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 چکیده    
اما واضح است که  بهدون چهی      ،استوری و افزایش دسترسی از مزایای ایجاد خدمات الکترونیک ی کیفیت بهرهارتقا

این مقال  ب  ارزیابی عوامه    ،متوقف خواچد شد. با توج  ب  اچمیت موضوع چاآنسازی پیاده ،تقاضایی از سوی شهروندان

 و در این راستا از مدل پذیرش تکنولهویی  پردازدمی یرش خدمات الکترونیک توسط شهروندان شهر مشهداثرگذار بر پذ

(TAM ) کننهده  دمات الکترونیهک تعیهین  در این مدل دو متغیر درک از سودمندی و سهولت استفاده از خه . گیردمیبهره

تحلیلهی اسهت و   پژوچش توصیفی. روش ندشومیمنجر ب  تمای  شهروندان ب  استفاده از خدمات الکترونیک  و باشندمی

 . جامعةگیردمینام  بهره ، از روش پرسشایکتابخان شده ازطریق مطالعات بندی عوام  شناساییمنظور ارزیابی و الویتب 

ن عنوان نمون  انتخاب شدند. جهت بررسی میزانفر ب  982 ،آماری شام  شهروندان مشهد بوده و بر اساس فرمول کوکران

چای گرسیون اینتر، برای ارزیابی گوی مدل پذیرش تکنولویی از آزمون ر وابستةشده بر متغیرچای أثیر ابعاد شناساییو نوع ت

ییدشده از آزمون فریدمن اسهتفاده  أچای تبندی گوی جهت الویت ییدی و نهایتاًاز تحلی  عام  تأ ،موجود در چریک از ابعاد

شده دارای اثر مثبت مستقیم بر درک شهروندان از سودمندی و سهولت استفاده از اد شناساییک  ابع دچدمی. نتایج نشان شد

چا اضطراب افراد چنگام بندی گوی و در الویت شد ییدتأ چاآنچای موجود در الکترونیک چستند و اثرگذاری گوی خدمات 

بهاتترین  شده دارای د در ارتباط با سهولت درکموجو چایزیرساختشده و مواجه  با رایان  در ارتباط با سودمندی درک

 .باشندمی الویت

 .ارزیابی، خدمات الکترونیک، مشهد، مدل پذیرش تکنولویی: هاکلیدواژه
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 مقدمه. 4

اطلاعهات و ارتباطهات از    فنهاوری  سهابقة بیرشد 

تحهولی بهزرا از    ایجادمنجر ب   عملیو  تئوریلحاظ 

 سههتبهه  عصههر اطلاعههات شههده ا   صههنعتیعصههر 

در  چههامثههالبیشههترین  (.18، ص. 1221، 1)میتزبههرا

اسهتفاده   استفاده از تکنولویی اطلاعات مربوط ب  نةزمی

، 1221، 1)چهو  وب اسهت جههانی   از اینترنت و شبکة

طهور وسهیعی اسهتفاده    ترنهت به   امروزه این (.498ص. 

بیشهتر مهردم    ةو ب  بخشهی از زنهدگی روزانه    دشومی

از یهک   .(7، ص. 1222، 9)لکپاریون تبدی  شده است

رده و مزایهای  اسهتفاده از آن جامعه  را متحهول که     سو

و ( 118، ص. 1228، 4)وسهانفاس کندمیمختلفی ارائ  

 آن در جوامهه  گسههتردةکههارگیری  از سههوی دیگههر بهه

، مفههوم و تمرکهز   شهروندان روزمرةشهری و زندگی 

 ایگسهترده جغرافیایی خدمات را دستخوش تحوتت 

خهدمات الکترونیهک   »ههور مفههوم   کرده و منجر ب  ظ

، ص.  1988 نهژاد جهوادی پهور،   )اسهت  ه شد «شهری

92). 

خههدمات در طههول  وریو بهههره کیفیههت افههزایش

شهروندان بتوانند ب  خهدمات   ک  راچیو  کاریساعت 

 ایجهاد  و مزایهای  از ضرورت یابنددست  مکانیدر چر 

است و در حهال حاضهر رشهد و     الکترونیک خدمات

را  شهرایط  اینارتباطات و اطلاعات  تکنولویی توسعة

مهردم   نیازچهای به    پاسهخگویی منظهور  دولت ب  برای

، ص. 1212، 1)توحیههدی و جبههاری کنههدمههیآمههاده 

                                                           
1. Mitzberg  

2. Ho  

3. Lekparyoon 

4. Vathanophas  

5. Tohidi and Jabbari 

و  چههاپتانسههی ز جهههت اسههتفاده ا چههادولههت (.1127

 ایجهاد سهمت  شههروندان به    بهرای  مزایها  کردنفراچم

، 1223، 8)ملهین و آکسلسهن   رفتند خدمات الکترونیک

   .(143ص. 

 لهئطرح مس. 4. 4

کردن تجهیزات مهورد نیهاز   گذاری و فراچمسرمای 

ب  برخهورداری جامعه  از مزایهای خهدمات      تواندینم

 فهرد، )الههی، عبهدی، و دانهایی    الکترونیک منجر شهود 

آن  ةبهالقو ( و برای دستیابی ب  مزایهای  41، ص. 1983

زیهرا  . گیهرد د پهذیرش آن در جامعه  مهدنظر قهرار     بای

ی  تقاضهایی بهرای خهدمات      بدون چه واضح است ک

 ، پیههاده سههازی آن متوقههف خواچههد شههد الکترونیههک

، ص. 1228،  7)تپورتهه ، دمکههاک، جانههی و فههری  

418.) 

و  یختشهنا جامعه   ،تکنیکی چاییژگیوترکیبی از 

خههدمات وجههود دارد کهه  بههر پههذیرش    سههازمانی

 ،)کاظمی، فیاضهی و میهرزاده   گذارندیماثر  الکترونیک

، 3؛ ونکههاتش و داویهه 1331، 8ر و تههد؛ تههایلو1987

 بهرای نهابراین  ب (.1224، 12کهانی ؛ کلپینی و مک1222

و پهذیرش آن توسهط شههروندان     مزایها گیهری از  بهره

 چهای ینه  زم در در پهذیرش  عوام  اثرگهذار  بایستیم

ردی، اجتمهاعی ، تکنولهوییکی و   مختلف از جمله  فه  

 چهای ینه  زمموجود در  یچاچالششناسایی و سازمانی 

؛ 1221، 11)مهون  شهوند شده نیهز بررسهی و رفه     ذکر

                                                           
6. Melin and Axelsson 

7. La Porte, Demchak, Jong and Friss 

8. Taylor and Todd 

9. Venkatesh and Davis  

10. Klopping and Mc Kunney 

11. Moon 
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چلبیههی، رامههن، ؛ 1221، 1کههودری، وراکههدی و جههونز

؛ پهازالوس، لهوکی  و   1223، 1گارسهیو و فهررو  -گی 

 (.1212، 9نیکلپولوس

 الکترونیهک دولهت   ةثر توسعگام مؤ اولین ایراندر 

 چهای سهال در  الکترونیهک خهدمات   ایجادو ب  تب  آن 

 عهالی  شهورای  1981سهال   مصهوبة  تهوان مهی  را اخیر

و  اختصاصههی چههایفعالیههت اتوماسههیون بههرای اداری

مصهوب  در جههت    اینبرشمرد.  اداریو نظام  عمومی

 تهدوین سوم توسهع    سالة1ة تحقق اچداف قانون برنام

(. 11، ص. 1978، چها دادهپرورش  شرکت) شده است

، مهردم  ی استفاده از اینترنت در ک  کشهور شیوع فرچن

زنهدگی   چهای جنبه  از رایان  بهرای تمهام    را ب  استفاده

ترغیب کرده اسهت که  ایهن جریهان به  عنهوان یهک        

، ص. 1212، 4)توحیههدی دشههومههیفرصههت قلمههداد 

، شهر جمعیتهی ایهران  دومین کلان، شهر مشهد (.1129

وسههی  فنههاوری  ة اصههلی توسههعةیکههی از چهههار نقطهه

. تهلاش بهرای   اسهت دولهت   چهای برنام اطلاعات در 

الکترونیهک مشههد بها تهدوین      شههر ایجاد و گسترش 

الکترونیهک مشههد بها محوریهت      سند راچبردی شههر 

سههازمان آمههار ) دشههآغههاز  1981شهههرداری در سههال 

(. در 1981مشهههد،  اطلاعههات و خههدمات کههامپیوتری

بههر روی شهههر مشهههد  1932 پژوچشههی کهه  در سههال

، شهاخ  میهزان آمهادگی الکترونیهک     صورت گرفت

هد شههر مشه  ای کهلان متوسط ارزیابی شد ک  بر ،شهر

( و لهذا شههر بهرای    1932، )افشهارزاده  اسهت پذیرفت  

بها ایهن حهال     دارد.آمهادگی  خدمات الکترونیهک   ارائة

                                                           
1. Choudrie, Weerakkody and Jones  

2. Helbig, Ramon, Gil-Garcio and Ferro  

3. Pazalos, Loukis and Nikolopoulos  
4. Tohidi 

 سهازی مفههوم شههر   فراوانی در پیاده چایچالشچنوز 

عرضه  و تقاضها در   جنبهة  الکترونیک با توجه  به  دو   

 (.1931ادکان، )قاسمی مشهد وجود دارد

ی  پیچیدگی فرآیند ارزیهابی  دلب  تزم ب  ذکر است

چلهری ،  ؛ 1228، 1)رلهی  پذیرش خدمات الکترونیهک 

 ؛1227، 8مگوتهههاس، پاپهههادمیچلاکی و منهههت زاس  

نقهههش  و  (1223، 7، پلانکیهههک و چریکهههوسهههیومک

)تپورتهه  و  شهههروندان در ایههن فرآینههد   برجسههتة

مختلف مبتنهی بهر    چایمدلاز میان  ، (1228چمکاران، 

یکههی از  8(TAM) ویی، مههدل پههذیرش تکنولههتمایهه 

بر مبنای تعیین عوام  خارجی اثرگهذار   چامدلبهترین 

، سههودمندی و اطلاعههاتی چههایسیسههتمر اسههتفاده از بهه

؛ 1383، 3)داویه   اسهت شده از استفاده سهولت درک

؛ ونکاتش، موری ، داویه   1222و داوی ،  ونکاتش

توضهههیح و  نیهههز و چهههدف آن (1229، 12و داویههه 

لاعاتی توسهط کهاربر   اط چایسیستمبینی پذیرش پیش

)وسهانفاس،   اسهت تداخ  با سیسهتم   بعد از یک دورة

در شناسههایی عوامهه    توانههدمههی( 181، ص. 1228

ثر و پایههدار در پههذیرش ؤحهه  مههاثرگههذار و ارائههة راه

مفیهد و اثرگهذار    توسط شهروندان خدمات الکترونیک

   باشد.

و  ابعهاد با رویکرد شناسهایی   پیش  روبنابراین مقال  

 ازبهر درک افهراد    اثرگهذار  عوام بندی مچنین الویتچ

سودمندی و سهولت استفاده از خدمات الکترونیهک و  

                                                           
5. Rowley  

6. Halaris, Magoutas, Papadomichelaki and 

Mentzas 

7. Sumak, Polancic and Hericko 

8. Technology Acceptance Model 

9. Davis 

10. Venkatesh, Morris, Davis and Davis  
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پههذیرش خههدمات الکترونیههک توسههط     در پههی آن

، أکیههد بههر ابعههاد فههردیشهههروندان شهههر مشهههد بهها ت

اجتماعی و تکنولوییکی و با استفاده از مهدل پهذیرش   

ارتبهاط  در ایهن   انجام گرفت  است. (TAM) تکنولویی

 .دشومیمطرح  1در جدول  پژوچشفرضیات 
 

 پژوهش هایفرضیه .4ول جد

 

درک از 
سودمندی استفاده 
از خدمات 
 الکترونیک

درک از سهولت 
استفاده از خدمات 
 الکترونیک

 فردی بُعد

 رسدیمنظر ب  .1
بر درک  ،فردی عدبُ

شهروندان از 
سودمندی خدمات 

، اثر الکترونیک
 .دارد مستقیم مثبت

 رسدیمنظر ب  .1
بر درک  ،فردی بُعد

شهروندان از 
از سهولت استفاده 

 خدمات الکترونیک
 اثر مستقیم مثبت

 .دارد

 بُعد
 اجتماعی

 رسدیمنظر ب  .9
بر ، اجتماعی بُعد

درک شهروندان از 
سودمندی خدمات 

اثر الکترونیک 
 .داردمستقیم مثبت 

 رسدیمنظر ب . 4
بر  ،اجتماعی بُعد

ان از درک شهروند
سهولت استفاده از 
 خدمات الکترونیک
 اثر مستقیم مثبت

 .دارد

 بُعد
 تکنولوییکی

 رسدیمنظر ب  .1
 ،تکنولوییکی بُعد

بر درک شهروندان 
از سودمندی 
خدمات 
اثر الکترونیک 
 .داردمستقیم مثبت 

 رسدیمب  نظر  .8
 تکنولوییکی بُعد

 اثر مستقیم مثبت
بر درک شهروندان 

ده از سهولت استفا
از خدمات 

 .داردالکترونیک 
درک از سهولت استفاده از خدمات  رسدیمنظر . ب 7

تقیم خدمات اثر مسالکترونیک بر درک از سودمندی این 
.مثبت دارد  
 

 

 پیشینۀ پژوهش و مبانی نظری .2. 4

 پیچیهده گسهترده و   بسیار چایزمین سبب ابعاد و ب 

 .اشهد بمیمتنوع  پژوچش ، سابقةشهریدر موضوعات 

در  چها پهژوچش  تهرین مهماز  برخیدر ادام  ب   بنابراین

 .دشهو مهی طور خلاصه  اشهاره   ب  ایرانسطح جهان و 

 ارائهة پژوچشی با چهدف  ( 1212) پازالوس و چمکاران

روشی سهاختاریافت  بهرای ارزیهابی و بهبهود خهدمات      

دیجیتهال انجهام دادنهد. روش     شهرچایالکترونیک در 

ایجادشهده   چهای ارزشمختلف ، انواع  چاآنپیشنهادی 

توسط خدمات الکترونیهک و چمچنهین ارتبهاط میهان     

ک  فهمی عمیهق از فرآینهدچای    کندمیرا ارزیابی  چاآن

بنههدی ارزشههی تولیههدی و چمچنههین تعیههین و الویههت 

اقدامات ضروری جهت بهبود خدمات الکترونیهک بها   

. نتهایج  کنهد مهی توج  ب  مناب  کمیاب شهرداری ارائه   

تجزیه  و   توانهد مهی روش پیشنهادی ک   دچدمینشان 

تری از انهواع خهدمات الکترونیهک    لی  بهتر و دقیقتح

یها عمهومی    خصوصهی  چهای سهازمان شده توسط ارائ 

 1جلوپول ،کیهت سهیوس و پاپهادپول    آن. فراچم کنهد 

در شههر   جدیهد خهدمات   توسهعة  بررسیب  ( 1212)

دادن مطالعه  نشهان   ایهن  اچدافپرداختند و  الکترونیک

 بهرای  کنندهکمکمهم  فاکتورچایشام   ک است  یمدل

در شههر   جدیهد خهدمات  ة توسهع  در پهرویة  موفقیت

بهتههر از  یفهمههارائههة  چمچنههینو  اسههت الکترونیههک

خهدمات   ةتوسهع  ابعهاد  توضهیح  و اساسی فاکتورچای

( 1228)آکسلسهون   ملین و. الکترونیکدر شهر  جدید

خهدمات الکترونیهک در    ةب  بررسی مهدیریت توسهع  

شههده خههدمات الکترونیههک ارائهه  ة دو پههرویةمقایسهه

فهمهی بهتهر از    کمهک به  ارائهة    چاآنپرداختند. چدف 

                                                           
1. Angelopoulos, Kitsios and Papadopouls  
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ة خهدمات الکترونیهک   توسهع  چایموقعیتو  چابرنام 

خههدمات  دو پههرویةاسههاس مطالعههات مههوردی   بر

 چههاآنسههازمانی بههود. نتههایج اصههلی کترونیههک درونال

دیریت در زمهان مه   تواندمی وست چادیدگاهترکیبی از 

تعیهین عوامه     ةخهدمات الکترونیهک و مرحله    توسعة

 خهدمات الکترونیهک   چهای پهرویه بحرانی موفقیت در 

، موقعیههت در مههدیریت پههرویه چههایمهههارتجملهه  از

چگههونگی و زمههان حفاظههت از سههازمان و چمچنههین 

به    (1939نهژاد ) شریف. حمایت کند چاآن، از چاپرویه

 به  شههر   ثر بهر اعتمهاد  ارزیابی و سنجش عوامه  مهؤ  

 الکترونیههک یههزد( مههوردی شهههر الکترونیههک )نمونههة

برخهی از مهردم نسهبت به       کنهد مهی پرداخت. او بیان 

 اسههتفاده از فنههاوری اطلاعههات در ارتبههاط بهها دولههت،

 ،ماننهد مهی  شهرداری یا بخش خصوصی بدگمان باقی

الکترونیهک   منهدی از خهدمات شههر   ک  بههره طوریب 

به  میهزان اعتمهاد     شدت وابست خصوص در ایران ب ب 

او حهاکی از آن اسهت که      چهای یافته  کاربران اسهت.  

 ،چایی نظیر ادراک باتتر شهروندان از تکنولهویی لف مؤ

کیفیههت ارتباطههات صههوتی  قابلیههت اعتمههاد سههازمان،

طهور مسهتقیم   به   ،تصویری و تمای  عمومی ب  اعتماد

مهی  اعتماد ب  شهر و خهدمات الکترونیهک را افهزایش    

ب  بررسی نقش ( در پژوچشی در 1939) . شبیریدچند

کیفیت خدمات الکترونیک بهر روی اعتمهاد مشهتریان    

   کهه  جامعههةدر صههنعت بانکههداری اینترنتههی پرداختهه

مشتریان شعب بانک پارسهیان در سهطح شههر     ،آماری

او نشان داد که  میهان    پژوچشتهران بوده است. نتایج 

، طرعاد عوام  محسوس، قابلیت اعتبار، اطمینهان خها  اب

پاسخگویی و چمدلی و اعتماد مشتریان شهعب بانهک   

مثبهت و معنهاداری    ةرابطپارسیان در سطح شهر تهران 

صههنایعی، پورمصههطفی خشههکرودی،   . وجههود دارد

کیفیهت خهدمات    ثیرأته  (1931) فرد و نصیرزادهقاضی

منهدی و قصهد خریهد مجهدد     الکترونیک بر رضهایت 

را  )شرکت پرداخت الکترونیک بانهک ملهت(   مشتریان

که  عوامه     دچدمیشان . نتایج پژوچش نتحلی  کردند

، کیفیههت خههدمات، کههارایی، حفههخ حههریم شخصههی 

 چشهمگیری ثیر ن رضایتمندی تهأ پاسخگویی و چمچنی

 .بر قصد خرید مجدد مشتریان اینترنتی دارند

گفهت یکهی از    شودمی، TAMمدل  ارتباط بادر 

 اطلاعهاتی در زمینهة   سهت که  در جامعهة   ا چهایی مدل

اطلاعهاتی   چهای سیسهتم بینی استفاده از ح و پیشتوضی

، 1)چیهوتر  توج  زیادی را ب  خود جلب کهرده اسهت  

و پههیش از ایههن در مههوارد مربههوط بهه   (1، ص. 1223

لاعهات و راچنمهایی   یسهتم اط شهری چمچون س ةحوز

و مواردی ( 1214، 1پارکینی )سیو، چن، کیو و تسنی

 (1219، 9)شهرما و چنهدل  مانند آمهوزش الکترونیهک   

گرفت  شده است و کاربرد آن درکهی مناسهب از    کار ب

اطلاعهاتی   چایسیستمرفتار کاربر در پذیرش و اجرای 

سهوابق نشهان   . آوردمهی و خدمات الکترونیک فهراچم  

ارائهة    مختلف از ابعاد متنوعی به  پژوچشگران دچدمی

خهدمات   توسهعة ، بهبهود و  چهارچوبی برای ارزیهابی 

زیههاد  تعههدادرغههم مهها علههی. اانههدپرداختهه الکترونیههک 

 چههایبخههششههده توسههط خههدمات الکترونیههک ارائهه 

عمومی در بسهیاری   چایسازمانمختلف خصوصی و 

نسهبت به  انتظهارات در     چها آناسهتفاده از  ، از کشورچا

)پارا سهیورمن، زیسهم  و    باشدمیسطح خیلی پایینی 

                                                           
1. Chuttur 

2. Su, Chen, Kuo and Tseng 

3. Sharma and Chandel  
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ایهن جریهان    و (1228، 1؛ اتحادی  اروپها 1221، 1ملهترا

اچمیههت نقههش شهههروندان در پههذیرش  دچنههدةنشههان

؛ زیرا بهدون چهی  تقاضهایی    است الکترونیک خدمات

در  سازی خدمات الکترونیک متوقف خواچد شد.پیاده

 .دشونمی تشریحادام  مفاچیم مربوط 

 الکترونیک شهر. 4. 2. 4

در آن  که   شهریعبارت است از  الکترونیک شهر

  وقهت شههروندان به   و تمام دیجیتالی دسترسی امکان

، شهههری رسههانیخههدمات  مراکههز، چههاسههازمان چمههة

 کلهی  طورو ب  شهریدرون اماکن، اطلاعاتی چایبانک

 نیهاز روزمهره   زنهدگی شههروند در   یهک  ک تمام آنچ  

 چههایشههبک  طریههقو از  دائمههیصههورت بهه  ،دارد

و  فتحیهان ) بدون وقف  وجود داشت  باشد رسانیاطلاع

 که   کردان عنوشود می(. 198، ص. 1981 نور،مهدوی

و  دسترسهی  افهزایش بر  الکترونیک شهر تعاریفتمام 

 فنهاوری خدمات ب  شهروندان با استفاده از  ةبهبود ارائ

، قیسوندی و ویسی) دارند کیدتأاطلاعات و ارتباطات 

 (.1212، 9؛ تقوی و معروفی1932 قیسوندی

 الکترونیک خدمات . 2. 2. 4

چمهة خهدماتی   نهد از  اخدمات الکترونیک، عبارت

و وری اطلاعهههات، مخهههابرات کههه  از طریهههق فنههها

منظهور کسهب   شهده و مشهتری به    ارائ   ایرسان چند

منههاف  مطلههوب خههود تنههها بهها ابههزار مناسههب، ماننههد  

خودگو، تلفن، وبسایت و غیره، به  تعامه     چایماشین

 تها  (.19، ص. 1228، 4)فسهناچت و کئسه    پهردازد می

چندی پیش لفخ خدمات الکترونیهک بهرای خهدماتی    

                                                           
1. Para Surman, Zeithaml and Malhotra 

2. European Comission 

3. Taghavi and Marufi 

4. Fassnacht and Koese  

از طریهق اینترنهت ارائه      که  صهرفاً   رفهت مهی کهار   ب

، وری چههای اطلاعههاتاامهها بهها معرفهی فنهه  شههدندمهی 

 یچها کانهال عنهوان سهایر   به   یارسان مخابرات و چند

عنهوان  ، اینترنت اعتبار خود را به  خدمات مجازی ارائة

امها   ،گونه  خهدمات از دسهت داد   ایهن  تنها ابزار ارائهة 

خهدمات الکترونیهک به      ابزار ارائهة  ینترمهمچمچنان 

، 1بهرا و گیومریهوس  )لیلجاندرا، گیه   آیدمیحساب 

 (173، ص. 1228

عوامل اثرگذذار بذر پذذیرش خذدمات     . 3. 2. 4

 الکترونیک

 شهکاف و  فهردی  چهای تفاوت، امنیتی چاینگرانی

بهر   تواننهد مهی  که  چستند  مواردیجز اغلب  دیجیتالی

 دةآینه رشهد   وسهیل  داشت  باشند و بهدان   ثیرتأپذیرش 

حهداده  ، ال)وراکدی کنندرا مسدود  الکترونیکخدمات 

بنهههابراین ارزیهههابی   .(174، ص. 1211، 8و الشهههافی

پههذیرش خههدمات الکترونیههک فرآینههدی پیچیههده و   

 چهای ین زماز  ییچاجنب  بایستیمچندبعدی است ک  

مختلف و نامتجان  در نظر گرفته  شهوند. به  چمهین     

را بههرای منظههور مطالعههات گذشههت  عوامهه  مختلفههی  

و  انهد دادهارزیابی پذیرش خدمات الکترونیک توسهع   

بخهش قابه  بررسهی     4طهور عمهده در   ین عوام  ب ا

 چستند:

، چمکارانو  الهی؛ 1227، 7)سعده و کییرا فردی .1

 ؛(1983

چلبیهی  ؛ 1221)کودری و چمکهاران،   ی. اجتماع1

 ؛(1211وراکدی و چمکاران، ؛ 1223 و چمکاران،

                                                           
5. Liljandera, Gillberg and Gummerusc  

6. Weerakkody, El-Haddadeh and Al-Shafi 
7. Saade and Kira 
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مههون، ؛ 1333، 1و داویهه  )چههیک  سههازمانی. 9

 ؛(1221

تپورته   ؛ 1223، 1)ترکمن و تورکتکنولوییکی . 4

 .(1228و چمکاران، 

با رویکرد شناسایی عوامه  اثرگهذار    پیش  رو ةمقال

بر پهذیرش خهدمات الکترونیهک توسهط شههروندان      

ابعاد فهردی، اجتمهاعی    بود. لذا تزم گرفت  استانجام 

 1یرنهد. در جهدول    واکاوی قرار و تکنولوییکی مورد 

عوام  موجود در چر یهک از ابعهاد مهذکور مشهخ      

 شده است.
 

 

 ثر بر پذیرش خدمات الکترونیکؤعوامل م. 2جدول 

 عوامل اجتماعی عوامل فردی
عوامل 
 تکنولوژیکی

 اییان رااضطراب 
)سعده و کییرا، 

 (138، ص. 1227

 آموزشی تدوین برنامة
)چلبیی و چمکاران، 

 (31، ص. 1223

امنیت و  حفخ
 حریم شخصی

)ب  کمال، کاچانی 
، 1223، 9و اکبری
 (821ص. 

 قبلی ةتجرب

، 1221، 4)ردیک
 (41ص. 

 چنجار ذچنی

، چمکارانو  الهی)
 (48، ص. 1983

پشتیبانی از 
 کاربران

، 1228)رلی، 
 (911ص. 

 سطح تحصیلی
جونز و  -)بارتون
، 1228، 1چبونا

 (719ص. 

تبلیغات از طریق 
و عمومی  یچارسان 

 چاکمپین

)وراکدی و چمکاران، 
 (178، ص. 1211

 چاییرساختز
 موجود

)ابراچیم و 
، 1221، 8ایرانی

 (829ص. 

 سن
)کودری و 

، 1221چمکاران، 
 (181ص. 

ارائة خدمات متمرکز 
 بر نیاز شهروندان

، 7)آندچیم و بلک مور
 (19، ص. 1227

سازی ساده
 فرآیندچا
)الهی و 

، 1983چمکاران، 
 (43ص. 

                                                           
1. Heeks and Davis  

2. Trkman and  Turk 

3. Beh Kamal, Kahani and Akbari  

4. Reddick 

5. Burton- Jones and Hubona 

6. Ebrahim and Irani 

7. Undheim and Blakemore   

 2جدول ادامه

 عوامل اجتماعی عوامل فردی
عوامل 
 تکنولوژیکی

توانمندی 
 شخصی

)الهی و چمکاران، 
 (48، ص. 1983

بودن مزایای مبهم
 انجام امور الکترونیک

، 1228، 8)الآماری
 (848ص. 

 کیفیت خروجی

)پازالوس و 
، 1212چمکاران، 
 (114ص. 

 
 اعتماد

، 1939نژاد، )شریف
 (177ص. 

 

 

ذیرش اجتماعی، میهزان تصهدیق   در تعریفی کلی پ

ع  است ک  به  دو شهک    یک پدیده یا رویداد در جام

م که  در  . اول ب  روش مستقیباشدمیگیری قاب  اندازه

و  شهود مهی چایی چدفمند پرسیده الآن از مخاطب سؤ

از  چها مهدل اسهت که  ایهن     چهایی مدلدوم استفاده از 

علمههی مشههتق  شههدةتههدوین چههاینظریههات و فرضههی 

 اشهاعة »، «شهده ریهزی رفتهار برنامه   ». نظریهات  دانشده

از نظریهات معروفهی    «پذیرش تکنولویی»و  «نوآوری

نهوین را در   چهای فنهاوری چستند ک  موضوع پهذیرش  

 دچنهد مهی اجتمهاعی مهورد بحهر قهرار      چهای سیستم

 شههدهریههزیرفتههار برنامهه  ة(. نظریهه1981)عسههگری، 

شهبن  )فی رفتار مستدل مبتنی بر نظریة( 1331، 3)آجزن

طبههق ایههن نظریهه  رفتههار  اسههت.  (1371، 12و آجههزن

با س  دست  از باورچا از جمل  رفتاری، الزامهی   چاانسان

نهوآوری بهرای    . نظریهة اشهاعة  یابدمیو کنترل جهت 

مطهرح   1312اولین بار توسط راجهرز در اوایه  دچه     

 چها نوآوری. او تلاش کرد ک  فرآیندچای اجتماعی شد

ر یههک نظههام اجتمههاعی را د چههاآنگسههترش  و نحههوة

                                                           
8. Al- Omari  
9. Ajzen 

10. Fishbein and Ajzen 
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پههذیرش  نظریههة (.1331، 1)رگههرس بررسههی کنههد 

طههور اسههت کهه  بهه   اتینظریههتکنولههویی، یکههی از 

یح پهذیرش فنهاوری در بهیش از    برای تشر ایگسترده

 کهار گرفته  شهده اسهت. پهژوچش     گذشت  به   دو دچة

گیهری از ایهن مهدل    مذکور ب  ارزیابی پذیرش با بههره 

 .دشومیتشریح  کید دارد. در ادام  مدل مذکورأت

 مدل پذیرش تکنولوژی. 1. 2. 4

و  1372 ةبا افزایش نیازچای تکنولهوییکی در دچه  

فنههاوری  چههایسیسههتماتخههاذ  چههایشکسههتافههزایش 

بینهی  پهیش  چایسیستماطلاعات در جوام ، استفاده از 

، 1223)چیهوتر،   ب  بخشی مهم در مطالعات تبدی  شد

تمایه ،   مختلف مبتنی بر چایمدلک  در میان  (1ص. 

یکهی از بهتهرین    (TAM)  تکنولهویی مهدل پهذیرش   

بینههی چاسههت و چههدف آن نیههز توضههیح و پههیشمههدل

تی توسط کاربر بعد از یهک  اطلاعا چایسیستمپذیرش 

تداخ  با سیستم اسهت که  ایهن مهدل در سهال       دورة

)وسههانفاس و  شههد پیشههنهاد  Davisتوسههط  1381

 در ایهن مهدل دو عامه     .(181، ص. 1228چمکاران، 

شهده  وجود دارد از جمل ، سودمندی درک تعیین کننده

شده از اسهتفاده. سهودمندی   از استفاده و سهولت درک

است ک  شخ  اعتقهاد   ایدرج ستفاده، شده از ادرک

دارد کهه  اسههتفاده از سیسههتم اطلاعههاتی عملکههرد او را 

، شههده از اسههتفادهو سهههولت درک بخشههدمههیبهبههود 

دارد که  اسهتفاده از   است ک  شخ  اعتقهاد   ایدرج 

، 1383)داویه ،   سیستم اطلاعاتی نیاز ب  تلاش ندارد

شده از استفاده و سهودمندی  سهولت درک .(912ص. 

شده از استفاده بر نگرش و تمای  فرد ب  اسهتفاده  درک

مثبههت دارد.  اطلاعههاتی اثههر چههایسیسههتمو پههذیرش 

                                                           
1. Rogers  

بهر سهودمندی   شده از اسهتفاده  علاوه، سهولت درکب 

مثبت دارد و چمچنین چر دو ثیر از استفاده تأ شدهدرک

ایهن   بهر  .گیرنهد مهی ثیر عوام  خهارجی قهرار   تحت تأ

کیهد بهر   أبها ت  1در شک   پژوچشاساس مدل مفهومی 

شهود. در  میابعاد فردی، اجتماعی و تکنولوییکی ارائ  

عنوان متغیر مسهتق  و درک از  این مدل ابعاد مذکور ب 

 .باشندمیتغیر وابست  عنوان مسهولت ب سودمندی و 
 

 
کید بر ابعاد أمدل پذیرش تکنولوژی با ت. 4شکل 

 فردی، اجتماعی و تکنولوژیکی

 پژوهش شناسیروش .2

بر ارزیهابی عوامه  اثرگهذار بهر      پژوچش پیش  رو

سهط شههروندان شههر    پذیرش خدمات الکترونیک تو

و روش از نههوع  ماچیههتو از نظههر کیههد دارد مشهههد تأ

منظهور  بنابراین به   است. تحلیلییتوصیف چایپژوچش

 یتوسهع  و ارتقها   در جههت شناسایی عوام  اثرگهذار  

گیری از خدمات الکترونیک در شهر مشههد ابتهدا   بهره

، اسههتفاده از مقههاتت ایکتابخانهه مطالعههات  از طریههق

عوامه    جهوی اینترنتهی  وداخلی و خارجی و جسهت 

ثر در سهه  بعههد فههردی، اجتمههاعی و تکنولههوییکی ؤمهه

در قالهب مهدل    ایهن عوامه    و سهپ   شدندایی شناس

سههازی شههدند. در مههدل (TAM)پههذیرش تکنولههویی 

درک از سهودمندی و   کنندةمدل مذکور دو عام  تعیین
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سهولت استفاده از خدمات الکترونیک وجهود  درک از 

به  تمایه  شههروندان به  اسهتفاده از       د که  نهایتهاً  ندار

رجی و عوامه  خها   شوندمیمنجر خدمات الکترونیک 

. سپ  بها اسهتفاده از   باشندمیبر این دو متغیر اثرگذار 

، بهها ت میههدانی در کنههار مطالعههات اسههنادی  مطالعهها

شهده بهر اسهاس    تنظهیم  پرسشنامةگیری از روش بهره

، نظهرات شههروندان جههت    ایگزین پنجطیف لیکرت 

و  شهد شناسایی عوام  اثرگذار بر این دو متغیر اتخهاذ  

دست آمهد که  پایهایی     ب -/3با  نام  برابرپایایی پرسش

شههروندان شههر مشههد     ،آماری ست. جامعةمعتبری ا

عنهوان  نفهر به    982فاده از فرمول کوکران بوده و با است

 .شدندنمون  انتخاب 

جههت   پژوچش در کنار مطالعات اسهنادی، در این 

ثر بر پذیرش خهدمات الکترونیهک،   ؤشناسایی عوام  م

رگهذاری ابعهاد فهردی،    بررسهی میهزان اث   برایدر ابتدا 

اجتمهههاعی و تکنولهههوییکی بهههر متغیرچهههای درک از 

سههودمندی و درک از سهههولت اسههتفاده از خههدمات  

شههد. الکترونیههک از آزمههون رگرسههیون اینتههر اسههتفاده 

ثیر ، تههأابعههاد گههذاریسههپ  بعههد از تعیههین میههزان اثر

بر دو متغیهر درک   چاآنچای موجود در چریک از گوی 

گیهری  سهولت استفاده با بههره  و درک از از سودمندی

بعهد   ییدی ارزیابی شد و نهایتاًز آزمون تحلی  عام  تأا

در ارتبهاط بها درک از    چاآنچا، أیید اثرگذاری گوی از ت

سههودمندی و درک از سهههولت اسههتفاده از خههدمات  

بنهدی  الکترونیک با استفاده از آزمهون فریهدمن الویهت   

 .شدند

 قلمرو جغرافیایی پژوهش .4. 2

شههر جمعیتهی   عنوان دومهین کهلان  ر مشهد ب شه

ریهزی   معاونت برنامه نفر ) 1788118جمعیت ایران با 

ة یکی از چهار نقطه  (1932 ،شهرداری مشهد و توسعة

 یچها برنامه  وسی  فناوری اطلاعهات در   اصلی توسعة

سهازمان آمهار اطلاعهات و خهدمات     ) باشهد یمدولت 

لکترونیهک  ا ایجاد شههر  (. ایدة1981 ،کامپیوتری مشهد

گهزاری دو سهمینار   بها بر  1982مشهد در اوای  مهرماه 

ن این شهر و شهرداری مشهد قهرار  مورد توج  مسئوت

( و تههلاش بههرای 171، ص. 1984 )جلالههی، گرفههت

الکترونیهک مشههد بها تهدوین      ایجاد و گسترش شههر 

الکترونیهک مشههد بها محوریهت      سند راچبردی شههر 

و بروزرسهانی   آغاز و تکمی  1981شهرداری در سال 

الکترونیهک   توسط پژوچشکدة 1981این سند در سال 

سهازمان آمهار   ) شهد دانشگاه علم وصنعت ایران انجام 

در  .(1981 ،اطلاعههات و خههدمات کههامپیوتری مشهههد

بههر روی شهههر مشهههد  1932 کهه  در سههال پژوچشههی

، شهاخ  میهزان آمهادگی الکترونیهک     صورت گرفت

شههر مشههد   مشهد متوسط ارزیابی شد ک  برای کهلان 

 (.1932)افشارزاده، باشدیمقاب  قبول 

مشخصهات   .منطقه  اسهت   19شهر مشههد دارای  

 منهاطق و موقعیهت   شهده ذکهر   9در جدول  شهرکلی 

 نشان داده شده است. 1شهر مشهد در شک  

 

 

 

 

 

 



            اول ةشمار                                                     فضای شهری   ةجغرافیا و توسع ةمجلّ                                                  34  

 

 مشخصات کلی شهر مشهد. 3جدول 

 
 مساحت

 مربع( )متر

جمعیت سال 

4330 

تعداد 

 نواحی

تعداد 

 محلات

بعد 

 خانوار

تراکم 

 جمعیت

 17/121 44/9 112 41 1788118 188884417 شهر مشهد

 1932ریزی و توسعة شهرداری مشهد، مأخذ: معاونت برنام 
 

 
 شهر مشهد گانۀسیزدهمناطق . 2شکل 

 

در پورتهال شههر الکترونیهک    شهده  خدمات ارائه  

بههه  دو قسهههمت   (www.mashhad.ir) مشههههد

بنهدی  خدمات عمومی و خهدمات شههرداری تقسهیم   

توسط دفهاتر پیشهخوان    . چمچنین این خدماتاندشده

 چهای شهرکت دولت و دفاتر مربهوط به  شههرداری و    

 . تعهداد شهوند مهی ارائ   در سطح شهر آن ةزیرمجموع

د و تعهدا  489پیشخوان دولهت در سهطح شههر    دفاتر 

 .باشدمیعدد  178دفاتر شهرداری 

 پژوهش هاییافته .3

در ابتدا میزان اثرگذاری ابعهاد فهردی، اجتمهاعی و    

تکنولوییکی بهر درک افهراد از سهودمندی و سههولت     

منجر ب  تمایه    استفاده از خدمات الکترونیک ک  نهایتاً

، بها اسهتفاده از   گهردد مهی ب  استفاده از ایهن خهدمات   

 تعیین خواچهد شهد. در مرحلهة    اینتر آزمون رگرسیون

بهر درک  موجود در چریک از ابعاد  چایگوی ثیر أبعد ت

آزمهون   براسهاس افراد از سودمندی و سهولت استفاده 

 و نهایتههاً شههودمههی ارزیههابیییههدی أتحلیهه  عامهه  ت

متغیرچای اثرگذار بر درک از سودمندی و سههولت بها   

. در ندشهو میبندی از آزمون فریدمن الویت گیریبهره

 یات تشریح شده است.ئادام  جز

ثیر ابعذاد فذردی، اجتمذاعی و    سنجش تذأ  .4. 3

تکنولذذوژیکی بذذر درک از سذذودمندی و سذذهولت  

اسذتفاده از خذذدمات الکترونیذذک براسذذا   زمذذون  

 رگرسیون

دلی  حضور یهک متغیهر وابسهت  و چنهد متغیهر      ب 

شههد. در از آزمههون رگرسههیون اینتههر اسههتفاده  ،مسههتق 

)ابعههاد  مسههتق  متغیرچههایثیر أاول میههزان تهه مرحلههة

http://www.mashhad.ir/
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درک از سودمندی اسهتفاده از  ة وابستگان ( بر متغیر س 

خدمات الکترونیک تعیین شد و سپ  اثهر متغیرچهای   

از  درک از سههولت اسهتفاده  وابسهتة  مستق  بر متغیهر  

نتایج ایهن   4. در جدول شدخدمات الکترونیک تعیین 

 آزمون آورده شده است.

 

  زمون رگرسیون  .1ول جد

 عیینتضریب  معناداری tمقدار  )تأثیر( قدار بتام متغیر مستقل متغیر وابسته

درک از سودمندی 

خدمات 

 الکترونیک

 292/2 198/1 122/2 فردی عدبُ

 214/2 813/1 114/2 اجتماعی عدبُ 111/2

 222/2 138/1 942/2 تکنولوییکی عدبُ

 سهولتدرک از 

خدمات 

 الکترونیک

 221/2 183/9 119/2 فردی عدبُ

 298/2 281/1 117/2 ماعیاجت عدبُ 118/2

 222/2 111/8 988/2 تکنولوییکی عدبُ

 

و مثبهت و   ثیر اسهت أمیزان ت دچندةمقدار بتا نشان 

. بها  باشهد میثیر أجهت ت دچندةمنفی بودن آن نیز نشان

درک از سهودمندی  عهد فهردی بهر    بُ 9توج  ب  جدول 

( و بهر درک از  122/2استفاده از خدمات الکترونیهک ) 

عههد (، ب119/2ُاسههتفاده از ایههن خههدمات ) سهههولت 

( و بهر درک از  114/2) اجتماعی بر درک از سودمندی

عهد تکنولهوییکی بهر    ( و در نهایهت بُ 117/2سهولت )

( و بههر درک از سهههولت  942/2) درک از سههودمندی

تمههام ابعههاد دارای اثههر  .باشههندمههی اثرگههذار( 988/2)

ده مستقیم مثبت بر درک از سودمندی و سهولت اسهتفا 

ایهن آزمهون در سهطح     از خدمات الکترونیک چسهتند. 

اسهت و در چهر دو   شهده  معنادار  21/2کمتر از  خطای

 تکنولوییکی دارد. بعُدمتغیر وابست  بیشترین تأثیر را 

 درک از رابطهة چمچنین جهت تعیین نوع و شدت 

سههولت اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک بههر درک از     

از  (4شههک  ) سههودمندی اسههتفاده از ایههن خههدمات  

ایهن متغیهر    شد که  ضریب چمبستگی پیرسون استفاده 

بر درک از سودمندی اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک    

نتهایج  . اسهت  4/2به  میهزان    دارای اثر مثبت مسهتقیم 

 نشان داده شده است. 9در شک   چاآزمون
 

 
نتایج حاصل از  زمون رگرسیون و  .3شکل 

 ضریب همبستگی پیرسون
 

 

هذای موجذود در   ارزیابی اثرگذاری گویه. 2. 3

گانذه بذر متغیرهذای درک از سذودمندی و     ابعاد سه

گیذری  سهولت استفاده از خدمات الکترونیک با بهره

 ییدیأاز  زمون تحلیل عامل ت

لهه  پهه  از تعیههین اثرگههذاری ابعههاد  در ایههن مرح

بهها اسههتفاده از آزمههون  )متغیرچههای مسههتق ( گانهه سهه 
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جود در چریهک از ایهن ابعهاد    چای مو، گوی یونرگرس

عهد  گوی ، بُ 1 ازعد فردی بُ. گیرندمیمورد ارزیابی قرار 

گویه    1 نیز ازعد تکنولوییکی گوی  و بُ 8 ازاجتماعی 

چها برخهی بهر درک از    شده است. ایهن گویه   تشکی  

، برخهی بهر   مندی استفاده از خدمات الکترونیهک سود

ر چهر  سهولت استفاده از خدمات الکترونیک و برخی ب

گیهری از آزمهون   در این گام با بهره .نددو جنب  اثرگذار

چها بهر درک از   گهذاری گویه   ییهدی اثر أتحلی  عام  ت

سودمندی و سهولت اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک    

. انههدگرفتهه ییههد یهها رد مههورد آزمههون قههرار أجهههت ت

گانه  در ارتبهاط بها    چا در ابعاد سه  بندی این گوی دست 

سهههولت اسههتفاده از خههدمات   درک از سههودمندی و

در و چمچنههین نتههایج حاصهه  از آزمههون الکترونیههک 

 نشان داده شده است. 8و  1جداول 
 

 گانه بر درک از سودمندی استفاده از خدمات الکترونیکهای موجود در ابعاد سهتحلیل عاملی گویه .8جدول 
 

 

 

 درصد واریانس مقدار ویژه بار عاملی هاگویه بعُد 

درک از 

ودمندی س

استفاده از 

خدمات 

 الکترونیک

 فردی

تجرب  قبلی در استفاده از خدمات 

 الکترونیک
891/2 

789/1 184/91 
 431/2 اضطراب چنگام مواجه  با رایان 

 719/2 تمیزان تحصیلا

 181/2 سن

 884/2 توانمندی شخصی

 اجتماعی 

آموزشی برای  ةتدوین برنام

 شهروندان
827/2 

112/9 127/11 

 844/2 یچنجارچای ذچن

 879/2 عمومی چایرسان تبلیغات از طریق 

ارائ  خدمات متمرکز بر نیاز 

 شهروندان
842/2 

مبهم بودن مزایای انجام 

 امورالکترونیک
848/2 

 188/2 اعتماد در انجام امور الکترونیک

 تکنولوییکی 

 718/2 حفخ امنیت و حریم شخصی

717/1 314/87 

پشتیبانی از کاربران در صورت عدم 

 آگاچی
898/2 

سازی فرآیندچا در انجام امور ساده

 الکترونیک
818/2 

کیفیت خروجی انجام امور 

 الکترونیک
841/2 
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صفر تا یک است و بیشتر بهودن   بازةبار عاملی در 

ار و مقهد  باشهد میمطلوب  ةنتیجبیانگر  4/2آن از حد 

ویژه بیانگر میزان معناداری است ک  مقهدار ایهن آمهاره    

 چمهة  4بیشهتر از یهک باشهد. در جهدول      بایسهت می

بهر  ، اجتمهاعی و تکنولهوییکی   فهردی  ابعهاد چای گوی 

درک از سههودمندی اسههتفاده از خههدمات الکترونیههک  

وده و از سهوی دیگهر   ب 42/2دارای بار عاملی باتتر از 

چهای  گویه  است، بنابراین  کیمقدار ویژه نیز بیشتر از 

و  از اعتبار سهازه برخهوردار بهوده    ابعاد موجود در این

بر درک از سهودمندی اسهتفاده از خهدمات     چاآنثیر أت

 91 فهردی  یچاو در ک  گوی  دشومییید أالکترونیک ت

 درصهد  88درصد و تکنولوییکی  11، اجتماعی درصد

   .کنندمیرا تبیین ابعاد واریان  این 

 

 گانه بر درک از سهولت استفاده از خدمات الکترونیکهای موجود در ابعاد سهتحلیل عاملی گویه .6 جدول

 مقدار ویژه بار عاملی گویه ها بعد 
درصد 

 اریانسو

درک از سهولت 

استفاده از 

خدمات 

 الکترونیک

 اجتماعی

آموزشی برای  مةتدوین برنا

 شهروندان
883/2 

 چایرسان یق تبلیغات از طر 844/72 113/1

 عمومی
819/2 

 738/2 اعتماد در انجام امور الکترونیک

 تکنولوییکی 

 871/2 دموجو چایزیرساخت

188/1 118/78 

سازی فرآیندچا در انجام ساده

 امور الکترونیک
844/2 

کیفیت خروجی انجام امور 

 الکترونیک
881/2 

 

اجتمهاعی  ابعهاد   در چای اثرگذارگوی  8در جدول 

. نتایج نشان اندگرفت و تکنولوییکی مورد ارزیابی قرار 

چهای مهورد آزمهون بهر درک از     گویه   چمهة  دچهد می

سهههولت اسههتفاده از خههدمات الکترونیههک دارای بههار  

بوده و از سوی دیگر مقدار ویهژه   42/2عاملی باتتر از 

چهای موجهود در   است، بنابراین گوی  یکنیز بیشتر از 

بهر   چاآنثیر اعتبار سازه برخوردار بوده و تأ زاین ابعاد ا

ییهد  أدرک از سهولت استفاده از خدمات الکترونیهک ت 

درصهد و   71چهای اجتمهاعی   و در ک  گویه   دشومی

درصد واریان  ایهن ابعهاد    78چای تکنولوییکی گوی 

 .کنندمیرا تبیین 

هذای موجذود در ابعذاد    بندی گویهالویت .3. 3

دمندی و سهولت اسذتفاده از  گانه بر درک از سوسه

 با استفاده از  زمون فریدمن خدمات الکترونیک

چای موجهود بهر   پ  از تأیید اثرگذاری گوی  نهایتاً

هولت اسههتفاده از خههدمات درک از سههودمندی و سهه

سهتفاده از آزمهون فریهدمن    چا با ا، این گوی الکترونیک

ناپهارامتری   یآزمون فریدمن آزمون. ندشومیبندی رتب 
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س  یا بیش از س  گهروه وابسهت     ةست ک  برای مقایسا

 ،شهوند مهی گیهری  انهدازه  ایرتبه  ک  حداق  در سطح 

 7در جهداول  . نتایج حاص  گیردمیمورد استفاده قرار 

 نشان داده شده است. 8و 
 

 های اثرگذار بر درک از سودمندی استفاده از خدمات الکترونیکگویهبندی الویت. 7جدول 
 اولویت میانگین سودمندی رتبۀ گویه

 1 14/3 اضطراب چنگام مواجه  با رایان  
 1 21/3 توانمندی شخصی

 9 87/8 حفخ امنیت و حریم شخصی
 4 44/8 کیفیت خروجی انجام امور الکترونیک

 1 98/8 سازی فرآیندچا در انجام امور الکترونیکساده
 8 92/8 اعتماد در انجام امور الکترونیک

 7 28/8 یلاتمیزان تحص
 8 21/8 آگاچی نداشتنپشتیبانی از کاربران در صورت 

 3 24/8 عمومی چایرسان تبلیغات از طریق 
 12 79/7 قبلی در استفاده از خدمات الکترونیک ةتجرب

 11 93/7 چنجارچای ذچنی
 11 11/7 بودن مزایای انجام امورالکترونیکمبهم

 19 17/7 تدوین برنام  آموزشی برای شهروندان
 14 11/7 خدمات متمرکز بر نیاز شهروندان ةارائ

 11 24/7 سن

 

 اضهطراب چهای  گون  ک  مشخ  است گوی انمچ

 ی، حفهخ شخص یان ، توانمندیچنگام مواجه  با را افراد

انجهام امهور    یخروج ی، کیفیتشخص یمو حر یتامن

در انجههام امههور  ینههدچافرآ یسههازیههک و سههادهالکترون

سهودمندی اسهتفاده از    درک از تباط بادر ار یکالکترون

اول قههرار  چههایاولویههتدر  خههدمات الکترونیههک  

 .گیرندمی

 

 استفاده از خدمات الکترونیک سهولتهای اثرگذار بر درک از بندی گویه. الویت5دول ج

 اولویت رتبۀ میانگین گویه
 1 18/4 موجود چایزیرساخت

 1 12/4 نیکسازی فرآیندچا در انجام امور الکتروساده
 9 11/4 کیفیت خروجی انجام امور الکترونیک

 4 27/4 عمومی چایرسان تبلیغات از طریق 
 1 28/4 اعتماد در انجام امور الکترونیک

 8 72/9 آموزشی برای شهروندان ةتدوین برنام
 7 18/9 سن
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 چهای زیرسهاخت که    دچدمینشان  8نتایج جدول 

انجههام امههور   سههازی فرآینههدچا در موجههود و سههاده 

اسهتفاده از   درک از سههولت  در ارتبهاط بها  الکترونیک 

 .گیرندمیخدمات الکترونیک در اولویت اول قرار 

 گیری و پیشنهادهانتیجه .1

نهوان یکهی از چههار نقطه  اصهلی      عشهر مشهد ب 

دولهت   چهای برنامه  وسی  فناوری اطلاعات در  توسعة

بنهدی  ت. در این مقال  ب  شناسهایی ابعهاد و الویه   است

عوامهه  اثرگههذار بههر درک شهههروندان از سههودمندی و 

سهولت اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک و در نتیجه      

ده از این خهدمات پرداخته  شهده    ب  استفا چاآنتمای  

گیهری از  زیرا بدون چهی  تقاضهایی بهرای بههره     است؛

 چها آنسازی ت الکترونیک توسط شهروندان پیادهخدما

موضهوع عوامه     پیشهینة  لعةمطامتوقف خواچد شد. با 

ایهن عوامه  در سه  بعهد      و شهدند اثرگذار شناسهایی  

بنهدی و سهپ    ردی، اجتماعی و تکنولوییکی تقسیمف

. شهدند سهازی  براساس مدل پذیرش تکنولهویی مهدل  

  عامهه 1در ایههن مههدل  شههد،ور کهه  ذکههر طههچمههان

درک از سهودمندی و سههولت اسهتفاده از     کنندةتعیین

وجهود دارد   وان متغیر وابسهت  عنب  خدمات الکترونیک

ک  منجر ب  تمای  به  اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک     

عنوان متغیر مسهتق  بهر   ک  عوام  خارجی ب  ندشومی

ن دو متغیر وابست  اثرگذار چسهتند و براسهاس مهدل    ای

 .شدندمطرح  پژوچش چایشده فرضی ترسیم

 چهای ده از آزمون رگرسهیون اینتهر فرضهی    با استفا

ورد آزمون قرار گرفتنهد. نتهایج ایهن آزمهون     م پژوچش

و بر  1/2نشان داد ک  بعُد فردی بر درک از سودمندی 

اثرگهذار اسهت و دارای    11/2درک از سهولت استفاده 

ییهد  أت 1و  1 چهای و فرضهی   باشدمیاثر مستقیم مثبت 

و  14/2. بعُد اجتماعی بر درک از سهودمندی  شوندمی

ر است و این بعُد نیهز  گذااثر 11/2بر درک از سهولت 

 4و  9 چهای اسهت و فرضهی   ثیر مستقیم مثبت دارای تأ

در ارتباط با بعُهد تکنولهوییکی نیهز     .دشونمییید أنیز ت

و بههر درک از  94/2ایههن بعُههد بههر درک از سههودمندی 

اثهر مسهتقیم مثبهت     دارای ثیر دارد وأته  98/2سهولت 

که    ندشهو مهی ییهد  أنیز ت 8و  1 چای و فرضی باشدمی

معنهادار   21/2نتایج آزمون در سهطح خطهای کمتهر از    

دست آمده اسهت. چمچنهین بها اسهتفاده از ضهریب       ب

درک از  رابطههةچمبسههتگی پیرسههون نههوع و شههدت   

سههولت اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک بههر درک از     

مورد آزمهون  سودمندی استفاده از خدمات الکترونیک 

حاسهب   م 43/2مستقیم مثبت  ةرابطقرار گرفت ک  این 

 د.شیید أنیز ت 7 ةشد. بنابراین فرضی

چای موجهود در  پ  از تأیید اثرگذاری ابعاد، گوی 

مههدل پههذیرش  ةوابسههتدر ارتبههاط بهها دو متغیههر  چههاآن

چها دارای بهار   تکنولویی ارزیابی شدند ک  تمهام گویه   

بوده و از سهوی دیگهر نیهز مقهدار      4/2عاملی باتتر از 

ثر ؤچای مه گوی  و نهایتاً دست آمد ویژه بیشتر از یک ب

. در شهدند بنهدی  با استفاده از آزمهون فریهدمن الویهت   

سهتفاده از خهدمات   ارتباط با متغیر درک از سودمندی ا

چای اضطراب افراد چنگام مواجه  بها  الکترونیک، گوی 

رایانهه ، توانمنههدی شخصههی، حفههخ امنیههت و حههریم  

شخصی، کیفیت خروجهی انجهام امهور الکترونیهک و     

ازی فرآیندچا در انجهام امهور الکترونیهک دارای    سساده

چای بهات بودنهد و در ارتبهاط بها متغیهر درک از      الویت

چهای  سهولت استفاده از خدمات الکترونیک نیز گویه  

سازی فرآیندچا در انجهام  موجود، ساده چایزیرساخت
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امور الکترونیک و چمچنین کیفیت خروجی در الویهت  

رسی مطالعهات تجربهی نیهز    بر .گیرندمیچای بات قرار 

که    ایگونه  أیید نتهایج فهوا اسهت به     ت ةدچندنشان 

خههود بهه  ایههن نتیجهه   پههژوچشدر  (1222)ونکههاتش 

ک  اضهطراب افهراد چنگهام مواجهه  بها رایانه         هرسید

عههاملی اثرگههذار بههر درک از سههودمندی اسههتفاده از   

 پهژوچش پهیش  رو  ک  در  باشدمیخدمات الکترونیک 

م  اثرگذار این گویه  دارای الویهت   بندی عوادر الویت

توانمنهههدی ( 1983)اول اسهههت. الههههی و چمکهههاران 

کننههده در پههذیرش ء عوامهه  تعیههینشخصههی را جههز

نهد که  در ایهن    اهاطلاعاتی شناسهایی کهرد   چایسیستم

ای اثرگههذار بههر درک از  عنههوان گویهه  پههژوچش بهه  

د. دی استفاده از خدمات الکترونیهک تأییهد شه   سودمن

بهه  ایههن نتیجهه   (1229) 1و سورسههننهههام، سههیفرت ب

ند ک  یکی از موان  اصلی در پذیرش خهدمات  اهرسید

ات محرمانه   حفخ امنیت مجازی و اطلاعه  ،الکترونیک

از  (1222) 1کهلار مهک که    ایگونه  اشخاص است، ب 

. ه اسهت اطلاعاتی انتقاد کهرد  چایسیستمضعف امنیت 

بررسی این عام  در شهر مشهد نشهان داد که  از نظهر    

شهروندان حفخ امنیهت و حهریم شخصهی از عوامه      

اثرگههذار بههر درک از سههودمندی اسههتفاده از خههدمات  

بیهان   (1983)و چمکهاران   الههی . باشهد میالکترونیک 

سههازی فرآینههدچا در انجههام امههور نههد کهه  سههادهاهکههرد

امنیههت در فضههاچای  یالکترونیههک عههلاوه بههر ارتقهها 

از عوامهه  اثرگههذار بههر پههذیرش خههدمات   مجههازی 

که    باشهد مهی سازی شهرالکترونیک کترونیک و پیادهال

د. پیش  رو نیز اثرگذاری این گوی  تأیید شه  پژوچشدر 

                                                           
1. Bonham, Seifert and Thorson 

2. Mc Clure 

کهه  کیفیههت  کههرده اسههتعنههوان  (1988)یادگههاری ده

 توانهد میعاملی است ک   ترینمهمخدمات الکترونیک 

شهروندان را ب  استفاده از خدمات الکترونیک تشهویق  

عنهوان عهاملی   ن گویه  به   ید در این پژوچش نیز اینما

اثرگذار بهر درک از سهودمندی و سههولت اسهتفاده از     

     .شدخدمات الکترونیک شناسایی 

شده بهر درک  چای شناساییب  این ک  گوی  با توج 

از سودمندی و سهولت استفاده از خدمات الکترونیهک  

اثرگذار چستند و این دو متغیهر نیهز منجهر به  تمایه       

، شهوند میاز خدمات الکترونیک شهروندان ب  استفاده 

ک  جهت رف  اضطراب افهراد چنگهام    شودمیپیشنهاد 

توانمندی شخصهی آمهوزش    یمواجه  با رایان  و ارتقا

شهود و  دولتی پیگیری  چایدستگاهشهروندان از سوی 

مین حفخ امنیت و حریم شخصهی شههروندان   برای تأ

ک  حمایت از سوی مقامهات مسهئول    دشومیپیشنهاد 

 چهای حمایهت زیرا این جریان منجهر به     ؛ش یابدافزای

مربوط به  واردات ابهزار و    چایمحدودیتمالی و رف  

تسههی    چها سیستمسازی و یکپارچ  دشومیتجهیزات 

منجهر  امنیهت در فضهای مجهازی     یشده و به  ارتقها  

 چهای زیرسهاخت مجموع عوام  شرایط  خواچد شد و

زی سههامنجههر بهه  سههاده ،موجههود را ارتقهها خواچههد داد

 و نهایتهاً  دشهو مهی فرآیندچا در انجام امور الکترونیهک  

کیفیههت خروجههی انجههام امههور الکترونیههک نیههز ارتقهها 

اساس آزمهون رگرسهیون بعُهد    طور ک  برچمان .یابدمی

ثیر بهههر درک از أتکنولهههوییکی دارای بیشهههترین تههه 

سودمندی و سهولت اسهتفاده از خهدمات الکترونیهک    

امنیهت،   یانند ارتقها چای آن مبر گوی  بایستمی است

لهذا جههت    شهود؛ کید موجود بیشتر تأ چایزیرساخت

 یمنهدی از مزایهای خهدمات الکترونیهک و ارتقها     بهره
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 بایسهت میپذیرش آن در میان شهروندان شهر مشهد، 

شهده و دارای الویهت بهات    چای شناسهایی ابعاد و گوی 

گیرنهههد.مهههورد توجههه  مهههدیران شههههری قهههرار   
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