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 چکیده 

ه ای بتا این پژوهش با هدف بررسی خدمات الکترونیکی در شهرداری ها )نتایج و دستتاوردهاااناا  شتدر روت قحقیتت کتاب انت

بنتدی آن، ویژگتی هتای استفاده از کتب، مقالات و پایان نامه ها وررر اناا  گرفتر در آغاز ضمن بیان مفهتم  ختدمات و طهقته  

ری، قفکیک ناپذیری، غیر قابل ذخیره بمدن و عد  مالکیت معرفتی شتدندر ستبا بتا خدمات از قهیل ناملممس بمدن، قغییر پذی

ت خدمات به همراه عمامل متمرر بتر گترایش شتهروندان در استتفاده از ختدمات الکترونیتک بیان شاخصه ها و معیارهای کیفی

تاوردهای حاصل از ارائه ختدمات ها در قمسعه خدمات الکترونیک و نتایج و دست و نقش شهرداریشهرداری ها به معرفی خدما

 الکترونیکی در شهرداری ها پرداخته شدر

 

 رونیکی، شهرداری خدمات، خدمات الکتهای كلیدی:  واژه
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 مقدمه

در عصر دیایتال امروز، خدمات الکترونیکی به عنمان یکی از ارکان اصلی قحمل در مدیریت شتهری و بههتمد کیفیتت ختدمات 

به عنمان نهادهای مسئمل در مدیریت و ساماندهی امتمر شتهری، بتا قمجته بته نیازهتای   هاشمندر شهرداریعمممی شناخته می

های اجتماعی، به سمت ارائه ختدمات الکترونیکتی حرکتت های ناشی از رشد جمعیت و پیچیدگیچالشروزافزون شهروندان و  

کند، بلکه به بههمد کارایی و کمک می  این خدمات نه قنها به قسهیل دسترسی شهروندان به اطلاعات و خدمات شهریاندر  کرده

امنته وستیعی از ختدمات استت کته از ها شامل در شهرداریخدمات الکترونیکی د  .اناامدشفافیت در فرآیندهای اداری نیز می

ر های اجتمتاعی را در بتنا  آنلاین، پرداخت عمارض، درخماست مامزها، قا ارائه اطلاعات مربمط به خدمات عمممی و برنامهرهت

قر به خدمات را بترای ریعقر و سهای نمین اطلاعات و ارقهاطات، امکان دسترسی آسانگیردر این خدمات با استفاده از فناوریمی

نتایج و دستاوردهای ناشتی  .کنندداری کمک میهای مرقهط با فرآیندهای اآورند و به کاهش زمان و هزینهشهروندان فراهم می

ها شتامل افتزایش رضتایت شتهروندان، کتاهش فستاد اداری، بههتمد شتفافیت و رونیکی در شهرداریسازی خدمات الکتاز پیاده

زایش مشارکت اجتماعی استر این قحقیت به بررسی ایتن نتتایج و دستتاوردها پرداختته و بته قحلیتل قت ریرات پاس گمیی، و اف

پردازدر با قمجته بته رونتدهای جهتانی و ری میمات الکترونیکی بر بههمد کیفیت زندگی شهری و ارققای کارایی مدیریت شهخد

ها به عنمان یک ممضتم  حیتاقی و ضتروری در یکی در شهردارینیاز به بههمد خدمات عمممی، بررسی و قحلیل خدمات الکترون

 .شمدراستای قمسعه پایدار شهری مطرح می

  

 مفهوم خدمات  

آنچه این امر را پیچیده قر می کند این واقعیتت استت کته بته   به دلیل قنم  خدمات قعریف آن همماره کاری دشمار بمده استر

ها غالها درک و قش یص راه هتای اناتا  و عرضته ختدمات آستان نیستتر کلمته دلیل نامحسمس بمدن اکثر داده ها و ستانده  

ه رد و ایتن ویژگتی بته ابهتا  زیتادی در مفهتم  آن در متتمن متدیریتی منتهتی شتدخدمت وسعت و قنتم  معتانی وستیعی دا

ش نتاملممس هتای کتم و بتیخدمت را چنین قعریف می کند »خدمت فعالیت یا ماممعه ای از فعالیتا  ۲001استرگرونروزه )

های عرضته یا منتابع فیزیکتی یتا کالاهتا و یتا سیستتم است که معمملا و نه لزوما در قعاملات بین مشتری و کارکنان خدمات و

 ار 1395شمند«ر )اردلان و همکاران،  اه حل هایی برای مشکلات مشتری ارائه میگیرند بلکه به عنمان رکننده خدمات صمرت می

 

 طبقه بندی خدمات 

قمان بر اساس منشا ایااد آن نم  نیاز و اهداف ارائه دهنده خدمات ققسیم بندی نممدر در ارقهاط با منشتا ختدمت یرا م  خدمات

یا ماشین باشدر خدمات ماشینی بسته به این که خمدکتار باشتند یتا   قمان گفت که منشا آن امکان دارد انسانبه وجمد آمده می

ماهر متفاوقندر خدمات انسانی نیز از این منظر که قمسط افراد ماهر نیمه ماهر یتا حرفته ای نیازمند نظارت افراد ماهر و یا نیمه  

 با یکدیگر متفاوقندراناا  شمند  

ردد بر اساس نم  نیاز استر در این حالت خدمات از نظر اینکه بر طرف گگمنه دیگری که جهت طهقه بندی خدمات استفاده می

کنندر مثلا بین مقدار وجهتی کته پزشتکان بابتت ارائته ش صی باشند نیز با یکدیگر فرق میکننده نیاز ش صی یا نیازهای غیر  

کنند متفاوت ها وصمل میشرکت  کنند با مهلغی که بر اساس قرارداد از کارکنانیماران خصمصی مطالهه میخدمات پزشکی از ب

یابی خمد در بازارهای ش صی و غیر ش صی قفاوت قائل استر در اینگمنه ممارد ارائه دهندگان خدمات در قهیه برنامه های بازار
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س اهداف ارائه کننده خدمات استر ممکن است اهداف ارائه کننده ختدمات شمندر و نهایتاً ققسیم بندی دیگر خدمات بر اسامی

اقی را در پی تفاعی یا غیر انتفاعی باشد و مالکیت آن خصمصی یا عمممی باشد که این خصمصیات قنم  در نم  ممسسات خدمان

 ا 6139و بهرامیان،   ممزیری قیریدارد )

 

 ماهیت و ویژگی های خدمات  

 قند از: کنند که این ویژگی ها عهارهایی هستند که آنها را از کالاها متمایز میخدمات دارای ویژگی

 ناملموس بودن  -  

تر خدمات ناملممس هستتند در صتمرقی شمد ملممس بمدن اسمهمترین ویژگی که باعث قفاوت بین یک خدمت و یک کالا می

دارندر بسیاری از ممسسات فعال در کسب و کار قرکیهی از کالا و خدمات را ارائه می کنندر با قمجته بته که کالاها جنهه ملممس  

طهیعت ناملممس بمدن خدمات بدین معنی که نمی قمان آنها را قهل از خرید مشاهده احساس یا لما نممد خریدارن اطمینان 

، بنابراین برای کاهش این عتد  اطمینتان وفیفته ا13۸5الدار )ندانی به کیفیت خدمات فراهم شده قمسط سازمان ندارند هاوچ

 کند این است که خدمات را به گمنه ای قابل لما نمایدر  بازاریاب یا کسی که این خدمات را ارائه می

نگرت مصترف کننتدگان و مشتتریان نستهت بته ختدمات با قمجه به این ویژگی غیر محسمس بمدن خدمات است که شناخت  

 های رقیب را بررسی کردرهمچنین به راحتی نمی قمان کیفیت خدمات سازمان  مشکل بمده و

 

 تغییر پذیری 

باشند که آنها را ارائه می دهند و چمن در یک ستازمان ختدمات قمستط خدمات شدیداً متغیر هستند زیرا وابسته به افرادی می

دهای متفتاوقی هستتند بنتابراین کیفیتت ختدمات نیتز متغیتر ها و عملکرشمند و این افراد دارای قابلیتفی ارائه میافراد م تل

دهد با قمجته بته و حتی می قمان گفت کیفیت خدمتی که یکی از کارکنان سازمان ارائه میا  137۸باشندر روستا و دیگران )می

تاندارد پذیر ف، متفاوت استر این ویژگی معتقد است که کیفیت خدمات اسمقدار قمان جسمی و روحی فرد در زمان های م تل

 نهمده و از یک قملید کننده به قملید کننده دیگر از مشتری به مشتری دیگر روز به روز قغییر می کندر  

 تفکیک ناپذیری    

عمممتاً قملیتد و مصترف بته صتمرت قفکیک ناپذیری به این معنی است که نمی قمان خدمات را از ارائه دهندهی آن جدا کرد و 

نتیاه روابط بین خریدار و فروشنده به ش ص ارائه کننتده ختدمت بستتگی خماهتد داشتتر قعامتل همزمان اقفاق می افتد در  

کارامد بین مشتری و فرد ارائه کننده خدمت، اهمیت بسیاری برای ایااد روابط کارآمد بین فروشتنده و مشتتری دارد بنتابراین 

 کنند قمجه خاصی داشته باشندران خدمت ارائه میها به است دا  آممزت و بهسازی افرادی که به مشتریزمانلاز  است سا

 غیر قابل ذخیره بودن  

قمان به شکل انهمه قملید و ذخیره کردر اگر میزان ققاضا برای خدمات رابت باشدر آماده کتردن آن مشتکل عممماً خدمات را نمی

شتکل فتایت آیتد و چنانچته زمتانی کته بته نمسان داشته باشد سازمان نمی قماند به سادگی بر این م  ن ماهد بمد ولی اگر ققاضا

در متمرد ا 13۸5خدمات نیاز است نتمان آن را فراهم نممد درآمد از دست رفته را نمی قمان ماتدداً بته دستت آوردر هاوالتدار )

که خدمت ارائه می دهد به علاوه هر نتم  وستیله متمرد   خدمات هزینه نگهداری و ذخیره یک خدمت برابر است با هزینه کسی

 ز او برای ارائه خدمت می باشدرنیا
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 عدم مالکیت  

کند خریدار از خدمات استفاده می کنتد ولتی مالکیتت بر خلاف کالاهای فیزیکی هنگامی که خریدار اقدا  به خرید خدمات می

ال انعطتاف فع حاصل از عد  مالکیت را به مشتریان نشان دهد برای مثآن را بدست نمی آوردر بنابراین بازاریاب خدمات باید منا

 ار6139و بهرامیان،  ممزیری قیریپذیری استفاده از خدمات در هنگا  ضرورت )

 

 اهمیت كیفیت خدمات  

ند به ها بدون قمجه به خماسته ی مشتری نمی قمانن ستین و مهمترین اصل بازاریابی قمجه به خماسته ی مشتری است سازمان

اریابی به عنمان یک علم قما  سازمان ها به ارضاء نیاز و خماسته ی مشتری حیات خمد ادامه دهندر الهته قهل از مطرح شدن باز

می پرداختند پا آنچه که در فلسفه ی جدید قابل قمجه است نگاه به مسائل از دیدگاه مشتتری استت بایتد دقتت داشتت کته 

شتمد ی مشتتری ق کیتد میشتری گرایی می باشدر در فلسفه ی مشتری گرایی برخماسته  قمجه داشتن به مشتری متفاوت از م

یعنی ابتدا مش ص می شمد مشتری چه می خماهد سبا در قکاپمی وسیله یا روت قحقت آن بر می آیندر دو هدف استتراقژی 

نمایتد کته قابتل درک و انتدازه مشتری گرایی این است که خدمات ارائه شده قمسط سازمان وجه قمایزی برای مشتری ایاتاد  

و فراگیر بر آنچه که در سازمان اناا  می شمد، داشته باشدر این فلسفه بدین دلیل مشتتری گرایتی گیری باشد و ق ریر گسترده  

شمد زیرا که بیانگر یک فرهنگ درون سازمانی است و مستلز  قحمل فکری مدیران در باور داشتن و قعهتد یتافتن بته نامیده می

متناسب سازی فناوری و ساختار سازمان با چنین هدفی استر باشدر لازمه ی استقرار چنین فلسفه هایی  فلسفه هایی میچنین  

های درون سازمانی ممرد بازنگری قرار گیترد قتا بترای ارائته ختدمات بتا کیفیتت بنابراین مستلز  آن است که وفائف و فعالیت

شتری آممزت داده کیفیت طراحی شمد و کارکنان فروت در زمینه ی روابط با ماستانداردهایی قدوین شمد برنامه های قضمین  

شمند وفیفه ای که خدمت به مشتریان نامیده می شمد پیچیده قتر از ستفارت گترفتن پتا گترفتن محصتملات مرجتمعی یتا 

ها بته منظتمر نپاس گمیی به شکایت ها استر بر اساس این نگرت خدمت به مشتریان شامل کلیه ی اممری استت کته ستازما

دهند بته طتمر حصمل بیشترین ارزت از محصملات یا خدمات ارائه شده اناا  میجلب رضایت مشتریان و کمک به آن ها برای 

گتردد جزئتی از ختدمت بته شمد و ممجب قفکیتک محصتمل از رقهتا میکلی هر چیزی که علاوه بر محصمل فیزیکی عرضه می

زی فرصتت انت تاب به مشتری همیشه حائز اهمیت بتمده استتر امتا مشتتریان امتروگرددر ارائه خدمات  مشتریان محسمب می

باشتد در بیشتری نسهت به مشتریان در دهه های گذشته دارندر این امر به دلیل رقابت بیشتر محصملات و خدمات در بتازار می

ه ارائته ختدمات مناستب و بتا بسیاری از قحقیقات پیمایشی در ممرد خریدهای مصرفی و سازمانی نتیاه گیری شتده استت کت

قماند ممجب برقری رقابتی سازمان شتده و ت بیشتری نزد مرد  برخمردار استر ارائه خدمات میکیفیت نسهت به قیمت از اولمی

رقابت دیگر سازمان ها را خنثی کندر اغلب اوقات مصرف کننده اگر بداند که کالاها و خدمات بمسیله ی عرضه کننتده ی قهلتی 

سراغ عرضه کننده ی دیگری نمی رود و ممجب ایاتاد ن قرار گرفته هرگز برای یک صرفه جمیی جزئی در قیمت به ممرد قضمی

دهتدر و گرایش به خرید مادد را در مشتریان افتزایش میا 13۸1شمدر رناهران و دیگران )شدن مشتریان وفادار به سازمان می

ه شتمد کتمی دهد و نیز باعث قهلیغات دهان به دهان مثهتت میهمچنین کیفیت خدمات حساسیت قیمتی مشتریان را کاهش  

بنابراین به طمر کلتی متی   ا۲005این امر به نمبه ی خمد ارر قابل قمجهی بر جذب مشتریان جدید و بالقمه داردر آیدین و اوذر )

ستیابی به مزیتت رقتابتی ها و دقمان گفت که کیفیت خدمات می قماند به یک سازمان جهت متمایز کردن خمد از دیگر سازمان

هایی کته قمانند مزایای رقابتی از نظتر جایگتاه کستب کننتد و ستازمانرائه خدمات با کیفیت میها با اپایدار کمک کندر سازمان
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شمند در هر دو جنهه فرهنگ درونی و شهرت بیرونی، قمسعه می یابند به گمنه های کته ققلیتد آن قمستط عمیقاً کیفیت گرا می

   ار13۸7باشد )امیری و دیگران،میرقها مشکل 

 

 یکی  كیفیت خدمات الکترون

ارائه خدمات شایسته و جلب رضایت و خشنمدی شهروندان از جمله عماملی است که در روابط و قعاملات شهروندان با متدیریت 

کشمرهای پیشرفته با کند  شهری و کسب اعتماد اجتماعی و مشارکت شهروندان که لازمه اداره شهر است، نقش اساسی ایفا می

کارگیری آن برای رفاه شهروندان خمد گا  های ممرری برداشته اندر این کشمرها با قمجته بته های روز و به  استفاده از قکنملمژی

کنند در زمینته های آن را قهل از اجرا مرقفع میاینکه قهل از اجرای هر پروژه به دقت درباره آن بررسی و مطالعه کرده و چالش

رایط رضتایت شتهروندان ختمد را فتراهم کترده انتدر همچنتین ه خدمات به صمرت الکترونیکی به شهروندان ممفت بمده و شارائ

های مناسب و آممزت و مشارکت شهروندان از حمایت مردمی نیز برخمردار ند در این بین مهحتث مسئملان با ایااد زیر ساخت

ن پرداختته میلادی در جهان بته آ  1990ن ممضمعی جدید است که از سال  رضایتمندی و ارائه خدمات الکترونیکی به شهروندا

شده است قا کنمن قمسط قعدادی از محققان کشمر قحقیقاقی در زمینه مقدار رضتایتمندی و کیفیتت ختدمات ارائته شتده بته 

های ا ستازمانهای ختدماقی شتهرداری هتشهروندان در شهرهای م تلف در زمینه های بانکداری بهداشتی حمل و نقل شرکت

  ا1399اداری اناا  گرفته است )محرابیان، 

 

 سنجش كیفیت خدمات شهرداری ها 

باشتد کته های عصر کنمنی روند رو به رشد شهرنشینی در جهان معاصر به ویژه در کشمرهای در حال قمستعه مییکی از ویژگی

دستتیابی همته ستاکنان بته ختدمات و قستهیلات   باعث بروز مشکلات فراوانی برای شهرها شده یکی از مهاحث مهم در شهرها

باشدر افزایش جمعیت در شهرهای بتزر  از یتک طترف و نارستایی متدیریت شتهری در پاست گمیی بته نیتاز عمممی شهر می

شهروندان از سمیی دیگر کاهش عدالت شهری را در پی داشته استر برای ساماندهی این پیامدها شهر نیازمند عناصر و شترایط 

طلمب برای اداره شهرها در الگمی غالب آن یعنی شهرداری ست که یکی از آنها و شاید مهمترین آنها ایااد مدیریت ممتعددی ا

قماند در جهت پایداری حرکت کند که بتماند راهکارهایی مشت ص را بترای قت مین هاستر به طمر کلی قمسعه شهری زمانی می

ت علت نگرت ب شتی ضتعف ستاختاری متدیریت شتهری و فقتدان مشتارک مطلمب نیازهای خدماقی ساکنین ارائه نماید که به

های خدمات رسانی شهری، نتمانستند به صمرت کارا به قمزیع قضایی عادلانه خدمات در سطح شتهرها ببردازنتد مردمی سازمان

قتمان بته لته آن میهای فراوانی روبترو هستتند کته از جمها بهعنمان مهمترین نهاد مدیریت شهری در ایران با چالششهرداری

کبارچگی، عد  هماهنگی بین ب شتی و ضتعیف بتمدن مشتارکت مردمتی در متدیریت ها و نقش ها، عد  یپراکندگی مسئملیت

ها به عنمان مدیریت شهری نقش کلیدی در فرآیند مدیریت و ساماندهی شهرها به عهتده دارد کته شهری اشاره نممدر شهرداری

کت نهادینه مترد  داشتته باشتدر ها بایستی ساختار مدیریتی مناسهی بر پایه جلب مشاراریقطعا برای قحقت این عملکرد شهرد

کنند و انتظارات و ادراک های مشتریان را اصلی قرین عامل قعیین کننده کیفیتت امروزه کیفیت را خماسته مشتری )قعریف می

یاده ستازی سیستتم هتای ستناش و پتایش رضتایت دانندر ممضم  کیفیت خدمات از اهمیتی ویژه برخمردار است ایااد و پ می

های امروزی به شتمار مهمترین شاخص در امر بههمد کیفیت خدمات و ارققا عملکرد، از نیازهای اساسی سازمانمندی به عنمان  

 ا 1403میرود )محممدی،  
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 شاخصه ها و معیارهای كیفیت خدمات  

ات مطلتمب از نظتر مشتتری و ستازمان طراحتی متدل فیت ختدمدهند کیبدون در نظر گرفتن شاخصه ها و معیارهای نمایش  

ارزیابی کیفیت خدمات غیر ممکن است در واقع برای بسیاری از عملیات های خدماقی مشتری منهعی ورودی استت و ستازمان 

نتدی ا نیازمخدمات بتنیازمند درک انتظارات آنها از عملیات استر در بسیاری ممارد، قضاوت کننده نهایی درباره انطهاق کیفیت  

دهتدر شناستایی ها مشتریان هستند و برداشت آنها از سازمان و خدمات آن، ستطح مطلمبیتت کیفیتت ختدمات را نمتایش می

ها برای ارزیابی هر سازمان است؛ اما کافی نیست و گا  بعدی برای ارزیابی شناسایی قاریر و قاررهتا معیارها یکی از مهمترین گا 

یکدیگر استر شناسایی نحمه ارقهاطات معیارها با یکدیگر، مدل اولیته ستناش کیفیتت را ارائته رها با  ین معیاو نحمه ارقهاطات ا

 دهد که برای نهایی کردن این مدل اولیه باید شدت قاریر و قارر معیارها بر یکدیگر را نیز به دست آوردر  می

 

 استفاده از سیستم ارباب رجوع  

ها در سراستر جهتان از ایتن ت ها و حتی دولتها شرکه جهانی اینترنت افراد سازمانهای اخیر با فهمر و گسترت شهکدر سال

فناوری بهره برده اندر طمری که جمامع امروزی شاهد فهمر پدیدههایی چتمن قاتارت الکترونیتک دولتت الکترونیتک آمتمزت 

نتاوری ای رفع نیاز شهروندان و ارققتای ستطح فها نیز برده اندر در این راستا دولتالکترونیک بانکداری الکترونیک و نظایر آن بم

اطلاعات به ایااد دولت الکترونیکی گرایش پیدا کرده اند که کشمرهایی چمن آمریکا، انگلستان نیمزیلند و متالزی از پیشتگامان 

ترونیکتی به اینترنت قمایل به عرضه ختدمات الک  های اخیر و گسترت دسترسی مرد این امر هستندر در کشمر ما نیز طی سال

ها و ممانع قمسعه دولت الکترونیک را شناسایی و راهکارهای مناستب بترای رفتع که بتمان چالشافزایش یافته استر در صمرقی  

هتم قترین ایتن آنها را اق اذ کرد، پیاده سازی دولت الکترونیک مزایای متعددی را برای جامعه به همراه خماهد داشتر یکی از م

ایه گذاری و فراهم کردن قاهیزات و امکانات متمرد نیتاز، به استفاده خدمات حیاقی استر فقط سرمها، پذیرت و گرایش  چالش

قماند به برخمرداری جامعه از مزایای دولت الکترونیک منار شمد و برای دستیابی به مزایای بتالقمه دولتت الکترونیتک بایتد نمی

  ار1395جمد و همکاران، آن در جامعه مدنظر قرار گیرد )منهع  گرایش به استفاده از

ها بتمانند خدمات خمد را به صمرت شهانه روزی و در قما  ایتا  دولت الکترونیک به معنای فراهم کردن شرایطی است که دولت

رار گرفته و دولتمتردان همشتمند ها قهای اخیر به طمر جدی در دستمر کار دولتهفته به شهروندان ارائه کنندر این امر در سال

یج کرده اند و در صدد برآمده اند که فرایندهای سیاسی اقتصتادی و اجتمتاعی ی خمد را در راه قحقت چنین شرایطی بسنیروها

را به کمک فناوری نمین ارقهاطات و اطلاعات اصلاح کرده و از این طریت به شیمه کارآمدقری بته ارائته ختدمات بته شتهروندان 

نترنت یا سایر رسانه ها یا الکترونیکی کته در خدمات و و اطلاعات دولتی از طریت ای  ندر دولت الکترونیک عهارقست از ارائهببرداز

های ارائه خدمات و اطلاعات مهتنی بر اینترنت بر خلاف ساختارهای سنتی که سلسله مراقهی، خطی و یتک این صمرت سیستم

 خطی و دو طرفه به خمد گرفته اندر   طرفه اند حالتی غیر سلسله مراقهی، غیر

ها به منظمر استفاده از فناوری جدید استت کته بته افتراد، قستهیلات لاز  بترای ابراین دولت الکترونیک، شیمه ای برای دولتنب

دستیابی مناسب به اطلاعات و خدمات دولتی، اصلاح کیفیت آنها و ارائه فرصت هتای گستترده بترای مشتارکت در فراینتدها و 

های رایانته ای صترف شتده بکارگیری سیستمو هزینه قابل ملاحظه ای در قمسعه و    ادهای مرد  سالار می دهدر اگرچه زماننم

 است، اما بسیاری از آنها قمسط کاربران ممرد پذیرت و استفاده قرار نمی گیرندر  
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اطلاعاقی، یک هتدف اساستی و محتمری در های  بنابراین درک بهتر عمامل ممرر بر قصمیمات فردی برابر پذیرشی یا رد سیستم

 ژوهشها و عملیات سیستم اطلاعات استر پ 

های عمامل قعدیل کننده نیز قاریر بسیار مهمی در پذیرت فناوری اطلاعات و ارقهاطات دارنتد و زمانیکته ایتن عمامتل بته متدل

را  های م تلف پذیرت فنتاورییل گر در مدلدهندر عمامل قعدپذیرت اضافه شمند به طمر معنی داری اعتهار آنها را افزایش می

 عهارقند از:   قمان به سه دسته ققسیم کرد کهمی

دو عامل در قحقیقات م تلف به عنمان قعدیل کننده های سازمانی در پذیرت فنتاوری جدیتد اطلاعتات و . عوامل سازمانی: 1

 ارقهاطات ذکر شده اند:  

د که قصمیم به پتذیرت فنتاوری، بتدون ست که پذیرندگان بالقمه احساس می کننالف: داوطلهانه بمدن که عهارت از دامنه ای ا

 هار می باشدر  اج

ب: ماهیت وفایف و حرف که ابعاد گمناگمن وفایف در این عامل مدنظر قرار می گیرد کته رایتج قترین آنهتا قکتراری بتمدن در 

 مقابل عد  قکرار و وابستگی درونی وفایف با دیگر وفایف سازمان استر 

باشندر به عنتمان مثتال در پذیرت بر اساس نم  فناوری متفاوت می های م تلفدر مدل روابط بین متغیرهاعوامل فناوری:   .۲

ها ممرد مطالعه قرار گرفتند که روابط متفاوقی را بین سازه های پذیرت فناوری قمستط کتاربران یک پژوهش دو گروه از فناوری

گروهتی   هایهدف استفاده از فناوری و فناوری  مربمط به فناوری شامل پیچیدگی فناوریمش ص نممدندر عمامل قعدیل کننده  

 باشند  های فردی میدر مقابل فناوری

هایی نظیر اینترنت که استفاده از آن آسان متی باشتد، برداشتت در فناوری  الف: پیچیدگی فناوری یک بعد از فناوری است

 بر قمایل به استفاده داردر رر   ذهنی از آسانی استفاده قاریر معنی داری

نیز می قماند قاریر متفاوقی بر پتذیرت  ستفاده از فناوری گرایش به كار در مقابل گرایش به تفریح و سرگرمیدف اب: ه

 کاربران داشته باشدر به طمر مثال برداشت ذهنی از مفید بمدن ارر معنیداری بر کاربرانی که از اینترنت برای اناا  کتار استتفاده

ند، دارد بنابراین، برداشت ذهنی از آسانی استفاده و مینمایند، در مقابل کسانی که از اینترنت برای قفریح و سرگرمی بهره می بر

هتای متمرد ها برای اناتا  کتار در مقایسته بتا فناوریبرداشت ذهنی از مفید بمدن قاریر بیشتری بر قمایل به استفاده از فناوری

 سرگرمی دارندر  استفاده برای قفریح و  

های فردی که به دنهال بههمد بهره وری افراد هستند، : بر خلاف فناوریهای گروهیهای فردی در مقابل فناوریج: فناوری

های گروهی با هدف قسهیل هماهنگی بین گروه و حمایتت از همکتاری و قعتاونی بتین یتک گتروه از کتاربران فعالیتت فناوری

هتای منحصتر بته ناوری گروهی قمسط کاربران با پذیرت فناوری فردی قمسط آنان به دلیل ویژگیمینمایندر بنابراین، پذیرت ف

های منحصر بته های فردی قمسط آنان به دلیل ویژگیهای گروهی، متفاوت استر قاریرات هناار ذهنی برای فناوریفرد فناوری

های فردی ممکناست متفاوت از فناوری های گروهتی یفرد فناوری های گروهی متفاوت استر قاریرات هناار ذهنی برای فناور

باشدر کاربرانی که یک فناوری را می پذیرند مشتاق هستند قا کاربران بیشتری از فناوری ممرد نظر استفاده کننتدر آنهتا ممکتن 

مک بته آنتان باشتندر است علاقه منی به قهلیغ فناوری از طریت به اشتراک گذاشتن قاربیات خمد با پذیرندگان بالقمه و ارائه ک

چنین کمکداوطلهانه ای از سمی بسیاری از همتایان به دلیل ویژگی منحصر به فرد فناوری گروهتی، ممکتن استت یتک کتاربر 

بالقمه را متقاعد سازد که استفاده از فناوری نیاز به وقت زیاد و قلات مضاعف برای یتادگیری آن نتدارد کته مناتر بته افتزایش 
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های گروهی در مقایسته قمان نتیاه گرفت که هناار ذهنی در فناوریگرددر از این رو میه از فناوری میقمایل وی برای استفاد

 با فناوری های فردی قاریر بیشتری بر برداشت ذهنی از مفید بمدن و قمایل به استفاده داردر  

های اطلاعات نیز در پذیرت فناوری های فردی نظیر متغیرهای جمعیتی و متغیرهای مربمط به شرایطقفاوت  . عوامل فردی:3

 باشند عمامل فردی که در قحقیقات م تلف به عنمان قعدیلگر پذیرت از آنها یاد شده است عهارقند از: و ارقهاطات ق ریر گذار می

 الف: جنسیت 

 ب: سن  

 ج: قاربه 

ی اطلاعات و ارقهاطات متمرد قمجته : صلاحیت فردی نیز در برخی قحقیقات در زمینه پذیرت فناوری هاد: قابلیت ذهنی فرد

قرار گرفته استر مفهم  مرقهط با این ممضم  حرفه نی بمدن می باشدر در بسیاری از قحقیقات به حرفه می بمدن و نقش آن بته 

شناختی آنان اشاره شده استر مفاهیم  ٫عنمان یک شاخص روشن از صلاحیت عمممی کاربران فناوری اطلاعات و قابلیت ذهنی 

بسیاری در زمینه قابلیت ذهنی وجمد دارد که یکی از نزدیکترین مفاهیم به آن فرفیت جذب یا استتعداد جتذب استتر   مرقهط

فرفیت جذب به عنمان قمانایی برای شناخت ارزت دانش جدید بیرونی، جذب و بکارگیری آن با اهتداف قاتاری قعریتف شتده 

سطمح م تلف بکار رود و استفاده کندر زیر بنتای مهتم فرفیتت   قماند دراستر فرفیت جذب یک مفهم  چند بعدی است و می

 قماند جذب دانش جدید را قسهیل می نمایدر  جذب، دانش قهلی است که می

پذیرت فناوری اطلاعات و ارقهاطات در فرهنگهای م تلف ممکن است متفاوت باشدر به عنتمان مثتال ه زمینه های فرهنگی: 

ای پذیرفته شمد که در فرهنگ ژاپن به هیچ عنمان قابل پذیرت نهاشتدر فرهنتگ کته بته   در فرهنگ ایران ممکن است فناوری

میراث مادی و معنمی یک جامعه اطلاق می گردد ابعاد م تلفی دارد، اما چهار بعد آن که بیشتر در قحقیقات فناوری اطلاعتات 

، فرد گرایی، جمتع گرایتی، مردانگتی و زنتانگی و و ارقهاطات و سیستم های اطلاعاقی به کار گرفته شده اند شامل فاصله قدرت

 اجتناب از ابها  می باشند:

: به عنمان میزان نابرابری بین افراد که مرد  یک جامعه آن را طهیعی قلقی می کنند، قعریف شتده استت کته از فاصله قدرت  

 برابری نسهی قا نابرابری بسیار زیاد با فاصله قدرت زیادا قعیین می شمدر 

دهند به صمرت انفرادی در مقابل عضتمی از گتروه فعالیتت نماینتد به عنمان میزانی که افراد یک کشمر قرجیح می  یی:فرد گرا

 شمدر نقطه مقابل فرد گرایی، جمع گرایی استر قعریف می

ردان به عنمان میزانی که ارزشهای س تی نظیر جرات، کارایی ممفقیت و رقابت کته در اکثتر جمامتع بته نقتش متمرد گرایی:  

شمد، بر ارزشهای لطیفی نظیر کیفیت زندگی، حفظ روابط فردی صمیمی، خدمات، مراقهت از بیماران و انستاا  کته مربمط می

 در اکثر جمامع به نقش زنان نسهت داده می شمند قسلط دارندر  

رمند را بته ممقعیتت هتای به عنمان میزانی که افراد در یک فرهنگ، ممقعیت هتای ستاختا  اجتناب از ابهام یا عدم اطمینان:

  ا1395شمد )منهع جمد و همکاران، دهند قعریف میبدون ساخت قرجیح می
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 عوامل موثر بر گرایش شهروندان در استفاده از خدمات الکترونیک شهرداری ها  

 ویژگی های فردی   -1

ذیرت فنتاوری پرداختته شتده پتهای فردی مانند سن، جنا و قحصتیلات در در پژوهش های متعددی به بررسی قاریر ویژگی

استر واقعیت این است که هر یک از شهروندان با قمجه به عقاید، باورها، جنسیت، سن، فرهگ، مکان زندگی، سطح قحصتیلات 

وررر با یکدیگر قفاوت دارند که این امر ممجب قنم  وسیعی از نیازها و علایت شده است که قامین همه آنها بستیار مشتکل استتر 

ها برای ارایه و گسترت خدمات خمد و پتذیرت آنهتا از ستمی شتهروندان، اقتدا  بته شمد که دولتت پیشنهاد میهبه همین ج

های آن پاسخ گمیندر جنسیت عممما در قحقیقات رفتتاری طهقه بندی شهروندان نممده و نیازهای هر طهقه را با قمجه به ویژگی

رفته استر در حالی که پژوهش ها نشان داده اند که فرایند قصمیم گیتری گمربمط به فناوری اطلاعات و ارقهاطات مدنظر قرار ن

 باشند:  قمسط زنان و مردان با هم قفاوت دارندر سه قفاوت عمده جنسیتی در مطالعات مربمط به پذیرت فناوری بسیار مهم می

شمند که ایتن ممضتم  بته ر انگی ته میبالف: مردان در مقایسه با زنان گرایش بیشتری به کار دارند و قمسط نیازهای پیشرفت  

 طمر مستقیم بر برداشت ذهنی از مفید بمدن مربمط می شمدر 

بیشتر و خمد باوری رایانه ای کمتری دارندر ایتن قفتاوت هتا ارقهتاط نزدیکتی بتا ب: زنان در مقایسه با مردان افطراب رایانه ای 

 گرددر  رایانه ای بالاقر منار به ادراک کمتر از آسانی استفاده می برداشت ذهنی از آسانی استفاده دارد که در آن خمد باوری

ابراین بیشتتر قمستط دیگتران قحتت قتاریر قترار ج: زنان در مقایسه با مردان آگاهی بیشتری از احساسات دیگتران دارنتد و بنت 

ستتر بعضتی از محققتان معتقدنتد گیرندر سن یکی دیگر از عمامل فردی قاریر گذار در پذیرت فناوری اطلاعات و ارقهاطات امی

یتده و شمندر به علاوه با افزایش سن فرایند قحلیتل محترک هتای پیچکاربران جمان، بیشتر با پادات های بیرونی برانگی ته می

دقت در اطلاعات مشکل می گرددر با قمجه به این که نیازهای وابستگی با سن افزایش می یابد، کاربران مسن قتر ممکتن استت 

 ت قاریر عمامل اجتماعی قرار گیرندر  بیشتر قح

 تجربه قبلی    -۲

شد و به عنمان عاملی مهم بترای قماند نقش مهمی در جلب نظر کاربران داشته باهای مشابه میقاربه قهلی به کارگیری سیستم

ی ممرد علاقه را قاربه استفاده از خدمات فناوری اطلاعات و ارقهاطات در نظر گرفته شده استر آشنایی و اطلا  داشتن از فناور

استتفاده  هایی که کاربر با فناوری اطلاعات و ارقهاطات آشنا بتمده و از آنقعریف کرده اندر قاربه را می قمان از طریت قعداد سال

کرده استر اندازه گرفتر مطالعات م تلف نشان داده اند که قاربه ممکن است بر نگترت و هناتار ذهنتی، برداشتت ذهنتی از 

تفاده، برداشت ذهنی از مفید بمدن، قمایل به استفاده و نیز استفاده از فناوری اطلاعات و ارقهاطات قاریر گتذاردر یافتته آسانی اس

شان داده است که قاربه استفاده از اینترنتت، بتر ستمدمندی ادراک شتده و ستهملت استتفاده و بتر های پژوهش های متعدد ن

 ز نظا  های خاص قاریر می گذاردر  استفاده واقعی یا قصد افراد در استفاده ا

 دانش و آگاهی از وجود و نحوه استفاده مستقیم  -3

فناوری جدید، نداشتن دانش استفاده از این سیستم هتا استتر یکی از مهم قرین مشکلات کاهش کارایی استفاده مستقیم ها و  

ا با نحمه بکارگیری این سیستم ها آشنایی نداشتته ها باشندر امبسیاری از شهروندان ممکن است مایل به استفاده از این سیستم

در نظر گترفتن ستاز و کارهتای  باشند و آممزت لاز  را ندیده باشندر بنابراین قمجه به ارققای سطح آگاهی و دانش شهروندان با

بری اطلاعتات، دانتش کنند که افرادی که دربتاره کتاراستدلال میا  1999قماند در این امر ممرر باشدر میلن و بمزا )آممزشی می

 کافی دارند، می دانند که برای فروشندگان امکان بازیابی اطلاعات از منابع مش صی وجمد داردر بنابراین مشتریانی که از چنتین
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کننتد اوضتا  سطح آگاهی نسهت به کاربی منفی اطلاعات اقفاق افتد، آگاهی دارند، بیشتر اعتماد می کنند، چرا که احساس می

ل دارند، بنابراین دو استدلال، ادعا می شمد سطح آگاهی یا دانش مشتریان نسهت به کتاربری اطلاعتات بتر ستطح را قحت کنتر

 ا 1403 اعتماد آنان قاریر گذار است )محممدی،

 خود اتکایی   -4

قترار  برداشت شهروندان از قمانمندی ش صی خمد برای بروز یک رفتار، یتا ختمد اقکتایی نتتایج درک شتده وی را قحتت قتاریر

 دهدر این عامل در پذیرت فناوری جدید ممرر می باشدر  می

 حریم شخصی    -5

استفاده از خدمات دارد، بنابراین با وجتمد اهمیتت امنیتت  اگر حریم ش صی افراد نقض شمد، قاریر منفی بر اعتماد شهروندان و

متمرد نیتاز بته منظتمر جلتب اعتمتاد اطلاعات و حفظ حریم ش صی افراد در فضای دولت الکترونیک، سیاستت هتای مناستب 

 شهروندان قدوین نشده استر 

 نوآوری فردی   -6

یگر، نمگرایی عهارت از میزان علاقه برای آزممدن یک چیتز نمآوری یا نمگرایی قمایل به پذیرت یک فناوری نم استر به عهارت د

ر نتمآوری، پتذیرت یتک فنتاوری جدیتد باشدر بر اساس نظریه نشتجدید، یک مفهم  جدید یا یک محصمل یا خدمت جدید می

در پتذیرت  ارقهاط نزدیکی با قمایل به آزممدن و قهمل چیزهای جدید داردر ن گرایی فردی به عنمان یک عامل مهم قاریر گتذار

 های جدید استر فناوری

 امنیت اطلاعاتی   -7

امتات اساستی در استتفاده از ختدمات دولتت ها و الزامنیت اطلاعاقی در محیطهای ماازی همماره به عنمان یکی از زیر ستاخت

سترمایه گتذاری اناتا  الکترونیکی ممرد قاکید قرار گرفته استر ایااد سطحی از امنیت که به اندازه کافی و متناسب با نیازها و 

شده باشد، ققریها در قمامی شرایط محیطی امکان پذیر استر قنها با فراهم بتمدن چنتین ستطح مطلتمبیی استت کته اشت اص 

های خصمصی و ارگان های دولتی ضمن اعتماد و اطمینان به طرف های گمناگمن، نقش ممرد انتظتار ها، شرکتقیقی سازمانح

 رر از این شهکه متعامل و هم افزا ایفا خماهند نممد خمد را به عنمان گروه های مم

 ویژگی های سیستم و وب    -8

باشدر در آن و نحمه ارایه خدمات، از عمامل ممرر بر پذیرت فناوری می  ویژگی های سیستم به کار گرفته شده و اطلاعات ممجمد

نده کیفیت درک شده خدمات الکترونیکی استتر ارقهاطات ممرر، طراحی سایت و محتمای آن به عنمان عمامل کلیدی قعیین کن

تر کیفیت خدمات نیز شامل پاسخ کیفیت سیستم شامل محتما، کامل بمدن، اشاره به جزئیات، به روز بمدن و قابل اقکا بمدن اس

 باشدر  گمیی، معتهر بمدن، ضمانت، خدمات پشتیهانی و امکان پیگیری می

 قابلیت پشتیبانی از كاربران    -9

از کاربران عهارت از حمایت سازمان برای استفاده از فناوری اطلاعات و ارقهاطات است کته شتامل دو بعتد پشتتیهانی   پشتیهانی

 باشدر  یریت میکاربر و پشتیهانی مد

 ریسک درک شده    -10

ه متمجته میزان ریسک درک شده قمسط کاربران در به کارگیری خدمات الکترونیکی یا به عهارت دیگر، میزان سمد و زبتانی کت

  ا۲013آنها خماهد شد، یکی از عمامل ممرر بر پذیرت خدمات الکترونیکی می باشد )مارچ و مک نیمن، 
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 هنجارهای ذهنی   -11

های ذهنی بیانگر برداشت افراد در این رابطه هستند که آیا افرادی که برای او مهم هستند، فکر می کنند که او باید ایتن هناار

 هد یا خیر ؟ که به عنمان اعتقادات هنااری و ارر اجتماعی نیز نامیده می شمدررفتار را از خمد بروز د

 اعتماد    -1۲

ایتهای ارائه دهنده خدمات الکترونیکی مانند شایستگی، صتداقت و خیتر ختماهی بترای اعتمادبه عنمان باور به قماناییهای وب س

  ا۲01۲،  قحقت قعهدات خمد در رابطه قااری با مشتریان قعریف می گردد )چن

 فراهم بودن زیر ساخت ها  -13

استر دسترستی بته اینترنتت و های الکترونیکی و بکارگیری آنها مستلز  فراهم بمدن زیر ساخت های ممرد نیاز استقرار سیستم

های لاز  بترای باشدر به طتمری کته دولتت هتا بتا فقتدان زیتر ستاختهای آن از عمامل مهم در پذیرت فناوری میزیر ساخت

ترونیکی شدن با یک مانع اصلی برای برقراری قعاملات بر خط و ارایه خدمات الکترونیکی مماجه هستندر در این زمینه فراهم الک

خت ها می قمان به کیفیت سیستم اطلاعاقی شامل کیفیت اطلاعات زمان پاس گمیی و در دسترس بتمدن سیستتم بمدن زیر سا

 نیز اشاره کردر  

   عدم اضطراب رایانه ای -14

محققان اضطراب رایانه ای را به عنمان حالتی ذهنی که منار به قرسناکی یا بیمناک بمدن در زمان قمایل به استفاده از رایانه یا 

 شمد قعریف کرده اندر  زمان استفاده از رایانه می در

 نقش آموزش   -15

آممزت قاریر بارزی بر هر دو عامل سهملت و سمدمندی درک شده دارد و نقش آممزت در افزایش کارایی فناوری ممرد بررستی 

ضتعف ایتران در قمستعه دولتت   و قایید قرار گرفته استر کم سمادی شهروندان، مدیران و کارکنان دولت به عنمان یکی از نقاط

 الکترونیک مطرح شده استر ر  

 س بودن خدمات  در دستر -16

در دسترس بمدن خدمات به عنمان عامل ممرر بر پذیرت فناوری مطرح شده استر در این زمینه، دسترستی بته رایانته و بتمیژه 

گیتزت کتاربران شتده و آنهتا را بته ستمت شهکه و اینترنت، بسیار مهم و قابل قمجه استر در دسترس بمدن خدمات، ممجب ان

   دهدراستفاده از فناوری سمق می

 كیفیت درک شده    -17

کیفیت خدمات به عنمان برداشتها، قضاوقها و ارزیابیهای مشتری از کیفیت خماسته شده از وب سایت های ارائه دهنده ختدمات 

از قضاوت مشتریان نسهت به مزیتت، برقتری، اعتهتار و شمدر به عهارت دیگر کیفیت خدمات عهارت است  الکترونیکی قعریف می

 ا 1395قیاس با دیگر برندهای رقیب )منهع وجمد،  قفمت یک برند در 

 

 ها در توسعه خدمات الکترونیک معرفی خدمات و نقش شهرداری  

و محلته گرایتی در  ها در اداره امتمر منتاطت و اهتداف ناحیته محتمریبا قمجه به سیاست افزایش اختیارات و ققمیت شتهرداری

های مناطت و همچنین ضرورت برنامه ریتزی جتامع و استتراقژیک اریمدیریت شهری می قمان به جایگاه و نقش کلیدی شهرد

جهت استقرار و قمسعه خدمات قعاملی در شهرداری های الکترونیتک پتی بتردر یکتی از استتراقژی هتای شتهرهای الکترونیتک 
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وب ستایتا   هانه روز به پایگاه های داده خدمات دولتی و ب ش خصمصی بر روی شتهکهدسترسی شهروندان در قمامی اوقات ش

های ارقهاطی و اطلاعاقی آرار بسیار مثهتی در عرصه های م تلف علمی اجتماعی و اقتصادی جمامتع بهتره استر قمسعه فناوری

ت گرفتته در ستاختارهای ختدماقی نقتش ها گذاشته استر در این میان و با قمجه بته قحتملات عظتیم صتمرمند از این فناوری

قمانتد بتا ریرگذار در اقتصاد و خدمات شهری بیش از پیش پررنگ قر و مهم قر شده چرا که میها به عنمان ارگانهای ق  شهرداری

عرصته ها و مزایای فراوان آن در  استقرار و قمسعه خدمات الکترونیکی و قعاملی در قالب خدمات شهرداری الکترونیکی از قابلیت

الکترونیکی برداردر خدمات الکترونیکی به ختدماقی گفتته   خدمت رسانی به شهروندان بهره برده و گامی در راستای قحقت شهر

شمد و هدف آن ارائه سریع خدمات و اناا  سریع کلیه اممر، بدون نیاز به حضتمر فیزیکتی می شمد که بر بستر اینترنت ارائه می

متی کننتد؛ بته ایتن  و صاحهنظران از خدمات الکترونیکی به عنمان سلف سرویا اطلاعاقی یاددر محل استر برخی از محققان 

دلیل که در سلف سرویا مشتریان برای دریافت خدمات نزد کیمسک های ارائه دهنده خدمات می روند حال آنکه در ختدمات 

ار به 1403قمانند دریافت کنند )شهرستانی،  الکترونیکی خدمات مربمطه را از طریت صفحات وب در خانه و یا هر جای دیگر می

ت است خدماقی که بدون هیچگمنه دخالت و کمتک مستتقیم عامتل انستانی صتمرت نمتی گیتردر طمر کلی سلف سرویا عهار

همچنین در دریافت خدمات الکترونیکی مشتریان بایستی قنها به حماس بینایی و شنمایی خمد اعتمتاد کننتد در حتالی کته در 

رونیکی برخلاف حالت ستنتی آن وابستته شمد خدمات الکتات سنتی استفاده از همه حماس پناگانه گاهی نیاز میدریافت خدم

شمد با اخترا  شیمه نمینی از ارقهاط، فاصله ها دیگر مفهم  خمد را به مکان زمان و ساعتهای خاص نیست لذا به راحتی ارائه می

ی ها نیستتر امتروزه شتیمه هتای برقترارشرفته کنمنی پاس گمی نیاز ستازماناز دست داده و روابط عمممی سنتی در دنیای پی

ارقهاط سنتی به سرعت در حال رشد و الکترونیکی شدن هستندر در عصر کنمنی ما که عصر ارقهاطات نا  گرفتته استت سترعت 

ت بمده به نحمی که با بهره گیتری انتقال داده و اطلاعات حرف اول را میزندر بنابراین الکترونیکی کردن وفایف امری حائز اهمی

نسانی و هزینه یک سیستم خدمات رسانی پر سرعت و با دامنه نفمذ و قاریرگذاری بیشتر و از شیمه های جدید و حداقل نیروی ا

کارآمد به وجمد آمده و کارکنان به جای پرداختن به روشهای کهنه و سنتی بتا بهتره گیتری از ابتزار الکترونیتک ستازمان را در 

  و مستئملان مستتحکم قتر شتمدر )زرنتدی و عهتادی استای رسیدن به اهداف برنامه ریزی شده سمق داده قا پل ارقهاطی مردر

 ا 13۸۸جعفری، 

 

 نتایج و دستاوردهای حاصل از ارائه خدمات الکترونیکی در شهرداری ها  

اجعه حضمری شهروند به ادارات، کتاهش هزینته قمان به کاهش مراز نتایج و دستاوردهای حاصل از ارائه خدمات الکترونیکی می

، کاهش قرافیک و قرددهای بی ممرد در شهر، کاهش قیمت قما  شده خدمات الکترونیکی، ماشتینی برای بنای ساختمان اداری

، ها و سرعت ب شیدن به پاس گمیی به ارباب رجم ، بی نیازی شهروند از پیگیری کارهای خمد در مراکز استان هتاشدن فعالیت

جلب رضایت شهروند اشاره کتردر از ایتن رو مستئملین دسترسی آسان به اطلاعات و خدمات به صمرت قما  وقت و همه روزه و  

کشمر بر این برآمده اند قا با گسترت خدمات الکترونیکی همبا با جهان پیش بروند و کارها را سهملت ب شتندر در شتهر مشتهد 

جهان ایاتاد قمسعه خدمات الکترونیک شده الهته قا حد مطلمب و فرفیت هایی که در  های اخیر قمجه ویژه ای به  نیز طی سال

شده فاصله بسیاری وجمد داردر یکی از ب ش هایی که می قمانتد بتا قمستعه ختدمات ختمد بته صتمرت الکترونیتک بستیاری از 

در شتهرداری هتا استت؛ لتذا  قرددهای غیر ضرور درون شهری را کاهش داده و سرعت بهره گیری از ختدمات را افتزایش دهتد
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مات رسانی به شهروندان اقدا  به ایااد ماممعه ای از خدمات الکترونیکی کرده شهرداری مشهد در راستای بههمد و قسهیل خد

 ار 1400است )هراقی زاده و همکاران،  

 

 

 

 

 

 منابع و مآخذ

کترونیتک و نیتات رفتتاری؛ قحلیتل ا کیفیت ختدمات ال1395اردلان؛ مصطفی، خادمی؛ مهدی، رسملی قهرودی؛ مهدی ) .1

 رنقش میانای اعتماد مشتریان و ارزت ادراک شده

ا بررسی مفهتم  اعتمتاد در شتهر الکترونیتک،دومین کنفترانا بتین المللتی 13۸۸زرندی؛ سعید، عابدی جعفری؛ عابد ) .2

 ر شهرداری الکترونیکی،قهران

در میتزان جتذب رضتایت شتهروندان از رونیتک  ا بررسی ویژگی های خدمات شتهرداری الکت1403شهرستانی، ماتهی ) .3

 رخدمات شهری،بیست و سممین کنفرانا ملی شهرسازی، معماری، عمران و محیط زیست،شیروان

ار ق ریر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت و وفاداری مشتریان بتا قمجته بته 1399محرابیان، پژمانر ) .4

و اعتماد مشتریان در معاونت مالی و اقتصاد شهری شهرداری قهرانر اقتصتاد و   شتریاننقش میانای ارزت ادراک شده قمسط م

  .5۲-4۸ا،   1) 1برنامه ریزی شهری، 

ا قعیین رابطه بتین کیفیتت ختدمات الکترونیکتی شتهرداری و رضتایت مترد  از مراکتز ختدمات 1403محممدی، امیر ) .5

 مدیریت و کامبیمقر،ساریرعات،  الکترونیکی شهر،اولین کنفرانا بین المللی فناوری اطلا

ا شناستایی و اولمیتت بنتدی عمامتل متررر بتر 1394منهع جمد؛ امین الله، بیک زاد؛ جعفر، بهادری؛ بهروز، جاوید؛ زهترا ) .6

گرایش شهروند در استفاده از خدمات خدمات الکترونیک )مطالعه ممردی اداره اممر مالیتاقی قهریتز، چهتارمین کنفترانا ملتی 

 ، قهران ابداریمدیریت و حس

ا مدیریت خدمات؛ مفاهیم، قعاریف و طهقه بندی هتا،اولین کنفترانا بتین 1396ممزیری قیری؛ محمد، بهرامیان؛جاسم ) .7

 المللی الگمهای مدیریت در عصر پیشرفت،قهرانر

از ختدمات ا شناسایی و اولمیت بندی عمامل ممرر استفاده شهروندان  1400لطف آباد، وحیده )  هراقی زاده؛ ماید، طهسی .8

 الکترونیک در شهرداری مشهدر پایان نامه کارشناسی ارشد ممسسه آممزت عالی قابرانر

9. Chen, Yu-Hui, & Barnes, S. (2007). Initial Trast and Online Buyer Behavier. Industrial 

Management & Data Systems, 107, 21-36. 
10. Mircholi, A., Asadi, A., harooni, A. (2013). Trust, Reputation and Quality of E-Banking 

Services (Case Study: Melli Bank Customers). Vol.1, Iss.1, pp. 42-48. 
 


