابع،  این  دهیسازمان   در  است،
  از  شناخت ماهوی  خصوص،  این  در .  شود  گرفته  نظر   در  الکترونیکی 

 و   دریافت  تولید،  در  که  هاییمحیط  همچنین  و  الزامات  و  ساختار
 مدیریت   ناپذیراجتناب  لوازم  از  دخالت دارند،  نگهداری  و  سازیذخیره
 . است الکترونیکی اسناد

  و   شناسایی  عنوان  با  پژوهشی(  1395)  همکاران   و  خیشوند
نظام  سازییکپارچه   موانع  بندیاولویت  اسناد   مدیریت  هایدر 

  افراد   و  کارشناسان   اتازنظر  پژوهش  این  در.  دادند  انجام  الکترونیکی 
 بندیاولویت   برای   الکترونیکی   اسناد  مدیریت  هاینظام   درزمینه  خبره
  به ترتیب  هاگزینه  بندیاولویتو   بررسی  در  نتایج.  شد  استفاده  موانع
 دارد؛   قرار  اول  جایگاه  در  383/0  وزن  با  سازمانی  موانع  داد،  نشان

(  105/0)  فنی  موانع  ،(152/0)  طراحی  موانع  ،(256/0)  موانع انسانی
 . دارند قرار هاسایر رتبه  در( 105/0) راهبرد موانع و

  الکترونیکی   مدیریت  هایسیستم  عنوان   با پژوهشی(  2021)  2کوتیلا
  الکترونیکی   اسناد  پردازش  برای  فناوری اطلاعات   ابزار  عنوان به   اسناد

  1594پژوهش  این  در.  داد  انجام  لهستان  محلی  دولت  در  حسابداری
 بوده   جمعیت  کل  از  درصد  57  تقریباً   که  گرفت  قرار  موردبررسی  واحد
 که  داد  نشان  هایافته.  است  داشته  ماهیت کیفی  مطالعه  این.  است
حسابداری   اسنادثبت   برای  ضعیفی  آمادگی  لهستان  محلی  دولت

   . دارد الکترونیکی اسناد مدیریت سیستم در الکترونیکی 
  پذیرش   نظریه  بر  تحلیلی  عنوان  با  پژوهشی(  2020)3  یانارتاش  و  ایاز

  پذیرش (:  T4UTAU)  فناوری  ازنظریِ  استفاده  و  یکپارچه  فناوری
 آماری  جامعه.  نمودند  بررسی  را   الکترونیکی   اسناد  مدیریت  سیستم

  داد   نشان  بررسی   این  نتایج.  بوده است  بارتین  دانشگاه  شامل کارکنان

4 Unified theory of acceptance and use of technology 

Karlos & Nengomasha 
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  توسط   الکترونیکی  مدیریت اسناد  سیستم   از  استفاده  قصد  از  درصد  61
شده   تبیین  پیشنهادی  مدل  در  اجتماعی  تأثیر  و  عملکرد  انتظار  عوامل
 های یافته . است

  اجتماعی   تأثیر  و  عملکرد  انتظار  عوامل  که  است   آن  از   حاکی  تجربی 
  مثبتی  تأثیر  تلاش  انتظار  اما عامل دارد؛  مثبتی  تأثیر  استفاده  قصد  بر

 . ندارد

  اسناد  مدیریت سیستم عنوان  با پژوهشی( 2019) همکاران  و  بالگون
 طرق  از  مطالعه  این.  دادند  ایلورین انجام  شهر  مشاغل  در  الکترونیکی

  در  پرونده  مدیران  و  اطلاعات  فناوری   ارشد  مدیران  با  عمیق  مصاحبه
  با  و  ایلورین  شهرکلان   در  خصوصی  و  دولتی  هایسازمان   برخی از 
 . شد انجام هدفمند گیرینمونه   روش از استفاده

  و  قیاسی کدگذاری چارچوب از استفاده با هاداده وتحلیلتجزیه  نتایج
 اطمینان،   قابلیت  ،وجوعملکرد جست  که  داد  نشان  اطلس  افزارنرم

 اصلی  دلیل  الکترونیکی   اسناد  مدیریت  سیستم  امنیت   و  دسترسی
 هستند؛  پذیرش

 حمله،  برابر  در  پذیریآسیب  شامل   پذیرش  عدم  دلایل  کهدرحالی
 . است کارکنان سواد دیجیتالیبی و سازیپیاده بالای هزینه

 یک:  تغییر  مدیریت  عنوان  با  پژوهشی(  2018)  ننگوماشا  و  کارلوس
  سوابق   و  اسناد  مدیریت  آمیز سیستمموفقیت   اجرای  برای  حیاتی  عامل

 مصاحبه  روش  طریق  از  مطالعه  این.  دادند  انجام  نامیبیا  در  الکترونیکی
  سوابق  و  اسناد  مدیریت  سیستم  اجرای  در  حیاتی  عوامل  برای تعیین
  مدیریت،   پشتیبانی  نشان داد  بررسی  این  نتایج.  شد  انجام  الکترونیکی 

 فرمت  هایاستراتژی  به  کاغذی  سوابق  تبدیل  منابع،  تعهد
مورد  نگرانی   الکترونیکی،   الکترونیکی،   سوابق  امنیت  و  ایمنی  در 

مدیریت    سیستم  سازیپیاده  روی  بر  کاربر  خرید  و  سیستم  نگهداری
  عوامل  این  همه  که  هستند  تأثیرگذار   الکترونیکی  سوابق   و  اسناد

 ها آن   به   رسیدگی   شوند؛ زیرامی  مربوط  تغییر  مدیریت  به  درمجموع
  پذیرش   از  اطمینان  همچنین  و   کندمی  ایجاد  اختلالی  مدیریت  بر

 کارکنان توسط تغییرات

 . است متأثر

  چشم  به  که   توجهیقابل  نکات  از   یکی   تحقیق   پیشینه  مرور  در
  را  پژوهش  کمی  به روش   تحقیقات  اکثر   در  که   است  این  خوردمی

  به   کارشده است  کیفی  صورتبه   که  هم  مواردی  در  و  اندداده  انجام
پژوهش  اصلی  مصالح   این   قوت  نقطه.  است  نشده  پرداخته   این 

 بر  مؤثر عوامل شناسایی که کیفی بخش در توانمی  را پژوهش

  گرفت،  نظر  در  هست  الکترونیک  اسناد  مدیریت  سیستم  سازیپیاده
  رضایت  بر   شدهشناسایی عوامل    این  تاثیرات   بررسی   همچنین
 . افزوده است کار تقویت بر سیستم این از کنندگاناستفاده

 
 

 پژوهش  شناسیروش
  توان می گیردمی  انجام نیز اسناد مدیریت سیستم سازیپیاده بر مؤثر

  روش   ،مورداستفاده  روش.  نظر گرفت  در  نیز  اکتشافی  نوع  از   را  تحقیق
 واژگان  کلید  بررسی   با  اول  بخش  در  هست  کمی-کیفی  نوع  از  آمیخته

منابع  اصلی   هایکلیدواژه.  گردید  گرداوری  هاداده  ایکتابخانه   در 

  الکترونیکی   مدیریت اسناد  سیستم;quot&  جستجو  در  مورداستفاده

&quot; &quot;سازیپیاده&quot;  و  &quot; دولت  

  هنگام   کلیدی  کلمات  از  استفاده.  است  بوده  ;quot&الکترونیک
  که   کندمی  فراهم  را  خاصی  محدوده  هاکتابخانه  در  جستجوی ادبیات

دست   اسناد  آن  طریق   از کلیدی  سه  این.  آیند می   به   نتایج  کلمه 
 و  هادستگاه  دیگر  انواع  ترتیب  به  که  کردند  ارائه   انحصاری

   حذف را اسناد هایسازمان
 بندیاولویت  و  شناسایی  مطالعه  این  از  هدف  کهازآنجایی.  کردند
  هیچ   بود،  اسناد الکترونیک  مدیریت  سیستم  سازیپیاده  بر   مؤثر  عوامل

  ،   ادبیات  بررسی  طول  در.  نگرفت  قرار  موردبحث  دیگری  سیستم  نوع
شکل  مرور  یک   سازی پیاده  بر  که  عواملی  آن  در  که  گرفت  کلی 

فرا  به  گذارند،می  تأثیر  الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم   روش 
  مقاله،  12مطالعه  نتایج.  شدند  بندیطبقه   و   ترکیب  شناسایی،  ترکیب

کرد  را   حیاتی  موفقیت   عوامل  44   سیستم  از  استفاده  بر  که  ایجاد 
 این.  بودند  تأثیرگذار  دولتی  هایسازمان  در  الکترونیکی  اسناد  مدیریت

  عملکرد،   انتظار  اینامه   به  اصلی  متغیر  چهار  در  موفقیت  عوامل حیاتی
.  شدند  بندیطبقه  کنندهتسهیل  شرایط  و  اجتماعی  نفوذ  تلاش،   انتظار

  مقالات  در   فقط  2021  الی  2015  از   مقالات   بررسی  زمانی  بازه
  سازی پیاده  با  مرتبطی  مطالب  داخلی  مقالات  در  چراکه  بودند   انگلیسی

نبودند  پژوهشی  علمی   مقاله  در  اینکه  یا  و  نشد  یافت   نتایج.  معتبر 
 . شده است ارائه  1 جدول در شدهبررسی  مقالات از معیارها استخراج
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 نمایه انتخاب مقالات مناسب پژوهش. 1شکل 

 

 باشدمی جامعه آماری پژوهش در بخش اول که روش کیفی  
  باشندمی متخصصین و مدیران سازمان ثبت و احوال استان هرمزگان  

نفر از مدیران ثبت و احوال استان    10گیری هدفمندکه به روش نمونه
برای   سیستم    سازیپیادهبر    مؤثرعوامل    بندیاولویتهرمزگان 

پژوهش   انتخاب گردیدند. در بخش دوم  الکترونیک  اسناد  مدیریت 
تحقیق   کمی  بخش  نمونه  هستکه  روش  ساده از  تصادفی  گیری 

انتخاب   به  رجوعارباب برای  که  هرمزگان  است  احوالثبتهایی  ان 
. با توجه به نامحدود بودن جامعه  گرفته شدکردند در نظر مراجعه می

 آماری برای تعیین حجم نمونه از جدول مورگان 

 

 

 

 

تعداد    بر اساساستفاده و   حجم    عنوان به نفر    384این جدول 
 نمونه انتخاب شدند.  

  استنباطی  و   توصیفی  آمار  بخش   دو  در  هاداده  وتحلیلتجزیه 
نرم.  شد   انجام از  توصیفی  آمار  اسدر بخش  در    1اس اس پیافزار  و 

و   2افزار اکسپرت چویس بخش آمار استنباطی در بخش کیفی از نرم
مراتبی  سلسله  فرآیند  گردید  3روش  بر  استفاده  مبتنی  روش  این   .
که   است  زوجی  و    موردبررسی  مصالح  دهندهنشانمقایسات  است 

  به دست آماده درخت سلسله مراتبی    دستبه  بر اساس نتایج    نهایتاً
روش همبستگی در قالب   صورتبه (. بخش دوم تحقیق  2آمد)شکل

معادلات   یابی  نرممدل  با  اسمارتساختاری   4اس الپیافزار 

 . شده است وتحلیلتجزیه

 

 

___________________________________ 
1 SPSS 
2 Expert choice 

3 AHP 
4 Smart PLS 

 کل مقالات یافت شده

N= 99 

 

 مقالات باقی مانده دارای عنوان مرتبط

N=60 

 مقالات حذف شده با عنوان نامرتبط

N=39 

 

 مقالات باقی مانده دارای چکیده مرتبط

N=39 

نامرتبط  مقالات حذف شده با چکیده  

N=21 

 مقالات باقی مانده دارای محتوای مرتبط

N=19 

 مقالات حذف شده با محتوای نامرتبط

N=20 

 کل مقالات مرتبط باقی مانده

N=12 

 مقالات حذف شده با روش تحقیق نامرتبط

N=7 
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 سیستم مدیریت اسناد الکترونیک شدهبررسی خلاصه مطالعات  . 1جدول

شناسه   پژوهشگران عنوان مقاله  ها شاخص 
 منبع 

اجرای استراتژی مناسب، تبادل اطلاعات با  
شهروندان. همگرایی استراتژیک)استراتژی، 

، ذینفعان(. همگرایی فنی)اشتراک مشیخط 
سازی  داده. قابلیت همکاری. یکپارچه

زیرساخت. احراز هویت داده. امنیت(. تضمین 
 کیفیت 

برای مدیریت اسناد الکترونیک در حمایت از   چهارچوب 
 ک در کنیا دولت الکترونی

 و همکاران  1آمبیرا 
(2019) 

E1 

 بیترک. کاربر مشارکت.تیریمد یبانیپشت
و مشارکت. دسترسی به   آموزش. پروژه گروه

   منابع

در   وضعیت مدیریت اسناد الکترونیک در بخش عمومی 
 نامیبیا و زیمبابوه 

 2ننگو ماشا و چیکومبا 
(2018) 

E2 

بررسی عوامل پذیرش و استفاده از اسناد الکترونیکی و   نگرش، سازگاری، کنترل رفتاری 
 بوتسوانا  ٔ  درزمینهسیستم مدیریت اسناد  

 و همکاران 3موسو ئو 
(2017) 

E3 

توجه به فرآیندهای پردازش. توجه به  
لازم. توسعه کاربران.  هایویژگیالتزامات و 

تسریع در جریان اطلاعات. بازیابی و  
 . افزایش سازگاری پذیریانعطاف 

توسعه نقشه عملیات پردازش اسناد الکترونیکی برای 
 سیستم مدیریت داده در یک سازمان علمی  سازیپیاده 

و  4آرتامونوف 
 همکاران 

(2018) 

E4 

کارآمد. قصد   هایرویهفناوری جدید. 
 پذیرش سیستم. 

بهبود دسترسی و امنیت در سیستم مدیریت اسناد:  
 مطالعه موردی مالزی 

 5عابدین و حسین 
(2018) 

E5 

نگرش. دانش و مهارت شخصی. 
خودکارآمدی. درک سهولت استفاده از  

.  پذیریتطبیقفناوری. قصد پذیرش. 
 گذاری قانونزیرساخت. 

عوامل کلیدی در اتخاذ یک سیستم مدیریت اسناد  
الکترونیکی در بخش آموزش: یک چهارچوب مبتنی بر 

UTAUT 

و همکاران   6موکرد 
(2019) 

E6 

 تیفیک. اطلاعات تیفیک. ستمیس تیفیک
.  مشیخط  .سوابق  ارزش. درک خدمات

 رشیپذ قصد. تیامن

و همکاران   7عزیز آب  مدیریت اسناد و مدارک الکترونیکی در بخش عمومی 
(2019) 

E7 

پشتیبانی مدیریت. آموزش و مشارکت. 
 آموزش مدیریت.  

و همکاران   8تگبوتور مدیریت اسناد و عملکرد سازمانی   وتحلیلتجزیه
(2015) 

E8 

. ارزیابی  سازیدیجیتالتسهیل فرآیند 
سازی. ریزی. مدیریت یکپارچهمعیارها. برنامه 

 .  پذیریانعطاف دسترسی به منابع. 

سازی اسناد برای سیستم مدیریت اسناد  آماده
 الکترونیک

رادزی و همکاران 
(2018) 

E9 

___________________________________ 
1. Ambira 
2.Nengomasha  & Chikomba 
3. Mosweu 
4. Artamonov 
5. Abidin & Husin 
6. Mukred 
7. Ab Aziz 
8. Tagbotor 
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  ی سازکپارچه . یستمیس یو نگهدار ریتعم
 ی.میقد هایسیستم

 

مدیریت تغییر: یک عامل حیاتی برای موفقیت و  
یک سند و سیستم مدیریت اسناد   سازیپیاده 

 الکترونیک: یک مطالعه موردی نامیبیا 

  1کارلوس و ننگوماشا 
(2018) 

E10 

 یبانی( پشت2)  ستم،ی( عوامل مرتبط با س1)
( در دسترس بودن منابع،  3ارشد، ) تیریمد

  ی( آمادگ5( آموزش و مشارکت، )4)
 کار و فرهنگ.  طی( مح6و ) ،آوریفن

سیستم   سازیپیاده موفقیت برای  مؤثربررسی عوامل  
 : شواهد از اردنهادولتمدیریت اسناد الکترونیکی در  

و همکاران   2الشیبلی
(2016) 

E11 

مهندسی مجدد. های قانونی. توجه به جنبه
هماهنگی میان ادارات دولتی. تدوین برنامه  

 مشیخط ها. تعیین اختیارات کاربر. و سیاست

سیستم مدیریت اسناد   هایرویهها و نقش سیاست
الکترونیکی در موفقیت سیستم مدیریت اسناد  

 الکترونیک در سازمان بازنشستگی فلسطین

و همکاران   3کسب
(2019) 

E12 

 
 

 

 :پژوهش هاییافته 

 بخش کیفی 
ی  هادادهکه در بخش روش تحقیق اشاره گردید  طورهمان

مقاله استخراج   12مربوط به بخش کیفی تحقیق از بین    

 
 

  2شاخص بوده است و در جدول  44 هاآن گردیدند که خروجی 
.اندشدهآورده   

 سیستم مدیریت اسناد الکترونیک  سازیپیاده بر مؤثر عوامل. 1جدول 

 ها شاخص  عوامل 

(،  E5کارآمد) هایرویه (، E4(، تسریع در جریان اطلاعات)E4(، توجه به فرآیندهای پردازش)E1تضمین کیفیت) انتظار عملکرد 
(، ارزیابی  E5)پذیریتطبیق(، E5خودکارآمدی) (، E5(، دانش و مهارت شخصی)E9،E5)پذیریانعطاف بازیابی و 

 (، E12(، مهندسی مجدد)E9)ریزیبرنامه (، E9معیارها)

(، توجه به التزامات  E4،E3(، سازگاری)E1(، همگرایی فنی)E1(، همگرایی استراتژیک)E1اجرای استراتژی مناسب) انتظار تلاش 
 تیفیک(،  E7)اطلاعات تیفیک(، E7)ستمیس تیفیک  (،E5)گذاریقانون(، E5(، زیرساخت)E4های لازم)و ویژگی

 ( E12)هاسیاست (. تدوین برنامه و E12،E7)مشیخط (، E7)خدمات

(، آموزش و  E7 ،E5،5(، قصد پذیرش)E3،E5(، نگرش)E3(، کنترل رفتاری)E11 ،E8،E1)تیریمد یبانیپشت نفوذ اجتماعی 
(،  E11)کار و فرهنگ  طیمح (،E10  ،E9سازی)یکپارچه (، مدیریت E8(، آموزش مدیریت)E8،E2،E11مشارکت)

 (، E12تعیین اختیارات کاربر)
  بیترک (،E2)کاربر  مشارکت (،E11،E2،E9 ،E1(، دسترسی به منابع و خدمات)E1تبادل اطلاعات با شهروندان) کنندهتسهیل شرایط 

(،  E7)تیامن (،E5استفاده از فناوری)(، درک سهولت E5(، فناوری جدید)E4(، توسعه کاربران)E2)پروژه گروه
(، هماهنگی میان ادارات  E10(، آمادگی فناوری)E10)ستمیس یو نگهدار ریتعم (،E9سازی)تسهیل فرآیند دیجیتال

 (E12دولتی)

___________________________________ 
1. Karlos & Nengomasha, 
2. Alshibly 
3. Kassab 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 n

de
a1

0.
kh

u.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
19

 ]
 

                             8 / 19

https://ndea10.khu.ac.ir/hii/article-1-3091-fa.html


   
 رجوع ارباب رضایت بر  آن تأثیر و اسنادالکترونیک مدیریت سیستم سازی پیاده بر موثر پیشایندهای بندی رتبه  و شناسایی

 

97 
 تعامل انسان و اطلاعات  

107-09(: 1402 بهار) اول، شماره دهمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 

 

سنجش روایی پرسشنامه اولیه این مطالعه معیار و  منظوربه 
  ربطذی نفر از  مدیران و سرپرستان ارشد  8در اختیار  هاشاخص

قرار گیرد   تائیدمورد  cvrقرار گرفت تا روایی محتوایی از طریق 
های نهایی برای تهیه  و پس از اظهار نظر ایشان شاخص

متخصص روایی   8پرسشنامه نهایی تنظیم و توزیع گردید )برای 
  3گردد(. نتایج نهایی در جدول  %75باید حداقل  cvrاز طریق 

برای تهیه پرسشنامه اولیه جهت انجام روش سلسله مراتبی  
 است.شدهآورده

 روش سلسله مراتبی   ی نهایی برای بررسیهاشاخص. 2جدول 

 ها شاخص  عوامل 

 (E12(، مهندسی مجدد)E9)ریزیبرنامه (، E5(، خودکارآمدی)E4(، تسریع در جریان اطلاعات)E1تضمین کیفیت) انتظار عملکرد 

 ( E7)خدمات  تیفیک(، E7)اطلاعات  تیفیک(، E7)ستمیس تیفیک(، E1(، همگرایی فنی)E1اجرای استراتژی مناسب) انتظار تلاش 

کار و    طیمح (،E10 ،E9سازی)(، مدیریت یکپارچه E3،E5(، نگرش)E11 ،E8،E1)تیریمد یبانیپشت نفوذ اجتماعی 
 (E12(، تعیین اختیارات کاربر)E11)فرهنگ

درک سهولت استفاده از   (،E11،E2،E9 ،E1(، دسترسی به منابع و خدمات)E1تبادل اطلاعات با شهروندان) کنندهتسهیل شرایط 
 (E12هماهنگی میان ادارات دولتی) (،E9سازی)(، تسهیل فرآیند دیجیتال E7)تیامن (،E5فناوری)

 
بخش   دهندگانپاسخاطلاعات جمعیت شناختی  

 کیفی:
 

دهندگان این بخش اطلاعات دموگرافیک پاسخ در

قرار گرفت. چهار سؤال برای این   موردبررسی)خبرگان( 

شده است ارائه 4بخش مطرح گردید که نتایج در جدول 

)بخش اول( دهندگانپاسخ  به اطلاعات دموگرافیک مربوط درصد و فراوانی توزیع . 3جدول   

  
دموگرافیک اطلاعات    درصد فراوانی  فراوانی  

 20 2 زن جنسیت 

 80 8 مرد

 100 10 جمع

 10 1  سال 35-31 سن

سال 36-40  5 50 

سال 41-45  3 30 

سال 46 بالای  1 10 

 100 10 جمع

 30 3 کارشناسی  تحصیلات 

 70 7 کارشناسی ارشد 

 100 10 جمع

سال  10-6 سابقه کار   5 50 

سال 11-15  4 40 

سال 16-20  1 10 

 100 10 جمع
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 با فرایند تحلیل سلسله مراتبی  هاداده آنالیز 

شود و هدف از مسئله تعریف میدر این مرحله 
سلسله مراتبی از عوامل و عناصر   صورتبهگیری تصمیم
شود. فرآیند تحلیل سلسه  تصمیم ترسیم می دهندهتشکیل

مراتبی، نیازمند شکستن مسئله تصمیم با چندین شاخص 
به سلسله مراتبی از سطوح است. بدین منظور از درخت 

 :  شده استتشکیلشود که از چند سطح تصمیم استفاده می
باشد می گیریتصمیمسطح اول شامل هدف کلی از 

  

 
 

 مراتبی  سلسله مدل. 2شکل

 
  

س
ت ا

ری
دی

 م
تم

س
سی

ی 
از

س
ه 

اد
 پی

بر
ر 

وث
ل م

وام
 ع

ی
ند

ت ب
وی

اول
د 

نا
ک

ونی
تر
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انتظار عملکرد

تضمین کیفیت

تسریع در جریان 

خودکارآمدی

برنامه ریزی

مهندسی مجدد

انتظار تلاش

اجرای استراتژی مناسب

همگرایی فنی

کیفیت سیستم

کیفیت اطلاعات

کیفیت خدمات

نفوذ اجتماعی

پشتیبانی مدیریت

نگرش

مدیریت یکپارچه سازی

محیط کار و فرهنگ

تعیین اختیارات کاربر

شرایط تسهیل کننده

تبادل اطلاعات با شهروندان

دسترسی به منابع و خدمات

درک سهولت استفاده از فناوری

امنیت

تسهیل فرآیند دیجیتال سازی

هماهنگی میان ادارات دولتی
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 بندیاولویتخلاصه نتایج  . 5جدول

 

بندی  دهد در رتبهنشان می 5که نتایج جدول  طورهمان

رتبه اول را کسب   380/0معیارهای اصلی انتظار عملکرد با وزن 

رتبه دوم، شرایط   280/0نمود. سپس نفوذ اجتماعی با وزن 

  120/0رتبه سوم و انتظار تلاش با وزن  220/0تسهیل با وزن 

  توانمی نتیجه است. درد اختصاص دادهرتبه چهارم را به خو

معیار  ترینمهمگفت از بین معیارهای اصلی انتظار عملکرد 

  21شود. همچنین در بررسی زیر معیارها از بین محسوب می

رتبه اول  107/0کیفیت با وزن نهایی  تضمین شدهانتخابمعیار 

رتبه دوم و   086/0ریزی با وزن نهایی را کسب نمود. برنامه

رتبه سوم را به خود اختصاص   077/0رش با وزن نهایی نگ

.  اندداده

  

 بندیرتبه

 زیر معیار 

وزن نهایی  

 معیار 

وزن محلی  

 معیار 

وزن محلی   فاکتور  بندیرتبه معیار 

 فاکتور 

 فاکتورها 

 عملکرد  انتظار 380/0 1 کیفیت تضمین 282/0 107/0 1

 اطلاعات  جریان در تسریع 200/0 076/0 4

 خودکارآمدی  182/0 069/0 6

 ریزی برنامه 227/0 086/0 2

 مجدد  مهندسی 109/0 041/0 11

 تلاش  انتظار 120/0 4 مناسب استراتژی اجرای 116/0 013/0 20

 فنی همگرایی 102/0 012/0 21

 سیستم کیفیت 270/0 032/0 16

 اطلاعات  کیفیت 239/0 028/0 18

 خدمات  کیفیت 273/0 032/0 15

 اجتماعی  نفوذ 280/0 2 مدیریت  پشتیبانی 259/0 072/0 5

 نگرش 275/0 077/0 3

 سازییکپارچه  مدیریت 193/0 054/0 7

 فرهنگ  و  کار   محیط 153/0 043/0 9

 کاربر  اختیارات تعیین 121/0 033/0 14

  شرایط 220/0 3 شهروندان با اطلاعات  تبادل 192/0 042/0 10

 خدمات  و  منابع به دسترسی 208/0 045/0 8 کنندهتسهیل

 فناوری  از  استفاده سهولت درک 119/0 026/0 19

 امنیت 174/0 038/0 13

 سازی دیجیتال فرآیند تسهیل 130/0 028/0 17

 دولتی  ادارات میان هماهنگی 177/0 039/0 12
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مدل مفهومی پژوهش در حالت تخمین ضرایب مسیر در نرم افزار پی ال اس . 1شکل   

 

جدول   نمونه    6در  زوجی برای  مقایسات  از  حاصل  نتایج 

. شده استدادهفاکتورهای اصلی نمایش 

 ی زوجی نهایی فاکتورهای اصلی ماتریس مقایسه . 6جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بخش کمی: هاییافته
از مدل مفهومی زیر    وتحلیلتجزیهبرای   بخش کمی 

بررسی   استاستفادهجهت  روش  شده  از  بخش  این  در   .

شد.    سازیمدل استفاده  بررسی  جهت  ساختاری  معادلات 
این   مورداستفاده   افزارنرم پی  در  اسمارت  اس البخش 
.باشدمی

 . 
  

  شرایط اجتماعی  نفوذ تلاش  انتظار عملکرد  انتظار فاکتورهای اصلی 

 کنندهتسهیل

 وزن فاکتور 

 380/0 10/1 36/2 74/2  عملکرد  انتظار

 120/0 10/2 89/1   تلاش  انتظار

 280/0 36/2    اجتماعی  نفوذ

 220/0     کنندهتسهیل  شرایط

CR=0.09<0.1  قبولقابل 
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  دو   به  پژوهش  مفهومی  اس مدلالاسمارت پی افزارنرم   در
قرار    موردبررسی  ساختاری  حالت  در   مدل  و  گیریاندازه  مدل  روش

حالت    در.  گیردمی در  مدل  پایایی  گیریاندازهبررسی  و    روایی، 
مسیر می  موردبررسی  ضریب  از.  گیردقرار  بخش  این   تابع    در 

PLS-Algorithm    بررسی گردیدجهت  برسی  استفاده  در   .
آماره   ساختاری  حالت  در  فرضیات    تائید جهت    tمدل  رد  یا 

 گیرد.  قرار می  موردبررسی

اندازه مدل  بررسی  از  برای  پژوهش،  فرضیات  گیری 
استفاده میآزمون پایایی  و  روایی  برازش    شود.های  تعیین  برای 

پایایی ترکیبی   1هایی مانند روایی همگرا گیری، آزمون مدل اندازه
آلفای   باخو  می   موردبررسی   کرون  و    2رسولی   ازنظرگیرد.  قرار 

،  5/0یی همگرا بالاتر از  ( مقادیر مجاز برای روا2022همکاران )
آید.    به دست  7/0و پایایی ترکیبی باید بالاتر از    کرون باخآلفای  

 است.  شدهگزارشمقادیر موردنظر  5در جدول
 

 گیری اندازهبرازش مدل  نتایج . 7جدول

  
 

 دارد. تأثیر رجوعاربابرضایت  بر انتظار عملکرد
 گردید  مشخص(  8)  جدول  از  شده  استنباط  نتایج  اساس  بر

انتظار    0.01  خطای  سطح  و  درصد  99  اطمینان  سطح  در  که
  توجه   با  همچنین.  دارد  معنادار  تأثیر  رجوعارباب رضایت    بر  عملکرد
  برابر  سازه دو آمدهدست به  مسیر ضریب  مقدار( 8) جدول به نتایج

رضایت   بر عملکردانتظار  ،باشدمی( B=254/0 و >p  01/0)  با
  تائید بنابراین این فرضیه مورد  .  داشته است  مثبتی  تأثیر  رجوعارباب

که کاربران    باشدمیمعیاری    عنوان به انتظار عملکرد    قرار گرفت. 
سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی را به دلیل سودمندی آن ترجیح  

-، افزایش بهره وکارکسبدهند، زیرا باعث سرعت بخشیدن به  می
و باعث    باشدمیمفید    هاآندر انجام وظایف    طورکلیبه ی و  رو

بنابراین میافزایش رضایت می انتظار عملکرد  گردد.  توان گفت 
 داشته باشد.   رجوعارباببر رضایت  توجهیقابل  تأثیر  تواندمی

 دارد. تأثیر رجوعاربابرضایت  بر انتظار تلاش 
  مقدار ضریب مسیر (  8)   جدول  از  شده  استنباط  نتایج  اساس  بر

  ( B=094/0  و  t=205/1)   با  برابر   سازه  و آماره تی دو  آمدهدستبه 
تلاش  که  گردید  مشخص  تأثیر  رجوعاربابرضایت    بر   انتظار 

  ازجمله   .قرار نگرفت  تائیدبنابراین این فرضیه مورد  .  ندارد  معنادار
به جامعه آماری اشاره نمود که نتایج    توانمیدلایل رد این فرضیه  

نمونه آماری    شدهآوریجمعداده   این  این    صورتبدین از  بوده و 

___________________________________ 
1 Convergent validity 

داشته نظری  چنین  رضایت  افراد  بر  تلاش  انتظار  که   ها آناند 
سیستم    تأثیری دیگر  طرفی  از  سازمان   موردبررسیندارد. 

سیستم  باشدمی  احوالثبت این  با  سطوح  تمام  در  افراد  تمام   و 
سنی و تحصیلی حتی ویژگی شخصیتی    ازنظر سروکار دارند که  

باهم داشته باشند به این دلیل   تأملهای قابل  ممکن است تفاوت
ارتباطی برای این فرضیه پیدا نشده است و فرضیه رد شده است.  

توصیه نمود بهتر است در مطالعات بعدی که   جاهمینتوان در  می
سازمان صورت   این  شناختی    هایژگیوی  گیردمی روی  جمعیت 

برای استفاده   شدهادراککنترل شود.  انتظار تلاش میزان راحتی  
به   الکترونیکی و درجه سهولت مرتبط  اسناد  از سیستم مدیریت 

موقعیت   است.  سیستم  این  از  فرآیند   رجوعارباب استفاده  در 
زیادی   تأثیراطلاعات بر تلاش او به یادگیری و استفاده از سیستم  

باید اطلاعات کافی به خدماتی    احوالثبت رد. در سازمان  گذامی
قرار    رجوعاربابشود در اختیار  که از طریق این سیستم ارائه می 

اطمینان دهند مسئولیت حفظ کیفیت اطلاعات    هاآن دهند و به  
بر   سیستم    دارندعهده را  طریق  از  مشکل  هرگونه  در صورت  و 

اجازه    هاآن شود تا به  ث میشود. زیرا این سیستم باعپاسخ داده می
پیدا کنند و بهتر است از این    سرعتبه را    موردنظردهد تا اسناد  

گفت هرچه    توانمی  درواقعها اقدام کنند.  سیستم برای درخواست
 شود. کمتر می رجوعاربابانتظار تلاش بیشتر باشد، رضایت 

2 rasouli 

 متغیر شدهاستخراجمیانگین واریانس  کرون باخ آلفای  پایایی ترکیبی 

 انتظار تلاش 0/ 534 0/ 781 0/ 851

 انتظار عملکرد 0/ 518 0/ 760 0/ 840

 رجوعاربابرضایت  0/ 736 0/ 820 0/ 893

 کنندهتسهیلشرایط  0/ 513 0/ 810 0/ 862

 نفوذ اجتماعی 0/ 572 0/ 802 0/ 867
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 گردید  مشخص(  8)  جدول  از  شده  استنباط  نتایج  اساس  بر
نفوذ    0.01  خطای  سطح  و   درصد  99  اطمینان  سطح  در  که

  با   همچنین.  دارد  معنادار  تأثیر  رجوعارباب رضایت    بر   اجتماعی
 سازه  دو  آمدهدستبه   مسیر  ضریب   مقدار(  8)  جدول  به نتایج  توجه

اجتماعی  ،باشدمی(  B=222/0  و  >p   01/0)   با  برابر   بر   نفوذ 
بنابراین این فرضیه  .  داشته است  مثبتی  تأثیر  رجوعاربابرضایت  

عوامل    تأثیر  کنندهمنعکس نفوذ اجتماعی    . قرار گرفت  تائیدمورد  
کاربران    تأثیرگذار رفتار  این  باشدمی بر  در  اینکه  به  توجه  با   .
گرفت    موردبررسیهرمزگان    احوالثبت سازمان  پژوهش   قرار 

دولتی   هایسازمان د سایرتوانمی بر این سازمان    تأثیرگذارعوامل  
و خصوصی باشد که بر پذیرش سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی  

اجتماعی  باشدمی   تأثیرگذار نفوذ  معیار  بر    تأثیرد  توانمی.  زیادی 
قصد استفاده از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی داشته باشد و  

   . نیز شود رجوعارباب باعث افزایش رضایت 
 دارد. تأثیر رجوعاربابرضایت  بر کنندهشرایط تسهیل

 گردید  مشخص(  8)  جدول  از  شده  استنباط  نتایج  اساس  بر
  شرایط   0.01  خطای  سطح  و  درصد  99  اطمینان  سطح  در  که

  با   همچنین.  دارد  معنادار  تأثیر  رجوعاربابرضایت    بر  کنندهتسهیل
 سازه  دو  آمدهدستبه   مسیر  ضریب   مقدار(  8)  جدول  به نتایج  توجه

 کنندهشرایط تسهیل ، باشدمی( B=343/0 و  >p  01/0)  با  برابر 
بنابراین این فرضیه  .  داشته است  مثبتی   تأثیر  رجوعاربابرضایت    بر

از تمام    ایمجموعه. شرایط تسهیل شامل  قرار گرفت  تائیدمورد  
سازمان   ابتکارات  و  محیط    باشد میامکانات  یک  ایجاد  بر  که 

و   تسهیل  برای  اسناد   سازیپیادهمساعد  مدیریت  سیستم 
الکترونیکی و استفاده از این سیستم در فرآیندهای کاری روزمره 

. برای اینکه از این سیستم استفاده شود نیاز به  هستدر سازمان  
ت مواجه با مشکل به رفع آن کمک که در صور  باشدمیپشتیبانی  

معتقد است    رجوعاربابتوان بیان کرد که  شود. بر اساس نتایج می
فناوری اطلاعات، پشتیبانی فنی،   زیرساختکه در دسترس بودن 

سیستم   از  استفاده  و  حمایت  برای  رهبری  و  سازمانی  سیاست 
  رجوعارباب . دسترسی داشتهمدیریت اسناد الکترونیکی باید وجود  

الکترونیکی   اسناد  مدیریت  سیستم  اساسبه  های تکنولوژی  بر 
مهم   بسیار  این    باشدمیموجود  از  استفاده  کافی  منابع  وجود  و 

 کند.  تر میسیستم جدید را آسان

 

 فرضیات   . نتایج8 جدول

 مسیر ضریب مسیر آماره تی  نتیجه

 رجوع ارباب  رضایت  <- انتظار عملکرد 254/0 656/3 تائید

 رجوع ارباب  رضایت <-  انتظار تلاش 094/0 205/1 رد 

 رجوع ارباب  رضایت <-  نفوذ اجتماعی  222/0 548/3 تائید

 رجوعارباب  رضایت <-  کننده شرایط تسهیل 343/0 361/5 تائید

 

 گیری بحث و نتیجه

به   مطالعه  این    سازیپیاده  بر  مؤثر  عوامل  بندیاولویتدر 
  رجوعارباب   رضایت  بر  آن  تأثیر  و  الکترونیک  اسناد  مدیریت  سیستم

عوامل   شد.    اسناد   مدیریت  سیستم  سازیپیادهبر    مؤثرپرداخته 
 هاآنالکترونیک با مرور ادبیات شناسایی گردید و اهمیت نسبی  

از    بندیاولویتبا   فرآی  هاآنهریک  روش  طریق  سلسله از  ند 
-مراتبی تعیین شد. روش فرآیند سلسله مراتبی یک ابزار تصمیم

که اهمیت این عوامل را از طریق مقایسه زوجی    باشدمی گیری  
عامل در چهار متغیر    21  آمدهدستبه نتایج    بر اساسسنجد.  می

اصلی یعنی انتظار عملکرد، انتظار تلاش، نفوذ اجتماعی و شرایط  
نشان   هاییافته.  اندشدهیبنددستهکننده  تسهیل مطالعه  این 

عاملی هستند    ترینمهمدهد که انتظار عملکرد و نفوذ اجتماعی  می
که بر پذیرش سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی در بین کارکنان 

 گذارند.  می تأثیر
مدیریت   سیستم  کاربران  که  داد  نشان  مطالعه  این  نتایج 
بنابراین   داشتند.  بالایی  عملکرد  خود  کار  در  الکترونیکی  اسناد 

کنند سیستم نیز اظهار داشتند که فکر می   رجوعارباب کارکنان و  
الکترونیکی   اسناد  کند و به  را تسهیل می  هاآن  ایکارهمدیریت 

انجام   برای  کمتری  روزمره    هایفعالیتو    هادرخواستتلاش 
 .  باشدمی

عامل   ترین مهمدر بررسی پژوهش پیشین نتایج نشان داد  
عملکرد    کنندهتعیین پژوهشباشدمیانتظار  در  و ،  کیم  های 

( )2016همکاران  همکاران  و  موسوو  و  2016(  شریفیان  و   )
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نیز این معیار    هاآن ( نیز پشتیبانی شده است و  2014)  1همکاران
 عنوان نمودند.   کنندهتعیینعامل  ترینمهم وانعنبه را 

و    توانمی  طورکلیبه  کارکنان  این   هارجوعارباب گفت  بر 
باورند که اگر از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی استفاده شود،  

الکترونیکی  توانمی اسناد  مدیریت  سیستم  و  باشند  کارآمدتر  ند 
رد. با توجه به اینکه  دا  هاآنبرای تکمیل سریع کار  جایگاه مهمی  

سازمان   در  مدارک  ارسال  است،    احوالثبتفرآیند  زیاد  بسیار 
بنابراین این سازمان برای انجام وظایف خود به سیستم مدیریت 
از   دیگر  یکی  نشان  نتایج  دارد. همچنین  نیاز  الکترونیکی  اسناد 

که بر استفاده از سیستم   باشدمی عامل تأثیرگذار نفوذ اجتماعی  
الکترونیکی    مدیریت باشد. در  توانمیزیادی    تأثیراسناد  داشته  د 

  2سورگو   و  (، سوماک2019مطالعاتی همچون سلوم و همکاران ) 
این عامل مورد    تأثیر(   2015)  3همکاران   و  ( و توسونتاش 2016)

 قرار گرفت.   تائید
شود تا تمایل گفت نفوذ اجتماعی باعث می   توان می  درواقع
نسبت به استفاده از    احوالثبتی سازمان  هارجوعارباب کارکنان و  

پیشنهاد   مدیران  توسط  که  الکترونیکی  اسناد  مدیریت  سیستم 
این  می از  استفاده  به  ارشد  مدیران  تشویق  شود.  بیشتر  شود، 

اسناد   مدیریت  سیستم  بیشتر  پذیرش  از  اطمینان  برای  سیستم 
. کارکنان و مدیرانی  باشدمیان ضروری  الکترونیکی توسط کارکن

-که از سیستم استفاده خواهند کرد باید از مزایا، راحتی و صرفه
جویی در سیستم آگاهی داشته باشند. در این راستا پشتیبانی لازم  

به کاربران سیستم از تمامی فرآیندها با   رسانیاطلاع از مدیران،  
می  پوشش  را  سازمان  کل  که  ارتباطی  ارائه    دهدشبکه  و 

لازم برای پذیرش سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی    هایآموزش
 کند.  کمک می

 شده مشخص(  2019)  4برخلاف مطالعات قبلی چن و هوانگ 
انتظار تلاش   ندارد. در مطالعاتی   تأثیراست که عامل  معناداری 
همکاران  و  ایسایاس  ورکیجیکا 2017)  5همچون  و    )6  (2018 )

 کند. این پژوهش حمایت می هاییافته که از نتایجی وجود دارد 
این نتیجه ممکن است به دلیل مشخصات و شرایط استفاده  

توان گفت که دلیل از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی باشد. می 

اسناد  مدیریت  سیستم  از  استفاده  به  کاربران  تمایل  عدم 
اسناد   سیستم  از  استفاده  بودن  سخت  دلیل  به  الکترونیکی 

د باعث شود کاربران در استفاده از  توانمی الکترونیکی است. این  
با مشکل مواجه شوند. یک رابط کاربری ساده و آسان  سیستم 

ربران قرار گیرد. تعداد  د در اختیار کاتوانمی برای غلبه بر مشکلات  
دست برای    موردنیازهای  تراکنش را    به  لازم  اطلاعات  آوردن 

از عوامل اصلی موفقیت    یکیاین کاهش داد. علاوه بر    توانمی
یک سیستم، سهولت استفاده از آن سیستم است. بنابراین پذیرش 

منوط به    رجوعارباب سیستم اسناد الکترونیکی توسط کارکنان و  
 از این سیستم است.   دردسربی ان و  استفاده آس

از   یکی  الکترونیکی  اسناد  مدیریت   هایسیستمسیستم 
که توسط اداره ثبت   باشدمی  احوالثبتمدیریت اطلاعات سازمان  

است تا اطمینان حاصل شود که تمام    یافتهتوسعه حوال هرمزگان  ا
انجام می   احوالثبتفرآیندهای   واحد  برنامه  شود. از طریق یک 

براین سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی که مدیریت اسناد ایمن بنا
کند، برای نیازهای را با سیستم بایگانی منسجم می  اعتمادقابل و  

مناسب است که در بین سازمانی دولتی و خصوصی نیز    مؤسسات
رشد    سرعتبه گذرد  که می  هرروز و    پیداکرده استمحبوبیتی زیاد  

ها، کارکنان باید خود  بخش  سیستم در تمامی کند. با ادغام این  می
 سازیپیاده  بر  مؤثر  جدید وفق دهند. تعیین عوامل  فناّوریرا با  

  رجوعارباب   رضایت  بر  آن  تأثیر  الکترونیک و  اسناد  مدیریت  سیستم
و   مدیران  است.  مهم  بسیار  سازمان  در  گسترده  سیستم  این  از 

می کار  سیستم  این  با  که  میکارکنانی  اساس وانند  تکنند    بر 
انجام   هایپاسخ سیستم  بهبود  برای  تکمیلی  اقدامات  دریافتی 

بهره بنابراین  اسناد  دهند.  مدیریت  سیستم  از  که  افرادی  وری 
-کنند به میزان قبال توجهی افزایش میالکترونیکی استفاده می

ادبیات  ی زمانی که  نتایج    موردبررسیابد. بخصوص  قرار گرفت، 
کمی وجود دارد که به موضوع سیستم اسناد    نشان داد که مطالعات

به نظر می  شدهپرداخته الکترونیکی   راستا  این  رسد که  باشد. در 
 این مطالعه پیشگام باشد و خلأ مهمی را پر کند.  

اساس ✓ عملکرد  بر  )انتظار  اول    بر   فرضیه 

شد،    تائیددارد( که    تأثیر  رجوعارباب رضایت  

 شود:  زیر ارائه می هاپیشنهاد 
پیشنهاد می نفوذ  ـ  انتظار تلاش،  انتظار عملکرد،  تا عوامل  شود 

عوامل مهم در استفاده   عنوانبه  کنندهتسهیلاجتماعی و شرایط  

___________________________________ 
1 . Sharifian et al 
2 . Šumak & Šorgo 
3 . Tosuntaş et al 

این مطالعه در نظر   الکترونیکی که در  از سیستم مدیریت اسناد 
ین عوامل  در سازمان نیز مدنظر قرار گیرد و با بهبود ا  شدهگرفته

و    رودمیانتظار   سیستم    رجوعاربابکارکنان  از  آینده   طور بهدر 
 و کارآمدتر استفاده کنند. مؤثرتر

 

4 . Chen & Hwang 
5 . Isaias et al 
6 . Verkijika 
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ـ در ابتدا انتظارات از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی در ذهن 
می   رجوعارباب سپس  شکل  سودمندی    هاآن گیرد،  میزان 
و یا عملکرد این سیستم با میزان انتظارات خود مقایسه    شدهادراک

کنند، لذا انتظار عملکرد  گیری میکنند و برای استفاده تصمیممی
و    مؤثراز عوامل   کاربران    گیریتصمیمبر موفقیت یک سیستم 

می محسوب  استفاده  ادامه  نتواند  برای  سیستم  یک  اگر  شود. 
با موفقیت نسبی مواجه  رضایت کاربران را فراهم کند، حتی اگر  

باشند این  با آن نداشته  کار کردنباشد، در ادامه کاربران تمایلی به  
باقی می استفاده  بنابراین پیشنهاد میسیستم بدون  تا  ماند.  شود 

ها که درباره این  رجوعارباب، تجربیات و نظرات  احوالثبتسازمان  
وع رفتارها این ن  درنتیجهاند را نشان دهند و  سیستم ثبت نموده

ثبت  توانمی برای  را  سیستم  این  از  استفاده  ادامه  و  رضایت  د 
 درخواست الکترونیکی در پی داشته باشد.  

اساس ✓ )انتظار  بر  دوم    بر   تلاش  فرضیه 

( که رد شد،  .دارد  تأثیر  رجوعارباب   رضایت

 شود:  زیر ارائه می هاپیشنهاد 
سیستم   تأثیرافزایش    منظوربه- از  استفاده  بر  تلاش  به  امید 

شود که مدیران یک رابط  مدیریت اسناد الکترونیکی توصیه می 
مدیریت  از سیستم  استفاده  برای  را  تلاش  و کم  آسان  کاربری 

های  توانند مهارتاسناد الکترونیکی ایجاد کنند. علاوه بر این می
کارکنان و استفاده از سیستم مدیریت اسناد الکترونیکی را در بین  

توسعه دهند و بدون هیچ تلاشی استفاده از سیستم   رجوعارباب
 مدیریت اسناد الکترونیکی را یاد بگیرند. 

در   تلاش  انتظار  هستند هارجوعارباب ـ  تخصص  دارای  که  یی 
  تواند میکننده رضایت در استفاده از این سیستم  بینیپیشبیشتر 

 هایتخصص باشد. با توجه به اینکه افرادی با سطح تحصیلات و  
شود کنند، لذا پیشنهاد میمراجعه می  احوالثبت مختلف به سازمان  

افراد با سطح سواد پایین بودند و یا آشنایی زیادی با    کهدرصورتی
 هادرخواست الکترونیکی ندارند، برای ثبت  هایسیستمرایانه و یا  
را مشخص کنند که این    هاییمکان اده شود و یا  استف  از کارکنان

 افراد برای ثبت درخواست  

اساس ✓ اجتماعی  بر  )نفوذ  سوم    بر   فرضیه 

که  .دارد  تأثیر  رجوعارباب رضایت    تائید ( 

 شود: زیر ارائه می هاپیشنهاد شد،  
اسناد   - مدیریت  سیستم  از  استفاده  به  اجتماعی  نفوذ  عامل 

الکترونیکی توسط مدیران ارشد افزایش یابد. این مهم است که 
از سیستم مدیریت اسناد    جوالکارکنان تا چه حد در سازمان ثبت  

می  استفاده  را  الکترونیکی  آن  و  این،  اندپذیرفتهکنند  بر  . علاوه 
نی سیستم  پذیرش  برای  دارند.  کارکنان  مدیران  حمایت  به  از 

می پیشنهاد  مدیران  بنابراین  تا  مدیریت    ٔ  درزمینهشود  سیستم 
نداشته باشند و با اتخاذ    ایدارانه جانب اسناد الکترونیکی برخورد  

از سیستم  استفاده  برای  آوردن شرایط لازم  فراهم  با  و  سیستم 
 اقدام کنند. 

کند و منجر لب میهمواره توجه مشتریان را به خود ج  هاهزینه  -
شود که ممکن است بر  می  هاییتوصیه به شایعات اجتماعی و یا  

سیستم   از   خواهندمیمشتریان    طورکلیبه بگذارد.    تأثیر استفاده 
بالاتری   سطح  خدمات  های هزینه  کهدرحالی  داشتهبازخورد 

را متحمل می از  کمتری  استفاده  استراتژی تمایز  بنابراین  شوند. 
شود که نظرات مشتریان  می  ترمناسب خدمات الکترونیکی زمانی  

نیز متحمل   را  و کمترین هزینه  باشد  داشته  را  امتیازات  حداکثر 
د  توانمیشوند.  درک رابطه بین کیفیت خدمات و رضایت مشتری  

دهند. بنابراین  به مدیران اجازه دهد تا کیفیت خدمات را افزایش  
 بیشتر مدنظر قرار گیرد.   مصالحشود این پیشنهاد می

اساس ✓ )شرایط    بر  چهارم  فرضیه 

  تأثیر   رجوعاربابرضایت    بر   کنندهتسهیل 

که  .دارد ارائه   هاپیشنهاد شد،    تائید(  زیر 

 شود: می
پشتیبانی مدیر ارشد در استفاده از سیستم اسناد الکترونیکی به    -

می  رجوعارباب را  امکان  که  این  مدیریت   ترسریعدهد  سیستم 
پیشنهاد   بنابراین  بپذیرند.  و  داده  تطبیق  را  الکترونیکی  اسناد 

شود تا با پشتیبانی دریافتی از مدیریت، فرآیند انطباق کاربران  می
انتظارا و  سیستم  در  با  سیستم  این  عملکرد  از  کارکنان  که  تی 

 سازمان دارند تسریع شود.  
جهت پرورش    احوالثبت شود تا مسئولان سازمان  پیشنهاد می  -

سیستم  یادگیری  برای  را  امکاناتی  یادگیری  تسهیل  و  خلاقیت 
پیشنهاد   کنند،  فراهم  کارکنان  برای  الکترونیکی  اسناد  مدیریت 

ممی بیشتر،  یادگیری  برای  دورهشود  سازمان  در  های سئولان 
آموزشی آنلاین برای    هایدوره ضمن خدمت را برای کارکنان و  

متخصص   افراد  از  و  کنند  برگزار  سیستم  با  کار  برای  مشتریان 
 آموزشی استفاده کنند.  فناّوری درزمینهمدرس دوره  عنوانبه 

های مند به پژوهش موضوعات زیر به محققانی که علاقه   درنهایت
 گردد: پیشنهاد می باشندمیدر این زمینه بیشتر 

اسناد   مدیریت  سیستم  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  ـ 
  ازنظریِ الکترونیکی بر اساس نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده  

 فناوری 
اجرای سیستم فرایند  برای  ارائه چارچوبی  اسناد  ـ  های مدیریت 

 الکترونیکی در بخش دولتی 
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 n

de
a1

0.
kh

u.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

5-
19

 ]
 

                            16 / 19

https://ndea10.khu.ac.ir/hii/article-1-3091-fa.html


   
 رجوع ارباب رضایت بر  آن تأثیر و اسنادالکترونیک مدیریت سیستم سازی پیاده بر موثر پیشایندهای بندی رتبه  و شناسایی

 

105 
 تعامل انسان و اطلاعات  

107-09(: 1402 بهار) اول، شماره دهمجلد   

http://hii.khu.ac.ir 

 

 

سیستم   مدل  توسعه  بر  ـ  هوشمند  الکترونیکی  اسناد  مدیریت 
 های یادگیری ماشینی اساس روش 

و    تأثیرـ   انتخاب  در  دیجیتال  تحول  سیستم    سازیپیادهفرایند 

   مدیریت اسناد الکترونیکی
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