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  چکیده

 .خود جلب کرده است چند دهه گذشته، حوزه دولت سیار در سراسر جهان توجه زیادي را به در

 .ات با کیفیت به شهروندان هستنددستیابی به سطح مطلوب رضایت، درصدد ارائه خدم برايها  تدول

هاي کیفی  ها از نوع پژوهش وري دادهآکاربردي و از نظر شیوه گرد پژوهش حاضر از منظر هدف،

تحلیل مضمون  دبا رویکر) اروسو و ساندلوسکیب(روش فراترکیب  ازپژوهش  در این. رود شمار می به

شناسایی  برايها، کدگذاري باز  ابزار گردآوري داده. استفاده شده است پژوهشبررسی ادبیات  براي

اعتبار تحلیل نیز با ضریب کاپاي .باشد کیفیت خدمات دولت سیار می هاي پیشران لفهؤمضامین و م

                                                           
 نویسنده مسئول مقاله:                                                                                             E-mail: taghva@atu.ac.ir  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
02

.1
3.

2.
3.

2 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

2-
02

 ]
 

                             1 / 30

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1402.13.2.3.2
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-66003-en.html


  1402تابستان  ،2، شماره 13دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

76 

عنوان  کد به 39کیفیت خدمات،  هاي پیشران هاي لفهؤبراي شناسایی مدر این مطالعه  .شد 771/0 کوهن

کد با عنوان  7انتخاب شدند و عنوان مضامین فرعی  کد به 21از این بین . مضامین پایه شناسایی شدند

 هاي سالاري، حفظ حریم شخصی، تعهد، اقدام گرایی، شایسته کیفیت«هاي  با عنوان اصلیمضامین 

  .شناسایی و تشکیل شدند »مدآمدیریت کار و زیرساختی، عملگرایی

 

 .، فراترکیبخدمات، دولت سیار، پیشرانکیفیت  :کلیدي هاي هواژ

 

  مقدمه - 1

 جوامع هاي ویژگی از مدترآکار و نوآورانه ارتباطات و اطلاعات فناوري استفاده از امروزه

 هوشمند هاي گوشی مانند همراه، تلفن ارتباطی هاي فناوري از استفاده ویژه به ؛است

 طوراساسی به جدید ارتباطات و اطلاعات فناوري توسعه .است رشد حال درچشمگیري طور به

 .]2[کند تر می منعطفگذارده و آن را  تأثیر یکدیگر با ها دولت و شهروندان تعامل نحوه بر

 هاي فناوري این کمک به خدمات هائار سمت به را ها دولت و ها سازمان نوظهور، هاي فناوري

 منجربه نهایتدر مکان و زمان به ابستگیو نداشتن فرد همنحصرب ویژگی با که داده سوق سیار

 اي زیرمجموعه سیار دولت. است دهش )همراه( 1سیار دولت نام به اي پدیده ظهور و ایجاد

 و همراه تلفن هاي فناوري فرد به منحصر هاي ویژگی از که است الکترونیک دولت از کاربردي

 و خدمات استفادهی و مکانی در هر بازه زمان دولتی خدمات ارائه منظور به یسیمتجهیزات ب

 باعث ها فناوري توسعه .کند ارائه میموقعیتی  هر در مشاغلو  شهروندان ،ها مقام به نیاز را مورد

ها  دولت وابستگی و دهش عمومی هاي خدمات بخش در ارتباطات و اطلاعات فناوري گسترش

ه ئها به بهبود ارا لتو باعث توجه هرچه بیشتر دو افزایش داده اطلاعاتی هاي سیستم را به

 باعث گوشی همراه فناورياز طرفی  .]2[ ده استشهمراه  راه گوشیاز  با کیفیت خدمات

هوشمند همراه هاي  گوشی خدمات. ده استشهاي مختلف  در حوزه هوشمندي خدمات

 .]3[ دشو دولتی ارائه می هاي دولتی و غیر سازمان درها و غیره به شهروندان  شنیواسطه اپلیک هب

 جذب را کنندگان مصرف که کند می فراهم را متنوعی ايمحتو فناوري نوع این سریع گسترش

به شدن تبدیل حال سیار در دولت اینترنت، ویژه ههاي مختلف و ب فناوري گسترش با .کند می

                                                           
1. Mobile Government 
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که است عنوان عوامل اصلی تغییر یاد شده  بهبیشتر ها  از پیشران .]4[ است اساسی موضوع یک

ها را  پیشران .]5[گردند سازمان توانند باعث تغییرات اساسی در ثیر بالا میأن با تنیروهاي آ

در . توانند براساس قطعیت و غیره باشند که میکنند  بندي می هاي مختلف طبقه براساس دیدگاه

زیرا از همه روابط متقابل مربوط به یک موضوع ، ها دشوار است برخی موارد شناسایی پیشران

 .]6[ نها تا سالیان زیادي محسوس نباشدآ آثارذیرند و ممکن است پ ثیر میأت

  

 لهئبیان مس - 2

و به همان میزان  داشته استگسترش فراوانی  رغم اینکه ارتباطات سیار به گذشتهي ها در سال

کارگیري خدمات دولت سیار انجام  هب برايپژوهشگران در دنیا  وسیله به متنوعی هاي پژوهش

، بلوغ ئه الگويارا باعثدر بهترین حالت و  نهایتدرها  این پژوهش یجهنت ، امااست شده

 هاي شناسایی پیشران موضوعکمتر به  ده است وش دولت سیار سازي خدمات پذیرش و پیاده

 چالش سیار دولت خدمات کیفیتدلیل  همین به .پرداخته شده است کیفیت خدمات دولت سیار

ها به  دولتاست تا ده شله باعث ئو همین مس اند اجهبا آن مو امروزهکشورها  که است مهمی

 که است مهم بسیار ها دولت براي .]7[ اي داشته باشند ه ویژهخدمات الکترونیکی سیار نگا

. دهند ارائه مردم به بحران مواقع در خصوص به را روز به و مفید و خدمات دقیق اطلاعات

 هاي درگاه اطلاعات حیاتی در هئهیه و ارات به شروع ،191 -کووید گیري همه طول در ها دولت

ها در این  دولت اصلی دغدغه ،دشبا توجه به آنچه عنوان  .کردند دولت الکترونیک و سیار ملی

دنبال  هبه همین منظور همیشه ب .استشده به شهروندان  هئدمات ارامیزان کیفیت خزمینه 

. باشند مختلف می هاي راهآن از ه شد  هئکیفیت خدمات ارسنجش ثر در ؤهاي م شناسایی پیشران

 برايعنوان ابزاري سودمند  هب مرتبط يها لفهؤشناسایی م امروزه در بسیاري از کشورها

از  .]8[شود  میشده و استفاده   خدمات پذیرفته کیفیت جهت مندي و بازخورد مناسب بهره

ثر ؤخدمات م دوبارهمندي شهروندان و تصمیم بر دریافت  عوامل متنوعی بر رضایت طرفی

یک با هدف ایجاد  نیز در ایران. ]9[ استشده   ترین آن کیفیت خدمات ارائه است که مهم

مندسازي کاربران از مزایاي رقابتی فضاي  بهره منظور و به گوشی همراهتحت  خدمات مرجع

                                                           
1. Covid-19 
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مرکز  ارائه خدماتل امنیتی ئخاطر از مساو همچنین اطمینان  گوشی همراههاي  جامع اپلیکیشن

تنها مرجع رسمی عنوان  به به همت سازمان فناوري اطلاعات ایران سیاراعتبارسنجی دولت 

تشکیل  1395پاییز  سیار دره خدمات دولت ئهاي همراه و با هدف ارتقاي کیفیت ارا سامانه

با  و درگاه ارائه خدمات هااپراتور همچنین ،وزارتخانهچندین سازمان،  17بالغ بر تاکنون . دش

 .کنند ه میئسکوي دولت سیار خدمات اراراه و از  است بودههمگام  سیار دولت طرح

 .اند هاي کیفیت خدمات دولت سیار پرداخته پیشران موضوعهاي بسیار محدودي به  پژوهش

هاي دولت  با استفاده از پیشران فقطهاي کیفیت خدمات دولت سیار  ها و پیشران شاخص

شناسایی  دلیل همین هو ب اند ابل بررسی عملی نبودهنیک و غیره قالکترونیک، خدمات الکترو

پژوهش  .]10[ هاي مرتبط با کیفیت خدمات دولت سیار بسیار ضروري است لفهؤها و م پیشران

که  استهاي مرتبط با کیفیت خدمات دولت سیار  هاي پیشران لفهؤشناسایی م دنبال بهحاضر 

دهنده آن بسیار مفید و  هاي ارائه ازمانتواند در راستاي ارتقاي اینگونه خدمات براي س می

ال اساسی این پژوهش درصدد پاسخ به آن ؤد، سشبا توجه به آنچه عنوان . موردتوجه باشد

  ؟مات دولت سیار کدامندهاي مرتبط با کیفیت خد پیشران که است

  

  پژوهش مبانی نظري و پیشینه - 3

و  سیار، ونیکالکتر هاي دولت  حکمرانی فناوري اطلاعات و ارتباط -1- 3

  هوشمند

فناوري اطلاعات در راستاي ارائه خدمات  راهتر از  بحث سیر تحول و حکمرانی مناسبامروزه 

 هاي جدید به موازات ظهور فناوريها   دولت. ها قرار دارد موردتوجه بسیاري از دولت بهتر

ار با سرعت و انطباق با شرایط جدید در شیوه ارائه خدمات دولت سی ،دسازيندنبال توانم به

ها، دولت سیار، دولت هوشمند و  کلان داده مانند ها و راهبردهایی فناوري. باشند کیفیت بالا می

ها و حرکت در راستاي تغییرات فناورانه مطرح  شدن با این چالش غیره در راستاي مواجه

رائه هاي حکومتی است که از ا اصول جدید نظام، استفاده از دولت هوشمند. ]11[ ندا هشد

کارها اطمینان  و کیفیت و حل مسائل مربوط به شهروندان از طرف دولت و کسب خدمات با

 همین اساس بر عناصر مهم حکمرانی مطلوب فناوري اطلاعات همانند بر .است کردهحاصل 
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که ارائه  ازآنجایی .شود میپذیري و پاسخگویی متمرکز  ، اخلاقی، مسئولیتآسانیشفافیت، 

دولت سیار نیز بخشی از حکمرانی مطلوب فناوري اطلاعات و دولت  راهاز خدمات با کیفیت 

به اعتقاد برخی از  .]12[ نشان داده شده است 1ارتباط آنها در شکل ، د استهوشمن

ه است ک پژوهشگران این حوزه دولت سیار نسل بعد از دولت الکترونیک و مکمل آن نیز بوده

ایش دسترسی به خدمات مطلوب دولتی در هر زمان و هاي سازمان و افز براي ارتقاي فعالیت

  .]13[ مکان به شهروندان موردتوجه ویژه قرار گرفته است

  

 

 ارتباط دولت الکترونیک، سیار و هوشمند .1شکل 

  

دولت الکترونیک است که مزایاي زیر  عنوان ارزش افزوده هارائه خدمات در دولت سیار ب

  .]14[ ارائه خدمات دولتی داشته باشد الگوهايتواند نسبت به سایر  را می

که شهروندان  طوري هب شود، دولت سیار باعث بهبود ارائه اطلاعات و خدمات دولتی می -

  ؛مکان به خدمات دسترسی داشته باشند زمان و هر توانند در هر می

حل براي غلبه بر مشکلات اتصال به اینترنت و مسائل  هاي سیار بهترین راه فناوري -

  ؛توانند باشند ط به شکاف دیجیتال در دولت الکترونیک در حوزه ارائه خدمات میمربو

و پایدارتر  تر سودمندسیم انتخابی  هاي بی ، شبکه)سیمی( هاي کابلی در مقایسه با شبکه -

  شوند؛ محسوب میبراي کشورهاي مختلف 
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ارکنان دولت را وري و اثربخشی ک تواند بهره هاي همراه، می دولت سیار به کمک فناوري -

  .کندروزشده ارائه  نیاز آنها را در زمان واقعی و به و اطلاعات مورددهد نیز افزایش 

هاي اضافی براي افزایش مشارکت شهروندان  دولت سیار با قابلیت وجود کانال نهایتدر

از طرفی . دشودهندگان خدمات با شهروندان  ن و ارائهتواند باعث ارتباط مستقیم مسئولا می

 الکترونیکی، اطلاعات جمله از مختلف ابعاد تلاقی نقطه و پیچیده اي پدیده الکترونیک ولتد

 با نیز الکترونیک دولت عملکرد و مفهوم .است الکترونیکی مشارکت و الکترونیکی معاملات

 اصطلاحات با امروزه و آنلاین دولت دیجیتال، دولت مانند مختلفی اصطلاحات از استفاده

 دولت .است شده تعریف هوشمند دولت و فراگیر دولت همراه، تلفن دولت دمانن پیشرفته

 خدمات ارائه جهت دولت حیاتی ابزارهاي از یکی به شدن  تبدیل حال در سرعت به الکترونیک

 هاي ویژگیطرفی  از .]15[ است شهروندان و مشاغل دولتی، هاي سازمان براي یکپارچه

 تلفن گوشی بالاي نفوذ ضریب با همراه محاسباتی هاي يفناور و سیار ارتباطات فرد منحصربه

 بنیادي سیستم از را عمومی خدمات ارائه تا سازد می قادر را کلیدي سهامداران و دولت همراه،

 این. کنند طراحیاز نو  و دهند مسیر تغییر سیار دولت تر یکپارچه سیستم به الکترونیک دولت

 دولت خدمات طراحی و مسیر تغییر براي حاسباتیم هاي وريفنا و سیار ارتباطات کاربرد

 روند دولت سیار، یک عبارتی باید اشاره کرد که به .]16[ شود می نامیده سیار دولت الکترونیک،

 مبتنی توسعه از تر گسترده پدیده یک از بخشی و است عمومی خدمات ارائه در ظهور حال در

 تضمین و ایجاد دولت و مشاغل عموم، ايبر رابودن خدمات   بوده که سیار همراه تلفن بر

  .]17[ کند می

  

  کیفیت خدمات دولت سیارپیشران  -2- 3

 در طول دهه گذشته یو دولت یو کاربرد آن در بخش عموم اطلاعات ينفوذ گسترده فناور

هدف . کارها و دولت است و وندان، کسبدر ارائه خدمات در همه سطوح شهر دیجد یروش

 ن،یبنابرا .تر است دردسترسو  تر باکیفیتارائه خدمات  و عات دولتاطلا يکارا تیریآن، مد

 .دارد يا ژهیو تیاهم نترنتیا ی مرتبط باطیخدمات مح تیفیژه کیو به خدمات تیفیک

خدمات  تیفیک دیدهندگان با که ارائه یحال در طلبند یرا م تیفیک نیشتریبشهروندان و مشتریان 
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و  انیمشتر تیمسائل و سنجش رضا عیسر ییشناسا ،یاتیعمل يندهایفرا يخود را با ارتقا

گرفتن   از طرفی قرار. ]18[ بهبود بخشندنیز  يمشتر يازهاین حققت يبرا يعملکرد جینتا گرید

 هاي لفهؤها و م شناسایی پیشراننیازمند ال پیشرفت در این حوزه در زمره کشورهاي در ح

 به که است راهکارهایی از یکی ،ها لفهؤن مشناسایی ای .استات الکترونیک و سیار کیفیت خدم

آن  اصلاح براي و شده آگاه الکترونیک خدمات ارائه کیفیت از تا دهد می را امکان این ها دولت

یت فکیي ها بدون درنظرگرفتن شاخص .]19[کنند  اقدام خدمات کیفیت افزایشدر راستاي 

دولت  یت خدماتفکی هاي رانپیش شناسایی ،ها و سازمان شهروندان نظر خدمات مطلوب از

 عی وروديبهاي خدماتی، مشتري، من عملیات براي بسیاري از درواقع. مکن استغیرم سیار

 کننده قضاوت در بسیاري موارد. از عملیات است آنها هاياست و سازمان نیازمند درك انتظار

ا هند و برداشت آن، مشتریان هستهاي شهروندان  یت خدمات با نیازمنديفکی نهایی درباره انطباق

 د درش بیانعلاوه بر آنچه  .]20[ دهد خدمات را نمایش می یتفمطلوبیت کی شرطاز 

 هئارا و توزیع براي حیاتی کانالی عنوان به کلیدي نفعان ذي ثرؤم نقش به مختلف هاي پژوهش

در این کلیدي مندان  بهره ].22؛ 21[است  دهشاشاره  سیار الکترونیک و کیفیت با خدمات

 سایرهمچنین  و کاربران ها، شرکت پیشرفته، هاي فناوري صاحبان ها، دولت شاملبیشتر وزه ح

 مشتریانو  وابسته نهادهاي ها، وزارتخانه ها، شرکت سهامداران شهروندان، را نفعان ذي

 برعهده را خود فرد همنحصرب ایفظو و نقش کدام هر که دهند تشکیل می )دولتی و خصوصی(

       .]23[ دارد

 

  پیشینه تجربی پژوهش - 4

 .شود میهاي داخلی بررسی  هاي خارجی و پژوهش پیشینه پژوهش در دو بخش پژوهش

هاي داخلی مرتبط با موضوع  پژوهش، هاي مرتبط در بخش خارجی رغم وجود پژوهش به

هایی انتخاب شدند که به موضوع  دلیل پژوهش همین بهاست، بسیار محدود و اندك بوده 

  .شندتر با نزدیک
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  هاي خارجی پژوهش -1- 4

که در کنار  اند شدهو تحلیل  هاي خارجی مرتبط با موضوع بررسی پژوهش 1در جدول 

در انتها و  .شود موضوع پیشینه پژوهش درك مناسبی از شکاف موجود پژوهش نیز ارائه می

  .بعد از بررسی پیشینه پژوهش شکاف پژوهشی موجود نیز توضیح داده شده است

 

  هاي خارجی پیشینه پژوهش  .1جدول 

نویسنده و 

  تخصص
  عنوان پژوهش

  سؤال/ هدف

  پژوهش

ابزار / نوع روش

  تحلیل
  هاي کلیدي یافته

  پیشنهادهاي

  پژوهش

ژیانگ و 

همکاران 

]24[  

مدیریت  -

  بازرگانی

  چین -

2022  

  

بینی تداوم  پیش

کیفیت خدمات 

یک : دولت سیار

الگو معادلات 

ساختاري 

اي با  مرحله دو

شبکه  رویکرد

  عصبی مصنوعی

ارزیابی کاربران  -

از کیفیت چگونه 

هاي  بر واکنش

احساسی آنها و 

قصد استفاده مداوم 

در خدمات دولت 

سیار تأثیر 

  گذارد؟ می

ها و  شاخص -

هاي استفاده  پیشران

مداوم از خدمات 

با کیفیت دولت 

  سیار کدامند؟

استفاده از  -

چارچوب باگوزي 

و رویکرد معادلات 

ترکیبی ساختاري 

با شبکه عصبی 

  مصنوعی 

  کمی  -

 نامه  پرسش -

کیفیت خدمات  -

با رضایت مشتري 

ارتباط مستقیم 

  . دارد

شده  کیفیت درك -

شده  و ارزش درك

بر رضایت و 

گذار  اعتماد تأثیر

  .است

وجود سیستم  -

کیفیت خدمات 

نیاز رضایت  پیش

  کاربران

بسیار از عوامل در  -

این پژوهش نادیده 

نفوذ : دندگرفته ش

اجتماعی، 

سیاستگذاري دولت، 

عوامل شهروندي که 

در . شود پیشنهاد می

 سایر پژوهش به آن

عنوان بخشی از  به

ها و  محرك

هاي کیفیت  پیشران

اینگونه خدمات توجه 

  .شود

دیسمل و 

همکاران 

]25[  

مهندسی   -

فناوري 

  اطلاعات

  مالزي -

2022 

  

 بودن فرد به منحصر

 خدمات کیفیت

: رسیا دولت

 بر مروري

  هاي کیفیت پیشران

شناسایی 

هاي  پیشران

فرد و  منحصربه

مؤثر در کیفیت 

خدمات دولت 

  سیار 

مرور ادبیات 

هاي مرتبط  پژوهش

با موضوع براي 

شناسایی 

هاي کیفیت  پیشران

خدمات دولت 

  همراه

هاي  پیشران

شده و  شناسایی

فرد مؤثر  منحصربه

در کیفیت خدمات 

همراه عبارت است 

مات مبتنی خد: از

بر مکان، تعاملات 

هوشمند، کارایی، 

  قابلیت دسترسی، 

سازگاري 

هاي  قابلیت

اپلکیشن ارائه 

  خدمات

دولت سیار با سایر  -

اشکال خدمات 

الکترونیک متفاوت 

نیاز به مقیاس . است

فرد  ویژه و منحصربه

براي شناسایی 

هاي کیفیت  مؤلفه

  .خدمات خود را دارد

هاي مؤثر در  پیشران -

زیابی کیفیت ار

خدمات دولت سیار 

در سایر کشور با 

توجه به شرایط و 

هاي همان  قابلیت

  . کشور بررسی شود
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نویسنده و 

  تخصص
  عنوان پژوهش

  سؤال/ هدف

  پژوهش

ابزار / نوع روش

  تحلیل
  هاي کلیدي یافته

  پیشنهادهاي

  پژوهش

شارما و 

  همکاران

]26[  

  مدیریت -

  سیستم

  عمان -

2018  

کاربردهاي 

هاي تلفن  اپلیکشن

همراه در خدمات 

دولتی از دیدگاه 

  کاربران

بررسی تمایل افراد 

براي استفاده از 

هاي با  برنامه

کیفیت کاربردي 

تلفن همراه براي 

استفاده از خدمات 

  دولتی

رویکرد معادلات  -

ساختاري و شبکه 

  عصبی  

  کمی  -

  نامه پرسش -

اعتماد و انتظار  -

کیفیت عملکردي 

ترین  قوي

هاي مؤثر بر  مؤلفه

پذیرش 

هاي  اپلیکشن

کاربردي دولت 

  .سیار هستند

نقش مهم کیفیت  -

عنوان  اطلاعات به

فیت پیشران کی

خدمات دولت 

  سیار

استفاده از مطالعات  -

هاي طولی در  و داده

هاي آتی سایر  پژوهش

  کشورها

هاي  استفاده از متغیر -

شناختی و  جمعیت

هاي  سایر مولفه

گذار کیفی  تأثیر

هاي  عنوان مؤلفه به

ها در  مهم و پیشران

هاي سایر  پژوهش

  کشورها

لی و 

  همکاران

]27[  

مهندسی  -

ها و  سیستم

هاي  کهشب

  اجتماعی

  چین -

2018  

بررسی تأثیر ادغام 

آنلاین و آفلاین 

خدمات و همچنین 

سانسور اینترنتی 

شده بر تداوم  درك

کیفیت خدمات 

  دولت سیار

آیا سانسور اینترنت 

بر کیفیت، رضایت 

و قصد تداوم 

استفاده از خدمات 

دولت همراه 

وسیله شهروندان  به

  مؤثر خواهد بود؟

رویکرد معادلات  -

  ساختاري

  کمی  -

  نامه پرسش -

سانسور  -

شده اینترنت  درك

وسیله شهروندان  به

بر کیفیت و تداوم 

خدمات دولت 

همراه تأثیر منفی 

  .دارد

هاي  شبکه -

اجتماعی و 

ها براي  میکروبلاگ

بهبود کیفیت 

خدمات دولتی 

  مؤثرند

استفاده از مطالعات  -

طولی و توجه به 

هاي فرهنگی  زمینه

ن یکی عنوا خاص به

هاي اصلی  از محرك

در سایر کشورها با 

  همین عنوان پژوهش

استفاده از جامعه  -

آماري که کاربران 

بیشتري از اقشار 

مختلف را تحت 

  .پوشش قرار دهد

دینگ و 

  همکاران

]28[  

مدیریت و  -

مهندسی 

  ها سیستم

  چین -

2019  

  

بینی و تبیین  پیش

رفتارهاي مشارکتی 

در (

بر ) میکروبلاگینگ

ات دولت خدم

برمبناي : سیار

روش معادلات 

ساختاري و شبکه 

  عصبی

بررسی تأثیر محیط 

ارائه ) فضا(

خدمات یک پلتفرم 

مندي و  بر رضایت

مشارکت 

شهروندان در 

استفاده از خدمات 

با کیفیت مبتنی بر 

تلفن همراه 

  هوشمند

کارگیري  هب

محرك، : چارچوب

  ارگانیسم، پاسخ

رویکرد معادلات  -

که ساختاري و شب

  عصبی

 نامه  پرسش -

  کمی-

ارزش و کیفی  -

بالاي اطلاعات 

عنوان  هموجود ب

پیشران مؤثر در 

محیط ارائه و 

کیفیت کلی 

  خدمات 

طراحی جذاب  -

محیط پلتفرم تأثیر 

ذهنی مثبتی بر 

  .کاربران دارد

مدیران مؤثر در  -

هاي  طراحی پلتفرم

ارائه خدمات 

براساس نیازمندي 

شهروندان طراحی 

دي را انجام کاربر

  .دهند

کارگیري رویکرد  به -

معادلات ساختاري و 

شبکه عصبی براي 

استفاده از مزایاي هر 

دو رویکرد در 

  هاي مشابه پژوهش

انجام مطالعات  -

مشابه براي بررسی و 

ها و  شناسایی پیشران

هاي  سایر محرك

کیفی محیطی مؤثر بر 

کیفیت خدمات در 

سایر کشورها با تکیه 

ولی و بر مطالعات ط

محیط (فضاي 

حکمرانی فناوري 

) اطلاعات و فرهنگی

  آن کشور

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
02

.1
3.

2.
3.

2 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-1

2-
02

 ]
 

                             9 / 30

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1402.13.2.3.2
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-66003-en.html


  1402تابستان  ،2، شماره 13دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

84 

نویسنده و 

  تخصص
  عنوان پژوهش

  سؤال/ هدف

  پژوهش

ابزار / نوع روش

  تحلیل
  هاي کلیدي یافته

  پیشنهادهاي

  پژوهش

محامد و 

  همکاران

]29[  

علوم رایانه  -

و مهندسی 

فناوري 

  اطلاعات

  مالزي

2019  

  

هاي  بررسی ویژگی

کیفیت تعاملات در 

خدمات دولت 

  سیار

پیشنهاد  -

چارچوبی براي 

کیفیت خدمات 

دولت همراه 

اساس تعاملات  بر

 دهنده بین ارائه

  خدمات و کاربران

شناسایی و  -

معرفی 

هاي بعد  شاخص

کیفیت تعاملات 

خدمات دولت 

  همراه

مرور سیستماتیک 

ادبیات 

  هاي مرتبط پژوهش

براي بعد تعاملات 

چهار شاخص 

معرفی شده است 

: که عبارت است از

کنترل کاربران، 

همزمانی ارتباطات، 

طرفه  ارتباط دو

مناسب، 

پاسخگویی سریع 

  خدمت  دهنده  ارائه

دلیل نداشتن  به

چارچوب جامع 

بررسی کیفیت 

خدمات دولت سیار، 

برخی پژوهشگران از 

هاي  سایر بحث

کیفیت خدمات دولت 

کنند  سیار استفاده می

که منجر به نتایج 

اشتباه و نامرتبط در 

با . شود این زمینه می

توجه به توسعه 

خدمات دولت سیار 

شود تا  پیشنهاد می

ها و  شناسایی محرك

هاي کیفیت  پیشران

خدمات دولت سیار 

متناسب با شرایط 

جوامع مختلف 

موردتوجه 

پژوهشگران قرار 

  .گیرد

  

   هاي داخلی پژوهش -2- 4

کیفیت خدمات دولت هاي  لفهؤها و م پیشرانهاي متنوع خارجی درخصوص  رغم پژوهش به

دلیل  ینهم به. دارد وجود این حوزه محدودي دربسیار  هاي سیار، در ایران پژوهش

  :اند شدهانتخاب ، موضوعی دارند نزدیکیحدودي  هایی که تا پژوهش

در پژوهشی با عنوان ارائه مدلی براي ارزیابی کیفیت ) 1398(حسابی و همکاران  -

ثر در کیفیت خدمات دولت الکترونیک ؤخدمات الکترونیکی به بررسی عوامل م

ها و رفع آن در  ف سایر مدلپوشش نقاط ضعآن هدف  که -در این پژوهش  .پرداختند

و شد ، چهارده مدل ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی بررسی - بوده استمدل جدید 

  . ]30[شدند آن معرفی   هشت شاخص و بیست مجموعدرچهار بعد و  نهایتدر
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 و ها فناوري تأثیر و نقش مفهومی مدل در پژوهشی با عنوان) 1396( محمدي و همکاران -

سیم در خدمات دولتی  سیار، به بررسی فناوري بی دولت توسعۀ در یمس بی هاي شبکه

سیم، نقش آنها در  هاي بی ها و شبکه در این پژوهش، ضمن بررسی فناوري. پرداختند

هاي  شده و یک مدل مفهومی براي جایگاه شبکه  توسعۀ عملکرد دولت سیار بررسی

  . ]31[ شدسیم و نحوه تعامل آنها با دولت سیار ارائه  بی

 دولت کاربران هاي نیاز الگوي ارائۀ در پژوهشی با عنوان) 1395( یعقوبی و همکاران -

ایران، به بررسی و تدوین مدلی براي ملزومات و نیازهاي کاربري دولت همراه،  درسیار 

 که دهد نشان میها  یافته. پرداختند  برمبناي مرور ادبیات و اعتبارسنجی مدل خو

 و اعتماد قابلیت خصوصی، حریم و امنیت زمان، شامل اثربخش و کارا هاي تراکنش

 است سیار دولت موفق خدمات به دستیابی براي بعد ترین ضروري و ترین مهم هزینه،

]32[.  

شده پژوهش به شرح زیر موردتوجه  هاي اصلی شناسایی با توجه به پیشینه پژوهش، شکاف

  .است

  

  شناسی پژوهش شکاف روش -2-1- 4

. شدشناسایی و هاي منتخب بررسی  شناسی نسبت به پژوهش شکاف روش در این بخش

هاي گذشته با رویکرد کمی  پژوهشاست تا بیشتر هاي کیفی باعث شده  به روش نداشتن توجه

صورت رویکرد  هدر این پژوهش ب پژوهشکه روش  حالی رد] 28،25،24،2[ع بپردازند به موضو

هاي قبلی خواهد  بیشتري از این لحاظ با پژوهش خواهد بود که غناي )تحلیل مضمون(کیفی 

  .داشت

  

  شکاف جغرافیاي پژوهش -2-2- 4

هاي برجسته و جدید در حوزه کیفیت  و پژوهش ها همقال ، بیشترمنتخب هاي هدر بررسی مقال

مالزي و (ویژه چین و برخی دیگر از کشورهاي آسیایی  خدمات دولت سیار در آسیاي شرقی به

در کشورهاي عربی نیز امارات، عربستان، عمان  .]34،28،27،25،24،29[ ستا انجام شده) هند
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 اند تر از سایر کشورهاي عربی تلاش کرده و اردن نیز در زمینه مرتبط با پژوهش مناسب

سنجی  سازي، امکان پیاده(هاي متعددي در حوزه دولت سیار  در ایران هم پژوهش ].56،54،2[

سفانه أخصوص کیفیت مربوط به خدمات دولت سیار مت اما در ،انجام شده است) استقرار، بلوغ

که رسالت این پژوهش در همین حوزه و در  ]32،30،19[ هاي محدودي وجود دارد پژوهش

  .هاي کیفیت خدمات دولت سیار خواهد بود راستاي شناسایی پیشران

  

  شناسی پژوهش روش - 5

 این روشدر  .انجام شده است رکیب، کیفی است که با استفاده از فراتپژوهشروش این 

دیگر با موضوع مرتبط و مشابه بررسی  شده از مطالعات کیفی هاي استخراج اطلاعات و یافته

در ) 2007( 1اي سندلوسکی و باروسو مرحله هاي این پژوهش براساس روش هفت گام .شود می

  .نشان داده شده است 2 کیب است که این مراحل در شکلفراتر

 

 
  اي سندلوسکی و باروسو مرحله هاي فراترکیب براساس روش هفت گام. 2شکل 

  

 .استت دولت سیار ثر بر کیفیت خدماؤهاي م شناسایی پیشران پژوهش این اصلی هدف

رویکرد باروسی و ساندلوسکی براي این  براساسبازبینی فرایند فراترکیب  الگوي، 3در شکل 

  .ن داده شده استتحلیل نشا و روش تجزیه

  

                                                           
1. Sandoloski and Barso 
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  سندروسکی و باروسو رویکرد براساس فراترکیب فرایند بازبینی الگوي .3 شکل

  

  هاي پژوهش الؤتنظیم س: اولگام  -1- 5

اساسی پژوهش عبارت است از ال ؤس .هاي پژوهش است پرسش، تنظیمنخستین گام فراترکیب 

معیارهاي اولیه  2در جدول . »کدام است؟ ر کیفیت خدمات دولت سیارثر بؤهاي م پیشران«

  .هاي پژوهش بیان شده است الؤجستجوي منابع مبتنی بر س

  

  منابع جستجوي اولیه معیارهاي .2جدول 

  معیار عدم قبول  معیار مورد قبول  ها شاخص

  کیفیت خدمات دولت سیارمواردي غیر از   کیفیت خدمات دولت سیار در ایران مرتبط با  موضوع

  2000قبل از سال  يها پژوهش  تاکنون 2000از سال  نشر  ها پژوهشزمان 

  انگلیسی غیر  انگلیسی  ها پژوهشزبان 

  -  همه کشورها  جغرافیاي پژوهش

  اي مروري و کتابخانه  روش فراترکیب  روش مطالعه

  شده جامعه مطالعه
کیفیت  هاي پیشران هاي شامل پژوهش

  سیار و الکترونیک خدمات دولت
-  

  تبرمعمطالب نا  معتبرعلمی هايو مستند ها همقال  نوع سند
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 مند متون بررسی نظام: مگام دو -2- 5

 داده پایگاه در کلیدي  واژه چندین از و گزینش مرتبط کلیدي هاي واژه نخستمرحله  دراین

 پورتال جامع علوم انسانی، :عبارت است از شده  هاي علمی و معتبر استفاده پایگاه. استفاده شد

 شده  استفاده کلیدي  واژهاي و 4اسکوپوس، 3، ساینس دایرکت2، انتشارات وایلی1گوگل اسکالر

هاي  پیشران، 6، دولت سیار، دولت الکترونیک5کیفیت خدمات عبارت است ازدر این بخش نیز 

  .)4و  3هاي  جدول( 7کیفیت خدمات دولت سیار

  

  پژوهشهاي جستجوي منابع  پایگاه .3 جدول

  نشانی  نام پایگاه  ردیف
 هاي هتعداد مقال

  )نهایی(منتخب 

 www.Scholar.google.com 11  گل اسکولارگو  1

 www.Wiley.com 3  انتشارات وایلی  2

 www.Sciencedirect.com 7  پایگاه داده ساینس دایرکت  3

 www.Scopus.com 6  اسکوپوس  4

 www.ensani.ir 4  پورتال جامع علوم انسانی  5

  
  پژوهشدر  شده استفاده کلیدي هاي واژه  .4 جدول

  انگلیسی واژه کلیدي  فارسی کلیديواژه   ردیف

 The Quality of service  کیفیت خدمات  1

 Mobile Government  دولت سیار  2

 Electronic Government  دولت الکترونیک  3

  Drivers of quality of Mobile Goverment service   هاي کیفیت خدمات دولت سیار پیشران  4

  

  

                                                           
1. Scholar.google.com 
2. Wiley.com 
3. Sciencedirect.com 
4. Scopus.com 
5. Services Quality 
6. E-government 
7. Evaluation of the quality of Mobile Government services 
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 هاي مرتبط جستجو و بررسی مقاله: ومگام س -3- 5

کیفیت بالا، پایین و متوسط  هاي لفهؤشامل معیارهاي مختلف براي م در این پژوهش از فهرستی

در  شده   یافته هاي همقال نخستمرحله  دراین .، استفاده شده استاستاولیه یک از مطالعات   هر

اي غیرمرتبط ه هاي با عنوان سپس مقاله .مقاله بود 184با  برابر 2022تا  2000هاي  بین سال

. ندمرتبط حذف شد هاي با چکیده غیر در مرحله بعد مقاله. مقاله بود 45د که تعداد شحذف 

با محتواي  هاي هدر مرحله سوم از گام سوم، مقال. دشمقاله حذف  73مرحله تعداد  این در

 هاي همقال انتخاب براي. شدمقاله حذف  35مرحله تعداد  که دراین ندغیرمرتبط حذف شد

 با خوانی هم یافته، و اهداف روشن بیان محتوا، چکیده، مانند فاکتورهاییبه  مناسب یی ونها

 از کدام هر به دقیق بررسی از بعد. شد توجه پژوهش روش کیفیت و حاضر پژوهش

که مقاله  31تعداد  نهایتدرمقاله  35و از  گرفت تعلق 5 تا 1 بین امتیازي اصلی هاي فاکتور

    ).5جدول ( ندشد و کدگذاري مشخصرده بودند امتیاز بیشتري کسب ک

              

  ها هخروجی کنترل کیفیت مقال  .5جدول 
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 ها هاستخراج اطلاعات مقال: مگام چهار -4- 5

 معیارهاي. شدندهاي اساسی استخراج  شاخصو  عهبه دقت مطال ها همرحله محتواي مقال دراین

 استاندارد یکتعیین و  محتوا تحلیل و تجزیه فرایند به مربوط هاي همقال شناسایی براي غربالگري

 بودن  مناسب تحلیل و تجزیه براي، است شده پیشنهاد )2018( 1کریپندورف توسط که بررسی

 استناد نمرهجهت اطمینان بیشتر  همچنین. شد لاعما محتوا تحلیل و تجزیه و شده  انتخاب اسناد

 سند 31 انتخاب به منجر خروج و ورود معیارهاي این از استفاده بررسی و نهایتاً اسناد تمام

 مربوط کدگذاريبا  ها هاین مقال .کردند می برآورده را ررسیب شده  تعیین هاي الزام تمام که شد

  .اند نشان داده شده 2در جدول به آن 

  

                                                           
1. Krippendorff 
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 هاي کیفی تحلیل و ترکیب یافته و  تجزیه: مگام پنج -5- 5

عنوان مضامین پایه شناسایی شد و  کد به 39 نخستکیفیت خدمات،  هاي براي شناسایی پیشران

دسته با توجه به نوع تحلیل آنها در  29سپس این  .قرار گرفتندمضمون فرعی  29ن کدها در ای

گرایی،  کیفیت عبارت است ازکه  شدندشناسایی  اصلی عنوان مضامینکد با  7قالب 

مدیریت کارآمد و  اییزیرساختی، عملگر هاي سالاري، حفظ حریم شخصی، تعهد، اقدام شایسته

  .)6جدول (

  

  اریخدمات دولت س تیفیکشده   مضامین شناسایی  .6جدول 

  منبع  کد  ها لفهؤم زیر  هاي اصلی فهلؤم

  تعامل کیفیت
 زمان فردي بین یندافر

  تعامل

 براي »نگرش« یا فردي بین یندافر که است شده خصمش

 است و بر مهم بسیار کارمند یک با تعامل زمان کاربران

  .گذارد می تأثیر آنها رضایت سطح

]33[  

  نظارت و کنترل
 ارزیابی کیفیت

  خدمات

 کاربران که زمانی »مشکل حل« که است شده مشخص

  .تاس نگرانی مورد کنند، می ارزیابی را خدمات کیفیت
]34[   

  مهارت  ییگرا تخصص

 یک »تخصص« سطح که اند کرده یادآوري پژوهشگران

 کیفیت با کاربر تجربه بر او »هاي مهارت« و کارمند

 .گذارد می تأثیر خدمات

]35[   

  آسان استفاده  سازي کاربردي

 بحثزمان  مطالعات میان در مشترك هاي تهنک از یکی

 کیدأت آنها. است »آسان استفاده« محیط، کیفیت مورد در

 از تر مهم جدید کاربران براي آسان استفاده که کنند می

  .دارند تجربه که است کاربرانی

]36[   

  کیفیت ارزیابی  کنترل و نظارت

 بر موفق تراکنش اهمیت به اهمیت از مختلفی هاي هدرج

 ارزیابی براي کاربر به مختلف همراه تلفن دستگاه یک

 که سیستمی کاربران. است شده داده خدمات کیفیت

 با ،شود می استفاده سرویس درخواست براي

 .باشد »سازگار« آنها هاي دستگاه

]37[   

  سازگار  انعطاف

  بودن شفاف

  بودن اطلاعات پرتال دقیق  بودن دقیق
 ]39؛ 38[

  
  بودن تقاضاي الکترونیکی  قابل پیگیري  بودن قابل پیگیري

  یل اطلاعاتمیزان شرح و تفص  میزان شرح و تفصیل
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  منبع  کد  ها لفهؤم زیر  هاي اصلی فهلؤم

  رمزنگاري  محرمانگی

  الگورتیم تولید کلید و طول کلید

 ] 41؛ 40[

  

  نوع رمز عبور

  الگوریتم رمزنگاري

  نحوه ذخیره رمزعبور

  امنیت

 هايپاسخ به تهدید

  امنیتی

پاسخ به  شده در  امنیتی پیشگیرانه اجرا هاي تعداد اقدام

  شده ییامنیتی شناسا هاي تهدید

  ] 42؛ 34[
حوادث امنیتی 

  شده ییشناسا
  شده  بندي شده و دسته  ییتعداد حوادث امنیتی شناسا

  طراحی مناسب  هوشمندي

 یک. است مهم کاربران براي »طراحی« که شد مشخص

 سرویس از استفاده در کاربران شود می باعث خوب رابط

 را عملکردها و باشند داشته بیشتري اطمینان همراه تلفن

  .بگیرند دیا تر سریع

]43[   

  تداوم  تکرار
شده که موجب بروز حادثه   ییهاي شناسا تعداد شکاف

  شوند؛ تعداد تکرار یک تهدید می
  ] 45؛ 44[

  بودن اطلاعات پرتال روز به  بودن روز به  زیرساخت
  ] 39؛ 38[

  فهم اطلاعات پرتال سهولت  فهم بودن آسان  انعطاف

  ینه شهروند در استفاده از خدمات الکترونیکیکاهش هز  کاهش هزینه  گذاري بهینه قیمت

   ]46؛ 38[
  زیرساخت

  هاي مقرر قابلیت آمادگی ارائه خدمات در زمان  آمادگی ارائه خدمات

  آسانی دسترسی به خدمات  دسترسی آسان

  بودن پرتال  پسند کاربر  پسند بودن کاربر

  آموزش عمومی براي همه  آموزش عمومی  آموزش

  وجود محلی براي درج نظرات در پرتال  ظراتدرج ن  فیدبک

  معامله با ارتباط  ارتباطات
 کاربر به که اطلاعاتی هر که است شده کیدأت ادبیات در

  .باشد معامله با »ارتباط« باید شود می ارائه
]47[   

 خصوصی حریم  امنیت

 جلب براي مهم موضوع یک عنوان به» خصوصی حریم«

 کاربرانو است  شده ذکر تخدما سیستم و کاربران اعتماد

 آنها شخصی اطلاعات که کنند اطمینان خواهند می

  .شود می محافظت

]48[   

  دسترسی بودن  آسان  ارتباطات

 را تلفن همراه خواهند می کاربران که دارند اشاره مطالعات

 زمینه در محدودیت بدون مکان هر و زمان هر در

 اساس بر ایترض به منجر امر این. آورند دست به )دسترسی(

  .شود می پوشش کیفیت سطح

]49[  
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  منبع  کد  ها لفهؤم زیر  هاي اصلی فهلؤم

  پایدار اتصال

 کیفیت براي »پایدار اتصال« که داد نشان قبلی مطالعات

 باعث سرویس شدن قطعو  مهم همراه تلفن خدمات

  .شود می همراه تلفن سرویس از استفاده به کاربران میلی بی

]50[   

  پاسخ زمان  پاسخگویی

 را »پاسخ زمان« اهمیت پژوهشی هاي همطالع از بسیاري

 در که کاربرانی داد نشان نتایج. اند داده تشخیص

 این از استفاده در شوند، می مواجه خیرأت با پاسخگویی

  .داشت خواهند تردید آینده در سرویس

]47[   

  ظرفیت  زیرساخت

 است اصلی موضوع یک »ظرفیت« که داد نشان قبلی نتایج

 ممکن که دلیل این به .دهد می زیربنا را نتیجه کیفیت که

 هاي هتجرب تمام اگر حتی بگذارد تأثیر کاربران روي است

  .باشد مثبت آنها

]42[   

  برانگیختن باورها  تعهد

 براي را زیادي توجه گذشته هاي سال در »عاطفی منافع«

 خدمات کیفیت مورد در کاربران باورهاي برانگیختن

  .است کرده جلب

]38[   

  یابی هویت

  فرایند احراز هویت کاربران  هویت فرایند احراز

]40[   
  فرایند شناسائی کاربران تمام سطوح براي سیستم  شناسائی کاربران

چگونگی اعطاي 

  اختیار
  چگونگی اعطاي اختیار به کاربران

  ظرفیت  زیرساخت

  بینی ظرفیت دقت پیش

]44[   
  کمبود ظرفیت اجزا یا خدمات دلیل تعداد حوادث به

به (هاي ناخواسته ظرفیت اجزا یا خدمات  زایشتعداد اف

  )هر دلیل

  سرعت عمل
سرعت پردازش 

  عملیات
   ]51[  زمان دریافت خدمات، سرعت دریافت خدمات

  نقش سیاستمداران  آفرینی نقش
ه ئآفرینان در متغیرهاي کلیدي ارا ثیرات مستقیم نقشأت

  خدمات
]18[   

  ها شفافیت اقدام  شفافیت
  هیت قانونی خدماتتضمین شفافیت و ما

]52[   
  شده هاي انجام تضمین شفافیت و ماهیت قانونی تراکنش

  نگري جامع

سازي  و یکپارچه ادغام

کیفیت خدمات آنلاین 

  و آفلاین

ثیر مثبتی بر ادراك أشده ت  سازي ادراك یکپارچه

  .شهروندان از ارزش و کیفیت خدمات دارد
 ]28[   

ر مثبتی بر ادراك ثیأشده ت  سازي ادراك یکپارچه

  .شهروندان از ارزش و کیفیت خدمات دارد
]53[  
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  منبع  کد  ها لفهؤم زیر  هاي اصلی فهلؤم

  محوري کیفیت

  کیفیت خدمات

کیفیت خدمات رابطه مثبت با قصد پذیرش و استفاده از 

  .خدمات دارد
]54[   

کیفیت خدمات رابطه مثبت با قصد پذیرش و استفاده از 

  .خدمات دارد
]55[   

 ست که شاملکیفیت خدمات یک ساختار چند بعدي ا

کیفیت شبکه، کیفیت  کیفیت تعامل، کیفیت محیط،

  .خروجی، کیفیت سیستم و کیفیت اطلاعات است

]56[   

  کیفیت اطلاعات

کیفیت اطلاعات رابطه مثبت با قصد پذیرش و استفاده از 

  .خدمات دارد
]26[   

کیفیت اطلاعات ارتباط مثبتی با جذابیت و پذیرش خدمات 

  .دولت سیار دارد
]57[   

  ]58[  یات لازم براي مشتريئجز باشده،  روز اطلاعات دقیق و به

یک از آنان و   هراستفاده از مضامین فرعی  با اصلیمضامین  7در ادامه و در جدول 

  .ارائه خواهد شد 3در شکل  شده نیز استنتاج الگويهمچنین 

  
  مضامین اصلی و فرعی .7جدول 

  مضامین فرعی  مضامین اصلی

  سازمانی  کیفیت

  تعامل کیفیت

  محوري کیفیت

  هوشمندي

  سالاري شایسته

  ییگرا تخصص

  سازي کاربردي

  انعطاف

  حفظ حریم شخصی
  محرمانگی

  امنیت

  تعهد
  پاسخگویی

  نظارت و کنترل

  زیرساختی هاي اقدام

  شفافیت

  گذاري بهینه قیمت

  زیرساخت

  آموزش

  بازخورد
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  مضامین فرعی  مضامین اصلی

  ییگرا عمل

  آفرینی نقش

  نگري جامع

  تکرار

  مدیریت کارآمد

  ارتباطات

  یابی هویت

  سرعت عمل

  

 شده کنترل کدهاي استخراج: مام ششگ -6- 5

پذیري و  پذیري، باورپذیري، تصدیق در پژوهش کیفی منظور از اعتبار، مفاهیمی شامل دفاع

کیفیت  بگر، اغل ین دو مشاهدهدرصد اتفاق نظر ب. است پژوهشپذیري نتایج  حتی بازتاب

ضریبی به نام ضریب کاپاي  وسیله بهاندازه توافق . ز اهمیت استیحا از نتایج آنها هاي همشاهد

ارزیابی اندازه  ،دنبال آن هستیم آنچه که در ضریب کاپاي کوهن به. شود می شسنج 1کوهن

صورت جداگانه دو کمیت اصلی ما را  یک به  است که هر شده  کدهاي استخراجتوافق بین 

با استفاده از . شده است  وضعیت شاخص کاپا نشان داده 8در جدول  .اند کردهگیري  ازهاند

  . محاسبه شد 771/0 مقدار شاخص 0000/0، عدد معناداريSPSS افزار نرم

  

  ضریب توافق کاپا . 8جدول 

  داري اسطح معن  تقریب آماره تی  خطاي انحراف  مقدار  شرح

  مقیاس توافق
  771/0  کاپا

273/0  422/2  04/0  
  63  معتبر تعداد موارد

  

  ها ارائه یافته: گام هفتم -7- 5

شده از   جاستنتا الگوي شده در مراحل قبلی، شده و نتایج ارائه براساس مضامین استخراج

هفت  به نهایت دریج حاصل نتا. نشان داده شده است 4 هاي کیفی پژوهش در شکل یافته

                                                           
1. Cohen’s kappa coefficient 
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 هاي ري، حفظ حریم شخصی، تعهد، اقدامسالا گرایی، شایسته کیفیت( مضمون اصلی

کیفیت تعامل، ( یک مضمون فرعی و و بیست) مدزیرساختی، عملگرایی و مدیریت کارآ

سازي، انعطاف، محرمانگی، امنیت،  ی، کاربرديیگرا محوري، هوشمندي، تخصص کیفیت

 ،بازخوردزیرساخت، آموزش،  بهینه، گذاري کنترل، شفافیت، قیمت و پاسخگویی، نظارت

  .پیدا کرده است دست) عمل سرعت و یابی ، ارتباطات، هویتتکرارنگري،  آفرینی، جامع نقش

  

  کیفی نتایج از شده استنتاج الگوي .4 شکل

  

  هاگیري و پیشنهاد نتیجه ،بحث - 6

کیفیت این نوع  و ارتقاي ها از خدمات دولت سیار، ارائه توجه به توسعه و استقبال دولت با

 باید راهبراي موفقیت در ارائه خدمات با کیفیت از این . کند ي پیدا مینمود بیشترخدمات، 

 به توجه به نتایج حاصل باید در همین راستا و با. ثر آن نیز شناسایی شوندؤهاي م پیشران

اي  د توجه ویژهمدیریت کارآمو  ، حفظ حریم شخصیها زیرساختی، کیفیت تعامل هاي اقدام

توان گفت که نتایج نهایی این پژوهش  پیشین می هاي همطالع و ها هبا توجه به تجرب. داشت
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در آینده با ثر بر کیفیت خدمات دولت سیار ؤهاي م نقشه راه مناسبی براي شناسایی پیشران

ها را بر آن  ها و دولت واقع دنیاي رقابتی امروز، سازمان در .تواند باشد میروزتر نیز  هاي به لفهؤم

 يعنوان مشتري اهمیت بیشتري دهند و رضایتمند هوندان بشهر عمومداشته است تا به 

هاي  که این نتیجه با نتیجه پژوهش شهروندان در ارائه این خدمات در درجه اول اهمیت باشد

هاي مؤثر بر  عنوان شاخص هاي زیرساختی به و شاخصها  اقدام. همراستا است ]24،2،1[

است که براي موفقیت در این  امعنن ه آشوند؛ این ب محسوب می کیفیت خدمات دولت سیار

له با نتایج ئاین مس. توجه به این موارد اهمیت زیادي دارد کیفیت، ه خدمات بائحوزه و ارا

دهنده  هاي ارائه ویژه سازمان هدر حوزه دولت ب .همسو است ]56،34،32،30[ هاي پژوهش

الاري و تعهد س گرایی، شایسته مد، عملآمدیریت کار هاي مربوط به خدمات هم شاخص

در  .خوانی دارد هم ]56،52،45،35،30،29،28،25،18[هاي  اند که با نتایج پژوهش شدهاستخراج 

راستا  هم ]57،56،55،54،30،26[هاي  با نتایج پژوهش آمده دست بهگرایی نیز نتایج  بخش کیفیت

بوط به هاي مر هاي مهم و موردتوجه شهروندان شاخص از طرفی در یکی دیگر از حوزه. است

 ]56،48،42،30،2[ هاي ، نتایج این پژوهش با پژوهشاستحریم شخصی حفظ و صیانت از 

 بیشترکه نتیجه حاصل از این پژوهش با  دهد بررسی نتایج نشان می. استنیز همسو 

از طرفی با نگاه ویژه به ماهیت قدرتمند  .راستا بوده است شده هم  هاي مرتبط انجام پژوهش

گذاري در  دولت باید سرمایه راهتر از این  رائه خدمات با کیفیت و گستردها برايدولت سیار 

و استفاده باشیم رشدي داشته  به تا توسعه رو هدهاي فناوري انجام د این زمینه توسعه زیرساخت

در همین  .هاي ارائه خدمات دولت سیار را هم در بخش هاي مختلف ارتقا دهد از سیستم

  : شود دي زیر مطرح میکاربر هاي راستا پیشنهاد

گذاري در حوزه زیرساختی فناوري اطلاعات، امنیتی و  مین بودجه کافی براي سرمایهأت -

توسعه و ارتقاي کیفیت اینگونه  برايآموزش شهروندان مرتبط با خدمات دولت سیار 

  خدمات

هاي  هاي تلفن هاي متناسب با استانداردهاي کیفی پذیرش فناوري گذاري سیاست -

  دولتوسیله  بهسیار در بخش عمومی هاي  فناوريند و هوشم

دسترسی  شدن  آسانارائه خدمات رایگان پیامکی و بیسیم با پهناي باند بالا براي  -

  کیفیت دولت سیار شهروندان به خدمات با
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هاي  طرف موجب کاهش هزینه  هاي تشویقی اقتصادي که از یکسازوکارکارگیري  هب -

و از طرفی باعث ترغیب شهروندان به استفاده از  شوندر دریافت خدمات دولت سیا

  .شودخدمات با کیفیت این حوزه 

گسترش،  شناسایی نیازها و خدمات پرکاربرد شهروندان در حوزه دولت سیار در راستاي -

 حفظ و ارائه خدمات بهتر به آنها

هاي  ی چالشبه بررستا شود  در انتهاي این پژوهش، به پژوهشگران آتی نیز پیشنهاد می

بر کیفیت  مؤثرگذاري در حوزه خدمات دولت سیار، بررسی عوامل فرهنگی  مربوط به سیاست

کیفیت حدمات دولت سیار  هاي جدید برفناوریثیر أت نیزو استفاده از خدمات دولت سیار و 
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