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بزرگ  مؤسساتخدمات الکتر نیک )فنا ر  اطلاعات( در  گذار  ارزشمدل 

 یرانتفاعیغ
 ∗ محمدعلی خاتمی فیروزآبادی

 ∗∗ عباس عباسی آذر

 ∗∗∗ محمدرضا تقوا

 ∗∗∗∗ کامران فیضی

 چکیده
. کشد یمی به تصویر رانتفاعیغ مؤسساتخدمات الکترونیک در  گذاری ارزشتحقیق حاضر مدلی را برای 

تحقیقات در این زمینه نشات گرفته است. با توجه به این موضوع، متغیرهای مستقل برای  خلأاندیشه این مدل از 

ی بنیادی از بطن نظرات اعضای ساز مفهومخدمات الکترونیک بر مبنای روش استقرایی و تئوری  گذاری ارزش

ان است. جامعه تحقیق استخراج شد. این متغیرها شامل موضوعات مرتبط با حاکمیت، ابزار و مشتری

ی مالی و بر مبنای روش ها ستمیسهای مربوط به سنجش دو متغیر حاکمیت و ابزار از طریق مراجعه به  شاخص

)ریالی( برای متغیر مشتریان از این طریق  ارزشاما تعیین ؛ ی استریگ اندازه قابل شده تمامحسابداری قیمت 

با استفاده از مبانی نظری موجود شامل روش  بنابراین، فرایندی تدوین گردید که؛ نبوده است ریپذ امکان

این  تأثیرگذاری نسبی در حسابداری، مدل ارزیابی دلون و مکلین و مهندسی ارزش، اندازه و چگونگی  ارزش

، اقدام به شده نیتدوآزمون مدل و فرایند  منظور بهمتغیر بر دو متغیر حاکمیت و ابزار شناسایی شود. در ادامه و 

از  شده کسبخدمات الکترونیکی صدور مجوز طرح ترافیک توسط شهرداری تهران شد. نتیجه  گذاری ارزش

 کرد. دیتائطریق تعیین ارزش )ریالی( خدمات الکترونیک امکان استفاده از این مدل در شرایط واقعی را 
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 مقدمه
حیات  یریگ عوامل در تبیین اندیشه، عمل یا اعمال فرد و همچنین شکل نیتر یادیارزش از بن

ارزش فقط در فلسفه مطرح نیست و یکی از مباحث مهم  .(4325)شوریده،  اجتماعی است

در مفهوم اقتصادی، ارزش مبنای مبادله تجاری است.  .(4385است )فاطمی، اقتصاد نظری نیز 

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

(. برای 4364و خدمات را مشخص کرد. )هولدن و بورتون،)مترجم( خادمی و منشی، 

 ؛ اماده استسنتی تعریف ش صورت بهی مختلفی ها روشکالاها و خدمات  گذاری ارزش

های  خدمات الکترونیکی به روش سنتی مقدور نیست. تحلیل گران وجود دارایی گذاری ارزش

 کنند یمای خدمات الکترونیکی معرفی بر گذاری ارزشهای سنتی  ناملموس را دلیل رد روش

یی را در نوع فعالیت، ماهیت ها تفاوتگذاری وجود  های ارزش (. بررسی روش0224)داموداران،

ی گذار ارزشتحقیقاتی موجود در زمینه  خلأکه  دهد یمنشان  ها یپردازو تئوری  ها شرکت

 .کشد یمی را به تصویر رانتفاعیغبزرگ و  مؤسساتخدمات الکترونیک در 

تحقق رفتار  منظور بهکند تا  تحقیقاتی، توسعه دولت الکترونیک ایجاب می خلأبا این  راستا هم

در قالب الکترونیکی  شده ارائهخدمات عمومی به آحاد جامعه ارزش خدمات  ارائهعادلانه در 

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

بهای واقعی خدمات الکترونیک را از مشتری دریافت کرد و هم مقایسه ارزش ریالی  توان یم

گردد. لذا تحقیق  می ریپذ امکانستر الکترونیک به شهروندان شده در ب ارائهخدمات مختلف 

 مؤسساتگذاری خدمات الکترونیک در  حاضر به دنبال دستیابی به مدلی برای ارزش

 ی است.رانتفاعیغ

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

گردد. این در حالی است  الکترونیک عرضه می صورت به، شد یم ارائهعمومی به روش سنتی 

خدمات الکترونیک با اجزای خدماتی که به روش  شده تمامبهای  دهنده لیتشککه اجزای 

فضای تبادل داده،  نیتأمی مربوط به ها نهیهز مثال عنوان بهکند.  ، فرق میشدند یم ارائهسنتی 

گذاری خدماتی که به روش سنتی ارائه  ی و کارکنان تخصصی در قیمتافزار سختتجهیزات 
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شد، وجود نداشت. از طرف دیگر چون خدمات الکترونیک توسط مؤسسات عمومی  می

خدمات مشمول قوانین و مقررات مربوط به ارائه خدمات عمومی  گونه نیا، شود یمعرضه 

که در ترازنامه  شوند یمهایی  ها و داراییشامل فرایند افزارها نرمی و فنّاور. همچنین، شوند یم

(. دیدگاه غالب این است که: وقتی یک دارایی 0224گردد )داموداران،  شرکت منعکس نمی

با آن همانند یک هزینه ثابت رفتار شود )کولر  کهاست  محاسبه قابل افزار نرمنظیر کامپیوتر یا 

و همکاران
4

فناوری اطلاعات همواره معادل  ی مالی ارزشها صورتبنابراین در ؛ (0240، 

ی صرف شده برای ایجاد ها نهیهزمجموع )ی صرف شده برای آن ها نهیهزارزش دفتری 

. گفته شده است که شود یمی نگهداری و ارائه خدمات آن( در نظر گرفته ها نهیهزبعلاوه 

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

را تبیین  ها آنرا مشخص کرد و  ها آنی نیستند، بنابراین سخت است که کمیت ریگ اندازه

نمود. )یاماگوچی
0

برای خدماتی که بر اساس فناوری اطلاعات ارائه  بیترت نیا به(. 0240، 

ی صرف شده در ها نهیهزو صرفاً قیمت آن بر اساس  شود ینمارزشی در نظر گرفته  شود یم

ی برای ارائه خدمات فنّاوراستفاده از  که یدرحال. شود یمصورتحساب سود و زیان آورده 

باشد تا بتواند با  محاسبه قابلاز طریق آن  شده ارائهی و خدمات فنّاورکند که ارزش  ایجاب می

مطرح است که اگر بدر نظر داشته باشیم ارزش  سؤالمقایسه شود. لذا، این  سایر خدمات

را محاسبه نماییم،  شود یمی ارائه رانتفاعیغخدماتی که در بستر الکترونیکی توسط مؤسسات 

ها، اقدام به طراحی  بایست مورد توجه قرار گیرد. بر اساس این شاخص هایی می چه شاخص

. با شود یمی رانتفاعیغی اطلاعات در مؤسسات بزرگ و گذاری فناور مدلی برای ارزش

ی که رانتفاعیغگذاری مؤسسات  مبنایی برای ارزش رود یم، انتظار شده یطراحاستفاده از مدل 

 کنند، تهیه شود. از فناوری اطلاعات و ارتباطات برای ارائه خدمات خود استفاده می

  

 

1. Koller et al. 
2. Yamaguchi 
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 ادبيات و پيشينه تحقيق

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

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

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

ی ها پژوهش(. بیشتر 4364)محمدی و همکاران،  شود یمهای دولتی ارائه  سایر سازمان

رکز ی آن )ایجاد دولت الکترونیک( تمساز ادهیپدر حوزه دولت الکترونیکی، بر  آمده عمل به

ی شناس ندهیآاند و برخی نیز به تبیین عوامل کلیدی موفقیت دولت الکترونیکی با رویکرد  کرده

 ندهیآنیز سناریوهای محتمل و مطلوب دستیابی به  (. در موارد دیگری0244)ثقفی،  اند پرداخته

اما تحقیقی ؛ (4360خدمات دولت الکترونیک تعیین و ترسیم شده است )ثقفی و همکاران، 

ی خدمات الکترونیک )مربوط به لایه ارتباطی دولت و شهروندان( گذار ارزشزمینه  در

مشخصه اصلی ارائه خدمات  نیمحققتوسط  آمده عمل بهی ها یبررس صورت نگرفته است.

 خلأالکترونیک توسط بخش دولتی را شامل ماهیت، فعالیت و تئوری پردازی معرفی کرده و 

ی رانتفاعیغدماتی که در بستر الکترونیک توسط مؤسسات گذاری خ تحقیقات در زمینه ارزش

تحقیقات متعددی در حوزه طراحی مدل  حال نیدرعرا به تصویر کشیده است.  شود یمارائه 

با  ها آن نیتر مرتبطی فناوری اطلاعات صورت گرفته است که گذار متیقگذاری یا  ارزش

 آورده شده است. 4موضوع این تحقیق در جدول شماره 
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 : تحقیقات مرتبط با موضوع تحقیق0جد ل 

ر ش 

 تحقیق
 ردیف سال محقق موضوع ها افتهی

تحلیل 

 اکتشافی

عبارت بود از:  یموردبررس یها رساختیز

آموزشی، فنی/ تکنیکی، فرهنگی و حقوقی/ 

های لازم برای استقرار تجارت قانونی. محرک

الکترونیک عبارت بود از: توسعه بازارهای 

به بازارهای جدید، کاهش فعلی، ورود 

های سازمان، فشار ناشی از تقاضای  هزینه

مشتریان، فشار ناشی از تقاضای 

کنندگان، استفادۀ رقبا، تهدید ورود  عرضه

 دولتی یها رقبای جدید و مشوّق

بررسی آمادگی استقرار 

و توسعه تجارت 

الکترونیک در یک 

 شرکت خاص

آذربایجانی 

 و همکاران
4383 0.  

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

این مدل از سه عامل تشکیل یافته است: الف( 

مرتبط با فاوا  یها رساختیقابلیت دسترسی به ز

فاوا ج(  یریکارگ به یها تیب( ظرف

ارزش زا. با استفاده از این مدل،  یها فرصت

میزان شاخص آمادگی الکترونیکی صنعت 

 بانکداری محاسبه شد.

 

ارائه مدل ارزیابی 

 ترونیکآمادگی الک
  .2 4383 حیدری

تحلیل 

 اکتشافی

افزارهای موجود،  وضعیت نرم :محور هشت

افزارهای موجود، زیرساخت  وضعیت سخت

ای، وضعیت  مخابراتی و تسهیلات شبکه -فنی

فناوری اطلاعات و ارتباطات و نیروی  فرهنگ

انسانی، وضعیت برقراری امنیت فناوری 

حقوقی و  یها رساختیاطلاعات، وضعیت ز

 یگذار استیریزی و س قانونی، وضعیت برنامه

و محور کاربردهای تجارت الکترونیک در 

 صنعت نفت و گاز را بررسی کردند.

 

بررسی وضعیت 

فناوری  یریکارگ به

اطلاعات و تجارت 

یک الکترونیک در 

 خاص صنعت

احمدی  علی

 و حورعلی
4380 2.  

کارت امتیازی 

 متوازن

اند بود از: تأکید  عبارت یمعیارهای موردبررس

و تعهد مدیریت نسبت به استفاده از فنّاوری 

ارزیابی سطح آمادگی 

الکترونیکی برای 
  .4 4389 ستاری
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 ها استیاطلاعات در تمامی سطوح سازمان، س

و راهبردهای فناوری اطلاعات در سازمان، 

وجوه تخصصی مدیریت در سازمان، توسعۀ 

منابع انسانی فناوری اطلاعات، زیرساخت 

 یفناوری اطلاعات و فرایندهای مبتنی بر فناور

 اطلاعات.

 

سازی دولت  پیاده

در  الکترونیک

ی فعال در ها شرکت

بورس اوراق بهادار 

 تهران

کارت امتیازی 

 متوازن

های دانشگاه  دسترسی به اطلاعات دانشکده

فردوسی را در ابعاد آمادگی اطلاعاتی، 

بیرونی، آمادگی سازمان، آمادگی محیط 

 آمادگی زیرساخت و آمادگی منابع انسانی

سنجش میزان آمادگی 

الکترونیک یک 

 دانشگاه خاص

و  نوری

 همکاران
4389 5.  

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

درآمد قابل اکتساب از دانش فنی )بر مبنای 

روش درآمد مبنا(، ارزیابی ریسک )بر مبنای 

روش گزینه واقعی(، میزان موفقیت در انجام 

مراحل آزمایشگاهی )بر مبنای روش تجربی(، 

ارزیابی مالی و اقتصادی )بر مبنای روش 

درآمد مبنا(، ارزیابی فنی )بر مبنای روش بازار 

مبنا(، اهمیت استراتژیک )بر مبنای روش بازار 

مبنا(، موقعیت بازار )بر مبنای روش بازار مبنا(، 

ارزش اجتماعی و رویکرد افراد )بر مبنای 

 ار مبنا(روش باز

ارائه مدلی برای 

 گذاری دانش فنی ارزش

بندریان و 

 موسایی
4382 6.  

تحلیل 

 اکتشافی

سیاهۀ ارزیابی از عناصر خدمات مرجع 

سایت کتابخانه  الکترونیکی برای وب

 شده،دانشگاهی تهیه 

عناصر و شناسایی 

خدمات  یها یژگیو

مرجع الکترونیکی در 

های  سایت کتابخانه وب

 های برتر دنیا دانشگاه

سبزی پور و 

 فدایی
4382 7.  

کارت امتیازی 

 متوازن

این مدل دارای بُعد مدیریت، راهبردها و 

مبتنی بر فناوری اطلاعات و  یها استیس

ارتباطات، بُعد دسترسی و زیرساخت فناوری 

اطلاعات و ارتباطات، بُعد نیروی انسانی و بُعد 

استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در 

طراحی مدل ارزیابی 

آمادگی الکترونیکی 

ها و مؤسسات  دانشگاه

 عالی ایرانآموزش 

و  زاده حنفی

 همکاران
4382 8.  
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 های آموزش عالی است. ها و مؤسسه دانشگاه

 

کارت امتیازی 

 متوازن

ی نشان تجاری گذار متیقمدلی نوین برای 

 ارائه شد.

طراحی مدلی برای 

ی نشان گذار متیق

 تجاری

  .9 4388 بندریان

کارت امتیازی 

 متوازن

سطح معیار آمادگی الکترونیکی )شاخص 

استراتژی، نیروی انسانی و محیط( در کتابخانه 

یک سازمان خاص برای ایجاد مرکزی 

 .گرفتکتابخانه دیجیتال مورد ارزیابی قرار 

بررسی و ارزیابی سطح 

معیار آمادگی 

الکترونیکی )شاخص 

استراتژی، نیروی انسانی 

و محیط( در کتابخانه 

ن یک سازمامرکزی 

خاص برای ایجاد 

 کتابخانه دیجیتال

مسکرزاده و 

 سپهر
4386 01.  

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

گذاری و  ارزش الگوی جدیدی برای

 امتیازدهی مشتریان ارائه شد.

ارائه الگوی 

گذاری و  ارزش

امتیازدهی مشتریان برای 

ی ها میتصماتخاذ 

راهبردی مؤثر در ارائه 

 خدمات بانکی

معینی و 

 همکاران
4362 00.  

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

ی کارگزاری کیفیت خدمات ها شرکتدر 

الکترونیک اثر مثبت و معناداری بر اعتماد 

 مشتریان دارد.

کیفیت  تأثیرارزیابی 

خدمات الکترونیک در 

ی مشتریان اعتمادساز

 آنلاین

ساجدی فر و 

 همکاران
4364 02.  

ی ریگ میتصم

 چند معیاره
 شد.ی بند رتبه ها بانکبرند 

گذاری برند  ارزش

مبتنی بر  ها بانک

گذاری  ی ارزشها مدل

برند با استفاده از مدل 

ی چند ریگ میتصم

 معیاره

حنفی زاده و 

 فاضلی نیا
4364 02.  

 کمی و کیفی
ی و ا هیسرماگذاری کالاهای  های قیمت مدل

 معرفی مدل برتر با یکدیگر مقایسه شدند.

های  مقایسه مدل

گذاری کالاهای  قیمت

فتحی و 

 همکاران
4364 04.  
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ی و معرفی مدل ا هیسرما

 برتر

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

بر رضایت گردشگران مورد  مؤثرعوامل 

 قرار گرفت. لیوتحل هیتجز

گذاری عوامل  ارزش

ی مند تیرضابر  مؤثر

 گردشگران

همتی و 

 زهرانی
4363 05.  

 کمی و کیفی
یک مدل جدید برای کارگزار تکنولوژی ارائه 

 ها گذاری شرکت ارزشبرای 

ارائه مدل کارگزار 

تکنولوژی برای 

 ها گذاری شرکت ارزش

  .06 4669 4بروکینگ

تحلیل 

 اکتشافی

بر پایه  وکار کسبی کلیدی ها مؤلفه نیتر مهم

فناوری اطلاعات برای دستیابی به اهداف 

 سازمانی شناسایی و معرفی شدند.

ی ها مؤلفهمعرفی 

بر  وکار کسبکلیدی 

پایه فناوری اطلاعات 

برای دستیابی به اهداف 

 سازمانی

کرامر و 

 0همکاران
0222 07.  

وتحلیل  تجزیه

هزینه و 

 منفعت

ی مبتنی بر ها شرکتگذاری سهام  برای ارزش

تکنولوژی چهار پارامتر به شرح زیر تعیین 

ی نقدی، رشد، نرخ ها انیجرکرده است: 

گذاری  تنزیل و عمر دارایی برای ارزش

 ها شرکت

بررسی زوایای پنهان 

گذاری به  ارزش

ی تنزیل جریان ها روش

 نقدی و نسبی

  .08 0222 3داموداران

کارت امتیازی 

 متوازن

منظور سنجش  ابزاری جدید و یکپارچه به

آمادگی الکترونیکی شامل ابعاد آمادگی 

سازمانی، آمادگی فناوری اطلاعات و 

ارتباطات، آمادگی اطلاعاتی، آمادگی منابع 

ارتباط با محیط خارج ارائه  یانسانی و آمادگ

 دادند

زیابی ابزارهای ار

سنجش آمادگی 

الکترونیکی مرتبط با 

دسترسی به اطلاعات 

منظور معرفی ابزاری  به

 توانمند

میوتولا و 

 0براکل
0229 09.  

 وتحلیل تجزیه

 کیفی

ی فناوری را گذار ارزشرابطه مثبت و مستقیم 

 .دهد یمنشان  مدیریت استراتژیکبا 

نقش مدیریت 

استراتژیک در 

گذاری فناوری  ارزش

  .21 0229 5فلادستروم

 

1. Brooking 
2. Kraemer et al. 

3. Damodaran & Aswath 

4. Mutula and Brakel 

5. Flodström 
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 اطلاعات

تحلیل 

 اکتشافی

آمادگی الکترونیکی مؤسسات کوچک و 

 ،"ریزی متوسط در مالزی: اجرا و برنامه

و  ها رساختیهای منابع انسانی، ز عامل

تکنولوژی، فاکتورهای سازمانی )مقاومت به 

تغییر و تعهد مدیریت ارشد( و امنیت اطلاعات 

 .اند را بررسی نموده

آمادگی بررسی 

الکترونیکی مؤسسات 

کوچک و متوسط در 

 مالزی

و  رامایا

 4همکاران
0222 20.  

کارت امتیازی 

 متوازن

های سازمانی، عامل ممانعت کننده از  عامل

اند که  الکترونیک مطرح شدهپذیرش تجارت 

ها دسترسی نداشتن به زیرساخت  ترین آن مهم

مناسب )تعداد رایانه کافی(، نبود آمادگی 

اطلاعاتی )تسهیم اطلاعات(، نداشتن تحمل 

 شکست و همگامی با تغییرات است

بررسی پذیرش تجارت 

الکترونیک از نوع بی تو 

 در چین 0بی

و  تان

 3همکاران
0222 22.  

تحلیل 

 اکتشافی

چارچوب مشترک تبیین شده توسط ایشان در 

چهار حوزه به شرح زیر طبقه بندی شده است: 

موقعیت ،5یآور فن ، تمرکز0مردم مسائل

 مدیریتی ها و جنبه 9تکاملی

استخراج چارچوب 

مشترک بر اساس 

برای  های برجسته مدل

ارزیابی تکنولوژی 

اطلاعات و ارتباطات در 

صنایع کوچک و 

 متوسط

کاستلو و 

 2همکاران
0222 22.  

وتحلیل  تجزیه

هزینه و 

 منفعت

یک مدل جدید اقتصادی مبتنی بر وب ارائه 

 انتقال قابلی ها یتکنولوژبرای تعیین ارزش 

ارائه مدلی اقتصادی 

مبتنی بر وب برای تعیین 

ی ها یتکنولوژارزش 

 انتقال قابل

  .24 0222 8نها دونگ

برای مطالعات موردی رویکرد مبتنی بر استاپ  کمی و کیفی ارائه مدلی برای  ل اسامی و ا 0228 25.  

 

1. Ramayah, et al. 

2. B2B: Business to Business 

3. Tan et al. 

4. People issues 
5. Technology focus 
6. Evolutionary position 
7. Costello et al. 
8. Dong-Hyun et al. 
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مدلی را شامل عامل "آمادگی الکترونیکی

های سازمانی و محیطی ارائه و سپس آمادگی 

الکترونیکی سه سازمان عربی را ارزیابی 

 .اند کرده

آمادگی الکترونیکی 

 ی عربیها سازمان

 4یشال هرا

 کمی و کیفی

اطلاعات، مدل پیشنهادی دارای ابعاد 

مؤسسه  3زیرساخت فنی و منابع انسانی است و 

 .آموزش عالی را با هم مقایسه کرده است

مقایسۀ آمادگی 

های  الکترونیکی مؤسسه

 آموزش عالی

  .26 0228 0تاروید

 کمی و کیفی

ورودی و نتایج حاصل از یک برای اینکه 

باشد،  استفاده دیگر قابل یها روشبرای روش 

 است.روش  اینانسجام بیشتر در میان نیاز به 

مقایسه تطبیقی 

ی گذار ارزش های روش

ی اطلاعات و ها ستمیس

 ارتباطات

کویپر و 

 3همکاران
0244 27.  

ی ساز مدل

معادلات 

 ساختاری

بر مبنای مدل رضایتمندی اگر سازمان بخواهد 

به موفقیت  اطلاعاتمشتریان بر پایه فناوری 

اهداف  دیبادست یابد، در وهله نخست 

رضایت مشتریان  نیتأممجددی را با توجه به 

فناوری خدمات برای خدماتی که از طریق 

 کند، معرفی کند. اطلاعات ارائه می

ی مند تیرضاارائه مدل 

مشتریان برای خدمات 

مبتنی بر فناوری 

 اطلاعات

جیانگ 

پینگ و 

 0همکاران

0244 28.  

وتحلیل  تجزیه

هزینه و 

 منفعت

آگاهی برند این قابلیت را دارد که به واسطه 

تداعی برند بر تصمیم مشتری برای خرید 

 بگذارد. تأثیرکالاها و محصولات 

گذاری سهام بر  ارزش

ی ها روشپایه 

 حسابداری

کولر و 

 5همکاران
0240 29.  

وتحلیل  تجزیه

هزینه و 

 منفعت

مشخص شد که تعیین بهای خدمات 

یی که از تکنولوژی ها شرکتالکترونیک در 

، با کنند یمبرای ارائه خدمات خود استفاده 

 است. توأمیی ها یدشوار

ی ها دادهگذاری  ارزش

نامشهود بر اساس 

 ها دادهاستفاده از مدل 

  .21 0240 9یاماگوچی

 

 

1. Al-Osami and Al-heraish 

2. Tarvid 

3. Kuiper et al. 

4. Jiangping et al. 
5. Koller et al. 
6. Yamaguchi 



 54 خدمات الکترونیک )فناوری اطلاعات(... گذاری ارزشمدل 

 

از منظر روش تحقیق و فرایند طی شده برای  4هرچند تحقیقات مندرج در جدول شماره 

مستقیم  طور بهبا موضوع این تحقیق نیستند، اما  ارتباط یبهای فناوری اطلاعات  ساخت مدل

اند. با این وصف امکان شناسایی  ی خدمات الکترونیک را بررسی نکردهگذار ارزشموضوع 

برای تدوین فرضیه در جهت ارائه مدل موضوع این تحقیق  مؤثری و عوامل کلید رهایمتغ

گذاری خدمات الکترونیک در بخش دولتی( از دل ادبیات پژوهش وجود ندارد. در  )ارزش

را طرح و آزمون های خود  و فرضیه سؤالاتچنین مواردی محقق بعد از مراجعه به واقعیت، 

 .(4386 )صدرنبوی و همکاران، کند یم

 

 قروش تحقي

گرایی و  از دو پارادایم ساخت زمان هممبنای فلسفی این تحقیق ترکیبی است. به این معنی که 

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

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

های ارزیابی  بنابراین بررسی ادبیات تحقیق کمک شایانی به شناسایی روش؛ (4363)تبریزی، 

یی برای تنها به ها روشاما شناسایی این ؛ کند گذاری خدمات الکترونیک می و ارزش

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

ارزش خدمات از بطن نظرات اعضای جامعه کشف و استخراج  هندهد لیتشکخصوص عوامل 

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

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

ای لازم را  دانش زمینه خواهد یمندارد و محقق  که اطلاعات کافی درباره یک پدیده وجود

در تحقیق اختیار ای که  ( متناسب با مبنای فلسفی4386در این خصوص فراهم کند. )بلیکی، 

، شمای کلی تحقیق را 0کند. جدول شماره  استراتژی انجام آن نیز تغییر می شود، رویکرد و می

 .دهد یم به ترتیبی که در این تحقیق دنبال شده است، نشان
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 شمای کلی تحقیق :2جد ل 

 استراتژ  تحقیق نوع تحقیق ر یکرد تحقیق مبانی فلسفی

 ی بنیادیساز مفهومتئوری  کیفی استقرایی ییگرا ساختپارادایم 

 پذیری مشاهدات یمتعم کمی قیاسی ییگرا اثباتپارادایم 

 

 فرایند طی شده برای تحقیق به شرح زیر است:

 یرهای مستقلمتغالف( تشکیل مدل مفهومی اولیه و استخراج 

ی بنیادی ساز مفهومیی و مطابق با روش گرا ساختمدل مفهومی تحقیق بر اساس پارادایم 

ی خدمات الکترونیک در بخش گذار ارزشبر  مؤثرشکل گرفت. در این قسمت عوامل 

یت سه مقوله شامل درنهای شد. دبن دسته ها مقولهدولتی شناسایی و در قالب کدها، مفاهیم و 

موضوعات مربوط به ابزار، موضوعات مربوط به مشتریان و موضوعات مربوط به حاکمیت 

محاسبه  صورت بهی خدمات الکترونیک گذار ارزشترتیب مفهوم اولیه  ینا بهمعین گردید. 

. ی مذکور تعیین گردیدها مقولهجمع جبری ارزش )ریالی( تعیین شده برای هر یک از 

متغیرهای فرعی برای  عنوان بهمتغیر مستقل و مفاهیم مرتبط با هر مقوله  عنوان به ها مقوله

 یری ارزش )ریالی( هر مقوله در نظر گرفته شد.گ اندازه

 ب( تعیین ارزش متغیرهای مستقل

، مفاهیم مرتبط با هر مقوله به دو دسته متغیرهای کمی ها مقولهیری هر یک از گ اندازه منظور به

ی، توانایی محاسبه ارزش )ریالی( برای هر یک بند طبقهی گردید. مبنای این بند طبقهو کیفی 

های حاکمیت و  یرمجموعه مقولهزی صورت گرفته، مفاهیم بند طبقهاز مفاهیم بود. بر مبنای 

جموعه مقوله مشتریان از نوع متغیرهای کیفی تعیین یرمزابزار از نوع متغیرهای کمی و مفاهیم 

های مالی  یستمسارزش متغیرهای کمی به تفکیک هر متغیر مستقل فرعی )مفهوم( از  شد.

توسط  قبلاًیرپذیری آن متغیر از متغیر کیفی که تأثجامعه تحقیق استخراج شد و در درصد 

ه بود، ضرب گردید. مجموع اعضای جامعه تحقیق در مرحله تشکیل مدل مفهومی معین شد

متغیرهای کیفی  تأثیری فوق حداکثر ارزش )ریالی( متغیرهای کمی که تحت ها ضرب حاصل
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برای تعیین ارزش )ریالی( متغیرها کیفی لازم بود تا با طراحی  گیرند را تعیین کرد. یمقرار 

یفی )مقوله در ارزش خدمات الکترونیک منظور گردد. متغیرهای ک ها آن تأثیریی، ها شاخص

با نیازهای  تطابق کارکردهای سیستممشتریان( شامل سه متغیر فرعی )مفهوم( به شرح زیر بود: 

و رضایت مشتریان از کیفیت خدمات سیستم.  مشتریان، میزان استفاده مشتریان از سیستم

ی اطلاعاتی ها ستمیسنخستین گام برای تعیین ارزش این متغیرها شناسایی کارکردهای 

خدمات به بخش عمومی بود. برای این منظور از رویکرد مهندسی ارزش بهره  کننده ارائه

باز تهیه شد. این پرسشنامه در اختیار  صورت بهی ا پرسشنامه گرفته شد. مطابق با این رویکرد،

هستند، قرار داده شد و  موردمطالعه افزار نرمکارکنان فنی بخش فناوری اطلاعات که مرتبط با 

اساس، کارکردهای محصول به تفکیک اولیه و ثانویه شناسایی گردید. در ادامه بر  بر آن

، ضرایب ارزشی مربوط به هر کارکرد )بر اساس "ضریب متداول"مبنای رویکرد حسابداری 

افراد از کارکردهای سامانه( تعیین و نسبت به شناسایی کارکردهای دارای  تعداد بازدید

یرضروری )در مقابل کارکردهای ضروری( اقدام غکارکردهای  عنوان بهضریب ارزشی پایین 

شد. با توجه به اطلاعات حاصله مبنی بر نوع کارکرد )اولیه یا ثانویه( و لزوم کارکرد )ضروری 

یرضروری( کارکردهای اصلی سیستم انتخاب شدند. در گام بعدی، کارکردهای اصلی غو 

اس مدل دلون و مکلین ارزیابی گردید. پس از سیستم از نظر مشتریان )کاربران سیستم( بر اس

های تمایلات مرکزی، بر اساس میانگین امتیاز داده شده به هر  ارزیابی و استخراج شاخص

ی گردید. قرار گرفتن کارکردها در هر یک از بند طبقهکارکرد، کارکردها به چهار دسته 

 422و  52،25، 05به ترتیب  ؛ کهآن کارکرد بر متغیرهای کمی بود تأثیرطبقات بیانگر سهم 

ارزش محاسبه  درمجموعشده برای هر کارکرد  یینتعترتیب درصد  ینا بهدرصد تعیین گردید. 

مقوله مشتریان )متغیر  تأثیری حاکمیت و ابزار )متغیرهای کمی( که تحت ها مقولهشده برای 

سهم ارزشی )ریالی( متغیرهای کیفی  عنوان به، ضرب گردید و حاصل رندیگ یمکیفی( قرار 

 در نظر گرفته شد.

در مجموع جمع ارزش )ریالی( متغیرها کیفی و ارزش پایه متغیرهای کمی ارزش خدمات 

 .آورده شده است 4الکترونیک را مشخص کرد. فرایند تحقیق به شرح نمودار شماره 
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 فرایندهای تحقیق: 0نرودار 

، شده تمامی بنیادی، حسابداری قیمت ساز مفهومیندهای فوق از مبانی نظری مربوط به فرادر 

گذاری نسبی در حسابداری )ضریب متداول(، مهندسی ارزش و مدل ارزشیابی  رویکرد ارزش
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فرایندهای تحقیق با مبانی نظری آن تطبیق داده  3. در جدول شماره اند دلون و مکلین استفاده کرده

 شده است.
 تطبیق فرایندهای تحقیق با مبانی نظری: 2 ل جد

 مبانی نظر  فرایند تحقیق ردیف

 تشکیل مدل مفهومی اولیه  4

ی ساز مفهومتئوری 

 بنیادی

 شناسایی متغیرهای مستقل  0

 متغیرهای کمی  3

 متغیرهای کیفی  0

 ی متغیرهای کمی از متغیرهای کیفیریرپذیتأثتعیین درصد   5

حسابداری قیمت  استخراج ارزش )ریالی( متغیرهای کمی از سیستم مالی  9

 شده تمام

 مهندسی ارزش شناسایی کارکردها  2

رویکرد ضریب متداول  تعیین کارکردهای اصلی  8

 در حسابداری

 ارزیابی کارکردها  6
مدل ارزشیابی دلون و 

 مکلین
 ی حاصل از ارزیابیها دادهی بند طبقه  42

 برای هر یک از کارکردها تأثیرتعیین درصد   44

از متغیرهای کمی به تفکیک هر متغیر که  متأثرحداکثر ارزش ریالی   40

 شود یممحاسبه  9و  5مراحل  ضرب حاصلبر مبنای مجموع 

 محاسبات حسابداری

 ضرب حاصلمحاسبه سهم ارزشی متغیرهای کیفی )از طریق جمع   43

طی مرحله  شده نییتعدر ارزش  44طی مرحله  شده نییتعدرصدهای 

40) 

 تعیین ارزش )ریالی( برای مجموع متغیرهای کیفی  40

و  9تعیین ارزش پایه )ریالی( متغیرهای کمی )حاصل از تفاضل مراحل   45

40) 

تعیین ارزش خدمات الکترونیکی )بر مبنای جمع ارزش )ریالی(   49

 (45و  40طی مراحل  شده نییتع

حسابداری قیمت 

 شده تمام
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نفر از  00از فرایندهای تحقیق شامل  4های تحقیق، اعضای جامعه در مرحله  متناسب با فرایند

این افراد شامل معاونین سازمان فناوری اطلاعات شهرداری این حوزه بود.  نظران صاحب

ترافیک تهران،  ونقل حملتهران، کارشناسان ارشد فنی سازمان مذکور، مدیران ارشد معاونت 

مدیران دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری تهران و کارشناسان واحد فناوری اطلاعات 

نفر از این افراد مصاحبه به عمل آمد و  48. در مجموع با تعداد اند بودهشهرداری تهران 

 ی شد.بند طبقهی و آور جمعی بنیادی ساز مفهوماطلاعات آنان با روش 

نفر از متخصصان فناوری اطلاعات و شامل  2ای تحقیق، اعضای جامعه از فراینده 2در مرحله 

ی نوین، یک نفر مدیر شبکه ها پرداختصفحات وب، یک نفر کارشناس  سینو برنامهدو نفر 

 .شدند یمو سه نفر کارشناسان مرتبط با مشتریان درونی و بیرونی برای رفع نواقص سیستم 

نفر از مشتریان )مراجعین حضوری(  50جامعه شامل از فرایندهای تحقیق اعضای  6در مرحله 

نفر بود و در طی پنج  50مرتبط با سامانه صدور مجوز طرح ترافیک بودند. تعداد کل این افراد 

سال مذکور( برای مسائل مرتبط  ورماهیشهرلغایت پایان  4360 ماه بهشتیاردماه کاری )ابتدای 

ترافیک تهران مراجعه کرده بودند. هر یک از آنان ضمن  ونقل حملبا سامانه مذکور مدیریت 

استفاده از سیستمی که به همین منظور برای ثبت مجوز طرح ترافیک در اختیار آنان قرار 

پرسشنامه مشخص کردند.  سؤالاتگرفت، تجربه استفاده از سامانه مذکور را در قالب تکمیل 

نفر حائز  46به همکاری نمودند. از این تعداد،  نفر از آنان اقدام 32از میان این افراد تعداد 

 شرایط تکمیل پرسشنامه بوده و نسبت به ثبت و تکمیل کلیه مراحل اقدام کردند.
 

 بحث و بررسي

گذاری خدمات الکترونیک از  بر ارزش مؤثرتحقیق حاضر اکتشافی است، متغیرهای  ازآنجاکه

گذاری تدوین گردید.  مفهومی ارزش بطن نظرات اعضای جامعه استخراج و بر آن اساس مدل

در ادامه، اقدام به آزمون مدل در چارچوب اطلاعات واقعی حاصل از بررسی خدمات 

بنابراین و با توجه ؛ الکترونیک شهرداری تهران در زمینه صدور مجوز سالانه طرح ترافیک شد

گذاری  رای ارزشای تدوین شده برای این تحقیق، اقدامات انجام شده ب مرحله 49به فرایند 
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یک شامل تدوین و آزمون مدل با اطلاعات واقعی به تفکیک مراحل فرایند الکترونخدمات 

 شود. یمدر این بخش آورده 

 : تشکیل مدل مفهومی اولیه4مرحله 

 سدؤالات مصداحبه شدکل گرفدت. ایدن      سدؤالات  دار جهتمدل مفهومی این تحقیق بر اساس تنظیم 

نفر از اعضای جامعه را نسبت به معرفی عناصر و متغیرهدایی کده بتدوان ارزش     48ی بود که ا گونه به

را محاسبه و در ارزش نهایی خدمات الکترونیک لحاظ نمود، متقاعدد کندد. پدس از دریافدت      ها آن

بددود. کدگددذاری در تئددوری   شددوندگان مصدداحبهاطلاعددات اولیدده اولددین قدددم کدگددذاری پاسددخ   

ی موضدوعات  سداز  مفهدوم شکلی اسدت از تحلیدل محتدوا کده در پدی یدافتن و        ی بنیادی،ساز مفهوم

 هدا  داده( تحلیل 4380فرد،  ییدانای اطلاعاتی وجود دارند. )ها دادهی است که در میان انبوه بحث قابل

یابدد. سدپس در    یمشود و تا اشباع نظری ادامه  یمبر اساس کدگذاری باز، محوری و انتخابی انجام 

( مطدابق بدا   4382شدود. )ایمدان و محمددیان،     یمد ها سداخته  ظری نظریه متکی بر دادهمرحله اشباع ن

 هدا  دادهتوصیه استراوس و کاربین کدگذاری از طریق تحلیل خرد انجام شدد. در ایدن ندوع تحلیدل     

یی از کلمدات کدگدذاری گردیدد.    هدا  گدروه کلمه به کلمه تحلیل و معانی یافت شده در کلمات یا 

ی با رویکرد تحلیل خدرد، ابتددا جددولی شدامل دو سدتون      کدگذار( برای انجام 4380)دانایی فرد، 

ترسیم شد که در ستون سمت راست، متن مصاحبه و در ستون سمت چپ، کددهای مدورد اسدتفاده    

در مدتن قدرار داده شدد. کددهای      شدونده  مصداحبه پژوهشگر برای توصدیف کلمدات مدورد اسدتفاده     

راهنمددای تعیددین دیدددگاه  هددا مصدداحبهعمددوم در تمددامی  طددور بددهشددده در کدگددذاری خددرد،  یددینتع

ی تحلیدل خدرد،   کدهابرای محقق بود. پس از برگزاری هر مصاحبه با استفاده از  شوندگان مصاحبه

دهندده ارزش   یلتشدک شدده عناصدر    یدین تعاقدام به شناسایی نکات کلیدی گردید. بر اساس کدهای 

بده ایدن    شدوندگان  مصداحبه با توجه به پاسخ  خدمات الکترونیک به تفکیک هر مصاحبه شناسایی و

یر است، پذ امکانبه چه ترتیبی  کار یناتوان ارزش ریالی هر عنصر را تعیین کرد و  یمکه آیا  سؤال

ها( اقدام شد. سدپس، بدا حدذف کددهای مشدترک در       یهقضکدها ) عنوان به ها آننسبت به شناسایی 

تشدکیل مفداهیم از کددها را     0گرفدت. جددول شدماره    ها، مفاهیم شکل  ی آنبند دستهو  ها مصاحبه

 دهد. نشان می
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 تیکیل مفاهیم از کدها :4جد ل 

 مفاهیم (ها هیقض) کدها

ی بالاسری مصوب ها نهیهز ، عوارضافزوده ارزشمالیات، 

 مالیات( -افزوده ارزش)

ی مربوط به ایجاد ناوگان عمومی شهری، ها نهیهزهشداری،  علائم

 ی پلیسها نهیهزعمومی،  ونقل حمل نیتأمی ها نهیهزعوامل ارایی، 

ی جانبی و عمومی )غیر ها نهیهز

 الکترونیک( مربوط به خدمت

ی مربوط به ها نهیهزبا دفاتر خدمات الکترونیک،  منعقدهقراردادهای 

الکترونیک، یارانه حمایتی پرداختی به دفاتر خدمات  دفاترانتخاب 

ی اداره ها نهیهزمات الکترونیک، الکترونیک، نیروی انسانی دفاتر خد

 دفاتر خدمات الکترونیک

ی دفاتر ارائه خدمات ها نهیهز

 الکترونیک

ونقل عمومی،  های حمل ی عوارض شهرداری، تخفیفها فیتخف

 های جانبازان، مسئولان و نهادها تخفیف
 ها فیتخف

، شود یم نیتأمحداقل و حداکثر قیمت خدمات که توسط شورای شهر 

، مصوبات ها یشهردارشورای  جلسات صورتی دولتی، ها نامه بخش

 شورای شهر

 ترجیحات

ی زیر نظر شهرداری مثل ها سازماناز طریق  منعقدهسهم قراردادهای 

فاوا، مبلغ قراردادهای پیمانکاری با افراد حقیقی خارج از شهرداری، مبلغ 

 شهرداریقراردادهای پیمانکاری با افراد حقوقی خارج از مجموعه 

قراردادهای پیمانکاری )هوشمند سازی، 

ی ترافیک ها تیمحدودمدیریت اعمال 

 و ...(

 میزان استفاده مشتریان از سیستم میزان استفاده کاربران از خدمات الکترونیک

 تطابق کارکردها با نیازهای مشتریان تناسب نیازها با خدمات

 مشتریان از کیفیت خدماترضایت  از خدمات الکترونیک رضایت مشتریان

 افزار نرمی طراحی و تولید ها نهیهز ها سامانهی سینو برنامهی تولید، طراحی و ها نهیهز

، هزینه کارکنان دانشی مرتبط با افزارها نرمهزینه پشتیبانی فنی از 

 ی دادهها بانک، هزینه افزارها نرم
 افزار نرمی پشتیبانی فنی از ها نهیهز

سرور، هزینه سرورها، هزینه  اتاقو تجهیز  نیتأمی مربوط به ها نهیهز

 کامپیوتر کاربران و مدیران مرتبط نیتأم
 یافزار سختتجهیزات  نیتأمی ها نهیهز

، امنیت اینترنت و بیمه امنیت اطلاعات روسیو یآنتهای مرتبط با  هزینه

 سیستم
 امنیت سیستم نیتأمی ها نهیهز
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 رینظ ها دستگاهین بانکی، ارتباط با سایر هزینه مرتبط با خدمات آنلا

 ی کشوری و ...بردار نقشهو املاک، سازمان  اسناد ثبتی ها سامانه

ی ها گاهیپای ارتباط با سایر ها نهیهز

 اطلاعاتی )بانک، دارایی و ... (

 های وب هزینه ست، دامین، ترافیک و مدیریت فضاها نیتأمهای مرتبط با  هزینه

های مرتبط با کارکنان دانشی )غیر پیمانکار( که در زمینه مدیریت  هزینه

 کنند فعالیت می افزار نرم
 افزار نرمهای مدیریت  هزینه

 

ی مفاهیم، محورهای بند دستهاز طریق  و 0بر اساس اطلاعات مندرج در جدول شماره 

یری گ شکل 5را به خود اختصاص داد. جدول شماره  ها مقولهمشترکی یافت شد که عنوان 

 دهد. یماز مفاهیم را نشان  ها مقوله
 از مفاهیم ها مقوله  ریگ مکل: 5جد ل 

 ها مقوله مفاهیم

 مالیات( -افزوده ارزشی بالاسری مصوب )ها نهیهز

موضدددوعات مربدددوط بددده 

 حاکمیت

 خدمتهای جانبی و عمومی )غیر الکترونیک( مربوط به  هزینه

 های دفاتر ارائه خدمات الکترونیک هزینه

 ها فیتخف

 ترجیحات

ی ترافیدک  هدا  تیمحدودقراردادهای پیمانکاری )هوشمند سازی، مدیریت اعمال 

 و ...(

 میزان استفاده مشتریان از سیستم
موضدددوعات مربدددوط بددده 

 مشتریان
 تطابق کارکردها با نیازهای مشتریان

 کیفیت خدماترضایت مشتریان از 

 افزار نرمهای طراحی و تولید  هزینه

 موضوعات مربوط به ابزار

 افزار نرمهای پشتیبانی فنی از  هزینه

 افزاری های تأمین تجهیزات سخت هزینه

 های تأمین امنیت سیستم هزینه

 های اطلاعاتی )بانک، دارایی و ... ( های ارتباط با سایر پایگاه هزینه

 وبهای  هزینه

 افزار های مدیریت نرم هزینه
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ترتیب که  ینا بهبود.  ها آن، توجه به ریشه ماهوی 5بندی مفاهیم در جدول شماره  مبنای دسته

مورد توجه قرار گرفت. با این وصف،  هرکدامبندی مفاهیم، مبنای تعیین ارزش  هنگام دسته

های جانبی و عمومی  مالیات(، هزینه -افزوده ارزشهای بالاسری مصوب ) ، هزینهازآنجاکه

ها،  یفتخفهای دفاتر ارائه خدمات الکترونیک،  )غیر الکترونیک( مربوط به خدمت، هزینه

های  یتمحدودترجیحات و ارزش قراردادهای پیمانکاری )هوشمند سازی، مدیریت اعمال 

یم مدیران ارشد ناشی از تصم ها آنشود )هویت  یمترافیک و ...( توسط بخش حاکمیت تعیین 

بندی شد. در مقابل، هویت  است(، این دسته از مفاهیم تحت عنوان مقوله حاکمیت دسته

های تأمین  افزار، هزینه های پشتیبانی فنی از نرم افزار، هزینه های طراحی و تولید نرم هزینه

های  یگاههای ارتباط با سایر پا های تأمین امنیت سیستم، هزینه افزاری، هزینه تجهیزات سخت

افزار که از طریق  های مدیریت نرم های وب، هزینه اطلاعاتی )بانک، دارایی و ... (، هزینه

ی شهرداری تهران قابل استخراج هستند، ناشی از الزامات ها حسابگردش عملیات 

یگر مبنای وجودی این دسته د عبارت بهید ارائه شود. باالکترونیکی برای نوع خدمتی است که 

کند. برای همین، این دسته از متغیرها با عنوان  یمهای اطلاعاتی تعیین  یستمسها را نیاز  ینههزاز 

بندی گردید. مقوله سوم که شامل مفاهیم: میزان استفاده مشتریان از سیستم،  مقوله ابزار دسته

تطابق کارکردها با نیازهای مشتریان و رضایت مشتریان از کیفیت خدمات بوده است، بر مبنای 

کننده  یینتعارزیابی مشتریان از خدمات شکل گرفته است. در این مقوله دیدگاه مشتریان عامل 

 ی شد.گذار نامرو این مقوله با عنوان موضوعات مرتبط با مشتریان  ینازاارزش خدمات است. 

گذاری خدمات  و مفاهیم مدل مفهومی )تئوری( ارزش ها مقولهترتیب و با پیوند دادن  ینا به

 تشکیل شد. 0ونیک به شرح نمودار شماره الکتر
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 گذاری خدمات الکترونیک تئوری ارزش :2نرودار 

 : شناسایی متغیرهای مستقل0مرحله 

ی بنیادی، ساز مفهومبا توجه به روند طی شده برای تشکیل مدل مفهومی اولیه بر اساس تئوری 

گذاری  متغیرهای مستقل برای ارزش عنوان به، 0در نمودار شماره  شده استخراجی ها مقوله

باشند که برای  یمهایی  دارای شاخص ها مقولهخدمات الکترونیک شناسایی شدند. این 

 ها آنبندی  همان مفاهیمی هستند که از دسته ها شاخصشود. این  یماستفاده  ها آنیری گ اندازه

متغیرهای مستقل ولی به  عنوان بهو مفاهیم هر دو  ها مقولهبنابراین، ؛ شکل گرفت ها مقوله

 شوند. یممتغیرهای مستقل اصلی و متغیرهای مستقل فرعی شناسایی  عنوان بهترتیب 
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 : تعیین متغیرهای کمی و کیفی0و  3مرحله 

بر مبنای اینکه آیا امکان تعیین ارزش )ریالی( هر یک از مفاهیم )متغیرهای مستقل فرعی( از 

الی وجود دارد یا خیر )به عبارت بهتر بررسی قابلیت های م یستمسطریق مراجعه به دفاتر و 

 ها آن تبع بهتعیین ارزش مقداری )عددی( برای هر یک از مفاهیم(، متغیرهای مستقل فرعی و 

یری گ شکل 9کمی و کیفی تقسیم شدند. جدول شماره  دودستهمتغیرهای مستقل اصلی به 

 دهد. یممتغیرهای کمی و کیفی را نشان 
 ی متغیرهای کمی و کیفیریگ شکل :6جد ل 

)متغیرها   ها مقوله

 اصلی( مستقل
 نوع متغیر مفاهیم )متغیرها  مستقل فرعی(

موضوعات مربوط به 

 حاکمیت

 کمی مالیات( -افزوده ارزشهای بالاسری مصوب ) هزینه

 کمی های جانبی و عمومی )غیر الکترونیک( مربوط به خدمت هزینه

 کمی خدمات الکترونیکهای دفاتر ارائه  هزینه

 کمی تخفیفات

 کمی ترجیحات

قراردادهای پیمانکاری )هوشمند سازی، مدیریت اعمال 

 ی ترافیک و ...(ها تیمحدود
 کمی

موضوعات مربوط به 

 مشتریان

 کیفی میزان استفاده مشتریان از سیستم

 کیفی تطابق کارکردها با نیازهای مشتریان

 کیفی خدماترضایت مشتریان از کیفیت 

 موضوعات مربوط به ابزار

 کمی افزار های طراحی و تولید نرم هزینه

 کمی افزار های پشتیبانی فنی از نرم هزینه

 کمی افزاری های تأمین تجهیزات سخت هزینه

 کمی های تأمین امنیت سیستم هزینه

 کمی ( های اطلاعاتی )بانک، دارایی و ... های ارتباط با سایر پایگاه هزینه

 کمی های وب هزینه

 کمی افزار های مدیریت نرم هزینه
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 متغیرهای کمی از متغیرهای کیفی تأثیر: تعیین درصد 5مرحله 

گذاری( و در مرحله تعیین متغیرهای مستقل  با تشکیل مدل مفهومی )تئوری ارزش زمان هم

و مفاهیم انجام شد، با استفاده از دیدگاه اعضای جامعه  ها مقولهاصلی و فرعی که در قالب 

یرپذیری هر یک از مفاهیم کمی از مفاهیم کیفی گردید. بر مبنای تأثاقدام به شناسایی درصد 

متوسط امتیازی که هر یک از مفاهیم )متغیرهای مستقل فرعی( از نظر اعضای جامعه برای 

 تهیه شد. 2دست آوردند، جدول شماره  یرپذیری متغیرهای کمی از متغیر کیفی بهتأث
 ی حاکمیت و ابزار از مقوله مشتریانها مقولهی ریرپذیتأثاندازه : 7جد ل 

  ریریذیتأثدرصد  مفاهیم مقوله

 ابزار

 22 افزار های طراحی و تولید نرم هزینه

 22 افزار های پشتیبانی فنی از نرم هزینه

 22 افزاری های تأمین تجهیزات سخت هزینه

 22 های تأمین امنیت سیستم هزینه

 22 های اطلاعاتی )بانک، دارایی و ... ( های ارتباط با سایر پایگاه هزینه

 22 های وب هزینه

 422 افزار های مدیریت نرم هزینه

 حاکریت

 2 مالیات( -افزوده ارزشهای بالاسری مصوب ) هزینه

 05 مربوط به خدمت)غیر الکترونیک(  های جانبی و عمومی هزینه

 2 الکترونیک های دفاتر خدمات هزینه

 2 تخفیفات

 2 ترجیحات

 05 قراردادهای جانبی پیمانکاران

دهد که ارزشیابی مشتریان از کارکردهای  یمنشان  2اطلاعات مندرج در جدول شماره 

تواند بر  یمی ا اندازهتا چه  است شده  پرداختهاز فرایند تحقیق به آن  44محصول که در مرحله 

برای هر یک  شده مشخصی درصدهایگر د عبارت بهداشته باشد.  تأثیرارزش متغیرهای کمی 

متغیرهای  تأثیردهد که تا چه درصدی از ارزش هر مفهوم تحت  یماز مفاهیم کمی نشان 

 گیرد. یمکیفی قرار 
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 : استخراج ارزش )ریالی( متغیرهای کمی از سیستم مالی9مرحله 

های فناوری اطلاعات در سال مذکور مبلغ  کل هزینه 4363ابق با بودجه عملکردی سال مط

میلیون ریال بوده است. این هزینه به تفکیک هر یک از مفاهیم مربوط به مقوله ابزار که  0522

ی شهرداری تهران استخراج و ها حسابی بند طبقه، از اند شدهدر بخش اول از این فصل درج 

های مربوط به تأمین خدمات مرتبط با فناوری  ور مجوز طرح ترافیک از هزینهسهم سامانه صد

ریال در سال محاسبه شد. با تقسیم این رقم به  003600442222اطلاعات )مقوله ابزار( معادل 

که معادل  4363تعداد مجموع خریداران حقیقی طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران در سال 

 ریال محاسبه گردید. 0992285نفر از خدمات سامانه معادل  نفر بود، سرانه هر 64923

های مرتبط با مقوله حاکمیت به تفکیک هر یک از مفاهیم بررسی و  از سوی دیگر هزینه

های جانبی و عمومی مربوط به خدمت  هزینه صرفاًی موردبررسبرای خدمات  مشخص شد که

هزینه ترجیحات قیمت نهایی قابل پرداخت توسط  ازآنجاکهو هزینه ترجیحات مصداق دارد. 

های مقوله حاکمیت که برای  کند، مجموع هزینه یممشتری را از سوی حاکمیت معین 

بایست از هزینه ترجیحات کم  یمشود،  یمریال محاسبه  02322222مشتریان حقیقی معادل 

ریال  43222222دل های مقوله حاکمیت برای مشتریان حقیقی معا گردد. با این وصف هزینه

 محاسبه گردید.

 45992285های ابزار و حاکمیت معادل  های مربوط به مقوله فوق، جمع هزینه مراتب بهبا توجه 

 ی گردید.گذار ارزشریال 
 

 

 شناسایی کارکردها :2مرحله 

یرضروری از روش غبرای شناسایی کارکردها و تعیین کارکردهای اولیه و ثانویه، ضروری و 

با تعریف  موردمطالعهمهندسی ارزش استفاده گردید. در طول فاز عمومی مهندسی ارزش، موضوع 

سامانه صدور مجوز طرح ترافیک سالانه برای اشخاص حقیقی مشخص گردید. سپس اقدام به 
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دهی مطالعات به سمت دریافت اطلاعات از افرادی که  گیرندگان و جهت مشخص نمودن تصمیم

افزار نقش دارند، شد. با نظر این افراد کارکردهای خدمت الکترونیک  یماً در مدیریت نرمتقمس

ی، پرداخت الکترونیک، رسان اطلاعصدور مجوز طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران شامل: 

شماره پیگیری، چاپ مجوز، ثبت درخواست، حذف درخواست، ویرایش درخواست، تعویض 

 سی وضعیت درخواست، نقشه آنلاین و پیوند شناسایی شد.برچسب طرح ترافیک، برر
 

 : تعیین کارکردهای اصلی8مرحله 

، "گذاری نسبی ارزش"در این مرحله، بر اساس دیدگاه ضریب متداول در رویکرد حسابداریِ 

ملاکی برای انتخاب  عنوان بهمیزان بازدید کاربران از هریک از کارکردهای خدمت 

افزار  گرفته شد. بر اساس آمار بازدید از صفحات وب که از نرم کارکردهای اصلی در نظر

سامانه صدور مجوز طرح ترافیک سالانه استخراج شد و با توجه به نظر اعضای جامعه مبنی بر 

یرضروری بودن کارکردها نسبت به حذف دو کارکرد نقشه آنلاین و پیوندها غضروری و یا 

کارکردهای اصلی سیستم  عنوان بهبه شرح زیر کارکرد  6از فهرست کارکردها و انتخاب 

 اقدام شد:

ی، پرداخت الکترونیک، شماره پیگیری، چاپ مجوز، ثبت درخواست، حذف رسان اطلاع

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

 : ارزیابی کارکردها6مرحله 

در این مرحله کارکردهای اصلی بر اساس مدل استاندارد دلون و مکلین از دید مشتریان 

ای که بر اساس  پاسخ واصله به پرسشنامه 46از  آمده دست بهارزیابی شد. با توجه به اطلاعات 

های کاربران در مورد هر  یدگاهدمدل مذکور تدوین شده بود، برای لحاظ کردن تفاوت 

 یانگین استفاده شد.کارکرد از شاخص م

 

 ی حاصل از ارزیابیها دادهی بند طبقه: 42مرحله 
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توسط کاربران به هر یک از کارکردهای سامانه در  شده مشخصدر این مرحله میانگین امتیاز 

ی گردید و قرار گرفتن میانگین هر کارکرد در هر طبقه بند طبقهای  ینهچهارگزطیفی 

مقوله مشتریان بر ارزش کمی خدمات در نظر گرفته شد. برای این کار، با  تأثیردرصد  دهنده نشان

)چهار طبقه( فاصله طبقات  موردنظرها بر تعداد طبقات  تقسیم تفاضل حد بالا و پایین میانگین

 یگذاری شد.جامحاسبه و بر آن اساس، میانگین مربوط به هر کارکرد در طبقات چهارگانه 

 

 برای هر یک از کارکردها ثیرتأ: تعیین درصد 44مرحله 

هر یک از کارکردها به تفکیک  تأثیردرصد  42در مرحله  شده انجامبر مبنای محاسبات 

ی رسان اطلاعدرصد کارکرد  05مشخص شد. بر این اساس کارکرد شماره پیگیری داری 

شناخته شدند. میزان  تأثیردرصد  422درصد و کارکرد پرداخت الکترونیک شامل  52دارای 

 درصد ارزش متغیرهای کمی تعیین گردید. 25سایر کارکردها بر متغیرهای کمی نیز  تأثیر

متغیرهای کیفی  تأثیر: تعیین حداکثر ارزش ریالی برای متغیرهای کمی که تحت 40مرحله 

محاسبه  9و  5مراحل  ضرب حاصلگیرند به تفکیک هر متغیر )که بر مبنای مجموع  یمقرار 

 شود( یم

فرایند تحقیق که طی آن ابتدا ارزش متغیرهای کمی  5و  4لاعات حاصل از مراحل بر مبنای اط

به تفکیک مشخص  ها آنهای کیفی بر  متغیر تأثیرریال( و سپس درصد  45992285)معادل 

شده است. این جدول، اندازه )ریالی( تأثیر متغیر کیفی رضایت  یه ته 8گردید. جدول شماره 

 .کند مشتریان را محاسبه می
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 : محاسبه اندازه تأثیر رضایت مشتریان8جدول 

 مفاهیم ردیف

 

سهم سامانه 

 به هزار ریال

سرانه سهم 

سامانه به ازا  

 0هر مهر ند

 )ریال(

درصد 

  ریریذیتأث

  ها مقوله

حاکریت   

 ابزار

ارزش 

مقوله 

 میتریان

)ارقام به 

 ریال(

4 
های طراحی و  هزینه

 افزار تولید نرم

682222 
42299 

22 2539 

0 
های پشتیبانی فنی  هزینه

 افزار از نرم

4930222 
42800 22 

40022 

3 
های تأمین  هزینه

 افزاری تجهیزات سخت

4222222 
42628 22 

2939 

0 
های تأمین امنیت  هزینه

 سیستم

842022 
8649 22 

9004 

5 

های ارتباط با سایر  هزینه

های اطلاعاتی  پایگاه

 )بانک، دارایی و ... (

58222 930 22 

000 

 4296 22 4502 402222 های وب هزینه 9

2 
های مدیریت  هزینه

 افزار نرم

036085242 
0942026 422 

0942026 

8 

های بالاسری  هزینه

 -افزوده ارزشمصوب )

 مالیات(

- 2 2 2 

6 

های جانبی و  هزینه

مربوط به  عمومی

 خدمت

- 3222222 05 252222 

 2 2 22222 - های دفاتر خدمات هزینه 42
 

 نفر است. 30123اند  استفاده كرده 0333تعداد شهرونداني كه از خدمات صدور مجوز سالانه طرح ترافيک در سال  .0
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 الکترونیک

 2 2 2 - تخفیفات 44

 2 2 2322222 - ترجیحات 40

قراردادهای جانبی  43

 پیمانکاری

 42222222 05 0522222 

 5865942 جمع

 

ی حاکمیت و ابزار که ها مقولهمجموع ارزش محاسبه شده برای  8بر اساس جدول شماره 

 ریال است. 5865942گیرند، معادل  یمتحت تأثیر مقوله مشتریان قرار 

 ضرب حاصل: محاسبه سهم ارزشی متغیرهای کیفی )مقوله مشتریان( از طریق جمع 43مرحله 

 40شده طی مرحله  یینتعدر ارزش  44شده طی مرحله  یینتعدرصدهای 

ار تواند اختی یمعنوان شد، حداکثر ارزش ریالی که مقوله مشتریان  40مطابق با آنچه در مرحله 

ریال تعیین گردید. در این مرحله این رقم ابتدا بر تعداد کارکردهای  5865942کند، معادل 

کارکرد که  6خدمت الکترونیک صدور مجوز طرح ترافیک سالانه شهرداری تهران )تعداد 

از فرایند تحقیق مشخص شدند( تقسیم شدند. نتیجه حاصله حداکثر ارزش مقوله  8در مرحله 

ریال به ازای هر کارکرد(. سپس درصد  955298یک هر کارکرد را نشان داد )مشتریان به تفک

از فرایند تحقیق مشخص شد( در رقم  44تأثیر رضایت مشتریان از هر کارکرد )که در مرحله 

یرالذکر ضرب گردید که منجر به محاسبه ارزش )ریالی( برای مقوله مشتریان به ازای هر اخ

 درج شده است. 6دول شماره کارکرد شد. محاسبات فوق در ج
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 : محاسبه ارزش9جد ل 

 ها دادهطبقات 

 ردیف عنوان کارکرد
برای  شده محاسبهارزش 

 مقوله مشتریان

حداکثر ارزش مقوله 

مشتریان برای هر کارکرد به 

 ریال

درصد تأثیر 

 رضایت مشتریان

302530 

955298 

 4 یرسان اطلاع 52

 0 پرداخت الکترونیک 422 955298

 3 شماره پیگیری 05 493292

 0 چاپ مجوز 25 064324

 5 ثبت درخواست 25 064324

 9 حذف درخواست 25 064324

 2 ویرایش درخواست 25 064324

064324 25 
تعدددویض برچسدددب 

 طرح ترافیک

8 

064324 25 
بررسدددی وضدددعیت   

 درخواست

6 

 جمع 0260425

 )ریالی( برای مجموع متغیرهای کیفی: تعیین ارزش 40مرحله 

مربوط به  شده محاسبهی ها ارزششود، مجموع  یممشاهده  6که در جدول شماره  طور همان

دهد. بر این اساس،  یمبرای مقوله مشتریان را نشان  شده محاسبههر کارکرد، ارزش )ریالی( 

از مقوله مشتریان برای سامانه صدور مجوز طرح ترافیک سالانه  شده محاسبهمجموع ارزش 

 شده است. یین تعریال  0260425رقم 
 

 فرایند تحقیق 40و  9: تعیین ارزش پایه )ریالی( متغیرهای کمی حاصل از تفاضل مراحل 45مرحله 

از فرایند تحقیق ارزش )ریالی( متغیرهای کمی  9بر اساس محاسبات انجام شده در مرحله 

بخشی از این رقم تحت تأثیر ارزش متغیرهای  ازآنجاکهریال تعیین شد.  45992285معادل 
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کیفی قرار دارد باید ارزش پایه متغیرهای کمی از طریق تفاضل ارزش کل متغیرهای کمی از 

از فرایند تحقیق  40که طی مرحله  طور همانارزش تحت تأثیر متغیرهای کیفی محاسبه شود. 

ثیر متغیرهای کیفی قرار دارند مشاهده شد، حداکثر ارزش )ریالی( متغیرهای کمی که تحت تأ

ریال تعیین گردید. بر این اساس و بر مبنای تفاضل دو رقم مذکور ارزش پایه  5865942معادل 

 شود. ریال محاسبه می 6295425متغیرهای کمی معادل 

شده طی  یینتع: تعیین ارزش خدمات الکترونیکی بر مبنای جمع ارزش )ریالی( 49مرحله 

 .ایند تحقیقاز فر 45و  40مراحل 

که عبارت است از حاصل جمع ارزش  فرایند تحقیق 45و  40با جمع اعداد حاصل از مراحل 

برای  شده محاسبهریال( و ارزش )ریالی(  6295425)ریالی( پایه متغیرهای کمی )معادل 

یت ارزش خدمات الکترونیک سامانه صدور درنهاریال(  0260425متغیرهای کیفی )معادل 

 کند. یمریال تعیین  43856352فیک سالانه شهرداری تهران را معادل مجوز طرح ترا

 

 يريگ جهينت

ی خدمات الکترونیک در مؤسسات بزرگ گذار ارزشتحقیق حاضر با عنوان ارائه مدل 

ی )مطالعه موردی شهرداری تهران( و با هدفی که در عنوان فوق مشخص است، رانتفاعیغ

مورد تحقیق انتخاب شد.  42های مرتبط با موضوع تحقیق در  شاخصشکل گرفت. 

ی شد و با حذف عوامل مشترک و کم ارتباط با خدمات ساز غربالهای مذکور  شاخص

بر تعیین بهای خدمات  مؤثر عامل 40، ها آنبندی  دسته تیدرنهاالکترونیک در بخش دولتی و 

و با توجه به اینکه  گروه خبره قرار داده شداین عوامل در اختیار  الکترونیک شناسایی شد.

 20224ی اعضا در دور سوم نسبت به دور دوم فقط ها پاسخضریب هماهنگی کندال برای 

ی برای اجماع میان اعضای پانل در توجه قابلافزایش یافت مشخص شد که این ضریب رشد 

 48، خبرگان در خصوص بنابراین در راند سوم تکرار دلفی؛ دهد ینمدو دور متوالی را نشان 

های  عامل به اجماع دست یافتند. این عوامل با تجمع عوامل یکسان به سه دسته شامل هزینه

ی مشتریان از مند تیرضا سپسبندی شد.  های عمومی و نظر مشتریان دسته قانونی، هزینه
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ن و مک های اطلاعاتی دلو کارکردهای فوق با استفاده از ابزار پرسشنامه مدل موفقیت سیستم

 .با تحقیقات گذشته است جهت همی این تحقیق ها افتهی لین بررسی شد.

ی گذار ارزشنتایج این تحقیق در شرایطی ارائه شده است که تحقیقات قبلی در خصوص 

ی و گذار متیقگذاری،  ی که به هر سه جنبه ارزشرانتفاعیغخدمات الکترونیک در مؤسسات 

مشاهده نشده است. شاید بتوان علت این موضوع )نبود ی بودن مؤسسات توجه کند رانتفاعیغ

تحقیقات قبلی( را نوظهور بودن خدمات الکترونیک در بخش دولتی دانست که بستر آن پس 

ی اجرای دولت الکترونیک و ارتقای سطح سواد الکترونیک جامعه ها رساختیزاز ایجاد 

تحقق رفتار  منظور بهکند تا  توسعه دولت الکترونیک ایجاب می ؛ اماگردیده است نیتأم

در قالب الکترونیکی  شده ارائهعادلانه در ارائه خدمات عمومی به آحاد جامعه ارزش خدمات 

بنابراین، تحقیق ؛ بود، شناسایی شود محاسبه قابلبه همان دقتی که ارزش پولی خدمات سنتی 

گذاری اقدام به طراحی مدلی کرد  در ارزش مؤثرصر ی استخراج صرف برخی عناجا بهحاضر 

گذاری، درک عمیق  در ارزش شده ییشناساکه در آن ضمن تعیین سهم هر یک از متغیرهای 

 و جامعی از پدیده مورد بررسی را ایجاد نماید.

های ارائه خدمات دولتی  (، کل هزینه0220بر اساس نتایج حاصل از مطالعه گانت و همکاران )

های  سنتی و هزینه صورت بههای قانونی ارائه خدمات  ت برخط معمولاً شامل هزینهصور به

ی ها مقولهمفاهیم مرتبط با  صورت بههای سنتی و پرتال  . در این تحقیق تأثیر هزینهاستپرتال 

اما وجه ؛ قرار گرفته است دیتائابزار و حاکمیت در تعیین ارزش خدمات الکترونیک مورد 

از تحقیقات گذشته احتساب ارزش ریالی هزینه رضایت مشتریان در  تمایز این تحقیق

 گذاری خدمات الکترونیک است. ارزش

ارزش خدمات  کننده نییتعمطابق با فرضیه اول این تحقیق، نظر مشتریان یکی از عوامل 

الکترونیکی است. در این تحقیق و برای تعیین ارزش متغیر مذکور، نظر مشتریان بر اساس 

کارکردهای سامانه برای  ازآنجاکهای ضروری و اولیه سامانه تعیین گردید. کارکرده

ی محقق تحقیقی در ارتباط با تعیین ها یبررسافزارهای مختلف متفاوت است و بر اساس  نرم

افزار در خدمات الکترونیک بخش دولتی مشاهده نشد، لذا به محققین بعدی  کارکردهای نرم
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، ارائه مدلی برای شناسایی کارکردهای شود یمار هستند پیشنهاد به ادامه این ک مند علاقهکه 

ی ارائه خدمات الکترونیک در بخش دولتی را بررسی نمایند. ها سامانهاولیه و ضروری در 

باعث سهولت و افزایش سرعت ارزیابی مشتریان از ارائه  توان یمبدیهی است این اقدام 

 خدمات الکترونیک در بخش دولتی شود.

یکی از  ها ستمیس افزار سخت نیتأمسخت  نیتأمی اهنهیهزبا فرضیه دوم این تحقق،  مطابق

. این شود یمارزش خدمات الکترونیک در بخش دولتی محسوب  کننده نییتعمتغیرهای 

زیرا مؤسسات انتفاعی ؛ یی استشناسا قابلی از دفاتر مالی راحت بهدر مؤسسات انتفاعی  ها نهیهز

اما در ؛ باشند یم ها نهیهزبه دلیل محاسبه هزینه و فایده ارائه خدمات ناگزیر از محاسبه این 

سیستم از دفاتر  افزار سختهای  ی به دلیل عدم الزام قانونی استخراج هزینهرانتفاعیغمؤسسات 

برای ارائه خدمات  افزارها سختی قابل انجام نیست و به دلیل استفاده چندگانه از سادگ بهمالی 

ی ریگ اندازه قابلی راحت بهافزار یا سامانه  ی هر نرما نهیهزالکترونیکی متفاوت محاسب سهم 

های  هزینه شده تمامبه موضوع، محاسبه قیمت  مند علاقهنیست. با این وصف، به محققین بعدی 

 .شود یمی پیشنهاد رانتفاعیغدر مؤسسات  افزارها سخت نیتأم

بخش دولتی پیشنهاد  کیالکترونبه ادامه این کار در حوزه خدمات  مند علاقهققین به مح

، بر مبنای این تحقیق، نسبت به تعیین ارزش خدمات الکترونیک در سایر موارد شود یم

برای خدمات الکترونیک  شده نییتع( نیز اقدام نموده و سپس بر اساس ارزش ها بخش)

 را محاسبه و ارائه نمایند. ها آنمتفاوت، مدل رگرسیونی 

های  شود با تفکیک هزینه پیشنهاد می رمجموعهیزبه سازمان شهرداری تهران و مؤسسات 

 شده تمامو اعمال حسابداری قیمت  شده نییتعهای  مرتبط با خدمات عمومی در قالب شاخص

یک عنوان یک سازمان پیشرو در تحقق اهداف دولت الکترون برای خدمات الکترونیک، به

 اقدام نمایند.
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 منابع
آهن  (. بررسی میزان آمادگی شرکت ذوب4383آذربایجانی، کریم، امیر مانیان و حسن قربانی )

مجله دانشکده علوم اداری و اقتصاد دانشگاه . اصفهان در استقرار و توسعه تجارت الکترونیکی
 .02-4(:83) 0و  3،اصفهان

ی شناس روشتهران: ی نظریه بنیادی. شناس روش(. 4382ی و محمدیان، منیژه )محمدتقایمان، 
 .50-34(: 3)59. علوم انسانی

شم آقا بیگ پوری. چاپ اول. ها های پژوهش اجتماعی. ترجمه (. استراتژی4386بلیکی، نورمن. )

 .تهران: جامعه شناسان

گذاری دانش فنی محصولات  (. ارزشیابی و قیمت4382بندریان، رضا و موسایی، احمد )

 .423-26(: 4)40، فصلنامه مدرس علوم انسانیروش گزینه واقعی.  بر اساسشیمیایی و پتروشیمیایی 

ی نشان تجاری بر اساس روش گزینه گذار متیقمدلی برای ارزشیابی و  (.4388بندریان، رضا. )

 .400-442(: 0) 49سال ، نامه علوم مدیریت ایرانفصلواقعی. 

بررسی میزان رضایت کاربر از کیفیت خدمات (. 4360)پیری، علیرضا، ابراهیمی لامع، بهروز 

مقاله . آهن راهو تحقیقات  مرکز آموزش. شرکت قطارهای مسافری رجا تیسا وبالکترونیک 

 .052 منتخب، شماره

فصلنامه منظر رویکردهای قیاسی و استقرایی.  محتوای کیفی از(. تحلیل 4363تبریزی، منصوره. )
 .438-425(: 4)90، علوم اجتماعی

(. تدوین 4360ثقفی، فاطمه؛ علی احمد، علیرضا؛ قاضی نوری، سید سپهر و حور علی، منصوره. )

مدیریت . 4020آینده خدمات دولت الکترونیک ایران در افق  ریپذ امکانو شناسایی سناریوهای 
 .98-06(: 4)2، مدیریت دانشگاه تهران دانشکدهفناوری اطلاعات 

ی موفقیت دفاتر خدمات دولت الکترونیک از ابیارز حقیقی نسب، منیژه و جانفشان، شیفته.

سومین کنفرانس بین المللی  دانشگاه علامه طباطبایی،. تهران: شهر تهراندیدگاه شهروندان در 
 .4382.مدیریت بازاریابی

(. مدیریت تکنولوژی: رمز موفقیت در رقابت و خلق ثروت )چاپ هشتم(. 0226خلیل، طارق. )

 .ی فرهنگیها پژوهشتهران: دفتر (. 4363) ترجمه محمد اعرابی و داوود ایزدی
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نگرش دانش آموزان دختر  اقتصادی خانواده و -بررسی رابطه اجتماعی (.4325) دادگر، شوریده
کارشناسی ارشد. دانشگاه  نامه انیپا، دولتی تهران نسبت به ادامه تحصیل یها رستانیسال آخر دب

 اجتماعی.موسسه مطالعات و تحقیقات  تهران.

های کاربردی، ترجمه شرکت  گذاری سهام مفاهیم و مدل (. ارزش0220داموداران آثورات، )

 .انتشارات کیهان(، تهران: 4388سرمایه امین ) نیتأم

ی، ترجمه: حنفی زاده، پیام، یزدانی، مهدی گذار ارزش(. نیمه پنهان 0224داموداران، آثورات، )

 .انتشارات ترمه(، تهران: 4362و نصیری، سعید )

ی ساز مفهوم(. تئوری پردازی با استفاده از رویکرد استقرایی: استراتژی 4380، حسن. )فرد ییدانا

 .22-52 (:44)40.علمی پژوهشی دانشگاه شاهد دوماهنامهی. ادیبنتئوری 

شناسی پژوهش کیفی در  روش(. 4383. )ی و آذر، عادلمهد دیس،حسن، الوانی، فرد ییدانا

  .اشراقی -صفار: تهران. رویکردی جامع : مدیریت

. ، اسفیانی، محمدرحیم، وحدت زاد، محمدحسین و محمودی آذر، میثماصغر یعلساجدی فر، 

ی ها شرکتی مشتریان آنلاین اعتمادسازارزیابی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک در (. 4364)

 .98 – 02(: 44)0، فناوری اطلاعات دانشگاه تهران مدیریت. کارگزاری شهر تهران

 تیسا وبارزیابی خدمات مرجع الکترونیکی در (. 4382) پور، مجید و فدایی، غلامرضا، سبزی

 .55-03 :(44) 3،یانرس و اطلاعفصلنامه کتابداری . شهر تهرانی دانشگاهی دولتی ها کتابخانه

سازی دولت  ها برای پیاده ارزیابی سطح آمادگی الکترونیکی سازمان(. 4389ه )لها ستاری،
 .نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه الزهرا. دانشکده فنی و مهندسیپایان. الکترونیک

فناوری  یریکارگ سعه مدل ارزیابی آمادگی الکترونیکی جهت به. تو(4383ظفر حیدری، سینا )
نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه تهران. پایان. اقتصادی یا اطلاعات و ارتباطات در صنایع و بخشه

 .دانشکده مدیریت

فناوری  یریکارگ بررسی وضعیت به(. 4380) علی حور ،علی احمدی، علیرضا و منصوره

 .423-63 :(80) 40و  44،مدیریت فردا. اطلاعات و تجارت الکترونیک در صنعت نفت و گاز

گذاری  های قیمت (. مروری بر مدل4364فتحی، زاد اله، امیر حسینی، زهرا، احمدی، حامد نیا )

های  بررسی مسائل و سیاستهای اقتصادی نوین مبتنی بر آن،  ای با نگرش بر مدل های سرمایه دارایی
 .09-02: 8و  2، اقتصادی
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ارزیابی موفقیت سیستم اطلاعاتی (. 4362، دادمند فاطمه. )نیالد شمسلزگیان، محمد، ناظمی، 

فصلنامه علمی پژوهشی دلون و مکلین.  شده لیتعدی مدل ریکارگ بهمالی دانشگاه فردوسی مشهد با 
 .پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران

(. ارزیابی عوامل 4364دهنوی، ملیحه.) محمدی، فاطمه؛ افسر، امیر؛ تقی زاده، جواد و باقری

 کیتکنی خدمات الکترونیک با استفاده از  دهنده ارائهی ها سازمانمؤثر بر وفاداری الکترونیکی در 

 .459ا - 435. ص 0، دوره 43، شماره مدیریت فناوری اطلاعاتی. فاز

الکترونیکی در  بررسی و ارزیابی سطح معیار آمادگی(.4386) سکرزاده، فرناز و فرشته سپهرم

 .409-400(: 86)06ی. شناساطلاع.کتابخانه مرکزی سازمان انرژی اتمی ایران

(. استخراج 4362معینی، علی، بهرام مهر، نفیسه، احراری، مهدی و خادم شریعت، سمیه )

، پژوهشنامه بازرگانیدر بازاریابی خدمات بانکی.  انیمشتری و امتیازدهی گذار ارزشهای  شاخص

90(0:)4-05. 

سنجش میزان آمادگی الکترونیکی  (.4389) نوری، علی، محسن کاهانی و حسین افخمی

سومین در  شده ارائهمقاله .های دانشگاه فردوسی مشهد: با تأکید بر دسترسی به اطلاعات دانشکده

  .المللی فناوری اطلاعات و دانش، مشهدکنفرانس بین

بر رضایتمندی و وفاداری گردشگران  مؤثرررسی عوامل (. ب4363همتی، رضا و زهرانی داوود )

 .020-480(:42)3. ی و توسعه گردشگریزیر برنامه. برند گردشگری مثابه بهخارجی به اصفهان 

ی )ویرایش اول(. ترجمه مهدی گذار متیق(. استراتژی 0240هولدن، ریک و بورتون، مارک. )

 .سیتهانتشارات (، تهران: 4364و مهسا منشی ) خادمی
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