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كليت نشان دادند  جيتان. اندمشاركت داشته قيخاب شده و در تحقتاناي با روش نمونه گيري خوشه يصورت تصادفه آنان ب

قصد بر  كيبه خدمات دولت الكتروننسبت  يذهن يهنجارهاو نگرش  ، يادراك يكنترل رفتار. مدل ارائه شده قابل تاييد است
. دهدي رابطه معني داري با كنترل رفتاري درك شده نشان مياانهيرا يخود كارآمدهمچنين  .مثبت دارد ريآن تاث استفاده از

 اي شهروندانبا توجه به معناداري خود كارآمدي رايانه(پيشنهاد اصلي منتج از اين پژوهش به سياستگزاران دولت الكترونيك 
با دسترسي مستقيم شهروندان به  )One stop portal(فراهم نمودن امكان استفاده از سامانه فراگير دولت الكترونيك ) تهراني

براي بهبود شيوه خدمت رساني در دفاتر خدمات پيشخوان دولت نيز . اين خدمات از طريق گسترش اينترنت پرسرعت است
  . پيشنهادهايي ارائه شده است

  
  

 :يديكل واژگان
  يهنجارها ،ياانهيرا يخدمات، خودكارآمد تيفيادراك از ك ،ي استفادهراحتدر  ادراك ،يادراك از سودمند رش،يرفتار پذ

  دولت شخواني، دفاتر پكياستفاده از خدمات، دولت الكترون تيدرك شده، قصد و ن يكنترل رفتار ي،ذهن
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مقدمه
 همه در عات و ارتباطاتاطلا فناوري و گسترش رسوخ
 ارتباطي هايراه تغيير منجر به انسان زندگي هايزمينه
 و جامعه كه است شده هاييو رويه هاروش با جامعه، افراد

 دليله ب كندمي سهيم كارهايشان در انجام را افراد يكايك
و  اطلاعات فناوري عصر را حاضر عصر تغييرات، همين

 به انساني آن، اجتماعات در پي كه نامندمي ارتباطات
 اطلاعاتي هايشبكه كاربران به و شهروندان علمي جوامع

    (stauffacher, 2002) .اندشده تبديل
همگام با اين تحولات، محيط دولتي بيش از هر زمان 

 هادگرگوني. ديگري پيچيده، پويا و متحول شده است
 روبرو جديدي هايچالش با را مديران و يافته افزايش

 سازندگي و تغيير با تنها محيطي چنين در بقا. است ختهسا
 )1384 فيضي، مقدسي،( .پذير است امكان هاو پويايي

دولت الكترونيك به عنوان رويكرد جديد خدمات رساني، 
هاي محيطي و سازگاري با دنياي جديد پاسخي به چالش

كسب و كار است كه مورد توجه مديريت دولتي در عصر 
 .باطات قرار گرفته استاطلاعات و ارت

  

(Gil-Garcia & J, 2007) 
  

 از حاصل مهم هاي پديده از يكي الكترونيك دولت واقع در

 ولاتتح كه است ارتباطات و اطلاعات وريفنا كارگيري به
. است كرده ايجاد امروزي بشر زندگي شيوه در را عميقي

   )1387 بختياري، و نوبخت(
 ري از فناوري جديد بههدف از ايجاد چنين دولتي بهره گي

منظور ارائه خدمات بهتر به شهروندان و نيز بازسازي 
سفانه در برخي از كشورها و امت. دروني دولت است

با قرار  شود كه دولت الكترونيك صرفاها تصور ميسازمان
يابد و يا در دادن يك رايانه روي ميز هر كارمند تحقق مي

در . شوده جا ميب مواردي اتوماسيون اداري با دولت جا
  تري را دنبال حالي كه دولت الكترونيك اهداف گسترده

  كند و در جست و جوي راهي براي ايجاد تحولمي
بنيادين در ساز و كار انجام امور در دولت و تغيير رابطه 

  .ها با شهروندان و ساير اجزاي جامعه مدني استحكومت
عه دولت الكترونيك به عنوان يكي از محورهاي توس

  ايران در گزارش. شودمحسوب مي اقتصادي كشورها
دولت الكترونيك سازمان ملل كه اخيرا تحت عنوان  2012

 190منتشر شده از ميان  "دولت الكترونيك براي مردم"
دست آورده است و اين درحالي ه كشور دنيا رتبه صدم را ب

اين  2010است كه در گزارش قبلي كه مربوط به سال 
ايران در رتبه صد و دوم قرار داشت كه اين سازمان است، 
دهد طي دو سال گذشته كشورمان توانسته امر نشان مي

  .در اين زمينه دو پله صعود كند
در راستاي تحقق اهداف دولت الكترونيك و بهبود جايگاه 

هاي ايران در بين كشورهاي جهان لازم است پژوهش
د و تحولات طور مستمر انجام گيره كاربردي در اين حوزه ب

چه مورد توجه  بنابراين، آن. آن مورد مطالعه قرار دهد
است اين است كه چگونه اين دفاتر اثربخش باشند؟ چه 
  عواملي بر پذيرش خدمات دولت الكترونيك از ديدگاه

گذارد؟ لذا اين تحقيق، دفاتر پيشخوان شهروندان تاثير مي
خدمات دولت را ارزيابي كرده و عواملي را كه بر پذيرش 

گذارد را مورد ها براي افزايش رضايت شهروند، تاثير ميآن
  . دهدمطالعه قرار مي

  
  مباحث نظري

 تتباطاار و تطلاعاا وريفنا از دهستفا، انيكولكترا لتدو
ري كا ييندهاافر و هارساختا در تغيير ديجاا ايبر
، 1بورن و رابينز )Lu et al, 2009(ست ا لتيدو يهانمازسا
الكترونيك را به معناي استفاده دولتي از  دولت) 2003(

شبكه جهاني وب با هدف ارائه خدمات برخط به شهروندان 
ها در و برقراري تعامل الكترونيكي شهروندان با سازمان

  . اندسطوح مختلف در نظر گفته
 كه گرفت نتيجه انميتو هشد ئهارا يتعريفها يندآبر از
 يگيرركا به ازست ا رتعبا قعوا در نيكولكترا لتدو

 لتيدو تخدما ئهارا در تباطاتيار و طلاعاتيا يهاوريفنا
 تخدما و تطلاعاا به نندابتو انندوكه شهر ايگونه به
 به و يانهرا از دهستفاا با و نيكولكترا شكل به دخو وريضر

  . باشند شتهدا سترسيد تعاملي شكلي
بر پايه اين تعريف از دولت الكترونيك، سه عنصر اصلي 

هروند و كسب و كارها مطرح است كه انواع روابط دولت، ش
  . نشان داده شده است )1(ها در شكل ممكن ميان آن

                                                            
1- Born & Robinz 
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   Anttiroiko, 2008  :منبع 

الگوي روابط ميان عناصر دولت الكترونيك: 1شكل   

 
 

   نينو يهايرفتار مصرف كننده در برابر فناور يهامدل
 و پذيرش زمينه در گذشته هايدهه طي زيادي تحقيقات
. است شده انجام اطلاعات فناوري هاينوآوري از استفاده

 اين پذيرش براي قصد بر مبتني هايتئوري همچنين
 اساس بر. است تحقيقات اين اصلي و مهم بخش ها،نوآوري

 فناوري از استفاده جهت كاربر رفتار و پذيرش هاتئوري اين
 و عقايد ثيرتا تحت كه وي نيت و قصد وسيلهه ب اطلاعات
 جهت همين به. شودمي تبيين و تعيين اوست هاينگرش
 و عقايد تغيير يا و تشكيل در عواملي چه كه اين بررسي
 است موثر اطلاعات فناوري هاينوآوري درباره هانگرش

  .است ضروري
چندي براي درك و بيان بهتر ) نظري(هاي تئوريكي مدل

 هايدر برابر فناوري هاهاي آنرفتار مصرف كنندگان و نگرش
  :ها عبارتند ازاين نظريه. جديد ارائه شده است
  1نظريه رفتار منطقي 

  2نظريه رفتار برنامه ريزي شده
  3)فناوري(نظريه پذيرش تكنولوژي 

                                                            
1  - The Theory of Reasoned Action. Fishbein and Ajzen 
(1975) 
2- The Theory of Planned Behavior, Ajzen (1985) 

   4نظريه اشاعه نوآوري
شود كه رفتار افراد از در نظريه رفتار منطقي فرض مي

ت رفتاري نيز تمايلا. شودها ناشي ميتمايلات رفتاري آن
  تابعي از نگرش افراد نسبت به رفتار مورد نظر و هنجارهاي

نگرش نسبت به رفتار به . ذهني احاطه كننده آن است
احساس مثبت يا منفي افراد درباره انجام رفتار مورد نظر 

  هنجارهاي ذهني از عقيده افراد مهم در. شوداطلاق مي
  . گيرديها شكل مذهن شخص در مورد بايدها و نبايد
منحصرا  ،شود كه رفتاردر تئوري رفتار منطقي ادعا مي

اين تئوري  ،در نتيجه ،باشدتحت كنترل قصد رفتاري مي
تنها  ،رفتارهايي كه براي انجام شدن(به رفتارهاي ارادي 

در . شودمحدود مي) باشندنيازمند اراده و قصد فرد مي
يي كه به هامنابع و فرصت ،هاكه رفتار به مهارت صورتي

كه  ،سهولت و رايگان دست نيافتني نيستند نيز نياز دارد
 منطقيهاي كاربردي تئوري رفتار اين مورد در حوزه قابليت

طور ه از اين تئوري ب. مورد ملاحظه قرار نگرفته است
هاي مربوط به پذيرش فناوري اي در پژوهشگسترده

                                                                                       
3- The Technology Acceptance Model, Davis , et al, 
(1989) 
4  - Innovation Diffusion Theory,  
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 ،يعقوبي و شاكري. (اطلاعاتي مختلف استفاده شده است
1387(  

كنترل رفتار "آجزن با اضافه كردن متغير  1991در سال 
كه به معناي ادراك فرد از سختي يا آساني  1"درك شده
. را ارائه داد 2نظريه رفتار برنامه ريزي شده ،رفتار است

 . دهدنظريه رفتار برنامه ريزي شده را نشان مي )2(شكل 

ما را  ،ستاين نظريه كه زير بناي مدل پذيرش تكنولوژي ا
چه كه موجب پذيرش يك سيستم  در شناخت بهتر آن

  الكترونيكخصوصا در عرصه بانكداري . كندشود كمك ميمي
به علت وجود سطح رقابت بسيار بالا معمولا مشتريان با 

ندرت مجبور به استفاده ه هاي متعدد روبرو بوده و بانتخاب
 . از يك فناوري خاص هستند

  شود كه رفتاره ريزي شده فرض ميدر نظريه رفتار برنام
تمايلات رفتاري نيز . شودها ناشي ميافراد از تمايلات آن
هنجارهاي ذهني احاطه كننده آن و  ،تابعي از نگرش افراد

كنترل (درك افراد از سهولت انجام رفتار مورد نظر 
كنترل رفتاري به ادراك افراد از ميزان . است) رفتاري

  )3(شكل . شودفتار اطلاق ميدشوار بودن انجام يك ر
  .دهدتئوري رفتار برنامه ريزي شده را نشان مي

 روي بر از كنترل ردـف درك هـب شده درك رفتاري كنترل
 و موانع اكنندهه تسهيل از بازتابي كه ميشود اطلاق رفتار
 با )Albarracin et al, 2001(. است رفتار قبلي انجام
 مقايسه در شده ريزي مهبرنا اررفت هنظري ،سازه اين حضور

 بهتري عملكرد رفتارهااز ي برخ دري منطق لعم يه نظر اب
   Gantt, 1999)(. دارد

موضوع كنترل رفتاري درك شده و تمايز با خودكارآمدي 
 اي از مطالعات مطرح شده وبحثي است كه در پاره

آيزن به . هاي متفاوتي در اين باره ارائه گرديده استيافته
نظريه رفتار برنامه ريزي شده معتقد است كه عنوان مبدع 

بين كنترل رفتاري درك شده و خودكارآمدي تفاوتي 
آساني و  PBCاز نظر او سازه   Ajzen, 2009)(. نيست

سختي انجام رفتار براي فرد است، كه به عنوان پيش بين 
د كه وقتي رفتار آني باش. توام با قصد و رفتار مطرح است

گذاري بر قصد، مثبت خواهد ست تاثيرفرد به آن متمايل ا
كنترل "و  "كنترل واقعي"در اين ميان ارتباط بين . بود

                                                            
1- Perceived Behavior Control  
2- Theory Of Planned Behavior (TPB) 

هر چه كنترل واقعي . نيز مطرح است "درك شده بر رفتار
بر رفتار بيشتر باشد، توان متمايل كردن قصد به سوي 

نماينده خوبي براي  PBCاگر . رفتار بيشتر خواهد بود
زه جايگزين خوبي براي كنترل كنترل واقعي باشد، اين سا

اما از روزهاي اول . رفتاري و تعيين رفتار خواهد بود
پيشنهاد كنترل رفتاري درك شده درجاتي از شفافيت و 
ابهام بين اين سازه و خودكارآمدي كه نقش اصلي را در 

 .كند نمايان شدنظريه شناخت اجتماعي بنده را بازي مي
 

)(Manstead A, Van Eekelen, 1998 
  

 خودكارآمدي عبارت است از باور افراد در رابطه با

 افراد با حس قوي به سوي. شان براي انجام رفتارتوانايي

 ها نزديكتكاليف سخت به عنوان چالشي براي غلبه، به آن

 با اين تعاريف به روشني درجاتي از هم پوشاني. شوندمي

ت، دغدغه هر دو كنترل اس. بين اين دو سازه نمايان است
و باور اين كه فرد براي  )PBC(درك آساني و سختي رفتار 

 انجام آن توانا است
 

)S-E( (Manstead A, Van Eekelen,1998)   
 

 ي پذيرش تجارت الكترونيك از ديدگاه براي مطالعه

هاي گوناگون رويكردها و مدل  از ميان كنندگان،  مصرف
 4توسط ديويس 1989كه در سال  3مدل پذيرش تكنولوژي

 ( .باشد ها ميمدلترين پركاربردترين و از مهم ارائه شد،
(Ozkan & Kanat, 2011توسط پژوهشگران   اين مدل كه

 Carter & Weerakkody ،2008 ،Gefenمانند ( مختلفي

et al  ،2002  Warkentin et al,، 2002(   مورد تعديل و
تئوريكي بسياري   قرار گرفته است هنوز هم مبناي اصلاح 

مدل ) 4شكل ( .باشد هاي ارائه شده ميز مطالعات و مدلا
دهد  مي  دهد كه نشان مبنايي ارائه ميي پذيرش تكنولوژ

 كنند چرا مشتريان تكنولوژي جديد را قبول يا رد مي
)(Davis, 1993  

  

شود كه ادراك در نظريه مدل پذيرش فناوري فرض مي
تعيين  ،همچنين منافع درك شده ،افراد از سهولت استفاده

كننده تمايل افراد در استفاده از يك سيستم با هدف 
اي از سيستم حقيقي استفاده از خدمت به عنوان واسطه

  )1385 ،وظيفه دوست و همكاران. (است
 

                                                            
3- Technology Acceptance Model (TAM) 
4- Davis  
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  )1382  ،موحدي و عابسي( :منبع

 مدل رفتار برنامه ريزي شده: 2شكل 

 
 

 

  )1387 ،به نقل از يعقوبي و شاكري ،1991 ،ماتيزون (

 تئوري رفتار برنامه ريزي شده: 3شكل 

  
  
 

 

 Klopping.Ing M Mckinney.Ear (2004) :منبع

  )1996( مدل پذيرش تكنولوژي ديويس: 4شكل 
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بر اساس طرح اوليه مدل پذيرش تكنولوژي دو نوع 
و به قول ديويس دو باور نقش اساسي را در  ،برداشت

ر كه به نوبه خود اين دو باو. كنندپذيرش تكنولوژي ايفا مي
توانند از متغيرهاي برونزا نيز تاثير پذيرند به ترتيب مي

 .2و برداشت از سهولت كاربرد 1عبارتند از برداشت از فايده 
اين دو باور در مجموع باعث ايجاد نگرش به استفاده از 

هاي سيستم مورد نظر شده و به نوبه خود بر مقاصد و نيت
سطح استفاده واقعي را  ،نهايت استفاده تاثير گذاشته و در

 )4(توان با شكل مدل اوليه ديويس را مي. كندتعيين مي
  .نشان داد

هدف مدل  ،3و وارشو يباگوز س،يوياساس گفته د بر
 رشيپذ كننده  نييعوامل تع حيتوضفناوري  رشيپذ

 زيكننده را ن  رفتار مصرف ريتفس يياست كه توانا وتريكامپ
  ).1385نژاد دهدشتي و تونكه ( دارد

شود كه انتقال نوآوري از در نظريه اشاعه نوآوري فرض مي
هاي معين در طول زمان و از طريق يك طريق كانال

در اين نظريه . گيردسيستم اجتماعي خاص صورت مي
شود كه درجه تمايل افراد در استفاده از نوآوري فرض مي

  . متفاوت است
د كه چهار كنتئوري اشاعه نوآوري همچنين ادعا مي

: گذارند عبارت است ازويژگي كه بر اجراي نوآوري اثر مي
قابل مشاهده  ،قابل آموزش بودن ،سازگاري ،مزيت نسبي

  . بودن
  

  مدل تحقيق
با گسترش و پياده سازي دولت الكترونيك در جهان 
اهميت و كاربرد روزافزون آن بيش از هر زمان ديگري 

ري و تجربي نشان جمع بندي پيشينه نظ. هويدا شده است
  هاي مختلفي است كه به بخشي از آندهنده توسعه مدل

اشاره شد، با توجه به شرايط خاص ايران كه در آن ارائه 
خدمات دولت الكترونيك به جاي استفاده مستقيم از 

هاي دولت الكترونيك از طريق دفاتر ها و وب سايتپورتال
كانات گيرد، مدل اوزكان و پيشخوان دولت انجام مي

با تغييراتي منطبق با شرايط ايران انتخاب و مورد ) 2011(

                                                            
1- Perceived Usefulness (PU) 
2- Perceived Ease of Use (PEOU) 
3- Davis,Bagoozi and Warshow 

بر مبناي تلفيق دو اين مدل . گيردآزمون تجربي قرار مي
رفتار برنامه ريزي شده  و  )TAM(مدل پذيرش تكنولوژي 

TPB   5شكل . (ارائه شده است(  
  

  مفاهيم اساسي مدل
 .ددهارزيابي فرد از يك رفتار خاص را نشان مي: نگرش

 

)(Ozkan & Kanat, 2011 
 

ارزيابي فرد از فشار اجتماعي براي انجام : هنجارهاي ذهني
 .دادن يا انجام ندادن يك رفتار است

 

)(Ozkan & Kanat, 2011  
 

 كه استفاده از اعتقاد شخص به اين: سودمندي از كادرا

. يك سيستم مشخص تا چه اندازه براي او سودمند است
)bussakorn & Dieter, 2005( درك شهروندان از اين 

 كه تا چه اندازه استفاده از خدمات دولت الكترونيك

 )Ozkan & Kanat, 2011(. دهدبهره وري را افزايش مي

اي كه يك فرد معتقد است استفاده درجه: سهولتاز ك ادرا
 .از يك سيستم خاص بدون نياز به تلاش زياد ممكن است

 

)Davis, 1989 ( 
 

سازگاري كالا يا خدمت با نيازها و : كيفيت خدمات
عقيده يا ) 1382سيمونز و سيمونز، . (انتظارات مشتريان

نگرش مشتري در خصوص ميزان برتري خدمتي كه توسط 
 )Al-Hawari et al, 2009(. شودسازمان ارائه مي

هايي كه باور افراد به داشتن قابليت: خود كارآمدي
  ) ajzen, 2002(. ندكرويدادهاي موثر زندگي را متاثر مي

 هب شده درك رفتاري كنترل: كنترل رفتاري درك شده
 كه ميشود اطلاق رفتار روي بر از كنترل ردـف درك

 . است رفتار قبلي انجام و موانع اكنندهه تسهيل از بازتابي
 

)Albarracin et al, 2001( 
 

اي از تلاش فرد براي رسيدن به مكان و درجه: دسترسي
  .شودمت ارائه ميزماني كه يك خد

 سيلهوه ب آورينو شپذير نسبي سرعت: شپذير هنگآ
كوهي اصفهاني و صنيع زاده، ( .جتماعيم انظا يعضاا

 نگيرندگااد تعد حسب برش ذيرـپ گـهنآ معمولا) 1386
 پذيرندمي آوري رانو ،مانيز ودهمحد يك در كهآوري نو
  )bussakorn & Dieter, 2005( .دشو ميي گيرازه ندا

 
 



1394 تابستان /27 شماره/ يابيبازارتيريمد مجله   108 
 

قصد استفاده، يك پيشگوي قوي براي : د استفادهقص
هاي استفاده واقعي از يك سيستم در ادبيات سيستم

و بيانگر شدت نيت  )Chau & Hu, 2001(. اطلاعاتي است
به بيان ساده . باشدو اراده فردي براي انجام رفتار هدف مي

  دهكند، كاربران و استفاقصد استفاده پيش بيني مي
باشند آيا تمايل كه در واقع شهروندان مينهايي  دگاننكن

هاي ارائه كننده خدمات الكترونيك دارند از سيستم
  استفاده كنند يا خير؟

شرط لازم در استفاده از يك سيستم اين است كه سيستم 
سودمندي درك شده نسبت . براي شهروندان سودمند باشد

. به يك سيستم منجر به افزايش استفاده از آن خواهد شد
ر نتيجه افزايش استفاده از يك سيستم و رضايتمندي د

استفاده كنندگان معياري براي اندازه گيري موفقيت آن 
به نقل  Wang & Lio, 2007)(. سيستم محسوب مي شود

   )1388از قاضي نور و الهي، 

 

  
 مدل تئوريك تحقيق: 5شكل 

 
 

  هاي تحقيقفرضيه
ترونيك بر از خدمات دولت الكاستفاده  قصد: فرضيه يك

   .داردتاثير مثبت خدمات واقعي از اين استفاده 
كنترل رفتاري ادراكي در استفاده از خدمات : دو فرضيه

  .الكترونيك بر قصد استفاده از خدمات تاثير مثبت دارد
 برخدمات دولت الكترونيك نسبت به نگرش  :فرضيه سه

  .داردمثبت آن تاثير قصد استفاده از 
خدمات دولت نسبت به اي ذهني هنجاره: فرضيه چهار
  .داردمثبت آن تاثير  استفاده از قصد بر الكترونيك
 سودمندي خدمات دولت الكترونيك از كادرا: فرضيه پنج

  .داردمثبت نسبت به استفاده از آن تاثير نگرش بر 

سهولت استفاده از خدمات از ك ادرا: فرضيه شش الف
آن تاثير ز استفاده ا به نگرش نسبتبر دولت الكترونيك

  .داردمثبت 
استفاده از خدمات دولت  در راحتيك ادرا: فرضيه شش ب

مثبت آن تاثير بر كنترل رفتاري درك شده از  الكترونيك
  .دارد

ادراك از كيفيت خدمات در دولت الكترونيك : فرضيه هفت
  .داردمثبت آن تاثير استفاده از به نگرش نسبت بر 

 استفاده ازي در اخود كارآمدي رايانه: فرضيه هشت
بر كنترل رفتاري درك شده از  خدمات دولت الكترونيك

 .دارد مثبتآن تاثير 
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دسترسي به خدمات دولت الكترونيك بر كنترل : فرضيه نه
  . مثبت دارد رفتاري درك شده تاثير

  
  روش انجام پژوهش

هاي معتبر اي از قواعد، ابزار و راهروش تحقيق مجموعه
ها، كشف ام يافته براي بررسي واقعيتو نظ) قابل اطمينان(

خاكي، . (مجهولات و دستيابي به راه حل مشكلات است
اين تحقيق از لحاظ هدف كاربردي و از نظر روش  .)1386

و ماهيت از جمله تحقيقات علي است كه جهت گردآوري 
  .اطلاعات از روش پيمايشي استفاده شده است

به  هجعه كنندمراشهروندان  قيتحق نيدر ا يجامعه آمار
 يو خصوص يدولت بخش عموم شخوانيپ كيدفاتر الكترون

لذا تعداد آن نامحدود در نظر . باشنديدر شهر تهران م
  . شودگرفته مي

روش نمونه گيري براي انجام اين تحقيق ابتدا به صورت 
اي و بعد به صورت تصادفي ساده است به اين دليل خوشه

خاب شدن با هم يكسان كه شانس دفاتر و افراد براي انت
  منطقه شهرداري تهران در 22در مرحله اول از بين . باشد

شمال، جنوب، غرب و شرق چهار منطقه به صورت 
تصادفي انتخاب شده است در مرحله بعد دفاتري كه در 
اين مناطق قرار گرفته شناسايي و دفاتر به صورت تصادفي 

تر پرسشنامه دفا نيا هبا توجه به مراجعه افراد ب انتخاب و
  .گرديد عيشهروندان توز نيدر ب

با توجه به نامحدود بودن جامعه براي تعيين نمونه مورد 
نظر از فرمول آماري مربوط با جامعه آماري نامحدود 

  ) 1381آذر و مومني، . (كوكران استفاده گرديد
  

n ൌ
Z஑ ଶ⁄
ଶ  Pሺ1 െ pሻ

εଶ
 

  
ೌܼو  ࣟدر اين فرمول 

మ
برآورد و عدد  به ترتيب دقت 

به ترتيب  p-1و   p. است aبحراني توزيع نرمال در سطح 
. نيز حداقل حجم نمونه است nموفقيت و عدم موفقيت و 

% 5و دقت برآوردي % 95در اين تحقيق سطح اطمينان 
بنابراين محاسبه به اين ترتيب لحاظ . لحاظ گرديده است

 :شودمي

݊ ൌ
ሺ1/96ሻଶ ሺ0/05ሻ ሺ0/05ሻ

ሺ0/05ሻଶ
≃ 384 

ها و نيز عدم با پذيرش احتمال عدم برگشت پرسشنامه
 400دقت برخي پاسخگويان در جواب دهي، تعداد 

پرسشنامه تكثير و توزيع شد كه در طول مدت جمع آوري 
تكميل  1392پرسشنامه در بازه زماني زمستان  369تعداد 
پرسشنامه قابل بررسي و  352از اين ميان تعداد . گرديد

ها با همين تعداد ارائه شخيص داده شد و تحليلمعتبر ت
از حد مطلوبي برخوردار % 88لذا نرخ بازگشت . گرديد
  .است

  
  روش گرد آوري اطلاعات

ها گردآوري اطلاعات در اين پژوهش روشترين مهم
اي است كه در اين قسمت جهت مطالعات كتابخانه

ق گردآوري اطلاعات در زمينه مباني نظري و ادبيات تحقي
نياز و نيز از  اي، مقالات، كتابهاي مورداز منابع كتابخانه

شود و در استفاده مي - اينترنت -شبكه جهاني اطلاعات
ها و اطلاعات تحقيقات ميداني به منظور جمع آوري داده

 .براي تجزيه و تحليل از پرسشنامه استفاده شده است
  

  ابزار اندازه گيري و نحوه گردآوري اطلاعات
اهداف و دستيابي  ندازه گيري اين پژوهش با توجه بهابزار ا

اي است كه در دو بخش تنظيم ، پرسشنامهبه نتايج تحقيق
  :شده است
 جنسيت،شامل متغيرهاي جمعيت شناسي نظير  :بخش اول

  سن، تحصيلات
هاي مربوط به متغيرهاي اصلي تحقيق پرسش: بخش دوم

ي، ادراك از سودمند: كه در مدل پژوهشي آمده است
ادراك در راحتي استفاده، ادراك از كيفيت خدمات، 

، دسترسي، هنجارهاي ذهني اي، نگرشخودكارآمدي رايانه
  قصد استفاده و رفتار پذيرش كنترل رفتاري درك شده،

  
  روايي و پايايي پرسشنامه

  حصول اطمينانسنجش اعتبار و در اين تحقيق براي 
روش از  )پرسشنامه(آوري اطلاعات  جمع هوسيل نسبيِ

  اعتبار محتوايي توسط افراد. گيريمبهره مي اعتبار محتوايي
بدين . شودمتخصص در موضوع مورد مطالعه تعيين مي

ترتيب كه پس از تهيه پرسشنامه براي اطمينان يافتن از 
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س مناسبي براي اندازه گيري اين نكته كه پرسشنامه مقيا
 ارشناسانكقيق است از نظر اساتيد دانشگاه و هاي تحمتغير

با كسب نظرات افراد ياد شده، اصلاحات . خبره استفاده شد
لازم در سوالات به عمل آمده و بدين ترتيب اطمينان 

هاي مورد نظر حاصل گرديد كه پرسشنامه همان خصيصه
 .سنجندپژوهش را مي

در اين تحقيق بررسي پايايي پرسشنامه از روش آلفاي 
  .كرونباخ براي استفاده شده است

 89/0دار ضريب پايايي آلفاي كرونباخ در اين تحقيق مق
  باشد كه نشان دهنده پايايي بسيار بالاي پرسشنامهمي
  .باشدمي
 

  روش تجزيه و تحليل اطلاعات
  براي گزارش نتايج در دو  Lisrelو  SPSSاز دو نرم افزار 

ر بخش د. شودبخش توصيفي و استنباطي استفاده مي
 ازاستخراج شده است،  SPSSكه با نرم افزار توصيفي 

 

 يو نيز نمودارها ي، فراوانمانند درصد يفيتوص يهاآماره
 .شوديها استفاده مداده فيتوص يبرااي و دايره ستوني

جهت بررسي رابطه بين متغيرها در فرضيات  همچنين
روش مدل يابي معادلات  ها ازپژوهش و براي تحليل داده

  بهره Lisrelرم افزار با استفاده از ن )SEM(ساختاري 
  .گيريممي
  

  هاي تحقيقيافته
 6/48(نفر  171. نفر پرسشنامه را تكميل كردند 352
را زنان تشكيل ) درصد 4/51(نفر  181را مردان و ) درصد

  .دهندمي
تا  26بندي سني بيشترين فراواني در بين افراد از نظر گروه

امل درصد پاسخگويان را ش 44شود كه ساله ديده مي 35
دهد كه حدود يك ها نشان ميهمچنين يافته. شودمي

پاسخگويان مدرك تحصيلي ليسانس ) درصد 2/31(سوم 
  . ساير مقادير در جدول آمده است. دارند

  

  توصيف فراواني پاسخگويان بر حسب تحصيلات: 1جدول 

 سن تحصيلات
هاگروه هاگروه درصد   درصد 

7/7 زيرديپلم سال 26كمتر از    23 
پلمدي  3/27 سال 35تا  26   44 

2/22 فوق ديپلم سال 45تا  36   9/19  
2/31 ليسانس سال 55تا  46   8/8  

6/11 فوق ليسانس و بالاتر سال و بالاتر 56   3/4  
 100 مجموع 100 مجموع

  
  

  مدل يابي معادلات مدل تحقيق
براي برآورد از روش حداكثر درست نمايي در نرم افزار 

  با بررسي مدل تخمين. شده استاستفاده  80/8ليزرل 
   

  
  

  
  استاندارد شده و معناداري اعداد اين مسئله را بررسي

  .كنيممي
  
  
 
  



 111 دفاتر پيشخوان دولت در شهر تهران: رش خدمات دولت الكترونيك از ديدگاه شهروندان مورد پژوهيبرپذي شناسايي عوامل تاثيرگذار
   

  

  
مدل تخمين استاندارد مبتني بر ضرايب همبستگي دوتايي مدل مفهومي:  6شكل   

 

 

  :بيان شده است )7(كه به بررسي معناداري روابط بين متغيرهاي مدل پراخته است، در شكل  tآماره 

  
سطح معناداري روابط مدل نهايي تحقيق: 7شكل   
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  برازش مدل تحقيق
- برازش مدل به اين معني است كه ماتريس واريانس

كوواريانس  - كوواريانس مشاهده شده يا ماتريس واريانس 
  بيني شده توسط مدل بايد مقاديري نزديك به هم پيش

  

  
 در مدل يابي. داشته باشد يا اصطلاحا برازش داشته باشد

توان به برآوردهاي مدل  معادلات ساختاري هنگامي مي
  .اعتماد كرد كه مدل داراي برازش كافي باشد

 
 
 

  هاي برازش مدل نهاييشاخص: 2جدول 

  نتيجه  مقدار  دامنه مورد قبول  عنوان شاخص
X2/df 11 3  X2/df 85 /2 تاييد مدل  

RMSEA22 RMSEA<0.09 000/0 تاييد مدل  
GFI33 GFI>0.9 90/0 تاييد مدل  
AGFI AGFI>0.85 85/0 تاييد مدل  
CFI44 CFI>0.90 91/0 تاييد مدل  
IFI55 IFI>0.90 90/0 تاييد مدل  

 
 

 مقادير مدل نهايي:  3جدول 

 روابط مفاهيم با 

 ها در مدلشاخص

 

مقدار 
 براورد

مقدار 
 استاندارد
 شده

خطاي  
 استاندارد

 t مقدار
مقدار 
 واريانس
 تبيين شده

R2)( 

 سطح 

 معني دار
 نتيجه

از خدمات استفاده  قصد -1
دولت الكترونيك بر استفاده 

تاثير خدمات واقعي از اين 
 .داردمثبت 

58/0 59/0 044/0  37/13  34/0 P<0.01 فرضيه تاييد 

كنترل رفتاري اداراكي  -2
در استفاده از خدمات 

 الكترونيك بر قصد استفاده

  .بت دارداز خدمات تاثير مث

18/0  18/0  046/0  89 /3  28/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

خدمات نسبت به نگرش  -3
قصد بر دولت الكترونيك 

مثبت آن تاثير استفاده از 
  .دارد

37/0  37/0  047/0  88 /7  28/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

                                                            
1- Chi square divided to degree of freedom 
2- Root mean square error of approximation 
3- Goodness of fit index 
4- Comperation fit index 
5- Inceremental fit index 
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نسبت هنجارهاي ذهني  -4
 خدمات دولت الكترونيك به
آن تاثير  استفاده از قصد بر

  .داردمثبت 

21/0  21/0  046/0  59 /4  28/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

سودمندي  از كادرا -5
بر  خدمات دولت الكترونيك

نسبت به استفاده از نگرش 
  داردمثبت آن تاثير 

05/0  05/0  052/0  04 /1  41/0  P>0.05 فرضيه رد 

6A- سهولت از ك ادرا
استفاده از خدمات دولت 

 نگرش نسبت بر الكترونيك
آن تاثير استفاده از  به

  .داردمثبت 

3/0  3/0  06/0  96 /4  41/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

6B  - در راحتيك ادرا 
از خدمات دولت  استفاده

بر كنترل رفتاري  الكترونيك
مثبت آن تاثير درك شده از 

  .دارد

04/0 -  04/0 -  067/0  64/0 -  17/0  P>0.05 فرضيه رد 

ادراك از كيفيت خدمات  -7
كترونيك بر در دولت ال
استفاده از به نگرش نسبت 

  .داردمثبت آن تاثير 

08/0  32/0  014/0  02 /7  41/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

اي خود كارآمدي رايانه -8
خدمات دولت  استفاده ازدر 

بر كنترل رفتاري  الكترونيك
 مثبت آن تاثير درك شده از 

  .دارد

19/0  19/0  051/0  72 /3  17/0  P<0.01 فرضيه تاييد 

دسترسي به خدمات -9
دولت الكترونيك بر كنترل 
 رفتاري درك شده تاثير

  .مثبت دارد

1/0  1/0  054/0  94 /1  17/0  P>0.05 فرضيه رد 

 
نسبت مجموع ( يزرل يك شاخص نيكويي برازشل

كل مجموع مجذورات   مجذورات تبيين شده توسط مدل به
اين  .كند محاسبه مي )ماتريس برآورد شده در جامعه

ص از لحاظ مطلوبيت به ضريب همبستگي شباهت شاخ
 هر دوي اين معيارها بين صفر تا يك، متغير هستند، .دارد
البته ( چه از لحاظ نظري ممكن است منفي باشند اگر

نبايد چنين اتفاقي بيفتد؛ چرا كه حاكي از عدم برازش 
به عدد   AGFIو GFI چه هر ).هاست قطعي مدل با داده

هاي  نيكويي برازش مدل با داده ،تر باشندنزديك  يك
  .مشاهده شده بيشتر است

دهد كه به كار رفته نشان مي برازشهاي شاخص تمامي
 گيريمبنابراين نتيجه مي. خوبي استبرازش  اين مدل داراي

 كه مدل تحقيق داراي توانايي بالايي در اندازه گيري متغير

ژوهش هاي پدر ادامه به بررسي فرضيه. اصلي تحقيق دارد
 . شودپرداخته مي
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بار عاملي كه از طريق روش  برآورد استاندارد مقادير
محاسبه گرديده است، در شكل  1 بيشينه درست نمايي

 ناميده λ اين مقادير كه اصطلاحا. داده استنمايش  )7(
 متغيرهاي نمرات برآورد استاندارد منظور به شوندمي

اين و  گيرديمورد استفاده قرار م 2SEM تحليل در مكنون
همچنين مقادير خطاي . مقادير قابل مقايسه است
ي ميزان خطا در برآورد خام استاندارد برآورد نشان دهنده

) نزديك به صفر(تر بارهاي عاملي است كه مقادير كوچك
تر و فاصله اطمينان ي برآوردهاي دقيقنشان دهنده

  .تر استكوچك
  .شودشاهده مي، م)3(ساير مقادير مدل نهايي در جدول 

  
  تحليل عاملي تاييدي

هاي پرسشنامه با نرم افزار يدي سازهايتحليل عاملي ت
ليزرل انجام شد و نتايج نشان داد كه داراي برازش مناسب 

هاي پرسشنامه به خوبي متغيرهاي مربوطه را بوده و سازه
هاي تحليل عاملي خلاصه يافته )4(جدول . دهندنشان مي
  .هدنشان مي

  
  ح مدل تحقيقاصلا

دست آمده از تحليل معادلات ه با توجه به نتايج ب
گردد، مدل ساختاري، كه منجر به حذف برخي متغيرها مي
صورت ه ب tنهايي و قابل قبول تحقيق همراه با ضرايب 

  .قابل نمايش است )8(شكل 
  

  هاي تحقيقهاي حاصل فرضيهتحليل يافته
 واقعي استفاده بر الكترونيك دولت خدمات از استفاده قصد

 . دارد مثبت تاثير خدمات اين از

 استفاده دهد كه قصدنتايج تحليل آماري ليزرل نشان مي
 الكترونيك تاثير مستقيمي بر استفاده دولت خدمات از

بدين معني ) >05/0pو  <2t. (خدمات دارد اين از واقعي
منجر به استفاده  افراد به استفاده از خدمات غالباكه تمايل 

  اين. شودهايي و واقعي از خدمات دولت الكترونيك مين
  

                                                            
1  - Maximum Liklihood  
2  - Structural equation modeling 

  توان گفتنتيجه از اين جهت حائز اهميت است كه مي
  طوره گذار بر قصد و نيت استفاده بمتغيرهاي تاثير

هر عاملي كه . مستقيم بر رفتار پذيرش نيز تاثير گذارندغير
رفتن تمايل شهروندان به استفاده از خدمات  منجر به بالا

الكترونيك شود، در نهايت احتمال استفاده واقعي دولت 
  .كندها از اين خدمات را بيشتر ميآن

 بر الكترونيك خدمات از استفاده در ادراكي رفتاري كنترل
  . دارد مثبت تاثير خدمات از استفاده قصد

دهد كه بين كنترل رفتاري نتايج تحليل ليزرل نشان مي
نيك و قصد استفاده از ادراكي در استفاده از خدمات الكترو

و  <2t. (خدمات رابطه مثبت معناداري وجود دارد
05/0p< ( بدين معنا كه هر چه افراد احساس كنند كه

كنترل بيشتري بر اقدام خود براي كسب خدمات دولت 
 ها به دريافت اين خدمات بيشترالكترونيك دارند، تمايل آن

ل رفتاري دهد كه تئوري كنتراين نتيجه نشان مي. شودمي
تواند بخشي از رفتار شهروندان را در مقابل درك شده مي

 . پذيرش دولت الكترونيك توضيح و تبيين نمايد

 استفاده قصد بر الكترونيك دولت خدمات به نسبت نگرش
 . دارد مثبت تاثير آن از

 خدمات به نسبت نگرش متغيرهاي بين استاندارد برآورد
آن نشان داد كه بين  از استفاده قصد بر الكترونيك دولت

و  <2t. (دو متغير رابطه مثبت معني داري وجود دارد
05/0p< ( اين به آن معني است كه هر چه نگرش افراد

ها نسبت به خدمات دولت الكترونيك بهتر باشد، تمايل آن
در اين تحقيق . يابدبه استفاده از اين خدمات افزايش مي

ه تجربيات نگرش به عنوان شاخصي مطرح شده است ك
بنابراين هر چه . دهدخوشايند فرد و اطرافيان را نشان مي

فرد بازخورد مثبتي از استفاده پيشين خود و اطرافيان در 
استفاده از خدمات دولت الكترونيك داشته باشد، تمايل 

هاي بعدي هم از خدمات مورد بيشتري دارد كه در مرتبه
  .نظر استفاده نمايد

 بر الكترونيك دولت خدمات  هب نسبت ذهني هنجارهاي
 . دارد مثبت تاثير از آن استفاده قصد
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  نتايج تحليل عاملي تاييدي: 4جدول 

 X-Value بار عاملي متغيرها X-Value بار عاملي متغيرها

 نگرش ادراك از سودمندي

بودن تر نهيكم هز  55/0  49 /8 81/0 رضايت از خدمات   35 /15  
52/0 تنوع خدمات  69/ 10 نيشيتجربه خوب از مراجعات پ   71/0  05 /13  

62/0 صرفه جويي در وقت  74 /10 43/0 رضايت اطرافيان   37 /10  

راحتي استفاده درادراك    هنجارهاي ذهني 

81/0 راحتي گردش كار  43 /16 كيخدمات دولت الكتروني بودن ضرور   34/0  73 /10  
ها و مداركفرم ليتكمراحتي   77/0  09 /16 بالاتر ياجتماعمنزلت    21/0  03 /5  
ازهايانجام كارها و رفع نراحتي   70/0  7 /16 1/ 49 نماد پيشرفت   15 /14  

 كنترل رفتاري درك شده ادراك از كيفيت خدمات

اطلاعات ارائه شدهكفايت   68/0  99 /13 07/0 اولويت در استفاده از خدمات   98 /5  
مربوطه يهااسناد و فرمصحت   69/0  69 /13 ح استفاده ازخدماتترجي   55 /1  37 /3  

ييسرعت پاسخگو  66/0  23 /14 13/0 ترجيح استفاده ازاينترنت   37 /2  

اطلاعات ارائه شدهبروز بودن   71/0  62 /14  قصد استفاده 

شرفتهيو امكانات پ زاتيتجه  70/0  55 /14 هااطلاعات و فرمقصد دريافت    62/0  04 /11  

ازيرت ندر صواستفاده  خودكارآمدي رايانه  46/0  42 /11  

اينترنت مهارت دانش و  87/0  97 /19 ي براي استفادهزيبرنامه ر   63/0  38 /11  

تياستفاده از وب ساتجربه   80/0  66 /17  پذيرش 

كار با كامپيوتر مهارت دانش و  84/0  64 /18 58/0 افزايشي بودن مراجعات   33 /14  

88/0 استفاده هميشگي دسترسي  43 /15  

ودنب در دسترس  68/0  45 /12  
42/0 ضرورت وجود دفاتر  93 /17  

66/0 مناسب بودن ساعات كاري  11 /12  

Chi-square = 1108.65; RMSEA = 0.075; X2/df = 389 ; CFI = 0.92;  GFI = 0.91; NFI= 0.90; AGFI = 0.86; NFI = 0.90 
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  تحقيق مدل نهايي و اصلاح شده: 8شكل 

  
  

 دهد كه هنجارهايي ليزرل نشان مينتايج تحليل آمار
 دولت خدمات از استفاده تاثير مستقيمي بر قصد ذهني

يعني هر چه فرد ) >05/0pو  <2t. (الكترونيك دارد
هنجارهاي ذهني مثبتي در مورد خدمات دولت الكترونيك 
داشته باشد، احتمال بيشتري دارد كه از اين خدمات 

نوعي احساس فشار  هنجارهاي ذهني در واقع. استفاده كند
كند يا اجتماعي است كه فرد را متمايل به انجام كاري مي

تحليل فرد  ،در اين مورد. مانع بروز رفتاري خاص مي شود
از ضرورت وجود دفاتر خدمات الكترونيك، نقش مثبت 
دولت الكترونيك در توسعه جامعه و نيل به سوي جامعه 

به استفاده شود تا وي تمايل بيشتري پيشرفته موجب مي
  . از آن خدمات الكترونيك داشته باشد

بر  الكترونيك دولت خدمات از استفاده سهولت از ادراك
 . دارد مثبت تاثير آن از استفاده به نسبت نگرش

 سهولت از دهد كه بين ادراكنتايج تحليل ليزرل نشان مي
 به نسبت و نگرش الكترونيك دولت خدمات از استفاده
و  <2t. (بت معناداري وجود داردرابطه مث استفاده

05/0p< ( به عبارت ديگر هر چه افراد فكر كنند كه
  تر و كم استفاده از خدمات دولت الكترونيك راحت

 .كنندتري نسبت به آن پيدا ميتر است، نگرش مثبتدردسر
اي كه يك فرد معتقد است درجه ،سهولتاز ك ادرا

تلاش زياد استفاده از يك سيستم خاص بدون نياز به 
با توجه به اين كه افراد معمولا براي كسب . ممكن است

ترين مسير هستند، و كم هزينه تريننتيجه به دنبال راحت
هر چقدر بتوان فرآيند امور را در دفاتر خدمات الكترونيك 

تر كرد، تعداد افراد بيشتري متمايل خواهند شد كه از ساده
  .اين خدمات استفاده نمايند

 نگرش بر الكترونيك دولت در خدمات كيفيت از ادراك
 . دارد مثبت تاثير آن از استفاده به نسبت

كارگزاران و مديران دفاتر خدمات الكترونيك بايد توجه 
هاي كيفيت ارائه خدمات بيشتري بر بهبود و ارتقاي مولفه

ها شامل سرعت پاسخگويي، تازه و اين مولفه. داشته باشند
 و پيشرفته امكانات و تجهيزات، بروز بودن اطلاعات

مكفي بودن اطلاعات ارائه شده، دقيق و صحيح ، مناسب
طور كه تحقيقات  همان. باشدهاي ارائه شده ميبودن فرم

هاي پيش روي ها و فرصتدهد چالشپيشين نشان مي
دولت الكترونيك در كشورهاي در حال توسعه شبيه هم 

ه از خدمات است و با استفاده كشورهاي در حال توسع
هايي مانند شفافيت، سرعت ارائه دولت الكترونيك، فرصت

خدمات، پاسخگويي، مشاركت شهروندان نيز براي اين 
  . كشورها تحقق مي يابد

 دولت خدمات از استفاده در ايرايانه كارآمدي خود
 مثبت تاثير آن از شده درك رفتاري كنترل بر الكترونيك

 .دارد

 كارآمدي دهد كه خودل نشان مينتايج تحليل آماري ليزر
تاثير  الكترونيك دولت خدمات از استفاده در ايرايانه
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و  <2t. (شده دارد درك رفتاري مستقيمي بر كنترل
05/0p< ( به عبارت ديگر هر چقدر فرد توانايي بيشتري

در كار با اينترنت و كامپيوتر داشته باشد، بيشتر احساس 
دولت الكترونيك مختار و  كند كه در استفاده از خدماتمي

ترين اي نزديكخودكارآمدي رايانه. صاحب اراده است
افرادي كه بتوانند . مهارت به خدمات الكترونيك است

كارهاي شخصي خود را با كامپيوتر و اينترنت بدون اتكا به 
ديگران انجام دهند، آگاهي بيشتري به فرآيند امور 

ي به دولت الكترونيك دارند و با طيب خاطر بيشتر
الكترونيك اعتماد كرده و تمايل بيشتري به انجام امور خود 

 .  از طريق دفاتر مربوطه خواهند داشت

  
همچنين نتايج تحليل ليزرل نشان داد كه سه مورد از 

  : به اين ترتيب كه. شوندفرضيه مطرح شده تاييد نمي
 رفتاري كنترل بر الكترونيك دولت خدمات به دسترسي

  .ندارد اثيريت شده درك
 بر الكترونيك دولت خدمات از استفاده در راحتي ادراك
  .ندارد تاثير آن از شده درك رفتاري كنترل

نگرش بر  سودمندي خدمات دولت الكترونيك از كادرا
  .ندارد نسبت به استفاده از آن تاثير

  
دست آمده با ساير تحقيقات انجام ه مقايسه نتايج ب

  شده 
 و پذيرش زمينه در گذشته هايهده طي زيادي تحقيقات
. است شده انجام اطلاعات فناوري هاينوآوري از استفاده

 اين پذيرش براي قصد بر مبتني هايتئوري همچنين
  اساس بر. است تحقيقات اين اصلي و مهم بخش ها،نوآوري

  فناوري از استفاده جهت كاربر رفتار و پذيرش هاتئوري اين
 و عقايد تاثير تحت كه وي يتن و قصد وسيلهه ب اطلاعات
 جهت همين به. شودمي تبيين و تعيين اوست هاينگرش
 و عقايد تغيير يا و تشكيل در عواملي چه كه اين بررسي
 است موثر اطلاعات فناوري هاينوآوري درباره هانگرش

  .است ضروري
هدف تحقيق بررسي روابط بين متغيرهايي بوده است كه 

گذار بوده فاتر پيشخوان دولت تاثيرعين به دبر رفتار مراج
هاي مرتبط با پذيرش تكنولوژي به اين منظور تئوري. است

مدل . مرور شده است و مدلي تلفيقي استخراج شده است
ها نشان داد كه يافتهد نظر مورد آزمون قرار گرفت و درمور

مستقيم بر قصد استفاده ه طور مستقيم و غيرمتغير ب 6
  . الكترونيك تاثير گذارند افراد از خدمات دولت

تاثير  "راحتي استفاده"نتايج تحقيق نشان داد كه متغير 
 الكترونيكافراد در استفاده از خدمات دولت  مثبتي بر نگرش

هاي تدوين اين متغير يكي از اجزاي اصلي تئوري. دارد
. شده در مورد رفتار پذيرش تكنولوژي جديد است

. اندرد توجه قرار دادهمطالعات بسياري اين متغير را مو
نتايج اين تحقيق در مورد تاثير راحتي استفاده يا ادراك از 

هاي سهولت بر پذيرش تكنولوژي تاييد ديگري بر تئوري
از . فوق بوده و با نتايج تحقيقات بسياري همسو بوده است

: زير اشاره كردتوان به موارد جمله اين تحقيقات مي
نسيم حسين  )2009(  لاكفا ، رشدي)2004(پيكارانين 

 و رحمان، )2007(چي شنگ يو و كوين گرانت،  )2009(
مارك تورنر و ، )2012(، العمري، )2012( همكاران

 ونگ، شان) 2011(، اوزكان و كانات )2009(همكاران 
، )1389(، الهي و همكاران، )2002( ونگ، شان، )2002(

بمانيان و همكارانش در سال ) 1390(سالاري مدوار 
محقر و شير محمدي  )1385(شيخ شجاعي ) 1391(
)1383(.  
  

متغير كيفيت خدمات نيز يكي از اجزاي  :كيفيت خدمات
هاي رفتار مشتري، رضايتمندي مشتريان و مهم تئوري

كيفيت خدمات شامل پنج جزء اصلي . بهبود خدمات است
 و پاسخگويي همدلي، محسوس، موارد اعتماد، قابليت: است

نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه اين . )تضمين( اطمينان
در دفاتر  بهبود در وضعيت كيفيت خدمات ارائه شده

، تاثير مثبتي بر نگرش افراد و كنترل پيشخوان دولت
تار مستقيم بر رفه طور غيررفتاري درك شده دارد و لذا ب
نتايج تحقيق با . گذار استپذيرش خدمات الكترونيك تاثير

اير محققان هم جهت بوده است و دست آمده با سه نتايج ب
 همكاران و رحمان: كندهاي آنان را تاييد مييافته

شان ونگ و ون ليو در ، )2013(رانا و همكاران، ، )2012(
حقيقي ) 1388(نايب زاده و فتاحي زارچ ، )2007(سال 

  .)1388(نسب و همكاران 
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اي اشاره به خودكارآمدي رايانه :ايخودكارآمدي رايانه
ه ب. يي و مهارت افراد در كار با اينترنت و كامپيوتر داردتوانا

ها هر چه با مقوله جديد احساس قرابت طور طبيعي انسان
هاي قبلي خود پيوند بيشتري كنند و بتوانند با دانسته
تري تر و كم مقاومتبرقرار كنند، امكان مواجهه راحت

 گذارانتاي اين پيام را براي سياسخودكارآمدي رايانه. دارند
دولت الكترونيك دارد كه در آينده نزديك با استفاده از 

طور مستقيم ه جا خدمات را بهاي الكترونيك يكسامانه
. بدون نياز به مراجعه به دفاتر به شهروندان ارائه دهند

اي در بسياري از تحقيقات مورد توجه خودكارآمدي رايانه
نتايج . است صاحبنظران حوزه رفتار پذيرش تكنولوژي بوده

. باشداين تحقيق تاييد ديگري بر اهميت اين متغير مي
:  اند عبارتند ازساير محققاني كه به نتيجه مشابهي رسيده

 ونگ، شان )2009(  واسليوس، )2009(نسيم حسين 
لزگيان و همكاران، ) 2011(شريف و همكاران ) 2002(
، )1390(احمدي ده قطب الديني و مشكاني، ، )1390(
  ).1388(و همكاران  ريباق
  

نگرش نسبت به رفتار به احساس مثبت يا منفي  :نگرش
در اين . شودافراد درباره انجام رفتار مورد نظر اطلاق مي

تحقيق پيشينه ذهني مثبت افراد در زمينه بهره گيري از 
  ها تقويت خدمات دولت الكترونيك، نگرشي را در آن

. كندمجدد تقويت ميها را به تجربه كند كه تمايل آنمي
گذار ز اين متغير به عنوان عامل تاثيرساير محققان نيز ا

چه در اين  اند و به نتايج مشابهي مانند آنبهره گرفته
رانا و ، )2012(، العمري:  انددست آمده رسيدهه تحقيق ب

) 2009(مارك تورنر و همكاران ، )2013(همكاران، 
، )2007(سال  شان ونگ و ون ليو در )2009( واسليوس

  گوتلينگ ام جان و هورست مارك) 2011(اوزكان و كانات 
الهي و همكاران، ، )2011(شريف و همكاران ، )2006(
حقيقي نسب و ، )1390(لزگيان و همكاران، ، )1389(

مانيان و ب) 1390(سالاري مدوار ، )1388(همكاران 
) 1388(و همكاران  باقري )1391(همكارانش در سال 

  ).1382(عابسي  موحدي و
 شودمي فرض منطقي رفتار نظريه در :هنجارهاي ذهني

. شودمي ناشي هاآن رفتاري تمايلات از افراد رفتار كه

 رفتار به نسبت افراد نگرش از تابعي نيز رفتاري تمايلات
 .است آن كننده احاطه ذهني هنجارهاي و نظر مورد

 در شخص ذهن در مهم افراد عقيده از ذهني هنجارهاي
اين هنجارها تحت . گيردمي شكل نبايدها و بايدها مورد

تاثير نگرش ساير افراد جامعه و مقايسه بين اجتماعي 
هاي مطرح شده در زمينه رفتار پذيرش در تئوري. است

نوآوري، هنجارهاي ذهني رابطه مستقيمي با قصد پذيرش 
نتايج اين تحقيق نيز نشان داد كه هر چه . رفتار دارند

تر هاي ذهني افراد نسبت به دولت الكترونيك قويهنجار
ها براي استفاده از خدمات بيشتر باشد، قصد رفتاري آن

نتايج اين تحقيق با نتايج ساير محققان همسو بوده . است
حقيقات انجام شده زير اشاره توان به تاز جمله مي. است
اوزكان و كانات ) 2009(واسليوس ، )2012(، العمري: كرد

) 2006( گوتلينگ ام جان و هورست مارك) 2011(
) 1390(سالاري مدوار ، )1390(لزگيان و همكاران، 

موحدي و عابسي ، )1391(بمانيان و همكارانش در سال 
  ).1383(محقر و شير محمدي ) 1382(

در نظريه رفتار برنامه ريزي  :كنترل رفتاري درك شده
) PBC(سازه كنترل رفتاري درك شده  )TPB(شده 

دهد مين پيش بيني كننده قصد رفتاري را تشكيل ميسو
ها شود كه رفتار افراد از تمايلات آندر اين نظريه فرض مي

 ،تمايلات رفتاري نيز تابعي از نگرش افراد. شودناشي مي
هنجارهاي ذهني احاطه كننده آن و درك افراد از سهولت 

ري كنترل رفتا. است) كنترل رفتاري(انجام رفتار مورد نظر 
به ادراك افراد از ميزان دشوار بودن انجام يك رفتار اطلاق 

نتايج اين تحقيق تئوري و مدل رفتار برنامه ريزي . شودمي
كند و همچنين با نتايج شده را تا  حد زيادي تاييد مي

  اند همسو ساير تحقيقاتي كه بر اين مبنا انجام شده
 ام جان و هورست مارك)  2011(اوزكان و كانات : باشدمي

سالاري ، )1390(لزگيان و همكاران، ، )2006(  گوتلينگ
  ). 1391(بمانيان و همكارانش در سال ) 1390(مدوار 

اين متغير يكي از عوامل اساسي  :ادراك از سودمندي
هاي رفتار پذيرش تكنولوژي جديد مطرح شده در تئوري

هاي پيشنهادي بسياري از تحقيقات تجربي در مدل. است
نشان  اما نتايج اين تحقيق. اندن متغير استفاده كردهاز اي

داد كه رابطه معني داري بين اين متغير و نگرش افراد به 
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  علت اين نتيجه را. شوددولت الكترونيك مشاهده نمي
 د كه شهروندان غالباشايد بتوان در اين نكته جستجو كر

اين . اي جز مراجعه به دفاتر پيشخوان دولت ندارندچاره
دست آمده ه تواند منجر به تفاوت نتايج بدم انتخاب، ميع

برخي از تحقيقاتي كه رابطه . با نتايج ساير محققان باشد
مثبتي بين ادراك از سودمندي و تمايل به پذيرش رفتار 

نسيم  )2009(  كفالا رشدي :اند عبارتند ازجديد را داشته
ن مارك تورنر و همكارا، )2012(، العمري) 2009(حسين 

شريف و همكاران ) 2011(اوزكان و كانات ) 2009(
، حقيقي نسب و )1389(الهي و همكاران، ) 2011(

و  باقري) 1390(سالاري مدوار ، )1388(همكاران 
  ).1388(همكاران 
سهولت دسترسي از نظر زماني و مكاني نيز  :دسترسي

. يكي از متغيرهاي مورد نظر بسياري از محققان بوده است
يق حاضر نشان داد كه بين اين متغير و كنترل نتايج تحق

اين . رفتاري درك شده رابطه معني داري وجود ندارد
توان در چارچوب اين موضوع توجيه نمود كه نتيجه را مي

معمولا مراجعه كنندگان به دفاتر پيشخوان دولت، گزينه 
ديگري براي انجام امور خود ندارند و لذا تفاوتي بين 

مناسب بودن زمان كاري دفاتر براي افراد نزديكي مكاني و 
  اما در ساير تحقيقات از جمله واسليوس. آيدوجود نميه ب
حقيقي نسب و همكاران ، )2011(اوزكان و كانات  )2009(
به تاثير مثبت دسترسي به خدمات و ميزان ) 1388(

  . استفاده از خدمات اشاره شده است
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Abstract 

 

The thesis's abstract (includes, precise goals, methods of performance and gained conclusions): 

This inquiry has been paid on identification of the effective factors on adoption of electronic 

government services from the point of citizen's view with a survey on the government counter offices 

in the city of Tehran .The model of research in this inquiry examines the pattern of relation between 

independent variables (perception of usefulness, perception from ease of use, perception of quality of 

services, computer self-efficacy and accessibility) middle variables(Attitude, subjective norms and 

perceived behavioral control, and dependent variable (intention to use). Statistical population includes 

Citizens who apply for services to government counter offices. A random sample of 352 citizens have 

participated in research and completed the questionnaire. Perceived behavioral control, attitude and 

mental norms toward electronic government services has a positive effect on intention to use it. 

Computer self-efficacy represents the meaningful relationship with perceived behavioral control. 

An overall conclusion suggest that  electronic government policymakers should provide direct access 

of citizens to these services via one stop portals with broadband internet access, meanwhile,  

improving the quality  of services in government counter offices as well. 
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