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 چکیده

 یانجیم نقش با الکترونیک دولت استقرار موانع بر جامع کیفیت مدیریت تاثیر حاضر با هدف بررسی تحقیق

، از لحاظ نوع روش ،یاز نوع کاربرد حاضر  قیتحق ،از لحاظ هدفگیلان انجام شد.  استان ملی بانک در سازمانی یادگیری

 میدانیمورد نظر  قیاطلاعات روش تحق یو از لحاظ روش گردآور باشدیم ی با استفاده از معادلات ساختاریهمبستگ

ه کمدیران بانک ملی استان گیلان است کارشناسان، معاونین، روسای شعب و پژوهش شامل  نیا یجامعه آمارباشد. می

نفری برای معادلات ساختاری از روش کل شماری  200با توجه به شرط نمونه حداقل باشد. نفر می 210تعداد آنها برابر 

 یادگیری ، پرسشنامه(2022) همکاران و وانگ جامع کیفیت پرسشنامه مدیریت از اطلاعات گردآوری استفاده شد. برای

ها ساخته موانع استقرار دولت الکترونیک استفاده شد. برای تحلیل داده محقق و پرسشنامه( 2013) وو و لیائو سازمانی

های تحقیق از معادلات ساختاری استفاده شد. برای تحلیل فرضیه Lisrelافزار آماری از روش معادلات ساختاری با نرم

 استقرار موانع بر سازمانی یادگیری میانجی نقش با جامع یفیتک های تحقیق نشان داد که مدیریتاستفاده شد. یافته

 و ابعاد آن شامل مشتری جامع کیفیت همچنین نتایج نشان داد که مدیریت .داردداری معنی تاثیر الکترونیک دولت

 ستقرارا موانع فرآیند بر کارکنان، یادگیری و مدیریت مستمر، رهبری، عملکرد خارجی، بهبود/داخلی مداری، همکاری

رونیک موانع استقرار دولت الکت بر یادگیری سازمانیدر نهایت نتایج نشان داد که  .داردداری معنی تاثیر الکترونیک دولت

 .دارد داری معنی تاثیر

 سازمانی، بانک ملی الکترونیک، یادگیری جامع، دولت کیفیت مدیریت : واژه های کلیدی
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 مقدمه

گسترش فناوری اطلاعات و ارتباطات و نیز تصویب اسناد بالادستی نظیر نقشه راه  با توجه به، های اخیردر سال

ای دولت الکترونیک در کشور، توجه به مفهوم دولت الکترونیک و در سطحی بالاتر حاکمیت دیجیتال، از جایگاه ویژه

کیفیت ارائه خدمات و کاهش  برخوردار گردیده و تحقق اهداف مربوط از عوامل مؤثر در توسعه پایدار کشور، ارتقای

های مربوط، افزایش شفافیت فرایندها و در نهایت توسعه دموکراسی برشمرده میشود. بسترها و عوامل مؤثر بر هزینه

های اصلاح مبتنی بر حکمرانی دیجیتال شامل موانع ساختاری حاکمیت اصلاح نظام اداری و پیاده سازی خط مشی

 )بیگ زاد و شودکه زیرساختها، داده حاکمیتی باز، حکومت باز و پاسخگویی را شامل میهای ایران دیجیتال در سازمان

 (.1400جلیلی نژاد، 

 افتاده زبانها سر بر پارادایم جدید یک عنوان به اخص طور به الکترونیک سازمان و اعم طور به الکترونیک دولت

 همان پروراندمی ذهن در که اولین راهکاری برباید رقیب از رقابت در را سبقت گوی خواهدمی که مدیری هر و است

 بویژه اطلاعات فناوری از دولت استفاده از که عبارتست الکترونیک دولت و است بودن الکترونیکی و فناوری از استفاده

 و عمومی بخش کارکنان خصوصی بخش کارکنان مراکز دولتی، شهروندان، دسترسی سطح افزایش جهت اینترنت

 است ساده زبان و ذهن در تنها ایده این بیان اما است، رفته بکار بر خط اطلاعات و خدمات به خصوصی بخش شرکتهای

 مسئله یک صورت به الکترونیک دولت سازی پیاده هایمحدودیت و موانع این است و همراه محدودیتهایی با عمل در و

 جمله از نیز (. ایران1398همکاران،  و )بهبودی است کرده جلب خود به را دانشگاهی توجه محققین که است درآمده

 و مسائل وجود و ایران اسلامی جمهوری در دولت زیاد حجم دلیل به و باشدمی موانع این درگیر است که کشورهایی

و مسایل  انسانی نهادی، قانونی،های ساخت زیر فقدان مانند الکترونیکی دولت سازی پیاده با ارتباط در مشکلات مختلف

 لزوم که مساله است همین و (1400همکاران،  و پور )نجف است دشوار ایران در الکترونیکی دولت سازی مالی پیاده

سازد.با این حال صرف توجه به دولت الکترونیک، راهگشای مسائل و استقرار دولت الکترونیک را آشکار می به توجه

ر دولت الکترونیک به طور کامل بررسی شود. یکی از متغیرهایی مشکلات پیش روی این سامانه نیست و باید موانع استقرا

تواند در تسهیل استقرار دولت الکترونیک و رفع موانع مربوط به استفاده از این سامانه میسر باشد، مدیریت کیفیت که می

 مباحثای شایسته نحو به که است مدیریتیهای فلسفه کاراترین و کاملترین از یکی جامع کیفیت جامع است. مدیریت

 و شدید بسیار المللی بین وای منطقه ملی، رقابتهای یکسو از که امروز دنیای در. بردارد در را مشتری رضایت و کیفیت

 و تجزیه مًامسل و بوده شتاب پر و سریع بسیار...  و بازار نیاز تکنولوژی، در تحولات و تغییرات دیگر سوی از و تنگاتنگ

. باشد مؤثر و راهگشا بسیار تواندمی جامع کیفیت مدیریت قبیل از مباحثی مناسب بکارگیری و صحیح شناخت تحلیل

 و دیریتیم مسائل با مرتبط روشهای و فنون از بسیاری که اینست جامع کیفیت مدیریت بحث ممتاز و برجسته نکات از

 (.1399 همکاران، و جعفری) است داده جای خود در یکپارچه بصورت و مناسب تلقینی با و جامع بطور را کیفیتی

. کندمی یدتأک سازمان یک درونی فعالیتهای کلیه مستمر بهبود بر که استای یافته نظام ساختار جامع کیفیت مدیریت

 جهیزاتت و فرآیندها انسانی، منابع بهبود طریق از خدمات، و محصولات کیفیت بهبود جامع کیفیت مدیریت نهایی هدف



 

3 

 که استای فلسفه مفهوم بسط جامع کیفیت مدیریت. است عملیاتی حوزههای هزینه کاهش آن موازات به و موجود

 بر و ودش گذاشته سازمان بیرونی و درونی مشتریان دسترس در بهتر کیفیتی با همواره تولیدات، و خدمات دارد، اعتقاد

 نژاد نبریق) کند تعیین را خدمتی یا تولید هر کیفی مشخصات مشتریان، همین از بازخورد گرفتن نظر در با که است آن

 (.1397 محمدی، و

تغیر توانند به عنوان ماز سوی دیگر در تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر موانع استقرار دولت الکترونیک، عواملی می

ها امروزه محیط سازمانمیانجی نقش ایفا نمایند که در تحقیق حاضر یادگیری سازمانی مورد مطالعه قرار گرفته است. 

 جامعهای فزاینده طورهای مختلف علم و فناوری به شدت در حال تغییر است، تغییرات سریع و محسوس در عرصه به

های سنتی دیگر قادر به هماهنگی با این تغییرات نیستند و تنها که سازمان به طوری بشری را تحت تأثیر قرار داده است،

 بهها د که بتواند خود را پیوسته با تغییرات محیطی پیرامون خود وفق دهد. بنابراین سازمانسازمانی شانس بقاء دار

 ادگیریی در مسیر بقای سازمانی،ها بهترین راه از و یکیمنظور سازگاری با محیط خود، به دنبال بهترین راهکارها هستند 

 برخورد با هنگام شد خواهند قادر شکستها و موفقیتها از یادگیری سریع با تنهاها در سازمان است. سازمان کارکنان

شت. گ خواهند نائل خود اهداف به اثربخشی با حداکثر شکل بدین و باشند داشته اثربخش رفتار مختلف، موقعیتهای

 یریاند که یادگ چگونه به گسترش دانش در سازمان بپردازند زیرا دریافتههای بزرگ در این اندیشه هستند که سازمان

سازمانها برای موفقیت و دستیابی به اهدافشان باید ظرفیتهای یادگیری . بنابراین کندکننده عمل می مانند یک تسهیل

 ببرند تا بتوانند بهتر و سریعتر از موفقیتها و شکستهای داخل و خارج سازمان خود یاد بگیرند بالاخود را در تمامی ابعاد 

 (. 1398و تجربه به دست بیاورند )شفیعی و فضل اللهی قمشی، 

بانک ملی استان گیلان به عنوان بزرگترین بانک دولتی در سطح استان با بیشترین تعداد پرسنل و بیشترین شعبه، 

تعیین  هایوظیفه مهمی در ارائه خدمات به شهروندان بر عهده دارد و در راستای انجام این ماموریت و تحقق رسالت

 های نوین درهای مطرح شده همخوانی ایجاد گردد.  به عبارتی باید از شیوهشده، باید بین اهداف تعیین شده و برنامه

های ارائه خدمات الکترونیکی است. در جهت ارائه خدمات بهره گیری شود و این منوط به استفاده صحیح از سامانه

لی استان گیلان، در ابتدا باید موانع استقرار دولت الکترونیک برطرف شود و راستای بهبود بهتر ارائه خدمات در بانک م

این امر جز با بررسی عوامل موثر بر آن میسر نخواهد بود. با توجه به اهمیت مساله مورد مطالعه و با توجه به مطالب فوق، 

 مانییادگیری سازای واسطه هدف اصلی تحقیق حاضر پاسخگویی به این سوال است که مدیریت کیفیت جامع با نقش

 موانع استقرار دولت الکترونیک در بانک ملی استان گیلان دارد؟بر چه تاثیری 

 مبانی نظری  

 دولت الکترونیک

 لبتها و باشدمی خریدهای فعالیت جهت اجرای مرتبط هایفناوری و اینترنت استفاده از دولت الکترونیک، از منظور

دولت " از تعریف ترین ابتدایی در .رودمی بالا اینترنت طریق خدمات از ارائه و تولید صرفاً شکل ترین در اساسی

 واسطه هب. باشدمی تقاضا و اشکال خرید سفارش سنتی امور حذف طریق خرید از جریانات تسهیل فرایند ، "الکترونیک
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 صورت به و هداشت کنندگان خودعرضه سیستم به مستقیم توانند دسترسیمی کارمندان سیستم دولت الکترونیک یک

 جزئیات یتمام قیمت و کاهش یا افزایش محصول، تصاویر بر این علاوه و نمایند تأیید را محصول ویژگی تکنیکی دیداری

د فراین معاملات، کمتر هزینه: از عبارتند الکترونیک موفق خدمات سیستم یکهای برتری .کنند بررسی نیز را مربوطه

 متر،ک بوروکراسی و استاندارد، کارآمدتر خدماتی سیستم برای فروشندگان، بیشتر هایگزینه دهی،سفارش  ترسریع

، 3؛ گوناسکاران2021، 2؛ بندولی و اسکاندر2021، 1کارها )مون جریان دوباره طراحی و اینترنتی بالقوه بیشتر خریداران

2022 .) 

أمین ت انتخاب امور شامل تواندمی و است نیاز مورد تجهیزات و اقلام خرید و خدمات دولت الکترونیک به معنی تهیه

 گذاشتن سفارش اجرا به خرید، سفارش پردازش ها، سفارش تأیید خرید،های درخواست و نیازها و بررسی ثبت کننده،

ی زنجیره از مهمی بخش پیشترها، . باشد اینترنت راه از کالاها دریافت و بارگیری کالاها، قیمت پرداخت هماهنگی ها،

های نامه و انحصاری خریدهای سیستم ها،داده الکترونیکی یمبادله از راه( سازمان به سازمان) خرید فرایند و عرضه

 ایروابط شرک در سفارشی، ادغامی برقراری به نیاز و بودن انحصاری دلیل بهها روش این. شدندانجام می الکترونیکی

 یستمس وجود اینترنت، یتدارکات برپایه تفاوت علّت. هستند پرهزینه ها،داده الکترونیکیی مبادله اجرای برای تجاری

های شبکه برای جایگزینی به را، همگانی و رابط جهانی این که است جهانی معتبر و ایمن واقعی، استاندارد، ارتباطی

 اینترنت یبرپایه معمول طور به الکترونیک،دولت های (. سیستم2020 ،4میکند ) تامسون و ساینگ تبدیل گران و پیچیده

 و نندکمی یکپارچه خریدار و تأمین کننده میان را خدمات و کالا تأمین جریانها این سیستم. میشوند هدایت و کنترل

 ارهایراهک معرفی با دهند. دولت الکترونیکمی افزایش را خرید تصمیمات اثربخشی مفید، و موقع به ی اطلاعاتارائه با

های سال در. است کالا خرید و وکار کسب روش در بزرگی و تحول تغییر ایجاد حال در هزینه، و زمان نظر از مؤثرتر

 و مناقصههای (. سیستم2022، 5است )چین و آهرنس یافته کاهش زیادی حد تا دولت الکترونیکهای هزینه اخیر،

ت دول افزارنرم و تدارکاتی مذاکرهی مرحله از حمایت برای راای سادهای مذاکره سازوکارهای اینترنتی، آنلاینهای مزایده

 ندهکن چندین عرضه از( ها کاتالوگ) کالانماهایی تا دهدمی قدرت خریداران به عوامل، این و کنندفراهم می الکترونیک

 میتکنند. اه کنترل را اینترنتیهای پرداختو ها سفارش پیگیری و مکان دسترس بودن، در میزان قیمت، و ترکیب را

اده ها، د ی الکترونیکیمبادله مثل اطلاعاتی،های سیستم انتخاب تا شده موجب اخیرهای سال در الکترونیکی  تدارکات
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2 Bendoly & Scoenherr 
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و 1گیرد )لای توجه قرار موردها پژوهش الکترونیکی در وکار کسب و الکترونیکی تجارت سازمان و منابع ریزی برنامه

 منافع آن کننده اجرا هایسازمان دولت الکترونیک برای سیستم سازی (. پیاده2022و همکاران، 2؛ لاو2022مکاران، ه

 معاملات، زمانی و چرخه اداری تشریفات کاهش ها، هزینه کاهش توان بهمی جمله آن از که است داشته دنبال زیادی به

 پیاده اما .ردک اشاره...  و کنندگان تأمین میان بهبود تعاملات خدمات، و کالا غیرمستقیم و تهیه مستقیم بودن پذیرامکان

سیستم  اجرایی الزامات تمام که طوری به .است مقتضی و مناسب بسترهای فراهم نمودن نیازمند سیستم این سازی

 (.1400گردد )راضی زاده و حقیقی نسب،  برآورده

 کیفیت جامعمدیریت 

 کیفیت باحثمای شایسته نحو به که است مدیریتیهای فلسفه کارآترین و کاملترین از یکی جامع کیفیت مدیریت 

 تنگاتنگ و شدید بسیار المللی بین وای منطقه ملی، رقابتهای یکسو از که امروز دنیای در. بردارد در را مشتری رضایت و

 حلیلت و تجزیه مسلماً و بوده شتاب پر و سریع بسیار...  و بازار نیاز تکنولوژی، در تحولات و تغییرات دیگر سوی از و

 نکات از. دباش مؤثر و راهگشا بسیار تواندمی جامع کیفیت مدیریت قبیل از مباحثی مناسب بکارگیری و صحیح شناخت

 کیفیتی و مدیریتی مسائل با مرتبط روشهای و فنون از بسیاری که اینست جامع کیفیت مدیریت بحث ممتاز و برجسته

 (.1399 همکاران، و جعفری) است داده جای خود در یکپارچه بصورت و مناسب تلقینی با و جامع بطور را

 تغییرات ردیگ سوی از و تنگاتنگ و شدید بسیار المللی بین وای ملی، منطقه رقابتهای یکسو از که امروز دنیای در

 بکارگیری و صحیح شناخت تحلیل، و تجزیه مسلمًا و بوده شتاب پر و سریع بسیار...  و نیاز بازار تکنولوژی، در تحولات و

 مدیریت حثممتاز ب و برجسته نکات از.  باشد مؤثر و گشاراه بسیار تواندمی جامع کیفیت مدیریت قبیل از مناسب مباحثی

 مناسب لقینیت با و جامع بطور کیفیتی را و مدیریتی مسائل با مرتبط روشهای و فنون از بسیاری که اینست جامع کیفیت

 لیهک مستمر بهبود بر که استای یافته نظام ساختار جامع کیفیت است. مدیریت داده جای خود در یکپارچه بصورت و

از  ات،خدم و محصولات کیفیت بهبود جامع کیفیت مدیریت نهایی هدف. کندمی تأکید سازمان درونی یک فعالیتهای

 مدیریت. است حوزه عملیاتیهای هزینه کاهش آن موازات به و موجود تجهیزات و فرآیندها انسانی، منابع بهبود طریق

شتریان م دسترس در بهتر کیفیتی با همواره تولیدات، و خدمات دارد اعتقاد که استای فلسفه مفهوم بسط جامع کیفیت

 هر فیکی مشخصاتمشتریان،  همین از بازخورد گرفتن نظر در با که است آن بر و شود گذاشته سازمان بیرونی و درونی

 دانشمند یک که دمینگ ادوارد توسط کیفیت مدیریت اول پایه (.1400،همکاران و کاکوئیکند ) تعیین را خدمتی یا تولید

 آماری فنون پایه بر آغاز در دمینگ اقامت. شد ریزی پی ژاپن در دوم جهانی جنگ از سالهای پس در است آمریکایی

 کردیم نیویورك کار در بل آزمایشگاههای در او نظر زیر دمینگ که شوهارت والدر توسط که داشت قرار کنترل کیفیت

های از روش گیری بهره  کاهش آن نتیجه و یافت انتقال تولید به کیفیت از توجه جهانی جنگ از پس .بود شده ارائه

                                                           
1 Thomson & Singh 

2 Thomson & Singh 
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 احساس آنها به کهای علاقهاساس  بر و بود ژاپن مردم بسیارهای رنج شاهد جنگ،دمینگ از پس. بود آماری کنترل

های فرآورده تا داد یاریها ژاپنی به و کرد کشور آغاز آن در آماری کنترلهای روش زمینه در را خود تعلیمات کردمی

 فنون این از هک داشتند آن را توانایی بطوریکه گرفتند فرا را آماری ساده فنون ژاپنی کارگران .کنند تولید بهتری و بیشتر

 دیگر قاطن در جامع کیفیت مدیریت بعدها .نمایند استفاده کارآیی و کیفیت افزایش برای مستمر بهبود فرآیندهایدر 

 مدیریت در مدیریتی رکن (. هشت1401کرد )طحان،  پیدا رواج اروپای غربی سپس و متحده ایالات در ویژه به جهان

 کیفیت عبارتند از:

 مستمر آموزش توجه: به رکن (2.شود تلقی وظیفه مهمترین عنوان به کیفیتی بهبود به نسبت تعهد: تعهد رکن(1

 بهبود نتایج: نتایج رکن( 3.شود توجه بهبود کیفیت تلاشهای از ناشی پیشرفتهای مورد در مشتری با ارتباط و کارکنان

 پیشرفتهای و فعالیتها که ساختارهایی نمودن تشکیلات: فراهم رکن( 4.شوند تعیین و تبیین سازمان همکاران کلیه برای

 کیفیت بهبود ریزی:  تلاشهای برنامه رکن( 5.بخشند سهولت سازمان منابع انسانی تلاشهای به توجه با را کیفیت بهبود

 جوابگویی:  تشریح رکن (6.شود منتشر سطوح سازمان تمام در و شده ریزی برنامه و بینی پیش باید انسانی منابع

 تشخیص:  وظیفه رکن( 7.شده است بررسی و گیری اندازه کیفیت، بهبود در تیمها و افراد کار مواردی که در موقعیت،

احیا:  رکن( 8.است حاصله و نتایج انسانی منابع تلاشهای تشخیص برای رسمی غیر و رسمی روشهای ایجاد مدیریت،

 کاری هچ و شده انجام چه کاری اینکه ارزیابی و کیفیت به دسترسی جهت در انسانی منابع تشویق زمینه کردن فراهم

 (.1399داد )فارسیجانی و سمیعی نیستانی،  بهبود را فرآیند بتوان بطوریکه نشده، انجام

های مشخصه و تحلیل تجزیه منظور به استراتژیک سطح در تواندمی که راای هشتگانه ابعاد گاروین دیوید آقای

 حالیکه رد هستند، کننده یکدیگر بصورت متقابل تقویت ابعاد این از بعضی. است کرده تعریف رود کار به کیفیت

 ابعاد، ینا میان در. باشد دیگری ابعاد افزایش هزینه قیمت به است ممکنها آن از یکی در بهبود نیستند، چنین دیگران

 یرز صورت به گاروین هشتگانه ابعاد. نماید کمک مزایای رقابتی ساخت به تواندمی مشتری، وسیله به قرارداد فهم

 (.1401)قنبری نژاد و محمدی،  :است شده خلاصه

 لمث اختصاصیهای نشانه شامل اتومبیل یک کارایی مثال برای محصول، عملیاتی مشخصه اولین: ( عملکرد1

 زمان در ورود شامل نیز خطوط هوایی عملکرد. است راحتی و زنی گشت سرعت جابجائی، چگونگی داشتن، شتاب

 .تاس معین

 نوانع به. کندمی را تکمیل اولیه مقاصد که اتومبیل زنگهای و بوقها مثل است، عملکرد جنبه دومین: ویژگی( 2

 ومیند از را عملکرد مشخصه اولین خطی،. نام برد را اتومبیل آفتابی سقف یا و هواپیما در مجانی نوشابه توانمی مثال

 پذیر انعطاف اصطلاحات از را ارزش مشتریان آن، بر علاوه. استمشکل  خط این کشیدن اغلب و کندمی جدا مشخصه

 کنند می معین ویژگی این کیفیت از همچنین و ویژگیهای موجود میان در انتخاب قدرت و

 در معین زمان ازای برای دوره مشخص، مقصود یا منظور یک موفق عملکرد است از عبارت: اعتماد قابلیت( 3

. ودشمی گیری اندازه آنهای خرابی بین خرابی یا اولین زمان در اغلب مقاوم، کالای اعتماد قابلیت. است معلوم شرایط
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 هب ارتباطی و شوندمی استفاده زمانی، دوره یک است که برای محصولاتی نیاز مورد گیری اندازه این ترتیب هر به

 .ندارد شوند،می دائمی مصرف صورت به که خدماتی و محصولات

 تثبیت با استانداردهای عملیاتیهای مشخصه و محصول طراحی تطابق درجه از است عبارت: انطباق قابلیت (4

 آزمون اب دقیق تر تحلیل و تجزیه در. شده است تعریف نیازمندیها، با تطابق صورت به گاهی قابلیت این چند هر. شده

 . آیدمی دست اش به شده     گذاری هدف مقدار از مشخصه، هر واگرایی میزان

 کهای نقطه یا از خرابی پیش محصول یک از استفاده زمان مقدار تواندمی محصول عمر گیری اندازه: دوام( 5

 مصرف. است دهی خدمت و قابلیت اعتماد با نزدیک ارتباط در دوام،. باشد شودمی داده ترجیح تعمیر بر تعویض،

 یتبا قابل جدید مدل یک عملیاتیهای هزینه و گذاری مقابل سرمایه در را، آینده تعمیرات انتظار مورد هزینه کنندگان

  .سنجندمی اعتماد

 ساده مخارج از تعمیرات بیش هزینه و تعمیر و سهولت رقابت، قدرت راحتی، سرعت،: دهی سرویس قابلیت( 6

 با وردبرخ طبیعت و تجهیزات از خوابیدگی ناشی زیان و ضرر تعیین با دهی، سرویس قابلیت. شودمی شامل را جیبی

 .دهدمی پوشش را ابعاد این همه خدماتی پرسنل

 اوتقض بیشتر زیبا شناسی. باشدمی بوها ها، مزه صداها، احساس، محصول، یک نمایش چگونگی: شناسی زیبا( 7

 .است ابعادی موضوع یک و مختلف افراد ترجیحی انعکاس و بوده شخصی

 گیری اندازه. ندارند یا خدمت محصول صفات مورد در کاملی اطلاعات اغلب کنندگان مصرف:.  کیفیت درك( 8

ق، طارباشد )خلیل خدمت یا محصول از انواع آنها،ای پایه مقایسه تنها است ممکن آنها کیفیت درك یا مستقیم غیر

 (.1399ایزدی،  و ؛ ترجمه اعرابی2019

 یادگیری سازمانی

 نیز و اهداف و اندازهاچشم، هاارزش در عنصری حیاتی عنوان به آگاهانه صورتبه یادگیری های امروزی،سازمان در

 شرکت تواندنمی کسی است؛ دشوار واقعا چیست سازمان یک کهاین تعریف. نظر است مورد کارکنان فردیهای فعالیت در

 ای ازمجموعهها آن در و هستند قیحقو هایها موجودیتمطمئنا، آن. کند تعریف واقعاً را یا مایکرو سافت موتور فورد

ای زنده اجتماع، است انسانی اجتماع از یک عبارت سازمان که بگوییم توانیممی ترسطح ساده در. دارد وجود هاساختمان

( 1989)بویدل  و بورگن، پدلر چون (. افرادی2019، 1هستند )موناگی معینی و مشترك هایمسئولیت دارای افراد که از

 دچار خود را مستمر بطور و ساخته میسر را همگان یادگیری که سازمانی: دارندمی اظهار یادگیری سازمانی تعریف در

 (.1400سازد )فرهادی، می موثر دگرگونی و تحول

 مستمر بطور که سازمانی عنوان به را ( یادگیری سازمانی1990) عرصه این در پرداز نظریه مشهورترین پیترسنگه

 تاس سازمانی آن یادگیری سازمانی ی اوعقیده به. کندمی تعریف، دهدمی افزایش اشآینده خلق برای را خود ظرفیت

                                                           
1 Monaghi 
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 بدین و یابند دست، است مدنظرشان که نتایجی به تا بخشندمی ارتقا را خودهای توانایی مستمر بطور افراد آن در که

 به که ستا معتقد وی دیگر بیان به. یابند گسترش گروهی و جمعیهای اندیشه یافته و رشد تفکر جدید الگوهای ترتیب

دهند، می پرورش مطلوب نتایج ایجاد برای را خود توانایی مداما افراد آن در که ایشبکه یا سازمان، ساختار، فرآیند

 فافیتش با جمعی یافته، الهامات پرورش تفکر جامع و جدید الگوهای سازمانی چنین در. شودمی اطلاق یادگیری سازمانی

 5 وی. هستند یادگیری پی در سخت و بطور مستمر دیگران و خود از واحد کل یک تجسم برای افراد و شده ابراز کامل

یادگیری  یرا    لازمهسیستمی  تفکر و مشترك بصیرت –یادگیری تیمی – ذهنی هایمدل –فردیهای مهارت اصل

 نیز( 1999)هارا  ایکی همچنین. پرداخت خواهیم اصول این از یک هر توضیح و به تعریف ادامه در که داندمی سازمانی

شود یافت می یادگیری افرادهای فرآیند در یادگیرندگی روح که دانسته سازمانی را خود، یادگیری سازمانی در تعریف

ایجاد،  توانایی دارای که است سازمانی یادگیرنده سازمان است معتقد( 1993) گاروین(. 1399)سنجری و همکاران، 

باشد.  های جدیددیدگاه و دانش کنندهمنعکس که کندمی تعدیل طوری را خودش رفتار و است دانش انتقال و کسب

هایی موقعیت در است هایی اینسازمان چنین وجودی است. فلسفه امروز متغیر و پویا محیط به پاسخی یادگیرنده سازمان

 باشند برخوردار بیشتری پذیری انطباق و پذیریانطباق از هایی کهباشد، سازمانمی سریع محیطی تحولات و تغییر که

 این به ها نیازهایی سازمانموقعیت چنین با شدن مواجه برای جست، بنابراین خواهند برتری دیگران از رقابت درعرصه

)سنجری و  کنند برداریهبهر سازمان سطوح همه در یادگیری برای های افرادصلاحیت و تعهد از چگونه که دارند درك

 (.1399همکاران، 

یادگیری  برای را چنین تعریفیها آن مجموع بررسی از توانمی عرصه این در مطرح نظرانصاحب تعاریف مرور با

 رد آنهای فعالیت و ها، مقاصداهداف، استراتژیتمامی که است سازمانی یادگیری سازمانی: که کرد پیشنهاد سازمانی

 طریق از سازمان و کارکنان سو یک از که طوریدارد، به قرار( یک کل بعنوان) سازمان و کارکنان یادگیری راستای

 به ارقب دیگر به نسبت رقابتی مزیت نوعی سازمان برای دیگر طرف از و رسید خود خواهند اهداف به مستمر یادگیری

 و پذیرش هب که است اصلی دارد، سازمانی مضمون یا عنصر یک که بگوییم بتوانیم اگر، یادگیری سازمانی. آیدمی دست

 (.1398الماسی و همکاران، ) پردازدتغییر می اساس عنوان به بازخورد تدارك

 پیشینه تحقیق

کرد خدمات دولت الکترونیکی انجام ل( تحقیقی با عنوان نقش مدیریت کیفیت جامع در بهبود عم1402جباری )

های آمده از تحقیق حاضر نشان داد که بهره برداری صحیح از مدیریت کیفیت جامع و شاخصهای بدست داد. یافته

( تحقیقی با عنوان بررسی 1402شود.کهنسال و مروتی )مربوط به آن، باعث توسعه و بهبود خدمات دولت الکترونیکی می

ر، بر اساس نتایج بدست آمده از تحقیق حاض های یادگیری سازمانی بر استقرار دولت الکترونیک انجام دادند.تاثیر مولفه

 .داری دارنددانش بر استقرار دولت الکترونیک تاثیر معنی یادگیری و انتقال به مدیریت، نگرش های تعهدمولفه

 میانجی شنق با کیفیت خدمات الکترونیکی بر دانش مدیریت تاثیر ( تحقیقی با عنوان بررسی1401) زارع مهرابی و

کیفیت  بر دانش مدیریت 95/0 اطمینان سطح در که است آن از حاکی پژوهش انجام دادند. نتایج نییادگیری سازما
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 یادگیری ردیگ سوی از و داری دارد.تاثیر معنی سازمانی بر کیفیت خدمات الکترونیکی یادگیری و  خدمات الکترونیکی

( تحقیقی با 1401داری دارد.مزروعی )نقش معنیمنابع  کیفیت خدمات الکترونیکی بر دانش مدیریت سازمانی در تاثیر

ازمانی انجام داده س بین یادگیری میانجی نقش تبیین: استقرار دولت الکترونیک بر فراگیر کیفیت مدیریت عنوان تاثیر

 رددا لکترونیکاستقرار دولت ا بر داری معنی و مثبت تاثیر فراگیر کیفیت مدیریت که است این بیانگر تحقیق است. نتایج

 بر جامع کیفیت مدیریت ( تحقیقی با عنوان تاثیر1400سرمدی ).دارد میانجی نقش تاثیر این سازمانی در یادگیری و

 دیریتم که داد نشان پژوهشهای انجام داده است. یافته سازمانی یادگیری میانجی نقش با بهبود سامانه الکترونیکی

 تاثیر ازمانیس یادگیری بر جامع کیفیت مستقیم دارد. همچنین مدیریتتاثیر  بهبود سامانه الکترونیکی بر جامع کیفیت

 طریق از بهبود سامانه الکترونیکی بر جامع کیفیت مدیریت که داد نشانها یافته همچنین. دارد معناداری و مستقیم

( تحقیقی با عنوان نقش یادگیری سازمانی در 2023) 1کریستین سن. است تاثیرگذار سازمانی یادگیری میانجی متغیر

بهبود فرآیند خدمت رسانی الکترونیکی در مراکز دولتی انجام داده است. بر اساس نتایج بدست آمده از تحقیق یادگیری 

قش ( تحقیقی با عنوان ن2023) 2داری در بهبود فرآیند خدمت رسانی الکترونیکی دارد.تیلور و هیلسازمانی نقش معنی

تایج انجام دادند. بر اساس نها میانجی یادگیری سازمانی در تاثیر مدیریت کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی بانک

تاثیر  داری دارد. همچنین یادگیری سازمانی درتحقیق، مدیریت کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی تاثیر مستقیم معنی

و همکاران  3ژوان تاری داری به عنوان متغیر میانجی دارد.نقش معنیها بانکمدیریت کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی 

ات های یادگیری سازمانی در موسسهای مدیریت کیفیت فراگیر بر بهبود شاخص( تحقیقی با عنوان تاثیر مولفه2022)

 مستمر، رهبری، عملکرد های بهبودهای بدست آمده از تحقیق حاضر نشان داد که مولفهآموزشی انجام دادند. یافته

( تحقیقی با 2022) 4اوکافور های یادگیری سازمانی دارند.داری بر شاخصفرآیند تاثیر مثبت معنی کارکنان و مدیریت

 یبضرهای دولتی بزرگ انجام داده است. سازمانمدیریت کیفیت جامع و استقرار دولت الکترونیک: مطالعه عنوان 

 یینتع یبضر یندرصد رابطه وجود دارد. همچن 5/81وابسته و مستقل حدود  یرهایمتغ یننشان داد که ب یونرگرس

توان با مدیریت کیفیت استقرار دولت الکترونیک را می ییراتدرصد از تغ 78.2نشان داد که حدود  R2نشان داده شده با 

 داد.  یحتوضو ابعاد آن جامع 

خلاصه تحقیقات انجام شده -1جدول   

 نتیجه گیری عنوان نویسنده و سال

                                                           
1 Kristensen 

2 Taylor and Hill 

3 Juan Tarí 

4 Okafor 
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 (1402جباری )
نقش مدیریت کیفیت جامع در بهبود عمکلرد 

 خدمات دولت الکترونیکی

 هایبهره برداری صحیح از مدیریت کیفیت جامع و شاخص

مربوط به آن، باعث توسعه و بهبود خدمات دولت 

 شود.الکترونیکی می

کهنسال و مروتی 

(1402) 

سازمانی بر های یادگیری بررسی تاثیر مولفه

 استقرار دولت الکترونیک

انش د یادگیری و انتقال به مدیریت، نگرش های تعهدمولفه

 داری دارند.بر استقرار دولت الکترونیک تاثیر معنی

 (1401) زارع مهرابی و
کیفیت خدمات  بر دانش مدیریت تاثیر بررسی

 یادگیری سازمانی میانجی نقش با الکترونیکی

اثیر ت کیفیت خدمات الکترونیکی سازمانی بر یادگیری

 داری داردمعنی

 (1401مزروعی )

 استقرار دولت بر فراگیر کیفیت مدیریت تاثیر

 ینب یادگیری میانجی نقش تبیین: الکترونیک

 سازمانی

استقرار  رب داری معنی و مثبت تاثیر فراگیر کیفیت مدیریت

 رتاثی این سازمانی در یادگیری و دارد دولت الکترونیک

 .دارد میانجی نقش

 (1400سرمدی )
بهبود سامانه  بر جامع کیفیت مدیریت تاثیر

 یسازمان یادگیری میانجی نقش با الکترونیکی

اثیر ت بهبود سامانه الکترونیکی بر جامع کیفیت مدیریت

 رییادگی بر جامع کیفیت مستقیم دارد. همچنین مدیریت

 .دارد معناداری و مستقیم تاثیر سازمانی

 (2023کریستین سن )
نقش یادگیری سازمانی در بهبود فرآیند خدمت 

 رسانی الکترونیکی

داری در بهبود فرآیند خدمت یادگیری سازمانی نقش معنی

 رسانی الکترونیکی دارد.

 (2023تیلور و هیل )
نقش میانجی یادگیری سازمانی در تاثیر مدیریت 

 کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی بانک ها

ریت کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی تاثیر مستقیم مدی

داری دارد. همچنین یادگیری سازمانی در تاثیر معنی

نقش ها مدیریت کیفیت بر بهبود خدمات الکترونیکی بانک

 داری به عنوان متغیر میانجی دارد.معنی

ژوان تاری و همکاران 

(2022) 

ود بهای مدیریت کیفیت فراگیر بر بهتاثیر مولفه

 های یادگیری سازمانیشاخص

و  کارکنان عملکرد، رهبری، مستمر بهبودهای مولفه

های داری بر شاخصتاثیر مثبت معنی فرآیند مدیریت

 یادگیری سازمانی دارند.

 

توان گفت که در بیشتر تحقیقات، تاثیر مدیریت کیفیت جامع و یادگیری سازمانی با توجه به تحقیقات انجام شده می

. در های قبلی استبهبود دولت الکترونیک بررسی شده است. به عبارتی از دو جهت تحقیق حاضر متفاوت از پژوهشبر 

درجه اول مطالعه موانع استقرار سامانه تدارکات الکترونیک در تحقیق حاضر است که در تحقیقات قبلی به آن توجهی 

 الکترونیک دولت استقرار موانع بر جامع کیفیت مدیریت تاثیر در سازمانی یادگیری نشده است و دوم مطالعه نقش میانجی

پیشنهاد  1بنابراین مدل پژوهش بشرح شکل گیلان است که تاکنون مورد مطالعه قرار نگرفته است. استان ملی بانک در

 می گردد.

 

 

 

 

موانع استقرار 

 دولت الکترونیک

 یادگیری سازمانی
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 مدل مفهومی تحقیق (1)شکل 

(1399منبع: دهقانی سلطانی و آذر )  

 

 با توجه به مدل مفهومی، فرضیه پژوهش بصورت زیر قابل بیان است؛

1H ادگیری ی میانجی با نقش گیلانملی استان  بانک در موانع استقرار دولت الکترونیک بر کیفیت جامع: مدیریت

 داری دارد.تاثیر معنی سازمانی

1H :دارد داری معنی تاثیرموانع استقرار دولت الکترونیک  بر یادگیری سازمانی. 

 تحقیق روش

( اریساخت معادله سازیمدل همبستگی نوع از توصیفی هاداده تحلیل نظر از و کاربردی هدف نظر از حاضر تحقیق

یادگیری سازمانی لیائو و  استانداردهای پرسشنامه از تحقیق نیاز مورد های داده گردآوری برای این پژوهش در. باشدمی

یفیت مدیریت ک، پرسشنامه  دانش یکپارچگی و دانش انتقال یادگیری، به نگرش مدیریت، تعهدبعد  چهاربا ( 2013) 1وو

 عملکرد رهبری، مستمر، بهبود داخلی/خارجی، همکاری مداری، ( با هفت بعد مشتری2022و همکاران ) 2جامع وانگ

موانع استقرار دولت الکترونیک دارای سه بعد محیطی، مدیریتی و ساختاری و  و  فرایند مدیریت و یادگیری کارکنان،

 یبا استفاده از روای که بوده لیکرت طیف در تخصصی سؤالاتشده است.توسط پرسشنامه محقق ساخته اندازه گیری 

 در فیاکتشا و تأییدی عاملی تحلیل روش دو از رفته بکار هاینامه پرسش عاملی اعتبار بررسی برای پرسشنامه سازه،

 استفاده با سپس و گردید آزمون پیش نامه پرسش 30 شامل اولیه نمونه یک منظور گردید و بدین استفاده حاضر تحقیق

 آلفای روش با اعتماد ضریب میزان SPSS 22 افزار نرم کمک به و هانامه پرسش این از آمده دست به هایداده از

 نتایج حاصل از ضریب آلفای کرونباخ به شرح زیر بدست آمده است: شد و مورد تایید قرار گرفت. محاسبه کرونباخ

 ( جدول ضریب پایایی سوالات مربوط به هر متغیر و ابعاد آن2جدول )

 ضریب پایایی ابعاد متغیر

 مدیریت کیفیت جامع

 78/0 مداری مشتری

 73/0 خارجی/  داخلی همکاری

 81/0 مستمر بهبود

                                                           
1 Liao, Sh, Wu 

2 Wang 

مدیریت کیفیت 

 جامع
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 83/0 رهبری

 88/0 کارکنان عملکرد

 77/0 یادگیری

 74/0 فرآیند مدیریت

 79/0 کل پرسشنامه

 یادگیری سازمانی

 89/0 مدیریت تعهد

 84/0 یادگیری به نگرش

 72/0 دانش انتقال

 76/0 دانش یکپارچگی

 80/0 کل پرسشنامه

 موانع استقرار دولت الکترونیک

 86/0 محیطی

 79/0 مدیریتی

 82/0 ساختاری

 82/0 کل پرسشنامه

 

عداد که تکارشناسان، معاونین، روسای شعب و مدیران بانک ملی استان گیلان است پژوهش شامل  نیا یجامعه آمار

نفری برای معادلات ساختاری از روش کل شماری استفاده  200با توجه به شرط نمونه حداقل باشد. نفر می 210آنها برابر 

 -کارگیری آزمون کلموگوروف ها با بهها در اولین گام به بررسی نرمال بودن توزیع دادهتحلیل داده ومنظور تجزیهبهشد. 

 منظور آزمون مدلشود. گام بعد به ارزیابی روایی و پایایی پرسشنامه اختصاص دارد. سپس بهاسمیرنوف پرداخته می

های ترین روشترین و مناسبیکی از قوی یابی معادله ساختاریمدلد. شوپژوهش از روش معادلات ساختاری استفاده می

تجزیه و تحلیل در تحقیقات علوم رفتاری و اجتماعی، تجزیه و تحلیل چند متغیره است زیرا این گونه موضوعات چند 

ته بسته در نظر گرفتوان آنها را با شیوه دو متغیری )که هر بار یک متغیر مستقل با یک متغیر وامتغیره بوده و نمی

سازی معادلات ساختاری را قدرتمند ساخته یکی آن است که به لحاظ روش شناختی از . آنچه مدلشود( حل نمودمی

دقت بالایی برخوردار است و دیگر این که به لحاظ کاربردی با شرایط واقعی زندگی اجتماعی بسیار نزدیک است. به لحاظ 

ر کند که دهایی برخورد میدار است چرا که با متغیرهای پنهان واقعا به عنوان سازهروش شناختی از دقت بالایی برخور

شود چرا که در فضایی چند متغیره سنجش ان خطا وجود دارد و به لحاظ کاربردی به واقعیت زندگی اجتماعی نزدیک می

 Lisrel 8.8افزار ی موردنظر از نرمهای آماردر این پژوهش برای انجام روشآورد. ها را فراهم میامکان تحلیل داده

 شود.استفاده می

 پژوهش یافته های
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بیش از  95/0داری خطای آزمون برای سططططح اطمینان و با توجه به اینکه سططططح معنی (3طبق نتایج جدول )

توان از توان گفطت که توزیع متغیرهای تحقیق نرمال اسطططت و جهت تحلیل فرضطططیات می اسطططت، بنطابراین می  05/0

 . های پارامتریک استفاده کردآزمون

 اسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن متغیرهای تحقیق -نتایج آزمون کولموگروف (3)جدول 

 آماره
 مدیریت کیفیت جامع

 

 یادگیری سازمانی

 

 دولت استقرار موانع

 الکترونیک

 66/0 06/1 68/0 اسمیرنوف -کولموگروف zمقدار 

 76/0 20/0 73/0 سطح معنی داری

 

داری مدیریت کیفیت جامع با نقش میانجی یادگیری سازمانی بر موانع استقرار دولت الکترونیک تاثیر معنی :1فرضیه 

 دارد.

 دولت استقرار بر موانع جامع کیفیت مدیریت متغیر اثر مسیر ضریبمشاهده می گردد، 23و  2نموداردر 

تخمین زده  -t  ،6.64مقدار پارامتر این برای همچنین .است شده محاسبهدرصد  -49 معادل الکترونیک

،  t مقدار با الکترونیک دولت استقرار بر موانع بازاریابی عملکرد شده است. و ضریب مسیر اثر میانجی

 درصد محاسبه گردیده است.  63، 4.79

 سازمانی یادگیری الکترونیک، دولت استقرار موانع متغیربرای که  نمود بیان توانبراساس تحلیل مسیر پژوهش می

درصد از واریانس این متغیر  0.25، -0.53و  -0.49به ترتیب با ضریب بتای استاندارد برابر با   جامع کیفیت و مدیریت

 بودن مثبت و داری معنی به توجه با و شودمی رد اطمینان درصد 99 با صفر فرضرا تبیین نموده اند. لذا بر این اساس، 

 دولت استقرار موانع بر سازمانی یادگیری میانجی نقش با جامع کیفیت مدیریت که نمود بیان توانمی ضریب این

 .داردداری معنی تاثیر الکترونیک

 عملکردمتغیر  توسط بر موانع استقرار دولت الکترونیک جامع کیفیت مدیریت تاثیر متغیر توان گفت کهبنابراین می

کاهش یابد، تاثیر  سازمانی یادگیری اگر و قویتر اثر این یابد افزایش سازمانی یادگیری و اگر شودمی شدیدت بازاریابی

 .شودمی پذیرفته تحقیقاصلی  فرضیه لذا شود.تضعیف می

 



 

14 

 
 اول فرضیه ساختاری معادلات یابیمدل مقدار بارهای عاملی مربوط به -2نمودار

 

 
 اول فرضیه ساختاری معادلات یابی مدل ضرایب داریمعنی بررسی برای  tمقدار -3نمودار 

 

اولنتایج برازش مدل فرضیه  -4جدول   

 نتیجه مقدار مجاز آمدهدستاعداد به شاخص معیارهای برازش مدل

 برازش مناسب 3کمتر از    df2K 52/1/ نسبت کای دو به درجه آزادی
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 برازش مناسب 1کمتر از   RMSEA 05/0 ریشه میانگین مجذورات

 برازش مناسب نزدیک صفر RMR 020/0 هاماندهریشه مجذور 

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  NFI 94/0 شاخص برازش هنجار شده

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  NNFI 97/0 شاخص نرم برازندگی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  CFI 98/0 شاخص برازش تطبیقی

 مناسببرازش  9/0بالاتر از  IFI 98/0 شاخص برازش اضافی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  RFI 93/0 شاخص برازش نسبی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  GFI 93/0 شاخص برازندگی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  AGFI 92/0 یافتهشاخص برازندگی تعدیل

 گفت توانمی پژوهشابزارهای  مدل معادلات ساختاری فرضیه اصلی، برازندگی در هایشاخص نتایج، به توجه با

 دوخی نسبت همچنین، معنادار است. درصد 5 خطای سطح در مدل معادلات ساختاری فرضیه اصلی در دوخی مقدار

 مدل است. مقدار مناسب برازش بیانگر مدنظر، به ملاك توجه با مدل معادلات ساختاری فرضیه اصلی در درجه آزادی به

مدل معادلات ساختاری  در قبولقابل خطای مقدار گویای امر نیز این و اردد قرار قبولقابل دامنه در RMSEA شاخص

 مدل معادلات ساختاری فرضیه اصلی در NNFIو CFI  ،GFI ،AGFI ، NFIهایشاخص مقادیر است.  فرضیه اصلی

 فرضیه اصلیمدل معادلات ساختاری  مناسب برازش دهندهنشان که شدند مطلوب ارزیابی مدنظر ملاك به توجه با نیز

 مناسب برازش پژوهش ابزارهای همه گفت توانمی نتایج مدل معادلات ساختاری فرضیه اصلی، به توجه با بنابراین، است.

  قبول دارند.قابل و

 

 .داردداری معنی تاثیر سازمانی یادگیری بر جامع کیفیت مدیریت: 2فرضیه 

 سازمانی یادگیری بر جامع کیفیت مدیریت متغیر اثر مسیر ضریبگردد، مشاهده می 5و  4همانطور که در نمودار 

تخمین زده شده است. لذا بر این اساس،  t  ،6.39مقدار پارامتر این برای همچنین .است شده محاسبهدرصد  48 معادل

 که نمود بیان توانمی ضریب این بودن مثبت و داری معنی به توجه با و شودمی رد اطمینان درصد 99 با صفر فرض

 کیفیت مدیریت تاثیر متغیر توان گفت کهبنابراین می.داردداری معنی سازمانی تاثیر یادگیری بر جامع کیفیت مدیریت

 سازمانی بیشتر ، یادگیرییابد افزایش جامع کیفیت باشد و اگر مدیریتسازمانی، مثبت و معنادار می یادگیری بر جامع

 .شودمی پذیرفته تحقیق دومفرضیه  لذا یابد.می سازمانی نیز کاهش یادگیری کاهش یابد، جامع کیفیت مدیریت اگر و
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 دومفرضیه  ساختاری معادلات یابی مدل مقدار بارهای عاملی مربوط به -4نمودار 

 

 

 

 
 دومفرضیه  ساختاری معادلات یابی مدل ضرایب داری معنی بررسی برای  tمقدار  -5نمودار 
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دومنتایج برازش مدل فرضیه  -5جدول   

 نتیجه مقدار مجاز آمدهدستاعداد به شاخص معیارهای برازش مدل

 برازش مناسب 3کمتر از    df2K 66/0/ نسبت کای دو به درجه آزادی

 برازش مناسب 1کمتر از   RMSEA 06/0 ریشه میانگین مجذورات

 برازش مناسب نزدیک صفر RMR 003/0 هاریشه مجذور مانده

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  NFI 94/0 شاخص برازش هنجار شده

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  NNFI 92/0 شاخص نرم برازندگی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  CFI 97/0 شاخص برازش تطبیقی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  IFI 97/0 شاخص برازش اضافی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  RFI 98/0 شاخص برازش نسبی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  GFI 97/0 شاخص برازندگی

 برازش مناسب 9/0بالاتر از  AGFI 94/0 یافتهشاخص برازندگی تعدیل

 

 مقدار گفت توانمی ابزارهای پژوهش مدل معادلات ساختاری فرضیه، برازندگی در هایشاخص نتایج، به توجه با

 درجه آزادی به دوخی نسبت همچنین، معنادار است. درصد 5 خطای سطح ساختاری فرضیه درمدل معادلات  در دوخی

 RMSEA شاخص مدل است. مقدار مناسب برازش بیانگر مدنظر، به ملاك توجه مدل معادلات ساختاری فرضیه با در

 معادلات ساختاری فرضیه است. مقادیرمدل  در قبولقابل خطای مقدار گویای امر نیز این و دارد قرار قبولقابل دامنه در

 مدنظر ملاك به توجه با مدل معادلات ساختاری فرضیه نیز در NNFIو CFI  ،GFI ،AGFI ، NFIهایشاخص

نتایج مدل  به توجه با بنابراین، مدل معادلات ساختاری فرضیه است. مناسب برازش دهندهنشان که شدند مطلوب ارزیابی

  قبول دارند.قابل و مناسب برازش پژوهش ابزارهای همه گفت توانیم معادلات ساختاری فرضیه،

 

 و پیشنهادات نتیجه گیری

 ینجایم نقش با موانع اسطططتقرار دولت الکترونیکبر  کیفیت جامعاین پژوهش بطا هطدف بررسطططی تاثیر مدیریت   

مدیریت  شود وفرضیه اول تایید میبر اساس نتایج تحقیق، انجام گردید. گیلاندر بانک ملی اسطتان   یادگیری سطازمانی 

بتدای در ا .داردداری معنی تاثیر  موانع اسطططتقرار دولت الکترونیک بر یادگیری سطططازمانی میانجی نقش با کیفیت جامع

 و خدمات ارایه برایها بانک در حاضططر حال در حال در که ابزارهایی وها باید گفت که سططیسططتم  اولتبیین فرضططیه 

 رضایت جلب در آنها.  است کندها بانک در کار روند و بوده قدیمی گیرندمی قرار اسطتفاده  مورد شطهروندان  به اطلاعات

 گیری کار به و طراحی زمینه در توجهی قابلهای گذاری سططرمایه دیگر سططوی ندارند. از چندانی موفقیت شططهروندان

 است، نظر مورد الکترونیکی دولت برای که اهدافی به توجه با اما گیرد، نمی صورت دولتی بخش در جدیدهای سطیستم 
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ولتی، د بخش داخلیهای سیستم که شوندمی موفق الکترونیکی دولت مطلوب سازی پیاده در صورتی در فقط کشطورها 

 بر فهد الکترونیکی دولت در دیگر ازسوی. باشطند  سطازگار  و هماهنگی یکدیگر با مدیریتی ابزارهای و و اطلاعاتها داده

 بتوانیم دهیم اختصاص آنها سطازماندهی  و اطلاعات ورود و پردازش پیش به را منابع و زمان اینکه جای به که اسطت  این

 به مستقیم دهی خدمات و شاخصهای حل راه ارایه و بررسطی  مشطکلات،  حل به را موجود منابع و زمان عمده قسطمت 

باید به این مساله اشاره کرد که در فرآیند رفع موانع  دهیم. از سطوی دیگر  اختصطاص  دولتی خدمات کنندگان اسطتفاده 

و بخصطوص در بانک ملی، اسطتفاده مطلوب از آموزش و یادگیری سازمانی اهمیت   ها اسطتقرار دولت الکترونیکی در بانک 

 سططازمانی و بخصططوص در بانکها  محیط در اطمینان عدم محیطی، تغییرات سططرعت و پیچیدگی افزایش فراوانی دارد. با

 و ییرتغ را خود بتوانند تا دارند محیطی عوامل از گسطططترده و آگاهی دانش به بیشطططتری نیاز بانکها. اسطططت یافته فزونی

گ، است) تامسون و ساین شطده  متحول نیز یادگیری فرآیند متغیر، دنیای در حقیقت، در. دهند تطبیق محیطی تحولات

 دهاتهدی شناسایی به قادر کل یک صورت به اغلبها آن که است این امروزیهای بانک گریبان به دست (. مشکل2020

 مشطططکل دچار یادگیری درها بانک کل، در و عاجزند جایگزینهای حل راه وها گزینطه  خلق از و نبودههطا  آن اثرات و

 داد، دخواهن ادامه خود حیات به اینکه وجود با باشند، یادگیری فقر دچار که صورتی درها بانک موفقترین حتی. هستند

های شطود تا بهره گیری از سیستم رسطاند و این خود باعث می  نخواهند ظهور منصطه  به را خودهای قابلیت تمامی هرگز

های صحیح مدیریت و بخصوص مدیریت کیفیت مربوط به دولت الکترونیک نیز دچار مشطکل شطود و اسطتفاده از شطیوه    

تواند تا حد زیادی مشکلات مربوط به سازمانی در بانک ملی استان گیلان میهای یادگیری جامع و به کارگیری شاخص

توان های مربوط به اسطتقرار دولت الکترونیک را برطرف سطازد. بنابراین در تبیین فرضیه اصلی می  بهره گیری از فناوری

 تشدید یادگیری سازمانی غیرمت توسطط   موانع اسطتقرار دولت الکترونیک  بر مدیریت کیفیت جامع متغیر گفت که تاثیر

 ضعیف اثر این طبیعتا شود ضعیف یادگیری سازمانی اگر و قویتر اثر این یابد افزایش یادگیری سطازمانی  و اگر شطود می

معمر و  ( ،1400(،سطططرمدی )1401( ، مزروعی )1401) زارع های پژوهش مهرابی و. نتایج تحقیق با یافتهشطططد خواهد

 راگیرف کیفیت مدیریت اقدامات های تحقیق نشان داد که علاوه بر تأثیر مستقیمارد. یافته( همخوانی د1398سطاربانی ) 

 فراگیر یفیتک سازمانی تاثیر مدیریت یادگیری قابلیت مسیر سازمانی، از بهبود کیفیت خدمات الکترونیک و یادگیری بر

 بهبود کیفیت خدمات الکترونیک در صنعت بانکداری معنی دار است.  بر

 .دارد داری مثبت معنی تاثیریادگیری سازمانی  بر مدیریت کیفیت جامعدر فرضیه دوم 

 عنوان هب یادگیری، به که اندیافته در هاسازمان ورهبران مدیران باید گفت که امروزه دومدر ابتدای تبیین فرضیه 

 بخش ثرا طوربه و خوبی به که دهند پرورش را سازمانی بهتر، ایآینده ایجاد در موفقیت برای و بنگرند ارزشمند ایپدیده

 خواهدمی که (. سازمانی2019گردد)موناگی،  هماهنگ هادگرگونی با خود بقای حفظ برای و باشد فراگیری پی در پایدار و

 ازمانیس یادگیری زمانی گفت توانمی کلی طور به. دارد سازمانی یادگیری به نیاز بماند؛ برجا پا اقتصادی هایطوفان در

 اطلاعات نای. شوند تحلیل و تجزیه حقایق جدیدترین گسترش یا تولید منظور به و آوری جمع اطلاعات که افتدمی اتفاق

 افراد میان گو و گفت و ارتباط ایجاد توسط شده ایجاد دیدگاه که است این بعدی گام. کنند خلق جدیدی دیدگاه باید
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اما در فرآیند بهبود یادگیری سازمانی در بانکها، سیستم مدیریت نیز باید به بهترین نحو در این مسیر  .یابد انتشار سازمان

 ریقط و بانکها، ازها شرکتها، سازمان آن در که شودمی شامل را مدیریتی سیستم یک  جامع کیفیت کار کند. مدیریت

 در مندکار هر به که هنگامی بانک یک توان گفت کهبر همین اساس می .رسدمی پیشرفت به مشتری نیازهای به تعهد

ازد سمی فراهم را شرایط این کنند، تلاش مستمر بهبود برای و کرده حفظ را بالا استانداردهای تا دهدمی اجازه بخش هر

، مستمر جی، بهبودخار/داخلی های مربوط به مدیریت کیفیت جامع بخصوص در مورد همکاریو با به کارگیری شاخص

توان گفت در تبیین فرضیه نهم میبنابراین یابد. رهبری و یادگیری، میزان یادگیری سازمانی در بانک ملی نیز افزایش می

 فزایشا جامع کیفیت باشد و اگر مدیریتسازمانی، مثبت و معنادار می یادگیری بر جامع کیفیت مدیریت تاثیر متغیر که

نتایج تحقیق  یابد.می سازمانی نیز کاهش یادگیری کاهش یابد، جامع کیفیت مدیریت اگر و سازمانی بیشتر ، یادگیرییابد

 بر جامع کیفیت مدیریت پژوهش اینهای یافته ( همخوانی دارد. براساس1397پرست ) های پژوهش میهنبا یافته

 هبودب مداری، های مدییت کیفیت جامع، مشتریهمچنین از بین مولفه .دارد مثبت و مستقیم تأثیر یادگیری سازمانی

 بنابراین موارد زیر جهت رفع موانعداری دارد. فرایند بر یادگیری سازمانی اثر مستقیم معنی مدیریت رهبری و مستمر،

 شود:پیشنهاد می الکترونیک دولت استقرار

 رایب است ممکن که را آینده مهارتی الزامات ش کنند تاشود تا تلابه مدیران بانک ملی گیلان پیشنهاد می .1

یین های بانک ملی را بر مبنای آنها تعکنند و اهداف و رسالت بینی پیش شوند، امور مربوط به دولت الکترونیک نیاز انجام

 کنند.

صورت نیاز دهند و در  قرار خود توجه مورد را کارکنان ارزشهای و اهداف شدت، به بانک ملی گیلان مدیران .2

های لازم را به آنان ارائه دهند تا علاوه بر یادگیری امور مربوط به استفاده بهینه از سیستم دولت الکترونیک، راهنمایی

 های بهبود و بهره برداری از این سیستم نیز فراهم شود.زمینه

ری از علمی و با بهره گی تلاش کنند با برنامه ریزی صحیح و شود تابانک ملی گیلان پیشنهاد می به مدیران .3

های نوین آموزش کارکنان بانک ملی، مسیر پیشرفت و ترقی کارکنان را بوسیله یادگیری سازمانی فراهم نمایند تا شیوه

کارکنان مستعد به بالاترین درجه رشد در سازمان برسند تا بتوانند در بهبود رفع موانع مربوط به استقرار دولت الکترونیک 

 ند .مفید واقع شو

. مدیران تلاش کنند تا کنترل و ارزیابی مداوم از آموزش و یادگیری کارکنان بانک ملی و استفاده از آنها در امور 4

شغلی را در راس امور قرار دهند تا بتوانند در موارد لزوم با استفاده از اطلاعات کارکنان، برنامه ریزی راهبردی را 

 های مربوط به دولت الکترونیک را بهبود دهند.وط به استفاده از فناوریبهبود بخشند و در نهایت مهارتهای مرب

 انشد از های پیش آمده در سازمانتعارضات، مشکلات و چالش حل . مدیران بانک ملی گیلان تلاش کنند تا برای5

 زمینه برای اطلاعات مستند بهره ببرند و  از حداکثر توانایی کارکنان در این آوری و همچنین شیوه جمع شهودی

 بهبود بهره گیری از سامانه دولت الکترونیک بانک ملی گیلان استفاده کنند.
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های شود در راستای بهبود بهره گیری از سامانه دولت الکترونیک، شاخص. به مدیران بانک ملی گیلان توصیه می6

رح نمایند و به آنها بیش تر مربوط به مدیریت کیفیت جامع منجمله بحث یادگیری را در جلسات با کارکنان مط

اهمیت بدهند و از نظرات و پیشنهادات مفید کارکنان در جهت بهبود فرآیند بهره گیری از سامانه دولت الکترونیک 

 بهره مند شوند

 فهرست منابع  

توسعۀ  برنامۀ کامل موفقیت موانع شناسایی (.1398) آرزو قاسمی، رضطا و  کهنعلی، احمدی محمدرضطا؛  بهبودی، -

اسطططتان  در کیفیای )مطالعه آن در موفقیت برای راهکارهایی ارائۀ و شطططهروندان و مسطططئولان دید از الکترونیک دولت

 .45-58، صص 1، شماره 9فناوریف دوره  و علم نامه هرمزگان(. سیاست

نشططریه الکترونیک.  دولت در دیجیتال حکمرانی شططناسططی (. آسططیب1400نژاد، قاسططم ) جلیلی زاد، جعفر و بیگ -

 .17-33،  صص 6، شماره 6مهندسی، دوره  و علوم نخبگان

 رسا، تهران. انتشارات فراگیر، کیفیت (. مدیریت1399همکاران.) و اصولی جعفری، مصطفی،حسین -

 دفتر انتشطططارات (.1399ایزدی. ) داود و اعرابی سطططید محمد: ترجمه تکنولوژی، مدیریت (.2019طارق.) خلیل، -

 فرهنگی. پژوهشهای

 یرییادگ میانجی نقش با بهبود سططامانه الکترونیکی بر جامع کیفیت مدیریت (. تاثیر1400احسططان ) سططرمدی، -

 .77-92، صص 43، شماره19صنعتی، دوره  تکنولوژی سازمانی. نشریه توسعه

 یبا خودکارآمد یسازمان یریادگیرابطه  یبررس(. 1399) فرشاد ی،تجارو  محمدرضای، لیاسمع ؛محمدی، سطنجر  -

مطالعات مدیریت ورزشی )پژوهش در  هیشری، ندر ادارات ورزش و جوانان اسطتان مرکز  های سطازمانی مشطوق و  یعموم

 .251-268، صص 59، شماره 12، دوره علوم ورزشی(

 یادگیری با هوشططمند رهبری و دانش مدیریت (. رابطه1398الله ) قمشططی، سططیف اللهی فضططل زینب و شططفیعی -

 .19-31 ، صص 1تربیتی، دوره اول ، شماره  علوم در نو یکردیسازمانی، فصلنامه رو

 مجموعهمدیریت کیفیت جامع،  گذاران پایه روش شطططرح و کیفیت مدیریت روندتحول (. 1401.)پروین طحطان،  -

 1401 کیفیت،تهران، مدیریت المللی بین کنفرانس دومین مقالات

 و جامع کیفیت مدیریت بین پارچگی یک نقش بررسی (.1399فارسطیجانی، حسن، سمیعی نیستانی، ابوالفضل .)  -

، (مرکزی اسططتان تولیدیهای شططرکت مورد در پژوهشططی)نوآوری  و کیفیتهای عملکرد تعیین در مدیریت تکنولوژی

 .136تا  117، از صفحه 4 شماره ،2 دوره اطلاعات، فناوری مدیریت نشریه

بر ارتقای عملکرد فردی و سازمانی با میانجی گری یادگیری  سبک رهبریبررسی تاثیر (، 1400فرهادی، طلعت ) -

 .77-95، صص 8، شماره 3، دوره آموزش و توسعه منابع انسانی هینشر ،فردی و یادگیری سازمانی

مدیریت ) توسطططعه و تحقیق و مدیریت تکنولوژی تأثیر (. بررسطططی1397قنبری نژاد، مجیطد و محمطدی، امین .)   -

 .2 شماره دوم، دوره انسانی، علوم در خلاقیت و کیفیت، ابتکار و نوآوری لحاظ از سازمان عملکرد بر( نوآوری جامع
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مدیریت نوآوری ) توسعه و تحقیق و مدیریت تکنولوژی تأثیر (. بررسی1401قنبری نژاد، مجید، محمدی، امین .) -

 .2 شماره دوم، دوره انسانی، علوم در خلاقیت و کیفیت، ابتکار و نوآوری لحاظ از سازمان عملکرد بر( جامع

 تهران، بهزیستی، سازمان انتشارات جامع، کیفیت مدیریت آموزش ،(ترجمه) (.1400.)همکاران و حسین کاکوئی، -

1400 
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