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بر  رازیش یکردن خدمات شهردار یکیالکترون ریتاث یبررس

 یشهرداردرآمد 
 

   چهریپر یمجتب

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد نراق گرایش بین الملل کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی

------------------------------------------------------------ 

 چکیده
ها بعنوان سازمانهای بزرگ خدمات رسان به شهروندان در کیفیت زندگی شهری تاثیر بسزایی شهرداری

دارند. با تغییرات صورت گرفته در دنیای کنونی و گسترش روزافزون جامعه اطلاعاتی بسیاری از سازمانها به 

دنبال استقرار و ارائه خدمات الکترونیک بوده تا هم کیفیت ارائه این خدمات را بالا برده. در این بین 

درصد درآمد  89غیردولتی که بیش از  ها و از جمله شهرداری شیراز به عنوان یک نهاد غیرانتفاعیشهرداری

کند، ضمن ارئه خدمات الکترونیک دغدغه افزایش درآمد خود را از این طریق خود را از شهروندان تامین می

پژوهش حاضر به سنجش میزان افزایش درآمد شهرداری شیراز از الکترونیکی کردن خدمات مجوز  دارد.

برای رسیدن به این هدف از مدل ای کوال استفاده شده است.  پردازد.وساز و دریافت عوارض آن میساخت

ها آوری دادهاین مدل از بعد قابلیت استفاده، تعامل خدمات و سرعت تبادل تشکیل شده است. برای جمع

های پرسشنامه ای متشکل از این ابعاد طراحی گردید و همچنین از مصاحبه با مدیران خبره شهرداری داده

شد. جامعه آماری این پژوهش را کارکنان شهرداری و شهروندان و پیمانکاران که با این  آوریپژوهش جمع

گیری بصورت حضوری صورت نمونه دهند.خدمات و سایت خدمات الکترونیک سروکار دارند تشکیل می

نیز استفاده  افزار لیزرلو برای تایید روایی پرسشنامه علاوه بر نظر خبرگان در شهرداری شیراز از نرم پذیرفته

 –آوری شده و با توجه به اینکه نتایج آزمون کولموگروف پرسشنامه توزیع و جمع 712در مجموع  شده است.

های پارامتریک آماری های تحقیق از روشداد، برای بررسی فرضیهها را نرمال نشان میاسمیرنوف توزیع داده

در این پژوهش از آمار استنباطی برای  استفاده شد. spss های پارامتریک با استفاده از نرم افزارو آزمون فرض

تک نمونه ای   t-studentها و فرضیات بهره جسته شد. با روش آزمون و فرض و آزمون تجزیه و تحلیل داده

مشخص شد که میانگین نظرات کاربران نسبت به سه بعد مدل برای افزایش درآمد شهرداری بالاتر از 

ین بدان معناست که هر سه فرضیه تحقیق مورد تایید قرار گرفته و بنابراین خدمات میانگین فرض بوده و ا

الکترونیکی ارائه شده از طرف شهرداری شیراز باعث افزایش درآمد شهرداری شده است. در نهایت باتوجه به 

پیشنهاهایی های صورت گرفته برای افزایش درآمد شهرداری و انجام تحقیقات آینده نظرات کاربران و آزمون

 ارائه شد.

 ، شهرداریخدمات الکترونیک، درآمد  واژگان کلیدی:
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 مقدمه

مختلف اقتصادی، های امروزه سیر تکاملی تمدن بشری به عصر ارتباطات و اطلاعات رسیده و در جوامع پیچیده امروزی در حوزه

این سیر و روند مفاهیم سنتی  غیرقابل چشم پوشی است.نوین اطلاعاتی و ارتباطی های سیاسی و اجتماعی استفاده از تکنولوژی

ارائه  ( شده است.6جهانی)های ارتباطات و اطلاعات را در هم شکسته و موجب افزایش ارتباطات جهانی و شکل گیری انسان

استانداردهای زندگی ( و خدمات الکترونیک به شهروندان موجب بهبود بخشیدن به کیفیت خدمات و بالا بردن 7خدمات بر خط )

و خدمات به شهروندان ها از آنجا که شهرداری بخش عظیمی از فعالیت سازمان شهروندان و ارتقا سطح مدیریت شهری شده است.

گوناگون مانند فرهنگی، های عهده دارد و اجرای شهر الکترونیک و شهرداری الکترونیک برای ارائه خدمات در زمینه را در شهر بر

 شود.می ، اطلاع رسانی، آموزش مجازی شهروندان باعث کاهش مشکلات شهرهای سنتی مانند آلودگی هوا، ترافیک و...سازیشفاف

با توجه به مزایای آن همچون بهبود کیفیت زندگی مردم از نظر اقتصادی، اجتماعی و ها ارائه خدمات الکترونیکی به شهرداری

داری ها، کاهش آلودگی هوا، کاهش ترافیک شهری به دلیل استفاده از خدمات رفاهی، کاهش مراجعات مکرر شهروندان به شهر

از طرفی  شود.میالکترونیکی شهرداری صرفه جویی در وقت و انرژی با افزایش استفاده از خدمات الکترونیکی به صورت اینترنتی 

ساختمانی است در سراسر های و صدور پروانه ساختمانیهای مربوط به فعالیتها درآمدهای شهرداری %27به طور تقریبی بیش از 

است زیرا یکی از مهم ترین ها اساسی شهرداریهای و تامین هزینه خدمات شهری از دغدغهدرآمد جهان ایجاد منابع کافی 

ر به که در حال حاضر با آن دست به گریبان هستند تامین منابع مالی موردنیاز است. به همین دلیل در پژوهش حاضهایی چالش

شهرداری پرداخته شده است. در این راستا مولفه الکترونیکی درآمد بررسی تاثیر الکترونیکی کردن خدمات شهرداری شیراز بر 

 شهرداری شود.های تواند برافزایش درآمدهای ناشی از عوارض ساختمانی و کاهش هزینهمی کردن خدمات شهرسازی
 فرضیه اصلی 

 و مثبت وجود دارد. دارمعنیآن رابطه درآمد رداری و میزان بین الکترونیکی کردن خدمات شه
 روش تحقیق

 پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش پیمایشی است.

 تحقیق حاضر از نوع توصیفی و در دسته تحقیقات همیشگی قرار دارد.
 گیریجامعه آماری و نمونه

های میانگین و واریانس برای انتخاب مدل از رگرسیون خطی چند متغیره آزمونعلاوه بر آمار توصیفی ها برای تجزیه و تحلیل داده

 کمک گرفته شده است.  spssبرای این کار از نرم افزار . از ریکرسیون گام به گام استفاده شده است

 ادبیات نظری

 درآمد

کند و یا می دهد، پول یا دارایی دیگری از آنها دریافتمی هنگامی که موسسه ای خدماتی را انجام یا کالایی را به مشتریان تحویل

 گویند.درآمد شود. ورود پول یا دارایی یا ایجاد طلب بابت ارائه خدمات یا فروش کالا را می طلبی برای او ایجاد

داده شود یا شود که کالای فروش رفته به مشتریان تحویل می هنگامی شناسایی و در مدارک حسابداری ثبتدرآمد به طور کلی 

 خدماتی برای آنان انجام شود. 

 هزینه

است. به عبارت دیگر، هزینه شامل مخارجی است درآمد بهای تمام شده کالای فروش رفته و یا خدمات انجام شده به منظور کسب 

 جاری...های هزینه پرداخت یا دریافت واقع شده است مانند حقوق کارکنان، هزینه سوخت، هزینه تلفن و سایردرآمد که برای کسب 
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 درآمدی شهرداری:های آیتم

کد مربوط به  8کد فهرست شده است که از این میان حدود  89ایران و کدهای مربوط به آن در حدود های موارد درآمدی شهرداری

 گردد:می بحث پروانه ساخت و موضوع مورد پژوهش ما دارد که به صورت ذیل اشاره

 یو اراضها عوارض به ساختمان -6

 عوارض نوسازی -7

 و نوسازیها عوارض بر ساختمان -3

 ساختمانیهای عوارض بر پروانه -4

 عوارض تراکم و تفکیک اراضی -5

 عوارض پارکینگ -1

 عوارض بر بالکن و پیش آمدگی -2

 حاصل از اجرای ماده صددرآمد  -9

 حاصل از تخلفات شهریدرآمد  -8

 شهرداری شیراز

مدیریت شهر شیراز را بر عهده داشته و شامل یازده منطقه و پنج معاونت  شهرداری شیراز سازمانی است عمومی غیر انتفاعی که

 است که معاونت معماری و شهر سازی و مالی اداری از جمله آنهاست.

 خدمات الکترونیک

خدمات الکترونیک عبارت است از خدماتی که بر پایه وب یا یک خدمت تعالی که از طریق اینترنت ارائه شده است، خدماعتد 

 توان کردارها، تلاشها یا عملکردی که به واسطه فناوری اطلاعات ارائه شده تعریف نمود.می ترونیک راالک

 شهروند

کند و می شناسد و به آن عملمی قانون را. کندمی شناسد و از آنها دفاعمی شهروند کسی است که حقوق فردی و اجتماعی خود را

داند که فرد دیگری هم حضور دارد  و دفاع از حقوق او یعنی دفاع می برخوردار است، کند، از حقوق معینیمی از طریق آن مطالبه

پس شهروندی نه تنها به معنی سکونت در یک شهر به مدت مشخص که . از حقوق خودش و فردی که در امور شهر مشارکت دارد

 حقوقی فردی و اجتماعی است.های به معانی مجموعه ای از آگاهی

 شهرداریدرآمد 

 آورند که شامل :می بدست 6341طبق آئین نامه مالی مصوب ها میزان پولی که شهرداری

 درآمدهای ناشی از عوارض عمومی) درآمدهای مستمر( -6

 باشد.درآمدهای ناشی از عوارض اختصاصی و غیره ... می -7

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک

ارزیابی و نظارت کیفیت خدمات الکترونیک در دنیای واقعی مشخص با افزایش کاربرد تجارت الکترونیک در سازمان ها، اهمیت 

 شده است.

 (9002مروری برابعاد کیفیت خدمات الکترونیک )کانگژو و سائومی  -1جدول 

 نویسنده ابعاد زمینه

طرح وب سایتها، قابلیت اتکا، نحوه ارائه، سهولت استفاده، امکانات و  خدمات الکترونیک

 کنترل

 (6881)دابهومکر 
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 (7777زیتهاملو دیگران) امنیت، ارتباطات، قابلیت اتکا پاسخگویی و نحوه ارائه خدمات الکترونیک

عملکرد،ویژگیها،زیبایی،قابلیت اتکا،قابلیت سرویس دهی امنیت و بی  خدمات الکترونیک

نقصی سیستم، اعتماد،پاسخگویی، انطباق و تمایز دهی خدمت،کنترل 

 اعتبار و یکدلیفروشگاه وب، شهرت 

 (7777مادو و مادو )

سورجاداجا و  امنیت، تعامل، پاسخگویی، اطلاعات، قابلیت اتکا، نحوه ارائه و انطباق خدمات الکترونیک

 (7773دیگران)

سهولت استفاده، ظاهر، پیوستگی، ساختار، محتوی فکاراییف قابلیت  خدمات الکترونیک

 حمایت از مشیریاتکا،ارتباطات امنیت، قابلیت انگیزش و 

 (7773فیلد و دیگران)

 (7773سانتوس ) طرح وب سایت، قابلیت اتکا،امنیت خدمات به مشتری خدمات الکترونیک

کریستوبال و  خدمات به مشتری، اعتبار،مدیریت سفارش خدمات الکترونیک

 (7772دیگران)

 

 پیشینه پژوهش

الکترونیکی در ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان برخط در صنعت خدمات مالی ( تاثیر کیفیت خدمات 6386)حسنقلی و همکاران 

مطالعه شرکت های کارگزاری، بورس، فعال در بورس و اوراق بهادار تهران را مورد مطالعه قرار داده اند. این پژوهش تاثیر کیفیت 

دل مفهومی ابعاد کیفیت خدمات ارائه شده را خدمات درک شده در ایجاد اعتماد و رضایت مشتریان برخط می پردازد. برمبنای م

کارایی دسترسی به سیستم، اطمینان، حفظ حریم خصوصی و کیفیت محتوای اطلاعاتی را شناسایی می کنند. جامعه آماری تمامی 

شهروندان هستند که حداقل یک مرتبه به طور مشخص از خدمات الکترونیک شرکت های کارگزاری استفاده کرده اند و حجم 

مشتری استفاده کننده از خدمات هستند. با جمع آوری داده ها و تحلیل آماری ها نشان می دهد که در شرکت  723نمونه ی 

 کارگزاری کیفیت خدمات الکترونیک درک شده تاثیر مثبت و معناداری براعتماد و رضایت مشتریان برخط از نظر آماری دارد.

ت الکترونیک مدیریت شهری در ایجاد رضایتمندی شهروندان توسط باهوش و همکاران پژوهش عوامل موثر بر اثربخشی ارائه خدما

عامل زیرساختی، مدیریتی،  5( انجام پذیرفته است. در این پژوهش یافته های تحقیق براساس مدل پیشنهادی وجود 6386)

ریت شهری که دریافت خدمات از آنها را فناوری، آموزشی و نهایتا فرهنگی و اجتماعی را به ترتیب در ارائه خدمات مجازی مدی

گانه شهرداری تهران و حجم  77موجب رضایتمندی شهروندان شده است معرفی می نماید. این پژوهش با جامعه آماری مناطق 

 دفاتر خدمات الکترونیک شهر تهران می باشد. نتایج حاصل از تحمیل داده های جمع آوری شده و آزمون 673نمونه نیز به تعداد 

عامل فرهنگی و اجتماعی، فناوری، مدیریتی، زیرساختی و آموزش به عنوان عامل اثربخشی  5های آماری براساس مدل پیشنهادی 

ارائه خدمات شهری مجازی شهرداری تهران مطرح شد و در نهایت مشخص شد که درحال حاضر هیچ یک از این عوامل در حد 

ی خشنودی و رضایتمندی مشتریان وجود ندارد و مدیران شهری می بایست به متعادل و منطقی جهت ارائه خدمات مجازی برا

 منظور کسب رضایت شهروندان در این زمینه تلاش بیشتری نمایند تا رضایت شهروندان در حد معمول وجود داشته باشد.

د و وفاداری مشتری )باشگاه( به ( با پژوهشی با عنوان بررسی تاثیر خدمات الکترونیکی بررضایت، اعتما7775ریبفیپ و همکاران )

نفر از  357بررسی کیفیت خدمات الکترونیک که سبب رضایت اعتماد و وفاداری مشتریان می شود پرداخته است. حجم نمونه 

دانشجویان بوده که به پرسشنامه مورد نظر محقق پاسخ گفته اند پس از جمع آوری اطلاعات و داده ها با استفاده از مدل سازی 

گانه سهولت استفاده، طراحی وبگاه، تضمین، پاسخگویی و 5ت ساختاری و آزمون فرضیه ها به این نتیجه رسیده اند که ابعاد معادلا

سفارشی سازی می توانند کیفیت خدمات الکترونیکی مورد انتظار مشتریان را افزایش داده و سبب رضایت و اعتماد و وفاداری آنان 

 شوند.
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( در پژوهشی تحت عنوان بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی احساس شده و تاثیر آن بررضایت و 7772)کریستیل و همکاران 

نفر )کاربر( انجام داده است. در این تحقیق به بررسی کیفیت  416وفاداری کاربران اینترنتی که در سطح کاربران اینترنتی به تعداد 

بر اینترنتی در خصوص خدمات احساس شده در اینترنت سوالات نفر کار 416خدمات الکترونیک درک شده پرداخته شده و از 

پس از جمع آوری داده ها و با استفاده از تکنیک عاملی اکتشافی و تاییدی داده ها را مورد تحلیل قرار  مربوطه به عمل آمده است.

بعد شناسایی شده از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی شامل طراحی وبگاه، خدمات مشتری،  4داده است و به این نتیجه رسیده که 

تاثیر مثبت داشته و کیفیت خدمات احساس شده )درک شده( موجب  مدیریت و سفارشی سازی و رضایت و وفاداری کاربران

رضایتمندی و وفاداری مشتریان گردیده است و همانطور که می دانیم وفاداری و رضایت عامل اصلی ماندگاری و ادامه استفاده از 

 خدمات شرکت اینترنتی می باشد.

 در جامعه آماری ها بررسی وضعیت توزیع داده

هایی اسمیرنیف استفاده میشود. این آزمون یکی از آزمون –در جامعه آماری از آزمون کواموگروف ها زیع آماری دادهبرای بررسی تو

(. بدین منظور برای تشخیص نرمال بودن یا نبودن 14:6397حسینی ) توصیفی را با آن سنجش کرد.های توان فرضیهمی است که

قابلیت استفاده، تعامل ) ه با توجه به اینکه سطح معناداری سه بعد مدل پژوهشآماری از این آزمون استفاده شد کهای داده

 باشد.می نرمالها گیریم توزیع دادهمی است نتیجه 75/7خدمات، سرعت تبادل( در جامعه مورد بررسی بیشتر از 

 استفاده تیقابلها بر اساس بررسی وضعیت توزیع داده -9جدول 

 هاوضعیت توزیع دادهبررسی  قابلیت استفاده

712 

4/3 

74/6 

756/6 

77/7 

N 
 میانگین یا پارامترهای نرمال

 انحراف معیار

 اسمیرنیف –آماره آزمون کولموگروف 

 سطح معناداری در دو دامنه

 تعامل خدماتها بر اساس بررسی وضعیت توزیع داده -3جدول 

 هابررسی وضعیت توزیع داده تعامل خدمات

712 

7/3 

71/6 

72/6 

29/7 

N 
 میانگین یا پارامترهای نرمال

 انحراف معیار

 اسمیرنیف –آماره آزمون کولموگروف 

 سطح معناداری در دو دامنه

 سرعت تبادلها بر اساس بررسی وضعیت توزیع داده -4جدول 

 هابررسی وضعیت توزیع داده سرعت تبادل

712 

6/3 

71/6 

22/ 

58/7 

N 
 میانگین یا پارامترهای نرمال

 انحراف معیار

 اسمیرنیف –آماره آزمون کولموگروف 

 سطح معناداری در دو دامنه
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 نتایج تحقیق

 توصیفیهای خلاصه یافته

باشندو نشان دهنده این موضوع می آنها زن"درصد  72درصد پاسخ دهندگان مرد و 23در بررسی جنسیت افراد مشخص شده که 

کنند مردان هستند. بنابر این شهرداری شیراز می الکترونیک شهرداری شیراز استفادهاست که بیشتر کاربرانی که از خدمات 

 میتواند با همه گیر کردن خدمات الکترونیک خود در جذب بیشتر زنان در استفاده از این خدمات تلاش نماید.

باشد. بنا بر این تامین نیاز می 57-47در بررسی توزیع سنی پاسخ دهندگان مشخص شد که بیشترین توزیع مربوط به گروه سنی 

همچون جذابیت بصری، امنیت بیشتر و هایی این طیف سنی و ارائه خدمات بهتر شهرداری شیراز باید در ارتقاء و بهبود شاخص

 پاسخگویی تلاش نماید.

از استفاده میکنند دهندگان مشخص شد که غالب افرادی که از خدمات الکترونیک شهرداری شیردر بررسی میزان تحصیلات پاسخ

این مساله باعث میشود که انتظارات شهرداری شیراز از جهت بالا بردن خدمات الکترونیک بالا . باشندمی ی مدرک کارشناسیادار

 باشد و باید برای ارائه اطلاعات و خدمات به روز و با کیفیت تلاش نماید.

باید نتایج کار را رائه دهد؛ نتایج حاصل از ها و رد یا قبول فرضیهها در پایان هر فعالیت تحقیقی، محقق با توجه به آزمون فرضیه

توان گفت که یکی از بخشهای مهم پژوهش که در واقع می نیز اساس شکل گیری پیشنهادها برای انجام پژوهش هستند.ها فرضیه

به جا و های صحیح و پیشنهادهای نتیجه گیریبه عمل برای کسب موفقیت در آینده باشد، ارائه ها میتواند راهی برای تبدیل نظریه

تواند موانع و مشکلات موجود بر سر می به دست آمده باشد حمناسب است. نتایجی که بر مبنای تجزیه و تحلیلهای درست و صحی

 را به منظور عملی ساختن تحقیق مرتفع سازند.ها راه سازمان

ه بتوان از آنها برای ارائه راهکارهای عملی و کاربردی بهره گرفت. همچنین است کهایی هدف اصلی هر تحقیق دست یابی به یافته

 مشابه باشد.های تواند راهنما و راهگشای دیگر پژوهشگران در انجام پژوهشها میبهره گیری از این یافته

شهروندان شیرازی ( است که تا کارکنان شهرداری، کاربران، پیمانکاران، ) قلمرو مکانی این تحقیق کلیه افراد و ذینفعان تحقیق

کنون حداقل یک بار خدمات الکترونیک شهرداری شیراز را دریافت کرده باشند. از لحاظ زمانی نیز این پژوهشدر بازه زمانی بهار و 

نیک، باشد.در راستای اجرای این پژوهش در اپتدا پژوهشی مقدماتی برای آشنایی بیشتر با مفاهیم دولت الکترومی 6389تابستان 

خدمات الکترونیک، کیفیت و نحوه ارزیابی میزان رضایتمندی شهروندان صورت گرفت. سپس با مطالعات اکتشافی اولیه، ادبیات 

و تنظیم شد. آنگاه با بهره گیری از این آوری جمعنظری پژوهش و روش تحقیق، با استفاده از مقالات، کتب و شبکه اینترنت 

 مشخص شدند.ها اصلی پژوهش تنظیم گردید و مفاهیم و ابعاد و شاخصمطالعات اکتشافی و نظری سوال 

با توجه به اینکه همه کاربرانی که حداقل یک مرتبه از طریق وب سایت شهرداری شیراز خدمات دریافت کرده اند قابل شناسایی و 

دسترسی پیدا کند و از آنها نظرجویی و  این وظیفه بعهده خود پژوهشگر بود که به این کاربران. دسترسی برای نمونه گیری نبودند

حضوری( برای نمونه گیری، ) اینترنتی( و اتفاقی) با برخی مصاحبه نماید. از این رو پژوهشگر با روش نمونه گیری در دسترس

 نمود.آوری جمعخود را های پرسشنامه خود را در بین کارکنان شهرداری شیراز و کاربران توزیع و داده

 تحقیقهای محدودیت

میدانی محدودیتهای خاصی وجود دارد که در علوم دیگر کمتر مشاهده میشود، این محدودیتها از آنجا های همواره در پژوهش

اطلاعات از انسان، رفتار ،کنشها و آوری جمعدانیم می ناشی میشود که یک طرف مسئله همیشه انسان بوده و همانطور که

ور و به جهت حساسیت خود نوع انسان در مقابل مجموعه سوالات از این نوع مشکل بوده و واکنشهای او چه به جهت پیچیدگی ام

انجام هر نوع تحقیق کاربردی به دلیل . باشدمی اطلاعات درباره شیفتگی و علتهای آن در یک سازمان مشکلترآوری جمعبالطبع 

ق ایجاد میکند که غیر قابل کنترل میباشد. از اینرو در خارجی و داخلی تاثیر گذار محدودیتهایی را برای محقهای وجود متغیر

 نتیجه گیری میتواند تاثیر قابل ملاحظه ای داشته باشد. 
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