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 بررسي اثر اعتماد در پذيرش خدمات الكترونيكي

  
  چكيده

ها خدمات خود را به صورت الكترونيكي بـه شـهروندان ارائـه               هاي اخير بسياري از سازمان      در سال 
ها در عصر حاصر مساله فقـدان اعتمـاد      ها و سازمان    هاي پيش روي دولت     يكي از دغدغه  . نمايند  مي

ترونيكي شدن  ها بيشتر به سمت الك      هرچه سازمان . باشد  شهروندان به اين شكل از ارائه خدمات مي       
اعتماد شهروندان به دولت و تكنولوژي بـا        . يابد  روند اين موضوع نيز اهميت روز افزوني مي         پيش مي 

لذا در اين تحقيق بر آن شديم تـا نقـش           . توجه به گسترش خدمات الكترونيكي يك ضرورت است       
سـازمان  اعتماد را در پذيرش خدمات الكترونيكي و قصد استفاده شهروندان، در بخـش خـدماتي                

 ارائه شده،   هاي قبلي   بر اساس مدل  .  مورد بررسي قرار دهيم    10+بزرگ نيروي انتظامي و دفاتر پليس     
چهار عامل اصلي تاثيرگذار بر قصد استفاده شهروندان از خدمات الكترونيكـي، شناسـايي شـده و      

تمـاد بـه دولـت،      گرايش به اعتماد، اع   : اين چهار عامل عبارتند از      . مبناي اين تحقيق قرار گرفتند      
دهـد كـه      نتيجه تحقيق از شهروندان نـشان مـي       . اعتماد به فناوري اطلاعات و ريسك درك شده         

دهد كـه   گرايش به اعتماد به نحوه مثبتي اعتماد به دولت و اعتماد به اينترنت را تحت تاثير قرار مي           
رود بـا   انتظار مـي  . ردندگ    در نتيجه اين دو نيز باعث افزايش قصد استفاده ازخدمات الكترونيكي مي           

هـاي دولتـي از جملـه نيـروي           توجه به نتايج و مدل ارائه شده در اين تحقيق، بسياري از سـازمان             
هاي دولتي و خدمات       در جلب اعتماد شهروندان نسبت به دولت، سازمان        10+انتظامي و دفاتر پليس   

  . عمل نمايندتر الكترونيكي ارائه شده توسط آنها موفق
  

  

 :كليد واژه
  10+سي، پل ، احساس ريسكيكي فناوري اطلاعات، دولت الكترونيكي، اعتماد، خدمات الكترون-

  
 مقدمه

 و بـر پايـه فنـاوري اطلاعـات     اي هـاي رايانـه   در عصرحاضر انجام بسياري از امور به كمك سيستم   
از خصوصيات اين عصر، كاهش مراودات فيزيكـي، حـذف فرآينـدهاي اضـافي، افـزايش                . باشد مي
ها، برقراري سريع ارتباطات و دسترسـي آسـان بـه اطلاعـات      عت، دقت وكيفيت، كاهش هزينه سر
  .دنياي امروز دنياي تغيير است و اين همه تغيير را اغلب مرهون فناوري اطلاعات هستيم. باشد مي
رغم رشد سرمايه گذاري بر روي فناوري اطلاعات و خدمات الكترونيكي، برخـي از شـهروندان                 علي

دهند و تمايـل بـه اسـتفاده از          رغبت چنداني به استفاده از اينگونه خدمات از خود نشان نمي          هنوز  
هاي حضوري همچنـان بـه       هاي تلفني و يا ملاقات     براي نمونه تماس  . روش سنتي ارائه خدمات دارند    

ت به تعاملات آنلايـن ندارنـد و تمـايلي بـه اسـتفاده از               اين دسته از شهروندان اطمينان لازم را نسب       . جهت مراوده با دولت از حمايت خاصي برخوردار است        
  معتقد است، بر خلاف معاني قديمي تعامل با دولت، خدمات الكترونيكي به دليل حذف فاصـله و ذات                    ]1[1پاولو.  دهند  خدمات الكترونيكي از خود نشان نمي     

شود ميزان ترس از سرقت هويت       هاي تكنولوژيكي در جامعه منعكس مي      رفت معتقد است هنگامي كه پيش     ]2[2عمومي بودن اينترنت، يكتا هستند اما مايرن      
هاي تكنولوژيكي باز    همچنين پاولو معتقد است، به دليل عدم اطمينان ذاتي كه در استفاده از زير ساخت              . يابد و از دست دادن حريم خصوصي نيز افزايش مي        

به اعتقاد وي خـدمات الكترونيكـي فقـط         .  مطمئن شوند ارتباط آنلاين آنها با دولت ايمن است         مانند اينترنت وجود دارد، شهروندان خواهان اين هستند كه        
  . هنگامي پذيرفتني است كه همشهريان و كاربران آن را قابل اعتماد تلقي كنند

نمايد كه شـهروندان بـه        گامي جلوه مي   معرفي شده است زيرا اهميت اعتماد هن       يدر اين تحقيق اعتماد به عنوان ركن اساسي استفاده از خدمات الكترونيك           
  . خدمات الكترونيكي اعتماد نداشته باشند و يا نسبت به آن احساس ريسك نمايند

هـا و   اعتمادي ارمغان دنياي امروز است و براي دولـت  بي. اعتماد لازمه انجام هر كاري است و بدون آن كارها به سختي انجام شده و يا اصلاً انجام نخواهد شد          
بدون وجود اعتماد حتي براي انجـام       . گردد ها مي   ها و دولت   هاي بسيار بر سازمان    اعتمادي منجر به تحميل هزينه     بي. شود  ها خطر بزرگي محسوب مي     نسازما

ونيكـي از اهميـت   هـاي الكتر  هاي سنتي اهميت دارد، اين امـر در سـازمان   ولي اگر اعتماد در سازمان . كارهاي ساده، بايد وقت و هزينه بسيار پرداخت نمود        
هاي الكترونيكـي     ثباتي بيشتر است و اين شرايطي است كه سازمان          بيشتري برخوردار است زيرا مطالعات نشان داده كه اهميت اعتماد در شرايط تغيير و بي              

   ]3[.درآن قرار دارند
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  عليپور- الهي-قاضي نوري

  يكي استفاده از خدمات الكترونيمولفه ها. 1
اند اما محققان در حال بررسي نقش اعتماد  لكترونيك و دولت الكترونيك مورد بررسي قرار دادهتحقيقات متعددي نقش اعتماد را در تجارت ا

اعتمادي برخي شهروندان نسبت به خدمات الكترونيكي،  ميلي و بي با توجه به بي. در پذيرش خدمات الكترونيكي به صورت تجربي هستند
  :ونه خدمات سوال زير را مطرح نموديمبراي درك بهتر اثر اعتماد و احساس ريسك در پذيرش اينگ

  شوند؟ چگونه اعتماد و احساس ريسك در شهروندان منجر به تقويت يا تضعيف پذيرش خدمات الكترونيكي مي
باشد كه بر قصد  اين مدل شامل چهار مولفه اصلي مي.   استفاده شده است]4[براي پاسخ به اين سوال از مدل ارائه شده توسط بلنجر و كارتر

 و  5،  اعتماد به اينترنت4،  اعتماد به دولت3گرايش به اعتماد: ها عبارتند از اين مولفه. گذارد تفاده افراد از خدمات الكترونيكي اثر مياس
   6شده ريسك درك

وري عمل تئ. باشد و به عنوان زيربناي اصلي تحقيق استفاده شده است   مي]5[  8 آيزن و فيشبين7اين مدل بر پايه تئوري عمل منطقي
اين تئوري بيان . شود بيني رفتار انسان از آن استفاده مي يك مدل رفتاري عمومي در روانشناسي است كه براي پيش) TRA(منطقي 

  . دهند ها و اَعمال شخص را تحت تأثير قرار مي  مقاصد را تحت تأثير قرار داده و مقاصد، فعاليت دارد كه عقايد و باورها، مي
، 10+ه عنوان باورها و عقايد تاثيرگذار بر قصد استفاده يك شخص از دولت الكترونيك و خدمات الكترونيكي دفاتر پليساين چهار مؤلفه ب

  .مورد بررسي قرار خواهند گرفت
   

  

  مدل مفهومي تحقيق: 1شكل

   توسعه مفهومي.2
هاي نوين بهره بگيرند و هم اعتماد  م از فناوريهاي دولتي از جمله سازمان نيروي انتظامي بسيار مهم است كه بتوانند ه براي سازمان

شود و بدون وجود  اعتماد براي سازمان دولتي نيروي انتظامي، عنصري حياتي محسوب مي. شهروندان و مشتريان خود را جلب نمايند
  . بسياري را متحمل خواهد شدهاي اعتماد، اين سازمان قادر نخواهد بود وظايف خود را آن طور كه بايد به انجام برساند و قطعاً هزينه
 نامه لغت در. هاي متفاوتي از آن وجود دارد اعتماد هم در دنياي واقعي و هم در دنياي مجازي مفهومي ذهني و انتزاعي است لذا  برداشت

، ]6[فوكوياما. ارگفت يك حقيقت يا و چيز كيفيت، ويژگي، شخص، يك به اتكا و باور :است شده معنا گونه اين  اعتماد آكسفورد انگليسي
ريزي  نگري در داخل يك جامعه منظم، صادق و همراه با رفتار مشاركتي كه بر اساس هنجارهاي مشترك پايه اعتماد را به عنوان يك پيش

 ، 10سرشتي اعتماد عبارتند از اند كه كرده شناسايي سايبر فضاي در اعتماد براي را بعد سه]7[ 9اما تان و ساترلند. كند شده است، تعريف مي
 . شخصي اعتماد ميان و  11اعتماد نهادي

 در عميق هايي ريشه داراي شود، كه مي توجه شخصيتي هاي ويژگي بر مبتني خصوصيت يك عنوان به اعتماد به روانشناسي علم در

 اعتماد يا و شخصيتي اعتماد د،اعتما از بعد اين به لذا .گيرد مي شكل در زندگي فرد شخصي تجربيات به توجه با عموماً و بوده فرد باورهاي

 عدم يا و با اعتماد رابطه در وي ذهن در كه انفعالاتي و فعل و كننده مصرف نقش به بعد اين است مسلم كه آنچه. شود مي گفته سرشتي

 هاي پديده به نتواند كلي طور به  فرد اگر بعد اين توجه به با بهتر عبارت به. دارد توجه افتد مي اتفاق الكترونيكي فروشنده يك به اعتماد

 از بعد شخصيتي .يابد مي كاهش خريد انجام براي مناسب و راحت جايگاهي عنوان به اينترنت به وي كند، آنگاه اعتماد اعتماد خود اطراف

 .آورد شمار به ابعاد ساير زيربناي عنوان به توان مي را اعتماد
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 بررسي اثر اعتماد در پذيرش خدمات الكترونيكي

 از بعد اين به كه شود، مي نگريسته است كارهاي موقعيتي و ساز داراي كه ياجتماع ساختار يك منظر از اعتماد به شناسي جامعه در

خريد  در استفاده مورد فناوري به بهتر عبارت به و اينترنت به مشتري اعتماد بر ناظر از اعتماد بعد اين .شود مي گفته نهادي اعتماد اعتماد،
در  حقوقي و قانوني محيط اعتماد بودن قابل از مشتريان ادراك لزوم هك است اعتماد از نوع همين ديگر از طرف .باشد مي الكترونيكي

 .دهد مي قرار توجه مورد را الكترونيك تجارت

اين نوع از اعتماد به درك افراد از سازمان . است) TOI( و بسياري ديگر از محققين، اعتماد نهادي همان اعتماد به اينترنت12طبق نظر شپيرو
در جايي كه برداشت جامعه ) اعتماد به اينترنت(از اعتماد نهادي. نمايد ار و مقرراتي است كه يك محيط را امن ميشود و شامل ساخت گفته مي
چنين محيطي در حال حاضر در اينترنت وجود دارد و دليل آن وجود هنجارهاي . شود هاي مشترك دچار كاستي است، استفاده مي از ارزش

  .مختلف استهاي  مختلف فرهنگي، انتظارات و ارزش
 ميان اعتماد بهتر عبارت به .كند مي شود تمركز مي ايجاد الكترونيكي مبادله در ديگر طرف بوسيله كه اعتمادي بر13اعتماد ميان شخصي

 نممك كه چرا .دهد مي انجام خريدار در اعتماد ايجاد براي الكترونيكي كه فروشنده است هايي فعاليت و اقدامات ها، برنامه بر ناظر شخصي
 صورت  معامله به انجام به قادر هم باز اما باشد داشته كافي نهادي اعتماد و سرشتي اعتماد اعتماد، گانه سه ميان ابعاد از فردي است

  .نباشد ميان شخصي اعتماد فقدان علت به مشخص الكترونيكي فروشنده يا سايت وب يك با آنلاين،
: عبارتند از ها  ويژگي برخي از اين است، متصور براي آن هاي متعددي نيز ويژگيهمچنان كه تعاريف متعددي از اعتماد وجود دارد 

  ]8[. و صداقت16بيني پيش ، قابليت15، خيرخواهي14شايستگي
 .باشد مي حوزه معين يك در مقابل طرف هاي تخصص و ها مهارت ها، توانايي به باور حقيقت در شايستگي

 .نيست خود شخصي و منفعت سود دنبال به تنها و بوده مشتريان خيرخواه قابلم طرف كند مي اذعان كه است باوري خيرخواهي

 .دارد اشاره مقابل طرف رفتار بودن باثبات به اعتقاد بر نيز بيني پيش قابليت

 و لاصو از گروهي به و خواهد نمود برخورد صادقانه مقابل طرف كه دارد اعتقاد كننده اعتماد كه است نكته اين بيانگر نيز صداقت
  .است پايبند رفتارش در استانداردها

  
   گرايش به اعتماد .1. 2

ايمان داشتن به انسانيت و : شود و مشتمل بر دو مولفه است گرايش به اعتماد، به ميل باطني يك شخص براي اعتماد به ديگران اطلاق مي
  ]9[.چگونگي اعتماد كردن

شود به آنها اطمينان كرد و چگونگي اعتماد كردن بدين  راي ذات خوبي هستند و ميايمان داشتن به انسانيت به اين معناست كه ديگران دا
اين ميل باطني هميشگي، با مسائل اجتماعي . معناست كه كسب نتايج بهتر در اثر مراوده با كساني است كه قابل اعتماد و خوش نيت هستند

گرايش به . يابد، نهادهاي اجتماعي از نتايج بهتري بهرمند خواهند شدمرتبط است و اعتقاد دارد، در صورتيكه اعتماد به ديگران افزايش
نامند زيرا به تمايل كلي شخص در خصوص اعتماد داشتن يا نداشتن به ديگران باز   نيز مي17ماد مبتني بر شخصيتــاعتماد را اعت

  ] 10[.گردد مي
اعتماد اوليه به . كنند م فقط از اطلاعاتي كه در ذهن خود دارند استفاده ميدر اعتماد اوليه مرد. گرايش به اعتماد است  نيز نوعي18اعتماد اوليه

كند كه شهروندان  اهميت چنين اعتمادي هنگامي بروز مي. شود وجود ندارد اطلاق مي) جو اعتماد(اعتماد در محيطي كه در آن چنين جوي
در اولين ارتباط مردم از تمامي اطلاعاتي كه . كنند، نداشته باشند هايي كه خدمات الكترونيكي ارائه مي اطلاعات معتبر و دقيق از سازمان

. تا ميزان اعتماد اوليه آنها به فرد مورد اعتماد  مشخص شود) مانند شناخت اوليه از يك وب سايت و يا نماينده دولت.(گيرند دارند، بهره مي
]9[  

بيني كننده كليدي براي استفاده از تكنولوژي و يك سازه  يك پيش، اعتماد به عنوان ]11[در تحقيقات صورت گرفته توسط لي و ديگران
در آن تحقيق، اعتماد اوليه به عنوان عاملي مهم در پذيرش تكنولوژي جديد مطرح شده . بنيادي براي فهم كاربر از آن معرفي شده است

اطمينان و ابهامات موجود، قبل از استفاده از شده، عدم  است و به طور خاص وابسته به اين مطلب است كه كاربران بايد بر ريسك درك
  .     تكنولوژي جديد غلبه نمايند

  
  19 اعتماد به دولت.2. 2

دولت ابزاري است . كنيم هاي اجتماعي استفاده مي دولت سازوكاري است كه از آن براي گرفتن تصميم. همه جوامع متمدن نوعي دولت دارند
  ]12[. توان با اقدام دسته جمعي از طريق دولت موفق شد كنيم و براي رفع مشكلات جامعه مي يكه با آن مشكلات جمعي خود را بر طرف م

  ]9[.شود  دولتي جهت فراهم نمودن انواع خدمات گفته ميهاي  به توانمندي سازمان(TOG)اعتماد به  دولت 
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هاي دولت از  ولتي اعتماد دارند، اعلام مواضع و سياستدر جوامعي كه مردم به مسئولان د: كنند در مطالعات خود بيان مي]13[ 20ناك و كيفر
هايي كه  ها و موسساتي كه داراي نام و اعتبار هستند از فرصت طلبي همچنين مطالعات نشان داده كه شركت. اعتبار بيشتري برخوردار است

  .كنند اندازد اجتناب مي اعتبار و آبرويشان را به خطر مي
برد به همراه  ، اثري قوي در پذيرش تكنولوژي كه آن سازمان بكار ميهاي دولتي دهدكه اعتماد به سازمان  نيز نشان مي]14[مطالعات جفن
  . خواهد داشت

هاي دولتي  صورت الكترونيكي بايد استفاده كنندگان را به آن مرحله از اعتماد و اطمينان برسانيم كه دستگاه لذا قبل از ارائه خدمات به 
همچنين داشتن تعامل منصفانه و بدون اهداف سوء . ها را ايمن نمايند ي و منابع فني هستند كه بتوانند سيستمداراي آن ميزان هوشيار

هاي عمل نشده و  برعكس قول. باشد  در ميزان پذيرش دولت الكترونيك و اعتماد به آن موثر مييتوسط فراهم كنندگان خدمات الكترونيك
  ]15[. افزايد ها مي ن اعتماد مردم كاسته و بر مخالفتتقلب از سوي مقامات رسمي دولت از ميزا

  
  اعتماد به فناوري اطلاعات.3. 2

در بسياري از امور وارد شده و در مقطع فعلي از زمان، تحولات بسيار سريع و ) ICT(با شروع هزاره سوم، فناوري ارتباطات و اطلاعات 
  .  جدي به اين تحولات، خسارات جبران ناپذيري را به دنبال خواهد داشتقطعاً عدم توجه. نابرابري در اين حوزه بوجود آمده است

 ITاما در عمل، توانايي . تواند با ابزاري از نوع ديگر انجام پذيرد  قادر به انجام آن باشد ميIT معتقد است، به لحاظ نظري هر چه ]16[هيكس
ي است كه اين فناوري قادر به كارهايي است كه در صورت استفاده از هاي اطلاعاتي به اين معن در افزايش سرعت يا كاهش هزينه فعاليت

 . اي قادر به انجام آن نخواهيم بود روش انجام جايگزين به نحو شايسته

خش بنابر اين نقش فناوري اطلاعات در ب. ناميم در تحقيق حاضر، اعتماد به قابليت و توانمندي امور فناورانه را اعتماد به فناوري اطلاعات مي
. شود كه اين فناوري قابليت و توانمندي حل مشكلات ارائه خدمات را داشته باشد خدماتي نيروي انتظامي در صورتي موثر و مهم تلقي مي

هاي فناوري اطلاعات به صورت مستقيم  گذاري و اجراي سيستم اطلاعات، تمامي تغييراتي است كه بر اثر سرمايه منظور از موثر بودن فناوري
  .تواند مثبت يا منفي باشد آيد و مي  مستقيم در سازمان نيروي انتظامي بوجود مييا غير

 عنوان يك   در سازمان دولتي نيروي انتظامي به منظور بهبود روند ارائه خدمات، جلب اعتماد و رضايت شهروندان نه تنها بهITبكارگيري 
  . انتخاب بهتر بلكه به عنوان يك نياز، ضرورت دارد

بايست موجب بهبود روند ارائه خدمات شده و براي جامعه مفيد و سودمند  لاعات به عنوان ابزار مناسب ارائه خدمات دولتي، ميفناوري اط
. اگر كاربران و دريافت كنندگان خدمات، احساس نمايند كه فناوري بكارگرفته شده، براي آنها سودمند است آن را خواهند پذيرفت. باشد

 به عنوان عامل مهم تاثيرگذار بر قصد استفاده از فناوري اطلاعات، تاكيد 21يرش فناوري بر سودمندي درك شده در مدل پذ]17[ديويس 
شده را به عنوان حدي كه يك نفر اعتقاد دارد، بكارگيري يك سيستم خاص عملكرد شغلي وي را بهبود  وي سودمندي درك. كرده است

ناوري، عملكرد كاري فرد را بيشتر بهبود بخشد مفيدتر بوده و در نتيجه مورد استفاده بدين ترتيب هر چه ف. بخشد تعريف نموده است مي
اي  باشد و به درجه  مي22شده از نظر ديويس عامل ديگري كه در پذيرش فناوري اطلاعات دخيل است، سهولت استفاده درك. گيرد قرار مي

 تلاش زيادي نياز ندارد و بدين ترتيب هر چقدر فناوري به تلاش شود كه شخص اعتقاد دارد استفاده از يك سيستم خاص به اطلاق مي
بر اساس مدل پذيرش فناوري، درك شخص . گيرد كمتري براي يادگيري و نحوه استفاده ازآن نياز داشته باشد، بيشتر مورد استفاده قرار مي
  .سان استاز سودمندي سيستم تحت تاثير اين واقعيت است كه وي درك كند استفاده از سيستم آ

  ]18[. اعتماد به اينترنت به عنوان يك مولفه كليدي در پذيرش دولت الكترونيك محسوب مي شود
 :عبارتنداز ابعاد اين .پرداختند هستند موثر اينترنت در اعتماد از ادراك افزايش براي كه اصل سه ارائه  به]19[همكاران  و 23آنگ

  .شده داده وعده شكل به خدمت يا و كالا تحويل به فروشنده  توانايي-1
 .باشد نشده رضايت مشتري باعث گرفته صورت خريد درصورتي كه خود عمل تصحيح به الكترونيكي فروشنده  تمايل- 2

 .سايت وب در آن بيان و مشتريان اسرار حفظ هاي مشي خط  وجود- 3

  :كردند مطرح بدين شرح است موثر ياينترنت خريد در كنندگان مصرف اعتماد بر كه را عامل چهار نيز]20 [24توربن و لي
 اينترنتي فروشنده بودن اعتماد قابل  -1

 الكترونيكي خريد در استفاده مورد رسانه عنوان به اينترنت بودن اعتماد قابل  - 2

 ها شركت ساير هاي تاييديه مانند )اي زمينه( ساختي زير عوامل  - 3

 شركت اندازه مانند عوامل ساير  - 4

  . باشد الكترونيكي مي خريد در مورد استفاده رسانه عنوان به اينترنت بودن اعتماد قابل لزوم بر توربن و لي تاكيد تاس مسلم كه آنچه
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 بررسي اثر اعتماد در پذيرش خدمات الكترونيكي

  25شده  ريسك درك.4. 2
شده يا برداشت كاربران از ميزان ريسكي كه متحمل  گيري ريسك به صورت عيني ميسر نيست لذا بر روي ريسك درك از آنجا كه اندازه

  .، تمركز خواهيم نمودخواهند شد
باشد لذا  شده به معني عقايد يك شخص در خصوص احتمال به دست آوردن و يا از دست دادن چيزي مي ، ريسك درك)2003(از نظر پاولو

شده به معني توقع  ، ريسك درك]21[ 26همچنين از نظر واركتين و ديگران. هنگامي كه ريسك وجود دارد، وجود اعتماد ضروري است
  .ان در تن دادن به ريسك، براي دستيابي به نتيجه دلخواه استشهروند

 همراه موقعيت كه دارند اعتقاد نظران صاحب  و دارد، اكثر محققين وجود اعتماد زمينه در گوناگون نظران صاحب  ميان عمومي توافق  يك

 هيچ اگر ديگر بيان به .شود مي محسوب اعتماد دايجا براي نياز پيش يك عنوان به و بازي كرده اعتماد مفهوم در مركزي نقش ريسك با

  ]10[.نداشت وجود كردن اعتماد براي كننده اعتماد براي اجباري هيچ آنگاه نداشت وجود ريسكي
 به تحقيقات اين در بهتر عبارت دارد به شد وجود بالا مطرح در كه آنچه به مشابه ديدگاهي اعتماد، گرفته درحوزه تحقيقات صورت در

و  است، شده معنا پذير بودن آسيب به تمايل اعتماد، معنا اين در .است شده توجه اعتماد درمفهوم مركزي هسته عنوان به يريپذ آسيب
 كننده اعتماد توسط پذيري آسيب قبول شامل اعتماد. باشد پذيرفته را ريسكي كه گيرد مي قرار پذيري آسيب موقعيت در فرد زماني

كردن  پذير آسيب به حاضر كننده اعتماد و بوده خطر پر و نامطمئن محيط كه كند مي پيدا تبلور تنها زماني اداعتم بهتر عبارت به .باشد مي
  ]20[. باشد ريسك پذيرفتن بهتر عبارت به يا و خودش

 دست دادن هاي تكنولوژيكي در جامعه، ميزان ترس از سرقت هويت و از ، با افزايش پيشرفت2004بر اساس تحقيقات انجام شده در سال 
بنابراين خدمات الكترونيكي فقط هنگامي پذيرفتني هستند كه شهروندان و كاربران آن را قابل اعتماد . يابد حريم خصوصي نيز افزايش مي

  ]2[. تلقي كنند
م وجود اعتماد، شود و در هنگا شده محسوب مي  به اين نتيجه رسيد كه اعتماد به عنوان عامل تاثيرگذار بر ريسك درك2003پاولو در سال 

هاي رفتاري و محيطي  شده در واقع تركيبي از عدم قطعيت ريسك درك. يابد اي كاهش مي شده به طور فزاينده ميزان و اثر ريسك درك
هاي بوجود آمده، به دليل طبيعت غير  ممكن است از فرصت عدم قطعيت رفتاري به اين دليل است كه فراهم كنندگان خدمات آنلاين. است

بيني   هاي الكترونيك سوء استفاده كنند در حالي كه عدم قطعيت محيطي ممكن است به دليل  طبيعت و ذات غير قابل پيش محيطشخصي 
هاي  به دليل عدم اطمينان ذاتي در استفاده از زيرساخت. تكنولوژي مبتني بر اينترنت باشد كه از كنترل مصرف كننده خارج است

از آنجا كه ريسك . ، كاربران خواهان اين هستند كه مطمئن شوند ارتباط آنلاين آنها با دولت ايمن است)مانند اينترنت(تكنولوژيكي باز
هاي ارائه كننده خدمات  خدمات الكترونيك در سطح تراكنش بسيار قويتر از سطح اطلاعات است، لازم است شهروندان به سازمان

  ]22[.دهند و سنگين كردن مزايا و خطرات آن انجام  ميكار را از طريق سبك  الكترونيكي اعتماد نمايند و اين
  

  27 قصد استفاده.5. 2
  ]23[. است )  IS( هاي اطلاعاتي   يك پيشگوي قوي براي استفاده واقعي از يك سيستم در ادبيات سيستم قصداستفاده، 

كند،كاربران و استفاده كنندگان  بيني مي تفاده پيشبه بيان ساده، قصد اس. باشد و بيانگر شدت نيت و اراده فردي براي انجام رفتار هدف مي
  هاي ارائه كننده خدمات الكترونيك، استفاده نمايند يا خير؟  باشند، آيا تمايل دارند از سيستم نهايي كه در واقع شهروندان مي

ده نسبت به يك سيستم منجر سودمندي درك ش.  شرط لازم در استفاده از يك سيستم اين است كه سيستم براي شهروندان سودمند باشد
گيري  كنندگان معياري براي اندازه به افزايش استفاده از آن خواهد شد در نتيجه افزايش استفاده از يك سيستم و رضايتمندي استفاده

  ]24[ .شود  موفقيت آن سيستم محسوب مي
استفاده ) IS(هاي اطلاعاتي هم سنجش موفقيت سيستم، از قصد استفاده به عنوان معيار م)2003(در مدل ارائه شده توسط دلنُ و مك لين

همچنين در . اند هاي تاثيرگذار بر آن معرفي شده شده است و سه باور مهم كيفيت اطلاعات،كيفيت سيستم و كيفيت خدمات به عنوان مولفه
جارهاي ذهني و اعتماد به شده،  هن شده، ريسك درك هاي ديگري همچون سودمندي درك تحقيقات صورت گرفته در كشور هلند مولفه

  ]22[.اند خدمات الكترونيك به عنوان باورهاي تاثيرگذار بر قصد استفاده  و پذيرش خدمات الكترونيك شناسايي و مورد بررسي قرار گرفته
  

   مدل اعتماد و ريسك در پذيرش خدمات الكترونيك.6. 2
هاي زير  اين مدل شامل فرضيه. كنيم خدمات الكترونيكي را پيشنهاد مي ، ما مدل اعتماد به 1بر اساس سوابق ارائه شده در بالا و شكل

  : باشد مي
  .همبستگي معنادار از نوع مثبت وجود دارد ،قصد استفادهو  دولتاعتماد به  بين -1
  .همبستگي معنادار از نوع مثبت وجود دارد ، قصد استفادهو فناوري اطلاعاتاعتماد به  بين - 2
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 .همبستگي معنادار از نوع مثبت وجود دارد اعتماد به فناوري اطلاعات، و اد بين گرايش به اعتم- 3

 .دولت، همبستگي معنادار از نوع مثبت وجود دارد اعتماد به و  بين گرايش به اعتماد- 4

  .همبستگي معنادار از نوع منفي وجود دارد ، قصد استفاده وشده ريسك درك بين - 5
 .، همبستگي معنادار از نوع منفي وجود داردشده ريسك دركدولت و اعتماد به  بين - 6

  .، همبستگي معنادار از نوع منفي وجود داردشده ريسك دركو  فناوري اطلاعاتاعتماد به  بين - 7
  

  )يمتدولوژ(روش شناسي . 3
  قيروش تحق. 1. 3

 عبـارت   ايـن پـژوهش  آماري جامعه.  استاين مطالعه پيمايشي به منظور بررسي اثر اعتماد در بخش خدماتي نيروي انتظامي صورت گرفته
 دفتـر  73در حال حاضر تعداد . نمايند  شهر تهران مراجعه مي10+شهرونداني كه براي دريافت خدمات مورد نياز خود به دفاتر پليس ازاست 
از آن جا كه امكان بررسي      . ايندنم   در شهر تهران وجود دارد كه خدمات انتظامي مورد نياز شهروندان و مراجعين را به آنها ارائه مي                  10+پليس

صورت تصادفي     صورت همزمان براي محقق وجود ندارد و اين كار نياز به زمان و هزينه بسيار دارد، تعدادي از اين دفاتر را به                          دفتر به  73هر  
  . آوري اطلاعات مورد نياز، انتخاب و بررسي خواهيم نمود و به عنوان نمونه براي جمع

  
  حجم نمونه. 2. 3

tهاي مورد نياز تحقيق، با استفاده از فرمول آماري            آوري داده   براي بررسي و جمع    V Nn
N t V


 
2 2
2 2

صـورت     دفتر به    15 در كل تعداد     

گيـري   براي اينكه نمونه انتخابي بتواند دفاتر كل شهر تهران را پوشش بدهد و دقت برآوردها افزايش يابد، از نمونـه                   . تصادفي انتخاب گرديد  
  .قه بندي به روش تخصيص متناسب استفاده شده است طب

آوري اطلاعات، از فرمول زير استفاده شـده           دفتر براي جمع   15همچنين براي مشخص نمودن تعداد نمونه مورد نياز از ميان مراجعين به اين              
  .است

  .شود نهايت ميل كند از اين فرمول استفاده مي كه حجم حدي نمونه به سمت بي  زماني
  

t .V t .Vl i m n l i m
N N t .V

N
       

 
   

2 2 2 2
2 2 22 2

t . VK 


2 2
2

.حجم حدي نمونه :  %  4 6 2      

%50V         96.1t  
 دفتـر   15 هريـك از     باشد كه در     نفر مي  450آوري اطلاعات،   با توجه به فرمول آماري بالا و مقادير اجزاي آن، تعداد افراد مورد نياز براي جمع               

 صورت تصادفي بـه عنـوان نمونـه انتخـاب            آوري اطلاعات مورد نياز از طريق پرسشنامه به          نفر جهت تكميل و جمع     30انتخاب شده، تعداد    
 صـورت حـضوري توسـط مـراجعين          آوري اطلاعات مورد نياز به همان تعداد پرسشنامه كاغذي تهيه و به             در نهايت براي جمع   . خواهند شد 

  .تكميل خواهد شد
  

  قي تحقييروا. 3. 3
 مـورد تاييـد   10+روائي پرسشنامه توسط چند تن از اساتيد دانشگاه تربيت مدرس و مسولين شركت پژوهش و توسعه ناجي و دفاتر پلـيس             

مـي  / . 927تـا   / . 803ها بـين      ميزان اين ضريب براي تمامي فرضيه     . واقع شد و پايائي آن توسط ضريب آلفاي كرونباخ مورد تاييد واقع شد            
  . باشد

  ها  روش تحليل داده.4. 3
هـاي   هاي عمومي مطرح شده در پرسشنامه، از فنون آمار توصيفي و براي بررسي و تجزيه و تحليل سوال تحقيق، براي بررسي سوال اين در

يكي از ملاك هاي معتبـر      . ده است استفاده ش ) ضريب همبستگي گاما، تحليل رگرسيون و تحليل مسير       (اختصاصي، از فنون آمار استنباطي    
ميان دو متغيـر را در      ) فرض صفر (است، كه فرض استقلال     ) ( براي بررسي همبستگي بين دو متغير كيفي با مقياس ترتيبي، شاخص گاما             

 مورد تجزيه و تحليـل  16SPSSافزار  نرمداده هاي جمع آوري شده بوسيله پرسشنامه توسط. آزمايد مي) فرض  مقابل   (مقابل عدم استقلال    
هاي آن بر اسـاس       كند و سوال    پيروي مي ) كاملاً موافقم تا كاملاً مخالفم    ( مقياسي ليكرت    5پرسشنامه اين پژوهش از طيف      . قرار گرفته است  
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دي مـورد   وسط پژوهشگران متعد  هاي اين تحقيق ت     ها و شاخص    مولفه. باشد  متغيرهاي ارائه شده در مدل تحقيق و در جهت پاسخ به آنها مي            
  .بررسي قرار گرفته است

  
  هاي نمونه ويژگي. 5. 3

 10+ دفتر پليس15 پرسشنامه به صورت تصادفي بين شهروندان مراجع كننده به 450هاي مورد نياز اين پژوهش، تعداد  آوري داده براي جمع
  . تايي بدين صورت است450 هاي نمونه ويژگي. كه به صورت تصادفي انتخاب شدند توزيع گرديده است

 50 سال، 20 درصد از پاسخ دهندگان كمتر از 8/7. باشند  درصد از آنها مرد مي1/65 درصد از پاسخ دهندگان به پرسشنامه زن و 9/34
 مدرك تحصيلي  درصد از آنها داراي9/14.  سال سن دارند50 درصد از آنها بالاتر از 9/10 سال و 50 تا 30 درصد 3/31 سال، 30 تا 20درصد 

 درصد داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و بالاتر 8/9 درصد كارشناسي و 2/32 درصد كارداني، 7/14 درصد داراي ديپلم، 4/28زير ديپلم، 
 درصد 9/8 درصد دانشجو، 8/13 درصد محصل، 8/7 درصد شغل آزاد، 6/37 درصد پاسخ دهندگان داراي شغل دولتي، 18. باشند مي

  .باشند  درصد داراي ساير مشاغل مي14بازنشسته و 
  

  يات و مدلسازيآزمون فرض .4
ابتدا با استفاده از ضريب گاما رابطه معناداري بين متغيرهاي هر فرضيه مورد بررسي قرار گرفت و با استفاده از آزمون استقلال سطح معني 

 از طريق .هاي رگرسيوني پرداخته شد ون به برازش مدلسپس با استفاده از تحليل رگرسي. دار براي هر يك از ضرايب نيز مشخص گرديد
از آن جا كه تمامي متغيرهاي . بيني تغييرات متغير وابسته از طريق متغير يا متغيرهاي مستقل پرداخته شد تحليل رگرسيون به تبيين و پيش

 تايي 5مقياس . آيند هم واحد به حساب ميباشند، بنابراين به نوعي  مي) طيف ليكرت(تحقيق حاضر كيفي بوده و داراي مقياس ترتيبي 
  . شود  شويم بر شدت موافقت افزوده مي  نزديك مي5هر چه به . شود و براي هر عدد تعبيري وجود دارد  كد گذاري مي5 تا 1ليكرت با اعداد 

هـا بـرازش داده    يوني به داده مدل رگرس  4 معرفي شده،     و هم چنين متغيرهاي مستقل و وابسته      ) 1شكل  (بر اساس مدل منطقي تعريف شده       
 در نهايت با استفاده از تحليل مسير مدل كلي تحقيق مـورد بررسـي               .شد تا ميزان تاثير هر متغير مستقل بر روي متغير پاسخ، معلوم گردد            

لـي تحقيـق    يكي از كاربردهاي سودمند روش تحليل مسير آزمودن مـدل تحلي          . تحليل مسير از خانواده تحليل رگرسيون است      . قرار گرفت 
براي آن كه ميزان دقيق اثر گذاري هر متغير مستقل بر روي متغير وابسته قصد استفاده مشخص شود، از تحليـل مـسيرها اسـتفاده                         . است
ها را نشان  جدول زير ارتباط بين متغيرهاي تحقيق، مقادير ضريب گاما، سطح معني دار هر يك از ضرايب و تاييد يا رد شدن فرضيه . كنيم مي
  . دهد مي

  مسيرهاي معنادار و آزمون فرضيه ها. 1 جدول
  ها فرضيه  ارتباط بين دو متغير  ضريب گاما  P-Value  تاييد
 USE      TOG H1          0/409 0/000 بله

 TOI              USE H2 0/455 0/000  بله

 DT               TOI H3 0/391 0/000  بله

 DT                TOG H4 0/415 0/000  بله

 PR                 USE H5 -0/074 0/01  بله

  TOG                PR  H6 0/078 0/008  خير٭
 TOI                   PR  H7 0/03 0/291   خير٭

بيني شده  پيشاما از آن جا كه علامت ضريب گاما مثبت و عكس مسير  )  P-Value =0/008( مسير معنادار است 6اگر چه در فرضيه ٭
  +)        078/0=  گاما .(شود  است، اين فرضيه تاييد نمي

   ) P-Value =0/291. (  است05.0 مسير معنادار نيست زيرا سطح معني دار آن بزرگتر از7در فرضيه ٭
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   تحليل رگرسيون.1. 4
  برازش مدلهاي رگرسيوني .1. 1. 4

  . گيرد گذارند، مورد بررسي قرار مي سه متغير مستقل تحقيق كه بر متغير وابسته قصد استفاده اثر ميدر اولين مدل رگرسيوني، 
  . دهيم  ها برازش مي گيريم و به داده با توجه به متغيرهاي معرفي شده، مدل رگرسيون خطي زير را در نظر مي

  ريسك درك شده3اعتماد به فناوري اطلاعات2اعتماد به دولت 01قصد استفاده
  .   پردازيم  يوني و هم چنين آزمون خوبي مدل مياكنون به برآورد ضرايب رگرس

  كند   فرضيه زير را آزمون ميFآزمون. آيد ، مدل خطي پيشنهادي مناسب به نظر ميFبر اساس آزمون 
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باشد يا خير؟ درصورتيكه مقدار احتمال از سطح معنـي داري            ورد نظر صفر مي   كند كه آيا ضريب متغير كمكي م       آزمون معني داري آزمون مي    
05.0 كمتر باشد، آن متغير مستقل بر روي متغير وابسته تاثير گذار است .  

 اعتمـاد بـه دولـت،       ، تمامي متغيرهاي كمكـي    )مقدار ثابت درمدل  ( دهد كه علاوه بر ضروري بودن يك عرض از مبدا            نتايج حاصل نشان مي   
  . گذارند اعتماد به فناوري اطلاعات و ريسك پذيري بر متغير وابسته قصد استفاده تاثير مي

  .گيرد در دومين مدل رگرسيوني، دو متغير مستقل تاثيرگذار بر متغير وابسته ريسك درك شده، مورد بررسي قرار مي
ريـسك درك  . دهـيم  هـا بـرازش مـي    گيـريم و بـه داده   ا در نظـر مـي  با توجه به متغيرهاي معرفي شـده، مـدل رگرسـيون خطـي زيـر ر           

  اعتماد به فناوري اطلاعات2اعتماد به دولت 01شده
  .   پردازيم  اكنون به برآورد ضرايب رگرسيوني و هم چنين آزمون خوبي مدل مي

  .آيد  ، مدل خطي پيشنهادي مناسب به نظر ميFبر اساس آزمون 
باشد اما متغير اعتماد به فنـاوري اطلاعـات    ميپذيري شهروندان موثر  دهد كه متغير كمكي اعتماد به دولت در ريسك   نتايج حاصل نشان مي   

  .  باشد داراي اثر معناداري بر روي ريسك پذيري نمي
  .گيرد در سومين مدل رگرسيوني، متغير مستقل تاثيرگذار بر متغير وابسته اعتماد به دولت مورد بررسي قرار مي

  . دهيم  ها برازش مي گيريم و به داده با توجه به متغيرهاي معرفي شده، مدل رگرسيون خطي زير را در نظر مي

  گرايش به اعتماد 01اعتماد به دولت
  .   پردازيم  ي مدل مياكنون به برآورد ضرايب رگرسيوني و هم چنين آزمون خوب

  .آيد  ، مدل خطي پيشنهادي مناسب به نظر ميFبر اساس آزمون 
  .باشد دهد كه متغير كمكي گرايش به اعتماد بر اعتماد مردم به دولت موثر مي نتايج حاصل نشان مي

  .پردازيم  متغير وابسته اعتماد به فناوري اطلاعات ميدر آخرين مدل رگرسيوني، به بررسي اثر متغير مستقل گرايش به اعتماد بر
  . دهيم  ها برازش مي گيريم و به داده با توجه به متغيرهاي معرفي شده، مدل رگرسيون خطي زير را در نظر مي

  گرايش به اعتماد 01 اعتماد به فناوري اطلاعات
  .آيد ، مدل خطي پيشنهادي مناسب به نظر ميFبر اساس آزمون 

  .باشد دهد كه متغير كمكي گرايش به اعتماد در اعتماد مردم به فناوري اطلاعات موثر مي نتايج حاصل نشان مي
  

 تحليل مسير . 2. 1. 4
مثبت بودن ضريب متغير گرايش به اعتماد، اعتماد به دولت و اعتماد به فناوري اطلاعات بيانگر اين موضوع است كه با افزايش گرايش به 

وضوع همچنين ضريب منفي ريسك پذيري به اين م. يابد اعتماد، اعتماد به دولت و اعتماد به فناوري اطلاعات، قصد استفاده افزايش مي
  .كند  معترف است كه با كاهش احساس ريسك، قصد استفاده شهروندان از خدمات افزايش پيدا مي

اند و همچنين همه متغيرهاي وابسته و مستقل كه از نوعي مقياس  با توجه به ضرايب بالا كه با استفاده از ضرايب استاندارد حاصل شده
تاثير بر روي متغير وابسته قصد استفاده متعلق به متغير اعتماد به فناوري اطلاعات، با توان گفت كه بيشترين  كنند، مي ترتيبي پيروي مي

متغير احساس ريسك نيز با ضريب . باشد بيشترين اثر را دارا  مي 18355/0پس از آن، متغير اعتماد به دولت با ضريب . باشد  مي29/0ضريب 
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قابل . باشد  بر قصد استفاده موثر مي063/0رتبه چهارم، متغير گرايش به اعتماد با ضريب در م. گيرد   در مرتبه سوم اثر گذاري قرار مي- 081/0
شود و علامت آنها  ذكر است هنگام مقايسه متغيرهاي مستقل از نظر ميزان تاثير بر متغير وابسته، قدر مطلق ضرايب اين متغيرها مقايسه مي

  .كند فقط جهت تغييرات را تعيين مي
  ير متغيرهاي مستقل تحقيق  ضرايب مس.2جدول

  متغيرهاي مستقل  ضريب مسير
0/065131 

-0/002541132 
0/107219 

 
0/063 

0/000327483 

  
  گرايش به اعتماد

0/191  
0/18355 -0/007452 

  اعتماد به دولت

0/289  
0/29 0/001053 

  اعتماد به فناوري اطلاعات

  احساس ريسك 0/081-
  

ها و نتايج حاصل از آن، تنها مسيري كه ارتباط معناداري نداشت حذف گرديد و مدل نهايي تحقيق شامل  تحليل دادهپس از تجزيه و 
  . ارائه شده است2مسيرهاي معنادار در شكل 

  

  
   مدل نهايي تحقيق. 2شكل

   مقايسه متغيرهاي تحقيق در مناطق پنجگانه تهران.2. 4
وقتي لازم باشد بيش از دو جامعه . هاي ناپارامتري براي تحليل واريانس استفاده نمود توان از روش هاي تحقيق مي  با توجه به ماهيت داده

  ]25[.واليس استفاده نمود توان از آزمون كروسكال مستقل مورد مقايسه قرار گيرد، مي
رسي كنيم كه عامل رد اين فرض ناشي از در صورتيكه فرض يكسان بودن توزيع هر يك از متغيرها در مناطق پنجگانه تهران رد شود، بايد بر

براي . به عبارتي ديگر در كداميك از مناطق، توزيع متغير مورد نظر يكسان است و در كداميك يكسان نيست. كداميك از مناطق است 
 ويتني _ت، از آزمون منهاي پارامتري در مورد آنها برقرار نيس هاي اين تحقيق، كه فرض هايي نظير داده مقايسه دو نمونه مستقل از داده

  .ميينما استفاده مي
شود كه مردم در مناطق غرب، شرق و جنوب   منطقه، اين گونه استنباط مي5تر بر روي متغير گرايش به اعتماد در  با انجام مطالعات جزيي

ان داراي نظر مشابه هستند، اما نظر باشند، همچنين مردم جنوب و مركز تهر تهران نسبت به موضوع گرايش به اعتماد نظر مشابهي را دارا مي
باشد، همچنين نظر مردم درمنطقه شمال متفاوت از نظر مردم  مردم در منطقه مركز تهران متفاوت ازسه منطقه شمال، غرب و شرق تهران مي

  .باشد در چهار منطقه ذكر شده مي
شود كه  مردم در مناطق غـرب، شـرق و مركـز              گونه استنباط مي   منطقه، اين    5با انجام مطالعات جزيي تر بر روي متغير اعتماد به دولت در             

از طرفي مردم در مناطق جنوب و شـمال تهـران نيـز داراي نظراتـي                . باشند تهران نسبت به موضوع اعتماد به دولت نظر مشابهي را دارا مي           
  .ند باشند، اما مردم اين دو منطقه نظراتي متفاوت با سه منطقه ذكر شده دار مشابه به هم مي

شود كه مردم در مناطق غـرب،        تر بر روي متغير اعتماد به فناوري اطلاعات در مناطق پنجگانه، اين گونه استنباط مي               با انجام مطالعات جزيي   
باشند، اما نظر مردم در منطقه جنوب تهـران          شرق، مركز و شمال تهران نسبت به موضوع اعتماد به فناوري اطلاعات نظر مشابهي را دارا مي                

  .  باشد  متفاوت از چهار منطقه ذكر شده مي
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شود كه مردم مناطق غرب و شمال تهران نـسبت           گونه استنباط مي   منطقه، اين  5تر روي متغير ريسك درك شده در         با انجام مطالعات جزيي   
  .اشد ب به موضوع ريسك درك شده  نظر مشابهي دارند، اما نظر مردم در ساير مناطق تهران متفاوت از يكديگر مي

677.82در خصوص متغير قصد استفاده، مقدار آماره آزمون براي آزمون كروسكال واليس برابر با                   4 با درجه آزاديdf باشـد و    مـي
07.0مقدار احتمال    valuep    05.0از آنجا كه در سطح معني داري        .  به دست آمده است     باشد، بنـابراين    ، آزمون معني دار نمي

باشد و به عبارت ديگر، پاسخ هاي مشاهدات نسبت به متغير قـصد اسـتفاده در منـاطق                    جامعه برقرار مي   5فرض يكسان بودن نقاط تمركز      
چون دليلي براي رد فرض صفر مبني       تر بر روي متغير قصد استفاده نيست،         بنابراين نيازي به انجام مطالعات جزيي     . باشند پنجگانه يكسان مي  

  .بر يكسان بودن پاسخ هاي مشاهدات در پنج منطقه وجود ندارد
  

  هاي تحقيق لويت بندي متغيرها و شاخصوا.3. 4
  سهم متغيرهاي مستقل در تبيين متغير وابسته قصد استفاده به ترتيب اولويت. 3جدول

  29/0  اعتماد به فناوري اطلاعات  1

  18355/0  اعتماد به دولت  2

  -081/0  ريسك درك شده  3
  063/0  گرايش به اعتماد  4

  .بندي شده است هاي هر متغير نيز اولويت بندي متغيرهاي تحقيق، با استفاده از آزمون فريدمن شاخص علاوه بر اولويت
  .مكني بندي از آزمون فريدمن استفاده مي اي هستند، براي اولويت هاي اين تحقيق رتبه از آنجا كه داده

شـود كـه در ايـن آزمـون           انـد، ملاحظـه مـي      هـا داده    با انجام آزمون فريدمن و مقايسه بين رتبه هايي كـه شـهروندان بـه ايـن شـاخص                  
000.0_ valuep        05.0 است، و از آنجا كه مقدار_ valuep               است، بنابراين فرض صفر مبني بر يكسان بـودن رتبـه هـا در 

ايـن  . هاي متغير اعتماد به دولت، از نظر شهروندان تفاوت معناداري وجود دارد             رد مي شود به عبارتي ديگر بين شاخص        0.05سطح معناداري   
  . وضعيت براي متغيرهاي اعتماد به فناوري اطلاعات، ريسك درك شده و گرايش به اعتماد نيز وجود دارد

  هاي هر متغير  اولويت بندي شاخص. 4جدول
 Mean  ها شاخص  متغيرها

  شايستگي و توانمندي در فراهم نمودن خدمات
4/2822 

 4/1733 صادقانه عمل نمودن
 4/0868 رفتار و برخورد مناسب كاركنان
 3/9711 توانمندي دولت در ايجاد امنيت

 3/9467 خيرخواهي

  
  

  اعتماد به دولت

  3/9311 اي عمل نكردن با ثبات بودن و سليقه
   ITسودمند بودن  

4.3489 

 4.2111 خدمات در ارائه  تسهيل
 IT   3.9333حمايت قانوني و فني از 

 3.9133 استفاده از فناوري مناسب براي ارائه خدمات

  
  

  عاتاعتماد به فناوري اطلا

  3.8511 داشتن حاشيه امنيت براي ارائه خدمات
  استفاده مجدد از خدمات

4.3200 

 4.2133  استفاده از خدماتتوصيه به ديگران براي
 3.9467 استفاده از وب سايت ها

  
  

  قصد استفاده
  

 تمايل به استفاده از خدمات اينترنتي

3.9356  

  ايمان به انسانيت
4.3778 

 4.0400  اعتماد كلي به ديگران و پديدهاي اطراف
 4.0400  اعتماد به ديگران تا لحظه بي اعتمادي

  
  

  گرايش به اعتماد

  3.8600 هاعتماد و شناخت اولي
  غير قابل پيش بيني بودن اينترنت 

2.6667 

 2.6178 سوء استفاده از اطلاعات
 2.5822 از دست دادن پول و هزينه پرداختي

  
  ريسك درك شده

 2.4000 ريسك پذير بودن اينترنت

  نتيجه گيري
ماد به فناوري اطلاعات تاثير مثبـت در افـزايش قـصد            دهد كه هر سه متغير گرايش به اعتماد، اعتماد به دولت و اعت              نتايج تحقيق نشان مي   

بـر  . شـود   دارند و احساس ريسك منجر به كاهش قصد استفاده شهروندان از اينگونه خدمات مي              ياستفاده شهروندان از خدمات الكترونيك    
بعد از آن به ترتيـب متغيـر        . اده دارد اساس نتايج اين تحقيق مشاهد شد كه متغير اعتماد به فناوري اطلاعات بيشترين تاثر را بر قصد استف                 
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 بررسي اثر اعتماد در پذيرش خدمات الكترونيكي

ها، لازم است در جهت  بندي شاخص همچنين بر اساس نتايج حاصل از اولويت. اعتماد به دولت، احساس ريسك و گرايش به اعتماد قرار دارند    
 قـرار  10+ دفاتر پلـيس رسان از جمله نيروي انتظامي و    هاي خدمت  خدمت رساني صحيح و مناسب به شهروندان، برخي نكات مد نظر سازمان           

  .گيرد
 نتوانسته است به خوبي موثر بوده و منجر 10+دهد كه فناوري اطلاعات بكارگرفته شده در دفاتر پليس نتايج حاصل از تحقيق حاضر نشان مي

 لازم است دولت و لذا. از دلايل اصلي اين امر عدم آشنايي بسياري از شهروندان با فناوري اطلاعات است. به كاهش ريسك شهروندان گردد
  .هاي ارائه كننده خدمات الكترونيك، آموزش و اطلاع رساني لازم را در اين خصوص به عمل آورند سازمان

با توجه به نتايج حاصل از تحقيق مشاهده شد كه در تقسيم بندي شهر تهران به مناطق پنجگانه ديدگاه شهروندان نـسبت بـه متغيرهـاي                          
بهتـر اسـت بـا شناسـايي        . ن اساس امكان وجود تفاوت در استانها و شهرهاي مختلف كشور نيز وجـود دارد              لذا بر اي  . تحقيق متفاوت است  

نيازهاي مردم در مناطق مختلف با توجه به شرايط محيطي و جغرافيايي و فرهنگ بومي حاكم بر آن محيط در برآورده نمـودن نيازهـاي آن                          
ن قشر جوان بيشتر از ساير اقشار است لذا نياز به دريافت خدمات نظام وظيفه در آنجا                 مثلاً در جنوب شهر تهرا    . محيط  تلاش بيشتري گردد    

  .شود و در شمال شهر نياز به دريافت خدمات پاسپورت و گواهينامه بيشتر است  بيشتر احساس مي
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