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	In today's world, due to the pervasiveness of the Internet and electronic information, one of the tasks of urban management is to improve the quality of life of citizens, their access, and the optimal use of urban electronic services. These services can help improve the geographical situation of the city due to reducing the need for physical movement of citizens, reducing traffic and pollution and increasing access to services.
However, if the urban management fails to use and implement this type of service properly, there will be a negative attitude towards e-services for citizens. The purpose of this research is to evaluate the impact of urban management performance on the quality of life and the behavioral intention to use urban electronic services with an emphasis on citizen satisfaction in Mashhad metropolis. In this research, through library studies, literature review and previous researches, 67 indicators (items) have been extracted and categorized in the form of 19 components. After calculating the statistical sample size of the research through Cochran's formula, 478 questionnaires were distributed among the citizens of Mashhad. Finally, the components were evaluated using structural equation modeling with partial in Smart PLS3 software. Findings indicate that the citizens of Mashhad are moderately satisfied with the components and study subjects. The results obtained from structural equations show that The "Communications" component with a path coefficient of 0.87 affects the performance of urban management and the "Work facilitation" component with a path coefficient of 0.841 affects citizens' satisfaction with electronic services. The performance of urban management with a path coefficient of 0.717 affects the citizens' satisfaction with electronic services. Also, these two factors affect the quality of life with 0.58 and 0.252, respectively, and satisfaction with electronic services affects behavioral intention with 0.757. The urban management of Mashhad can pay attention to the results obtained from this research to achieve a city with desirable and satisfactory electronic services.
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	Extended Abstract 



Introduction
Today, contemporary cities have problems such as traffic, inadequate distribution of municipal services, etc., and a large part of urban credit is allocated to reduce these problems. However, with the growth of urbanization, it is predicted that urban problems such as traffic, congestion, and waiting in long lines for municipal services will increase, which will waste citizens' time and money. Considering the use of electronic services as one of the important indicators of current cities to respond to the daily needs of life and improve the quality of life, time management, changing routes, and reducing the traffic of citizens are among the features of smart cities. Therefore, one of the new concepts to deal with the current challenges of cities in the field of urban planning in the development of urban electronic services that integrate qualitative and virtual capabilities. Accordingly, movement in the field of electronic technologies and smart services is important and it is necessary to investigate this issue in Iranian cities. In fact, in today's world, due to the pervasiveness of the Internet and electronic information, one of the tasks of urban management is to improve the quality of life of citizens, their access, and the optimal use of urban electronic services. However, if the urban management fails to use and implement this type of service properly, there will be a negative attitude towards e-services for citizens. The purpose of this research is to evaluate the impact of urban management performance on the quality of life and the behavioral intention to use urban electronic services with an emphasis on citizen satisfaction in Mashhad metropolis.

Material and Methods 
This research is applied based on the purpose and descriptive-analytical based on the attitude. Research data have been collected in two forms, library and survey studies. By using library studies and review of scientific literature and review of previous researches, the research subjects were identified and selected, and then it was used through a closed questionnaire based on a five-point Likert scale. The validity of the questionnaire was confirmed using the opinions of nine experts and specialists in the field of urban management and urban electronic services. The statistical sample size was 483 people using Cochran's formula, but a total of 500 questionnaires were distributed in the city of Mashhad, of which 478 questionnaires were completely completed. Sampling was done in a simple random way but in a way to cover all urban areas and social groups of Mashhad. The questionnaire consisted of five demographic questions and 67 questions (items) in the form of 19 components, which were asked from the residents of Mashhad city in the form of four main factors of urban management performance, quality of life, citizens' satisfaction with electronic services and behavioral intention. In the investigated model, 12 components of perception of environment security, superiority, ease of perceived exploitation, perception of efficiency, compatibility, perception of gaining trust, service status, self-efficacy, facilitation of activity, cost reduction, optimization of energy and time as dimensions. Citizens' satisfaction with electronic services were considered. The five components of transparency, cooperation, participation, communication and commitment were also considered as dimensions of urban management performance. In this research, to obtain the mean, standard deviation and significance level of the items from SPSS software and to obtain the degree of influence of the components on each other and to evaluate the importance coefficient of the study components using the confirmatory factor analysis method with the help of structural equation modeling with the partial least squares approach using Smart PLS3 software is used. It should be noted that Cronbach's alpha value of all components is more than 0.7 and for the whole questionnaire is equal to 0.96, which shows the good reliability of the questionnaire.

Results  and Discussion
Findings indicate that At the level of components, the highest average value is related to the time-saving component (3.67) and the lowest average value is related to the perceived security component (2.63). At the level of indicators, the highest and lowest average values compared to the average (number three) are related to the indicators of "reducing face-to-face visits and saving time" and "responsiveness of city electronic services officials during any kind of disruption during a transaction" with values of 2.26 and 3.73, respectively. In general, it can be stated that the citizens of Mashhad are moderately satisfied with the components and study subjects. The results obtained from structural equations show that the performance of urban management has a positive and significant effect on the quality of life and satisfaction with electronic services. satisfaction with electronic services also has a positive and significant effectuality on life and behavioral intention. The "Communications" component with a path coefficient of 0.87 affects the performance of urban management and the "Work facilitation" component with a path coefficient of 0.841 affects citizens' satisfaction with electronic services. The performance of urban management with a path coefficient of 0.717 affects the citizens' satisfaction with electronic services. Also, these two factors affect the quality of life with 0.58 and 0.252, respectively, and satisfaction with electronic services affects behavioral intention with 0.757. 

Conclusion
In general, this study shows that if citizens believe that urban management has been able to implement the desired electronic services, their satisfaction with electronic services will increase. When a  city uses a new approach if the city manager has not been able to implement it properly. In other words, if the urban management performs the approach used by deviating from the essential standard of the approach, This situation increases the negative attitude of citizens towards the adopted approach. But if the basic principles and standards of the approach are observed. Citizens will see the usefulness of the Adopted approach, and there will be a positive attitude among citizens toward e-services. The good performance of urban management and the citizens' satisfaction with electronic services will lead citizens to believe that their quality of life will improve; Eventually, they will try to continue using the electronic services and also encourage others to use them. The urban management of Mashhad can pay attention to the results obtained from this research to achieve a city with desirable and satisfactory electronic services. 
Keywords: Urban Management Performance, Citizens' Satisfaction with Electronic Services, Quality of Life, Behavioral Intention, Mashhad Metropolis
[image: ]
[image: ]
[image: ]

ارزیابی تاثیر عملکرد مدیریت شهری بر کیفیت زندگی و قصد رفتاری استفاده از خدمات الکترونیک شهری با تاکیدبر رضایت شهروندان (مطالعهموردی: کلانشهر مشهد)
علی اکبر سالاری پور1 ، بنیامین حسن زاده باغی2 ، امیرحسین نوربخش3، زهرا سیف ریحانی4
1. نویسنده مسئول، دانشیار گروه شهرسازی، دانشکده هنر و معماری، دانشگاه گیلان، رشت، ایران. رایانامه: salaripour@guilan.ac.ir     
2. دانشجوی دکتری شهرسازی، دانشکده هنر و معماری، دانشگاه گیلان، رشت، ایران. رایانامه: benyaminhasanzade76@gmail.com
3. دانشجوی دکتری شهرسازی ، دانشکده هنر و معماری، دانشگاه گیلان، رشت، ایران. رایانامه: a.nourbakhsh16@gmail.com
[bookmark: _Hlk167188676]4. دانشجوی دکتری شهرسازی، دانشکده هنر و معماری، دانشگاه گیلان، رشت، ایران.  رایانامه: z.s.reihani@gmail.com
	اطلاعات مقاله
	چکیده

	نوع مقاله: 
مقاله پژوهشی


تاریخ دریافت: 
تاریخ بازنگری: 
تاریخ پذیرش: 
تاریخ انتشار: 


کلیدواژه‌ها:
عملکرد مدیریت شهری، 
رضایت از خدمات الکترونیک، 
کیفیت زندگی، 
قصد رفتاری، 
کلانشهر مشهد.

	در دنیای امروزی با توجه به فراگیرشدن اینترنت و اطلاعات الکترونیکی، یکی از وظایف مدیریت شهری جهت ارتقای کیفیت زندگی شهروندان، دسترسی و استفاده مطلوب آنان به خدمات الکترونیک شهری است. این خدمات به دلیل کاهش نیاز به حرکت فیزیکی شهروندان، کاهش ترافیک و آلودگی و افزایش دسترسی به خدمات، می‌توانند به بهبود وضعیت جغرافیایی شهر کمک کنند. اما چنانچه مدیریت شهری نتواند در بکارگیری و پیاده‌سازی این نوع از خدمات، به نحو مناسب ایفای نقش نماید، نگرش منفی نسبت به خدمات الکترونیک در شهروندان شکل میگیرد. هدف پژوهش حاضر، ارزیابی تاثیر عملکرد مدیریت شهری بر کیفیت زندگی و قصد رفتاری استفاده از خدمات الکترونیک شهری با تاکیدبر رضایت شهروندان در کلانشهر مشهد است. در این پژوهش، از طریق مطالعات کتابخانه‌ای، مرور ادبیات و پژوهش‌های پیشین، 67 شاخص (گویه) در قالب 19 مولفه، استخراج و دسته‌بندی شده است. پس از محاسبه حجم نمونه آماری پژوهش از طریق فرمول کوکران، 478 پرسشنامه از شهروندان مشهد جمع‌آوری شد. داده‌ها با استفاده از روش مدلسازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی با به کارگیری نرم‌افزار Smart PLS3 موردارزیابی قرارگرفتند. یافتههای پژوهش بیانگر آن است که مولفه «پیوندها» با ضریب مسیر 87/0 در رابطه با عملکرد مدیریت شهری و مولفه «آسان‌سازی فعالیت» با ضریب مسیر 841/0 در ارتباط با رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک بیشترین تاثیر را دارند. عملکرد مدیریت شهری با ضریب مسیر 717/0 بر رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک تاثیر میگذارد. همچنین این دو عامل به ترتیب با ضرایب مسیر 58/0 و 252/0 بر کیفیت زندگی تاثیر میگذارند و رضایت از خدمات الکترونیک با ضریب مسیر 757/0 بر قصد رفتاری شهروندان تاثیرگذار است. این نتایج میتواند مدیریت شهری مشهد را در دستیابی به شهری با خدمات الکترونیک مطلوب و مورد رضایت شهروندان یاری نماید. 
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[bookmark: _Toc343284432]مقدمه 
الکترونیکی‌شدن فرآیندهای اداری عملیات سنتی را ساده میکند، هزینه های مرتبط با شیوههای دستی قدیمی را کاهش میدهد و به توسعه اکوسیستم اداری کارآمدتر، شفاف و مشتری محور کمک می کند (دوران[footnoteRef:1] و همکاران، 2023). امروزه توسعه ‌فناوری، یک عامل ضروری برای بهبود کیفیت در همه حوزه‌های زندگی سیاسی، اقتصادی و اجتماعی است (آردیلی[footnoteRef:2]، 2016). بهطوریکه فناوری اطلاعات و ارتباطات در حال تبدیلشدن به بخش جدایی ناپذیر از زندگی روزمره ما است و نه تنها به عنوان ابزاری برای تسهیل وظایف بلکه به عنوان راهی برای رقابت در بازار پذیرفته شده‌است (استوفکووا[footnoteRef:3]، 2020: 126). با این وجود، با افزایش تعداد کاربران اینترنت و رشد در تحولات فناوری اطلاعات، الگوهای تعامل و ارتباطی انسان در انجام فعالیت‌های تجاری، فعالیت‌های آموزشی و خدمات دولتی دچار تغییر شده‌است (هاریگونا و روانگ کانجاناس[footnoteRef:4]، 2021). البته اتصال به اینترنت با دسترسی مناسب نیز عامل مهمی است که بر استفاده از خدمات آنلاین الکترونیک و عرضه و کیفیت آن‌ها تاثیر می‌گذارد (آردوینی[footnoteRef:5] و همکاران، 2011). علاوه بر این، پلتفرمهای دولتی دیجیتال اتصال را از طریق تعاملات از راه دور از طریق سیستمهای ارتباطی مقرون به صرفه افزایش میدهند. دیجیتالی شدن در بخش عمومی نه تنها کیفیت و دسترسی به خدمات عمومی را بهبود میبخشد، بلکه دولت شهروندی، تجارت-دولت و روابط دولت-دولت را تغییر میدهد. علاوه بر این، این تحول در سازمان های عمومی با بهینه سازی استفاده از منابع و به حداقل رساندن نیاز به ورودیهای فیزیکی، از انتقال به منابع انرژی پاکتر حمایت میکند (فرماندایو و الفاکی[footnoteRef:6]، 2023). تکامل دیجیتالی مدیریت دولتی بیشتر توسعه نهادهای فراگیر را تسهیل میکند و به طور مثبت بر پیشرفت کلی جامعه تأثیر می گذارد (توکوفسکا[footnoteRef:7] و همکاران، 2021). [1:  Doran]  [2:  Ardielli]  [3:  Stofkova]  [4:  Hariguna & Ruangkanjanases]  [5:  Arduini]  [6:  Firmandayu & Elfaki]  [7:  Tokovska] 

در طول زمان به دنبال رشد تکنولوژي، نحوه ارائه خدمات مديريت شهري نيز در کلانشهرهاي جهان در حال تغيير بوده و همواره به سمت شهروندمداري و رفاه بيشتر شهروندان پيش رفته است (نوریکرمانی، 1391: 66).‏ ​دولت کشورهای در حال توسعه در سراسر جهان به تدریج در حال جایگزینی پردازش کاغذی و تحویل با فن‌آوری‌های نسل بعد برای خدمت به شهروندان هستند (ایهیان[footnoteRef:8] و همکاران، 2019: 6). از طریق دریافت خدمات الکترونیکی، شهروندان می‌توانند در وقت خود صرفه‌جویی کنند، هزینه‌ها را کاهش دهند و دسترسی آسانتری به ارتباطات با تمام سطوح دولت ایجاد کنند (بانک جهانی[footnoteRef:9]، 2016). درسطح جهانی، سازمان های بین المللی مانند سازمان ملل متحد[footnoteRef:10]، سازمان همکاری اقتصادی و توسعه[footnoteRef:11] و بانک جهانی با کشورهای عضو خود برای تسهیل گسترش فناوریها و شیوههای دولت الکترونیک همکاری میکنند. هدف این تلاشهای مشارکتی افزایش باز بودن و مشارکت شهروندان در فعالیتهای مدیریت دولتی است. به عنوان مثال، اهداف توسعه پایدار سازمان ملل متحد همانطورکه در دستور کار 2030 آنها ذکر شده است. با مفهوم دولت الکترونیک، با تأکید بر اتصال و در دسترس‌بودن دادههای باز به عنوان اساسی برای یک جامعه جهانی پایدارتر، همسو هستند (عثمان[footnoteRef:12]و همکاران، 2020 ). در نتیجه، تعداد فزایندهای از کشورها دیجیتالی کردن خدمات عمومی را در اولویت قرار می دهند. به عنوان مثال، در اتحادیه اروپا، برنامه دهه دیجیتال (2022) به دنبال دستیابی به 100 درصد ارائه آنلاین «خدمات عمومی کلیدی» تا سال 2030 است، در حالی که هدف قانون اروپای تعاملی (2022) تقویت متقابل است. قابلیت همکاری مرزی و همکاری در بخش عمومی. در دانمارک، هند،هلند و سایر کشورها، خدمات عمومی الکترونیکی حتی برای مدیریت دولتی اجباری است (تانگی[footnoteRef:13]و همکاران، 2021). [8:  Ehiane]  [9:  World Bank]  [10:  UN]  [11:  OECD]  [12:  Othman]  [13:  Tangi] 

عصر جدید با اتکا به فناوریهای نوین اطلاعاتی و ارتباطی راه حلهای گوناگونی برای بسیاری از مسائل فراهم کرده و توانسته است در این عرصه نیز به کمک جامعه شهری آمده و برای حل مشکلات موجود ارائه راهکار نماید (بابانسب و ضرابی، 1394: 58). علاوهبر این، فناوری‌های الکترونیکی مشارکت شهروندان را افزایش می‌دهد و از مشارکت آنان در تولید ارزش عمومی حمایت می‌کنند (دوبرولیوبوا[footnoteRef:14]، 2021: 66). دسترسی به خدمات عمومی الکترونیکی، بطور مستقیم به نیازهای شهروندان فعال از نظر اقتصادی می‌پردازد و همچنین می‌تواند گام‌های بهبود کیفیت دولت و تعامل با جامعه مدنی را تسهیل کند (تسبجی[footnoteRef:15]و همکاران، 2018: 1022). در حال حاضر، فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات[footnoteRef:16]‏ شیوه عملکرد شهرها را تغییر داده و بر سیاست‌های فرمول‌بندی شده برای رشد آینده تاثیر می‌گذارد. در حالیکه شهرهای هوشمند، استراتژی خود را براساس استفاده از فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات در زمینه‌های مختلف، مانند اقتصاد، محیط، تحرک، و حاکمیت، برای تبدیل زیرساخت‌ها و خدمات شهری با کم‌ترین تاثیر سو بر محیط‌زیست، قرار می‌دهند (جیمی[footnoteRef:17] و همکاران، 2017). در بسیاری از کشورها شکاف بین عرضه و تقاضا خدمات عمومی الکترونیکی وجود دارد. عرضه بزرگ‌تر از تقاضا است، زیرا کاربران بالقوه هیچ دانشی از دسترسی الکترونیکی به خدمات عمومی ندارند. نکته مهم این است که تنها در دسترس قرار دادن این خدمات کافی نیست، بلکه باید نحوه استفاده از آن‌ها را به شهروندان آموزش داد (دایجک[footnoteRef:18] و همکاران، 2007: 156). امروزه شهرهای معاصر با مشکلاتی از جمله ترافیک، توزیع نامناسب خدمات شهری و ... روبرو هستند که بخش عمدهای از اعتبارات شهری جهت کاهش این مشکلات اختصاص داده میشود. با این وجود پیشبینی میشود که با افزایش نرخ رشد شهرنشینی مشکلات شهری مانند ترافیک، ازدحام، انتظار در صف‌های طولانی دریافت خدمات شهری و ... افزوده خواهد شد که خود موجب اتلاف وقت و هزینه شهروندان میشود. بنابراین جهت برون‌رفت از این چالش، شیوه‌های ارتباطی به سرعت در حال تغییر از حالت سنتی به الکترونیکی بوده و به سمت استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات پیش میروند.  [14:  Dobrolyubova]  [15:  Tassabehji]  [16:  ICT]  [17:  Jamei]  [18:  Dijk] 

تلاش برای ایجاد و گسترش شهر الکترونیک مشهد با تدوین سند راهبردی شهر الکترونیک مشهد با محوریت شهرداری در سال 1381 آغاز شد و در کلانشهر مشهد، شهرداری مهمترین سازمان در بعد خدمترسان به صورت الکترونیکی است (رهنما و همکاران، 1395: 137). با توجه به اینکه بهره‌گیری از خدمات الکترونیک به عنوان یکی از شاخص‌های مهم شهرهای کنونی جهت پاسخگویی به نیازهای روزمره شهروندان محسوب میشود و ارتقای کیفیت زندگی، مدیریت زمان، تسهیل دسترسی‌ها و کاهش تردد شهروندان از جمله مزایای هوشمندسازی شهرها به شمار میرود، از این رو یکی از مفاهیم جدید جهت مقابله با چالش‌های کنونی شهرها در عرصه برنامه‌ریزی شهری، توسعه خدمات الکترونیک شهری است که قابلیت‌های فیزیکی و مجازی را با یکدیگر یکپارچه می‌کند. بر همین اساس، حرکت در حوزه فناوری‌های الکترونیک و خدمات هوشمند اهمیت دارد و با تاکید بر این نکته پرداختن به این موضوع ضروری است. پژوهش حاضر با هدف ارزیابی نقش عملکرد مدیریت شهری بر کیفیت زندگی و قصد رفتاری استفاده از خدمات الکترونیک شهری باتاکید بر رضایت شهروندان در کلانشهر مشهد به آزمودن روابط میان عملکرد مدیریت شهری، رضایت از خدمات الکترونیک و همچنین میزان ارتباط آنها با مولفههای کیفیت زندگی و قصد رفتاری در این شهر میپردازد. پرسشهای پژوهش حاضر بدین شرح است: 1) میزان رضایت شهروندان مشهد از خدمات الکترونیک در چه سطحی است؟ ؟؛ 2) عملکرد مدیریت شهری در حوزه خدمات الکترونیک چه تاثیری بر رضایت شهروندان مشهدی داشته است؛ 3) شهروندان تا چه میزان قصد استفاده مجدد از خدمات الکترونیک در سطح شهر مشهد را دارند؟؛ 4) دو عامل اصلی «عملکرد مدیریت شهری» و «رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک» تا چه میزان بر «کیفیت زندگی» شهروندان در شهر مشهد تاثیرگذار هستند؟
در سالهای گذشته پژوهشهایی در ارتباط با موضوع پژوهش حاضر، انجام شده که ادامه به آنان اشاره شده است: شاددل و خوارزمی (1395) در مقاله «ارزیابی عوامل اثرگذار بر پذیرش خدمات الکترونیک توسط شهروندان شهر مشهد» به جهت بررسی میزان و نوع تأثیر ابعاد شناسایی‌شده بر متغیرهای وابسته مدل پذیرش تکنولوژی از آزمون رگرسیون اینتر، برای ارزیابی گویه‌های موجود در هریک از ابعاد، از تحلیل عامل تأییدی و نهایتاً جهت اولویت‌بندی گویه‌های تأییدشده از آزمون فریدمن استفاده شدهاست. که براساس نتایج آن ابعاد شناسایی‌شده دارای اثر مثبت مستقیم بر درک شهروندان از کارایی و آسانسازی بهرهبرداری از خدمات الکترونیک هستند. در اولویت‌بندی گویه‌ها اضطراب افراد هنگام مواجهه با رایانه در ارتباط با ادراک کارایی و زیرساخت‌های موجود در ارتباط با سهولت درک‌شده دارای بالاترین اولویت هستند. احمدی و همکاران (1397) در مقالهای با عنوان «ارزيابي شاخصهاي شهروند الکترونيک از منظر شهروندان (نمونهموردي: کلانشهر شيراز)» با استفاده از آزمون‌های پیرسون وT-Test ، به نتایجی دست یافتند که نشان میدهد، کيفيت دسترسي شهروندان به امکانات فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات و مراکز خدمات‌رساني الکترونيک، نسبتاً مناسب است. شاخصهاي شهروند الکترونيک با درنظرگرفتن زيرساختها و دسترسي مناسب به امکانات در سطح نامطلوبي قرار دارد. تقوایی و همکاران (1398) در پژوهشی با عنوان «سنجش و ارزیابی عوامل موثر بر تحقق شهر الکترونیک و تحلیل فضایی شکاف دیجیتال در شهرهای متوسط اندام (موردپژوهشی: شهر یاسوج)» به تحلیل ساختاری معیارهای پژوهش پرداخته که بدین نتیجه رسیدند که میانگین شاخصهای موثر در تحقق شهر الکترونیک در شهر یاسوج با میانگین کلی کمتر از سه، نشان دهنده وضعیت ضعیف خدمات و امکانات فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات شهر الکترونیک در سطح شهر یاسوج است. یه[footnoteRef:19] (2017) در پژوهشی با عنوان «اثرات خدمات شهری هوشمند مبتنی بر فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات موفق: از دیدگاه شهروندان»، در این مطالعه از شهروندان شهرهای تایوان که همگی حداقل یک بار در کمپینهای شهر هوشمند انجمن جامعه هوشمند شرکت کرده بودند، مورد بررسی قرار گرفت. نتایج این پژوهش بیان میکند که شهروندان تمایل به پذیرش و استفاده از خدمات شهر هوشمند مبتنی بر فن‌آوری اطلاعات و ارتباطات دارند، اگر این خدمات با مفاهیم نوآورانه طراحی شده ‌باشند، حریم خصوصی آن‌ها را امن کرده و کیفیت بالایی از خدمات را ارائه دهند. هر چه بیشتر از این خدمات استفاده کنند، کیفیت زندگی بالاتر خواهد بود. لی و شانگ[footnoteRef:20] (2020) در پژوهشی با عنوان «وضعیت خدمات، ارزش درک شده، و قصد استفاده مداوم شهروندان از دولت الکترونیک: شواهد تجربی از چین»، در این مطالعه با استفاده از داده‌های جمع‌آوری‌شده از یک نظرسنجی از 1650 کاربر شهروند ساکن در یک شهرداری تحت کنترل مستقیم و چهار شهر پرجمعیت در چین، مؤلفه‌های کیفیت خدمات دولت الکترونیک را از طریق تحلیل حداقل مربعات جزئی تأیید می‌کند و سپس پیشنهادات پیشنهادی را آزمایش می‌کند. در نهایت به این نتایج دست یافتند که ارزش ادراک‌شده خدمات یک واسطه قدرتمند بین وضعیت خدمات و قصد استفاده مداوم شهروندان است و قصد استفاده نتیجه وضعیت خدمات، ارزش خدمات و رضایت است. کامیلری[footnoteRef:21] (2020) در پژوهشی تحت عنوان «درک کاربران آنلاین از خدمات دولت الکترونیک» این پژوهش آیتم‌های اندازه‌گیری مختلفی را از نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری و از مدل تئوری پذیرش برای بررسی انگیزه‌های سودمندی شرکت‌کنندگان برای تعامل با خدمات آنلاین دولت اقتباس کرده است که شامل یک رویکرد مدل‌سازی معادلات ساختاری دو مرحله‌ای بود که شامل تحلیل عاملی تأییدی بود که اعتبار و پایایی سازه‌ها را تأیید نموده است. که براساس آن نتیجه میگیرد کارایی و آسانسازی بهرهبرداری از این فن‌آوری دیجیتال به عنوان پیشایندهای مهمی برای قصد رفتاری شهروندان محسوب میشود و شهروندان احساس می‌کنند که سیستم‌های دولت الکترونیک برای آن‌ها مفید و به آسانی مورد استفاده قرار می‌گیرند. کریژانوفسکی[footnoteRef:22] و همکاران (2021) در پژوهشی با عنوان «چگونه میتوان دیجیتالی شدن را بهتر در خدمت افزایش کیفیت زندگی قرار داد؟» نشان داده شدهاست که​ همبستگی نزدیکی ‌بین شاخص‌های ذهنی و عینی کیفیت زندگی و همچنین بین کیفیت زندگی و دیجیتالی شدن وجود دارد.  [19: 20 Yeh]  [20:  Li & Shang]  [21:  Camilleri]  [22:  Kryzhanovskij] 

در ارتباط با امتیازات پژوهش حاضر نسبت به پژوهشهایی که در سالهای گذشته در زمینه خدمات الکترونیک چه در شهر مشهد و چه سایر شهرها انجام شدهاست، میتوان گفت اگرچه ممکن است تحقیقات زیادی به صورت جداگانه درباره عملکرد مدیریت شهری یا خدمات الکترونیک شهری انجام شده باشد، اما تحقیقات کمی وجود دارد که به طور جامع به بررسی تأثیرات عملکرد مدیریت شهری بر رضایت شهروندان و قصد رفتاری آنان جهت استفاده مجدد از این خدمات پرداخته باشند. لذا در این مطالعه، تمامی جوانب موضوعی پژوهش و عوامل درگیر در حوزه خدمات الکترونیک شهری بررسی شدهاند. به عبارتی دیگر، بسیاری از پژهش‌ها بیشتر به بعد فنی خدمات الکترونیک تمرکز داشته‌اند و کمتر به ارزیابی از دیدگاه کاربران (شهروندان) پرداخته‌اند. این پژوهش می‌تواند به این خلاء پاسخ دهد و اطلاعاتی را درباره انتظارات و تجربیات واقعی شهروندان ارائه دهد. از طرفی استفاده از روش‌های تحلیل پیشرفته مانند مدل‌یابی معادلات ساختاری برای بررسی روابط پیچیده بین متغیرها می‌تواند به شناسایی تأثیرات مستقیم و غیرمستقیم عملکرد مدیریت شهری بر رضایت شهروندان کمک کنند و به کشف الگوهای پنهان در داده‌ها منجر شوند.

مبانی نظری 
کیفیت خدمات الکترونیک و قصد رفتاری شهروندان
مفهوم خدمات به عنوان حوزه‌ای که ارزش تحقیق علمی دارد، از دهه ۱۹۴۰ آغاز شد (چلیک[footnoteRef:23]، 2021: 1138). کیفیت رابطه میان خدمات ارائه شده و استفاده کنندگان از خدمات، به عنوان یک سازه چند بعدی در نظر گرفته می‌شود، زیرا اساسا شامل سه جز مختلف اعتبار، رضایت و تعهد است و هر چه جنبه‌های مثبت تسهیلات خدمات الکترونیک بیشتر درک شود، ارزش وفاداری شهروندان به این خدمات افزایش می‌یابد (هاریگونا و روانگ کانجاناس[footnoteRef:24]، 2021). با ظهور خدمات الکترونیکی، اصطلاح کیفیت خدمات الکترونیکی پدیدار شده‌است. تعاریف متعددی از کیفیت خدمات الکترونیکی وجود داردکه برخی از این موارد به شرح جدول 1 است. [23:  Celik]  [24:  Hariguna & Ruangkanjanases] 


 جدول 1. تعاریف کیفیت خدمات الکترونیکی از نظر پژوهشگران 
	تعاریف
	پژوهشگر

	این یک تاکتیک بازاریابی موثر است که توزیع و خرید محصولات و خدمات و کارایی وب‌سایت را تسهیل می‌کند.
	زتیمل، پاراشورامن و ملهوترا[footnoteRef:25] [25:  Zeithaml, Parasuraman & Malhotra] 


	این یک ارزیابی کلی و یا قضاوت در مورد برتری و کیفیت است که مصرف‌کنندگان در مورد تدارک سرویس ارائه‌شده در محیط مجازی انجام می‌دهند.
	سانتس[footnoteRef:26] [26:  Santos] 


	این یک معیار برای وب سایت برای تسهیل موثر و موثر خرید و توزیع محصولات و خدمات است.
	پراشورامان[footnoteRef:27]  [27:  Parasuraman] 


	ارزیابی می‌کند که شرکت تا چه حد فروش و توزیع خدمات را بر روی وب‌سایت انجام می‌دهد و چگونه خروجی خدمات حاصل در برآورده‌کردن نیازها و خواسته‌های مشتری موفق است.
	چلیک و بشاران[footnoteRef:28] [28:  Çelik & Başaran] 



منبع: (چلیک[footnoteRef:29]، 2021: 1139)  [29:  Celik] 


درک اینکه شهروندان تحت چه شرایطی از خدمات الکترونیکی استفاده میکنند، اهمیت دارد. از سویی دیگر، تناقض در پذیرش خدمات الکترونیکی وجود دارد، به شرطی که حتی پس از دو دهه سرمایه‌گذاری، شواهد برای اثرات پذیرش هنوز ضعیف‌تر از حد انتظار باشد (لوپس[footnoteRef:30] و همکاران، 2019: 547). پذيرش و رفتار شهروند در راستای استفاده از فناوري اطلاعات به وسيله قصد وي كه تحت تاثير نگرشهاي اوست، تبيين ميشود (حقیقینسب و همکاران، 1393: 104). نظريه يكپارچه پذيرش و استفاده از فناوري، بينش مفيدي را براي درك قصد افراد از استفاده از خدمات الكترونيك فراهم ميآورد و با استفاده از عوامل انتظار عملكرد، نفوذ اجتماعي و شرايط تسهيلگر، قصد رفتاري شهرندان را براي استفاده از فناوري تعيين ميكند (لگزیان و همکاران، 1391: 6). هماهنگ‌سازی خدمات الکترونیک می‌تواند بر قابل اعتمادبودن قصد رفتاری تأثیر بگذارد و مدیریت شهری را قادر به ارائه ارزش عمومی میکند. در این بین، اعتماد عمومی نقشی موثر در ایجاد تمایلات رفتاری مثبت شهروندان نسبت به استفاده از خدمات الکترونیک دارد (چوهان و هو[footnoteRef:31]، 2020).  [30:  Lopes]  [31:  Chohan & Hu] 


فناوری اطلاعات و ارتباطات قابل اطمینان 
در دسترس بودن امکانات و خدمات فناوری اطلاعات و ارتباطات به ویژه در مناطق شهری، به یک نیاز ضروری برای عملکرد مطلوب زندگی شهری روزانه تبدیل شده‌است (داس[footnoteRef:32]، 2016: 3). اینترنت و حوزه ارتباطات از راه دور بطورکلی ثابت کرده‌اند که به شیوه‌ای پایدار و انعطاف‌پذیر توسعه‌ یافتهاند و میتوان از آن به عنوان زیرساخت‌های فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرها و جوامع استفاده نمود که به عنوان ستون فقرات جوامع آینده عمل خواهد کرد (سازمان همکاری و توسعه اقتصادی[footnoteRef:33]، 2010). با توجه به سیستم‌های اطلاعاتی و ارتباطی، تعریف زیر از مفهوم قابل اطمینان توسط انجمن آمریکایی کیفیت[footnoteRef:34] تعریفی کاملی است: «قابلیت اطمینان به عنوان احتمال اینکه یک محصول، سیستم یا خدمات عملکرد موردنظر خود را به اندازه کافی برای یک دوره زمانی مشخص انجام دهد یا در یک محیط تعریف‌شده بدون شکست عمل کند، تعریف میشود. قابلیت اطمینان نشان میدهد که این شی چقدر سطح کیفیت اصلی خود را در طول زمان و در شرایط مختلف حفظ میکند.» (www.asq.org). قابلیت اعتماد شامل انواع مختلف الزامات غیرکارکردی برای طراحی سیستم‌های با کیفیت بالا و همچنین ابزارهای دستیابی به این الزامات و تهدیدات یا آسیب‌های عمده در زمینه فناوری اطلاعات و ارتباطات است (چولچف و شیفردکر[footnoteRef:35]، 2021: 173).  [32:  Das]  [33:  OECD: Organisation for Economic Co-operation and Development]  [34:  ASQ]  [35:  Tcholtchev & Schieferdecker] 


نیازهای شهروندان از خدمات الکترونیک و نقش مدیریت شهری
شهروندان نیازمند به اطلاعات و خدمات آنلاین از دولت‌ها و سازمان‌های شرکتی برای پیشبرد زندگی مدنی، حرفه‌ای و شخصی خود هستند (رنا[footnoteRef:36] و همکاران، 2017: 550). خدمات الکترونیکی نباید به سادگی به عنوان یک مساله تکنوکرات در نظر گرفته شود، بلکه باید به عنوان یک شرط ضروری برای ارائه خدمات مدرن به شهروندان و توسعه اقتصادی شهرها درنظرگرفته شود (دلیتئو و ماراکی[footnoteRef:37]، 2010: 39). علاوه بر استفاده سریع و کارآمد از خدمات الکترونیک، بروکراسی و الزامات سفر به سازمان‌ها و ادارات دولتی کاهش پیدا میکند (کملیری[footnoteRef:38]، 2019: 222). اگرچه افزایش در عرضه خدمات الکترونیکی وجود داشته‌است، اما پذیرش آن‌ها، به ویژه در کشورهای در حال توسعه، محدود باقی مانده‌است. در حالی‌که در کشورهای عضو سازمان تعاون اقتصادی و توسعه بطور متوسط تنها ۵۰ درصد پاسخ دهندگان (‏کاربران اینترنتی ۱۶ سال و بالاتر) ‏از خدمات الکترونیکی استفاده می‌کنند (لوپز[footnoteRef:39] و همکاران، 2019: 548). از طرفی دیگر شفافیت و پاسخگویی معاملات اطلاعاتی در داخل و بین دولت‌ها را افزایش و از طرفی، فاصله بین شهروندان و دولت را کاهش میدهد (بتالی[footnoteRef:40]، 2015: 172 ؛ تسبهجی[footnoteRef:41] و همکاران، 2015: 172). بنابراین، مدیریت شهری باید شهروندان و کسب‌وکارها را تشویق کنند تا از خدمات الکترونیکی و یا برنامه‌های کاربردی تلفن همراه خود استفاده کنند (لی و پارومبسکو[footnoteRef:42]، 2019: 70). زیرا موفقیت اقدامات مدیریت شهری از نظر پذیرش خدمات الکترونیک توسط کاربران به تمایل شهروندان برای استفاده از این خدمات بستگی دارد (گوپتا و ماریا[footnoteRef:43]، 2020: 438). بطورکلی در مدیریت ساختاری شهرها باید به مولفههای پاسخگویی، تمرکززدایی، مشارکت، کارایی و کارآمدی، شفافیت و عدالت توجه شود و مردم به منزله حسابرسان جامعه (شفافیت) و تاثیرگذاری آنان بر تصمیمگیریهای شهری (مشارکت) در کنار پاسخگویی به عنوان اهرم کنترلی مدیریت شهری قرار می‌گیرد (خمجانی و همکاران، 1400: 83). [36:  Rana]  [37:  Delitheou & Maraki]  [38:  Camilleri]  [39:  Lopes]  [40:  Batalli]  [41:  Tassabehji]  [42:  Lee & Porumbescu]  [43:  Gupta & Maurya] 


کیفیت زندگی
کیفیت زندگی با توانایی ایجاد سرمایه اجتماعی، دریافت آموزش با کیفیت و توسعه روابط بین فردی و ارتباطات تعیین می‌شود (کریژانوفسکی[footnoteRef:44] و همکاران، 2021). ​مفهوم «کیفیت زندگی» در طول زندگی پیچیده و قابل‌تغییر است. این مفهوم، کل تجربه انسانی را پوشش می‌دهد و تمام حوزه‌های مهم زندگی فرد را منعکس می‌کند. در رویکرد جامع به عملکرد انسان، درک کیفیت زندگی به عنوان تفاوت احساس شده توسط انسان بین نیازها (‏در سطح فیزیولوژیکی)‏، خواسته‌ها (‏در سطح عاطفی) ‏و رویاها (‏ذهنی و معنوی) ‏نیز امکان پذیر است (زیولکوفسکی[footnoteRef:45]، 2015: 148). کامینز در سال 2005، کیفیت زندگی را ساختاری که «چند بعدی و متاثر از عوامل فردی و محیطی و تعاملات آن‌ها است، مولفه‌های یکسانی برای همه افراد دارد و دارای مولفه‌های عینی و ذهنی است و با دسترسی به منابع، هدف در زندگی و احساس تعلق ارتقا می‌یابد.» تعریف میکند (سانتوس-جونیور[footnoteRef:46] و همکاران، 2020). همچنین هیگز در سال 2007، ‏تعریف جامعی از مفهوم کیفیت زندگی ارائه می‌دهد، او پیشنهاد می‌کند که کیفیت زندگی را میتوان به عنوان ظرفیت یک شهروند برای مقابله با فشارهای یک جامعه در حال تحول از طریق استفاده از سرمایه انسانی توسط مقامات محلی توصیف کرد (آکی [footnoteRef:47] و همکاران، 2017: 266).  [44:  Kryzhanovskij]  [45:  Ziolkowski]  [46:  Santos-Junior]  [47:  Oke] 

ارزیابی تاثیرات خدمات دولت الکترونیک از سمت تقاضا ضروری است، زیرا زمینه ای را برای درک نیازهای شهروندان و همچنین شناسایی مزایای آنها فراهم میکند. متأسفانه، مانند بسیاری از پروژههای ICT دیگر، هیچ استراتژی ارزیابی مناسبی برای ارزیابی اثربخشی خدمات دولت الکترونیک طراحی نشده است (شریف و همکاران، 2010). فقدان چنین اقداماتی که ارزیابی برای استراتژی کلی دولت الکترونیک از دیدگاه شهروندان قابل اجرا باشد، آگاهی و توانایی دولت را برای ارزیابی مشکلات مربوط به پذیرش، استفاده و مزایای خدماتدولت الکترونیکی مهار میکند. بنابراین دولتها برای بهبود خدمات دولت الکترونیک و اتخاذ تدابیری که منافع مورد نظر را تحقق بخشد، به چالش کشیده میشوند. به عبارت دیگر، اگر دولتی نداند شهروندانش چه احساسی دارند، به چه چیزی نیاز دارند، یا چگونه خدمات دولت الکترونیکی خاص را تجربه میکنند، دولت نمیتواند آن خدمات را بهبود بخشد (سیججو و پتر[footnoteRef:48]، 2016). دولت الکترونیکی شهروند محور بیشتر به عنوان یک ابزار دگرگونی عمل میکند تا مدلهای جدید دولت را بر اساس بازخورد متمرکز بر شهروند ارائه کند (شلین[footnoteRef:49]، 2003 ). برخی از محققان استدلال میکنند که برای تحقق کامل قابلیتهای دولت الکترونیک، دولت باید به طور کامل از سازمان محور به شهروند محور تبدیل شود (سیججو و پتر، 2016). در فناوری اطلاعات و ارتباطات گسترده برای توسعه، سؤالات ادبیات در مورد اینکه آیا پارادایمهای ارزیابی فعلی مناسب هستند یا نه (گومز و پاتر[footnoteRef:50]، 2012 ) غالب شده‌اند. از منظر دولت الکترونیک، ارزیابی توسط تعدادی از محققین قبلی به عنوان ارزیابی دشوار، پیچیده و بسیار دست کم گرفته شده، گزارش شدهاست (جونز [footnoteRef:51]و همکاران، 2007 ). علی‌رغم این دشواری، چندین محقق و دست اندرکار دولت الکترونیک تلاش کرده‌اند خدمات دولت الکترونیک را با استفاده از رویکردهای گوناگون ارزیابی کنند. بیشتر رویکردهای ارزیابی جنبههای بسیار خاص ابتکارات دولت الکترونیک را هدف قرار میدهند. وجود مدل‌های متنوع برای ارزیابی دولت الکترونیک گواه این ویژگی است (اسامان [footnoteRef:52]و همکاران، 2011). [48:  Sigwejo & Pather]  [49:  Schelin]  [50:  Gomez]  [51:  Jones]  [52:  Osaman] 

[image: ]شکل 1 مدل مفهومی پژوهش را نمایش می‌دهد. این مدل شامل چهار عامل کلیدی «عملکرد مدیریت شهری» با پنج مولفه، «رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک» 12 مولفه، «کیفیت زندگی» و «قصد رفتاری» است که در مجموع متشکل از  19 مولفه و 67 شاخص است.
شکل 1. مدل مفهومی پژوهش

روش پژوهش 
[bookmark: _Hlk133205798]این پژوهش براساس هدف، کاربردی و براساس نگرش، توصیفی-تحلیلی است. داده‌های پژوهش به دو صورت مطالعات کتابخانهای و  پیمایشی گردآوری شده‌اند. بااستفاده از مطالعات کتابخانه‌ای و مرور ادبیات علمی و بررسی پژوهش‌های پیشین، گویه‌های پژوهش شناسایی و انتخاب شدند و سپس از طریق پرسشنامه بسته براساس طیف لیکرت پنج درجه‌ای استفاده شدهاست. روایی پرسشنامه با استفاده از نظرات نه کارشناس و متخصص حوزه مدیریت شهری و خدمات الکترونیک شهری تائید شد. حجم نمونه آماری بااستفاده از فرمول کوکران، 483 نفر بدست آمد اما در مجموع 500 پرسشنامه در سطح شهر مشهد توزیع داده شد که 478 پرسشنامه بهطور کامل تکمیل شدند. نمونه‌گیری نیز بصورت تصادفی ساده ولی به گونه‎ای انجام شده تا تمامی مناطق شهری و گروه‌های اجتماعی مشهد را پوشش دهد. پرسشنامه‌ متشکل از پنج سؤال جمعیت شناختی و 67 سوال (گویه) در قالب 19 مؤلفه‌ بود که از ساکنین شهر مشهد در قالب چهار عامل اصلی عملکرد مدیریت شهری، کیفیت زندگی، رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک و قصد رفتاری، موردپرسش قرار گرفت. در مدل مورد بررسی، 12 مؤلفه ادراک امنیت محیط، برتری، آسانسازی بهرهبرداری ادراک شده، ادراک کارایی، سازگاری، ادراک جلب اعتماد، وضعیت خدمات، خود اثربخشی، آسان‌سازی فعالیت، تقلیل هزینه، بهینه‌سازی انرژی و زمان به عنوان ابعاد رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک در نظر گرفته شدند. پنج مولفه شفافیت، تعاون، مشارکت، ارتباطات و تعهد نیز به عنوان ابعاد عملکرد مدیریت شهری لحاظ گشتند. در پژوهش حاضر برای بهدستآوردن میانگین، انحراف استاندارد و سطح معناداری گویهها از نرم‌افزار SPSS و جهت دستیابی میزان تاثیر مولفهها بر یکدیگر و ارزیابی ضریب اهمیت مولفه‌های مطالعاتی از روش تحلیل عاملی تائیدی با کمک مدل‌سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی با بهکارگیری نرم‌افزارSmart PLS3  استفاده شدهاست. لازم به ذکر است که مقدار آلفای کرونباخ کلیه مولفهها نیز، بیشتر از 7/0 و برای کل پرسشنامه برابر با 96/0 است که نشان از پایایی مطلوب پرسشنامه دارد.
مدلی که محقق درنظر گرفته‌است و درصدد ارزیابی آن است باید در دو بخش اندازه‌گیری و ساختاری بررسی شوند که این بررسی در بخش اول در رابطه شاخص‌ها با سازه‌ها و در بخش دوم در روابط میان سازه‌ها است. هر کدام از این دو بخش دارای معیارهایی هستند. پس از برازش بخش اندازه‌گیری و اطمینان از پایایی و روایی این بخش براساس مقادیر تعریف‌شده، نیاز هست بخش ساختاری یا درونی مدل نیز موردسنجش قرارگیرد. اگر معیارهای این بخش نیز از مقادیر استانداردی که در ادامه بیان می‌شود، برخوردار باشند می‌توان ذکر نمود که روابط میان سازه‌ها و بطورکلی بخش ساختاری پژوهش تائید می‌گردد (حسن‌زاده باغی و سالاری‌پور، 1402). 

 محدوده مورد مطالعه
[bookmark: _Hlk133206142]کلانشهر مشهد در شمال شرقی ایران و مرکز استان خراسان رضوی است. این شهر با ۳۵۱ کیلومتر مربع مساحت، دومین شهر پهناور ایران پس از تهران محسوب میشود. براساس سرشماری عمومی نفوس و مسکن سال ۱۳۹۵ مشهد با 3.001.184 نفر جمعیت، دومین شهر پرجمعیت ایران پس از تهران به شمار می‌رود (نوذری، 1395). شهرداری مشهد در سالهای گذشته جهت توسعه زیرساخت‌های فناوری اطلاعات و ارتباطات با تعاون بخش خصوصی و شهروندان، اقداماتی انجام دادهاست. از مهمترین خدمات ارائه شده از سوی شهرداری مشهد و سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری مشهد، انجام پروژههایی در سطوح مختلف از جمله طرحهای سامانه خدمات الکترونیک شهرسازی و شهروندیار مشهد و ایجاد و توسعه بیش از ۱۵۰ سرویس الکترونیکی و راهاندازی مناطق ۱۰۰ درصد الکترونیکی در شهرداری مشهد اشاره کرد. شکل 2، نقشه کلانشهر مشهد را در تقسیمات سیاسی کشور نشان میدهد.
[image: ]
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شکل 2. موقعیت محدوده مورد مطالعه در تقسیمات سیاسی کشور 

یافتهها و بحث
آمار توصیفی
مطابق جدول 2 که اطلاعات توصیفی پژوهش مطالعاتی را در قالب نمودار نمایش میدهد، میتوان بیان نمود 65 درصد از پاسخگویان مرد و 35 درصد زن هستند که اکثر پاسخ دهندگان در بازه سنی 30 تا 39 سال قرار دارند و اکثر آنها دارای شغل آزاد هستند. از نظر میزان تحصیلات نیز اکثر آنها از مدرک دیپلم و لیسانس برخوردار هستند. از نظر میزان استفاده روزانه از اینترنت نیز غالب پاسخدهندگان به گزینه چهار ساعت و بیشتر اشاره داشتند.

جدول 2. آمار توصیفی پاسخگویان
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	وضعیت اشتغال
	میزان تحصیلات

	
	



آمار استنباطی
[bookmark: _Hlk133210176]بر اساس جدول 3، که میانگین، انحراف استاندارد و سطح معناداری هر یک از گویههای پژوهش را نشان میدهد، میتوان گفت که در سطح مولفهها بیشترین مقدار میانگین مربوط به مولفه صرفهجویی در زمان (67/3) و کمترین مقدار میانگین مربوط به مولفه امنیت ادراک شده (63/2) است. در سطح شاخصها نیز بیشترین و کمترین مقدار میانگین نسبت به حد متوسط (عدد سه)، مربوط به شاخصهای «کاهش مراجعه حضوری و صرفهجویی در وقت» و «پاسخگویی مسئولین امر خدمات الکترونیکی شهر در زمان هر نوع اختلال در حین تراکنش» به ترتیب با مقادیر 26/2 و 73/3 است. بطورکلی میتوان بیان نمود که شهروندان شهر مشهد از مولفهها و گویههای مطالعاتی در حد متوسط رضایت دارند. ستون آخر جدول مذکور سطح معناداری گویههای پژوهش را نشان میدهد. با وجود فرضیههای سطح معناداری (P-values) که اگر مقدار P کمتر از 05/0 باشد (0/05 P≤) فرض H0 رد میشود و فرض H1 تائید میشود و بیان میکند که تفاوت معناداری در سطح گویه موردنظر در بین افراد وجود دارد و اگر مقدار P بیشتر از 05/0 باشد (0/05 P≥) فرض H0 تائید میشود و بیانگر عدم تفاوت معناداری در سطح گویه در بین شهروندان است، میتوان گفت از بین 67 گویه مطالعاتی در پژوهش، 45 گویه بدلیل سطح معناداری کمتر از 05/0 دارای تفاوت معنادار و 22 گویه دارای عدم تفاوت معناداری در بین شهروندان است.


جدول 3. میانگین، انحراف استاندارد و سطح معناداری گویههای مورد استفاده در پژوهش
	مولفه
	کد
	گویهها 
	میانگین
	انحراف استاندارد
	سطح
معناداری

	
	
	
	مولفه
	گویه
	
	

	ادراک امنیت محیط
	﻿E1
	نکات امنیتی مطلوب خدمات الکترونیکی
	63/2
	2/82
	0/89
	0/000

	
	E2
	محافظت ساختارهای حقوقی و تکنولوژیکی در برابر مشکلات موجود در اینترنت
	
	2/39
	0/93
	0/000

	
	E3
	میزان امنیت خدمات الکترونیکی شهر برای تراکنشهای مالی
	
	3/05
	0/93
	0/240

	
	E4
	پاسخگویی مسئولین امر خدمات الکترونیکی شهر در زمان هر نوع اختلال در حین تراکنش
	
	2/26
	1/04
	0/000

	برتری
	MN1
	میزان جمعآوری اطلاعات موردنیاز شهروند با استفاده از خدمات الکترونیکی شهر
	11/3
	3/06
	0/97
	0/186

	
	MN2
	تناسب خدمات الکترونیکی شهر با سبک زندگی مردم
	
	2/98
	0/99
	0/645

	
	MN3
	میزان بهبود خدمات عمومی شهر و جایگاه اجتماعی فرد در حین استفاده از این خدمات
	
	3/33
	1/06
	0/000

	
	MN4
	میزان باور شهروندان از پوشش خواستهها از طریق خدمات الکترونیکی
	
	3/07
	1/01
	0/125

	آسانسازی بهرهبرداری
	SE1
	یادگیری روش استفاده از خدمات الکترونیکی
	18/3
	3/23
	1/13
	0/000

	
	SE2
	کسب و ارتقاء مهارت از طریق خدمات الکترونیکی
	
	3/21
	0/99
	0/000

	
	SE3
	کاربر پسندبودن نرمافزارهای خدمات الکترونیکی
	
	2/93
	1/00
	0/144

	
	SE4
	میزان راحت بودن کار با خدمات الکترونیکی
	
	3/35
	1/00
	0/000

	ادراک کارایی
	SO1
	امکان سهولت در انجام تراکنشها
	13/3
	3/22
	0/99
	0/000

	
	SO2
	میزان خدمات ارزنده خدمات الکترونیکی
	
	2/97
	0/94
	0/561

	
	SO3
	مفید بودن ستفاده از خدمات الکترونیکی
	
	3/52
	1/13
	0/000

	
	SO4
	کنترل و نظارت مناسب برای شهروندان
	
	3/11
	1/01
	0/024

	
	SO5
	تعامل با مدیریت شهری از طریق وب سایتهای خدمات الکترونیکی
	
	2/92
	1/12
	0/103

	
	SO6
	زندگی پایدارتر و مطلوبتر با وجود این نوع خدمات
	
	3/04
	1/10
	0/453

	سازگاری
	G1
	ایفای مطلوب نقش و مسئولیتهای شهروند
	29/3
	3/28
	1/00
	0/000

	
	G2
	استفاده از خدمات الکترونیکی در هر زمان حتی در خارج از ساعات کار
	
	3/30
	1/07
	0/000

	ادراک جلب اعتماد
	ET1
	قابل اطمینان از خدمات الکترونیکی شهر، بدون مراجعه حضوری به پرسنل
	00/3
	3/04
	1/02
	0/370

	
	ET2
	اعتماد و اطمینان از واردکردن اطلاعات شخصی
	
	3/36
	1/11
	0/000

	
	ET3
	اظهارات صریح و قابل درک ارائهدهندگان خدمات الکترونیکی
	
	2/80
	0/92
	0/000

	
	ET4
	تضمین کار با خدمات الکترونیکی شهر
	
	2/88
	1/04
	0/011

	
	ET5
	قابل اعتمادبودن خدمات الکترونیکی شهر همانند دفاتر فیزیکی دولتی
	
	3/01
	1/08
	0/865

	
	ET6
	قابل اطمینان کلی خدمات الکترونیکی شهر
	
	2/96
	1/02
	0/422

	وضعیت خدمات
	KE1
	جلوگیری تاخیرهای ناشی از فرایندهای اداری
	24/3
	3/35
	1/15
	0/000

	
	KE2
	اطلاعات دقیق و بروز خدمات الکترونیکی
	
	2/96
	1/11
	0/458

	
	KE3
	جلوگیری از خطاهای انسانی (نامههای گمشده و اشتباهات رایج در متن نامه ها و...)
	
	3/41
	1/12
	0/000

	خود اثربخشی
	KA1
	توانایی استفاده موثر از ویژگیهای خدمات الکترونیکی
	31/3
	3/35
	1/02
	0/000

	
	KA2
	توانایی استفاده موفقیت آمیز از خدمات الکترونیکی
	
	3/15
	1/06
	0/003

	
	KA3
	توانایی استفاده از خدمات الکترونیکی بدون کمک دیگران
	
	3/43
	1/04
	0/000

	آسان‌سازی فعالیت
	TK1
	میزان ارائه خدمات خوب به مشتری
	23/3
	3/13
	0/90
	0/003

	
	TK2
	میزان مطلوبیت مدیریت اطلاعات و برقراری ارتباط با استفاده از خدمات الکترونیکی
	
	3/04
	0/96
	0/390

	
	TK3
	آسانتر شدن کارها از طریق استفاده از این خدمات
	
	3/53
	1/06
	0/000

	تقلیل هزینه
	KH1
	تقلیل هزینههای مرتبط با تشریفات اداری
	38/3
	3/35
	1/19
	0/000

	
	KH2
	تقلیل هزینههای مرتبط با سفر
	
	3/43
	1/15
	0/000

	
	KH3
	میزان تقلیل هزینههای منابع
	
	3/38
	1/15
	0/000

	
	KH4
	تقلیل هزینههای اجرایی
	
	3/36
	1/12
	0/000

	بهینه‌سازی انرژی
	ZE1
	کاهش ترافیک درون شهری و بین شهری و کاهش مصرف سوخت
	58/3
	3/65
	1/19
	0/000

	
	ZE2
	کاهش هزینههای انرژی (آب، برق، گاز و ...)
	
	3/51
	1/28
	0/000

	بهینه‌سازی زمان
	TS1
	انجام کارها در کمترین زمان
	67/3
	3/67
	1/13
	0/000

	
	TS2
	کاهش مراجعه حضوری و صرفهجویی در وقت
	
	3/73
	1/13
	0/000

	
	TS3
	دسترسی بلافاصله به خدمات اداری (مانند پرداخت قبض و ثبت نام در سیستمهای مربوطه)
	
	3/61
	1/06
	0/000

	
	TS4
	جلوگیری از ایجاد صفهای طولانی در دفاتر اداری / خدماتی
	
	3/65
	1/19
	0/000

	قصد رفتاری
	RA1
	قصد ادامه دادن به استفاده از خدمات الکترونیکی
	56/3
	3/61
	1/08
	0/000

	
	RA2
	میزان تلاش مداوم جهت استفاده از خدمات الکترونیکی
	
	3/58
	1/09
	0/000

	
	RA3
	تشویق دیگران به استفاده از خدمات الکترونیکی شهر
	
	3/49
	1/14
	0/000

	شفافیت
	SH1
	کاهش تعلل انجام امور و سوء استفادههای مالی از طریق شفافیت اطلاعات مدیریت شهری
	12/3
	3/13
	1/11
	0/008

	
	SH2
	توانمندسازی شهروندان با بکارگیری شفافیت اطلاعات مدیریت شهری
	
	3/27
	1/07
	0/000

	
	SH3
	اعتماد مردم از طریق شفافیت اطلاعات و اقدامات مدیریت شهری
	
	2/96
	1/05
	0/386

	تعاون
	HM1
	اجراییشدن اقدامات بهبود دهنده کیفیت زندگی با همکاری شهروندان با مدیریت شهری
	02/3
	3/11
	0/96
	0/010

	
	HM2
	تعیین راهکارهای مطلوب در جهت حل مشکلات با همکاری مدیریت شهری با شهروندان
	
	2/93
	1/07
	0/173

	مشارکت
	MO1
	ایجاد مهارت با مشارکت با موسسات آموزشی و سرمایهگذاری در فناوری
	3
	2/96
	1/00
	0/360

	
	MO2
	بهبود اقتصاد و رفاه مردم از طریق مشارکت با بخش خصوصی برای اجرای فناوریهای جدید
	
	3/05
	1/01
	0/280

	
	MO3
	پیشرفت اجتماعی و فناوری از طریق مشارکت نهادهایی مانند سازمانهای غیردولتی، تعاونیها و...
	
	2/91
	1/06
	0/070

	
	MO4
	اجرای راهحلهای یکپارچه و تکنولوژیکی شهر با مشارکت حوزههای شهرداری با دستگاههای دولتی
	
	3/09
	0/98
	0/050

	[bookmark: _Hlk125714124]پیوندها
	ER1
	میزان مطلوبیت تصمیمگیریها و اقدامات مدیریت شهری در ارتباط بین مدیریت شهری و شهروند
	93/2
	3/01
	1/01
	0/857

	
	ER2
	ارتباط موثر بین مدیریت شهری و شهروند از طریق این خدمات
	
	2/83
	1/06
	0/001

	
	ER3
	در اولویتبودن ابزارهای برقرار کننده ارتباط بین مدیریت شهری و شهروندان
	
	2/84
	1/06
	0/001

	
	ER4
	میزان کاربرد شبکههای اجتماعی در ارتباط بین مدیریت شهری و شهروندان
	
	3/06
	1/17
	0/276

	تعهد
	MS1
	انجام بهینه مسئولیتهای مدیریت شهری در جهت ایجاد خدمات الکترونیکی مناسب
	95/2
	2/87
	1/02
	0/008

	
	MS2
	میزان نظارت مدیریت شهری بر خدمات الکترونیکی
	
	3/02
	1/00
	0/646

	کیفیت زندگی
	KZ1
	نوآوری در زندگی اجتماعی از طریق استفاده از خدمات الکترونیکی
	20/3
	3/38
	1/03
	0/000

	
	KZ2
	امکان ارائه خدمات بهتر به شهروندان جهت رفع نیازمندیهای آنان
	
	3/27
	1/08
	0/000

	
	KZ3
	بهبود خدمات اساسی مانند بهداشت، آموزش و امنیت، برای شهروندان
	
	3/00
	1/07
	0/932

	
	KZ4
	اقدامات بهبود دهنده کیفیت زندگی شهروندان از طریق خدمات الکترونیکی
	
	3/15
	1/03
	0/002



بررسی برازش مدل در دو بخش انجام میپذیرد: برازش مدلهای اندازهگیری (مدل بیرونی) و برازش مدل ساختاری (مدل درونی). برای بررسی برازش مدلهای اندازهگیری که رابطه متغیرهای پنهان با شاخصهای مرتبط با آن را بررسی میکند از سه معیار پایایی، روایی همگرا (معیار میانگین واریانس استخراجی) و روایی افتراقی (معیار هتروتریت-مونوتریت) استفاده میشود. پایایی بیان میکند که در شرایط یکسان، ابزارهای اندازهگیری تا چه اندازه نتایج یکسانی بدست میآورند و در رویکرد حداقل مربعات جزئی از سه طریق بررسی قابلیت اطمینان شاخص (ضرایب بارهای عاملی)، ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی صورت میگیرد. قابلیت اطمینان شاخص نشانگر پایایی شاخصهای یک سازه است و بارهای عاملی شاخص‌های هر سازه باید بزرگتر از 7/0 و یا حداقل بیشتر از 4/0 باشد. بنابراین باید شاخصهایی با بار عاملی کمتر 4/0 حذف گردند. مطابق شکل 3 که بارهای عاملی و ضرایب استاندارد شده مدل پژوهش را نشان میدهد، میتوان اشاره کرد که کلیه گویهها (شاخصها)، بعد از اجرای مدل، دارای بار عاملی بیشتر از 4/0 بودند، لذا هیچ یک از گویهها، از مدل حذف نشدند. بنابراین قابلیت اطمینان شاخصهای مدل مناسب هستند. 
[bookmark: _Hlk133210339][image: ]
شکل 3. بارهای عاملی و ضرایب استاندارد شده مدل پژوهش
[bookmark: _Hlk133210406]
آلفای کرونباخ نیز بیانگر همبستگی درونی شاخصهای یک سازه است و مقدار آن نیز باید بیشتر از 7/0 باشد. پایایی ترکیبی نیز میزان سازگاری شاخصهای مربوط به سنجش هر سازه را نشان میدهد و اگر مقداری بیش از 7/0 باشد، می‌توان گفت که پایایی سازگاری درونی مدل تائید شدهاست. مطابق جدول 4، آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی (CR) هر 21 سازه بیشتر از 7/0 است که حاکی از پایایی مناسب مدل است. همچنین میانگین واریانس استخراجی (AVE) سازهها به عنوان معیار روایی همگرا که میزان همبستگی یک سازه به شاخصهای خود را نشان میدهد، بیشتر از 5/0 است که حکایت از روایی همگرای مطلوب مدل دارد.  

[bookmark: _Hlk133210548]جدول 4. آزمون بخش اندازه گیری مدل پژوهش
	[bookmark: _Hlk133210740]سازه
	Cronbach's
 Alpha> 0/7 
	Composite
 Reliability> 0/7
	Average Variance
 Extracted (AVE)> 0/5

	پیوندها
	0/77
	0/85
	0/59

	ادراک امنیت محیط
	0/70
	0/81
	0/52

	آسان‌سازی فعالیت
	0/74
	0/85
	0/65

	عملکرد مدیریت شهری
	912/0
	925/0
	552/0

	خود اثربخشی
	0/72
	0/84
	0/64

	بهینه‌سازی انرژی
	0/72
	0/88
	0/78

	سازگاری
	0/78
	9/0
	0/82

	آسانسازی بهرهبرداری
	0/81
	0/88
	0/64

	ادراک کارایی
	0/78
	0/84
	5/0

	شفافیت
	0/70
	0/83
	0/62

	بهینه‌سازی زمان
	0/86
	0/91
	0/71

	قابلیت اطمینان
	0/84
	88/0
	0/57

	قصد رفتاری
	0/84
	0/90
	0/76

	برتری
	0/72
	0/82
	0/54

	تعهد
	70/0
	0/87
	0/76

	مشارکت
	0/78
	0/86
	0/61

	رضایت از خدمات الکترونیک
	960/0
	963/0
	671/0

	تعاون
	0/74
	0/89
	0/80

	تقلیل هزینه
	0/87
	0/91
	0/72

	وضعیت خدمات
	0/70
	0/83
	0/62

	کیفیت زندگی
	0/77
	0/85
	6/0



بعد از ارزیابی پایایی و روایی همگرا در بخش اندازهگیری مدل، سومین معیار که جزء روایی افتراقی محسوب میشود، معیار هتروتریت-مونوتریت[footnoteRef:53] است و معیاری جدید در مقایسه با معیار فورنل لارکر است. معیار هتروتریت-مونوتریت نسبت میانگین هندسی همبستگیهای شاخصها در درون همان ساختار بر متوسط همبستگیهای شاخصها در درون همان ساختار است. این معیار نسبت به رویکردهای کلاسیک برای ارزیابی اعتبار افتراقی مانند معیار فورنل لارکر که عمدتا توانایی تشخصی عدم اعتبار افتراقی را ندارند، عملکرد بهتری دارد و اگر مقدار هتروتریت-مونوتریت کمتر از 9/0 باشد، اعتبار افتراقی بین دو ساختار تائید میشود. بطورکلی اگر اعتبار افتراقی وجود نداشته باشد، محققان نمیتوانند مطمئن شوند که نتایج تاییدکننده مسیرهای ساختاری فرض شده واقعی هستند یا اینکه آنها تنها نتیجه اختلافات آماری هستند (رسولی و همکاران، 1397: 37-35). با توجه به جدول 5 میتوان گفت که روایی افتراقی مدل نیز مطلوب است. [53:  HTMT] 


[image: ]جدول 5. روایی افتراقی مدل پژوهش (معیار هتروتریت-مونوتریت)
[bookmark: _Hlk133211082][bookmark: _Hlk133211034]حال با توجه به معیارهای مذکور، که حاکی از مناسب بودن بخش اندازهگیری دارد در گام بعدی باید روابط میان سازهها را بررسی نمود. در بخش ساختاری مدل، از معیار ضریب تعیین (R2) که بیانگر میزان تبیین تغییرات متغیر وابسته توسط متغیر مستقل است و معیار استون گیسر (Q2) که بیان میکند آیا سازهها توانایی تاثیرگذاری مناسب بر شاخصهای یکدیگر را دارند، استفاده میشود. با توجه به جدول 6، ضریب تعیین سازهها، با وجود مقادیر بیشتر از 33/0 و 67/0 در حد متوسط و قوی قرار دارند. براساس آن عملکرد مدیریت شهری 50 درصد از واریانس رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک را تبیین میکند و این دو عامل نیز 61 درصد از واریانس مولفه کیفیت زندگی را توضیح میدهد. همچنین رضایت از خدمات الکترونیک، 57 درصد از واریانس قصد رفتاری را تبیین میکند. معیار قدرت پیشبینی -استون گیسر (Q2)- سازههای مطالعاتی نیز بجزء مولفه ادراک امنیت محیط که در حد متوسط قرار دارد، با کسب مقادیر بیشتر از 35/0 در حد مطلوب و قوی قرار دارند.

[bookmark: _Hlk133211133]جدول 6. آزمون بخش ساختاری مدل پژوهش
	
	پیوندها
	ادراک امنیت محیط
	آسان‌سازی فعالیت
	عملکرد مدیریت شهری
	خود اثربخشی
	بهینه‌سازی انرژی
	سازگاری
	آسانسازی بهرهبرداری
	ادراک کارایی
	شفافیت
	بهینه‌سازی زمان
	قابلیت اطمینان
	قصد رفتاری
	برتری
	تعهد
	مشارکت
	رضایت از خدمات الکترونیک
	تعاون
	تقلیل هزینه
	وضعیت خدمات
	کیفیت زندگی

	R2
	0/756
	0/346
	0/708
	-
	0/663
	0/457
	0/55
	0/6
	0/684
	0/621
	0/668
	0/645
	0/577
	0/536
	0/607
	0/745
	0/508
	0/694
	0/595
	0/666
	0/611

	Q2
	0/424
	0/170
	0/441
	-
	0/405
	0/342
	0/432
	0/364
	0/307
	0/364
	0/447
	0/340
	0/413
	0/275
	0/445
	0/425
	0/503
	0/529
	0/404
	0/392
	0/342
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یکی دیگر از آزمون‌های بخش ساختاری مدل پژوهش بررسی سطح معناداری و مقدار ضرایب مسیر است. برازش بخش ساختاری ضرایب معناداری z یا T-values بیان میکنند که با سطح اطمینان 95% رابطه معناداری بین سازهها وجود دارد. مقدار این ضرایب بایستی بیشتر از 96/1 باشند. با توجه به شکل 4 که ضرایب مسیر به همراه ضرایب معناداری مدل پژوهش را نمایش میدهد، ضریب معناداری مربوط به مسیرهای عملکرد مدیریت شهری به کیفیت زندگی و رضایت از خدمات الکترونیک به ترتیب 835/14 و 24، ضریب معناداری مربوط به مسیرهای رضایت از خدمات الکترونیک به کیفیت زندگی و قصد رفتاری به ترتیب 056/6 و 485/37 با سطح معناداری صفر است. همچنین ضرایب معناداری سایر مولفهها در سازهای مرتبه دوم عملکرد مدیریت شهری و رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک نیز بیشتر از 96/1 با سطح معناداری (000/0=sig) هستند که معنادار بودن مسیرها و مناسب بودن مدل را گواهی میدهد. به اعداد نشان داده شده بر روی مسیر سازهها مطابق شکل 4، ضریب مسیر گفته میشود که نشانگر بتای استاندارد شده در رگرسیون یا ضریب همبستگی دو سازه است و جهت بررسی میزان تاثیر یک متغیر بر متغیر دیگر بکار میرود. بررسی ضرایب استاندارد شده بار عاملی بیانکننده رابطه مستقیم یا غیرمستقیم متغیرهای درونزا و برونزا میباشد. بزرگی آن حکایت از قدرت رابطه دارد. بر این اساس، مولفه «پیوندها» با ضریب مسیر 87/0 در رابطه با عملکرد مدیریت شهری و مولفه «آسان‌سازی فعالیت» با ضریب مسیر 841/0 در ارتباط با رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک بیشترین تاثیر را دارند. عملکرد مدیریت شهری با ضریب مسیر 717/0 بر رضایت از خدمات الکترونیک تاثیر میگذارد. همچنین این دو عامل به ترتیب با ضرایب مسیر 58/0 و 252/0 بر مولفه کیفیت زندگی تاثیر میگذارند و در نهایت نیز رضایت از خدمات الکترونیک با ضریب مسیر 757/0 بر قصد رفتاری شهروندان تاثیرگذار است.
در پژوهش حاضر، رضایت از خدمات الکترونیک به عنوان عامل مرتبه دومی از 12 مؤلفه ادراک امنیت محیط، برتری، آسانسازی بهرهبرداری ادراک شده، ادراک کارایی، سازگاری، ادراک جلب اعتماد، وضعیت خدمات، خود اثربخشی، آسان‌سازی فعالیت، تقلیل هزینه، بهینه‌سازی انرژی و بهینه‌سازی زمان در نظر گرفته شد، که بدلیل ضریب معناداری بیشتر از 96/1، مسیرها معنادار هستند. عملکرد مدیریت شهری نیز به عنوان عامل مرتبه دومی از پنج مولفه شفافیت، تعاون، مشارکت، پیوندها و مسئولیت درنظرگرفته شد. پنج مولفه مذکور به خوبی نمایانگر مولفه عملکرد مدیریت شهری هستند. نتایج حاصله بیان میدارد که عملکرد مدیریت شهری تاثیر مثبت معناداری بر رضایت از خدمات الکترونیک می‌گذارد (). به عبارتی هر چه شهروندان بیشتر بر این باور باشند که به عنوان مثال مدیریت شهری توانسته بستری شفاف را فراهم سازد، رضایت مثبتتری نسبت به خدمات الکترونیک خواهند داشت. نتایج بدست‌آمده بیان میکند که «عملکرد مدیریت شهری» تاثیر مثبت معناداری بر «کیفیت زندگی» دارد (). همچنین رضایت از خدمات الکترونیک () تاثیر مثبت و معناداری بر کیفیت زندگی دارد. به عبارتی هر چقدر شهروندان رضایت مثبتتری نسبت به خدمات الکترونیک داشته باشند، کیفیت زندگی از دیدگاه آنان در سطح بالاتری قرار دارد. نتایج حاصل از پژوهش بیان میکند که تاثیر رضایت از خدمات الکترونیک () تاثیر مثبت و معناداری بر قصد رفتاری دارد.
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شکل 4. ضرایب مسیر  و ضرایب معناداری مسیر مدل پژوهش
[bookmark: _Hlk133211487]
نتیجهگیری
با توجه به اهمیت روزافزون خدمات الکترونیک در شهرهای توسعه یافته و ضرورت دسترسی به این خدمات در شهرهای درحال توسعه بهویژه شهرهای ایرانی، میبایست به نقشی که مدیریت شهری در راستای برنامهریزی و اجرای مطلوب خدمات الکترونیک شهری و رضایتی که شهروندان از این خدمات دارد، پرداخت که امروزه این موضوع به عنوان یکی از چالشهای مدیریت شهری و بطورکلی برنامهریزی در حوزه خدمات شهری مطرح گردیدهاست. با توجه به اهمیت موضوع در پژوهش حاضر تلاش شده تا اقداماتی که مدیریت شهری کلانشهر مشهد در توسعه زیرساختها و ارائه خدمات الکترونیک شهری به شهروندان کردهاست و رضایت شهروندان از خدمات ارائه شده و تاثیر این عوامل بر کیفیت زندگی و قصد رفتاری شهروندان، ارزیابی شوند. نتایج پژوهش نشان دادهاست که در سطح مولفهها بیشترین مقدار رضایتمندی مربوط به مولفه «صرفهجویی در زمان» و کمترین مقدار رضایتمندی مربوط به مولفه «امنیت ادراک‌شده» است. در سطح شاخصها نیز بیشترین و کمترین مقدار رضایتمندی به ترتیب مربوط به شاخصهای «کاهش مراجعه حضوری و صرفه‌جویی در وقت» و «پاسخگویی مسئولین امر خدمات الکترونیکی شهر در زمان هر نوع اختلال در حین تراکنش» است. بطورکلی میتوان گفت که شهروندان شهر مشهد از مولفهها و گویههای مطالعاتی در حد متوسط رضایت دارند. نتایج معادلات ساختاری نشان داد، مدل پژوهش در بخشهای اندازهگیری و ساختاری دارای مطلوبیت است و مولفه «پیوندها» در رابطه با عملکرد مدیریت شهری و مولفه «آسان‌سازی فعالیت» در ارتباط با رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک بیشترین تاثیر را دارند. عملکرد مدیریت شهری نیز تاثیر زیادی بر رضایت از این خدمات میگذارد. همچنین عمکلرد مدیریت شهری تاثیر بیشتری بر مولفه کیفیت زندگی نسبت رضایت از خدمات الکترونیک دارد که بیانگر نقش پررنگ مدیریت شهری است و در نهایت نیز رضایت شهروندان از این خدمات بر قصد رفتاری شهروندان بسیار تاثیرگذار است. نتایج بدست آمده با نتایج پژوهشهای شاددل و خوارزمی (1395) و احمدی و همکاران که کیفیت دسترسی به امکانات و خدمات الکترونیک را نسبتا مطلوب ارزیابی کردند، همسو است اما با پژوهش تقوایی و همکاران همسو نیست زیرا در پژوهش آنان وضعیت خدمات الکترونیک، ضعیف ارزیابی شدهاست و در پژوهش حاضر در وضعیت متوسط قرار دارد. همچنین نتایج مطالعات یه (2017)، لی و شانگ (2020)، کامیلری (2020) و کریژانوفسکی و همکاران (2021) با توجه به ضرایب مسیر بدست آمده در مدل پژوهش حاضر و نتایج سطح معناداری، همسو و هم راستا است.  
به طور کلی، مدل پژوهش از نظر برازش و معناداری مسیرها کاملاً مطلوب بوده و تأیید می‌کند که عملکرد موثر و شفاف مدیریت شهری به عنوان محرک اصلی، زمینه‌ساز رضایت‌مندی شهروندان و ارتقای کیفیت زندگی آنها در حوزه خدمات الکترونیک شهری است. همچنین رضایت از خدمات نقش واسطه‌ای قوی در تحقق قصد رفتاری استفاده مستمر شهروندان دارد.
بنابراین، بهبود عملکرد مدیریت شهری با تمرکز بر مولفه‌های شفافیت، مشارکت، پیوندها و مسئولیت‌پذیری همراه با تسهیل فعالیت‌ها و افزایش امنیت خدمات الکترونیک، می‌تواند به طور قابل توجهی رضایت شهروندان را ارتقا داده و کیفیت زندگی و مشارکت فعال آنان در توسعه خدمات نوین شهری را تضمین کند. این یافته‌ها چارچوبی علمی و کاربردی برای مدیران شهری در جهت برنامه‌ریزی و بهبود سامانه‌های خدمات الکترونیک شهری فراهم می‌کند. به بیان دیگر این یافته‌ها اهمیت برنامه‌ریزی دقیق و توجه به مولفه‌های کیفی در مدیریت خدمات الکترونیک شهری را نمایان می‌سازد و می‌تواند راهنمای ارزشمندی برای مدیران شهری در کلانشهرهایی نظیر مشهد باشد تا بتوانند با بهبود عملکرد مدیریت شهری، رضایت شهروندان را افزایش و کیفیت زندگی آنها را بهبود بخشند.
زمانی که مدیریت شهری، رویکرد جدیدی را در شهر پیش میگیرد، اگر نتواند آن را به درستی به اجرا دربیاورد و رویکرد اتخاذ شده را با فاصلهگیری از حد استاندارد ماهوی رویکرد، به سرانجام رساند، این موضوع نگرش منفی را نزد مردم نسبت به رویکرد اتخاذ شده، گسترش میدهد. در حالی که اگر بستر، اصول و استانداردهای اولیه رویکرد، رعایت شود، شهروندان شاهد نتیجه بخشبودن و سودمندبودن رویکرد اتخاذ شده خواهندشد و نگرش مثبتی در شهروندان به خدمات الکترونیک شکل خواهدگرفت. بطورکلی میتوان بیان نمود که هر چقدر شهروندان بر این باور باشند که مدیریت شهری کلانشهر مشهد، توانسته خدمات الکترونیک را به نحوی کارآمد و مطلوب پیادهسازی کند، میزان رضایت آنها از خدمات مذکور بیشتر خواهد شد. از طرفی عملکرد مطلوب مدیریت شهری و رضایت شهروندان از خدمات الکترونیک، موجب خواهد شد تا باور داشته باشند که کیفیت زندگی ارتقاء مییابد. در نهایت سعی بر آن خواهند داشت تا به استفادهکردن از این خدمات ادامه داده و دیگران را نیز به بهرهمندی از آن تشویق نمایند. مدیریت شهری مشهد میتواند در راستای دستیابی به شهری با خدمات الکترونیک مطلوب و موردرضایت شهروندان، نتایج بدست آمده از پژوهش حاضر را موردتوجه قرار دهد. در پایان جهت بهبود وضعیت موجود و رضایتمندی مطلوب شهروندان از مولفه و شاخصهای خدمات الکترونیک شهری پیشنهاداتی ارائه شدهاست:
· افزایش ادراک امنیت محیط و نکات امنیتی مطلوب جهت اعتماد بیشتر شهروندان به خدمات الکترونیک برای تراکنشهای مالی و انجام امور کاری توسط مدیریت شهری
· توجه به مفهوم آسان‌سازی فعالیت و نقش آن در بهبود رضایت شهروندان در راستای ارائه مطلوب و آسان خدمات الکترونیک
· برنامهریزی مدون در حوزه پیوندهای منطقی و مشارکت بین بدنه مدیریت شهری و شهروندان جهت حل مشکلات و ارتقای وضعیت خدمات الکترونیک
· ایجاد تناسب خدمات الکترونیک شهری با سبک زندگی مردم جهت فراگیرتر شدن این خدمات
· توسعه نرمافزارهای کاربرپسند در حوزه خدمات الکترونیک شهری
· افزایش آگاهی و آموزش شهروندان بویژه افراد با تحصیلات پایین جهت استفاده مطلوب از خدمات الکترونیک
· افزایش امنیت خدمات الکترونیک همراه با ارتقای تدابیر ایمنی و امنیتی در پلتفرم‌ها و سامانه‌های خدمات الکترونیک، به ویژه در تراکنش‌های مالی و امور حساس، جهت افزایش ادراک امنیت و جلب اعتماد بیشتر شهروندان.
· تسهیل فرآیندهای خدمات‌دهی و توجه ویژه به مولفه «آسان‌سازی فعالیت» با هدف کاهش پیچیدگی‌ها و موانع در استفاده از خدمات الکترونیک از طریق بهینه‌سازی رابط‌های کاربری و تسریع انجام امور.
· تقویت ارتباط و تعامل میان مدیریت شهری و شهروندان با برنامه‌ریزی مدون و اجرای سازوکارهای مشارکت و پیوندهای منطقی دو جانبه میان مدیریت شهری و شهروندان جهت شناسایی مشکلات، دریافت بازخوردها و ارتقای مستمر خدمات الکترونیک.
· ارتباط خدمات با سبک زندگی شهروندان با کمک تطبیق و توسعه خدمات الکترونیک بر اساس ویژگی‌ها، نیازها و ترجیحات سبک زندگی مردم به منظور افزایش فراگیری، کاربردی بودن و رضایت‌بخشی این خدمات.
· توسعه نرم‌افزارها و سامانه‌های کاربرپسند به همراه سرمایه‌گذاری در طراحی و به‌روزرسانی نرم افزارهای خدمات الکترونیک با رابط‌های ساده، قابل فهم و قابل دسترس برای همه گروه‌های سنی و تحصیلی.
· آموزش و فرهنگ‌سازی استفاده از خدمات الکترونیک با افزایش آگاهی شهروندان، به‌ویژه افراد با سطح تحصیلات پایین‌تر، از طریق برگزاری دوره‌های آموزشی، اطلاع‌رسانی رسانه‌ای و ترویج فرهنگ استفاده از خدمات الکترونیک.
· بهبود پاسخگویی و پشتیبانی در مواقع اختلال و تقویت نظام پاسخگویی سریع و کارآمد مسئولین خدمات الکترونیک در مواجهه با مشکلات فنی و اختلالات احتمالی، به منظور افزایش رضایت و اعتماد شهروندان.
· پایش مستمر و ارزیابی رضایت شهروندان هراه ایجاد سازوکارهای منظم برای سنجش و تحلیل رضایت کاربران از خدمات الکترونیک و استفاده از نتایج آن در بازنگری و اصلاح سیاست‌ها و عملکردها.
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