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طراحي یك الگوي اثربخش جهت موفقيت ارائه خدمات الكترونيكي ثبت 

 سفارش بازرگاني در بدنه دولت جمهوري اسلامي ایران 
 

1*مهدي باقري  
  

 چكيده
بود، امروزه به سمت ارائه خدماتي که نياز بالاتر اهدافي که در آغاز براي دولت الکترونيک تصور شده      

ها فراهم آورد، تغيير جهت داده است. در شهروندان را پاسخگو باشد و دسترسي بيشتري را براي آن
نتيجه ضروري است که يک مدل اثربخش مناسب براي سنجش موفقيت چنين ديدگاهي توسعه داده 

ارائه خدمات الکترونيکي دولت از ديدگاه شهروندان  عوامل موفقيتشناسايي  ،شود. هدف اين پژوهش
هاي اطلاعاتي، تجارت الکترونيک و هاي متفاوت )سيستم با مطالعه حوزه ،. در اين پژوهشاست

بازاريابي(، يک مدل اثربخش جهت سنجش موفقيت خدمات الکترونيکي دولت از ديدگاه شهروندان 
است  شدهمعيارهاي موفقيت دولت الکترونيک پيشنهاد  توسعه داده شده است. رضايت شهروندان يکي از

شده، و ارتباط آن با کيفيت سيستم، کيفيت اطلاعات، کيفيت خدمات الکترونيک، سودمندي ادراک
شده و اعتماد دولت الکترونيک مورد آزمون قرار گرفته است. براي آزمون مدل سهولت کاربرد ادراک

عنوان حوزه تحقيق دولتي در جمهوري اسلامي ايران به خدمت ثبت سفارش الکترونيک ،پيشنهادي
تحليل آماري » روشو يک رويکرد کمي براي آزمون مدل تحقيق استفاده شده است.  انتخاب

ها نشان داد که بيشتر روابط وتحليل، استفاده شده است. نتايج تجزيههافرضيهجهت آزمون  «همبستگي
 است.پيشنهادي مورد تاييد 

  

وري اطلاعات، ثبت آمتغيرهاي موفقيت، دولت الکترونيک، رضايت شهروندان، فن :يديواژگان کل

  .سفارش الکترونيک
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 مقدمه. 1

هاي تجارت بستري براي رشد برنامه ،وري اطلاعات و ارتباطاتآپيشرفت در اينترنت و فن     
و توسعه بخش  (Buckley, 2003) است کردهوکار الکترونيک را فراهم الکترونيک و کسب

 ,Chang et al) است شدهها هاي آنباعث فشار بر بخش دولتي جهت همراهي با برنامه ،تجاري

طور ها نيز بهوري اطلاعات و وب، دولتآ. همچنين با توجه به رشد سريع در کاربرد فن(2005
افزايش کيفيت و هاي اطلاعاتي براي ارائه خدمات در هر سطحي با هدف وريآاي از فنفزاينده

نمايند. امروزه خدمات الکترونيکي از مهمترين مباحث در جامعه کارايي در عمليات، استفاده مي
وري اطلاعات و ارتباطات فرايندهاي آکنند که به کمک فنها سعي مياطلاعاتي است و دولت

الکترونيک . اهدافي که در آغاز براي دولت کنندسياسي، اقتصادي و اجتماعي خود را اصلاح 
متصور بود، در ساليان اخير به سمت ايجاد خدماتي که بيشتر نيازهاي شهروندان را برآورده سازد 

کند که تمرکز دولت و دسترسي بالاتري را مقدور سازد، تغيير کرده است. بورگلمن اشاره مي
تر و کارايي تا بتواند خدمات عمومي را با کيفيت بالا استهاي اطلاعاتي وريآالکترونيک بر فن

 .(Burgelman et al, 2005)کند بيشتري ارائه 
هدف چنين ديدگاهي اين است که به شهروندان اجازه دهد به خدمات عمومي الکترونيکي      

ها به مهمترين ها اين امکان را بدهد تا با استفاده از وب سايتدسترسي داشته باشند و به آن
 ,Buckley) ها و غيره دسترسي داشته باشندها، فرمرويهاطلاعات در مورد قوانين و مقررات، 

توانند خدمات بهتر و حتي شهروندان مي ،هاي دولت الکترونيکاستفاده از وب سايت با. (2003
تري نسبت به خدمات حضوري دريافت نمايند و در هر زمان و هر مکان به خدمات و سريع

زيرا هر  است؛ها ه نوبه خود مورد استقبال دولتاطلاعات دولت دسترسي داشته باشند. اين امر ب
هاي عملياتي و مديريتي کاسته از هزينه کنندچه شهروندان بيشتري از اين تسهيلات استفاده 

سايت با تمرکز بر نيازهاي کاربران از امور ضروري براي ارائه بنابراين توسعه وب ؛خواهد شد
له مد نظر قرار گيرد که در اکثر کشورهاي ئمس خدمات الکترونيک دولت است. اگر چه بايد اين

رغم اينکه بخش عمومي مبالغ هنگفتي را در جهت توسعه دولت الکترونيک صرف دنيا علي
اما اغلب چگونگي سنجش موفقيت دولت الکترونيک مشخص نيست. در نتيجه، توسعه  ؛نمايد مي

گيري ميزان موفقيت ارائه خدمات الکترونيکي الزامي آل براي اندازهيک چهارچوب مفهومي ايده
لذا در اين مطالعه با توجه به  کند؛تواند به دولت در جهت بهبود ارائه خدمت کمک و مي است

له اصلي پژوهش که توسعه يک چارچوب مفهومي براي ارزيابي موفقيت ارائه ئرويکرد مس
ند از اکه عبارت شودوالاتي مطرح ميس است،خدمات الکترونيکي ثبت سفارش بازرگاني دولت 

و اين  ؟ندااينکه عوامل تاثيرگذار بر موفقيت ارائه خدمات الکترونيکي ثبت سفارش بازرگاني کدام
  ؟اندشده تا چه حد به يکديگر وابستهعوامل شناسايي



 

 65 ... طراحي یك الگوي اثربخش جهت موفقيت ارائه خدمات الكترونيكي

 ,DeLone,1992, Rai) هاي اطلاعاتياي در تحقيقات سيستمصورت گستردهموفقيت به     

دلون و . (DeLone, 2003) و تحقيقات تجارت الکترونيک مورد مطالعه قرار گرفته است (2002
هاي اطلاعاتي خود را که ابعاد موفقيت را توانستند مدل موفقيت سيستم 1992مک لين در سال 

هاي شش متغير را براي موفقيت سيستم ،داد، پيشنهاد نمايند. اين مدلتحت پوشش قرار مي
کيفيت سيستم، کيفيت اطلاعات، کاربرد سيستم  :ند ازاکند که عبارترفي مياطلاعاتي مع

 (. DeLone, 1992) اطلاعات، رضايت کاربر، اثرات فردي و اثرات سازماني
مدل خود را بروز نمودند و شرح دادند که چگونه اين مدل  2003دلون و مک لين در سال      

الکترونيک مورد استفاده قرار گيرد. مولا و ليکر بر مبناي مدل تواند در حوزه تجارت بروز شده مي
هاي اطلاعاتي دلون و مک لين، يک مدل موفقيت تجارت الکترونيک را توسعه موفقيت سيستم

هاي اطلاعاتي دلون و مک لين را مورد بازنگري قرار دادند و ها مدل موفقيت سيستمآن .دادند
عنوان يک متغير ودند. رضايت مشتريان تجارت الکترونيک بهتغييرات جزئي را در مدل ايجاد نم

و رابطه آن با کيفيت سيستم تجارت  شدوابسته براي موفقيت تجارت الکترونيک شناسايي 
 (.Molla et al, 2001)شد الکترونيک مشخص 

اشاره مسائلي به محققان  ،هاي اطلاعاتي و موفقيت تجارت الکترونيکموفقيت سيستم براي     
شده، کيفيت سيستم، کيفيت اطلاعات، کيفيت خدمات ادراک) شودکه به رضايت ختم ميکردند 

محققان اشاره . ( DeLone, 1992, Molla, 2001)( سهولت کاربرد ادراک شده و اعتماد
کننده اند که کيفيت اطلاعات، کيفيت خدمات الکترونيک و کيفيت سيستم از عوامل تعييننموده

 (.DeLone, 2003, Iivari, 2005) دهستنرضايت کاربران 
سايت، از ساختارهاي کليدي در نظر مک کيني، کيفيت سيستم و اطلاعات وب اساسبر      

عنوان سايت بهکه کيفيت سيستم با موفقيت وب کردندها اشاره . آنهستندرضايت مشتريان وب 
اطلاعات، مرتبط است. همچنين بر سايت در ارائه و بازيابي ادراکات مشتريان از عملکرد وب

که اعتماد يکي از اجزاي کليدي در توانمندسازي  شدگرفته مشخص اساس مطالعات صورت
 آورنده آن جهت سيستم دولت الکترونيک استشهروندان جهت دريافت اطلاعات و حتي فراهم

(Lee, 2003). 
و سودمندي  کرديرايش هاي اطلاعاتي دلون و مک لين را وسدان مدل موفقيت سيستم     

ها اشاره کردند هاي مذکور در نظر گرفت. آنشده را يکي از معيارهاي مهم موفقيت سيستمادراک
 هستند.شده عوامل تاثيرگذار در تعيين سودمندي ادراک ،که کيفيت سيستم و کيفيت اطلاعات

در نظر گرفتند. راي  کننده رضايت کاربرانشده را يکي از عوامل تعيينسودمندي ادراک ،همچنين
عنوان يک معيار به مدل سدان و کيو اضافه نمودند و و همکارانش معيار سهولت کاربرد را به

شده دو عامل مهم در تعيين رضايت کاربران اشاره کردند که سهولت کاربرد و سودمندي ادراک
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متغير جهت  هفت ،هاي صورت گرفته در پژوهش حاضربررسيبه توجهبا . (Rai, 2002)هستند 
سايت ثبت سفارش بازرگاني انتخاب و به سنجش ميزان موفقيت ارائه خدمات الکترونيکي وب

در بررسي حاضر، موفقيت دولت گنجانده شده است.  1هاي سنجش آن در جدول همراه مولفه
است. رضايت شهروندان از طريق کيفيت  شدهالکترونيک از طريق رضايت شهروندان تعريف 

شده و يت اطلاعات، کيفيت خدمات الکترونيک، اعتماد شهروندان، سودمندي ادراکسيستم، کيف
 است.  شدهشده سيستم تعيين سهولت کاربرد ادراک

 
 هاي سنجش متغيرهاي موفقيت ارائه خدمات الكترونيكيمولفه :1جدول 

 
 

 زير، چهارچوب مفهومي نظريهاي هاي صورت گرفته بر ديدگاهدر نهايت بر اساس بررسي     
 (. 1 ) نمودار شدسنجش موفقيت ارائه خدمات الکترونيک در حوزه خدمات عمومي پيشنهاد  براي
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 مدل مفهومي تحقيق جهت موفقيت ارائه خدمات الكترونيكي ثبت سفارش بازرگاني : 1 نمودار

 

 تحقيق شناسيروش. 3

و آزمايش مدل  مباني نظريهدف از بررسي حاضر، توسعه يک مدل موفقيت بر مبناي      
تعيين عوامل موفقيت ارائه  براي. استشده در حوزه ثبت سفارش الکترونيک دولت  شناسايي

سايت دولتي  خدمات الکترونيکي ثبت سفارش بازرگاني دولت در جمهوري اسلامي ايران، بر وب
 .شدتمرکز  http://www.sabtaresh.top.ir :به آدرس برخطثبت سفارش 

جامعه آماري شامل کليه اشخاص، اعم از بازرگانان حقيقي يا حقوقي که سفارش خود را در      
و تجربه استفاده از اين سيستم را دارند،  اندکردهسيستم مديريت ثبت سفارش الکترونيک ثبت 

ماهه از تاريخ  4سايت در يک بازه زماني شده در وب. در اين پژوهش تمامي سفارشات ثبتتاس
 . شدعنوان جامعه آماري انتخاب به 1/9/1389لغايت  5/1389/ 1

گيري به روش تصادفي سيستماتيک صورت گرفت و با استفاده از جدول مورگان حجم نمونه     
ها در . ابزار اصلي براي گردآوري دادهشدنمونه به تعداد سيصد و هشتاد و يک نفر انتخاب 

يافته شامل: اراسناد و مدارک موجود در وزارت بازرگاني و دو پرسشنامه ساخت ،پژوهش حاضر
هاي آن که در اختيار سي نفر از خبرگان ايي عوامل موفقيت و شاخصاي جهت شناسپرسشنامه

هاي گوناگون گردآوري شده بود را  هايي که از مدلقرار گرفت تا درجه موافقت خود را با شاخص
مشخص و در صورت لزوم تلفيق، تفکيک، حذف و يا مطلبي را به آن اضافه نمايند و 

دهد و توسط اعضاي شده را مورد سنجش قرار مياي که عوامل موفقيت شناسايي  پرسشنامه

http://www.sabtaresh.top.ir/
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از پرسشنامه،  حاصلهاي وتحليل دادهجهت تجزيه ،. در اين پژوهششودنمونه آماري تکميل مي
 از پرسشنامه محتواي روايي سنجش براي. همچنين شداز آزمون همبستگي پيرسون استفاده 

 در سابقه داراي انمتخصص و مشاور و راهنما اساتيد نظر از آن در که شد استفاده صوري اعتبار

 با و سازگاري دروني طريق به پرسشنامه ييپايا .شدو مديريت استفاده  الکترونيکي تجارت زمينه

 قبول قابل بيانگر که دست آمد هشتاد و سه صدم به به ميزان کرونباخ آلفاي ضريب از استفاده

 .است پرسشنامه پايايي بودن
 
 هاي پژوهشیافته .4

درصد(  75) نفر 287شده  پرسشنامه دريافت 381گرفته از در بررسي صورت :هاي توصيفيیافته
تحليل سطح تحصيلات  و . با تجزيهشددرصد( توسط زنان تکميل  25نفر ) 94توسط مردان و 

 15درصد(، کارشناسي ارشد ) 7) دهندگان داراي مدرک دکتري که پاسخ شدها مشخص آزمودني
دهندگان  درصد( بودند. توزيع سني پاسخ 35تر )درصد( و فوق ديپلم و پايين 43)درصد(، ليسانس 
 27سال،  35تا  31درصد بين  19تر، سال و پايين 30درصد افراد داراي سن  25نيز نشان داد که 

 سال به بالاتر را دارا بودند. 41درصد از  29سال و  40تا  36درصد بين 
 
 ها. تحليل یافته5

بررسي فوق مبين وجود رابطه ميان کيفيت سيستم و کيفيت خدمات الکترونيک با  نتايج     
ها بود. به علاوه نتايج  رضايت شهروندان و همچنين ارتباط بين اعتماد شهروندان و رضايت آن

شده و اعتماد شهروندان رابطه وجود داشت. در نهايت  نشان داد که ميان سهولت کاربرد ادراک
شده و همچنين رابطه ميان سهولت  يفيت سيستم و سهولت کاربرد ادراکرابطه قوي ميان ک

شده يافت شد. اگرچه رابطه ميان کيفيت اطلاعات و رضايت  شده و سودمندي ادراک کاربرد ادراک
شده و رضايت شهروندان مورد تاييد قرار  شهروندان و همچنين رابطه بين سهولت کاربرد ادراک

 است.  شدهبيان  2در جدول  ها هتحليل فرضي و تايج تجزيهنگرفت. در نهايت ارزيابي ن
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 ها هتحليل فرضي و : ارزیابي نتایج تجزیه2جدول 

 
 

کارگيري مدل معـادلات ساختـاري )تحليل مسير( با استفاده از ه، نتايج ب3و  2نمـودارهاي      
مقادير  3ضرايب استاندارد مدل و نمودار  ، تخمين2دهند. نمودار را نشان مي 1افزار ليزرلنرم

 صورت زير نامگذاري شده است:هدهد. در اين متغيرها و عوامل، برا نشان مي tمربوط به آماره 
 

 هانامگذاري متغيرها و عامل :3جدول 

 هاي دولتي اثربخشي دستگاه
EFFECT 

عوامل موفقيت ارائه خدمات 

 SUCCESS الكترونيكي

:AWARNESS  آگاهي 
:TRUST اعتماد 

:BEHAVIOR رفتار 

SY.Qکيفيت سيستم : 

INF.Qکيفيت اطلاعات : 

:ES.Qکيفيت خدمات الکترونيک 

:CT اعتماد شهروندان 

PEOUسهولت کاربرد ادراک شده : 

PU :سودمندي ادراک شده 
CSATرضايت شهروندان : 

                                                 
1. LISREL 
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 ضرایب استاندارد مربوط به مدل معادلات ساختاري )تحليل مسير( :2 نمودار

 
 ، مربوط به مدل معادلات ساختاري )تحليل مسير(tمقادیر آماره  :3 نمودار

 

شود. از آنجاکه سطح معناداري ضرايب مدل استفاده مي منظور بررسي معناداري ، بهtاز آماره      
دست آمده در صورتي معنادار هلذا ضرايب ب است؛ 05/0افزار ليزرل، برابر فرض در نرمپيش

باشد. هر  -96/1تر از  و يا کوچک 96/1تر از  ها بزرگخواهند بود که مقدار آماره متناظر با آن
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متغير  تر، بيانگر شدت اثر بيشتر و قويتر باشد بزرگ 96/1مقدار آماره از  چقدر که قدرمطلق
 مستقل بر متغير وابسته خواهد بود. 

 
هاي خوب بودن يا برازش مدل در تحليل شاخص :بررسي برازندگي )مناسب بودن( مدل

ن شاخص در . بهتريهستند RMSEAو شاخص  1دوافزار ليزرل، آزمون کايمسير توسط نرم

df؛ يعني استآن  دو به درجه آزاديکاي مقدار آماره افزار ليزرل، نسبتنرم

2

هر چه اين نسبت  
، همان RMSEA ي برازش و تناسب بهتري است. شاخصمدل دارا ،باشد 3تر از  کوچک

شود. حد ميانگين مجذور خطاهاي مدل است. اين شاخص بر اساس خطاهاي مدل ساخته مي
قبول است و اگر باشد، قابل  8/0زير  RMSEAاست. اگر مقدار  8/0مجاز اين شاخص، مقدار 

 خيلي خوب است.  ،باشد 5/0زير 
 

 هاي برازندگي مدل در تحليل مسيرشاخص: 4 جدول
 

 
 
 
 
 

و نسبت آماره  استکمتر  5/0، از 2از آنجاکه مقدار شاخص ميانگين مجذور خطاهاي مدل     
بيانگر  است کهباشد، مدل داراي برازش بالايي تر ميکوچک 3دو به درجه آزادي آن نيز از کاي

و فرضيه مربوط به  استشده بين متغيرها بر اساس مباني نظري تحقيق، منطقي  روابط تنظيم
 ميان متغيرهاي اصلي تحقيق تأييد شده است. رابطه 

 
 و پيشنهاد گيري نتيجه .5

شناسايي عوامل موفقيت ارائه خدمات الکترونيکي دولت از ديدگاه  ،هدف اين پژوهش     
و  شدند، عوامل موفقيت شناسايي مباني نظريشهروندان است. بعد از بررسي و بازنگري 

هاي اطلاعاتي، بازاريابي و تجارت الکترونيک اتخاذ سيستمهايي نظير متغيرهاي مربوط از حوزه
. بعد از انتخاب اين عوامل، چارچوب مفهومي پژوهش جهت ارزيابي موفقيت در حوزه دولت شد

الکترونيک توسعه داده شد. حوزه پژوهش با انتخاب خدمات ثبت سفارش الکترونيکي دولت 

                                                 
1. Chi Square 
1. RMSEA 

 شاخص

ميانگين مجذور 
 خطاهاي مدل
RMSEA 

 دوآزمون کاي

df

2

 

درجه 
 آزادي
df 

 مقدار آماره
2 

 14/2 72/98 46 314/0 مقدار شاخص
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هاي اطلاعاتي دلون و مک لين يستمو مدل موفقيت س شدجمهوري اسلامي ايران محدود 
متغيرهاي جديدي  ،عنوان مدل پايه در ارائه چارچوب مفهومي پيشنهادي استفاده شد. در نهايت به

به قصد آزمون چارچوب ارائه خدمات الکترونيکي دولت به جهت شناسايي عوامل موفقيت و 
ه ميان کيفيت سيستم و کيفيت رابط ،. نتايجشدتعيين روابط بين اين عوامل به مدل پايه اضافه 

ها با خدمات الکترونيک با رضايت شهروندان در حوزه پژوهش را نشان داد که البته اين يافته
و مولا و ليکر،   مطالعات دلون و مک لين اساسبرخي از نتايج مطالعات پيشين سازگار بود. بر 

بنابراين  ؛(DeLone, 1992, Molla, 2001) کيفيت سيستم بر رضايت شهروندان اثرگذار است
مي به ئهاي مرتبط با راهبري آسان و دسترسي داتوان گفت که مولفهبر مبناي نتايج مي

شده از نظر شهروندان مهم تشخيص داده شده است.  سايت در تعيين کيفيت سيستم ادراک وب
ها همچنين با کنند. اين يافتهسايت توجه مي هاي مهم وب ها و ويژگيها به قابليتاين مولفه

هاي مورد نياز  کند: راهبري آسان، دسترسي سريع و ارزيابي لينکزير که اشاره مي نظريه
   است.، منطبق (McKinney, 2002) سايت هستند هاي مهم ارزيابي وب اطلاعاتي از ويژگي

همچنين در حوزه مورد مطالعه رابطه مستقيمي ميان کيفيت اطلاعات و رضايت شهروندان يافت 
اما رابطه قوي  ؛(Rai, 2001, DeLone, 2003) هاي پيشين بودشد. اين نتايج در تضاد با يافتهن

که اين رابطه در نهايت به  شدشده مشاهده  کيفيت اطلاعات و سودمندي ادراک ميان
. اين نتيجه دلالت بر اين امر دارد که کيفيت اطلاعات شودمندي شهروندان منتهي مي رضايت

تواند بر رضايت شهروندان تاثيرگذار باشد که اما فقط زماني مي ؛مهم استسايت دولت  وب
هايشان مفيد است. بر مبناي مطالعه  شهروندان ادراک نمايند که اين اطلاعات براي انجام فعاليت

شده رابطه مستقيم و مثبتي با رضايت شهروندان دارد.  که سودمندي ادراک شدتجربي مشخص 
شده بر رضايت  اي مطالعات پيشين که اشاره کرده بودند که سودمندي ادراکهاين نتايج با يافته

دهنده اين است که شهروندان  اين امر نشان (،Roca, 2006) اي دارد، سازگار بودتاثير برجسته
. همچنين استکننده ميزان رضايتمندي بينيسايت پيش شده وب سودمندي ادراک معتقدند که

سايت خاص ثبت سفارش  که اگر شهروندان تصور نمايند که وبگيري کرد  توان نتيجهمي
سايت ثبت سفارش  ها کمک کند، استفاده از وبها در تکميل فرم تواند به آنالکترونيک مي

هايشان را به سرعت به  توانند فعاليتکند و ميالکترونيک خدمات باارزشي براي آنان فراهم مي
دهد نتايج پژوهش همچنين نشان مي ها ارتقا خواهد يافت. مندي آن اتمام برسانند، سطح رضايت

مندي  طور مستقيم بر سطح رضايت تواند بهسايت، نمي که استفاده يا عدم استفاده آسان از وب
هاي پيشين نبود. هاي موجود منطبق بر يافتهوتحليل داده شهروندان تاثيرگذار باشد. نتايج تجزيه

 شده بر رضايت شهروندان موثر است ه سهولت کاربرد ادراکچندين محقق اشاره کرده بودند ک
(Welch, 2004). سايت در استفاده از  تواند اين باشد که کاربران اين وبيک دليل محتمل مي
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دهد. همچنين در حوزه وري اطلاعات مهارت دارند و اين امر اثر سهولت کاربرد را کاهش ميآفن
شده و سودمندي  ي ميان سهولت کاربرد ادراکخدمات ثبت سفارش الکترونيک رابطه قو

شده و  شده يافت شد. چندين پژوهشگر نيز از وجود رابطه ميان سهوت کاربرد ادراک ادراک
. نتايج نشان داد که استفاده (Gefen et al, 2003) شده حمايت کرده بودند سودمندي ادراک

هاي شهروندان ارزيابي ديدگاه سايت ثبت سفارش براي شهروندان بسيار مهم است. آسان از وب
که نياز کمتري به تلاش جهت استفاده از خدمات  نمايانگر آن است که آنان باور دارند هنگامي

تواند بيشتر مفيد باشد. سايت وجود دارد، خدمات ثبت سفارش الکترونيک مي شده در وب ارائه
دولت رابطه مثبتي با سايت  دهد که کيفيت وبهاي تحقيق نشان ميهمچنين بررسي داده

 اساسهاي پيشين است. بر هاي پژوهششده دارد. اين نتايج منطبق بر يافته سودمندي ادراک
شده  تحقيقات سدان مشخص شد که افزايش کيفيت سيستم باعث افزايش سودمندي ادراک

سايت  . همچنين دريافت شد که افزايش کيفيت اطلاعات وب(Chang et al, 2005) شود مي
. اين يافته نيز شودشده خدمات ثبت سفارش الکترونيک مي باعث افزايش سودمندي ادراک دولت

 .(Welch, 2004) هاي پيشين بودمطابق با نتايج پژوهش
در زمينه ارائه خدمات الکترونيکي ثبت سفارش بازرگاني کيفيت اطلاعات از عوامل بسيار      

هاي  به موقع، دقيق و جامع براي انجام فعاليتمهم است. شهروندان انتظار دارند که اطلاعات 
مرتبط با ثبت سفارش در اختيارشان گذاشته شود. شهروندان معتقدند که خدمات ثبت سفارش 

ها اطلاعات دقيق و در زمان صحيح و مطابق با نيازشان  الکترونيک زماني مفيد است که آن
شده وجود دارد. بر  ت کاربرد ادراکهمچنين رابطه قوي بين کيفيت سيستم و سهول دريافت کنند.

در حوزه خدمات  .شده رابطه دارد مبناي نظر لين و لئو کيفيت سيستم با سهولت کاربرد ادراک
ثبت سفارش الکترونيک، رضايت مشتريان بستگي به اين دارد که آيا کارها انجام شده است و آيا 

کرده است. بر مبناي آزمون هاي ثبت سفارش کمک  شده به اجراي فعاليت اطلاعات کسب
که رضايت شهروندان با اعتماد رابطه مثبتي دارد. افزايش اعتماد  شدمشخص  ها هفرضي

تواند منتج به افزايش رضايت شهروندان در زمينه خدمات ثبت سفارش الکترونيک شهروندان مي
. (Lin, 2000) شود. برخي محققان رابطه ميان اعتماد و رضايت شهروندان را پيشنهاد نمودند

شده مشخص شد. نتايج  ها، رابطه ميان اعتماد و سودمندي ادراکوتحليل داده همچنين با تجزيه
-داد که سازگاري رفتار، صداقت و پايبندي به تعهد اعتماد شهروندان به دولت را ارتقا مي نشان

ا توانايي هکند و دولتها حمايت مي کنند که دولت از منافع آنبخشد. شهروندان تصور مي
شده و اعتماد  ها را دارد. همچنين رابطه ميان سهولت کاربرد ادراک هاي آنبرآورده کردن خواسته

 هاي پيشين سازگاري داشتهاي موجود پشتيباني شد. اين نتايج نيز با يافتهداده باشهروندان 
(DeLone, 1992)سفارش سايت ثبت  دهنده اين است که سهولت کاربرد وب . اين امر نشان
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. در سيستم ثبت شودتواند منجر به افزايش سطح اعتماد خدمات ثبت سفارش الکترونيک مي
 ؛پذيردسايت انجام مي سفارش الکترونيک، طريقه تعامل و ارتباط شهروندان با دولت از طريق وب

هاي  توانند فعاليتها مي سايت شفاف است و آن بنابراين ضروري است که شهروندان بدانند وب
 خود را به آساني به اتمام برسانند. 
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