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بررسي موفقيت دولت در اجراي طرح ارايه خدمات : شهروندگرايي در دولت
  الكترونيكي به شهروندان در ايران

  
   دكتر منيژه حقيقي نسب
   بهاره عابدين
   شيفته جانفشان

  
  چكيده

انداز رد اساسي در سند چشم   ارتقاي كيفيت خدمات دولتي در بازآفريني نقش دولت در عصر اطلاعات و ارتباطات يك راهب
هدف اين مقاله بررسي موفقيت دولت در اجراي طرح ارايه خدمات الكترونيكي به شهروندان در .  ساله كشور است20توسعه 

  . شهر تهران است
 شهروند مراجعه كننده به دفاتر خدمات 768هاي تصادفي شامل   تحقيق حاضر حاصل دو پژوهش پيوسته و تكميلي از نمونه

روش تحقيق، توصيفي از نوع پيمايشي بوده و با استفاده از پرسشنامه اطلاعات لازم .  است10+ ارتباطي و دفاتر خدمات پليس 
  . نتايج به دست آمده نشانه رضايت و پذيرش نسبي آنان نسبت به الگوهاي ديوانسالار قبلي است. آوري شده استجمع
 با پياده سازي موفقيت آميز پيشنهادهاي حاصل از اين تحقيق، اهداف دولت در توان پيش بيني نمود كه اين اساس مي  بر 

ترغيب شهروندان به پذيرش سيستم جديد و استفاده از خدمات الكترونيكي و اينترنتي و كسب رضايت آنان، در آينده نزديك 
   .تكميل و تحقق يابد

  
   :واژگان كليدي

   10+  پليس اطي،خدمات ارتب  شهروندگرايي، دولت الكترونيك،
  
  
  
  
  
  

                                                 
 س(، عضو هيات علمي تمام وقت دانشگاه الزهرا استاديار)      ( m_haghighi_nasab@hotmail.com(  

 )س( دانشگاه الزهرا  - ده ونك- ميدان ونك-تهران
 س( كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه الزهرا دانش آموخته(  

 )س( دانشگاه الزهرا  - ده ونك- ميدان ونك-تهران
 س( كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني، دانشگاه الزهرا دانش آموخته(  

 )س( دانشگاه الزهرا  - ده ونك- ميدان ونك-تهران

  
 دكتر منيژه حقيقي نسب :نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه 

  
  مجله    

  پژوهش هاي  مديريت        
  و تحقيقاتواحد علوم 1389 زمستان - 87شماره                  
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  مقدمه 

   مشتري خاستگاه تجارت، عنصر حيات بخش سازمان و 
جز لاينفك هر فعاليت و اقدام تجاري و آميخته با آن 

هاي مشتريان بايد محرك غالب و نيازها و خواسته. است
ها، عامل اساسي انجام و سامان دادن تمامي فعاليت

 اطلاعات مربوط به .اقدامات و تصميمات سازماني باشد
ترين ها، انتظارات و ترجيحات مشتري، مهمنيازها، اولويت

هاي مشتري مدار است و وروردي سيستم در سازمان
. موجد حيات، بقا، رشد و توسعه اين گونه سازمانهاست

ها و انتظارات مشتري توجه محوري عميق به خواست
ن چراغ راهنمايي عمليات و اكسير حيات و بقاي سازما

  .است
انتظارات افراد در مورد خدمات و محصولات و نيز نحوه    

 بر و كيفيت  آن به طور روزافزون در حال تغيير استارايه 
نيز به عنوان يك نهاد مسئول در جامعه دولت اين اساس 
تحقيقات . گوي اين نيازها و انتظارات باشدبايد پاسخ

وري فن آ عدم استفاده از دهند كهبسياري نشان مي
هاي نوين آوريو ارتباطات و ناسازگاري با فناطلاعات 

 اشتباهات فراوان، كاهش ،خدماتارايه ندي منجر به ك
هاي داخلي و خارجي، اتلاف  سوءاستفاده ضريب امنيت،

 هزينه و بطور كلي كاهش كيفيت خدمات و زمان و
بنابراين براي عبور از چنين . نارضايتي مردم مي شود

ت هاي نوين نيس فناوري اي جز استفاده از وضعيتي، چاره
  ).1383داوودي، (

با توجه به اهميت انجام خدمات عمومي به صورت    
در راستاي خصوصي سازي بخشي از خدمات   والكترونيكي

دولت و همچنين تحقق اهدف دولت الكترونيك،  در 
 شوراي عالي اطلاع رساني اين طرح را تصويب 1381سال

 دفاتر خدمات 1382در سال  آن،نمود كه بر اساس 
 دفاتر ارتباطي از سوي وزارت اطلاعات و ارتباطات و 

تاسيس  مركز توسعه و پژوهش ناجي  از سوي10+ پليس 
هدف پژوهش حاضر بررسي موفقيت اين دفاتر از . شدند

ديدگاه شهروندان شهر تهران، در دستيابي به اهداف طرح 
  . دولت الكترونيك است

  
  
  

   تحقيقمباني نظري
  گرايي مشتريگرايي و تفاوت آن با شهروندمفهوم 

هاي خصوصي و بازرگاني  بيشتر در سازمانگراييشتريم   
تمايل به  مشتري گرايي يعني. كند معنا و مفهوم پيدا مي

 از آنها باشند وخدماتي كه مشتريان خواهان آن  هيارا
- كه شهروند استر حالياين د .احساس خشنودي كنند

هاي دولتي معنا و مفهوم پيدا ، بيشتر در سازمان يگراي
، مردم و شهروندان در اولويت گراييدر شهروند. كندمي

   ).29 : 1381 كازراني، (گيرنداول قرار مي
فلسفه و  كهبا توجه به اين، )2003(وز    به عقيده آون هي

رسالت اصلي مديريت دولتي، تأمين منافع و مصالح عموم 
 همه مردم و شهروندان به عنوان مشتري ،باشدجامعه مي 
  . مي شوند هاي دولتي قلمداد در سازمان

 1996هاي عمومي از سال گرايي در بنگاهمفهوم مشتري
. به بعد يك موضوع مهم در ادبيات دولت شده است

شهروندگرايي يكي از عوامل مهم در مديريت عمومي است 
اين است كه براي هاي دولتي همواره هاي بنگاهو تلاش
هاي جديد سازگار تكنولوژي خود را با گرا شدن،مشتري
 براي شهروندگرا  ).2006 ، 1كونو چدلر و لوكاس سامرمتر(نمايند

شدن نهادهاي دولتي، بايد نياز و احتياجات شهروندان 
هاي  سال دولت4در سوئيس حداقل هر . شناسايي شود

طالعه و بررسي محلي شهروندان و نيازهايشان را مورد م
   ).2006چدلر و سامرمتر، (دهند قرار مي

 تطبيق مديريت 1991 در سال 2واجنهيم و رورينك  
هاي عمومي را به دليل خدمت به مشتري در بنگاه

هاي زياد بخش دولتي با خصوصي مخصوصاً در شباهت
مورد انتظارات شهروندان با اطلاعات، مسئوليت پذيري و 

دهندگان خدمت لازم و ضروري هبرخورد دوستانه اراي
  انددانسته

               هاي از سيستم1992 در سال 3اوسبورن و گيبلر
، نوآوري و گرايي براي بهبود حسابرسي و كاراييمشتري

  .اندقوت بخشيدن به شهروندان حمايت كرده
  
  

                                                 
1 . Kuno  Schedler & Lukas  Summermatter 

2 . Wagenheim & Reurink  
3 . Osborne & Gaebler 
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  مهندسي مجدد بخش دولتي 
آن را   2، پايه گذاران مفهوم مهندسي مجدد     1هامر و چامپي  

بازانديشي اساسـي و طراحـي مجـدد بنيـادين فراينـدهاي            
كــسب و كــار بــراي نيــل بــه بهبودهــاي شــگرف تعريــف        

  هـا بايـد تـا     بازآفريني به اين معناست كـه دولـت       . كنندمي
آنجا كه ممكن است كوچك شـوند و كارهـا را بـه صـورت               

هـم اكنـون تقريبـا      .. قرارداد جانبي به بيرون واگذار كننـد      
        هـاي اصـلاحاتي خـود در      هـا بخـشي از تـلاش      م دولـت  تما

 بخش دولتـي را بـه مهندسـي مجـدد فراينـدها اختـصاص         
هـايي از مهندسـي مجـدد در بخـش دولتـي            مثال. اندداده

 :اند ازعبارت

ــامين اجتمــاعي هــم اكنــون كــارت  ــامين   اداره ت هــاي ت
كنـد،   روز صادر مـي    5 يا   3 هفته در    6اجتماعي را به جاي     

 يـا   13ازنشستگي يا انحصار وراثت را به جاي يك مـاه در            ب
هاي امـرار معـاش را     كند، تنظيم هزينه   روز پردازش مي   18

هـاي  دهد و پرداخـت    هفته در يك روز انجام مي      3به جاي   
كنـد   روز صادر مـي    5 تا   3 روز در    15اضطراري را به جاي     

  ). 385 -390 ، 1384دارمي و جهانگرد، (
 به بعد در دستور كار      1980دولت از دهه    نهضت بازآفريني   

كارگزاران بخش عمومي قـرار گرفـت و در صـدد اسـت بـا               
انجام اصلاحات گسترده در الگوي سنتي اداره امور عمومي         

داونيـورت  . هاي آن پاسخ دهـد    به الزامات محيطي و چالش    
ــال  ــازي   1993در س ــر نوس ــات ب ــوژي اطلاع ــاثير تكنول  ت

  :م كرد دسته تقسي5فرايندها را در 
 حذف كار انساني از فرايند: خودكارسازي 

   جمع آوري اطلاعات فراينـد بـراي مقاصـد         : اطلاعاتي
 تفهيمي

 بهبود تحليل اطلاعات و تصميم گيري: تحليلي 

  هماهنگ كردن وظايف و فرايندها : يكپارچه سازي 

  حذف واسطه ها از فرايند: واسطه زدايي 

       گرفتــه، هــايي كــه توســط ســازمان ملــل انجــام  پــژوهش
 مـيلادي   2008نشان دهنده اين مطلب است كه در سال           

  بيشتر كشورهاي توسـعه يافتـه جهـان مرحلـه پيـدايش و            
ارتقا را پشت سر گذاشته اند و به مراحل تعامل و تـراكنش       

كشورهاي جهان سوم بيـشتر در مرحلـه دوم و          . رسيده اند 

                                                 
1 . Hamer & Champy 

2 . BPR 

ــد و كــشورهاي    ــرار دارن ــوغ دولــت الكترونيــك ق        ســوم بل
عقب مانده جهان مراحل ابتدايي بلوغ دولت الكترونيـك را          

    لازم بــه ذكــر اســت كــه طبــق گــزارش. مــي كننــد طــي
 شاخص دولـت الكترونيـك در       2008سازمان ملل در سال     

 كـشور   15ايران در ميـان     .  اعلام شده است   0909/0 ايران
خاورميانه از نظـر گـستردگي دولـت الكترونيـك در رتبـه             

  . داردهشتم قرار 
 

  علل گرايش به دولت الكترونيك 
تحقيقـات  :     كارآمدي فناوري اطلاعات در بخش دولتـي      

ي آن اسـت كـه بيـشترين تـاثير          انجام شده نشان دهنـده    
فناوري اطلاعات بر قابليت بخش عمـومي بـوده اسـت بـه             

ــه ــاثير  گون ــسته ت ــه توان ــت  84اي ك ــر كيفي ــدي ب  درص
ريزي را   بهبود برنامه  اطلاعات،كارايي و اثر بخشي خدمات و     

   ).2002، 3 دانزيجر و اندرسون( بر جاي گذارد 
  

 تجربه بخش خصوصي در كاربرد تجارت الكترونيكـي 

تجربه موفق بخش خصوصي در كاربرد تجارت الكترونيكـي    
مـديريت عمـومي را بـه سـوي         از عوامل ديگري است كـه       

  ).2003تات كي هو ،( . دولت الكترونيك كشانده استالگوي 

هــاي مــردم ســالار در نظــام: انتظــار شــهروندان از دولــت
كارگزاران بخش دولتـي مـشروعيت خـود را از شـهروندان            

كنند و حفظ و تقويت ايـن مـشروعيت مـستلزم           كسب مي 
توجه مديريت دولتي درسـطوح مختلـف بـه انتظـارات در            

   ).1385يعقوبي ، (حال تغيير شهروندان مي باشد 

اصلاحات بخش عمومي كه     : تداوم اصلاحات بخش عمومي   
هــا و الگوهــاي  بــه بعــد آغــاز شــد،  برنامــه1980از دهــه 

ــت ــرار داده اســت و مختلفــي را در دســتور كــار دول هــا ق
انـد بـا اصـلاحاتي در       كارگزاران بخش دولتي تلاش نمـوده     

هـا  ها پاسخ داده و خواستهمديريت بخش عمومي به چالش   
  ).424،2002مون، (و نيازهاي كاربران را برآورده سازند 

 
 دولت الكترونيك و تفاوت آن با الگوي ديوانـسالاري        

، تفاوت ميان الگوي جديـد ارايـه خـدمات بخـش            1جدول
عمومي به صورت الكترونيك و الگـوي ديوانـسالار قبلـي را           

  :دهدنشان مي

                                                 
3 . Danziger & Anderson 
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  2002تغيير الگوي خدمات دولتي، تات كيهو ، : 1جدول
  

  الگوي دولت الكترونيك  الگوي ديوانسالاري  نوع الگو

  اف پذيريرضايت كاربر، كنترل و انعط  كارايي، هزينه، توليد  جهت گيري

  سلسله مراتب افقي، تسهيم اطلاعات  بخش بندي، سلسله مراتب عمودي   سازمان دهي فرايند توليد

  مديريت منعطف، كار تيمي   مديريت برمبناي قانون و بخشنامه  اصول مديريت

تسهيل كننده و همانگ كننده ، كارآفريني   دستوري و تاكيد بر كنترل  سبك رهبري
  خلاق

شبكه چند جهته با هماهنگي مركزي، ارتباات   بالا به پايين،  سلسله مراتبي  ارتباطات دروني
  مستقيم

  ارتباط الكترونيكي، عدم تعامل چهره به چهره  ارايه مستند خدمات، تعامل رو در رو  نحوه ارايه خدمات

  
  
  
  

  مباني تجربي تحقيق 
    2جـدول   . و دولـت الكترونيـك صـورت گرفتـه اسـت             تاكنون تحقيقات بسياري در دنيا در رابطه بـا خـدمات الكترونيـك              

  .دهداي از برخي از اين تحقيقات را نشان ميخلاصه
  

  
  

  مروري بر تحقيقات انجام شده درباره دفاتر خدمات دولت الكترونيك: 2جدول 
  

  نتايج  عنوان تحقيق

ندسـي مجـدد را بـراي اصـلاح سـاختار           ، يا مه  BPRدر اين مقاله جكسون، استفاده از فن          1995مهندسي مجدد پست، جكسون، 
  .كندهاي پستي توصيه ميشركت

هـاي خـصوصي  در كـشور        سنجش رضايت مـشتريان بانـك     
  2001يونان، جي ميهليس، 

در اين تحقيق از مدل تحليل چند معياره رضايت به منظور سـنجش رضـايت مـشتريان در            
  .هاي خصوصي در كشور يونان استفاده شده استبانك
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ت  مـشتري و مـديريت كيفي ـ      برررسي ارتبـاط بـين رضـايت      
خدمات ارايـه شـده در صـنعت پـست در لبنـان، مطالعـات               

  2007جامالي، 

كند كه مديراني كه به دنبـال ارزيـابي عملكـرد           دست آمده از اين تحقيق تاكيد مي      نتايج به 
. سازمان يا اداره مورد نظر خود هستند، نبايد تنها به عوامل و فاكتورهـاي داخلـي بپردازنـد                 

ضايت مشتري از خدمات ارايه شده را نيز مورد توجـه قـرار             بلكه بايد عوامل خارجي مانند ر     
  .دهند 

  
بررســي رضــايت مــشتريان پــستي از عملكــرد و نحــوه كــار 

هاي پستي، مركـز تحقيقـات مخـابرات ايـران،          كاركنان باجه 
1379  

تـرين علـت نارضـايتي از       از مشتريان كه از اين خدمات ناراضي بوده اند و مهـم           % 85حدود  
  .اندرا، عدم راهنمايي لازم دانستهرفتار كاركنان 

نظر سنجي از مـشتريان دفـاتر پـستي شـهر تهـران دربـاره               
  1384خدمات پستي، مركز تحقيقات مخابرات ايران، 

بر اساس نتايج اين پژوهش، بيشترين ميزان آشنايي مشتريان از خدمات پستي به خـدمات               
  .شودمربوط ميتلفن همراه و كمترين ميزان آشنايي آنان به پست خريد، 

شناخت موانع رشد بخش خصوصي در صنعت پست، برنامـه          
بهبود محيط كسب و كـار دفـاتر خـدمات ارتبـاطي سراسـر              

  1386كشور، مركز تحقيقات مخابرات ايران، 

 درصد  65بر اساس اين نتايج، به طور تقريبي        . نتايج حكايت از وضعيت نامطلوب دفاتر دارد      
  .شور، زيان ده هستنددفاتر خدمات ارتباطي در كل ك

ــستم ــذيرش سي ــات در  پ ــاي پرداخــت الكترونيكــي مالي ه
   2002تايوان،شان ونگ ،

، سـهولت   سودمندي شخصي فرد از كامپيوتر  بـر تمـايلات رفتـاري از طريـق سـودمندي                
  .تاثير مي گذارد) متغيرهاي باور( استفاده و قابليت اعتماد درك شده 

لكترونيـك و اعتمـاد در      ارتباط رضايت شهروندان با دولت ا     
   2004دولت الكترونيك،اريك ولچ و چارلز هينانت،  

شهروندان از تلاشهاي دولت براي ارائه خدمات و اطلاعات بر خط راضي هستند و افـزايش        
  .رضايت شهروندان با دولت الكترونيك منجر به افزايش اعتماد آنها به دولت مي شود

  

ها فرصت: ال توسعه   دولت الكترونيك براي كشورهاي در ح     
   2004ها، والنتينا،  و چالش

چالشها و فرصتهاي پيش رو براي استفاده از دولـت الكترونيـك بـراي كـشورهاي در حـال                   
توسعه و توسعه يافته شبيه هم است ولي آنچه متفاوت است اين است كه بسياري از مزايا و    

در حال توسعه هنوز عملي و   چالشهاي دولت الكترونيك به دليل استفاده محدود كشورهاي         
  . چاره انديشي نشده است

  
انگيـزش هـا و اثـرات       : شهروندگرايي در دولت الكترونيـك      

  2006،چدلر و سامرمتر، 
 آژانـسها تعـداد كـاربران را در    3/1در ارتباط با درصد شناسائي نيازها در آژانسهاي دولتـي،        

  ط بـه شـهروندان را انجـام   مطالعـات مربـو   % 10وب سايتشان ارزيـابي مـي كننـد، حـدود          
آنهـا شـهروندان را در پـروژه هـاي دولتـي يـا اجـراي فراينـدهاي جديـد          % 18مي دهند و  

  .مشاركت مي دهند
  

سودمندي درك شده، تجربه شخصي، ريسك و امنيـت بـه           
عنوان عوامل تطبيق دولت الكترونيك در هلند، مـارك دي          

     2006هورست و گوتلينگ، 

رك شده از خدمات الكترونيكي توسـط هنجارهـاي ذهنـي ، كنتـرل رفتـاري      سودمندي د 
  درك شده ، ريسك، تجربه شخصي از خـدمات الكترونيكـي، بـر متغيـر وابـسته پـژوهش                  

  .تاثير مي گذارد) تمايل به استفاده از خدمات دولت الكترونيك(
  

بـا اسـتفاده   : ارزيابي موفقيت سيستم هاي دولت الكترونيك 
ل موفقيت سيستم هاي اطلاعاتي دلون و مكلين،شان        از مد 

   2007ونگ و ون ليو، 

. دارد  از ديــد كــاربران اســتفاده تــاثير معنــي داري بــر رضــايت و ســودمندي درك شــده
  همچنين افـزايش رضـايت كـاربران  باعـث افـزايش سـودمندي درك شـده از ديـد آنهـا                     

  .مي شود

 دولت الكترونيك در صـنعت      عوامل تاثير گذار بر استفاده از     
ارتباطــــات تلفنــــي اســــپانيا، گابريــــل و فرانــــك دي 

  2007هورست،

بيشترين تاثير در استفاده از خدمات دولت الكترونيك در صنعت ارتباطات تلفنـي اسـپانيا               
 1مربوط به اندازه كسب و كار و سپس ميزان استفاده از اينترنت و سيستم هاي گروه افـزار          

 و در آخر عملكرد كسب و كار كمترين تـاثير را            1سيستم هاي جمعي  پس از آن    . مي باشد 
  .در استفاده از خدمات دولت الكترونيك دارد
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  طرح مفهومي تحقيق
مدل تحقيق اجرا شده در ارتباط با دفاتر خدمات ارتباطي،          
برگرفته از مدل تحليل چند معياره رضايت است كه توسط          

.  بـه كـار گرفتـه شـده اسـت          2001جي ميهليس در سال     
ترين هدف مدل تجزيه و تحليل چند معياره رضـايت،          مهم

اي از عملكردهــاي اجمــاع تــصميمات فــردي در مجموعــه
با فرض اين كه رضايت كلي مشتريان مبتني        . ارزشي است 
اي از معيارها يا متغيرهاي نـشان دهنـده ابعـاد           بر مجموعه 

كنـد كـه    ايـن مـدل بيـان مـي       . هاي خدمات اسـت   ويژگي
  هاي مختلف رضايت از ادغام ملاكرضايت كلي مشتريان، 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

     

   .)1شكل (آيد به دست مي
  

 نيز بر گرفتـه     10+ مدل تحقيق اجرا شده در دفاتر پليس        
هاي اطلاعاتي دلون و مك لين در       از مدل موفقيت سيستم   

 است كه شان ونگ و ون ليو ايـن مـدل را بـر               2003سال  
ولــت الكترونيــك در تــايوان در ســال هــاي دروي سيــستم

انـد و بـا الهـام از ايـن مـدل،             مورد آزمون قرار داده    2007
ــدگاه     ــك از دي ــت الكتروني ــدمات دول ــاتر خ ــت دف موفقي
 شهروندان مورد ارزيابي و آزمون قـرار گرفتـه شـده اسـت            

  ).2شكل (
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل تحليل چند معياره رضايت مشتريان دفاتر خدمات ارتباطي:1شكل
  
  

 

 تصوير ذهني دسترسي خدماتنحوه ارايه خدمات كاركنان

رضايت كلي شهروندان 

اي - دانش حرفه
-مسئوليت پذيري 

- نحوه برخورد  
-سرعت 

پاسخگويي 
- سرعت در كار 

 

-تنوع خدمات 
- خدمات پستي 

-خدمات 
مخابراتي 

- خدمات جنبي 
 - هزينه خدمات

 

مدت زمان انتظار 
- نحوه اطلاع رساني 

- وضعيت ظاهري 
دفاتر 

گو - تعداد افراد پاسخ
- صحت خدمات 

 رساني

- فاصله  
ميان دفاتر 

- موقعيت مكاني 
دفاتر 

- ساعات كار 
 دفاتر

-تجهيزات دفاتر 
- امكانات رفاهي 

دفاتر 
- مقايسه دفاتر 
خدمات ارتباطي 
 با دفاتر دولتي
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  تحقيقروش 
روش تحقيق مقاله حاضر، توصيفي از نوع  پيمايشي بوده و 

هاي مطالعه با استفاده از پرسشنامه گردآوري شده داده
  . است

  
  روش تجزيه و تحليل داده ها

هاي    در اين تحقيق به منظور بررسي نرمال بودن شاخص
رضايت مشتريان از آزمون كولموگروف اسميرنوف و براي 

    تك tهاي پژوهش از آزمونپرسشتجزيه و تحليل 
يابي معادلات ساختاري كه شامل تجزيه و و مدل اينمونه

باشد، تحليل عاملي تاييدي و مدل تحليل مسير مي
هاي بندي شاخصهمچنين براي رتبه. است استفاده شده

آزمون تجزيه و تحليل واريانس فريدمن و ضريب  تحقيق از
  .تهمبستگي پيرسون استفاده شده اس

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  جامعه آماري تحقيق 
كه تركيب جمعيتي شهر تهران بسيار متنوع به دليل آن    

بوده و متشكل از همه نقاط كشور ايران است، شهروندان 
                     مراجعه كننده به دفاتر خدمات ارتباطي و دفاتر

ن تحقيق،  شهر تهران به عنوان جامعه آماري اي10+ پليس
  . انددر نظر گرفته شده

  
  محاسبه حجم نمونه 

    تعداد نمونه لازم براي جامعه آماري مورد مطالعه، با 
با توجه به     . دست آمده استاستفاده از جدول مورگان به

            كه جامعه آماري نامحدودهاي اين جدول، زمانيداده
صائبي، زي و شيرا (باشد مي384است حداقل حجم نمونه 

333،1384.(  

  10+مدل موفقيت دفاتر پليس :2شكل
  
  

سودمندي ادراكي از ديدگاه 
 شهروندان

 رضايت شهروندان استفاده

 كيفيت خدمتكيفيت اطلاعات

به روز بودن اطلاعات 
كافي بودن اطلاعات 

قابل اعتماد بودن 
اطلاعات 

اطلاع رساني در دفاتر 
 

مهارت و دانش 
كاركنان 

احساس مسئوليت 
سرعت عمل كاركنان 

پراكندگي  
دسترسي  

 قابل فهم بودن فرمها 
 

قابل دسترس بودن 
تكميل فرم ها از 
طريق وب سايت 

تعداد افراد پاسخگو 
ساعت كار دفاتر 

فضاي فيزيكي دفاتر 
  امكانات فيزيكي ارائه

شده  

تنوع ارائه خدمات 
هزينه انجام خدمات 

نحوه برخورد كاركنان 
رسيدگي به شكايات 
زمان انتظار در دفاتر 
مدت زمان دريافت 

 خدمات

 كيفيت سيستم
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 نفر مـورد بررسـي      768در اين تحقيق، در مجموع ديدگاه       
گيـري  گيري به صورت نمونـه    روش نمونه . قرار گرفته است  

به ايـن ترتيـب كـه در        . اي بوده است  اي چند مرحله  خوشه
مرحلــه اول، تعــدادي از دفــاتر خــدمات ارتبــاطي و دفــاتر 

نـد و سـپس در      ا، از مناطق هدف انتخاب شـده      10+پليس  
مرحله بعدي در هر يك از دفاتر، تعـدادي از مـشتريان بـه              

  . اندشيوه نمونه گيري تصادفي ساده انتخاب شده
  

  اندازه گيري متغيرها و اعتبار اندازه گيري
 7اي با طيـف     به منظور اندازه گيري متغيرها، از پرسشنامه      

ي ي ـبـراي سـنجش روا  . اي ليكرت استفاده شده است گزينه
ي وابـسته بـه محتـوا و تحليـل عـاملي            ي از روا  هانامهپرسش

 به اين ترتيب كه پس از تائيـد         .شده است يدي استفاده   يتا
يـدي و مطالعـه     يسوالات پرسشنامه توسط تحليل عاملي تا     

 و چند تن از صاحبنظران از جمله         توسط برخي اساتيد   هاآن
   ها اشكالات آن،10+ مديران دفاتر خدمات ارتباطي و پليس 

اند و پايايي آنهـا نيـز       شده و مورد تاييد قرار گرفته     رطرف  ب
   نفر از افراد نمونه آماري، با استفاده60پس از توزيع بين 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

از روش آلفاي كرونباخ  بررسـي و بـا اعتبـار بـالايي مـورد                
  .اندتاييد قرار گرفته

  
  نتايج

هـاي  بررسي رضايت مشتريان از هر يـك از مولفـه         
   يت دفاتر خدمات ارتباطيرضا

ــون        ــشتريان، از آزم ــايت م ــنجش رض ــور س ــه منظ             tب
اي در مقايسه با يك عـدد ثابـت اسـتفاده شـده             تك نمونه 

هـا  نتايج حاصل از اين آزمـون در هـر يـك از مولفـه          . است
كاركنان، خدمات، نحوه ارايه خدمات، دسترسي و تـصوير         (

همچنين در اين   . ست نشان داده شده ا    3، در شكل    )ذهني
هـا بـا رضـايت كلـي        شكل رضـايت در هـر يـك از مولفـه          

نتــايج حاصــل از آزمــون . مــشتريان، مقايــسه شــده اســت
هـاي رضـايت    فريدمن نيز كه بـراي رتبـه بنـدي شـاخص          

دهد كـه رضـايت از      مشتريان استفاده شده است، نشان مي     
هاي رضايت، به كاركنان، رتبه اول را در رتبه بندي شاخص    

  .  اختصاص داده استخود
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )درصد(ها و در مقايسه با رضايت كل شاخص رضايت مشتريان در هر يك از مولفه:  3شكل
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كاركنان خدمات نحوه ارايه خدمات دسترسي تصوير ذهني

70/ 27 67 / 35 61 / 54
68 / 42 64 /6

)درصد(شاخص متوسط رضايت :  5شكل 

شاخص رضايت كل
 %66.28 
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هاي مختلف مشتريان دفـاتر     بررسي رضايت در گروه   
  خدمات ارتباطي

           هـاي جمعيـت شـناختي مـشتريان،           با توجه بـه ويژگـي     
توان آنها را از نظر جنـسيت، سـطح تحـصيلات، تعـداد             مي

 هاي مجزادفعات مراجعه به دفاتر و وضعيت شغلي، به گروه   
براي بررسـي ارتبـاط ميـان جنـسيت و          . تقسيم بندي كرد  

هـاي مـستقل   اي بـا نمونـه  دو نمونـه t رضـايت، از آزمـون   
  كه نتيجه حاصل از اين آزمون نشان . استفاده شده است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  . دهنده عدم ارتباط ميان اين دو متغير است
رفـه، رابطـه    همچنين با استفاده از تحليل واريانس يـك ط        

هـاي تحـصيلات، شـغل و       ميان رضايت با هر يك از مولفـه       
نتـايج نـشان   . تعداد دفعات مراجعه به دفاتر سـنجيده شـد       

ها ارتبـاطي بـا ميـزان       دهند كه هيچ كدام از اين مولفه      مي
 درصد رضايت مشتريان را بر اساس       4شكل  . رضايت ندارند 

  .دهدمقياس استفاده شده در پرسشنامه نشان مي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  

  درصد رضايت مشتريان، بر اساس مقياس استفاده شده در پرسشنامه:  4شكل 
  

  
  

  10+ دفاتر  پليس آزمون متغيرها با استفاده از مدل يابي معادلات ساختاري و  نمودار تحليل مسير در 
  
  

  
  

  ندازه گيري تحقيقخروجي ليزرل درباره ضريب استاندارد مدل ا: 5شكل 
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تـري بـر    ، رضايت تـاثير مـستقيم قـوي       5   بر اساس شكل  
دهد كه بيانگر اهميت رضـايت      سودمندي ادراكي نشان مي   

شهروندان در افزايش سـودمندي ادراكـي از ديـدگاه آنهـا            
بدين معنا كه براي افزايش موفقيت دفـاتر، مـديران           . است

               دفـاتر را بـا بهبـود عوامـل        بايد رضايت شـهروندان از ايـن        
افــزايش ) اطلاعــات، سيــستم و خــدمت(  گانــه كيفيــت 3

  .دهند
    

داري تك تك ضـرايب مربـوط بـه مـدل           ، معنا 6 در شكل   
يك ضريب يا پارامتر در صورتي معنا  . نشان داده شده است   

 و كـوچكتر ار     2دار است كه عدد معني داري آن بزرگتر از          
طور كـه از خروجـي ليـزرل پيداسـت تنهـا            همان.  باشد -2

ضريب مربوط به تاثير كيفيت خدمت بر استفاده معنـا دار           
  .اندنشده است و ساير پارامترهاي مدل معنا دار شده

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   مدل اندازه گيري تحقيقtخروجي ليزرل درباره ارزش : 6شكل 
  

  
  
  

  نتايج حاصل از آزمون فرضيه ها
درك شـده اساسـاً      نشان داده شده است، تاثيركيفيت سيستم بر اسـتفاده، رضـايت و سـودمندي                3همانطور كه در جدول     

  .بيشتر از كيفيت اطلاعات و خدمت بدست آمده است
  
  

  نتايج حاصل از آزمون فرضيه ها با توجه به خروجي ليزرل: 3جدول 
  

  نتيجه  tارزش   ضريب استاندارد  فرضيات  شماره

  تائيد شد  08/2  11/0   استفاده←كيفيت اطلاعات   1

  تائيد شد  97/5  37/0   استفاده←كيفيت سيستم   2

  رد شد  43/0  03/0   استفاده←كيفيت خدمت   3
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بر اساس اطلاعات اين جدول،كارگزاران و مديران دفاتر 
ونيك بايد توجه بيشتري بر بهبود و ارتقاي دولت الكتر

هاي كيفيت سيستم كه شامل كاركنان و وضعيت مولفه
طبق نتايج بدست آمده از . ظاهري دفاتر مي شود، نمايند

، شهروندان نسبت به فضاي فيزيكي دفاتر و آزمون فريدمن
امكانات رفاهي ارايه شده بيشترين مخالفت و نسبت به 

ق وب سايت بيشترين رضايت را نشان انجام خدمات از طري
لذا براي بهبود كيفيت سيستم بايد بر بهبود فضاي . دادند

فيزيكي و ارايه امكانات رفاهي مناسب و انجام خدمات به 
  .صورت بر خط تمركز كرد

  
اي نتايج حاصل از اجراي طرح ارزيابي مقايسه

  10+پليس
ت    جدول زير نتايج حاصل از مقايسه اجراي طرح دول

، نشان 10+لكترونيك را در دفاتر خدمات ارتباطي و پليس
  :دهدمي

گونه كه در اين جدول نشان داده شده است در همان
برخي موارد دفاتر خدمات ارتباطي و در مواردي دفاتر 

براي سهولت . باشند داراي رتبه بالاتري مي10+پليس
 استفاده شده 7مقايسه از نمودار نشان داده شده در شكل 

  شود، دفاتر خدماتگونه كه ملاحظه ميهمان. است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دگي جغرافيايي، ارتباطي از نظر وضعيت ظاهري، پراكن
گو، ساعات كار، امكانات رفاهي ارايه شده تعداد افراد پاسخ

دهند و زمان انتظار در دفاتر، تنوع خدماتي كه ارايه مي
  .اندمشتري در دفاتر، بهتر عمل كرده

طرف ديگر، نحوه اطلاع رساني درباره خدمات، مهارت و از 
دانش كاركنان، احساس مسئوليت كاركنان و سرعت عمل 

  .  داراي رتبه بالاتري بوده است10+ آنان در دفاتر پليس 
شايد بتوان موفقيت دفاتر خدمات ارتباطي در موارد ذكر 

 10+ اندازي زودتر آنها نسبت به دفاتر پليس شده را، به راه
تر و تعداد همچنين با ارايه خدمات متنوع. نسبت داد

بيشتر دفاتر خدمات ارتباطي در سطح شهر، اين دفاتر از 
  . باشندتر نيز مينظر مشتريان شناخته شده

كارگيري  با تمركز بر به10+ در عين حال دفاتر پليس 
تر در سه گزينه مورد بررسي درباره نيروي كار با تجربه

تنها درمورد نحوه . اندتبه بالاتري را كسب كردهكاركنان، ر
تري نسبت به كاركنان برخورد كاركنانشان رتبه پايين

تواند به دليل دفاتر خدمات ارتباطي دارند كه آن نيز مي
كمتر بودن تعداد كاركنان، حجم بالاي كار و به نسبت آن 

  .  دستمزد پايين، باشد
  
  

  تائيد شد  08/2  08/0   رضايت←كيفيت اطلاعات   4

  تائيد شد  38/5  27/0   رضايت←كيفيت سيستم   5

  تائيد شد  34/4  20/0   رضايت←كيفيت خدمت   6

  تائيد شد  74/9  39/0   رضايت←استفاده   7

ندي درك  سودم ←استفاده    8
  شده

  تائيد شد  55/6  28/0

سـودمندي درك    ←رضايت    9
  شده

  تائيد شد  00/12  52/0
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  10+ اي دفاتر خدمات ارتباطي و پليس بررسي مقايسه: 4جدول 
  

  10+پليس  دفاتر خدمات ارتباطي  متغيرهاي مورد بررسي
  %1/73  %1/42  اطلاع رساني در دفاتر

  %76  %82/69  مهارت و دانش كاركنان
  %2/77  %4/69  احساس مسئوليت

  %3/73  %8/69  سرعت عمل كاركنان

  %6/54  %2/62  دفاتر ظاهري وضعيت
  %4/58  %8/66  پراكندگي 

  %6/63  %4/67  تعداد افراد پاسخگو
  %8/62  %4/69  ساعت كار دفاتر
  %2/54  %2/61  امكانات رفاهي 

  %3/60  %8/64  تنوع ارائه خدمات
  %1/72  %1/72  نحوه برخورد كاركنان
  %57  %5/67  زمان انتظار در دفاتر

  
  
  

  10+ اي دفاتر خدمات ارتباطي و پليس قايسهبررسي م: 7شكل
  
  

ساعت كار دفاتر

امكانات رفاهي

پراكندگي
وضعيت ظاهري دفاتر

تعداد افراد پاسخگو

تنوع ارايه خدمات

نحوه برخورد كاركنان
سرعت عمل كاركنان

احساس مسئوليت

مهارت و دانش كاركنان

اطلاع رساني در دفاتر

دفاتر خدمات ارتباطی

دفاتر پليس+10
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 بحث و نتيجه گيري

دهند كه شهروندان استفاده كننـده      نتايج حاصل نشان مي   
بـه نظـر    . از خدمات دولت الكترونيك، نسبتاً راضي هستند      

رسد اين رضـايت در مقايـسه بـا خـدمات دريـافتي در              مي
راسـي اداري زايـد در آنهـا        هاي قبلي باشد كه بروك    سيستم

منجر به كنـدي پيـشرفت كـار و سـرگرداني مـراجعين در         
درصـد رضـايت مـراجعين از       2/71. شددريافت خدمات مي  

 درصد رضايت از دفـاتر دولـت      81دفاتر خدمات ارتباطي و     
  . كندالكترونيك اين نتيجه را تاييد مي

توان اين رضايت را به منزله كافي و كامل با وجود اين، نمي   
هاي مربوط به خـدمات     بودن خدمات ارايه شده در سيستم     

چرا كه هنوز بسياري از اهداف      . دولت الكترونيك تلقي كرد   
بـه عنـوان    . دولت در احداث اين دفاتر محقق نـشده اسـت         

عه رود دفاتر خدمات ارتباطي كه زير مجمو      مثال انتظار مي  
هاي اطلاعـاتي   وزارت اطلاعات و ارتباطات هستند از شبكه      

قوي با پهناي باند كافي برخوردار باشند اما هنـوز امكانـات       
ديگـر  . كافي در اين زمينه براي اين دفاتر مهيا نشده است          

كه، زماني خدمات ارايه شده به طور كامـل الكترونيكـي           آن
قيم بـه  شوند، كه مشتري بتواند به طـور مـست     محسوب مي 

رساني دفاتر متـصل شـده و حتـي نيـاز بـه             شبكه خدمات 
  . مراجعه مستقيم نداشته باشد

از سوي ديگر بايد توجه داشت كـه هـر دو سيـستم دفـاتر               
 بـه منظـور اجـراي طـرح         10+ خدمات ارتباطي و پلـيس      

اند و بر اين اسـاس انتظـار        دولت الكترونيك روي كار آمده    
نـگ از ايـن طـرح در        رود كه تـصويري يكـسان و هماه       مي

اي با وجود اين، بررسي مقايـسه     . ذهن مشتريان پديد آورند   
دهد كه در مورد برخـي      دو سيستم، اختلافاتي را نشان مي     

توان به تفاوت به طور مثال مي   . ها بسيار فاحش است   گزينه
در مورد اطلاع رساني اين دفاتر دربـاره خدماتـشان اشـاره            

 خدمات وعـده داده شـده       كرد كه ناشي از عدم ارايه برخي      
شايد يك راه براي نزديـك      . در دفاتر خدمات ارتباطي است    

كردن اين دو سيستم به يكديگر استفاده از اسـتانداردهاي          
  .عملياتي يكسان و هماهنگ باشد

هـا و تغييـر    تـر شـدن محـيط سـازمان       با توجه به پيچيـده    
هاي زمـاني آنهـا در      نيازهاي مشتريان، از جمله محدوديت    

ها براي دريافت خـدمات مـورد       عه مستقيم به سازمان   مراج
نياز خود و بر اساس نتايج به دست آمده از اين تحقيق، به             

يـابي  ها براي دسـت   رسد سرعت بخشيدن به تلاش    نظر مي 
به اهداف غايي ارايه خدمات الكترونيك در اين دفاتر، امري      

  . ضروري است
  

  پيشنهادات
تـوان بـا توجـه بـه        كه مي ترين پيشنهاداتي     برخي از مهم  

 دولت  بهبود خدمت رساني در طرح    نتايج اين تحقيق براي     
   الكترونيــك بــراي دو سيــستم دفــاتر خــدمات ارتبــاطي و

  : كرد به صورت زير است  ارايه10+ پليس 
شود اين دفاتر كه در راسـتاي الكترونيكـي     پيشنهاد مي  -1

كـردن  اند، به سمت مكـانيزه      كردن خدمات دولت ايجاد شده    
. هاي خود و ارايه خدمات اينترنتي حركت كنندكامل  فعاليت

هـاي اطلاعـاتي و ارتبـاطي       به اين منظور تقويت زير سـاخت      
  . مانند استفاده از پهناي باند بيشتر لازم است

 در زمينه اطلاع رساني درباره خدمات، بهتر اسـت دفـاتر،            -2
ند، اطـلاع   دقيقاً منطبق با خدماتي كه قادر به ارايه آن هـست          

گونـه كـه نتـايج      عدم رعايت ايـن نكتـه، همـان       . رساني كنند 
دهـد باعـث    تحقيق درباره دفاتر خدمات ارتباطي نـشان مـي        

  .شودسردرگمي و نارضايتي مشتريان مي
تـوان   در مناطقي كه با كمبود دفاتر مواجـه هـستند، مـي            -3

  . تعداد دفاتر را افزايش داد
هي بيـشتر در دفـاتر بـه    تـر و امكانـات رفـا      فضاي مناسب  -4

منظور رفـاه حـال مـشتريان، عـاملي تاثيرگـذار بـر رضـايت               
  .مراجعين خواهد بود

 براي سهولت پرداخت توسط مشتري بهتر است اين دفاتر          -5
  .به سيستم بانكي شتاب وصل شوند

دهي بيشتر بـه كـار دفـاتر تعبيـه سيـستم             به منظور نظم   -6
  .  شودميانتظار الكترونيكي در دفاتر پيشنهاد 

تواند  براي سهولت اطلاع رساني استفاده از تلفن بانك مي         -7
كنـد  اين كار همچنين به مشتريان كمك مي      . اثر بخش باشد  

تا قبل از مراجعه به دفاتر از مدارك مورد نياز آگـاهي داشـته             
  . باشند

تر با مـشتريان و در       آموزش كاركنان براي برخورد مناسب     -8
تـشويقي بـراي ايجـاد انگيـزه در         هـاي   نظر گـرفتن سيـستم    

  . كاركنان بايد مورد توجه قرار گيرد
 به كارگيري استانداردهاي عملياتي يكـسان بـراي هـر دو            -9

تواند اجراي طرح دولت الكترونيـك را بـا سـرعت           سيستم مي 
  . پذير سازدبيشتري امكان
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