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مقدمه 

طی زمان به دنبال رشد تکنولوژي، چگونگی ارائۀ خدمات مدیریت 
سوي  به  همواره  و  بوده  تغییر  حال  در  جهان  کلان شهرهای  در  شهري 
که  خدمات  این  جهاني  نمونه هاي  است.  رفته  پیش  شهروندمداري 
هم اکنون با عنوان »خدمات الکترونیک شهر« در کشور ما به شهروندان 
مانند  پیشرفته  کشورهاي  در  بزرگ  شهرهاي  بیشتر  در  مي شود،  ارائه 
استکهلم، استانبول، کوالالامپور و... اجرا شده است که با توجه به نتایج 
به دست آمده، تأثیر زیادي بر جلب رضایت شهروندان خود داشته و توانسته 
موفقیت هاي زیادي نیز در این زمینه کسب کند )نوری کرمانی و همکاران، 

مقاله پژوهشی

تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به نقش 
میانجی ارزش ادراک شده توسط مشتریان و اعتماد مشتریان در معاونت مالی و اقتصاد شهری 

شهرداری تهران

پژمان محرابیان * 

کارشناسی ارشد ، رییس اداره آمار و فناوری اطلاعات، مدیریت برنامه ریزی و توسعه شهری، معاونت مالی و اقتصاد شهری/
شهرداری تهران 

هدف پژوهش حاضر، »بررسی چگونگی تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت و وفاداری 
مشتریان با توجه به نقش میانجی ارزش ادراک شده و اعتماد مشتریان« در خدمات الکترونیک شهرداری تهران 
است. روش تحقیق از نوع کاربردی، توصیفی و پیمایشی بوده  است. جامعۀ آماری را مدیران، رؤسا، مسئولان 
و کارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران در یک نمونۀ 315 نفره تشکیل داده اند. ابزار گردآوری اطلاعات، 
پرسشنامۀ استاندارد با 63 سؤال بوده است که با تحلیل عاملی تأییدی و آلفای کرونباخ اعتبارسنجی شده  
است. برای آزمون فرضیه ها، از روش معادلات ساختاری با نرم افزار Amos استفاده شده است. نتایج نشان 
داده  است که ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت شهروندان به میزان 0/641؛ رضایت از 
خدمات الکترونیک شهرداری ها بر وفاداری شهروندان به میزان 0/819؛ ارزش ادراک شده از خدمات الکترونیک 
اعتماد  0/411  و  میزان  به  شهروندان  رضایت  بر  خدمات  کیفیت  تأثیر  در  میانجی  اثر  دارای  شهرداری ها 
مشتریان به خدمات الکترونیک شهرداری ها دارای اثر میانجی در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان 
به میزان 0/941 بوده است. بنابراین، نقش تعدیل  کنندۀ اعتماد شهروندان به خدمات الکترونیک شهرداری ها 

در این میان میزان زیادی داشته است 
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1391(. مـطرح شـدن جـنبش مدیریت دولتي نوین، با  عنوان  »انقلاب  
داد،  رخ  توسعه یافته  بیشتر کشورهاي  در   در دهۀ 1990  که  مدیریتي« 
به جاي ادارۀ امـور ساده، بـر شیوه هاي مدیریت حرفه اي شامل  کیفیت  
خدمات ، مدیریت عملکرد و مدیریت ریسک تأکید کرده است )ساکسنا، 
٢005(. این جنبش با  در  نظر گرفتن شهروندان به منزلۀ مشـتریان )نوری 
و همکاران، 1391(، همواره در پي ایجاد بخش عمومي کاراتر  و مـؤثرتري  
نیازهـاي شـهروندان را به طور بهینه تـأمین کـند. در  بـوده است  کـه 
انـدازه گیـري  و  تمرکززدایـي  همچـون  گونـاگوني   فعالیـت  هـاي   مـیان 
عملکرد ـ که بـراي دسترسي به این هدف اجرا شد ـ توسعه  و استفاده  از  
وب سـایت هـاي دولتـي، سازوکاري براي ساده سازي و بهبود تراکنش هاي 
دولت و سـایر ذي نـفعان  برشــمرده شـد و اهمیـت فزاینده تري پیدا کرد 
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)گالگو و همکاران، ٢010(. در واقع، فناوري اطلاعات و ارتباطـات ، ابــزار  
قـدرتمنـدي  بـراي بهبود شفافیت و پاسخ گویي، تسهیم اطلاعات و پیوند 

مردم، سازمان ها و گروه هاست )عبادی و پیران نزاد، 1393(. 
ارائۀ خدمات شایسته و جلب رضایت و خشنودي شهروندان از جمله 
عواملي است که در روابط و تعاملات شهروندان با مدیریت شهري و کسب 
ادارۀ شهر است، نقش  اجتماعي و مشارکت شهروندان که لازمۀ  اعتماد 
اساسي ایفا مي کند. کشورهاي پیشرفته با استفاده از تکنولوژي هاي روز 
و به کارگیري آن برای رفاه شهروندان خود، گام هاي مؤثري برداشته اند. 
این کشورها با توجه به اینکه قبل از اجراي هر پروژه به دقت دربارۀ آن 
از اجرا مرتفع مي کنند،  بررسي و مطالعه کرده و چالش هاي آن را قبل 
بوده  موفق  شهروندان  به  الکترونیکي  صورت  به  خدمات  ارائۀ  زمینۀ  در 
فراهم کرده اند. همچنین، مسئولان  را  و شرایط رضایت شهروندان خود 
از  شهروندان  مشارکت  و  آموزش  و  مناسب  زیرساخت هاي  ایجاد  با 
مبحث  بین،  این  در   .)٢006 برخوردار ند)میوچال،  نیز  مردمي  حمایت 
جدید  موضوعي  شهروندان،  به  الکترونیکي  خدمات  ارائۀ  و  رضایتمندي 
است.  شده  پرداخته  آن  به  جهان  در  1990میلادی  سال  از  که  است 
مقدار  زمینۀ  در  تحقیقاتي  کشور  محققان  از  تعدادي  توسط  کنون  تا 
شهرهاي  در  شهروندان  به  ارائه شده  خدمات  کیفیت  و  رضایتمندي 
شرکت هاي  حمل ونقل،  بهداشتي،  بانکداري،  زمینه هاي  در  مختلف 
)بیتران است  گرفته  انجام  اداري  سازمان هاي  شهرداري ها،   خدماتي، 

 و لوجو، ٢01٢(. 
شهرداري  توسط  تهران  شهر  الکترونیک  خدمات  همین منظور،  به  
کیفیت  ارائۀ  و  هزینه  کاهش  برای  تهران  شهر  مناطق  سطح  در  تهران 
خدمات بهتر به شهروندان راه اندازي شده است. اما در این میان، شناخت 
عوامل مؤثر بر رضایت شهروندان با توجه به عواملی که بتواند رضایت و 
نظر  مد  تحقیقی  کمتر  در  کند،  تأمین  خدمات  این  از  را  آنان  وفاداری 
و  عیني  بازخوردي  رضایت شهروندان  که  دانست  باید  است.  گرفته  قرار 
معنادار در رابطه با انتظارات و ترجیحات شهروندان را ارائه مي دهد که از 
این طریق قوت ها و ضعف های سازمان ارزیابي مي شوند. درخور یادآوری 
است که در سازماني مانند شهرداري، سوددهي هدف نیست، ولي کاهش 
از  و کمیت خدمات قسمتي  بدون کاهش کیفیت  ادارۀ شهر  هزینه هاي 

رضایت شهروندان،  بر  مؤثر  عوامل  و شناخت  مي دهد  تشکیل  را  اهداف 
شهرداري را در این زمینه یاري مي کند )نوری کرمانی و همکاران، 1391(. 
بر  بررسی عواملی که می توانند  به  این زمینه، محققان مختلفی  در 
و  رضایت  بر  دولتی  سازمان های  و  شهرداری ها  خدمات  کیفیت  بهبود 
 وفاداری شهروندان تأثیرگذار باشند، پرداخته اند. روجر مونزو  (روجر مونزو

خدمات  غنای  و  دسترسی  کارایی،  ابعاد  درباره   )٢015 همکاران،  و   
حریم  دسترسی،  ابعاد  دربارۀ  همکاران  و  چارلز   . کرده اند  بررسی 
کرده اند.  پژوهش  شایستگی  و  پاسخ گویی  اطمینان،  قابلیت  خصوصی، 
قابلیت  خصوصی،  حریم  دسترسی،  ابعاد  دربارۀ  المنهالی   و  الهواری 
آن  از  استفاده  راحتی  و  وب سایت  کیفیت  پاسخ گویی،  اطمینان، 
دربارۀ  همکاران  و  مالیک  المنهالی،٢016(.  و  )الهواری  کرده اند  مطالعه 
آگاهی  اعتماد،  وب سایت،  کیفیت  خصوصی،  حریم  دسترسی،  ابعاد 
)مالیک کرده اند  اشاره  مشتریان  انتظارات  و  استفاده  راحتی  خدمت،   از 

 و همکاران، ٢016(.
 از دیگر سو، محققان معتقدند بهبود کیفیت خدمات الکترونیک در 
سازمان های دولتی می تواند رضایت شهروندان )کاندو و داتا، ٢014؛ چارلز 
آنان را  نیز وفاداری  المنهالی، ٢016( و  الهواری و  و همکاران، ٢016 و 
همکاران،  و  مالیک  و   ٢016 همکاران،  و  )چارلز  باشد  داشته  دنبال  به 

٢016(. البته 
نباید در این میان نقش متغیرهای میانجی و تسهیل کننده در زمینۀ 
بهبود خدمات الکترونیک بر بهبود رضایت و وفاداری شهروندان را نادیده 
گرفت. چارلز و همکاران معتقدند فاکتور اعتماد شهروندان به سازمان های 
عامل  یک  الکترونیک،  خدمات  حوزۀ  در  آنان  خدمات  کارایی  و  دولتی 
این  بر  داتا  و  کاندو  است. همچنین،  آنان  رضایت  بهبود  برای  تسهی لگر 
از  الکترونیک سازمان های دولتی  از خدمات  باورند که ارزش ادراک شده 
جمله شهرداری ها می تواند تأثیر ابعاد کیفی این خدمات بر بهبود رضایت 
حاضر  تحقیق  گفته شده،  مطالب  به  توجه  با  دهد.  افزایش  را  مشتریان 
خدمات  کیفیت  ابعاد  آیا  که  دهد  پاسخ  سؤال  این  به  تا  است  در صدد 
به نقش  توجه  با  وفاداری مشتریان  و  بر رضایت  الکترونیک شهرداری ها 
میانجی ارزش ادراک شده توسط مشتریان و اعتماد مشتریان تأثیر مثبت 

دارند؟

 
 مدل مفهومی تحقیق . 1 شکل

  
شکل 1. مدل مفهومی تحقیق
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  روش تحقیق
مدل مفهومی و فرضیه های پژوهش به این صورت است: 

رضایت  بر  شهرداری ها  الکترونیک  خدمات  کیفیت  ابعاد   :H1
شهروندان تأثیر مثبت دارد. 

H2: رضایت از خدمات الکترونیک شهرداری ها بر وفاداری شهروندان 
تأثیر مثبت دارد. 

H3: ارزش ادراک شده از خدمات الکترونیک شهرداری ها اثر میانجی 
در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. 

H4: اعتماد مشتریان به خدمات الکترونیک شهرداری ها اثر میانجی 
در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. 

در بحث کیفیت خدمات الکترونیک محققان به عوامل مختلف اشاره 
کرده اند. در تحقیق حاضر با تکیه بر پژوهش های مختلف عوامل کیفیت 
خدمات الکترونیک بر عواملی تکیه شده است. عامل نخست، کارایی است. 
نیازهای شهروندان در خدمات  از کارایی خدمات، میزان پوشش  منظور 
الکترونیک است . عامل بعد، دسترسی است. به معنای دسترسی راحت و 
سریع شهروندان به خدمات الکترونیک ) روجر مونزو و همکاران،٢015(. 
عامل دیگر، غنای خدمات است. منظور از غنای خدمات، جامع بودن و 
و  )هور  است  آنان  نیازهای  رفع  در  مشتریان  برای  خدمات  بودن  کامل 
همکاران، ٢011؛ آلونسو دوس سانتوس و همکاران،٢017(. عامل دیگر، 
اطلاعات  رعایت  از حفظ حریم خصوصی،  منظور  است.  حریم خصوصی 
شخصی و اجتماعی مشتریان است. عامل بعدی، قابلیت اطمینان است. 
حریم خصوصی  حفط  و  کارایی  از  اطمینان  اطمینان،  قابلیت  از  منظور 
پاسخ گویی  بعدی،  عامل  المنهالی،٢016(.  و  )الهواری  است  مشتریان 
همۀ  به  وب سایت  پاسخ دهندگی  وب سایت،  پاسخ گویی  از  منظور  است. 
نیازهای مشتریان از جمله نیازهای فنی و نیازهای اطلاعاتی و راحتی در 
و  الهواری  و همکاران،٢016؛  )چارلز  است  از خدمات وب سایت  استفاده 
المنهالی،٢016( نیز شایستگی به معنای شایستگی خدمت ارائه شده در 
کیفیت وب سایت  همکاران، ٢016(.  و  )چارلز  است  نیاز شهروندان  رفع 
برای کاربران است )هور و  نیز زیبایی و سهولت دسترسی در وب سایت 
همچنین،  همکاران،٢017(.  و  سانتوس  دوس  آلونسو  ٢011؛  همکاران، 
ارائه دهندۀ  وب سایت  امکانات  از  استفاده  در  راحتی  به  استفاده  راحتی 
به  به خدمت،  اعتماد  و  المنهالی،٢016(  و  )الهواری  گفته شده  خدمات 
و  کیفیت  نظر  از  شده  دریافت  الکترونیکی  خدمت  به  مشتری  اعتماد 
به آگاهی و اطلاع رسانی  از خدمت  . آگاهی  امور مربوط است  راه اندازی 
به شهروندان در مورد ارائۀ خدمات به صورت الکترونیکی گفته می شود. 
از دیگر سو، انتظارات مشتریان به در جریان بودن شهرداری از نیازها و 
خواسته های شهروندان مربوط شده و منظور از ارزش ادراک شده، ارزش 
نسبت  شهروندان  توسط  الکترونیکی  خدمت  از  استفاده  از  درک شده 
اعتماد  نهایت،  در   .)٢016 همکاران،  و  )مالیک  است  سنتی  خدمات  به 
مشتریان به خدمت الکترونیکی و وب سایت یادشده در استفاده از خدمات 
به  مشتری  رضایت  داتا،٢014(،  و  )کاندو  بوده  مربوط  آن  بودن  امن  و 

ارائه شده در وب سایت مربوط است  با خدمات  انتظارات مشتریان  تطابق 
)آلونسو دوس سانتوس و همکاران،٢017( و وفاداری مشتریان به مفهوم 
داشتن تعهد عمیق به خریداري مجدد و مستمر یک محصول ترجیح داده 
شده، گفته شده و افزایش رضایت شهروندان و تکرار استفاده از خدمات 

الکترونیکی را شامل می شود  )مالیک و همکاران، ٢016(.
روش،  و  ماهیت  لحاظ  از  و  کاربردي  هدف،  نظر  از  حاضر   تحقیق 
توصیفي – پیمایشي است. جامعۀ آماری تحقیق را مدیران، رؤسا، مسئولان 
و کارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران تشکیل داده اند. تعداد کل این 
کارکنان بر اساس استعلام 800 نفر بوده است. روش نمونه گیری تصادفی 
طبقه ای بوده است و بر اساس حجم و درصد طبقات مد نظر از افراد جامعۀ 
آماری نمونه گیری به عمل آمده است. برای تعیین حجم نمونه، از فرمول 
و  شده  استفاده  محدود  جوامع  برای  کوکران  شارل  نمونه  حجم  تعیین 
حجم نمونه ٢60 تعیین شده است. اما با توجه به اینکه در تحقیق حاضر از 
روش معادلات ساختاری برای آزمون فرضیه ها بهره برده شده است، تعداد 
نمونه طبق اصل کفایت نمونه، باید بین 5 تا 10 برابر گویه های متغیرها 
در پرسشنامه تحقیق باشد ) هومن، 1391(. از آنجا  که تعداد سؤال های 
پرسشنامه های تحقیق حاضر برای متغیرهای اصلی، 63 گویه بوده است. 
بنابراین، باید تعداد نمونۀ آماری بین 315 تا 630 نفر باشد. بنابراین، عدد 
٢60 که به عنوان تعداد نمونۀ تحقیق حاضر محاسبه شده است، به خوبی 
نیز پوشش نداده  اصل کفایت تعداد نمونۀ آماری برای تحقیق حاضر را 
است و تعداد نمونه تا 315 نفر افزایش یافته است. ابزار گردآوری اطلاعات 
پرسشنامه استاندارد بوده است. جدول 1، مشخصات پرسشنامه را نشان 

داده است:
و  تأییدي،  عاملي  تحلیل  و  محتوایي،  صوري،  روایي  با  ابزار  روایي 
پایایي ابزار با آلفاي کرونباخ محاسبه شده است. جدول ٢، میزان پایایي 

متغیرها و کل پرسشنامه را نشان داده است:

نتایج و بحث

برای آزمون فرضیه ها از روش مدل یابی معادلات ساختاری بهره برده شده 
و  داده ها  بودن  نرمال  پیش فرض  ساختاری،  معادلات  انجام  برای  است. 
تحقیق حاضر  در  داده ها  بودن  نرمال  برای سنجش  است.  لازم  متغیرها 
از آزمون چولگی – کشیدگی1، بهره برده شده است و با توجه به اینکه 
میزان چولگی و کشیدگی همۀ سؤال ها در حد استاندارد بازۀ 1 تا 1- قرار 
داشته است، بنابراین توزیع داده ها در مورد هر سؤال به صورت نرمال بوده 
است و پیش شرط نرمال بودن داده ها در هر متغیر برای انجام معادلات 

ساختاری برقرار بوده است. 

آزمون همبستگی متغیرهای مکنون تحقیق: آزمون همبستگی 
معمولاً برای اطمینان از نبود هم خطی بین چند متغیر و جلوگیری از به 
انجام می شود. ضرایب  زائد در معادلات ساختاری  وجود آمدن اطلاعات 
این  تا  باشد   0/9 از  کمتر  باید  مکنون  متغیرهای  دو به دوی  همبستگی 
1  Skewness - kurtosis
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 تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت و وفاداری مشتریان

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

جدول ٢. میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق

 . مشخصات پرسشنامه1جدول 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

تعداد   نوع متغیر منبع اقتباس متغیر
 هاسؤال 

شماره 
 هاسؤال 

 مقیاس

 ترتیبی 3-1 3 مستقل (2015روجر مونزو و همکاران ) کارایی
(، 2016(، چارلز و همکاران، )2015روجر مونزو و همکاران ) دسترسی

 ( 2016الهواری و المنهالی )
 ترتیبی 7-4 4 مستقل

 ترتیبی 11-8 4 مستقل (2015روجر مونزو و همکاران ) غنا
(، 2016(، چارلز و همکاران )2015روجر مونزو و همکاران ) حریم خصوصی

 ( 2016الهواری و المنهالی )
 ترتیبی 14-12 3 مستقل

 ترتیبی 18-15 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی )(،  2016چارلز و همکاران ) قابلیت اطمینان
 ترتیبی 22-19 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی )(،  2016چارلز و همکاران ) گوییپاسخ

 ترتیبی 25-23 3 مستقل (2016چارلز و همکاران ) شایستگی
 ترتیبی 28-26 3 مستقل (2016(، مالیک و همکاران )2016الهواری و المنهالی ) سایتکیفیت وب

 ترتیبی 32-29 4 مستقل (2016الهواری و المنهالی ) راحتی استفاده
 ترتیبی 37-33 5 مستقل (2016)مالیک و همکاران   اعتماد

 ترتیبی 41-38 4 مستقل (2016مالیک و همکاران ) آگاهی از خدمت
 ترتیبی 44-42 3 مستقل (2016مالیک و همکاران ) انتظارات مشتریان

 ترتیبی 48-45 4 کنندهتعدیل (2015روجر مونزو و همکاران ) ارزش 
 ترتیبی 52-49 4 کنندهتعدیل (2014کاندو و داتا ) اعتماد

(، الهواری و 2016(، چارلز و همکاران )2014کاندو و داتا ) رضایت 
 (2016المنهالی )

 ترتیبی 57-53 5 میانجی

 ترتیبی 63-58 5 وابسته  (2016مالیک و همکاران )(،2015روجر مونزو و همکاران ) وفاداری 

جدول 1. مشخصات پرسشنامه

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ
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 پژمان محرابیان

همخطی ایجاد نشود. جدول 3 نتایج ضرایب همبستگی بین متغیرهای 
همبستگی  میزان  بودن  کمتر  دلیل  به  و  است  داده  نشان  را  تحقیق 
زیادی  همخطی   ،0/9 از  کمتر  میزان  به  تحقیق  متغیرهای  دوبه دویی 
یافت نشد. بنابراین، داده های تحقیق شده ارزش لازم را برای انجام تحقیق 

داشته اند.

تحلیل عاملی تأییدی برای بررسی روایی سازه برای متغیرهای 
آشکار )مشاهده شده(

در جدول 4 نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده شده برای 
نشان دهندۀ  که  عاملی  بار  مقدار  و  است  شده  آورده  مکنون  متغیرهای 
میزان نقش متغیرهای آشکار در تبیین متغیر پنهان است در همۀ سؤال ها 
دلیل  به  3 سؤال  این  بنابراین،  است.  تأیید شده  و 5٢  و 16  به جز 15 
داشتن بار عاملی کمتر از 0/5 در تحلیل عاملی تأییدی رد شده و در واقع 
دارای روایی سازه از دیدگاه پاسخ دهندگان نبوده اند و از ترکیب پرسشنامه 

برای آزمون فرضیات حذف شده اند.

که  هستند  شاخص هایی  برازش  شاخص های  برازش:  شاخص های 
 ،5 جدول  در  می دهند.  نشان  را  تحقیق  ساختاری  مدل  بودن  مناسب 

محاسبات شاخص های برازش آورده شده است: 

بر اساس مدل تأیید برازش شده، خروجی کلی نرم افزار در مورد 
مکنون  متغیرهای  همۀ  گرفتن  نظر  در  با  تحقیق  ساختاری  مدل  کل 

میزان  خروجی  این  در  است.  شده  آورده   ٢ در شکل  برون زا،  و  درو ن زا 
ساختاری  مدل  در  تعریف شده  مسیرهای  تک تک  برای  عاملی  بارهای 

تحقیق آورده شده است:
آزمون فرضیه ها: جدول 6، نتایج آزمون فرضیه های تحقیق را نشان 

داده است: 
با توجه به محاسبات درج شده در جدول 5، چون مقدار نسبت بحرانی 
آنجا  که سطح  از  و  است  بزرگ تر   1/96 از  فرضیه   4 هر  برای  ارائه شده 
معناداری کوچک تر از 0/05 است، بنابراین با سطح اطمینان 95 درصد 
می دهد  نشان  فرضیه ها  این  بررسی  نتایج  می شود.  تأیید  فرضیه ها  این 
یعنی  الکترونیک مد نظر در تحقیق حاضر  ابعاد کیفیت خدمات  تمامی 
پاسخ گویی،  اطمینان،  قابلیت  خصوصی،  حریم  غنا،  دسترسی،  کارایی 
شایستگی، کیفیت وب سایت، راحتی استفاده، اعتماد، آگاهی از خدمت و 
در نهایت، انتظارات مشتریان، همگی مورد تأیید بوده  است و این تأیید به 
اندازه ای بوده است که توانسته است بر بهبود رضایت مشتریان و وفاداری 
آنان تأثیر مثبت بگذارد. همچنین، ارزش ادراک شده و اعتماد مشتریان 
به خدمات الکترونیک شهرداری ها اثر میانجی در تأثیر کیفیت خدمات بر 

رضایت شهروندان داشته است.

نتیجه گیری و پیشنهادها

 تحقیق حاضر در راستای هدف »بررسی چگونگی تأثیر ابعاد کیفیت 
خدمات الکترونیک شهرداری ها بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به 
نقش میانجی ارزش ادراک شده و اعتماد مشتریان« در خدمات الکترونیک 

 . ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق3جدول 
 

متغیرهای 
 مکنون

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

                - کارایی
               - 876/0 دسترسی

              - 411/0 444/0 غنا
حریم 

 455/0 375/0 392/0 خصوصی
-             

            - 331/0 351/0 334/0 356/0 اطمینان
           - 821/0 227/0 274/0 318/0 308/0 گوییپاسخ

          - 627/0 629/0 260/0 387/0 532/0 520/0 شایستگی
         - 740/0 524/0 522/0 289/0 411/0 476/0 487/0 سایتوب 

        - 529/0. 510/0 477/0 473/0 193/0 332/0 469/0 440/0 راحتی 
       - 569/0 500/0 548/0 577/0 658/0 220/0 264/0 392/0 361/0 اعتماد
      - 898/0 469/0 453/0 494/0 609/0 635/0 235/0 199/0 250/0 262/0 آگاهی 

     - 121/0 084/0 051/0 071/0 089/0 037/0 080/0 005/0 073/0 079/0 058/0 انتظارات 
 039/0 055/0 ارزش 

 
090/0 031/0 066/0 021/0 082/0 014/0 

 
008/0 079/0 063/0 649/0 -    

   - 059/0 134/0 404/0 577/0 585/0 496/0 590/0 560/0 605/0 231/0 282/0 372/0 422/0 اعتماد
  - 082/0 837/0 802/0 066/0 076/0 111/0 128/0 114/0 007/0 096/0 042/0 140/0 007/0 081/0 رضایت 

 - 837/0 009/0 825/0 694/0 046/0 016/0 057/0 084/0 096/0 068/0 075/0 005/0 100/0 045/0 062/0 وفاداری 
 
 

  
نگارنده: خذأم

جدول 3. ضرایب همبستگی بین متغیرهای تحقیق

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ
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 پژمان محرابیان

 شده برای متغیرهای مکنون: نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده4جدول 
 

 بار عاملی متغیر آشکار بار عاملی متغیر آشکار بار عاملی متغیر آشکار

1.  772/0 22.  920/0 43.  591/0 

2.  892/0 23.  829/0 44.  604/0 

3.  719/0 24.  739/0 45.  529/0 

4.  689/0 25.  521/0 46.  596/0 

5.  896/0 26.  826/0 47.  633/0 

6.   868/0 27.  866 /0 48.  558/0 

7.  757/0 28.  819/0 49.  621/0 

8.  702/0 29.  556/0 50.  456/0 

9.  755/0 30.  555/0 51.  556/0 

10.  728/0 31.  889/0 52.  027/0 

11.  882/0 32.  867/0 53.  559/0 

12.  896/0 33.  784/0 54.  753/0 

13.  809/0 34.  789/0 55.  504/0 

14.  808/0 35.  650/0 56.  607/0 

15.  299/0 36.  739/0 57.  558/0 

16.  290/0 37.  660 /0 58.  526/0 

17.  839/0 38.  705/0 59.  437/0 

18.  926/0 39.  844/0 60.  455/0 

19.  753/0 40.  790/0 61.  631/0 

20.  819/0 41.  853/0 62.  598/0 

21.  945/0 42.  582/0 63.  607/0 

 
نگارنده: خذأم  

جدول 4: نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرهای مشاهده شده برای متغیرهای مکنون

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ
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نگارنده: خذأم
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شهرداری تهران انجام شده است و نتایج تحقیق بر تأیید فرضیات پژوهش 
این  در  که  تحقیقاتی  دیگر  نتایج  با  حاضر  پژوهش  نتایج  دارند.  تأکید 
مدیران،  به  منظور  این  به  و  شده  مقایسه  است،  گرفته  انجام  خصوص 
رؤسا، مسئولان و کارشناسان ارشد مناطق شهرداری تهران توصیه می شود 
جزئیات اطلاعات ورود به وب سایت شهرداری تهران کمتر شود تا ورود 

به این سامانه سریع تر و آسان تر انجام گیرد. همچنین، اطلاعات مورد نیاز 
کاربران به موقع و به روز، صحیح و به طور جامع فراهم شود. در کنار ارائۀ 
به  برای شهروندان،  برنامه های کاربردی و خدماتی  و  اطلاعات تخصصی 
و  افزونه ها  و  شود  توجه  هم  وب سایت  تفریحی  و  سرگرم کنندگی  جنبۀ 
امکانات وب سایت به گونه ای سازماندهی شوند که همۀ کاربران به راحتی 

 
 کنندهتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای خروجی نرم. 2شکل 

   

 
 

 «شدهادراکارزش » کنندۀتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر خروجی نرم. 3شکل 
  

 

 
 

 «شدهادراکارزش » کنندۀتعدیلافزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر خروجی نرم. 3شکل 
  

شکل ٢. خروجی نرم افزار مدل ساختاری تحقیق بدون متغیرهای تعدیل کننده

شکل 3. خروجی نرم افزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر تعدیل کنندۀ »ارزش ادراک شده«

شکل 4. خروجی نرم افزار مدل ساختاری تحقیق با متغیر تعدیل کنندۀ »اعتماد مشتریان«
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بتوانند نیازهای شهری و خدمات مد نظرشان و اطلاعات مورد نیازشان 
شهرداری  وب سایت  صفحات  بارگذاري  سرعت  بیابند.  سایت  این  در  را 
انجام  زمان  بهینه سازی  و  یابد  بهبود  و  شود  مرتب چک  طور  به  تهران 
تراکنش های مالی و نیز تعاملات اینترنتی مشتریان، سرعت در تعاملات و 
امکان برقراری ارتباط بین وب سایت و کاربر... به کاربران در صرفه جویی 
سیستم  بیشتر  چه  هر  آسان سازی  به  همچنین،  کنند.  کمک  زمان  در 
انعطاف پذیر جدید  از سیستم های  استفاده  با  تهران  وب سایت شهرداری 
آنلاین  شهری  خدمات  انجام  تسهیل کننده  و  مناسب  امکانات  بپردازند. 
همواره در این وب سایت افزوده شده و به روز شود. همچنین، مسئولان این 
وب سایت مي توانند با برگزاري دوره هاي آموزشي خود اثربخشي افراد را 
در استفاده از رایانه و سیستم خدمت رسانی خود افزایش دهند و با توسعه 
از  و دسته بندی شهروندان هدف خود  و شناسایی  تحقیقات  و گسترش 
نظر جنسیت و گروه های سنی، بیشتر تمرکز خود را بر گروه های مختلف 
دقت  و  سرعت  افزایش  نظر  از  خود  آنلاین  شهری  خدمات  بهبود  برای 
استفاده  در  شهروندان  عملکرد  و  زمانی  بهره وری  افزایش  برای  خدمات 
از خدمات شهری آنلاین، قرار دهند. این بهینه سازی می تواند با افزایش 
کیفیت خدمات شهری آنلاین مانند سرعت، دقت، سهولت کاربرد، زیبایی 

و قابلیت وب سایت، امنیت، و... فراهم شود. 
تأثیر »ابعاد  همچنین، به محققان آینده پیشنهاد می شود که چون 
1٢ گانۀ کیفیت خدمت الکترونیک شهرداری ها« بر »رضایت و وفاداری 
مشتریان از این خدمات«، در تحقیق حاضر تأیید شده است، به بررسی 
خدمات  کیفیت  ابعاد  از  دیگر  موارد  کردن  اضافه  و  موارد  این  بیشتر 
الکترونیک با تکیه بر تحقیقات کیفی و دنباله دار ) طولی( بپردازند و در 
آینده متغیرهای تعدیل کنندۀ دیگری در زمینۀ بهبود وفاداری مشتریان 

از خدمات الکترونیک شهرداری ها مانند عملکرد شهرداری ها، و... بررسی 
شده و نتایج آنها با نتایج تحقیق حاضر مقایسه شود.

منابع
عبادی، نغمه؛ پیران نزاد، علی.)1393(. حکمرانی الکترونیک در شهرداریها: مطالعه پورتال 
شهرداریهای کشور. مدیریت شهری. نشر مجلات دانشگاه تهران. دوره 6. شماره ٢. ص 

٢88-٢65
نوری کرمانی، علی؛ رضایی، علیاکبر؛ بااوش، مهین.)1391(. عوامل موثر بر اثر بخشی دفاتر 
یک  ی  منطقه  موردی:  )مطالعه  شهروندان  رضایتمندی  در  شهر  الکترونیک  خدمات 

شهرداری شیراز(. پایگاه مرکز اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی. دوره 4.ص 65ـ78.
نوری، روحالله؛ عابدی جعفری، حسن؛ فیرحی، داوود؛ فقیهی، ابوالحسن، طالقانی، غلامرضا.
)1391(. ارتباط دولت و مدیریت عمومی در ایران. مدیریت دولتی. انتشارات: دانشگاه 

تهران. دوره 4.شماره 9. ص 117ـ140

Al-Hawary, Sulieman Ibraheem Shelash, Al-Menhaly and Saleh 
Mohammad (2016) The Quality of E-Government Services and 
its Role on Achieving Beneficiaries Satisfaction. Global Journal 
of Management and Business Research: A Administration and 
Management, 16(11): 1-13. 

Bitran, G, and Lojo, A. (2012) H. A framework for analyzing service 
operation. European management journal, 16: 443-466.
 Malik, Babur, Hayat ,Cai Shuqin, Abdul Ghaffar, Mastoi, Noreen
 Gul, and Hifza, Gul (2016) Evaluating Citizen-Satisfaction from
 e-Government Services: A Case of Pakistan. European Scientific
 Journal, 12(5): 1-25.

Roger-Monzó, Vanessa, Martí-Sánchez, Myriam, and Guijarro-
García, María (2015) Using online consumer loyalty to gain 
competitive advantage in travel agencies. Journal of Business 
Research, 10: 1-3. 

tual. Edvard, J. (2006) Digital development in City areas: potentials 
and pitfalls. Journal of Rural Studies, 19: 342-412.

 قیتحق یهاهیآزمون فرض جینتا. 6 جدول
 

  C.Rآمارۀ   فرضیه فرضیه
) نسبت 
 بحرانی(

 ضریب مسیر 
 

سطح معناداری 
 آزمون

 نتیجۀ فرضیه

ها بر رضایت شهروندان ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک شهرداری 1
 تأثیر مثبت دارد.

 تأیید فرضیه  ***641/0 314/2

ها بر وفاداری شهروندان رضایت از خدمات الکترونیک شهرداری 2
 تأثیر مثبت دارد. 

 تأیید فرضیه  ***819/0 352/7

اثر ها شده از خدمات الکترونیک شهرداریارزش ادراک 3
 کننده در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. تعدیل

 تأیید فرضیه  ***411/0 342/5

اثر ها اعتماد مشتریان به خدمات الکترونیک شهرداری 4
 کننده در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان دارد. تعدیل

 تأیید فرضیه  ***941/0 242/9

 

 
 میزان آلفای کرونباخ برای متغیرهای تحقیق. 2جدول 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 نتیجه حد قابل قبول  شدهآلفای کرونباخ محاسبه متغیرهای کلیدی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   936/0 نفر ابتدایی  30

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   837/0 کارایی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   874/0 دسترسی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   812/0 غنا
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   893/0 حریم خصوصی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   735/0 قابلیت اطمینان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   920/0 پاسخگویی
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   726/0 شایستگی

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   871/0 سایتکیفیت وب
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   778/0 راحتی استفاده

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   850/0 اعتماد
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   870/0 آگاهی از خدمت
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   704/0 انتظارات مشتریان

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   795/0 شدهارزش ادراک
 پایاییتأیید   0/ 7بیشتر از   726/0 اعتماد

 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   792/0 رضایت مشتری
 تأیید پایایی 0/ 7بیشتر از   777/0 وفاداری مشتری

نگارنده: ماخذ

جدول 6. نتایج آزمون فرضیه های تحقیق
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The effect of electronic quality of municipal services on customer satisfaction 
and loyalty according to the mediating role of perceived value by customers and 
customer trust in the deputy of finance and urban economics of Tehran municipality

P. Mehrabian

Heed of statistics and information technology,urban planning and development management

The present study was conducted with the aim of “study on the Impact of 
the Quality Dimensions of Electronic Services of Municipalities on Customer 
Satisfaction and Loyalty with regard to the Mediating Role of Customer Perceived 
Values and Customer Trust “ was conducted with four hypotheses to improve 
the loyalty of citizens and customers regarding the dimensions of the quality of 
e-services of Tehran municipality. The statistical population of the study consisted 
of managers, principals, officials and senior experts of the Tehran Municipality. In 
a 315 member sample. The research method has been applied, descriptive and 
survey method. The data collection tool was a standard questionnaire with 63 
questions Which has been validated by structural validity and Cronbach’s alpha 
coefficient. To test the hypotheses, the structural equation modeling method was 
used with Amos software.
The results of this research have shown that all four hypotheses have been 
confirmed. So that the quality of electronic services of municipalities on the 
citizens ‘satisfaction had a positive impact of 0.641; the satisfaction of the 
municipal electronic services on the citizens’ loyalty had a positive impact of 
0.819. Also, the perceived value of electronic services of municipalities has an 
intermediary effect on the impact of service quality on citizens ‘satisfaction by 
0.411; and the trust of customers in electronic services of municipalities has had 
an intermediary effect on the impact of service quality on citizens’ satisfaction of 
0.941. Therefore, the role of moderating citizens’ trust in electronic services of 
municipalities has been very high.
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