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چکیده
دارد و ايویژهنقش، راهبردياهرمیکعنوانبه»خدماتکیفیت«، خدماتیهايسازمانموفقیتدر
از . دارددنبالبهکنندگانمراجعهبرايراکارآمدصورتیبهخدماتارائهجهتسازمانتواناییافزایش

ها خدمات خود را به صورت الکترونیکی ارائه هاي اطلاعاتی و ارتباطی، سازمانپیشرفت فناوريطرفی با 
تغییراتباشد که با اجراي طرح خدمات الکترونیک قضایی،قضاییه میها، قوهاز جمله این سازمان. کنندمی

است تا با توجه به این پژوهش در صدد.استآوردهوجودبههادادگستريدردعاويشروعدرمهمی را
ثیر کیفیت خدمات أاهمیت رضایتمندي شهروندان نسبت به خدمات الکترونیکی، به تجزیه و تحلیل ت

جامعه آماري پژوهش، شهروندان شهر تهران . الکترونیک قضایی در ایجاد رضایت در شهروندان بپردازد
هاي داده. فاده از فرمول کوکران انتخاب شدندنفر به عنوان نمونه آماري با است400بوده که از بین این افراد، 

براي بررسی ابعاد متغیرهاي مورد مطالعه از آزمون . آوري شده استپژوهش با استفاده از پرسشنامه جمع
هاي پژوهشی تی استودنت، جهت سنجش روایی سازه از روش تحلیل عاملی تاییدي و براي آزمون فرضیه

دهد دو متغیر کیفیت خدمات دفاتر و نتایج نشان می. اده شده استاز روش مدل معادلات ساختاري استف
کیفیت خدمات سامانه الکترونیک قضایی به همراه ابعاد آن اثر مثبت و معناداري بر رضایتمندي شهروندان 

. استداشته
کیفیت خدمات الکترونیک، رضایتمندي شهروندان، دفاتر الکترونیک قضایی، سامانه:کلیديهاي هواژ

الکترونیک قضایی
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مقدمه
یکدچاراثربخشیوکاراییمقولاتبهدولتیهايسازمانرویکرد، حاضرعصردر

، سنتیرویکردهايخلافبرجدیدرویکردهاي. استشدهاساسیوبنیاديدگرگونی
نظامدر. انددادهقرارتوجهموردهستندغیرمالیعمدهطوربهکهرامختلفیهايشاخص

ازیکی، دولتیهايدستگاهازمردمرضایتواداريسلامت، کشورهااجراییوارياد
دولتیهايسازمانعملکردبهبودوارزیابیوادارينظامتحولاصلیهايشاخصومعیارها

خدماتکیفیتبهبودجهتدردولتیهايسازمانعملکردمدیریتبنابراین. شودمیتلقی
سزاییبهاهمیتازتواندمیمراجعانوشهرونداندررضایتمنديادایجمنظوربهشدهارائه

قدرتووريبهره، رقابتیتوانمندي، دولتیهايسازمانعملکردبهبودزیراشود،برخوردار
ت یکی از تغییرا.)1386،ایرانیخاکی و نژاد(دهدمیافزایشراهاسازماناینپاسخگویی

اطلاعات و ارتباطات است که منافع زیادي را به همراه اساسی جامعه امروز، ظهور فناوري
افزایش مزایاي غیرقابل انکار فناوري اطلاعات در افزایش دقت و سرعت جریان امور،.دارد

ت ها به سرعباعث شده سازمان،ها و رضایت بیشتر شهروندانکیفیت جهانی،کاهش هزینه
هم چنین ورود فناوري .روي آورندرتباطیو اهاي اطلاعاتیبه استقرار و استفاده از سیستم

ن دادرسی محیط دادرسی را تغییر داده است که از آن به عنوااطلاعات در حوزه قضایی،
برداري از ابزارها و بهرهمنظور از دادرسی الکترونیکی،. شودالکترونیکی نام برده می

اه و انجام فرایند هاي الکترونیکی ارتباطی و اطلاعاتی براي طرح دعوي در دادگروش
و دلایل دادرسی از تسلیم دادخواست و شکواییه و ابلاغ اوراق قضایی تا رسیدگی به دعوي 

).1391زرکلام، (و صدور راي و اجراي آن است
مادهجبندو1/9/1388ابلاغیسالهپنجقضاییکلیهايسیاست6بنداجرايدر

ادارينظامسلامتارتقاءقانون11مادهجبندبصرهتوکشورتوسعهپنجمبرنامهقانون48
جارياموردرتسریع، دادرسیاطالهرفعراستايدرو1390مصوب، فسادبامقابلهو

نامهآئین(گرددمیارائهمجازيفضايدرقضاییخدمات، جرموقوعازپیشگیريومحاکم
رونیکی قضایی عنوان طرحی طرح خدمات الکت). 1391قضایی،الکترونیکخدماتارائه

به موجب آن ثبت و شروع برخی دعاوي به دفاتر اسناد رسمی با عنوان دفاتر است که
توانند از طریق مراجعه کنندگان می. قضایی سپرده شده استالکترونیک خدمات 

خدمات الکترونیک قضایی کلیه مراحل دادرسی، از قبیل ارائه و پیگیري ) پورتال(درگاه
رسانی اطلاع، ارائه و پیگیري شکواییه، ارائه لایحه، ارائه مدارك و مستندات، دادخواست
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را انجام دهند و جهت تصدیق این مستندات به دفاتر خدمات الکترونیک و غیرهپرونده
بنابراین تغییرات مهمی در شروع دعاوي در دادگستري به وجود آمده .قضایی مراجعه کنند

.است
ها مبنی بر انجام امور توسط افزایش حجم درخواستوارد ذکر شده موبا توجه به

ها نسبت به رضایتمندي شهروندان نسامانه و دفاتر الکترونیک قضایی و تغییر رویکرد سازما
در زمینه خدمات الکترونیک قضایی، این پژوهش تمرکز مرتبطپژوهشیکمبودهمچنین و 

ثیر آن بر رضایتمندي شهروندان معطوف ی و تأکیفیت خدمات الکترونیک قضایخود را بر 
این پژوهش به دنبال پاسخگویی به این سوال هست که عوامل کیفیت خدمات .نموده است

پس از بررسی بدین منظورالکترونیک قضایی موثر بر رضایتمندي شهروندان کدامند؟
بررسی قرار و مورد استخراجمتغیرهاي تحقیق، کیفیت خدماتادبیات تحقیق مربوط به 

بعد . اي در این خصوص تهیه و در اختیار جامعه آماري قرار گرفتسپس پرسشنامه. گرفت
هاي پژوهش با استفاده از معادلات ساختاري و به ها، فرضیهآوري و تحلیل دادهاز جمع

. کمک نرم افزار لیزرل مورد آزمون قرار گرفت

و پیشینه تحقیقمبانی نظري
ك شده شکلی از یک نگرش است که مرتبط با رضایت و نتیجه مقایسه کیفیت ادرا

درکیفیت).1388زاده، حسینی هاشم(باشدنتظارات با ادراکات از عملکرد میبین ا
دهندهارائهومشتريبینتقابلدروخدمتارائهفرایندطیدرخدماتیهايسازمان
چالشیخدمت،متمایزهايگیویژدلیلبهخدماتکیفیتمدیریت.دهدمیرخخدمت
هايگذاريسرمایهکهچرا، رودمیشماربهخدماتدهندهارائهموسساتبراياساسی
تواندمیخدمات،پایینکیفیتتاثیرتحتسازمانهايفعالیتبالايحجموسنگین

خدماتارائهجهتسازمانتواناییافزایشخدمات،کیفیت. بدهددستازراخوداثربخشی
کهیابدمیدرسازمانکهچرادارد،دنبالبهکنندگانمراجعهبرايراکارآمدصورتیهب

راآنهایاوکاستهغیرضروريخدماتازلذادارند،نیازهاییوهاخواستهچهمتقاضیان
).1389زاد، احمدي(نمایدمیحذف

بنابراین رسیدن . اي چند بعدي استک پدیده تک بعدي نیست بلکه پدیدهکیفیت ی
هاي مهم کیفیت ممکن کیفیت محصول، بدون شناسایی جنبهبه کیفیت خدمات یا
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کننده عمومی کیفیت خدمات به طور خلاصه در در این بخش عوامل تعیین. باشدنمی
.شده استآورده 1جدول شماره 

عوامل تعیین کننده کیفیت خدمات: 1جدول

باببسیاردنیادرالکترونیکیخدماتازاستفادهاینترنت،افزونروزرشدباتازگیبه
از نظر راست و کانن، خدمات الکترونیک به معنی ارائه خدمات بر روي . استشده

د، که در برگیرنده خدمات فراهم شده توسط باشهاي الکترونیکی مانند اینترنت میشبکه
شان به کیفیت خدمات فراهم شده که موفقیت-کالاهاي خدماتی و تولیدکنندگان سازمان

از نظر سالون و ).Rust and Kannan, 2002(باشدمی- ها بستگی داردتوسط آن
وتسوالابهپاسخگوییسفارش،یکانجامازبیشچیزيالکترونیکیفلورس، خدمات

متفاوتیتجربهمشتریانشودمیباعثالکترونیکیخدماتواقعدر.استالکترونیکیپست
قراربرداريبهرهموردوادراكچگونهاطلاعاتاینکه.کنندپیدااطلاعاتتعاملیجریاناز

رااطلاعاتیچهدریافتانتظاریاودارندنیازاطلاعاتیچهبهمشتریاناینکهوگیردمی

ابعاد مورد استفادهمدل کیفیت خدمات
مدل گرونروز

به نقل از سیدجوادین ( 
)1384و کیماسی، 

به کیفیت فنی یا ستاده واقعی از مواجهه ي خدمت بعد از اینکه : کیفیت فنی ستاده-1
.خدمت ارائه شده مورد ارزیابی قرار می گیرد،اشاره دارد

خدمت به تعامل بین ارائه کننده و دریافت کننده ي: کیفیت عملیاتی مواجهه ي خدمت- 2
.اشاره دارد و اغلب به شیوه اي ذهنی ادراك می شود

.این بعد به ادراکات مشتري از سازمان خدماتی مربوط می شود: تصویر ذهنی شرکت-3
لهتیننولهتیننمدل

به نقل از فیض و ( 
)1387رجبی، 

.آیدمیعملبهخدماتومحصولاتازکههاییحمایتیامحصولات:فیزیکیکیفیت-1
.دارداشارهخدمتدهندهارائهبامشتريبینتعاملورابطهبه:تعاملیکیفیت-2
.شودمیمربوطخدماتیسازمانازمشتريادراکاتبه:سازمانیکیفیت-3

پاراسورامانمدل
به نقل از سیدجوادین ( 

)1384و کیماسی، 

انشامل امکانات فیزیکی، تجهیزات و ظاهر شخصی کارکن: عوامل محسوس-1
توانایی انجام خدمات به صورت دقیق و آنگونه که وعده داده شده: قابلیت اطمینان-2
تمایل به پذیرش کمک به مشتریان و ارائه خدمات به آنها در اسرع وقت: پاسخگویی-3
دانش و حسن نیت کارکنان و توانایی آنها براي جلب اعتماد و درستکاري: تضمین و اعتبار-4
.توجه منحصر به فردي که شرکت براي مشتریانش فراهم می کندمراقبت و: همدلی-5

مدل جانتسون
به نقل از سرلک و (

)1386همکاران،

آراستگی، /بودن، توجه، پاکیزگیسودمندي، موجود/خدمتگزاريودسترسی،زیباشناسی، ادب
لیت،دوستی، قابپذیريتواضع، انعطافوشایستگی، ادبوراحتی، تعهد، ارتباطات، صلابت

.اعتماد،پاسخگویی، امنیتعملکردي، یکپارچگی، قابلیت
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Salaun(کنندمیایفاالکترونیکیخدماتفراینداطلاعاتکیفیتدرمهمینقشددارن

and Flores, 2001.(
هاسازمانعملکردومشتريرضایترويبرخدمات الکترونیکیکیفیتکهآنجااز

. استشدهانجامزیاديمطالعاتآنهايویژگیوابعاد، معیارهادارد، دربارهبسزاییثیرتأ
عواملییافتندنبالبهعمدتاالکترونیکی،خدماتارزیابیزمینهدرگرفتهصورتمطالعات
ارائهمطالعات،اینگونهحاصل.گذارندتاثیرالکترونیکخدماتکیفیترويکه برهستند

کیفیتارزیابیبهخودمطالعاتیاهدافاساسبروهاآنبوسیلهمحققینکهاستهاییمدل
گیري کیفیت هاي اندازهبرخی از شاخص2در جدول شماره. پردازندمینیکالکتروخدمات

.خدمات الکترونیک به صورت خلاصه آورده شده است

شاخص هاي اندازه گیري کیفیت خدمات الکترونیک: 2جدول 

1-E-SERVQUAL
2 -SITEQUAL
3 -WEBQUAL-TM
4 -EQUAL

ابعاد مورد استفادهشاخص
1سروکوال-اي

)Zeithaml and et
al, 2002(

.ان، حریم شخصی، پاسخگویی، جبران، تماسکارایی، اجرا، قابلیت اطمین

2سایت کوال

)Yoo and
Donth, 2001(

.سهولت استفاده، زیبایی طراحی، زمان انجام فرایند، امنیت

3ام-وب کوال تی

)Loiacono and
et al, 2002(

تناسب اطلاعات با وظیفه، تعامل پذیري، اعتماد، پاسخگویی، طراحی، قابلیت درك مستقیم، 
ه بصري، نوآورانه بودن، جاذبه احساسی، ارتباطات منسجم، فرایندهاي کاري، جایگزینی جاذب

.متداوم
4اي کوال

)Barnes and
Vidjen, 2007(

سهولت یادگیري، سهولت استفاده، برقراري ارتباط شفاف با سایت، سهولت : قابلیت استفاده-1
، انتقال حس شایستگی، ایجاد گردش در وب سایت، ظاهر جذاب، تناسب طراحی با نوع سایت

تجربه مثبت
دقیق بودن اطلاعات، قابلیت اتکاي اطلاعات، بهنگام بودن اطلاعات، مرتبط :کیفیت اطلاعات-2

بودن اطلاعات، سهولت در فهم اطلاعات، میزان تفصیل اطلاعات، قالب مناسب اطلاعات
ت اطلاعات شخصی وجهه عمومی وب سایت، امنیت انجام تراکنش، امنی:کیفیت تعامل-3

افراد، قابلیت شخصی سازي، ارتباط وب سایت با کاربران، تسهیل ارتباط با سازمان، صداقت 
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در طی چهار دهه گذشته، رضایت یکی از مهمترین موضوعات تئوریک همانند 
تعاریف متعددي از رضایت . ها و محققین بوده استموضوعات کاربردي براي اکثر بازاریاب

خواهد به آن دست که مصرف کننده میوجود دارد که همه آنها، به ضرورت وجود هدفی
پیشرفتشدن،جهانیعصردرامروزه).1391نیا و همکاران، رحیم(کنندیابد، اشاره می

وانتظاراتها،فرهنگ،هاارزشدرکهاتی تغییروارتباطاتدرسرعت،تکنولوژيودانش
تغییر. استذاشتهگتاثیراداريتحولاتفرایندبر،شدهایجادهاملتسیاسیمطالبات

امريبهزادرونامريازتحولکهاستشدهسببشهروندانتوقعاتوهاخواستهها،سلیقه
شدهسببشهروندان،برابردردولتیهايسازمانبودنپاسخگوواقعدر.شودتبدیلزابرون
وندبنگرخصوصیبخشمشتریانمثابهبهوجدیدمنظريازجامعهافرادبههادولتاست

). Lois and Bitner, 1995(سازندفراهمآنانبرايرارضایتمنديحداکثرکنندتلاش
خدمتکیفیتوسازمانیعملکردسنجشجدیدمعیارهايازیکیمراجعانرضایتمندي

.استدولتیهايسازماندررسانی
دریافت و مفهوم رضایت الکترونیکی بیانگر میزان رضایت مشتري از پشتیبانی براي 

ارسال سفارشات کالا یا خدمات، خدمات پس از فروش براي کالا یا خدمات، کیفیت مطالب 
وب سایت، سرعت وب سایت، قابلیت اعتماد به وب سایت، سهولت استفاده از وب سایت، 

هایی از جمله تعامل با وب همچنین شاخص. باشدامنیت مالی و حفظ اسرار شخصی می

1 -E-TAIL
2 -E-S-QUAL

1تیل-اي

)Wolfinbarger
and Gilly, 2003(

انتخابوسازيطراحی،شخصیبهمربوزهايمشخصهدربرگیرنده(سایتوبطراحی-1
)استمحصول

دقیقوصحیحسفارشاتوموقع،بهصول،تحویلمحصحیحنمایش(اجرا/اطمینانقابلیت-2
)است

)استسایتبهاعتمادوبودنامناحساس(شخصیحریم/امنیت-3
بهکمکدرکارکناندرمیلمشکلات،ایجادحلدرعلاقهنمودنایجاد(مشتريخدمات-4

)هادرخواستبهسریعپاسخمشتري،و
2کوال-اس-اي

)Parasuraman
and et al, 2005(

کارایی، اجرا، دسترس پذیري، حریم شخصی، پاسخگویی، جبران، تماس
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از خدمات وب سایت و ارزش درك شده از عوامل موثر در جلب سایت، کیفیت درك شده 
).1390آباد، نقوي و جمالسید(باشدرضایت مشتري می

هاي انجام شده محققان در داخل و خارج از کشور به تعدادي از پژوهش3در جدول شماره 
:اشاره شده است

نتایج پژوهشموضوع پژوهشنام پژوهشگر
زاهدي و 

)1387(نیازبی
خدمات الکترونیککیفیتسنجش

در شرکت قطارهاي مسافري رجاء
رضایت کاربران در سه بعد قابلیت استفاده، کیفیت 
اطلاعات، تعامل خدمات و بسیاري از شاخص هاي ابعاد 

. ذکر شده، بالاست
پورحیدري و 

)1389(همکاران
بررسی کیفیت خدمات شرکت 

مخابرات استان کرمان
ان و عملکرد شرکت در رابطه با ابعاد بین انتظارات مشتری

اطمینان، مسئولیت پذیري، (شش گانه کیفیت خدمات
ضمانت، همدلی، ابعاد و ظواهر فیزیکی، و راحتی در 

.اختلاف معناداري وجود دارد) دسترسی
ساجدي فر و 

)1391(همکاران
ثیر کیفیت تأبررسی و تحلیل

خدمات الکترونیک در نگهداشت 
هاي مشتریان آنی شرکت

کارگزاري شهر تهران

هاي کارگزاري، کیفیت خدمات در شرکت
شامل کارایی، دسترسی به سیستم، قابلیت (الکترونیک

حریم خصوصی،و کیفیت محتواي / اطمینان، امنیت
اثر مثبت و معناداري بر رضایت مشتریان ) اطلاعاتی

.دارد
امیرخانی و 

)1392(عاصی
سنجش عوامل موثر بر کیفیت 

کترونیک در بازار سرمایهخدمات ال
چهار بعد قابلیت دسترسی، تحقق تعهدات، امنیت و 

بعد کیفیت خدمات الکترونیک در سطح 8اعتماد از 
.نامطلوبی قرار گرفته اند

Carlson and
o’casa(2010)

بررسی ارتباط بین کیفیت خدمات 
الکترونیک، رضایت، نگرش ها و 
رفتارهاي وب سایت هاي خدمات 

یکالکترون

کیفیت خدمات الکترونیکی تاثیر مثبتی بر رضایت 
مصرف کننده، نگرش مصرف کننده به سمت وب سایت 

.و همچنین بر نیات رفتاري آنها دارد

Beheshti and et
al(2012)

ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک و 
تاثیر آن بر رضایت مشتریان آنلاین 

خدمات بانکداري اینترنتی

کیفیت خدمات و رضایت مشتریان ارتباط مثبتی بین 
اعتماد، زیبایی / همچنین امنیت. آنلاین وجود دارد

شناسی سایت و سهولت استفاده از خدمات بانکداري 
.اینترنتی، اثرات مثبتی بر رضایت مشتریان آنلاین دارند

Papadomichelaki
and et al(2013)

ارزیابی کیفیت خدمات دولت 
یند الکترونیک با بکارگیري فرا

تحلیل سلسله مراتبی

به عنوان مهمترین معیار کیفیت »  قابلیت اطمینان«
خدمات دولت الکترونیک و پس از آن به ترتیب 

با اهمیت » کارایی«، »اعتماد«، »پشتیبانی از کاربر«
.شناخته شدند

پیشینه تجربی پژوهش: 3جدول 
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مدل مفهومی پژوهش
مات الکترونیک فرایند خد.دهدمینشانراپژوهشاینمفهومیمدل1شمارهشکل

بدین صورت که شهروندان ابتدا درخواست خود را در سامانه . باشداي میقضایی، دو مرحله
کنند و سپس جهت تایید مستندات و مدارك، به دفاتر الکترونیک قضایی ثبت می

نمایند، لذا مدل مفهومی پژوهش از دو منظر به رضایتمندي الکترونیک قضایی مراجعه می
منظر اول کیفیت خدمات دفاتر الکترونیک و منظر دوم کیفیت . یسته استشهروندان نگر

استشدهدادهنشانشکلایندرکهگونههمان.باشدخدمات سامانه الکترونیک می
کیفیت خدمات دفاتر الکترونیک قضایی به همراه کیفیت خدمات سامانه الکترونیک قضایی 

. گذارندمیتاثیررضایتمندي شهروندان بر

قضاییالکترونیکدفاترخدماتکیفیتبهمربوطابعاد
پرسنلظاهروموجودتجهیزاتوتسهیلاتشاملفیزیکیابعاد: 1ملموسوفیزیکیعوامل

تیروقابلارتباطیابزارهايسایروتجهیزاتوتسهیلاتاینکهواستخدماتی
.)1391دیگران،وقلاوندي(دنباش

بهاستاطمینانقابلومطمئنشکلیبهخدماتانجامواناییتمعنیبه: 2اطمینانقابلیت
یعنیاست،تعهداتبهعملاطمینان،قابلیتواقعدر. شودمینأتمشتريانتظاراتطوریکه

بهبایددهد،میهاییوعدهخدمات،هزینهوشیوهارائه،زمانزمینهدرخدماتیسازماناگر
.)1391دیگران،وقلاوندي(کندعملآن

باشدمیزمانحداقلدرمشتريهايخواستهبهپاسخگوییتوانایی: 3پاسخگویی
)Johnston, 1997.(

تقاضاهايبارازدارانهبرخوردداري،امانتدرستکاري،اعتماد،قابلیت:4خدماتتضمین
به عبارت دیگر، بعد تضمین . شودتعریف میریسکومخاطرهازبودندورمشتریان،

ها براي جلب اعتماد و درستکاري را و حسن نیت کارکنان و توانایی آنخدمات، دانش 
.)1389پورحیدري و همکاران،(شودشامل می

1 -Tangible
2 -Reliability
3 -Responsiveness
4 -Assurance
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یافتنسهولتشاملخدمت،ارائهمحلبهفیزیکییابیدستقابلیت: 1دسترسیدرراحتی
،پورحیدري و همکاران(شودتعریف میخدمتارائهمحیطپیرامونواضحوروشنهايراه

1389(.

قضاییالکترونیکسامانهخدماتکیفیتبهمربوطابعاد
دارداهمیتجهتآنازآنلاینکاربربرايسایتوبطراحیکیفیت:2سایتوبطراحی

فنیعملکردشاملسایتوبطراحی. شودمیمحسوبسازمانوکاربرانبین یرابطکه
.)Sukasame, 2010(باشدمیسایتوبظاهروسایتوب

وبتوسطکهیخدمتکهايدرجهبهکندمیاشارهاطمینانقابلیت: اطمینانقابلیت
پستمانند،باشدمیزمان وعده داده شده،بامطابقحدچهتاشودمیارائهسایت

).Sukasame, 2010(.غیرهومشتريباتماسیاالکترونیکی
. دهندجوابسوالاتشانبهتاخیرونبدتاداردانتظارسازمانازآنلاینکاربر: پاسخگویی

خودسوالاتپاسخکنند،گیريتصمیمسریعترتاکردخواهدکمککاربرانبهسریعجواب
.)Yang and Jun, 2002(شودحلمشکلاتشانوبیابندرا

اطلاعاتازمحافظتوامنیتسطحدهندهنشانمحرمانگیوامنیت: 3محرمانگیوامنیت
محیطتوسعهبرايموانعتریناصلیازیکی. باشدمیسایتوبتوسطشهروندانشخصی
تحریکمحرمانگیوامنیتنقصتوسطکهباشدمیاعتمادفقدانآنلاین،

).Wolfinbarger, 2003(شودمی
آسانآندركودقیق،مطلوبنحوبهبایدسایتوبتوسطشدهارائهاطلاعات: 4اطلاعات

آنلاین،محیطدر.دهندانجامخواهندمیکاريچهکهکنندبررسیکاربرانتاباشد
Li and(. باشدمیهایشانگیريتصمیمدرکاربرانبرايمهمیعاملبسیاراطلاعات

Suomi, 2009.(
امکاناتوسایتوبازاستفادهسهولتدرجهبهاستفادهسهولت: 5استفادهسهولت

برکهاستابعاديمهمترینازیکیهاستفادسهولتبعد. کندمیاشارهاطلاعاتجستجوي
).Yoo and Donthu, 2001(گذاردمیثیرأتمشتریانرفتارورضایت

1 -Convenience
2 -Web site design
3 -Security / privacy
4 -Information
5- Easy to use
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پژوهشهايفرضیه
برمعناداريومثبتاثرقضاییالکترونیکدفاترخدماتکیفیت:1اصلیفرضیه

.دارندشهروندانرضایتمندي
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرلموس،و مفیزیکیعوامل: 1- 1فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثر،اطمینانقابلیت: 1- 2فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثر،پاسخگویی: 1- 3فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثر،خدماتتضمین: 1- 4فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثر،دسترسیدرراحتی: 1- 5فرعیفرضیه

برمعناداريومثبتاثرقضاییالکترونیکسامانهخدماتکیفیت:2اصلیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمندي

.داردشهروندانایتمنديرضبرمعناداريومثبتاثرسامانهطراحی:2-1فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرسامانهاطمینانقابلیت: 2-2فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرسامانهپاسخگویی: 2-3فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرسامانهامنیت: 2-4فرعیفرضیه

مدل مفهومی پژوهش: 1شکل 
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.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرسامانهاطلاعاتکیفیت: 2-5فرعیفرضیه
.داردشهروندانرضایتمنديبرمعناداريومثبتاثرسامانهاستفادهسهولت: 2-6فرعیفرضیه

روش شناسی پژوهش
و » ترونیککیفیت خدمات الک«در پژوهش حاضر، از آنجا که هدف تعیین رابطه

است، از نظر هدف، کاربردي و بر اساس چگونگی به دست آوردن » رضایتمندي شهروندان«
آماريجامعه.هاي توصیفی و از نوع همبستگی استداده هاي مورد نظر در زمره پژوهش

قضاییالکترونیکخدماتازباریکحداقلکهتهرانشهرشهروندانکلیهراپژوهشاین
نفر به 400، کوکرانفرمولازبا استفادهنمونه،حجم.دهندمیتشکیلاندنمودهاستفاده

تصادفیصورتبهاولمرحلهدرکهاستايمرحلهتصادفیگیرينمونهروش.دست آمد
دفاتراینبهتصادفیمراجعهبادوممرحلهدروشدندانتخابقضاییالکترونیکدفاترساده

400توزیعبا.شددادهقرارشهرونداناختیاردرژوهشپپرسشنامهمختلفهايزماندر
.شدتحلیلوآوريجمعپرسشنامه375پایاندرشهروندانبیندرپرسشنامه

ابزار گردآوري اطلاعات
بهمربوطکتبومقالات، ايکتابخانهمنابعدقیقبررسیباابتدادر این پژوهش،

بررسی، هستندموثررضایتبرکهخدماتفیتکیهايشاخصوابعاد، خدماتکیفیت
شدهشناختهتاثیرگذارمشتريرضایتبرپیشینتحقیقاتدرکهابعاديسپس. شدند
صورتآنهاهر یک اززمینهدرمطالعاتی، بیشترهايبررسیبرايوشدهلیست، بودند
، مدیریتهايهرشتدانشگاهیاساتیدوخبرگاننظراتازگیريبهرهباادامهدر. گرفت

متغیرهايوشدهحذفلیستازهاشاخصوابعادازبرخی،حقوقواطلاعاتفناوري
درمجددهايبررسیبا، متغیرهانهاییلیستشدنمشخصازپس.شدندشناساییتحقیق

موردمتغیرهاتمامیبرايپیشینتحقیقاتدرمحققانهايپرسشنامه، اطلاعاتیمنابع
قراراصلاحمورد) قضاییالکترونیکخدمات(مربوطهحوزهاساسبروگرفتقراربررسی
:از دو روش استفاده شدپرسشنامهیا اعتباربراي تعیین روایی.گرفتند

براي تعیین روایی محتوایی، نمونه پرسشنامه در اختیار اساتید مدیریت، :روایی محتوا)الف
ا میزان درستی و شفافیت سوالات حقوق و فناوري اطلاعات قرار گرفت که در رابطه ب

.پرسشنامه، اظهار نظر نمایند
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براي تعیین روایی سازه از تحلیل عاملی تاییدي استفاده شد که نتایج آن :روایی سازه)ب
هاي اندازه گیري پژوهش نشان داد، مدل نتایج مدل. ارائه شده است4در جدول شماره

.امترهاي مدل معنادار استاندازه گیري آنها مناسب و کلیه اعداد و پار

مقدار شامل متغیرهانام مدل اندازه گیري
دو- کاي

درجه 
آزادي

نسبت 
دو بر - کاي

درجه 
آزادي

مقدار 
RMSEA

مدل اندازه گیري 
متغیرهاي مستقل مرتبه 

اول

ابعاد کیفیت خدمات دفاتر 
الکترونیک قضایی

23/46116088/2071/0

ابعاد کیفیت خدمات سامانه
الکترونیک قضایی

95/33313743/2062/0

مدل اندازه گیري 
متغیرهاي مستقل مرتبه 

دوم

کیفیت خدمات دفاتر 
الکترونیک قضایی و ابعاد آن

25/46716583/2070/0

کیفیت خدمات سامانه 
الکترونیک قضایی و ابعاد آن

48/40514677/2069/0

مدل اندازه گیري متغیر 
لوابسته مرتبه او

66/5283/2070/0رضایتمندي شهروندان

نتایج آلفاي . براي سنجش پایایی پرسشنامه از آلفاي کرونباخ استفاده شده است
. آورده شده است5هاي مورد سنجش در جدول شماره کرونباخ براي هر یک از مولفه

فاي کرونباخ حاکی از دهد، نتایج آلهمانگونه که اطلاعات ارائه شده در جدول نیز نشان می
.پایایی مناسب پرسشنامه است

)تحلیل عاملی تاییدي مرتبه اول و دوم(گیري متغیرهاي تحقیقنتایج مدل اندازه: 4جدول 
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تعداد سوالآلفاي کرونباخابعاد پژوهش

)SQ(کیفیت خدمات دفاتر

TANG(866/04(عوامل فیزیکی
RELI(891/05(قابلیت اطمینان

RES(724/04(پاسخگویی
ASSUR(840/04(تضمین و اعتبار

CONV(808/03(راحتی در دسترسی

)ESQ(کیفیت خدمات سامانه

WEBDES(861/04(طراي وب سایت
WEBRELI(847/03(قابلیت اطمینان

WEBRES(767/03(پاسخگویی
WEBSEC(783/04(امنیت و محرمانگی

WEBINF(838/03(اطلاعات
WEBEASE(857/02(سهولت استفاده

888/04رضایت کلی)SAT(رضایتمندي شهروندان

تجزیه و تحلیل داده ها
و آزمون تی استیودنت، وضعیت متغیرها SPSSافزار در این پژوهش ابتدا با کمک نرم

یابی لمدوLISRELافزار مورد بررسی قرار گرفت و سپس فرضیات پژوهش به کمک نرم
.معادلات ساختاري مورد آزمون قرار گرفتند

بررسی وضعیت متغیرها
ه از آزمون تی استیودنت تک ، وضعیت متغیرهاي پژوهش با استفاد6در جدول شماره 

.اي نشان داده شده استنمونه
)3µ=>.(وضعیت متغیر در حد مطلوبی نیست: فرض صفر

)3µ<.(وضعیت متغیر در حد مطلوبی است: فرض مقابل

ها دادهگردآوريابزارپایاییضرایب: 5ل جدو
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آزمون تی استیودنت تک نمونه اي: 6جدول 

پایینوبالاحدوباشدمی05/0معناداري کلیه متغیرها کمتر از عددبا توجه به اینکه
.فرض مقابل تایید شده، وضعیت متغیرها مناسب استهستند،مثبتدوهرنیز

یابی معادلات ساختاريمدل
. ساختاري استفاده شده استیابی معادلات به منظور آزمون فرضیات تحقیق از مدل

) مدل در حالت تخمین استاندارد و مدل در حالت اعداد معناداري(خروجی نرم افزار لیزرل
.ارائه شده است3و2در اشکال 

Test value=3
تغیرهام

t
درجه 
آزادي

عدد 
معناداري

تفاوت 
میانگین

95فاصله اطمینان 
درصدي

وضعیت

حد بالاحد پایین

مطلوب411/19374000/066000/05931/07269/0عوامل فیزیکی و ملموس
مطلوب650/25374000/07707/07175/08366/0قابلیت اطمینان

مطلوب697/18374000/065000/05816/07184/0پاسخگویی
مطلوب219/28374000/083533/07771/08935/0تضمین

مطلوب960/16374000/062133/05493/06934/0راحتی در دسترسی
مطلوب848/24374000/082667/07612/08921/0طراحی سامانه

مطلوب665/29374000/003822/19694/01070/1قابلیت اطمینان سامانه
مطلوب133/17374000/062489/05532/06966/0پاسخگویی سامانه

مطلوب650/27374000/081200/07541/08699/0و محرمانگی سامانهامنیت
مطلوب710/29374000/001333/19463/00804/1اطلاعات سامانه

مطلوب964/32374000/013600/10682/12038/1سهولت استفاده سامانه
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مدل نهایی جهت بررسی فرضیه هاي اصلی تحقیق در حالت تخمین استاندارد:3شکل

بررسی فرضیه هاي اصلی تحقیق در حالت اعداد مدل نهایی جهت:2شکل
معناداري
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هاي تناسب حاکی از برازش مناسب مدل است و مقدار نسبت کاي دو مقدار شاخص
برابر با RMSEAو کوچکتر از مقدار مجاز سه، و مقدار 89/2زادي برابر با بر درجه آ

کیفیت خدمات دفاتر الکترونیک داراي اثر مثبتی به میزان .است08/0و کوچکتر از 071/0
ترونیک داراي اثر مثبتی بر روي رضایتمندي شهروندان و کیفیت خدمات سامانه الک66/0

رضایتمندي شهروندان با بدین معنا که .روندان داردمندي شهروي رضایت79/0به میزان
دهد که نیز نشان می2شکل شماره. یابدخدمات دفاتر و سامانه افزایش میافزایش کیفیت

بدین و اینباشدمی96/1مقدار تی هر دو متغیر کیفیت خدمات دفاتر و سامانه بالاتر از 
درصد معنادار 95سطح اطمینان ن درکه اثر هر دو متغیر بر رضایتمندي شهرونداستمعنا
.شوندس فرضیه هاي اصلی تحقیق تایید میپ.باشدمی

بررسی فرضیات فرعی تحقیق
افزار لیزرل مورد قیق، مدل تحقیق با استفاده از نرمجهت بررسی فرضیات فرعی تح

سامانه بر ابعاد کیفیت خدمات دفاتر وهر یک ازبرازش قرار گرفت بدین صورت که ارتباط 
به دلیل محدودیت تعداد صفحات از . روي رضایتمندي شهروندان مورد آزمون قرار گرفت

شود و فقط به استاندارد و معناداري خودداري میآوردن شکل مدل در حالت تخمین 
.روابط در قالب جدول ذیل بسنده شده استمقادیر تی و ضریب مسیر 

رسی فرضیات تحقیقنتایج برازش مدل مربوط به بر:  7ول جد

شماره 
فرضیه

ضریب مسیر
مسیر

نتیجه آزمونمعناداريtآماره 

قبول>42/015/301/0Pرضایتمندي شهروندانعوامل فیزیکی و ملموس1-1
قبول>44/069/301/0Pرضایتمندي شهروندانقابلیت اطمینان2-1
قبول>36/091/201/0Pرضایتمندي شهروندانپاسخگویی3-1
قبول>31/054/201/0Pرضایتمندي شهروندانتضمین4-1
قبول>34/087/201/0Pرضایتمندي شهروندانراحتی در دسترسی5-1
قبول>38/004/301/0Pرضایتمندي شهروندانطراحی سامانه1-2
قبول>57/034/501/0Pرضایتمندي شهروندانقابلیت اطمینان سامانه2-2
قبول>40/022/301/0Pرضایتمندي شهروندانامانهپاسخگویی س3-2
رضایتمندي امنیت و محرمانگی سامانه4-2

شهروندان
49/015/401/0P<قبول

قبول>53/017/501/0Pرضایتمندي شهرونداناطلاعات سامانه5-2
قبول>39/007/301/0Pرضایتمندي شهروندانسهولت استفاده6-2
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مه ه) t(تیآمارهتقریباکهآنجاییاز، استآمدهنیز7جدول شماره درکههمانطور
ازبزرگتر، بودندشدهشناختهشهروندانرضایتمنديبرموثرنظريصورتابعاد که به

قابلیت، ملموسوفیزیکیعوامل:ابعادکهگیریممینتیجهبنابراینباشند،می96/1
، سامانهاطمینانقابلیت، سامانهطراحی، دسترسیدرراحتی،پاسخگویی، اطمینان

استفادهسهولتوسامانهاطلاعاتکیفیت، سامانهمحرمانگیوامنیت، سامانهپاسخگویی
. هستنددرصد95شهروندان در سطح اطمینان رضایتمنديبرمعنادارتاثیردارايسامانه

کهگرفتنتیجهتوانمی، بعدهربهمربوطمثبتمسیرضریببهتوجهباواساساینبر
بهمربوطابعاددیگرعبارتبه. باشدمیمثبت، شهروندانرضایتمنديبرابعادهمهتاثیر

رضایتمنديبرمعنادارومثبتاثردارايقضاییالکترونیکسامانهودفاترخدماتکیفیت
تمنديرضایبرمختلفابعادتاثیرمیزانتوانمیبالاجدولاساسبر. هستندشهروندان
کیفیتواطمینان سامانهقابلیتگفتتوانمیاساساینبر. کردمقایسهراشهروندان
برراتاثیرکمترینراحتی در دسترسیوتضمین خدماتوتاثیربیشترین، سامانهاطلاعات

شهروندانرضایتمنديکنندهبینیپیشبهترینعبارتیبه. دارندشهروندانرضایتمندي
امنیت و محرمانگی ، کیفیت اطلاعات سامانهآنازپس. استسامانهاطمینانقابلیت
نتیجهدر.  دارندقراربعديهايرتبهدرکمیاختلافباقابلیت اطمینان دفاتروسامانه
دفاترخدماتکیفیتبهمربوطابعادمیاندرکهکردبیانتوانمیدیگريگیري

الکترونیکسامانهخدماتکیفیتبهمربوطابعادمیاندرواطمینانقابلیتبعد، الکترونیک
.دارندشهروندانرضایتمنديبرراتاثیربیشترینقابلیت اطمینان سامانهبعد

نتیجه گیري بحث و 
هاي اصلی مدل مفهومی در قالب معادلات ساختاري نشان داد که نتایج آزمون فرضیه

بر روي رضایتمندي الکترونیکسامانهاتخدمکیفیتکیفیت خدمات دفاتر الکترونیک و 
.شهروندان اثر مثبت و معناداري دارد

نشان داد که هر یک از حاصل از آزمون فرضیات فرعی تحقیقنتایج پژوهشهمچنین 
ابعاد کیفیت خدمات مربوط به دفاتر و سامانه الکترونیک قضایی بر رضایتمندي شهروندان 

ي هستند و این بدین معناست که بهبود در هر کدام از ابعاد ذکر دارو معنیداراي اثر مثبت 
در این میان بیشترین اثر . شودبه افزایش رضایتمندي شهروندان میشده در پژوهش، منجر 

شود به ، لذا پیشنهاد میباشدمیمربوط به دو بعد قابلیت اطمینان سامانه و اطلاعات سامانه 
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به ویژگی هاي سامانه الکترونیک قضایی از جمله ارائه منظور بهبود رضایتمندي شهروندان 
اندازي و اجراي درست ها، راهوقع به هنگام دریافت درخواستاطلاعات صحیح، دقیق و به م

شود که براي پیشنهاد میهمچنین . ها توجه شودمانه و کارکرد صحیح انجام تراکنشسا
شتر از طریق قابلیت اطمینان و تقویت و بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی درك شده، بی

براي بهبود و تقویت دسترسی به سیستم و قابلیت . امنیت و محرمانگی سامانه اقدام شود
اي طراحی گردد که دسترسی به ات الکترونیک قضایی باید به گونهاطمینان، سامانه خدم

تراکنش ها از اندازي و اجرا شود، هنگام انجام ه امکان پذیر باشد، به درستی راهآن همیش
کار نیفتد و صفحات سایت پس از ورود اطلاعات، مسدود نشود، به دقت درخواست ها را 

همچنین سامانه باید . دریافت کند و انجام فرایند پرداخت در سامانه بدون خطا صورت گیرد
خدمات خود را به همان صورتی که وعده داده است، ارائه دهد و در صورت رخ دادن مشکل 

.اده از خدمات الکترونیک، آن را به سرعت حل و فصل نمایددر استف
تشخیص نحوه ارزیابی کیفیت خدمات توسط شهروندان و کسب اطمینان از وجود 
امکانات لازم جهت انجام دقیق وظایف در راستاي جلب رضایت شهروندان از دیگر وظایفی 

عنوان متولی طرح خدمات به است که سازمان آمار و فناوري اطلاعات قوه قضائیه
نتایج این پژوهش می تواند در طراحی بهتر . باید به آن توجه داشته باشدالکترونیک قضایی

سامانه و توسعه دفاتر خدمات الکترونیک قضایی جهت ارائه خدمات به شهروندان مورد 
از نان تواند به کسب اطمیین ارزیابی مستمر کیفیت خدمات میهمچن.استفاده قرار گیرد

هاي موجود و بهبود قضاوت شهروندان از کیفیت خدمات کاهش نقطه ضعف، کاهش شکاف
از این طریق می . هاي بعدي باشدضر می تواند مبنایی براي ارزیابیپژوهش حا. کمک کند

هاي انجام شده جهت بهبود کیفیت خدمات را مورد ارزیابی ها و تلاشبرنامهتوان کارایی 
.لازم اتخاذ شودقرار داده و تصمیمات 

ومقایسهکند،میتربرجستهراعلمیپژوهشیکنتایجکهمهمیمواردازیکی
خدماتخصوصدرپژوهشیتاکنونکهآنجاازواست؛مشابههايپژوهشباآنمقابله

ازنتایجمقایسهومقابلهامکانلذااستنشدهانجامخارجوداخلدرقضاییالکترونیک
.رودمیشماربهپژوهشاینمهمهايمحدودیتازیکیاینکهاستشدهگرفتهمحققان

همچنین در این پژوهش، کیفیت خدمات الکترونیک قضایی و تاثیر آن بر رضایتمندي 
شهروندان را مورد بررسی قرار گرفته است و سایر عواملی که باعث رضایتمندي شهروندان 

دهد، لذا براي غلبه بر این محدودیت به را پوشش نمیشود از خدمات الکترونیک قضایی می
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از آنجا که در . شود این عوامل را مورد بررسی قرار دهندپژوهشگران آتی پیشنهاد می
گذاري در حوزه مورد نظر صورت اثربخش نبودن طرح خدمات الکترونیک قضایی، سرمایه

شود، لذا پیشنهاد یی میهاي گزاف به دستگاه قضابی نتیجه است و باعث تحمیل هزینه
شود تا در تحقیقات آتی عوامل کلیدي موثر بر اثربخشی خدمات الکترونیک قضایی مورد می

.بررسی قرار گیرد
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