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Abstract 

The purpose of this research was Analyzing the critical factors influencing post-use trust and its impact on citizens’ 

continuous-use intention of e-services (Case study: Massoud Laboratory in the city of Tehran). The research is 

descriptive, in terms of method, and it is applied in terms of purpose. The research data were collected using a 

questionnaire, whose validity and reliability were confirmed. The statistical population of the research was the referents 

and users of electronic services of Massoud Laboratory in the city of Tehran in year 1401, and a sample of 140 people 

was obtained, through convenience sampling method. The data were analyzed by the Structural Equation Modeling 

technique uing PLS software. The results showed that the perceived benefit of the quality of information, services and 

security and privacy has a positive and significant effect on post-use trust. The trust of visitors of the laboratory has a 

positive effect on the trust in the laboratory after using it. The trust after using the laboratory has a positive effect on the 

perceived usefulness and satisfaction of the clients, and the perceived usefulness and satisfaction have a positive effect 

on the continuous-use intention. But the results showed that the clients' perceived quality of the system and the clients' 

trust in the Internet do not affect their trust in the laboratory after using it. 
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 چکیده

 یعوامل حياتی مؤثر بر اعتماد پس از استفاده و تأثير آن بر قصد استفاده مستمر شهروندان از خدمات الکترونيکی )مطالعه مورد رسیبرهدف از این پژوهش 

 ی( ا)کتابخانه ینظر یمطالعه مبان قیاز طر ق،يقتح هایداده .است کاربردی نوع از هدف از نظر وتوصيف  نوع از تحقيق روش است. تهران(در مسعود  شگاهیآزما

باشد. می 1041ب در سال مسعود  شگاهیآزما یکيکنندگان از خدمات الکترونکنندگان و استفادهمراجعهجامعه آماری تحقيق جمع آوری شده است. ای و پرسشنامه

رم نبا استفاده از  یمعادلات ساختار یسازاز مدل هاداده ليوتحلهیتجز ی. برادندانتخاب ششيوه نمونه گيری در دسترس  که به آمددستبه نفر 104نمونه  حجم

 رب اطلاعات، خدمات و امنيت و حریم خصوصی، کيفيت از کنندگانمراجعه درکها نشان داد وتحليل داده. نتایج حاصل از تجزیهاستفاده شده است PLS افزار

 پس . اعتماداردد آزمایشگاه به استفاده از پس اعتماد بر مثبتی تأثير آزمایشگاه، به کنندگانمراجعه اعتماد .دار داردمعنیتأثير مثبت و  آنها استفاده از پس اعتمادِ

 مرمست استفاده قصد شده و رضایت بر درک و سودمندی رددا آن از کنندگانمراجعه شده و رضایتادراک سودمندی بر مثبتی تأثير آزمایشگاه، از استفاده از

 آنها استفاده زا پس اعتماد بر ،نترنتیکنندگان به ااعتماد مراجعهسيستم و  کيفيت از کنندگانمراجعه اما نتایج نشان داد درک د.دار تأثير مثبت کنندگانراجعهم

 تأثيرگذار نيست. مستمر استفاده قصد بر آزمایشگاه، از استفاده از پستأثيرگذار نيست و اعتماد  آزمایشگاه، به
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 مقدمه

، 1است )گوپتا رانکارب وفاداری برای حياتي و اساسي شاخص یک پذیرش است و  از پس رفتارهای تریناصلي از یکي مستمر استفاده قصد

 صرفهبهونالکترونيک، زماني مقر هایبرنامه در گذاریسرمایه زیرا .شودمي تلقي الکترونيکي هایبرنامه تموفقي کليد عنوانو به( 2۱21

(. یکي از عوامل مؤثر بر قصد 2۱2۱، 2کنند )لي و شانگ استفاده آن از مستمر طوربه شهروندان که رسيد خواهد سود حداکثر به و است

 بعدی راحلم در اعتماد سطح بر اوليه مراحل در اعتماد سطح آن در که است تجمعي فرآیند یک یاعتمادساز .استفاده مستمر، اعتماد است

 متمایز هم از را اعتماد مختلف مرحله دو( 2۱11) 9اورتگا-گذارد. هرناندزمي تأثير مدتطولاني اعتماد رابطه یک توسعه بر و گذاردمي تأثير

 .گذاردمي تأثير فناوری پذیرش برای کاربران قصد بر استفاده از قبل اعتماد. 5استفاده از پس اعتماد و ۴استفاده از قبل اعتماد: کردند

 نزدیکي ارتباط ستفادها از پس اعتماد گذارد.مي تأثير فناوری از استفاده ادامه برای کنندگاناستفاده قصد بر استفاده از پس اعتماد کهدرحالي

 استفاده لاعاتاط فناوری از آنها اوليه، مرحله در کنند،استفاده مي اطلاعات فناوری که از کاربراني گاهدید از. دارد استفاده از قبل اعتماد با

 از کاربران کهاميهنگ. است اطرافيانشان تجربه و آنها انتظارات تأثير تحت استفاده، از قبل اعتماد یعني فناوری، به آنها اعتماد. کنندنمي

 استفاده زا پس اعتماد سپس که دهدمي تغيير را اوليه مرحله در ایجادشده اعتماد آنها ادراک و تجارب نند،کمي استفاده اطلاعات فناوری

 (.2۱21، 6گذارد )لي و ژئومي تأثير اطلاعات فناوری از کاربر مستمر استفاده بر استفاده از پس دهد؛ درنتيجه اعتمادمي شکل را

 و تم(سيس اطلاعات، خدمات، ا شامل عوامل تعاملي ازجمله کيفيت خدمات درک شده )کيفيتمطالعات در این حوزه سه دسته از عوامل ر

 .ننددادهنده خدمات و عوامل اینترنتي را در اعتماد پس از استفاده مؤثر ميشده )حریم خصوصي(، عوامل مربوط به ارائهادراک ریسک

. بگذارد أثيرت الکترونيک خدمات از آنها استفاده بر تواندمي که است حياتي عامل یک خصوصي حریم و امنيت از شهروندان همچنين درک

 خدمات به را آنها اعتماد تواندمي خصوصي حریم دادن دست از یا ناامني از کنندگاناستفاده ادراک الکترونيک، خدمات زمينه در

 ستا محيطي عوامل بين در حياتي عامل یک ده است کهاینترنت نشان داده ش به در مورد اعتماد. (2۱21 ژئو، و لي) دهد کاهش الکترونيک

 حافظتم مختلف خطرات برابر در مردم از تواندمي فعلي عمومي مقررات و هاسياست و است امن اینترنت و چنانچه شهروندان احساس کنند

 (.2۱۱2، 7کند بر قصد استفاده مستمر آنها مؤثر است )بلنگر

های های مختلفي مانند خدمات دولت الکترونيک، خدمات سایتفاده از خدمات الکترونيکي در زمينهتحقيقات مربوط به اعتماد پس از است

و  است الکترونيک دولت از بخشي الکترونيک ( معتقدند که سلامت2۱17) 2فروش مورد بررسي قرار گرفته است. آلگوليف و همکاران

استفاده مستمر در خدمات مربوط به بخش سلامت و بهداشت نيز مورد بررسي به همين دليل عوامل مؤثر بر اعتماد پس از استفاده و قصد 

 ار خدمات اینترنتي شهروندان و کندمي ایفا ما روزمره زندگي در مهمي نقش ( معتقدند سلامتي2۱12اند. هوانگ و همکاران )قرار گرفته

به نظر آنها . اندپذیرفته عاطفي و اطلاعاتي حمایت همچنين و پزشکان با ملاقات قرار گرفتن و سلامت با مرتبط اطلاعات جستجوی برای

                                                           
1. Gupta 

2 . Li & Shang 
3.  Hernandez-Ortega 

4 . pre-use trust 

5 . post-use trust 
6 . Li, & Xue 

7 . Bélanger 

8 . Alguliyev 



  خدمات الکترونيکي از شهروندان مستمر استفاده قصد بر آن تأثير و استفاده از پس اعتماد بر مؤثر حياتي عوامل

49 
 

 بسترهای تمامي در اساسي عناصر از که است رسانياطلاع خدمات اول نوع. است موجود آنلاین بهداشتي هایمراقبت خدمات نوع سه

 زشکانپ با آسان تعامل که است آنلاین همشاور شامل دهد. نوع دوممي قرار کاربران اختيار در را متنوعي اطلاعات و است آنلاین سلامت

 رتصوبه را خود هایملاقات قرار تا کندمي کمک کاربران به خدمات سوم نوع .کندمي تسهيل مطب ویزیت یا ملاقات قرار بدون را

 .(2۱12 همکاران، و هوانگ) کنند تنظيم آنلاین

مختلف بر اعتماد )کيفيت خدمات، اطلاعات، سيستم و ریسک  مطابق با پيدایش این نگرش تحقيقات مختلفي در مورد تأثير عوامل

 و ثال بانسالمعنوانشده( و یا اعتماد پس از استفاده بر قصد استفاده مستمر از خدمات الکترونيکي بهداشتي انجام شده است. بهادراک

 مورد سایتوب به کنندگانمصرف اعتماد بر ار ریسک منفي تأثير و دادند قرار بررسي مورد را بهداشتي سایتوب سه (2۱1۱) 1همکاران

سوار و  .سلامتي در نظر گرفته شود اطلاعات هایسایتوب به آنلاین اعتماد مقدمه عنوانبه تواندمي داد ریسک نشان که توجه قرار دادند

ارد. هوانگ تأثير د آنلاین بهداشتي هایمراقبت خدمات از کاربران مستمر پذیرش امکان به رفتاری نشان دادند که قصد (2۱17) 2همکاران

 زیاد حتمالا به است، مفيد آنلاین برای آنها دارای مزایا و بهداشتي هایمراقبت خدمات که دریابند بيماران ( معتقدند اگر2۱12و همکاران )

 دهندمي ( نشان2۱21) 9یان و همکاران قصد استفاده مستمر در آنها بيشتر است. احتمال کند ومي ایجاد هارا در آن اعتماد از بالایي سطح

کاربردی  هایبرنامه توجهي در قصد استفاده مستمر ازقابل هایکننده بينيپيش شده، درک استفاده سهولت شده، درک سودمندی که

 اعتماد شده، درک استفاده سهولت شده، درک سودمندی که دادند نشان ( نيز2۱2۱) ۴های همراه هستند. داگرا و همکارانسلامت در تلفن

 ند.مؤثر هست بهداشتي هایمراقبت خدمات از استفاده در فناوری پذیرش برای بيماران رفتار در خصوصي حریم مورد در نگراني و

در حوزه  خصوصویژه در بخش بهداشت و سلامت و بههای مختلف و بهبا توجه به رشد افزون استفاده از خدمات الکترونيکي در بخش

های خصوصي و دولتي، این تحقيق به دنبال بررسي این موضوع است که آیا عوامل تعاملي )کيفيت اطلاعات، و آزمایشگاهها کلينيک

دهنده خدمات و عوامل اینترنتي بر اعتماد حریم خصوصي و امنيت( و دیگر عوامل مربوط به ارائه)خدمات، سيستم( و ریسک درک شده 

گيرد که آیا اعتماد همچنين این سؤالات مورد بررسي قرار مي .آزمایشگاه های تهران تأثيرگذار است پس از استفاده از خدمات الکترونيکي

شده مؤثر است و در نهایت اینکه آیا سودمندی و رضایت ایجادشده بر قصد پس از استفاده ایجادشده، در رضایت و سودمندی ادراک

 .گاه مؤثر استاستفاده مستمر آنها از خدمات الکترونيکي این آزمایش

 مبانی نظری تحقیق  

رفتن اطلاعات مرتبط با سلامت و گ یجستجو یرا برا ینترنتکند و مصرف کنندگان ا يم یفاروزمره ما ا يدر زندگ ينقش مهم يسلامت

. دهنديمرار ده قمورد استفامشابه  یطبا شرا یگرانارتباط با د یاز برقرار يو عاطف ياطلاعات یتحما ينقرار ملاقات با پزشکان و همچن

و همکاران،  اند )هونگساخته شده يازهان ینبه ا یيپاسخگو یبرا هاتیساها و وب، انجمنپزشکي ینآنلاخدمات  ندها، ماناز پلتفرم ياریبس

)از  يتبهداش یهاو ارائه مراقبت يازهان یيشناسا یرا برا یدیجد یهافرصت یجيتالد يطو مح یجيتالد هاییفناوردر این زمينه  (.2۱12
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 يبهداشت یهااقبتخدمات مر ييرتغ يلآنها پتانس ،بيترتنیا. بهدهندي( ارائه میریتيو خود مد يسلامت تا مداخلات درمان یو ارتقا يشگيریپ

 يکيالکترون يبهداشت یهامراقبت(. 2۱12)کميسيون اروپا،  سلامت کمک کنند يستماست به اهداف س ممکندارند که  یيهاروش را به

دهندگان خدمات ارائه ي،عموم يبهداشت یهامراقبت ي،پزشک يکسرعت در حال تحول است که در آن انفورماتاست که به یاحوزه

نه تنها امر  ین. ادکننيم یهمکار یکدیگرمرتبط با آن به شدت با  يو ارتباط ياطلاعات هاییو فناور ینترنتا یقو اطلاعات از طر يبهداشت

ورانتو و )س دهديرا نشان م يو جهان یامنطقه ي،در سطح محل يبهبود خدمات بهداشت یبرا يتفکر جهان یکرده روبلک یتوسعه فناور

 (.2۱12همکاران، 

 ادییسرعت رشد کرده و توجه زبه ینآنلا ي و درمانيبهداشت یهاو خدمات مراقبت هاتیسااستفاده مصرف کنندگان از وببه همين خاطر 

مشاوره  ای يبهداشت یهااطلاعات مراقبت یبرا يبهداشت یهامراقبت هاییتسااز مردم از وب اییندهاست. تعداد فزا را به خود جلب کرده

 يماماست که در ت يرسانموجود است. نوع اول خدمات اطلاع ینآنلا يبهداشت یهاسه نوع خدمات مراقبتي طورکل. بهکنندياستفاده م

صان و را به متخص ي. آنها دانش پزشکدهديکاربران قرار م ياررا در اخت ياست و اطلاعات متنوع يسعناصر اسا ینسلامت آنلا یبسترها

کاربران  اهیدگو داروها. از د يدرمان یهانهی، گزهایماريو پزشکان، ب هامارستانيدر مورد ب يمانند اطلاعات، دهنديارائه م يپزشک یاندانشجو

و  ماریياز ب يشگيریکسب دانش در مورد پ یبرا یمؤثر یهاروش به ینخدمات اطلاعات آنلا ین، ابالقوه( يمارانب یا يماران)ب يعموم

عه به مراج یااست که تعامل آسان با پزشکان را بدون قرار ملاقات  یناند. نوع دوم شامل مشاوره آنلاشده یلتبد یجرا یهایماريدرمان ب

د و پزشکان ممکن بگذارن يامپ یاپزشکان سؤال بپرسند  ازها برنامه یا هاتیساوب یقاز طر تواننديو کاربران م يمارانکند. بيم يلمطب تسه

د. جذب شون دستنیازا يدارند ممکن است توسط خدمات یکمتر جد یهایماريکه ب يمارانياست در اوقات فراغت خود پاسخ دهند. ب

 يمارانب ،يمارستانکنند. قبل از مراجعه به پزشک در ب يمرا تنظ ینآنلا یهاکند تا قرار ملاقاتيم کمکنوع سوم از خدمات به کاربران 

 (.2۱12)هوانگ و همکاران،  کننديرا رزرو م يمارستانرزرو از ب يطو از قبل بل گذارنديمعمولاً با پزشک وقت ملاقات م

دارد.  يبستگ ريدرگ ینفعانو ذ یندفرآ فيتيبه ک يطور مهمخدمات سلامت به یجيتالتحول د يامدهایو پ یجنتاگفت  توانيمدر مجموع 

لامت دهندگان خدمات سشهروندان(، توسعه یا ي)خواه متخصصان، کاربران مراقبت یجيتالخدمات سلامت د یيشامل کاربران نها ین امرا

 یعنيتعامل،  ياصلدو مؤلفه  يحمستلزم درک صح یجيتالتحولات د يت. موفقشوديها مخدمات سلامت و دولت يدکنندگانتول یجيتال،د

 يها مستلزم بررسآن یابياجرا و ارز ي،مال نيتأم يد،کامل توسعه، تول یندسطوح مختلف است. فرآ یندر تمام ا «یجيتالد»و  «يخدمات بهداشت»

 (.2۱12)کميسيون اروپا،  استریسک  و بر آن مانند اعتماد، رضایت مؤثرو عوامل  ينهزم یندر ا يقدق

ای جویي در وقت و منابع، هم برنتيجه صرفه مراکز آزمایشگاهي به دليل مراجعه مکرر افراد به این مراکز و در خصوص دردر ایران و به

ورت صها بهدهي تا مشاوره و دریافت جواب آزمایشدهندگان خدمات و هم برای مردم، دستيابي به خدمات متنوع این مراکز از نوبتارائه

 دهندگان خدمات باشد. کنندگان از این خدمات و هم ارائهدهتواند به نفع هم استفاآنلاین مي
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 الکترونیکی  یبهداشتخدمات 

، های مختلف مانند دولت الکترونيکگونه مطالعات، تحقيقات در مورد خدمات الکترونيک در زمينهبا توجه به جدید بودن زمينه این

 مانند) يککلاس فناوری پذیرش هایمدل با استفاده از کنند که در آنهاه ميهای یکساني استفادعموماً از مدل بازاریابي و خدمات سلامت،

 اند.وتحليل اعتماد پرداختهتجزیه به (،9اطلاعاتي هایسيستم تداوم مدل و 2موفقيت مدل ،1فناوری پذیرش مدل

 هایخواسته یا تانتظارا به مربوط اوریفن از فناوری کاربران استفاده و پذیرش نحوه توضيح و بينيپيش برای مدلي فناوری پذیرش مدل

 سودمندی و سيستم از رضایت تأثير تحت مستمر استفاده قصد که کندمي بيان تداوم مدل (. همچنين2۱22، ۴است )باسوکي و همکاران فرد

 انتظار تائيد نظریه اساس بر ( و2۱۱1) 6توسط باتاچاریج اطلاعاتي که هایسيستم تداوم (. مدل2۱21، 5است )هوانگ سيستم از شده درک

 رضایت اب کاربران تداوم قصد که داد نشان او مطالعه. یک خدمت دارد از استفاده ادامه برای فرد قصد توضيح در سعي ،شد داده توسعه

ن مطابق با يهمچن. شودمي اطلاعاتي تعيين هایسيستم از مداوم استفاده از شده درک سودمندی اطلاعاتي و هایسيستم از استفاده از آنها

است  شده درک دمندیسو اطلاعاتي و هایسيستم از قبلي استفاده از کاربران انتظارات تائيد تأثير تحت خود نوبهبه کاربر این مدل، رضایت

. دزیادی این مدل اصلاح ش است. البته در مطالعات بعدی تا اندازه کاربران تائيد و رضایت سطح تأثير تحت شده درک و سودمندی

 زیابيار مفيد اطلاعاتي را هایسيستم کاربر اگر اطلاعات، از استفاده از پس که کنندمي استدلال (2۱12) 7مثال، پنيم و همکارانعنوانبه

 پذیرش در تردهگس طوربه مدل این شود. درنتيجه،یابد و درنتيجه منجر به قصد استفاده مستمر از آن خدمت ميافزایش مي رضایت او کند،

 شود.مي استفاده کاربران مستمر استفاده قصد وتحليلتجزیه برای لکترونيکا خدمات

 و خدمات( دهندهدولت )مرکز ارائه به اعتماد - الکترونيک خدمات به اعتماد فرعي بعد دو بر همچنين برخي از مطالعات در این زمينه تنها

 که کردند پيشنهاد را ( چارچوبي2۱12) 2همکاران و بودند؛ بلداد مرکزمت اعتماد چندبعدی ماهيت گرفتن نظر در بدون - اینترنت به اعتماد

در  ست؛ا شده تشکيل اعتماد به تمایل و ریسک دولتي، عوامل فني، عوامل از خدمات الکترونيکي به شهروندان اعتماد در آن مقدمات

 عوامل و 1۱دولتي عوامل ،3تعاملي عوامل بعد سه در روندانشه استفاده از پس اعتماد بر مؤثر مثال، عواملعنوان( به2۱21مطالعه لي و ژئو )

 ( از مدل پذیرش فناوری برای بررسي2۱2۱مثال داگرا و همکاران )عنواناند. در حوزه سلامت نيز به)محيطي( طبقه بندی شده 11اینترنتي

 استفاده هولتس و شده درک بودن مفيد) تيشناخ باورهای و( اعتماد و خصوصي حریم حفظ هاینگراني) رفتاری هایویژگي تأثير تجربي

 اند.بهداشتي استفاده کرده خدمات ارائه در فناوری پذیرش برای بيماران رفتاری قصد بر( شده درک

 

                                                           
1 .Technology acceptance model 

2 .  IS success model 
3 . Information systems continuance model 

4 . Basuki 

5 . Huang 
6 .  Bhattacherjee 

7 . Pinem 

8 . Beldad et al 
9 . Interactional factors 

10 . Government factors 

11 . Environmental factors 
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 عوامل تعاملی و اعتماد پس از استفاده

 دهنديم حيتوض آنها استفاده. از پس عتمادا و استفاده از قبل اعتماد: کردند متمایز هم از را اعتماد مختلف مرحله دو( 2۱11) اورتگا-هرناندز

 ياتاز تجرب ياعتماد پس از استفاده بر اساس ادراک کاربران ناش کهياعتماد قبل از استفاده بر اساس باورها و انتظارات است درحال"که 

 .آن زمان استتعامل در  نوع اعتماد،دو  ینا ينب يتفاوت اصل( معتقدند 2۱22) 1چي و همکاران است. یخود با فناور

دمات خ دهندهارائههای خدمات الکترونيک )در این تحقيق منظور آزمایشگاه دهندهمؤثر بر اعتماد پس از استفاده به ارائه يعوامل اصل

 یندرک شده در فرآد يتو امن يخصوص یمحفظ حر ينو همچن يستمس يفيتخدمات و ک يفيتاطلاعات، ک يفيتشامل ک الکترونيک است(

، مرتبط بودن .شهروندان از سهولت درک، کامل یابياطلاعات به ارز يفيتاست. ک آزمایشگاه()خدمات  دهندهشهروندان و ارائه ينتعامل ب

شهروندان  ابيیخدمات به ارز يفيتاشاره دارد. ک يکيالکترون یهاتیساموقع بودن اطلاعات ارائه شده توسط وبو به یبودن، دقت، سازگار

 یابيبه ارز يستمس يفيتاشاره دارد. ک يکالکترون یهاتیساوب سطخدمات ارائه شده تو يو همدل يناناطم یي،پاسخگو ينان،اطم يتاز قابل

اشاره دارد. رابطه  کيدولت الکترون يستماستفاده از س يتو قابل یيزمان پاسخگو ينان،اطم يتدر دسترس بودن، قابل ی،شهروندان از سازگار

 مثالعنوانبه .ه استقرار گرفت يموردبررس ياز مطالعات تجرب ياریتوسط بس يکالکترون خدمات دهندگانه ارائهو اعتماد ب يرسه متغ ینا ينب

و  يکالکترون خدمات و اعتماد به دولت يفيتک ينب يک،اطلاعات و اعتماد به دولت الکترون يفيتک ينکه ب دهدمينشان تحقيقات  نتایج

 يقاتدر حوزه اطلاعات سلامت، تحق .(2۱12، 2)الزهراني دو طرفه وجود دارد يرابطه عل يککترونو اعتماد به دولت ال يستمس يفيتک ينب

 ینآنلا هاییتسادر مورد استفاده از وب گيریيماست. هنگام تصم سلامت متمرکز شده هاییتساوب يفيتاعتماد و ک یبر رو يقبل

 ینا کهیيازآنجا(. 2۱12)هونگ و همکاران،  کاربران مهم است یبراآن د اعتما کيفيت و ،اهداف یت،سا اطلاعات ي،بهداشت یهامراقبت

اعتماد  یبرا يوان مقدماتعنرا به يستمس يفيتخدمات و ک يفيتاطلاعات، ک يفيتک ینمطالعه بر اعتماد پس از استفاده متمرکز است، بنابرا

 یافتن ،دولت هاییتساهدف شهروندان از استفاده از وب ین،بر ا. علاوه گيرديدر نظر مخدمات الکترونيک  دهندهارائهیک شهروندان به 

 توانديم لکترونيکيا یهاتیساوب يستمس يفيتخدمات و ک يفيتاطلاعات، ک يفيتکبنابراین  .است صيامور شخ يانجام برخ یااطلاعات 

 :شونديمرح زیر ارائه اول تا سوم به ش یهاهيفرض ین،بر تجربه کاربر تأثير بگذارد؛ بنابرا يمطور مستقبه

 .دارد، تأثير مثبت یشگاهپس از استفاده آنها به آزما اطلاعات، بر اعتماد يفيتکنندگان از کدرک مراجعهفرضيه اول: 

 دارد.، تأثير مثبت یشگاهپس از استفاده آنها به آزما دخدمات، بر اعتما يفيتکنندگان از کدرک مراجعهفرضيه دوم: 

 .دارد، تأثير مثبت یشگاهبر اعتماد پس از استفاده آنها به آزما يستم،س يفيتکنندگان از کهدرک مراجعفرضيه سوم: 

 بر اعتمادِ پس از استفاده ی وخصوص یمو حر یتامندرک 

 درک آنلاین بهداشتي هایمراقبت خدمات از استفاده از کاربران که احتمالي منفي پيامدهای یا قطعيت عدم عنوانبه شده درک خطر

 یمو حر يتدرک شهروندان از امنمنظور از آن حریم خصوصي و امنيت است.  که (2۱12شود )هوانگ و همکاران، تعریف مي کنند،مي

ثابت  (2۱12ان )رو همکا يتأثير بگذارد. مطالعه الزهران يکتواند بر استفاده آنها از خدمات الکتروناست که مي ياتيعامل ح یک يخصوص

                                                           
1 . Che 

2 . Alzahrani 
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در حوزه  .بگذارد يتأثير منف يکالکترون خدمات دهندهتواند بر اعتماد شهروندان به ارائهمي یسکو ر يخصوص یمکرد که درک حر

رف بر اعتماد مص یسکر يقرار دادند و به تأثير منف يرا مورد بررس يبهداشت تیساسه وب (2۱1۱) 1بانسال و همکارانخدمات درماني نيز 

لاعات سلامت اط یهاتیسادر وب ینعنوان مقدمه اعتماد آنلاتواند بهمي این ریسکند که کرد يشنهادبردند و پ يپ تیساکنندگان به وب

 :شوديمبنابراین فرضيه چهارم به شرح زیر ارائه  .در نظر گرفته شود

 .رداد يتأثير منف یشگاهپس از استفاده آنها به آزما بر اعتماد ي،خصوص یمو حر يتکنندگان از امندرک مراجعهفرضيه چهارم: 

 اعتماد پس از استفادهیشگاه( و عامل )اعتماد( مربوط به خدمات دهنده )آزما

ي یک خدمت الکترونيک دهندهارائهباشد. در مورد اعتماد به دهنده خدمات ميمنظور از این عامل اعتماد و صحت خدمات مربوط به نهاد ارائه

و بين  شوديمی آنها با سطح توقعات ایجاد سازگارو رفتار و  احساس عملکردگفت ساختار اعتماد در این مورد از طریق مشاهده و  توانيم

 يدشد، احتمال مفبا يشترب دهديرا ارائه م يکيکه خدمات الکترون يهر چه اعتماد شهروندان به سازمانکاربران مختلف سطوح متفاوتي دارد. 

 یکطور مشابه، اعتقاد به (.2۱19)لي،  دارند يکيه از خدمات الکترونبه استفاد يشتریب یلکند و تما يم يشتررا ب يکبودن خدمات الکترون

 يازهایه رفع نقادر ب يکي،الکترون هاییتساکه وب دهديم یشتصور را افزا ینا کند،يرا ارائه م يکيکه خدمات الکترون يفرد به سازمان

از  ماریيافراد در صورت ب ینکهبر ا يزن يبهداشت یهامراقبت ميستاحساس اعتماد به س ي،طورکلبه(. 2۱21)لي و ژئو،  ها خواهند بودآن

بنابراین  .(2۱2۱، 2)چان و همکاران گذاردي، تأثير مو نسبت به توانایي آنها اعتماد داشته باشد کننديم يرویپ يبهداشت يستمس یهاهيتوص

 :شوديمفرضيه پنجم به شرح زیر ارائه 

 خواهد داشت. یشگاهبر اعتماد پس از استفاده به آزما يتأثير مثبت یشگاه،به آزماکنندگان اعتماد مراجعهفرضيه پنجم: 

 و اعتماد پس از استفادهینترنتی( )اعتماد ا ینترنتیعوامل ا

 تینترند ااست که عموم مردم معتقدن يمعن ینبر نهاد به ا يعنوان اعتماد مبتنبهيطي؛ عوامل مح يندر ب ياتيعامل ح یک ینترنتاعتماد به ا

در این حوزه مطالعاتي  (.2۱۱2)تئو،  از مردم در برابر خطرات مختلف محافظت کند توانديم يفعل يو مقررات عموم هاياستامن است و س

به  مارانياطلاعات مرتبط با سلامت تجربه دارند. اگرچه ب یجستجو یبرا ینترنتو شهروندان در استفاده از ا يمارانبگفت  توانيمنيز 

کند.  يآسان به اطلاعات را فراهم م يدسترس یراز دهنديم يحرا ترج ینترنتتخصص و تجربه آنها، ا يلاعتماد دارند، اما به دل پزشکان خود

ورها، از کش ياریدر بس .اندنشان داده يمارب يامدهایرا در مورد پ یادوارکنندهيام یجمزمن نتا يماریب یریتمد یار برايمب یهاپورتال

 يستل یزیت،و چهیختا تار دهدياجازه م يمارانبه ب يمعمول يمارب يکيپورتال الکترون یک. دهنديرا ارائه م ينياطلاعات بال يمارب یهاپورتال

 یهانده مراقبتدهارائه يکيشده در پرونده سلامت الکترونثبت يپزشک یهاداده یرو سا يراخ یشگاهيآزما یج، نتاهایو آلرژ يفعل یداروها

 :شوديارائه م یربه شرح ز ششم يهفرض ینبنابرا .(2۱12، 9سارانتو و همکارانمشاهده کنند ) خود را يبهداشت

 .دارد یشگاهبر اعتماد پس از استفاده آنها به آزما يتأثير مثبت ینترنت،کنندگان به ااعتماد مراجعهفرضيه ششم: 

                                                           
1.  Bansal et al 

2 . Chan 

3 . Saranto 
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 شدهادراک یسودمند وپس از استفاده  اعتماد

که شخص معتقد است استفاده  یاعنوان درجهشده به سودمندی درک .در مدل پذیرش تکنولوژی استمهمي ل سودمندی درک شده عام

درک  یاعتماد و سودمند ينرابطه ب .(1933و همکاران،  انيشود )کاظمي، تعریف مبخشدياز یک سيستم خاص عملکرد وی را ارتقا م

 یانر درک مشترطور مثبت بتواند بهاعتماد مي يک،تجارت الکترون ينه. در زماسته قرار گرفت ياز مطالعات مورد بررس ياریشده توسط بس

 که ه استنشان داد يقبل يقاتتحق ينه خدمات الکترونيکي،. در زم(2۱۱9، 1)گفن و همکاران تأثير بگذارد ینآنلا یددر خر یاز سودمند

اعتقاد  ین،؛ بنابرا(2۱12)پينم و همکاران، مات تأثير بگذارد بودن خد يدممکن است بر درک آنها از مف یناعتماد کاربران به خدمات آنلا

دهد.  یشافزا کيالکترون خدماتتجربه استفاده از  یقرا از طر یتواند درک آنها از سودمندمي يکيالکترون خدماتشهروندان به استفاده از 

 :شوديارائه م یربه شرح ز هفتم يهها، فرضاستدلال ینبا توجه به ا

 .داردکنندگان از آن شده مراجعهادراک یبر سودمند ي، تأثير مثبتیشگاهپس از استفاده از آزما اعتماد: فرضيه هفتم

 یترضا واعتماد پس از استفاده 

تعامل  یندفرآ گرفته دراست که متأثر از باور شکل يکالکترون یهاتیساوب یااحساس مثبت کاربر پس از استفاده از خدمات  یت،رضا

 دهندهکردند که اعتماد به ارائه يانب (2۱۱2( و تئو )2۱12ات الزهراني و همکاران )است. مطالع يکدهنده خدمات الکترونارائه اربر وک ينب

 :شوديمبنابراین فرضيه هشتم به شرح زیر ارائه  .ت شهروندان مرتبط استیبا رضا یطور مثبت و معناداربه يکالکترون خدمات

 .داردکنندگان تأثير مثبت مراجعه یت، بر رضایشگاهس از استفاده از آزمااعتماد پفرضيه هشتم: 

 قصد استفاده مستمر وپس از استفاده  اعتماد

 را آن از فادهاست ادامه قصد کاربر کند برآورده را کاربر انتظارات اگر شود،مي استفاده کاربر توسط خدمات یا محصول یک کههنگامي

و  نیما خدمات دهندهارائهاین است که آنها معتقدند  يمعن ینبه ا يکالکترون خدماتاعتماد شهروندان به  (.2۱21 هوانگ،)داشت  خواهد

ادامه  یراشهروندان ب یکه بر قصد رفتار شودياصلاح م يهاعتماد اول يک،الکترون هاییتسامؤثر است. پس از استفاده شهروندان از وب

 يکننده اصل ينيبشيپ یکعنوان قبلاً اعتماد را به يکدر حوزه الکترون يقات. تحقگذاردميتأثير  یبعدخدمات در دفعات  یناستفاده از ا

آنها  یلبر تما انکاربر یتکه رضا دهديم يحتوض نيز 2انتظار ديتائ یهنظر (.2۱21و ژئو،  يشهروندان تائيد کرده است )ل مستمرقصد استفاده 

تفاده خدمات توسط کاربر اس یامحصول  یک کهيهنگام ،گریدعبارت. بهگذارديتأثير م ندهیمحصول در آ یکاستفاده مجدد از  یبرا

 يهفرض توانياساس م ین. بر ا(2۱21)هوانگ،  استفاده از آن را خواهد داشت امهکاربر قصد اد ، اگر انتظارات کاربر را برآورده کندشوديم

 :مطرح کرد نهم را به شرح زیر

 .داردکنندگان تأثير مثبت ، بر قصد استفاده مستمر مراجعهیشگاهپس از استفاده از خدمات آزما اعتمادفرضيه نهم: 

 

                                                           
1.  Gefen 

2. Expectation Confirmation Theory 
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 درک شده و قصد استفاده مستمر یسودمند

و )پينم  گذاردياستفاده از آن تأثير م دامها یبر قصد آنها برا يزآن ن یدرک آنها از سودمند يک،پس از استفاده کاربران از خدمات الکترون

 کهيکنندگان درصورتکه مصرف معتقدند (2۱12هونگ و همکاران ) ین،آنلا ي و درمانيبهداشت یهامراقبتدر زمينه  .(2۱12همکاران، 

 توانيه مدرک کنند ک يمارانکنند، استفاده از خدمات را ادامه خواهند داد. اگر ب یافتاشکال خدمات در یربا سا یسهدر مقا يشتریب یایمزا

 يهفرض ین،بنابرا .خواهد بود يشترآورد، احتمال ادامه استفاده از آنها ب تبه دس یایيمزا ینآنلا يبهداشت یهااز خدمات مراقبت از استفاده

 :شوديمدهم به شيوه زیر ارائه 

 .گذارديکنندگان تأثير مطور مثبت بر قصد استفاده مستمر مراجعهدرک شده، به یسودمندفرضيه دهم: 

 فاده مستمرو قصد است رضایت

 يستمه از ساستفاد یبر قصد آنها برا توانديکاربران م یتکه رضا دهدينشان م يت )به عنوان یکي از مدل های پذیرش فناوری(مدل موفق

 یانمداوم مشتر یدد خربر قص یمشتر یتنکته اشاره کرد که رضا ینبه ا يزن یمشتر یتطور مشابه، مدل رضابه .اطلاعات تأثير مثبت بگذارد

ادامه استفاده  یراآنها ب یلباشد، تما يشترآنها ب یتپس از استفاده شهروندان از آن، هر چه رضا نيک،الکترو خدمات ينهدر زمگذارد. يتأثير م

 یسهبر مقا يمبتن يشناخت یو تائيد درک شده اساساً باورها ی. سودمند(2۱2۱)لي و شانگ،  شوديم تریقو يکالکترون یهاتیسااز وب

. شوديم يناش يتفاده واقعاز تجربه اس يماًکه مستق یتو مغرضانه هستند تا رضا ييرپذیرتغ يشترهستند. آنها ب يتارات قبل و بعد از مطلوبانتظ

 :شوديمفرضيه یازدهم به شرح زیر ارائه ، يتاز مدل موفق يرویبا پ

 .داردمثبت  کنندگان، بر قصد استفاده مستمر آنها تأثيرمراجعه یترضافرضيه یازدهم: 

 پیشینه تحقیق

 دستگاه از استفاده رد مشارکت و اعتماد بين کاربر نشان دادند تعامل بر سلامتي برای اشيا اینترنت به اعتماد ( در بررسي تأثير2۱22) 1سامهال

 و پزشکي صانمتخص اشيا، اینترنت دگاندهنارائه سيستمبه نظر او  .وجود داردی دارسلامت جامعه رابطه معني رفتار بهبود و اشيا اینترنت

 از بين رفتن و دهند رارق هدف بيشتری دقت با را بالقوه کاربران تا مدیریت کنند به نحو بهينه را بيمار ارتباطات تا سازدمي قادر را بازاریابان

 در رفتار استفاده مستمر بر مؤثر لعوام ( در تحقيقي با عنوان2۱22) 2وو و همکاران .دهند کاهش را کاربران توسط های پزشکيدستگاه

 رضایت ميانجي نقش ریقط از مستمر استفاده قصد بر مثبت طوربه به این نتيجه رسيدند که سوابق گذشته موبایل سلامت کاربردی هایبرنامه

 استفاده رفتار رب مثبت طوربه عادت که دهدمي نشان مطالعه این همچنين نتایج. گذاردمي سلامت موبایل تأثير هایبرنامه با الکترونيکي

 9و و همکارانکند. ژمي تعدیل را موبایل سلامت هایبرنامه از استفاده قصد ادامه و الکترونيکي رضایت تأثير و گذاردمي تأثير مستمر

یل، به این نتيجه باسلامت مو یکاربرد یهابه استفاده از برنامه يپزشک یانمستمر دانشجو استفادهعوامل مؤثر بر ( در تحقيقي با عنوان 2۱22)

 يپزشک انیسلامت تلفن همراه دانشجو یهابرنامه استفاده مستمربر قصد  يتوجهو هم نگرش درک شده تأثير قابل یهم سودمندرسيدند که 

 شهروندان ستمرم فادهاست قصد بر آن تأثير و استفاده از پس اعتماد بر مؤثر حياتي عوامل ( در تحقيقي با عنوان تحليل2۱21. لي و ژو )دارد

                                                           
1 . Samhale 

2 . Wu et al 

3 . Xu et al 
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 از پس اعتماد بر ثبتيم تأثيرات اطلاعات کيفيت و خدمات کيفيت اینترنت، به اعتماد دولت، به اعتماد که نشان دادند ،الکترونيک دولت از

. رگذار نيستياستفاده تأث از پس کاربر اعتماد بر سيستم کيفيت همچنين و امنيت و خصوصي حریم درک اما عوامل ؛دارد شهروندان استفاده

 تأثير ترونيکالک دولت از استفاده برای آنها مستمر قصد بر مستقيماً استفاده، از پس شهروندان اعتماد دهد کههای دیگر نشان ميیافته

 مستمر استفاده دقص بر الکترونيک، دولت از استفاده نبودن()بودن  بخشرضایت و مفيد بودن طریق از استفاده از پس اما اعتماد گذارد؛نمي

 هایدستگاه از کنندگانمصرف استفاده در اعتماد و ( در تحقيقي با عنوان خودکارآمدی2۱21) 1چامورو کوک و همکاران .گذاردمي تأثير

 را خود ترضای بودند، مطمئن سلامت فناوری یک از خود استفاده در که کنندگانيشرکت که دادند ورزش، نشان برای سلامت فناوری

( در تحقيقي با 2۱21) 2یان و همکاران. شدمي مثبت کلي تجربه یک به منجر که داشتند استقلالي احساس و دادند نشان قبلي هایتفادهاس از

 ودمندیس که دهندمي نشان چين درسلامت  هایبرنامه مستمر استفاده از قصد بر مؤثر عوامل: سالم زندگي برای موبایل هایعنوان برنامه

 د استفاده مستمرتوجهي در قصقابل هایکننده بينيپيش رفتاری تغيير هایتکنيک و جریان تجربه شده، درک استفاده سهولت شده، درک

 حریم حفظ و اعتماد هاینگراني ( در تحقيقي با عنوان تأثير2۱2۱) 9داگرا و همکاران. در این ميان متغير تعدیلگر است رضایت و هستند

 عتمادا شده، درک استفاده سهولت شده، درک سودمندی که دهندمي بهداشتي در هند نشان هایمراقبت در فناوری پذیرش بر خصوصي

 هستند.  بهداشتي قبتمرا خدمات از استفاده در فناوری پذیرش برای بيماران رفتار مستقيم کننده بينيپيش خصوصي حریم مورد در نگراني و

 سلامت، رونيکالکت پرونده بر مبتني خانواده پزشک برنامه های وکاستي موانع با عنوان تبيين( در تحقيقي 1۴۱۱کاس کلدره و همکاران )

خدمت،  دگانکننارائهساختار و نيروی انساني، مهارت ناکافي برنامه ریزان و  هایمحدودیتدر قالب پنج طبقه اصلي شامل  های خود رایافته

اميری و  .دکردن استخراج متعدد فرعي طبقات با ایبودجه و و تجهيزات مربوطه  هماهنگي درون بخشي و برون بخشي، سامانه تحت وب

درک شده و قصد  یتنقش سهولت خدمات، تجربه خدمات و ارزش درک شده خدمات بر رضا يبررس( در تحقيقي با عنوان 1۴۱۱اماني )

ا ب خدمات، تجربه خدمات و ارزش درک شده خدماتسهولت  نشان دادند بين مجدد: مورد مطالعه بانک پاسارگاد شهرستان آمل یدبازد

با قصد  انیدرک شده مشتر تیرضا نيرابطه ب ينهمچن .وجود دارد یو معنادار بانک پاسارگاد رابطه مثبت یاندرک شده مشتر یترضا

 تمایل رب شدهادراک ترونيکيالک خدمات کيفيت تأثير ( در تحقيقي با عنوان1932. خليل نژاد و دانشور دیلمي )باشديمجدد مثبت م یدخر

خدمات  ي، نشان دادندادراک ریسک و برند ذهني تصویر الکترونيکي، رضایت ميانجي نقش الکترونيکي با خدمات یهادستگاه از استفاده به

تأثير  يادراک کیسو ر کييالکترون یتبرند، رضا يذهن یرتصو يکي،خدمات الکترون يستمبه استفاده از س یلشده بر تماادراک يکيالکترون

( در تحقيقي با عنوان سلامت الکترونيکي در اینترنت اشياء با مطالعه مروری در این زمينه نشان دادند 1932شجاعي و جعفری ) .مثبت دارد

 هایسيستم ت.داشته اسسلامت در نحوه عملکرد بخش  یريشبکه تأثير چشمگ یاوراطلاعات، ارتباطات و فن نهيحاصل در زم هایپيشرفت

 عرب. د داردوجو اندنشدهحلکه هنوز  ياز مسائل بهداشت یاري، بسحالبااین. اندیافتهتوسعه  هاحلراهارائه  منظورزیادی به يمختلف درمان

خصوصي طرف  یهاشگاهیکنندگان به آزماشده و مورد انتظار مراجعهکيفيت خدمات ادراکی با عنوان امطالعهدر ( 1937)و همکاران 

کاف در شبه نظر آنها  .استشکاف بين ادراک و انتظارات مراجعان در همه ابعاد و کيفيت کل معنادار ، نشان دادند بيمه سلامت قرارداد

                                                           
1 . Chamorro-Koc et al 

2 . Yan et al 

3 . Dhagarraa et al 
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 ( در تحقيقي با عنوان1937زاده )رحماني و ابراهيم. باشديبرای بهبود در خدمات آزمایشگاه م یيهانهيدهنده وجود زمتمام ابعاد، نشان

روندان، که نگرش شه ندنشان دادندی عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات الکترونيک شهرداری مشهد از دیدگاه شهروندان بشناسایي و رتبه

شهروندان، کنترل رفتاری درک شده و اعتماد شهروندان، عوامل اصلي مؤثر بر قصد استفاده از خدمات الکترونيک شهرداری  ذهني هنجار

مطلب  .بالاتری برخوردار است اولویت، کنترل رفتاری درک شده و اعتماد از ذهني هنجاره با هستند و متغير نگرش شهروندان در مقایس

بيمه تأمين  از دیدگاه کارکنان سلامترزیابي تأثير عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات الکترونيک ا ( در تحقيقي با عنوان1937) زاده و همکاران

 شده،کادرا سادگي با سيستمي عوامل شده،ادراک سودمندی با سيستمي عوامل یمتغيرهابين  در استان اصفهان نشان دادند اجتماعي

بت به نس نگرش با شدهادراک سادگي کاربرد، به نسبت نگرش با شدهادراک سودمندی شده،ادراک سودمندی با شدهسادگي ادراک

معنادار وجود  با تصميم رفتاری برای استفاده رابطه شده با تصميم رفتاری برای استفاده نگرش نسبت به کاربردکاربرد، سودمندی ادراک

 دارد.

 بر اساس مباني نظری و فرضيات مطرح شده، مدل مفهومي این پژوهش به شرح زیر ارائه مي شود:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومي پژوهش -1شکل 

 

 عوامل تعاملی

 كیفیت خدمات ادراک شده

 كیفیت اطلاعات

 كیفیت خدمات

 كیفیت سیستم

 

 ریسک ادراک شده

حریم خصوصی و 

 امنیت

 

عوامل مربوط به خدمت 

 دهنده
 اعتماد به آزمایشگاه

اعتماد پس از استفاده 

 به آزمایشگاه

 عوامل اینترنتی 

 اعتماد به اینترنت

 سودمندي ادراک شده

 رضایت

 قصد استفاده مستمر
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 روش تحقیق

ی هاپژوهش وآوری اطلاعات جزاست. همچنين این پژوهش ازنظر روش جمع بردیی کارهاپژوهشپژوهش حاضر ازنظر هدف، از نوع 

 .روديممار ی ميداني به شهاپژوهشجزو  رديگيماین پژوهش در یک محيط واقعي انجام  کهیيازآنجاباشد و توصيفي و از نوع پيمایشي مي

ی تعيين حجم ابر است. دمات الکترونيکي آزمایشگاه مسعود تهرانکنندگان از خکنندگان و استفادهجامعه آماری این پژوهش شامل مراجعه

شود. با توجه به اینکه  یريگمشاهده به ازای هر متغير اندازه 15تا  5 تواند بيننمونه مي حجم( 2۱21قاعده هایر و همکاران ) مطابق با نمونه

به روش نمونه گيری در دسترس  که بودنياز  نمونه 1۴۱یعني  مونه( ن22*  5) حداقل به استال وس 22پرسشنامه مجموعه  یهاتعداد سؤال

 یانهیگز 5 که بر اساس طيف( 2۱21لي و ژئو )استاندارد  پرسشنامهاز  ی اطلاعات نيزآورجمعشده است. برای در ميان جامعه آماری توزیع 

با استفاده  ساختاری معادلات مدل وهش با استفاده ازيات پژفرض آزمون و هاداده تحليل واستفاده شده است ، شده است یازبنديليکرت امت

 .انجام شده است PLS.3افزارنرماز 

 ی پژوهشهاافتهی

 توصیف متغیرهای تحقیق

های آمار توصيفي )گرایش مرکزی، پراکندگي و شکل توزیع( در جدول ترین شاخصمتغيرهای پژوهش با استفاده از مهم آمار توصيفي

 :اندزیر توصيف گردیده

 های توصيفيتوصيف متغيرهای تحقيق با استفاده از شاخص -1جدول 

 کشيدگي چولگي واریانس انحراف معيار ميانه ميانگين متغيرها

 -۱5۴36 -۱5516 1522 151۱6 9596 9552 اعتماد به آزمایشگاه

 ۱5۱6۴ -۱5735 1522 151۱7 955۱ 9551 اعتماد به اینترنت

 ۱5773 -۱5129 ۱5672 ۱5213 9566 9579 کيفيت اطلاعات

 ۱5773 -۱5617 ۱5622 ۱5226 9566 9572 کيفيت خدمات

 -۱5551 -۱5511 1529 1511 9566 9593 کيفيت سيستم

 ۱5۱33 -۱552۴ ۱5772 ۱5272 9566 95۴3 حریم خصوصي

 ۱5111 -۱5126 ۱5765 ۱527۴ 955۱ 95۴3 اعتماد پس از استفاده

 2515 -152۱7 ۱529۴ ۱5319 ۴ 9531 سودمندی درک شده

 2515 -152۱7 ۱529۴ ۱5319 ۴ ۴5۱5 رضایت

 15۴۱2 -۱532۴ ۱5739 ۱523۱ ۴ 9536 قصد استفاده مستمر
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 مدل سازی معادلات ساختاری

 پایایي و روایي هایتحليل طریق بيروني( از )مدل گيریمدل اندازه اول، مرحلۀ در پذیرد.مي صورت مرحله دو در اس ال پي مدل یابي

 ارزیابي قرار مورد متغيرها بين مسير دروني( با برآورد )مدل  ساختاری مدل دوم، مرحلۀ در و شودبررسي مي تأیيدی عاملي تحليل و

 گيرد.مي

 بیرونی( گیری )مدلمدل اندازه

 

 

 : مدل معادلات ساختاری تحقيق در حالت معناداری2شکل 

 

باشد بسيار مطلوب است .بنابر نتایج بدست آمده  6/۱تر از است و اگر بزرگ قابل قبول 6/۱تا  9/۱بار عاملي بين  2بر اساس نتایج شکل 

بزرگتر بود  36/1ها نيز از نقطه برش و مقدار آماره تي آن 9/۱( از نقطه برش 3۴6/۱ – 6۴6/۱مقدار بارهای عاملي  متغيرهای آشکار )

(۱5/۱>P.) 
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 تائید روایی و پایایی ابزار سنجش

 ،ت(از خبرگان مورد تائيد قرار گرف ينظرسنج قیمحتوا از طر یي)روا محتوا یيروا ،یياز سه نوع روا یرگياندازهابزار  یيجهت تائيد روا

لارکر سنجيده  و فورنل )با استفاده از روش واگرا یيو رواشود( سنجيده مي )که با استفاده از ميانگين واریانس استخراج شده همگرا یيروا

 .شد استفادهمرکب  يیایپا بیکرونباخ و ضر یآلفا بیضر ارياز دو مع زيپرسشنامه ن یيایپا نييبه منظور تع. شده است( استفاده شده است

 مدل روایي و پایایي ضرایب-2 جدول

 روایي همگرا پاپایي ترکيبي آلفای کرونباخ متغيرها

 779/۱ 311/۱ 256/۱ اعتماد به آزمایشگاه

 312/۱ 35۴/۱ 3۱5/۱ اعتماد به اینترنت

 727/۱ 223/۱ 212/۱ فيت اطلاعاتکي

 636/۱ 279/۱ 727/۱ کيفيت خدمات

 7۴5/۱ 236 257/۱ کيفيت سيستم

 63۴/۱ 263/۱ 725/۱ حریم خصوصي

 211/۱ 236/۱ 767/۱ اعتماد پس از استفاده

 77۱/۱ 31۱/۱ 25۱/۱ سودمندی درک شده

 67۴/۱ 261/۱ 755/۱ رضایت

 2۱۱/۱ 329/۱ 275/۱ قصد استفاده مستمر

 

تراق مشاهده اف زانيواگرا م یيرواهمچنين  مقادیر گزارش شده در جدول فوق نشان از تائيد پایایي و روایي همگرای متغيرهای تحقيق دارد.

مورد بررسي قرار گرفت که  HTMTکه با شاخص  سنجديموجود در مدل را م یرهایمشاهده پذ ریپنهان آن مدل با سا ريمتغ یرهایپذ

 .شد نتایج آن تایيد

 درونی( )مدل یمدل ساختار

 ساختاری مدل ارزیابی شاخص های

 و مدل ای پيشبينيهقابليت بررسي شامل امر این که است ساختاری مدل ارزیابي نتایج بعدی گام بيروني، مدل اعتماد قابليت تأیيد از پس

گيرد. به مي ( انجام2۱21) و همکاران هير پيشنهاد اساس رب هایيگام قالب در مندنظام یک رویکرد از استفاده با که هاستسازه بين روابط

 )ریشه نيکویي برازش اصلي شاخص اثرکوهن( و )اندازه 2fاثر  اندازه، سلریگا –استون  Q2شاخص معيار ضریب تعيين،  ۴این منظور 

مدل  این است که بيانگر  ۴و جدول  9شکل که نتایج آن بر اساس  است مورد بررسي قرار گرفته (شده استاندارد مربعات باقيمانده ميانگين

 تحقيق از برازش مناسبي برخوردار است.
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 ساختاری مدل ارزیابي هایشاخص -9 جدول

 )شاخص نيکویي برازش( Q2 SRMR ضریب تعيين تعدیل شده متغيرها

 ۱63/۱ ۴۴5/۱ 573/۱ اعتماد پس از استفاده

 ۱51/۱ ۱73/۱ رضایت

 ۱51/۱ ۱73/۱ سودمندی درک شده

 236/۱ 926/۱ قصد استفاده مستمر

 

شده  نیدوت هایفرض یمدل معادله ساختار جینتااست.  ساختاری مدل در بين متغيرها روابط معناداری و مسير ضرایب ارزیابي بعدی گام

مجموع اثرات  ۴و جدول شماره دهد نشان مي استاندارد را در حالت قيتحق یدل معادله ساختارم 9 شکل. مي کند تیپژوهش را حما نیا

 . دهدرا نشان مي قيپنهان تحق یرهايمتغ نيب

 

 : مدل معادلات ساختاری تحقيق در حالت استاندارد9شکل 
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 نتایج آزمون فرضيات تحقيق -۴جدول 

ضریب  متغير وابسته متغير مستقل هفرضي

 مسير

سطح  t f2آماره 

 معناداری

 نتيجه

 تيفيکنندگان از کدرک مراجعه 1

 اطلاعات
 گاهشیپس از استفاده به آزما اعتماد

 تائيد ۱۱۱/۱ 175/۱ 752/۴ ۴97/۱

 تيفيکنندگان از کدرک مراجعه 1

 خدمات

پس از استفاده به   اعتماد

 شگاهیآزما

 تائيد ۱۴۱/۱ ۱92/۱ ۱53/2 121/۱

 تيفيکنندگان از کدرک مراجعه 9

 ستميس
 گاهشیپس از استفاده به آزما اعتماد

 رد 2۱5/۱ ۱2۱/۱ 2۴7/۱ -۱23/۱

 و تيکنندگان از امندرک مراجعه ۴

 يخصوص میحر

 تائيد ۱12/۱ ۱72/۱ 511/2 292/۱ گاهشیپس از استفاده به آزما اعتماد

کنندگان به اعتماد مراجعه 5

 شگاهیآزما

 تائيد ۱۴3/۱ ۱9۴/۱ 371/1 229/۱ گاهشیپس از استفاده به آزماد اعتما

 رد 2۴۴/۱ ۱9۱/۱ 166/1 191/۱ گاهشیپس از استفاده به آزما اعتماد نتنترین به اکنندگااعتماد مراجعه 6

 تائيد ۱۱6/۱ ۱3۴/۱ 76۱/2 239/۱ شدهادراک یسودمند گاهشیپس از استفاده از آزما اعتماد 7

 تائيد ۱۱5/۱ ۱3۴/۱ 223/2 239/۱ کنندگانمراجعه تیرضا گاهشیپس از استفاده از آزما اعتماد 2

 رد 929/۱ ۱11/۱ 272/۱ ۱27/۱ مستمر استفاده قصد گاهشیپس از استفاده از آزما ماداعت 3

 تائيد ۱23/۱ ۱۴2/۱ 12۴/2 2۴7/۱ مستمر استفاده قصد درک شده یسودمند 1۱

 تائيد ۱۱1/۱ 12۴/۱ 257/9 937/۱ مستمر استفاده قصد کنندگانمراجعه تیرضا 11

 

 یریگجهینتبحث و  

تمر و اعتماد استفاده مس قصدي بر اطلاعات هایيستمو مدل تداوم س يت، مدل موفقیفناور یرشپذی قبلي نشان داد مدل هابخشکه  طورهمان

کاربرد را در این زمينه  نیشتريبمشخص مدل پذیرش فناوری  بطورهستند.  مؤثراز خدمات الکترونيک  کنندهاستفادهپس از استفاده کاربران 

ي طورکلبهه گفت ک توانبر اساس این تئوری تفسير نمود. در مورد نتایج بدست آمده مي توانيماین زمينه را  دارد و نتایج بدست آمده در

دار ی معنيرهاثياتگفت که عليرغم وجود  توانيمپایيني قرار دارد و  نسبتی در سطح هارابطهضرایب تعيين و شاخص اندازه اثر، در اکثر 

 ، نشانگر ضعف استفاده کاربران از خدمات الکترونيک باشد.دهشيبررسفرضيه  11فرضيه از  2در 

 تيفيدگان از ککنندرک مراجعهتوجه به تأثير گفت با  توانيم)منطبق بر فرضيات اول و دوم و سوم(  آمدهدستبهدر مجموع در مورد نتایج 

آزمایشگاه  تیساوبلاعات و خدمات ارائه شده در ي اطدهسازمان شگاه،ی، بر اعتمادِ پس از استفاده آنها به آزماو خدمات اطلاعات

ه ی مراجعه بعدی شدهادورهي پرسنل مطابق با نيازهای مراجعين، منجر به افزایش اعتماد آنها به این آزمایشگاه در دهخدماتو  موردنظر

این نتایج مطابق  اندنداشتهت چنداني کنندگان رضایآزمایشگاه، مراجعه تیساوباما در مورد کيفيت سيستم الکترونيکي مربوط به  .است

 اینترنت، به اعتماد دولت، به اعتماد که دهد( نيز نشان مي2۱21. لي و ژو )باشديم( 2۱12( و هونگ و همکاران )2۱12ی الزهراني )هاافتهبا ی

استفاده  از پس کاربر عتمادا بر سيستم کيفيت دارد اما شهروندان استفاده از پس اعتماد بر مثبتي تأثيرات اطلاعات کيفيت و خدمات کيفيت

 .تأثيرگذار نيست
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و  نندگانکاطلاعات مراجعه داشتننگهدرک امنيت و حریم خصوصي و توجه مجموعه آزمایشگاه به محرمانه  نتایج فرضيه چهارم نشان داد

یشگاه پس از مراجعه به این آزما کنندگاناجعهمری مالي موفق برای پرداخت وجه، منجر به افزایش اعتماد در ميان هاتراکنشحتي در زمينه 

 دهند( نشان مي2۱21لي و ژو )اما ؛ است (2۱1۱)بانسال و همکاران و  (2۱12ران )و همکا يالزهرانی هاافتهشده است. این نتایج مطابق با ی

 .استفاده تأثيرگذار نيست از پس کاربر اعتماد بر امنيت و خصوصي حریم درک عوامل

شود که مکرر بعدی مي مراجعاتپنجم نشان داد صادقانه بودن خدمات آزمایشگاه و اعتماد افراد به این خدمات نيز منجر به فرضيه  نتيجه

اما فرضيه ششم نشان داد اعتماد به اینترنت بر اعتماد پس از استفاده ؛ ( است2۱2۱) 1چان و همکارانو  (2۱21) لي و ژئو یهاافتهمطابق با ی

ی هاواستهخکنندگان نسبت به خدمات در این حوزه و یا ضعف آن در پوشش تواند ناشي از احساس ناامني برخي از مراجعهينيست که م مؤثر

 است. (2۱12سارانتو و همکاران ) باشد. این نتيجه در تضاد با نتایجآنها 

دار دارد؛ اما تأثير ، تأثير مثبت و معنيتیرضاو  شدهادراک یسودمند برپس از استفاده  اعتمادی هفتم، هشتم و نهم نشان داد هاهيفرضنتایج 

با اعتماد مراجعين به خدمات یک آزمایشگاه، رضایت آنها از خدمات  گفت توانيمدار نيست. در این زمينه آن بر قصد استفاده مستمر معني

( است و در مورد تأثير آن بر 2۱12( و الزهراني و همکاران )2۱12) پينم و همکاران . این نتایج مطابق با نتایجابدیيمارائه شده آن افزایش 

 ( است.2۱21) هوانگو  (2۱21) وو ژئ يلی هاافتهقصد استفاده مستمر در تضاد با ی

ني به این مع .ابدیيمافزایش  قصد استفاده مستمر و رضایت، درک شده یسودمندی دهم و یازدهم نيز نشان داد با افزایش هاهيفرضنتایج 

های و نياز هاخواسته اساس خدمات برارائه باشد و  ریپذامکانآزمایشگاه به سهولت  تیساوباز خدمات  که در صورتيکه استفاده

یان و  ،(2۱22ژو و همکاران ) یهاافتهنتایج منطبق با ی نیا .یابدميآزمایشگاه افزایش ، ادامه استفاده از خدمات باشد کنندگاناستفاده

 .( است2۱19يو )و ل يل( و 2۱2۱) لي و شانگ، (2۱21همکاران )

آزمایشگاه  خصوصهبو  هاشگاهیآزمای الکترونيکي مربوط به مراکز بهداشتي مانند هاتیساوبشود که پيشنهاد ميفوق، با توجه به نتایج 

و دسترسي افراد، نحوه ارائه خدمات و  مطابق با سطح سواد مثالعنوانبهرا به روز نگه دارند و  تیساوبمسعود تهران، اطلاعات موجود در 

ظر داشته شده را با دقت بيشتری در نارائه اطلاعات بودن موقعبه و سازگاری دقت، بودن، مرتبط خاص طوربهو افزایش دهند  را کيفيت آنها

ی هاراکنشتکنندگان، تضمين امنيت ، در زمينه نگهداری از اطلاعات استفادههاشگاهیآزماشود که مسئولان این پيشنهاد مي علاوهبهباشند. 

ی هک هااهرمالي آنها، اطلاعات شخص و مربوط به سوابق پزشکي آنها و همچنين محرمانه ماندن این موارد، جدیت بيشتری داشته باشند و 

سي به اینترنت بر قوانين دسترشود که مسئولان نظارت کردن و یا افشای آنها را مسدود نمایند. در مورد تأثير اعتماد به اینترنت پيشنهاد مي

ود کردن کنندگان و نه محدی، سهولت بيشتری در این زمينه ایجاد کنند و قوانين را در راستای حمایت از استفادهو کشوردر سطح کلان 

صد رضایت و ق ،شدهادراک ی، بر سودمندشگاهیپس از استفاده از آزما اعتمادی دسترسي به آنها تدوین کنند. در مورد اثرات هاوهيش

آن مانند  کنندهتیتقورا درک کنند و با استمرار عوامل  جادشدهیاشود که مدیران آزمایشگاه، اهميت اعتماد پيشنهاد مي استفاده مستمر، نيز

خدمات  زتواند منجر به رضایت آنها اکيفيت خدمات و اطلاعات، سعي در تقویت آن نمایند؛ چراکه وفادار باقي ماندن این افراد خود مي

                                                           
1. Chan 
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زمان و هزینه و  یي درجوصرفهآزمایشگاه شود و مدیران و مسئولان آزمایشگاه، فواید استفاده از خدمات الکترونيکي این آزمایشگاه مانند 

د فواید ی شخصي در مورهاامکيپو یا  تیساوبهمچنين راحتي در دریافت خدمات را برجسته کنند و در این زمينه با تبليغات از طریق 

 کنندگان را به ادامه استفاده از خدمات این آزمایشگاه ترغيب کنند.کنندگان و استفاده، مراجعهآن

تي مورد بر تعامل کاربران در مراکز بهداش اياش نترنتیاعتماد به اشود موضوعات جدیدی مانند تأثير در انتها به محققان آتي پيشنهاد مي

رسي قرار و مراکز خدمات بهداشتي نيز مورد بر هاشگاهیآزمااین موضوع در دیگر  ميتعمقابلبرای دستيابي به نتایج بررسي قرار گيرد و 

 گيرد.
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 منابع
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