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 چکيده

ه از گذشته مورد توجه بسیاری از تحلیلگران قرار داشته و ارزشگذاری خدمات الکترونیکی از مسائلی است ک
ی نامشهود ها بر همین اساس مدلهای متفاوتی برای آن ارائه شده است .تعیین ارزش این خدمات با وجود دارایی

باشد.در این راستا مقاله حاضر با توجه به نیازها و کاستیهای  می بسیار متفاوت از روشهای ارزشگذاری سنتی
د نظری و علمی اقدام به ارائه مدلی سه متغیره برای تعیین ارزش خدمات الکترونیکی عمومی کرده است. موجو

مبنای تدوین مدل ، استفاده از نظرات گروه خبره به روش دلفی، تعیین روابط بین متغیرها با تکنیک دیمتل و 
ی ها خصهای تعیین ارزشگذاری ؛ هزینهباشد. از شا می استفاده از روش تحلیل عاملی تاییدی برای روایی سازه

سخت افزار، نرم افزار و اداری و نیز نظر مشتریان میباشد. دومتغیر نخست کمی بوده و از دفاتر مالی استخراج 
 شده ومتغیر سوم کیفی بوده و از رابطه همبستگی با دو متغیر قبلی تعیین ارزش کمی شده است.
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 مقدمه

ترین عوامل در تبیین اندیشه، عمل یا اعمال فرد و همچنین شکل گیری حیات  ارزش از بنیادی

ارزش فقط در فلسفه مطرح نیست و یکی از مباحث مهم  .(1395اجتماعی است )شوریده 

مفهوم اقتصادی، ارزش مبنای مبادله تجاری است. در  .(1395اقتصاد نظری نیز هست )فاطمی 

توان به صورت عقلانی قیمت کالاها  اگر ارزش محصول و خدمات مشخص نباشد، چگونه می

گذاری  (. برای ارزش1381و خدمات را مشخص کرد. )هولدن و بورتون، خادمی و منشی 

ارزشگذاری  های مختلفی به صورت سنتی تعریف شده است. اما، کالاها و خدمات روش

های ناملموس را  خدمات الکترونیکی به روش سنتی مقدور نیست. تحلیل گران وجود دارایی

کنند  ای خدمات الکترونیکی معرفی میگذاری بر های سنتی ارزش دلیل رد روش

هایی را در نوع فعالیت،  گذاری وجود تفاوت های ارزش (.  بررسی روش2001)داموداران،

دهد که خلاء تحقیقاتی موجود در زمینه  ها نشان می ری پردازیها و تئو ماهیت شرکت

 کشد. ارزشگذاری خدمات الکترونیک در موسسات بزرگ و غیر انتفاعی را به تصویر می

کند تا به منظور  هم راستا با این خلاء تحقیقاتی، توسعه دولت الکترونیک ایجاب می

جامعه ارزش خدمات ارایه شده در قالب  تحقق رفتار عادلانه در ارایه خدمات عمومی به آحاد

الکترونیکی به همان دقتی که ارزش پولی خدمات سنتی قابل محاسبه بود، شناسایی شود. از 

توان بهای واقعی خدمات الکترونیک را از مشتری دریافت کرد و هم مقایسه  این طریق هم می

وندان امکان پذیر ارزش ریالی خدمات مختلف ارایه شده در بستر الکترونیک به شهر

گذاری خدمات الکترونیک  گردد. لذا تحقیق حاضر به دنبال دستیابی به مدلی برای ارزش می

 در موسسات غیر انتفاعی است. 

در عصر حاضر و با فراگیر شدن دولت الکترونیک، بسیاری از خدماتی که قبلا توسط بخش 

گردد. این در حالی است  ه میشد، به صورت الکترونیک عرض عمومی به روش سنتی ارایه می

که اجزای تشیکل دهنده بهای تمام شده خدمات الکترونیک با اجزای خدماتی که به روش 

های مربوط به تامین فضای تبادل داده،  کند. به عنوان مثال هزینه شدند، فرق می سنتی ارایه می

ش سنتی گذاری خدماتی که به رو تجهیزات سخت افزاری و کارکنان تخصصی در قیمت
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شد، وجود نداشت. از طرف دیگر چون خدمات الکترونیک توسط موسسات عمومی  ارایه می

شود، اینگونه خدمات مشمول قوانین و مقررات مربوط به ارایه خدمات عمومی  عرضه می

شوند که در  هایی می افزارها شامل فرایندها و دارایی شوند. همچنین، تکنولوژی و نرم می

(. دیدگاه غالب این است که: وقتی یک 2001گردد )داموداران  عکس نمیترازنامه شرکت من

دارایی نظیر کامپیوتر یا نرم افزار قابل محاسبه است که با آن همانند یک هزینه ثابت رفتار 

های مالی ارزش فناوری اطلاعات همواره   . بنابراین در صورت1(2012شود )کولر و همکاران، 

های صرف شده برای  های صرف شده برای آن )یعنی مجموع هزینه همعادل ارزش دفتری هزین

شود. گفته شده است  های نگهداری و ارایه خدمات آن( در نظر گرفته می ایجاد بعلاوه هزینه

های نامشهود قابل  های نامشهود هستند و دارایی که خدمات الکترونیک حاصل از دارایی

ه کمیت آنها را مشخص کرد و کمیت آنها را تبیین گیری نیستند، بنابراین سخت است ک اندازه

. به این ترتیب برای خدماتی که بر اساس فناوری اطلاعات ارایه 2(2012نمود )یاماگوچی، 

های صرف شده در  شود و صرفاً قیمت آن بر اساس هزینه شود ارزشی در نظر گرفته نمی می

ه از تکنولوژی برای ارایه شود. در حالی که استفاد صورتحساب سود و زیان آورده می

کند که ارزش تکنولوژی و خدمات ارایه شده از طریق آن قابل محاسبه  خدمات ایجاب می

 ی این پژوهش عبارتند از :ها باشد تا بتواند با سایر خدمات مقایسه شود. از این رو پرسش

 گذاری خدمات الکترونیک در موسسات عمومی چیست؟ های ارزش شاخص -1

گذاری خدمات الکترونیک در موسسات عمومی  ناسب عوامل برای ارزشترکیب م -2

  چیست؟

توان با استفاده از مدل تهیه شده ارزش خدمات الکترونیک شهرداری تهران ) به  می آیا - 3

 عنوان موسسه عمومی  ( در بخش صدور مجوز سالانه طرح ترافیک را تعیین کرد؟

توضیح پیشینه پژوهش پرداخته شده است ، در بخش در این راستا در بخش دوم این مقاله به 

سوم مقاله روش تحقیق بیان شده و در بخش چهارم مراحل علمی  انجام تحقیق  و در بخش 

 

1- Koller et al., 2014 
2- Yamaguchi 2014 
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 پنجم چهارچوب نظری تحقیق و در آخر به ارائه بحث و نتیجه گیری پرداخته شده است.

 

 پیشینه تحقیق

ها قرار داد. در جامعه این تحقیق  دولتارایه خدمات الکترونیک مدتی است در دستور کار 

های ارتباط  لایه شود و در )ایران( خدمات الکترونیک به دو صورت محلی و ملی ارایه می

ها و ارتباط دولت و  دولت و شهروندان، ارتباط دولت و کارمندان، ارتباط دولت و شرکت

های به عمل  بیشتر پژوهش(. 1381شود )محمدی و  همکاران  های دولتی ارائه می سایر سازمان

سازی آن )ایجاد دولت الکترونیک( تمرکز  آمده در حوزه دولت الکترونیکی، بر پیاده

شناسی  اند و برخی نیز به تبیین عوامل کلیدی موفقیت دولت الکترونیکی با رویکرد آینده کرده

ابی به آیندة (. در موارد دیگرینیز سناریوهای محتمل و مطلوب دستی2011اند )ثقفی  پرداخته

(. اما تحقیقی در 1382خدمات دولت الکترونیک تعیین و ترسیم شده است )ثقفی و همکاران 

گذاری خدمات الکترونیک )مربوط به لایه ارتباطی دولت و شهروندان( صورت  زمینه ارزش

های به عمل آمده توسط محقین مشخصه اصلی ارایه خدمات الکترونیک  نگرفته است. بررسی

پردازی معرفی کرده و خلاء تحقیقات  ش دولتی را شامل ماهیت، فعالیت و تئوریتوسط بخ

گذاری خدماتی که در بستر الکترونیک توسط موسسات غیرانتفاعی ارایه  در زمینه ارزش

شود را به تصویر کشیده است. در عین حال تحقیقات متعددی در حوزه طراحی مدل  می

ها با  ترین آن لاعات صورت گرفته است که مرتبطگذاری فناوری اط گذاری یا قیمت ارزش

 آورده شده است. 1موضوع این تحقیق در جدول شماره 
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  دسته بندی تحقیقات مرتبط با خدمات الکترونیک .1جدول شماره  

 های بررسی شده ابعاد و شاخص موضوع تحقیق محقق

آذربایجانی، مانیان و قربانی 

(3131) 

 آمادگی الکترونیک

 

های فاوا،  بلیت دسترسی به زیرساختقا

زا،  ارزشهای  های بکارگیری فاوا، فرصت ظرفیت

وضعیت فرهنگ فناوری اطلاعات و ارتباطات، 

وضعیت برقراری امنیت فناوری اطلاعات، 

وضعیت زیرساختهای حقوقی و قانونی، وضعیت 

یاستگذاری، آمادگی محیط ریزی و س برنامه

دسترسی و زیرساخت بعُد مدیریت، بعُد بیرونی، 

فناوری اطلاعات و ارتباطات، بعُد نیروی انسانی، 

بعُد استفاده از فناوری اطلاعات، محیط، 

 فاکتورهای سازمانی، آموزشی.

 (3131ظفر حیدری )

 (8003ال اسامی و ال هرایش )

 (3131ستاری )

 (3131نوری، کاهانی، افخمی )

 (3131پور ) زاده و هدایی حنفی

 (3131مسکرزاده و سپهر )

 (8001میوتولا و براکر )

 (8001رامایا، یان و سلیمان )

 (8003تاروید )

 (8001تان، تیلر و مانیکا )

بررسی وضعیت به 

کارگیری فناوری 

 اطلاعات
 

کاربردهای تجارت الکترونیک، تأکید و تعهد 

مدیریت نسبت به استفاده از فناّوری اطلاعات، 

و راهبردهای فناوری اطلاعات در  هاسیاست

سازمان، وجوه تخصصی مدیریت در سازمان، 

 توسعۀ منابع انسانی فناوری اطلاعات

 ( 8032گرین و رایان ) 

 (3132علی احمدی و حورعلی )

ارزیابی اثربخشی  (3133یزدان پناه و مستاجران )

 فناوری اطلاعات 

رضایت مشتریان، مالی، فرایندهای داخلی، 

 (8033پینگ و همکاران ) جیانگ رشد و یادگیری،

جان کین ،کچنگ لیو ، 

 ( 8030ن ) ها جینگتی

 (8030نگ و لوچنگ )ها یان ،

 ( 8031ساندرز ، برینجولفسون) 

 ( 8001داموداران ) 

Lagrost, C., Martin, D., 
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Dubois, C. and 

Quazzotti, S., (2010) 

and Yan, L., Hong, Z. 

Lucheng, H., (2010) 

کیفیت بررسی  (3113ساجدی فر و همکاران )

 خدمات
 

کیفیت ادراکی، ریسک درك شده و ارزش 

 (3131سبزی پور، و فدایی ) احساس شده

 ( 8031زاده ، یار محمدی) حنفی

 ی اطلاعاتها گذاری سیستم ارزش (3110معینی و همکاران )

، کارایی و اثربخشی سازمانی، ارتباط با مالی، جمعیت شناختی، اقامتی

مشتری، ارتباط با تامین کننده، رقابت، صرفه جویی در تولید، 

 بازاریابی، نوآوری در کسب و کار، بهبود سرویس و محصول

 (8033کوپیر و همکاران )

کرامر، گورباکسانی و مونی 

(8000) 

 (8001فولدستروم ) 

حنفی زاده ، حسینیان و 

 ( 8032ر ) خدمتگزا

Reifer, D.J., (2006) 

SVEIBY, K., (2002) 



 7 ... نهادهای عمومی گذاری خدمات الکترونیکی مدل ارزش

 

از منظر روش تحقیق و فرایند طی شده برای  1هرچند تحقیقات مندرج در جدول شماره 

های فناوری اطلاعات بی ارتباط با موضوع این تحقیق نیستند، اما به طور مستقیم  ساخت مدل

 اند.  سی نکردهموضوع ارزش گذاری خدمات الکترونیک را برر

 

 روش تحقیق 

گرایی و  ی ساختها مبنای فلسفی این تحقیق ترکیبی است. به این معنی که همزمان از پارادایم

 کند. این دو مبنا به ترتیب از رویکردهای استقرایی وقیاسی بهره گرایی استفاده می اثبات

شود  ی پیشین دنبال میها برد. در رویکرد قیاسی، راه توسعه علم از مسیر ابطال نظریه می

های ارزیابی و  (. بنابراین بررسی ادبیات تحقیق کمک شایانی به شناسایی روش1383)تبریزی، 

به تنهایی برای  ها کند. اما شناسایی این روش گذاری خدمات الکترونیک می ارزش

در ای آن  گذاری خدمات الکترونیک کافی نیست. زیرا ابتدا لازم است تا دانش زمینه ارزش

خصوص عوامل تشکیل دهنده ارزش خدمات از بطن نظرات اعضای جامعه کشف و استخراج 

شود. به نوشته تبریزی، رویکرد  گردد. برای این منظور از رویکرد استقرایی استفاده می

گردد.این رویکرد زمانی ضرورت دارد  استقرایی از دل مشاهدات مشابه به دنبال قواعد عام می

ای لازم را  خواهد دانش زمینه می درباره یک پدیده وجود ندارد و محققکه اطلاعات کافی 

(. بنابراین هدف از بررسی ادبیات موضوع در 1398در این خصوص فراهم کند )بلیکی، 

رویکرد اخیر الذکر )استقرایی( به دست آوردن بینش دقیق تر و درکى روشن تر نسبت به 

گذاری خدمات  هاى پژوهشى در زمینه ارزشمسئله تحقیق و زوایاى آن و نیز شناخت خلأ

 الکترونیک است. 

 

 مراحل علمی انجام تحقیق 

این "ی کیفی ایجاد مدل تصمیم گیری است. ها دراین تحقیق، خواستگاه استفاده از داده

)راهکارها یا سناریوها( و  ها برای رفع و یا بهبود یک مشکل نیاز به مفروض بودن گزینه ها مدل
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در اکثر موارد، در آغاز و قبل از  ها و گزینه ها میم گیری دارند. این شاخصی تصها شاخص

(. 1383  )اصغر پور "بایست با استفاده از قضاوت خبرگان مشخص شود می تصمیم گیری

 ی کیفی این تحقیق با استفاده از قضاوت خبرگان و بر مبنای تکنیک دلفی استخراجها داده

 شود. می

ی ها سیستماتیک به اطلاعات کسب شده از قضاوت خبرگان، تکنیک اما، برای ساختار دهی 

می باشد 3و نقشه شناخت 2، دیمتل1مختلفی وجود دارد که شامل: ساختار دهی به عناصر

(. این تحقیق برای ساختاردهی به اطلاعات کسب شده به روش دلفی از 1383)اصغر پور 

تحقیق منجر به ایجاد مدل یا سازه ای کند. تکنیک دیمتل در این  می تکنیک دیمتل استفاده

و روابط بین آنها شد. اما، از آنجا که عملکرد این تکنیک بر پایه اطلاعاتی  ها اولیه از شاخص

ی ذکر شده برای اجرای روش ها است که به روش دلفی حاصل شده و با توجه به محدودیت

ه روش دلفی بیشتر به عنوان دلفی شامل: توزیع نابرابر دانش تخصصی در میان خبرگان و اینک

ی علمی قابل دسترس و یا خرد جمعی ها روشی برای فراهم نمودن امکان استفاده از داده

ی ها (، ضرورت داشت تا از روش1382شرکت کنندگان محسوب شود )فیضی و ایراندوست 

 کمی برای تکمیل پژوهش استفاده شود.

سوالات بسته که در ابزارهای سنجش ی کمی معمولاً شامل اطلاعاتی است که از ها داده

(. 2003شوند)کرسول،  می مربوط به نگرش، رفتار و یا انجام فعالیتها وجود دارند، کسب

ی کمی این تحقیق نظراتی است که از جامعه نمونه در مقیاس ترتیبی درباره ها داده

ند توان می ی کشف شده با روش کیفی جمع آوری شده است. تحقیقات پیمایشیها شاخص

)سرمد، بازرگان و حجازی  درسه حالت مقطعی )ایستا(، طولی )پویا( و دلفی انجام شوند

(. در این قسمت از روش مقطعی استفاده شد. یعنی نظر اعضای جامعه نمونه در یک 1393

ی ها زمان معین و برای کنکاش یک واقعیت دریافت گردید. به منظور تجزیه و تحلیل داده

با توجه به اینکه برای درک روابط میان متغیرها از مدل تشریحی چند  حاصل از این پیمایش،

 

1ISM: Interpretive Structure - Modeling 
2DEMATEL 

3Cognitive Map 
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متغیره استفاده شده بود )سازه ای که بر اساس روش تحقیق کیفی ساخته شد(، از روش تحلیل 

 (.1380عاملی برای تحلیل و اعتبار سنجی این مدل استفاده گردید )بابی؛ فیضی 
 

 به تصویر کشیده شده است.  1شماره  مراحل علمی انجام تحقیق حاضر در نمودار

 

 مراحل علمی انجام تحقيق. 1نمودار شماره 

 

 چوب نظری تحقیق چهار

 ی زیر تدوین یافته است:ها ی تحقیق فرضیهها برای پاسخ گویی به پرسش

خدمات   ی تعیین کننده ارزشها نظر مشتریان در مورد کارکردهای محصول یکی از شاخص

 الکترونیکی است.

  ی تعیین کننده ارزشها ی الکترونیکی یکی از شاخصها نه تامین سخت افزار سیستمهزی

 خدمات الکترونیکی است.

خدمات   ی تعیین کننده ارزشها ی الکترونیکی یکی از شاخصها هزینه تامین نرم افزار سیستم

 الکترونیکی است.

ی ها یکی از شاخص ی اداری )حقوق کارکنان( مرتبط با ارایه خدمات الکترونیکها هزینه

 خدمات الکترونیکی است.  تعیین کننده ارزش
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 برنامه عملیاتی محقق در این تحقیق، چارچوبی را در نظر دارد که شامل دو اقدام زیر  

 باشد. می

 تدوین تئوری و مدل ارزشگذاری خدمات الکترونیک

زیر طی شده برای تدوین تئوری و مدل ارزشگذاری خدمات الکترونیک پنج مرحله به شرح 

 است.

  ها بندی شاخصغربالگری و دسته

ی این تحقیق از طریق مطالعه ادبیات موضوع و استفاده از قضاوت خبرگان به روش ها داده

دلفی تهیه شده است. در خصوص استفاده از روش دلفی عنوان شده است که: محققان برای 

ری بر ادبیات موضوع پژوهش تعیین موضوع تحقیق و طراحی سئوالات، بهتر است ابتدا مرو

ی کانونی و مصاحبه با خبرگان به غنای سئوالات ها داشته باشند و از طریق ارتباط با گروه

شاخص  105(. بر اساس مطالعه ادبیات تحقیق، 1382پرسشنامه بیفزایند )فیضی و ایران دوست 

 برای ارزشگذاری خدمات الکترونیک شناسایی شد. 

تخراج شده در مباحث نظری و به صورت آکادمیک معرفی شده ی اسها از آنجا که شاخص

اند، و محقق به دنبال شناسایی عوامل ملموس و قابل اندازه گیری ای بود که از طریق آنها 

بتواند قیمت خدمات الکترونیک در بخش دولتی را تعیین کند،در قالب یک پرسشنامه اقدام 

ساتید محترم راهنما و مشاور کرد. بر اساس به کسب نظر اساتید محترم دانشگاه به خصوص ا

ی مذکور غربال سازی شد و با حذف عوامل مشترک و کم ارتباط با ها نظر آنان، شاخص

عامل تعیین گردید.با 12خدمات الکترونیک در بخش دولتی و در نهایت دسته بندی آنها، 

فول مانده یی که ممکن است در ادبیات تحقیق مغها هدف جمع آوری متغیرها و شاخص

باشد، محقق اقدام به شناسایی و معرفی اعضای پانل دلفی کرد. برای انتخاب اعضای پانل، 

 ی عمومی و اختصاصی به شرح زیر تعیین گردید: ها شاخص

 ی عمومی:ها شاخص

از کارکنان شرکتها یا موسسات ارائه دهنده خدمات الکترونیکی عمومی باشند. مرجع باشند. 

تصمیم گیری مرتبط با حوزه کاری خود دخیل باشند یا به عبارت دیگر  یعنی در فرایندهای
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در تصمیمات سازمانی نظرات آنان توسط مدیران ارشد شهرداری کسب گردد.مطلع باشند. 

یعنی در حوزه ارزشگذاری یا قیمت گذاری یا ارایه خدمات الکترونیک کارکرده و دارای 

 تجربه باشند. 

 ی اختصاصی:ها شاخص

یی ها ی مالی، منابع انسانی یا فناوری اطلاعات شهرداری تهران و یا سازمانها از حوزهدر یکی 

کنند، شاغل باشند. دارای مدرک تحصیلی فوق  می که خدمات الکترونیکی دولتی ارایه

لیسانس و بالاتر باشند. )به جهت اینکه از روش علمی انجام تحقیق مطلع باشند( شغل آنها با 

مطابقت داشته باشد. )به جهت اینکه از ارایه نظرات غیر تخصصی  مدرک تحصیلی آنان

 خودداری کنند(. 

نفر دارای مدرک  2نفر بودند که  12با توجه به شرایط فوق، اعضای پانل تخصصی دلفی 

نفر زن و مابقی مرد  2نفر مدرک فوق لیسانس داشتند. از این تعداد  9تحصیلی دکتری و 

 بودند. 

 

 اجرای روش دلفی

ه منظور تبیین بهتر موضوع مباحث مربوط به اجرای روش دلفی به دو قسمت مجزا دسته بندی ب

 گردد. می شده است که به شرح بندهای الف و ب ذکر

 ی حاصل از دلفیها تجزیه و تحلیل داده -الف

اطلاعات از گروه خبره با ابزار پرسشنامه جمع آوری شد. در این ارتباط عنوان شده است که: 

ی ها نامه طراحی شده برای دلفی به روش نگرشی و در مقیاس ترتیبی است. پرسشپرسش

ی پاسخ دهندگان ها یی هستند که از دیدگاه، نظرات، باورها یا برداشتها نگرشی، پرسش

(.در زیر نتیجه اجرای 1382کنند )فیضی و ایران دوست  می درباره یک موضوع خاص سئوال

 گردد. می های( آن تشریحروش دلفی به تفکیک دورهای )راند

 راند اول:

گردد که اینکار باعث  می در دلفی کلاسیک ، اولین پرسشنامه به صورت بدون ساختار ارایه
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موضوعات مرتبط باعنوان تحت مطالعه است  شده و هدف آن آشکارسازی کلیه ها زایش ایده

ثر در ارزشگذاری . از این رو، پژوهشگر در دور اول فهرستی از عوامل مو1(2002)ویندل، 

ی پیشین استخراج و با کمک اساتید راهنما و مشاور ها خدمات الکترونیک را که از پژوهش

انتخاب کرده بود، برای تعیین میزان تاثیر آنها بر ارزشگداری صدور مجوز طرح ترافیک در 

ی که اه اختیار اعضای پانل قرار داد و از آنان خواست تا ضمن رتبه بندی عوامل مذکور ایده

عواملی که  12عامل را از میان  3در این فهرست نیستند را ارایه کنند. در این دور اعضای پانل 

ی پیشین ارایه شده بودند، دارای تاثیر زیاد و خیلی زیاد بر ارزشگذاری مجوز ها در پژوهش

 عامل جدید را معرفی کردند.  15طرح ترافیک دارای تشخیص دادندهمچنین اعضای پانل 

 د دوم:ران

دلفی یک فرایند تکراری است. یعنی با کارشناسان باید حداقل دوبار در مورد هر سئوال 

بتوانند پاسخ خود را، باکمک اطلاعات به دست آمده از  ها مشورت شود، به طوری که آن

. لذا، در این مرحله، نظر خبرگان در خصوص 2(2003بقیه کارشناسان تجدید نظر کنند )لندتا،

ملی که در دور قبلی بررسی شده بودند و همچنین عواملی که با نظر خبرگان مجموع عوا

ی زیاد و ها اضافه شدند، مورد بررسی قرار گرفت. در این دور اعضای پانل با انتخاب گزینه

عاملی که قبلا ذکر کرده بودند، موثر بر ارزشگذاری  28عامل را از میان  19خیلی زیاد ، 

خیص دادند نتایج مذکور به همراه پرسشنامه دور سوم در اختیار صدور مجوز طرح ترافیک تش

 اعضای پانل )خبرگان( قرارداده شد.

 راند سوم:

را مجدداً مرور نموده در  ها شود تا پاسخ می در این مرحله ، از شرکت کنندگان درخواست

عدم ی خود تجدید نظر کرده و دلایل خود را در موارد ها صورت نیاز در نظرات و قضاوت

اجماع ذکر نمایند و با در نظر گرفتن میانگین و میانه نمرات هر عنوان، اهمیت آن را درجه 

. براین مبنا، نظر اعضا درباره عواملی که اهمیت آنها در 3(2009بندی نمایند )چو و وانگ، 

 

1Windle, PE. 

2Landeta J. 

3Chu, H. Hwang, GJ. 
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دورهای اول و دوم تعیین شده بود مجددا دریافت شد. پس از انجام راند سوم انجام روش 

 منتج به دستیابی به اتفاق نظر گردید دلفی 

 

 ی گردآوری شده از روش دلفیها آزمون داده 3-1-5

دهد که به دلایل زیر اتفاق نظر میان  می ی سه گانه روش دلفی در این تحقیق نشانها نتایج دور

 توان به تکرار دورها پایان داد: می اعضای پانل حاصل شده است و

در دور اول و دوم  به 22/0و 29/0درباره میزان تاثیر عوامل از ی اعضا ها انحراف معیار پاسخ

 در دور سوم کاهش یافته است.18/0

 00001ی اعضا در دور سوم نسبت به دور دوم فقط ها ضریب هماهنگی کندال برای پاسخ

افزایش یافت که این ضریب رشد قابل توجهی برای اتفاق نظر میان اعضای پانل در دو دور 

شان نمی دهد. در این خصوص گفته شده است که ثابت ماندن ضریب هماهنگی متوالی را ن

دهد که فرایند نظر سنجی باید متوقف شود  می کندال یا رشد ناچیز آن در دو دور متوالی نشان

 (.1382)فیضی و ایراندوست 

ی اعضا درباره تاثیر عوامل در ارزشگذاری در دور سوم ها ضریب هماهنگی کندال برای پاسخ

نفر بود، این میزان از ضریب  10بوده است. با توجه به اینکه تعداد اعضای پانل بیش از  666/0

 (1383آید. )اسفنجانی و فروزنده دهکردی  می کندال معنادار به حساب

با توجه به توافق حاصل شده )اجماع(، عواملی که از دید خبرگان بر ارزشگذاری خدمات 

ی زیاد و خیلی زیاد در ها به بیشترین تعداد مربوط به گزینهالکترونیک موثر است، با توجه 

تعیین شده است. درصد  2ی خیلی کم، کم و متوسط به شرح جدول شماره ها مقایسه با گزینه

 ی زیاد و خیلی زیاد به تفکیک هر سئوال در جدول زیر مشاهدهها فراوانی تجمعی گزینه

 شود. می
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 نهایی انتخاب شده از روش دلفی و متغیرهای ها شاخص.  2جدول شماره

 متغيرها فراوانی ها شاخص ردیف

 9 نظر مشتریان در مورد کارکردهای خدمت )سیستم( 1

 ی عمومیها هزینه

 12 ی طراحی نرم افزارها هزینه 2

 12 ی تولید نرم افزارها  هزینه 3

 12 ی پشتیبانی فنی از نرم افزارها هزینه 2

 8 یزات سخت افزاریی تامین تجهها هزینه 5

 12 ی تامین امنیت سیستمها هزینه 6

 9 مالیات( -ی اطلاعاتی )وزارت داراییها ی ارتباط با سایر پایگاهها هزینه 9

 9 ی اطلاعاتی )پلیس(ها ی ارتباط با سایر پایگاهها هزینه 9

 9 ی همراه(ها ی اطلاعاتی )اپراتورها ی ارتباط با سایر پایگاهها هزینه 8

 9 ی اطلاعاتی )محیط زیست(ها ی ارتباط با سایر پایگاهها هزینه 10

 9 ی اطلاعاتی )شبکه بانکی(ها ی ارتباط با سایر پایگاهها هزینه 11

 12 ی وبها هزینه 12

 12 های اداری هزینه 13

 12 ی سربارها هزینه 12

 ی قانونیها هزینه

 12 ات الکترونیکی )حق الزحمه( دفاتر ارایه خدمها هزینه 15

 12 قیمت مصوب شورای شهر )تخفیفات( 16

 12 قیمت مصوب شورای شهر )ترجیحات( 19

 8 قراردادهای جانبی پیمانکاران 19

 

شود، بعد از استخراج متغیرها، اقدام به دسته بندی  می مشاهده 6همانطور که در جدول شماره 

قانونی شده است. برای این منظور پرسشنامه ی ها ی عمومی و هزینهها آنها در قالب هزینه

دیگری تهیه شد و در اختیار اعضای گروه خبره قرار داده شد. اعتبار این پرسشنامه از طریق 

ی به دست آمده از گروه خبره با نرم افزار ها % برآورد شد. داده92آزمون آلفای کرونباخ 

SPSS  .دسته بندی و تلخیص شد 

اطلاعات از آزمون تی تک نمونه ای استفاده شد.آزمون مذکور این  به منظور تجزیه و تحلیل

فرض را که آیا میانگین یک نمونه با میانگین جامعه )که فرض بر این است دارای توزیع نرمال 
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ی حاصل از پرسشنامه پس از ها ( داده1382کند. )میرزاده  می باشد(، یکسان است را بررسی

به صورت فاصله ای تنظیم گردید. سپس به منظور بررسی دسته بندی و اخذ میانگین حسابی 

استفاده شد. این آزمون درجه موافقت اسمیرنوف -کولموگروفنرمال بودن توزیع از آزمون

توان  می سنجد. با استفاده از این آزمون می توزیع یک مجموعه داده را با یک توزیع نظری

در یک نمونه از یک جامعه با توزیع تعیین کرد که آیا قابل قبول است که مقادیر موجود 

ها، فرض صفر مبتنی  ( برای نرمال بودن داده1382نظری مشخصی آمده است یا خیر؟ )میرزاده 

 % آزموده شد5ها نرمال است، در سطح خطای  بر اینکه توزیع داده

 های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال است  : توزیع داده H0فرضیه صفر 

 های مربوط به هر یک از متغیرها نرمال نیست  : توزیع داده H1فرضیه مخالف 

 درج گردیده است.3، در جدول شمارهSPSSمحاسبات به دست آمده از نرم افزار 
ی حاصل از نظر خبرگان درباره ها محاسبات آزمون نرمال بودن توزیع برای داده .3جدول شماره 

 دسته بندی عوامل

 معیار تصمیم ف معیارانحرا میانگین نمونه تعداد نمونه

LEG GEN LEG GEN LEG GEN 

12 3065 3059 0050 0023 00699 00893 

 

درصد وجود ندارد. به عبارت دیگر توزیع  5دلیل کافی برای رد فرضیه صفر در سطح خطای 

 نرمال است.  

درج 2بنابر مراتب فوق، آزمون یک نمونه ای تی به عمل آمد و نتیجه در جدول شماره

 . گردید
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ی حاصل از نظر خبرگان برای ها محاسبات آزمون تی تک نمونه ای برای داده .4جدول شماره 

 دسته بندی عوامل

 تعداد نمونه

 معیار تصمیم %85سطوح بالا و پایین فاصله اطمینان  درجه آزادی

LEG GEN 

LEG GEN 

LEG GEN حد بالا 
حد 

 پایین
 حد بالا

حد 

 پایین

12 11 11 0081 0039 0091 0035 00001 00001 

 

شود، نظر اعضای جامعه در خصوص موافقت با  می ملاحظه 2همانطور که در جدول شماره 

 طبقه بندی مذکور ناشی از تصادف نیست. 

 

 پذیری عوامل گذاری و تاثیراستفاده از تکنیک دیمتل برای تعیین تاثیر

خدمات الکترونیک شناسایی شدند که بر مبنای روش دلفی، سه دسته عامل برای تعیین ارزش 

باشند. اینک لازم است تا روابط  می ی قانونیها ی عمومی و هزینهها شامل نظر مشتریان، هزینه

بین این عوامل تعیین شود. برای این منظورر از روش دیمتل استفاده شد. در حال حاضر، روش 

سازد تا  می ت که ما را قادردیمتل یکی از ابزارهای تصمیم گیری بر مبنای تئوری گراف اس

مسائل را برنامه ریزی و حل کنیم؛ به نحوی که ممکن است برای درک بهتر روابط علی، نقشه 

گابوس و فونتلا،  (روابط شبکه ای چندین معیار را در گروه علت و معلول ترسیم کنیم 

دیمتل فازی  (. روش دیمتل به دو روش ساده و فازی تقسیم شده است، در این تحقیق از1892

 با معمولاً گیرندگان تصمیم تصمیم گیری، فرایند یک استفاده گردید. علت آن است که: در

 بیان برای طبیعی زبان دیگر، عبارت شوند. به می روبرو ییها عدم قطعیت و مسائل تردیدها،

(. همانطور 1398است )امیری  مبهم یا غیرقطعی ذهنی، صورت به همواره یا قضاوت ادراک

ی عمومی، ها عنوان شد، در این تحقیق، چهار معیار استفاده شده است که شامل: هزینه که
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باشد. از آنجا که این  می ی قانونی، نظر مشتریان و ارزش خدمات الکترونیکها هزینه

در تعامل با یکدیگر هستند، تعیین اوزان آنها بدون در نظر گرفتن تعامل آنها با  ها شاخص

نیست از این لحاظ و بنا به مراتب پیش گفته از رویکرد فازی در روش یکدیگر بدون اشکال 

دیمتل استفاده شده است. محاسبات اجرایی این روش با استفاده از نرم افزار اکسل به تفکیک 

 مراحل زیر انجام شده است.
 

 دریافت نظر خبرگان در رابطه با تاثیر عوامل بر یکدیگر و تشکیل اعداد فازی مثلثی

وافق جمعی از قضاوت خبرگان در مورد روابط بین عوامل از پرسشنامه ای ماتریسی برای ت

استفاده شد. در این ماتریس خبرگان ضمن تعیین روابط عوامل، شدت روابط آنها را نیز به 

 1در نرم افزار اس پی س اس ها تعیین کردند. سپس داده 2صورت امتیاز دهی از صفر الی 

درصد تعیین شد. بر مبنای  92پرسشنامه با استفاده از آلفای کرانباخ ثبت گردید. ضریب اعتبار 

، توزیع فراوانی ادغام شده نظر خبرگان بر مبنای اعداد ها ی تمایلات مرکزی دادهها شاخص

 فازی تشکیل شده است.
 

 نرمال کردن ماتریس اعداد فازی 

به تفکیک سطرها محاسبه و  برای نرمال کردن ماتریس اعداد فازی ابتدا حد بالای اعداد فازی

مجموع حد بالای هر سطر به ترتیب  12شود )برای جدول شماره  می بالاترین رقم آن تعیین

است. سپس هر یک از  10باشد. بالاترین عدد در این مجموعه عدد  می (2و  9، 9، 10شامل )

داد فازی است. شود. نتیجه این اقدام ماتریس نرمال شده اع می تقسیم 10اعداد فازی بر عدد 

 کنیم. می نام گذاری Hاین ماتریس را به نام 
 

 تبدیل ماتریس نرمال به ماتریس روابط کل فازی

 آید. می بعد از محاسبه ماتریس نرمال، ماتریس روابط کل فازی با توجه به فرمول زیر به دست
HL (I-HL)

-1 

 

1 SPSS 
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 در این فرمول:

HL= مالحد بالای هر یک از اعداد فازی در ماتریس نر 

I=  و بقیه عناصر آن صفر است  1ماتریس یکه یا ماتریسی که قطر اصلی آن 

(I-HL)-1=  معکوس ماتریس حد بالای اعداد فازی نرمال شده 

 پس از انجام محاسبات مربوط به فرمول فوق در نرم افزار اکسل که پیوست این گزارش

 گردد.   می تشکیل5باشد، ماتریس روابط کل فازی به شرح جدول شماره  می
 

 ماتریس روابط کل فازی .5جدول شماره 

 V LEG GEN  CO عوامل 

10233 00902 0035 00938 00362 001 00560 00281 001 00259 00106 0 CO 

10091 00282 003 00282 00110 0 00260 00061 0 00509 00060 0 GEN 

10085 00563 002 00226 00126 0 00299 00080 0 00585 00191 0 LEG 

00250 00232 0 00209 00296 0 00238 00153 0 00315 00150 0 V 

 

 فازی زدایی )دیفازی کردن( ماتریس روابط کلی فازی

ی فازی و گذراندن مراحل تحلیلی دیمتل برای تبدیل مجدد اعداد ها پس از بهره برداری از داده

به عنوان  2کو ویک و زنگ که توسط اوپری 1سی اف سی اس فازی به عبارات کلامی، از روش 

مدل مطلوب ارایه گردیده استفاده شد. این روش بر پایه تعیین حد چپ و راست بوسیله مینیمم و 

 ماکزیمم فازی ارائه شده است، و حد کلی بر مبنای میانگین وزنی شده بر طبق توابع عضویت تعیین

 (. 2003زنگ شود که در قالب فرمول زیر تبیین گردیده است )اوپریکویک و  می
         

 
 

 

1 CFCS:  

2 Opricovic, S., & Tzeng, G. H 
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 که در این فرمول :

L1=حد پایین اعداد فازی 

L2=حد وسط اعداد فازی 

L3=حد بالای اعداد فازی 

 پس از انجام محاسبات مربوط به فرمول فوق در نرم افزار اکسل ماتریس روابط تشکیل

 گردد.   می

 تشکیل ماتریس اعداد قطعی

تدا ارزش آستانه ماتریس روابط دیفازی که عبارت از برای تشکیل ماتریس اعداد قطعی اب

کنیم و  می می باشد را محاسبه15میانگین حسابی تمام اعداد دیفازی مندرج در جدول شماره 

کنیم.  می ی ماتریس دیفازی را با ارزش آستانه مقایسهها سپس تک تک اعداد مندرج در خانه

شده است. چنانچه اعداد هر یک از محاسبه  00292معادل 15ارزش آستانه جدول شماره 

و در غیر  1برابر یا مساوی با ارزش آستانه بود برای آن خانه عدد 6ی جدول شماره ها خانه

شود. بر این اساس ماتریس اعداد قطعی به شرح جدول شماره  می اینصورت عدد صفر منظور

 تشکیل شده است. 6
 ماتریس اعداد قطعی .6جدول شماره 

 V LEG GEN  CO عوامل 

1 1 1 0 CO 

1 0 0 0 GEN 

1 0 0 0 LEG 

0 0 0 0 V 

عواملی که مقادیر آنها یک محاسبه شده است دارای ارتباط با  6مطابق با جدول شماره 

باشند. بر  می یکدیگر بوده و آنها که مقادیر آنها صفر درج شده است فاقد رابطه با یکدیگر
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 گردد. می یر ترسیماین اساس نمودار روابط متغیرها به شرح ز

 

 مدل اولیه )سازه روابط بین متغیرها( .2نمودار شماره 

 

 اعتبار سنجی سازه )تحلیل عاملی تاییدی(

برای بررسی روایی سازه معرفی شده در بالا از روش تحلیل عاملی تاییدی استفاده شده است. 

 در است، ژه ایوی عاملی تأیید ساختار پژوهشگر هدف که تأییدی، عاملی یها در تحلیل

 نظر مورد ساختار عاملی برازش و شود می بیان ای فرضیه آشکار طور به ها عامل تعداد باره

)سرمد، بازرگان و  گردد می آزمون شده گیری ی اندازهها ساختار کوواریانس با فرضیه در

ن و نفر از مدیرا 106(. اطلاعات لازم برای این بررسی با ابزار پرسشنامه از 1393حجازی، 

کنند،  می کارشناسان مالی شهرداری تهران که در حوزه ارایه خدمات الکترونیک فعالیت

نفر( در نظر گرفته  169کسب شد. برای انتخاب این افراد جامعه نمونه معادل جامعه آماری )

پرسشنامه توزیع شده بین اعضای جامعه که در قالب طیف لیکرت  169شد. بنابراین از تعداد 
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 تائیدی عاملی تحلیل پاسخ به دست آمد. گفته شده است که در 106بود، تعداد  تنظیم شده

 از مدل یابی متغیرها. بنابراین، اگر نه شود می تعیین ها عامل براساس نمونه حجم حداقل

است.  لازم )پنهان عامل )متغیر هر برای نمونه 20   حدود شود،  استفاده ساختاری معادلات

 محاسبه شد 00803ر پرسشنامه با روش آلفای کرانباخ معادل اعتبا 1(. 2003)جکسون

در پرسشنامه مذکور دیدگاه مدیران و کارشناسان مالی مرتبط با ارایه خدمات الکترونیک در 

تواند از عوامل تعیین کننده ارزش خدمات  می این خصوص که تا چه اندازه هر یک از متغیرها

، کسب شد. شایان ذکر اینکه با توجه به مدل الکترونیکی صدور مجوز طرح ترافیک باشد

متغیر تعریف کرده اند، متغیر نظر  3دلون و مک لین که برای ارزیابی دیدگاه مشتریان 

متغیر شامل کیفیت سیستم، کیفیت خدمات و کیفیت اطلاعات، تغییر پیدا کرد.  3مشتریان به 

 باشد. می سئوال 20بنابراین پرسشنامه شامل 

 

1 Jackson, D. L. 
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 مقادیر معنی داری حالت گیری در اندازه مدل .3ه نمودار شمار

 

معنادار  ها مشخص است، تمامی ضرایب بدست آمده از گویه 3همانگونه که در نمودار شماره 

نشان   -1086یا کوچکتر از  1086بزرگتر از  Tشده اند. در نمودار اخیر الذکر، مقادیر آماره 

 . تاس 0005در سطح   دهنده معناداری بودن روابط 

 

 های برازش مدلشاخص

 دهد: می ی فوق را نشانها مقادیر محاسبه شده برای شاخص9جدول شماره 
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 ی برازندگی مدل اندازه گیری کل برازش شده    ها شاخص . 7جدول شماره 

 مقدار برآورد شده حد مطلوب شاخص

 00011 نزدیک به صفر RMR ماندها میانگین مجذور پس

 00022 تزدیک به صفر SRMRاستاندارد شده   امانده میانگین مجذور پس

 0091 8/0در حدود  GFI شاخص برازندگی 

 0080 8/0در حدود  (NFIشده برازندگی ) شاخص نرم

 0081 8/0در حدود  (NNFI)نشده برازندگی  شاخص نرم

 0082 8/0در حدود  (IFIشاخص برازندگی فزاینده )

 0081 8/0در حدود  (CFI)شاخص برازندگی تطبیقی 

 00092 1/0کمتر از  RMSEAریشه دوم برآورد واریانس خطا، 

 
ی ها دهد داده می نشان 19ی برازندگی جدول شماره ها به این ترتیب، همانطور که مشخصه

این پژوهش با ساختار عاملی و زیربنای نظری تحقیق برازش مناسبی دارد و این بیانگر اعتبار 

 سازه است.

 

 بین متغیرهای پنهان تعیین ضریب همبستگی

در این بخش با استفاده از ازمون همبستگی پیرسون به بررسی رابطه معنی دار بین سه متغیر 

 0005شود. باتوجه به نتیجه این ازمون ، اگر سطح معنی داری کمتر از  می اصلی پرداخته

ارد.نتایج این شود که بین دو متغیر ارتباط معنی دار وجود د می بدست بیاید ، این نتیجه حاصل

 ازمون در جدول زیر قابل بررسی است.
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 ضریب همبستگی بین متغیرهای مستقل تحقیق .8جدول شماره 
Correlations 

 omoomi moshtari ghanooni 

omoomi Pearson Correlation 1 .570
**

 .735
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 106 106 106 

moshtari Pearson Correlation .570
**

 1 .721
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 106 106 106 

ghanooni Pearson Correlation .735
**

 .721
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 :9با توجه به جدول شماره 

 درصد ارتباط معنی  59ی عمومی و نظر مشتریان به میزان ها غیر هزینهبین دو مت

 (.0005داری وجود دارد.)به دلیل کمتر بودن سطح معنی داری از 

 درصد ارتباط  9305ی قانونی  به میزان ها ی عمومی و هزینهها بین دو متغیر هزینه

 (.0005معنی داری وجود دارد.)به دلیل کمتر بودن سطح معنی داری از 

 درصد ارتباط معنی داری  9201ی قانونی و نظر مشتریان به میزان ها بین دو متغیر هزینه

ارزشگذاری خدمات  5-2 (.0005وجود دارد.)به دلیل کمتر بودن سطح معنی داری از 

 الکترونیک سامانه صدور طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران

 

 ی قانونیها ی عمومی و هزینهها محاسبه هزینه

ی فناوری اطلاعات در سال مذکور مبلغ ها کل هزینه 1383بق با بودجه عملکردی سال مطا

 میلیون ریال بوده است 2500

ریال محاسبه شده است. با تقسیم این رقم به تعداد  22308220110ی عمومی معادل ها هزینه 

 که معادل 1383مجموع خریداران حقیقی طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران در سال 

 ریال محاسبه 206600995نفر درج شده است، سرانه هر نفر از خدمات سامانه معادل  81693
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ی عمومی و نظر مشتریان مقدار ریالی ها درصدی بین هزینه 59شود. با توجه به همبستگی  می

 ریال محاسبه شد.  101200000ی مشتریان معادل ها هزینه

 ترسیم شده است.  2-21نی جدول شماره ی قانوها از سوی دیگر به منظور محاسبه هزینه

ی ها ی قانونی شامل ردیفها شود، مجموع هزینه می مشاهده 8همانطور که در جدول شماره 

ریال است. با توجه  1103000000سوم و پنجم با عناوین ترجیحات و قراردادهای جانبی معادل 

 

 میلیارد ریال بوده است. 323.000بالغ بر  3111شایان ذکر این که بودجه شهرداری تهران برای سال   3

 ی مربوط به مقوله حاکمیتها هزینه . 9جدول شماره 

مفاهيم مربوط  ردیف

به مقوله 

 حاکميت

 توضيحات

 ی سربارها هزینه 1
ی محیط زیست، ریاست جمهوری و ... ها در شهرداری تهران برای سازمان

 شده است.سهمی از هزینه صدور مجوز طرح ترافیک در نظر گرفته ن

2 

ی دفاتر ها هزینه

خدمات  

 الکترونیک

ریال است و  از آنجا که کلیه امور در این سامانه بدون  90000این هزینه 

شود، چنانچه صدور  می نیاز به مراجعه به دفاتر خدمات الکترونیکی انجام

مجوز طرح ترافیک در سامانه توسط خود شهروندان انجام گیرد، هزینه ای 

ر خدمات الکترونیک پرداخت نمی شود. لذا، مبلغ مذکور در نیز به دفات

 محاسبه ارزش خدمات لحاظ نمی گردد.

 ترجیحات 3
ریال و برای  9300000بهای مجوز طرح ترافیک برای هر شهروند حقیقی 

 میلیون ریال در نظر گرفته شده است. 20افراد حقوقی 

 تخفیفات 2
 نشده است.  تخفیفی برای صدور مجوز طرح ترافیک لحاظ

5 
قراردادهای 

 جانبی

مجموع ارزش قراردادهای جانبی مرتبط با نرم افزار صدور مجوز طرح 

میلیارد ریال بوده است. بنابراین سرانه هر یک از  361ترافیک بالغ بر 

نفر  81693استفاده کنندگان از خدمات حمل و نقل ترافیک  )از مجموع 

 1باشد. یم میلیون ریال 2( معادل 1383در سال 
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ی ها ی عمومی و نظر مشتریان مقدار ریالی هزینهها درصدی بین هزینه 9201به همبستگی 

ی ها شود.بنابر آنچه عنوان شد مجموع هزینه می ریال محاسبه 301520900ن معادل مشتریا

عمومی و قانونی شهرداری تهران در خدمت الکترونیک صدور مجوز طرح ترافیک سالانه با 

ریال محاسبه  202860939کسر ضرایب همبستگی بین متغیرهای مذکور نظر مشتریان معادل 

 گردید.

 

 بط با نظر مشتریانی مرتها محاسبه هزینه

ی ها درصدِ هزینه 92ی عمومی و ها درصدِ هزینه 59ارزش ریالی متغیر نظر مشتریان، بر مبنای 

 ریال محاسبه 806630829قانونی )مطابق با ضرایب همبستگی فیمابین متغیرهای مستقل(، معادل 

رضایت  ریال( متغیر است. زیرا تحت تاثیر درصد 806630829شود.رقم محاسبه شده ) می

گیرد. به عبارت دیگر این رقم حداکثر مقداری  می مشتریان از میزان خدمات الکترونیک قرار

 توان در صورت رضایت مشتریان به ارزش خدمات الکترونیک افزود. می است که

بایست نظر مشتریان در  می به منظور محاسبه درصد رضایت مشتریان از خدمات الکترونیک

و ضروری سامانه اخذ شود. برای شناسایی کارکردها و تعیین  خصوص کارکردهای اولیه

کارکردهای اولیه و ثانویه، ضروری و غیر ضروری از روش مهندسی ارزش استفاده گردید. 

برای این فرایند یک برنامه کاری توصیه شده است که از هفت فاز شامل فاز عمومی، فاز 

رزیابی، فاز بررسی و توسعه و فاز توصیه تشکیل اطلاعات، فاز تحلیل کارکرد، فاز خلاقیت، فاز ا

 شده است. با توجه به اینکه تحقیق حاضر، صرفا از مهندسی ارزش برای تعیین کارکردها استفاده

  کند، از سه فاز اول برنامه کاری مهندسی ارزش به شرح زیر استفاده شد. می

العه با تعریف سامانه فاز عمومی: در طول فاز عمومی مهندسی ارزش، موضوع مورد مط -

صدور مجوز طرح ترافیک سالانه برای اشخاص حقیقی مشخص گردید. سپس اقدام به 

دهی مطالعات به سمت دریافت اطلاعات از افرادی  گیرندگان و جهت مشخص نمودن تصمیم

نفر و شامل دو نفر برنامه نویس  9که مستقیما در مدیریت نرم افزار نقش دارند، شد. این افراد 

ی نوین، یک نفر مدیر شبکه و سه نفر کارشناسان ها فحات وب، یکفنر کارشناس پرداختص
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 شدند. می مرتبط با مشتریان درونی و بیرونی برای رفع نواقص سیستم

فاز اطلاعات: در این فاز تمامی اطلاعات مربوط به خدمات رو به مشتری، به طور جامع جمع -

ز طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران شامل: آوری شد. این خدمات در مورد صدور مجو

اطلاع رسانی، پرداخت الکترونیک، شماره پیگیری، چاپ مجوز، ثبت درخواست، حذف 

درخواست، ویرایش درخواست، تعویض برچسب طرح ترافیک، بررسی وضعیت درخواست، 

 نقشه آنلاین و پیوند بود. 

توان قلب  می تحلیل کارکرد( رافاز تحلیل کارکرد: فاز سوم از مهندسی ارزش )فاز  -

هایی است که برای تعیین ارزش  مهندسی ارزش دانست. تحلیل کارکرد مشتمل بر کلیه تلاش

گیرد. در این فاز کارکردهای فوق با نظر افرادی که در فاز عمومی تعریف شدند،  صورت می

ند. کارکردهای شد از دو منظر ضروری یا غیر ضروری بودن و اولیه یا ثانویه بودن تحلیل 

اولیه: کارکردهایی هستند که مستقیما در ارتباط با تامین خدمات اصلی سامانه قرار دارند. 

کنند.  می کارکردهای ثانویه: کارکردهایی هستند که به ارایه بهتر خدمات اصلی کمک

شود که عدم تامین آنها موجب  کارکردهای ضروری)اصلی(: کارکردهایی را شامل می

شود. کارکردهای غیر ضروری )فرعی(: کارکردهایی است که  می رایه خدماتنقصان در ا

عدم وجود آنها خللی در ارایه خدمات اصلی ایجاد نمی کند.با توجه به مراتب فوق ، ضریب 

ارزشی مورد استفاده برای تشخیص کارکردهای ضروری و غیر ضروری تعداد بازدید 

از هر یک از کارکردهای محصول بود.  1383متقاضیان صدور مجوز طرح ترافیک در سال 

آمار استخراج شده از نرم افزار سامانه صدور مجوز طرح ترافیک سالانه میزان بازدید از هر 

 داد. می یک از کارکردهای را نشان

از آنجا که حذف کارکردهای با عناوین نقشه آنلاین و پیوندها روندی در خدمت رسانی نرم 

ا توجه به اینکه ضریب ارزشی این دو کارکرد )سهم این کارکرد از افزار ایجاد نمی کند و ب

باشد، اقدام به حذف کارکردهای  می کل بازدیدها( در مقایسه با سایر کارکردها بسیار ناچیز

مذکور از فرایند ارزشگذاری خدمات الکترونیک سامانه صدور مجوز طرح ترافیک سالانه 

مورد به شرح زیر تعیین گردید: اطلاع  8انه شامل شد. به این ترتیب کارکردهای اصلی سام
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رسانی، پرداخت الکترونیک، شماره پیگیری، چاپ مجوز، ثبت درخواست، حذف 

 درخواست، ویرایش درخواست، تعویض برچسب طرح ترافیک، بررسی وضعیت درخواست.

مدل موفقیت در ادامه رضایت مندی مشتریان از کارکردهای فوق با استفاده از ابزار پرسشنامه 

های اطلاعاتی دلون و مک لین بررسی شد. این پرسشنامه در تحقیقات متعدد مورد  سیستم

استفاده قرار گرفته و اعتبار آن تایید شده است. پس از جمع آوری اطلاعات این تحقیق نیز 

اقدام به محاسبه ضریب اعتبار پرسشنامه مذکور با استفاده از روش آلفای کرونباخ گردید که 

درصد محاسبه شد. شایان ذکر اینکه در مدل دلون و مک لین رضایت کاربران  99میزان آن 

تابعی از سه متغیر کیفی مربوط به اطلاعات، سیستم و خدمات است و برای اندازه گیری هر 

 های زیر تعریف شده اند: یک از این متغیرها، شاخص

 عات، قابل اعتماد بودن اطلاعاتکیفیت اطلاعات: به روز بودن اطلاعات، کافی بودن اطلا

کیفیت سیستم: مهارت و دانش عمومی لازم برای استفاده از آن، مدت زمان دریافت خدمات، 

 ها قابل فهم بودن فرم

کیفیت خدمات: انجام خدمات دریک مرحله، ، پاسخگویی به مشکلات، ساده بودن دریافت 

 خدمات

از کارکردهای سیستم در طی پنج ماه  پرسشنامه تهیه شده برای سنجش رضایت مشتریان 

لغایت پایان شهریور ماه سال مذکور( در اختیار مراجعین  1382کاری )ابتدای اردیبهشت ماه 

نفر بود و  52حضوری سامانه صدور مجوز طرح ترافیک قرار داده شد. تعداد کل این افراد 

منظور برای ثبت مجوز طرح لازم بود تا هر یک از آنان ضمن استفاده از سیستمی که به همین 

ترافیک در اختیار آنان قرار گرفت، تجربه استفاده از سامانه مذکور را در قالب تکمیل 

نفر از آنان اقدام به همکاری  30سئوالات پرسشنامه مشخص کند. از میان این افراد تعداد 

ثبت و تکمیل کلیه نفر حائز شرایط تکمیل پرسشنامه بوده و نسبت به  18نمودند. از این تعداد، 

مراحل اقدام کردند. با توجه به اطلاعات به دست آمده از اجرای پرسشنامه نسبت به دسته 

در قالب چهار طبقه با  ها بندی سئوالات مربوط به هر یک از کارکردها و مرتب کردن پاسخ

ر چهار استفاد از نرم افزار اس پی اس اس اقدام گردید.پاسخ مشتریان به کارکردهای سیستم د
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طبقه )شامل کم، خیلی کم، زیاد و خیلی زیاد( طبقه بندی شده است. بنابراین مجموع 

ی کم و خیلی کم، معادل ها ی زیاد و خیلی زیاد، معادل رضایت و مجموع گزینهها گزینه

 شود.  می نارضایتی مشتریان تلقی

کارکرد( برابر با  8*نفر 18همچنین بیشترین امتیاز قابل اکتساب از مجموع کارکردها شامل )

امتیاز برای آن در نظر  133ی زیاد و خیلی زیاد، ها امتیاز است که افراد با انتخاب گزینه 191

درصدی مشتریان از کارکردهای نرم افزار است. در  9909گرفته اند. این مقدار بیانگر رضایت 

لی مربوط به متغیر درصد از مبلغ ریا 9909نتیجه، در محاسبه ارزش خدمات الکترونیک تنها 

 شود که به شرح زیر است. می نظر مشتریان لحاظ

806630829*   905190551=9909  

 محاسبه ارزش خدمات الکترونیک صدور مجوز طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران

از این بخش ارزش خدمات  5-2-2و  5-2-1با توجه به نتیجه محاسبات مندرج در بندهای 

 باشد: می 10ان به شرح جدول شماره الکترونیک شهرداری تهر
 محاسبه ارزش خدمات الکترونيک صدور مجوز طرح ترافيک .11جدول شماره 

   206600995 ی عمومیها مجموع هزینه

درصد ضریب همبستگی با متغیر  59شود  می کسر

 نظر مشتریان

 105160629  

 101220139   ی عمومیها ارزش محاسبه شده هزینه

   1103000000 ی قانونیها مجموع هزینه

درصد ضریب همبستگی با  9201شود  می کسر

 متغیر نظر مشتریان

 901290300  

 301520900   ی قانونیها ارزش محاسبه شده هزینه

  806630829  مجموع ارزش نظر مشتریان 

  201250386  درصد عدم رضایت مشتریان 2202شود  می کسر
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 905190551   ریانارزش محاسبه شده برای نظر مشت

 1109150398   ارزش خدمات الکترونیک صدور مجوز ترافیکی

 

 گیری بحث و نتیجه

گذاری خدمات الکترونیکی عمومی و با هدفی که در عنوان  تحقیق حاضر با عنوان مدل ارزش

های ساخت  فوق مشخص است، شکل گرفت. مبنای فلسفی تحقیق حاضر ترکیبی از پارادایم

گرایی و استفاده از  گرایی بود. برای انجام این تحقیق ابتدا بر اساس پارادایم ساخت تگرایی و اثبا

سازی بنیادی که بر روش استقرایی کشف حقیقت استوار است، اقدام به تدوین مدل  تئوری مفهوم

ها و متغییرهای  گذاری خدمات الکترونیک شد. در مرحله بعد بر اساس شاخص تئوریک ارزش

گذاری خدمات الکترونیک شهرداری تهران  ت اعضای جامعه اقدام به ارزشحاصل از نظرا

گذاری خدمات الکترونیک  گردید. با این اقدام عملی )اجرایی( بودن مدل تهیه شده برای ارزش

ی ها ی عمومی، هزینهها در بخش دولتی مورد تایید قرار گرفت.این مدل سه متغییر شامل هزینه

گیری و  معرفی کرد. علاوه بر تدوین مدل فوق تحقیق حاضر با بهرهقانونی و نظر مشتریان را 

ترکیب مبانی نظری موجود شامل حسابداری قیمت تمام شده، ارزیابی کیفیت خدمات و مهندسی 

های این تحقیق هم جهت با  ارزش بتوان برای متغیرهای کیفی ارزش ریالی محاسبه کرد. یافته

های  ( ، کل هزینه2002حاصل از مطالعه گانت و همکاران ) تحقیقات گذشته است. بر اساس نتایج

صورت سنتی   های قانونی ارایه خدمات به صورت برخط معمولاً شامل هزینه ارایه خدمات دولتی به

های سنتی و پرتال به صورت مفاهیم مرتبط با  باشد. در این تحقیق تاثیر هزینه های پرتال می و هزینه

ی قانونی در تعیین ارزش خدمات الکترونیک مورد تایید ها می، هزینهی عموها های هزینه مقوله

قرار گرفته است. اما وجه تمایز این تحقیق از تحقیقات گذشته احتساب ارزش ریالی هزینه 

  گذاری خدمات الکترونیک است.  ت مشتریان در ارزشرضای
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ترجماه کاامران فیضای ،ساید     . روش شناسی کااربردی تحقیاق در علاوم انساانی    (.1380بابی،ارل.)

 حسین رضوی،تهران،انتشارات مدیریت صنعتی.

تدوین و (. 1382ثقفی، فاطمه؛ علی احمد، علیرضا؛ قاضی نوری، سید سپهر؛ حور علی، منصوره، )
مدیریت فنااوری   ،1202شناسایی سناریوهای امکانپذیر آینده خدمات دولت الکترونیک ایران در افق 

 . 69-28(، 1)9ت دانشگاه تهران، اطلاعات دانشکدة مدیری

ارزیابی موفقیت دفاتر خدمات دولات الکترونیاک   (، 1399نسب، منیژه؛ جانفشان، شیفته، ) حقیقی 
ساومین کنفارانس باین المللای      دانشاگاه علاماه طباطباایی   تهاران:   .از دیدگاه شهروندان در شهرتهران

 . 2/11/1399. ارایه شده در تاریخ مدیریت بازاریابی

، ترجمه: حنفی زاده، پیام، یزدانی ، مهدی و گذاری نیمه پنهان ارزش(. 2001داران، آثورات، )دامو

 (، تهران: انتشارات ترمه.1380نصیری ، سعید )

ترجماه شارکت    هاای کااربردی،   گذاری سهام مفاهیم و مدل ارزش(. 2002داموداران، آثورات، )

 . (، تهران: انتشارات کیهان1399تامین سرمایه امین )

پردازی با استفاده از رویکرد استقرایی: استراتژی مفهوم ساازی   تئوری(. 1392دانایی فرد، حسن، )
 .90-59(: 11)12دو ماهنامه علمی پژوهشی دانشگاه شاهد. تئوری بینادی.

شناساای پااژوهش کیفاای در   روش(. 1393دانااایی فرد،حساان؛ الااوانی، ساایدمهدی؛ آذر، عااادل، ) 
  اشراقی. -تهران: صفار رویکردی جامع، مدیریت: 

(. 1381زاد، محمدحساین؛ محماودی آذر، میاثم. )    اصغر؛ اسفیانی، محمدرحیم؛ وحدت فر، علی ساجدی

 هاای کاارگزاری شاهر    ارزیابی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک در اعتماد سازی مشاتریان آنلایان شارکت   

 .69 – 29(: 11)2دانشگاه تهران مدیریت فناوری اطلاعات،  تهران،

. تهران: های تحقیق در علوم رفتاری روش(. 1393رمد، زهره، بازرگان، عباس و حجازی، الهه. )س

 آگاه

شناساایی و تبیاین عوامال تعیاین     (.1383عباسی اسفنجانی، حسین و فروزنده دهکردی، لطف اله. )
فصاالنامه علماای پژوهشاای سیاساات علاام و فناااوری،  .کننااده در تجاااری سااازی تحقیقااات دانشااگاهی
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