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-1 بر پـذيرش دولـت مؤلفه هاي مؤثر

از ديـــدگاهيالكترونيكـــ در ايـــران

 خبرگان

3فرد، حسن دانايي2، بهنام عبدي*1شعبان الهي: نويسندگان

 عضو هيئت علمي گروه مديريت فناوري اطلاعات دانشگاه تربيت مدرس.1
فن دانشجوي دكتري سياست.2 و  اوري دانشگاه تربيت مدرسگذاري علم
 عضو هيئت علمي گروه مديريت دانشگاه تربيت مدرس.3

* Email: elahi@modares.ac.ir 

 چكيده

و سازمان و بنيـادي مواجـه هـا بـا تغييـرات بـسيار سـريع، همـه امروزه جوامع . انـد جانبـه
و بـه تناسـب هاي موفق در اين عصر، با آگاهي از زمينـه سازمان  آنهـا، هـاي ايـن تحـولات

و در نتيجـه آن،. كنندتغييرات لازم را در خود ايجاد مي و ارتباطـات ظهور فناوري اطلاعات
و در صورتي كه بتوان چـالش. باشددولت الكترونيك، از جمله مهمترين اين تغييرات مي  هـا

و راهكارهاي مناسب بـراي رفـع آنهـا را اتخـاذ  موانع توسعه دولت الكترونيك را شناسايي
. سازي دولت الكترونيك مزاياي متعددي را براي جامعه به همـراه خواهـد داشـت پيادهكرد، 

و بكـارگيري خـدمات دولـت الكترونيـك توسـط يكـي از مهمتـرين ايـن چـالش هـا، پـذيرش
ايـن مقالـه بـه بررسـي مؤلفـه هـاي مطـرح در زمينـه پـذيرش دولـت. باشـد شهروندان مي 

و بر اساس مدل پذيرش فنـاوري ديـويس، سنجي خبرگان پردا الكترونيك بر اساس نظر  خته
هـاي مطـرح در مؤلفـه. شـود هاي موثر بر پذيرش دولت الكترونيك در ايران بيان مـي مؤلفه

و اجتمـاعي  زمينه پذيرش دولت الكترونيك در قالب سه دسته مؤلفه هاي فـردي، سـازماني
و مورد سنجش قرار گرفته  ها بودن زير ساخت فراهماند كه نتايج نشان داده. اندتقسيم بندي

هاي مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيك در ايـران بودن خدمات، مهمترين مؤلفهو در دسترس 
.باشندمي

و ارتباطــات، پــذيرش دولــت:واژه هــاي كليــدي ــاوري اطلاعــات دولــت الكترونيــك، فن
.الكترونيك، تغيير، مدل پذيرش فناوري

 مقدمه-1
و همه امروزه سازمان جانبه ها با تغييرات عمده، بسيار سريع

هـايي هاي موفق در ايـن عـصر، سـازمان سازمان. اندمواجه
كه يك گام از تحولات محيط جلوتر باشند  از. هستند يكي

و ارتباطـاتت مهم رين تغييـرات، ظهـور فنـاوري اطلاعـات
كه مزاياي بـالقو  بـا ايـن. زيـادي را بـه همـراه داردهاست

و استقرار اين فناوري وجود، توس  ازعه ها براي برخورداري
وسـيله كـافي نيـست، بلكـه فنـاوري بايـد بـههاآنمزاياي 

و. شــود كارگرفتــههكــاربران بــ در صــورت عــدم پــذيرش
گـذاري كاربران، سـرمايه وسيلهبهكارگيري فناوري جديدهب

بيهدر حوز  به اهميـت. ماند نتيجه خواهد موردنظر با توجه
 كـشورها بـسياري از هـاي زيـادي در ع، پژوهش اين موضو 
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ايران از ديدگاه خبرگانهاي مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيك درمؤلفه
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و هــاآن اصــليهاســت كــه دغدغــ انجــام شــده ، پــذيرش
كه موارد متعـددي هاي جديد بوده كارگيري فناوريهب است

همچون دولت الكترونيك، بانكداري الكترونيك، يـادگيري 
و غيره را در  ،1،2،3،4،5،6،7،8(گيـردميبر الكترونيك

.)10و9
و ارتباطـات،يكي  از پيامـدهاي ظهـور فنـاوري اطلاعـات

به اهميت آن،مي1دولت الكترونيك كه با توجه يكـي باشد
.)6( اسـت بوده در دهه گذشته هاي اصلي پژوهش از حوزه 

به چيـزي به صورت الكترونيكي اشاره ارائه خدمات دولتي

و سـاده فعاليـت2فراتر از خودكارسازي  هـاي موجـود دارد

حركـت بـه سـمت. نيازمند يك تغيير رفتاري بنيادي است 
و  دولــت الكترونيــك شــامل نــوعي تغييــر بــه ســمت كــار

اگـر دولـت الكترونيـك. اسـت محـور ويي شـهروندگ پاسخ
بن پذيرفته شهروندا وسيلهبه و شـود، مزايـاي كارگرفتههشده

بـا ايـن. متعددي را براي جامعـه بـه همـراه خواهدداشـت 
كاربران بالقوه خـدمات دولـت الكترونيكـي ممكـن وجود، 

 ها را نپذيرند، حتي اگر در دسترس باشـند است اين سيستم 
ــالقوه دولــت.)10( بنــابراين بــراي دســتيابي بــه مزايــاي ب

بـه. الكترونيك، بايد پذيرش آن در جامعه مدنظر قرارگيـرد 
به بررسي مؤلفـه  هـاي مـؤثر بـر همين منظور، در اين مقاله
مـدل. است شده پذيرش دولت الكترونيك در ايران پرداخته 

ايـن.)12(اسـت4 ديـويس3پژوهش، مدل پذيرش فناوري 

كه بر اساس تئوري كـنش عقلايـي   شـود مطـرح مـي5مدل

و متعـــدد، در مطالعـــات)13(  بـــراي تـــشريح پـــذيرش
در مـدل. است شده هاي اطلاعاتي استفاده كارگيري سيستمهب

به عنوان عوامل اصـلي پذيرش فناوري، مؤلفه  هاي خارجي
و از طرف ديگر كننده نهايي پذيرش مطرح شدهو تعيين  اند

نـ در پژوهش  از. انـد شدههاي مختلف چندان توجه منظـور
و تعيــين ايــن متغيرهــا انجــام ايــن پــژ وهش نيــز بررســي

 ديگر، با توجـه بـه اينكـه سـاير روابـط سوياز. است بوده
ت،مدل و اينكـه نقـش ييـد شـدهأ در مطالعات مختلـف انـد
هاي خارجي در مدل پـذيرش فنـاوري در مطالعـات مؤلفه

 ـ و شـرايط خـاص)14و3،9(اسـت شدهگذشته بررسي ن
و ايران، مؤلفه هاي مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيك تعيين

و نقـش اين پژوهش بر مؤلفه. است شده ارائه هاي خـارجي

1. Electronic Government ( e-government ) 
2. Automation 
3. Technology Acceptance Modael (TAM) 
4. Davis 
5. Theory of reasoned action 

ــا آن ــه ه ــسبت ب ــاء ســطح برداشــت شــهروندان ن  در ارتق
و اين مؤلفه مفيد هـا را بودن دولت الكترونيك متمركز است

سه دسته مؤلفه  و اجتمـاعي در قالب هاي فـردي، سـازماني
. است كرده بررسي

و موانـع،در اين مقاله به بررسي اجمالي مفاهيم، مزايا  ابتدا
و در ادامـه، مـي استقرار دولـت الكترونيـك پرداختـه شـود

هاي مطـرح در زمينـه پـذيرش فنـاوري الكترونيكـي مؤلفه
و پـس از بررسـي روش  شناسـي جديد بررسي خواهدشـد

پ  ذيرش دولت الكترونيك در ايران بر اسـاس پژوهش، مدل
.نظرسنجي خبرگان ارائه خواهدشد

مس-2 لهئ بيان

و ارتباطات، مفهوم عصر اطلاعات 6ظهور فناوري اطلاعات

و توسـع بـه با توجـه. است كرده را مطرح هشـرايط موجـود
و هاي اطلاعاتي، استفاده از سيستم فراگير فناوري اطلاعات

و تـداوم حـضور در ليـت سـازمان اين ابزارها بـراي فعا  هـا
-هماننـد سـاير پديـده. صحنه رقابت جهاني ضروري است 

ها نيازمنـد توجـه بـه هاي جديد، استقرار موفق اين فناوري
و استفاده از  دولـت. كـاربران اسـت وسـيلهبههاآنپذيرش

يكي از مهم  به عنوان رين پيامـدهاي ايـنتـ الكترونيك نيز،
ب تغييرات، نيازمند پذيرش   شـهروندان سـيله بـه كارگيريهو

انـد كـه تنهـا هاي متعدد نشان داده هاي پژوهش يافته. است
و فراهم سرمايه و امكانات موردنياز، كردن گذاري  تجهيزات
به برخورداري از مزاياي دولت الكترونيـك بـراي نمي تواند

 ـ و ب به پذيرش كـارگيريهجامعه منجر شودو نيازمند توجه
.)9و1،4(استتوسط شهروندان 

به منظور برخورداري از مزاياي دولت الكترونيك، در ايران
 دولت توسعه مؤثر گام نخستين. است انجامشدهنيز اقداماتي

1381 سـال مـصوبه ايـران، در هاي اخيرسال در الكترونيك
 هـاي فعاليـت خودكارسـازي بـراي اداري عـالي شـوراي

در مـصوبه ايـن.اداري اسـت نظـامو عمـومي اختـصاصي
 توسـعه سـوم سـاله پـنج برنامه قانون اهداف تحقق راستاي

از طرف ديگـر، بـر اسـاس برنامـه.)15( است تدوين شده
و برنامه راهبردي ارائه  ريـزي شده از سوي سازمان مديريت

يكي از هفـت حـوز  ريـزي كـاري در زمينـه برنامـههكشور،
و ارتباطات، دولـت الكتروني ـ ك راهبردي فناوري اطلاعات

، شـوراي1381 در پـانزدهم تيرمـاه بنابراين،)16( باشدمي
و عــالي اداري كــشور بــه پيــشنهاد ســازمان مــديريت

6. Information Age 
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 كـرد ريزي، طرح تحقق دولت الكترونيك را تصويب برنامه
به منظور برخورداري از مزاياي بالقوه.)17( و با اين وجود

به اهداف تعيين  در دولت الكترونيك، توجه و تـلاش شـده
بهج از طـرف ديگـر،. امري ضـروري اسـتهاآنهت نيل

ب  و ها توسط شهروندان، بايـد كارگيري اين سيستمهپذيرش
متخصصان ايراني در ارتباط با ايـن. شودطور ويژه توجهبه
به وجود موانع اشارهئمس .اند كردهله
نه تنها يك الـزام" و استفاده از آن ايجاد دولت الكترونيكي

به حـساب مـي در جوامع كنو  آيـد، بلكـه ابـزاري بـرايني
اين در حالي اسـت كـه در ايـن بحـث. توسعه كشور است 

و همايش كارهاي انجام فقط به سمينارها هاي يـك يـا شده
و هـيچ كـار عملـي مثبتـي انجـام شودميدو روزه محدود 

.)18("است نشده
و اجتماعي سازمان ملل در پژوهش اخير دايره امور تجاري

مي2008سال  بنـدي كـشورها از نظـر دهـد در رتبـه نشان
در4067/0وضعيت دولت الكترونيك، ايران با كسب   امتياز

 پلـه سـقوط نـسبت بـه10است تـا بـا قرارگرفته108رتبه
تـر از كـشورهايي، حتي پـايين2005گزارش قبلي در سال

و مونتـه نگـرو مانند  فيجي، ارمنستان، قرقيزستان، گواتمـالا
 طبق اين گزارش، اگرچه امتياز كلي ايران نـسبت.قراربگيرد

 در زمينــه آمــادگي بــراي دولــت2005بــه گــزارش ســال
از الكترونيكي رشد ناچيزي داشته و به امتيـاز3813/0است

در فعلي رسيده طي دو سال اخير از شتاب ايران است، ولي
زمينــه تحقــق دولــت الكترونيكــي بــه نحــو قابــل تــوجهي 

ترين امتياز دولـت الكترونيكـي ايـران يينپا. است شده كاسته
 امتيـاز175/0مربـوط بـه حـوزه زيرسـاخت اسـت كـه بـا 

و) امتيـاز2570/0(تر از بخش حضور اينترنتي دولت پايين
جمعيت نيروي انساني متخصص دولت در حـوزه فنـاوري

و ارتباطات  .)15( اسـت قرارگرفته) امتياز792/0( اطلاعات
و كار پرورش،و آموزش هايرت، وزا2005 سال درگزارش

 ضمن،است شدهتقدير داراييو اقتصاد امور اجتماعي، امور

 بـه را گـزارش از هاييبخش جمهوري سايت رياست آنكه

ت داده اختصاص خود خـود اوليه حضور ايران بود كيدشدهأو
 بعـدي قـدم برداشتن آمادهو كرده آغاز را فضاي مجازي در

از است مشخص وضوحبه2008در گزارش سالكه است
درصـد. اسـت در ايـن راه موفـق نبـوده تـاكنون2005 سال

2005 تـا2004 هـايطي سـال دولت الكترونيكي خدمات
به15از( بود شده دو برابر حدود آنازكه) درصد28درصد
.)15( است جدي نداشته پيشرفت تاكنون زمان

بـه آمـار ناكامي ايران در استقرار دولت الكترونيك با توجه
مي رسمي ارائه  از. باشـد توانـد دلايـل متنـوعي داشـته شده،

كه از لحاظ استقرار دولت سوي  ديگر، حتي در كشورهايي
و بـ كـارگيري خـدماتهالكترونيك پيشرو هستند، استقبال

بنـابراين،.)3( است شهروندان در سطح پاييني بوده وسيلهبه
به مؤلفه  ال توجه كترونيـك، هـاي مـؤثر بـر پـذيرش دولـت

كه بايد  در اين مؤلفـه. شود توجهبه آن ضرورتي است هـا
و كشورهاي بـا جنبـه  هـاي اقتـصادي، اجتمـاعي، فنـاوري

در. استفرهنگي منحصربهخود، متفاوت  به اينكـه با توجه
حوزه دولت الكترونيك، ايـران بـه جايگـاه مناسـبي دسـت 
و  و از طرف ديگـر، گـستردگي بخـش دولتـي نيافته است

و تعيين ايـن هاي آن در حوزه ليتفعا هاي مختلف، بررسي
و خطـوط مؤلفه و قابـل ملاحظـه باشـد مي توانـد مهـم ها

و تـصميم راهنماي كلي را براي سياسـت  گيـران در گـذاران
.كند سطوح مختلف، فراهم

 تحقيق بررسي ادبيات-3

 رورتضمفاهيم، اهميتو:يدولت الكترونيك-3-1

اي از ارتباطات الكترونيكي است دولت الكترونيك مجموعه
بهكه بين دولت، سازمان  و شهرونــــــدان . آيدمي وجود ها

در ارتباط بـا دولـت الكترونيـك، در تعـاريف مختلـف بـه

-، شفـــــاف2پــذيري، مــسئوليت1هــاي پاســخگوييجنبــه

دولت الكترونيـك، بـراي. است شدهو غيره اشاره3ســـازي

و  هـاي يندهاي كـاري سـازمانا فر ايجاد تغيير در ساختارها
و ارتباطات اسـتفاده   اسـت كـرده دولتي از فناوري اطلاعات

 لازم بـرايههـاي متعـدد، زمينـ از طرف ديگر، مؤلفه.)19(
هآورنـد كـه از جمل ـتحقق دولت الكترونيك را فراهم مـي

به ويژه فناوري اطلاعـات،، رشد فناوريها آن و هاي جديد
ع و فراگيــري مــومي اســتفاده از آن، تغييــر رشــد اينترنــت

و بنگاه  و جهاني انتظارات شهروندان و هاي اقتصادي شـدن
. استفشارهاي ناشي از رقابت 

ي مزاياي استقرار دولت الكترونيك-3-1-1

ها دولت الكترونيكي مزاياي مهمي براي شهروندان، سازمان
دولـت. اسـت آورده وجـود كـشورها بـههها در همـو دولت 

و بخـش الكترونيك و تعامل با شـهروندان هـاي بازرگـاني

1. Accountability 
2. Responsibility 
3. Transparency 
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مي به اطلاعـات، صنعتي را ارتقاء و از طريق دسترسي دهد
ــوان شــهروندان افــزايش خواهــديافت   ديگــر، ســوياز. ت

و و هر مكان قابل ارائه است به مردم، در هر زمان خدمات
مي  كـاهش. شود انجام امور دولتي با شفافيت بيشتري انجام

و كاغذ بازي در ادارات از ديگر مزايـاي بوروكراسي ادا  ري
يكــي از اهــداف اساســي.)20( دولــت الكترونيكــي اســت

كه تمامي دولت الكترونيك، تحقق  به اين امر است بخشيدن
. باشند شهروندان بتوانند در سرنوشت خويش دخالت داشته 

و اسـتقرار آن در به دولـت الكترونيـك با وجود توجه زياد
م ــف، ــشورهاي مختل ــت ك ــتفاده از خــدمات دول ــزان اس ي

و توانمنـدي  ه آن فاصـلههـاي بـالقو الكترونيك با امكانات
.زيادي دارد

يسازي دولت الكترونيك مشكلات پياده-3-1-2

به دلايل متعدد، برخي از كشورها در تحقق اهـداف دولـت
له بـهئايـران نيـز، ايـن مـسدر. انـد الكترونيك موفق نبـوده

و در بهتـرين محـدود مـي افزارهـا خريداري سـخت باشـد
وب  هـا يـا سـايت سـازمان موارد، اطلاعـات محـدودي در

و پياده.)21( است شده ها قرار داده وزارتخانه -در راه تحقق
-سازي دولت الكترونيك، موانع بسياري اعم از محـدوديت

و مـالي، نگـرش هـاي موجـود در هاي فنـاوري، اقتـصادي
س  و كاركنان و ازمانجامعه در سطح مديران هـاي مختلـف

هـاي برخـي از چـالش.)15( شهروندان قابل مشاهده است 
و سياسـت پياده به ابعاد اجتمـاعي -سازي دولت الكترونيك

به عنوان زيربناي پياده به اينترنت سازي دولـت هاي مربوط
سـازي دولـت ساير موانع پيـاده. است در ارتباط الكترونيك 

و امنيـت، عـدم الكترونيك شامل مسائل مربوط بـه اعت  مـاد
به وجود دولت الكترونيك، چگـونگي تحليـل  احساس نياز
به منظور استفاده از دولت  و مهندسي مجدد خدمات دولتي
به دولت الكترونيك الكترونيك، چگونگي دسترسي كاربران

ميهو نحو  بـا.)3( باشـد ارائه اطلاعات موردنياز شهروندان
يكي از مهم  پت اين وجود، سـازي دولـت يـاده رين مشكلات
ب  و آنهالكترونيك، پذيرش شـهروندان وسـيله بـه كارگيري

.است

چالش استقرار دولت: پذيرش شهروندان-3-3
 در عصر حاضر

ب و كارگيري آن، از مباحث قابـلهپذيرش دولت الكترونيك
در ارتبـاط بـا. اسـت توجه در پذيرش فناوري جديد بـوده 

هـاي زيادي در سال هايپذيرش فناوري اطلاعات، پژوهش 

نكته قابل توجـه ايـن اسـت كـه.)7( است اخير انجام شده 
گـذاري بيـشتر در ايـن حـوزه بـدون درنظرگـرفتن سرمايه

 شـهروندان، وسـيلهبهها مسائل مرتبط با پذيرش اين سيستم 
به معناي مواجهه با شكست بزرگ . ري باشـدتـ ممكن است

به و وسيله كـاربران پذيرش خدمات الكترونيكي اثربخـشي
مي  بـا وجـود اينكـه درك.)1( كنـد سودمندي آن را تثبيت

هاي مؤثر بر تصميم شهروندان براي پـذيرش يـا بهتر مؤلفه 
و محــوري در هــ رد سيـستم  اي اطلاعــاتي، هــدفي اساســي

و عمليات سيـستم پژوهش ،)10( هـاي اطلاعـاتي اسـت ها
. اسـت تلاش جدي در اين رابطه در ايران صـورت نگرفتـه

هــاي مختلــف بــه عنــوان زيــادي در پــژوهش هــايهمؤلفــ
اسـت هاي مؤثر بر پذيرش فناوري جديد مطرح شـده مؤلفه

.شدكه در ادامه بررسي خواهند

هاي موجود در ارتباط با پذيرش مدل-3-4
 فناوري

و تئوري در ارتباط با پذيرش فناوري، مدل هاي متعـددي ها
كه شامل مدل انتشار نـوآوري  ، تئـوري)22( هـا وجوددارد

، مـدل)12(، مـدل پـذيرش فنـاوري)13(1كنش عقلايـي

، مـدل مراحـل)23( هاي فناوري اطلاعات پذيرش نوآوري
از)24( پذيرش نوآوري و استفاده و مدل يكپارچه پذيرش

با توجه بـه اينكـه مطالعـات متعـدد. باشندمي)9(2فناوري

و  توانمندي مدل پذيرش فناوري را در ارتبـاط بـا سـنجش
هـاي اطلاعـاتي هاي مؤثر بـر پـذيرش فنـاوري تعيين مؤلفه 

، در بيـــشتر)14و5،25،26،27،28(انـــد كـــرده ييـــدأت
ها، مـدل پـذيرش فنـاوري ديـويس بـراي تـشريح پژوهش

ــستم  ــتفاده از سي و اس ــذيرش ــتفاده پ ــاتي اس ــاي اطلاع ه
اين مدل، استفاده از فناوري اطلاعـات را تـابعي. استشده

هـاي دانـد كـه طـي آن، مؤلفـه اي مـي مرحله از فرايند چهار 

 كاربران را در ارتباط با سهولت اسـتفاده3خارجي، برداشت 

دو عامـل. دهنـد تأثير قـرار مـي ها تحت بودن سيستمو مفيد
 يعني سـهولت اسـتفاده،شده در مدل پذيرش فناوري مطرح

هماً، تقريب5بودن درك شدهو مفيد4شده درك - پژوهشه در
شده را بـه ديويس سهولت استفاده درك. اندهشدها بررسي

كه يادگيري يا اسـتفاده  كه يك نفر اعتقاد دارد عنوان ميزاني

1. Theory of Reasoned Action 
2. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 
(UTAUT) 
3. Perception 
4. Percieved ease of use 
5. Percieved usefulness 
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و سـودمندي از يك سيستم مستلزم تـلاش زيـادي نيـست
به عنوان ميزاني كـه يـك نفـر اعتقـاد دارد كـه درك شده را

-كارگيري يك سيستم خاص، عملكرد وي را بهبـود مـيهب
و بياندهكر بخشد، تعريف كه سـهولت اسـتفادهمي است كند

طهسـاو بـه مـستقيم طوربهشده سودمندي دركو شده درك
مي مؤلفه رسـد كـهبه نظر مـي. شوندهاي خارجي مشخص

 زيـرا،شده، تأثير مثبتي بر اعتمـاد دارد سهولت استفاده درك 
را براي كسب نتايج درك شـده بـه تواند انتظار يك فردمي

در حالـت.)29( ري نوآورانه سوق دهد سمت پذيرش فناو 
و سهولت استفاده درك كلي، سودمندي درك  شده تأثير شده

 بارزي بر قصد افراد براي استفاده از فناوري يا سيـستم دارد 
در.)31و30(  اســتفاده از بــارهبرداشــت كــاربران، نگــرش

و ايـن نگـرش، قـصد سيستم را تحت  هـاآنتأثير قرار داده
ا و در نهايـت، سـطحميز سيستم را تعيين براي استفاده كند

مي  و بـا. شـود استفاده از سيستم مشخص بـر ايـن اسـاس
به مطالعات انجام  و اعتبار مدل پذيرش فنـاوري، توجه شده

.است شده در اين مقاله از اين مدل استفاده

شده در ارتباط با پذيرش هاي مطرح مؤلفه-3-5
 فناوري جديد

ت، شرطي ضروري بـراي اثربخـشي پذيرش فناوري اطلاعا
كـاربران، وسيلهبهپذيرش فناوري. در عصر اطلاعات است 

هـاي هـا را در ارتبـاط بـا سيـستم وسيعي از پژوهشهحوز
به خود اختصاص  در اين قـسمت.)32( است داده اطلاعاتي

هاي مطـرح در ارتبـاط بـا پـذيرش فنـاوري از مقاله، مؤلفه 
در ايـن مؤلفـه. شـودميكاربران بررسي وسيلهبهجديد  هـا
و در ارتباط با مدل پـذيرش فنـاوري پژوهش هاي مختلف

ت و .اند شدهييدأبررسي

و حريم1شده امنيت، ريسك درك-3-5-1

 شخصي

رين چـالش موجـود در پـذيرش فنـاوري اطلاعـات،ت مهم
و اعتماد.)33( مسائل امنيتي است سازي در ارتباط با امنيت
و اطلاعات امريريقابل اتكابودن فناو  هاي نوين ارتباطات

از طرف ديگر، اگر حريم شخصي افراد نقض. اساسي است 
و استفاده از خـدمات  شود، تأثير منفي بر اعتماد شهروندان

ــي دارد ــسك درك.)35و34( الكترونيك ــزان ري ــده مي ش
ب سيلهوبه كارگيري خدمات الكترونيكـي يـا بـهه كاربران در

1. Percieved risk 

ــزان ــارت ديگــر، مي ــه متوجــه عب ــاني ك و زي ــاآن ســود  ه
يكي از مؤلفه هـاي مـؤثر بـر پـذيرش خـدمات خواهدشد،

وجــود اهميــت امنيــت بــا.)36و34(اســت الكترونيكــي 
و حفظ حـريم شخـصي افـراد در فـضاي دولـت  اطلاعات

به منظـور جلـب هاي مناسب مورد الكترونيك، سياست  نياز
.)15( است اعتماد شهروندان تدوين نشده

و در ساخت بودن زير فراهم-3-5-2 ها

 خدمات2بودن دسترس

ب استقرار سيستم و  مـستلزمهاآنكارگيريههاي الكترونيكي
ها با فقدان دولت. نياز است هاي مورد بودن زيرساخت فراهم

به عنوان يك مانع اصلي ارائه خـدمات زيرساخت هاي لازم
ت.)37( الكترونيكي مواجه هستند  عدادي از طرف ديگر، در

بـودن خـدمات بـه عنـوان عامـل ها، در دسترس از پژوهش 
در.)39و38( اسـت مؤثر بر پذيرش فناوري مطـرح شـده 

و اينترنـت، به ويـژه شـبكه و به رايانه اين زمينه، دسترسي
و قابل  بـودن خـدمات، در دسـترس. توجه اسـت بسيار مهم

و  ازهاآنموجب انگيزش كاربران شده به سمت استفاده  را
مي هـاي سـاخت عدم كفايـت زيـر.)40( دهدفناوري سوق

و قـانوني بـه عنـوان يكـي از  و ارتباطي، حقوقي اطلاعاتي
نقاط ضـعف ايـران در توسـعه دولـت الكترونيـك مطـرح 

و برابر گزارش سازمان ملـل، پـايين شده  امتيـاز تـرين است
).15(است زيرساخت حوزه به مربوط ايران دولت الكترونيكي

وب ويژگي-3-5-3 و  اي سيستم

ب ويژگي سيستم در كارگرفتهههاي و اطلاعـات موجـود شده
و نحو آن هاي مـؤثر بـر پـذيرش ارائه خدمات، از مؤلفههها

ارتباطـات مـؤثر، قابليـت اعتمـاد،. فناوري اطلاعات اسـت 
به عنـوان مؤلفـه  و محتواي آن هـاي كليـدي طراحي سايت

41( الكترونيكي است شده خدمات كننده كيفيت درك تعيين
سـازي ها بـه دليـل عـدم شخـصي تعدادي از سايت).42و

و تفسير براي كـاربران، بـه  و تعبير و پشتيباني طـور مناسب
و برنامـه فقـدان رويـه. شـوند كامل اسـتفاده نمـي  هـاي هـا

كاربردي قابل استفاده توسط شهروندان بـه عنـوان يكـي از 
 نيك مطرح شـده نقاط ضعف ايران در توسعه دولت الكترو 

).15( است

 قابليت پشتيباني از كاربران-3-5-4

و قابليت پشتيباني درنظرگرفتن سازوكارهاي پشتيباني كننده

2. Accessebility 
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يكي ديگر از مؤلفه سيستم و تعيـين ها، كننـده در هـاي مهـم
ايـن سـازوكارها در صـورت عـدم. پذيرش فناوري اسـت 

ص  ورت بـروز آگاهي كاربران از فناوري مورد استفاده يا در
به بيني حوادث پيش .)44و43(كنندمي كمكهاآننشده

1اي اضطراب رايانه-3-5-5

اي، احـساس اضـطراب كـاربران را هنگـام اضطراب رايانـه
ممكن است كـاربران، رايانـه. كندمي مواجهه با رايانه مطرح 

به عنوان پديده  را اي درنظربگيرنـد كـه اضـطراب آن را هـا
ــوان عامــل اضــطراب رايانــه.دهــدافــزايش مــي ــه عن اي ب

).45( است شده كننده پذيرش نام برده تعيين

2 اعتماد-3-5-6

به معناي بروز تغييـرات يكبـاره زندگي در جامعه اطلاعاتي
طـور فزاينـده شهروندان بـه. اعضاي جامعه استهبراي هم 

ببه استفاده از فناوري  و -كارگيري رسـانهههاي الكترونيكي
موانـع موجـود در توسـعه.)46( كنندمي عادت هاي جديد

بـودن، قابـل اعتمـاد بـاره دولت الكترونيك شامل نگراني در 
و مقاومـت در برابـر تغييـر عدم همكاري بين اداره  كنندگان

پذيرش عمومي خدمات دولت الكترونيـك.)47( باشندمي
.به سطح اعتماد شهروندان نسبت بـه دولـت بـستگي دارد 

به عنوا يكي از مؤلفه اعتماد هاي كليـدي پـذيرش دولـتن
بنـابراين، اعتمـاد.)48(اسـت شده الكترونيك موفق شناخته
به اين سيستم  و ارائه دهنـدگان آن، شهروندان و خدمات ها
و قابلمي تواند عاملي تعيين .توجه باشد كننده

3 تجربه قبلي-3-5-7

ب در نقـش مهمـي،هاي مشابه كارگيري سيستمهتجربه قبلي
تجربـه قبلـي. باشـد توانـد داشـته جلب نظـر كـاربران مـي

به عنوان عاملي مهـم بـراي اسـتفاده از خـدمات  شهروندان
و ارتباطات درنظرگرفته .)49( است شده فناوري اطلاعات

سن، جنسو( اي فرديه ويژگي-3-5-8
)تحصيلات

به بررسي تأثير ويژگـي در پژوهش اي فـرديهـ هاي متعدد
 ــ ــن، ج ــد س ــاوري مانن ــذيرش فن ــصيلات در پ و تح نس

.)51و50( است شده پرداخته

1. Computer Anxiety 
2. Trust 
3. Prior experience 

5خوداتكاييو4 نوآوري فردي-3-5-9

برداشت شهروندان از توانمندي شخصي خود بـراي بـروز
تـأثير شده وي را تحت يك رفتار، يا خوداتكايي، نتايج درك 

مي  به ميزاني كـه يـك فـرد.)10( دهدقرار نوآوري فردي،
ي  ، اشـاره دارد كندك فناوري جديد را آزمايش مايل است تا

.استاين دو عامل در پذيرش فناوري جديد مؤثر.)52(

)ضرورت آموزش( دانشو آگاهي-3-5-10

بتيكي از مهم و هـا كارگيري سيستمهرين مشكلات پذيرش
هـاو فناوري جديد، نداشتن دانش اسـتفاده از ايـن سيـستم 

به اسـتفاده از بسياري از شهروندان ممكن. است  است مايل
بـ اين سيستم كـارگيري آن آشـناييهها باشند، اما بـا نحـوه

آمـوزش تـأثير.)53( باشـندو آموزش لازم را نديده نداشته
ــارزي بــر هــر و ســودمندي ب دو عامــل ســهولت اســتفاده

و نقش آموزش در پذيرش فنـاوري بررسـي درك شده دارد
ت  و سـوادي شـهرون كـم.)54(استشدهييدأو دان، مـديران

كاركنان دولت بـه عنـوان يكـي از نقـاط ضـعف ايـران در 
بنـابراين.)15(اسـت توسعه دولت الكترونيك مطرح شـده 

ــا  و دانــش شــهروندان ب ــه ارتقــاء ســطح آگــاهي توجــه ب
توانـد در ايـن امـر هاي آموزشي مـي گرفتن سازوكار درنظر

.مؤثر باشد

6 هنجارهاي ذهني-3-5-11

ي كنند كـه آيـا افـرادي كـهميك فرد، بيان هنجارهاي ذهني
مي  كه او بايد اين رفتـار را از براي او مهم هستند، فكر كنند

، كـه بـه عنـوان اعتقـادات)13( خود بـروز دهـد يـا خيـر 
و اثر اجتماعي نيز ناميده . شوندمي هنجاري

كه ملاحظهگ همان هاي مطـرح در ارتبـاط بـا، مؤلفهشدونه
كهمي پذيرش دولت الكترونيك  توانند شامل مواردي باشند

به شرايط خاص كـشورهاي مختلـف، اولويـت  هـا با توجه
هاي مطرح در پذيرش در نهايت، مؤلفه. متفاوت بوده است 

: قابل مشاهده است)1(دولت الكترونيك در جدول 

4. Self Innovativeness 
5. Self Efficacy 
6. Subjective Norms 
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 مطرح در پذيرش دولت الكترونيكهايمؤلفه-1جدول

 نام مؤلفه منابع

)57و29،34،35،36،46،47،55،56(  شده ريسك درك

)63و10،27،34،44،46،47،48،53،58،60،61،62(  اعتماد

)70و5،39،47،49،53،54،56،58،59،64،65،66،67،68،69( و حريم شخصي  امنيت
)76و47،53،58،63،71،72،73،74،75( هاساخت فقدان زير

)78و23،43،45،49،50،55،62،77(  تجربه قبلي
)83و10،23،50،55،65،77،82( و(اي فرديه ويژگي )تحصيلات سن، جنسيت

)80و23،55،79(  نوآوري فردي
)76و23،31،36،47،48،54،55( و آگاهي )ضرورت آموزش(دانش

)79و10،23،41،43،65،78(  خوداتكايي
)78و39،41،45،64( وبه ويژگي و  اي سيستم

)80و36،65(  هنجارهاي ذهني
)86و45،80،81( اياضطراب رايانه

)86و10،23،27،31،39،56،61،62،64،65،68،80،84،85(  شده سهولت استفاده درك

)81و41،43،45،62،63(  پشتيباني از كاربران

)84و10،27،31،39،56،58،61،62،65،80(  شده سودمندي درك

)39و36(  بودن دردسترس

با هاي انجام پژوهشهسابق-3-6 شده در رابطه

 مدل پذيرش فناوري

 هاي داخلي پژوهش-3-6-1

كه در ارتباط بـا مـدل با بررسي منابع موجود مشخص شد

و بــ كــارگيري آن در ارتبــاط بــا دولــتهپــذيرش فنــاوري

در در ايران انجام نشده الكترونيك پژوهشي   بـاره اسـت، امـا

 مـدلهتوسـع"موضوعات مشابه، پژوهـشي تحـت عنـوان

 انجـام1383 در سـال"پذيرش فنـاوري در وزارت كـشور

طي آن، پس از بررسي مدل كه يافتـه هاي توسعه شده است

 اطلاعـاتو بـا توجـه بـه بر مبناي مدل پـذيرش فنـاوري 

در اخذ و كاربران  وزارت، مدلي پيـشنهاد شده از كارشناسان

به و است شده از كاربران آزمون شده وسيله اطلاعات اخذو

و مفيد در نهايت، سهولت استفاده درك شـده بودن درك شده

 انـدي اصلي مؤثر بر پذيرش مطـرح شـدههامؤلفهبه عنوان 

بر"پژوهشي ديگر تحت عنوان.)87( شناسايي عوامل مؤثر

به استفا   هـاي خـودپرداز ده از سيستم گرايش مشتريان بانك

از209اسـت كـه انجـام شـده1383 در سـال"بانكي  نفـر

هـا را مشتريان بانك ملت، ميزان اهميت هـر يـك از مؤلفـه

مي پژوهشنتايج حاصل از اين. اند كرده مشخص دهد نشان

، يكپـارچگي سيـستم، آگاهي مشتريان،كه مطلوبيت مكاني 

و قابليـت اعتمـاد دسترسي، سهولت استفاده،تنوع خدمات

ــ ازؤشــش عامــل م ــه اســتفاده ــشتريان ب ــر گــرايش م ثر ب

يهـا پـرداز بـانكي اسـت از ميـان مؤلفـه هاي خـود سيستم

مطلوبيــت مكــاني نــزد كــاربران دســتگاه مؤلفــه،شــده يــاد

و عامل قابليت اعتماد نـزد غيـر خود از پرداز بانكي كـاربران

.)40( استهتري برخوردار بود اهميت بيش

 هاي خارجي پژوهش-3-6-2

هاي خارجي متعدد، پذيرش دولـت الكترونيـك در پژوهش

هاي مرتبط همچون بانكداري الكترونيـك بـهو ساير حوزه 

 انـد شـده دفعات با استفاده از مدل پذيرش فناوري بررسـي 

مي به شرح زير به اختصار :باشندكه

:)10( تفـاوت ســني در تــصميمات پــذيرش فنــاوري.1

بران در اسـتفاده از فنـاوري در يـك دوره كار بررسي رفتار

در5زماني  و با ماهه . اسـت كارمند انجام شـده118ارتباط

مي يافته به كارمندان با سـن بـالاتر ها نشان كه نسبت , دهند

ر در استفاده از فناوري بيـشتر تحـتت رفتار كارمندان جوان

ميهاآنثير نگرشأت  كارگران بـا،از طرف ديگر. گيرد قرار
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و كنترل رفتـاريأت سن بالا بيشتر تحت ثير هنجارهاي ذهني

بر اساس اين نتايج، مـدل پـذيرش. گيرند شده قرارمي درك

ت .است شده داده كيد بر نقش سن كاربران توسعهأفناوري با

 شـهروندان وسيلهبهتشويق پذيرش دولت الكترونيك.2

 در اين پژوهش با تبيـين نقـش اعتمـاد:)5( سازي با اعتماد

ــا بررســي و ب شــهروندان در موفقيــت دولــت الكترونيــك

به صورت بر خـط  به امور مالياتي مـدلي,1خدمات مربوط

 همچـون متغيرهـاي هـاي مؤلفـه است كـه بـر پيشنهاد شده 

و كنتـرل, فرهنگي جلـب اعتمـاد شـهروندان بـراي ريسك

.است كيدشدهأت

و حاكميت الكترونيك.3 در ايـن:)6( دولت الكترونيك

اي دولتـي در آمريكـايهـ كيد بر اينكه سازمانأت پژوهش با 

و اروپا در حال گذار از مرحله تكاملي   از مجموعه2شمالي

ــه اهميــت, مراحــل توســعه دولــت الكترونيــك هــستند ب

ت پذيري اين سازمان انعطاف كيـدأها در ارتباط با شهروندان

.است شده

كار براي توسـعه دولـت الكترونيـكو هاي كسب طرح.4

ــان ــسه:)1( در يون ــه مقاي ــا مطالع ــژوهش ب ــن پ اي در اي

و بر راه, هاي دولتي يونان هاي عملياتي آژانس برنامه اندازي

هـاي اطلاعـاتي بـه منظـور موفقيـت در توسـعه بهبود نظام 

ت . است كيدشدهأدولت الكترونيك

 مروري بر ادبيات موضـوع: پذيرش دولت الكترونيك.5

ت:)7( هـاي مفهـوميوبكيد بر نبود چـارچأاين پژوهش با

مناسب در حوزه توسعه دولت الكترونيك بـا وجـود انجـام 

ت, هاي فراوان پژوهش برأبا ثرؤ م ـهـاي مؤلفهدرك بهتر كيد

را پـژوهش, بر پـذيرش دولـت الكترونيـك هـاي مختلـف

و طبقه .است كرده بندي بررسي

و سهولت استفاده بـر اسـتفاده ثير اضطراب رايانهأت.6 اي

تد:)86( از فناوري  كيد بر نقش اضـطرابأر اين پژوهش با

ثير آن بر سهولت اسـتفادهأت, اي در استفاده از فناوري رايانه

و بـر ايـن اسـاس كاربران بررسي شده وسيلهبه مـدل, است

.است پيشنهادي ارائه شده

 هـاي خـارجي در مـدل پـذيرش فنـاوري نقش مؤلفه.7

 هـاي نفـر از كاركنـان آژانـس125با بررسي نظرات:)50(

و نقـش سـهولت اسـتفاده درك, دولتي ايالات متحده شـده

1. On line 
2. Interactive stage 

و پـذيرش هـاي خـارجي مؤلفهشده در بين بودن درك مفيد

اند كـه نتايج نشان داده. است شدهدولت الكترونيك بررسي

تواننـد مـي هاي خارجي مؤلفه, فرض موجود بر خلاف پيش 

.باشند ثير مستقيم بر پذيرش داشتهأت

 رش خدمات دولت الكترونيـك كننده پذي عوامل تعيين.8

ثر بر پذيرش خـدماتمؤ هاي مؤلفه, در اين پژوهش:)84(

دولت الكترونيك سيستم مالياتي كشور تايوان بررسي شـده 

ت,و بر اساس مدل پذيرش فناوري  كيـد بـرأمدل مناسب با

و خوداتكايي پيشنهاد شده, اعتماد .است ريسك درك شده

و نـوع فنـاوري ثير ريـسك دركأت.9  بـر پـذيرش شـده

در اين پژوهش با اسـتفاده از مـدل پـذيرش:)55( فناوري

كه مشخص شده, فناوري  ماننـد هـاي خـارجي مؤلفـه است

و نــوع فنــاوري بــر پــذيرش فنــاوري ريــسك درك شــده

.ثر استمؤشهروندان تايواني وسيلهبه

و ريسك در پذيرش دولت الكترونيك.10 با:)70( اعتماد

و فنـاوري در كيد بر نقش اعتمـاد شـهروندأت ان بـه دولـت

تـ, پذيرش دولت الكترونيك  ثيرأاين پـژوهش بـه بررسـي

و ريسك درك  شده بـر پـذيرش دولـت الكترونيـك اعتماد

و بر اساس مدل پذيرش فناوري  را, پرداخته مـدل مناسـب

كه اعتماد بـر كـاهش نتايج نشان داده. است پيشنهاد داده  اند

ت .ثير داردأريسك نيز

؛ در كــشورهاي در حــال توســعهدولــت الكترونيــك.11

در اين پـژوهش:)62( مطالعه موردي در عربستان سعودي

ت  باأبا كه گـذاري وجود سطح بالاي سرمايه كيد بر اين نكته

كـشورهاي در حـال, در رابطه با توسعه دولت الكترونيـك 

به مقاصد خود نرسيده  محـور بر رويكرد شهروند, اند توسعه

.است كيد شدهأتدر توسعه دولت الكترونيك 

به منظور بهره.12 در توسعه مدل پذيرش فناوري بـرداري

در اين پژوهش بـا تمركـز:)80( كشورهاي در حال توسعه 

به ويژه پاكستان مدل پذيرش،بر كشورهاي در حال توسعه 

 مانند عوامل فردي هاي خارجي مؤلفهكردن فناوري با اضافه

.است شدهو فرهنگ سازماني توسعه داده

 شناسي پژوهشوشر-4

ــژوهش، توســعه3گيــري جهــت اي، مبنــاي فلــسفي ايــن پ

و از نـوع پژوهش، اثبـات  و صـبغه پـژوهش، كمـي گرايـي

3. Orientation 
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جامعـه آمـاري پـژوهش، خبرگـان. پژوهش ميداني اسـت

راهبـرد پـژوهش، پيمايـشي. باشـند فناوري اطلاعـات مـي 

و ابزار گردآوري داده  رويكـرد. نامه است ها، پرسش تحليلي

بر اساس مـدل پـذيرش. باشدمي1رويكرد قياسيپژوهش، 

ت  و با هاي خارجي، ابعاد كيد بر نقش مؤلفهأفناوري ديويس

هـاي مطرح در پذيرش دولت الكترونيك، در قالـب مؤلفـه 

و اجتماعي درنظرگرفته  هـاي مؤلفـه. اندشده فردي، سازماني

فردي شامل تجربه قبلـي اسـتفاده از خـدمات الكترونيكـي 

اي، وري فردي، خوداتكايي، عدم اضطراب رايانـه مشابه، نوآ 

و آگاهي و نحوه استفاده دانش ضرورت(از وجود خدمات

و اجراي برنامه  اي فـرديهـ، ويژگـي)هاي آموزشي تدوين

هـاي سـازماني شـامل؛ مؤلفـه)سن، جنسيت وتحـصيلات(

و حريم شخصي، ويژگي  وب،هـ حفظ امنيت و اي سيـستم

و مؤلفه بودن خدمات، پشتي دسترس در هـاي باني از كاربران

شده، هنجارهاي ذهني، وجـود اجتماعي شامل ريسك درك 

مي هاي موردساخت زير و اعتماد .باشندنياز

و هدف پژوهشها، فرضيهالؤس-4-1  ها

به موارد ذكر سـ با توجه هـايالؤشده در ادبيـات موضـوع،

مي به صورت زير بيان :شود اين پژوهش

 مؤثر بر پـذيرش دولـت الكترونيـك در هاي فردي مؤلفه.1

 ند؟ا ايران كدام

در مؤلفه.2 هاي سازماني مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيـك

 ند؟ا ايران كدام

در مؤلفه.3 هاي اجتماعي مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيك

 ند؟ا ايران كدام
به اين، فرضيه هاي پژوهش بـه ايـن صـورت بيـان با توجه

:شودمي

ب لفهؤم.1 .ر پذيرش دولت الكترونيك مؤثر ميباشندهاي فردي

م لفهؤم.2 .باشنديهاي سازماني بر پذيرش دولت الكترونيك مؤثر

مي لفهؤم.3 .اشندبهاي اجتماعي بر پذيرش دولت الكترونيك مؤثر

هـاي فـردي، هدف از انجـام ايـن پـژوهش، تعيـين مؤلفـه

و اجتماعي مؤثر بر پذيرش دولـت الكترونيـك در  سازماني

ا  به نتايج آن، بخش دولتـي بتوانـد بـا ايران كه با توجه ست

گــذاري در تــدوين راهبــردي مــشخص در جهــت ســرمايه

و سيــستم و خــصوص فنــاوري اطلاعــات هــاي اطلاعــاتي

1. Deductive 

و پيـاده كارگيري آن در فعاليتهب سـازي دولـت هاي دولتي

به عمل آورد   بنابراين اهـداف،الكترونيك، اقدامات لازم را

به شكل مياين پژوهش : شود كلي زير مطرح

و اجتماعي مؤثر بـر احصاء مؤلفه.1 هاي فردي، سازماني

؛پذيرش دولت الكترونيك

و اجـراي بـراي ارائه خطوط راهنمـاي كلـي.2  تـدوين

و سازماني بـا توجـه هاي مورد سياست نياز در بخش دولتي

.هابه اين مؤلفه

 پژوهشهشناختي نمون اطلاعات جمعيت-4-2

ن ظرات خبرگان در رابطه با ميزان اهميـتبه منظور سنجش

و از خبرگـان ها، پرسشنامه هر يك از اين مؤلفه  اي تـدوين

كه با توجـه بـه شـرايط خـاص ايـران، ميـزان خواسته شد

هــا را در پــذيرش دولــت اهميــت هــر يــك از ايــن مؤلفــه

و بر اساس طيف ليكرت مشخص  كه شـامل كند الكترونيك

و پنج گزينه ميزان اهميت خيلي زيـاد، زيـاد، متوسـط، كـم،

دراهـ گـردآوري داده ابـزار جملـهاز. اسـت كم بـوده خيلي

 بـراي.اسـت گيـري نگـرش انـدازهايه مقياس ها، پژوهش

 كـرد كـه استفاده توانمي اييه از مقياساهنگرش يريگ اندازه

پرسشنامه.)88( است مقياس ليكرتها آن رينت مهمازيكي

و حضو   نفر از خبرگـان93ري برايبه صورت الكترونيكي

كه از اين تعداد،  پرسشنامه دريافت شـد كـه64ارسال شد

ــه ــا بررســي ب ــده، عمــل ب ــل61آم و قاب ــل  پرســشنامه كام

به در نظر. است بوده استفاده طور معمول بيـان سنجي خبرگان

كه اگر ده نفر از خبرگان نظـرمي سـنجي شـوند نتـايج شود

وه بـر اسـاتيد بـا مـدرك قابل اتكا است، ضمن اينكـه عـلا 

و صنايع  و دانشجويان دوره دكتري مديريت سيستم دكتري

است شدهكه با اين مباحث آشنا هستند، از خبرگاني استفاده 

به ويژه، در بخش فناوري اطلاعـات فعـال  و كه در صنعت

هـاي مـرتبط هاي متعدد در زمينه هستند، تجربه انجام پروژه

لان مديريت فناوري اطلاعات التحصي غلب فارغاوندرا دار 

 وريبهرهو مطالعات مديريت مركز در اين خبرگان. اند بوده

 اي تربيـتهـ ايران، دانشگاه مخابرات تحقيقات مركز ايران،

و صـنعت، علامه تهران، مدرس، طباطبـايي، شـريف، علـم

 فنـاوري اطلاعـاتههـاي فعـال در حـوزو شركت كبيرامير

در سـاير اطلاعـ.انـد داشته حضور ات مـرتبط بـا خبرگـان

:جدول زير قابل ملاحظه است
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 اطلاعات مرتبط با خبرگان-2جدول

تعداد عنوان تعداد عنوان
15 سال5تا481 مرد

 جنسيت
29 سال10تا135 زن

10 سال15تا810 دكتري

4 سال20تا915 دانشجوي دكتري  مدرك تحصيلي

44دكارشناسي ارش

 سابقه كاري

3 بيشتر از بيست سال

34 دانشگاه25 فناوري اطلاعات

21 مديريت

5 مهندسي صنايع
و حوزه فعاليت  رشته تحصيلي

10 ساير علوم اجتماعي

 حوزه فعاليت
27 صنعت

و پايايي داده-4-3 ها روايي

براي سنجش روايي پرسشنامه، ابتدا با بررسي دقيـق مبـاني

ا  و بر هاي معتبر انجـام شـده در ساس نتايج پژوهش نظري

هـاي مـؤثر بـر پـذيرش فنـاوري كشورهاي مختلف، مؤلفه 

و پس از تنظيم پرسشنامه اوليه، بـه  اطلاعات استخراج شده

-منظور سنجش روايي آن از تعداد شش نفر از خبرگان نظر 
 پس از اعمال اصلاحات، پرسشنامه نهايي تدوينو سنجي

 آلفـاي ضـريب از هـا جش پايـايي داده سن براي.شدو اجرا

از يكـي كرونبـاخ، آلفـاي ضـريب.شـد اسـتفاده كرونبـاخ

 يـا پايـا ابزار.)88( است پايايي سنجش ابزارهاي رينت رايج

كه معتبر،  سـنجشو تكرارپـذيري خاصيت از ابزاري است

 كلـي، مقياسـي طـور بـه.)89( باشد برخوردار يكسان نتايج

در.)90( بيــشتر باشــد7/0 كــه ارزش آن از پاياســت

.آمد دستهب774/0 مقدار خبرگان، نظرخواهي پرسشنامه

و تحليل داده-5 ها تجزيه

و تحليـل داده  SPSS forافـزار هـا از نـرمبه منظور تجزيه

Windowsمي شده استفاده به شرح زير و نتايج .باشنداست

و تحليل داده-5-1 ها با استفاده از آزمون تجزيه

ايلهدوجم

و تحليـل داده هـاي پرسـشنامه، از آزمـونبه منظور تجزيه

اي پـيشو مقدار احتمـال پايـه Cut Point=3اي با دوجمله

 نحـوه spssآمـاري افـزار نـرمدر.شد استفاده50/0فرض 

بهدوجمله آزمون محاسبه  انجامايدوجمله روش توزيع اي

 جرايا از شده ظاهر خروجي بارهدر براي قضاوت. شودمي

 توجـه .tailed) 2(Asymp. sig-بـه سـتون آزمـون، ايـن

 بـود، كمتـر درصـد5 از سـتون اين مقدار چنانچه. شودمي

ت نتيجه بـر اسـاس.)91( باشـد مـي مقابـل فـرض ييـدأبـر

اي، نـوآوري فـردي بـا خروجي حاصل از آزمون دوجملـه 

ــاداري ــدار معن ــه000/1 مق ــطراب رايان ــدار، اض ــا مق اي ب

اي فـردي بـا مقـدار معنـاداريهو ويژگي504/0 معناداري

ــذيرش072/0 ــر پ ــأثيري ب و ت ــان رد شــده  از نظــر خبرگ

به دولت الكترونيك ندارند .شهروندان نسبت

 خلاصه پردازش نمونهـ ضريب آلفاي كرونباخ-3جدول

 تعداد درصد
 هاي معتبر نمونه 45 73,8
 مستثني 16 26,2
 كل 61 100,0

 آمار پايايي

ي كرونباخآلفا  تعداد موارد

774/ 18

ها با استفاده از آزمون بندي داده رتبه-5-2

 فريدمن

هاي اگر با تحليل اطلاعات، از نتايج بدست آمده از داده

به يك نمونه، درباره كل جامعه نتيجه مي مربوط شود گيري

مي به جامعه تعميم داده شود، تحليل استنباطيو اين نتايج

مياطلاعات انجا با. شودم تحليل استنباطي اطلاعات

،)هاي زماني مثل سري(بيني هايي مانند پيش تكنيك
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اي خروجي حاصل از آزمون دوجمله-4جدول

 سطح معناداري درصد مشاهدات فراواني مشاهده شده طبقه گروه ابعاد
1>33049/0
2≤33151/0  نوآوري فردي
6100/1 كل

000/1

1>32545/0
2≤33155/0 ر اي ايانهاضطراب
5600/1 كل

504/0

1>33862/0
2≤32338/0  اي فرديه ويژگي
6100/1 كل

072/0

بنـدي رتبه يا پيرسون مثل همبستگي(گيري همبستگي اندازه

 تـي(يـا)كـاي مربع مثل(اه تفاوت گيري اندازهو)اسپيرمن

 آزمـون بـراي.)92( شودمي انجامهاآن مانندو) استيودنت

 ناپارامتريــك آمــار از كيفــي متغيرهــاي بــا هــا فرضــيه

و رتبه.)91(شودمي استفاده هاي بندي دادهبه منظور بررسي

در حاصل بر حسب ميـزان اهميـت هـر يـك از مؤلفـه  هـا

. پذيرش دولت الكترونيك، از آزمون فريدمن اسـتفاده شـد 

ب :ه شرح زير استخروجي حاصل از اين آزمون

 خروجي حاصل از آزمون فريدمن-5جدول

 آماره آزمون فريدمن

 تعداد45
خي دو304/264

 درجه آزادي17
000/Asymp. Sig. 

 متوسط رتبهها مولفه رتبه متوسط رتبهها لفهؤمرتبه

86/10 تجربه قبلي كاربران21/139 نياز هاي موردوجود زيرساخت1

وبه ويژگي11/1310دنبو دردسترس2 و 88/9 اي سيستم

61/7 اي فرديه ويژگي07/1211 شده سهولت استفاده درك3

57/7 خوداتكايي88/1112 امنيت4

و آگاهي5 26/7 هنجارهاي ذهني63/1113 دانش

97/5 نوآوري فردي50/1114 اعتماد6

40/5 شدهميزان ريسك درك47/1115 پشتيباني از كاربران7

38/5اياضطراب رايانه38/1116 شده سودمندي درك8

به جـدول بـالا، مـشخص اسـت كـه فـراهم بـودن با توجه

و سـهولت اسـتفاده ها، در دسترس زيرساخت بودن خدمات

درت از مهم  رين موارد مرتبط با پـذيرش دولـت الكترونيـك

مي .باشندايران از ديدگاه خبرگان

 هاي پژوهش بررسي فرضيه-5-3

و نتـايج حاصـل، فرضـيه با توجه بـه تحليـل داده هـاي هـا

به صورت زير بررسي .شوندمي پژوهش

 بررسي فرضيه اول پژوهش-5-3-1

كه مؤلفـه هـاي فـردي بـر در فرضيه اول پژوهش، بيان شد

مي  با توجه بـه نتـايج. باشندپذيرش دولت الكترونيك مؤثر

و اي، مؤلفـه حاصل از آزمون دوجملـه  هـاي فـردي دانـش

و  و نحـوه اسـتفاده، خوداتكـايي آگاهي از وجود خـدمات

و خدمات مشابه با پذيرش تجربه قبلي استفاده از سيستم  ها

ت  و شـوند، امـا ييدميأدولت الكترونيك رابطه معنادار دارند

اي، اضطراب رايانه000/1نوآوري فردي با مقدار معناداري 
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وي504/0 با مقدار معناداري اي فـردي بـا مقـدارهـ ژگـيو

و تــأثيري بــر072/0معنــاداري   از نظــر خبرگــان رد شــده

. پذيرش شـهروندان نـسبت بـه دولـت الكترونيـك ندارنـد

ب و تهبنابراين .شود ييدميأطور كلي، فرضيه اول پژوهش

 بررسي فرضيه دوم پژوهش-5-3-2

كه مؤلفه هاي سازماني بـر در فرضيه دوم پژوهش، بيان شد

مي پذيرش  با توجه بـه نتـايج. باشنددولت الكترونيك مؤثر

و حـريم حاصل، بين مؤلفه  هاي سازماني شامل حفظ امنيت

و وب، در دســترسهــ شخــصي، ويژگــي بــودن اي سيــستم

و پذيرش دولـت الكترونيـك  خدمات، پشتيباني از كاربران

ت. دارد رابطه وجود .ميشود ييدأبنابراين فرضيه دوم پژوهش

ي فرضيه سوم پژوهش بررس-5-3-3

 كــه شــدفرضــيه ســوم پــژوهش بــه ايــن صــورت مطــرح

هاي اجتمـاعي بـر پـذيرش دولـت الكترونيـك مـؤثر مؤلفه

شـده، بـا توجـه بـه نتـايج حاصـل، ريـسك درك. ميباشند

و اعتمـاد هاي مورد ساخت هنجارهاي ذهني، وجود زير   نياز

ن، با پذيرش دولت الكترونيك رابطه معنادار دارنـد، بنـابراي

ت .شود ييدميأفرضيه سوم پژوهش

م مؤلفه-6 ثر بر پذيرش دولت الكترونيكبرؤهاي

 سنجي خبرگاناساس نظر

هـاي هـا در زمينـه با توجـه بـه گـستردگي فعاليـت دولـت

به ويژه در كشورهايي  كه هنوز قسمت مانندمختلف،  ايران

هـاي گونـاگون در اختيـار دولـت ها در حوزه عمده فعاليت

كـردن خـدمات دولتـي در جهت الكترونيكـي است، تلاش 

برخورداري از مزايـاي بـالقوه دولـت. امري ضروري است 

 ـ و ب آنهالكترونيك، مـستلزم توجـه بـه پـذيرش كـارگيري

در ايـن رابطـه دولـت مـوارد. شـهروندان اسـت وسـيلهبه

مي  چه بيشتر مختلفي را و با تلاش هر تواند مدنظر قرارداده

ب  فرهدر جهت . كنـد شهروندان اقـدام وسيلهبهاگير كارگيري

م مؤلفه ثر بر پـذيرش دولـت الكترونيـك بـر اسـاسؤهاي

ت يافته و با كيد بـر نقـشأهاي حاصل از نظرسنجي خبرگان

به صورت زير است مؤلفه :هاي خارجي،

ممؤلفه-2شكل  در ايران از ديدگاه خبرگانيدولت الكترونيكثر بر پذيرشؤهاي

سودمندي

 شده درك

سهولت استفاده
 شده درك

هاي خارجيمؤلفه
هاي فردي مؤلفه-الف

 تجربه قبلي-
و آگـاهي از وجـود-  دانش

و نحوه استفاده  خدمات
 خوداتكايي-
سا مؤلفه-ب زمانيهاي
و حـــريم-  حفــظ امنيــت

 شخصي
وب ويژگي- و  هاي سيستم
 بودن دردسترس-
 پشتيباني از كاربران-
هاي اجتماعي مؤلفه-ج
 شده ريسك درك-
 هنجارهاي ذهني-
ــر- هــاي ســاخت وجــود زي

 نياز مورد
 اعتماد-

نگرش به
سمت
استفاده

قصد رفتاري
 براي استفاده
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شكلگ همان كه در مدل هـاي شود، مؤلفهمي مشاهده2ونه

اي در تعيين سطح برداشـت كننده خارجي نقش بسيار تعيين 

و در نتيجه، پـذيرش  به دولت الكترونيك شهروندان نسبت

ب  هـا در قالـب سـه دسـته اين مؤلفـه. كارگيري آن دارندهو

تق مؤلفه و اجتماعي انـد بندي شـده سيمهاي فردي، سازماني

مستقيم بـر پـذيرش فنـاوري از طريـق تـأثيركه با تأثير غير 

سـودمنديو شـده بـر سـهولت اسـتفاده دركهاآنمستقيم 

مي شده درك هاي فـردي، ميـزان در بين مؤلفه. شوند مطرح

ب  و داشتن تجربههآشنايي فرد با نحوه كارگيري اين خدمات

مي  به عنوان عاملي مهم قبلي، در.و مؤثر مطرح شـود تواند

و سهولت هاي سازماني، دردسترس بين مؤلفه بودن خدمات

و استفاده بـه عنـوان مهـم  توانـد رين عامـل مـيتـ دسترسي

و در بـين مؤلفـه درنظرگرفته هـاي اجتمـاعي، وجـود شـود

نيـاز بـراي انجـام امـور بـه صـورت هـاي مـورد زيرساخت

و تعيـين شـرط الكترونيكي، از پيش  ده بـراي كنن ـهـاي مهـم

به سـمت اسـتفاده از خـدمات الكترونيكـي دولـت  حركت

هاي با تأثير بر سـطح برداشـت مجموعه اين مؤلفه. باشدمي

و نوع نگرش   بـرايهاآن، در نهايت، قصدهاآنشهروندان

استفاده يا عـدم اسـتفاده از خـدمات دولـت الكترونيـك را

.كنندمي تعيين

و تحليل يافته-6-1 پژ مقايسه -وهش با يافتههاي
 هاي قبليهاي پژوهش

ــژوهش ــي در پ ــاي قبل و10،23،50،55،65،77،82( ه

به عنوان مؤلف، ويژگي)83  مؤثر بـر پـذيرشههاي شخصي

ت و اسـت، امـا در ايـن ييدشـدهأدولت الكترونيـك بررسـي

م   كـه بيـشتر نـشد لفه از نظـر خبرگـان تاييدؤپژوهش، اين

ت به به عبارت ديگر،.استهثير شاخص جنسيت بودأْمربوط

سه شاخص ويژگي به اينكه هاي شخـصيتي، سـن، با توجه

و تحصيلات بوده   آوري هـاي جمـع اسـت، در داده جنسيت

ت و تحصيلات ، امـا اند كرده كيدأشده، خبرگان بر نقش سن

است كـه در مجمـوع، جنسيت با امتياز بسيار پايين رد شده

ان نتيجـه گرفـتتومي. است هاي شخصيتي رد شده ويژگي

و تحصيلات در پـذيرش دولـت الكترونيـك مـؤثر  كه سن

شـده در نتـايج ايـن بنـابراين ناسـازگاري مـشاهده،هستند

به ساير پـژوهش  هـا ناشـي از امتيـاز پـايين پژوهش نسبت

و23،55،79(هـاي قبلـي پژوهش. استص جنسيتخشا

ته مؤلف)80 ، امـا در ايـن انـد كـرده ييـدأ نـوآوري فـردي را

مپ شدؤژوهش اين در. لفه رد به اينكه كشور ايـران با توجه

و  به دولت الكترونيك اسـت مراحل ابتدايي از مراحل گذار

به صورت استاندارد  در اين مراحل، فرايندهاي كاري بيشتر

، بنابراين نياز چنداني بـه)72( شده هستندو از پيش تعريف 

مرحلـهدر. شود نوآوري فردي در اين مراحل احساس نمي

و  به نوع فرايندهاي كـاري بلوغ دولت الكترونيك، با توجه

مي خدمات ارائه  شـود كـه شده، نوآوري فردي بيشتر مطرح

ــادي دارد  ــه فاصــله زي ــن مرحل ــا اي ــران ب در. اي ــين همچن

اي، اضـطراب رايانـه)86و45،80،81(هاي قبلي پژوهش

تهبه عنوان يك مؤلف پژوهش است، اما در اين ييدشدهأْ مؤثر

ت  و برابر آمارهـاي موجـود، بـا توجـه بـه. نشدييدأْرد شده

دراًضريب نفوذ نـسبت  و اسـتفاده از رايانـه  بـالاي اينترنـت

مي به نظر تـ كشور، ثير كمتـريأرسد اين مؤلفه بر كـاربران

به نرخ بـالاي ثبـت. باشد داشته در با توجه نـام دانـشجويان

و گـسترش اسـتفاده از رايانـه  و اينترنـت در آموزش عالي

و حتي اصناف مختلـف، بـه نظـر مـي بيشتر بخش رسـد ها

و در  و نحوه استفاده از آن وجوددارد آشنايي نسبي با رايانه

توانـد اهميـت كمتـري بـراي بيـشتر نتيجه، اين عامـل مـي 

و در ارتباط بـا سـاير. باشد شهروندان داشته  در ساير موارد

، سـازگاري)1(ل شده در جـدو ها بر اساس منابع ذكر مؤلفه

ها وجوددارد كـه هاي اين پژوهش با ساير پژوهش بين يافته

.است، قابل مشاهده)5(در جدول 

 گيري نتيجه-7

به همـراه داردهدولت الكترونيك، مزاياي بالقو . متعددي را

بــراي موفقيــت در اســتقرار دولــت الكترونيــك، توجــه بــه

ب  و ضـروري كارگيري آن توسط شهروندان بـسيارهپذيرش

ب. است كارگيري خدمات دولـتهبه منظور افزايش احتمال

به مؤلفه وسيلهبهالكترونيك  و شهروندان، توجه هـاي مـؤثر

و اجراي سياست  ها امـري هاي مناسب توسط دولت تدوين

و اجتناب  در اين مقاله، بـا توجـه بـه. ناپذير است ضروري

هـاي خـارجي در پـذيرش دولـت كننده مؤلفـه نقش تعيين 

به بررسي ميزان اهميت هر يـك از مؤلفـه  هـاي الكترونيك،

و بـر ايـن خارجي بر اساس نظرات خبرگـان پرداختـه  شـد

م اساس، مؤلفه  درؤهاي ثر بـر پـذيرش دولـت الكترونيـك

سه گروه فردي، سازماني اين مؤلفه.شدايران پيشنهاد  ها در

و بررسي شدندو اجتماعي طبقه  هـاي بر اساس يافتـه. بندي

و دسـترس هـا، در بـودن زيـر سـاخت صل، فراهم حا بـودن
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هاي مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيك در ايران از ديدگاه خبرگانمؤلفه
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 هاي قبليهاي پژوهش هاي پژوهش با يافته مقايسه يافته-5جدول

هاي اين پژوهشمقايسه با يافته  نام مؤلفه منابع

)56و29،34،35،46،47،55( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته  شده ريسك درك

)63و10،27،34،46،47،48،53،58،60،61،62( ار استهاي اين پژوهش سازگبا يافته  اعتماد

 هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته
)5،39،47،49،53،54،56،58،59،64،65،66،

)70و68،69، 67
و حريم شخصي  امنيت

])76و47،53،58،63،71،72،73،74،75( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته هاساخت فقدان زير

)78و23،43،45،49،50،55،62،77( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته  تجربه قبلي

)83و10،23،50،55،65،77،82( هاي اين پژوهش سازگار نيستبا يافته
و(اي فرديه ويژگي سن، جنـسيت

)تحصيلات

)80و23،55،79( هاي اين پژوهش سازگار نيستبا يافته  نوآوري فردي
)76و23،31،36،47،48،54،55( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته و آگاهي )ضرورت آموزش(دانش

)79و10،23،41،43،65،78( هاي اين پژوهش سازگار نيستبا يافته  خوداتكايي
)78و39،41،45،64( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته وبهيويژگ و  اي سيستم

)80و36،65( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته  هنجارهاي ذهني
)86و45،80،81( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته اياضطراب رايانه

)81و41،43،45،62،63( هاي اين پژوهش سازگار استبا يافته  پشتيباني از كاربران

)39و36( سازگار استهاي اين پژوهش با يافته  بودن دردسترس

رين موارد مرتبط با پذيرش دولـتت سهولت استفاده از مهم

مي  به. باشندالكترونيك در ايران از ديدگاه خبرگان با توجه

ــه ــا يافت ــاط ب ــي در ارتب ــژوهش، بخــش دولت ــن پ ــاي اي ه

اي كـه بـراي گونـه هاي موردنياز، بـه زيرساخت كردن فراهم

به راحتي  طـور ويـژه قابل دسترسي باشـد، بايـد بـه همگان

ــه  ــه گون ــاز را ب ــازوكارهاي موردني و س ــد ــلاش نماي اي ت

ب كند فراهم به راحتي بتوانند با كارگيري ايـنهكه شهروندان

آن سيستم كه مـدنظر ها، از خدمات دولت الكترونيك، گونه

مي. مندشونداست، بهره  تواند از طرف ديگر، بخش عمومي

و تدو  هاي آموزشي مناسب، گام مـؤثري را ين برنامه با تهيه

و ارتقـاء سـطح آگـاهي عمـومي اطـلاع راستايدر  رسـاني

شــهروندان را بــا انــواع خــدمات  و از ايــن طريــق، بــردارد

و مزاياي بالقوه آن آشنا و نحوه استفاده .كندموجود

مي براي پژوهش شود راهكارهاي اجرايي هاي آينده پيشنهاد

 ــ ــه وض ــيدن ب ــراي رس ــت ب ــوزه دول ــوب در ح عيت مطل

به نتايج حاصل از اين پژوهش، تـدوين  الكترونيك با توجه

از طرف ديگـر، بـا فـرض اينكـه دولـت الكترونيـك. شود

بوسيلهبه و مـ كارگرفتهه شهروندان پذيرفته ثرؤشود، عوامـل

و تدوين شود .بر استمرار استفاده از اين خدمات بررسي
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