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 تعالی بسمه
 خراسان استانداري در دولتی هاي گاه وب از کاربران رضایت میزان بر تحلیلی عنوان با نامهپایان این

 فهیمه دانشجو توسط اطلاعات فناوري مدیریت ارشد کارشناسی دوره موزشیآ برنامه از قسمتیجنوبی

 آن مطالب از است.استفاده شده تهیه نورمحمد یعقوبی دکتر نامه پایان استاد راهنمایی با  اوجان قاسمی
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اثر اصالت تعهدنامه

پژوهشی کار حاصل نامه پایان این در مندرج مطالب که کنم می تعهد اوجان قاسمی فهیمه اینجانب

 است شده استفاده آن از نوشته این در که دیگران ژوهشیپ دستاوردهاي به و است اینجانب

 یا سطح هم مدرك هیچ احراز براي این از پیش نامه پایان این است. گردیده ارجاع مقرراتمطابق

.است نشده ارائهبالاتر

.باشد می بلوچستان و سیستان دانشگاه به متعلق اثر این معنوي و مادي حقوق کلیه
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مقدمه -1-1  

 این شگرف هایتأثیربازرگانی، و اقتصادی مختلف هایعرصه در ارتباطات و اطلاعات فناوری کارگیری به

استساخته نمایان پیش از بیش را پدیده  ابعاد در را انقلابی اطلاعات، فناوری افزونروز گسترش و رشد.

هاینوینهاییکهفناورییکیازمهمترینفرصت.استهکرد ایجادهاسازمان عملکرد و هاانسان زندگی مختلف

استفاده دولت معماری مجدد مهندسی امکان است،پیشرویجوامعقرارداده  مهندسی از است.

دولت" نام به واقعیتی پیدایش موجب حکمرانی، فرایند در امکانات سایر و معماریدولت مجدد

 اساسی بهبود برای عاملی الکترونیکی دولت مفهومی، لحاظ از بنابراین . است شده"الکترونیکی

 است عملکرد بهبودتدریجی نه عملکرد، جدید سطح یک به جهش صورت به دولت عملکرد

(.1377)احمدسرداری،

باشلد.بلاهایگوناگونیازقبیللاجتملاعی،فنلی،اقتصلادی،سیاسلیواداریملیالکترونیکدارایجنبهدولت

هلایاجتملاعی،الکترونیکبرگرفتهازدیدگاهفنیوترکیبیازدیدگاهمفاهیمحاکمبردولتحالبسیاریازاین

اقتصادیوعملومیاسلت.بلااینحلال،هملهایلنتعلاریفدرجسلتجویمفهلومیواحلدومنحصلربهفلرداز

ورارائلهخلدمات(بهمنظICTارتباطات)واطلاعاتالکترونیکبااستفادهازاطلاعاتوفناوریهایدولتسیستم

الکترونیکحالتیازعملیاتدولتی(.بهعبارتیدیگردولتShareef et al., 2011باشد)بهتربهشهروندانمی

 Liu andباشد)اطلاعاتمدرندرنحوهمدیریتوکارکردهایخدماتیمیکارآمدومتحدبااستفادهازفناوری

Hu, 2012.)

اثلربخشبلایسیسلتمهلاجلادیمشتاقبهارانیدولتمردانومدران،یامختلفوازجملهیامروزهدرکشورها

درنلدهاآیفرنیومشلتر تلرنیازمهمتلریکلی.باشلندیملشانیبهمردمواربارجوعهایهدفخدمترسان

،وباشلدیملیاثربخشلاهداف،سلنجشنیبهایدسترسزانیم،یبررسیشدهبرایمختلفمعرفیساختارها

ازیکلیباشلد.یدرجهلانملتیریدستانلدرکارانملدیتهایاولونیازمهمتریکییداثربخشادعاکرتوانمی

درجهلتارزیابیخدماتوبسلایتهلایدولتلی،هادرسازمانیجهتسنجشاثربخشرانیمدیاهدافاصل

اطلاعلاتیکاربرباعثایجادنگرشمثبتینسبتبهسیستمهلایرضایتبالاتر.باشدیمافزایشرضایتکاربران



3

سیستمراتوسطآنهاافزایشمیدهدوباافزایشاستفادهازسیستمهایاطلاعاتییواقعیازمیشودواستفاده

(.1371)الهیونامداران،شودسیستمپژوهشگرشدهوموفقمیاهداف

 در دهشل مطلر  شاخصهاوگویههای از ایمجموعه پیشین،تحقیقات مرور با است شده سعی تحقیق این در

شاخصهاوگویه پژوهش این درومدلیجامعراپیشنهادداد. کرده استخراج راارزیابیوبسایتهایدولتی

دراستانداریخراسانجنوبیبلاتکنیلکارزیابیوبسایتهایدولتی)دولتالکترونیک( در شده مطر  های

 رهلریلکدررضلایتکلاربران)رتبلهبنلدی(سپسروابطمیانآنهاومیزانتاثی با و شودمیشناسایی ،دلفی

رضلایتکلاربرانازخلدماتدوللت بلرایچهلارچوبی عنلوان بله آن از بتلوان که ایگونه به گرددمیمحاسبه

 .نمود استفاده الکترونیک

 ارائه تحقیق طر  و کلیاتاول فصل در که است ترتیب این به حاضر نامهپایان کلی چهارچوب خلاصه طور به

 سهدر تحقیق موضوع پیراموننظری مبانی شده، انجام تحقیقات پیشینه ارائه بر علاوه دوم، فصل در .شودمی

 در مدلاولیهپژوهش. رضایتکاربرانازوبگاههایدولتیو ،دولتالکترونیک شود؛می بررسی اصلی بخش

 آوریجمعهایروش بر علاوه فصل این شود.درمی )متدولوژی(بحث تحقیق روششناسی مورد در سوم فصل

 با نیز شده گرفتهکار به دلفیروش ،... و هاداده تحلیل و تجزیه ابزارهای آماری، هاینمونه و جامعه اطلاعات،

 تحلیل و تجزیه وارزیابی مورد شده آوریجمع اطلاعات و هاداده چهارم، فصل در شود.می داده توضیح جزئیات

شاخصهاو شناساییقالب در سوم، فصل در شده ارائه دلفیروش اعمال از آمده دست به نتایج و گرفته قرار

ومیزانتاثیرهریکدر گویههایارزیابیوبسایتهایدولتیمطر میشودوبرسیروابطمیانآنها

 تحقیق، نتایج مورد در بحث و گیرینتیجه بر علاوه انتهایی،و پنجم فصل در .شودمی ارائه رضایتکاربراننیز

.شودمی ارائه آینده محققین برای پیشنهاداتی وتحقیق از برگرفته پیشنهادات قالب در پیشنهاداتی



تحقیق مسأله -1-9

هلایکند.علاوهبرایناتخاذفناوریفناوریاطلاعاتوارتباطاتنقشمهمیدرتسهیلارتباطاتدولتیایفامی

هلایشود.درحقیقتاسلتفادهازفنلاوریتباطمیانآنهامحسوبمیاطلاعاتیوارتباطیراهیبرایبرقراریار

اطلاعاتیوارتباطیدردولتموجبتعاملشهروندانبادولتوانجاموظایفعملیاتیوروازنلهدوللتخواهلد

شد.دستیابیبهاینهدفنیازمندبهاشترا گذاشتندانشواطلاعاتبلرایملدیریتملوثرارائلهخلدمات

(.Chun et al., 2012بهشهرونداناست)دولتی
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وریوخلدماتعملومیبهتر،ملدیریتسازمانی،کسلببهلرهالکترونیکمنجربهبهبودفرآینلددروناجرایدولت

(.Irani et al., 2007شود)صحیحوتحولفرآیندهامی

.خلوردقیشکستملیهایدولتالکترونیکبهطریدرصدپروژه70تا60دهدکهبینمطالعاتقبلینشانمی

هایاقتصادی،فرصتهایازدسترفتهبرایافزایشاثربخشی،عدمدستیابیبهنتلایجاینشکستشاملزیان

راهبردیهدفمند،نارضایتیمشتریوتضعیفتلاشاست.همچنینشکستممکلناسلتبلاتلاخیردرارائله

(.Sultan et al., 2012عهمراهباشد)هایتورمی،عملکردنامناسب،وازدستدادنمنابخدمات،هزینه

الکترونیلکدربسلیاریازدهلدکلهپلذیرششلهروندانازخلدماتدوللتهمچنینمطالعاتپیشیننشانمی

(چراکهمطالعلاتCarter and Weerakkody, 2008; Irani et al, 2011کشورهارضایتبخشنیست)

تهایدولتیوکیفیتخدماتراکمتردرزمینهارضلایالکترونیک،ارزیابیوبسایانجامشدهدرزمینهدولت

الکترونیلک(ونیلزگیرد،بنابرایناهمیتارزیابیوبسلایتهلایدولتلی)دوللتمینیازهایشهرونداندرنظر

الکترونیکدرسلالهلایاخیلرمبلدلهایگستردهدرزمینهدولتارتباطدولتباشهروندانبهیکیازنگرانی

(.Alanezi et al., 2011شدهاست)

هایخاصیاستتاعلاوهبلرایجلادوالکترونیکنیازمندراهبردهاوشیوهسازیوتوسعهدولتبااینحالپیاده

هایالکترونیکیموثربردولترانیلزشناسلائینمایلد.عللاوهبلراینهلربرناملهاولویتبندیفرآیندها،قابلیت

وافلرادناراضلیازدریافلتخلدماتهایخلاقانهازشلهروندانردوایدهالکترونیکنیازمنددریافتبازخودولت

الکترونیکفراهمهاوسطحتغییراتنهادیچیرهشدهوموفقیتدرزمینهدولت،تاازطریقآنبرچالشاست

ایت(.درزمینهپیادهسازیوتوسعهموفقدولتالکترونیک،ارزیابیکیفیتوبسلIrani et al., 2012شود)

تیرضلاهایدولتیبسیارمهموضروریاستزیراعاملیبرایرضایتکاربرانوهلمعلدمرضلایتآنهاسلت.

لیوتحلهیمهمدرتجزیرهایمتغمرتبطباگریبرنامهدکیبهاستمربوطرایساختارمهماست،زکانیکاربر

(.Muylle, 2004یآنها)هاوطراحستمیس

دوللتنهم)بهملنملاهدر"سلامد"هگذاریسامانهالکترونیکارتباطمردمودولتموجبپایمواردبیانشده،

مجموعهمعاونتاجراییریاستجمهوریگردیدتانظلارتیملوثربلرکلیلهفراینلدهایرسلیدگیبلهو(1372

رمطالباتمردمیدرجهتافزایشرضایتمندیعمومیازنظاماجراییتحققیابدوبهمنظورتحققهرچهبهت

ارزیابیاینتاثیرگذاروشاخصهایعواملشناساییاینهدفلزومانجامپژوهشوتحقیقاتموثردرراستای

.ضروریبهنظرمیرسدهاسامانهسامانههاوهمچنینتاثیراینعواملبرمیزانرضایتکاربرانازاین
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 تحقیق انجام ضرورت -1-3

شلوند.کیفیلتازجمللهعلواملیالکترونیکدرنظرگرفتهملیتدولتشهروندانبهعنوانمشتریانبرایخدما

الکترونیلکنفعانموثراست.تلاشدوللتاستکهبررویسیستماطلاعاتیوخدماتمورداستفادهتوسطذی

هایدولتی،پاسخگوییبهتروافلزایشکیفیلتخلدماتارائلهشلدهیلاایجلادباهدفافزایشبهروریسازمان

(.فناوریاطلاعاتوارتباطاتملدرنبلهعنلوانSaha et al., 2012باشد)دبرایشهروندانمیخدماتجدی

 Kim etشلود)الکترونیلکدرنظرگرفتلهملییکراهحلبرایمشکلاتمرتبطبانارضایتیازعملکرددوللت

al.,2009نلاوریاطلاعلاتوهابهمنظورافزایشآسایش،آشناییشهروندانودستیابیآنهلابلهف(.اینتلاش

 Ebrahimهلایتجلاریملیباشلد)ارتباطاتونیزنقشمهماینترنتدرزندگیشخصیبهخصوصدربخش

and Irani., 2005یابلدکلهرابطلهمیلانشلهروندانبلهصلورتمعنلیداردر(.اینامرزمانیتحقیلقملی

الکترونیلکقابللانلدازهخدماتدولتنظرگرفتهشودودیدگاهشهروندانازخدماتارائهشده،بهمنظوربهبود

(.Irani et al., 2008گیریباشد)

کشورهایدرحالتوسعهدرمیانسایرکشورها،درجستجویبهبودعملکردخدماتدولتیوافزایشمشلارکت

هایکاربردیفناوریاطلاعاتوارتباطاتدراداراتدولتیبلاشهرونداندرسیستمهایعمومیازطریقبرنامه

ستفادهازدولتالکترونیکمیباشند.بااینحالپیادهسازیدولتالکترونیک،چشمانداز،ماموریلتروشلنوا

شلود.ایلنسلرمایهگلذاریزملانیتوجیلهاهدافتوسعهبلوغخدماتیکسرمایهگذاریبزرگمحسلوبملی

الکترونیلکبهبلودکیفیلتللتالکترونیکراپیداکنلیم.هلدفنهلاییازدوشودکهپتانسیلکاملیازدولتمی

خدماتدولتی،تحققبخشیدنبهمزایلایاسلتفادهکامللازفنلاوریاطلاعلاتوارتباطلاتدراداراتدولتلی

(.Shareef et al., 2010است)

علاوهبرمطالبگفتهشده،وبسایتهایدولتی،شهروندانرابرایانجامامورخودوجلوگیریازسردرگمی

(.بلاShareghi najar, 2010کننلد)هایمختلفوبسایتبهدرستیراهنمایینملیلبابخشآنهادرتعام

امروزدولتهادرتلاشندتابلاتکیلهبلرفلنآوریجدیلداطلاعلاتیوارتبلاطی،روشلهایتوجهبهاینامرکه

بهترینکیفیتوباحکومتیخودرابهگونهایتغییردهندکهرسالتپاسخگوییبهمردمرادرکمترینزمان،
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،ارزیابیوبسایتهایدولتیوبررسینقلشوتلاثیرآنهلادرمیلزانرضلایتکمترینهزینهبهانجامرسانند

کاربرانضرورتپیدامیکند.

 از بتوان ایکهگونه به شاخصهاوگویههایارزیابیوبسایتهایدولتی شناسایی شد بیان آنچه به بنا

 نمود، بهبودوضعیترضایتشهروندانازوبسایتهایدولتیاستفاده چهارچوبی عنوان به آمده بدست نتایج

می تحقیق اینانجام ضرورت همچنین، و باشد کاربردی پیشنهادات ارایه بهبا توان می زمینه این در

کمکآنهاسازمانهایبرایارایهخدماتدولتیازطریقالکترونیکیبهشهروندانوجلبرضایتهایدغدغه

نمود.



 اهداف تحقیق -1-4

:نمودبیانمواردزیردرتوانمیراحاضرتحقیقاهداف

استفادهازارزیابیرضایتکاربرانازوبسایتهایدولتیوگویههایشاخصهاوشناساییبررسی.1 با

.تکنینکدلفیدراستانداریخراسانجنوبی

رضایتکاربرانازوبسایتهایدولتییشناختهشدهدرزمینهوگویههاشاخصهابررسیروابطمیان.2

.دراستانداریخراسانرضوی

رضایتکاربرانازخدماتوبسایتهای.3 در یکازشاخصهایشناختهشده بررسیمیزانتاثیرهر

دولتیورتبهبندیآنها.



 سوالات تحقیق -1-5

جستجو ایپدیده مورد در را افراد نظر یا و است پدیدها چیستی یافتن دنبال به محقق که تحقیقاتی در

 یا و معلولی و علت رابطه درباره خواهدمی که مواردی در و کرد اقدام سوال طر  به بایستی نماید،می

 (.تحقیق1371نماید)رضوانی، استفاده فرضیه از باید کند، تحقیق مشخص پدیده چند یا دو بینهمبستگی

:است زیر سوالات به اسخگوییپ دنبالبه حاضر

 سوالات اصلی پژوهش: 

دراستانداریخراسانجنوبیخدماتوبسایتهایدولتیازکاربرانرضایتارزیابیهایشاخص .1

 ؟کدامند


