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 چکیده

به شدت در حال افزایش است و  گیري ویروس کرونا ویژه در زمان همه به هاي اخیر، خدمات دولت الکترونیکی در سال

اد و حفظ اعتماد شهروندان به دریافت این شکل ارائه خدمات، ضروري است. بالطبع قوه قضاییه نیز در حال گسترش ایج

خدمات الکترونیکی خود خصوصاً از مجراي تأسیس دفاتر خدمات الکترونیک قضایی است. از این رو، هدف این پژوهش 

ه دفاتر خدمات الکترونیک قضایی است. این دفاتر در حال بررسی کیفیت خدمات قضایی و اثر آن بر اعتماد شهروندان ب

. جامعه آماري این پژوهش، شهروندانی است که به دفاتر دهند یمحاضر، ترکیبی از خدمات حضوري و الکترونیکی را ارائه 

نفر از  384استاندارد بین  يها پرسشنامه. براي سنجش متغیرهاي پژوهش، اند کردهخدمات الکترونیک قضایی مراجعه 

عدد میانگین هاي مراجعان به دفاتر الکترونیک قضایی نشان داد  مراجعان به این دفاتر توزیع شد. بررسی میانگین پاسخ

رضایت مراجعان از خدمات الکترونیک، بسیار بالاتر از خدمات حضوري است. تحلیل متغیرها به تفکیک ابعاد نیز نشان 

و پاسخگویی قابلیت اطمینان دو بعد اصلی  ز کیفیت خدمات حضوري دفاتر درا بسیار پایینی مراجعان، رضایتدهد  می

ها در  از حد میانگین است. میانگین پاسخ بیشترهاي فیزیکی، تضمین و همدلی  بعد ویژگی سهها در  ارند. میانگین پاسخد

دو از کیفیت کار این سامانه در دهد مراجعان رضایت بالایی  ابعاد پرسشنامه ارزیابی کیفیت سامانه الکترونیکی نشان می

. رضایت ولی رضایت از کیفیت سیستم از حد میانگین، کمتر است ارندکیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات الکترونیک دبعد 

و همچنین اثر بیشتر خدمات الکترونیکی بر در مقایسه با خدمات حضوري مراجعان از خدمات الکترونیک بسیار بالاي 

کند که قوه قضاییه کشور باید هر چه بیشتر به سمت کاهش خدمات حضوري و افزایش  ت میاعتماد مراجعان دلال

هاي راهنماي جامع در زمینه نحوه استفاده از سیستم  هاي روز باشد. وجود بخش خدمات الکترونیک با استفاده از فناوري

هاي استفاده از خدمات  سازي دستورالعمل فافسازي و کاربرپسند نمودن استفاده از آن و ش همراه با تصاویر به منظور ساده

 الکترونیک از پیشنهادهاي پژوهش است.

اعتماد شهروندان، کیفیت خدمات الکترونیک، دادرسی الکترونیکی، قوه قضاییه، دفاتر خدمات  واژگان کلیدي:

 الکترونیک قضایی.
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 مقدمه

امع، ناگزیر انواعی از آن، از جمله ترشدن جو اعتماد یکی از ابعاد سرمایه اجتماعی است که با پیچیده

 کند. اعتماد عمومی در بطن نیازهاي جامعه خودنمایی می

ها و نهادهاي عمومی از طریق بهبود کیفیت خدمات دولت الکترونیکی و  اعتماد شهروندان به سازمان

اطی سنتی هاي ارتب ). امروزه روش1396یابد (مولوي، حسینی ابوعلی و جعفري،  حکمرانی خوب ارتقا می

حال تغییر هستند و در جهت کاربرد فناّوري اطلاعات و  درالکترونیکی  يها وهیشبه سرعت به سمت 

آوري اطلاعات، خدمات به مردم را  ). در عصر فن1395روند (احمدي و پاشاپور،  ارتباطات پیش می

به اطلاعات و  توان از فناوري اطلاعات جدا کرد. نقش دولت الکترونیک براي تسهیل دسترسی نمی

براي  کیدر دولت الکترون يگذار هیسرما ).2017و همکاران،  1ارتباطات مورد نیاز است (تورسانبایوا

رسد که  یم نتیجه و بازدهیبه حداکثر  یمقرون به صرفه است و تنها در صورت بخش عمومی يها سازمان

 تیمشروع میمستقطور  بهندان است که شهروواکنش . در واقع مداوم از آن استفاده کنند به صورتشهروندان 

 ).2020، 2(لی و شانگ کند یم نییرا تع کیدولت الکترون يها ها و برنامه رساختیدر ز يگذار هیسرما

آورد،  دولت الکترونیک، مشارکت شهروندان را در ادارات دولتی از طریق وسایل الکترونیکی به وجود می

از سوي  ).2018و همکاران،  3ر حال افزایش است (مارتینز الیویراطوري که ارتباط بین این دو به سرعت د به

دیگر بایستی این نکته را مورد توجه قرار داد که در صورتی، مردم از پیدایش این پدیده جدید استقبال 

خواهند کرد و آن را خواهند پذیرفت که بتوانند با آن ارتباط برقرار کرده و آن را قابل اعتماد بیابند 

و دولت  ها سازمان). اعتماد اشخاص به یکدیگر، اعتماد اشخاص به 1391، مظلومی و اخوي راد، (حقیقی

. اهمیت شود یماجتماعی  يها مشارکتو برعکس، یعنی اعتماد دولت به مردم، باعث گسترش و تعمیق 

از  -دنیم جامعهاعتماد اجتماعی بدان جهت قابل توجه است که این متغیر با اکثر متغیرهاي موجود در 

ها  ). لذا زندگی امروزه، نیازمند اعتماد به سازمان1390، این يمهدداراي همبستگی است ( -جمله مشارکت

باشند. از جهت دیگر، این نهادها که هر یک  و نهادهاي گوناگونی است که از دسترس افراد دور می

، باشند یماجتماعی  يها سازمانمسئولیت متنوعی به عهده دارند، نیازمند جلب اعتماد شهروندان و دیگر 

قادر به تأمین کارکردهاي ویژه  ذکرشدهدست آوردن اعتماد متقابل، نهادهاي  بهطوري که بدون  به

دهد که اعتماد،  ). مطالعات بسیاري نشان می1395نخواهند بود (کوهی نصرآبادي، حمامی و عبیدي، 

به دولت الکترونیک عمدتاً به اعتماد به  عامل مهمی در پذیرش خدمات دولت الکترونیک است. اعتماد
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2. Li & Shang 

3. Martins Oliveira 
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شود  فناوري و دولت بستگی دارد. این اعتماد منجر به قصد بیشتر استفاده از خدمات دولت الکترونیک می

 .)2019، 1(الاواضی

دولتی نیست. فناوري  يها سازماننظام قضایی نیز در ارائه خدمات الکترونیک، مستثنی از دیگر 

یی، محیط دادرسی را دگرگون کرده است که به آن دادرسی الکترونیکی گفته اطلاعات در حوزه قضا

 ییها مکان). دفاتر خدمات الکترونیک قضایی، 1391نامه ارائه خدمات الکترونیک قضایی،  (آیین شود یم

و  ها دادخواستها،  هستند که بخشی از خدمات مربوط به قوه قضائیه از قبیل ثبت برخی از شکوائیه

. اشخاص دهد یمجریانی در دادگاه را در خارج از دادگستري و دادسرا به مردم ارائه  يها پروندهپیگیري 

حقوقی و حقیقی براي طرح و پیگیري شکایات و دعاوي و دیگر امور قضایی بایستی به دفاتر خدمات 

خود را پیگیري  الکترونیکی درخواست سامانهقضایی یا پورتال خدمات قضایی مراجعه کنند و با استفاده از 

 ).1393نمایند (عبدي، 

نویس سند  پیش 42الکترونیکی شدن فرایندهاي قضایی از آن اهمیتی برخوردار است که در تدبیر شماره 

عنوان  بهالگوي اسلامی ایرانی پیشرفت که به نظام قضایی اشاره دارد الکترونیکی کردن فرایندهاي دادرسی را 

کلی قضایی  يها استیس 6بند  ياز طرفی در اجرا قضایی معرفی کرده است.یکی از ابزارهاي تحول در نظام 

قانون  11قانون برنامه پنجم پیشرفت کشور و بند ج ماده  48و بند ج ماده  01/09/1388پنج ساله ابلاغی 

و در جهت برطرف کردن اطاله دادرسی،  1390و روبه روشدن با فساد، مصوب  يارتقاي سلامت نظام ادار

 گردد یمعرضه  يمجاز ياز وقوع جرم، خدمات قضایی در فضا يمحاکم و پیشگیر يدر امور جارتسریع 

انال و کاست ذکر شده ز ین یقبل قاتیتحقه در کگونه  ). همان1391نامه ارائه خدمات الکترونیک قضایی،  آئین(

درك اعتماد شهروندان و  در ینقش مهم ی،کیو خدمات الکترون یارائه اطلاعات دولت يمورد استفاده برا درگاه

با توجه به موارد ذکر شده و افزایش حجم  ).2021اران، کو هم 2(خان دارد ينگرش آنها در استفاده از فناور

مرتبط در  يها پژوهشو تغییر رویکرد قوه قضائیه به دادرسی الکترونیکی و همچنین کمبود  ها دادخواست

هایی به آدرس  نیکی خدمات که اکنون از طریق سامانهویژه نوع الکترو بهزمینه کیفیت خدمات قضایی 

www.sana.adliran.ir  وwww.eblagh.adliran.ir ه کق، آن است یتحق یسؤال اصل شوند، ارائه می

آیا کیفیت خدمات حضوري و الکترونیکی قضایی بر اعتماد شهروندان اثرگذار است و میزان رضایت 

در شرایط موجود، ه کنیرونیکی چگونه است. با توجه به اشهروندان از کیفیت خدمات حضوري و الکت

شود در این  خدمات الکترونیکی قضایی به همراه خدمات حضوري یعنی به صورت آمیخته ارائه می

در کنار یکدیگر مورد بررسی قرار  ییارائه خدمات قضا يها کانالبه عنوان  پژوهش، هر دو جنبه

یت خدمات دفاتر خدمات الکترونیک قضایی و نقش آن در ایجاد به بررسی کیفدر این راستا  گیرند. می
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عمده خدمات قضایی را از  تواند یمپرداخته شده است زیرا وجود اعتماد است که  کنندگان مراجعهاعتماد 

. حالت حضوري به صورت مجازي در بیاورد و منجر به تحقق دولت الکترونیکی در حوزه قضایی شود

گیري ویروس کرونا، اهمیت  ها در شرایط همه دولت الکترونیکی در همه زمینهعزم حاکمیت براي توسعه 

 کند. این پژوهش را مضاعف می

 . مبانی نظري و پیشینه پژوهش1

 . اعتماد1-1

اعتماد جنبه  مدیریت و بازاریابی توجه فراوانی بدان شده است. ادبیات در که است يا دهیچیپواژه  اعتماد،

 اصلی و مهم هدف اعتماد، ایجاد ساختار لذا، .است مدت یطولان رتباطاتا حفظ براي بسیار مهمی

). ساختار اعتماد از طریق مشاهده و احساس 2015، 1است (گارسیا و آرینو بوده ها سازمان از بسیاري

و بین کاربران مختلف سطوح متفاوتی دارد  شود یمعملکرد و رفتار و سازگاري آنها با سطح توقعات ایجاد 

به این مفهوم که  تواند یمشده  ادراكالکترونیک، اعتماد  خدماتاز دیدگاه ). 2018و همکاران،  2ر(مادا

 يها پژوهش ).1392یک طرف به صداقت و اعتبار طرف دیگر اطمینان دارد تعریف گردد (حمصیان، 

کی شناسایی گذشته، اعتماد را به عنوان یکی از عناصر اساسی در تجارت الکترونیکی و اعتماد الکترونی

اهمیت  ها تیسا وبدولت الکترونیک، نقش اعتماد براي استمرار استفاده از  مسئله. در خصوص اند کرده

دولت الکترونیک، کاربران ممکن  يها تیسا وبزیرا در صورت فقدان اعتماد کافی و لازم در  ؛زیادي دارد

د در مردم اغلب یک عنصر حیاتی سنتی تعامل با دولت، رجوع کنند. ایجاد اعتما وهیشاست به همان 

 ).1394(فتح الهی،  .دولت الکترونیک است يها تیسا وببراي موفقیت بکارگیري 

ن ییخدمات برخط تعاستفاده از  يشهروندان را برا لیاست که تما یاصل يها از دغدغه یکیاعتماد 

اء مشارکت شهروندان و ارتق يبرا يدیشاخص کل کیعنوان  بهاعتماد ). 2021اران، ک(خان و هم کند یم

دولت  تیمشروعن رو ی. از اشناخته شده است یکترونکدولت الدولت و مردم در  نیثر بؤارتباط م جادیا

اعتماد استوار درخور  جینتا دیشهروندان با تول يارزش برا جادیآن در ا ییبر توانا يادیتا حد ز کیالکترون

 ).2020و شانگ،  ی(ل است

م شده، خدمات الکترونیکی تنها زمانی پذیرفتنی هستند که مردم و انجا يها پژوهشاساس  بر

کاربران، آن را قابل اعتماد بدانند. همچنین، سهولت تراکنش و هدایت یا اطمینان از حریم خصوصی از 

که امکان دارد شفافیت را افزایش دهد و ارزش  گردد یمکیفیت فراهم  يها برچسبطریق مهر و موم و 

سنتی اهمیت دارد، در  يها سازمانکترونیکی دولت را آشکار سازد. هر چند اعتماد در اعتماد خدمات ال

                                                                                                                                        

1. Gracia & Arino 

2. Maddar 
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 يها از چالش یکی). اعتماد 1394الکترونیکی از اهمیت بیشتري برخوردار است (پیراهام،  يها سازمان

(خان و است  یکیدولت الکترون يها پروژه ياجرا يدر حال توسعه برا يکشورها يها دولت یاصل

در حال توسعه که به خدمات  ي، شهروندان کشورها)2015( 1به گفته سوسانتو و آلجوزا). 2021ان، ارکهم

 کیدولت الکترون تبه خدما دی، بایخدمات نیبه استفاده از چن میعادت دارند، قبل از تصم فیضع یعموم

 اعتماد کنند.

 یم خصوصیر است، حررگذایار تأثیبس يط مجازیه بر اعتماد شهروندان در محک یاز عوامل یکی

آنها در نظارت و کنترل افشا،  ییدرك شده به عنوان درك شهروندان در مورد توانا یخصوص میحراست. 

 شهروندانِ .)2014اران، ک(خان و هم است برخط طیمح کیاستفاده و استفاده مجدد از اطلاعات خود در 

دولت  ستمیاز س ایخود را ارائه دهند  اطلاعات ستندین لی، مایخصوص میمربوط به حر يها ینگران يدارا

 ی،خصوص مینقض حر لیدل بهتواند  یکنند که اطلاعات آنها م یتصور م رایاستفاده کنند ز کیالکترون

تر باشد، درك اعتماد  يقو یخصوص میحرمحافظت از چه  . هرردیا مورد سوء استفاده قرار گیمنتشر 

 دیبا یخصوص میمربوط به حر يها ینگران نیاست. بنابرا شتریب نیاستفاده از خدمات آنلا درشهروندان 

 ).2021اران، ک(خان و هم ابدی شیافزا یکیتا اعتماد شهروندان به دولت الکترون ردیمورد توجه قرار گ

 طیدر مح یتیامن داتیحفاظت در برابر تهد زانیبه عنوان درك شهروندان از مز یندرك شده  تیامن

 يبرا برخط طیدر مح یتیامن يها ینگران رگذار بر اعتماد شهروندان است.گر از عوامل اثید یکی برخط،

شود شهروندان احساس  یم اعثب یتیامن يهاسازوکارمهم است. وجود  اریجلب اعتماد شهروندان بس

آنها به  لیاعتماد شهروندان و تما شیباعث افزا تیاحساس امن). 2016اران، کو هم 2ی(الشرف کنند تیامن

اطلاعات خود در برابر هک  یمنیشود. اعتقاد شهروندان در مورد ا یدهندگان خدمات م ارائهبه  یوابستگ

 .کند تیتقو نیآنلاتواند اعتماد آنها را در استفاده از خدمات  یم روسیهر گونه و ای، بدافزار ستمیس

 يها وهتوسط گر یدولت يها باور داشته باشند که اطلاعات آنها در تعامل با سازمان دیبا ها آن

ها در نظام قضایی ایران نیز  ). پژوهش2017، 3ایو راما ینی(نرمال شود ینم يدستکار اینامناسب مشاهده 

است اعتماد از جمله عوامل مهم تعیین کننده نگرش مراجعان به خدمات دولت الکترونیک نشان داد 

 ).1392(سرلک، گلپایگانی، و یمانی، 

 . کیفیت خدمات الکترونیک2-1

از محققان معتقدند که  ياریبحث را داشته است. بس نیشتریب ،خدمات یابیبازار اتیخدمات در ادب تیفیک

ناملموس و  تیخدمات دارد. ماه تیفیک يریگ و اندازه فیدر تعر يزیمتما کردیبه رو ازیخدمات ن تیماه
                                                                                                                                        

1. Susanto & Aljoza 

2. Al-Sharafi 

3. Normalini & Ramayah 
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 شینجر به افزاخدمات م تیفیک. کند یخدمات را دشوارتر م تیفیک یابیاز خدمات، ارز ياریبس یچندوجه

، دیجد يمجدد، جذب مشتر دیدهان به دهان مثبت، قصد خرغات یتبل، يمشتر ي، وفاداريمشتر تیرضا

محقق  نی، چندیدوره زمان کیدر طول . )2020، 1(شاه شود یو سود م نهیهز یی، کارآر برندیبهبود تصو

، یناملموس یعنیات منحصر به فرد خدم یژگیسه و لیخدمات به دل تیفیاند که ک استدلال کرده

در  ياز احساس مشتر یناش یافتیخدمات در تیفیک. و مبهم است یانتزاع یو تنوع، مفهوم يریناپذ کیکتف

. و ادراك خدمات است يانتظارات مشتر نیتفاوت ب از یناش نیشرکت است و ا کیآل از دهیا شنهادیمورد پ

 .)2020اران، کو هم 2(ماتئو دهد یمرخ  يمشتر یتیباشد، نارضا یاز عملکرد واقع شتریب اریاگر انتظارات بس

 ،ینیي عارهایمعی. و ذهن ینیدهد: ع یخدمات ارائه م تیفیک يریگ اندازه يعمده برا کردیدو رو ،اتیادب

نظر  ایخدمات بر اساس عملکرد گذشته  يعملکرد يها مختلف شاخص يها شامل جنبه و هستند یکم

 یفیک تیماه ،خدمات تیفیک یذهن يارهایمع. رندیگ یرا در نظر نمشوند و درك کاربران  یکارشناسان م

درك  ).2019، 3(دب و احمد مرتبط هستند يتمندیرضا زانیم نیو همچن يدارند و با درك مشتر

) اشاره 1990و همکاران ( 4ي، برنیاز ا شیمهم است. پ اریخدمات بس تیفیک يریگ اندازه يبرا انیمشتر

کردند که  دییمحقق تأ نیچند زیپس از آنها ن .»خدمات هستند تیفیداوران کتنها  انیمشتر«که  ندکرد

؛ 2016، 6؛ گووندر2007و همکاران،  5شود (پرز يریگ اندازه انیمشتر دگاهیاز د دیخدمات با تیفیک

 يرا برا 9وآلکبه نام سرو يدی) ابزار جد1985و همکاران (8پاراسورامن ).2016و همکاران،  7راتاناوارها

 ت خدمات ارائه کرد که ابعاد آن عبارتند از:یفکیاز  يت مشتریرضا يریگ زهاندا

 يبه لحاظ ظاهر یل ارتباطینان و وساکارکزات، ظاهر ی، تجهیکیزیلات فیت تسهیمحسوسات: وضع

 نان و در همان زمان مقرریح و قابل اطمیل صحکت انجام خدمات تعهدشده به شینان: قابلیت اطمیقابل

 يان و عرضه خدمات به آنان به صورت فوریرساندن به مشتر ياریل جهت ی: تماییگو پاسخ

ن ارائه یجاد اعتماد در حیا يآنان برا یینان، تواناکارکت کاز دانش و ادب و نزا ين: برخورداریتضم

 خدمت و برقراري ارتباط مؤثر با مشتري

زهاي مشتري و تلاش ان و حساس بودن به نیایمشتر کت کت دادن و بذل توجه به تی: اهمیهمدل

 براي درك آنها.

                                                                                                                                        

1. Shah 

2. Mathew 

3. Deb & Ahmed 

4. Berry 

5. Perez 

6. Govender 

7. Ratanavaraha 

8. Parasuraman 

9. SERVQUAL 
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توان به مدل  ها می هاي ارزیابی کیفیت خدمات مطرح شده است. از جمله این مدل انواعی از مدل

در دو جزء ارزیابی عملکرد و اهمیت خدمات، مدل  2براي ارزیابی عملکرد خدمات، سرایمپرف 1سروپرف

هاي گفته  با سه جزء مشخصه 4و مدل کانو با دو مفهوم ارزش درك شده و انتظارات مشتري 3فورتل

هاي مورد انتظار اشاره کرد (ارشادي، ارشادي و چرسنج،  هاي گفته نشده و مشخصه شده، مشخصه

هاي ارزیابی کیفیت خدمات مطرح  ). ولی همچنان مدل سروکوآل به عنوان یکی از بهترین مدل1397

 گیرد. است و مورد استفاده قرار می

هاي دولتی اثرگذار است  دهد کیفیت خدمات بر اعتماد به سازمان ري نشان میبررسی ادبیات نظ

). با توجه به مدل سروکوآل، فرضیه زیر در خصوص رابطه 1395(جابر انصاري، نجف بیگی و الوانی، 

 شود: کیفیت خدمات و اعتماد افراد مطرح می

و معناداري بر اعتماد مراجعان  کیفیت خدمات دفاتر خدمات الکترونیک قضایی تأثیر مثبت -1فرضیه 

 به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی دارد.

هاي فیزیکی تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک  ویژگی -1-1

 قضایی دارد.

 قابلیت اطمینان تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی -1-2

 دارد.

 پاسخگویی تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی دارد. -1-3

 تضمین تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی دارد. -1-4

 رونیک قضایی دارد.همدلی تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکت -1-5

 نیخدمات (ب یبرخورد سنت تیماهرد و ک یز دچار دگرگونی، حوزه ارائه خدمات را نتالیجیتحولات د

. در خدمات داد رییتغ SST(5خدمت ( خویش يها يفناورکننده) را به  کارکنان خط مقدم و مصرف

را قادر  انیمشتر تا شود یمده استفا فناورانهرابط  کیبه عنوان  SSTاز  يا ندهیبه طور فزا یکترونکال

 يها نهیهز ،SST هک کنند یمد ییتأ ها پژوهش نند.کت اخذ کشراز پرسنل  تقلسازد خدمات را مس

را  يرا ساده کرده و کنترل بهتر ارائه خدمت يها روش اهش داده وکرا در ارائه خدمات  ریتأخ و یاتیعمل

خدمات مرتبط با خدمات  تیفیک دیجد داتیاما، تهد .)2020اران، ک(ماتئو و هم دهد یارائه م اتیبر عمل

در خدمات  یابیشکست خدمات و مسائل مربوط به باز تیاست. ماه شیافزا حالدر  یکیالکترون

                                                                                                                                        

1. Serv Perf 

2. SerImPerf 

3. Fortel 

4. Kano 

5. Self service technology 
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مشارکت  لیها و به دل انسان نیتعامل ب زانیکاهش م لیدر درجه اول به دل .متفاوت است یکیالکترون

به  يت مشتریفکی كادرا يبرا یداتی، تهدانیعامل با مشترت يگریانجیم يبرا يفناور ياز شرکا ياریبس

شود که ارائه آنها  یم فیتعر ییعملکردها ای ها تلاشبه عنوان اقدامات،  یکی. خدمات الکتروندیآ یموجود 

نظر از  صرفکه  دهد یمنشان موجود  قاتیحال، تحق نیبا ا. شود یاطلاعات انجام م يبا واسطه فناور

و خدمات  یی شوندراهنمانند و یآموزش بب یه به درستک یدر صورت برخط انی، مشتراه انسان تعاملعدم 

خدمات در برخورد نقطه تماس یا در هر  نیبنابرا .کنند یمنند، احساس احترام کافت یدر وقفه یو ب عیسررا 

 ).2009، 1لسانزیا و گی(باروت استمهم  اریکننده بس مصرف يازهای، برآوردن نیکیالکترون

 یخدمات عموم میزان تطابقتوان با توجه به  یرا م کیخدمات دولت الکترون تیفی، کانکاربر دگاهیاز د

اطلاعات کارآمد  يدر جستجو یدولت يها تیوبسا سهولت زانیمان، کاربر يازهایبا ن یدولت يها تیوبسابرخط 

محققان و  ).2016، 2ترد (بلوکف یتعر و شهروندان دولت نیارتباط ب نیو همچن برخط تعاملاتثر و ؤو م

 يها تیسا مطابقت وب زانیتا م کنند یم ی، سعکیخدمات دولت الکترون تیفیمتخصصان در مطالعه ک

کنند. متأسفانه،  يریگ خدمات ارائه شده را اندازه تیفیکرده و ک یابیشهروندان را ارز يازهایبا ن یدولت

اجماع  ی،ابیارز يارهایمع مورد، در کینخدمات دولت الکترو تیفیمطالعات گسترده در مورد ک رغمیعل

 .)2020(لی و شانگ،  وجود ندارد

 ،از دو جنبه طورکلی به کیخدمات دولت الکترون تیفیکدهنده آن است که  ی نشانمطالعات قبل

 و همکاران 3تان. خدماتکارکردي  تیفیو ک یعملکرد فن تیفیک :شود یم يریگ اندازهو  يساز مفهوم

 تقاضا، توجه زیادي به سمت کیخدمات دولت الکترون یدر طراح يه شهروندمحوربا هدف توسع )2013(

 تیفیک ها آنند. را گسترش داد یکیالکترون یاز خدمات عموم )2005( 4یآنکاران لیو تحل هیتجز داشته و

تعریف خدمات و عناصر ارائه خدمات  ياز عناصر محتوا یبیعنوان ترک بهرا  یکیخدمات دولت الکترون

اشاره دارد  یدولت يها تیسا وبموجود در  يخدمات به عملکردها يمحتوا تیفیطور خاص، ک به. دنمودن

 ).2013(تان و همکاران،  از عملکرد خدمات است یبانیپشت يدهنده فناور نشان ،ارائه خدمات تیفیو ک

ی در ادبیات دولت الکترونیک، کیفیت خدمات دولت الکترونیکی را عامل ارتقاي اعتماد عموم

ه صورت ب فرضیهدومین  بر این اساس، ).1396دانند (مولوي، حسینی ابوعلی و جعفري،  شهروندان می

 :شود یمذیل بیان 

کیفیت سامانه الکترونیک قضایی (وبگاه خدمات الکترونیک قضایی) تأثیر مثبت و  -2فرضیه 

 معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی دارد.

                                                                                                                                        

1. Barrutia & Gilsanz 

2. Blut 

3. Tan 

4. Ancarani 
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کیفیت اطلاعات سامانه تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک  -2-1

 قضایی دارد.

کیفیت سیستمی سامانه تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک  -2-2

 قضایی دارد.

مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک  کیفیت خدمات سامانه تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد -2-3

 قضایی دارد.

 . پیشینه تحقیق4-1

 ).1393، همکارانترونیک از لحاظ اهمیت و تعداد، پیشرفت زیادي داشته است (میرغفوري و کامروزه خدمات ال

. دهد یماي از تحقیقات به عمل آمده در حوزه خدمات الکترونیک قضایی را نشان  خلاصه 1جدول شماره 

هایی به بررسی خدمات الکترونیکی در سیستم  دهد که معدود پژوهش ی پیشینه پژوهش نشان میبررس

 اند. قضایی و آن هم صرفاً به رضایتمندي از خدمات الکترونیک قضایی پرداخته

 

 هاي پیشین در زمینه خدمات الکترونیک قضایی . خلاصه پژوهش1جدول 

 ردیف پژوهشگر عنوان شناسی روش ها یافته

پژوهش، اعتماد از  يها افتهیاساس  بر

جمله عوامل مهم تعیین کننده نگرش 

مراجعان به خدمات دولت الکترونیک 

بود و متغیرهاي بعدي به ترتیب عبارت 

بود از: سهولت درك شده، مخاطره 

درك شده، سازگاري، نوآوري و 

 .سودمندي درك شده

روش 

 همبستگی

نفر از  300

 شهروندان

مدل معادلات 

 يساختار

بررسی عوامل 

تأثیرگذار بر پذیرش 

دولت الکترونیک از 

سوي مراجعان به 

دادگستري استان 

تهران بر اساس مدل 

DTPB  مطالعه)

موردي: نظام مدیریت 

پرونده قضایی مجتمع 

 قضایی شهید بهشتی)

سرلک، گلپایگانی، و 

 1392یمانی، 
1 

دهد کیفیت  نتایج تحقیق نشان می

ب اعتماد خدمات دولت الکترونیک موج

 .گردند عمومی می

-روش علّی

 پیمایشی

نفر از  300

 شهروندان

مدل معادلات 

 ساختاري

 يها مؤلفهثیر أت

کیفیت خدمات دولت 

الکترونیک بر اعتماد 

عمومی شهروندان 

 (مورد مطالعه:

شهروندان شهرستان 

 کاشان)

ستوده آرانی، غفاري و 

 1394زاده،  حسن
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کیفیت سیستم، کیفیت اطلاعات و 

کیفیت خدمات بر اعتماد نهادي و 

کنندگان به  اعتماد بین فردي در مراجعه

 .مؤثر است 10دفاتر پلیس+

روش 

 همبستگی

نفر از  341

 شهروندان

مدل معادلات 

 ساختاري

بررسی تأثیر کیفیت 

الکترونیک بر  دولت

مشارکت عمومی با 

در نظر گرفتن نقش 

اي اعتماد  واسطه

 عمومی

 3 1397عقیقی و رستمی، 

دهد دو متغیر کیفیت  نتایج نشان می

خدمات دفاتر و کیفیت خدمات سامانه 

الکترونیک قضایی به همراه ابعاد آن، اثر 

مندي  مثبت و معناداري بر رضایت

 شهروندان داشته است.

روش 

 همبستگی

نفر از  400

 شهروندان

مدل معادلات 

 ساختاري

بررسی تأثیر کیفیت 

خدمات الکترونیک 

قضایی بر 

مندي رضایت

 شهروندان

جعفري، یعقوبی و 

 1393سالارزایی، 
4 

نتایج حاصله حاکی از آن است که 

سیستم مکانیزه باعث افزایش رضایت 

مندي ارباب  شغلی کارکنان و رضایت

 رجوع شده است.

روش 

 همبستگی

 120نفر ( 250

 130کارمند، 

ارباب رجوع) 

دادگستري 

 کرمانشاه

ک ت tزمون آ

 يا نمونه

مکانیزه بررسی تأثیر 

شدن نظام قضایی بر 

رضایت شغلی 

کارکنان و 

ارباب  يمند تیرضا

رجوع در دادگستري 

 کل استان کرمانشاه

 5 1393هاشمی و یوسفی، 

نتیجه این تحقیق نشان داد اجراي 

هاي  سیستم مدیریت الکترونیکی پرونده

قضایی در کشور مالاوي، اثر مثبتی بر 

بی و با آسان کردن ردیا ها پروندهامنیت 

ها و در نهایت، باعث  بازیابی پرونده

ایجاد کارآیی در تحویل خدمات قضایی 

 شده است.

روش 

 همبستگی

نفر  156

کارکنان 

دستگاه قضایی 

 مالاوي

مدل معادلات 

 ساختاري

به سمت خدمات 

قضایی الکترونیکی در 

هایی  مالاوي: دلالت

 براي تأمین عدالت

 

Chawinga, et al., 

2020 
6 

قیق، رابطه کیفیت خدمات در این تح

قضایی با رضایت مراجعان در شهر 

دایرداواي اتیوپی بررسی و تأیید شده 

است. از بین ابعاد کیفیت خدمات، 

پاسخگویی، بیشترین تأثیر را بر رضایت 

روش 

 همبستگی

نفر از  282

 اتیوپی

رگرسیون 

بررسی کیفیت 

خدمات قضایی و 

: رضایت مشتري

مطالعه موردي 

هاي شهر  دادگاه

Desta, 2019 7 
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 دایرداواي اتیوپی لجستیک مراجعان داشته است.

نتیجه یک تحقیق میدانی از تلویزیون 

کشور هلند نشان داد شفافیت قضایی بر 

اعتماد عمومی شهروندان، اثر مثبت 

دارد. این اثر، زمانی که شهروندان، 

دانش قبلی متوسطی نسبت به قوه 

د قضاییه داشتند به بیشترین حد خو

هاي صدور  رسید. شفافیت، نشانه می

طرفانه حکم قضایی را  غیرسیاسی و بی

 کند. آشکار می

روش 

 همبستگی

نفر  1515

 شهروند هلندي

طرح آزمایش 

میدانی با پیش 

 و پس آزمون

تأثیر شفافیت قضایی 

بر اعتماد عمومی: 

شواهدي از یک 

 آزمایش میدانی

Grimmelikhuijsen 

& Klijn, 2015 
8 

حقیق نشان داد کیفیت خدمات نتیجه ت

نمایندگان قضایی بر اعتماد مراجعان، 

اثر معناداري دارد و اعتماد آنها نیز تأثیر 

 شان دارد. معناداري بر رضایت و وفاداري

روش 

 همبستگی

نفر در  250

 کره جنوبی

مدل معادلات 

 ساختاري

تأثیر کیفیت خدمات 

و اعتماد بر رضایت 

مشتري از خدمات 

 ضایینمایندگان ق

Eom, Lee & Kim, 

2012 
9 

با استفاده از مدل کیفیت خدمات 

ها از  سروکوآل، کیفیت خدمات دادگاه

ها سنجیده شده  نقطه نظر مدیران دادگاه

ها از سطح  است که در اکثر شاخص

مطلوب و مورد انتظار برخوردار نبودند. 

ها یکی از  وجود فناوري مدرن در دادگاه

که در  هاي سنجش بوده است شاخص

ها مناسب و در برخی با  برخی دادگاه

 سطح مطلوب فاصله دارد.

 روش توصیفی

نفر از  144

کارکنان 

دادگستري 

 گرجستان

میانگین و 

 تحلیل واریانس

به سمت تعالی 

خدمات: یک ارزیابی 

اولیه از کیفیت 

هاي  خدمات در دادگاه

 گرجستان

Patterson, 2009 10 

 

نده آن است که بیشتر تحقیقات بر اساس مدل سروکوال به بررسی ده بررسی پیشینه پژوهش، نشان

اند. علاوه بر این، اکثر تحقیقات، این بررسی را بر اساس خدمات حضوري  کیفیت خدمات قضایی پرداخته

اند. با توجه به تحول دیجیتال که روند ارائه خدمات برخط و تحقق دولت الکترونیک را سرعت  انجام داده

نیز باعث  19وجه به کیفیت خدمات غیرحضوري نیز اهمیت دارد. از طرفی بحران کووید بخشیده است ت
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تا جاي ممکن، خدمات خود را به صورت غیرحضوري انجام دهند. اما با توجه به ماهیت  ها سازمانشد تا 

توان خدمات حضوري را به طور کلی حذف کرد و هر دو بعد حضوري و غیرحضوري  خدمات قضایی نمی

ت بایستی مدنظر قرار گیرد. کیفیت خدماتی که ارباب رجوع به صورت حضوري و غیرحضوري خدما

یا  يریگ شکلکنند بر ادراك نهایی آنها از کیفیت کلی خدمات قضایی تأثیر داشته و منجر به  دریافت می

وري و شود. لذا این تحقیق سعی دارد به بررسی تأثیر خدمات الکترونیک (حض از بین رفتن اعتماد می

 غیرحضوري) بر اعتماد در دفاتر خدمات الکترونیک قضایی در مجموعه قوه قضائیه بپردازد.

 . مدل مفهومی تحقیق5-1

بر اساس ادبیات نظري تحقیق و روابطی که بین متغیرهاي تحقیق در پیشینه مطرح شده است مدل 

از آنجایی که فرایند ارائه پژوهش آمده است.  يها هیفرضو در ادامه آن،  1مفهومی پژوهش در شکل 

خدمات الکترونیک قضایی شامل دو مرحله ثبت در سامانه الکترونیکی یا وبگاه مربوطه است و سپس 

لذا  ؛ردیگ یمبراي تأیید مستندات به صورت حضوري به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی مراجعه صورت 

خدمات حضوري (دفاتر) و  براي سنجش کیفیت خدمات، مدل پژوهش مشتمل بر دو بخش کیفیت

 .باشد یمالکترونیک (سامانه یا پورتال قضایی) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

؛ سلطانی و 1396؛ گلابدوست، 1397(منبع: عقیقی و رستمی،  . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 )1394زاده،  ؛ ستوده آرانی، غفاري و حسن1396چارکی، 

 سایت)کیفیت سامانه (وب

 کیفیت اطلاعات

 کیفیت سیستم

 کیفیت خدمات الکترونیک

اعتماد مراجعان به 
دفاتر خدمات الکترونیک 

 قضایی
 

 کیفیت خدمات حضوري

 فیزیکی يهایژگیو

 قابلیت اطمینان

 پاسخگویی

 تضمین

 همدلی
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حضوري و الکترونیکی از نگاه مراجعان به دفاتر  منظور بررسی وضعیت موجود کیفیت خدمات به

 شود: ، فرضیات فرعی زیر مطرح میخدمات الکترونیک قضایی

مراجعان به دفاتر خدمات  از نگاهکیفیت خدمات دفاتر خدمات الکترونیک قضایی  -3فرضیه 

 .از حد میانگین بالاتر است الکترونیک قضایی

مراجعان به  از نگاه(وبگاه خدمات الکترونیک قضایی)  کیفیت سامانه الکترونیک قضایی -4 هیفرض

 .وبگاه از حد میانگین بالاتر است

 پژوهش روش. 2

. از نظر روش، پژوهش حاضر به لحاظ باشد یماز نظر هدف، تحقیق حاضر، یک پژوهش کاربردي 

ي، شهروندان . در این پژوهش جامعه آمارباشد یمتحلیلی و از نوع همبستگی   -آوري داده، توصیفی جمع

اي نامحدود است. با محاسبه حجم  که جامعه باشد یمکننده به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی  مراجعه

در  يریگ نمونهنفر از بین مراجعان با روش  384نمونه با استفاده از فرمول کوکران براي جامعه نامحدود، 

ول نتایج قابل اعتمادتر و رسیدن به به منظور حص .عنوان حجم نمونه آماري انتخاب شدند به 1دسترس

شناختی نمونه تحقیق،  پرسشنامه توزیع شد. در بررسی مشخصات جمعیت 400حجم نمونه مربوط 

قلمرو مکانی تحقیق، شهر تهران و قلمرو زمانی آن،  نشان داده شده است. 2هاي مربوط در جدول  داده

 باشد. می 1397سال 

 ه تحقیقشناختی نمون . مشخصات جمعیت2جدول 
   طبقات متغیر متغیر

 درصد تعداد  

 

 جنسیت

 8/32 126 زن

 2/67 258 مرد

 

 سن

 8/19 76 سال 30کمتر از 

 6/28 110 سال 40-31بین 

 9/29 115 سال 50-41بین 

 8/13 53 سال 60-51بین 

 8/7 30 سال 60بیشتر از 

 6/39 152 دیپلم و کمتر از دیپلم 

 8/12 49 نیکاردا

                                                                                                                                        

1. Convenient sampling 
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 9/28 111 کارشناسی مقطع تحصیلی

 8/18 72 کارشناسی ارشد و بالاتر

دفعات خرید 

 الکترونیکی

 9/16 65 بگیر بخش دولتی حقوق

 8/19 96 بگیر بخش غیر دولتی حقوق

 6/28 161 آزاد

 9/29 19 دانشجو

 8/13 43 سایر

 

زیرا  ؛آن است يریگ اندازهابزار  هر تحقیق، مناسب بودن يها جنبه نیتر يدیکلیکی از مهمترین و 

. دیآ یمدست  به يریگ اندازهنهایی از طریق ابزار  يریگ جهینتلازم جهت تحلیل و  يها دادهاطلاعات و 

بایستی از روایی و پایایی لازم برخوردار باشد. ابزارهاي سنجش استاندارد معمولاً از  يریگ اندازهابزار 

 يریگ اندازه). اعتبار محتوا، خصوصیت ساختاري ابزار 1394(جابري،  روایی و پایایی مناسبی برخوردارند

وسیله  بهطور معمول  به. اعتبار محتواي یک آزمون شود یماست که همزمان با تدوین آزمون در آن تنیده 

). بنابراین اعتبار محتواي این 1394(فتح الهی،  شود یماشخاص متخصص در موضوع مورد مطالعه تعیین 

ه پرسشنامه استاندارد است علاوه بر اینکه در پژوهش مشابه تأیید شده است، کاز آن نظر  پرسشنامه

باشد. سؤالات ناظر بر  توسط اساتید متخصص نیز مورد تأیید قرار گرفته است و از اعتبار لازم برخوردار می

 آمده است. 3مورد استفاده قرار گرفته، در جدول  ها پرسشنامهسنجش هر مؤلفه که در 

 

 . سؤالات مربوط به هر متغیر و ابعاد آن3جدول 
تعداد  ابعاد

 سؤالات

شماره 

 سؤالات

 منبع

 پرسشنامه ارزیابی کیفیت خدمات

عرب یارمحمدي،  1-3 3 هاي فیزیکی ویژگی

 4-8 5 اعتبار (قابلیت اطمینان) 1391

 9-12 4 پاسخگویی

 13-16 4 تضمین

 17-21 5 همدلی

 فیت سامانه الکترونیکیپرسشنامه بررسی کی

تئو، سریوستا و  1-7 7 کیفیت اطلاعات

 8-10 3 کیفیت سیستم 2009، 1جیانگ

                                                                                                                                        

1. Teo, Srivastava & Jiang 
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 11-14 4 کیفیت خدمات

 اعتماد يریگ اندازهپرسشنامه 

، 1فلاویا و گینالیو 1-8 8 اعتماد کاربران وب سایت خدمات الکترونیک قضایی

2010 

 1395رضیعی،  9-28 20 نیک قضاییاعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترو

 

پایایی یا قابلیت اعتماد که به آن قابلیت اطمینان، سازگاري، صحت، اعتمادپذیري، هماهنگی یا دقت 

(پرسشنامه) است و به این معنی است که ابزار  يریگ اندازه، یکی از خصوصیات فنی ابزار ندیگو یمنیز 

). در این 1393(برهانی،  دهد یمدست  بهنتایج یکسانی در وضعیت یکسان تا چه اندازه  يریگ اندازه

ضریب آلفاي  .است شدهرونباخ استفاده کتحقیق براي تعیین پایایی پرسشنامه از ضریب آلفاي 

 توان یمبیشتر است. بنابراین  70/0شده براي متغیرهاي مورد مطالعه پژوهش از مقدار استاندارد  محاسبه

 .باشد یمعتبار کافی برخوردار هاي فوق از ا گفت که پرسشنامه

 ها افتهی. 3

و  89/3دهد عدد میانگین رضایت مراجعان از کیفیت خدمات حضوري برابر با  نتیجه محاسبات نشان می

باشد. لذا قبل از بررسی روابط متغیرها  می 46/4میزان رضایت از سامانه مجازي خدمات قضایی برابر با 

بررسی و تحلیل  4و  3هاي فرعی  ها از نگاه مراجعان در فرضیهدر مدل مفهومی، ابتدا وضعیت متغیر

 یکن یانگیبا استفاده از آزمون مها  هاي مراجعان به پرسشنامه میانگین پاسخ آماري بررسیشود.  می

رضایت چندانی از  ،دهد مراجعان به دفاتر الکترونیک قضایی نشان می 4در جدول اي)  تک نمونه tجامعه (

میزان رضایت مراجعان خدمات حضوري ندارند.  و بعد مهم قابلیت اطمینان و پاسخگویی درداین دفاتر در 

، تضمین و همدلی از حد میانگین بالاتر (ظاهر کارکنان و تجهیزات دفاتر)فیزیکی  هاي ویژگیدر ابعاد 

 است.

یت دهد میزان رضا نیز نشان میارزیابی کیفیت سامانه الکترونیکی در خصوص  tنتایج آزمون 

از حد میانگین بالاتر و در بعد کیفیت کیفیت اطلاعات و کیفیت خدمات الکترونیکی مراجعان در دو بعد 

 .تر است سیستم از حد میانگین پایین

 

  

                                                                                                                                        

1. Flavia´n and Guinalı´u 
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کیفیت خدمات دفاتر قضایی و کیفیت سامانه سنجش وضعیت متغیرهاي  tنتایج آزمون . 4جدول 

 الکترونیکی
 تفاوت متغیرها

 میانگین

محاسبه  T یناناطم فاصله

 شده

T عدد بحرانی 

 حد پایین بالا حد معناداري

  ابعاد کیفیت خدمات دفاتر قضایی

 000/0 96/1 201/4 69/0 41/1 118/1 فیزیکی يها یژگیو

 672/0 96/1 430/0 -50/0 76/0 130/1 قابلیت اطمینان

 366/0 96/1 -923/0 -85/0 53/0 -261/0 پاسخگویی

 000/0 96/1 516/5 79/0 73/1 261/1 تضمین

 000/0 96/1 470/5 73/0 63/1 174/1 همدلی

  کیفیت سامانه الکترونیکیابعاد 

 001/0 96/1 894/3 43/0 40/1 913/0 کیفیت اطلاعات

 770/0 96/1 -295/0 -70/0 72/0 087/0- کیفیت سیستم

 000/0 96/1 682/4 17/0 31/1 739/0 کیفیت خدمات الکترونیک

 

نشان داد که سطح  ها دادهاسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن توزیع   -یج آزمون کولموگروفنتا

توان اظهار داشت متغیرها از  است. بنابراین می 05/0معناداري براي همه متغیرهاي پژوهش بیشتر از 

سی توزیع نرمال برخوردارند. بر همین اساس از آزمون پارامتریک ضریب همبستگی پیرسون براي برر

نتیجه آزمون همبستگی . شود هاي پژوهش استفاده می رابطه بین متغیرهاي مستقل و وابسته در فرضیه

ارائه شده است. همان گونه  5 پیرسون براي بررسی رابطه بین کیفیت خدمات و اعتماد مراجعان در جدول

درصد،  000/0اري درصد با توجه به سطح معناد 95شود در سطح اطمینان  که در این جدول مشاهده می

رابطه معناداري بین کیفیت خدمات دفاتر و اعتماد مراجعان وجود دارد. در همبستگی، جهت رابطه، 

دوطرفه است. براي بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر اعتماد مراجعان از رگرسیون ساده استفاده شده است 

دار کیفیت خدمات دفاتر قضایی بر ارائه شده است. نتیجه، حکایت از اثر معنا 6که نتایج آن در جدول 

 اعتماد مراجعان دارد.
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 . ضریب همبستگی پیرسون بین کیفیت خدمات دفاتر قضایی و اعتماد مراجعان5جدول 

 422/0 میزان رابطه

 000/0 مقدار احتمال

 384 تعداد

 

 . ضرایب رگرسیونی اثر کیفیت خدمات دفاتر قضایی بر اعتماد مراجعان6جدول 
ضرایب استاندارد  ضرایب استاندارد نشده رنام متغی

 )βشده (

t 

 
 جهینت داري سطح معنی

B خطاي برآورد 

کیفیت 

 خدمات

 اثر معناداري دارد 000/0 456/3 422/0 035/0 231/0

 

 7 نتیجه آزمون همبستگی پیرسون براي بررسی رابطه بین کیفیت وبگاه و اعتماد مراجعان در جدول

درصد با توجه به  95شود در سطح اطمینان  مان گونه که در این جدول مشاهده میارائه شده است. ه

درصد، رابطه معناداري بین کیفیت وبگاه و اعتماد مراجعان وجود دارد. در  000/0سطح معناداري 

همبستگی، جهت رابطه، دوطرفه است. براي بررسی تأثیر کیفیت وبگاه بر اعتماد مراجعان از رگرسیون 

ارائه شده است. نتیجه، حکایت از اثر معنادار کیفیت  8تفاده شده است که نتایج آن در جدول ساده اس

 خدمات قضایی وبگاه بر اعتماد مراجعان دارد.

 . ضریب همبستگی پیرسون بین کیفیت خدمات وبگاه و اعتماد مراجعان7جدول 
 438/0 میزان رابطه

 000/0 مقدار احتمال

 384 تعداد

 

 یب رگرسیونی اثر کیفیت خدمات وبگاه بر اعتماد مراجعان. ضرا8جدول 
ضرایب استاندارد شده  ضرایب استاندارد نشده نام متغیر

)β( 

t 
 

سطح 

 داري معنی

 جهینت

B خطاي برآورد 

کیفیت 

 خدمات وبگاه

 اثر معناداري دارد 000/0 456/3 422/0 035/0 231/0
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 هاي فرعی . آزمون فرضیه1-3

 ی ارتباط بین ابعاد کیفیت خدمات حضوري و اعتماد مراجعان. بررس1-1-3

همبستگی تمامی ابعاد کیفیت خدمات حضوري و اعتماد مراجعان با استفاده از آزمون همبستگی پیرسون 

تأیید شد. در ادامه براي بررسی تأثیر هر یک از ابعاد کیفیت خدمات حضوري بر اعتماد مراجعان از 

طور که در این  ارائه شده است. همان 9ه شده است که نتایج آن در جدول رگرسیون چندگانه استفاد

توان نتیجه  باشد؛ لذا می کمتر می 05/0از ابعاد فیزیکی (سطح معناداري)  pشود مقدار  جدول مشاهده می

باشد. بنابراین فرض صفر رد  درصد معنادار می 95/0گرفت ضرایب بتا براي این متغیر در سطح اطمینان 

 به دفاتر خدمات ابعاد فیزیکی تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد مراجعانگردد یعنی  رض یک تأیید میو ف

کمترین تأثیر را بر  )β=0.216متغیر ابعاد فیزیکی با مقدار بتا (دارد. از طرف دیگر، الکترونیک قضایی 

 .استاعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی داشته 

 ایج تحلیل رگرسیون چندگانه ابعاد کیفیت خدمات حضوري با اعتماد مراجعان. نت9جدول 
R متغیر ملاك بین متغیرهاي پیش

2 
β P 

 000/0 216/0 371/0 اعتماد مراجعان هاي فیزیکی ویژگی

 000/0 391/0 قابلیت اطمینان

 001/0 322/0 پاسخگویی

 000/0 378/0 تضمین

 000/0 343/0 همدلی

 

توان نتیجه گرفت ضرایب  باشد. لذا می کمتر می 05/0از قابلیت اطمینان (سطح معناداري)  pر مقدا

قابلیت اطمینان، تأثیر مثبت و باشد؛ یعنی  درصد، معنادار می 95/0بتا براي این متغیر در سطح اطمینان 

د کیفیت خدمات از بین ابعا دارد.دفاتر خدمات الکترونیک قضایی به  معناداري بر اعتماد مراجعان

 باشد. اعتماد شهروندان می، داراي بیشترین تأثیر بر 391/0حضوري، قابلیت اطمینان با مقدار بتاي 

توان نتیجه گرفت ضرایب بتا براي  باشد. لذا می کمتر می 05/0پاسخگویی (سطح معناداري)  pمقدار 

تأثیر مثبت و معناداري بر  ویی،باشد؛ یعنی پاسخگ درصد معنادار می 0,95این متغیر در سطح اطمینان 

 دارد.دفاتر خدمات الکترونیک قضایی به  اعتماد مراجعان

توان نتیجه گرفت ضرایب بتا براي  باشد. لذا می کمتر می 05/0از تضمین (سطح معناداري)  pمقدار 

بر اعتماد  تأثیر مثبت و معناداري باشد؛ یعنی تضمین، درصد معنادار می 95/0این متغیر در سطح اطمینان 

 دارد. دفاتر خدمات الکترونیک قضاییبه  مراجعان
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توان نتیجه گرفت ضرایب بتا براي  باشد. لذا می کمتر می 05/0از همدلی (سطح معناداري)  pمقدار 

همدلی، تأثیر مثبت و معناداري بر اعتماد باشد؛ یعنی  درصد معنادار می 95/0این متغیر در سطح اطمینان 

 دارد. ر خدمات الکترونیک قضاییدفاتبه  مراجعان

 بررسی ارتباط بین ابعاد کیفیت وبگاه و اعتماد مراجعان .2-1-3

براي بررسی روابط بین ابعاد کیفیت وبگاه و اعتماد مراجعان از آزمون همبستگی پیرسون استفاده شده 

اجعان دارند. در ادامه است که نتایج نشان داد ابعاد کیفیت وبگاه، رابطه مثبت و معناداري با اعتماد مر

براي بررسی تأثیر هر یک از ابعاد کیفیت وبگاه بر اعتماد مراجعان از رگرسیون چندگانه استفاده شده است 

کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات، (سطح معناداري)  pارائه شده است. مقدار  10که نتایج آن در جدول 

ان نتیجه گرفت ضرایب بتا براي این متغیر در سطح تو باشد که می کمتر می 05/0کیفیت خدمات وبگاه از 

 392/0باشد. از بین ابعاد کیفیت وبگاه، کیفیت اطلاعات با مقدار بتاي  درصد معنادار می 95/0اطمینان 

اعتماد کمترین تأثیر را بر  286/0متغیر کیفیت خدمات وبگاه با مقدار بتاي داراي بیشترین تأثیر و 

 مراجعان داشته است.

 

 . نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه ابعاد کیفیت وبگاه با اعتماد مراجعان10ل جدو
R متغیر ملاك بین متغیرهاي پیش

2 
β P 

 000/0 392/0 411/0 اعتماد مراجعان کیفیت اطلاعات

 000/0 374/0 کیفیت سیستم

 001/0 286/0 کیفیت خدمات وبگاه

 

 . مقایسه تأثیرات دو متغیر مستقل پژوهش2-3

درصد از تغییرات متغیر وابسته (اعتماد مراجعان دفاتر  178/0دهد  نشان می 11طور که نتایج جدول  همان

درصد از تغییرات  191/0شود و  خدمات الکترونیک قضایی) توسط کیفیت خدمات حضوري توجیه می

شود. معناداري  متغیر وابسته (اعتماد مراجعان) توسط کیفیت وبگاه (خدمات الکترونیک) توضیح داده می

تأیید شده است. ضریب همبستگی کیفیت خدمات حضوري با اعتماد  Fرگرسیون نیز به وسیله آزمون 

 438/0و ضریب همبستگی کیفیت وبگاه با اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیکی  422/0مراجعان 

 عتماد مراجعان بیشتر است.ر کیفیت وبگاه بر ایدهد که تأث باشد. لذا مقایسه دو ضریب نشان می می
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 . نتایج تحلیل واریانس11جدول 
 خطاي استاندارد برآورد ضریب تعیین استاندارد ضریب تعیین ضریب همبستگی متغیر

کیفیت خدمات 

 حضوري

422/0 178/0 180/0 4580/0 

 3367/0 211/0 191/0 438/0 کیفیت وبگاه

   

 جهینت

در فرایندهاي دادرسی یا به عبارتی روند تشکیل و رسیدگی به با توجه به اهمیت استفاده از فناوري 

هاي قضایی و ارائه خدمات کیفی مناسب، هدف از این پژوهش، بررسی کیفیت خدمات دفاتر  پرونده

الکترونیک قضایی و اثر آن بر اعتماد مراجعان به این دفاتر بوده است. از آنجایی که در حال حاضر، 

لذا هر دو نوع خدمات حضوري و  ؛شود و مسیر حضوري و الکترونیکی ارائه میخدمات در این دفاتر از د

هاي مراجعان در ارزیابی کیفیت  میانگین پاسخ در ابتدا آزمونالکترونیک مورد سنجش قرار گرفت. 

رضایت مراجعان از خدمات الکترونیک، بسیار بالاتر از خدمات خدمات دفاتر الکترونیک قضایی نشان داد 

مراجعان رضایت چندانی از این دفاتر در ها به تفکیک ابعاد نشان داد  ست. همچنین تحلیل دادهحضوري ا

ت انجام یقابلبعد قابلیت اطمینان ( دوها در  ابعاد کیفیت خدمات حضوري ندارند. میانگین پاسخبرخی 

 ياریل جهت ی(تماپاسخگویی کارکنان و  )ح و در همان زمان مقرریل صحکخدمات تعهدشده به ش

کمتر از حد  ان و عرضه خدمات فوري به آنان) یا به عبارتی در دسترس بودن کارکنان، بسیاریمشتر

فیزیکی (ظاهر کارکنان و تجهیزات دفاتر)، تضمین  هاي ویژگیمیانگین است. فقط مراجعان از 

توجه به  ت دادن ویاهم) و همدلی (جاد اعتمادیدر ا ییت و تواناکاز دانش و ادب و نزا يبرخوردار(

نتیجه . اند شتهداتر از حد میانگین رضایت بالا ،)1ان و حساس بودن به نیازهاي مشتريیمشتر کت کت

دهد دو بعد قابلیت اطمینان و تضمین، بیشترین اثر را بر افزایش اعتماد  تحلیل رگرسیون نشان می

اطمینان، چندان مطلوب مراجعان دارند. این در حالی است که وضعیت رضایت مراجعان در بعد قابلیت 

نیست؛ به عبارتی وضعیت صحت خدمات قضایی و ارائه خدمات در زمان مقرر نتوانسته است در افزایش 

 اعتماد شهروندان، نقشی ایفا نماید.

ها در ابعاد کیفیت سامانه الکترونیکی نشان داد مراجعان، رضایت بالایی از کیفیت کار  میانگین پاسخ

فیت اطلاعات (دقت، صحت و وضوح اطلاعات، نبود خطا در ارائه اطلاعات در بعد کی دوسامانه در 

نیازهاي کاربران) و کیفیت خدمات الکترونیکی (به موقع بودن، طراحی براي  انطباق بر، مربوط و گاه وب

گاه در  کیفیت سیستم (عملکرد فنی وب ولی رضایت از رفع نیاز کاربران و پاسخگویی به آنها) دارند
                                                                                                                                        

1. Parasuraman et al., 1985 
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سایت، امنیت و قابلیت اعتماد در دسترسی به  بی و انتقال اطلاعات، سهولت دسترسی به وببازیا

البته میانگین بعد کیفیت اطلاعات از دو بعد دیگر بیشتر  تر از حد میانگین بوده است. پایین اطلاعات)

ان، بالاتر است. است. ضمناً تحلیل رگرسیون نیز نشان داد اثر کیفیت اطلاعات در ایجاد اعتماد در مراجع

هاي مجازي دستگاه قضایی و رفع خطاهاي  این امر، ضرورت ارتقاي دقت و صحت اطلاعات در سامانه

 دهد. آنها براي انطباق بیشتر با نیاز مردم را نشان می

هاي اصلی نشان داد که کیفیت خدمات دفاتر الکترونیک قضایی و کیفیت  نتایج آزمون فرضیه

همچنین نتایج حاصل از آزمون فرضیات فرعی  .شود یمیش اعتماد شهروندان خدمات وبگاه باعث افزا

تحقیق نشان داد که هر یک از ابعاد کیفیت خدمات دفاتر و وبگاه قضایی نیز باعث افزایش اعتماد 

هاي کیفیت خدمات حضوري، به ترتیب مؤلفه  مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک است. از بین مؤلفه

فیزیکی بیشترین تأثیر را بر اعتماد مراجعان  هاي و ویژگین، تضمین، همدلی، پاسخگویی قابلیت اطمینا

هاي فیزیکی بر رضایت مراجعان نشان  . کمترین اثر ویژگیاند به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی داشته

موزش دهد بایستی بیشتر از آن که براي زیبایی و طراحی دفاتر قضایی هزینه شود بایستی براي آ می

همچنین از  کارکنان قضایی به منظور توانمندي در ایجاد اطمینان در شهروندان، هزینه صورت بگیرد.

کیفیت خدمات و کیفیت سیستم  ،کیفیت اطلاعات کیفیت خدمات وبگاه، به ترتیب مؤلفه يها مؤلفهبین 

 داشته است. بیشترین تأثیر را بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی ،وبگاه

جهت است.  هاي سایر تحقیقات صورت گرفته در این حوزه همسو و هم نتایج این پژوهش با یافته

البته هیچ پژوهشی داخلی مبنی بر تأثیر مستقیم کیفیت خدمات حضوري بر اعتماد مراجعان در دفاتر 

. در تحقیقات دهد یمقضایی یافت نشد و این موضوع، نو بودن این پژوهش را نشان  کترونیکخدمات ال

) در کره جنوبی اشاره کرد که مشخص شد کیفیت 2012( 1توان به تحقیق اوم، لی و کیم خارجی می

و  سنیخویملیخدمات نمایندگان قضایی بر اعتماد مراجعان، اثر معناداري دارد. همچنین در تحقیق خر

لند اجرا شد نشان داد که شفافیت قضایی بر ) که از طریق یک برنامه تلویزیونی در کشور ه2015( 2کلین

اعتماد عمومی شهروندان، اثر مثبت دارد. لیکن در رابطه با تأثیر کیفیت خدمات بر اعتماد مراجعان به 

) اشاره 2015و مقومی ( 3) و لی1391تفتی ( )، فلاح1391توان به تحقیقات فیروززاده ( ها می دیگر سازمان

تأثیر کیفیت وبگاه بر اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیک قضایی نیز کرد. این قضیه در رابطه با 

)، کمالی 1395)، اردلان و همکاران (1394آرانی و همکاران ( ستودهصادق است. لیکن تحقیقات 

                                                                                                                                        

1. Eom, Lee & Kim 

2. Grimmelikhuijsen & Klijn 

3. Lee & Moghavemi 
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دار کیفیت وبگاه و اعتماد  ) بیانگر رابطه معنی2008و همکاران ( 1) و کیم1391( ییبرکودهکردي و 

 ها است. دیگر سازمانمشتریان در 

از مقایسه میان ضریب تأثیر دو متغیر مستقل کیفیت خدمات حضوري و کیفیت وبگاه بر اعتماد 

بیشتر از خدمات حضوري  ،توان به این نتیجه رسید که تأثیر کیفیت وبگاه بر اعتماد مراجعان مراجعان می

ه نظام قضایی، بهتر است خدمات دهد براي افزایش سطح اعتماد شهروندان ب است. این امر نشان می

گذاري براي تحول فرایندهاي دادرسی با  افزایش یابد که این موضوع، اهمیت سرمایه قضاییالکترونیکی 

 .دهد یمهاي مجازي را نیز نشان  استفاده از فناوري

 یق به بررسیتوان اذعان کرد که محدود بودن تحق هاي پژوهش نیز می در خصوص محدودیت

توان مهمترین محدودیت آن  م ثبت و واکاوي نظرات شخصی مراجعان به دفاتر قضایی را میآماري و عد

 برشمرد.

، پیشنهادهاي پژوهش حاضر در دو بخش ارائه ها داده لیوتحل هیتجزبا توجه به نتایج حاصل از 

قضایی  . بر اساس نتایج فرضیه اول، براي ارتقاي اعتماد مراجعان به دفاتر خدمات الکترونیکشود یم

 یابی مکان، روز در دفاتر خدمات الکترونیک قضایی استفاده شود از ابزار و تجهیزات به شود پیشنهاد می

تعهدات در خصوص زمان، ، رجوع انجام شود ابزار و تجهیزات براي برقراري ارتباط بهتر با ارباب بهینه

پذیري  تعهد و مسئولیت، یت شودشیوه و هزینه ارائه خدمات توسط دفاتر خدمات الکترونیک قضایی رعا

پاسخگویی به نیازهاي مراجعان ، نسبت به ارباب رجوع در دفاتر خدمات الکترونیک قضایی نهادینه شود

اطلاعات لازم به هنگام تقاضاي ارباب رجوع در اختیار ، در حداقل زمان ممکن به یک الزام تبدیل شود

ش تخصصی براي پاسخ به سؤالات مراجعان استخدام کارکنان ماهر و داراي دان، آنها قرار داده شود

کارکنان براي دستیابی به آگاهی و اطلاعات کافی و پاسخگویی در برابر تغییرات تکنولوژیکی و ، شوند

بروشورهاي متعدد در شعب خدمات الکترونیک در زمینه معرفی انواع ، الزامات شغلی، آموزش داده شوند

رضایت ارباب رجوع به عنوان و  هاي مختلف آن وجود داشته باشد خدمات الکترونیک و آموزش قسمت

 دفاتر خدمات الکترونیک قضایی تعریف شود. تیفعالمعیار ادامه 

نتایج بررسی فرضیه دوم، نقش خدمات سامانه الکترونیک قضایی در ایجاد اعتماد مراجعان را تأیید 

طور مداوم  بهاطلاعات وبگاه باید  شود هاد میکند. بر همین اساس براي ارتقاي اعتماد مراجعان پیشن می

به روز شود و با قرار دادن تاریخ به روزرسانی در بالاي صفحات، این اعتماد را به مخاطب انتقال دهند که 

رایج که مراجعان به  يها پرسشلازم است فهرستی از ضمناً  شود. از جدیدترین اطلاعات استفاده می

اطلاعات موجود در وبگاه از ، یه و همراه با پاسخ در وبگاه گنجانده شودکنند، ته صورت مکرر سؤال می

هاي راهنماي جامع در زمینه نحوه استفاده از سیستم به شکلی  بخش، لحاظ دقت و صحت کنترل شود
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هاي مربوط به  دستورالعمل، سازي استفاده از سیستم طراحی شود گویا همراه با تصاویر به منظور ساده

پورتالی که در کمترین زمان ممکن بارگذاري شود ، سازي شود خدمات الکترونیک شفافاستفاده از 

زیباسازي و جذاب ، ها با قابلیت انطباق با همه مرورگرهاي موجود بازطراحی شوند پورتال، طراحی شود

وص کنندگان در خص از امکانات امنیتی استفاده شود و به استفاده، نمودن جلوه بصري وبگاه انجام شود

بخش جستجو و امکان ، استفاده ایمن از سامانه مجازي و حفظ محرمانگی اطلاعات اطمینان داده شود

از  رسانی و خدمتقضایی پورتال ، جستجوي پیشرفته براي ارباب رجوع در پورتال قضایی ایجاد شود

سخگویی به موقع و روزي و پا هاي پشتیبانی شبانه سیستم، روز، فعال باشد در هر زمان از شبانه طریق آن

منظور  بهریزي و هماهنگی  برنامهو  مناسب با استفاده از پست الکترونیکی و پیامک وجود داشته باشد

 به صورت برخط انجام پذیرد. رجوع اربابپاسخگویی نسبت به 

بوم کیفیت خدمات  ، طراحی زیستیفکیوه یتدوین چارچوب بومی کیفیت خدمات دفاتر قضایی به ش

سنجی مراجعان در دفاتر خدمات الکترونیکی قضایی در سایر شهرهاي  ضایی کشور، رضایتدر سیستم ق

شود محققان آتی به  کشور و مقایسه نتیجه با پژوهش حاضر، عناوین پژوهشی هستند که پیشنهاد می

 آنها بپردازند.
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 منابعفهرست 

 فارسیمنابع  .الف

بندي ابعاد کیفی خدمات الکترونیک عمومی با تأکید بر  و رتبهشناسایی « ،)1395( مدي، فرید و پاشاپور، حلیمهاح

 .1-9): 1(12. فصلنامه اخلاق در علوم و فناوري، »هاي اخلاقی شاخص

طراحی مدل ارزیابی کیفیت خدمات در « ،)1397ارشادي، محمدجواد، ارشادي، محمدمهدي و چرسنج، علیرضا (

. فصلنامه مدیریت »ANPرگ بر پایه مدل سروکوآل و بز ادارات خدمات مشترکین شرکت توزیع برق تهران

 32-17): 2(8استاندارد و کیفیت، 

کیفیت خدمات الکترونیک و نیات رفتاري؛ « ،)1395اردلان، مصطفی، خادمی، مهدي و رسولی قهرودي، مهدي (

 .24-3): 2( 29 ،. فرایند مدیریت و توسعه»تحلیل نقش میانجی اعتماد مشتریان و ارزش ادراك شده

 نامه انیپا. »الکترونیکی به وسیله مراجعان بانک پاسارگاد خدماتبررسی میزان پذیرفتن « ،)1393برهانی، فاطمه (

 ، گرایش مدیریت اجرایی بازاریابی و صادرات، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي.ارشد یکارشناس

ک بر استفاده پی در پی مراجعان از خدمات بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونی« ،)1394پیراهام، عالیه (

نامه  . پایان»کارگزاري فعال در بورس اوراق بهادار شهرتهران) يها شرکتالکترونیک بواسطه اعتماد (مورد مطالعه 

 کارشناسی ارشد، مدیریت بازرگانی، دانشگاه فردوسی مشهد، دانشکده علوم اداري و اقتصادي.

راهکارهاي ارتقاء اعتماد عمومی به « ،)1395، رضا و الوانی، سیدمهدي (بیگی جابر انصاري، محمدرضا، نجف

 .20-8): 15(6 ،مطالعات قدرت. »هاي دولتی سازمان

بررسی تأثیر اعتماد، ریسک ادراك شده، هویت اجتماعی و ارتباطات دهان به دهان « ،)1394( جابري، محمد

کارشناسی  نامه انیپا ،»شهروند شهر تهران يا رهیزنجي ها الکترونیکی بر رفتار و نگرش خرید مشتریان فروشگاه

 ارشد، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزي.

بررسی تأثیر کیفیت خدمات الکترونیک « ،)1393جعفري، حمیدرضا، یعقوبی، نورمحمد و سالارزایی، امیر حمزه (

 .174-153): 24(7هاي مدیریت عمومی،  پژوهش ،»قضایی بر رضایتمندي شهروندان

گذاران از خدمات  تأثیر اعتماد برخط بر استفاده بیمه« ،)1391حقیقی، مهدي، مظلومی، نادر و اخوي راد، ایما (

 .50-25): 4(27. پژوهشنامه بیمه، »هاي بیمه الکترونیکی شرکت

یمایی بررسی اعتماد و سودمندي بر ادراك مشتري از کیفیت خدمات الکترونیک هواپ« ،)1392حمصیان، مریم. (

 کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور واحد تهران غرب. نامه انیپا. »(مطالعه موردي هواپیمایی شهر تهران)

بین کیفیت خدمات الکترونیکی، کیفیت درك شده و اعتماد با قصد خرید  رابطهبررسی « ،)1395رضیعی، فاطمه (

 جانی.نامه کارشناسی ارشد، مؤسسه آموزش عالی حکیم جر . پایان»مجدد

 کترونیکیفیت خدمات دولت الک يها مؤلفهاثر « ،)1394زاده، نسیم ( ستوده آرانی، حسین، غفاري، نرگس و حسن

فصلنامه مطالعات مدیریت و  ،»اشان)کبر اطمینان عمومی شهروندان (مورد مطالعه: شهروندان شهرستان 

 .237-200): 1(1حسابداري، 
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بررسی عوامل تأثیرگذار بر پذیرش دولت « ،)1392نی، مرضیه (سرلک، محمدعلی، گلپایگانی، زهرا و یما

(مطالعه موردي: نظام مدیریت  DTPBالکترونیک از سوي مراجعان به دادگستري استان تهران بر اساس مدل 

 .54-27): 1(27فرآیند مدیریت و توسعه،  ،»پرونده قضایی مجتمع قضایی شهید بهشتی

محور:  خدمات يها عوامل مؤثر بر اعتماد شهروندان به سازمان یبررس« ،)1396سلطانی، ایرج و چارکی، ایمان (

 .29-15): 3(3شباك،  »بندر بوشهر يشهردار يمطالعه مورد

یابی دفاتر خدمات الکترونیک قضایی در شهر تهران بر اساس یک رویکرد  مکان« ،)1393عبدي، غلامرضا (

 یز.نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تبر پایان ،»تکاملی

 با مشتریان رضایت حصول منظور به شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی« ،)1391( یارمحمدي، محمدرضا عرب

نامه کارشناسی  پایان ،»شاهرود) صنعتی دانشگاه موردي: (مطالعه SERVQUALسروکوال  مدل از استفاده

 شاهرود. اسلامی واحد آزاد ارشد. دانشگاه

بررسی تأثیر کیفیت دولت الکترونیک بر مشارکت عمومی با در نظر « ،)1397عقیقی، علیرضا و رستمی، رقیه (

 .21-1 ):2(5 ،فصلنامه علمی دانش انتظامی همدان ،»اي اعتماد عمومی گرفتن نقش واسطه

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه هرمزگان. . پایان»اعتماد و موفقیت دولت الکترونیک« ،)1394الهی، فاطمه ( فتح

 نامه انیپا. »کترونیکداري سنتی و الکیفیت خدمات در بانکبررسی اهمیت ابعاد « ،)1390آتنا ( فلاح تفتی،

 کارشناسی ارشد، دانشکده اقتصاد دانشگاه یزد.

عوامل تأثیرگذار بر رابطه حضوري و الکترونیکی در بانک ملت به وسیله مدل کیفیت « ،)1391فیروز زاده، محمود (

 اسی ارشد، دانشگاه علامه طباطبائی.نامه کارشن پایان ،»خدمات

قابل دسترسی از  ،»نامه ارائه خدمات الکترونیک قضایی آیین« ،)1391قوه قضاییه (

)30/02/1398:(http://rooznamehrasmi.ir/Laws/ShowLaw.aspx?Code=31 

بانکداري بر اعتماد مشتریان در  مؤثرعوامل « ،)1391( دي، پروانه و خلیلی برکویی، زهراکمالی دهکر

 .17-1، 6گاهنامه پژوهشی دانشگاه پیام نور استان چهار محال بختیاري،  ،»الکترونیکی

بررسی عوامل اجتماعی مؤثر بر اعتماد مردم « ،)1395کوهی نصرآبادي، محسن، حمامی، عطیه و عبیدي، نسرین (

 .389-369): 3(3، »عیشهري مورد مطالعه: شهرداري کاشان. مدیریت سرمایه اجتما يها سازماننسبت به 

اولین کنفرانس . »بررسی رابطه بین دولت الکترونیک و اعتماد عمومی در شهروندان« ،)1396( گلابدوست، علیرضا

 https://civilica.com/doc/727956: تهران المللی الگوهاي مدیریت در عصر پیشرفت، بین

افزایش اعتماد عمومی مردم: بررسی نقش « ،)1396مولوي، زینب، حسینی ابوعلی، معصومه و جعفري، محمدباقر (

 .594-571): 4(4. مدیریت سرمایه اجتماعی، »حکمرانی خوب و خدمات دولت الکترونیکی

هاي مشتریان با وضعیت موجود در بانکداري الکترونیک،  تحلیل شکاف بین خواسته« ،)1390، پروانه (این يمهد

 .133-168): 6(2. فصلنامه پول و اقتصاد، »دل سروکوآل و کانو)مطالعه موردي: بانک اقتصاد نوین (بر اساس م
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 يها عاملتجزیه « ،)1393، علی، برومندزاد، یاسمن و زمانی، فاطمه (يآباد فیشرمیرغفوري، حبیب اله، مروتی 

. مدیریت »دانشگاه یزد) کترونیک(مطالعۀ موردي: خدمات ال کترونیکاثرگذار بر توفیق ارائه خدمت در دولت ال

 .136-117): 2(7تولید و عملیات، 

بررسی تأثیر مکانیزه شدن نظام قضایی بر رضایت شغلی کارکنان و « ،)1394هاشمی، سیدرضا و یوسفی، یحیی (

 .219 -200): 92(79. مجله حقوقی دادگستري، »مندي ارباب رجوع در دادگستري کل استان کرمانشاه رضایت
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