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  چكيده
ي اطلاعات  ها  اگر بخواهيم از مزاياي خدمات الكترونيك حداكثر بهره را ببريم و در زمينه فناوري             

ي هـا    و ارتباطات در ردة كشورهاي پيشگام قرار بگيريم، لازم است تا كاربردهاي مختلف فنـاوري              
ريـزي بـراي اسـتقرار ايـن        برنامـه . اطلاعات و ارتباطات را به بهترين نحو در كـشور اسـتقرار دهـيم             

بنـابراين سـنجش كيفيـت خـدمات        . كاربردها بدون ارزيابي و سنجش آنها اثـربخش نخواهـد بـود           
دهـد تـا از كيفيـت اسـتقرار         الكترونيك يكي از راهكارهـايي اسـت كـه بـه مـا ايـن امكـان را مـي                   

 دولــت ، از تجــارت الكترونيــكي اطلاعــات و ارتباطــات اعــمهــا ردهــاي مختلــف فنــاوريكارب
آگاه شده و با استفاده از اين بازخور ...  و ، آموزش الكترونيك ، بانكداري الكترونيك  ،الكترونيك

در ايـن مقالـه پـس از بررسـي ادبيـات             .در جهت بهبود وضعيت كشور در اين زمينـه تـلاش كنـيم            
مـدل برگزيـدة پـژوهش      بعنـوان   » كـوال اي«كيفيت خـدمات الكترونيـك، مـدل        مربوط به سنجش    

تشريح شده و سپس با استفاده از اين مدل كيفيت خدمات الكترونيك شركت قطارهـاي مـسافري                 
 ها نتايج تحقيق حاكي از بالا بودن رضايت كاربران در بسياري از شاخص . استشده ارزيابي ءرجا

رضـايت كـاربران    ،  »تعامل خدمات «هاي بعدِ    انند برخي شاخص   نيز، هم  است و در چندين شاخص    
  .  استشدهدر سطح پاييني ارزيابي 

 
شـركت  ،  كـوال  اي ،سنجش كيفيت خدمات الكترونيـك    ،  دولت الكترونيك : هاي كليدي واژه

  ءقطارهاي مسافري رجا
  
  
  Email: jbiniaz@gmail.com                     : نويسنده مسئول ∗
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  مقدمه
رونيك به ارائه اطلاعات و خدمات دولت از طريق اينترنت يا ساير ابزارهاي دولت الكت

تواند تعدادي از اهداف اصلي دولت الكترونيك مي. شود اطلاق ميآنيديجيتال بصورت 
  :را براي بخش عمومي محقق كند، از جمله » مديريت كيفيت فراگير«

  مشتري محوري •
  سازي جوامع، كارگران و مشتريانتوانمند •
  .]18[ثربخشي و كاراييا •

گيري از  براي ارتقاءِ كيفيت خدمات و دگرگونيِ آن، بهرهها هاي دولتيكي از گزينه
كانال و رسانه اصلي ارائه . باشدفناوري اطلاعات و ارتباطات و دولت الكترونيك مي

سايت سازمان است كه تمامي خدمات از آن طريق ارائه خدمات الكترونيك نيز همان وب
در اينجاست كه ديگر سنجش كيفيت خدمات سازمان از محيط فيزيكي و . ودشمي

. شودها يعني دنياي مجازي ميسايتآيد و وارد دنياي وبساختمان سازمان بيرون مي
 و كندبنابراين با اين تغيير بزرگ در شيوه ارائه خدمات قائدتاً شيوه سنجش آن هم تغيير مي

  .باشدمورد نياز ميزيابي اين نوع خدمات ي جديدي براي سنجش و ارها شاخص
 كندتر مينكته ديگري كه اهميت سنجش كيفيت خدمات الكترونيك را براي ما افزون

يي ادعاي الكترونيك شدن و ارائه ها  كه هرازچندگاه شاهد هستيم كه سازماناينست
سنجش كيفيت خدمات . كنندخدمات الكترونيك در سازمان خود را مطرح مي

  . به ما كمك كندها رونيك در بخش عمومي مي تواند در نقد اين ادعاالكت
  

  ادبيات موضوع
 كه قادر به باشد ميها و مشخصات محصول يا خدمت اي از ويژگيكيفيت مجموعه

 تعاريف، جلب رضايت مشتريان و اغلبدر . ]4[برآوردن نيازهاي صريح يا ضمني است
  . استهاي آنان مهمترين عاملبرآوردن خواسته

. هاي وي برآورده شده است تلقي مشتري از ميزاني كه نيازمندي: رضايت مشتري
شود كه توليد يا خدمت يك فرد يا يك گروه مشتري به هر كس يا هر سازمان اطلاق مي«

  .]2[»استفاده قرار مي دهديا يك سازمان را دريافت و مورد
كه  هان از منافع ومزايايي استاي آشكار و پنمجموعه» خدمت« )1996( از نظر زتهامل

به اعتقاد . آيدكننده پديد ميگر و تجهيزات پشتيبانيبا استفاده از كالاهاي تسهيل
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كيفيت خدمات، اندازه و جهت تفاوت بين ادراكات و انتظارات مشتريان از «پاراسورامان
 .]15[»خدمت است

واني آن تنمي زيابي كني،اگر چيزي را نتواني ار«: گويد  مييك اندرز قديمي مديريتي
: ات سنتي در بخش عمومي عبارتند از چند مدل سنجش كيفيت خدم. »را مديريت كني

مبناي اروپايي مدل ، چارچوب عمومي ارزيابي، مدل »سِروكوال«مدل كيفيت خدمت «
  .]1[»امتيازات متوازن، مدل ، ترازيابي9000چارترمارك، ايزونشان ،كيفيتمديريت 

كيفيت خدمات الكترونيك را بعنوان ) 2004(زِتهامل :كترونيكخدمات عمومي ال
بستري كه خريد، فروش و تحويل كارا و اثربخش كالاها و خدمات از يك وب سايت را «

بررسي خدمات الكترونيكي در بخش عمومي، ]. 15[تعريف كرده است» كندتسهيل مي
خدمات عمومي . ]5[ودشانجام مي» دولت الكترونيك«تر معمولاً در چارچوب گسترده

ارائه خدمات عمومي به شهروندان، شركاي تجاري و «از الكترونيك عبارتست
كنند، از طريق رسانه الكترونيك كنندگان، و كساني كه در بخش دولتي كار مي عرضه

   . »شامل اطلاعات، ارتباطات، تعامل و معامله، و تراكنش
اولي محيط . ه نياز به ارزشيابي داردسه نوع وضعيت در دولت الكترونيك وجود دارد ك

الكترونيك است؛ دوم، ارزشيابي عملكرد يك برنامه يا پروژه دولت الكترونيك است؛ و 
سوم، اثر كلي دولت الكترونيك بر كاركرد كلي دولت، توسعه اقتصادي و خدمات 

ود براي دولت الكترونيك وجبراين اساس، سه نوع رويكرد ارزشيابي . باشدشهروندي مي
دسته بندي اگر هدف سنجش كيفيت خدمات دولت الكترونيك باشد، براساس  .]12[ دارد
اثر كلي «ي سنجش دولت الكترونيك، در دسته ها  روش سنجش ما در ميان روشفوق

بهبود ارائه خدمات به «قرار خواهد گرفت و با روش آخر يعني » دولت الكترونيك
  .شدمنطبق خواهد » ها شهروندان و ساير تشكل

ي دولتي ايجاد  شده، ها سايتيي مخصوص سنجش كيفيت خدمات وبها اگرچه مدل
ي ها  و سپس براي سايتاندي بازرگاني بوجود آمدهها  براي سايتها ابزار اين  اغلبليكن

 سنجش عملكرد دولت  زمينه، در)2004( اِستيرِت. جوآن سي. اندبخش عمومي  بكار رفته
تواند جهت بهبود  ميبازرگانيآيا يك مدل «اين سؤال كه الكترونيك، براي پاسخ به 

 .پژوهشي را انجام داد» محتوا و ارزش خدمات الكترونيك در بخش عمومي بكار رود؟
 بكار برد موردي مطالعه6را در ) 2000(همكارانشوي مدل تجارت الكترونيك واتسون و 
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در سازماندهي و ونيك  تجارت الكتركه نتايج پژوهشِ وي، از بكارگيري يك چارچوب
  .]17[كرد حمايت ميي دولت الكترونيكها ارزشيابي سايت
سنجش كيفيت خدمات دولت الكترونيك در ادبيات موضوع شناسايي چند مدل 

  كوپرمدل ديويدسن و -3،سروكوالاي -2، دولت الكترونيكشاخص رضايت  -1 :شدند
 ابزارهاي تشخيصي -7، لكرد مدل اثر نامتقارن عم-6، كوال سايت-TM، 5كوالوب -4

  .كوالاي-8، وب
  ACSI شاخص رضايت دولت الكترونيك .1

يك گزارش فصلي است كه بوسيله دانشگاه ميشيگان  شاخص رضايت دولت الكترونيك
تهيه » CFI«و گروه » فورسي ريزالت«، شركت »جامعه امريكايي براي كيفيت«با همكاري 

پژوهشي و فرايندهاي پژوهشي خوب و  در مجموعه سؤالات ACSIمزيت . شودمي
همانند احتمال (بيني رفتار مشتريسنجيدة آن است كه يك مدل آماري عِلّي را جهت پيش

 از ميان ACSI نمونة آماري. ، مورد استفاده قرار مي دهد)سايتبازگشت مشتري به وب
يله سايت دولتي بوسهر وب. شودسايت بطور تصادفي انتخاب ميبازديدكنندگان وب

  .]11[شود بندي ميبازديدكنندگان آن در اجزاء مختلفِ رضايت، رده
محتوا، عملكرد، حركت در سايت، عملكرد  : عبارتندازACSI هاي رضايت درشاخص

 100 تا 0سايت امتيازي بين براي هر وب. ]11[سايت، ديدن و احساس كردن و جستجو
  . آيدبدست مي

  سِروكوالاي مدل .2
را براي سنجش كيفيت » سِروكوالاي«ابزار ) 2000(ورامان و مالهوترازتهامل، پاراس

 ، اجرا، پايايي،كارايي« هفت بعدِشامل  ،اين فرايند .بوجود آوردندخدمات الكترونيك 
 كه يك مقياس اصلي و يك مقياس است » و تماس، جبران، پاسخگويي،شخصي حريم

» شخصيرايي، پايايي، اجرا، و حريمكا«چهار بعد . آورندبازيابي خدمات را بوجود مي
كه  است ي زمانمقياس اصلي مربوط به. دهند را شكل مي»سِروكوالاي«مقياس اصلي 

پاسخگويي، «سه بعد ديگر  .دنخورنمياي در استفاده از سايت برلهأمس  مشكل ياه بكاربران
مقياس بازيابي  .كنند ميايجاد »سِروكوالاي «يك مقياس بازيابي را براي» جبران و تماس
  .]20[باشند داشته مشكلدر استفاده از سايت  كاربرانكه ست يمربوط به زمان
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  مدل ديويدسن و كوپر. 3
  : دينصورت ساده كردندرا ب» سِروكوال-اي«، )2005( رابين ديويدسن و جوآن كوپر

  
  
  
  
  
  
  

  ]10[شده كيفيت خدمات الكترونيك مدل ساده. 1نمودار 
  

  : شكاف كيفيت خدمات الكترونيك زماني وجود ندارد كه بر اساس اين مدل
  داند كه مشتري چه لازم دارد و اينجا شكاف اطلاعات وجود ندارد؛مدير مي .1
كند و در اينجا شكاف طراحي داند را اجرا ميسايت آنچه كه مدير ميسازنده وب .2

 وجود ندارد؛ و
  .]10[وجود نداردو در اينجا شكاف اجرا كند، نيازش را دريافت ميمشتري  .3

  TMكوال وب.4
 ن و گودهوتساولوياكونو،  . بعد است12سايت با اي براي كيفيت وب سنجهTMكوالوب

  .را بوجود آوردند TMوالك وب)2000(
آن  از و بودند» تئوري عمل عقلايي« مدل درپِيِ استفاده از لوياكونو و همكارانش

  .]14[استفاده كردند»  فناوريمدل پذيرش«جهت بكارگيري فناوري اطلاعات در 
  :اند عبارتندازشناسايي شده) 2000(اي كه بوسيله لوياكونو و همكارانشزمينه 12

 شكاف اجرا

 الزامات وب سايت مشتري

طراحي و اجراي وب 

 شكاف اطلاعات

 شكاف طراحي
باورهاي مديريت در باره

 الزامات مشتري
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  »TMكوالوب« ابعاد مدل .1نگاره 
 شرح هر يك از ابعاد ابعاد مدل

 وظيفهتناسب اطلاعات با
سايت اطلاعاتي صحيح، بِروز، و متناسب با نيازهـاي كـاربر ارائـه             حدي كه وب  

 مي دهد

 پذيريتعامل
، يا شخـصي   در دريافت اطلاعات، خدمات   سايت   در تعامل با وب    كاربرتوانايي  
 شدن

 توجه به امنيت يا حريم شخصي اطلاعات اعتماد
  سايت يا اتصال به دانلود براي لازم زمانمدت پاسخگويي
 سايتسايت علاوه بر سيستم حركت در وبشناسي وبزيبايي طراحي

 سايتتعامل با وب/ سهولت بكارگيري  درك مستقيمقابليت 
 سايتجاذبه بصري وب  جاذبه بصري
 سايتمنحصر به فرد بودن  و فضاي خلاقيت در وب نوآورانه بودن
 كنندگانسايت بر مصرفاثر احساسي وب  جاذبه احساسي
 اي داردسايت با ساير اَشكال رسانهروابطي كه وب ارتباطات منسجم

 )مثلاً فروش در وب(سايت با فرايندهاي كاري سازمان دارد اي كه وبرابطه  كاريفرايندهاي
 سايت بعنوان يك ابزار جايگزين براي تعامل با شركتوجود وب  جايگزيني متداوم

 كوالسايت. 5
كننده يك مدل مفهومي درباره عوامل اثرگذار بر ادراكات مصرف) 2001( »وِب«و » وِب«

فرضيه زيربنايي اين مدل را دو ساختار اصلي . بوجود آوردند B2Cهاي  سايتاز وب
كيفيت دستيابي، كيفيت محتوايي،  (، كه يكي با تمركز بر اطلاعاتدهندكيفيت تشكيل مي

پايايي، پاسخگويي،  (يگري با تمركز بر فرايندها و د)كيفيت نماينده بودن، كيفيت ذاتي
  .]19[كننديين مي را تعها كيفيت)اطمينان، همدلي، محسوسات

   مدل اثر نامتقارن عملكرد.6
اثر نامتقارن عملكرد خاص «اي تجربي باعنوان مطالعه) 2005(» متيو لي«و » كريستي چنِگ«

گويد كه عملكرد منفي اثر اين مبحث مي. انجام دادند» سايت بر رضايت از وبوب
ند روشن كند كه چرا توااين مطلب مي. بيشتري بر رضايت كلي دارد تا عملكرد مثبت

  .]8[افزايش در رضايت كلي را بدنبال ندارد» عوامل كليدي«بهبود در عملكردِ 
در «: گويد ها براي آزمون كردن اين اصل است كه مي اين مطالعه از اولين تلاش

  .» استخوبتر از   بسيار قويبد، آنيپژوهش درزمينه رضايت 
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   ابزارهاي تشخيصي وب.7
قابليت دستيابي، كيفيت و حريم « به منظور سنجش "زاكتوب"ابزار  :زاكتوب. 7 -1

  . ]8[ابداع شد» شخصي
ها،  مدخل اِلامِتيشده در كد اِچبه منظور نظارت بر پيوندهاي شكسته :مكانيكنتِ. 7 -2

  .گيردمورد استفاده قرار مي
 الِاِمتيبراي ارزيابي كد  اِچ» اِچ تي اِم اِل وليدِيتور«ابزار   :اِل وليدِيتوراِمتياِچ. 7 -3

  .گيرد مورد استفاده قرار ميها مدخل
 ي، بر افرادها  رنگ مورداستفاده مدخل» مجموعه ترتيبات«اينكه چگونه  :ويزچكِ. 7 -4

  ].9[كندمي سازيگذارد را شبيهبا اشكال مختلف كوررنگي اثر مي
چراكه . شخيص داده شدتر تمناسبكوال جهت بكارگيري در اين پژوهش مدل اي

ر هاي دولت الكترونيك بوده و دسايتطراحي اين مدل عمدتاً براي استفاده در وب
ها از قدرت مدل نسبت به ساير مدل اين . بكار رفته است نيزهاي معتبرسايتبسياري از وب

وب به دفعات براي همچنين . بيشتري برخوردار استتبيين و در عين حال سادگي 
 و بارها آزمون شدهع دولت الكترونيك در نقاط مختلف استفاده مختلف و متنوهاي  سايت

 نيز در عين اينكه بعنوان يك شركت شركت قطارهاي مسافري رجاء .و اصلاح شده است
 و خدمات آن، خدماتي  ماهيتي كاملاً دولتي داردسهامي خاص به ثبت رسيده، ليكن

  .گيرددمات دولت الكترونيك قرار ميعمومي و در انحصار دولت بوده و در حوزة خ
كوال براي اين پژوهش انتخاب، و پس از ترتيب با توجه به موارد فوق مدل ايبدين

  .مورد استفاده قرار گرفت) در جهت بومي كردن آن(اصلاحات لازم 
  

  »كوالاي«مدل  .8
در . ني استشود مبتكوال بر ادراكات كاربر از كيفيت كه بوسيله اهميت آن سنجيده مياي
كوال پنج عامل قابليت استفاده، طراحي، اطلاعات، اعتماد و همدلي مؤثر هستند كه در اي

قابليت . ]7[اندادغام شده» قابليت استفاده، كيفيت اطلاعات و تعامل خدمات«سه عامل 
، و تعامل »اطلاعات«:  شاملكيفيت اطلاعات،»طراحي استفاده و قابليت«:  شاملاستفاده
سايت،  براي ارزيابي كيفيت وبكوالروش اي .باشند مي»اعتماد و همدلي«: امل شخدمات

، آنيهاي ها همچون كتابفروشيايجاد و در بسياري زمينه) 2000( بوسيله بارنز و ويجِن
  .]13[ت الكترونيك آزمون شده استي حراجي، شراكت دانش و دولها سايت
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باشد كه ابزاري براي ، مي»QFDفيتكاركرد كي استقرار«مبتني بر سيستم كوال اي
شناسايي و رساندن صداي مشتري در هر مرحله از توسعه و بكارگيري محصول و يا 

مشخص كردن الزامات (» صداي مشتري« با محوريت QFDكاربردهاي . استخدمت 
سپس اين . شود ميآغاز، )هايي كه براي مشتري پرمفهومندكيفيت با بكارگيري واژه

  .شوندمشتري بازخورد داده ميها به كيفيت
  استفاده ازهاي مورد نظر را باشود تا سايت، از كاربران خواسته ميكوالايدر بستر 

بندي از لحاظ اهميت رتبهنيز  را ها يك از كيفيتكرده، و هربندي ها درجه  كيفيتريسِيك
اكات ذهني  را جهت تشخيص ادرمورد 23كوال ابزار پيمايشي متشكل از اي]. 7[نمايند

  .]13[بردكاربران بكار مي
  .هاي زيادي داشته است در حال توسعه بوده و بازخواني1998 از سال كوالاي
  :1كوال وب

ويجِن يك بارنز و  جهتاين دراست و » صداي مشتري «QFDنقطه شروع براي 
آنان .  دانشجوي فوق ليسانس تشكيل دادند6 با 1998كارگاه كيفيت را در آگوست 

سايت يك مدرسه ي وبها چه چيزهايي كيفيت«بحث اصلي اين بودكه ، گويند مي
 با بكارگيري ادبيات كيفيت اطلاعات بخصوص بيِلي و پيرسون. »هستندبازرگاني برتر 

تر به ، وبا نگاهي دقيق)1997( ، استرانگ و همكاران)1992( لين، دلونه و مك)1983(
 ها شده كيفيتفهرست اصلاح. ]6[ال بدست آمد سؤ24 اي باي موازي، پرسشنامهها كيفيت

بازرگاني سايت دانشكده  وب4در قالب يك پرسشنامه اينترنتي براي ارزشيابي كيفيت 
  .سايت دانشكده بث، لندن، منچستر، و ارويك وب: انگلستان بكار رفت

  :2كوال وب
ي شود كه ديدگاه تعامل روشن ميB2Cي ها كوال براي سايتدر بكارگيري وب

هاي تعاملي با انطباق و  جنبه2كوال بنابراين در وب.  غائب بود1كوال كيفيت در وب
هاي بكارگيري كيفيت خدمات بطور عمده از طريق سروكوال و سروكوالِ سيستم

  .]13[ ه شدگسترش داد آنيهاي سايت كتابفروشياطلاعاتي، براي ارزشيابي وب
  :3كوال وب

نه كيفيت اطلاعات قوي بود، در زمينه تعامل خدمات  در زمي1كوال در حاليكه وب
كرد  بر روي كيفيت تعامل تأكيد مي2كوالبطور مشابه، در جائيكه وب. چندان قوي نبود
  .د در زمينه كيفيت اطلاعات بو1كوال فاقد غناي وب
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توانند در سه زمينه مجزا ها مي كه همه كيفيتمشخص شدابزارها مجدد در مرور 
  .»كيفيت تعامل خدمات«، و »طلاعاتكيفيت ا«، »كيفيت سايت«: شوندبندي  طبقه

  .]6[آزمون شد» آنيهاي حراجي«در زمينه  ) 3كوال وب(نسخه جديد 
  :)كوالاي (4كوال وب

  :شد به شناسايي سه زمينه خدمات الكترونيك منجر 3كوالتحليل نتايج وب
  .، كيفيت اطلاعات، و تعامل خدماتكيفيت سايت

گرديد، زيرا تأكيد آن بر » كيفيت سايت«جايگزين » استفادهقابليت «4كوال در وب
  .افزاري استت بعنوان موضوعي نرمسايكاربر و ادراكاتش بيش از توجه به طراحي وب

  :سه زمينه پژوهشي اصلي درگير استدر ) 4نسخه(»كوالاي«ترتيب بدين
 تعامل خدمات كيفيت«؛ »عاتيهاي اطلاي بنيادي سيستمها كيفيت اطلاعات از پژوهش«

قابليت «؛ و »)هاي اطلاعاتي و تجارت الكترونيكبر برخي منابع سيستمعلاوه(از بازاريابي
  .» كامپيوتر-استفاده از تعامل انسان

هاي كيفيت را در هر  كارگاه ها،  كيفيتاز مرتبط بودن اطمينان جهتويجِن بارنز و 
 جهت ارزيابي كيفيت يك )4كوالوب(كوالاي .]6[ادامه دادند كوالمرحله از توسعه اي

 قبل -شودپشتيباني مي» ي اقتصادي و توسعهها سازمان همكاري« كه توسط -سايت مليوب
اداره دارايي «در  اين مدلهمچنين  .بكارگرفته شدو بعد از يك فرايند طراحي مجدد 

  .]6[مورد استفاده قرار گرفت هم »ناتانگلس
  

  ي بليط قطار در شركت قطارهاي مسافري رجاءسيستم خريد اينترنت
كليه  از وظايف آن .شدتاسيس  1375آبان ماه سال  در شركت قطارهاي مسافري رجاء

 ي مربوطها ي مربوط به امور فروش بليت با تجهيزات، امكانات و ساختمانها فعاليت
 سهولت در سيستم اينترنتي خريد بليط قطار به منظور كاهش مراجعات حضوري و .باشد مي

. امر خريد و نيز جلوگيري از اتلاف وقت متقاضيان بخش مسافري ريلي طراحي شده است
  :بايست به اين نكات توجه كردبراي استفاده از اين سيستم مي

بايست داراي حسابي نزد بانك سامان با حداقل موجودي به ميزان مبلغ مشتري مي .1
 .هاي مورد درخواست باشد و با دريافت كارت به اين امر اقدام نمايدبليط

 .شود نامبايست يكبار در سيستم ثبتقبل از هرگونه خريد مي .2
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 قدم 6«، و پس از ورود به سيستم، تكميلكنندگان بليط مشخصات درخواست .3
 انتخاب -2 نتخاب مبدأ و مقصد و تاريخ حركت، ا-1 .دنبال گردد» اصلي خريد

  هاي موجود،  انتخاب سالن از ميان سالن-3ر از ميان قطارهاي موجود، قطا
 پرداخت الكترونيك از -5 مشاهده صورتحساب و ورود اطلاعات مسافرين، -4

ي ها  يادداشت شماره رِزرِو جهت ارائه به نمايندگي-6ي مجاز، ها حساب بانك
 .فروش و دريافت نسخه چاپي

شده و يا هاي خريداري  كليه بليطتوانديدر صورت انصراف از سفر، مشتري م .4
 .تعدادي از آنها را با ورود به سايت استرداد نمايد

 
  مدل مفهومي پژوهش

جهت اين » كوالاي«پس از بررسي ادبيات كيفيت خدمات عمومي الكترونيك، مدل 
 با متغيير وابسته پژوهش يعنياين مدل داراي سه بعد است كه همراه . پژوهش انتخاب شد

  .دنده، مدل مفهومي پژوهش را شكل مي»سايترضايت كاربران وب«
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  

  
  ]3[مدل مفهومي پژوهش. 2نمودار 

  قابليت استفاده
Usability

  كيفيت اطلاعات
Information Quality  

كيفيت خدمات الكترونيكِ شركت 
  فري رجاقطارهاي مسا

 )يتساميزان رضايت كاربران وب(

 تعامل خدمات
Service Interaction 

 ســهولت يــادگيري كــار بــا -
  سايت

 برقراري ارتبـاط شـفاف بـا        -
 سايت

ــردش در وب - ــهولت گ - س

 سايت

- ســهولت بكــارگيري وب -

 سايت

 سايت جذابيت ظاهري وب-

ــوع  - ــتانداردبودن نــ  اســ
 سايتطراحي وب

زم بـراي انجـام      شايستگي لا  -
 وظيفه

 ذهنيت كاربر پس از -
 سايتاستفاده از وب

ــومي وب - ــه عم ــايت در  وجه س
  ميان شهروندان

 ميــزان امنيــت انجــام معاملــه از -
 سايتطريق وب

 امنيت اطلاعات شخـصي افـراد       -
 سايتدر وب

سـايت   قابليت شخصي شدن وب    -
)Personalization(  
ــه وب - ــه اي ك ــا   رابط ــايت ب س

 كندمخاطبانش برقرار مي
ــك در  - ــدمات الكتروني ــش خ  نق

 رابطه كاربران با سازمان رجاء
 صداقت و پاسخگويي مـسئولين      -

  رجاءدر ارائه خدمات الكترونيكي

ــات  - ــودن اطلاع ــق ب   دقي
  سايت وب

 قابليــت اتكــاي اطلاعــات -
 سايتوب

ــات  - ــودن اطلاع ــام ب   بهنگ
 سايتوب

ــات  - ــودن اطلاع ــرتبط ب  م
 سايت با وظيفه آنوب

 سهولت در فهم اطلاعـات      -
 سايتبو

ــزان تفــصيل اطلاعــات -  مي
 سايتوب

  )Format(بندي  قالب-
 سايتمناسب اطلاعات وب
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  فرضيات پژوهش
آيا شهرونداني كه از خدمات الكترونيك شركت «: كه اينستدر اين تحقيق، سؤال اصلي

براي رسيدن به » كنند، از اين خدمات رضايت دارند؟قطارهاي مسافري رجاء استفاده مي
  :دهيمميپاسخ اين سؤال، آنرا در قالب سه فرضيه مورد آزمايش قرار 

  فرضيه اول
قابليت استفاده از خدمات الكترونيكي شركت قطارهاي مسافري رجاء از ديدگاه كاربران «

  :متغييرهاي اين فرضيه عبارتند از.  »رضايتبخش است
  سايترضايت كاربران وب: سته  متغيير واب  قابليت استفاده: متغيير مستقل

  فرضيه دوم
سايت شركت قطارهاي مسافري رجاء از ديدگاه كاربران كيفيت اطلاعات وب«

  :متغييرهاي اين فرضيه عبارتند از .  »رضايتبخش است
  سايترضايت كاربران وب:  متغيير وابسته   كيفيت اطلاعات: متغيير مستقل

  فرضيه سوم
قطارهاي مسافري رجاء از ديدگاه كاربران رضايتبخش سايت شركت تعامل خدمات وب«

  :متغييرهاي اين فرضيه عبارتند از . »است
  سايترضايت كاربران وب: متغيير وابسته   تعامل خدمات: متغيير مستقل 

  
  شناسي پژوهشروش

پژوهش حاضر . است، روش تحقيق توصيفي از نوع پيمايشي اين پژوهشروش تحقيق در 
پيمايشي كه در آن بكار گرفته شده است، يك تحقيق پيمايشي از نوع از لحاظ نوع روش 

در اين . شودهمچنين اين تحقيق، يك تحقيق كاربردي نيز محسوب مي. باشدمقطعي مي
كليه شهرونداني كه حداقل يك مرتبه شخصاً «: پژوهش، جامعه مورد بررسي عبارتست از

 اقدام نمودهخريد بليط اينترنتي قطار به  سايت شركت قطارهاي مسافري رجاءاز طريق وب
  .»باشند

 سؤال با 22 از پرسشنامة اين پژوهش. استبوده » پرسشنامه«منبع اوليه در تحقيق حاضر 
 8 تا 1در اين پرسشنامه، سؤالات  .اي ليكرت تشكيل شده است گزينه7استفاده از مقياس 

 مربوط به فرضيه 22 تا 16ت  مربوط به فرضيه دوم و سؤالا15 تا 9مربوط به فرضيه اول، 
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ب دستيابي به نمونه در اين پژوهش، قرار گرفتن در بدوِ امر شيوة مناس .سوم بوده است
سايت شركت قطارهاي مسافري رجاء تشخيص داده شد؛ پرسشنامة تحقيق در خودِ وب

  .هاي معمول مورد بررسي قرار گرفتليكن بدليل عدم همكاري اين سازمان، ساير روش
  .گيري هدفدار از نوع قضاوتي بدست آمده آماري پژوهش از طريق روش نمونهنمون

گيري هدفدار از نوع  قضاوتي را در اين پژوهش دلايلي كه استفاده از روش نمونه
  :د عبارتند ازنكنپذير ميتوجيه
ي ها بنابراين از روش. در اين پژوهش، چارچوب جامعه آماري را دردست نداريم .1

آگاهي از چارچوب جامعه و كه جهتبدين(و سيستماتيك ساده، تصادفي
  .توانيم استفاده كنيمنمي) آن درآنها ضروري استدردسترس بودن

اي است كه امكان تقسيم آن بر اساس در اين پژوهش، ماهيت جامعه آماري بگونه .2
اي هم  گيري طبقهبنابراين امكان استفاده از روش نمونه. صفتي خاص وجود ندارد

بندي خاصي از جامعه آماري نداريم و نيز تعداد افراد جامعه زيرا طبقه.  نداردوجود
 .آماري هم در دست نيست

هاي خاصي حضور ندارند؛ بنابراين امكان افراد جامعه آماري در مناطق و دسته .3
 را در جامعة آماريبا وجود اينكه . اي نيز بطور كامل وجود نداردگيري خوشهنمونه

يجان، خراسان، جنوب و تهران تقسيم كرديم، اما بعلت در ر خوشه آذربائابتدا به چها
هاي بندي در هر يك از خوشهدسترس نبودن چارچوب جامعه، امكان ادامه خوشه

 .اصلي وجود نداشته است
چراكه با . ي مسافرتي چندان روشن نيستها گيري از طريق آژانسارجحيت نمونه .4

 اي بابودن نمونه، رابطهه آماري، تصادفيتوجه به در سفر بودن اعضاي جامع
 . نداردها بودن آژانستصادفي

كنند، الزاماً افرادي افرادي كه به يك آژانس براي دريافت پرينت بليط مراجعه مي .5
گيري بنابراين نمونه. اندنيستند كه شخصاً اين بليط را از طريق اينترنت دريافت كرده

 .دهده را به ما ارائه نمياز اين افراد، نمونه معرِّف جامع
، متصديان رغبتي براي توجيه مسافرين و مسافرين نيز رغبتي ها  بدليل ازدحام آژانس .6

ها شخصاً حاضر به  البته بطور نسبي متصديان آژانس(ها ندارندبه پركردن پرسشنامه
  .)شوندپر كردن يك پرسشنامه مي
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 به گويي پاسخجهتها  يان آژانسها و نيز متصد در اين پژوهش، دانشجويان دانشگاه
  :دلايل اين امر عبارتند از. داده شدندتشخيص مناسب سؤالات پژوهش 

  .دسترسي دانشجويان به شبكه اينترنت و آشنايي با خدمات الكترونيك .1
دانشجويان بدليل آشنايي با اينترنت، ممكن است از خدمات الكترونيك ديگري هم  .2

 .ر اين زمينه را داشته باشنداستفاده كرده و توانايي مقايسه د
ها اسكان دارند، چون اهل شهرهاي  دانشجويان خصوصاً آنهايي كه در خوابگاه .3

دهند و نيز توزيع مختلف كشور مي باشند سفرهاي زيادي را با قطار انجام مي
 .دهندجغرافيايي نمونه را بهبود مي

سايت شركت شان، با وبهاي شغلي ها با توجه به مسئوليت متصديان آژانس .4
 .قطارهاي مسافري رجاء آشنايي كافي دارند

ي را  بدليل اينكه وظيفه صدور پرينت بليط اينترنتها بسياري از متصديان آژانس .5
از اينرو متصديان . باشندانتقادات مشتريان ميدارند در معرض اظهارنظرها و 

 .توانند داراي اطلاعات مفيدي باشندها در اين زمينه مي آژانس
  .ها در ميان آنها توزيع گرديدآژانس در سطح شهر تهران تعيين شد و پرسشنامه 15

گيري از دانشجويان، چهار دانشگاه امام صادق، اميركبير، همچنين جهت نمونه
هاي از اين جهت كه رشته(مدرس، و علّامه طباطبايي به جهت متفاوت بودن آنها  تربيت

  .شدندانتخاب ) گيرندميمختلف تحصيلي و اقشار مختلف را در بر 
مقدار آلفاي محاسبه . باشد نفر مي196شده براي پژوهش حاضر، حجم نمونه تعييين

، به ترتيب براي سمت راستِ پرسشنامه )دهدتحقيق را نشان مي كه در واقع پايايي(شده
 و براي سمت چپ پرسشنامه 872/0» انداهميتي كه افراد براي هر يك از موضوعات قائل«
  . مي باشد896/0» شودچه كه در عمل ديده ميآن«

شدة فوق و اينكه نمونة آماري هاي مطرحدراينجا شايان ذكر است كه بدليل محدوديت
ها انتخاب شده، شايسته است كه تعميمِ نتايج به كلِّ از ميان دانشجويان و متصديانِ آژانس

  .بيشتر كماكان وجود داردهاي جامعة آماري با احتياط صورت پذيرد و نياز به پژوهش
  

  نتايج تحقيق
نتايج زير از  و اندشدهاي آزمون هاي تحقيق با استفاده از آزمون ناپارامتري دوجملهفرضيه

دهد كه رضايت كاربران به ترتيب  نشان ميهاهفرضينتايج آزمون :اين آزمون بدست آمد
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 در است؛بيشتر » تعامل خدمات«ه ، و آنگا»كيفيت اطلاعات«، سپس »قابليت استفاده«ابتدا از 
  .نسبت به دو بعدِ ديگر دارند» تعامل خدمات«واقع كاربران رضايت كمتري از 

  
  قابليت استفادهبعدِ 

 خدمات الكترونيك شركت    از كاربران از قابليت استفادة    % 91در مورد بعدِ قابليت استفاده،      
كـه بررسـي آنهـا       شـاخص دارد   8د،  اين بع  .انداي مسافري رجاء اظهار رضايت كرده     قطاره
  .تواند جزئيات بيشتري از نگرش كاربران نسبت به خدمات الكترونيك را نمايان كندمي

 برقراري ارتباط شفاف    -2 ،يت سهولت يادگيري كار با سا     -1:گيريهاي اندازه شاخص
 جـذاّبيت   -5 سـايت،  سـهولت بكـارگيري وب     -4،   سهولت گردش در سـايت     -3 ،با سايت 
 شايستگي لازم براي انجام -7 ،سايتتانداردبودن نوع طراحي وب اس-6 ،سايتوبظاهري 
  .سايت ذهنيت كاربر پس از استفاده از وب-8، وظيفه

  .گيرندد تأييد قرار نمي مور6 و 5هاي شماره در اين ميان شاخص
  سايت جذاّبيت ظاهري وب-5
  سايت استانداردبودن نوع طراحي وب-6

هـا را در     درصد از افراد، كيفيت ايـن شـاخص        44 و   51د كه به ترتيب     دهنتايج نشان مي  
همچنــين  .انــدري رجــاء، زيــر متوســط ارزيــابي كــردهســايت شــركت قطارهــاي مــسافوب

 بنـديِ  ردهدر زمينة .اندها ارزيابي شدهتر از ساير شاخصيينهاي هفتم و هشتم نيز پا   شاخص
بيـشترين اهميـت را در      » وظيفهزم براي انجام    شايستگي لا «ها نيز، شاخص هفتم يعني      اهميت
سپس شاخص اول يعني سـهولت يـادگيري        . هاي مربوط به بعدِ قابليت استفاده دارد      شاخص

كمترين اهميت نيز   . هاي سوم و چهارم قرار دارند     پس از آن نيز شاخص    . كار با سايت است   
  .باشد، مي»سايتر پس از استفاده از وبذهنيت كارب« مربوط به شاخص هشتم 

  
  كيفيت اطلاعاتبعدِ 

از كاربران از كيفيـت اطلاعـات خـدمات الكترونيـك           % 84در مورد بعدِِ كيفيت اطلاعات،      
  .انداي مسافري رجاء اظهار رضايت كردهشركت قطاره

قابليـت اتكـاي     -10  ،سـاي دقيـق بـودن اطلاعـات وب       -9: گيـري هـاي انـدازه   خصشا
بط بـودن   مـرت  -12  ،سـايت هنگام بـودن اطلاعـات وب     بموقع و ب   -11 ،سايتاطلاعات وب 



79  ...قطار سنجش كيفيت خدمات الكترونيك در شركت 

ميـزان   -14 ،سـايت سـهولت در فهـم اطلاعـات وب    -13  ، آن سايت با وظيفة  اطلاعات وب 
  .سايتبندي مناسب اطلاعات وبقالب -15  ،سايشرح و تفصيل اطلاعات وب

 ميـان  در ايـن  .انـد فيت خدمات مورد تأييد قرار گرفتـه   هاي اين بعد از كي    تمامي شاخص 
 .اند كه نياز بـه بهبـود دارنـد        ها ارزيابي گرديده  ساير شاخص تر از    پايين 11 و   9هاي  شاخص

 دقيـق بـودن اطلاعـات   «هـا نيـز، شـاخص نهـم يعنـي      بندي اهميت اين شـاخص    در زمينه رده  
 .سايت، ارزيابي گرديده است    كيفيت اطلاعات وب   ، مهمترين شاخص در زمينة    »سايت وب

  .باشند مي13، و 12، 11هاي پس از آن نيز شاخص
  
  تعامل خدماتبعدِ 

از كاربران از كيفيت تعامل خدمات الكترونيك شـركت         % 72در مورد بعدِِ تعامل خدمات،      
  .اندردهقطارهاي مسافري رجاء اظهار رضايت ك

ميزان  -17  ،سايت در ميان شهروندان    وب  عموميِ وجهة -16  گيريهاي اندازه شاخص
 ،سـايت امنيت اطلاعات شخـصي افـراد در وب   -18 ،سايتعامله از طريق وب   امنيت انجام م  

سـايت بـا مخاطبـانش برقـرار        ه وب اي ك ـ رابطـه  -20 ،سـايت  وب شـدنِ قابليت شخصي  -19
ــي ــد م ــاء     -21 ،كن ــازمان رج ــا س ــاربران ب ــه ك ــوع رابط   ،نقــش خــدمات الكترونيــك در ن

 .نيكي خدمات الكتروداقت و پاسخگويي مسئولين در ارائةص -22
 22 و   16هـاي   هاي مربوط به بعدِ كيفيت خدمات الكترونيـك، شـاخص         در بين شاخص  

 درصـد از افـراد،      47 و   55بـه ترتيـب     (گـردد ت قطارهاي مسافري رجاء تأييـد نمـي       در شرك 
  :ها عبارتند از اين شاخص. )اندها را زير متوسط ارزيابي كردهكيفيت اين شاخص

  ان شهروندانسايت در مي وب عموميِ وجهة-16
   خدمات الكترونيكيداقت و پاسخگويي مسئولين در ارائة ص-22

اي كـه   رابطـه «هـاي ايـن بعـد نيـز، شـاخص بيـستم يعنـي               بندي اهميت شـاخص   در طبقه 
 درصـد از    46 ( اسـت  شـده كمتـرين اهميـت     حـائز    »كنـد ر مي سايت با مخاطبانش برقرا    وب

 قـرار   16 و   19ي  هـا  از آن نيـز شـاخص      پـس ). انـد ان اهميت آن را زير متوسط دانسته      كاربر
  .گيرند مي
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  بنديجمع
 مورد تأئيد قرار نگرفت، ها فرضيه شاخص مورد استفاده در آزمون22ِ شاخص از 4گرچه 

% 95 اين پژوهش در سطح اطمينان هايِة فرضيهدهد كه كليّليكن نتايج تحقيق نشان مي
شود اين است كه جهت  استنباط ميآنچه از نتايج تحقيق. گيرندمورد پذيرش قرار مي
هاي مربوط به بايستي بر بهبود شاخص مي الكترونيك اين شركت،بهبود كيفيت خدمات
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  منابع

؛ نظريه نوين مديريت كيفيت جامع در بخش )1382(الواني، سيد مهدي و بهروز رياحي  .1
  .42 و 41ي ايران؛ فصلنامه تحول اداري، شماره دولت

تحول بنيادي در (؛ تكريم مشتري و ارائه خدمت برتر )1384(نژادِ پاريزي، مهدي ايران .2
 .1384، تابستان 49؛ فصلنامه تحول اداري، شماره )نظام اداري كشور

 ؛ سنجش كيفيت خدمات الكترونيك در شركت قطارهاي مسافري)1385(نياز، جواد بي .3
 . دانشگاه علامه طباطبايينامه كارشناسي ارشد،رجاء؛ پايان

حسين :  مترجم   نگرشي منسجم؛TQM؛ مديريت كيفيت جامع )1379(هو، ساموئل .كي .4
 .نشر دانشكار؛ چاپ اول: حسين زاده، ناشر

5. Ancarani, Alessandro (2005), “Towards quality e-service in the public 
sector: The evolution of web sites in the local public service sector”, 
Managing Service Quality, Vol. 15, No. 1, pp. 6-23. 

6. Barnes, Stuart J and Vidgen, Richard T. (2002). "An Integrative Approach 
to the Assessment of E-Commerce Quality", Journal of Electronic 
Commerce Research, vol. 3, No. 3, 2002. 

7. Barnes, Stuart J and Vidgen, Richard T (2005), " DATA 
TRIANGULATION IN ACTION: USING COMMENT ANALYSIS TO 
REFINE WEB QUALITY METRICS", 13th European Conference on 



81  ...قطار سنجش كيفيت خدمات الكترونيك در شركت 

Information Systems, ECIS 2005, Regensburg, Germany, May 26-28, 
2005. 

8. Cheung, Christy M. K and Matthew K.O. Lee (2005), "The Asymmetric 
Effect of Websit Attribute Performance on Web Satisfsction: An Empirical 
Study", e-Service Journal. 

9. Choudrie, Jyoti and Gheorgita Ghinea and Vishanth Weerakkody (2004), 
“Evaluating Global e-Government Sites: A View using WebDiagnostic 
Tools”, Electronic Journal of e-Government, Volume 2, Issue 2, 2004(105-
114). 

10. Davidson, Robyn and Joan Cooper (2005), “DETERMINING THE 
EXISTENCE OF ELECTRONIC SERVICE QUALITY GAPS IN THE 
AUSTRALIAN WINE INDUSTRY”, School of Commerce, Research 
Paper Series: 05-02, ISSN: 1441-3906. 

11. Freed, Larry (2005), "E-Government Satisfaction Index", September 20, 
2005, available at: www.ForeSeeResult.com. 

12. Gupta, M.P, Prabhat, K. And Bhattacharya, J. (2004). “Government Online 
: Opportunities and Challenges”. New Delhi, Tata MacGraw-Hill. 

13. Keley, brian (2005), “WWW 2005 Poster: A Quality Framework For Web 
Site Quality: User Satisfaction And Quality Assurance”. 

14. Loiacono, Eleanor T, Richard T. Watson and Dale L. Goodhue (2002), 
"WebQual™: A Measure of Web Site Quality", American Marketing 
Association, winter 2002. 

15. Parasuraman, A (2004), “Assessing and improving service performance for 
maximum impact: insights from two-decade-long research journey”, 
Performance Measurement and Metrics, Volume 5 · Number 2 · 2004 ·  

16. Seethamraju, Ravi (2006), "Web Quality – A Study of User Perceptions", 
IIMB Management Review, March 2006. 

17. Steyaert, Joan C (2004), “Measuring the performance of electronic 
government services”, Information & Management, 41, (2004) 369–375. 

18. Teicher, Julian, Owen Hughes and Nina Dow (2002), " E-government : a 
new route to public sector quality", Managing service quality, Vol. 12, No. 
6, pp. 384-393. 

19. Webb, Harold W, Linda A. Webb (2004), "SiteQual: An Integrated 
Measure of Website Quality", The Journal of Enterprise Information 
Management, vol. 17, No. 6, pp. 430-440. 



82  1387  و زمستان، پاييز1، شماره 1، دوره مديريت فناوري اطلاعات

20. Zeithaml, Valarie A, A. Parasuraman and Arvind Malhotra (2002), "Service 
Quality Delivery Through Web Sites: A Critical Review of Extant 
Knowledge", Journal of the Academy of Marketing 
Science,vol.30,No.4,pp.362-375. 


