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Abstract
Purpose: The aim of this study is to present a model for the impact 
of e-government’s readiness and trust on the quality of services with 
regard to the mediating role of e-government acceptance from the 
view point of IT managers and experts of West Azerbaijan agencies. 
Methodology: The present study was applied in terms of type and  
descriptive-correlational in terms of method. The statistical population  
consisted of 314 IT managers and experts of West Azerbaijan Province  
agencies. Applying stratified random sampling method and Cochran’s 
formula, 173 individuals were selected. Data were collected by 
 administering questionnaires and were tested using SMART PLS 
software as well as structural equation modeling to reach the casual 
model.
Findings: The results of the study show that the following impacts 
are positive and significant: e-government readiness on e-government  
acceptance, e-government trust on e-government acceptance, e-
government acceptance on the quality of e-services, e-government 
readiness on the quality of e-services, and e-government trust on the 
quality of e-services. In addition, e-government acceptance plays a 
mediating role in the relation between e-government readiness and 
trust, on the one hand, and the quality of e-services, on the other.

Keywords:  E-Government Readiness, Quality of E-Services, E-Government  
Acceptance, E-Government Trust, Information Technology 
Unit of State Agencies.
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چکید‌‌ه:
هدف: این پژوهش به منظور ارائه مدل تاثیر آمادگی و اعتماد دولت الکترونیک بر کیفیت 
خدمات با نقش میانجی پذیرش دولت الکترونیک از دیدگاه مدیران و کارشناسان فناوری 

اطلاعات دستگاه های اجرایی انجام شده است.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: این پژوهش از نوع کاربردی و با روش توصیفی 
ـ همبستگی انجام شده است. جامعه آماری پژوهش شامل مدیران و کارشناسان فناوری 
اطلاعات دستگاه های اجرایی استان آذربایجان غربی هستند که تعداد 173 نفر به عنوان 
نمونه آماری بر اساس فرمول کوکران برآورد و به صورت تصادفی طبقه ای انتخاب شدند. 
 SMART PLS داده ها از طریق پرسشنامه جمع آوری شد و مدل علیّ با استفاده از نرم افزار

و روش معادلات ساختاری )SEM( آزمون شدند.
دولت  پذیرش  بر  الکترونیک  دولت  آمادگی  که  داد  نشان  پژوهش  یافته های  یافته ها: 
الکترونیک، اعتماد الکترونیک بر پذیرش دولت الکترونیک، پذیرش دولت الکترونیک بر 
کیفیت خدمات، آمادگی دولت الکترونیک بر کیفیت خدمات، و اعتماد الکترونیک بر کیفیت 
خدمات اثر مثبت و معناداری دارند. به علاوه، پذیرش دولت الکترونیک در رابطه بین آمادگی 

و اعتماد دولت الکترونیک بر کیفیت خدمات نقش میانجی ایفا می کند.

کلید‌‌واژه‌ها:  آمادگی دولت الکترونیک، اعتماد الکترونیک، کیفیت 
فناوری  واحد  الکترونیک،  دولت  پذیرش  خدمات، 

اطلاعات دستگاه های اجرایی.

دولت عنوان مقاله: اعتماد  و  آمادگی  تاثیر  مدل  ارائه 
الکترونیک بر کیفیت خدمات با نقش میانجی 

پذیرش دولت الکترونیک
جعفر بیک زاد1، قاسم جلیلی نژاد2
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مقد‌‌مه

پیشرفت های چشمگیر در فناوری های اطلاعاتی و ارتباطاتی )فاوا( باعث شده که دولت ها با 
استفاده از آن به دنبال تغییر و اصلاح سازمان های دولتی باشند. ایجاد این شرایط موجب انتقال 
دولت  پارادایم  در  است.  گردیده  الکترونیک  دولت  پارادایم  به  وبری  دیوان سالار  نظام  پارادایم  از 
الکترونیک بر ایجاد شبکۀ هماهنگ، همکاری های خارجی، و ارائه خدمت به مشتری تاکید می شود. 
تغییر مطالبات شهروندان، تغییر در بخش خصوصی و تحولات جهانی، نقش نظارتی دولت و نظریه 
حکمرانی خوب از ضروریات دولت الکترونیک است )رحیم زاده و بیک زاد، 1394(. دولت الکترونیک 
آن  اصلي  مزایاي  از  و  مي شود  محسوب  کشورها  اقتصادي  توسعۀ  محورهاي  از  یکي  عنوان  به 
دولتي  میان سازمان هاي  ارتباطات  بهبود  بالاتر،  اثربخشي  و  هزینۀ کم تر  با  دولتي  ارائه خدمات 
با بخش هاي تجاري و صنعت، افزایش بهره وري، جایگزیني نیروي کار، بهبود کنترل مدیریتي، 
صرفه جویي در زمان، بهبود فرایند تصمیم گیري و بهبود تولید و خدمات ارائه شده است و دولت هاي 
مختلف جهان در تلاش هستند که از این تحولات براي بهبود شرایط زندگي و ارتباط با شهروندان 
خود استفاده کنند، زیرا در عصر حاضر توجه به تغییرات محیط و پاسخگویي سریع به ارباب رجوع، 

نیاز ضروري تمام سازمان هاست )معتمدی دسترنجی، 1400(.
به  آینده  در  الکترونیک  دولت  خدمات  که  است  آن  بیانگر  الکترونیک  دولت  پیشرفت  روند 
سمت خدمات تعاملی پیش خواهد رفت و به جای ارائه صرف داده ها و اطلاعات روی شبکه، زمینۀ 
تعامل فزاینده میان شهروندان و مدیریت دولتی در عرصه های مختلف فراهم خواهد شد )بیک زاد 
و رحیم زاده، 1396(. از سوی دیگر، شرط لازم برای توسعه دولت الکترونیکی داشتن مدلی موثر 
برای آمادگی دولت الکترونیک است. آمادگی دولت الکترونیک تنها محدود به بدنه دولت نیست، 
و  فناوری  زیرساخت های  فرهنگ،  اقتصاد،  آموزش،  بودجه،  انسانی،  منابع  جامعه،  آمادگی  بلکه 
سایر موضوعات مرتبط با دولت الکترونیک نیز اهمیت دارند. در حقیقت، دولت الکترونیک ابعادی 
چندگانه دارد که هر بعُد نیازمند هدایت، راهکار، هماهنگی و در نهایت چگونگی ترکیب این ابعاد 

 .)Haydari & Montazer, 2020( با فناوری اطلاعات برای به دست آوردن نگاهی واقعی است
حاکمیت  اصول  از  استفاده  با  توسط شهروندان  اعتماد  افزایش  دلیل  به  الکترونیکي  آمادگي 
سطح  در  امر  این  است.  شده  کشورها  تمام  تقریباً  براي  سیاسي  حیاتي  ابزاری  به  مبدل  خوب 
دولت ها، سازمان ها و شهروندان، به ویژه در بازار در حال رشد جهاني، بسیار پذیرفته مي شود. آمادگي 
الکترونیکي و برنامه هاي کاربردي آن باعث تغییرات مثبت در توسعه اقتصادي شده است. آمادگي 
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در  فاسد  اقدامات  کاهش  همچنین  و  پاسخگویي  شفافیت،  ترویج  برای  مهمي  ابزار  الکترونیکي 
نظرگرفته مي شود. آمادگي الکترونیکي اشاره به درجه اي است که یک کشور و اقتصاد آن زیرساخت 
فناوري اطلاعات و ارتباطات را توسعه داده اند و افراد و شرکت هاي فعال در کشور آن را پذیرفته اند. 
همچنین، به عنوان اندازه گیري کیفیت فناوري اطلاعات و ارتباطات کشور، زیرساخت ها و توانایي 
مصرف کنندگان، کسب وکارها و دولت ها براي استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات در راستاي 

منافع بیان شده است )کاظم لو، 1398(.
کشورهایی  از  آسان تر  بسیار  توسعه یافته  کشورهای  برای  الکترونیکی  دولت  استقرار  اصولًا 
الکترونیکی،  دولت  استقرار  پیشتاز  غربی  کشورهای  با  ایران  در  دولت  مفهوم  است.  ایران  نظیر 
بسیار متفاوت است. همچنین، دولت ایران حجیم است و کاربرد فراگیر فناوری اطلاعات در کلیه 
کارهای دولتی دامنۀ گسترده ای پیدا می کند و هنوز بخش عمده ای از آن به صورت کاملًا متمرکز 
اداره می شود. در ایران، دولت الکترونیکی پیشخوان اصلی خدمات رسانی به مردم در فضای مجازی 
است. فعالیت های حوزة خدمات دولت الکترونیکی در ایران، مبتنی بر نیازهای روز، نه آینده رقم 
خورده است. هنوز در کشور ایران تعامل پذیریِ بین سازمانی پایه ای برای ارائۀ خدمات الکترونیکی 
وجود ندارد. بنابراین، انتظار مسئولان و شهروندان از اجرای دولت الکترونیک بهبود خدمت رسانی، 
با اعتماد بالا، استفادة بیش تر و  بهره وری، و کاهش هزینه های بخش عمومی است تا کاربران، 

بهتری در آینده از این نوع خدمات داشته باشند.
در دولت الکترونیک، به دلیل استفاده از فناوری های ارتباطی و اطلاعاتی، روابط بین مردم و 
سازمان های دولتی بسیار شفاف خواهد بود و بر اساس استانداردهای موجود تنظیم خواهد شد. بنابراین، 
برای ایجاد اعتماد عمومی به استفاده از دولت الکترونیک، دولت باید بر بهبود کیفیت اطلاعات تمرکز 
کند تا اطلاعات به روز، دقیق، مربوط و کامل را فراهم کند که در سایۀ این شکل جدید از دولت، 
باید از این پس، در سازمان های دولتی ضوابط بدون توجه به روابط موجود میان افراد به مرحلۀ اجرا 
درآید. دولت باید بر افزایش کیفیت سیستم ها برای ارائه امنیت، سهولت استفاده و بهره وری از طریق 
خدمات برخط ]= آنلاین[ الکترونیکی به عموم تمرکز کند )Aghighi & Rostami, 2018(. با مرور 
پژوهش های انجام شده در این زمینه مشخص می گردد که خلئی در خصوص سنجش نقش اعتماد در 
رابطه بین کیفیت خدمات و تمایل به استفاده مستمر از خدمات دولت الکترونیک وجود دارد و یکی از 
این عوامل اصلی در اجرای موفقیت آمیز دولت الکترونیک، اعتماد شهروندان به دولت الکترونیک است 
که در مطالعات اندکی به آن پرداخته شده است )رضازاده، 1395؛ دهقان کیادهی، 1400(. بنابراین، 
پژوهش حاضر به منظور ارائه مدل تاثیر آمادگی و اعتماد دولت الکترونیکی بر کیفیت خدمات با نقش 
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اطلاعات دستگاه های  فناوری  و کارشناسان  دیدگاه مدیران  از  الکترونیکی  پذیرش دولت  میانجی 
اجرایی ضرورت دارد. سهم این پژوهش در مقایسه با پژوهش های پیشین در دو مورد است. نخستین 
مورد ورود متغیر آمادگی دولت الکترونیک است که به عنوان پیش نیاز پذیرش دولت الکترونیک عمل 
می کند و می تواند به عنوان تسهیل کننده یا مانع برای پذیرش دولت الکترونیکی محسوب شود. دوم 
در بکارگیری متغیر اعتماد الکترونیک است که تاثیر آن را در کنار متغیرهای پذیرش و آمادگی دولت 
الکترونیک نمی توان نادیده گرفت. در پژوهش های قبلی در ایران وجود این سه متغیر دیده نشده است.

مبانی‌نظری‌پژوهش

بشر  زندگی  در  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  به ویژه  فناوری های گوناگون،  اخیر  در سال های 
اهمیت پیدا کرده اند. امروزه شاهد استفاده روزافزون از انواع خدمات فراهم شده توسط فناوری مذکور 
برای رفع نیازهای مختلف هستیم. خدماتی که می تواند در حوزه های گوناگون دولتی و خصوصی 
در سال های  ارائه شده  اطلاعات، خدمات  فناوری  بکارگیری  واسطۀ  به  دیگر سخن،  به  ارائه شود. 
اخیر در بخش های خصوصی و به ویژه دولتی متحول شدند. در نتیجۀ این امر، پدیده ای به نام دولت 
الکترونیکی ظهور پیدا کرد. دولت الکترونیکی در واقع روشی برای استفاده از فناوری های جدید توسط 
دولت هاست که امکانات مورد نیاز را به منظور دسترسی مناسب به اطلاعات و خدمات دولتی، اصلاح 
کیفیت خدمات و ارائه فرصت های گسترده تر برای مشارکت در فرایندها و نمادهای مردم سالار برای 
افراد فراهم می نماید. از طرفی، فناوری اطلاعات و ارتباطات امکانات گسترده ای را برای عینیت یافتن 
آرمان های حکمرانی خوب فراهم می کند و با بکارگیری فناوری های جدید ارتباطی و اطلاعاتی به 
بهبود فرایندهای ارائه خدمات در بخش عمومی، تسریع ارائه خدمات به شهروندان، پاسخگوتر شدن 
اثربخش  بین مردم و دولتمردان، مشارکت  فاصله  ماموران دولتی، شفاف شدن اطلاعات، کاهش 
شهروندان و اعضای جامعه مدنی در فرایند تصمیم گیری های عمومی و گسترش عدالت اجتماعی 
حکومت ها  و  می کند  شایانی  اطلاعات کمک  به  دسترسی  برای  افراد  برابر  فرصت های  طریق  از 
چنانچه بخواهند در مسیر تحقق حکومتداری خوب حرکت کنند، باید به ابزار نیرومندی همچون دولت 

.)Sargazi & Rahnavard Ahan, 2021( الکترونیکی مسلح باشند
نیازهای  به  پاسخگویی سریع  دولتی،  کارامد ساختن عملیات  با  دارد  الکترونیک قصد  دولت 
شهروندان را تضمین نماید. به همین خاطر، ایجاد و استقرار دولت الکترونیک در کشور ما با جدیت 
مورد تاکید مسئولان ارشد کشور است، به طوری که به یکی از محورهای اساسی برنامه توسعه تبدیل 
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شده است )Ebrahimi et al., 2020(. گزارش سال 2016 توسعه دولت الکترونیک سازمان ملل1، 
چگونگی تحولات دولت الکترونیک را در راستای پشتیبانی از شناخت و درک اهداف توسعه پایدار 
مورد تجزیه وتحلیل قرار می دهد: هدف دولت الکترونیک، توسعۀ رابطه میان شهروندان و دولت، 
ارائه خدمات عمومی اثربخش تر، پاسخگوتر و در دسترس از طریق خدمات پیشرفته و سیار، افزایش 
مشارکت شهروندان در تصمیم گیری و ایجاد موسسه های عمومی شفاف تر و مسئولیت پذیرتر است. 
به این ترتیب، هدف دولت الکترونیک، همگامی با اصول و اهداف دستورالعمل 2030 توسعه پایدار 

.)Bahadori et al., 2020( است و باید در پیاده سازی این دستورالعمل نقش آفرینی کند

آمادگی‌دولت‌الکترونیک

اواخر دهه 1990 و به منظور فراهم نمودن  الکترونیک مفهومی است که در  آمادگی دولت 
توسعه یافته  کشورهای  میان  دیجیتال  شکاف  عمق  و  وسعت  ارزیابی  برای  یکپارچه  چارچوبی 
جامعه  یک  آمادگی  میزان  الکترونیک  دولت  آمادگی  گرفت.  توسعه شکل  حال  در  کشورهای  و 
می کند  اندازه گیری  را  اطلاعاتی  و  ارتباطی  فناوری های  از  فرصت ها  آوردن  به دست   برای 
یک  چگونه  که  می کند  بررسی  الکترونیک  دولت  آمادگی  ارزیابی   .)Shareef et al., 2008(
کشور، یک شهر یا یک آژانس دولتی خاص قرار است دولت الکترونیک را توسعه دهد و می تواند 
جامعه  ایجاد  برای  و خلاقیت ها  ابتکارها  ارزیابی  و  پایش،  برنامه ریزی،  انجام  برای  موثری  ابزار 
نقطۀ  می تواند  ارزیابی  این  باشد.  به صورت خاص  الکترونیک  دولت  و  کلی  حالت  در  اطلاعاتی 
شروع مناسب و مفیدی باشد، زیرا در حرکت به سمت دولت الکترونیک لازم است وضعیت جاری 
برای تصمیم گیری مناسب در دسترس باشد. بنابراین، ارزیابی آمادگی چارچوبی را فراهم می کند 

.)Pouti, 2018( که می تواند پایه راهبرد، برنامه، سیاست و تصمیم باشد
کند،  ارزیابی  را  آمادگی  مراحل  الکترونیک  دولت  آمادگی  ارزیابی  طریق  از  می تواند  دولت 
فاصله هایش را بشناسد، و سپس مجدداً راهبرد دولت الکترونیک خود را طراحی کند. ارزیابی، به ویژه 
برای یک دولت، در مراحل ابتدایی یا میانی توسعه دولت الکترونیک مناسب است و می تواند برای 
سنجش و برنامه ریزی به منظور یکپارچه سازی فناوری اطلاعات و ارتباطات به کشورهای در حال 
توسعه کمک کند. در طی دو دهه بررسی ارزیابی آمادگی الکترونیک، رویکردهای مختلفی اتفاق 
افتاده است و روندهای متفاوتی توسط پژوهشگران بکار گرفته شده است. برخی از پژوهشگران 
الکترونیک  تجارت  مثل  زمینه های خاص  برای  الکترونیک  دولت  آمادگی  ارزیابی  بین  به روشنی 

1. https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2016
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جنبه های  بر  تمرکز  بدون  همه منظوره  الکترونیک  دولت  آمادگی  ارزیابی  با  الکترونیک  دولت  یا 
خاص جامعه دولتی تمایز قائل شده اند )Zheng & Jiang, 2011(. برخی نیز به ایجاد مدل ها و 
شاخص های ارزیابی آمادگی الکترونیک پرداخته اند، مانند شاخص ارزیابی آمادگی، شاخص ارزیابی 
 .)Wang et al., 2008( آمادگی توسط انجمن جهانی اقتصاد، و شاخص واحد هوشمندی اقتصادی

اعتماد‌الکترونیک

برنامه های دولت  از  از سوی مردم ترس  الکترونیک، هنوز  از دولت  با وجود مزایای استفاده 
دولت  راهبردهای  اجرای  جنبه های  مهم ترین  از  یکی  اعتماد  بنابراین،  دارد.  وجود  الکترونیک 
الکترونیک است که به توصیه های کاربران و شهروندان منتهی می شود و به انتقال آن به دیگر 
شهروندان برای تجربه کردن می انجامد. دولت ها نیاز به درک عوامل موثر بر اعتماد شهروندان 
دولت  موفق خدمات  پذیرش  به  دستیابی  برای  الکترونیک  دولت  در  دیگر  دولتی  و سازمان های 
الکترونیک دارند. اعتماد به خدمات دولت الکترونیک رابطۀ پیچیده ای است، زیرا شامل بسیاری 
از مسائل پیچیده است که اعتماد شهروندان به خدمات دولتی را تحت تاثیر قرار می دهد. پیش از 
استفاده از خدمات دولت الکترونیک، مهم است که شهروندان بر این باور باشند که دولت آن ها 
منابع موثر و مدیریتی لازم را برای تطبیق و امنیت این سیستم های شبکه فراهم می کند. علاوه 
خدمات  در  شرکت  قصد  و  کنند  اعتماد  الکترونیک  دولت  از  استفاده  به  باید  شهروندان  این،  بر 
دولت الکترونیک را داشته باشند )زورآزما، 1397(. اعتمادسازی در جزء انسانی فناوری ارتباطات و 
اطلاعات با افزایش ارتباط زنده، همزمان و قابل لمس برای شهروندان در دولت الکترونیک ارتباط 
مستقیم دارد. ارتباطات به وسیله رایانه یکی از اجزای داخلی و مهم دولت الکترونیک است که به 
جزء انسانی مربوط می شود. افزایش کیفیت ارتباطات صوتی و تصویری همزمان و غیرهمزمان و 
ایجاد احساس ارتباطات شفاهی می تواند جایگزینی برای ارتباط چهره به چهره در این نوع دولت ها 
باشد و دولت الکترونیک با برخورداری از مزایای دولت سنتی تبعات منفی ارتباطات الکترونیک را 
به کمینه می رساند )ستوده آرانی و همکاران، 1394(. وجود اعتماد در مبادلات الکترونیکی، نه تنها 
نااطمینانی،  بلکه  می کند،  برآورده  رضایت بخش  مبادلات  انجام  از  را  خریداران  بالاي  انتظارات 
ریسک و وابستگی هاي متقابل در بیش تر مبادلات اینترنتی را نیز برطرف می کند و انتظاراتی را 
براي انجام مبادلات موفق فراهم می آورد. افزون بر این، هر اندازه میزان اعتماد مصرف کنندگان 
بیش تر باشد، قصد خرید و استفاده آن ها هم بیش تر خواهد بود، و حفظ آن ها براي شرکت ها و 

.)Khormali et al., 2019( بانک ها آسان تر خواهد شد
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کیفیت‌خدمات‌الکترونیک

تجارت  برنامه های  رشد  برای  بستری  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  و  اینترنت  در  پیشرفت 
الکترونیک و کسب وکار الکترونیک فراهم کرده و توسعه بخش تجاری باعث فشار بر بخش دولتی 
فناوری  به رشد سریع در کاربرد  با توجه  برنامه های آن ها شده است. همچنین،  با  برای همراهی 
اطلاعات و وب، دولت ها نیز به طور فزاینده ای از فناوری های اطلاعاتی برای ارائه خدمات در هر 
سطحی با هدف افزایش کیفیت و کارایی در عملیات استفاده می نمایند. امروزه، خدمات الکترونیکی از 
مهم ترین مباحث در جامعه اطلاعاتی است و دولت ها سعی می کنند فرایندهای سیاسی، اقتصادی، و 
اجتماعی خود را به کمک فناوری اطلاعات و ارتباطات اصلاح کنند. اهدافی که در آغاز برای دولت 
الکترونیک متصور بود، در سالیان اخیر، به سمت ایجاد خدماتی که بیش تر نیازهای شهروندان را 

.)Bahadori et al., 2020( برآورده سازد و دسترسی بالاتری را مقدور سازد، تغییر کرده است
خدمت  و  کیفیت  مفاهیم  از  روشنی  درک  باید  خدمات  کیفیت  درک  براي  گام  نخستین  در 
داشت. کیفیت عبارت است از مجموعه فعالیت ها، فرایندها، اعمال و تعاملاتی که به منظور برطرف 
ساختن مشکلات مشتریان به آنان ارائه می شود )Beikzad et al., 2011(. کیفیت خدمات دولت 
الکترونیکی را می توان از دید یک کاربر بررسی کرد که به میزان مطابقت خدمات عمومی برخط 
ارائه شده توسط وب سایت های دولتی با نیازهای کاربر و میزان تسهیل وب سایت های دولتی برای 
جستجوی اطلاعات کارامد و موثر و معاملات برخط، و همچنین ارتباط بین دولت و شهروندان 
مرتبط کرد )Li & Shang, 2020(. از طرف دیگر، همواره عرضه هر نوع خدمتی، از جمله خدمت 
الکترونیک، مستلزم داشتن کیفیت مطلوب مشتری است. کیفیت خدمات از دید عملیات، برآورده 
به معنای بستری است که خرید،  الکترونیک  کردن ویژگی های خدمات است و کیفیت خدمات 
فروش و تحویل خدمات و محصولات را از طریق وب سایت تسهیل می کند. کیفیت خدمات دولت 
الکترونیک، ابعادی دارد که شناسایی این ابعاد برای عرضه کیفی خدمات الکترونیک ضروری است 
)Yaghoubi & Rigi, 2017(. کیفیت خدمات دولت الکترونیکی بیانگر مجموع ویژگی های مرتبط 
الکترونیکی،  برای خدمات عمومی خاصی است. در مطالعه کیفیت خدمات دولت  با عملکرد آن 
دانشمندان و پزشکان سعی می کنند میزان تامین نیازهای شهروندان را در وب سایت های دولتی 

ارزیابی کنند و کیفیت خدمات ارائه شده را اندازه بگیرند )دهقان کیادهی، 1400(.



114

12
ي 0

ياپ
ـ پ

 2 
اره

شم
 ـ 

14
01

ن 
ستا

 تاب
3 ـ

ه 5
دور

 |

پذیرش‌دولت‌الکترونیک

پذیرش خدمات سازمان های دولتی در میان کاربران و تمایل آن ها به استفاده از هر یک از 
خدمات مذکور، رابطه مستقیمی با ادراک آن ها از ویژگی های خدمت مورد نظر دارد. به دلیل اهمیت 
رفتار کاربران در خصوص پذیرش یا رد خدمات دولت الکترونیک، بررسی و شناخت عوامل موثر 
بر پذیرش این خدمات می تواند به ارتقای تعامل میان کاربران و سازمان های دولتی کمک کند و 
شرایط را برای اجرای هرچه موفق تر دولت الکترونیک فراهم سازد. پذیرش فناوری اطلاعات توسط 
کاربران، یکی از مهم ترین چالش هایی است که برای اجرای هرگونه طرح فناوری اطلاعات باید 
مورد توجه قرار گیرد. بنابراین، موفقیت دولت الکترونیک فقط به حمایت و پشتیبانی دولت منوط 
نیست و تمایل کاربران به پذیرش خدمات دولت الکترونیک را نیز شامل می شود. اگر فناوری های 
اطلاعات، با شایستگی ها و قابلیت های فنی که دارد استفاده نشود، نمی تواند موثر باشد. به همین 
افراد قرار گرفته است.  از  افراد، مورد توجه بسیاری  دلیل، پذیرش فناوری های اطلاعات در بین 
علاوه بر این، اعتماد به نهادهای دولتی یک درک مبتنی بر صداقت و توانایی سازمان های دولتی 

برای ارائه خدمات از جمله ساختار و مقررات نهادهاست )نیکزاد، 1399(.
بر  موثر  عوامل  می شود،  محسوب  اثربخش  و  کارامد  ابزاری  الکترونیک  دولت  این که  با 
پذیرش فناوری های مبتنی بر اینترنت در سازمان های دولتی، به نسبت کم مورد توجه قرار گرفته 
است. اگرچه زمان و هزینه فراوانی برای توسعه رایانه ها و استفاده از آن ها صرف شده است، اما 
بسیاری از آن ها مورد پذیرش و استفاده کاربران قرار نمی گیرد. بنابراین، درک بهتر عوامل موثر 
بر تصمیم های فردی برای پذیرش یا رد نظام های اطلاعاتی، هدف اساسی پژوهش ها و عملیات 

.)Sarlak, 2015( نظام های اطلاعات است

پیشینۀ‌پژوهش

دهقان کیادهی )1400(، به این نتیجه می رسد که ارزش مردم سالاری بر ارزش خدمات بیش ترین 
اثر را دارد و کیفیت خدمات بیش ترین اثر را بر ارزش فراگیر خدمات الکترونیکی می گذارد. نتایج 
معتمدی دسترنجی )1400(، نشان می دهد که متغیرهای اعتماد، نفوذ خارجی، خودکارامدی و تسهیل 
شرایط بیش ترین اثر گذاری را بر قصد پذیرش شیوه های پرداخت برخط مالیات و در نهایت گرایش 
هرچه بیش تر به سوی دولت الکترونیک، توسط مودیان مالیاتی دارند. با نتایج به دست آمده تقوی فرد 
و همکاران )2020(، مشخص شد که توجه به الزامات شناسایی شده اعم از فنی، اجتماعی، قانونی، 
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الکترونیک  سازمانی و امنیتی، می توانند به عنوان پیش نیازی برای استقرار و بهره مندی از دولت 
اطلاعات  کیفیت  بین  رابطه  در  اعتماد  که  می دهد  نشان   ،)1397( زورآزما  باشند.  راهگشا  بسیار 
ادراک شده و تمایل به استفاده مستمر از خدمات دولت الکترونیک نقش میانجی کامل دارد و اعتماد 
الکترونیک  از خدمات دولت  در رابطه بین کیفیت خدمات ادراک شده و تمایل به استفاده مستمر 
پذیرش  و  موفقیت  بر  که  عواملی  نشان می دهد که   ،)1395( رضازاده  دارد.  میانجی جزئی  نقش 
دولت الکترونیک اثرگذار هستند، ضروری است. همچنین، مشخص شد که برخی از راهبردهای 
افزایش  دانش شهروندان،  و تسهیم  روحیه مشارکت  ایجاد  را  این عوامل  بهبود  برای  تدوین شده 
روابط درون دولتی مبتنی بر فناوری اطلاعات، انتخاب مدیران فناوری بر اساس شایستگی و تجربه، 
ایجاد فضای سازمانی سالم و حمایت گر از فناوری های نوین، برنامه ریزی برای تغییر و نوآوری در 
دولت، آموزش تخصصی و کاربردی فناوری به شهروندان، و ایجاد تیم های کاری مسئول تحلیل 
فناوری دولتی تشکیل می دهند. نیکزاد )1399(، به این نتیجه دست می یابد که اعتماد، امنیت و 
قصد رفتاری بر رفتار استفاده کننده از خدمات دولت الکترونیک اثر معنادار دارد. همچنین، عملکرد 
مورد انتظار بر قصد رفتاری استفاده از خدمات دولت الکترونیک اثر معنادار دارد. اما تلاش مورد 
انتظار و نفوذ اجتماعی بر قصد رفتاری استفاده از خدمات دولت الکترونیک اثر معناداری ندارند. در 
نهایت، تاثیر تسهیل شرایط بر قصد رفتاری استفاده از خدمات دولت الکترونیک معنادار بود. بهبودی 
و همکاران )2019(، نشان می دهند که موانع شناسایی شده از دید مسئولان به ترتیب فراوانی در پنج 
دسته قرار می گیرند: موانع انسانی، فنی ـ ساختاری، سیاسی ـ قانونی، اقتصادی، و فرهنگی، و موانع 
شناسایی شده از دید شهروندان نیز به ترتیب فراوانی در چهار دسته طبقه بندی می شوند: موانع انسانی، 
ارزیابی  فنی ـ ساختاری، اقتصادی، و فرهنگی. حیدری و منتظر )2020(، به طراحی مدلی برای 
آمادگی دولت الکترونیکی در سطح دانشگاه می پردازند. در مدل استخراج شده شاخص های وابسته به 
دانشگاه را اعتماد، سیاست اجرایی و قوانین، منابع انسانی، یکپارچگی، بودجه، زیرساخت های فناورانه، 
فرهنگ دیجیتالی، و نظارت و پشتیبانی تشکیل می دهند و شاخص زیرساخت های ملیّ به عنوان 
شاخص مستقل در نظرگرفته می شوند. نتایج پژوهش آن ها نشان می دهد که شاخص های اعتماد، 
یکپارچگی و زیرساخت، با توجه به آمادگی نه چندان مطلوب، نیاز به برنامه ریزی برای ارتقا دارند. 
کاظم لو )1398(، بیان می کند کشورهایی که دارای آمادگی الکترونیکی بهتری هستند و به اصطلاح 
زیرشاخص های چهارگانه  در سطح  ارتباط  این  بررسی  و همچنین  دارند  فساد کم تری  آماده ترند، 
آمادگی الکترونیکی نیز نشان می دهد که ارتباط تمام زیرشاخص ها نیز با میزان فساد مستقیم است 

و اثر زیرشاخص محیطی بر فساد بیش تر از دیگر زیرشاخص هاست.
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به  طولانی مدت  در  دیجیتال  تحول  ابزار  که  می دهند  نشان   ،)2021( همکاران1  و  وایو  دی 
فرایند خلق ارزش کمک می کند. همچنین، نتیجۀ این پژوهش به ادبیات موجود در تحلیل موضوع 
سیستم های مدیریت دانش، با در نظرگرفتن آن از دیدگاه فرایندهای نوآوری دیجیتال و با اشاره 
به لزوم پیاده سازی خلق دانش جدید و به اشتراک گذاشتن اقداماتی که از رشد جهانی و فراگیر 
پشتیبانی می کنند، کمک می نماید. ویراموتو و همکاران2 )2018(، به این نتیجه می رسند که کیفیت 
خدمات، رضایت، و عادت کاربر به نظام دولت الکترونیک بیش ترین اثر را بر استفادة شهروندان 
از خدمات دولت الکترونیک دارد. سانچز ـ تورس و مایلز3 )2017(، به این واقعیت پی می برند که 
تحلیل فناوری های آینده محور نقش مهمی در پشتیبانی از ابتکار عمل های دولت الکترونیک دارد 
و برنامه ریزی در این مرحله نقش مهمی ایفا می کند. کورفالی و همکاران4 )2017(، نشان می دهند 
که عملکرد مورد انتظار، نفوذ اجتماعی، تسهیل شرایط، و اعتماد به اینترنت اثرهای مثبتی بر رفتار 
استفاده کنندگان از خدمات دولت الکترونیک دارد. همچنین، روشن شد که اعتماد به خدمات دولت 

الکترونیک اثر مثبتی بر عملکرد خدمات دولت الکترونیک دارد.

فرضیه‌ها‌و‌مدل‌مفهومی‌پژوهش

H1: آمادگی دولت الکترونیک بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.

H2: آمادگی دولت الکترونیک بر پذیرش دولت الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.

H3: اعتماد الکترونیک بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.

H4: اعتماد الکترونیک بر پذیرش دولت الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد.

H5: پذیرش دولت الکترونیکی بر کیفیت خدمات اثر مثبت و معناداری دارد.

H6: پذیرش دولت الکترونیکی، اثر آمادگی دولت الکترونیک بر کیفیت خدمات را به صورت 

مثبت و معناداری میانجی گری می کند. 
H7: پذیرش دولت الکترونیکی، اثر اعتماد الکترونیک بر کیفیت خدمات را به صورت مثبت و 

معناداری میانجی گری می کند.

مدل مفهومی پژوهش در شکل )1(، نشان می دهد که این مدل از چهار متغیر آمادگی دولت 

1. Di Vaio et al. 
2. Veeramootoo et al.
3. Sánchez-Torres & Miles
4. Kurfalı et al.
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الکترونیک تشکیل  و کیفیت خدمات  الکترونیکی،  پذیرش دولت  الکترونیک،  اعتماد  الکترونیک، 
شده است.

7 

 

که این مدل از چهار متغیر آمادگی دولت الکترونیک، اعتماد الکترونیک،  دهد‎می نشان ،(3)شکل در مدل مفهومی پژوهش 
 کیفیت خدمات الکترونیک تشکیل شده است.و پذیرش دولت الکترونیکی، 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 پژوهشمدل مفهومی : 1شکل 
 

 پژوهش شناسی‎روش
پیمایشی از نوع همبستگی مبتنی بر مدلسازی معادلات -پژوهش حاضر به لحاظ هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی

آذربایجان غربی انجام شده  استان ییاجرا یها‎اطلاعات دستگاه یفناور رانیمد از دیدگاه 3111ساختاری است که در زمستان 
برآورد و نفر  371نفر است. حجم نمونه آماری با استفاده از فرمول کوکران،  131جامعه آماری این پژوهش به تعداد کل است. 

باقری دهنوی و  استاندارد از پرسشنامۀ ادگی الکترونیکبرای سنجش آم گیری تصادفی انتخاب شده است.به روش نمونه
، های فناوری اطلاعاتو سیاست راهبردیآمادگی شامل لفه مو 1گویه و  11امه دارای شنشد. این پرس استفاده (3133همکاران )

و  ،انسانی )کارکنان( و فرهنگقانونی، آمادگی منابع -آمادگی زیرساخت فناوری اطلاعات، آمادگی مدیریتی، آمادگی حقوقی
کیفیت پرسشنامه سنجش  .استفاده شد ای‎گویه 1استاندارد  از پرسشنامۀالکترونیک  برای سنجش اعتمادست. آمادگی فرایندها

نادم، ) و کیفیت خدمات الکترونیکی است ،سایت، کیفیت طراحی وببرخطلفه کیفیت خدمات مو 1گویه و  11دارای خدمات 
گویه  31استفاده شد. این پرسشنامه دارای  (3133توحیدی اصل ) از پرسشنامه برای سنجش پذیرش دولت الکترونیک. (3131

 Smartافزار ‎نرم سازی معادلات ساختاری مبتنی براستفاده از روش مدل ها با‎تحلیل دادهلفه سودمندی و سهولت است. مو ٢و 

PLS3 جام شد که نتایج آن در بخش یافتهان‎.روایی صوری یا  برای محاسبه روایی ابزار پژوهش، از های پژوهش ارائه شده است
 و کارشناسان قرار گرفت. استادانیید استفاده شد که مورد تا 3نمادی و روایی همگرا

 
 های پژوهشیافته

شده با مدل های مشاهدهرابطه علّی میان متغیرهای پژوهش و بررسی تناسب داده نبودیا  بودبه منظور اطمینان یافتن از 
یابی پژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختاری آزمون شدند. در این پژوهش از مدل هایفرضیه(، 3شکل ) مفهومی پژوهش

-خروجی نرمو برازندگی مدل استفاده شده است.  ها‎برای آزمون فرضیه (PLS)ی ت ساختاری و روش حداقل مربعات جزئمعادلا
 نشان داده شده است. (1)و  (٢) اشکالافزار، بعد از آزمون مدل مفهومی پژوهش در 

                                                           
1. Convergent Validity 

آمادگی دولت 
 الکترونیک

کیفیت خدمات 
اعتماد  الکترونیک 

 الکترونیک

پذیرش دولت 
 الکترونیکی

شکل‌1:‌مدل‌مفهومی‌پژوهش

روش‌شناسی‌پژوهش

پژوهش حاضر به لحاظ هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی ـ پیمایشی از نوع همبستگی 
فناوری  مدیران  دیدگاه  از   1400 زمستان  در  که  است  ساختاری  معادلات  مدلسازی  بر  مبتنی 
این  آماری  جامعه  کل  است.  شده  انجام  غربی  آذربایجان  استان  اجرایی  دستگاه های  اطلاعات 
نفر   173 کوکران،  فرمول  از  استفاده  با  آماری  نمونه  حجم  است.  نفر   314 تعداد  به  پژوهش 
از  الکترونیک  آمادگی  برای سنجش  است.  انتخاب شده  تصادفی  نمونه گیری  روش  به  و  برآورد 
پرسشنامۀ استاندارد باقری دهنوی و همکاران )1391( استفاده شد. این پرسشنامه دارای 30 گویه 
فناوری  زیرساخت  آمادگی  اطلاعات،  فناوری  و سیاست های  راهبردی  آمادگی  مولفه شامل   6 و 
اطلاعات، آمادگی مدیریتی، آمادگی حقوقی ـ قانونی، آمادگی منابع انسانی )کارکنان( و فرهنگ، 
و آمادگی فرایندهاست. برای سنجش اعتماد الکترونیک از پرسشنامۀ استاندارد 6 گویه ای استفاده 
شد. پرسشنامه سنجش کیفیت خدمات دارای 30 گویه و 3 مولفه کیفیت خدمات برخط، کیفیت 
طراحی وب سایت، و کیفیت خدمات الکترونیکی است )نادم، 1390(. برای سنجش پذیرش دولت 
الکترونیک از پرسشنامه توحیدی اصل )1391( استفاده شد. این پرسشنامه دارای 15 گویه و 2 
مولفه سودمندی و سهولت است. تحلیل داده ها با استفاده از روش مدلسازی معادلات ساختاری 
مبتنی بر نرم افزار Smart PLS3 انجام شد که نتایج آن در بخش یافته های پژوهش ارائه شده 
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است. برای محاسبه روایی ابزار پژوهش، از روایی صوری یا نمادی و روایی همگرا1 استفاده شد که 
مورد تایید استادان و کارشناسان قرار گرفت.

یافته‌های‌پژوهش

به منظور اطمینان یافتن از بود یا نبود رابطه علیّ میان متغیرهای پژوهش و بررسی تناسب 
داده های مشاهده شده با مدل مفهومی پژوهش )شکل 1(، فرضیه های پژوهش با استفاده از مدل 
معادلات ساختاری آزمون شدند. در این پژوهش از مدل یابی معادلات ساختاری و روش حداقل 
مربعات جزئی )PLS( برای آزمون فرضیه ها و برازندگی مدل استفاده شده است. خروجی نرم افزار، 

بعد از آزمون مدل مفهومی پژوهش در اشکال )2( و )3( نشان داده شده است.

8 

 

 
 مدل ساختاری با ضرایب بارهای عاملی :2شکل 

 

 
 مدل ساختاری با ضرایب معناداری :3شکل 

 
 گیری و ساختاری‎های اندازهبرازش مدل

تر است که ‎بیش 1/1از  ها‎گویهضرایب بارهای عاملی تمامی اعداد  ،(3)جدول . در است 1/1مناسب ضرایب بارهای عاملی،  مقدار
ر دارند و اثری ب 1/1تر از ‎که بار عاملی کم‎نیز به دلیل این اعتماد 1، و 1 ،٢ ،3 های‎گویه .نشان از مناسب بودن این معیار دارد

 اند.‎ر اعتماد ندارند، محاسبه نشدهگیری متغیاندازه
 ضرایب بارهای عاملی :1جدول 

شکل‌2:‌مدل‌ساختاری‌با‌ضرایب‌بارهای‌عاملی

1. Convergent Validity
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8 

 

 
 مدل ساختاری با ضرایب بارهای عاملی :2شکل 

 

 
 مدل ساختاری با ضرایب معناداری :3شکل 

 
 گیری و ساختاری‎های اندازهبرازش مدل

تر است که ‎بیش 1/1از  ها‎گویهضرایب بارهای عاملی تمامی اعداد  ،(3)جدول . در است 1/1مناسب ضرایب بارهای عاملی،  مقدار
ر دارند و اثری ب 1/1تر از ‎که بار عاملی کم‎نیز به دلیل این اعتماد 1، و 1 ،٢ ،3 های‎گویه .نشان از مناسب بودن این معیار دارد

 اند.‎ر اعتماد ندارند، محاسبه نشدهگیری متغیاندازه
 ضرایب بارهای عاملی :1جدول 

شکل‌3:‌مدل‌ساختاری‌با‌ضرایب‌معناداری

برازش‌مدل‌های‌اندازه‌‌گیری‌و‌ساختاری

مقدار مناسب ضرایب بارهای عاملی، 0/5 است. در جدول )1(، تمامی اعداد ضرایب بارهای 
عاملی گویه ها از 0/5 بیش تر است که نشان از مناسب بودن این معیار دارد. گویه های 1، 2، 5، و 
6 اعتماد نیز به دلیل این که بار عاملی کم تر از 0/5 دارند و اثری بر اندازه گیری متغیر اعتماد ندارند، 

محاسبه نشده اند.



120

12
ي 0

ياپ
ـ پ

 2 
اره

شم
 ـ 

14
01

ن 
ستا

 تاب
3 ـ

ه 5
دور

 |

جدول‌1:‌ضرایب‌بارهای‌عاملی

بار‎عاملیمولفه‎ها/‎گویه‎هامتغیرها

آمادگی الکترونیک

0/840آمادگی راهبردی و سیاست های فناوری اطلاعات
0/937آمادگی زیرساخت فناوری اطلاعات

0/593آمادگی مدیریتی
0/725آمادگی حقوقی ـ قانونی

0/884آمادگی منابع انسانی )کارکنان(
0/563آمادگی فرایندها

اعتماد الکترونیک
0/854گویه 1
0/807گویه 3

کیفیت خدمات الکترونیک
0/850کیفیت خدمات برخط

0/933کیفیت طراحی وب سایت
0/873کیفیت خدمات الکترونیکی

پذیرش دولت الکترونیک
0/880سودمندی

0/741سهولت استفاده

مطابق با الگوریتم تحلیل داده ها در PLS، پس از سنجش بارهای عاملی، نوبت به محاسبه 
و گزارش ضرایب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی می رسد، که نتایج آن در جدول )2( آمده است. 
مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی 0/7 است و با توجه به این که مطابق با یافته های 
جدول )2(، این معیارها در مورد متغیرهای مکنون مقدار مناسبی را اتخاذ کرده اند، مناسب بودن 

وضعیت پایایی پژوهش تایید می شود. 

جدول‌2:‌نتایج‌معیار‌آلفای‌کرونباخ‌و‌پایایی‌ترکیبی‌متغیرهای‌مکنون

پایایی‎ترکیبیα)CR(‎متغیر‎مکنون
0/7980/842آمادگی الکترونیک 
0/8320/927اعتماد الکترونیک

0/760/812کیفیت خدمات الکترونیک 
0/810/891پذیرش دولت الکترونیک
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میزان  بررسی  به  است که  روایی همگرا  اندازه گیری،  برازش مدل های  بررسی  از  معیار دوم 
همبستگی هر سازه با گویه ها می پردازد )جدول 3(.

جدول‌3:‌نتایج‌روایی‌همگرای‌متغیرهای‌مکنون،‌میزان‌‌Communalityو‌‌R2متغیرهای‌پژوهش

R2Communalityمیانگین‎واریانس‎استخراجیAVE(‎(متغیر‎مکنون
0/5980/0000/598آمادگی الکترونیک 
0/6450/0000/645اعتماد الکترونیک

0/5340/8830/534کیفیت خدمات الکترونیک
0/6230/6280/623پذیرش دولت الکترونیک

برای بررسی برازش مدل کلی، از معیار GOF استفاده می شود که سه مقدار 0/01، 0/25، و 
0/36 به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط، و قوی معرفی شده است. با توجه به مقدار به دست آمده 
برای GOF، یعنی 0/476، برازش بسیار مناسب مدل کلی تایید می شود. نتایج محاسبه در جدول 

)4( نشان داده شده است.

جدول‌4:‌نتایج‌برازش‌مدل‌کلی

متغیر‎مکنون

9 

 

 بار عاملی ها‎ها/ گویه‎مولفه متغیرها

 آمادگی الکترونیک

 111/1 های فناوری اطلاعاتو سیاست راهبردیآمادگی 
 317/1 آمادگی زیرساخت فناوری اطلاعات

 131/1 آمادگی مدیریتی
 7٢1/1 قانونی-آمادگی حقوقی

 111/1 آمادگی منابع انسانی )کارکنان(
 111/1 آمادگی فرایندها

 111/1 3 گویه اعتماد الکترونیک
 117/1 1 گویه

 الکترونیک کیفیت خدمات
 111/1 برخطکیفیت خدمات 

 311/1 سایتکیفیت طراحی وب
 171/1 کیفیت خدمات الکترونیکی

 111/1 سودمندی پذیرش دولت الکترونیک
 713/1 سهولت استفاده

 
، نوبت به محاسبه و گزارش ضرایب آلفای کرونباخ و پس از سنجش بارهای عاملی، PLSها در وریتم تحلیل دادهمطابق با الگ

است و با  7/1است. مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی  آمده (٢)جدول آن در رسد، که نتایج پایایی ترکیبی می
سب منا ،انداین معیارها در مورد متغیرهای مکنون مقدار مناسبی را اتخاذ کرده ،(٢جدول )های که مطابق با یافته‎توجه به این

 . شود‎مییید بودن وضعیت پایایی پژوهش تا
 و پایایی ترکیبی متغیرهای مکنون نتایج معیار آلفای کرونباخ :2جدول                    

 (CR) پایایی ترکیبی ɑ متغیر مکنون
 11٢/1 731/1 آمادگی الکترونیک 

 3٢7/1 11٢/1 الکترونیکاعتماد 
 13٢/1 71/1  الکترونیک کیفیت خدمات

 133/1 13/1 پذیرش دولت الکترونیک
 

-می ها‎گویهگرا است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با گیری، روایی همهای اندازهبررسی برازش مدلمعیار دوم از 
  .(1جدول ) پردازد

 متغیرهای پژوهش R2و  Communality، میزان متغیرهای مکنون یگرا: نتایج روایی هم3جدول 
 R2 Communality (AVE) استخراجیمیانگین واریانس  متغیر مکنون

 131/1 111/1 131/1 آمادگی الکترونیک 
 111/1 111/1 111/1 الکترونیکاعتماد 

 111/1 111/1 111/1 الکترونیککیفیت خدمات 
 1٢1/1 1٢1/1 1٢1/1 پذیرش دولت الکترونیک

 
به عنوان مقادیر ضعیف،  11/1و ، ٢1/1، 13/1شود که سه مقدار استفاده می GOFبرای بررسی برازش مدل کلی، از معیار 

یید ازش بسیار مناسب مدل کلی تا، بر171/1یعنی ، GOFآمده برای ‎دستبا توجه به مقدار به، و قوی معرفی شده است. متوسط
 داده شده است.  نشان (1)جدول در  محاسبهنتایج شود. می

 نتایج برازش مدل کلی :4جدول 
 GOF                متغیر مکنون

 111/1 131/1 آمادگی الکترونیک 
 111/1 111/1  الکترونیک اعتماد 171/1

 111/1 111/1 الکترونیککیفیت خدمات 

9 

 

 بار عاملی ها‎ها/ گویه‎مولفه متغیرها

 آمادگی الکترونیک

 111/1 های فناوری اطلاعاتو سیاست راهبردیآمادگی 
 317/1 آمادگی زیرساخت فناوری اطلاعات

 131/1 آمادگی مدیریتی
 7٢1/1 قانونی-آمادگی حقوقی

 111/1 آمادگی منابع انسانی )کارکنان(
 111/1 آمادگی فرایندها

 111/1 3 گویه اعتماد الکترونیک
 117/1 1 گویه

 الکترونیک کیفیت خدمات
 111/1 برخطکیفیت خدمات 

 311/1 سایتکیفیت طراحی وب
 171/1 کیفیت خدمات الکترونیکی

 111/1 سودمندی پذیرش دولت الکترونیک
 713/1 سهولت استفاده

 
، نوبت به محاسبه و گزارش ضرایب آلفای کرونباخ و پس از سنجش بارهای عاملی، PLSها در وریتم تحلیل دادهمطابق با الگ

است و با  7/1است. مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی  آمده (٢)جدول آن در رسد، که نتایج پایایی ترکیبی می
سب منا ،انداین معیارها در مورد متغیرهای مکنون مقدار مناسبی را اتخاذ کرده ،(٢جدول )های که مطابق با یافته‎توجه به این

 . شود‎مییید بودن وضعیت پایایی پژوهش تا
 و پایایی ترکیبی متغیرهای مکنون نتایج معیار آلفای کرونباخ :2جدول                    

 (CR) پایایی ترکیبی ɑ متغیر مکنون
 11٢/1 731/1 آمادگی الکترونیک 

 3٢7/1 11٢/1 الکترونیکاعتماد 
 13٢/1 71/1  الکترونیک کیفیت خدمات

 133/1 13/1 پذیرش دولت الکترونیک
 

-می ها‎گویهگرا است که به بررسی میزان همبستگی هر سازه با گیری، روایی همهای اندازهبررسی برازش مدلمعیار دوم از 
  .(1جدول ) پردازد

 متغیرهای پژوهش R2و  Communality، میزان متغیرهای مکنون یگرا: نتایج روایی هم3جدول 
 R2 Communality (AVE) استخراجیمیانگین واریانس  متغیر مکنون

 131/1 111/1 131/1 آمادگی الکترونیک 
 111/1 111/1 111/1 الکترونیکاعتماد 

 111/1 111/1 111/1 الکترونیککیفیت خدمات 
 1٢1/1 1٢1/1 1٢1/1 پذیرش دولت الکترونیک

 
به عنوان مقادیر ضعیف،  11/1و ، ٢1/1، 13/1شود که سه مقدار استفاده می GOFبرای بررسی برازش مدل کلی، از معیار 

یید ازش بسیار مناسب مدل کلی تا، بر171/1یعنی ، GOFآمده برای ‎دستبا توجه به مقدار به، و قوی معرفی شده است. متوسط
 داده شده است.  نشان (1)جدول در  محاسبهنتایج شود. می

 نتایج برازش مدل کلی :4جدول 
 GOF                متغیر مکنون

 111/1 131/1 آمادگی الکترونیک 
 111/1 111/1  الکترونیک اعتماد 171/1

 111/1 111/1 الکترونیککیفیت خدمات 

GOF

0/5980/000آمادگی الکترونیک 

0/476
0/6450/000اعتماد الکترونیک 

0/5340/883کیفیت خدمات الکترونیک
0/6230/628پذیرش دولت الکترونیک

آزمون‌فرضیه‌های‌پژوهش

در آمار استنباطی، فرضیه های پژوهش به محک آزمون کشیده می شوند. این پژوهش دارای 
هفت فرضیه است. این فرضیه ها به کمک پرسشنامه در بسته نرم افزاری Smart PLS3 آزمون 
می شوند. همچنین، میزان رابطه مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای پژوهش با یکدیگر در مدل نهایی 

پژوهش در جدول )5( ارائه شده است.
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جدول‌5:‌نتایج‌رابطه‌مستقیم‌و‌ضرایب‌معناداری‌فرضیه‌های‌پژوهش

نتیجهβT-Value‎فرضیه
H1

تایید0/96116/631
H2

تایید0/7117/454
H3

تایید0/5206/300
H4

تایید0/4146/996
H5

تایید0/4757/676
H6

تایید5/246-
H7

تایید3/352-

معناداری  و  اثر مثبت  الکترونیکی  بر کیفیت خدمات  الکترونیک  آمادگی دولت  یکم:  فرضیه 
دارد. با توجه به نتایج، می توان گفت که ضریب استانداردشده )ضریب مسیر( بین دو متغیر 961 / 0، 
فرضیه  بنابراین،  است.  قدر مطلق 96 / 1(  از  )بیش تر  نیز 631 / 16   )T )آماره  معناداری  و ضریب 
‌H1تایید می شود. فرضیه دوم: آمادگی دولت الکترونیک بر پذیرش دولت الکترونیکی اثر مثبت و 

معناداری دارد. ضریب استانداردشده بین دو متغیر 711 / 0، و ضریب معناداری 454 / 7 است. بنابراین، 
فرضیه ‌H2تایید می شود. فرضیه سوم: اعتماد الکترونیک بر کیفیت خدمات الکترونیکی اثر مثبت و 
معناداری دارد. ضریب استانداردشده 520 / 0 و ضریب معناداری 300 / 6 نشان می دهد که این رابطه 
معنادار است و فرضیه ‌H3نیز تایید می شود. فرضیه چهارم بیان می کند که اعتماد الکترونیک بر 
پذیرش دولت الکترونیکی اثر مثبت و معناداری دارد. مطابق با نتایج )ضریب استانداردشده 414 / 0 و 
ضریب معناداری 996 / 6( این رابطه معنادار است و فرضیه ‌H4تایید می شود. فرضیه پنجم: پذیرش 
دولت الکترونیکی بر کیفیت خدمات اثر مثبت و معناداری دارد. ضریب مسیر بین دو متغیر 475 / 0 

و ضریب معناداری 676 / 7 نشان از تایید فرضیه ‌H5دارد. 

آزمون‌سوبل‌)بررسی‌معناداری‌متغیر‌میانجی(

چهار شرط برای وجود یک اثر میانجی ضروری است )Baron & Kenny, 1986(. ابتدا، متغیر 
مستقل و متغیر وابسته باید ارتباط داشته باشند. همان طور که در اشکال )2( و )3( نشان داده شد، 
متغیرهای مستقل آمادگی دولت الکترونیک و اعتماد الکترونیک با متغیر وابسته کیفیت خدمات 
الکترونیکی همبسته هستند. دوم، متغیر مستقل و متغیر میانجی باید ارتباط داشته باشند، که در 
این جا متغیرهای مستقل آمادگی دولت الکترونیک و اعتماد الکترونیک با متغیر میانجی پذیرش 
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باشند،  ارتباط داشته  باید  میانجی  متغیر  وابسته و  متغیر  الکترونیک همبسته هستند. سوم،  دولت 
که در این جا متغیر میانجی پذیرش دولت الکترونیک و متغیر وابسته کیفیت خدمات الکترونیکی 
بر متغیر وابسته، زمانی که متغیر میانجی مطرح  تاثیر متغیر مستقل  همبسته هستند. در نهایت، 
می شود، باید تغییر کند. در اشکال )2( و )3( می توان تغییر اثر مثبت آمادگی دولت الکترونیک و 
اعتماد الکترونیک بر کیفیت خدمات الکترونیکی را، در زمانی که پذیرش دولت الکترونیک کنترل 
می شود، مشاهده کرد. با توجه به برقراری تمام شواهد، می توان به این نتیجه رسید که پذیرش 
بر کیفیت خدمات  الکترونیک  اعتماد  و  الکترونیک  آمادگی دولت  بین  میانجیِ  الکترونیک  دولت 

الکترونیکی است.
الکترونیک نقش میانجی دارد، لازم است  این پژوهش متغیر پذیرش دولت  از آن جا که در 
تحلیلی در خصوص نقش میانجی آن ها داشته باشیم و در واقع بسنجیم که آیا این متغیر در رابطه 
بین متغیر مستقل و وابسته نقش میانجی دارد یا خیر؟ بنابراین، برای بررسی معناداری اثر میانجی 
در این پژوهش از آزمون سوبل استفاده شده است. در این آزمون، با استفاده از ضریب غیراستاندارد 
از  Z-Value حاصل  بالا، مقدار  نتایج  به  با توجه  اجرا می شود.  آزمون  استاندارد،  مسیر و خطای 
آزمون سوبل برابر با 246 / 5 شد. به دلیل بیش تر بودن این مقدار از 96 / 1 می توان اظهار داشت که 
در سطح اطمینان 95 درصد، پذیرش دولت الکترونیک در تاثیر آمادگی دولت الکترونیک بر کیفیت 
 Z-Value نقش میانجی ایفا می کند. همچنین، با توجه به نتایج بالا، مقدار )H6( خدمات الکترونیک
حاصل از آزمون سوبل برابر با 352 / 3 شد. به دلیل بیش تر بودن این مقدار از 96 / 1، می توان اظهار 
الکترونیک بر  تاثیر اعتماد  الکترونیک در  داشت که در سطح اطمینان 95 درصد، پذیرش دولت 

کیفیت خدمات الکترونیک )H7( نقش میانجی ایفا می کند.

بحث‌و‌نتیجه‌گیری

پژوهش حاضر به منظور ارائه مدل تاثیر آمادگی و اعتماد دولت الکترونیکی بر کیفیت خدمات 
اطلاعات  فناوری  کارشناسان  و  مدیران  دیدگاه  از  الکترونیکی  دولت  پذیرش  میانجی  نقش  با 
دستگاه های اجرایی استان آذربایجان غربی انجام گرفت. تحلیل آماری و تجزیه وتحلیل داده های 

این پژوهش در دو سطح توصیفی و استنباطی انجام شد. 
برازش مدل ساختاری، همه فرضیه های هفت گانه  از  به تجزیه وتحلیل به دست آمده  با توجه 
تایید شدند. پیشرفت ها در زمینۀ دولت الکترونیک باید همگام با تلاش ها در جهت کاهش شکاف 
دیجیتال باشد. بسیاری از مردم دسترسی به اینترنت یا دستگاه های موبایل هوشمند ندارند. کاهش 
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شکاف دیجیتال و کسب اطمینان از این که فقیرترین و ناتوان ترین افراد از توسعه فناوری اطلاعات 
و ارتباطات و دولت الکترونیک در منطقه خود بهره مند می شوند، نیازمند رویکردی یکپارچه در قبال 
خدمات عمومی است. رویکرد یکپارچه به معنای مواجهه با کلیه انواع و اشکال نابرابری میان مردم، 
کشورها و مناطق، و همچنین انجام اقداماتی در راستای افزایش دسترسی برای همه و ارتقای کلیه 
همکاری های روزافزون بین المللی و مناطق تجاری است. بنابراین، عدم گذر از حتی یک نفر نیازمند 
قابل اتکا و  از طریق زیرساخت  افراد  برای کلیه  اتصالات پهن باند1 پرسرعت  به  توسعه دسترسی 
باکیفیت و بکارگیری رویکردی جامع شامل کلیه عوامل اجتماعی، اقتصادی، و محیط زیستی است. 
خدمات  مزایای  از  بخواهند  شهروندان  اگر  که  گفت  می توان  مطلوب،  خدمات  مورد  در 
الکترونیک بیش ترین بهره را ببرند و در زمینه فناوری های اطلاعات و ارتباطات در رده کشورهای 
پیشگام قرار بگیرند، کیفیت خدمات الکترونیک یکی از راهکارهایی است که به افراد این امکان 
را می دهد از کیفیت استقرار کاربردهای مختلف فناوری های اطلاعات و ارتباطات، اعم از تجارت 
و  الکترونیک،  بانکداری  الکترونیک،  شهرداری  الکترونیک،  شهر  الکترونیک،  دولت  الکترونیک، 
در  کشور  وضعیت  بهبود  جهت  در  بازخورد  این  از  استفاده  با  و  شوند  آگاه  الکترونیک  آموزش 
این زمینه تلاش کنند. یکی از گزینه های دولت ها برای ارتقای کیفیت خدمات و دگرگونی آن، 
ارائه خدمات  اصلی  رسانه  است.  الکترونیک  و دولت  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  از  بهره گیری 
در  ارائه می شود.  آن  از طریق  تمامی خدمات  که  است  سازمان  نیز همان وب سایت  الکترونیک 
این جاست که دیگر سنجش کیفیت خدمات سازمان از محیط فیزیکی و ساختمان سازمان بیرون 
می آید و وارد دنیای وب سایت ها، یعنی دنیای مجازی می شود. بنابراین، با این تغییر بزرگ در شیوة 
ارائه خدمات، قاعدتاً شیوة سنجش آن هم تغییر می کند و شاخص های جدیدی برای سنجش و 

ارزیابی این نوع خدمات مورد نیاز است.
مطابق با نتایج، پذیرش دولت الکترونیکی بر کیفیت خدمات اثر مثبت دارد. در کشور ما نیز 
همانند بیش تر کشورهای در حال توسعه، که استقرار دولت الکترونیک در مراحل اولیه توسعه و بلوغ 
خود است، مشکلاتی در حوزه توسعه و استقرار، به ویژه پذیرش و فراگیر شدن خدمات الکترونیک 
وجود دارد، و پذیرش فناوری اطلاعات توسط کاربران، یکی از مهم ترین چالش هایی است که برای 
اجرای هرگونه طرح فناوری اطلاعات باید مورد توجه قرار گیرد. بنابراین، موفقیت دولت الکترونیک 
فقط به حمایت و پشتیبانی دولت منوط نیست و تمایل کاربران به پذیرش خدمات دولت الکترونیک 

را نیز شامل می شود.

1. Broadband
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این پژوهش بر اساس بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی است، پس با توجه به نتیجۀ فرضیه 
یکم، به جهت این که میزان آمادگی دولت الکترونیک بستگی به استفاده از فرصت ها از فناوری 
اطلاعات و دولت الکترونیک دارد، پیشنهاد می گردد به منظور سیاستگذاری و برنامه ریزی برای 
آمادگی  از  )اعم  الکترونیک  آمادگی  ابعاد مهم  تقویت  به شهروندان، ضمن  ارائه خدمات مطلوب 
زیرساخت و آمادگی منابع انسانی( و با کاهش شکاف دیجیتال در سطوح مختلف، ارزیابی آمادگی 
دولت الکترونیک در سطح سازمانی، منطقه ای، استانی و ملیّ، با تمرکز بر نیاز کاربران و شهروندان 

صورت گیرد تا امکان سنجش و برنامه ریزی برای بهبود خدمات الکترونیک فراهم گردد.
با توجه به نتیجۀ فرضیه دوم، مبنی بر تاثیر مثبت آمادگی دولت الکترونیک بر پذیرش دولت 
آسان  دسترسی  زیرساخت های  نمودن  فراهم  ضمن  دولتی  بخش  می شود  پیشنهاد  الکترونیکی، 
کاربران به خدمات دولتی با یکپارچه سازی خدمات دولتی از طریق پنجره واحد خدمات، فرایندها و 
تراکنش ها را به گونه ای طراحی کنند که شهروندان به راحتی و سهولت با هر سطح سواد دیجیتالی 
و با بکارگیری این سیستم ها، بهبود عملکرد در خدمات را درک و طعم شیرین خدمات الکترونیکی 

را حس کنند.
در این پژوهش به افزایش اعتماد مردم به خدمات دولت الکترونیک تاکید شده است. با توجه 
الکترونیکی،  خدمات  کیفیت  بر  الکترونیک  اعتماد  مثبت  تاثیر  بر  مبني  سوم،  فرضیه  نتیجه  به  
پیشنهاد می گردد سازمان ها و دستگاه های خدمات رسان، با راه اندازی و اجرای صحیح وبگاه ها و 
با  به روز و درست و متناسب  امکان دسترسی همیشگی، اطلاعات  درگاه های خدمات دیجیتالی، 
نیازهای شخصی هر کاربر را با حفظ امنیت اطلاعات کاربران و عدم سوء استفاده از آن ها فراهم 
آورند تا ضمن جلب اعتماد کاربران و شهروندان، امکان ارائه خدمات مطلوب و باکیفیت برخط برای 

همه کاربران فراهم گردد.
با توجه به نتیجۀ فرضیه چهارم )تاثیر مثبت اعتماد الکترونیک بر پذیرش دولت الکترونیکی(، 
به مدیران دستگاه های اجرایی پیشنهاد می گردد که با ساده تر و امن تر کردن فرایندهای سایت ها 
و درگاه های سازمان و با ایجاد اعتماد در میان کاربران، موجب افزایش سهولت استفاده از سایت ها 
توسط کاربران شوند و بدین وسیله ادراک آنان از سودمندی و نگرش آنان نسبت به استفاده از 
از مزایا  افراد  افزایش آگاهی بخشی  با  وب سایت ها و درگاه ها را بهبود بخشند. همچنین، مدیران 
در  مثبت  نگرشی  می توانند  تبلیغات  در  سرمایه گذاری  از طریق  الکترونیک  خدمات  و سودمندی 

کاربران نسبت به خدمات الکترونیکی و پذیرش خدمات الکترونیکی ایجاد کنند.
کیفیت  بر  الکترونیکی  دولت  پذیرش  مثبت  تاثیر  بر  مبني  پنجم،  فرضیه  نتیجۀ  به  توجه  با 
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الکترونیکی،  از خدمات  استفاده  کاربرانِ  و سهولت  ادراک سودمندی  افزایش  منظور  به  خدمات، 
پیشنهاد می شود سازمان ها کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم های اطلاعاتی و ادراک اعتبار بهتری 

ارائه کنند تا کاربران به سهولت از خدمات وب سایت های سازمان استفاده مناسب ببرند. 
الکترونیک در پژوهش حاضر و میانجی گری پذیرش دولت  به نقش پذیرش دولت  با توجه 
الکترونیک در تاثیر آمادگی و اعتماد دولت الکترونیک بر کیفیت خدمات، پیشنهاد می گردد دولت در 
اقدام اولیه به منظور آمادگی الکترونیکی شهروندان و کاربران نسبت به کاهش شکاف دیجیتالی، با 
تامین زیرساخت های ارتباطی برای دسترسی عموم شهروندان و نقاط روستایی به شبکه ارتباطی، 
زمینه های مهارت آموزی و بهسازی نیروی انسانی را فراهم نماید تا امکان ارزیابی آمادگی دولت 
الکترونیک بر اساس شاخص های بین المللی و تعیین راهبرد و سیاستگذاری به منظور تکمیل فرایند 

پیاده سازی کامل دولت الکترونیک و افزایش اعتماد عمومی به وجود آید.
به پژوهشگران آتی پیشنهاد می شود با انجام مطالعات بیش تر، اقدام به شناسایی متغیرهایی 
کنند که می توانند در موضوع کیفیت خدمات دولت الکترونیکی نقش تعدیل گری داشته باشند. با 
با فرض پذیرش دولت  به پژوهشگران توصیه می شود  از پژوهش حاضر،  نتایج حاصل  به  توجه 
الکترونیک توسط شهروندان، عوامل موثر بر توسعه و استمرار استفاده از خدمات مذکور بررسی 
و تدوین شود. از آن جایی که دولت در ایران راهبر جریان حیاتی دولت الکترونیک است، و باید با 
سیاستگذاری مناسب و اصلاح حکمرانی به پیاده سازی حکمرانی دیجیتال اقدام کند و از بخش 
خصوصی و سرمایه گذاری آن در جهت بهبود کیفیت خدمات دولت الکترونیک بهره ببرد، پیشنهاد 
دولت  خدمات  کیفیت  بهبود  متغیرهای  از  یکی  عنوان  به  دیجیتال  حکمرانی  اصلاح  می شود 
الکترونیک مورد پژوهش قرار گیرد. همچنین، پیشنهاد می گردد در پژوهش های بعدی پنجره ملیّ 

خدمات دولت در راستای بهبود کیفیت خدمات دولت و پیاده سازی دولت هوشمند بررسی شود.
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