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شده بر قصد استفاده مداوم شهروندان از خدمات شهرداری تأثیر کیفیت خدمات و ارزش درک

شهرداری مشهد(  12هوشمند )مورد مطالعه: کاربران خدمات الکترونیکی منطقه   

 نجاتمحمد مهرآیین، مجتبی پورسلیمی، الهه 

 دانشگاه فردوسی مشهددانشکده علوم اداری و اقتصادی  گروه مدیریت استاد -1

  دانشگاه فردوسی مشهدصادی دانشکده علوم اداری و اقت گروه مدیریت استادیار -2

 دانشگاه فردوسی مشهدگرایش کسب و کار الکترونیک  فناوری اطلاعات مدیریت دانشجوی کارشناسی ارشد -3

 (elahe.nejat@mail.um.ac.ir  ،09151209001)نویسنده مسئول: الهه نجات 

 

 :چکیده

 سزاییبه اهمیت از تواندمی مراجعان و شهروندان در رضایتمندی ایجاد منظور به شدهارائه خدمات کیفیت بهبود جهت در دولتی هایسازمان عملکرد مدیریت

 . در این راستا، دولتدهدمی افزایش را هاسازمان این پاسخگویی قدرت و وریبهره رقابتی، توانمندی دولتی هایسازمان عملکرد بهبود زیرا باشد؛ برخوردار

ها پرداخته شد و  به دنبال آن امروز است. بنابراین، در این تحقیق به بررسی ادبیات مرتبط با خدمات الکترونیکی دولت جهان هایضرورت از یکی الکترونیک

گری ارزش خدمات و رضایت ترونیک بر قصد استفاده مداوم از این خدمات   و همچنین نقش میانجیبود که اثر ادراک شهروندان از کیفیت خدمات دولت الک

 3۸۴شهر مشهد تشکیل داد و یک نمونه  12از خدمات را بررسی کند، در این راه،. جامعه آماری این تحقیق راکاربران سامانه الکترونیکی شهرداری در منطقه 

آماری مدلسازی معادلات ساختاری  به دست آمد و با تکنیک وسیله پرسشنامههای تحقیق بهروش دردسترس انتخاب گردید. دادهگیری به نفری از آنها با نمونه

 ها برخوردار است. بر اساس نتایج این مدل،وتحلیل قرار گرفت. نتایج این تحقیق نشان داد که مدل ساختاری برآوردشده از برازندگی خوبی به دادهمورد تجزیه

گری متوالی ارزش خدمات و رضایت از تأثیر ادراک از کیفیت خدمات الکترونیکی شهرداری بر تمایل شهروندان به استفاده مداوم از این خدمات با میانجی

 .خدمات مورد تأیید قرار گرفت

 قصد استفاده مداوم. ؛رضایت از خدمات ؛ارزش خدمات؛ کیفیت خدمات ؛دولت الکترونیک کلمات کلیدی:

 

 مقدمه. 1

 سازمان استفاده از عبارت الکترونیکی خود هستند. دولت کشور در آن ایجاد دنبال به کشورها از بسیاری که است امروز جهان هایضرورت از یکی الکترونیک دولت

 هزینه کمترین با زمان، کمترین در روزی شبانه و هنگام به صورت به اطلاعات و توزیع خدمات و ارایه جهت ارتباطی و اطلاعاتی جدید های فناوری از دولتی های

 دولت ارتباط با بتوانند کامپیوتری های سیستم طریق از آنها که ایگونه به دولت مشتریان سایر و تولیدی و تجاری هایشهروندان، بخش به کیفیت بالاترین و

 بهبود جهت در دولتی سازمانهای عملکرد مدیریت ،بنابراین .[1]باشند داشته سالار مردم نهادهای و دولتی امور اداره فرآیندهای در بیشتری مشارکت و کنند برقرار

 دولتی، سازمانهای عملکرد بهبود زیرا شود، برخوردار سزاییبه اهمیت از تواندمی مراجعان و شهروندان در رضایتمندی ایجاد منظور به شدهارائه خدمات کیفیت

ترین عوامل مؤثر بر قصد استفاده به همین دلیل، تحقیق حاضر برخی از مهم .[2]دهدمی افزایش را سازمانها این پاسخگویی قدرت و وریبهره رقابتی، توانمندی

کند. در این چارچوب، متغیرهای کیفیت بررسی می  [3]شده توسط لی و شانگمداوم شهروندان از خدمات شهرداری هوشمند را در قالب چارچوب مفهومی ارائه

شده )شامل ارزش کارایی، ارزش دموکراسی و ارزش جامعیت( و شده )شامل کیفیت عملکرد فنی و کیفیت عملکرد خدمات(، ارزش خدمات ادراکات ادراکخدم

 رضایت از خدمات در حکم عوامل مؤثر بر تداوم قصد استفاده شهروندان مورد بررسی است.

 

 ادبیات نظری -2

 

یند دریافت خدمت انجام می دهند، که آنان با این آکه مشتریان بر اساس ادراک خود پس از فراست کیفیت خدمات نوعی قضاوت  کیفیت خدمات:  .1.2

خدمات ، کیفیت خدمات به دو عامل خدمات مورد انتظار و بنابراین .کنندخدماتی که دریافت کرده اند مقایسه میخود از قضاوت انتظارات خود را با ادراک 

 .[4]دبستگی دار شدهدریافت

کیفیت عملکرد فنی به  .[3]( کیفیت عملکرد خدمات2( کیفیت عملکرد فنی و 1گردد که عبارتنداز: تقسیم میکیفیت خدمات دولت الکترونیک به دو دسته کلی

 زیر است:شود و شامل چهار ویژگی کننده از ارائه خدمات در وبسایتهای دولتی مربوط میابعاد فنی پشتیبانی

 .تیقابل ت،یوبسا یاستفاده، طراح تیمانند قابل ،یدولت یهاتیوبسا یکیزیف یهایژگیکاربرپسند از و دمانیبه چ ستمیس تیفیک کیفیت سیستم 

 .[5]اشاره دارد یاتیعمل یهاو ماژول یناوبر
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 .که به  یو مشکلات کنندیعمل م وستهیخدمات به طور معمول و پ یاست که تمام عملکردهای زانیم یبه معنا نانیاطم تیقابل قابلیت اطمینان

آنها را منعکس  ازیو به موقع خدمات مورد ن حیدر ارائه صح یدولت تیشهروندان از عملکرد وب سا یابیارز نیا .[6] شوندیبه موقع حل م ندیآیوجود م

 .[7]کندیم

 [8]کندیمحافظت م رمجازیاز خود در برابر نفوذ و حمله توسط افراد غ یدولت تیوبسا کیکرد که  فیتعر یزانیتوان به عنوان میرا م تیامن .امنیت. 

 .یکیزیف یها تیبا محدود یشهروندان یبرا یدولت یهاتیکرد که توابع خدمات در وبسا فیتوص یاتوان به عنوان درجهیرا م یدسترس دسترسی 

 .[9]اطلاعات در دسترس هستند یمختلف فناور یها تیمتنوع و ظرف

 شود و شامل چهار ویژگی زیر است:کیفیت عملکرد خدمات به ارائه آنچه شهروندان از خدمات عمومی آنلاین نیاز دارند مربوط می

 .فیشهروندان را توص یازهایجامع، مختصر و مرتبط با ن ق،یارائه اطلاعات به موقع، دق یبرا یدولت تیوبسا ییاطلاعات توانا تیفیک کیفیت اطلاعات 

 .[7]کند یم

 قیشهروندان را از طر یازهایکه ن کندیرا ارائه م ییمحتوا یدولت تیوبسا کیکه تا چه حد  دهدیخدمات نشان م تیقابل. دهیقابلیت سرویس 

 است یاتیخدمات در کسب درآمد ح تیفیمثبت کاربران از ک یابیخدمات، ارز تیقابل. کندیبه اهداف مورد نظر برآورده م یابیکمک به آنها در دست
[10]. 

 .یمختلف برا یهاو با ارائه ابزارها و فرصت دهندیمشارکت م یچقدر شهروندان را در امور عموم یدولت یتهایوبسا نکهیا یابیارز یتعامل برا تعامل 

 تیشهروندان و تقو یسراسر جهان، توانمندساز یهادولت ی. براشودیاستفاده م دهند،یرا ارتقا م یدولت و شهروندان، منافع عموم نیارتباطات ب

 .[11]است کیتوسعه دولت الکترون یعمده برا لیدو دل یدموکراس

 [12]های شهروندان اشاره داردپاسخگویی. سرعت پاسخگویی به سرعت عمل یک وبسایت دولتی در پاسخ به پیشنهادات، نظرات و خواسته. 

 

 .[13]دهند انجام میدریافتی  وایدهای پرداختی در مقابل فبین هزینه افرادای است که و مقایسه ارباب رجوع استملاک انتخاب  خدمات: ارزش  .2.2

 .[14]شده است کننده ارزش خدمت درکشده و هزینه پرداختی برای خدمت، مشخصعبارتی، موازنه بین کیفیت خدمت درکبه

کننده ارزش:  نیی، با تمرکز بر سه عامل تع.[15]شده توسط مور  شنهادیپ یخلق ارزش عموم سمیمسائل مربوط به خدمات را تحت چارچوب مکان قیتحقدراین 

 گردد.می یبودن بررس ریو فراگ یدموکراس ،ییکارا

 اشاره دارد.  یزمان و تلاش در ارائه خدمات عموم نه،یدر هز ییصرفه جو یبرا کیدولت الکترون ستمیس لیبه درک شهروندان از پتانس. کارایی ییکارا

دولت  ستمیاست که شهروندان از استفاده از س یارزش خدمات یجزء ضرور ییکارا ن،یدارند. بنابرا یانتظار کارآمد یشهروندان با توجه به مخارج عموم

 .[15] آورندیبه دست م کیالکترون

 یاز فناور یبانیکند، اشاره دارد. با پشتیمردم را توانمند م یکیدولت الکترون یها ستمیس نکهیبر ا یبه برداشت شهروندان مبندموکراسی  ی.دموکراس 

 ندشرکت کن یراحت تر و آسان تر در امور عموم یا وهیتوانند با دولت خود ارتباط برقرار کرده و به شیشهروندان م شرفته،یاطلاعات و ارتباطات پ
[16]. 

 خدمات برابری در دریافت و بخشد بهبود میرا  یبه خدمات عموم یدسترس یکیدولت الکترون ستمیکه ساز اینبه درک شهروندان . جامعیت جامعیت

 .[17] دهد اشاره داردیم شیرا افزا

 

 قبل خرید انتظارات با مقایسه در هدف، عملکرد خدمت از مصرف تجربه و خرید فرآیند همه جانبه ارزیابی را رضایت .[18]فورنل  رضایت از خدمات:  .3.2

 .[19]عبارتی، رضایت از خدمات یعنی احساس یا نگرش وی نسبت به خدمت، پس از این که مصرف شد کرده است. به تعریف زمان طی در

 

شده، قصد رفتاری به معنای تمایل فرد برای انجام واقعی یک رفتار در آینده است. بر همین اساس، ریزیطبق نظریه رفتار برنامه قصد استفاده مداوم: .2.4

ه کیفیت باشد. قصد استفاده مداوم از خدمات نتیجقصد شهروندان برای استفاده مداوم از خدمات نیز به معنای تمایل آنها برای ادامه دریافت خدمات در آینده می

 .[3]باشد خدمات، ارزش خدمات و رضایت از خدمات می

 تبیین مدل مفهومی و فرضیه ها-3

 ها. این نظریهدارد .IS [20]تداوم  هیو نظر ارزش رهیزنج یدر تئور شهیاست که ر تیخدمات، ارزش خدمات و رضا تیفیشامل ک قیتحق نیا یچارچوب مفهوم

خدمات و  تیفیک نیبر رابطه بشده ارزش خدمات درک گذارتأثیر سمیو مکان کیدولت الکترون تیخدمات وبسا تیفیک یامدهایو پ ند که پیشایندهاکنیم عنوان

مدل مفهومی در  د.نکنیم لحاظرا بر قصد استفاده مستمر  تیخدمات، ارزش خدمات و رضا تیفیمشترک ک اتتأثیر ،نیو همچن اثرگذارند.قصد استفاده مستمر 

 تیفیک نیروابط متقابل ب نیارزش درک شده، و قصد استفاده مستمر و همچن ک،یخدمات دولت الکترون تیفیک نیب یها روابط عل(، پیکان1شکلتحقیق حاضر )
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همانطور که داراست. را  ISتداوم  نظریهو  یوفادار-ارزش -خدمات رهیمدل زنج یاصل هایریمدل متغ نیدهند. ایرا نشان م تیخدمات، ارزش درک شده و رضا

گردد که ارزش کلی خدمات هم به نوبه خود در سه سطح وجود دارد در مدل مذکور نشان داده شده است کیفیت کلی خدمات باعث ایجاد ارزش کلی خدمات می

ثر می گذارند و در نهایت )ارزش کارایی، ارزش دموکراسی، و ارزش جامعیت( و هر دوی این سازه ها )کیفیت کلی خدمات و ارزش کلی خدمات ( بر رضایت ا

گذارد. لذا براساس این مدل، تأثیر کیفیت خدمات بر روی قصد استفاده ارزش کلی خدمات و رضایت پس از استفاده بر قصد استفاده مداوم شهروندان تأثیر می

 گردد.شده و رضایت از خدمات بررسی میگری ارزش خدمات درکمداوم از خدمات شهرداری الکترونیک با میانجی

 

 

 (2۰2۰مدل مفهومی تحقیق )بر اساس لی و شانگ،  -1شکل 

 

 اند:صورت زیر تدوین شدههای تحقیق نیز به بر اساس مدل فوق فرضیه

 شهرداری هوشمندتأثیر معنادار دارد. ارزش خدمات بر  شدهکیفیت خدمات درک .1

 شهرداری هوشمندتأثیر معنادار دارد. خدمات  بر رضایت از شدهکیفیت خدمات درک .2

 شهرداری هوشمند تأثیر معنادار دارد. خدمات  بر رضایت از شدهارزش خدمات درک .3

 شهرداری هوشمند تأثیر معنادار دارد. خدمات  بر قصد استفاده مداوم از شدهدرکارزش خدمات  .۴

 شهرداری هوشمند تأثیر معنادار دارد. خدمات  بر قصد استفاده مداوم از رضایت از خدمات .5

 .وشمند تأثیر معنادار داردشهرداری هخدمات  گری ارزش خدمات و رضایت از خدمات بر قصد استفاده مداوم ازشده با میانجیکیفیت خدمات درک .6

 

 روش تحقیق -4

های حاصل باشد؛ چراکه به منظور توصیف روابط بین متغیرها با دادهپیمایشی می-روش تحقیق در این پژوهش از حیث هدف، کاربردی و از لحاظ اجرا، توصیفی

تواند توصیفی، ها بوده و هدف آن میآوری دادهمشخص برای جمعاز نظرسنجی انجام گرفته است. پیمایش نیز یک روش تحقیق است که فراتر از یک تکنیک 

که اولین  12نطقه اکتشافی، و یا تبیینی باشد. جامعه آماری مورد مطالعه  شهروندان شهر مشهد هستند که از خدمات و سامانه الکترونیکی شهرداری مشهد در م

راین، قلمرو جغرافیایی تحقیق محدود به شهر مشهد است، باتوجه به نامشخص بودن حجم جامعه، اند. بنابباشد، استفاده کردهشهرداری الکترونیک در شهر می

 گیری در این تحقیق به صورت غیرتصادفی است و اعضای نمونه آماری براساس روشنفر به دست آمد. نمونه 3۸۴تعداد اعضای نمونه با مراجعه به جدول مورگان 

شهرداری   12وجو از شهروندان و افراد واجد شرایط پاسخگویی در منطقه گویان با پرسسترسی به افراد نیز ایجاد شبکه پاسخاند. طریقه ددردسترس انتخاب شده

 به عبارتی، برای سنجش همه های تحقیق نیز از پرسشنامه استاندارد بهره گرفته شده است.های میدانی به منظور آزمودن فرضیه آوری دادهبرای جمع مشهد بود.

 

 

 

 کیفیت عملکرد فنی

 کیفیت عملکرد خدمات

 کیفیت خدمات

 رضایت از خدمات

 ارزش کارایی

 ارزش دموکراسی

 ارزش جامعیت

 

 

 

ارزش خدمات 

 درک شده

قصد استفاده 

 مداوم
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های برگرفته از مطالعات معتبر خارجی استفاده شد. پرسشنامه کلی در بر گیرنده همه متغیرها ابتدا به فارسی ترجمه گردید، و متغیرهای تحقیق از پرسشنامه

ها، با انجام تکنیک گردآوری دادهمحتوایی آن مورد تأیید قرار گرفت. در نهایت و پس از -سپس با بررسی خبرگان مدیریت و اساتید راهنما و مشاور، روایی صوری

( 2020سؤال از پرسشنامه لی و شانگ ) 12ای آن بررسی شد و مورد تأیید قرار گرفت. کیفیت خدمات شهرداری هوشمند با تحلیل عاملی تأییدی روایی سازه

( 2020سؤالی برگرفته از لی و شانگ )9ت با پرسشنامه سؤال بود. ارزش خدما 6های عملکرد فنی و عملکرد خدمات گیری شد، که سهم هریک از مؤلفهاندازه

سؤال از پرسشنامه لی و  3بعدی بود و با های کارایی، دموکراسی و جامعیت سه سؤال داشتند. رضایت از خدمات یک متغیر تکگیری شد و هریک از مؤلفهاندازه

سؤالی برگرفته از همان تحقیق سنجیده شد. لازم به  3ای بعدی و با پرسشنامهصورت تکگیری قرار گرفت. قصد استفاده مداوم نیز به ( مورد اندازه2020شانگ )

 .اندگیری قرار گرفتهای مورد اندازهگزینه 5های پرسشنامه با استفاده از طیف لیکرت ذکر است که سؤالات تمام مقیاس

 

 گیری متغیرهاشرح چگونگی بررسی و اندازه -1جدول 

 منبع شماره سؤال تعداد سؤال تعداد مؤلفه متغیر

1-12 12 2 کیفیت خدمات شهرداری هوشمند (2020لی و شانگ )   

13-21 ۹ 3 ارزش خدمات  

22-24 3 1 رضایت از خدمات  

2۵-2۷ 3 1 قصد استفاده مداوم  

 

اند، از ضریب رگرسیونی های تحقیق حاضر که به نوعی معناداری روابط مثبت بین متغیرها را فرض کردهبرای بررسی اندازه اثر متغیرها بر یکدیگر و آزمون فرضیه

از پیمایش به دست آمده است  هایی کهاستفاده شده است. در این تحقیق، برای برآورد این ضرایب رگرسیونی تکنیک مدلسازی معادلات ساختاری برروی داده

طور خلاصه، در این تحقیق افزار مورد آزمون قرار گرفتند. بهو اعداد معناداری خروجی نرم شدههای تحقیق با استفاده از ضرایب اثر استانداردپیاده شد. تمام فرضیه

منظور استفاده شده و به SPSSافزار دارها( و بررسی پایایی پرسشنامه از از نرمجداول و نمو های مرکزی و پراکندگی و تهیهها )شاخصمنظور توصیف آماری دادهبه

 مورد استفاده قرار گرفته است.  AMOSافزار های تحقیق نرمبررسی روایی پرسشنامه و آزمون فرضیه

 نتایج آزمون فرضیه ها-۵

اند؛ چراکه نمایی در نرم افزار آموس مورد بررسی قرار گرفتهبه روش حداکثر درست محورهای تحقیق با استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری کوواریانسفرضیه

های بررسی اعتبار این مدل و آزمون متغیرهای تحقیق نرمال بودند و حجم نمونه آماری تحقیق نیز بزرگ بود. در ادامه، مدل ساختاری تحقیق به همراه رویه

های ارتی، ابتدا باید اعتبار خود مدل برآوردشده محرز شود، تا سپس بر اساس پارامترهای درون مدل بتوان فرضیههای تحقیق شرح داده شده است. به عبفرضیه

 تحقیق را آزمود.

 

 برآوردشدهمدل  ندگیبراز بررسی-2 جدول

 قدار تحقیقم مقدار ایده ال مقدار قابل قبول نماد نام شاخص

 39 - - (df) درجه آزادی

 ۴۷6/6۷ - - (χ2) کای اسکوئر

 3df < χ2 ≤ 5df 0 ≤ χ2 ≤ 3df ۷30/1 (df /χ2) شدههنجارکای اسکوئر 

 80 ≤ GFI<.90 .90 ≤ GFI ≤ 1.00 9۷0/0. (GFI) ی برازشینیکوشاخص 

 80 ≤ GFI<.90 .90 ≤ GFI ≤ 1.00 9۷3/0. (CFI) شاخص برازش تطبیقی

 0.05 ≤RMR ≤.10 0 ≤ RMR <.05 032/0 (RMR) ریشه میانگین مربعات باقیمانده

 0.05 ≤RMR ≤.08 0 ≤ RMR <.05 0۴۴/0 (RMSEA) ی میانگین مربعات خطای برآوردریشه

 

های نیکویی باشد. شاخصآل میاست ایده 3بوده که چون کوچکتر از ۷/1اسکوئر هنجارشده کای شاخصمقدار شود می مشاهده مذکورجدول  درطور که همان

های ریشه میانگین مربعات باقیمانده و ریشه میانگین بزرگتر است. مقدار شاخص 90/0هستند که از حد بحرانی  9۷/0برازش و برازش تطبیقی هر دو برابر با 

به  ندگیبرازنظر  ازمدل ساختاری تحقیق  مناسب بودن بنابراینکوچکتر هستند.  10/0بود که از حد بحرانی  0۴/0و  03/0 مربعات خطای برآورد نیز به ترتیب
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وان تهای تحقیق پرداخت. به عبارتی، با محرز شدن اعتبار مدل میتوان با استناد به این مدل به آزمون فرضیهگیرد و میقرار میتأیید مورد شده وریآهای گردداده

 ها را آزمون کرد.ضرایب درون مدل را تفسیر نموده و فرضیه

 

 مدل ساختاری تحقیق -2شکل 

 

 آزمون فرضیه ها: .5.1
ها تأیید شدند. به طور مشخص، کیفیت خدمات به طور مستقیم بر رضایت از ها، سایر فرضیهبا توجه به ضرایب خروجی این مدل، به جز دو مورد از فرضیه  

غیرهای ارزش خدمات و شده ازمسیر متخدمات اثرگذار نبود، و ارزش خدمات نیز بر قصد استفاده مداوم اثر مستقیم نداشت. بر این اساس، کیفیت خدمات درک

 .اده شده استرضایت از خدمات بر قصد استفاده مداوم از خدمات هوشمند شهرداری مشهد اثرگذار بوده است. خلاصه نتایج تحقیق در جدول شماره زیر نشان د

 

 نتایج آزمون فرضیه ها  -3 جدول

 نتیجه سطح معناداری ضریب اثر رابطه فرضیه

 تأیید فرضیه 001/0 23/0 ارزش خدمات ←شده کیفیت خدمات درک 1

 رد فرضیه 0۸0/0 11/0 رضایت از خدمات ←شده کیفیت خدمات درک 2

 تأیید فرضیه 000/0 61/0 رضایت از خدمات ←ارزش خدمات  3

 رد فرضیه 515/0 06/0 قصد استفاده مداوم ←ارزش خدمات  4

 تأیید فرضیه 021/0 2۴/0 قصد استفاده مداوم ←رضایت از خدمات  ۵

قصد استفاده  ←رضایت از خدمات  ←ارزش خدمات  ←کیفیت خدمات  ۶

 مداوم

 تأیید فرضیه 039/0 05/0
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 نتیجه گیری-۶

دهنده مسیرهای مختلف غیرمستقیم برای اثرگذاری کیفیت خدمات بر قصد در این قسمت، در مورد نتایج تحقیق بحث شده است. از آنجا که مدل تحقیق نشان

 ر گرفته است.استفاده مداوم است، محورهای مختلف بحث نیز پیرامون همین موارد است. از اینرو، در ادامه در سه قسمت مختلف نتایج تحقیق مورد بحث قرا

 

 شده.  بحث در مورد اثرات کیفیت خدمات درک1.۶ 

 23/0یب نتایج مدلسازی معادلات ساختاری نشان داد که در جامعه آماری مورد بررسی یعنی کاربران خدمات هوشمند شهرداری مشهد، کیفیت خدمات با ضر

کیفیت خدمات  است. بر اساس این نتیجه، در حضور متغیر ارزش خدمات، 11/0دهد و ضریب اثرگذاری آن بر رضایت از خدمات نیز ارزش خدمات را افزایش می

 گذارد. بر آن تأثیر می 1۴/0طور مستقیم بر رضایت از خدمات اثرگذار نیست و با ضریب غیرمستقیم به

توان نتیجه گرفت ادراک شهروندان مشهدی از ارزش خدمات الکترونیکی شهرداری، متغیری است که مقدم بر رضایت از به طور کلی از نتایج این قسمت می

ه این معنا که کیفیت خدمات الکترونیکی شهرداری باید ابتدا بر ایجاد حس ارزشمندی در شهروندان متمرکز شود تا بتواند رضایت آنها از باشد؛ بخدمات می

ی( و از شود که باکیفیت بودن این نوع خدمات از نظر فنی )مانند سهولت استفاده از پورتال هوشمند شهردارخدمات را افزایش دهد. بر این اساس، نتیجه می

تواند ادراک شهروندان از ارزشمندی خدمات الکترونیکی شهرداری را افزایش دهد. جنبه غیرفنی )مانند ارائه اطلاعات دقیق در پورتال هوشمند شهرداری( می

 یابد.اً افزایش میسپس هنگامی که شهروندان این خدمات را یک روش کارآمد، عادلانه و دردسترس درک کنند رضایت آنها از خدمات نیز متعاقب

 

 .  بحث در مورد اثرات ارزش و رضایت از خدمات2.۶

بر قصد استفاده مداوم از خدمات الکترونیکی اثرگذار است و ارزش خدمات نیز از مسیر رضایت  2۴/0نتایج تحقیق حاضر نشان داد که رضایت از خدمات با ضریب 

ارتی، اثر مستقیم ارزش خدمات بر قصد استفاده مداوم معنادار نبود ولی به واسطه رضایت از خدمات بر آن گذارد. به عباز خدمات بر قصد تداوم استفاده اثر می

بر رضایت از خدمات تأثیر داشته است. بنابراین، هر دو متغیر ارزش خدمات و رضایت از خدمات بر قصد  61/0تأثیر گذاشت؛ چراکه ارزش خدمات خود با ضریب 

 ند.استفاده مداوم اثرگذار

های مختلف در کشورهای مختلف( مرور نتایج تحقیق در این رابطه وبیان مطالعات مشابه و سازگار نشان داد که در بسترهای مطالعاتی مختلف )مانند شهرداری

زش خدمات به واسطه رضایت اند که اربین ارزش خدمات و رضایت از خدمات با قصد استفاده مداوم رابطه وجود دارد. البته برخی مطالعات نیز مشخص کرده

ها را از نظر کارایی، دهد که هرچه شهروندان مشهدی خدمات شهرداریگذارد. به هر صورت، نتایج به دست آمده نشان میکاربران بر قصد استفاده مدام اثر می

یابد. به علاوه، رضایت شهروندان از براوردن کامل ایش میتر بدانند رضایت آنها از خدمات پورتال الکترونیکی شهرداری افزجامعیت و برابری اجتماعی باارزش

 شود که تمایل آنها برای تداوم استفاده از این خدمات افزایش یابد.نیازهایشان باعث می

 

 بحث در مورد اثر کیفیت خدمات بر قصد استفاده مداوم  .3.۶

بر قصد استفاده مداوم از خدمات است و به نوعی در برگیرنده دو قسمت قبل نیز  شدهاین قسمت از بحث به طور عمومی در برگیرنده اثر کیفیت خدمات درک

قصد تداوم  باشد. نتایج تحقیق حاضر در این رابطه نشان داد که کیفیت خدمات از مسیر میانجی گری همزمان دو متغیر ارزش خدمات و رضایت از خدمات برمی

گری یت خدمات بر رضایت از خدمات و نیز اثر ارزش خدمات بر قصد استفاده مداوم غیرمعنادار شد، مسیر میانجیگذارد. به عبارتی، چون اثر کیفاستفاده اثر می

یا غیرمستقیم( کیفیت متوالی ارزش خدمات و رضایت از خدمات باز شده است. با این وجود، مجموعه این نتایج در ادامه با مطالعاتی که به طور کلی اثر )مستقیم 

 د تداوم استفاده را بررسی کرده باشند مقایسه شده است.خدمات بر قص

شده بر قصد استفاده تحقیق حاضر تأثیر کیفیت خدمات درک« نظریه پذیرش فناوری»های موجود مانند توان عنوان کرد که مطابق با نظریهبه طور کلی، می

شده خدمات بود در تحقیق حاضر سهولت درک« کیفیت عملکرد فنی»های ی از شاخصمداوم از خدمات دولت الکترونیکی را تأیید کرده است. به عنوان مثال، یک

ضر تأثیر کیفیت که در این نظریه نیز به عنوان یکی از پیشایندهای قصد استفاده از خدمات در نظر گرفته شده است. همانطور که عنوان شد، نتایج تحقیق حا

شده کیفیت خدمات درک« ارزش خدمات»رضایت از خدمات تأیید کرد. به این معنا که در حضور متغیر -ماتخدمات بر قصد استفاده مداوم را از مسیر ارزش خد

نیز متغیر ارزش خدمات بر قصد استفاده اثرگذار نبود. براساس نتایج کلی تحقیق و مدل « رضایت از خدمات»بر رضایت از خدمات اثرگذار نبود، و در حضور متغیر 

ن مشهدی از کیفیت خدمات الکترونیکی شهرداری صرفاً از همین مسیر واحد تأثیر معناداری بر قصد تداوم استفاده از خدمات پورتال مذکور، ادراک شهروندا

 الکترونیکی شهرداری مشهد داشته است
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