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 پژمان محرابیان

)گالگو و همکاران، ٢٠١٠(. در واقع، فناوري اطلاعات و ارتباطـات‏، ابــزار‏ 
قـدرتمنـدي‏ بـراي بهبود شفافيت و پاسخ‌گويي، تسهيم اطلاعات و پيوند 

مردم، سازمان‏ها و گروه‏هاست )عبادی و پیران نزاد، ۱۳۹۳(. 
ارائۀ خدمات شايسته و جلب رضايت و خشنودي شهروندان از جمله 
عواملي است که در روابط و تعاملات شهروندان با مديريت شهري و کسب 
ادارۀ شهر است، نقش  اجتماعي و مشارکت شهروندان که لازمۀ  اعتماد 
اساسي ايفا مي‏کند. کشورهاي پيشرفته با استفاده از تکنولوژي‏هاي روز 
و به‏کارگيري آن برای رفاه شهروندان خود، گام‏هاي مؤثري برداشته‏اند. 
اين کشورها با توجه به اينکه قبل از اجراي هر پروژه به‌دقت دربارۀ آن 
از اجرا مرتفع مي‏کنند،  بررسي و مطالعه کرده و چالش‏هاي آن را قبل 
بوده  موفق  شهروندان  به  الکترونيکي  صورت  به  خدمات  ارائۀ  زمينۀ  در 
فراهم کرده‏اند. همچنين، مسئولان  را  و شرایط رضايت شهروندان خود 
از  شهروندان  مشارکت  و  آموزش  و  مناسب  زيرساخت‏هاي  ايجاد  با 
مبحث  بین،  این  در   .)۲۰۰۶ برخوردار‌ند)میوچال،  نيز  مردمي  حمايت 
جديد  موضوعي  شهروندان،  به  الکترونيکي  خدمات  ارائۀ  و  رضايتمندي 
است.  شده  پرداخته  آن  به  جهان  در  1990میلادی  سال  از  که  است 
مقدار  زمينۀ  در  تحقيقاتي  کشور  محققان  از  تعدادي  توسط  کنون  تا 
شهرهاي  در  شهروندان  به  ارائه‌شده  خدمات  کيفيت  و  رضايتمندي 
شرکت‏هاي  حمل‌ونقل،  بهداشتي،  بانکداري،  زمينه‏هاي  در  مختلف 
)بیتران است  گرفته  انجام  اداري  سازمان‏هاي  شهرداري‏ها،   خدماتي، 

 و لوجو، ۲۰۱۲(. 
شهرداري  توسط  تهران  شهر  الکترونيک  خدمات  همين‌منظور،  به‏ 
کيفيت  ارائۀ  و  هزينه  کاهش  برای  تهران  شهر  مناطق  سطح  در  تهران 
خدمات بهتر به شهروندان راه‌اندازي شده است. اما در این میان، شناخت 
عوامل مؤثر بر رضايت شهروندان با توجه به عواملی که بتواند رضایت و 
نظر  مد  تحقیقی  کمتر  در  کند،  تأمین  خدمات  این  از  را  آنان  وفاداری 
و  عيني  بازخوردي  رضايت شهروندان  که  دانست  باید  است.  گرفته  قرار 
معنادار در رابطه با انتظارات و ترجيحات شهروندان را ارائه مي‏دهد که از 
اين طريق قوت‌ها و ضعف‌های سازمان ارزيابي مي‏شوند. درخور یادآوری 
است که در سازماني مانند شهرداري، سوددهي هدف نيست، ولي کاهش 
از  و کميت خدمات قسمتي  بدون کاهش کيفيت  ادارۀ شهر  هزينه‏هاي 

رضايت شهروندان،  بر  مؤثر  عوامل  و شناخت  مي‏دهد  تشکيل  را  اهداف 
شهرداري را در اين زمينه ياري مي‏کند )نوری کرمانی و همکاران، ۱۳۹۱(. 
بر  بررسی عواملی که می‏توانند  به  این زمینه، محققان مختلفی  در 
و  رضایت  بر  دولتی  سازمان‏های  و  شهرداری‏ها  خدمات  کیفیت  بهبود 
 وفاداری شهروندان تأثیرگذار باشند، پرداخته‏اند. روجر مونزو  (روجر مونزو
خدمات  غنای  و  دسترسی  کارایی،  ابعاد  درباره   )۲۰۱۵ همکاران،  و   
حریم  دسترسی،  ابعاد  دربارۀ  همکاران  و  چارلز   . کرده‌اند  بررسی 
کرده‌اند.  پژوهش  شایستگی  و  پاسخ‌گویی  اطمینان،  قابلیت  خصوصی، 
قابلیت  خصوصی،  حریم  دسترسی،  ابعاد  دربارۀ  المنهالی   و  الهواری 
آن  از  استفاده  راحتی  و  وب‌سایت  کیفیت  پاسخ‌گویی،  اطمینان، 
دربارۀ  همکاران  و  مالیک  المنهالی،۲۰۱۶(.  و  )الهواری  کرده‌اند  مطالعه 
آگاهی  اعتماد،  وب‌سایت،  کیفیت  خصوصی،  حریم  دسترسی،  ابعاد 
)مالیک کرده‏اند  اشاره  مشتریان  انتظارات  و  استفاده  راحتی  خدمت،   از 

 و همکاران، ۲۰۱۶(.
‌از دیگر سو، محققان معتقدند بهبود کیفیت خدمات الکترونیک در 
سازمان‏های دولتی می‏تواند رضایت شهروندان )کاندو و داتا، 2014؛ چارلز 
آنان را  نیز وفاداری  المنهالی، 2016( و  الهواری و  و همکاران، 2016 و 
همکاران،  و  مالیک  و   2016 همکاران،  و  )چارلز  باشد  داشته  دنبال  به 

2016(. البته 
نباید در این میان نقش متغیرهای میانجی و تسهیل‌کننده در زمینۀ 
بهبود خدمات الکترونیک بر بهبود رضایت و وفاداری شهروندان را نادیده 
گرفت. چارلز و همکاران معتقدند فاکتور اعتماد شهروندان به سازمان‏های 
عامل  یک  الکترونیک،  خدمات  حوزۀ  در  آنان  خدمات  کارایی  و  دولتی 
این  بر  داتا  و  کاندو  است. همچنین،  آنان  رضایت  بهبود  برای  تسهی‏لگر 
از  الکترونیک سازمان‏های دولتی  از خدمات  باورند که ارزش ادراک‌شده 
جمله شهرداری‏ها می‏تواند تأثیر ابعاد کیفی این خدمات بر بهبود رضایت 
حاضر  تحقیق  گفته‌شده،  مطالب  به  توجه  با  دهد.  افزایش  را  مشتریان 
خدمات  کیفیت  ابعاد  آیا  که  دهد  پاسخ  سؤال  این  به  تا  است  در صدد 
به نقش  توجه  با  وفاداری مشتریان  و  بر رضایت  الکترونیک شهرداری‏ها 
میانجی ارزش ادراک‌شده توسط مشتریان و اعتماد مشتریان تأثیر مثبت 

دارند؟

 
 مدل مفهومی تحقیق . 1 شکل

  
شکل 1. مدل مفهومی تحقیق
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 تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری‏ها بر رضایت و وفاداری مشتریان

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
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نگارنده: ماخذ

جدول 2. میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق

 . مشخصات پرسشنامه1جدول 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

تعداد   نوع متغیر منبع اقتباس متغیر
 هاسؤال 

شماره 
 هاسؤال 

 مقیاس

 ترتیبی 3-1 3 مستقل (2015روجر مونزو و همکاران ) کارایی
(، 2016(، چارلز و همکاران، )2015روجر مونزو و همکاران ) دسترسی

 ( 2016الهواری و المنهالی )
 ترتیبی 7-4 4 مستقل

 ترتیبی 11-8 4 مستقل (2015روجر مونزو و همکاران ) غنا
(، 2016(، چارلز و همکاران )2015روجر مونزو و همکاران ) حریم خصوصی

 ( 2016الهواری و المنهالی )
 ترتیبی 14-12 3 مستقل

 ترتیبی 18-15 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی )(،  2016چارلز و همکاران ) قابلیت اطمینان
 ترتیبی 22-19 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی )(،  2016چارلز و همکاران ) گوییپاسخ

 ترتیبی 25-23 3 مستقل (2016چارلز و همکاران ) شایستگی
 ترتیبی 28-26 3 مستقل (2016(، مالیک و همکاران )2016الهواری و المنهالی ) سایتکیفیت وب

 ترتیبی 32-29 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی ) راحتی استفاده
 ترتیبی 37-33 5 مستقل (2016)مالیک و همکاران   اعتماد

 ترتیبی 41-38 4 مستقل (2016مالیک و همکاران ) آگاهی از خدمت
 ترتیبی 44-42 3 مستقل (2016مالیک و همکاران ) انتظارات مشتریان

 ترتیبی 48-45 4 کنندهتعدیل (2015روجر مونزو و همکاران ) ارزش 
 ترتیبی 52-49 4 کنندهتعدیل (2014کاندو و داتا ) اعتماد

(، الهواری و 2016(، چارلز و همکاران )2014کاندو و داتا ) رضایت 
 (2016المنهالی )

 ترتیبی 57-53 5 میانجی

 ترتیبی 63-58 5 وابسته  (2016مالیک و همکاران )(،2015روجر مونزو و همکاران ) وفاداری 

جدول 1. مشخصات پرسشنامه

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 
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 پژمان محرابیان

همخطی ایجاد نشود. جدول 3 نتایج ضرایب همبستگی بین متغیرهای 
همبستگی  میزان  بودن  کمتر  دلیل  به  و  است  داده  نشان  را  تحقیق 
زیادی  همخطی   ،0/9 از  کمتر  میزان  به  تحقیق  متغیرهای  دوبه‏دویی 
یافت نشد. بنابراین، داده‏های تحقیق‌شده ارزش لازم را برای انجام تحقیق 

داشته‏اند.

تحلیل عاملی تأییدی برای بررسی روایی سازه برای متغیرهای 
آشکار )مشاهده‌شده(

در جدول 4 نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده‌شده برای 
نشان‏دهندۀ  که  عاملی  بار  مقدار  و  است  شده  آورده  مکنون  متغیرهای 
میزان نقش متغیرهای آشکار در تبیین متغیر پنهان است در همۀ سؤال‌ها 
دلیل  به  3 سؤال  این  بنابراین،  است.  تأیید شده  و 52  و 16  به‌جز 15 
داشتن بار عاملی کمتر از 0/5 در تحلیل عاملی تأییدی رد شده و در واقع 
دارای روایی سازه از دیدگاه پاسخ‌دهندگان نبوده‏اند و از ترکیب پرسشنامه 

برای آزمون فرضیات حذف شده‏اند.

که  هستند  شاخص‏هایی  برازش  شاخص‏های  برازش:  شاخص‏های 
 ،5 جدول  در  می‏دهند.  نشان  را  تحقیق  ساختاری  مدل  بودن  مناسب 

محاسبات شاخص‏های برازش آورده شده است: 

بر اساس مدل تأیید برازش شده، خروجی کلی نرم‌افزار در مورد 
مکنون  متغیرهای  همۀ  گرفتن  نظر  در  با  تحقیق  ساختاری  مدل  کل 

میزان  خروجی  این  در  است.  شده  آورده   2 در شکل  برون‌زا،  و  درو‌ن‌زا 
ساختاری  مدل  در  تعریف‌شده  مسیرهای  تک‌تک  برای  عاملی  بارهای 

تحقیق آورده شده است:
آزمون فرضیه‏ها: جدول 6، نتایج آزمون فرضیه‏های تحقیق را نشان 

داده است: 
با توجه به محاسبات درج‌شده در جدول 5، چون مقدار نسبت بحرانی 
آنجا ‏که سطح  از  و  است  بزرگ‌تر   1/96 از  فرضیه   4 هر  برای  ارائه‌شده 
معناداری کوچک‌تر از 0/05 است، بنابراین با سطح اطمینان 95 درصد 
می‏دهد  نشان  فرضیه‏ها  این  بررسی  نتایج  می‏شود.  تأیید  فرضیه‏ها  این 
یعنی  الکترونیک مد نظر در تحقیق حاضر  ابعاد کیفیت خدمات  تمامی 
پاسخ‌گویی،  اطمینان،  قابلیت  خصوصی،  حریم  غنا،  دسترسی،  کارایی 
شایستگی، کیفیت وب‌سایت، راحتی استفاده، اعتماد، آگاهی از خدمت و 
در نهایت، انتظارات مشتریان، همگی مورد تأیید بوده ‏است و این تأیید به 
اندازه‏ای بوده است که توانسته است بر بهبود رضایت مشتریان و وفاداری 
تأثیر مثبت بگذارد. همچنین، ارزش ادراک‌شده و اعتماد مشتریان  آنان 
به خدمات الکترونیک شهرداری‏ها اثر میانجی در تأثیر کیفیت خدمات بر 

رضایت شهروندان داشته است.

نتیجه‏گیری و پیشنهادها

‌تحقیق حاضر در راستای هدف »بررسی چگونگی تأثیر ابعاد کیفیت 
خدمات الکترونیک شهرداری‏ها بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به 
نقش میانجی ارزش ادراک‌شده و اعتماد مشتریان« در خدمات الکترونیک 

 . ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق3جدول 
 

متغیرهای 
 مکنون

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

                - کارایی
               - 876/0 دسترسی

              - 411/0 444/0 غنا
حریم 

 455/0 375/0 392/0 خصوصی
-             

            - 331/0 351/0 334/0 356/0 اطمینان
           - 821/0 227/0 274/0 318/0 308/0 گوییپاسخ

          - 627/0 629/0 260/0 387/0 532/0 520/0 شایستگی
         - 740/0 524/0 522/0 289/0 411/0 476/0 487/0 سایتوب 

        - 529/0. 510/0 477/0 473/0 193/0 332/0 469/0 440/0 راحتی 
       - 569/0 500/0 548/0 577/0 658/0 220/0 264/0 392/0 361/0 اعتماد
      - 898/0 469/0 453/0 494/0 609/0 635/0 235/0 199/0 250/0 262/0 آگاهی 

     - 121/0 084/0 051/0 071/0 089/0 037/0 080/0 005/0 073/0 079/0 058/0 انتظارات 
 039/0 055/0 ارزش 

 
090/0 031/0 066/0 021/0 082/0 014/0 

 
008/0 079/0 063/0 649/0 -    

   - 059/0 134/0 404/0 577/0 585/0 496/0 590/0 560/0 605/0 231/0 282/0 372/0 422/0 اعتماد
  - 082/0 837/0 802/0 066/0 076/0 111/0 128/0 114/0 007/0 096/0 042/0 140/0 007/0 081/0 رضایت 

 - 837/0 009/0 825/0 694/0 046/0 016/0 057/0 084/0 096/0 068/0 075/0 005/0 100/0 045/0 062/0 وفاداری 
 
 

  
نگارنده: خذأم

جدول 3. ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ
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 شده برای متغیرهای مکنون: نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده4جدول 
 

 بار عاملی متغیر آشکار بار عاملی متغیر آشکار بار عاملی متغیر آشکار

1.  772/0 22.  920/0 43.  591/0 

2.  892/0 23.  829/0 44.  604/0 

3.  719/0 24.  739/0 45.  529/0 

4.  689/0 25.  521/0 46.  596/0 

5.  896/0 26.  826/0 47.  633/0 

6.   868/0 27.  866 /0 48.  558/0 

7.  757/0 28.  819/0 49.  621/0 

8.  702/0 29.  556/0 50.  456/0 

9.  755/0 30.  555/0 51.  556/0 

10.  728/0 31.  889/0 52.  027/0 

11.  882/0 32.  867/0 53.  559/0 

12.  896/0 33.  784/0 54.  753/0 

13.  809/0 34.  789/0 55.  504/0 

14.  808/0 35.  650/0 56.  607/0 

15.  299/0 36.  739/0 57.  558/0 

16.  290/0 37.  660 /0 58.  526/0 

17.  839/0 38.  705/0 59.  437/0 

18.  926/0 39.  844/0 60.  455/0 

19.  753/0 40.  790/0 61.  631/0 

20.  819/0 41.  853/0 62.  598/0 

21.  945/0 42.  582/0 63.  607/0 

 
نگارنده: خذأم  

جدول 4: نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده‌شده برای متغیرهای مکنون

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

های برازش . محاسبات شاخص 5جدول  
 

 نتیجه شدهمقدار محاسبه اختصار نام انگلیسی
Chi-Square CMIN درجۀ آزادی 

1770 
 4085مقدار کای اسکوار:  

 تأیید برازش

Goodness-of-Fit 
Index 

GFI 922/0 تأیید برازش 

Root Mean 
Squared Residual 

RMR 05 /0 تأیید برازش 

Normed Fit Index NFI 904/0 تأیید برازش 
Comparative Fit 

Index 
CFI 905/0 تأیید برازش 

Relative Fit Index RFI 974/0 تأیید برازش 
Incremental Fit 

Index 
IFI 908/0 تأیید برازش 

  
 

  
نگارنده: خذأم

جدول 5. محاسبات شاخص‌های برازش

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ
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شهرداری تهران انجام شده است و نتایج تحقیق بر تأیید فرضیات پژوهش 
این  در  که  تحقیقاتی  دیگر  نتایج  با  حاضر  پژوهش  نتایج  دارند.  تأکید 
مدیران،  به  منظور  این  به  و  شده  مقایسه  است،  گرفته  انجام  خصوص 
رؤسا، مسئولان و كارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران توصیه می‏شود 
جزئيات اطلاعات ورود به وب‌سايت شهرداری تهران کمتر شود تا ورود 

به اين سامانه سريع‏تر و آسان‏تر انجام گيرد. همچنین، اطلاعات مورد نیاز 
کاربران به‌موقع و به‌روز، صحیح و به‏طور جامع فراهم شود. در کنار ارائۀ 
به  برای شهروندان،  برنامه‌های کاربردی و خدماتی  و  اطلاعات تخصصی 
و  افزونه‏ها  و  شود  توجه  هم  وب‌سایت  تفریحی  و  سرگرم‏کنندگی  جنبۀ 
امکانات وب‌سایت به گونه‏ای سازماندهی شوند که همۀ کاربران به‌راحتی 

 
 کنندهتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای خروجی نرم. 2شکل 

   

 
 

 «شدهادراکارزش » کنندۀتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر خروجی نرم. 3شکل 
  

 

 
 

 «شدهادراکارزش » کنندۀتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر خروجی نرم. 3شکل 
  

شکل 2. خروجی نرم‌افزار مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل‌کننده

شکل 3. خروجی نرم‌افزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر تعدیل‌کنندۀ »ارزش ادراک‌شده«

شکل 4. خروجی نرم‌افزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر تعدیل‌کنندۀ »اعتماد مشتریان«
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بتوانند نیازهای شهری و خدمات مد نظرشان و اطلاعات مورد نیازشان 
شهرداری  وب‌سايت  صفحات  بارگذاري  سرعت  بیابند.  سایت  این  در  را 
انجام  زمان  بهینه‌سازی  و  يابد  بهبود  و  شود  مرتب چک  طور  به  تهران 
تراکنش‏های مالی و نیز تعاملات اینترنتی مشتریان، سرعت در تعاملات و 
امکان برقراری ارتباط بین وب‌سایت و کاربر... به کاربران در صرفه‏جویی 
سیستم  بیشتر  چه  هر  آسان‏سازی  به  همچنین،  کنند.  کمک  زمان  در 
انعطاف‌پذیر جدید  از سیستم‏های  استفاده  با  تهران  وب‌سايت شهرداری 
آنلاین  شهری  خدمات  انجام  تسهيل‌کننده  و  مناسب  امکانات  بپردازند. 
همواره در اين وب‌سايت افزوده شده و به‌روز شود. همچنین، مسئولان این 
وب‌سایت مي‏توانند با برگزاري دوره‏هاي آموزشي خود اثربخشي افراد را 
در استفاده از رايانه و سيستم خدمت‌رسانی خود افزايش دهند و با توسعه 
از  و دسته‏بندی شهروندان هدف خود  و شناسایی  تحقیقات  و گسترش 
نظر جنسیت و گروه‏های سنی، بیشتر تمرکز خود را بر گروه‏های مختلف 
دقت  و  سرعت  افزایش  نظر  از  خود  آنلاین  شهری  خدمات  بهبود  برای 
استفاده  در  شهروندان  عملکرد  و  زمانی  بهره‏وری  افزایش  برای  خدمات 
از خدمات شهری آنلاین، قرار دهند. این بهینه‏سازی می‏تواند با افزایش 
کیفیت خدمات شهری آنلاین مانند سرعت، دقت، سهولت کاربرد، زیبایی 

و قابلیت وب‌سایت، امنیت، و... فراهم شود. 
تأثیر »ابعاد  همچنین، به محققان آینده پیشنهاد می‏شود که چون 
12 گانۀ کیفیت خدمت الکترونیک شهرداری‏ها« بر »رضایت و وفاداری 
مشتریان از این خدمات«، در تحقیق حاضر تأیید شده است، به بررسی 
خدمات  کیفیت  ابعاد  از  دیگر  موارد  کردن  اضافه  و  موارد  این  بیشتر 
الکترونیک با تکیه بر تحقیقات کیفی و دنباله‌دار ) طولی( بپردازند و در 
آينده متغیرهای تعدیل‌کنندۀ دیگری در زمینۀ بهبود وفاداری مشتریان 

از خدمات الکترونیک شهرداری‏ها مانند عملکرد شهرداری‏ها، و... بررسی 
شده و نتایج آنها با نتایج تحقیق حاضر مقایسه شود.
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 قیتحق یهاهیآزمون فرض جینتا. 6 جدول
 

  C.Rآمارۀ   فرضیه فرضیه
) نسبت 
 بحرانی(

 ضریب مسیر 
 

سطح معناداری 
 آزمون

 نتیجۀ فرضیه

ها بر رضایت شهروندان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری 1
 تأثیر مثبت دارد.

 تأیید فرضیه  ***641/0 314/2

ها بر وفاداری شهروندان رضایت از خدمات الکترونیک شهرداری 2
 تأثیر مثبت دارد. 

 تأیید فرضیه  ***819/0 352/7

اثر ها شده از خدمات الکترونیک شهرداریارزش ادراک 3
 کننده در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. تعدیل

 تأیید فرضیه  ***411/0 342/5

اثر ها اعتماد مشتریان به خدمات الکترونیک شهرداری 4
 کننده در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. تعدیل

 تأیید فرضیه  ***941/0 242/9

 

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

جدول 6. نتایج آزمون فرضیه‏های تحقیق
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The present study was conducted with the aim of “study on the Impact of 

Values and Customer Trust “ was conducted with four hypotheses to improve 

The results of this research have shown that all four hypotheses have been 

©2020 Urban Economy. All rights reserved.

ARTICLE INFO 

Received  2020-01-30
Accepted 2020-03-24  

Keywords:
Municipal Electronic Services 
Services 

Customer Loyalty 
Perceived Value

ABSTRACT

DOI: 10.22034�UE.2020.09.06

*Corresponding Author:
Email: mehrabian-p@tehran.iri


	تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری‏ها بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به نقش میانجی ارزش ا
	:تاریخ های مقاله 
	:کلمات کلیدی 
	مقدمه
	 روش تحقیق 
	نتایج و بحث 
	نتیجه‏گیری و پیشنهادها 
	منابع


