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 چکیده
 در دفاتر اسناد رسمی استان لرستان مندی شهروندان،رضایت بر کیفیت خدمات الکترونیکی ثیرتأ بررسی هدف با پژوهش این

 با نظرسنجی زا تحقیق، هایاثبات فرضیه برای که سبببدیناست؛  کاربردی هدف، نظر از حاضر . پژوهشه استگرفت انجام

 گیرینمونه روش و کوکران فرمول از استفاده است. با علی -ی توصیف تحقیق، روش است، شده مسئله استفاده درگیر افراد

کیفیت خدمات  استاندارد پرسشنامه از استفاده با ها،داده آوریجمعد. شدن انتخاب نمونه عنوان به نفر 973تعداد  ای،خوشه

 به پاسخ گرفت. برای انجام (5006مندی شهروندان میهلیس و همکاران )و رضایت (5001ن و همکاران )الکترونیکی پاراسوراما

شد.  ساختاری و برای بررسی مدل پژوهش از برازش مدل نیکویی برازش استفاده معادلات سازیمدل پژوهش از هایفرضیه

تأثیر قرار دهد و مندی شهروندان را تحتمتغیر رضایت تواندمتغیر کیفیت خدمات الکترونیکی می داد کهنتایج پژوهش نشان 

و به ترتیب کارایی، اجرا، تحقق تعهدات و حریم خصوصی  استها تأثیر معناداری بین آن ۀدهندانآن را تبیین کند که نش

ها تأیید و نقیض ادعا رد هتمام فرضی 31/0با اطمینان  جهیدرنتمندی شهروندان را دارند. بیشترین تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت

پس مدل از برازش مناسبی  ؛برازش مناسب مدل است ۀدهندگردد. آزمون نیکویی برازش در مدل نهایی پژوهش نشانمی

 برخوردار است.
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 مقدمه

وب گسترش پیدا کردند. با رشد  یشبکه جهاناز زمان ظهور  6330 ۀبتدای دهها در اسایتوب

ها همواره در تلاش سایت قرار گرفت. سازمانیک تغییر انقلابی تحت تأثیر وب ۀاینترنت جهان در آستان

ها در مورد سازمان 6اطلاعات برخطباشند. های قابل توجه الکترونیکی میرو شدن با چالشبرای روبه

؛ رقابتی متمایزکننده منجر شود تواند به یک استراتژیعنوان یک رویکرد سودمند میظارات کاربران بهانت

 5مندی شهروندانبنابراین در محیط رقابتی کنونی برخط، جستجوی یک راه تازه برای افزایش رضایت

های ایتسوب .(Ji Moon, 2013) کمک خواهد کرد 9بسیار به موضوع کیفیت خدمات الکترونیکی

الکترونیکی موجب استفاده روزافزون از فنون خدمات الکترونیکی و افزایش استفاده بیشتر شهروندان و 

دهنده خدمات الکترونیکی های ارائهاست. سازمانه مندی آنان شدالا رفتن سطح رضایتتر از آن، بمهم

کی بوده و سطح مطلوبی از این باید پاسخگوی انتظارات شهروندان در رابطه با کیفیت خدمات الکترونی

های اطلاعاتی، گسترش استفاده از رایانه در های فناوریکیفیت را تضمین نمایند. با توجه به پیشرفت

های اطلاعاتی با در نظر ها و بنگاهها، سایتویژه توسعه سامانهها اعم از دولتی و خصوصی، بهسازمان

کیفیت  ،شوند ضرورت داردها میستقرار و استفاده از آنهای سنگینی که برای طراحی، اگرفتن هزینه

های سنگینی که برای های اطلاعاتی با در نظر گرفتن هزینهها و سایتخدمات الکترونیکی که این سامانه

ها و شود ضرورت دارد کیفیت خدمات الکترونیکی که این سامانهها میطراحی، استقرار و استفاده از آن

 به الکترونیکی خدمات کیفیت (.Babamoradi, 2011)کنند مورد ارزیابی قرار گیرد ه میها عرضگاهوب

 استفاده در نوعیبه یا الکترونیکی در معاملات انتظاراتشان از که خدماتی کیفیت از ادراکات شهروندان

 خدمات کیفیت دهندهارائه هایشرکت دارد. برای اشاره شود،می حاصل الکترونیکی خدمات سایر از

ی ارزیاب چگونگی و خدمات کیفیت ۀرا دربار شهروندان ادراکات که است ضروری برخط، برتر

-ترین روشاز متداول ییک (Zeithaml, Parasuraman & Malhotra, 2002). بدانندن آ ۀدربارن شهروندا

ها، سنجش شده توسط سازمانها از طریق خدمات ارائهها جهت تعیین میزان ارضای نیازها و خواسته

العمل مؤثر شهروندان به عملکرد توان عکسشهروندان را می مندیرضایت شهروندان است. رضایت

گیری رضایت شهروندان، ابزار مؤثری برای کنترل عملکرد کلی های خدماتی دانست و اندازهسازمان
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-می ها یاریآنهایش و تلاش برای برطرف کردن کند و سازمان را در تشخیص ضعفسازمان ارائه می

و  سازمان بخشحیات عنصر تجارت، خاستگاه شهروندان  (Nasiri & Amozadmahdirji, 2015).دهد

 باید شهروندان هایخواسته و آن است. نیازها با آمیخته و تجاری اقدام و فعالیت هر لاینفک جز

باشد.  سازمانی صمیماتت و ها، اقداماتفعالیت تمامی دادنسامان و انجام اساسی و عامل غالب محرك

 در سیستم دیترین ورومهم شهروندان، ترجیحات و انتظارات ها،اولویت به نیازها، مربوط اطلاعات

 محوری هاست. توجهسازمان گونهاین توسعه و رشد بقا، حیات، و موجد است امروزی هایسازمان

ت. سازمان اس بقای و حیات کسیرا و عملیات راهنمایی شهروندان چراغ انتظارات و هاخواست به عمیق

 حال در روزافزون طوربه آن کیفیت و ارائهنحوه  نیز و محصولات و خدمات مورد در افراد انتظارات

 و نیازها این پاسخگوی جامعه باید در مسئول نهاد یک عنوانبه نیز هاسازمان اساس بر این ،است تغییر

 و ارتباطات و آوری اطلاعاتفن از استفاده عدم که دهندمی نشان باشد. تحقیقات بسیاری انتظارات

 امنیت، کاهش ضریب فراوان، اشتباهات خدمات، ارائه کندیبه نوین منجر هایآوریفن با ناسازگاری

و  خدمات کیفیت کاهش یطورکلبه و هزینه و اتلاف زمان خارجی، و داخلی هایسوءاستفاده

 هایفناوری از استفاده جز ایچاره چنین وضعیتی، از عبور یبرا شود. بنابراینمی شهروندان نارضایتی

  .(Haghighy Nasab, Abedin & Janfeshan, 2010) نیست نوین

های دولتی، یکی از معیارها و اجرایی کشورها، سلامت اداری و رضایت مردم از دستگاه در نظام اداری و

بنابراین ؛ شودهای دولتی تلقی میکرد سازمانهای اصلی تحول نظام اداری و ارزیابی و بهبود عملشاخص

مندی ایجاد رضایت منظوربهشده های دولتی در جهت بهبود کیفیت خدمات ارائهمدیریت عملکرد سازمان

های دولتی، توانمندی سزایی برخوردار شود، زیرا بهبود عملکرد سازمانتواند از اهمیت بهدر شهروندان می

 ,Nasiri & Amozadmahdirji). دهدها را افزایش میگویی این سازمانپاسخ وری و قدرترقابتی، بهره

دفترخانه یا ( دفتر اسناد رسمی )6931کشور )بر اساس مصوبات سازمان ثبت اسناد و املاك   (2015

ه.ش حیات حقوقی  6960اسفند  51قانون ثبت اسناد و املاك مصوب   36 ۀاولین بار به موجب مادمحضر( 

اجد گردید. دفترخانه اسناد رسمی واحد وابسته به وزارت دادگستری ایران برای تنظیم و ثبت خود را و

صورت مستقل و بدون وابستگی مالی به حاکمیت سیاسی اما زیر نظر دولت اداره است که به رسمی اسناد

ترین مهم عنوان یک مرکز حقوقی و مدنی رابط حاکمیت و شهروندان است،شود. دفتر اسناد رسمی بهمی

وظیفه این نهاد تأمین و تضمین امنیت حقوقی و اقتصادی جامعه است. کمک به تأمین بهداشت حقوقی 

های خود و رسمیت بخشیدن به عقود و جامعه، از طریق تثبیت مالکیت شهروندان بر اموال و دارائی
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های دولت در به اقدامبا توجه  تعهدات و وصول برخی درآمدهای دولت از دیگر کارهای این نهاد است.

در کشور، موضوع « کاداستر»کردن خدمات مردمی و همچنین در راستای اجرای قانون حوزه الکترونیکی

سال در سازمان ثبت   30های اسناد رسمی پس از حدود ثبت آنی اسناد و حذف دفاتر کاغذی از دفترخانه

قانون جامع حد  7سناد و املاك کشور ماده اسناد و املاك کشور اجرایی شد. روابط عمومی سازمان ثبت ا

 55/6/6931نامه اجرایی این قانون مصوب آئین 66و  1و مواد  53/66/6939نگار )کاداستر( کشور مصوب 

مبنی بر ایجاد دفاتر الکترونیک موضوع قانون ثبت اسناد و املاك و قانون دفاتر اسناد رسمی و با توجه به 

برداری از دفتر ثبت اسناد به اندازی و بهرهی مورد نیاز و فراهم شدن زمینه راهافزارهاساخت و نرمایجاد زیر

برداری از دفتر الکترونیک نامه بهرهصورت الکترونیک در کلیه دفاتر اسناد رسمی سراسر کشور، شیوه

ی به دهی آنوری اطلاعاتی؛ امکان پاسخسردفتر را اعلام کرد. اهداف در ثبت الکترونیک: افزایش بهره

معاملات در دفتر املاك ثبت؛ یکپارچه نمودن ثبت اسناد در سطح کشور؛  ثبت آنی استعلامات ثبتی و

امکان تولید نسخ متعدد از سند )که همه نسخ آن دارای اعتبار واحدند(؛ کاهش کاهش اسناد کاغذی، 

ایگانی اسناد با هزینه بسیار ایجاد قدرت نظارتی بسیار بالا؛ امکان ارسال و ب فراوان امکان جعل در اسناد و

of deeds  Registrationorganization for tate S) باشدمی نازل و بدون مشکلات اتلاف فضای بایگانی

, 2016and properties .) 

دهندگان یکی از مسائل اساسی در ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی، بررسی و تحلیل دیدگاه ارائه

اد رسمی با ن. اگر خدمات الکترونیک دفاتر اسباشدبا رضایت شهروندان میخدمات و میزان تطابق آن 

مراجعات شهروندان  درنهایتهای ضعیف خود نتوانند انتظارات شهروندان را برآورده کنند، سرویس

های زیادی برای آنان که مواجهات خدماتی ضعیف و ناامیدکننده سالانه هزینهطوریکمتر خواهد شد. به

در  دهی رضایت شهروندانای را در شکلخواهد داشت. کیفیت خدمات الکترونیکی نقش عمدههمراه به

تواند تصمیم شهروندان را علاوه بر این کیفیت خدمات الکترونیکی می سایت برعهده دارند.زمینه وب

سعی بر  این پژوهش تأثیر قرار دهد. دراستفاده از خدمات دفاتر، را تحت درنهایتبرای مراجعه مجدد و 

مندی شهروندان از کیفیت خدمات الکترونیکی در دفاتر اسناد رسمی ارزیابی رضایتاین است که به

که در گذشته تمامی ثبت اسناد و املاك کشور در دفاتر اسناد رسمی از خدمات بپردازد، با توجه به این

گیری ن از این روش کنارهاشد و با گذشت زمسنتی نوشتن دفاتر کاغذی برای ارائه خدمات استفاده می

سمت خدمات الکترونیکی پیش رفت و امروزه برای ارائه تمامی خدمات این دفاتر از خدمات شد و به

ال است که آیا کیفیت خدمات ؤگویی به این سدنبال پاسخشود، این پژوهش بهکی استفاده میالکترونی

 تان لرستان مؤثر بوده است؟ مندی شهروندان اسالکترونیکی دفتر اسناد رسمی بر رضایت
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 های پژوهشمبانی نظری و فرضیه
 کیفیت خدمات الکترونیکی

های اقتصادی است که در زمان و مکان معین برای مراجعان تولید خدمات شامل آن دسته از فعالیت

-می بنابراین خدمت؛ دهدخدمات انتقال می ۀگیرندکند و در نتیجه تعبیری مثبت و مطلوب را بهارزش می

تواند یک ایده، یک چیز مهیّج، نوعی اطلاعات، ایجاد یک حالت روانی خوشایند، انجام کار در زمان و 

آشکار و پنهان از منافع و مزایایی  ۀدیگر خدمت یک بستعبارتمکان مناسب و یا احساس امنیت باشد. به

آید. خدمات دارای پدید میکننده کننده و تجهیزات پشتیبانیاست که با استفاده از کالاهای تسهیل

آورند؛ دست نمیکنند: مراجعان مالکیت خدمات را بهها را از کالاها متمایز میهایی هستند که آنویژگی

سازی نیستند و فهرست و صورت محصولات خدماتی نامحسوس و ناملموسند؛ خدمات قابل ذخیره

های که سیستماین درنهایتاساسی دارد و  موجودی اموال وجود ندارد. در ارائه خدمات عامل زمان نقشی

 & Hadizadeh Moghadam) باشدهای فیزیکی میهای الکترونیکی و کانالتحویل خدمات شامل کانال

Shahedy, 2008)  .گیری خدمت تمرکز های قابل اندازهطور معمول روی بخشمفهوم کیفیت خدمت به

-زمان دسترسی، مداومت در ارائه خدمت، راحتی، به کند: قابلیت اطمینان، فراهم بودن، دسترسی،می

که اصلی در مورد این سؤالکارگیری آسان و سطح پیشتیبانی. مدیریت کیفیت خدمات بر اساس دو 

. کاراترین راه 6شامل:  سؤالگیرد. این دو صورت بهتری ارائه داد شکل میتوان بهچگونه خدمات را می

کند . چه کالا یا خدمتی مشتریان و مراجعان را جذب می5ست؟؛ چی مؤثربرای تولید خدمت و کالای 
(Khosravi & Yazdanian, 2015) . 

 در معاملات شانانتظارات از که خدماتی کیفیت از مراجعان ادراکاتهب الکترونیکی خدمات کیفیت

-سازمان براید. دار اشاره شود،می حاصل الکترونیکی خدمات سایر از استفاده در نوعیبه یا الکترونیکی

 کیفیت ۀرا دربار مراجعان ادراکات که است ضروری برخط، برتر خدمات کیفیت دهندهارائه های

 که دریافتند (6331همکاران ) و بدانند. پاراسورامان آن ۀدربار مراجعان ارزیابی چگونگی و خدمات

-به سنتی محیط یک در اتخدم کیفیت ارزیابی برای مراجعان توسط تواندشده میگرفته کاربه معیار

 خدمات کیفیت برای عیناً دلیل همین باشد، شدهمشتق خدمات کیفیت از ادراکات مراجعان ۀوسیل

 شبیه ابعاد مراجعان ۀوسیلبه شدهدریافت الکترونیکیت خدما کیفیت ابعادد. شم معلوی درستالکترونیکی به

 اینترنت، روزافزون رشد با تازگیبه .(Zeithaml et al., 2002)شد  شناسایی سنتی خدمات کیفیت

 الکترونیکی خدمات کاربرد و نظریه اما؛ تاس شده باب بسیار دنیا در الکترونیکی خدمات از استفاده

 کلی توافق خدمات از نوع این تعریف در (Santos, 2003). کندمی طی را خود نوباوگی دوران هنوز
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 سزاییبه تأثیر هاسازمان عملکرد و مشتری وی رضایتر بر خدمات کیفیت که جاآن از و ندارد وجود

ت. اس شده انجام زیادی مطالعات الکترونیکی کیفیت خدمات هایویژگی و معیارها ابعاد، درباره دارد،

-می مراجعان تحویل اینترنت طریق که از است وب یا شبکه تحت خدمات همان الکترونیکی خدمات

 کنندگان خدماتتأمین با هایشانسایتوب مثل فناوری، طریق از الکترونیکی مراجعان خدمات درد. شو

 های تحتتکنولوژی بر مبتنی خدمات که ستبر وب میزانی مبتنی خدمات کنند. کیفیتمی برقرار تماس

 خدمات نمایند. کیفیتمی تسهیل را محصولات/ خدمات تحویل و خرید برخط، ارتباطات وب،

 خدمات کیفیت و برتری از کنندهمصرف کلی و قضاوت ارزیابی عنوانبه تواندمی الکترونیکی

از نظر گوش،  .(Alvani & Saeid Panah, 2014)شود  تبیین مجازی بازار در شدهعرضه الکترونیکی

طرف باشد که از یکخدمات الکترونیکی همان خدمات اطلاعاتی تعاملی می (5001سورجا و آنتونی )

عنوان مبنایی برای شوند و بهات گردآوری و بررسی میکنندگان این خدممراجعان توسط تأمین اطلاعات

ها، ندیگر تبادل خدمات الکترونیکی و تحویل آگیرند، و از طرفیخدمات سفارشی مورد استفاده قرار می

 پاراسورامان، زیتهامل و بری کنندگان خدمات انجام شود.تواند از طریق مبادله اطلاعات با تأمینمی
که از انتظاراتشان در دریافتند کیفیت خدمات الکترونیکی به ادراکات مراجعان از کیفیت خدماتی (6331)

شود اشاره دارد. برای معاملات الکترونیکی یا به نوعی در استفاده از سایر خدمات الکترونیکی حاصل می

راجعان را در مورد دهنده کیفیت خدمات برتر برخط، ضروری است که ادراکات مهای ارائهسازمان

 یک انجام از بیش چیزی الکترونیکی خدماتد. کیفیت خدمات و چگونگی ارزیابی مراجعان آن بدانن

 مشتریان شوندمی باعث الکترونیکی خدمات است. در واقع الکترونیکی سؤالاتبه گوییپاسخ سفارش،

 برداریبهره مورد و ادراك چگونه اطلاعات کهاین کنند اطلاعات پیدا تعاملی جریان از متفاوتی ۀتجرب

 نقش دارند را اطلاعاتی چه دریافت انتظار یا و دارند نیاز اطلاعاتی به چه مشتریان کهاین و گیردمی قرار

 مبنای بر الکترونیکی خدمات یندآکنند. فرمی ایفا الکترونیکی خدمات یندآاطلاعات فرت کیفی در مهمی

 تعیین در اطلاعات کیفیتو  شوندمی کسب اطلاعات فناوری طریق از که گیردشکل می اطلاعاتی

 (Salaun & Flores, 2001).است  مهمی بسیار مشتری عامل نیازهای
 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی

 یت خدمات الکترونیکی معرفی کردند:عد برای کیفبُ 7ش مان و همکارانپاراسورا 5001در سال 
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ای است که شامل ابعاد کارآیی، در دسترس بودن سیستم، اجرا و د هسته: نام مقیاسی برای ابعا6ابعاد اصلی

 باشد.حریم خصوصی می
 د.دارش تلا حداقلا بت سایبوز اه استفاده و شبکه بن مشتریای دسترست سهولر به : اشار5. کارآیی6

کند ل میهای خود برای تحویل سفارشات عموعدهای است که در آن سایت به : حوزه9. تحقق تعهدات5

 یابد.و قابلیت استفاده اقلام سفارشی در زمان مقرر تحقق می

بودن سامانه، سرعت  : شامل عملکرد فنی صحیح سایت بوده و عواملی همچون میزان در دسترس1. اجرا9

قطعی ارتباط با سامانه در گیری و عدماندازی و اجرای سامانه، میزان دسترسی به اطلاعات جهت تصمیمراه

 شود.انجام مبادله را شامل می حین

: منظور درجه امنیت سایت است و میزان محافظت از اطلاعات مشتریان است، 1. حریم خصوصی/ امنیت1

های اعتباری نیز گیرد و اطلاعات کارتها در اختیار دیگران قرار نمیناز این نظر که اطلاعات خرید آ

 ماند.محرمانه باقی می

 . دباشی، جبران خدمات و ارتباط میگویبهبود و بازیافت است که شامل ابعاد پاسخ: ابعاد 1ابعاد بهبود

-یمه مواجل با مشکه کمیهنگار دن مشتریاه بب مناست اطلاعاه ارائر دا رن سازمایی توانا: 7یگوی. پاسخ6

ه ارائ ی ومرجوعی کالاهات مدیری برایی وکارهایزساد و دهمیر قراش سنجی و گیرهاندازد مورد شون

 د.کنیمم فراه برخطی هاتضمان

 پردازد.شده برای مشتریان غرامت میی است که سایت برای مشکلات ایجادا: درجه3. غرامت5

Parasuraman, ) گویی برخط دارد: اشاره بر مساعدت به مشتریان از طریق تماس تلفنی یا پاسخ3. تماس9

Zeithaml & Malhotra, 2005). 

 

________________________________________________________________ 

1. Quality Service Core-E (QUAL-S-E)  

2. Efficiency  

1. System a Vailability 

2. Fulfillment 

3. Privacy 

4. Quality Service Recovery-E (QUAL-RecS-E)  

5. Responsiveness 

6. Compensation 

7. Contact 
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 ندانمندی شهرورضایت

بردی ترین موضوعات تئوریک همانند موضوعات کاردر طی چهار دهه گذشته، رضایت یکی از مهم

ضرورت وجود ها، بهتعاریف متعددی از رضایت وجود دارد که همه آنت. برای اکثر محققین بوده اس

 ,Jafari, Yaghobi & Salar Zaei)کنندد به آن دست یابد، اشاره میخواهکننده میکه مصرفهدفی

 سازمان یک تجاری نوع فعالیت به مراجعین مندیرضایت که داردمی بیان (6333سال ) در تاپفر .(2014

 انتظار مورد کیفیت تأمین در سازمان قابلیت و تواناییهب ندارد، بلکه بستگی بازار در سازمان موقعیتهب یا

 که گویند رضایت خدمت را یا ولمحص به نسبت کنندهمصرف نگرش یا دارد. احساس مراجعین بستگی

مندی انتظارات ارباب رضایت(. Alvani & Saeid Panah, 2014)آید می وجودبه فرد در مصرف از پس

. قدر بیشتر باشد انتظار دارد که کیفیت بهتری را مشاهده نمایدرجوع از کیفیت خدمات است که هرچه

 یا سازمانی و اجتماعی نظم هر برای هاآن زا توجهی قابل قشر یاو  شهروندان اکثریت رضایت عدم

رضایت از عملکرد مدر میان عوامل مختلفی که رضایت یا عد (.Hedayat & Elmi, 2012)است  آورزیان

شوند، عواملی وجود دارند که در ارتباط با احساس شهروندان نسبت به عملکرد سازمانی را موجب می

تأثیر مثبتی در رضایت شهروندان داشته باشند. شکاف ناگهانی و  تواندباشد. این عوامل میسازمان می

که خدمات از سوی سازمان، قطع نظر از این ۀها از ارائمندی آنفزاینده میان توقعات شهروندان و بهره

 ,Nasiri & Amozadmahdirji).شودمندی میواقعی یا واهی باشند، باعث بروز نارضایتی و رضایت

2015) 
ها اشاره بعضی از آناند که بههای مختلف تقسیم کردهگونهشهروندان را به ،از معیارهای مختلف با استفاده

 ,Rahnavard). از لحاظ داخلی و یا خارجی بودن: از داخل سازمان هستند یا خارج سازمان؛ 6شود: می

شوند: ج گروه تقسیم میها: بر این اساس به پنمندی آنانواع شهروندان از جنبه میزان رضایت. 5 ؛(2003

. انواع شهروندان از نظر رفتاری: بر این اساس به 9وجدآمده؛ ، ناراضی، راضی، شاد، شیفته و بهخشمگین

. انواع 1ادب، معمولی؛ شوند: پرحرف، عصبی، عجول، پرحوصله، از خودراضی، کمهفت گروه تقسیم می

 .(Mohammadi, 2003) شوند: قدیمی، جدیدمی دو گروه تقسیمه بر این اساس باساس زمان: شهروندان بر

مندی اولیه و گیری رضایتاندازه (دی شهروندان به این شرح است: الفمنگیری رضایتانواع اندازه

شده را نهایی: ارزیابی مستقیم نظرات شهروندان، درست بعد از دریافت خدمت در مورد کیفیت کار انجام

شهروندان  شده و ارزیابی نظراتها بین کار انجام. معمولاً بعضی وقتگویندگیری رضایت اولیه میاندازه

کنند و این که نظرات شهروندان را هنگام دریافت خدمات ارزیابی نمیصورتاینفاصله وجود دارد، به

گیری عینی و ذهنی اندازه (گویند. بمندی نهایی میری رضایتگیدهند که اندازهکار را بعد انجام می
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شود که با استفاده از های شهروندان مربوط میگیری ذهنی: به احساسات و نگرش. اندازه6مندی: یترضا

گیری عینی: از راه بررسی . اندازه5شود. گیری میصورت نظرسنجی از شهروندان اندازهابزار پرسشنامه و به

گیری ظر گاروین برای اندازهاز ن شود.های واقعی انجام میآوری دادهاسناد و مدارك سازمانی و جمع

میزان تدا به انتظارات شهروندان، که بهمندی شهروندان باید به دو عامل اساسی توجه شود: ابرضایت

های فرهنگی، سطح آرزوها، میزان درآمد، نیازهای شخصی، انتظارات و توقعات شهروندان از جمله: زمینه

الدین و... بستگی دارد؛ و سپس به کیفیت خدمات تجربه پیشین، موقعیت خانوادگی و سطح تحصیلات و

رسانی سریع و دقیق، سرعت، درستی، زیبائی هایی از قبیل: اطلاعشده، که در سنجش آن باید مشخصهارائه

 Rajab) پذیری مورد توجه قرار گیردمندی، سادگی و سهولت و انعطافو تمیزی، رفتار مناسب، قانون

Beigy, 1998). های خدماتی جلب رضایت شهروندان است، اما حفظ شهروندان انهدف اکثر سازم

-ها میباشد. ارائه خدمات مناسب موجب حفظ آنتر از جذب شهروندان جدید میهزینهموجود بسیار کم

شود. بالعکس شده موجب توصیه خدمات به دیگران میها از خدمات ارائهگردد و همچنین خرسندی آن

شود. رضایت شهروندان موجب ها در مورد سازمان میتبلیغات منفی آننارضایتی شهروندان موجب 

دنبال دارد. تأمین رضایت افزایش سودآوری آتی سازمان را بهافزایش شهرت و اعتبار سازمان، همچنین 

که ها در زمان معین و به روشیشده و نیاز آنمینأشان تشود که خواست واقعیاصل میشهروندان زمانی ح

 . (Rezaei & Nazari, 2013)ند برآورده شود خواهمی
 مندی شهروندانابعاد رضایت

ارائه ( 5006( توسط میهلیس و همکارانش در سال )MUSAمدل تحلیل چندمعیاره رضایت )روش 

شده شهروندان به های بیانکاربردی است که با تبدیل نظرات و قضاوتروش علمیشد. این مدل یک 

پردازد و در ها، میزان رضایت و اهمیت هر یک از ابعاد رضایت میی و حل آنریزی خطهای برنامهمدل

 & Haghighi Nasab). دهدتک شهروندان را نشان میهای تکسازمان مربوطه نتیجه ادغام قضاوت

Abedin, 2008)  مندی شهروندان های رضایتاین پژوهش که با توجه به ملاك برایرضایت ابعاد اصلی

 قابل مشاهده است. (6رسمی تعدیل شده است، در شکل ) اسناد دفاتر

 تجربی پژوهش ۀپیشین

منظور به  (MUSA)معیاره رضایت ارائه مدل تحلیل چند"بررسی به(، 5003نسب و عابدین )حقیقی

های تحقیق شامل: کارکنان، خدمات، پرداختند؛ مؤلفه "سنجش رضایت مشتریان در دفاتر خدماتی تهران

باشد. نتایج رضایت نسبی مشتریان از دفاتر خدمات ارتباطی مات، دسترسی و تصویر ذهنی مینحوه ارئه خد

-تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت" بررسیبه(، 5065محمدپورزرندی و نجفی ) د.را نشان دا
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 داریبانک خدمات از استفاده فرهنگ ترویج از: اندعبارت پیشنهادات اهم پرداختند؛ "مندی مشتریان

 به مربوط مسائل و مشکلات رفع خدمات، این از استفاده به مشتریان تشویق و رسانیاطلاع با اینترنتی

 القا اشکال، بدون خدمات ارائه سرعت افزایش جهت الکترونیکی بانکداری خدمات ارائه هایساختزیر

 از استفاده مشتریان دسترسی تسهیل مشتریان، به اینترنتی بانکداری خدمت ارائه در بانک پذیریمسئولیت

 بانکداری خدمات به مشتریان اعتماد جلب و فروش هایپایانه خدمات و خودپرداز هایدستگاه خدمات

ارزیابی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر "بررسی به(، 5069بیگی و دهقانی )اقبالی، مهدی .الکترونیکی

درصدی بین  1/33ارتباط پرداختند؛ نتایج نشان داد  "رضایت مشتریان دفاتر پیشخوان دولت الکترونیک

 مندی شهروندان وجود دارد.در دولت الکترونیک و رضایت شدهارائهکیفیت خدمات 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 مندی شهروندانمعیاره رضایت : مدل تحلیل چند1شکل 

 

مندی و کیفیت خدمات ن رضایتها مشخص شد که میزااز سویی دیگر، با توجه به تحلیل داده

-به(، 5069مهرگان و همکاران ) د.در دفاتر پیشخوان دولت الکترونیک در سطح پایینی وجود دار شدهارائه

-کارگیری و موارد ضعف در عمل )مطالعه صنعت بانک: به (MUSA)معیاره رضایت تحلیل چند"بررسی 

خدمات، نحوه ارئه خدمات، دسترسی و تصویر ذهنی های تحقیق شامل: کارکنان، پرداختند؛ مؤلفه "داری(

بر داشتن اعتبار معیارهای مؤثر بر شده افزونآوریهای جمعباشد. نتایج نشان داد در تحلیل دادهمی

کرده که خوبی عمل کرده، نتایج مشابهی را با رگرسیون معمولی و رگرسیون ترتیبی حاصلل بهکرضایت

کیفیت خدمات الکترونیکی "بررسی به(، 5069و محمدی )طالقانی  د.نیک دارنشان از اعتبار ملاکی این تک

 تصویر دسترسی کارکنان نحوه ارائه خدمات خدمات

 رضایت شهروندان

 ای  دانش حرفه -

 مسئولیت پذیر -

 نحوه برخورد    -

 پاسخگوییسرعت -

 سرعت در کار-

 

نوع خدمات               ت -

خدمات دفتری             -

خدمات جنبی               -

 هزیته خدمات -

 

 مدت زمان انتظار -

 رسانینحوه اطلاع -

 وضعیت ظاهری دفتر -

 گو تعداد افراد پاسخ-

 خدمات رسانیصحت-

 

پراکندگی و  -

فاصله میان دفاتر                       

موقعیت مکانی  -

 دفتر

 ساعات کار دفتر

 

تجهیزات و  -

تکنولوژی دفاتر        

 رفاهیامکانات-

مقایسه دفتر اسناد -

 ررسمی با دفاتر دیگ
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فرضیه فرعی بر مبنای متغیرهای مستقل پژوهش که  1پرداختند؛ نتایج نشان داد  "مندی مشتریانبر رضایت

مندی مشتریان در بانک باشند همگی بر رضایتگویی و قابلیت اتکا میشامل کارایی، اجرا، امنیت، پاسخ

جعفری، ت. مندی مشتریان مؤثر اسؤثرند و همچنین ابعاد کلی کیفیت خدمات الکترونیکی نیز بر رضایتم

مندی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی قضایی بر رضایت" بررسیبه(، 5061)یعقوبی و سالارزایی 

الکترونیک بر پرداختند، نتایج نشان داد کیفیت خدمات الکترونیکی و کیفیت خدمات سامانه  "شهروندان

 .مندی شهروندان اثر مثبت و معناداری داردروی رضایت

ارائه معیار چند عاملی برای ارزیابی "ای ارائه دادند با عنوان مقاله(، 5001پاراسورامان، زیتهامل و مالهوترا )

وع عد در مجمعد اصلی و پشتیبانی تشکیل شده است. این دو بُکه از دو بُ "کیفیت خدمات الکترونیکی

عد اصلی آن عبارتند از: کارایی، حریم خصوصی، تحقق تعهدات، اجرا های بُبوده که مؤلفه سؤال 99شامل 

عد بهبود عبارتند از: پاسخگویی، جبران، تماس. پس از ارائه مدل تأثیر کیفیت خدمات های بُو مؤلفه

پاراسورامان و ت. ته اسشتریان مورد بررسی قرار گرفهای ادراکی مالکترونیکی بر وفاداری و ارزش

پرداختند؛ نتایج نشان داد پنج بعُد  "کیفیت خدمات و نقد مدل سروکوآل"بررسی به(، 5001زیتهامل )

عنوان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت گوئی بهپاسخ کارآیی، اجرا، قابلیت اتکا، امنیت و

تباط بین کیفیت خدمات الکترونیک، رضایت، ار"بررسی به(، 5060کارلوس و اوکاسا )د. مشتری مؤثرّن

داد کیفیت خدمات  پرداختند؛ نتایج نشان "های خدمات الکترونیکسایتها و رفتارهای وبنگرش

سایت و همچنین بر نیّات رفتاری سمت وبکننده بهمصرف مثبتی بر رضایت و نگرش ریتأثالکترونیکی 

-ارزیابی کیفیت خدمات دولت الکترونیک با به"بررسی به (،5069پاپادومیشلکی و همکاران )د. ها دارآن

ترین معیار کیفیت خدمات دولت پرداختند؛ نتایج نشان داد مهم "مراتبیکارگیری فرایند تحلیل سلسله

با اهمیت « پشتیبانی از کاربر»و « اعتماد»، «کارایی»ترتیب و پس از آن به« قابلیت اطمینان» الکترونیک

 د.شناخته شدن
 

 دل مفهومی پژوهشم

ترین ابزار سنجش کیفیت خدمات باشد، اما شدهسروکوال پاراسورامان شاید شناخته ۀهرچند پرسشنام

دهد و می از این پرسشنامه انتقاداتی صورت گرفته است. مقیاس سروکوال به نقش کارکنان اهمیت فراوان

که در خدمات ت؛ درحالیخدمات از سوی کارکنان اس ۀچگونگی ارائها مربوط بهاکثر پرسش

-الکترونیکی نقش کارکنان اهمیت کمی دارد. مقیاس سروکوال بیشتر برای سطح سازمان مناسب است. به

وسیله تعریف جدید عناصر آن در زمینه خدمات الکترونیکی کارگیری مدل سروکوال بهدیگر، بهعبارت
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ونیکی از خدمات سنتی به سه دلیل واضح و که خدمات الکتردلیل اینبندی شوند، بهباید دوباره فرمول

دادن خدمات . ارائه9؛ . عدم وجود عنصر قابل حس5 ؛. عدم وجود مأمور فروش6روشن کاملاً متفاوتند: 

   (.Lovelock & Wright, 2003) خودشانوسیله شهروندان بهبه

 معیاره چند تحلیل مدل از هاسناد رسمی، برگرفت دفاتر با ارتباط در اجراشده مندی شهروندانرضایت مدل

 تریناست. مهم شده گرفته کاربه 5006سال  در توسط میهلیس و همکارانش که است  (MUSA) رضایت

عملکردهای  از ایمجموعه در فردی تصمیمات رضایت، اجماع چندمعیاره وتحلیلتجزیه مدل هدف

نشان متغیرهای یا معیارها از ایمجموعه مبتنی بر شهروندان کلی رضایت کهاین فرض است. با ارزشی

 ادغام از شهروندان، کلی که رضایت کندمی بیان مدل است. این خدمات هایابعاد ویژگی دهنده

 (.  6آید )شکل می دستبه رضایت مختلف هایملاك

دهد. در کیفیت خدمات الکترونیکی از چهار مؤلفه اصلی مدل ( مدل مفهومی پژوهش را نشان می5شکل )

 (MUSA)( و در رضایت مندی شهروندان، مدل تحلیل چند معیاره رضایت 5001سورامان و همکاران )پارا

 ت.شده اسکار گرفتهبه (5006)میهلیس و همکاران 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 های پژوهشفرضیه

 ندان تأثیر دارد.مندی شهروفرضیه اصلی: کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت

 مندی شهروندان تأثیر دارد.بر رضایت فرضیه فرعی اول: کارایی

 مندی شهروندان تأثیر دارد.بر رضایت فرضیه فرعی دوم: تحقق تعهدات

 مندی شهروندان تأثیر دارد.بر رضایت فرضیه فرعی سوم: اجرا

 کارایی

تحقق 

 تعهدات

 اجرا

 حریم
 خصوصی

 کارکنان

 خدمات

 خدماتارائهنحوه

 دسترسی

 تصویر ذهنی

کیفیت 

خدمات 

 الکترونیکی

-رضایت

مندی 

 شهروندان
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     .مندی شهروندان تأثیر داردبر رضایت فرضیه فرعی چهارم: حریم خصوصی
 

 شناسی پژوهشروش

جنبه بین و از نگر، از نظر کنترل متغیرها پیشاین پژوهش از نظر هدف کاربردی، از نظر زمانی گذشته

کار رفته در این پژوهش از نوع پیمایشی است. باشد. راهبرد تحقیق بهمیعلی  -ی پردازی توصیفعملیات داده

-شدن از روش نمونهآماری و برابری دفاتر برای انتخابعهدلیل مشخص بودن تعداد جامدر این پژوهش، به

-ای استفاده شد. با توجه به اهمیت حجم نمونه در این تحقیق، حجم نمونه مطابق با فرمول نمونهگیری خوشه

نفر برآورد گردید. بنابراین از نظر قلمرو مکانی، این مطالعه در دفاتر اسناد رسمی  973گیری کوکران، 

ها با ملاحظه تراکم و ازدحام شهروندان و محل لرستان انجام پذیرفته که ملاك انتخاب نمونه منتخب استان

استاندارد  وهش، پرسشنامهلحاظ جغرافیایی در مناطق مختلف استان لرستان بوده است. ابزار پژاستقرار دفتر به 

مخالفم تا  ای از کاملاًدرجه 7ها در قالب طیف لیکرت های مورد ارزیابی جهت تدوین پاسخلفهؤاست. م

 موافقم سنجیده شدند.  کاملاً

 اطلاعات گردآوری ابزار

ای، مقالات و کتب مربوط به کیفیت خدمات در این پژوهش، ابتدا با بررسی دقیق منابع کتابخانه

هستند، بررسی شدند.  مؤثرهای کیفیت خدمات الکترونیکی که بر رضایت الکترونیکی، ابعاد و شاخص

شده و برای شده بودند، لیست که در تحقیقات پیشین بر رضایت شهروندان تاثیرگذار شناختهابعادی سپس

گیری از نظرات ها صورت گرفت. در ادامه با بهرههای بیشتر، مطالعاتی در زمینه هر یک از آنبررسی

تحقیق شناسایی  فناوری اطلاعات و حقوق، متغیرهایهای مدیریت، اتید دانشگاهی رشتهخبرگان و اس

های مجدد در منابع اطلاعاتی، پرسشنامه کیفیت شدن لیست متغیرها، با بررسی شدند. پس از مشخص

مندی شهروندان میهلیس و ( و پرسشنامه رضایت5001خدمات الکترونیکی پاراسورامان و همکاران )

ه مربوطه مورد اصلاح و (، برای تمامی متغیرها مورد بررسی قرار گرفت و بر اساس حوز5006همکاران )

  تعدیل مناسب با دفاتر اسناد رسمی استان لرستان قرار گرفتند.

 روایی و پایایی ابزار تحقیق

بندی نظرات باشد که پرسشنامه پس از جمعهای ارزیابی اعتبار مییکی از روش 6روایی صوری

ی اطلاعات و حقوق مورد ارزیابی های مدیریت، فناورتعدادی از اساتید، خبرگان و اساتید دانشگاهی رشته

________________________________________________________________ 

1. Face Validity 
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الات پرسشنامه فراهم شد تا ؤاخذ و به این ترتیب روایی صوری سهای اصلاح آنان قرار گرفت و دیدگاه

آوری داده نظرات روی پرسشنامه اولیه، پرسشنامه نهایی طراحی و برای جمعبعد از بازبینی و اعمال نقطه

است.  شده استفاده کرونباخ آلفای از پرسشنامه پایایی جشسن مورد استفاده قرار گرفت. همچنین برای

-همان .است شده ( آورده6جدول ) در سنجش مورد هایلفهؤم از یک هر برای آلفای کرونباخ نتایج

 مناسب از پایایی حاکی کرونباخ آلفای نتایج دهد،می نشان نیز جدول در شدهارائه اطلاعات که گونه

 .است پرسشنامه
 هارایب پایایی ابزار گردآوری داده(: ض1جدول )

 سؤالتعداد  آلفای کرونباخ ابعاد پژوهش 

 

کیفیت خدمات 

 الکترونیکی

 8 37/0 کارایی

 5 38/0 تحقق تعهدات

 4 88/0 اجرا

 5 37/0 حریم خصوصی

 

مندی رضایت

 شهروندان

 88 88/0 کارکنان

 8 88/0 خدمات

 80 84/0 نحوه ارائه خدمات

 5 34/0 دسترسی

 3 80/0 تصویر ذهنی
    

 های تحقیقکارگیری مدل جهت آزمودن فرضیهبه

ها از درون شود که علت آنشود، زیرا فرض میزا خوانده میمتغیرهای وابسته اغلب متغیرهای درون

ضریب باشد. پارامتر هایی درباره پارامترها نیز میبندی گزارهشود. تدوین مدل شامل فرمولمدل تعیین می

کند. تعیین پارامترها این مطلب را که روابط دارای یک ها را توصیف میعددی است که رابطه بین سازه

پس از بررسی مدل مفروض و اخذ  Lisrelشود. نرم افزار نیز شامل می ،جهت یا چند جهت است یا نه

 .(Homan, 2011)دهد مدل نهایی را ارائه می ،های مربوط به متغیرهاداده

 1های نیکویی برازش مدلمونآز

گیرد ولی معمولاً برای طورکلی چندین شاخص برای سنجش برازش مدل مورد استفاده قرار میبه

بنابراین در این پژوهش برای ارزیابی نیکویی برازش مدل ؛ شاخص کافی است 1تا  9تأیید مدل استفاده از 

________________________________________________________________ 

1. Goodness of Fit Test 



   6931، پاییز و زمستان 61پژوهش نامه مدیریت تحول، سال هشتم، شماره                                           114

استفاده شده است. در حالت  CFI7و  RMR1 ،GFI2 ،AGFI3 ،RMSEA4 ،NFI5 ،NNFI6از معیارهای 

کمتر  RMSEAنزدیک به یک،    AGFIو  GFI نزدیک به صفر،  RMRاستاندارد مدلی مناسب است که 

 .(Homan, 2011)داشته باشد  3/0تر از بزرگ CFI و  دهنده مدل ضعیف(نشان 6/0)بیشتر از  01/0از 

 
 

 افزار لیزرلمدر نر : مدل فرضیه اصلی در حالت استاندارد1شکل 

 

(، حالت استاندارد را برای مدل طراحی شدۀ 9این صورت خواهند بود: شکل )معیارهای برازش مدل به

 به اسکوئریکا df2X/( لیزرل افزارنرم در برازش )تناسب( دهد. بهترین شاخصفرضیه اصلی نشان می

 RMSEA است. شاخص بهتری برازش دارای مدل باشد 9تر از کوچک هرچه که باشدآزادی( می درجه

 مجاز حد .شودمی ساخته مدل خطاهای اساس بر شاخص خطاهای مدل است. این مجذور میانگین همان

تا  01/0ضعیف است.  0/6باشد برازش، متوسط و بالاتر از  0/6تا  03/0است یعنی اگر از  03/0مقدار  این

اسکوئر از درجۀ آزادی کمتر قدار کایباشد خوب است. اگر م 01/0قابل قبول است و اگر زیر  03/0

و   9که کمتر از  dfاسکوئر بر صفر نشان داده خواهد شد. با توجه به مقدار تقسیم کای RMSEAشود، 

 باشد، مدل از برازش خوبی برخوردار است.   )صفر( می 01/0کمتر از  RMSEAمقدار 

________________________________________________________________ 

1. Root Mean Square Residual 

2. Goodness of Fit Index 

3. Adjusted Goodness of Fit Index 

4. Root Mean Square Error of Approximation 

5. Normed Fit Index  

6. Non-Normed Fit Index 

7. Comparative Fit Index 
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 افزارنرم در معناداری از عدد دهد. منظور( مدل فرضیۀ اصلی را در حالت عدد معناداری نشان می1شکل )

، 01/0باشد با این تفاوت که برای معناداری یک ضریب در سطح می SPSSدر  sigمفهوم  همان لیزرل

و برای معناداری یک ضریب در  باشد  -31/6تر از یا کوچک 31/6تر از عدد معناداری آن باید بزرگ

 فرضیات رد یا تأیید برای کل باشد و در -11/5تر از کو یا کوچ 11/5تر از باید بزرگ 06/0سطح 

تر تر و یا از مقادیر منفی، کوچکمقادیر مثبت، بزرگ از چقدر هر معناداری عدد رود.می کارتحقیق به

 دارد. وابسته متغیر بر تریقوی اثر مستقل متغیر که است آن دهندهباشد نشان
 

 
 افزار لیزرلدر نرم عناداری: مدل فرضیه اصلی در حالت عدد م4شکل 

 

 بررسی فرضیات پژوهش

بین: کارایی، تحقق تعهدات، اجرا و حریم خصوصی بر متغیر ملاك تأثیر هر کدام از متغیرهای پیش

 ( آورده شده است.5مندی شهروندان در جدول )رضایت
 

 مندی شهروندانبین بر متغیر ملاک رضایت(: تأثیر متغیرهای پیش1جدول )

ضریب  مسیر مستقیم فرضیه

 (β)تأثیر 

عدد معناداری 
(t-value) 

 نتیجه

 تأیید  85/81 38/0 مندی شهروندانرضایتی       کیفیت خدمات الکترونیک اصلی

 تأیید  58/80 88/0 مندی شهروندانرضایت              کارایی فرعی اول

 تأیید  85/7 34/0 مندی شهروندانرضایت            تحقق تعهدات  فرعی دوم

 تأیید  88/80 81/0 مندی شهروندانرضایت              اجرا   فرعی سوم

 تأیید 18/7 31/0 مندی شهروندانرضایت           حریم خصوصی  فرعی چهارم

 

 بررسی نتایج فرضیات 
مندی شهروندان تأثیر دارد. کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت فرضیه اصلی:
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شده در ( گزارش-31/6< t < 31/6) t= ضریب  31/61و مقدار بحرانی   β = 76/0به ضریب تأثیر با توجه 

تواند متغیر ملاك بین کیفیت خدمات الکترونیکی میباشد، متغیر پیشمی 31/6تر از ( که بزرگ5جدول )

این فرضیه  31/0مینان یجه با اطتأثیر قرار دهد و آن را تبیین نماید. در نتمندی شهروندان را تحترضایت

 د.گردیید و نقیض ادعا رد میأت

و   β  =35/0با توجه به ضریب تأثیر د. مندی شهروندان تأثیر داربر رضایت کارایی فرضیه فرعی اول:

-می 31/6تر از ( که بزرگ5شده در جدول )( گزارش-31/6< t < 31/6) t= ضریب  13/60مقدار بحرانی 

تأثیر قرار دهد و آن را تبیین تغیر ملاك رضایت شهروندان را تحتتواند مایی میبین کار، متغیر پیشباشد

 گردد.  یید و نقیض ادعا رد میأاین فرضیه ت 31/0نماید. در نتیجه با اطمینان 

 β  =71/0مندی شهروندان تأثیر دارد. با توجه به ضریب تأثیر بر رضایت تحقق تعهدات فرضیه فرعی دوم:

-می 31/6تر از ( که بزرگ5شده در جدول )گزارش t (31/6< t < 31/6-) = ضریب 31/3 و مقدار بحران

تأثیر قرار دهد و مندی شهروندان را تحتتواند متغیر ملاك رضایتبین تحقق تعهدات میباشد، متغیر پیش

 گردد.  یید و نقیض ادعا رد میأت 31/0آن را تبیین نماید. در نتیجه فرضیه با اطمینان 

و مقدار   β  =31/0مندی شهروندان تأثیر دارد. با توجه به ضریب تأثیر بر رضایت اجرا :رضیه فرعی سومف

باشد، می 31/6تر از ( که بزرگ5شده در جدول )( گزارش-31/6< t < 31/6) t= ضریب  55/60بحرانی 

قرار دهد و آن را تبیین  تأثیرمندی شهروندان را تحتملاك رضایتتواند متغیر بین اجرا میمتغیر پیش

 گردد.  یید و نقیض ادعا رد میأاین فرضیه ت 31/0نماید. در نتیجه با اطمینان 

 =71/0مندی شهروندان تأثیر دارد. با توجه به ضریب تأثیر بر رضایت حریم خصوصی :فرضیه فرعی چهارم

 β   ضریب  15/3و مقدار بحرانی =t (31/6< t < 31/6-) 31/6( که بزرگتر از 5ول )شده در جدگزارش 

تأثیر قرار ان را تحتمندی شهروندتواند متغیر ملاك رضایتبین حریم خصوصی میباشد، متغیر پیشمی

 گردد.  یید و نقیض ادعا رد میأاین فرضیه ت 31/0دهد و آن را تبیین نماید. در نتیجه با اطمینان 
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 افزار لیزرلنرمدر  : مدل فرضیه اصلی در حالت استاندارد1شکل 
 

مقادیر  از چقدر هر معناداری عدد دهد.( مدل فرضیۀ اصلی را در حالت عدد معناداری نشان می1) شکل

 بر تریقوی اثر مستقل متغیر که است آن دهندهتر باشد نشانتر و یا از مقادیر منفی، کوچکمثبت، بزرگ

 دارد. وابسته متغیر

 
 

  لرافزار لیزدر نرم عدد معناداری: مدل فرضیه اصلی در حالت 1شکل 
 

 های نیکویی برازشآزمون

رسد که تناسب وقتی یک مدل از پشتوانه نظری مناسبی برخوردار باشد در مرحله بعد نوبت به آن می

 در این مدل مقدار ریشه میانگین توان .آوری کرده است بررسی گرددهایی که محقق جمعاین مدل با داده

ثیر أتباشد و کمتر تحتمتر غیرمرکزی میکه یک شاخص براساس پارا  (RMSEA)دوم خطای تقریب

در  00155/0حجم نمونه قرار دارد و قادر است متوسط عدم برازش را برای هر درجه آزادی بسنجد برابر با 

-ینشان دهنده برازش نامناسب مدل م 0/0باشد مقدار کمتر از می 0531/0مدل نهایی و در مدل اولیه برابر 
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دهنده برازش مناسب مدل است پس این مدل برازش مناسبی باشد نشان 6/0 باشد مقدار آن اگر کمتر از

اندازهRMR,GFI, IFI, CFI, NFI : هایشاخص اساس بر مذکور های برازش مدلدارد. سایر شاخص

 ( نشان از برازش خوب مدل است.9 جدول) .شده است گیری
 

 تحقیق های برازش مدل(: شاخص1جدول )

 نتیجه آزمون نهاییمدل  اولیه مدل دامنه مورد قبول عنوان آماری شاخص

/ df 2Χ / df  2χ8  > 33/8 7/8 تأیید مدل 

P-value  P 05/0  < 078/0 804/0 تأیید مدل 

RMSEA  RMSEA 07/0  > 0885/0 00188/0 تأیید مدل 

RMR  RMR 07/0  > 088/0 078/0 تأیید مدل 

GFI  GFI 7/0  < 7/0 78/0 تأیید مدل 

AGFI  AGFI 7/0  < 78/0 74/0 تأیید مدل 

CFI CFI  7/0  < 78/0 70/0 تأیید مدل 

RFI  RFI 7 /0 < 77/0 78/0 تأیید مدل 

NFI  NFI 7/0 < 78/0 78/0 تأیید مدل 

NNFI  NNFI 7/0 < 70/0 78/0 تأیید مدل 

 
 گیریبحث و نتیجه

. با توجه به کندمندی شهروندان بررسی میضایتنیکی را بر رپژوهش حاضر کیفیت خدمات الکترو

در مدل اولیه  (RMSEA)میانگین توان دوم خطای تقریب  ۀها مقدار ریشآوری دادهمبانی نظری و جمع

مدل از برازش  این است که ۀدهند، که نشانباشدیم 00155/0و در مدل نهایی برابر با  0531/0برابر 

-های آماری مدل نهایی مییید تمامی شاخصأت ۀدهندنشان( 9جدول )باشد. همچنین مناسبی برخوردار می

-ل تحقیق را تأیید میمد ،هاشاخص ۀبنابراین هم؛ برازش خوب مدل نهایی هستند ۀدهندباشد، که نشان

،  31/3، تحقق تعهدات 13/60، کارآیی 31/61برای کیفیت خدمات الکترویکی ن معناداری کنند. آزمو

های آزمون میانگین جامعه، نتایج ذیل باشد. با توجه به شاخصمی 15/3حریم خصوصی و  55/60جرا ا

 آمده است:دستها بهدرباره آزمون فرضیه

داد که کیفیت خدمات الکترونیکی بر افزار لیزرل نشاننتایج آزمون فرضیه اصلی مدل مفهومی با کمک نرم

اداری دارد. همچنین نتایج پژوهش حاصل از فرضیات فرعی مندی شهروندان اثر مثبت و معنرضایت

مندی شهروندان دارای اثر مثبت داد که هر یک ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایتپژوهش نشان

مندی شهروندان صورت نظری مؤثر بر رضایتابعاد که به tآماره  باًیتقرجایی که و معناداری هستند، از آن
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شود که ابعاد: کارایی، تحقق میباشند، بنابراین نتیجه گرفتهمی 31/6از  تربزرگ، شده بودندشناخته

مندی شهروندان در سطح اطمینان تعهدات، اجرا و حریم خصوصی دارای تأثیر مثبت و معنادار بر رضایت

گرفت که توان نتیجه درصد هستند. بر این اساس و با توجه به ضریب مسیر مثبت مربوط به هر بعد، می 31

دیگر ابعاد مربوط به کیفیت خدمات عبارتباشد. بهمندی شهروندان مثبت میتأثیر همه ابعاد بر رضایت

این  ؛ ومندی شهروندان هستندالکترونیکی دفاتر ثبتی اسناد و املاك دارای اثر مثبت و معنادار بر رضایت

مندی شهروندان منجر به افزایش رضایت بدین معناست که بهبود در هر کدام از ابعاد ذکرشده در پژوهش،

-باشد، لذا پیشنهاد میکیفیت خدمات الکترونیکی و کارایی می ر این میان بیشترین اثر مربوط بهشود. دمی

ویژگی سامانه خدمات الکترونیکی از جمله ارائه اطلاعات مندی شهروندان بهمنظور بهبود رضایتشود به

اندازی و اجرای درست سامانه و کارکرد ها، راهدریافت درخواست موقع در هنگامصحیح، دقیق و به

 ها توجه شود.صحیح تراکنش

درصد، تأیید  31مندی شهروندان با اطمینان ثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایتأت فرضیه اصلی:

-ان میمندی شهروندوجب رضایتبنابراین کیفیت خدمات الکترونیکی در دفاتر اسناد رسمی م؛ گردید

رود. رضایت شمار میمندی شهروندان بهکیفیت خدمات الکترونیکی عامل مهمی در رضایتد. شو

گیرد بدان معنا که کیفیت بالاتر این نوع خدمات شهروندان بر طبق کیفیت خدمات الکترونیکی شکل می

چه از شود. آنمی آن ۀسبب تقویت رضایت شهروندان به لحاظ مراجعه دوباره، تبلیغات شفاهی مثبت دربار

ای به تجربه ست که رفتار بعدی شهروندان در تعامل با خدمات الکترونیکی وابستهآید آناین نتیجه بر می

 کنند. ها از این تعامل کسب میاست که آن

پیرسون  rداری آزمون ای، مقدار معنیداری دو دامنهدر سطح معنی(، 5066زاد، مولوی و اسگندری )بیک

باشد. مقادیر پیرسون تر میکوچک 01/0داری باشد. این سطح، از حداقل سطح معنیمی = P 000/0برابر

مقدار بحرانی پیرسون در سطح  669/0بنابراین این مقادیر از ؛ باشدمی 117/0شده برای فرضیه محاسبه

کیفیت خدمات  باشد. بر اساس این فرضیه رابطه بینمی تربزرگ 913آزادی  ۀدرصد و درج 31اطمینان 

نسب حقیقی .(Beik zad, Molavi & Esgandari, 2011) شودالکترونیکی و رضایت الکترونیکی تأیید می

توان با سطح شده برای آماره آزمون برابر صفر است. میکه مقدار مشاهدهبا توجه به آن(، 5060و عابدین )

بین کیفیت »درصد بیان کرد:  31با اطمینان توان بنابراین می؛ درصد فرض صفر آماری را رد کرد 1خطای 

 & Haghighy Nasab, Abedin) «داری وجود داردمندی شهروندان ارتباط معنیخدمات و رضایت

Janfeshan, 2010). 



   6931، پاییز و زمستان 61پژوهش نامه مدیریت تحول، سال هشتم، شماره                                           111

یید گردید. در نتیجه أدرصد، ت 31شهروندان با اطمینان  مندیبر رضایت ثیر کاراییأت فرضیه اول فرعی:

بنابراین کارایی بیشتر سایت در دفاتر اسناد رسمی منجر به رضایت ؛ أیید شدفرضیه فرعی اول پژوهش ت

گذارد. مندی شهروندان میشود. کارایی کیفیت خدمات الکترونیکی تأثیر مهمی بر رضایتشهروندان می

سایت با حداقل تلاش دارد. نتایج کارایی اشاره به سهولت دسترسی شهروندان به شبکه و استفاده از وب

ان داد کارایی بیشتر دفاتر همچون بارگذاری سریع سایت و آسانی مراحل ثبت باعث رضایت بیشتر نش

 هایسایتوب برای مناسبی شود. دفاتر اسناد رسمی برای افزایش کارایی بالاتر باید طراحیشهروندان می

-وب به ترسیدس الکترونیکی، برای کیفیت بهتر خدمات مجازی محیط در که چرا بگیرند در نظر خود

 بر منفی ثیرأت سایت،وب طراحی ناکارآیی باشد. نتیجهمی موفق خدماتی فرآیند یک ها،سایت سازمان

 نقطه سایتکند. وب خارج خدمات فرآیند شهروندان را از است ممکن و دارد رضایت شهروندان روی

 صویر ادراکیت تواندمی سایتوب کارایی است. شهروندان برای رضایت آوردندستبه شروع

کند.  جذب خدمات برخط انجام به را شهروندان راحتیبه و دهد قرار ثیرأتتحت را سازمان از شهروندان

 کند. فراهم شهروندان کارایی زیاد برای را با مناسب اطلاعات باید سایتدر نتیجه وب

کمتر  01/0است و از مقدار  داری آزمون برابر صفرکه مقدار معنیبا توجه به آن(، 5003اهادو و پورانی )س

بنابراین ؛ باشدمی 071/0درصد فرض صفر آماری را رد کرد. ضریب تأثیر  1توان با سطح خطای است، می

داری وجود مندی مشتریان ارتباط معنیبین کارآیی و رضایت»درصد بیان کرد:  31توان با اطمینان می

-داری دو دامنهدر سطح معنی(، 5066و اسگندری ) زاد، مولویبیک. (Sahadev & Purani, 2008) «دارد

داری باشد. این سطح، از حداقل سطح معنیمی  = 000/0Pپیرسون برابر rداری آزمون ای، مقدار معنی

بنابراین این مقادیر از ؛ باشدمی 961/0شده برای فرضیه باشد. مقادیر پیرسون محاسبهتر میکوچک 01/0

باشد. بر اساس می تربزرگ 913آزادی  ۀدرصد و درج 31ن در سطح اطمینان مقدار بحرانی پیرسو 669/0

 ,Beik zad) شوداین فرضیه رابطه بین کارآیی کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت الکترونیکی تأیید می

Molavi & Esgandari, 2011). 

درصد، تأیید گردید. در  31مندی شهروندان با اطمینان بر رضایت ثیر تحقق تعهداتأت فرضیه دوم فرعی:

بنابراین تحقق تعهدات توسط دفاتر اسناد رسمی ؛ نتیجه فرضیه فرعی دوم پژوهش مورد تأیید قرار گرفت

های خود برای ای است که در آن سایت به وعدهشود. تحقق تعهدات حوزهمنجر به رضایت شهروندان می

یابد. تحقق تعهدات بالا ارشی در زمان تحقق میکند و قابلیت استفاده اقلام سفتحویل سفارشات عمل می

در دفاتر همانند قفل نشدن سایت و باز شدن سریع سایت رضایت بیشتر شهروندان را به دنبال دارد. نتایج 

شود. زمان منجر به رضایت شهروندان می هر و در مکان هر در همواره سایتنشان داد تحقق تعهدات وب



     111                                 ...مندی شهروندانبررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت

 مجازی محیط اشاره دارد. در هاسازمانبه اطمینان و اعتماد و کردعمل سازگاریبه تحقق تعهدات

 باعث برسانند. تحقق تعهدات انجامبه اندوعده داده که را چهآن تا کننداعتماد می هاسازمانبه شهروندان

 ها را به دنبال دارد. درکه رضایت آن رسمیت بشناسند به را هاسازمان اعتبار شهروندان که شودمی

 رخطب خدمات به همیشه شهروندان که شودمی باعث سیستم بودندسترس در دمات الکترونیکی،خ

 هایسازمان همیشه از تا کندمی کمک شهروندانبه باشند که داشته دسترسی سازمان توسط شدهارائه

 باشند. رضایت داشته برخط

کمتر  01/0ن برابر صفر است و از مقدار داری آزموکه مقدار معنیبا توجه به آن(، 5003اهادو و پورانی )س

بنابراین ؛ باشدمی 055/0درصد فرض صفر آماری را رد کرد. ضریب تأثیر  1توان با سطح خطای است، می

داری مندی مشتریان ارتباط معنیبین تحقق تعهدات و رضایت»درصد بیان کرد:  31توان با اطمینان می

داری دو در سطح معنی(، 5066زاد، مولوی و اسگندری )بیک .(Sahadev & Purani, 2008) «وجود دارد

داری باشد. این سطح، از حداقل سطح معنیمی  = 000/0Pپیرسون برابر rداری آزمون ای، مقدار معنیدامنه

مقدار  669/0بنابراین این مقادیر از ؛ باشدمی 191/0باشد. مقادیر پیرسون برای فرضیه تر میکوچک 01/0

باشد. بر اساس این فرضیه می تربزرگ 913آزادی  ۀدرصد و درج 31پیرسون در سطح اطمینان بحرانی 

 ,Beik zad) شودرابطه بین تحقق تعهدات کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت الکترونیکی تأیید می

Molavi & Esgandari, 2011). 
درصد تأیید گردید. در نتیجه فرضیه  31ن مندی شهروندان با اطمینابر رضایت ثیر اجراأت فرضیه سوم فرعی:

مندی شهروندان در فرعی سوم پژوهش مورد تأیید قرار گرفت. پس اجرای عملیات ثبتی منجر به رضایت

شود. اجرا شامل عملکرد فنی صحیح سایت بوده و عواملی همچون میزان سرعت دفاتر اسناد رسمی می

قطعی ارتباط یا سامانه در گیری و عدماطلاعات جهت تصمیم اندازی و اجرای سامانه، میزان دسترسی بهراه

بنابراین اجرای عملکرد بالای سایت، رضایت بالای شهروندان را به ؛ شودحین انجام مبادله را شامل می

شود، خدماتی سایت منجر به رضایت شهروندان میدنبال دارد. نتایج نشان داد که اجرای خدمات در وب

سایت باید را برای استفاده آسان شهروندان و اجرای سریع ارائه ی نیاز ندارد. پس وبکه به تلاش چندان

 ها برای استفاده طراحی شود.خدمات به آن

کمتر  01/0داری آزمون برابر صفر است و از مقدار که مقدار معنیبا توجه به آن(، 5003اهادو و پورانی )س

بنابراین ؛ باشدمی 069/0آماری را رد کرد. ضریب تأثیر درصد فرض صفر  1توان با سطح خطای است، می

 «داری وجود داردمندی مشتریان ارتباط معنیبین اجرا و رضایت»درصد بیان کرد:  31توان با اطمینان می

(Sahadev & Purani, 2008). ای، داری دو دامنهدر سطح معنی(، 5066زاد، مولوی و اسگندری )بیک
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 01/0داری باشد. این سطح، از حداقل سطح معنیمی  = 000/0Pپیرسون برابر rون داری آزممقدار معنی

 669/0بنابراین این مقادیر از ؛ باشدمی 139/0باشد. مقادیر پیرسون محاسبه شده برای فرضیه تر میکوچک

ین باشد. بر اساس ایم تربزرگ 913آزادی  ۀدرصد و درج 31مقدار بحرانی پیرسون در سطح اطمینان 

 Beik) شودبین تأمین سفارش کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت الکترونیکی تأیید می فرضیه رابطه

zad, Molavi & Esgandari, 2011). 

درصد، تأیید گردید.  31مندی شهروندان با اطمینان بر رضایت ثیر حریم خصوصیأت فرضیه چهارم فرعی:

بنابراین حفظ حریم خصوصی در مورد اطلاعات ؛ ر گرفتدر نتیجه چهارم فرضیه پژوهش مورد تأیید قرا

شود که شهروندان رضایت بیشتری داشته باشند. منظور از حریم افراد در دفاتر اسناد رسمی باعث می

خصوصی درجه امنیت سایت است و میزان محافظت از اطلاعات شهروندان است، از این نظر که اطلاعات 

ماند. حفظ حریم های اعتباری نیز محرمانه باقی میگیرد و اطلاعات کارتمیها در اختیار دیگران قرار ننآ

دنبال دارد که موجب تبلیغ مثبت رسمی امنیت خاطر شهروندان را به خصوصی توسط سایت دفاتر اسناد

کاربرد خدمات ز شود. اگر تجربه شهروندان امی هاشهروندان در مورد دفاتر و مراجعه مجدد آن

ها اقدام به بازدید مجدد گیرد، آنمثبت و مطلوب باشد، نیت استفاده از خدمات دفاتر شکل میالکترونیکی 

خدمات ثبتی نمایند که سایرین و  ۀکنند و متعاقباً مبادرت به ترویج تبلیغات مثبت دربارسایت میاز وب

ر موجب رضایت  بنابراین حفظ حریم خصوصی توسط دفات؛ ای سوق دهنددوستان را به کسب چنین تجربه

-الکترونیکی ایمن منجر به رضایت حریم خصوصی در خدمات شود. نتایج نشان دادبیشتر شهروندان می

در  الکترونیکی خدمات انجام نیست، بلکه برای کافی تنها خدمات بودن شود. ایمنمی مندی شهروندان

 در انجامد و شونمی دهسوءاستفا وی اطلاعات از که کندل حاص اطمینان باید دفاتر اسناد رسمی

 را خود تلاش ها حداکثرتراکنش کردن ایمن در دفترداران که کند امنیت احساس دفاتر با هاتراکنش

 دهند.انجام می رضایت شهروندان جذب برای

کمتر  01/0داری آزمون برابر صفر است و از مقدار که مقدار معنیبا توجه به آن(، 5003اهادو و پورانی )س

بنابراین ؛ باشدمی 615/0درصد فرض صفر آماری را رد کرد. ضریب تأثیر  1توان با سطح خطای است، می

داری مندی مشتریان ارتباط معنیبین حریم خصوصی و رضایت»درصد بیان کرد:  31توان با اطمینان می

داری دو یدر سطح معن(، 5066زاد، مولوی و اسگندری )بیک .(Sahadev & Purani, 2008) «وجود دارد

داری باشد. این سطح، از حداقل سطح معنیمی  = 000/0Pپیرسون برابر rداری آزمون ای، مقدار معنیدامنه

براین این مقادیر از بنا؛ باشدمی 131/0شده برای فرضیه باشد. مقادیر پیرسون محاسبهتر میکوچک 01/0

باشد. بر اساس می تربزرگ 913آزادی  ۀجدرصد و در 31بحرانی پیرسون در سطح اطمینان ر مقدا 669/0
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 Beik) شودفرضیه رابطه بین حریم خصوصی کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت الکترونیکی تأیید می

zad, Molavi & Esgandari, 2011). 
 

 پیشنهادها

ر مندی بیشتر شهروندان دفاتپیشنهادهای لازم برای ارائه کیفیت خدمات الکترونیکی بهتر و رضایت

 شود: صورت ارائه میاسناد رسمی بدین

رعایت قوانین در اجرای وظایف  قطعاً رعایت شأن سردفتری و اجرای درست قوانین، احترام به شهروندان،

تواند چهره زیباتری در ها و دقت در انجام وظایف میویژه حفظ کرامت شهروندان، سرعت در فعالیتبه

موجب شود. در مورد کارایی بیشتر باید دقت نمایند سایت خدمات  عرصه ارائه خدمات ثبتی در جامعه را

دهی نماید، صفحات خوبی سازمانانی برآورده سازد، اطلاعات را بهالکترونیکی ثبتی، مراحل ثبت را به آس

را سریعاً بارگذاری کند. در تحقق تعهدات دفتر، سایت سازمان همیشه باید برای جستجوی خدمات در 

ترین نتایج را تحویل دهد. برای نباید قفل شود و فوراً باز شده و سریع اجرا شود، و مرتبطدسترس باشد، 

مؤلفه اجرا سریعاً نتایج جستجو را ارائه دهد، سفارش را سریع تحویل دهد. در حریم خصوصی خدمات 

های دیگر به مطمئنی داشته باشد، اطلاعات شخصی افراد را در شبکه حفظ کند، اطلاعات افراد را با سایت

اشتراك نگذارد، و همچنین اطلاعات کارت اعتباری افراد را حفظ کند. دفاتر اسناد رسمی یابد سعی کنند 

کننده دفتر که مراجعهشهروندان تصویر ذهنی مناسبی از دفتر در ذهن داشته باشند، شهروندان باید از این

و همچنین تصویر ذهنی مناسبی از برخورد  هستند، خوشحال باشند، احساس تعلق به دفتر داشته باشند،

-دنبال داشته باشد. دفاتر باید در نقطههروندان را بهمندی شکارکنان دفتر داشته باشند، که به تبَعِ آن رضایت

پذیر باشد، ساختمان دفتر در محیط مناسبی قرار داشته راحتی امکانها بهای از شهر باشند که دسترسی به آن

 روز و مدرن باشد، خصوصیاتکاری مناسبی برخوردار باشد، تجهیزات و امکانات دفتر به باشد، از ساعات

بهترین نحو فراهم نمایند. کارکنان برای ارائه موارد را به سایر و پذیرش میز نظیر دکوراسیون، فیزیکی

ای داشته باشند، به هخدمات بهتر باید امنیت لازم را برای شهروندان فراهم نمایند، رفتار مؤدبانه و محترمان

ها کمک و نیازهایشان را درك کنند، همچنین توانایی تک افراد توجه و در هنگام بروز مشکل به آنتک

سلایق  ۀلازم در ارائه خدمات سریع به شهروندان را داشته باشند. کارکنان هر اندازه دانش خود را دربار

ای کلی شهروندان با اطلاعات بیشتر همراه سازد، ههای رفتاری، سطح درآمدی و ویژگیشهروندان، عادت

تر باشد. دفاتر باید سعی تواند خدماتی به شهروندان ارائه دهند که به خواسته و انتظارات شهروند نزدیکمی

هایشان در مقایسه با دفاتر دیگر و نرخ اعلام شده توسط سازمان ثبت اسناد و املاك بیشتر کنند قیمت
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درستی تمامی ان را جبران کنند، دقت نمایند بهشده به شهروندموظف باشند خسارت واردفاتر باید نباشد، د

مراحل ثبت اسناد را بدون کوچکترین اشتباه انجام دهند. خدمات توسط دفاتر، در زمان مناسب و با کیفیت 

شهروندان مناسب تحویل داده شود، و اگر تأخیری در ارائه خدمات وجود داشته باشد، اطلاعات لازم به 

 توضیح داده شود و زمان لازم برای سؤالات شهروندان در مورد خدمات دفاتر تخصیص داده شود. 
 

 هامحدودیت

 توانمی هاآن ترین محدودیتمهم آوری اطلاعات در این پژوهش پرسشنامه بوده است. ازابزار جمع

 و دهندهپاسخ ذهنیت به پاسخ وعن بستگی میزان بودن بالا و هابرگشت پاسخنامه نرخ بودن پایین به

 همراه مشکلات گونهاین با ایپرسشنامه هایبررسی اغلب که کرد اشاره نظرها بودن اظهار شخصی

در این پژوهش مستقیماً به مؤلفه هزینه دریافت خدمات در دفاتر اسناد رسمی از دیدگاه شهروندان  .است

تی، این مؤلفه نیز مورد توجه قرر گیرد. شناسایی های آشود در پژوهشاشاره نشده است که توصیه می

مندی شهروندان در دفاتر اسناد رسمی مورد بررسی قرار گیرد. بررسی رضایت عوامل مؤثر بر عدم رضایت

 از دیگر یکیتواند باشد. های آتی میز پژوهشسردفتران از وضعیت کاری خود در دفاتر اسناد رسمی ا

 بوده محدود پژوهش این در زمانی دورهت. اس دوره زمانیبه طمربو حاضر پژوهش هایمحدودیت

 رفتار که عواملی یکلیه برگیرنده در باشد تا گسترده کافی اندازهبه باید گیرینمونه دوره است. قاعدتاً

 بر تواندمی اقتصادی و تحولات سیاسی وجود مثال عنوانباشد. به دهند،می قرار ثیرأتتحت را پاسخگویان

این پژوهش تنها بر شهروندان استان لرستان تمرکز کرده است، د. باش ثیرگذارأتافراد  گیریتصمیم و ررفتا

 هایی با جمعیت بیشترقطعاً استانهای کشور از این مدل استفاده کنند. توانند در سایر استانپژوهشگران می

توان زاید. با توجه به جامعه آماری میافو داشتن نمونه آماری بیشتر بر قابلیت تعمیم نتایج این پژوهش می

های کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت استفاده کرد، لذا برای غلبه بر این محدودیت به از دیگر مدل

 شود این عوامل را مورد بررسی قرار دهند. پژوهشگران آتی پیشنهاد می

 
Reference   

Alvani, M., & Saeid panah, M. (2014). The relationship between quality 

electronic bank services with customer loyalty using structural equation modeling. 

Journal of Management Development and Transformation, (Vyzhe-Name 2014), 1-

12. (in Persian) 

Babamrady, R. (2011). Designed to scale to evaluate the e-services quality 

website of Iranian tourism. Conference Management and Tourism Development: 

Challenges and Solutions, Iran. Tehran, 1-12. (in Persian) 



     111                                 ...مندی شهروندانبررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیکی بر رضایت

Ghosh, S.; Surjadijaja, H., & Antony, J. (2004). Optimization of the 

determinants of e-service operation. Business Process Management Journal, 10(6), 

616-636. (in Persian) 

Hadizadeh Moghadam, A., & Shahedy, K. (2008). The consideration service 

quality public banking and provite banking. Journal of Human and Management, 

8(4), 125-146. (in Persian) 

Haghighi Nasab, M., & Abedin, B. (2008). Offer multi-criteria analysis 

satisfaction (musa) model to measuring customer satisfaction. Journal of 

Marketing Management, 3(4), 85-102. (in Persian) 

Haghighi Nasab, M.; Abedin, B., & Janfeshan, Sh. (2010). Citizenship-

oriented in relation of the government's: consideration the success of government 

in implementation the presented plan of electronic services to citizensin Iran. 

Research Journal of Management, 87, 28-38. (in Persian) 

Hedayat, R., & Elmi, H. (2012). Review the citizen's satisfaction with the 

performance of utilities and socioeconomic factors associated with it in tinsel 

town. Sociological Studies, 4(16), 47-29. (in Persian) 

Homan, H. A. (2011). Structural equation modeling with lisrel application. 

Samt Press, (5th e.), Iran. Tehran. (in Persian) 

 Jafari, H.; Yaghobi, N., & Salar Zaei, A. (2014). The consideration of judicial 

e-service quality effect on satisfaction of citizens. Public Management Research, 

7(24), 153-174. (in Persian) 
Ji Moon, Y. (2013). The tangibility and intangibility of e-service quality. 

International Journal of Smart Home, 7(5), 91-102. 

 Khosravi, B., & Yazdanian. (2015). A model for measuring the quality of e-

government web sites from the perspective of citizens. First International 

Conference on Web Research, Iran. Tehran. (in Persian) 

 Maleki, A., & Darabi, M. (2008). Different ways of measuring customer 

satisfaction. Monthly Engineering and Related Industries, 1(3), 27-32. (in Persian) 

 Lovelock, C., & Wright, L. (2003). Principles of marketing and services, 

Translated by Abulfazl Tajzadeh. Samt Publications, Iran. Tehran. (in Persian) 

Mihelis, G.; Grigoroudis, E.; Siskos, Y.; Politis, Y., & Malandrakis, Y. 

(2001). Customer satisfaction measurement in the private bank sector. European 

Journal of Operational Research, 2(130), 347-360. 

Mohammadi, A. (2003). Cultural services of one. Customer Orientation and 

Dignity of Clients, Iran. Tehran. (in Persian) 

Nasiri, A., & Amozadmahdihi, H. (2015). Check satisfaction of the citizens of 

the municipal services with using kano model. Geography and Urban Planning, 

(13), 97-106. (in Persian) 

Nejhad Hajali Irani, F. (2008). Management of clients' satisfaction inpublic 

organizations. Journal of Tadbir, 197, 29-33. (in Persian) 



   6931، پاییز و زمستان 61پژوهش نامه مدیریت تحول، سال هشتم، شماره                                           111

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model 

of service quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 

49(4), 41-50. 

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A., & Malhotra, A. (2005). E-s-qual: a 

multipleitem scale for assessing electronic service quality. Journal of Service 

Research, 7(3), 213-233. 

Rahimi Kalor, H. (2015). The effect of quality of service and knowledge bank 

customers on customer loyalty. Journal of Marketing Management, (27), 123-148. 

(in Persian) 

Rahnavard, F. (2003). Empowering employees, a step towardscustomer 

orientation. Journal of the Process Management and Development, Management 

and Planning Organization, 59, 28-37. (in Persian) 

Rajab Beigy, M. (1998). Dimensionsof qualityinthe public sector. Journal of 

Public Administration Training Centre, 40, 77-84. (in Persian) 

Rasooli, H., & Manian, A. (2012). System fuzzy inference design for choosing 

e-banking services (a case study of bank sepah). Journal of Information 

Technology Management, 4(12), 41-64. (in Persian) 

Rezaei, H., & Nazari, M. (2013). Effect of service quality and satisfaction 

electronic on the customer behavioral tendencies in electronic on Yasouj city. 

International Management Conference, Challenges and Solutions, Shiraz. (in 

Persian) 

Salaun, Y., & Flores, K. (2001). Information quality: meeting the needs of the 

consumer. International Journal of Information Management, 21(1), 21-38. 

Santos, J. (2003). E-servise quality a model of virtual service dimensions. 

Managing Service Quality, 13(3), 233-247. 

State organization for registration of deeds and properties. (2016). retrieved on 

3 Dec, 2016, from www.ssaa.ir. (in Persian) 

Zeithaml V. A.; Parasuraman A., & Malhotra, A. (2002). Service quality 

delivery through web sites: a critical review of extant knowledge. Journal of the 

Academy of Marketing Science, 30(4), 362-75. 

http://www.ssaa.ir/

