
   1399 بهار و تابستان، 1شماره  ،6 دوره/ مديريت اطلاعات                                                               133

بررسي تأثير ابعاد كيفيت بر قصد استفاده از سيستم دولت الكترونيك با نقش 
  ميانجي مزاياي شبكه و رضايت كاربران

  
  منصور صوفي

  واحد رشت، دانشگاه ،يو حسابدار تيريدانشكده مد ،يصنعت تيريگروه مد ،ارياستاد
  رانيرشت، ا ،يآزاد اسلام 

   مهدي اجلي
 سينا، همدان، ايران كده مديريت و حسابداري، دانشگاه بوعليگروه مديريت، دانش ،استاديار

  1 *فرونيهما يمهد
 رانيرشت، ا ،يواحد رشت، دانشگاه آزاد اسلام ،يو حسابدار تيريدانشكده مد ،يصنعت تيريگروه مد ،ارياستاد

   ييفدا يمهد
 رانيرشت، ا ،يه آزاد اسلامواحد رشت، دانشگا ،يو حسابدار تيريدانشكده مد ،يصنعت تيريگروه مد ،ارياستاد

  
قصد استفاده هاي اندكي  پژوهش ،ها در ايران هاي دولتي همچون شهرداري با توجه به اهميت سازمان :چكيده

انجام ها،  آمده از اين پژوهش دست نتايج به با توجه به تفاوت در و اند را بررسي كردهدولت الكترونيك  از سيستم
بررسي تـأثير ابعـاد كيفيـت بـر قصـد       هدف از پژوهش حاضر،. استي ره ضرودر اين زمين جزءنگرانه پژوهشي

از ديـدگاه كاركنـان    استفاده از سيستم دولت الكترونيك با نقـش ميـانجي مزايـاي شـبكه و رضـايت كـاربران      
كاربردي و از نظر شـيوه گـردآوري اطلاعـات،     ،بر اساس هدف ،پژوهش حاضر. است رشتشهر  كلان شهرداري
، شـهرداري  گانه شـهري  پنججامعه آماري پژوهش را كاركنان شهرداري در مناطق  .بستگي است هم ـ  توصيفي

 ـ  دهند كه با استناد به جدول مورگـان  نفر تشكيل مي 2003هاي وابسته به شهرداري به تعداد  مركز و سازمان
تصـادفي سـاده،    نامـه بـه روش   پرسـش  390س از توزيع پ .نفر محاسبه شد 322كرجسي، حجم نمونه برابر با 

حـداقل  رويكـرد  و  سـازي معـادلات سـاختاري    مدلاستفاده از و با  شدآوري  نامه سالم جمع پرسش 330تعداد 
اطلاعات، (هاي پژوهش نشان داد كه هر سه نوع كيفيت  تايج آزمون فرضيهن .شدتجزيه و تحليل مربعات جزئي 

در  آمـده  دسـت  از طرفي، نتايج به. معناداري دارند و رضايت كاربران ارتباط مزاياي شبكهبا  ،)سيستم و خدمات
كـه   شـد در نهايت، مشخص . معناداري رابطه را تأييد كردو رضايت كاربر نيز  مزاياي شبكهخصوص رابطه بين 

بـا  . ثير مثبت و معنـاداري دارنـد  أت قصد استفاده از سيستم دولت الكترونيكو رضايت كاربران بر  مزاياي شبكه
بـر قصـد اسـتفاده از طريـق      اطلاعـات ثير كيفيـت  أغيرمستقيم، حاصل ت ضريب مسيريشترين ب به اينكهتوجه 

بـه بهبـود    ،دولـت الكترونيـك   قصد اسـتفاده از سيسـتم  براي افزايش د كه شو پيشنهاد مي ،كه استبمزاياي ش
  .توجه بيشتري شود مزاياي شبكهو  اطلاعاتكيفيت 
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  مقدمه

 اتي ـح از يدي ـجد مرحلـه  آغـازگر  ،كي ـاطلاعات با هدف استقرار دولـت الكترون  يفناور يتوسعه و كاربر
پردازان و كـارگزاران بخـش    يتئور ،يلاديم دوم هزاره يها سال نيواپس از كه است يعموم بخش تيريمد

 ينيگزيجـا  ضـرورت  كه جايي تا ،)1396 ،يعقوبي( اند كرده توجه آن بهجهان  ياز كشورها ياريبس دولتي
 يهـا  دولت). 2021، 1، اوه، رو و گيمچو( است شده دانسته ريناپذ اجتناب ك،يالكترون هاي دولت با ها دولت
 بـه  مـؤثرتر  و تـر  مناسـب  خـدمات  عرضـه  يبـرا  يابـزار  را ياطلاعات يها نظام و اطلاعات يفناور ،يامروز

اي  در چند دهه گذشته، توجـه فزاينـده   ).2011، 2وويديشريف، كومار، كومار و د( اند داده قرار شهروندان
 از اسـتفاده  تي ـاهم بـه  هـا  دولـت  از ياريبس ـ راي ـز اسـت،  شـده  الكترونيك دولت توسعه و سازي به پياده

بـه   يفنـاور  ن،ي ـا بـر  افزون .اند برده يپ شفاف و كارآمد دولت ارائه يبرا ارتباطات و اطلاعات يها يفناور
 ـ اعتمـاد  جـاد يا سـاز  را بهبـود بخشـند و زمينـه    خـود  دهـي  خدمات تا كند يم كمك ها دولت  دولـت،  نيب
   .)Stefanovic et al., 2016( شوندكارمندان دولت و مردم  كارها، و كسب

 بـه  ماتخد و اطلاعات ارائه يبرا دولت توسط نترنتيا و انهيرا از استفاده« عنوان اب يكيالكترون دولت
دولـت الكترونيـك بـا اسـتفاده از      .)Nam, 2014( است شده فيتعر »نفعان يذ ريسا و شهروندانكاركنان، 

كـاهش زمـان انتظـار و     فناوري اطلاعات در راستاي تسهيل و تسريع امور، ارائـه بهتـر خـدمات عمـومي،    
). 1400، و امينـي پـور، توحيـدفام    ، درويـش ياس ـيق( اسـت برداشـته   يثرؤشهروندان گام م ـ يندتميرضا

 توانـد  يمو  )Osman et al., 2013( داردهمراه  به يمتعدد يايجامعه مزا يبرا كيدولت الكترون يساز ادهيپ
جلـب   موجـب هـا،   سـازمان  يهـا  تيفعال يساز داشته باشد و با شفاف يينقش بسزا يفساد ادار كاهشدر 

ارائه  كاركنان، يخطا زاني، كاهش ميادار يها يسيستم كاهش كاغذباز اين علاوه، هب. شود ياعتماد عموم
 ,.Akman et al(  دارد همـراه  بـه  را رجـوع  اربـاب  بـه  ييگـو  و مستمر و كاهش زمان پاسخ مناسبخدمات 

 بخشد يعملكرد آنان را بهبود م ،كياگر كاربران احساس كنند كه استفاده از خدمات دولت الكترون. )2005
 يشـتر يب لي ـو تما زهيگونه خدمات انگ نياستفاده از ا ي، برادارد نبالد به شايان توجهي منافعآنها  يو برا

 انيمشتر يندتميرضا بر يكيالكترون خدمات تيفيك ،يطرف از .)2011شريف و همكاران، ( خواهند داشت
 يمنف ريتأث ،شده خدمات ارائه نييپا تيفيهند كه كد ينشان م نيز يشواهد تجرب. دارد يتوجه شايان ريتأث

  ). 1399 ، اسدي و درنياني،خرم( دارد سازمان بر  يوبو نامطل
ا در نظام ه تدول يتمام يجد ياه هبرنام از يكي ،رانيا در يكيتوجه به استقرار و توسعه دولت الكترون

و  تي ـبـه اهم  يدولـت در حـوزه اصـلاح نظـام ادار     ياه هبرنام يتمام ،قتيدر حق. است ياسلام يجمهور
، رئيسي وانـاني و ملـك   يمحمد خان(ند ا هديتوسعه آن مبادرت ورز يبرا ييرااج ياه هبرنام نيضرورت تدو

 سـر  به يمناسب تيوضع در كيد كه دولت الكتروندهن يها نشان م پژوهش اين، وجودبا ). 1397، محمدي
 گـاه يجا ،منطقـه  يجهـان و حت ـ  يكشـورها  اني ـدر م كي ـحكومت الكترون يها لحاظ شاخص به وبرد  ينم
از آن است كه  يحاك 2013 سالدر  كيگرفته از شاخص دولت الكترون انجام يها يابيارز. دندار يا ستهيشا
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1. Cho, Oh, Rou & Gim 
2. Shareef, Kumar, Kumar & Dwivedi 
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 رانيرتبه ا. )2013، 1قاسمي، تفضلي، اخوان، ميراني و خيرخواه شاه( دارد قرار جهاندر  100 رتبه با رانيا

با مقدار  سهيادر مق كهبوده است  ايدن 106 نيز يلاديم 2016در سال  كياز لحاظ شاخص توسعه الكترون
. اسـت  گرفته قرار جهان متوسط مقدار از تر نييپا رانيا جهان، در كيمتوسط شاخص توسعه دولت الكترون

 زمـان  از رتبـه  بهتـرين  كـه ) 1397ذكـي و حسـن زاده،   ( ديرس ـ 86 بـه  راني ـرتبـه ا  نيـز  2018در سال 
بـا نـزول    ايـران الكترونيـك،   دولت توسعه در بهبود وجود با نيز 2020در سال . است بوده آن گيري شكل
  .آوردبه دست  ايكشور دن 193 نيرا ب 89رتبه  ،يا رتبه سه

 هـاي  دسـتگاه  ،يدولت ـ يهـا  سـازمان  در دهي خدمات گسترده حجم و نامراجع بالاي تعدادتوجه به  با
 ن،بنـابراي . اسـت برخوردار  يفراوان تياهم از وييگ خپاس دقت و سرعت ها، يشهردار خاص طور و به اجرايي
ن از ارسـاني و افـزايش رضـايت مراجع ـ    در راستاي بهبود خـدمات  الكترونيك دولت سازي نهادينه و توسعه

 يضـرورت  ،هـا  براي همـه دولـت   ،كيالكترون يفهوم شهردارعلاوه، م هب. اهميت اساسي برخوردار خواهد بود
 يتمنديرضـا  افـزايش و  و يجـار  يهـا  نهيهزدر  ييجو صرفه لحاظآن از  يساز ادهيپ و است ناپذير اجتناب

بـا توجـه بـه     شده و يساز يبوم يستيبا موضوع نياز ا ييها مقوله علاوه، هب. حائز اهميت استجامعه  افراد
 دولـت  كـه  ياندك ياه شتوجه به پژوه با. شوند يزير يپ ركشو يو فرهنگ يمذهب ،اي منطقه يها مشخصه

، انجـام  رسـاني  خـدمات  نظـام  در آن بسـزاي  اهميت و اند هكرد بررسي را آن از استفاده بهبود و الكترونيك
ابعـاد   ريتأث تا دارد سعيحاضر  پژوهش. شود يم محسوب يضرو نهيزم نيا در قيموشكافانه و دق يپژوهش

را از  كـاربران  تيرضـا  وشبكه  يايمزا يانجيبا نقش م كيدولت الكترون ستميبر قصد استفاده از س تيفيك
 . كند بررسيهر رشت ش كلان يشهردار كاركنان دگاهيد

  پژوهش نهيشيپ ومباني نظري 
 يمشاركت شهروندان در ادارات دولت بهبود باعثاطلاعات  فناوري يبا استفاده از ابزارها ك،يدولت الكترون

 فقـط  ياي بخش عمومه نبراي سازما كيذاري در دولت الكترونگ هيسرما. شده است آنها رضايت افزايش و
واكـنش   ،در واقـع . مداوم از آن استفاده كننـد  طور سد كه شهروندان بهر يم يبه حداكثر بازده يدر صورت

 كياي دولت الكترونه ها و برنامه ترساخيذاري در زگ هيسرما تيمشروع ميطور مستق كه به استشهروندان 
توسـعه مناسـب    و استقرار ساز زمينهبنابراين، بررسي متغيرهاي ). 2020 ،2شانگ و يل(د ننك يم نييرا تع

  .كند ايفا مهمي نقش آن يارتقادر  تواند مي ك،يدولت الكترون
آن مفهـوم   از اسـتفاده  قصـد  يابي ـاسـت و ارز  ياطلاعـات   سـتم يس ينـوع  كيكه دولت الكترون از آنجا

، 3ونـگ و ليـائو  ( كـاملاً مشـهود اسـت    يآن با عوامل چندبعـد  يابي، ضروت ارزرود ميبه شمار  يا دهيچيپ
 يمناسـب بـرا   ياز الگوهـا  شـد،  يمعرف ـ 1992 سال در بار نخستين كه نيل كو م لون دي يالگو ).2008

هـم   بـه  وابسـته  سـازه  شـش  شامل الگو نيا يشده برا ارائه يبند طبقه. است ياطلاعات يها ستميس يابيارز

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shahghasemi, Tafazzoli, Akhavan, Mirani & Khairkhah 
2. Li & Shang 
3. Wang and Liao 
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 يسـازمان  ريثأو ت ـ يفـرد  ريثأكاربر، ت ـ تيرضا ستم،ياستفاده از س ستم،يس تيفياطلاعات، ك تيفيشامل ك

 تي ـاز موفق يا روزشده مدل به )2011(لين  و مك لون دي ده سال بعد،. )2003، 1لين و مك ونل دي( است
ا اضـافه  نه ـبـه آ  )1995، 2پيت، واتسون و كـاوان ( خدمات تيفياطلاعات را ارائه كردند كه جزء ك ستميس

 سـتم يس ياي ـبه نام مزا يدر قالب ساختار يو سازمان يفرد ريثأدو مورد ت نيز )1997( 3سدون .شده است
  .ندا داده شنهاديپ توسط كيالكترون
طور مـداوم   به كاربر رضايتخدمات و  تيفيك رگذارند،يكاربران تأث يكه بر وفادار يهمه عوامل انيم از

 اتي ـخـدمات در ادب  تي ـفيك .)2014، 4رشـيد و عابـدي  ( دهند يم شيقصد استفاده مداوم كاربران را افزا
بـه   ،خـدمات  تي ـمعتقدند كه ماه پژوهشگراناز  ارييبس. ا داشته استر تكرار نيشتريخدمات، ب يابيبازار
 ارييبس يناملموس و چندوجه تيماه. دارد ازيخدمات ن تيفيك رييگ و اندازه فيدر تعر زييمتما كرديرو

، وفـاداري،  تيرضـا  شيخـدمات بـه افـزا    تي ـفيك .نـد ك يخدمات را دشوارتر م تيفيك يابياز خدمات، ارز
آن منجـر   كارايي و سازمان ريمجدد ارباب رجوع، بهبود تصو استفادههان مثبت و قصد دهان به د غاتيتبل
خـدمات   تي ـفيشـهروندان ك  اگـر  ).2021 ،5بـه نقـل از شـاه    1400، ميرزاييو  ، طالارييعباس(ود ش يم

دولـت   ستميس از نيست، لازم ارزش دارايكه خدمات  برسند نتيجه اين بهرا تجربه كرده باشند و  يفيضع
 و هـا  رسـاخت يز در يگـذار  هيسـرما  تيمشـروع كـه   اسـت آنها  العمل عكسو  شوند يسرد م دل كيكترونال

 تـلاش  متعـددي  نويسـندگان ). Al-Hujran et al. 2015( كنـد  يم ـ نيـي تع را كي ـالكترون دولت يها برنامه
 پنج از )1988( 6يو بر تامليز، پاراسورامان. كنند معرفي خدمات كيفيت براي را مختلفي ابعاد تا اند كرده
 .كردند استفاده كيفيت گيري اندازه براي گويي پاسخ و دلي هم اطمينان، اعتماد، قابليت ملموس،موارد  بعد
 تيفيك شاملاطلاعات را ارائه كردند كه  ستميس تياز موفق يا روزشده مدل به )2003(لين  و مك لون دي
   .خدمات است تيفياطلاعات و ك تيفيك ستم،يس

 يدولت تيسا وب كي يكل خدمات تيفيك در ستميس تيفيك يمحور نقش يبرا مختلف يها پژوهش
 يك ـيزيف يهـا  يژگيو به كيدولت الكترون ستميس تيفيك. )2008، 7لي و لي( اند كرده ارائه يتجرب شواهد

 يهـا  مـاژول  و ينـاوبر  تي ـقابل ت،يسا وب ياستفاده، طراح سهولتمانند  ،يدولت يها تيسا وب كاربرپسند
  ).Marjanovic et al., 2015; Urbach et al., 2010( دارد اشاره ياتيلعم

لـون   يپيتر، د(است  شده فيتعر كيدولت الكترون ستميس يخروج تيفيعنوان ك اطلاعات به تيفيك 
قابـل   ،يروز، كـاف  بـه  ق،ي ـمختلـف همچـون اطلاعـات دق    ييمعنا يها يژگيو توسط و )2013، 8لين و مك
 ).Osman et al., 2014( شود مي ارزيابيشهروندان را  يازهايط با نمرتب و ديمف نان،ياطم

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. DeLone & McLean 
2. Pitt, Watson & Kavan 
3. Seddon 
4. Rasheed and Abadi 
5. Shah 
6. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
7. Lee & Lee 
8. Petter, DeLone & McLean 



 137  صوفي و همكاران.../ أثير ابعاد كيفيت بر قصد استفاده از سيستم دولت الكترونيكبررسي ت

 
پيتـر و همكـاران،   ( كي ـدولـت الكترون  سـتم يكـاربران س  شـده  ادراك تيفياز ك يخدمات نوع تيفيك
 شهروندان يازهاين كه دهد يم ارائه را ييمحتوا يدولت تيسا وب كي كه است يزانيم انگريبو  بوده )2013

 عـلاوه بـر  ). Venkatesh et al., 2014( كنـد  يم ـ بـرآورده  نظر مد اهداف به يابيدست در آنها به كمك با را
دولـت   سـتم يس يعمـوم  تي ـفيك يري ـگ انـدازه  بـه  تي ـفيك نـوع  ني ـا اطلاعات، تيفيو ك ستميس تيفيك

دولـت   سـتم يمعاملات با استفاده از س يمنيارائه خدمات مناسب، ا يپرسنل برا يآمادگ نظراز  كيالكترون
 يازهـا يپرسنل و ارائه ن يفرد هاي تيكاربران، توجه به خصوص يبرا ستميدر دسترس بودن س ك،يرونالكت

  . )Stefanovic et al., 2016( پردازد يكاربران م يخاص برا
 اشـاره دارد  كي ـدولـت الكترون  ستميآنها در خصوص س يكاربران به قضاوت كل تيسوي ديگر، رضا از

 دولـت  يكـاربرد  يهـا  برنامـه  از كاركنـان  يعمـوم  تيقالـب رضـا   در توانـد  مـي و  )2009، 1ونگ و ونگ(
عنـوان   بـه  ييها ستميس نيچن از استفاده بودن يكاربرد زيو ن نامراجعشده  برآورده هايانتظار ك،يالكترون

قصـد   كننـده  تعيـين  كـاربران  رضـايت  ،واقع در. )Stefanovic et al., 2016( شود گيري اندازه ياتيابزار عمل
اشـاره   كي ـدولـت الكترون  سـتم يس يها تيكاركنان به استفاده از قابل ليتما اندازهيعني  كاركنان،استفاده 

 ك،ي ـدولت الكترون ستميبه س يرفتار و نگرش كاربران در رابطه با وابستگ يريگ ساختار به اندازه نيا. دارد
 بنـابراين، . پـردازد  يم ـ دهن ـيو مدت زمـان اسـتفاده از آن در آ   ليتما زيو ن ستمياستفاده از س دفعاتتعدد 
شـوند   يمحسـوب م ـ  كي ـشـبكه دولـت الكترون   يايمزا يكاربران و قصد استفاده آنها عوامل اساس تيرضا

)Petter et al., 2013.(   
 سيسـتم ثر بر قصـد اسـتفاده از   ؤثير عوامل مأشده، در اين پژوهش به بررسي ت به مطالب بيان توجه با
 در پـژوهش متغيرهـاي  . اسـت  شـده  پرداختـه  رشـت  شهر شهرداري در كاربران سوي از الكترونيك دولت
  .است شده داده نشان 1 جدول

  رهايمتغ ياتيعمل و يمفهوم فيتعر .1 جدول
  ياتيعمل فيتعر  يمفهوم فيتعر  ريمتغ

 تيفيك
  ستميس

لحـاظازستميسعملكرددهنده نشان
 و بـودن  كاربرپسـند  اسـتفاده،  سهولت

 اسـت  همگـان  يبـرا  اسـتفاده  تيقابل
(Wang et al., 2007) 

 خدمات ارائه و راحتوآساناستفادهبودن،كاربرپسند
 ;Delone and Wang and Liao, 2008( افراد علاقه مورد

Ozkan and Wang et al., 2007; McLean 2003; 

Lee and Shang, 2020Koseler, 2009 & .(  

 تيفيك
  اطلاعات

ــ ــاريخروجـ ــتميسيكـ ــتسـ دولـ
 افـــتيدر نكـــاربرا كـــه كيـــالكترون

  ).Petter et al., 2013( كنند يم

 و اعتمـاد  قابـل  ،يكـاف ح،يصـح ق،ي ـدقاطلاعـاتارائه
 ;Delone Wang and Liao, 2008( افراد ازين با متناسب

Urbach et Wang et al., 2007; and McLean 2003; 

Lee and Shang, 2020al., 2010 & .(  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Wang & Wang 
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  ياتيعمل فيتعر  يمفهوم فيتعر  ريمتغ

 تيفيك
  خدمات

 انتظـارات و نيازها يسازبرآوردهزانيم

 و آذر( خــدمات طريــق از مشــتريان
  )1389 ،همكاران

 اصـول  تي ـرعا كـاربران، بـهكمكيبرامداوميآمادگ
 بـودن  دسـترس  در معـاملات،  انجام در يخصوص ميحر
 افراد ژهيو يازهاين درك و افراد به ژهيو توجه ،يشگيهم

)Wang and Liao, 2008; Balaban and Divjak, 2013; 

Chiu et al., 2007 & Li and Shang, 2020.(  

  استفاده قصد

خـودازينبهتوجهباافرادكهيا وهيش
 اســـتفاده ســـتميس يهـــا تيـــقابل از
 ).Petter et al., 2013( ندكن يم

 دفعات بودن بالا ك،يالكتروندولتستميسبهيوابستگ
 توجـه  و ستميس از دائم استفاده قصد استفاده، تناوب و
et al l., 2007, HassanzadehWang et a ,.( آن بـه  ژهيو

Lee and Shang, 2020, 2007 & 2012, Lin.(  

  كاربر تيرضا

دولتستميسدربارهكاربرانيكلدهيا
  ).Wang et al., 2009( است كيالكترون

 بالا، تيفيك داشتن ك،يالكتروندولتستميسازتيرضا
  افــراد هــايانتظار كــردن بــرآورده و مناســب يياكــار

)Lee Wang et al., 2007 & Liao, 2008;  Wang and

and Shang, 2020.(  

  شبكه يايمزا
دولتستميسآندركهاستيزانيم

 كاركنان يفرد تيموفق به كيالكترون
  ).Wang et al., 2007( كند يم كمك

 انجام زمان در ييجو صرفهروزانه،يكارهاشدنترآسان
 Wang and( افراد كار يبرا آن بودن ديمف و كارها

Urbach et &  Delone and McLean 2003Liao, 2008; 

al., 2010.(  
  

 سـتم يس ياي ـبر مزا يمبتن يكردهايبا استفاده از رورا  يكيدولت الكترون يها ستميكه س هايي پژوهش
، شـده  انجـام  يهـا  با توجه به پژوهش. )Wang and Liao, 2008(محدود هستند  ،كنند  مي يابياطلاعات ارز

 جينتا ،كشورها از كي هر يها تيفعال و ها تيبا توجه به جمع كيدولت الكترون نهيدر زم يكل يلگواعتبار ا
پژوهشـگران   يهـا  پژوهش، پژوهش يرهايدر اين بخش با توجه به اهميت متغ. دارد يدر پ يمتفاوت كاملاً

 كشـور  رج ازخـا  و داخـل  يها پژوهش كيتفك به و بوده است حاضر پژوهش چارچوب و كرديرو با متناسب

  .دشو يم انيب
و اعتمـاد   ييقضا كيخدمات دفاتر الكترون تيفيبه ك ،يدر پژوهش) 1400( ييرزايو م يطالار ،يعباس

كـه   داد نشـان  ييقضا كيمراجعان به دفاتر الكترون هاي پاسخ نيانگيم يبررس. كردند يابيارزرا شهروندان 
 كي ـتفك بـه  رهايمتغ ليتحل. است ضوريح خدمات از بالاتر اريبس ك،يالكترون خدمات از مراجعان تيرضا
و  نـان ياطم تي ـقابل يدو بعد اصل در دفاتر حضوري خدمات تيفيمراجعان، از ككه  دهد مي نشان زين ابعاد
 يهمدل و نيتضم ،يكيزيهاي ف گيژيسه بعد و در ها پاسخ نيانگيم. دارند ينييپا اريبس تيرضا ،ييگو پاسخ

 نشـان  يكيالكترون سامانه تيفيك يابيارز نامه  پرسشدر ابعاد  ها سخپا نيانگيم. است نيانگياز حد م شتريب
 كي ـالكترون خـدمات  تي ـفيك و اطلاعات تيفيك دو بعد در سامانه نيا كار تيفيمراجعان از ككه  دهد مي
 بـالاي  اريبس ـ تيرضـا . اسـت  كمتـر  نيانگي ـم حـد  از سـتم يس تي ـفيك از تيرضا اما دارند، ييبالا تيرضا
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 بر يكيالكترون خدمات شتريب اثر نيو همچن حضوري خدمات با سهيدر مقا كيالكترون مراجعان از خدمات

سـمت كـاهش    بـه  شـتر يب چه هر ديبا كشور هييد كه قوه قضادار يدلالت مبر اين موضوع اعتماد مراجعان 
   .اي روز باشده يفناور از استفاده با كيخدمات الكترون شيخدمات حضوري و افزا

 و تيرضـا  بـر  هـا  يشـهردار  كي ـالكترون خدمات تيفيك ابعاد ريبه تأث يپژوهشدر ) 1399( انيمحراب
 اقتصـاد  و يمال معاونت در انيمشتر اعتماد و شده ادراك ارزش يانجيم نقش به توجه با انيمشتر يوفادار
 كي ـخـدمات الكترون  تي ـفيابعـاد ك تـأثير  نشـان داده اسـت كـه     جينتـا . پرداخت تهران يشهردار يشهر

 يهـا بـر وفـادار    يشـهردار  كي ـاز خدمات الكترون تيرضاتأثير  و 641/0شهروندان  تير رضاها ب يشهردار
 ريدر تأث يانجياثر م يدارا نيزها  يشهردار كيشده از خدمات الكترون ارزش ادراك .است 819/0شهروندان 

 كي ـبـه خـدمات الكترون   انيو اعتمـاد مشـتر   411/0 زاني ـشـهروندان بـه م   تيخـدمات بـر رضـا    تيفيك
  . بوده است 941/0 زانيشهروندان به م تيخدمات بر رضا تيفيك ريدر تأث يانجياثر م يها دارا يردارشه

 در كيالكترون دولت خدمات تيفيك سنجش مدل ،در پژوهشي) 1399( يانساز يتو چ آذر ،ابراهيمي
 كـرد يرو اساس بر كيالكترون دولت خدمات تيفيك سنجش يبرا و كردند طراحيرا  دولت شخوانيپ دفاتر

 دهنـده  نشـان  ،يينهـا  مـدل  .اسـت  شـده  نيتـدو  يمـدل  ،متـل يد و يريتفس يساختار يساز مدل يبيركت

 يبرقـرار  تي ـقابل ،ييكـارا  ان،يمشـتر  اعتماد شامل ،كيالكترون دولت خدمات تيفيك سنجش يها صشاخ
 تي ـقابل ،تخـدما  بـه  يدسترس خدمات، تنوع ،نخست بار در خدمات درست دادن انجام ،يمشتر با ارتباط

 و تيفيك نيتضم ،يساز متناسب ،يمال جبران رساخت،يز ،يريپذ تعامل خدمات، يبانيپشت ت،خدما يابيدر
   .است گريكدي بر انهآ تأثر و ريتأث و تايشكا تيريمد

 از برخـي  در كي ـالكترون دولتـي  خـدمات  بلـوغ  سـطح  بـه ارزيـابي   يدر پژوهش ـ) 1396(زاده  يمنش ـ

 بررسـي شـده و   الكترونيـك  دولت بلوغ از گوناگوني هاي لمد ،پژوهش نيا در. تپرداخ دولتي يها سازمان
 ارزيابي پژوهش مفهومي مدل از استفاده با دولتي سازمان چند در الكترونيك خدمات ارائه بلوغ سطح سپس

 قرار الكترونك خدمات بلوغ از دوم سطح در شده بررسي هاي سازمان شده، انجام ارزيابي اساس بر. است شده

   .دارند
دولـت   يهـا  طـرح  زي ـآم تي ـموفق يساز ادهيعوامل مؤثر بر پ پژوهشي، در) 1395( همكاران و يميرح
 جينتـا . كردنـد  يبنـد  تياولو و ييشناسارا مطلوب  يو ارائه الگو زيدر شركت مخابرات شهر تبر كيالكترون

 يعوامل علم دسته، 5و در  ييشناسا يعامل ليتحل روشعامل با استفاده از  28عامل،  40نشان داد كه از 
 يبنـد  دسـته  ياجتمـاع  يعوامـل فرهنگ ـ  ،يرساختاريعوامل ز ،يتيعوامل امن ،يتيريعوامل مد ،يآموزشـ 

  . شدند
 دولـت  اسـتقرار  موانـع  لي ـتحل فـرا  يابي ـارز بـه  خـود  يهـا  يدر بررس) 1393( همكارانزاده و  يقربان
 نشـان  ري ـمتغ 17 كيالكترون دولت اراستقر موانع نهيزم در ليفراتحل جهينت. پرداختند رانيا در كيالكترون

بـا   ي، موانـع راهبـرد  943/0با انـدازه اثـر    يموانع سازمان شده، انجام يها پژوهش يبررس طبق دهد كه يم
بـا   يتيريو موانع مـد  703/0با اندازه اثر  يتي، موانع ماه735/0با اندازه اثر  يموانع قانون ،886/0اندازه اثر 
  . اند بوده كيدر استقرار دولت الكترون ياثر بازدارندگ نيترشيب يدارا ،702/0اندازه اثر 
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 از تيرضـا  و يك ـيالكترون خدمات يابيباز تيفيك نيب رابطه ،يپژوهش در )2020( 1متيو و همكارانش

 .كردنـد  يبررس ـرا  داريبانك ـ حـوزه  در شـده  كادرا عـدالت  گـر  با نقش تعديل يكيالكترون خدمات يابيباز
شـده، تعهـد    كادرااطلاعـات   تي ـفيشده، ك كادرا يكيخدمات الكترون بازيابي تيفينشان داد كه ك ها افتهي
 يابي ـباز از تيرضـا بـر   سـازمان  شـده  كادراخـدمات   يريگ شده كاركنان و جهت كادراعملكرد  تال،يجيد

 ـ جينتا .اثرگذارند يكيالكترون خدمات  نيتـر  مهـم ، »شـده  كادرا اطلاعـات  تي ـفيك« كـه  داد نشـان  يتجرب
 ـ رابطـه نيـز   شـده  كادرا عـدالت  .است يكيالكترون خدمات يابيباز از تيرضا دهكنن ينيب شيپ  تي ـفيك نيب

  .كند يم ليتعد را يكيالكترون خدمات يابيباز از تيرضا و شده كادرا خدمات يابيباز
شـده و   ارزش درك ك،ي ـخـدمات دولـت الكترون   تي ـفياز ك يا رهيمدل زنج كي )2020( 2و شانگلي 

 ـ  حيتوض ـ يشـهروندان بـرا  قصد استفاده مسـتمر   و ارزش  يدولت ـ تيسـا  خـدمات وب  تي ـفيك نيرابطـه ب
نشان  جينتا. اند رابطه بر قصد استفاده مجدد شهروندان ارائه كرده نيا ريتأث يچگونگ نيشده و همچن درك

 ت،يامن نان،ياطم تيقابل ستم،يس تيفيك بعد 8 يدارا كيالكترون دولت خدمات تيفيك مفهوم كه دهد يم
  .است گويي پاسخ و تعامل خدمات، تيقابل اطلاعات، تيفيك ،يدسترس

 كي ـالكترون دولـت  يهـا  سـتم يس تي ـموفق يابي ـبـه ارز  يدر پژوهش ـ )2016( 3و همكـاران استفانويچ 
بـر قصـد    يمثبت ـ ريثأاطلاعـات ت ـ  تي ـفيها نشان داد كه ك داده ليو تحل هيحاصل از تجز جينتا. پرداختند

بـر قصـد اسـتفاده كاركنـان و      ،ستميس تيفيك. ندارد تأثيري كاربران تيبر رضا امااستفاده كاركنان دارد، 
 كي ـدولت الكترون يها ستميخدمات بر قصد استفاده كاركنان س تيفيك. دارد يمثبت ريثأكاربران ت تيرضا

 تيبـر رضـا   يمثبت ريثأقصد استفاده ت ،ياز طرف. ندارد يريثأكاربران آنها ت تيبر رضا امادارد،  يمثبت ريثأت
بـر   ،كيدولت الكترون يها ستميكاربر س تينشان داد كه قصد استفاده و رضا جينتا ،تيدر نها. اربران داردك

 .دارد يمثبت ريثأت كيالكترون ستميس يايمزا

 سـتم يس كي ـشهروندان از  رشيگذار در پذريثأعوامل ت يبه بررس يا در مقاله) 2015( 4يديوورانا و د
نشـان   ها افتهي ليو تحل هيو تجز يبررس. پرداختند ياجتماع يشناخت هيز نظربا استفاده ا كيدولت الكترون
خـدمات   رشيو اضطراب در پذ ياجتماع ريثأت جه،يانتظار نت ر،يثأت ،يمدآراخودك يرهايمتغ يداد كه تمام
  .اند نقش داشته كيدولت الكترون

 نهيدر زمرا  كيت الكتروندول يها تيسا شهروندان به استفاده از وب شيگرا )2015( 5و همكارانچن 
 ميطور مستق به ياعتماد به دولت و تجربه قبل ،ينشان داد كه اعتماد به فناور جينتا. كردند يبررس ياتيمال

در  تي ـفيبـا ك  ميطـور مسـتق   ابعـاد بـه   نيهمه ا. گذارندريثأت كيدولت الكترون يها تيسا در اعتماد به وب
 ستمياز س تيو رضا يدر برداشت از سودمند يتوجه شايانطور  هاطلاعات ب تيفيك انيم نياز ا. ندا ارتباط

  .هستند يعوامل اثرگذار بعد ستميس تيفيخدمات و ك تيفيرا دارد و ك ريثأت نيشتريب

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mathew et al. 
2. Li and Shang 
3. Stefanovic et al. 
4. Rana and Dwivedi 
5. Chen et al. 
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. كردند يبررسرا م آن واطلاعات و تدا يتكنولوژ رشيافراد در پذ يرفتار تين )2013( 1و جيارجسان 

 دولـت  خـدمت  رشيپـذ  در ،يفـرد  يهـا  يژگ ـيو و ينـوآور  يهـا  يگ ـژيو كه داد نشان پژوهش نيا جينتا
 آن از بعـد  مراحـل  در ينوآور يها يژگيو و هياول مراحل طي يفرد يها يژگيو. است رگذاريثأت كيالكترون

  . رگذارنديثأت
 خدمات تيفيك ابعاد ري، تأثپيش يها كه در اندك پژوهش شود يپژوهش مشخص م اتيادب يبرررس با
از  شـايان تـوجهي  كـه بخـش    در حـالي . شـده اسـت   يبررس ارباب رجوع يو وفادار تيرضابر  كيالكترون

بـه  . اسـت ثر أها مت ـ از تعامل با كاربران سيستم يعني كاركنان سازمان ،طور مستقيم رضايت ارباب رجوع به
دهنـده   گـويي و سـاير عوامـل شـكل     ديگر، ادراك از كيفيت سيستم دولت الكترونيك، سرعت پاسـخ  بيان
بديهي است كـه  . شده از سوي آنها است واسطه تماس با كاركنان و بازخورد دريافت يت ارباب رجوع بهرضا
واسـطه سيسـتم دولـت الكترونيـك، قـادر بـه        عنوان كاربران اوليه و بي هستند كه به سازمانكاركنان  اين

موضـوع،   ني ـضرورت او  تيبا درك اهم رو،  شيپژوهش پ از اين رو،. هستندارزيابي ابعاد مختلف سيستم 
 تيرضـا  و شـبكه  يايمزا يانجيم نقش با كيالكترون دولت ستميس از استفاده قصد بر را تيفيك ابعاد ريتأث

 يهـا  سـتم يس  يدي ـكل نفعـان  ياز ذ يك ـيعنـوان   شهر رشـت بـه   كلان يكاركنان شهردار انيدر م كاربران
و ) 20033(لـين   و مك نول دي هاي مدل پژوهش حاضر برگرفته از پژوهش .است كرده يبررس يكيالكترون

  :است 1 شكل صورت به و) 2016(استفانويچ و همكاران 
  
  

  
  پژوهش يمفهوم مدل .1 شكل

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sun and Jeyaraj 

 كيفيت اطلاعات

 سيستمكيفيت 

 خدماتكيفيت 

رضايت كاربر

مزاياي شبكه

قصد استفاده
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 يرهـا يعنـوان متغ  خـدمات بـه   تي ـفيو ك ستميس تيفياطلاعات، ك تيفيك ،در مدل مفهومي پژوهش

دولـت   سـتم يس ازو قصـد اسـتفاده    يانجي ـم يرهـا ينـوان متغ ع كاربر بـه  تيرضا و بكهش يايمستقل، مزا
توسـط   شـده  انجـام  يهـا  يبـر اسـاس بررس ـ  . وابسته در نظر گرفته شـده اسـت   ريعنوان متغ به كيالكترون

  :شوند مي نيتدو ريز هاي هي، فرضبخش اينشده در  گذشته و با توجه به مطالب ارائه پژوهشگران
1H :دارد يرابطه معنادار ،كيدولت الكترون ستميشبكه س يايمزااطلاعات با  تيفيك.  
2H :دارد يمعنادار رابطه ،كيالكترون دولت ستميس از كاربر تيرضا با اطلاعات تيفيك.  
3H :دارد يرابطه معنادار ،كيدولت الكترون ستميشبكه س يايمزابا  ستميس تيفيك.  
4H :دارد يمعنادار رابطه ،كيالكترون دولت ستميس از كاربر تيرضا با ستميس تيفيك.  
5H :دارد يرابطه معنادار ،كيدولت الكترون ستميشبكه س يايمزاخدمات با  تيفيك.  
6H :دارد يمعنادار رابطه ،كيالكترون دولت ستميس از كاربر تيرضا با خدمات تيفيك.  
7H :دارد يرابطه معنادار ،كيدولت الكترون ستميكاربر از س تيشبكه با رضا يايمزا.  
8H :دارد يرابطه معنادار ،كيدولت الكترون ستميس از استفاده قصدبكه با ش يايمزا.  
9H :دارد يرابطه معنادار ،كيالكترون دولت ستمياستفاده از س قصدكاربر با  تيرضا.  

  پژوهش شناسي روش
 ها داده آوري نظر روش جمع از و يكاربرد هدف، نظر از ،بستگي هم ـ  يفيپژوهش حاضر از نظر روش، توص

 يشهر رشت، شـهردار  يگانه شهردار پژوهش شامل كاركنان مناطق پنج يجامعه آمار. است يدانيم عنو از
 ـ هـا، اتوبـوس   آرامسـتان  ي،نشـان  شـامل آتـش  ( يوابسـته بـه شـهردار    يهـا  مركز و سازمان پسـماند،   ي،ران

 يزه زمـان است كه در بـا ) اطلاعات يفناور و يادينم ي،ورزش يمنظر، فرهنگ /يماعمران، س گذاري، يهسرما
  . بررسي شدند 1397به بهمن  يماهه منته شش

  رشت يدر شهردار نآمار شاغلا .2جدول 
  زن  مرد  يحوزه كار

  103  625  گانه مناطق پنج يشهردار
  140  311 مركزيشهردار

 ـاتوبـوسهـا،آرامسـتان ،ينشـان شامل آتـش(يوابسته به شهرداريها سازمان ،يران
 يفنـاور  و نيادي ـم ،يورزش ـ يفرهنگ ـمنظر،  /مايس عمران، ،يگذار هيسرما پسماند،
  )اطلاعات

748  76  

  319  1684 مجموع
  

 تعداد حداقل و مورگان يبر اساس جدول كرجس آماري، جامعه عناصر تعداد بودنتوجه به محدود  با

، 2/0و اندازه اثـر   α  ،20  = %β% =  5حجم نمونه با فرض سطح  نيا. شدبرآورد  نفر 322 ازين مورد نمونه
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 اي ـ هـا  نامـه  پرسـش  يبازگشت برخ ـ عدم احتمال گرفتن نظر با در. كند يم جاديدرصد را ا 80توان بالاتر از 

 اني ـم يكـار  روز يابتـدا  در) شـتر يدرصـد ب  20( نامـه  پرسش 390ناقص، تعداد  يها نامه پرسش افتيدر

مورد از آنهـا اسـتفاده    330 توان از مي كه شد يآور جمع نامه پرسش 358 ،تيو در نها شد عيكاركنان توز
 كاركنـان، روش  يامكـان نظـارت بـر انتخـاب تصـادف      نبـود با توجه بـه  ). درصد 6/84 :بازگشت نرخ( كرد

پـژوهش، بـه    يهـا  داده يآور جمـع  از شيپ ـ ،اسـت  ذكـر  شايان. بوده است دسترس در نوع از يريگ نمونه
پـژوهش اسـتفاده    جيبه نتـا  يابيدر دست فقطمحرمانه بوده و  آنان هايداده شد كه نظر نانيكاركنان اطم

  . شدخواهد 
از كـاملاً   كرت،يل اي نهيگز پنج فيبر اساس ط شده ميتنظ نامه لازم، از پرسش يها داده يآور جمع يبرا

هـا،   داده يآور جمـع  ابزار) يمحتو( ييروا يبررس يبرا. شده است استفاده) 5(تا كاملاً موافقم ) 1(مخالفم 
 در آنهـا  يمطالعـات  و يليتحص ـ نـه ينفر از استادان دانشگاه كـه زم  4توسط  يساز يمپس از بو نامه پرسش
 در افتهيهـا و مقـالات انتشـار    طرح به توجه با و است بوده اطلاعات يفناور و ياطلاعات يها ستميس حوزه

ابـزار   يييـا پا يمنظور بررس به. شد دييأروند، ت يشمار م به اطلاعات يفناور حوزه خبرگان از معتبر، مجلات
 ،ييتـا  سـي  يبر اساس نمونـه مقـدمات   بيضر نيا. كرونباخ استفاده شد يآلفا بياز ضر ،ها داده يآور جمع

كـاربر و قصـد    يتشـبكه، رضـا   يايخدمات، مزا يفيتاطلاعات، ك يفيتك يستم،س يفيتك يرهايمتغ يبرا
از ، )7/0بالاتر از ( شدحاسبه م 827/0و  849/0، 798/0، 852/0، 836/0، 704/0برابر با  بيترت استفاده به

و  ييروا يبررس از پس ت،ينهادر . است برخوردار يقبول قابل ييايپا از نامه پرسش كه گفت توان يم اين رو،
 بر اساس روش پژوهش يها هي، فرضSPSSافزار  آن با استفاده از نرم يرهايمتغ فيو توص نامه پرسش ييايپا

 .شدندآزمون  PLSار افز و نرم ساختاري معادلات سازي مدل

  پژوهش يها افتهي
 ،شـدند و در ادامـه   فيتوص ـ يآمـار  يها در قالب شاخص رهايپژوهش، ابتدا متغ يها داده ليتحل منظور به

 از كي ـ هـر  بـه  مربوط حاتيتوض. شدندآزمون  يمعادلات ساختار يساز با استفاده از روش مدل ها هيفرض
  .است شده ذكر ادامه در ،مراحل

  يشناخت تيجمع يهاريمتغ فيتوص
بـا  . انـد  درصـد مـرد بـوده    5/54درصد از آنان زن و  5/45دهنده  پاسخ 330ها، از مجموع  افتهيبا توجه به 

 نيدرصد از آنان ب 3/68سال،  30درصد از آنان كمتر از  8/8دهنده  پاسخ 330ها، از مجموع  افتهيتوجه به 
 ـ. از آن سن داشـتند  شتريسال و ب 50 درصد 7/6سال و  50تا  40درصد  1/16سال،  40تا  30 عـلاوه،   هب
، سـال  10 تا 6 درصد 4/36 سال، 5 ريدرصد ز 7/6دهنده  پاسخ 330كه از مجموع  دهند نشان مي ها افتهي

تـا   26درصـد   3/2سال و  25تا  21درصد  1/9سال،  20تا  16درصد  1/11سال،  15تا  11درصد  3/34
 330 عاز مجمــو ،دهنــدگان از نظــر ميــزان تحصــيلات پاســخ ،تيــنهادر . دارنــد يســال ســابقه شــغل 30
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 1/2و  كارشناسـي  مـدرك  يدارا درصد 4/53 ،كارداني درصد 2/40 پلم،يدرصد از آنان د 4/4دهنده  پاسخ

  .اند و بالاتر بوده كارشناسي ارشدمدرك  يدرصد دارا

  پژوهش يرهايمتغ فيتوص
 يآمـار  يهـا  شـاخص  نظـر  از مدل يرهايكه متغاست  يضرور پژوهش،  يها هيفرض و مدل آزمون از شيپ

  .است شده يبررس 3 جدول قالب در يبررس نيا خلاصه. شوند يبررس

  پژوهش يرهايمتغ يآمار فيتوص. 3جدول 
  يانسوار  يارانحراف مع  يانگينم  تعداد  يرمتغ

  149/0 386/0 254/4 330 يستمس يفيتك
  552/0 742/0 341/3 330 اطلاعات يفيتك
  728/0 853/0 987/2 330 خدمات يفيتك

  612/0 782/0 957/3 330 شبكه يايمزا
  917/0 957/0 972/2 330 كاربر يترضا
  591/0 769/0 659/3 330 استفاده قصد

  
 سـتم يس تي ـفيك يرهـا يمربـوط بـه متغ   بي ـترت بـه  نيانگي ـم نيو كمتـر  نيشتري، ببالامطابق جدول 

 تيرضا ريمربوط به متغ انسيوار نيشتريدهندگان، ب خاز نظر پاس. است) 910/2(كاربر  تيو رضا) 330/4(
  . است) 149/0( ستميس تيفيك ريمربوط به متغ انسيوار نيو كمتر) 917/0(كاربر 

  مدل برازش و رهايآزمون نرماليته متغ
 رهـا يمتغ همه يمعنادار سطح پژوهش، يرهايمتغ يبرا رنوفياسم ـ  آزمون كلموگروف يبا توجه به خروج

و  برخوردارنـد  رنرمـال يغ عي ـتوز از پـژوهش  يرهـا يمتغ ن،يبنـابرا . است آمده دسته ب درصد 5 از تر نييپا
 تـأثير  تعيـين  و هـا  يهفرض ـ آزمون اساس، براي نيبر ا. ندارد وجود كيپارامتر يها امكان استفاده از آزمون

 ـ   يكـرد بـا رو ) SEM( يمعادلات ساختار يابي مدل از مكنون متغيرهاي  ـ يحـداقل مربعـات جزئ افـزار   رمو ن
 يمختلف ـ يها روش پژوهشگران انيدر م ،SEM يساز ادهيپ يبرا. استفاده شده است 3ال اس  ياسمارت پ

بهـره بـرده شـده     يا دومرحله كرديرو كياز  SEMكاربرد روش  يبرا ،پژوهش نيدر ا. شده است شنهاديپ
 يهـا  شـاخص  مناسـب  بـرازش  و يـي روا از نـان ياطم يبـرا  يري ـگ اندازه مدل ابتدا كه صورت نيبه ا. است

 بـا  زي ـن ،تي ـد و در نهاشـو  يم ـ ارائـه  يساختار مدل از آمده دست به جينتا سپس ،دشو يم يسنجش بررس
 ابـزار  يياي ـپا يابي ـارز يبـرا . شدخواهد  يپژوهش بررس يها هيفرض سقم و صحت ريمس ليتحل از استفاده
 چقـدر  مكنـون  ريكند كه متغ يم نييتع بيضر نيا. شود ياستفاده م يعامل از بار) نامه پرسش( يريگ اندازه

عـاملي   شـود كـه بـار    مدل مشاهده مـي  يخروجبا توجه به . كند يم نييتب را آشكار يرهايمتغ انسيوار از
 يمناسـب  يياي ـپـژوهش از پا  هـاي  از ايـن رو، پرسـش  اسـت،   7/0از  شـتر يب هـا،  پرسـش  يمربوط به تمام
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گرا و افتراقي اسـتفاده شـده    محتوا، هم ييسه نوع روااز  زيگيري ن براي تأييد روايي ابزار اندازه. برخوردارند

  . است

 رهايمتغ مركب ييايپا و AVE شاخص .4 جدول

 ريمتغ  )AVE( شده استخراج انسيوار نيانگيم  مركب ييايپا

 سيستمكيفيت 631/0 836/0
 اطلاعات كيفيت 617/0 889/0
 خدماتكيفيت 641/0 898/0
 بكهشمزاياي 751/0 900/0
 كاربررضايت 775/0 911/0
 استفاده قصد 623/0 868/0

  
 انسي ـوار نيانگي ـم مقـدار  سـت يبا يم ـ ،اولاً. دشـو  يم ـ في ـتعر شـرط  سه گرا هم ييروا دييأمنظور ت به

 ري ـهـر متغ  يمركـب بـرا   ييايمقدار پا |،اًيثان. باشد 5/0 مقدار از شتريب ياصل ريمتغ هر يبرا شده استخراج
 انسيوار نيانگياز مقدار م شتريب ياصل ريهر متغ يمركب برا ييايمقدار پا ،باشد و ثالثاً 7/0از  شتريب ياصل

برقـرار اسـت و    شـده  بيـان شود، هر سه شـرط   يمشاهده م بالاطور كه در جدول  همان. شده باشد استخراج
 هـاي  پرسـش  كه داشت اظهار توان يم زين يافتراق ييروا با رابطه در. كرد دييأرا ت ييگرا هم ييتوان روا يم

 بسـتگي  هـم  گريكـد يبـا  ) 7/0 يبـالا ( يقو اريبس يصورت به مختلف ياصل يرهايمتغ به مربوط نامه پرسش
نتـايج  . كننـد  ينم ـ يري ـگ دازهان را هدف كي سازه دو كه گرفت جهينت بتوان آن اساس بر تا باشند نداشته
 بـا  پـژوهش  ياصـل  يمتغيرهـا  بـين  يبستگ هم از بيشتر يخروج انسيوار نيانگيدهد كه جذر م ينشان م

مـدل   ن،يبنـابرا . گيـري از روايـي افتراقـي مناسـب برخـوردار اسـت       ابـزار انـدازه   ،از ايـن رو . است گريدكي
  .استحاضر داراي روايي مناسب  پژوهشگيري  اندازه

 67/0 و 33/0 و 19/0 مقـدار  سـه  با آن سهيمقا و نييتع بيضر ارياز مع ،ارزيابي مدل ساختاري يبرا
 بيضـر  ريمقـاد  لي ـدر جـدول ذ  .است شده استفاده نييتع بيضر يقو و متوسط ف،يضع ريمقاد عنوان به
 5در جـدول   نيـي تع بيضـر  ريبـا توجـه بـه مقـاد    . شده مشخص شده است ليتعد نييتع بيو ضر نييتع
 مـدل  بـرازش  ثي ـح ني ـا از و هسـتند  بالا به متوسط نييتع بيضر يدارا رهايكه همه متغ گفتتوان  يم
  .است شده دييأت

  رهايمتغ نييتع بيضر .5 جدول
 شده ليتعد نييتع بيضر نييتع بيضر مكنون يرهايمتغ

 768/0 773/0 شبكهيايمزا
 632/0 638/0 كاربرتيرضا
 782/0 785/0 استفادهقصد
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كـويي بـرازش اسـتفاده    ياز معيار ن ،)گيري و ساختاري اندازه(بررسي برازش كلي مدل  يبرا ت،ينهادر 

د، تنهـا معيـار موجـود    شـو  ه ميئبراي بررسي برازش كلي مدل ارا PLSمعيار كلي كه در روش . ده استش
 Rଶതതതو  )673/0( ميـانگين مقـادير اشـتراكي    comതതതതതതد كه در آن منظـور از  شو بوده و از رابطه زير محاسبه مي

 پـژوهش مـاره بـراي مـدل    ميزان اين آ ،بنابراين. است )732/0( ميانگين ضرايب تعيين متغيرهاي مكنون
عنوان مقادير ضعيف، متوسـط و قـوي    كه به 36/0و  25/0، 1/0با توجه به سه مقدار . است 702/0با  برابر

 يحـاكي از بـرازش قـو    702/0حصول مقـدار   ،)2009، وتزلس و همكاران(معرفي شده است  GOFبراي 
  .مدل است

  پژوهش يها هيآزمون فرض
. كـرد پـژوهش اقـدام    هـاي  هيفرض ـ يتوان به بررس يمدل پژوهش، م يبرازندگ يها شاخص يپس از بررس

  . هستند يمكنون در حالت اعداد معنادار يرهايمتغ نيارتباط ب زانيم انگريب ريز ينمودارها
بـر  ) -96/1و  96/1(خـارج از بـازه    ريتوان گفت كه مقـاد  يم tآماره  يبرا يدارامعن ريبا توجه به مقاد

 آن انگريب) -96/1و  96/1(خارج از بازه  ريبرعكس، مقاد. مدل پژوهش دلالت دارندمعنادار بودن روابط در 
  ).2شكل ( ستدينمعنادار  درصد 95 نانيهستند كه روابط مدل در سطح اطم

  

  
  

  دارياآزمون مدل پژوهش در حالت اعداد معن. 2شكل 
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 يمعنـادار  اعـداد ل پـژوهش،  روابط مـد  انيدر مكه توان گفت  يم tآماره  يمعنادار ريبا توجه به مقاد

 يرهـا يمتغ ريثأت ـ زاني ـاز لحـاظ م . نـد و معنادار  شده قـرار گرفتـه   فيدر بازه تعر مدل روابط همه) tآماره (
 2 جـدول  در آن خلاصه كه) استاندارد بيضرا حالت در مدل جينتا اساسبر ( مكنون يرهايمتغ بر مستقل
 ياي ـمزابـر   ريثأت ـ نيشـتر يب يدارا 689/0 بيضـر  اطلاعات بـا  تيفيتوان گفت كه ك يم است، شده آورده
 سـتم يس تي ـفيك ري ـمتعلق به متغ 491/0 بيضر مقداربا  زين كاربر تيرضابر  ريثأت نيشتريب. است شبكه
 قصـد  بـر  ريثأت ـ نيشـتر يب يدارا 580/0 بيبـا ضـر   كاربر تيرضامدل،  يرهايمتغ انيعلاوه، در م هب. است

پـژوهش را   يهـا  هيفرض دييأت اي رد جهينت و استاندارد بيضرا زمون،آ آماره ريمقاد 6 جدول. است استفاده
  . دهد ينشان م

  پژوهش هاي هيفرض آزمون جينتا .6 جدول
  يريگ جهينت  بيضر  آزمون آماره  فرضيه

  دأييت  689/0 558/9 .استرگذاريثأتشبكهيايمزابراطلاعات تيفيك
  دأييت  254/0 393/2 .استرگذاريثأتكاربرتيرضابراطلاعات تيفيك
  دأييت  402/0 790/4 .استرگذاريثأتشبكهيايمزابرستميس تيفيك
  دأييت  491/0 889/5 .استرگذاريثأتكاربرتيرضابرستميس تيفيك
  دأييت  334/0 061/3 .استرگذاريثأتشبكهيايمزابرخدمات تيفيك
  ديأيت  367/0 350/3 .استرگذاريثأتكاربرتيرضابرخدمات تيفيك

  دأييت  293/0 569/2 استرگذاريثأتكاربرتيرضابرشبكه يايمزا
  دأييت  423/0 512/5 .استرگذاريثأتاستفادهقصدبرشبكه يايمزا
  دأييت  580/0 161/7 .استرگذاريثأتاستفادهقصدبركاربر تيرضا

  
 

  ميرمستقيغ ريثأت  ريمس
689/0×  423/0=  291/0 ستفادهقصد ا←شبكهيايمزا←اطلاعات تيفيك
689/0×  293/0×  580/0=117/0 استفادهقصد←كاربرتيرضا←شبكهيايمزا←اطلاعات تيفيك
254/0×  580/0=  147/0 استفادهقصد←كاربرتيرضا←اطلاعات تيفيك  

402/0×  423/0=  170/0  قصد استفاده←شبكهيايمزا←ستميس تيفيك
402/0×  293/0×  580/0=068/0 قصد استفاده←كاربرتيرضا←شبكهيايمزا←ستميس تيفيك
491/0×  580/0=  285/0  استفادهقصد←كاربرتيرضا←ستميس تيفيك  

334/0×  423/0=  141/0  قصد استفاده←شبكهيايمزا←خدمات تيفيك
334/0×  293/0×  580/0=057/0 قصد استفاده←كاربرتيرضا←شبكهيايمزا←خدمات تيفيك
367/0×  580/0=  213/0  استفادهقصد←كاربرتيرضا←خدمات تيفيك
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 يرهاياست كه مس يضرور كيالكترون دولت ستميس از استفاده قصد تيقضاوت در خصوص تقو يبرا

. در مدل پژوهش پرداخته اسـت  ميرمستقيغ يرهايمس يبه بررس 3جدول . شوند يمدل بررس ميمستقريغ
، حاصـل  كيالكترون دولت ستميس از استفاده قصدبر  ميرمستقيغ ريثأت نيشتريب ،شود يمشاهده م چنانچه

 ري ـمتغ نيتـر  عنـوان مهـم   به اطلاعات تيفيك ن،يبنابرا. است شبكه يايمزا قياز طر اطلاعات تيفيك ريثأت
  . شود يشناخته م كيالكترون دولت ستميس از استفاده قصداثرگذار بر م

  هاشنهاديگيري و پ نتيجه
 يـدگاه از د يـك دولـت الكترون  يسـتم س از اسـتفاده  قصـد  بـر  اثرگـذار  عوامل يابيارز ،پژوهش ينهدف از ا

 ـ يشامل كاركنان شهردار ،پژوهش حاضر يجامعه آمار. استرشت  يكاركنان شهردار  ينشهر رشت در ب
هـا،   آرامسـتان  ي،نشـان  آتـش  شـامل ( يوابسته بـه شـهردار   يها مركز و سازمان يگانه، شهردار مناطق پنج

بـه  ) اطلاعات يفناور و يادينم ي،ورزش يمنظر، فرهنگ /يماعمران، س گذاري، يهپسماند، سرما ي،ران اتوبوس
 عي ـتوز نكـه يبـا توجـه بـه ا    يـز شـده ن  يآور جمع يها داده يلو تحل يهمنظور تجز به. استنفر  2003تعداد 
 ـ   بود، رنرماليصورت غ هوابسته ب ريمتغ يها داده و  PLS 3 يافزارهـا  و نـرم  ياز روش حـداقل مربعـات جزئ

SPSS21  آمـار   يهـا  وجود دارد كه بـا اسـتفاده از روش   يهفرض 9پژوهش  يندر ا ،مجموعدر . شداستفاده
  :دشو يخلاصه م يربه شرح ز ها هيآزمون فرض يجنتا. شد يلو تحل يهتجز ياستنباط

 تي ـفيك يـر متغ .1: شود كه مشاهده مي يعنادارم يبدر حالت ضرا پژوهشبا توجه به مدل ساختاري 
بـا   يهفرض ـ يـن ا يجنتـا . دارد كي ـالكترون دولت ستميس شبكه يايمزا با) 689/0( يمعنادار رابطهاطلاعات 
اطلاعات  تيفيك. 2 .استراستا  هم) 2015(چن و همكاران  و )2016(و همكاران  يچاستفانوو هاي پژوهش

بــا  يهفرضــ يــنا يجنتــا. دارد كيــالكترون دولــت ســتميس از كــاربر تيبــا رضــا) 254/0( يرابطــه معنــادار
) 2015(پـژوهش چـن و همكـاران     يجبا نتـا  امامخالف بوده، ) 2016(و همكاران  يچاستفانوو هاي پژوهش

 كي ـدولـت الكترون  سـتم يس شـبكه  ياي ـمزابا ) 402/0( يرابطه معنادار ستميس تيفيك .3 .استراستا  هم
 يمـي رح و )2015(، چن و همكاران )2016(و همكاران  يچاستفانوو هاي پژوهش با يهفرض ينا يجنتا. دارد

 ستميس از كاربر تيبا رضا) 491/0( يرابطه معنادار ستميس تيفيك .4 .استراستا  هم) 1395(و همكاران 
، چـن و همكـاران   )2016(و همكـاران   يچاستفانوو هاي پژوهشبا  يهفرض ينا يجنتا. دارد كيالكترون دولت

بـا  ) 334/0( يمعنـادار  رابطـه  خـدمات  تي ـفيك .5 .استراستا  هم) 1395(و همكاران  يميو رح) 2015(
و همكـاران   يچاسـتفانوو  هـاي  پـژوهش بـا   يهفرض ـ ينا يجنتا. دارد كيدولت الكترون ستميس شبكه يايمزا

ت رابطـه  خدما تيفيك .6 .استراستا  هم) 1390( يفينژاد و شر يو باقر) 2015(، چن و همكاران )2016(
 هـاي  پـژوهش بـا   يهفرض ـ يـن ا يجنتا. دارد كيالكترون دولت ستميس از كاربر تيبا رضا) 367/0( يمعنادار
 )1389(و همكاران  يو اله) 2015(چن و همكاران  هاي پژوهش يجنتاو با  )2016(و همكاران  يچاستفانوو

كـاربر از   تيبـا رضـا  ) 293/0( يرابطـه معنـادار   كيدولت الكترون ستميس شبكه يايمزا .7 .است راستا هم
، سـان و  )2016(و همكـاران   يچاسـتفانوو  هـاي  پژوهشبا  يهفرض ينا يجنتا. دارد كيدولت الكترون ستميس
 راستا هم) 1389(و همكاران  يو اله) 1393(زاده و همكاران  ي، قربان)2012(و لو  يانگ، ل)2013( ياراجج



 149  صوفي و همكاران.../ أثير ابعاد كيفيت بر قصد استفاده از سيستم دولت الكترونيكبررسي ت

 
 يجنتـا . دارد كي ـدولت الكترون ستميس ازبا قصد استفاده  )423/0( يشبكه رابطه معنادار يايمزا .8 .است

، )2013(، ازكان و كانات )2015( يودي، رانا و و)2016(و همكاران  يچاستفانوو هاي پژوهشبا  يهفرض ينا
 رابطـه  كـاربر  تيرضـا  .9 .اسـت راسـتا   هـم ) 1389(و همكـاران   يو اله ـ) 1391(نجفدر و همكاران  يملك

 هـاي  پـژوهش بـا   يهفرض ـ يـن ا يجنتا. دارد كيدولت الكترون ستمياز س استفاده دقصبا ) 580/0( يمعنادار
  . استراستا  هم) 2011(و همكاران  ينو ل) 2016(و همكاران  يچاستفانوو

بـه   هاييشـنهاد يپ گر،يكـد يبـا   رهـا يو شدت رابطه متغ پژوهش هاي هيحاصل از فرض جيبا توجه به نتا
از  كـاربران  تيرضـا  با مزايـاي شـبكه و  اطلاعات  تيفيكرابطه معنادار با توجه به  :شوند ميارائه شرح زير 

 يرسـان  كه در كنار اطـلاع  شود يم هيتوص ها يو مسئولان شهردار راني، به مدكيدولت الكترون يها ستميس
سيسـتمي  كاركنان خـود را بـه انجـام     ك،يدولت الكترون يها ستميس يايدر خصوص مزا حيدرست و صح

افـراد   تواننـد  يضمن خدمت م يها و انجام آموزش يكاربر طيشرا ليبا تسه ،نيهمچن .كنند قيتشو كارها
 ردر ه ها ستميس نيا شتريهرچه ب جيعادت دهند و به ترو ها ستميس نيروزمره خود با ا يرا به انجام كارها

 ي شـبكه و مزايـا  باخدمات  تيفيكهمچنين، با توجه به رابطه مستقيم و معنادار  .ها بپردازند از بخش كي
از  كي ـهـر   يخصوص ميكه با حفظ حر شود يم هيتوص ها يو مسئولان شهردار راني، به مدكاربران تيرضا

 بـراي آنها را  ك،يدولت الكترون  ستميكار با س يريادگي رياز آنها در مس يبانيكاركنان خود و آموزش و پشت
 تي ـو اهم ژهي ـو يازهـا يان دادن نبا نش ـ ،دشو يم شنهاديپ نيهمچن. كمك كنند شان يشغل كرديرو رييتغ

و  يكاركنـان خـود، آنهـا را بـه اسـتفاده دائم ـ      يآن بـرا  ياي ـو مزا كي ـدولت الكترون يها ستميموضوع س
 رابطـه  ،كـاربران  تيرضـا  نيز با مزايـاي شـبكه و   ستميس تيفيك .كنند بيترغ ها ستميس نياز ا يشگيهم

كـه بـا آمـوزش     شـود  يم ـ هيتوص ـ ها يولان شهردارو مسئ راني، به مداز اين رو. دارد معناداريو  ميمستق
. كننـد  بيترغ ها ستميس نيا زكاركنان را به استفاده ا ك،ياستفاده آسان از خدمات دولت الكترون يچگونگ
باشـد كـه كاركنـان همـواره بـه آن       ينحـو  بـه  دي ـبا كيدولت الكترون يها ستميس ينحوه طراح ،نيهمچن

 ،يكـار  طيدر خارج از مح ـ يخود، حت يكارها تيريقادر به مد داشته باشند و يراحت و مطمئن يدسترس
خود، امكـان   يافزار امكانات نرم كردنروز  با به دشو يم شنهاديها پ سازمان نيا رانيبه مد ،رو نياز ا. باشند

 كيكار با خدمات دولت الكترون يريادگي رياز آنها در مس يبانيآموزش و پشت يرا برا شترياستفاده هرچه ب
  .فراهم كنند شان يهاروين

بر ايـن  . رابطه مستقيمي دارد ،كيدولت الكترون يها ستميقصد استفاده كاركنان از س با شبكه يايمزا
دولت  يها ستميفرهنگ استفاده از س جاديكه با ا شود يم هيتوص ها يو مسئولان شهردار رانيبه مد ،اساس
سـمت   را بـه  يكـار  يپرنسل، فضـا  يتمام يو ضمن خدمت برا يهيتوج يها كلاس يو برگزار كينالكترو

اسـتفاده از   ياي ـمزا حيبـا توض ـ  ،شود يم شنهاديپ نيهمچن. كنند بيخدمات ترغ نياز ا يشگياستفاده هم
آن  دنبـو  دي ـدر زمان انجـام كارهـا و مف   ييجو روزانه، صرفه يتر شدن كارها همچون آسان ها ستميس نيا

 رضـايت كـاربران   بـا  شبكه يايمزا. دسوق دهن ها ستميس نيز اسمت استفاده ا كار افراد، پرسنل را به يبرا
 هيتوص ـ هـا  يو مسئولان شهردار رانيرو، به مد نياز ا .رابطه مستقيمي دارد ،كيدولت الكترون يها ستميس
درون سـازمان، بـه نشـان     كي ـالكترون تيريمد يها ستميس ييو كارا تيفيراستا با بالا بردن ك هم ،شود يم
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. توجـه كننـد   يكار طياز حد كاركنان در مح شيو خسته نشدن ب ها ستميس نيكار با ا هژيو يايادادن مز
 ني ـبـه بـالا رفـتن فرهنـگ اسـتفاده از ا      يانـدوز  و تجربه يگروه يها تيبا انجام فعال ندتوان يم ،نيهمچن

از سيسـتم دولـت   قصـد اسـتفاده   و  انكـاربر  تيرضـا  در نهايـت،  .كمك كننـد  يكار طيدر مح ها ستميس
با بـالا   ها يو مسئولان شهردار رانيمد ،دشو يم شنهاديخصوص پ نيدر ا. رابطه معناداري دارند ترونيكالك

افـراد   هـاي برآورد كردن انتظار نيمناسب و همچن يياستفاده و كارا ياز نظر راحت ها ستميس تيفيبردن ك
ستفاده مـداوم و مسـتمر از   افراد را به ا ي، تمام)پرسنل يمتناسب با حوزه كار( يكار يها از بخش كيهر 

همچـون   يدولت ـ يهـا  در سـازمان  كي ـدولـت الكترون  يهـا  سـتم يس تيموفق .كنند بيترغ ها ستميس نيا
 هـا  سـتم يس ني ـخدمات و توجه به قصد استفاده كـاربران از ا  تيفيمستلزم توجه به بالا بردن ك ،يشهردار

 يهـا  تي ـل فعاليو تسـه  شايان توجه يايمزاارائه  قيها از طر كاركنان سازمان تيجلب رضا ،ياز طرف. دارد
دولـت   يهـا  سـتم يبـه س  شيگـرا  يجانبـه در درون سـازمان بـرا    همـه  يكـرد يافراد و رو تيبه رضا يكار

  .ودش يها منجر م در درون سازمان كيالكترون
 ريتـاث  نيشتريب كه از آنجا يرمستقيم،غ يرمس يبپژوهش و ضرا هاي هيحاصل از فرض يجبا توجه به نتا 

 ياي ـمزا قي ـاطلاعـات از طر  تيفيك ريثأ، حاصل تكيالكترون دولت ستمياز س استفاده قصدبر  ميمستقريغ
 يـك دولـت الكترون  يستمس استفاده قصداثرگذار بر  ريمتغ نيتر عنوان مهم به اطلاعات تيفيشبكه است، ك

 يـك الكترون دولـت  سيستم از استفاده قصد يشافزا يبرا ،دشو يم يشنهادپ ،راستا يندر ا. شود يشناخته م
در  سيسـتم  مزايايو توجه به  اطلاعات يفيتك يشتوجه به افزا ي،همچون شهردار يدولت يها در سازمان
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Abstract 

According to the importance of public organizations such as municipalities in Iran, 
few researches conducted on benefits of e-government and discrepancy among the 
results of the researches, its necessary to develop analytical research. The aim of this 
study is to evaluate the benefits of the e-government from the perspective of 
municipal employees. Considering research objective, it is an applied study and 
regarding to the data collection and data analysis method, it is a descriptive- 
correlational study. The statistical population of the study consists of 2003 employees 
of the Rasht municipality, includes the five urban areas, the center municipality and 
its related organizations which according Morgan-Krejcie, sample size was estimated 
322. After distribution of 390 questionnaires using stratified random sampling 
method, 330 questionnaires were collected and analyzed using structural equation 
modeling (SEM) and based on partial least squares approach. Results of the research 
hypotheses indicated that all three types of quality (information, system and services) 
have significant relationship with network benefits and user satisfaction. On the other 
hand, the results on the relationship between network benefits and user satisfaction 
also showed that the network benefits significantly affect user satisfaction. Finally, 
the results showed the network benefits and user satisfaction had a positive and 
significant effect on intention to use. Since the most indirect path coefficient is 
resulted from the effect of information quality on intention to use, through the 
network benefits, it’s suggested to pay more attention to improve information quality 
and network benefits in order to increase intention to use of e-government. 

Keywords: e-government, User satisfaction, Intent to use, Network benefits, Quality 
dimensions. 
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