
 

 
 

  وزارت علوم تحقیقات و فن آوري
  دانشگاه جامع پیام نور استان فارس

  مرکز شیراز
  
  

  پایان نامه
  

  براي دریافت کارشناسی ارشد رشته مدیریت دولتی
  
  :عنوان
  

کیفیت خدمات دهی الکترونیکی شرکت  شهروندان از  رضایت بررسی و ارزیابی
  قطارهاي مسافري رجاء

  
  

  جاجرمی زادهمحسن آقاي دکتر       :استاد راهنما       
  
  

  سرکار خانم ملیحه نیک کار        :استاد مشاور        
  
  
  

  مصطفی سوختانلو :مؤلف
  

  1388پاییزتا  1386زمستان 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الرحیم رحمنلبسم االله ا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  دانشگاه پیام نور
 بسمه تعالی

 
  رساله/تصویب پایان نامه 

  
  کیفیت خدمات دهی  شهروندان از  رضایت بررسی و ارزیابی :وانپایان نامه تحت عن

  الکترونیکی شرکت قطارهاي مسافري رجاء
  

   در مرکز شیراز تهیه و به هیأت داوران ارائه گردیده   مصطفی سوختانلو    که توسط
  
              18   :نمره                 25/9/88   :تاریخ دفاع. است مورد تأیید می باشد 

  عالی :درجه ارزشیابی
  
  

  :اعضاي هیأت داوران
    

  امضاء              مرتبه علمی                        هیأت داوران                             نام و نام خانوادگی
  
  استادیار      دکتر محسن جاجرمی زاده           استاد راهنما- 1
  مربی                          تاد مشاورسرکار خانم ملیحه نیک کار         اس- 2
  استادیار                             استاد داور                     دکتر  جعفر جهانی - 3
  دانشیار     نماینده تحصیلات تکمیلی                  دکتر علیرضا موغلی  - 4
  
  
  
  

  الف



 

  :تقدیم به
  

  )ع(آستان مقدس حضرت علی بن موسی الرضا 
  .که موجب سرافرازي جهان اسلام و افتخار ما ایرانیان است

  
تقدیم به پدر و مادرم که همواره با زحمتهاي گرانقدرشان پشتوانه 
من بودند و خواهر عزیزم که با تلاش بسیار، کمک زیادي براي من 

  .انجام دادند
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ب



 

  هوالشکور
  

  تقدیر و تشکر
  

  . سزاست که پروردگار جهانیان استحمد وسپاس خدایی را 
در آغاز برآستان ملکوتی رب العالمین ،که ازروي رحمت بی حسابش،التفات همجواري 

  .با آستان مقدس امام رضا را به من اعطا نمود ، سجده شکر می گذارم 
اگر لازم است که شکر گذار خالق باشیم ، باید از مخلوق او نیز شاکر باشیم ، از کسانی 

  .این تحقیق به من کمک کرده اند و هدفی خالص داشتند ، قدردانی می کنم  که در
در ابتدا  از استاد  گرانقدر و  عزیز آقاي دکتر محسن  جاجرمی زاده که با راهنمایی و 

  .عنایت بی شماري به من کمکهاي فراوانی کردند ، قدردانی می کنم 
یادآوریها و  انتقادات  ارزنده شان   همین  طور از سرکار  خانم  ملیحه نیک کار که  با

  .راهنماي من بودند، تشکر می کنم 
همچنین از کارکنان  کتابخانه  مرکزي آستان قدس رضوي که  با برخورد  شایسته  و 
تهیه کتابها و مقالات و نمایه هاي مربوط به این تحقیق ، من را یاري نمودند قدردانی 

  .می کنم 
کت  قطارهاي  مسافري  رجاء که در زمینه  بومی سازي همچنین از روابط عمومی شر

سؤالات  پرسشنامه  و  ارزیابی آن و  تهیه  مطالب  مربوط به شرکت  رجاء  مساعدت 
  .نمودند تشکر می کنم 

در نهایت از تمام کسانی که مرا در به ثمر رساندن این پژوهش یاري نمودند تشکر می 
    .کنم 

  
  
  
  
  
  
  
  

  پ



 

  چکیده
شهروندان از کیفیت   رضایتو ارزیابی   بررسی ((   پایان نامه  این بررسی   موضوع   

  .)) است ءخدمات دهی الکترونیکی در شرکت قطارهاي مسافري رجا
در میان  مدلها و  ابزارهاي مختلف  سنجش خدمات  الکترونیک،  مناسب ترین   مدل 

  .امه  انتخاب شده استرا براي استفاده در این پایان ن) اي کوال(  E-Qualیعنی 
آیا شهروندانی که از خدمات دهی « در این تحقیق سوال اصلی این است که 

الکترونیکی شرکت قطارهاي مسافري رجاء استفاده  نموده اند از این خدمات رضایت 
سه فرضیه مورد آزمون  چارچوببراي رسیدن به پاسخ سوال اصلی آنرا در . »دارند؟ 

قابلیت استفاده از خدمات الکترونیکی شرکت  قطارهاي  «  :فرضیه اول.قرار دادیم
کیفیت «: فرضیه دوم. »مسافري رجاء از دیدگاه استفاده کنندگان رضایت بخش است

اطلاعات وب سایت شرکت قطارهاي مسافري رجاءازدیدگاه استفاده کنندگا ن رضایت 
ري رجاء تعامل خدمات وب سایت شرکت قطارهاي مساف«:فرضیه سوم . »بخش است

بر اساس فرضیه ها خواهیم  سه بعد. »کنندگان رضایت بخش استاز دیدگاه استفاده 
نوع تحقیق کاربردي  ،خدمات عاملت) 3کیفیت اطلاعات) 2قابلیت استفاده) 1:داشت

کلیه « : جامعه آماري عبارت است .پیمایشی است -روشی توصیفی  وروش تحقیق،
از طریق وب سایت شرکت قطارهاي شهروندانی است که حداقل یک مرتبه ش خصاً

روش نمونه گیري به علت .»مسافري  رجاء اقدام به خرید بلیط اینترنتی کرده اند
حجم نمونه . نداشتن جامعه آماري از نوع نمونه برداري  هدفدار  قضاوتی تعیین شد

پایایی تحقیق نیز از  طریق  محاسبه  آلفاي کرونباخ .نفر تعیین گردید 382تحقیق 
  .می باشد 896/0و براي بعد عملکرد  872/0براي بعد اهمیت 

درصد %85درصد از کاربران از قابلیت استفاده و%69نتایج تحقیق نشان می دهد که 
درصد کاربران از  تعامل  خدمات دهی الکترونیکی  %92کاربران از کیفیت اطلاعات و 

  .رجاء رضایت داشتند وب سایت شرکت قطارهاي مسافربري
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  مقدمه1−1−
اگر انقلاب صنعتی در اوایل قرن شانزدهم ماشین را جایگزین انسان نمود و باعث      

عصر  به   نسبت ارتباطات را  شده و   تولید کمیت ، کیفیت ، سرعت و دقت   افزایش
سوم   دامداري و کشاورزي تسهیل و تسریع نمود ، در اواخر قرن بیستم و آغاز هزاره

میان رفتن مرز بین کشورها و سازمانها شده ، به ارتباطات  انقلاب الکترونیک باعث از،
  .و انتقال اطلاعات سرعتی برق آسا بخشید 

  :آلوین تافلر تاریخ زندگی بشر را دستخوش سه موج میداند  
  .دوران کشاورزي که با کفش آتش ،آهن و اختراع خط همراه بود  :موج اول 
، ماشین چاپ و نیروي الکتریسیته آغاز  دوران صنعتی که با اختراع موتور :موج دوم 

  .شد 
  .دوران فرا صنعتی که با اختراع کامپیوتر، اینترنت و الکترونیک آغاز شد  :موج سوم 

موج  سوار بر  و عناصر دنیا   اجزاء  الکترونیکی تمام و ارتباطات   در عصر اطلاعات     
هستند تا سهمی  جهانی در تکاپو   بازارهاي  و  اجتماع  اقتصاد ،  سوم آلوین تافلر در

جدیدي   ماهیت  در چنین عصر همه چیز. بیشتر از منافع جهانی را نصیب خود کنند 
  .به خود گرفته است 

اینترنت و تجارت الکترونیک توسط شرکتها در سراسر  از امروزه کاربرد و استفاده    
را  اینترنت   کاربران  ردیگ. است  شده به روشی از انجام کسب و کار تبدیل  جهان ، 

ههاي سنی در واز تمام گر  افرادي  بلکه  نمی دهند  متخصصین و کارشناسان تشکیل
  .بسیاري از مناطق دنیا ، از اینترنت استفاده می کنند 

و   اطلاعات فناوري موثر  کاربرد. است   مشتري  نیاز  به  کیفیت خدمات ، رسیدن     
ساده تر شدن فرایندهاي خدمات   بهره وري ،  افزایش ارتباطات در صنعت خدمات به

  هد خوایع محصول منجرزتو کم و کاهش زمانخدمات و هزینه یفیت بهتر محصول ،، ک
  ) .1ص،1384 ،روشن (شد 

  سرعت ، صحت ، ارزانی ، آسانی :چهار چیز مورد نیاز مشتري است  
ارعمل را عرضه کند از آنجا که بخش خصوصی مجبوراست تا به مشتري خود این چه 

  .در نتیجه شما نیز مجبورید آنها را به شهروندان ارائه دهید
نه تنها . به بیانی ساده شما باید بیشترین خدمات را با کمترین هزینه ارائه کنید       

  سویی دیگر مجبورید خدمات را به خوبی  دهید ، بلکه از  مجبورید هزینه ها را کاهش
 کردن هزینه ها   در حالیکه در حال کم  دهید پیشرفت  دمات را خ  ارائه. ئه دهید اار
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  ) .28ص ،1381همر  ،(هستید 
عمومی و اثر بخش   خدمات بخش  ارتقاي کیفیت بهبود و  ر فناوري اطلاعات د  نقش

یوسفی  ( ور می رسدهالکترونیک به ظ کردن فعالیت هاي حکومتی و دولتی در دولت 
  ) .113ص ،1381، 

ر ما اقدامات اساسی براي گسترش و ترویج تجارت الکترونیک صورت گرفته در کشو
الکترونیک جمهوري اسلامی ایران و  تجارت   تکفا، سیاست  تصویب برنامه  است که

تجارت الکترونی که از جمله   مرتبط با قانون تجارت الکترونیک و انعقاد قرارداد هاي 
ایجاد   و  دیجیتال  صدور گواهی  مرکز ازي تجارت الکترونیک ، راه اند امکان سنجی 

 .مرکز پیشگام تجارت الکترونیک را می توان نام برد 

  بیان مساله2−1−
دولتی است و   مردم  اعظم اقتصاد و خدمات رسانی به  در کشور عزیز ما ایران قسمت

 پیچ و خم اداري طولانی است،بدین جهت به کیفیت خدمات ارایه شده به شهروداراي 
تکریم ارباب رجوع  موضوع بحث  بودن این   با آشکار ، نمی شود چندانی   دان توجهن

  .مطرح شده است
در چنین اوضاع واحوالی دیده می شود که سازمانهاي بسیاري تبلیغات زیادي براي     

ایجاد دولت الکترونیک در مجموعه خود دارند،حال می خواهیم این موضوع را بررسی 
خدمات رسانی الکترونیکی   الکترونیک و  مانها آیا صرفاً ادعاي دولتکنیم که این ساز

رادارند؟ یا واقعاً به سطح بالایی از کاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات و ارتقاء خدمات 
خدمات به چه صورت و   هم مهم است که این خود نایل شده اندو کیفیت این خدمات 

زمانی می توانیم ادعاي   اهدافی هستند ما ه به دنبال چ. در چه سطحی ارائه می شود
شهروندان به خدمات االکترونیکی را  انتظار گرایش   دولت الکترونیک داشته باشیم و

ارائه می کنیم کیفیت   الکترونیک زمینه دولت  داشته باشیم که واقعاً خدماتی  که در 
  .بالایی داشته باشند

  طرح یک سوال
بصورتی که « دولت الکترونیک   زمینه ي  دماتی با کیفیت درآیا واقعا تا وقتی که ما خ

به شهروندان ارائه نکرده ایم ، چگونه می توانیم »  باشند داشتههمگان امکان استفاده 
  . از شهروندان انتظار گرایش به خدمات الکترونیکی را داشته باشیم

و به مرحله  پیاده شود  دولت الکترونیک با شناختی که از آن داریم ، اگر به طور کامل 
 خدمات ارائه شده به شهروندان   یکپارچه نزدیک شود تحول شگرفی در نوع و کیفیت
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  . و اساسا تحولی در نوع زندگی افراد جامعه ایجاد خواهد کرد به وجود می آورد
حدي است و  که پیاده می شود در چه   دولت الکترونیکی خدمات دهی  اثر بخشی و 
  یکی مستقر شده تا چه حد واقعی است و کاربرد دارد؟دولت الکترون

مرحله  طبقه بندي شده  است که  5در  الکترونیک سازمان ملل   رشد دولت  مراحل
دولت الکترونیک در شرکت قطارهاي مسافري رجاء در مرحله چهارم آن یعنی مرحله 

سازمان   ایندر  دولت الکترونیک  نتیجه گرفت که   می توان پس . تراکنش می باشد
  .واقعی است و کارکرد مناسب دارد

با توجه به اینکه هدف ما ارزیابی و بررسی کیفیت خدمات الکترونیک است و بیان ما 
سوال اصلی تحقیق به صورت زیر  بنابراین، است  شهروندان  رضایت  نیز کیفیت   از

ت قطارهاي میزان رضایت شهروندان از خدمات الکترونیکی شرک: قابل طرح می باشد
  مسافري رجاءچگونه می باشد؟

  اهمیت موضوع 3−1−
در کشورهاي در حال توسعه در زمینه می توان را  اهمیت این تحقیق و ضرورت آن

  الکترونیک   خدمات دهی الکترونیکی و کاربردهاي آن دانست و این که دولت
این   ید ازنبا کشور ما  می تواند نقش مهمی در رشد و توسعه کشور داشته باشد و 

   . روز افزون عقب بماند  پیشرفت
ادعاي   سازمانها در کشور ما برخی  که  می شود   ناشی  آنجا از  تحقیق   ضرورت این

اگر در این ادعا   در حالیکه  دارند  را خویش   سازمان در  نیک دولت الکترو استقرار 
دارد و یا اینکه این دولت ن دولت الکترونیکی وجود   می بینیم که اساساً  دقیق شویم

الکترونیک که توسط آنها پیاده شده است نه تنها موجب بهبود خدمات آنها و رضایت 
  .شهروندان نشده است ،بلکه مشکلی بر مشکلات دیگر افزوده است

ده سازي دولت الکترونیک افرادي براي انجام کار خود می بایستی مثلا اگر پیش از پیا
بر آن به بخش   علاوه بایستی  مراجعه می کردند،حال   سازمانبخشهاي  از  یکی    به

  .کامپیوتر آن نیز مراجعه کنند
الکترونیک توسط شرکتها در سراسر   تجارت و   اینترنت و استفاده از  امروزه کاربرد 

را  اینترنت   کاربران دیگر . تبدیل شده است   روشی از انجام کسب و کار  جهان ، به
ههاي سنی در وبلکه افرادي از تمام گر نمی دهند   ارشناسان تشکیلک  متخصصین و

  .بسیاري از مناطق دنیا ، از اینترنت استفاده می کنند 
 سازمانها را   ،)ΙΧΤ( ارتباطات  و  اطلاعات  فن آوریهاي  پیشرفت در علوم کامپیوتر و
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هاي تجارتی نوین و رقابتی پایدار ، راهبرد  مزیت  قادر ساخته است تا به منظور کسب
جوانی  الکترونیک کشور  کشور ایران در زمینه تجارت . حاصل نو آوري را بکار گیرند 

راه اندازي . زمان و هزینه زیادي نیاز دارد   به  مطلوب  وضع به   رسیدن  است و براي
 ، سیاسی ، قانونی ، فرهنگی ، اقتصادي  ي  چالشها با   ایران در  الکترونیک  تجارت 

جدي در رفع چالشهاي مذکور  گامهاي   تکنولوژیک و حقوقی مواجه است که بایستی
  .برداشته شود 

در این راستا اقدامات اساسی براي گسترش تجارت الکترونیک صورت گرفته است که 
جمهوري اسلامی ایران و قانون  الکترونیک   برنامه تکفا، سیاست تجارت  تصویب

الکترونی که از جمله امکان   با تجارت  قرارداد هاي مرتبطتجارت الکترونیک و انعقاد 
  . مرکز پیشگام تجارت الکترونیک را می توان نام برد  ،الکترونیک  سنجی تجارت

استفاده از تجارب سایر   الکترونیک  تجارت   گسترش  اعتقاد بر این است که لازمه 
زمینه   اههاي ذیربط است تادستگ کشورها ، سازمانهاي بین المللی وتعامل و همکاري 

براي فعالیت بخشهاي مختلف فراهم شود و فعالان اقتصادي ، تولید کنندگان و مصرف 
و یکی از ویژگیهاي  فعالیتهاي بازاریابی . استفاده کنند  آن  مزایاي  بتوانند   کنندگان

از این بازار اینترنت پوشش جهانی آن است و به این دلیل است که  شرکتها می توانند 
  .طریق ، صادراتی خود را گسترش دهند

 اهداف تحقیق4−1−
  :به طور کلی در این تحقیق اهداف زیر دنبال می شود

درشرکت از خدمات الکترونیکی   شهروندان رضایت  میزان  سنجش   :هدف اصلی 
  .است قطارهاي مسافربري رجاء

  فرعیهدف ا
شرکت دمات دهی الکترونیکی در خ سنجش رضایت کاربران از قابلیت استفاده ، :الف

  .قطارهاي مسافري رجاء
شرکت سنجش رضایت کاربران از کیفیت اطلاعات، خدمات دهی الکترونیکی در  :ب

  .قطارهاي مسافري رجاء
خدمات دهی الکترونیکی در شرکت سنجش  رضایت  کاربران از تعامل خدمات ، :ج

  . ءقطارهاي مسافري رجا
و درآمد  عیت شناسی مانند جنسیت،تاهل،تحصیلاتسنجش تاثیر متغییرهاي جم: د

  .در میزان رضایتمندي شهروندان از خدمات الکترونیکی شرکت رجاءاست
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 مبانی نظري تحقیق - 2-1
  

  آشنایی با مفاهیم کیفیت1−1−2−
  :از کیفیت تعاریف متعددي ارائه شده است

 ). 32ص، 1995، 1کی هو( آنان آوردن خواسته هايبر  ري ومشت جلب رضایت: کیفیت   -

شیخ ( مشتري بالا ببرد  نظر در   را  محصول  ارزش  که چیزي  هر  یعنی  : کیفیت  -
 ).70ص،1385،  الاسلامی 

 کیفیت را اقدامی که پوشش خوب،   معمولا ؛ ) مصطلح(  کیفیت  قراردادي  تعریف  -
  ).9 ص،1376. 2دیتورو.ج ،ارتور ( دمی کن  ؛ معرفی رد دا عمر طولانی   ،  ساخت خوب

  .انطباق با خواسته ها و تناسب با استفاده : کیفیت  -
یعنی اینکه هر کس ، آنچه را که موافقت کرده است انجام دهد ، به درستی : کیفیت -

 ابتدا به منزله استخوان بندي ساختار از همان  انجام دهد و انجام دادن هرکار درست 
 ص، 1379هو،.کی(آن است  روح   مشابه  یک سازمان ، منابع    به منزله غذا و روابط آن

32.(  
کیفیت را مشتري   را تعریف می کنیم ، آگاه هستیم که  زمانی که کیفیت:  کیفیت   -

  .تعریف می کند
کیفیت یک محصول یا خدمت ، درجه تطبیق آن با استاندارد تعریف شده : کیفیت  -

  ).29 ،ص1382اعرابی و اکرمی ،( محصول یا خدمت است  براي آن
 .جلب رضایت مشتریان و برآوردن خواسته هاي آنان مهمترین عامل است 

  .تعریف واقعی کیفیت را می توان رضایتمندي کامل مشتري دانست      
پیتر دراکر  معتقد است که کیفیت در محصولات یا خدمات چیزي نیست که تولید     

یا ارائه کننده خدمات در آن ایجاد می کند بلکه چیزي است که پیشتر در آن کننده  
فیلیپ کزازي . تجربه کرده است و  حاضر است  به خاطر آن قیمتی را  پرداخت کند  

کیفیت را تأمین  شرایط مشتري  می داند و بر این باور  است که تأ مین کیفیت مجانی 
ینگ هم کیفیت را تأمین نیاز مشتري تعریف کرده دمادوار. است یا اینکه هزینه ندارد 

تأمین  جهت   است و در کیفیت   کننده  تأمین و بر این باور است که نوسانات دشمن 
 )  .11- 8،ص ص 1386مهربان ، ( کیفیت باید نوسانات را کاهش داد

 
1)Κεψ . ΗΟ 
2)Αρτοερ ,Γ.∆ ετορο 
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