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  قانون مديريت خدمات كشوري 37ه بر اساس ماد هاي ارزش خدمات دولت الكترونيكشناسايي شاخص

 3خانيمرتضي موسي ،،*2حامد رحماني، 1محمدحسين روزبه

   مديريت دولتي، واحد قزوين، دانشگاه آزاد اسلامي، قزوين، ايران ، گروهدانشجوي دكتري 1
  دار مكاتبات)عهده( ايران قزوين، دانشگاه آزاد اسلامي،گروه مديريت، واحد قزوين،  ،استاديار 2

  يرانتهران، ادانشگاه آزاد اسلامي،  ،گروه مديريت، واحد علوم و تحقيقات ،استاد 3
1399مهر : رشي، پذ1399 خرداد اصلاحيه:، 1398 اسفند :افتيدر خيتار  

  

 چكيده
كه در  استتوصيفي و از نوع پيمايشي به لحاظ هدف  روش پژوهشاست.  هاي ارزش خدمات دولت الكترونيكهدف از پژوهش حاضر شناسايي شاخص

از روش تحليل تم و از ابزار مطالعات پيشين و مصاحبه  هااست. در مرحله اول براي استخراج شاخص شدهاستفادهاز روش تركيبي  هابراي تحليل داده آن
هاي اين است. يافته شدهاستفادههاي نهايي از نرخ روايي محتوا و استخراج شاخص آمدهدستبهبا خبرگان و در مرحله بعد براي بررسي روايي مدل 

براي . استخراج شد شاخص 133گزاره بود كه پس از مصاحبه با خبرگان  116اوليه از مطالعات پيشين داراي  شدهجاستخرادهد كه مدل پژوهش نشان مي
نيز دهندگان از ديد پاسخ آمدهدستبهنتايج شناسايي گرديد و شاخص  68در تم نهايي از دو كدگذاري باز و محوري استفاده شد.  موردنظراستخراج تم 

  .باشنداز روايي مناسبي برخوردار مي هشت گزاره جزبهها تمامي گزارهنشان از آن داشت كه 
  

  دولت الكترونيك، كيفيت خدمات الكترونيك، ارزش خدمات دولت الكترونيكي، شناسايي كيفيت خدمات الكترونيك، تحليل تم :اصليهاي واژه
  
  

  

  مقدمه- 1
هاي ارتباطات در امور دولتي، آوريبرداري از فنگستردگي عرصه بهره

هاي خاص قوانين و درپي به انضمام پيچيدگيتحولات و تغييرات پي
اي در رايانه يهاستميسمقررات باعث شده تا گرايش به سمت 

كارگيري گريزناپذير باشد. در ايـن ميان، به يهاي دولتي امرسازمان
در » خدمات الكترونيك شهري«فناوري اطلاعات و ارتباطات در قالب 

مديريتي و ساير  شهروندان، نهادهاي هاي ميانتعاملات و تراكنش
عنوان راهكاري اثـربخش و ي خدمات شـهري بهدهندههاي ارائهسازمان

هاي مختلف و نوآوري در حوزه قاي كيفيتتوسعه، ارت كارآمد در راستاي
 صنعت در رونيازا .]5[رودارائة خدمات به شهروندان به شمار مـي

 كليدي عوامل از يكي مشتريان، به بالا باكيفيت خدمات ارائة خدمات،
 اصلي موضوع خدمات، كيفيت ارزيابي. هاستشركت عملكرد بر تأثيرگذار
 .]8[است شده خدمات بازاريابي در مفهومي متعددي و تجربي مطالعات
 خدمات ارائة و مديريت عمدة مراكز عنوانبه نيز هاشهرداري ترتيب بـدين

 قـالب در تعاملي الكترونيك خدمات توسعة و استقرار با توانندشهري، مي
 عرصة در آن فراوان مزاياي و هاقـابليت الكترونيك، از هايشـهرداري

تحول  ضرورتاروپا  ونيسيكم .]5[گيرند بهره شهروندان به رسانيخدمت
در  اكنونهمداد و  صيتشخ 2006سال  ليرا از اوا اتحاديه نيا يتاليجيد

- 2016اروپا  هياتحاد كيبرنامه اقدام دولت الكترون يحال اجرا
توجه به مطالب يادشده ارزيابي ارزش خدمات دولت  با .]15[2020

الكترونيك امري مهم است كه در اين پژوهش بامطالعه موردي در 
 يشوركت خدمات يريقانون مد 37بر اساس ماده شهرداري قزوين 

اين است كه آيا در شهرداري  شدهمطرح سؤالپردازيم. در اين رابطه مي
هاي ارزيابي ارزش خدمات دولت الكترونيك وجود دارد؟. قزوين شاخص
هاي معيني جهت مشخص شد كه شاخص آمدهعملبههاي پس از بررسي

بررسي كيفيت خدمات وجود ندارد. در اين ميان دغدغه اصلي پژوهش 
ارزش  وان با آنهايي است كه بتبا توجه به عدم وجود شاخص آمدهعملبه

  باشد.، ميكرد يبررسخدمات الكترونيكي در شهرداري قزوين را  و كيفيت

  ادبيات پژوهش- 2

  دولت الكترونيك -1- 2
 لحاظ كيالكترون حكمراني رمجموعهيز عنوانبهكه  يكدولت الكترون 
و امكان  برديمفناوري بهره  است كه از سيستم دولتياز  ي، بخششوديم

  با  تبه اطلاعات و خدمات، تعامل دول يعموم نفعانيذ سي نامحدوددستر
   كيدولت الكترون. ]29[دنبال دارد را به دولت يريپذتيمسئول و نيز هاآن

rahmani.hd@gmail.com* 
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  .]15[شوديمايجاد تر و پاسخگو شفاف يعموم ينهادها جاديباهدف ا

 را فرديمنحصربه فرصت الكترونيكي خدمات الكترونيكي: خدمات-2-2
 طراحي براي را جديدي هايمدل تا كندمي فراهم وكارهاكسب براي

 تمام آنكه، اول. ارائه دهند جديد خدمات توسعة و خدمات راهبردهاي
 كاملاً بازيگران چه و سنتي هايشركت چه خدمات، دهندگانارائه

 در رقابت براي متعددي تحويل هايكانال حاضر حال در اينترنتي،
 طوربه توانمي را جديد خدمات از بسياري آنكه، دوم. اختياردارند
 تنوع هم و ترجغرافياي بزرگ به دستيابي لحاظ به هم تراقتصادي

  .]13[ داد ارائه محصولات،

 خدمات ارائة خدمات، صنعت در خدمات الكترونيك: كيفيت -2-3
 عملكرد بر تأثيرگذار كليدي عوامل از يكي مشتريان، به بالا باكيفيت
 و تجربي مطالعات اصلي موضوع خدمات، كيفيت ارزيابي. هاستشركت

  .]8[ است شده خدمات بازاريابي در مفهومي متعددي
 توانديمارزش درك شده توسط ادراك مشتري ارزش خدمات:  -4- 2

مناسب و كيفيت بالا باشد.  متيباقخوب،  ناشي از يك تجربه خريد
  .]6[ باشديمارزش درك شده مشتري  كنندهنييتع، عوام مذكور درواقع

) برخي تحقيقات صورت گرفته در حوزه 1جدول (تحقيقات پيشين: در 
كيفيت 

  است. شدهگذاشتهترونيكي به نمايش خدمات الك
ن ي): تحقيقات پيش1جدول (

  منبع  مدل يهاشاخص  مدل  رديف

 E-ServQualمدل   1

 كارايي  
 اجرا 

 بودن سيستم ريپذدسترس 

 حريم شخصي  

]22[  

 SiteQualمدل   2

  ،كيفيت اطلاعات (كيفيت دستيابي، كيفيت محتوايي
 ذاتي) تيفيككيفيت نماينده بودن، 

  اطمينان،ييپاسخگو (پايايي، سايتوبكيفيت ، 
  ، محسوسات)يهمدل

]25[  

  مدل ظرفيت دولت  3
  الكترونيكعملكرد دولت 

 درك سودمندي 

 قصد توصيه كردن  
]1[  

 مدل وب كوال  4

 سهولت 

 استفاده 

 سودمندي 

 يسرگرم 

 رابطه 

 مكمل 

 خدمات 

 يمشتر  

]19[  

 مدل اعتماد سياسي  5
 تاثيراجتماعي 

 16[  اميد به عملكرد[  

 E-SelfQualمدل   6

 تحقق خدمات 

 خدمات مشتري 

 راحتي خدمات 

 كنترل درك شده  

]30[  

  همكارانمدل پرز و   7

 كياستفاده از دولت الكترون 

 كيدولت الكترون يابيارز 

 به دولت اعتماد 

 آموزش 

 بودن ييروستا 

]25[  
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  منبع  مدل يهاشاخص  مدل  رديف
 سن 

 درآمد  

  مدل ديويدسن و كوپر  8
  متري سايتوبالزامات 

  مشتري الزاماتباورهاي مديريت درباره 

 طراحي و اجراي وب  
]14[  

9  E-Qual مدل   

در اي كوال پنج عامل قابليت استفاده، طراحي، اطلاعات، 
استفاده،  تيقابلهستند كه در سه عامل  مؤثراعتماد و همدلي 

  .اندشدهادغامكيفيت اطلاعات و تعامل خدمات 
 :قابليت استفاده شامل  

  قابليت استفاده و طراحي
  كيفيت اطلاعات

 :كيفيت اطلاعات شامل 

  اطلاعات
 :تعامل خدمات شامل  

  اعتماد
  همدلي

  

]9[  

 يبرا كيجامع دولت الكترون مدل  10
 مبارزه با فساد

 شفافيت 

 عوامل اقتصادي و اجتماعي 

 مصوبات اداري 

 مفاهيم فناوري  

]22[  

 مدل  12
E-RescS-QUAL 

 پاسخگويي 

 جبران خسارت 

 تماس با ما  
]8[  

13  eTransQual مدل   

 پاسخگويي  
 قابليت اطمينان  
 فرايند  
 طراحي/عملكرد  
 لذت  

]11[  

 مدل پاپادوميكلاكي و منزاس  14

  يريكارگبهسهولت  
 قابليت اطمينان  
 اعتماد  
  طيبا محتعامل  
  اطلاعات و ظاهرمحتوا  
 حمايت شهروندان  

]24[  

  مدل كومار شارما و همكاران  15

 يوربهره 

 امنيت 

 نانياطم تيقابل 

 ييپاسخگو  

]18[  

  سا و همكارانمدل   16
 دامنه مديريت 

 دامنه اطلاعات 
]26[  
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  منبع  مدل يهاشاخص  مدل  رديف
  سرويسدامنه 

 دامنه فني  

  مدل رحمن  17

 امنيت 

 اعتماد 

 سايتطراحي وب 

 كيفيت خدمات 

 آمادگي الكترونيكي  

]20[  

  مدل ساجدي فر و همكاران  18

 كارايي  
 دسترسي به سيستم  
 قابليت اطمينان  
 امنيت/ حفظ حريم شخصي  
 كيفيت/ محتواي اطلاعاتي  

]3[  

  همكارانزمدل جزني و   21

 كارايي  
 قابليت اطمينان  
 پاسخگويي  
 انجام تعهدات  
 يرازدار  

]1[  

  روتچاناكيتومنايمدل   21

 

  درستي و صحت  ]21[

ريسك  -
 عملكرد

ريسك حريم  -
 خصوصي

 ريسك مالي -

 ريسك زمان -

 ريسك -
  اجتماعي

  

پژوهش حاضر به لحاظ هدف توصيفي و از نوع  روش تحقيق:- 3
پيمايشي است. روش تحقيق، روش تركيبي است كه در آن از تحليل تم 

از روش  و هاي كيفيت خدمات دولت الكترونيكبراي شناسايي شاخص
هاي هر پرداخته شد. در ادامه به گام بررسي روايي بهنرخ روايي محتوا 

  شود.ها پرداخته مييك از روش

خبرگان مصاحبه از هاي پيشين و با بررسي پژوهشتحليل تم: -3-1
اوليه صورت  يدگذارك تم، ليتحل روش كمك با و حوزهبا اين مرتبط 
 يفكيدر پژوهش  ليتحل ياساس يهاروش از يكي تم لي. تحلپذيرفت

 هايمضموندادن  گزارش و ليتحل ،ييشناسا يبرا روش نيا است.
رود مي ارك متن به يك اي مصاحبه يتعدادها داده در ) موجوديها(تم

 با رابطه در را داده در موجود يمعنا و ن پاسخيترمهم اصل، در تم .]9[
  .]9[دهديم نشان پژوهش سؤال

براي اينكه محقق با عمق و گستره  ها:. آشنايي با داده1مرحله -3-1-1
-غوطه ياتااندازه هاآنها آشنا شود لازم است كه خود را در محتوايي داده

و  "هابازخواني مكرر داده"ها معمولاً شامل ور شدن در دادهور سازد. غوطه
در . فعال (يعني جستجوي معاني و الگوها) است صورتبهها خواندن داده

است. كدگذاري باز، فرآيند  شدهاستفاده اين مرحله از كدگذاري باز
ها و ابعاد و ويژگي شدهييشناساتحليلي است كه از طريق آن، مفاهيم 

، داده بنيادپرداز شوند. در اين مرحله، نظريهها كشف ميدر داده هاآن
 لهيوسبههاي اوليه اطلاعات در خصوص پديده در حال مطالعه را، مقوله
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ي ها را بر همهدهد. پژوهشگر مقولهبندي اطلاعات شكل ميبخش
هدات و وقايع يا ها، مشا، نظير مصاحبهشدهيآورجمعهاي داده

  .]2[گذارد هاي خود بنيان مييادداشت

شود كه مرحله دوم زماني شروع مي . ايجاد كدهاي اوليه:2 مرحله 3-1-2
است. اين مرحله  داكردهيپآشنايي  هاآنها را خوانده و با محقق داده

ها را ها است. كدها يك ويژگي دادهشامل ايجاد كدهاي اوليه از داده
هاي كدگذاري رسد. دادهگر جالب مينمايند كه به نظر تحليلمعرفي مي

توان كدگذاري را مي .]9[ها) متفاوت هستند شده از واحدهاي تحليل (تم
افزاري انجام داد. اگر كدگذاري هاي نرمدستي يا از طريق برنامه صورتبه

ت بر نوشتن يادداش لهيوسبهها را توان دادهبه روش دستي انجام گيرد، مي
مداد  لهيوسبهشود، يا با استفاده از رنگي كردن روي متني كه تحليل مي

را با خلاصه  هاآنتوان ابتدا كدها را مشخص كرد و سپس انجام داد. مي
دهند تطابق داد. نكته مهم در اين مرحله اين هايي كه كد را نشان ميداده

كد  ها كدگذاري شده و در قالب هراست كه همه خلاصه داده
است.  شدهاستفادهدر اين گام از كدگذاري محوري . ]9[اندشدهمرتب

ها در ها و پيوند دادن مقولهمقوله يربط دهكدگذاري محوري، فرآيند 
ها و ابعاد است. اين كدگذاري، به اين دليل محوري ناميده سطح ويژگي

يابد. در اين مرحله، شده است كه كدگذاري حول محور يك مقوله مي
و سرجاي  شدهنيتدوها و ابعاد حاصل از كدگذاري باز، ها، ويژگيمقوله

  .]2[اي در مورد روابط ايجاد گرددهگيرد تا دانش فزايندخود قرار مي

بندي كدهاي اين مرحله شامل دسته ها:. جستجوي تم3مرحله  -3-1-3
هاي هاي بالقوه، و مرتب كردن همه خلاصه دادهمختلف در قالب تم

محقق، تحليل  درواقعاست.  شدهمشخصهاي كدگذاري شده در قالب تم
د كه چگونه كدهاي مختلف گيركدهاي خود را شروع كرده و در نظر مي

  .]9[توانند براي ايجاد يك تم كلي تركيب شوندمي

شود كه مرحله چهارم زماني شروع مي ها:. بازبيني تم4مرحله  -3-1-4
-را مورد بازبيني قرار مي هاآنها را ايجاد كرده و اي از تممحقق مجموعه

ها است. مرحله اول دهد. اين مرحله شامل دو مرحله بازبيني و تصفيه تم
دوم  هاي كدگذاري شده است. در مرحلهشامل بازبيني در سطح خلاصه

اگر . ]9[شود ها در نظر گرفته ميها در رابطه با مجموعه دادهاعتبار تم
توان به مرحله بعدي رفت. اما، كار كند، آنگاه مي يخوببهنقشه تم 

ي نداشته باشد، محقق ها همخوانبا مجموعه داده يخوببهچنانچه نقشه 
بخش بايد برگردد و كدگذاري خود را تا زماني كه يك نقشه تم رضايت

ايجاد شود ادامه دهد. محقق در انتهاي اين مرحله بايستي آگاهي كافي از 
با يكديگر، و  هاآنها هستند، چگونگي تناسب هاي مختلف كداماينكه تم

  .]9[ويند در اختيار داشته باشدگها ميدرباره داده هاآنكل داستاني كه 
مرحله پنجم زماني شروع  ها:گذاري تم. تعريف و نام5رحله م-3-1-5

ها وجود داشته باشد. محقق در بخش از تمشود كه يك نقشه رضايتمي
هايي را كه براي تحليل ارائه كرده، تعريف كرده و مورد اين مرحله، تم

كند. را تحليل مي هاآنها داخل دادهدهد، سپس بازبيني مجدد قرار مي
تعريف و بازبيني كردن، ماهيت آن چيزي كه يك تم در مورد آن  وسيلهبه

گردد كه هر تم كدام جنبه از و تعيين مي شدهمشخصكند بحث مي
 .ها را در خود داردداده

شود كه مرحله ششم زماني شروع مي . تهيه گزارش:6مرحله -3-1-6
در اختيار داشته باشد. اين  هاي كاملاً آبديدهي از تمامحقق مجموعه

  .]9[مرحله شامل تحليل پاياني و نگارش گزارش است 
براي بررسي روايي محتوايي به شكل كمي، از دو  نرخ روايي محتوا:-3-2

. براي شودميضريب نسبي روايي محتوا و شاخص روايي محتوا، استفاده 
طيف  بر اساسرا  هر آيتمشود تا تعيين از متخصصان درخواست مي

مطابق  هاپاسخبررسي نمايد. سپس » مخالفم«و » موافقم« يدوقسمت
  .گرددميفرمول زير محاسبه 

 
براي بررسي نظر خبرگان نسبت به هر يك از  :آزمون ميانگين -3-3

 حالت با توجه به اينكهها از آزمون ميانگين استفاده شد. در اين شاخص
Xع يتوز n>30حجم نمونه بزرگ باشد 

 از  يه حد مركزيبر اساس قض
  از: عبارت استب نرمال برخوردار است و آماره آزمون آن يتقر
  

 هاي پژوهشيافته - 4

 هايشاخصدر پژوهش حاضر : هاي حاصل از تحليل تميافته -4-1
ي ي كه سابقهخبرگانتن از  8و مصاحبه با  تحقيقات پيشيندريافتي از 

در قالب  اند،خدمات دولت الكترونيك را داشتهحوزه  دركاري مستقيم 
  شود.مي بازگفتهاين گام كدگذاري  بهشود. ) آورده مي2جدول (
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  پيشين و مصاحبه با خبرگان تحقيقاتهاي دريافتي از شاخص): 2جدول (

  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف

1  
طراحي 

  سايتوب

  يظاهر جذابيت

(بابايي و 
  )1392همكاران،
  )2010(رحمن،

  )2015(سا و همكاران، 

  تصاوير وجود
  الگوي نمايش

 يكگراف و يظاهر لكش

 بكيتر (فونت، سايتوب
 آن) رينظا و هارنگ

 موقعبه خدمات و اطلاعات ارائه

 انيمشتر درخواست با مرتبط و

 تيساوب بودن اربرپسندك زانيم

 بودن املك و يافك زانيم

 تيساوب يمحتوا

 يدهسازمان بودن مناسب زانيم
 سايتوب ساختار و

 خدمات يدرست و صحت زانيم

 هاآن يهاتيقابل و شدهيمعرف

2  
سهولت 
  استفاده

  سهولت يادگيري

(بابايي و 
  )1392همكاران،

(پاپادوميكلاكي و 
  )2012همكارش،
  )2003(سانتوس،

(باتاچاوارا و 
 )2011همكاران،

  سهولت فهم
  يريگرهسهولت 

  سهولت گردش
  قابليت جستجو

  تيساختار سا
  نقشه سايت

لينك موتورهاي  ياندازراه
  وجوگرجست

  يادآوري آسان
  اطلاعات شخصي

3  
كيفيت 
  اطلاعات

  كامل بودن

(بابايي و 
  )1392همكاران،

 ،همكارانرسولي و (
1391(  

(باتاچاوارا و 
 )2011همكاران،

  دقيق بودن
  مرتبط بودن با وظيفه

  روز بودنبه
 و جملات كدر سهولت

 اصطلاحات

 اطلاعات بودن استفادهقابل زانيم

 شدهارائه

 يهاپرسش صفحات وجود
 متداول

 اطلاعات به يدسترس تيقابل

 يافك

  قابليت اعتماد  4
(بابايي و   محرمانگي

  حفظ حريم شخصي  )1392همكاران،

  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
 ،همكاران(رسولي و   امنيت

1391(  
اميرخاني (

   )1392،وهمكاران
جزني (

  )1390،وهمكاران
(پاپادوميكلاكي و 

  )2012همكارش،
  )2010(رحمن،

(باتاچاوارا و 
 )2011همكاران،

 يگذاراشتراكبه 
 اطلاعات

 نام ياز افشامحافظت 

آرشيو امن از اطلاعات 
 شخصي

 معامله صحيح

 هااميپرمزنگاري 

 امضاي ديجيتال

 كنترل دسترسي

دستيابي به نام كاربري  يهاروش
 و رمز

  زمان واكنش  5
(بابايي و   هادرخواستواكنش سريع به 

  )1392همكاران،
 

  سرعت بارگيري صفحات

  يريپذتعامل  6

  يسازيشخص
(بابايي و 

  )1392همكاران،
 

  يرساناطلاعكيفيت 
  يسازرهيذخقابليت 

  درك افراد
  ارتباط

8  
ارائه  تيفكي

  خدمات

 ،همكاران(رسولي و  انجام تعاملات بدون خطا
1391(  

(باتاچاوارا و  
  )2011همكاران،
  )2010(رحمن،

  )2015(سا و همكاران، 

سرعت دريافت خدمات 
 الكترونيكي

افت تعداد خدمات يدر
 الكترونيكي

  يسازيشخص  10

 كيبان خدمات ارائه

 هر يبرا شدهيسازيشخص

 و ازين بر اساس و يمشتر
 يو حاتيترج

(رسولي 
  )1391وهمكاران،
  

 و ازين بر اساس اطلاعات ارائه
 يمشتر حاتيترج

11  
 ميحر

  يشخص

 يشخص اطلاعات يعدم افشا
 يمشتر

(رسولي 
  )1391وهمكاران،

  )2015(سا و همكاران،  
(باتاچاوارا و 

  )2011همكاران،

 به مربوط اطلاعات يافشا عدم

 يمشتر يافتيدر خدمات
 )يمشتر ديخر (رفتار

12  
قابليت 
  اطمينان

 خدمات ارائه در نيتضم

  يكترونكال
(رسولي 
  )1391وهمكاران،

(پاپادوميكلاكي و  
  )2012همكارش،

(شارما و 
  )2013همكاران،

قابليت اطمينان انجام 
 هاوعده

 هاوعدهتوانايي انجام 

و خدمت  موقعبهتحويل 
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  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
  )2015(سا و همكاران،   سيسرو
 با مرورگرسازگاري 

 سيستم

 يبرگزارسرعت 

 دسترسي به سايت

 يرو بر معاملات
 تيساوب

 تيساوبصفحات روي 
 شونديمسريع بارگذاري 

 يبرا تيساوب
 در شهيهم وكاركسب

 است دسترس

 ،هاتيساوب اطلاعات
 است روزبه و اعتمادقابل

 اطلاعات ارسال از پس
 صفحه معامله، به مربوط

 شودمين قفل

13  
ت يقابل

 استفاده

  سايتوب

 استفاده تيقابل و بودن ياربردك

 در موجود يهانكيل

 تيسا

 ،همكاران(رسولي و 
1391(  

 تيسا نقشه وجود

 يهاتيقابل و هايتوانمند زانيم
 جستجو موتور

 به يدسترس و جستجو سهولت

 ازيموردن اطلاعات

  تيامن  14

 انجام از تيامن احساس زانيم

 رسولي( اتيعمل
  )1391،وهمكاران

(شارما و 
  )2013همكاران،
  )2003(سانتوس،
  )2010(رحمن،

(باتاچاوارا و 
  )2011همكاران،

خدمات معامله  يهاتيسا
 آنلاين، خود صادق هستند

اقدامات  دهندهارائه يهاتيسا
 امنيتي روشن

توضيح مناسبي را  هاتيسا
جهت انجام معامله ارائه 

 دهنديم

 مالي و شخصياطلاعات 

  پاسخگويي  15

 در صورت يرسانكمك

 استفاده در لكمش وجود

 جبران و خدمات از

توسط  دادهرخ يهانقص
 سيستم

 رسولي(
  )1391،وهمكاران

  )2015(سا و همكاران، 
 خدمات افتيدر انكام

 به ييگوپاسخ( يبانيپشت

  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
 از ان)يمشتر لاتكمش

 ارتباط يق برقراريطر

  نيآنلا صورتبه
 خدمات افتيدر انكام

 به ييگوپاسخ( يبانيپشت

 از ان)يمشتر لاتكمش

 تلفن قيطر

 خدمات افتيدر انكام

 به يي(پاسخگو يبانيپشت

 از ان)يمشتر لاتكمش

 ليميا قيطر

 توسط جستجو ابزار
و  خوب تيساوب

 باشديم پاسخگو

 معامله، عدم صورت در
 داده ازيموردن اطلاعات

 شودمي

 را مشكلات از ياريبس
 حل كوتاه زمان در

 شودمي

 صورت در هاتيساوب
، مشكل هرگونه

لازم را ارائه  يهاكمك
 دهنديم

16  
با تعامل 
  طيمح

آنلاين  يهاكمكوجود 
 مختلف صورتبه

(پاپادوميكلاكي و 
  )2012همكارش،

  

استفاده مجدد از اطلاعات 
در شهروندان براي تسهيل 

 آينده ارتباطات

 خودكار اشكالمحاسبه 

 فرمت مناسب پاسخ

17  
 و ظاهرمحتوا 

  اطلاعات

 هادادهتكامل 

(پاپادوميكلاكي و 
  )2012همكارش،

  )2015(سا و همكاران، 
  

 مختصر بودنصحت و 
 هاداده

 هادادهارتباط 

 اطلاعات بروز شده

 هارنگ

 ييانمايپو

 اندازه صفحات وب

 ريتفس سهولت درك و
 هاداده

 هادادهتكامل 
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  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
  اطلاعات كار

 اطلاعات تيفيك

18  
حمايت 
  شهروندان

 صفحات راهنما

(پاپادوميكلاكي و 
  )2012،همكاران

  )2015(سا و همكاران، 
(باتاچاوارا و 

  )2011همكاران،

 متداول سؤالات

 مركز راهنمايي تراكنش

 تماس وجود اطلاعات

پاسخگويي سريع به 
 مشتريان

 دانش مشتريان

 حسن نيت كاركنان

توانايي كاركنان براي 
 انتقال اعتمادواطمينان

  يوربهره  19

 و ساده اطلاعات يجستجو
 است آسان

(شارما و 
  )2013همكاران،

 و ساده يهاتيساوب از استفاده
 است آسان

 يهاتيسا مؤثراطلاعات 
 يدهسازمان

آماده و  يخوببه هاتيسا
 اندشده يدهسازمان

  مديريت  20

 دنظريتجددرخواست 
 يعاطف

  )2015(سا و همكاران، 

  )2015(ساوهمكاران،
  

ي، از مشتر يبانيپشت
 پشتيباني از كانال

 يتوانمندساز

 ي الكترونيكيدموكراس

 نديفرآ تيريمد

 استمدارانينقش س

 تيشفاف، اتيشكا

استفاده از خدمات 
 نيآنلا

  مستخرج از مصاحبه هايشاخص
  هاشاخص  خبره  رديف

1  A  
  كيفيت

 رساختيز، سايتوبفعال و بروز بودن 
قوي، نيروي  گروهاز يك  يمندبهرهمناسب، 

انساني متخصص، هماهنگي در نيروي 
، طراحي افزارسختو  افزارنرمانساني، 

مناسب پورتال، سهولت استفاده از 
، اطمينان، پشتيباني ياعتمادساز، سايتوب

مناسب، پاسخگويي مناسب، دانش كيفيت، 
  شفافيت كافي

 گروهنبود پارتنر قوي جهت پشتيباني، فقدان   ريسك

  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
قوي جهت پشتيباني، عدم اعتقاد و حمايت 
مديران، فساد در بدنه سازمان، زيرساخت 

بالا در جهت اجرا،  يهانهيهزنامناسب، 
نيروي متخصص، نبود آموزش لازم  اقدام

براي كاركنان و مردم جهت استفاده بهينه از 
خدمات الكترونيك، عدم ثبات مديريتي، 

  فقدان همكاري لازم در سطوح مديريتي

2  
  
  

B  

  كيفيت

سيستم، حجم مناسب ديتا،  يبالاسرعت
بروز بودن سيستم، امنيت لازم و كافي، 
دسترسي مناسب از بعد زماني، دسترسي 

مناسب،  رساختيزكافي از بعد مكاني، 
، مرتبطدانش فني بالاي نيروي انساني 
كنترل و  مديريت قوي، سرعت پاسخگويي،

  مداوم يهاگزارشنظارت دائم، دريافت 

  ريسك

عدم وجود نيروي انساني متخصص، عدم 
وجود امنيت لازم، فقدان پاسخگويي، 
طولاني بودن فرايند استفاده و به نتيجه 
رسيدن كار، عدم ثبات مديريتي، عدم برنامه 

، عدم شفافيت و يدهسازماناجرايي و 
هويت سيستم، فقدان كنترل و نظارت  احراز
  دائم

3  C  

  كيفيت

بودن،  ياشبكههوشمند بودن سيستم، 
جامع و كامل  افزارنرماطلاعات،  يپوشانهم

جهت استفاده از سيستم، طراحي مناسب، 
سهولت در استفاده، نيروي انساني 

  متخصص، بروز بودن اطلاعات

  ريسك

، عدم هاستميسعدم انطباق با ساير 
يكپارچگي اطلاعات سيستم، عدم صحت 
اطلاعات، عدم طراحي مناسب، فقدان 

، ستميبا سنيروي انساني مناسب جهت كار 
  عدم بروز بودن سيستم

4  D  

  كيفيت

مخاطبين جهت  يبنددستهشفافيت بالا، 
استفاده، سرعت پاسخگويي، يكپارچگي 
سيستم، سهولت در استفاده، مديريت قوي، 

  مشاركت مردم

  ريسك

ديدگاه امنيتي نسبت به اطلاعات، عدم 
شفافيت، سليقگي عمل كردن مديران، 
محدوديت در ابزارهاي استفاده از خدمات 
الكترونيكي، فقدان سرعت پاسخگويي، عدم 
يكپارچگي اطلاعات، عدم مشاركت مردم، 
ديدگاه منفي مردم نسبت به استفاده از 

  خدمات الكترونيكي
5  E  در حوزه خدمات  يرساناطلاعتوسعه   كيفيت
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  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف
در  بالاسرعت، يسازفرهنگالكترونيكي، 

ارائه خدمات، بروز بودن خدمات و 
و  نفعانيذاطلاعات، آموزش لازم به 

متوليان، استفاده از پتانسيل بخش خصوصي، 
تغيير نگرش مديران دولتي، توسعه 

ارتباطي و فناوري اطلاعات،  يهارساختيز
توانمندسازي و كنترل و نظارت مدام، 

نوين،  يهايفنّاورارتقاي مهارت استفاده 
 يهايفناورشفافيت سيستم، مطالعه تطبيقي 

  نوين

  ريسك

حوزه امنيت،  يهارساختيزعدم تقويت 
ارائه خدمات، عدم  يسازشفافعدم 

سنتي، عدم توجه به  يهاروشبا  يستيزهم
بخش خصوصي و توليدات مرتبط داخلي 
در اين حوزه، عدم آموزش كافي و 
توانمندسازي نيروها، نگرش سنتي برخي 
مديران، عدم ثبات مديريتي، فقدان 

مناسب، عدم توجه به  يهارساختيز
محرمانه بودن اطلاعات، عدم پشتيباني 

 يافزارهانرمو  افزارسختمناسب از 
  مورداستفاده

6  F  

  كيفيت

، ملموس بودن كيفيت و يسازفرهنگ
، دقت لازم، بالاسرعتخدمات براي مردم، 

اعتماد سازي، آموزش لازم، همگاني بودن 
 كارانهكاسبخدمات الكترونيكي، عدم نگاه 

دولت به خدمات الكترونيكي، نيروي انساني 
  ماهر و متخصص

  ريسك

مقاومت بدنه اجرايي دولت براي اجراي 
دولت الكترونيك، عدم توجيه مديران، نگاه 

دولت به خدمات، فقدان امينت  كارانهكاسب
سرعت  عدم لازم جهت دريافت اطلاعات،

و دقت لازم سيستم، احساس ناامني شغلي 
مديران نسبت به اجراي خدمات الكترونيك، 

  تعدم ثبات مديريتي، بروز نبودن اطلاعا

  منبع  شاخص  مؤلفه  رديف

7  G  

  كيفيت

شفاف، فرايندهاي مناسب،  يرساناطلاع
مداوم فرايندها، سهولت در استفاده،  اطلاع

بروز بودن خدمات، يكپارچه بودن اطلاعات 
، مداوم بودن خدمات، اينترنت هاپورتال

فراگير، آموزش مداوم فناوري اطلاعات، 
، منابع لازم جهت انجام كار، يسازفرهنگ

  يكپارچه بودن برنامهثبات مديريتي، 

  ريسك

گرايي حوزه دولت، تمركز شديد،  برنامهيب
جهت ارائه  هادستگاهفقدان اختيار لازم 

خدمت جديد، ناآشنا بودن مردم نسبت به 
استفاده از خدمات الكترونيكي، عدم 
دسترسي مطلوب به اينترنت، فقدان مهارت 
كافي، فقدان نيروي انساني متخصص، تغيير 

با عوض شدن دولت، عدم ثبات  هابرنامه
مديريتي، عدم آگاهي و توانايي مديران از 

مناسب  يرساناطلاعاستفاده از سيستم، عدم 
  به شهروندان

8  H 

  كيفيت

، حفظ حريم شخصي، يظاهر جذابيت
، يرساناطلاعمرتبط بودن با وظيفه، كيفيت 

، يبرگزارسرعت انجام تعاملات بدون خطا، 
، اطلاعات هاداده بودن مختصرصحت و 

نقش  ،اطلاعات تيفيكبروز شده، 
  استمدارانيس

  ريسك

ارتباطي، تغيير در  يهارساختيزضعف در 
اهداف و دامنه طرح، سبك مديريت منفعل 

، ماهيت بين دستگاهي و كارانهمحافظهو 
بودن، ناديده گرفتن نيازهاي  يارشتهنيب

  نامناسب يابيكارمند واحد مديريت، 
  

و انجام بررسي عميق مضامين و مصاحبه با خبرگان  در اين بخش پس از
 يكدگذار ازآنپسفهرستي از كدها ايجاد گرديده و گذاري باز، كد

كد شناسايي و وارد  179خروجي كدگذاري باز  .پذيردصورت ميمحوري 
  ) گرديد.1در قالب شكل ( Maxqda2020نرم افزار 
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 افزار نرم در باز كدگذاري): 1( شكل

پوشاني كدهايي كه با يكديگر هم دها،ك نيا بكيو تر ليتحل با سپس
به نام يك شاخص تبديل تا  شودميكد آورده  يكو در قالب  دارند حذف

  است. شدهداده) به نمايش 2( محوري در قالب جدول يكدگذار شود.

  ): كدگذاري محوري در نرم افزار2شكل (

 زير روش دو از يكي به توانندمي هاداده درون هايمدل و هامؤلفه
 نظري قياسي (بالا روش به بالا) يا استقرايي (پايين شناسايي شوند: روش

خود  به بيشتر شدهييشناسا يهامؤلفهاستقرايي،  رويكرد پايين). در به
 به دست شدهيگردآور هايداده طريق از و شوندمي مرتبط هاداده

 نظري علاقه از هاداده نظري قياسي، رويكرد در كهيدرحال آيند؛مي
 نيزم و پژوهش نيشيپ طريق از و شوندمي ناشي موضوع به پژوهشگر

  .]7[آيند مي بيرون وي، كاري
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  ): كدگذاري گزينشي 3شكل (

  نرخ روايي محتواهاي حاصل از يافته -4-2
اي تدوين گرديد پرسشنامه آمدهدستبهسي روايي راهكارهاي براي برر 

در  مرتبط با حوزه خدمات الكترونيكخبرگان نفر از  11تعداد  ميانكه 

ذف شاخص ح 68شاخص از ميان  8 جهيدرنت. پخش شدشهرداري قزوين 
) به 3( جدول صورتبهكه  آمد به دستو مدل نهايي پژوهش  گرديد

  است. شدهگذاشتهنمايش 
  ي حاصل از نرخ روايي محتواهايافته): مدل نهايي و 3( جدول

 شاخص  مؤلفه

  قابليت استفاده

 انيمشتر درخواست با مرتبط و موقعبه خدمات و اطلاعات ارائه

  بودن كاربرپسندميزان 
 يريگرهسهولت 

  تيساختار سا
  يافك اطلاعات به يدسترس تيقابل

  امنيت
  محرمانگي

  شخصيحفظ حريم 

  كيفيت اطلاعات

  يرساناطلاعكيفيت 
 انجام تعاملات بدون خطا

 سهولت يادگيري

 سهولت فهم

 بودن روزبه

  هاداده مختصر بودنصحت و 
 سرعت دريافت خدمات الكترونيكي

  تيساوبكافي و كامل بودن اطلاعات 

  تعامل

 ارائه اطلاعات بر اساس نياز و ترجيحات مشتري

 هادرخواستواكنش سريع به 

  تضمين در ارائه خدمات الكترونيك
 هاوعدهقابليت اطمينان انجام 
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  شاخص  مؤلفه
 خدمت و سرويس موقعبهتحويل 

 پاسخگويي سريع به مشتريان

 سرعت پاسخگويي

 فرمت مناسب پاسخ

 حسن نيت كاركنان

 دولت به خدمات الكترونيكي كارانهكاسبعدم نگاه 

  طراحي

 بارگيري صفحات سرعت

 دسترسي به سايت

 تيسا در موجود يهاكنيل استفاده تيقابل و بودن ياربردك

 تيسا نقشه وجود

 جستجو موتور يهاتيقابل و هايتوانمند زانيم

 ازيموردن اطلاعات به يدسترس و جستجو سهولت

 اندازه صفحات وب

 سيستم يبالاسرعت

  كارايي

 اطلاعات آسان و ساده يجستجو

 اطلاعات سايت مؤثر يدهسازمان

  مناسب رساختيز
  يكپارچه بودن برنامه

  اطلاعات يپوشانهم
  تيساوب يمحتوا

  يتوانمندساز

  يسازفرهنگ
  استفاده از پتانسيل بخش خصوصي

  كنترل و نظارت مدام
  نوين يهايفنّاورارتقاي مهارت استفاده 

 نيروي انساني متخصص

 و متوليان نفعانيذآموزش لازم به 

  ريسك

 پشتيباني جهت قوي پارتنر نبود

 پشتيباني جهت قوي گروه فقدان

 مديران حمايت و اعتقاد عدم

 نامناسب زيرساخت

 كار رسيدن نتيجه به و استفاده فرايند بودن طولاني

 يدهسازمان و اجرايي برنامه عدم

 سيستم هويت احراز و شفافيت عدم

 دائم نظارت و كنترل فقدان

 هاستميس ساير با انطباق عدم

 اطلاعات به نسبت امنيتي ديدگاه

 الكترونيك دولت اجراي براي دولت اجرايي بدنه مقاومت

 خدمات به دولت كارانهكاسب نگاه

 شديد تمركز

 اينترنت به مطلوب دسترسي عدم

 مديريتي ثبات عدم
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نفر از  30اي ميان ، پرسشنامهنظر خبرگان به دستن پژوهش براي در اي  هاي حاصل از آزمون ميانگينيافته -4-3
در حوزه خدمات الكترونيكي  شهرداري قزوين كاركنان متخصص

  شود.) به نمايش گذاشته مي4جدل ( صورتبهكه نتايج  شدهعيتوز

  ون ميانگينبا استفاده از آزم هامؤلفه يبندرتبه): 4جدول (

 مؤلفه
حجم
 جامعه

 ميانگين
انحراف
 معيار

خطاي
 استاندارد

Usability 30 4.3333 .44360 .08099 
Safety 30 4.7889 .30929 .05647 
Quality 30 4.3458 .31942 .05832 

Interaction 30 4.3744 .25371 .04632 
Design 30 4.2756 .52114 .09515 

Efficiency 30 4.2048 .80348 .14669 
Empowerment 30 4.2056 .87503 .15976 

Risk 30 4.1019 .52787 .09638 

  گيرينتيجه -5
اهكارهاي ر پس از بررسي مطالعات پيشين و همچنين مصاحبه با خبرگان

گونه كه اشاره شد جهت تعيين روايي اوليه شناسايي گرديد. همان
از ديد  آمدهدستبهنتايج . از روايي محتوا استفاده شد ها،شاخص
 9c، )جذابيت ظاهري( 1c هايكه گزاره بوداز آن حاكي دهندگان پاسخ

 سؤالات( 24c ،)(دريافت تعداد خدمات الكترونيكي 18c، )يسازيشخص(
 62c، )محاسبه خودكار اشكال( 39c، )دانش مشتريان( 28c، )متداول

عدم ( 63cو  )محدوديت در ابزارهاي استفاده از خدمات الكترونيكي(
از روايي مناسبي برخوردار نبوده و در مدل  )هاي سنتيزيستي با روشهم

با استفاده از  هامؤلفهدي بنرتبهبر اساس همچنين گردد. نهايي حذف مي
سهولت  )،9/4( نيانگيمسايت با  هاي ساختارشاخص ميانگينآزمون 

) 77/4( انيمشتر) و پاسخگويي به 8/4( يريگرههولت )، س8/4( يريادگي
هاي چنين شاخصرا كسب كردند و هم ترين ميانگينبه ترتيب بيش

هاي موتور ها و قابليت)، ميزان توانمندي43/3( نيانگيمبا  يتيامنديدگاه 
)، تحويل 53/3دولت به خدمات ( كارانهكاسب)، نگاه 43/3( وجوجست

) به ترتيب 7/3) و عدم ثبات مديريتي (6/3خدمت و سرويس ( موقعبه
  آوردند. به دستترين ميانگين را كم

كه  شدبايمبه اين صورت  شدهحاصلبا بررسي آزمون ميانگين، نتايج 
ترين اهميت را نسبت به ديگر ) پايين1019/4( نيانگيمبا ريسك  مؤلفه
) از بالاترين اهميت در 7889/4امنيت با ميانگين ( مؤلفهدارد.  هامؤلفه

امينت،  مؤلفهپس از ز ديد خبرگان برخوردار است. ا ،هامؤلفهبين ساير 
 با ميانگينكيفيت اطلاعات  مؤلفه)، 3744/4تعامل با ميانگين ( مؤلفه

ي با طراح مؤلفه)، 3333/4( با ميانگينقابليت استفاده  مؤلفه)، 3458/4(
 مؤلفه) و 2056/4( با ميانگينتوانمندسازي  مؤلفه)، 2756/4( ميانگين

هاي بالا تا پايين را اخذ به ترتيب رتبه )2048/4( ميانگينكارايي با 
ميانگين  نيترنييپاقابليت استفاده بالاترين و ريسك  كهنيادليل كردند. 

قابليت  هايشاخصاز نگاه افراد تحليل كه  گونهنيا توانيمرا داشتند را 

 درخواست با مرتبط و موقعبه خدمات و اطلاعات ارائه ازجملهاستفاده 
و ساختار سايت براي ارائه و كيفيت خدمات  يريگرهان، يمشتر

گام در برخورد با  نيترمهماهميت است. چراكه اولين و الكترونيكي حائز 
 با توجه. باشديمقابليت استفاده از آن خدمات  خدمات دولت الكترونيك

 هامؤلفهدولت الكترونيك در كشور، براي كاربران ساير  يهارساختيزبه 
حي، راقابليت استفاده، امنيت، كيفيت اطلاعات، توانمندسازي، ط يعني

 شدهمطرح هايشاخصو ريسك با آن  باشديم اولويتدر  كاراييتعامل و 
  برخوردار است. يتركم نسبتاًاز اهميت 

  هاشنهاديپ -5-1

كه حاكي از آن است كه  هامؤلفهبا توجه به نتايج حاصل از بررسي  ·
نيز  هاآناز ديد خبرگان داراي اهميت و نمره ميانگين  هاآنتمامي 

كه  مؤلفه. حال با توجه به سه باشندمينزديك  گريكديبسيار به 
  گردد:ذيل ارائه مي هاشنهاديپ، اندنمودهترين امتياز را كسب بيش

شهرداري قزوين در حوزه امنيت خدمات الكترونيكي توجه  ·
هاي داشته باشد. يعني سعي در ارتقاء شاخص ياژهيو

حفظ حريم  ازآنجاكهمحرمانگي و حفظ حريم شخصي نمايد. 
هاي افزاش رضايت ترين شاخصمحرمانگي از مهمخصي و ش

، لذا بايد باشديممشتريان و كيفيت خدمات دولت الكترونيك 
امينت  مؤلفهتمهيدات و بستر مناسب براي افزايش كيفيت 

توانند اين صورت مشتريان و كاربران نمي ايجاد شود. در غير
چنين ت به ارسال اطلاعات به سايت و هماعتماد كافي را نسب

 نيتأم درواقعاز سايت داشته باشند.  ازيموردندريافت اطلاعات 
كه از تجاوز به حريم خصوصي كاربران و  ياگونهبهامنيت 

 خصوصبهامنيت  نيتأممشتريان جلوگيري شود. اطمينان از 
براي خدماتي كه نيازمند آن است كه مشتريان اطلاعات 

در اختيار  ازيموردنشخصي خود را براي دريافت خدمات 
شهرداري قرار دهد مهم است. پس شهرداري مراقب باشد كه 
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اطلاعات خصوصي  يآورجمعكاربران و مشتريان خود را با 
  ساند تا موجب سلب اطمينان نشود.ارنه يرضروريغ

يكي از كاركردهاي امينت خدمات دولت الكترونيك در  ·
هاي كنترل توسط دوربين شدهضبطشهرداري قزوين، تصاوير 

باشند  شدهنصبكه بايد طوري  باشديمرافيك در سطح شهر ت
 )محل سكونت ژهيوبه(تا مزاحمتي در محدوده شخصي افراد 

 نداشته باشد.
ندهاي يهوشمند در فرآ ييجاد واحدهايتواند با اشهرداري مي ·

كنترل صحت انجام امور،  يابيارائه خدمات الكترونيكي جهت ارز
به اطلاعات و  يكنترل دسترس، تيساوبافزايش سطح امينت 

، از افزايش سطح امنيت خدمات الكترونيك يهاي امنيتسيسرو
 اطمينان لازم را حاصل نمايد.

به استفاده از امضاي  توانيماز ديگر راهكارهاي افزايش امينت  ·
نكته مهم در استفاده از اطلاعات و  ديجيتال اشاره كرد.

است كه  ني) انيتاز حيث ام(هاي در اختيار شهرداري داده
 بايد با مجوز مراجع بالاتر و قضايي صورت بگيرد. حتماً

خدمات  دهندهارائههاي هاي تمامي دستگاهاطلاعات و داده ·
بسياري از خدمات الكترونيكي  چراكهالكترونيكي يكپارچه شود. 

و براي صدور يك  باشديمشهرداري مرتبط با ساير نهادها 
، اداره آب و يمهندسنظاممات لازم از پروانه نياز است تا استعلا

دولت  كهنياشود. بدين منظور علاوه بر  ديتائفاضلاب و غيره 
خود در رابطه اقدام اساسي و در سطح ملي انجام  ستيبايم

هايي كه شهرداري با ساير سازمان شودميدهد، پيشنهاد 
همانند اداره  ،باشديمبا شهرداري مرتبط  هاآنهاي فعاليت

پست، اداره آب و فاضلاب، اداره گاز، اداره مخابرات، سازمان 
، اداره ثبت اسناد و غيره امضاي احوالثبت، اداره يمهندسنظام
 نامه انجام دهد.تفاهم

جهت افزايش  يتوجهقابل ريتأث تيساوبكامل بودن اطلاعات  ·
كيفيت خدمات الكترونيكي شهرداري دارد. پس شهرداري 

روز بودن اطلاعات و محتواي هاسب است كه از كامل بودن و بمن
  اطمينان حاصل نمايد. دائماًخود  تيساوب

در  آمدهشيپگويي به نيازها و مشكلات ميزان سرعت پاسخ ·
حين استفاده از خدمات بايد به حدي بالا باشد كه كاربران 

كه  شودمينكنند. پيشنهاد  اسحسااختلال محسوسي را 
شهرداري سيستم هوشمندي را جهت پاسخگويي به مشكلات 
احتمالي در نظر بگيرد تا از بروز مسائلي مانند قطعي شبكه 

اين سيستم هوشمند  درواقعهنگام استفاده جلوگيري شود. 
به آن پاسخ  سرعتبهكه در صورت بروز مشكل،  شودميباعث 
 دهد.

اطمينان،  ليتبهبود و تقويت دسترسي به سيستم و قاب يبرا ·
است  قزوين بهتر شهرداريخدمات الكترونيك  سيستم

آن هميشه  كه دسترسي به باشد شدهيطراح ياگونهبه
و اجرا شود، هنگام انجام  ياندازراه يدرستبهباشد،  ريپذامكان
كار نيفتد و صفحات سايت پس از ورود اطلاعات،  از فعاليت

دريافت كند و انجام  را هادرخواست دقتبه د،نمسدود نشو
  .بدون خطا صورت گيرد سيستمدر  هافعاليت

هاي 1هاي جديد مانند اپليكيشنفناوري امكانات و يريكارگبه ·
تر به كارايي بيش توانيمتلفن همراه، جهت خدمات جديد 

همراه  . با توجه به توسعه و فراگير شدن تلفنافتيدست
جهت بالا  حليك راه عنوانبهفيت اين ظراز  توانيمهوشمند، 

از خدمات  ترتيفيباكتر و تر، سريعبردن امكان استفاده راحت
  الكترونيكي براي كاربران فراهم نمود.

خدمات شهرداري در آينده به جهت افزايش سرعت  يسپاربرون ·
 )يدارخوانو كيفيت آن (مانند پيش 

مساوي براي تمامي اقشار جامعه،  صورتبهدريافت خدمات  ·
هاي ارتباطي، ايجاد شناسايي مجراهاي ارتباطي و تكثر كانال

ي خدمات مناسب عرضه منظوربهو بسترهاي لازم  سازوكارها
توان به آن ترين موضوعاتي است از اين ميمهم ازجمله
و افزايش بازدهي  ييتمركززداموجب  يسپاربرون. افتيدست

 شود.يت خدمات شهري ميدر سرعت و كيف
تا حد امكان از جابجايي و آخرين مورد پيشنهادي اينكه  ·

كاركنان متخصص در حوزه خدمات الكترونيك پرهيز شود. زيرا 
لال در نياز و الزام باشد، موجب اخ ازحدشيبها اگر اين جابجايي

 شدهنييتعسيستم خدمات و دور شدن از اهداف از پيش از 
 .شودمي

 مأخذمنابع و 
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 شماره سوم، سال اجرايي، مديريت نامه پژوهش .رجاء درشركت آنلاين خدمات

  69 تا 54 صفحات ،5
: تاملي بر نظريه هاي پژوهش كيفياستراتژيفر، حسن؛ امامي، سيد مجتبي؛ دانايي ]2[

 .69-97انديشه مديريت، سال اول، شماره دوم، ص بنياد؛ پردازي داده

 ن؛يمحمدحس زاد، وحدت م؛يرح محمد ،يدانياسف اصغر؛ يعل فر، يساجد ]3[
 در يكترونكال خدمات تيفكي ريتأث يابيارز). 1391ميثم ( آذر، يمحمود

 يفناور تيريمد. تهران شهر يارگزارك يها تكشر نيآنلا انيمشتر ياعتمادساز
 .68 تا 47 صفحات ،11 شماره ،4 دوره تهران، دانشگاه تيريمد دهكدانش ت اطلاعا

 ،تهران حقوقي. – مديريتي بانگرش الكترونيك دولت). 1385( ديعبدالحم شمس، ]4[
 .يريز برنامه و مديريت پژوهش و عالي آموزش موسسه

 هايشهرداري راهبردهاي توسعة خدمات). 1387( مهران نژادجوادي پور، ]5[
مطالعة مـوردي شـهرداري ( swot تجزيه و تحليل بر اساس الكترونيك
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