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مقاله پژوهشی

بررسی تأثیر عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طریق کسب وکارهای الکترونیک در شهرداری تهران

نسرین موسی رمضانی* 

کارشناسی ارشد، کارشناس ادارۀ آمار و فناوری اطلاعات، مدیریت برنامه ریزی و توسعۀ شهری 

 پژوهش حاضر با هدف »تعیین راهکارهای ارتقای بهره وری از طریق کسب وکارهای الکترونیک در شهرداری 
تهران« انجام شده  است. جامعۀ آماری تحقیق را مدیران، رؤسا، مسئولان و کارشناسان ارشد مناطق شهرداری 
و  بوده  پیمایشی  و  توصیفی  کاربردی،  نوع  از  داده اند. روش تحقیق  نفره تشکیل  نمونۀ 360  تهران در یک 
ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامۀ استاندارد با 72 سؤال بوده است. برای آزمون فرضیه ها از روش معادلات 
کیفیت  بهبود  بر  داخلی  عوامل  است  داده   نشان  نتایج  است.  شده  استفاده   Amos نرم افزار  با  ساختاری 
میزان  به  الکترونیک  کسب وکار  کیفیت  بهبود  بر  خارجی  عوامل   ،0/522 میزان  به  الکترونیک  کسب وکار 
میزان 0/490، عوامل  به  الکترونیک  بهبود کیفیت کسب وکار  بر  الکترونیک  ابعاد کیفی کسب وکار   ،0/531
فناورانه بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک به میزان 0/369، عوامل مربوط به مشتریان بر بهبود کیفیت 
کسب وکار الکترونیک به میزان 0/229، بهبود قابلیت های فناورانه بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک به 
میزان 0/214، بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک به میزان 
0/210، بهبود قابلیت های فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک به میزان 0/497 و بهبود 
قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتری بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک به میزان 

0/452 تأثیر مثبت داشته است. 
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مقدمه

زیاد شدن  آن،  دنبال  به  و  اجتماعی  نیازهاي  و  شهرنشینی  توسعۀ 
تقاضاي شهروندان و افزایش روزافزون ایـن نیازهـا دولت و دولت مردان 
حکومت را به این فکر وادار می سازد که این رابطه و نیازهاي روزمره و 
اجتماعی را بـه گونه اي ساده و با استفاده از امکانات موجود به شهروندان 
هم  و  شهروندان  براي  هم  موجود  مشکلات  طریق  این  از  تا  کنند  ارائه 
براي نظام ارائه دهندۀ این خدمات به کمترین حد ممکن برسد. بنابراین، 
ارتباطات(  )عصر  می کنیم  زنـدگی  آن  در  کـه  عصـري  بـه  توجـه  بـا 
در  این خدمات  ارائۀ  براي  کار  راه  بهترین  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوري 
به ظهور شهرداري  راه می توان  این  است. در  فراگیر  و  سـطح گسـترده 

الکترونیکی رمز و  اشاره کرد. در شهر  و...  الکترونیکی  الکترونیکی، شهر 
الکترونیک  شهروند  رنگ  و  یافته  تغییر  شهروندان  براي  هم  زندگی  راز 
را به خـود گرفتـه است و در حقیقت، شهروندان این شهر خود را آماده 
می سازند تا با اسـتفاده از ابـزار فنـاوري بـراي زنـدگی در آن آماده شوند 

)خوارزمی، 2016(. 
فعالیـت هـاي  و  ارتباطـات  تمـامی  الکترونیـک  شهر  یک   در 
اقتصـادي، تجـاري، فرهنگـی و بهداشـتی بخش هاي خصوصی و دولتی 
در فضاي وب و به صورت الکترونیکی انجام می شود و مهم ترین مزیت این 
طرح، صرفه جویی در وقت و هزینه است. بنابراین، از آنجا که شهرداري ها 
قسمت عمده اي از فعالیت سازمان ها را در شـهرها عهـده دارند و در هـر 
نـوع برنامـه ریزي و تصمیم گیري مـدیریت شـهري سـهم عمـده اي دار ند، 
مـی تواننـد کـانون راه رسـیدن بـه شـهر هدف اصلي از پیدایش دولت 
و  دولتی  دستگاه های  در  الکترونیک  آن، خدمات  بستر  در  و  الکترونیک 
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بهتر   هرچه   دسترسي   به منظور  مناسب  بسترسازی  وابسته،  سازمان های 
کیفیت   اصلاح  دولتـی،  خـدمات  و  اطـلاعات  به  شهروندان  بیشتر  و 
خدمات  و ارائۀ فرصت های بـیشتر بـرای مـشارکت در فرایندها و نمادهای 
مردم سالار باشند. از  این رو، تلاش براي ارتقای کارایی خدمات الکترونیک  
دولتي  سازمان هاي  همچنین،  دارد.  زیادی  اهمیت  سازمان ها،  این  در 
بـراي ایجـاد رضـایت  در مشتریان خود و تکریم آن ها، نیازمند شناسایي 
این  به  که  آن ها هستند  رفع  و  باکیفیت  و  موانع خـدمت رساني چـابک 
الکترونیک  خدمات  کارایی  و  موفقیت  بر  مؤثر  عوامل   شناسایی   منظور،  
نظر  از  الکترونیک  امروزه خدمات  )پیو1، 1998(.  باشد  راهگشا  می تواند 
بیانگر اهمیت  تعداد و اهمیت رشد چشمگیری داشته اند. چنین رشدی 
نقش بخش خدمات در اقتصاد مدرن است )کالیسیر2وگوموسوی2008،3؛ 
است،  رکود  حال  در  که  تولید  بخش  خـلاف  به   .)2006 هو5،  هاینز4و 
عین  در  است.  توسعه  و  رشد  حال  در  دنیا  اقتصاد  در  خدمات  بخش 

1  Pugh
2  Calisir
3  Gumussoy
4  Heinze
5  Hu

حال، چالش های جدیدی پیش روی بخش  خدمات  قرار گرفته  است. از 
اشاره  الکترونیک  بـه کـیفیت خدمات  این چالش ها می توان  جدیدترین 

کرد )لیائو6، پالویا7و لین8، 2006(.
حال سؤال مهم اینجاست که چه عواملی بر بهبود بهره وری و کارایی 
سازمان های  در  الکترونیک  کسب وکارهای  و  الکترونیک  خدمات  این 
بررسی  به  زیادی  محققان  سؤال  این  به  پاسخ  در  تأثیرگذارند؟  دولتی 
تحقیقات خود  در  و هاسینی )2015(  کریم  پرداخته اند.  عوامل مختلف 
بهره وری خدمات  بهبود  به منظور  به دو دسته عوامل داخلی و خارجی 
به  داخلی  عوامل   .)2015 کرده اند)کریم9وحصینی10،  اشاره  الکترونیک 
در  و  دارد؛  ارجاع  مدیریتی  عوامل  و  کسب وکار  ماهیت  انسانی،  عوامل 
مقابل عوامل خارجی به عوامل اقتصادی، سیاسی و اجتماعی اشاره دارند. 
 )2018( و همکاران  ویراموتو  و   )2016( و همکاران  دارکو  دیگر سو،  از 
کیفیت  یعنی  الکترونیک،  کسب وکار  در  کیفیت  ایجادکنندۀ  عوامل  بر 

6  Liao
7  Palvia
8  Lin
9  Kareem
10  Haseeni

 
 [ 14، و 8، 5، 4]مدل مفهومی تحقیق . 1 شکل

H1 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل داخلی بر بهبود کیفیت 
H2 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل خارجی بر بهبود کیفیت 
H3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب الکترونیک بر بهبود کیفیت  وکارکسب : ابعاد کیفی 
H4 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب : عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت 
H5 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسبکیفیت : عوامل مربوط به مشتریان بر بهبود 
H6 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکاربکس بر بهبود کیفیت  های فناورانه: بهبود قابلیت 
H7 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی  وکارکسب : بهبود کیفیت 
H8 مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسبهای فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی : بهبود قابلیت 
H9مثبت دارد.  تأثیر  الکترونیک وکارکسب کرد و کارایی کترونیک توسط مشتری بر بهبود عمل : بهبود قصد استفاده از خدمات ال 

 

  

شکل 1. مدل مفهومی تحقیق ]4، 5، 8، و 14[
H1: عوامل داخلی بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
H2: عوامل خارجی بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H3: ابعاد کیفی کسب وکار الکترونیک بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.
H4: عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H5: عوامل مربوط به مشتریان بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.
H6: بهبود قابلیت های فناورانه بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد.

H7: بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
H8: بهبود قابلیت های فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 

H9: بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتری بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت دارد. 
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سیستم ها، کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمت اشاره دارند و معتقدند این 
عوامل می تواند سبب بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک شود )دارکو11و 

همکاران،2016؛ ویراموتو12، 2018(. 
اما متیو )2016( به این مسئله از بعد فناورانه می نگرد و معتقد است 
که عوامل فناورانه که شامل قابلیت های فناورانه و زیرساخت های فناورانه 
و  منجر شوند  سازمان  فناورانه  قابلیت های  بهبود  به  می توانند  می شوند، 
الکترونیک کسب وکار باشند)متیو13 و  قدمی در بهبود کارایی و عملکرد 
داهیا14، 2016(. و درنهایت، المنصوری و همکاران )2018( معتقدند در 
زمینۀ کارایی و بهبود عملکرد الکترونیک سازمان ها باید به عوامل مربوط 
به مشتریان و پذیرش فناوری از سوی آنان توجه داشت و عواملی همچون 
اعتماد به دولت، اعتماد به اینترنت، انتظار تلاش، انتظار عملکرد و تأثیر 
و  )ال منصوری15  کارایی رسید  به  تا  داد  قرار  بررسی  مورد  را  اجتماعی 

همکاران، 2018(.
تهران  الکترونیک شهر  آنجا که خدمات  از  بر مطالب گفته شده،  بنا 
توسط شهرداري تهران در سطح مناطق شهر تهران برای کاهش هزینه 
به  نیاز  است،  راه اندازي شده  به شهروندان  بهتر  کیفیت خدمات  ارائۀ  و 
شناخت عوامل مؤثر بر کارایی این خدمات که درنهایت بتواند رضایت و 
وفاداری شهروندان را از این خدمات تأمین کند، در کمتر تحقیقی مد نظر 
قرار گرفته است. باید دانست که کارایی خدمات الکترونیک شهرداری ها 
ترجیحات شهروندان  و  انتظارات  با  رابطه  و معنادار در  بازخوردي عیني 
ارائه مي دهد که از این طریق قوت ها و ضعف های سازمان ارزیابي مي شوند. 
هدف  سوددهي  شهرداري  مانند  سازماني  در  که  است  یادآوری  درخور 
ادارۀ شهر بدون کاهش کیفیت و کمیت  نیست، ولي کاهش هزینه هاي 
بر  مؤثر  عوامل  و شناخت  تشکیل مي دهد  را  اهداف  از  قسمتي  خدمات 
رضایتمندي شهروندان از طریق کارایی خدمات الکترونیک، شهرداري را 
11  Darko
12  Veeramootoo
13  Mathew
14  Dahiya 
15  Al Mansoori

در این زمینه یاري مي کند )نوری کرمانی و همکاران، 2012(. 
است  این  حاضر  تحقیق  اصلی  سؤال  گفته شده،  مطالب  به  توجه  با 
الکترونیک در  کسب وکارهای  طریق  از  بهره وری  ارتقای  راهکارهای  که 
شهرداری تهران کدام اند و در این زمینه باید به چه عواملی دقت شود؟ 
برای پاسخ گویی به این پرسش، مدل مفهومی و فرضیه های پژوهش به 

صورت شکل 1 است.

روش تحقیق

به منظور بهبود و ارتقای بهره وری از طریق کسب وکارهای الکترونیک 
در سازمان های دولتی بزرگ مانند شهرداری ها، محققان به عوامل مختلفی 
در پژوهش های خود اشاره کرده اند. برخی بر عوامل داخلی اشاره داشته اند. 
منظور از عوامل داخلی، عوامل مربوط به منابع انسانی، عوامل مدیریتی و 
ماهیت کسب وکار در بهبود کسب وکارهای الکترونیک است . برخی دیگر 
نیز بر عوامل خارجی که عوامل محیطی سیاسی، اقتصادی و اجتماعی در 
بهبود کسب وکار الکترونیک است )کریم وحصینی، 2015(، پرداخته اند. از 
دیگر سو، منظور از کیفیت کسب وکار الکترونیک، کیفیت سیستم، کیفیت 
اطلاعات و کیفیت خدمت است )ال منصوری و همکاران، 2018؛ داهیا 
و متیو،2016(. در این میان، نقش عوامل فناورانه که به زیرساخت های 
 .)2018 دارد)ویراموتو،  اشاره  سازمان  در  فناورانه  دارایی های  و  فناورانه 
باید مد نظر قرار گیرد. همچنین، عوامل مشتریان نیز به ابعادی همچون 
اعتماد به دولت، اعتماد به اینترنت، انتظار تلاش، انتظار عملکرد و نفوذ 
اجتماعی گفته می شود. برای بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک 
توسط مشتریان که به معنای قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط 
مشتریان تبدیل نیت استفاده به عمل استفاده و نیز تکرار استفاده از این 
خدمات است )ال منصوری و همکاران، 2018؛ داهیا و متیو،2016(.  باید 
تحقیقات بیشتری صورت پذیرد و به نقش بهبود قابلیت های فناورانه به 
معنای بهبود قابلیت های فناورانه، ارتقای کارایی فنی وب سایت های ارائۀ 
کسب وکار  خدمات  کیفیت  بهبود  و  سازمان  توسط  الکترونیکی  خدمات 
الکترونیک به معنای بهبود کیفیت خدمات کسب وکار الکترونیک، بهبود 

 مشخصات پرسشنامه . 1 جدول
  

تعداد  نوع متغیر  منبع اقتباس  متغیر 
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 ترتیبی  29-21 9 مستقل  (2018)
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 ترتیبی  62-58 5 میانجی  (2018ویراموتو و همکاران ) های فناورانه بهبود قابلیت 
 ترتیبی  67-63 5 میانجی  (2018ویراموتو و همکاران ) ،(2015هاسینی )کریم و  الکترونیک  وکارکسب بهبود کیفیت خدمات 

جدول 1. مشخصات پرسشنامه
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نسرین موسی رمضانی

در ارائۀ خدمت و بهبود در استقبال مشتریان و شهروندان از این خدمات 
عملکرد  بهبود  به  عوامل  این  همۀ  نهایت،  در  داشت.  توجه  باید  است 
کسب وکار الکترونیک منجر می شود که منظور از بهبود عملکرد کسب وکار 
الکترونیک، ارتقای بازده و کارایی ارائۀ خدمات به صورت الکترونیک در 
ویراموتو،  2015؛  است)کریم وحصینی ،  خدمات  سنتی  ارائۀ  با  مقایسه 

2018 و ال منصوری و همکاران، 2018 (. 
روش،  و  ماهیت  لحاظ  از  و  هدف،  کاربردي  نظر  از  حاضر   تحقیق 
توصیفي – پیمایشي است. جامعۀ آماری تحقیق را مدیران، رؤسا، مسئولان 
و کارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران تشکیل داده اند. تعداد کل این 
کارکنان بر اساس استعلام 800 نفر بوده است. روش نمونه گیری تصادفی 
طبقه ای بوده است و بر اساس حجم و درصد طبقات مد نظر از افراد جامعۀ 
آماری نمونه گیری شده است. برای تعیین حجم نمونه، از فرمول تعیین حجم 
نمونۀ شارل کوکران برای جوامع محدود استفاده شده و حجم نمونه 260 
تعیین شده است. اما با توجه به اینکه در تحقیق حاضر از روش معادلات 
ساختاری برای آزمون فرضیه ها بهره برده شده است، تعداد نمونه طبق اصل 
کفایت نمونه، باید بین 5 تا 10 برابر گویه های متغیرها در پرسشنامه تحقیق 
باشد )هومن، 1391(. از آنجا که تعداد سؤال های پرسشنامه های تحقیق 
حاضر برای متغیرهای اصلی، 72 گویه بوده است، بنابراین باید تعداد نمونۀ 

آماری بین 360 تا 720 نفر باشد. بنابراین، عدد 260 که به عنوان تعداد 
نمونۀ  تعداد  اصل کفایت  به خوبی  است،  تحقیق محاسبه شده  این  نمونۀ 
آماری برای این تحقیق را نیز پوشش نداده است و تعداد نمونه تا 360 نفر 
افزایش یافته است. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه استاندارد بوده است. 

جدول 1، مشخصات پرسشنامه را نشان داده است.
و  تأییدی،  عاملی  تحلیل  و  محتوایی،  روایی صوری،  با  ابزار  روایی    
پایایی ابزار با آلفای کرونباخ محاسبه شده است. جدول 2 میزان پایایی 

متغیرها و کل پرسشنامه را نشان داده است.

نتایج و بحث

برای آزمون فرضیه ها از روش مدل یابی معادلات ساختاری بهره برده 
شده است. برای انجام معادلات ساختاری، پیش فرض نرمال بودن داده ها و 
متغیرها لازم است. برای سنجش نرمال بودن داده ها در این تحقیق از آزمون 
چولگی – کشیدگی16، بهره برده شده است و با توجه به اینکه میزان چولگی و 
کشیدگی همۀ سؤال ها در حد استاندارد بازۀ 1 تا 1- قرار داشته است، بنابراین 
توزیع داده ها در مورد هر سؤال به صورت نرمال بوده است و پیش شرط نرمال 

بودن داده ها در هر متغیر برای انجام معادلات ساختاری برقرار بوده است. 
16 . Skewness - kurtosis

 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 نتیجه  حد قابل قبول   شده محاسبه آلفای کرونباخ  یدی متغیرهای کل 

 پایایی یید أت 7/0بالاتر از  925/0 نفر ابتدایی  30
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  882/0 عوامل داخلی 

 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  858/0 عوامل خارجی 
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  907/0 الکترونیک  وکارکسب کیفیت 
 پایایی  ییدأت 7/0بالاتر از  868/0 نه فناوراعوامل 

 پایایی یید أت 7/0بالاتر از  774/0 عوامل مشتریان 
 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  757/0 بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک  

 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  761/0 های فناورانه بهبود قابلیت 
 یید پایایی أت 7/0بالاتر از  798/0 نیک الکترو وکارکسب بهبود کیفیت خدمات 

 

  

جدول 2. میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق

 ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق. 3جدول 

 
 9 8 7 6 5 4 3 2 1 متغیرهای مکنون 

         - عوامل داخلی 
        - 386/0 عوامل خارجی 

       - 574/0 562/0 الکترونیک  وکارکسب کیفیت 
      - 605/0 617/0 446/0 فناورانه عوامل 
     - 875/0 509/0 605/0 343/0 یان مشتر عوامل

    - 010/0 040/0 041/0 013/0 085/0 قصد استفاده 
   - 621/0 097/0 045/0 004/0 05/0 014/0 های فناورانه قابلیت

  - 526/0 719/0 097/0 069/0 079/0 063/0 000/0 کیفیت خدمات الکترونیک 
 - 127/0 191/0 264/0 036/0 035/0 004/0 006/0 057/0 بهبود عملکرد 

 

  

جدول 3. ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق
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بررسي تأثير عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طريق کسب وکارهاي الکترونيک
 متغیرهای مکنونشده برای مشاهدهرهای نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغی. 4جدول 

 
 حد ملاک بار عاملی  سطح اطمینان  بار عاملی  متغیر آشکار 

 5/0 یش ازب *** 703/0  .1
 5/0 یش ازب *** 855/0  .2
 5/0 یش ازب *** 837/0  .3
 5/0 یش ازب *** 764/0  .4
 5/0 یش ازب *** 763/0  .5
 5/0 ازیش ب *** 838/0  .6
 5/0 یش ازب *** 641/0  .7
 5/0 یش ازب 210/0 313/0  .8
 5/0 یش ازب 080/0 348/0  .9

 5/0 یش ازب 090/0 330/0  .10
 5/0 یش ازب 211/0 365/0  .11
 5/0 یش ازب 000/0 522/0  .12
 5/0 یش ازب *** 926/0  .13
 5/0 یش ازب *** 923/0  .14
 5/0 یش ازب *** 898/0  .15
 5/0 یش ازب *** 805/0  .16
 5/0 یش ازب *** 519/0  .17
 5/0 یش ازب *** 538/0  .18
 5/0 یش ازب *** 550/0  .19
 5/0 یش ازب *** 533/0  .20
 5/0 یش ازب *** 789/0  .21
 5/0 یش ازب *** 795/0  .22
 5/0 یش ازب *** 873/0  .23
 5/0 یش ازب *** 845/0  .24
 5/0 یش ازب *** 858/0  .25
 5/0 یش ازب *** 765/0  .26
 5/0 یش ازب *** 502/0  .27
 5/0 یش ازب *** 573/0  .28
 5/0 یش ازب *** 582/0  .29
 5/0 یش ازب *** 738/0  .30
 5/0 یش ازب *** 735/0  .31
 5/0 یش ازب *** 629/0  .32
 5/0 یش ازب *** 764/0  .33
 5/0 یش ازب *** 721/0  .34
 5/0 یش ازب *** 693/0  .35
 5/0 یش ازب *** 714/0  .36
 5/0 یش ازب *** 594/0  .37
 5/0 یش ازب *** 509/0  .38
 5/0 زا یشب *** 531/0  .39
 5/0 یش ازب *** 534/0  .40
 5/0 یش ازب *** 515/0  .41
 5/0 یش ازب *** 526/0  .42
 5/0 یش ازب *** 520/0  .43
44.  020/0 219/0  5/0 یش ازب 
45.  021/0 186/0  5/0 یش ازب 
46.  016/0 201/0  5/0 یش ازب 
47.  033/0 198/0  5/0 یش ازب 
 5/0 یش ازب *** 532/0  .48

جدول 4. نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده شده برای متغیرهای مکنون
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فصلنامه اقتصاد شهر دوره *، شماره 1، بهار 1399، ص 27-19  

جدول 4. نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده شده برای متغیرهای مکنون

 حد ملاک بار عاملی  سطح اطمینان  بار عاملی  متغیر آشکار 
 5/0 یش ازب *** 765/0  .49
 5/0 یش ازب *** 693/0  .50
 5/0 یش ازب *** 835/0  .51
 5/0 یش ازب *** 778/0  .52
 5/0 یش ازب *** 826/0  .53
 5/0 یش ازب *** 534/0  .54
 5/0 یش ازب *** 600/0  .55
 5/0 یش ازب *** 597/0  .56
 5/0 یش ازب *** 503/0  .57
 5/0 یش ازب *** 597/0  .58
 5/0 یش ازب *** 589/0  .59
 5/0 یش ازب *** 509/0  .60
 5/0 یش ازب *** 582/0  .61
 5/0 یش ازب *** 616/0  .62
 5/0بیش از  *** 564/0  .63
 5/0بیش از  *** 507/0  .64
 5/0بیش از  *** 529/0  .65
 5/0بیش از  *** 622/0  .66
 5/0بیش از  *** 540/0  .67
 5/0بیش از  *** 625/0  .68
 5/0بیش از  *** 692/0  .69
 5/0بیش از  *** 776/0  .70
 5/0بیش از  *** 503/0  .71
 5/0از بیش  *** 557/0  .72

 

  

های برازش محاسبات شاخص . 5 جدول
 

 نتیجه  شده  ۀمحاسبمقدار  ملاک  اختصار  نام انگلیسی  نام فارسی  

 Chi-Square CMIN خی دو  -کای اسکوئر
ر  کمتر از سه براب

 آزادی  ۀدرج
 3448 آزادی: ۀدرج

 تأیید برازش  8487مقدار کای اسکوار: 

 Goodness-of-Fit شاخص نیکویی برازش 
Index GFI تأیید برازش  960/0 9/0از تر یش ب 

میانگین مربعات  ۀریش
 مانده باقی 

Root Mean 
Squared Residual RMR 

هرچه به صفر 
 تأیید برازش  070/0 تر بهتر دیک نز

رازش  شاخص ب
 تأیید برازش  930/0 1و  0بین  Normed Fit Index NFI شده هنجار

شاخص برازش  
 تطبیقی 

Comparative Fit 
Index CFI  تأیید برازش  911/0 1و  0بین 

 برازش تأیید  909/0 1و  0بین  Relative Fit Index RFI شاخص برازش نسبی 
شاخص برازش  

 ایشی افز
Incremental Fit 

Index IFI  تأیید برازش  930/0 1و  0بین 

  
  

جدول 5. محاسبات شاخص های برازش 

آزمون همبستگی متغیرهای مکنون تحقیق: آزمون همبستگی 
معمولاً برای اطمینان از نبود هم خطی بین چند متغیر و جلوگیری از به وجود 
آمدن اطلاعات زائد در معادلات ساختاری انجام می شود. ضرایب همبستگی 
دو به دوی متغیرهای مکنون باید کمتر از 0/9 باشد تا این هم خطی ایجاد 

نشود. جدول 3 نتایج ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق را نشان 
داده است و به دلیل کمتر بودن میزان همبستگی دوبه دویی، متغیرهای 
تحقیق به میزان کمتر از 0/9، همخطی بالایی یافت نشد. بنابراین، داده های 

مورد تحقیق ارزش لازم را برای انجام تحقیق داشته اند.
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نسرین موسی رمضانی

برای  سازه  روایی  بررسی  منظور  به  تأییدی  عاملی  تحلیل 
متغیرهای آشکار )مشاهده شده(

در جدول 4 نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده شده برای 
متغیرهای مکنون آورده شده است و مقدار بار عاملی که نشان دهندۀ میزان 
نقش متغیرهای آشکار در تبیین متغیر مکنون است، در همۀ سؤال ها به جز 
سؤال های 8ـ 12 و 44ـ 47، تأیید شده است. بنابراین، این 9 سؤال به دلیل 
داشتن بار عاملی کمتر از 0/5 و نیز سطح معناداری آزمون بیش از 0/05، در 
تحلیل عاملی تأییدی رد شده و از ترکیب پرسشنامه برای آزمون فرضیات 

حذف شده اند.

که  هستند  شاخص هایی  برازش  شاخص های  برازش:  شاخص های 
 5 جدول  در  می دهند.  نشان  را  تحقیق  ساختاری  مدل  بودن  مناسب 

محاسبات شاخص های برازش آورده شده است.

بر اساس مدل تأیید برازش شده، خروجی کلی نرم افزار در مورد 
مکنون  متغیرهای  همۀ  گرفتن  نظر  در  با  تحقیق  ساختاری  مدل  کل 
میزان  خروجی  این  در  است.  شده  آورده   2 در شکل  برون زا،  و  درون زا 
ساختاری  مدل  در  تعریف شده  مسیرهای  تک تک  برای  عاملی  بارهای 

تحقیق آورده شده است:
آزمون فرضیه ها: جدول 6 نتایج آزمون فرضیه های تحقیق را نشان 

داده است.
با توجه به محاسبات درج شده در جدول 5، چون مقدار نسبت بحرانی 
آنجا  که سطح  از  و  است  بزرگ تر   1/96 از  فرضیه   9 هر  برای  ارائه شده 
معناداری کوچک تر از 0/05 است، بنابراین با سطح اطمینان 95 درصد 
می دهد  نشان  فرضیه ها  این  بررسی  نتایج  می شود.  تأیید  فرضیه ها  این 
عوامل داخلی بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 
0/522 داشته است. همچنین، عوامل خارجی بر بهبود کیفیت کسب وکار 
ابعاد  الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 0/531 داشته است. از دیگر سو، 
کیفی کسب وکار الکترونیک بر بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک تأثیر 
مثبت به میزان 0/490 داشته و عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت کسب وکار 
عوامل  همچنین،  است.  داشته  میزان 0/369  به  مثبت  تأثیر  الکترونیک 
مثبت  تأثیر  الکترونیک  کسب وکار  کیفیت  بهبود  بر  مشتریان  به  مربوط 
کیفیت  بهبود  بر  فناورانه  قابلیت های  بهبود  و  داشته   0/229 میزان  به 
نیز  است.  داشته   0/214 میزان  به  مثبت  تأثیر  الکترونیک  کسب وکار 
بهبود کیفیت کسب وکار الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار 
الکترونیک تأثیر مثبت به میزان 0/210 داشته است و بهبود قابلیت های 
فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک تأثیر مثبت به 
از خدمات  استفاده  قصد  بهبود  نهایت،  در  و  است  داشته  میزان 0/497 
الکترونیک توسط مشتری بر بهبود عملکرد و کارایی کسب وکار الکترونیک 

تأثیر مثبت به میزان 0/452 داشته است. 

 
 گردر مورد مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل افزارنرمخروجی کلی . 2شکل 

  

شکل 2. خروجی کلی نرم افزار در مورد مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل گر
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بررسي تأثير عوامل مؤثر بر بهبود عملکرد از طريق کسب وکارهاي الکترونيک

نتیجه گیری و پیشنهادها

 تحقیق حاضر در راستای هدف »تعیین راهکارهای ارتقای بهره وری 
از طریق کسب وکارهای الکترونیک در شهرداری تهران« انجام شده است 
و نتایج تحقیق بر تأیید فرضیات پژوهش تأکید دارند. نتایج پژوهش حاضر 
با نتایج تحقیقاتی همچون تحقیق میرغفوری و همکاران )1395( از این 
نظر که شکاف های روبه رشدی در کیفیت، سودمندی و راحتی استفاده 
از وب سایت دانشگاه وجود دارد و بهبود طراحی و ارتقای انعطاف پذیری 
خدمات  بهتر  تحویل  برای  دانشگاه  تمرکز  نقطه  می تواند  وب سایت 
الکترونیک خود باشد ؛ نتایج پژوهش جعفری و همکاران )1393( از این 
نظر که کیفیت خدمات دفاتر و کیفیت خدمات سامانۀ الکترونیک قضایی 
به همراه ابعاد آن اثر مثبت و معناداری بر رضایتمندی شهروندان داشته  
بیشترین  که  نظر  این  از   )1391  ( همکاران  و  بمانیان  همچنین،  است. 
همبستگي بین متغیرهاي درک از سودمندي و اعتماد، درک از سودمندي 
وجود  استفاده  به  تمایل  و  نگرش  متغیر  و  اعتماد،  و  نگرش  نگرش،  و 
از سهولت  متغیرهاي درک  بین  دارد. همچنین، ضعیف ترین همبستگي 
و  ذهني  برداشت  اعتماد،  و  ذهني  برداشت  ذهني،  برداشت  و  استفاده 
از   )2018( همکاران  و  ویراموتو  پژوهش  نتایج  است؛  استفاده  به  تمایل 
این نظر که قصد استفادۀ مداوم شهروندان از خدمات الکترونیکی تحت 
تأثیر کیفیت سیستم، رضایت کاربر و عادت قرار می گیرد، رضایت کاربر 

الکترونیک  خدمات  از  استفاده  قصد  روی  را  تأثیر  قوی ترین  حال  به  تا 
داشته است. در نهایت، پژوهش ال منصوری و همکاران )2018( از این 
را  قدرت  بیشترین  عملکرد  به  امید  و  اینترنت  به  اعتماد  تحقق  که  نظر 
در پیش بینی کنندگان قصد استفاده از خدمات دولت الکترونیک دارند و 
امید به زندگی، تسهیل شرایط و اعتماد تأثیر مثبتی روی قصد رفتاری 
داشتند. با این حال، نفوذ اجتماعی در این زمینه اثر مهمی نداشته است؛ 

همخوانی داشته است.
در راستای نتایج به دست آمده به مدیران، رؤسا، مسئولان و کارشناسان 
ارشد مناطق شهرداری تهران، توصیه می شود بر جذب، توانمندسازی و 
سازمان،  الکترونیک  بهبود خدمات  برای  نیروها  کاری  کیفیت  بردن  بالا 
توجه ویژه نشان دهند، بر کشف استعدادها و شایستگی های کاری نیروها 
بر  و  دارند  مبذول  ویژه  توجه  سازمان،  الکترونیک  خدمات  بهبود  برای 
برای همۀ سطوح  ایجاد طرح شغل های مشخص  و  طراحی مدون شغل 
کاری پروژه ها برای بهبود خدمات الکترونیک سازمان، توجه ویژه داشته 
و بر آموزش های مورد نیاز نیروهای خود برای بهبود عملکرد کاری آن ها 
از  همچنین،  کنند.  تأکید  سازمان،  الکترونیک  خدمات  بهبود  منظور  به 
تا  است  امروزی سبب شده  ماهیت کسب وکارهای  در  تغییرات  آنجا  که 
پر  محیط  بردارد،  قدم  الکترونیک  کسب وکار  سمت  به  نیز  سازمان  این 
از رقابت کنونی به گونه ای است که حتی سازمان های دولتی نیز باید به 
سمت کسب وکار الکترونیک حرکت کنند. بنابراین، باید هر چه بیشتر بر 

جدول 6. نتایج آزمون فرضیه های تحقیق
 های تحقیق نتایج آزمون فرضیه . 6جدول 

 

 C.R  ۀمارآ فرضیه  فرضیه 
طح معناداری س ضریب مسیر  نسبت بحرانی( )

 فرضیه  ۀنتیج آزمون 

تأثیر   الکترونیک وکارکسبعوامل داخلی بر بهبود کیفیت  1
 تأیید فرضیه  *** 522/0 802/10 مثبت دارد.  

تأثیر   الکترونیک وکارکسب عوامل خارجی بر بهبود کیفیت  2
 تأیید فرضیه  *** 531/0 344/9 مثبت دارد. 

 وکار کسببهبود کیفیت الکترونیک بر  وکارکسب ابعاد کیفی  3
 تأیید فرضیه  *** 490/0 683/4 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

تأثیر  الکترونیک وکارکسب عوامل فناورانه بر بهبود کیفیت  4
 تأیید فرضیه  006/0 369/0 867/4 مثبت دارد. 

 وکار کسبعوامل مربوط به مشتریان بر بهبود کیفیت  5
 تأیید فرضیه  *** 229/0 369/3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

 وکار کسبهای فناورانه بر بر بهبود کیفیت بهبود قابلیت  6
 تأیید فرضیه  *** 214/0 908/2 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

الکترونیک بر بهبود عملکرد و کارایی   وکارکسب بهبود کیفیت  7
 ضیه تأیید فر 010/0 210/0 883/3 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک وکارکسب

 وکار کسبهای فناورانه بر بهبود عملکرد و کارایی  بهبود قابلیت  8
 تأیید فرضیه  *** 497/0 321/11 مثبت دارد. تأثیر  الکترونیک

بهبود قصد استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتری بر  9
 ید فرضیه تأی 001/0 452/0 884/2 مثبت دارد. أثیر  ت  الکترونیک  وکارکسببهبود عملکرد و کارایی  
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بهبود زیرساخت های خدمات شهرداری در قالب خدمات دولت الکترونیک 
برای خدمت رسانی به شهروندان اقدام کنند و هزینه های شیوه های اجرای 
اجرای سنتی  از هزینه های  کمتر  الکترونیک معمولاً  به صورت  فرایندها 
صورت  به  فعالیت ها  اجرای  شیوه های  بر  است  بهتر  بنابراین،  آن هاست. 
بهبود خدمات  برای  سو،  دیگر  از  دارند.  مبذول  توجه  بیشتر  الکترونیک 
و  سیاسی  و  اجتماعی،  اقتصادی،  پارامترهای  به  همواره  باید  الکترونیک 
توجه  با  را  نشان دهند و خدمات خود  ویژه  توجه  البته فرهنگی جامعه 
به این موارد ارائه دهند و کاربرپسندی سیستم ارائۀ خدمات الکترونیک 
سازمان را با افزایش سهولت و راحتی دسترسی به سیستم و سرعت آن 
افزایش دهند. در کنار آن تدابیری بیندیشند که همواره سیستم خدمات 
بتواند  الکترونیکی این سازمان حافظ حریم خصوصی شهروندان باشد و 
نیازهای خاص شهروندان را برآورده کنند. البته، درک این نیازها نیازمند 
سیستم ها  همین  از  استفاده  با  که  است  شهروندان  با  تعاملات  افزایش 
انجام است. پس بر اطلاع رسانی و آگاهی رسانی از خدماتی که  نیز قابل 
در وب سایت های دولتی ارائه می شود و مزایای آن ها در کاهش هزینه و 
وقت، سبب می شود تا اقشار بیشتری از شهروندان به استفاده از خدمات 
الکترونیک روی بیاورند و فلسفۀ کاری خود مبتنی بر دستیابی و استفاده 
از فناوری های اطلاعاتی جدید پایه ریزی کنند و در برنامه ریزی های خود 
آن را در نظر بگیرند. در نهایت، قابلیت های کسب وکار الکترونیک سازمان 
را از نظر کارایی فنی، کارایی عملیاتی، هم راستایی بین بخش ها، تحقق 
مأموریت بخش های مختلف و افزایش استفاده از اطلاعات حاصل از نیاز 

شهروندان را در وب سایت های ارائۀ خدمات الکترونیکی افزایش دهند. 
در پایان، به محققان آینده پیشنهاد می شود از آنجا که تأثیر میانجی 
الکترونیک«  کسب وکار  کیفیت  »بهبود  و  فناورانه«  قابلیت های  »بهبود 
تأیید  مورد  تحقیق  این  در  الکترونیک«  کسب وکار  عملکرد  »بهبود  بر 
عوامل  دسته  دو  این  تخصصی تر  و  بیشتر  بررسی  به  است،  گرفته  قرار 
در قلمروی مکانی مورد مطالعه پرداخته و به توسعه مدل های کاربردی 
که بتواند این تأثیر را بیشتر کند، بپردازند. همچنین، متغیرهای متفاوت 
الکترونیک مانند پارامترهای  دیگری در زمینۀ بهبود عملکرد کسب وکار 
سرمایۀ اجتماعی شهروندان، شرایط جامعه و... بررسی شده و نتایج آن ها 

با نتایج تحقیق حاضر مقایسه شود. 
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In this regard, the present study was conducted with the aim of “determining 
solutions for improving productivity through e-businesses in Tehran municipality” 
with nine hypotheses in the field of improving the performance and efficiency 
of electronic business. The statistical population of the study consisted of 
managers, principals, officials and senior experts of the Tehran Municipality. 
Which was 800, measured in a 360-member sample. The research method has 
been applied, descriptive and survey method. The data collection tool was a 
standard questionnaire with 72 questions. To test the hypotheses, the structural 
equation modeling method was used with Amos software.
The results of this research have shown that all nine hypotheses are approved. 
Internal factors on improving the quality of electronic business have a positive 
impact on the amount of 0.522, external factors on improving the quality of 
e-business has a positive impact on the amount of 0.531, the quality dimensions 
of e-business on improving the quality of electronic business has a positive 
impact on 0.490, technological factors on improving the quality of electronic 
business has a positive impact on the amount of 0.369, the factors related to 
customers to improve the quality of electronic business has a positive impact of 
0.229, improve technological capabilities on improving the quality of business 
and Electronic work has a positive impact of 0.214, improving the quality of 
electronic business on improving the performance and efficiency of electron 
business A positive impact of 0.210, Improving the technological capabilities to 
improve the performance and efficiency of electronic business has a positive 
impact of 0.497T and improving the intention to use e-services by the customer 
to improve the performance and business efficiency of the electronic business by 
0.452 has had a positive impact. 
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