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Abstract: 
This study aims to design a model for enhancing the acceptance level of electronic 

services. The research philosophy is interpretive, and a mixed-method approach 

(qualitative and quantitative) was applied. The research is practical in purpose and 

exploratory in nature and method. The qualitative phase's statistical population 

comprised experts in executive and academic sectors related to electronic 

government, with a sample of 17 participants selected through purposive (snowball) 

sampling. The quantitative phase's statistical population included active employees 

in the information technology departments of executive agencies as electronic 

service providers, along with citizens of Zahedan as service recipients; the sample 

was selected using stratified sampling. The research strategy involved thematic 

analysis in the qualitative phase and fuzzy DEMATEL in the quantitative phase. 

Data collection tools included library studies, semi-structured interviews, and 

questionnaires, analyzed using SPSS and NVivo12 software. The content analysis 

results identified factors affecting the acceptance of electronic services in four 

categories, 16 dimensions, 33 components, and 146 indicators. The findings also 

indicated that causal enablers of acceptance level had the highest row and column 

differentiation values in the fuzzy total relations matrix (R-C), highlighting their 

impact, whereas consequences had the lowest values, indicating their higher level 

of dependency. 
Keywords: Electronic Government, Acceptance of Electronic Services, Electronic Citizen, Sistan 

and Baluchistan. 
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 نوع مقاله: پژوهشی
10.22034/jipas.2024.380433.1540DOI:  

 6256-2676: چاپی شاپا
 X606-2676: الكترونيك شاپا

پژوهش حاضر درصدد است الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك را طراحی كند.  فلسفه پژوهش حاضر تفسيري : چکیده

اكتشافی است.  -است. روش پژوهش آميخته )كيفی و كمی است(. پژوهش از حيث هدف كاربردي؛ و از نظر ماهيت و روش، تحقيقی
گيري ایی و دانشگاهی  مرتبط با دولت الكترونيك بودند كه با روش نمونهجامعه آماري در بخش كيفی، خبرگان فعال در حوزه اجر

عنوان نمونه انتخاب شدند. جامعه آماري بخش كمی پژوهش، كاركنان فعال در بخش نفر از ایشان به 17هدفمند )گلوله برفی(،  
گيرندگان  عنوان خدمتروندان شهر زاهدان بهكنندگان خدمات الكترونيك و شهعنوان ارائههاي اجرایی بهفناوري اطلاعات دستگاه
اي انتخاب شدند. استراتژي پژوهش در مرحله كيفی، تحليل مضمون و در مرحله گيري طبقهشيوه نمونهبودند كه اعضاي نمونه به

هاي پرسشنامه است و دادهساختار یافته و اي، مصاحبه نيمههاي پژوهش، مطالعات كتابخانهآوري دادهكمی، دیمتل فازي بود. ابزار جمع
تحليل شد. نتایج حاصل از تحليل مضمون، عوامل مؤثر   NVivo12و  SPSSافزارهاي دست آمده از این ابزارها با كمك نرمبه

شاخص شناسایی كرد. همچنين نتایج نشان داد كه  146مؤلفه  و  ٣٣بعد،  16مقوله،  4بر پذیرش خدمات الكترونيك را در  
دهنده ( است كه نشانR-Cی سطح پذیرش داراي بيشترین مقدار تفریق سطر و ستون ماتریس روابط كل فازي )سازهاي عل  ظرفيت

دهنده ( است كه نشان R-Cاثرگذاري مقوله مذكور است و پيامدها داراي كمترین مقدار تفریق سطر و ستون ماتریس روابط كل فازي )
 .اثرپذیري بالاي این مقوله است
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 مقدمه

كه ازجمله  توان برشمردمیایران در استقرار دولت الكترونيك را در عدم موفقيت دلایل متنوعی 
بررسی عوامل مؤثر  ،توسط شهروندان است. بنابراینآن كارگيري ها، عدم پذیرش و بهترین آنمهم

هاي جنبه توجه به در كشورها با مؤثر این عوامل. بر پذیرش دولت الكترونيك ضروري است
گيرشدن . اجرا، پذیرش و همهاستفرد متفاوت هنگی منحصربهاقتصادي، اجتماعی، فناورانه و فر

دولت الكترونيك در اكثر كشورهاي در حال توسعه  با مشكلاتی  مواجه است  و هنوز در مراحل 
، تمایل شهروندان به پذیرش خدمات دولت كردتوان بيان كه، میايگونهبرد. بهسر میهاولية خود ب

لكترونيك نقش اساسی دارد و صرفاً حمایت و پشتيبانی دولت كفایت الكترونيك در موفقيت دولت ا
دریافت خدمات  فراهم كردن زمينه ارائه وهمچنين . (Carter, & Belanger, 2005)كند نمی

كه ساعاتی كه شهروندان متقاضی آن خدمات باشند، ضمن آن هفته وعمومی در تمام روزهاي 
هاي جدید از فناوري هوندان دارد در مجموع استفادثري در راستاي توانمندسازي شهرؤنقش م

د كرمنظور ارائه خدمات به جامعه، در روابط ميان دولت با شهروندان تحولی اساسی ایجاد خواهد به
سنتی از قبيل سلسله مراتب طولانی،  كارگيري الگويبهو بسياري از مشكلات شهروندان در 

(. از 1٣94 را كاهش خواهد داد )رضایی و یعقوبی،هاي دولتی و اتلاف وقت پراكندگی سازمان
رسانی فناوري اطلاعات و ارتباطات و اطلاع هرو، اكثر كشورها اصلاح  نظام اداري مبتنی بر توسعاین
هاي طور خلاصه، تحقق دولت الكترونيك را از برنامههخدمات از طریق این ابزارها و ب ئهو ارا

شده بيانگر تلاش و رقابت هاي انجامنتایج مطالعات و بررسیاند. كردهدار خود تعریف اولویت
شده در كيدهاي اشارهأها و تضرورت ،اي ميان كشورها در این زمينه است.  از سوي دیگرگسترده

 است.ه خدمات دولتی ئجایگاه دولت الكترونيك در ارا مؤید اهميت و ،ساله كشور 20انداز سند چشم
 .ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك از اهميت زیادي برخوردار استثر در زمينه ؤلذا اقدام م

هاي جامع این مهم در بخش اقدامات اساسی برنامه توسعه دولت الكترونيك از مجموعه برنامه
نتيجه بررسی اقدامات  بوده است.كيد دولت أ( نيز مورد ت1٣99-1٣97)  اصلاح نظام اداري دور دوم

در این زمينه نتوانسته است این  شدهيانگر آن است كه مطالعات انجامب ،هاي متولی امرسازمان
ه راهكارهاي لازم در ئارا شناسی وها، آسيبخوبی نشان دهد و خلأ مطالعات، بررسیاهميت را به

در  تواندمینتایج پژوهش  شود.مندتر همچنان احساس میتر و نظامهاي جامعابعاد و چارچوب
پذیرش و كاربست خدمات الكترونيك  ههاي دولتی كشور در حوزسازمان مشكلات فراروي ياحصا
 مؤثر باشد.تر خدمات الكترونيكی مطلوب هو ارائ
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 مباني نظري   

 دولت الكترونيك 

 ،ميلادي 90دهه  ازارتباطات  حوزه فناوري اطلاعات و با توجه به سير شتابان تحولات در
ویكم قرن بيست عنوان منبع تحولات بنيادین دروري بهابه نقش مهم این فنهمواره  پژوهشگران

فناوري اطلاعات بر آن است كه  عمومیباور  ه. امروز(1٣98)عفتی و یعقوبی،  دارنداذعان  در جهان
ی نقش مهم تواند میسوادي، بهداشت و غيره كاهش مشكلات فقر، نابرابري، بی و ارتباطات در

تر شدن ها توانستند به ابزار قدرتمندي در دستان جامعه تبدیل شوند و براي آسانوريافن ایفا كند. 
هاي مختلف انسانی مورد استفاده قرار گيرند. تقریباً همه وجوه و بهتر كردن زندگی در فعاليت

منفرد، یعقوبی و هاشمیير انقلاب الكترونيك قرار گرفت )هاي اجتماعی و اقتصادي تحت تأثفعاليت
ترین مفاهيمی عنوان فرایندي نوآورانه در بخش عمومی یكی از جالب( و دولت الكترونيك، به1٣97

 ،(. دولت الكترونيك1٣96شعار و همكاران ،)حسينی ه استاست كه در این زمينه مطرح شد
اي كه بخش دولتی گونههت و ارتباطات است ببر مبناي فناوري اطلاعا سبازسازي دولت

بتكار عمل دولت الكترونيك در آن است (. ا1٣96 شعار و همكاران ، شهروندپسند باشد )حسينی
ویژه اینترنت، خدمات تا از طریق فناوري اطلاعاتی به كندمیكه كارگزاران بخش عمومی را قادر 

ه ئها اراساعتی كه شهروندان تقاضا كنند به آن و اطلاعات عمومی را در تمام ایام هفته و در هر
  (.1٣88ثري در راستاي توانمندسازي شهروندان ایفا كنند )رحيمی و همكاران، ؤو نقش م كنند

بسترهاي  ازجملهدن بسترهاي متعددي كرگيري و توسعه دولت الكترونيك نيازمند فراهم شكل
ارتباطی و فنی، مدیریتی و سازمانی، حقوقی و امنيتی، فرهنگی و اجتماعی و ارائه خدمات اینترنتی 

دن بسترهاي فرهنگی و اجتماعی در ایجاد و توسعه دولت الكترونيك كرفراهم  ،است. بنابراین
ر ميان داز این خدمات رواج فرهنگ استفاده درست یكی از ملزومات این كار، ضروري است و 

نحوه استفاده از این نيز خصوص و این هاي لازم در یكه باید اطلاعات و آگاه استعموم مردم 
 دشونوین به مردم داده شود و اعتماد و پذیرش عمومی مردم كسب  هايفناوريخدمات از طریق 

  (.5: 1٣86، )یعقوبی

ها، در ميان دولتيكی به اجرا درآوردن طرح دولت الكترون درخصوصبررسی و مطالعات اوليه 
بلكه مشكل  ،نيست فناورينشان داده است كه مشكل اصلی ایجاد و توسعه دولت الكترونيك، 

از این رهگذر آمادگی پذیرش تغييرات بسيار زیادي كه  ،اصلی در این است كه آیا فرهنگ جامعه
 را دارد یا خير؟  شدایجاد خواهد 
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دهد ها نيز نشان میندان دولتی خواهد گذاشت. بررسیثير اصلی خود را بر كارمأت ،تغييراتاین 
دیگر با آن  برخیكه در حالی از كارمندان دولت با تغييرات سریع در نظام اداري مخالفند، برخیكه 

 متقاعد كرد كنند. براي راضی كردن عموم مردم نيز باید جامعه راآن استقبال می موافق بوده و از
 شود.  رعایت میدر آن  و حریم خصوصی افراد كاملاً بودهكافی امن  هاندازكه انتقال اطلاعات به

           
در كارهاي اداري  جاي جلوگيري از خطركارمندان به در ساختار سازمانی یك دولت الكترونيك،

افراد به خلاقيت و نوآوري در كارهاي اداري تشویق  ،در چنين محيطی پردازند.می آنبه مدیریت 
همچنين در جامعه اطلاعاتی پيشرفته، شهروندان و واحدهاي خصوصی به امنيت سيستم شوند. می

 ،دهند. در چنين فضاییدولت الكترونيك اطمينان داشته و اكثر امور خود را از طریق آن انجام می
 كند.  دولت نيز از خلاقيت و نوآوري حمایت می

هاي زندگی كار و سایر جنبه ندگی،هاي مختلف سبك زهاي جدید و نوظهور و نوآوريفناوري
كه درباره اینرا همچنين انتظارات شهروندان ها، فناوري آن دهند.ثير قرار میأانسان را تحت ت

... را مدیریت كند متحول  دولت چگونه باید بهداشت و سلامت، تغييرات محيطی، اشتغال، آموزش و
ات و ارتباطات است كه آثار قابل توجهی بر فناوري اطلاع ،هاي مهمیكی از این فناوري .دنكنمی

ها داشته است. همه ابعاد زندگی انسان و نيز سبك زندگی و حكمرانی و ارائه خدمات از سوي دولت
در طی دهه  .گرددبرمی 1960هاي اطلاعات در دولت به اوایل دهه تاریخچه استفاده از فناوري

د و مفاهيم جدیدي كرمور توسط دولت را متحول مين خدمات و انجام اأروش ت ،نيز اینترنت 1990
 از قبيل دولت الكترونيك و دولت دیجيتال شكل گرفت.  

دولت  ،با وجود مشكلاتی كه فراروي دولت براي استفاده از اینترنت در ارائه خدمات وجود دارد
تنها كه نهنحويبه ،الكترونيك به یك پدیده در حال گسترش در بخش دولت تبدیل شده است

بلكه كشورداري و حكمرانی  ،فرایندهاي نظام اداري و ساختارها را دچار تغييرات اساسی كرده است
 را نيز متحول ساخته است.  

 پذيرش فناوري 

صورت اختياري در استفاده از یك فناوري هپذیرش فناوري، ميزان احساسی است كه افراد ب 
كننده در ميزان موفقيت یا مل ضروري و تعيينعا ،رو پذیرش و عدم پذیرشاز این .خاص دارند

ثر بر پذیرش از اهميت خاصی برخوردار ؤشناسایی عوامل م ،بنابراین .شكست یك فناوري است
توسعه دولت الكترونيك و الكترونيكی كردن خدمات و استفاده از مزایاي مترتب بر آن نيز  است.

 ،در این پژوهش ،. لذااستنندگان خدمات كمستلزم پذیرش و كاربرد گسترده آن از سوي دریافت



 

 

 

101 

ن
ارا

مک
 ه

 و
س

طب
ی 

لک
ه م

طم
فا

 
ك

ونی
تر

لک
ت ا

دما
 خ

ش
یر

پذ
ح 

سط
ی 

تقا
 ار

ی
گو

ی ال
اح

طر
... 

 

 

. استمد نظر پژوهشگر  ،شناسایی عوامل مذكور با هدف ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك
 دهد:  هاي پذیرش فناوري را نشان میترین مدلبخشی از مهم 1جدول 

 دهنده آنهای پذیرش فناوری و عوامل شکلمدل -1جدول 

 سال نظریه نظریهدهنده عوامل شکل

 1975 نظریه عمل مستدل هنجار ذهنی، نگرش، قصد رفتاري

شده بر نگرش و سپس قصد شده، سهولت دركسودمندي درك

 رفتاري
 1986 مدل پذیرش فناوري

 باورهاي هنجاري و انگيزه تبعيت بر باورهاي رفتاري بر نگرش،

 شدهباورهاي كنترلی بر كنترل رفتاري درك ذهنی، هنجار

رفتار نظریه 

 شدهریزيبرنامه
1991 

 پذیري،پيچيدگی، قابليت آزمون ت نسبی، قابليت سازگاري،یمز

 پذیريمشاهده
 1995 نظریه اشاعه نوآوري

اثر  شده، سازگاري،شده، سودمندي دركسهولت استفاده درك

كننده، مدي، وضعيت منابع تسهيلآهمكار، اثر مدیر، خودكار

شده، ذهنی، كنترل رفتاري دركهنجار  نگرش نسبت به رفتار،

 كنندهوضعيت فناوري تسهيل

نظریه تجزیه رفتار 

 شدهریزيبرنامه
1995 

 هنجار ذهنی، تصویر ذهنی، ارتباط شغلی، كيفيت خروجی،

شده و سهولت پذیري نتایج بر سودمندي دركقابليت اثبات

 شده و سپس قصد رفتاريدرك

 2000 مدل ثانویه پذیرش فناوري

اثر اجتماعی، شرایط  مورد انتظار، تلاش مورد انتظار، عملكرد

 كننده سن تجربه، اختيارتسهيل بر قصد رفتاري با متغير تعدیل

 و جنسيت

نظریه تلفيقی پذیرش و 

 كاربرد فناوري
200٣ 

 
ها و ثيرگذار از دیدگاهأهاي تلفهؤبيانگر تكميل عوامل و م ،هاي پذیرشسير تحول در مدل

 رویكردهاي مختلف در طی زمان است. 

                                                              

 پيشينه پژوهش  

بيانگر آن است كه  ،مطالعات متعدد در خصوص عوامل اثرگذار بر پذیرش خدمات الكترونيك
 ،. لذااستمتفاوت  هاي اساسی اثرگذار بر پذیرش دولت الكترونيك در جوامع مختلف،شاخص
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هاي بومی هر جامعه بررسی و تبيين شود گرفتن ویژگی بایست  با درنظرهاي مذكور میشاخص
(Carter, Belanger, 2004در ادامه به برخی از پژوهش .)شده مرتبط با این موضوع هاي انجام

 .  شوددر ایران و سایر كشورها اشاره می

موضوع پذیرش دولت الكترونيك در ایران را مورد  ،در پژوهشی ،(1٣89) الهی و همكاران
در قالب سه دسته بر این موضوع، ثر ؤعوامل م به نتایج پژوهش مذكور، توجهبا  .بررسی قرار دادند

فراهم بودن ها، آن ترینمهم، كه بندي شدندمتغيرهاي فردي، سازمانی و اجتماعی دسته
 هستند. ها و در دسترس بودن خدمات،زیرساخت

ثر بر پذیرش خدمات الكترونيك  را با ؤعوامل م ،در پژوهشی، (1٣90) لكزیان و همكاران 
 مورد بررسی قرار دادند كه نتایج UTAUTاستفاده از نظریه تلفيقی پذیرش و استفاده از فناوري 

 دار عوامل بر ميزان  استفاده كاربران از فناوري بود.  ثير معنیأبيانگر  ت آن،

نقش فناوري اطلاعات و ارتباطات را در كاهش  ،در پژوهشی ،(1٣91) انمحمدي و همكار
بيانگر آن است كه كاهش مراجعات  ،پژوهش آن سفرهاي شهري بررسی نمودند كه نتایج

شهروندان براي دریافت خدمات با افزایش سطح برخورداري از امكانات فناوري اطلاعات و 
 م دارد.  رابطه مستقي، ارتباطات در محل سكونت افراد

آن پژوهش، نتایج  ه است،انجام شد، (1٣9٣) نسب و همكاراندر پژوهشی كه توسط  حقيقی
ثير مثبت ادراك كنترل رفتاري،  نگرش و هنجارهاي ذهنی نسبت به خدمات دولت أبيانگر ت

 الكترونيك بر قصد استفاده از آن خدمات بود.  

مرتبط با  فناوريسن،  پيشينه رفتاري،بيانگر آن است كه  ،(1٣89) پژوهش الهی و قنبري 
ثر ؤشده مشده و سادگی دركسودمندي ادارك بودن، دانش، تحصيلات و تبليغات بر شغل، نوآور

كه . ضمن آنثيري نداردأشده تشده و سادگی درككرادر ميزان سودمندي اد ،جنسيتاما است، 
 ثير است.  أتبی ،سودمنديو ميزان تحصيلات بر  مد و هزینه بر تمایل به استفادهآدر

ثيرگذار بر پذیرش  دولت الكترونيك از سوي أعوامل ت ،(1٣92) سرلك و همكاران 
مهم بهبيانگر اعتماد  آن، كنندگان به دادگستري استان تهران را بررسی نمودند كه نتایجمراجعه

ابق پژوهش همچنين، مطكننده نگرش مراجعان به خدمات الكترونيك است. ترین عوامل تعيين
 ،سازگاري، با پذیرش خدمات الكترونيكو شده، ، نوآوري، شده، سهولت دركسودمندي دركها، آن

قصد استفاده  ثير را درأنگرش مراجعان به خدمات الكترونيك  بيشترین ت و نيز رابطه مستقيم دارد،
 از خدمات مذكور دارد.  
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گذار بر پذیرش خدمات ارائه شده در  عوامل تاثير ( در پژوهشی 1٣89) یعقوبی و همكاران 
بندي نمودند كه نتایج بيانگر تاثير دفاتر فن آوري اطلاعات و ارتباطات روستایی  را شناسایی و رتبه

 تمامی عوامل مورد بررسی بر پذیرش خدمات دفاتر بود ولی ميزان تاثير آنها یكسان نيست.  
ير شفافيت در استقرار دولت الكترونيك در بررسی تأث» با عنوان (1202) 1پژوهش سبانی جینتا
 با هدف گسترش و اعتبارسنجی نظریه تلفيقی پذیرش و استفاده از فناوريكه  «اندونزي

(UTAUT براي بررسی تأثير شفافيت بر استقرار دولت الكترونيك در اندونزي از دیدگاه شهروندان )
مهم ارزیابی  عواملاز  ،كه كليه عوامل الگوي یادشده و شفافيت كردتایيد این امر را   ،انجام شد

 شهروندان براي دولت الكترونيك در اندونزي است.    
گيري شهروندان ثر بر تصميمؤبا هدف بررسی عوامل م ،(2020) 2آلمایاكه پژوهشی نتایج 

سایت، كيفيت وب بيانگر آن است كه ،اردنی در استفاده از  خدمات دولت الكترونيك انجام داد
تأثير  ،كنندهاعتماد به اینترنت، اعتماد دولت، عملكرد مورد  انتظار، اميد به تلاش و شرایط تسهيل

 مثبتی بر قصد رفتاري براي استفاده از دولت الكترونيك دارد.   
شده و قصد استفاده ( به بررسی نقش كيفيت خدمات، ارزش درك2019) هوپينگ شانگ یان ليا
آن، هروندان از دولت الكترونيك در كشور چين را مورد مطالعه قرار داده است كه  نتایج مداوم ش

ثير كيفيت خدمات، ارزش خدمات و رضایت مشتریان أتحت ت ،قصد استفادهكه بيانگر آن است 
 است.  

پذیرش مشتري از بازاریابی تلفن همراه در اردن  ،در پژوهشی، (2019)  بلال انيزان و همكاران
دهد كه انتظار عملكرد، انتظار تلاش، انگيزه نشان میآن مورد بررسی قرار دادند كه نتایج  را

طور قابل توجهی بر به ،كننده، عادت و خطرجویانه، اثر اجتماعی، ارزش قيمت، شرایط تسهيللذت
 گذارد. تأثير می ،قصد رفتاري مشتریان در مورد استفاده از تلفن همراه

 

 روش پژوهش   

. فلسفه شدپژوهش حاضر با هدف طراحی الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك انجام 
 ،است. پژوهش از حيث هدف (آميخته )كيفی و كمی ،پژوهش حاضر تفسيري است. روش پژوهش
 پژوهش، اكتشافی است. جامعه آماري در بخش كيفی -كاربردي و از نظر ماهيت و روش، تحقيقی

گيري ه اجرایی و دانشگاهی مرتبط با دولت الكترونيك بودند كه با روش نمونهخبرگان فعال در حوز

                                                                                                                                        
1 Sabani 
2 Almaiah 
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جامعه آماري بخش كمی  عنوان نمونه انتخاب شدند.به هاآننفر از  17  ،هدفمند )گلوله برفی(
كنندگان عنوان ارائههاي اجرایی بهكاركنان فعال در بخش فناوري اطلاعات دستگاه ،پژوهش

گيرندگان  بودند كه اعضاي نمونه  به عنوان خدمتو شهروندان شهر زاهدان بهخدمات الكترونيك 
از جامعه نامحدود انتخاب  ،ايگيري طبقهشيوه نمونهبهو نفر مطابق جدول مورگان   ٣84 تعداد

دیمتل فازي بود. ابزار  ،تحليل مضمون و در مرحله كمی ،پژوهش در مرحله كيفی راهبرد. نددش
و پرسشنامه است و  ساختاریافتهمصاحبه نيمه اي،كتابخانه مطالعات ،هاي پژوهشآوري دادهجمع
 د.  شتحليل   NVivo12و  SPSSافزارهايدست آمده از این ابزارها با كمك نرمههاي بداده

یيد روایی و پایایی پژوهش در مرحله كيفی باید گفت مفهوم روایی و پایایی در أجهت ت
جاي به ،شناسان كيفیاغلب روش ،هاي كم ی است. بنابرایناز پژوهشهاي كيفی متفاوت پژوهش

در كنند. از مفهوم تأیيدپذیري استفاده می ،جاي مفهوم پایاییپذیري و بهروایی از اصطلاح انتقال
هاي ویژه كدگذاري و تحليل، براي تأمين روش ها و استفاده ازتوصيف غنی دادهاین روش، از 

ها و استفاده یندهاي واكاوي و بررسی دادهاشود. مستندسازي فراستفاده می پذیري پژوهشانتقال
عنوان راهكار تأمين ها و مراحل نيز در راستاي تأیيدپذیري بهاز شواهد و مستندات و ثبت فعاليت

بر این اساس در پژوهش حاضر، در بخش كيفی براي تأمين  .تأیيدپذیري مورد نظر است
مراحل مختلف كدگذاري و از جمله ، كدگذاري استفاده شد و براي تأیيدپذیريپذیري از روش انتقال

از پایایی تركيبی و روایی سازه  ،و در مرحله كمی ،مراحل اوليه، توسط پژوهشگر مستند و آرشيو شد
 استفاده شد.

 هاي پژوهش  يافته

كترونيك دهنده الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الدر بخش كيفی پژوهش، عوامل تشكيل
استخراج عوامل الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك با مطالعات  شناسایی شد.

و روش تحليل  NVivo12افزار اي و بررسی متون، مصاحبه با خبرگان و با كمك نرمكتابخانه
گيري از رویكرد تحليل مضمون و گزینش با بهره، . كدگذاريشدمضمون و تكنيك كدگذاري انجام 

ها مضامين توصيفی . با استفاده از تحليل دادهانجام شدتفسيري و فراگير  توصيفی، مضامين
شناسایی شده و سپس از تلفيق مضامين توصيفی، مضامين تفسيري شناسایی گردید. در نهایت از 

سازهاي عل ی سطح پذیرش مقوله ظرفيتدست آمد. همضامين فراگير ب تجميع مضامين تفسيري،
ماعی، آمادگی الكترونيك، امنيت و حفظ حریم خصوصی، اعتماد و رهيافت كيفيت در قالب اثر اجت

دهندگان خدمت اعم از هایی ازجمله متقاضيان خدمت، ارائهگذاري و در قالب مؤلفهمشیخط
كاركنان و مدیران، عوامل حقوقی، آمادگی فنی، اعتماد نهادي/ساختاري، اعتماد فردي و ارتباطات 
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هایی ازجمله تطابق با خواسته شهروندان، هنجارهاي ذهنی، ضریب نفوذ شاخصبا در نظر گرفتن 
اجتماعی، سواد دیجيتالی، آموزش كاركنان، آگاهی، سطح تحصيلات و ... بررسی شد. مقوله 

هاي فرهنگی، پشتيبانی فنی عوامل سازهاي ساختاري سطح پذیرش در قالب ابعاد ارزشظرفي ت
هایی ازجمله فرهنگ ملی و محلی، مل مدیریتی و در قالب مؤلفهسازمانی، بسترهاي حامی، عوا

افزاري، منابع مالی و دانشی با افزاري و سختسازي، آمادگی سازمانی، نظام نرمدسترسی، استاندارد
هایی مانند قابليت دسترسی بالاي سامانه،  قوميت، زبان، در نظر گرفتن شاخص

سازهاي .. مورد بررسی قرار گرفت. همچنين، مقوله ظرفي تگریزي، و .گرایی، ابهامفردگرایی/جمع
شده عوامل نگرشی و ادراك شده، سهولت دركرفتاري سطح پذیرش در قالب ابعاد سودمندي درك

شده، بهبود و هاي سازمانی، فردي، نگرش ادراكاز كيفيت خدمات الكترونيك و در قالب مؤلفه
شده، قبيل انتظار تلاش، انتظار عملكرد، ریسك دركهایی از سازي و با شاخصتسریع، اعتماد

مندي و تمایل به اضطراب كار با سامانه و ... بررسی گردید. در نهایت، پيامدها در ابعاد رضایت
دهندگان خدمت و قصد و نيت و وفاداري هاي رضایت شهروندان و ارائهاستفاده در قالب مؤلفه

   شهروندان مورد بررسی قرار گرفت.

بعد و  16 مقوله و 4هاي الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك شامل لفهؤاد و مابع
 .  استشاخص  146لفه و ؤم ٣٣

سطح پذیرش خدمات  يدهنده الگوي ارتقاپژوهش، پس از تعيين عوامل تشكيلكمی در بخش 
جهت تعيين ارتباط بين عوامل از تكنيك دیمتل فازي  ،الكترونيك  با رویكرد تحليل مضمون

شده در قالب پرسشنامه دیمتل فازي و همراه ین صورت كه مضامين فراگير تعيينا هاستفاده شد. ب
هاي ها و تحليل دادهآوري پرسشنامهبا توضيحات لازم در اختيار خبرگان قرار گرفت. پس از جمع

دهنده نحوه ارتباط بين نشان ،در واقع ،دست آمد. این مدلهمدل مفهومی پژوهش ب ،حاصل از آن
سطح پذیرش خدمات الكترونيك بود. نحوه این ارتباط در  يدهنده الگوي ارتقاعوامل تشكيل

 نشان داده شده است  1نمودار 
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   روابط علت و معلولی دیمتل فازی :1نمودار 

شوند. شناسایی می R-Cو  R+Cي عوامل براساس مقادیر ريقرارگ محل ،يفاز متلید روش در

شوند كه در شكل بالاتر از صفر هستند، عوامل اثرگذار شناخته می R-Cعواملی كه داراي مقادیر 
سازهاي ساختاري هستند. از طرفی، عواملی سازهاي علی و ظرفيتفوق، این عوامل شامل ظرفيت

ند كه براساس شكل فوق، شوعنوان عوامل اثرپذیر شناخته میكمتر از صفر دارند، به R-Cكه مقادیر 
  سازهاي رفتاري و پيامدها هستند.این عوامل شامل، ظرفيت

  
بعد از تعيين عوامل الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك در مرحله كيفی و تعيين 
ارتباط این عوامل در مرحله كمی، الگوي ارتقاي سطح پذیرش خدمات الكترونيك در  چهار سطح 

نيازها در راستاي ارتقاي سطح پذیرش تعيين پيش شناسایی و ،سطح اول د.شن شرح ذیل تدویبه
در تحليل شكاف و  ،بررسی وضعيت موجود و مطلوب، سطح سوم ،خدمات الكترونيك، سطح دوم

، 2ثر بر پذیرش خدمات الكترونيك و پيامدهاي آن . شكل ؤشناسایی عوامل م ،سطح چهارم ،نهایت
 دهد.  خدمات الكترونيك را نشان میالگوي ارتقاي سطح پذیرش 
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 الگوی ارتقای سطح پذیرش خدمات الکترونیك: 2نمودار 
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 بحث و نتيجه گيري  

كه توسعه فناوري طوريهدهد بها قرار میوري اطلاعات، امكانات وسيعی را در اختيار دولتافن
اگر  ،توسعه است. در واقع حال یافته و درهاي اساسی كشورهاي توسعهامروزه از دغدغه ،اطلاعات

توان انقلاب ارتباطات را می ،انقلاب صنعتی را آغازگر جامعه مدرن و دولت بوروكراتيك بدانيم
هاي نوین اطلاعات و آغازگر جوامع اطلاعاتی و ظهور دولت الكترونيك دانست. استفاده از فناوري

آسان و  اي سریع،گونهه خدمات بههاي كار و ارائارتباطات در بخش دولتی با هدف ایجاد سازمان
طی چند سال اخير در اغلب كشورهاي جهان مورد توجه كارگزاران بخش عمومی قرار  ،مناسب

تواند در گرفته است. درك اهميت كاربرد فناوري اطلاعات در بخش دولتی و نقشی كه می
ستوركار قراردادن آن و را بر آن داشته تا با در د گذارانمشیخط ،دكناصلاحات بخش عمومی ایفا 

بيانگر ارائه   ،ند. دولت الكترونيككنبسترهاي نهادي و اجرایی آن را فراهم  ،مشی مرتبطوضع خط
رسانی و افزایش سطح تنها باعث تسهيل امر خدماتبرخط خدمات و اطلاعات دولتی است كه  نه

ن مدیریت دولتی و بلكه باعث كاهش شكاف بي شود،میدولتی  دسترسی شهروندان به خدمات
ها و مهم در پژوهش ات. یكی از موضوعشودمیشهروندان در جهت بهبود فرایند دموكراسی 

ها و فناوري ،شود افرادمطالعات مرتبط با فناوري اطلاعات، شناسایی عواملی است كه موجب می
یك فناوري  ،را افرادها استفاده كنند. این مسئله كه چهاي اطلاعاتی جدید را بپذیرند و از آنسيستم

زنند و كنند و یا از پذیرش آن سرباز میو از آن استفاده می پذیرفتهخاص اطلاعاتی و ارتباطاتی را 
 ترین مباحث در زمينه فناوري است. د از مهمنكندر مقابل آن مقاومت می

از مردم سروكار دارد و برخلاف بخش خصوصی لزوماً و تحت  تعداد زیاديبخش عمومی با 
بين عرضه و تقاضاي خدمات  یرو، اگر تعادلاز این كند. ارائه خدمات هابه آنبایست هر شرایطی می

 هدلایلی ازجمله عدم دسترسی بنفعان بهذي برخیكه  به این معنا است ،الكترونيك ایجاد نشود
شده توانند از خدمات عرضه... نمی ها، عدم آگاهی ودر ارتباط با سيستمو اینترنت، ناتوانی  رایانه

صورت هارائه خدمات ب ،زمان با تداوم حيات الگوي الكترونيكبایست همدولت میو استفاده كنند 
ها هاي سنگينی را بر سازمانت الكترونيك ادامه دهد كه این امر هزینهاسنتی را در كنار ارائه خدم

خير أروند جایگزینی الگوي خدمات الكترونيك را نيز به تاین امر، كه ضمن آن كند،تحميل می
موضوع كاهش  روي ،ضروري است از همان آغاز استقرار دولت الكترونيك ،بنابراین .اندازدمی

اي حساسيت ویژه ،شكاف دیجيتالی و آماده كردن شهروندان براي ورود به عرصه جدید ارائه خدمات
هاي عمومی به شهروندان، افزایش ضریب نفوذ چون ارائه آموزشيم و با اقداماتی همداشته باش

هاي سازي در ميان طيفرسانی و فرهنگهاي دسترسی، اطلاعاینترنت و ایجاد و توسعه زیرساخت
 .كنيمبستر پذیرش هرچه بيشتر خدمات الكترونيك را فراهم  ،مختلف جامعه
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   ها. راهكارها و پيشنهاد٧

اجرایی و عملياتی جهت تقویت مقوله  هايبه بخشی از  پيشنهاد ،توجه به نتایج پژوهشبا 
 :   شودمیسازها اشاره ظرفيت

 :  شودپیشنهاد می زیرموارد  ،سازهای علّی و ساختاریجهت تقویت مقوله ظرفیت

  راحتی كه براي همگان بهايگونههاي مورد نياز، بهدن زیرساختكردر ارتباط با فراهم
را آن طور ویژه تلاش كند و سازوكارهاي  مورد نياز قابل دسترس باشد، بخش دولتی باید به

ها، از خدمات دولت كارگيري  این سيستمراحتی بتوانند با بهاي فراهم كند كه شهروندان بهگونهبه
تواند ومی میدیگر، بخش عم سويشوند. از  منداست، بهره هاآن گونه كه مد نظرالكترونيك، آن

سطح  يرسانی و ارتقاهاي آموزشی مناسب، گام مؤثري را در جهت اطلاعبا تهيه و تدوین برنامه
ها از آنآگاهی عمومی بردارد و از این طریق، شهروندان را با انواع خدمات موجود و نحوه استفاده 

 آشنا كند.   هاو مزایاي بالقوه آن

 دستيابی به  خدمات دولت الكترونيك است.از ده یك مسئله اساسی براي استفا ،آگاهی
تنها بر درك مثبت شهروندان از مفيد بودن سطح بالاتري از آگاهی درخصوص دولت الكترونيك نه

 .كندرا نيز تحریك میآن بلكه در نهایت قصد استفاده از خدمات  ،گذاردتأثير میآن خدمات 
، هاي تبليغاتی مختلفمسيراز طریق و  كشوركشورهاي درحال توسعه باید در سراسر  ،بنابراین

)مشتریان(، تبليغ ضمنی صداوسيما و  و مناسب با كاربران پذیردسترسهاي ازجمله ارائه آموزش
   افزایی كنند.آگاهی ،در مورد خدمات الكترونيك، هاي جمعیسایر رسانه

 اشتياق هاي فناوري اطلاعات و همچنين تمایل و هاي دولتی و زیرساختسایتوب
براساس شرایط فرهنگی، سياسی، رو، از این .شهروندان از كشوري به كشور دیگر متفاوت است

روز شوند تا بتوانند اي بهصورت دورههاي دولت الكترونيك باید بهفناوري و اقتصادي، پروژه
 را ارائه دهند.  در این حوزه هاي خود برنامه

 اي و زمينه فناورانهولت الكترونيك، عوامل هاي دسایتآميز وببراي اجراي موفقيت
 نيازهاي نوظهور شهروندان باید در نظر گرفته شوند.  

 خدمات دولت  نگرش مثبت در زیردستان را  نسبت به استفاده از ،مدیریت عالی
مدیریت ارشد  ،ند.  همچنينكنها در برابر تغيير جلوگيري ند تا از مقاومت آنكنالكترونيك تقویت 

دهنده منابع و و پيشتاز در آموزش و افزایش آگاهی در مورد موضوعات دهنده، تخصيصنگيزهباید ا
 آنان رااعتماد به نفس  ،ضمن افزایش توانایی افراد ،زیرا آموزش ،مربوط به دولت الكترونيك باشد

 د.  دهبهبود می
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 طور منظم انجام شوند و بهباید ها سایتهاي الكترونيك و وبروزرسانی سرویسهب
توانند براي كسب اطلاعات فوري با كارشناسان ارتباط برقرار بهایی كه در آن شهروندان وگوگفت
  .صورت آنلاین گنجانده شوندبه ،كنند

 مراحل احراز  رعایت مسائل اخلاقی ازجمله آگاهی، امنيت و  حفظ حریم خصوصی در
 ضروري است.   ،بردن سطح اعتماد بيشتر شهروندانهویت و شناسایی اطلاعات شخصی براي بالا 

 دولت بر جذب خدمات دولت  شهروندان بهپایين اعتماد  براي جلوگيري از تأثير
انجام دهند كه حمایت و اعتماد را و اقداماتی  هافعاليتهاي آن باید الكترونيك، دولت و سازمان

موقع اطلاعات عمومی با كيفيت، باز انتشار بهتواند با تقویت كند. این امر میرا شهروندان به دولت 
  شود.حاصل  ها به دولت،آن در برابر شهروندان و اطميناندولت بودن، پاسخگویی 

  براي تشویق شهروندان به اعتماد به اینترنت، دولت باید سياست مورد نياز و چارچوب
محيط امنی را براي استفاده  ،نظارتی را براي محافظت از كاربران در اینترنت اجرا كند. این امر

گذاري اشتراككند. بهو تجربيات مثبتی را براي مردم ایجاد می كردهشهروندان از اینترنت فراهم 
ثيرگذار خواهد أبر اعتماد شهروندان به اینترنت ت ،هاي اجتماعیاین تجربيات مثبت از طریق شبكه

 بود.  

 قيمت براي ، اینترنت پرسرعت و ارزاناهرایانههاي لازم از قبيل دسترسی به زیرساخت
هاي اینترنتی در فضاهاي عمومی ها و باجهنصب پایانه ،همچنين جامعه فراهم شود. سطوح مختلف

 تواند امكان استفاده از خدمات دولت الكترونيك را افزایش دهد.  می

 ن است هاي خدمات دولت نيز از نيازهاي دیگر كاربراسایتبودن صفحات وب كاربرپسند
كاربران از این خدمات  هصورت توجه به آن، سطح پذیرش خدمات دولت همراه و استفاد كه در

باید  ،دولـت به شهروندان و برعكس هشدصحت محتواي اطلاعات ارائه ،همچنين یابد.افزایش می
 تأیيد شود.  

  دن كرروز هدن ظرفيت بالاي پهناي باند اینترنت، افزایش سرعت اینترنت و بكرفراهم
هاي سرعت، كيفيت اینترنت، گسترش كمی و كيفی مراكز ، رفع محدودیتهاي مخابراتیساخترزی

  هاي ارتباطی خدمات اینترنت و شبكه

 سازي: با توجه به فضاي گيري از نهادهاي عمومی و فرهنگی  براي فرهنگبهره
هاي كارگيري فناوريان  افراد در  بهنيازمند اقناع و تقریب اذه  در این حوزه، فرهنگی، هر نوع اقدام

هاي مردمی جوان براي معرفی آثار ملموس كاربرد فناوري ازجمله  حمایت از تشكل است،نوین 
   .اطلاعات و استفاده از خدمات الكترونيك

 ايوحرفهیفن محور با همكاري سازمانمدت مهارتكوتاه یهاي آموزشاجراي طرح.   
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 هاي شيوه نوین ارائه خدمات اجد و منابر براي بيان ظرفيتگيري از ظرفيت مسبهره
   .الكترونيك

 سایت خدمات دولت الكترونيك و انجام تبليغ مناسب درخصوص با طراحی ساده وب
دن خدمات كرارتباطی مناسب و سازگار مسيرهاي نمایش كاركردهاي دولت الكترونيك از طریق 

 توان در راستاي جلب اعتماد مردم  تلاش كرد.  می ،هاي مردممذكور با نگرش

 ویژه در پورتال خدمات عمومی ملی براي سایت دولت، بهالات متداول( در وبؤبخش )س
ها در هر زمان و هر مكان به دولت كمك حمایت از شهروندان: در دسترس بودن این سرویس

 كند تا مشكلات استفاده از سيستم را به حداقل برساند. می

 هاي كاركنان پشتيبانی ارائه ها و نگرشهایی را براي بهبود صلاحيتلت باید آموزشدو
 دادهتجربه دولت الكترونيك را تا حد زیادي بهبود  ،دهد. ما معتقدیم كه یك رویكرد شهروندمحور

 دهد.  و رضایتمندي را افزایش می

 امكانات آموزشی و رسانی در باب مزایاي استفاده از فناوري اطلاعات، ایجاد اطلاع
تخصيص منابع براي  هاي آموزشی،ها و كارگاهم افراد متخصص و آشنا، برگزاري همایشااستخد

   .تهيه تجهيزات

 هاي نرم و سخت، سيستم يتدوین قوانين دسترسی و توليد اطلاعات، تدوین استانداردها
تدوین  نتقال الكترونيك پول،واتدوین قانون نقل هاي اطلاعاتی،استانداردسازي فرایندها و سيستم

تدوین قانون  تدوین قانون احراز هویت و تصدیق هویت الكترونيك، قانون امضاي دیجيتالی،
ي بایستی در دستور كار فكركننده اصل جریان آزاد اطلاعات و تدوین قانون نظام مالكيت تضمين

 ربط قرار گيرد.  مراجع ذي

 رایانه و تجهيزات جانبی آن، مطلوب بودن  كفایت درآمد سرانه شهروندان براي خرید
دار هاي الكترونيك، افزایش دسترسی زنان خانهبالا رفتن نسبت آموزش پهناي باند خطوط اینترنت،

به اینترنت، افزایش درصد اتصال مدارس به اینترنت، افزایش درصد اتصال مراكز عمومی 
بردن   بردن ضریب نفوذ اینترنت، و بالادرمانی، رفاهی، و آموزشی( به اینترنت، بالا -)بهداشتی

 ضروري هستند.   وب، هاي جهانیاي شهروندان براي اتصال شهروندان به شبكهميانگين سواد رایانه

 كاربرد خوبی براي رسانش اطلاعات و كاربري افراد  ،افزارها به زبان محلیاستفاده از نرم
 افزارها در ارائه خدمات استفاده كرد.  توان از این نرممی ،بنابراین .دارد

  در دسترس بودن امكانات اینترنت و رایانه با پسوند ثابت دفاتر و شبكه اینترنت در
 روستاها  
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 ،اهداف و پاسخگویی نهادي را تعریف  تدوین یك چارچوب حقوقی و سياسی كه دامنه
  دهد.د كه این امر در حين تعامل با دولت، اصطكاك را كاهش میكن

  گيري از تخصص با بهره شود وكيد أروي نياز به اخلاقيات  در دوران هوش مصنوعی تبر
، هاي اجتماعی یا پنل اخلاق هوش مصنوعیها و شركتدانشگاه ها،استارتاپ بخش خصوصی،

 د. شوایجاد 

 هاي مردم در راستاي انجام نظرسنجی در حين ارائه خدمات و استفاده از نظرات و دیدگاه
موجبات  ،ارائه خدمات ضمن جلب اعتماد بيشتر مردم در استفاده از خدمات الكترونيك بهبود

 ها نيز فراهم خواهد شد. رضایتمندي بيشتر آن

 توانند با اطمينان از در دسترس بودن خدمات ها میدولتWi-Fi  در اماكن عمومی
ها در فضاهاي عمومی سسات آموزشی و كيوسكؤها، تالارهاي شهر، مموجود از جمله كتابخانه

ها، دسترسی به خدمات الكترونيك را تسهيل ها و بيمارستانونقل، پاركهاي حملمانند ایستگاه
 كنند. 

 چه را توانند آناند میهاي خدمات هوشمند را با موفقيت اجرا كردهشهرهایی كه پروژه
 هستند به اشتراك بگذارند.هاي مناسب حلاند با شهرهایی كه هنوز در جستجوي راهكه آموخته

 شمول دیجيتال و  يهاي توسعه سواد دیجيتال براي ارتقادر اولویت قرار دادن فرصت
مند و از خدمات دولتی بهره ردهتوانند در اینترنت پيمایش ككه افراد بيشتري میاطمينان از این

   .شوند

 : شودمی پیشنهاد زیرموارد ، سازهای رفتاریجهت تقویت مقوله ظرفیت

  خدمات، پاسخگویی از ابعاد كيفيت خدمات دولت الكترونيك مانند قابليت اطمينان
ها براي كمك به شهروندان و ارائه خدمات فوري(، اطمينان از نظر پتانسيل )آمادگی سازمان

سایت دولت الكترونيك براي تأمين امنيت و حریم خصوصی كاربران(، موارد ملموس بودن وب
ها در سایتها و موتورهاي جستجو( و همدلی از نظر توانایی وبسایت، پيمایشمانند ظاهر وب

بسيار مهم  ،سازي خدمات، در ایجاد خدمات دولت الكترونيكارائه شناسایی بيشتر كاربر و شخصی
 است.  

 سهولت  ویژهشده و بهدهندگان خدمات الكترونيك باید اهميت سودمندي دركارائه
 زیرا بيشترین تأثير را در قصد استفاده كاربران دارد.    ،نظر بگيرند شده از آن را دردرك

  براي افزایش رضایتمندي شهروندان از دولت الكترونيك، دولت نياز به بهبود
سازي دهد كه شهروندان از توانایی شخصیسازي دولت الكترونيك دارد. نتایج نشان میشخصی
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هاي دولت سایتشده( در وبي معمول استفادههاگذاري فرممثال، علامت راياطلاعات )ب
 ،علاوه، سرعت پاسخ به نظرات یا بازخورد دولت الكترونيكهكنند. بالكترونيك قدردانی نمی

دومين عامل مهم در تعيين رضایت  ،زیرا حمایت از شهروندان باید بهبود یابد،موضوعی است كه 
 شهروندان است. 

  خدمات بدون در نظر گرفتن تقاضاي كاربران ممكن در یك رویكرد شهروندمحور، توسعه
از این نظر، اداره عمومی باید خدمات عمومی بيهوده  .را كاهش دهد است نرخ استفاده از خدمات
هایی كه ممكن است استرس مالی ایجاد كند، به حداقل جویی در هزینهو غيرضروري را براي صرفه

 برساند.  

 هاي خود را براي توسعه خدمات سراسر جهان تلاش محور: بخش دولتی درطراحی انسان
تواند می، طراحی نحوه ارائه خدمات بر مبناي نيازهاي شهروندان .دهدشهروندمحور انجام می

 پذیرش برنامه را افزایش دهد. 

 كند تا ها فراهم میهمواره این امكان را براي دولت ،طراحی فراگير: طراحی فراگير
سازي كيد بر مناسبأاین امر ابتدا با ت .را در دسترس همه شهروندان قرار دهد ها و خدمات خودبرنامه

هاي فيزیكی براي معلولان آغاز شده و به تقویت دموكراسی دیجيتال و تطبيق دادن آن زیرساخت
 گسترش یافته است.  ،هاي مختلفبا زبان

 تر صرفهبهرا مقرون توانند دسترسی به اینترنتها میبراي جبران شكاف دیجيتالی، دولت
 ،كنند، چندین كانال براي دسترسی به خدمات فراهم كنند و محتواي آنلاین كاربرپسند ارائه دهند

ها در بين ها براي دولت دیجيتال با هدف و پيگيري شكافتواند با توسعه ظرفيتكه این امر می
 ها و مناطق مختلف اجتماعی انجام شود. گروه

 گوي زنده وهاي كاربرپسند و پشتيبانی ميز راهنما از طریق گفتبطهاي صوتی، راآموزش
پذیر  هاي آسيبتواند براي گروهمیاین امر ویژه به ،نفع همه كاربران استو تعامل رودررو به

 ارزشمند باشد. 

 بسا چه ،دارد زیادي ثيرأت ،رسانی به شهروندان در استفاده از خدمات الكترونيكاطلاع
بخش  ،رسانیدليل ضعف در اطلاعولی به ،لحاظ شاخص دولت الكترونيك بالا باشدسازمانی از 

 گيري از خدمات الكترونيك آن محروم بماند.از بهره آن، هاي هدف و مشتریاناز گروه بزرگی
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 مآخذ
 یسبرر .(1٣96) محمد زاده، حسن ،عاطفه ،یزارع ،رضايعل مقدم، ياریاسفند ،منصوره شعار،حسينی

: الگو ارائه و شهروندان دگاهید از كيالكترون دولت در 2.0 وب يفناور رشیثر بر پذؤعوامل م
 شماره، 4 دوره ،اطلاعات و انسان تعامل هینشر .همدان استان در دولت شخوانيپ دفاتر مورد
٣ ،60-71. 

 عوامل شناسایی .(1٣9٣)  یعل ،یو قاسم يتركمان، مهد ،رايسم ،یقاسم ،ژهيمن نسب،یقيحق
 دفاتر :موردپژوهی ن،شهروندا دیدگاه از الكترونيك دولت خدمات پذیرش بر ثيرگذارأت

-101 صفحات ،27 شماره ،7. سال یابیبازار تیریمد مجله ،تهران شهر در دولت پيشخوان
121. 
 و الكترونيك دولت الگوهاي بررسی(، 1٣88) سميه ها،شافعی ،بهزاد خاتمی، ،غلامرضا رحيمی،

 دومين :تهران توسعه، حال در كشورهاي در الكترونيك دولت آمادگی ارزیابی هاي الگ
-http://www.civilica.com/Paper ،الكترونيك شهرداري المللیبين كنفرانس

CHRD02-CHRD02_  (10/09/1399). . 
(. دولت الكترونيك: الگوي جدید در اصلاح نظام اداري 1٣94)  یعقوبی، اسماعيل ،رضایی، مهدي 

 . 266-247، 41شماره، 1٣دوره  .مدیریت شهري خدمات عمومی، ئهاراو 
. (99-97دوم )دور ،برنامه جامع اصلاح نظام اداري .(1٣96) سازمان اداري و استخدامی كشور

   ./2eslah-4513https://shenasname.ir/tahavolدسترسی در 

دبيرخانه شوراي  ،نقشه راه توسعه دولت الكترونيكی (.1٣9٣)سازمان ارتباطات و فناوري اطلاعات، 
دسترسی در (، 1٣9٣) عالی فناوري اطلاعات

map-egovern-2431https://shenasname.ir/egovernement/ . 
 سازي تشكيلات دولت وفرابخشی ویژه )بهينه سند(، 1٣84) ،ریزي كشوربرنامه مدیریت وسازمان 

 سرمایه انسانی سازمان مدیریت و : معاونت توسعه مدیریت وتهران .(دولت الكترونيك
 ریزي كشور. برنامه

 :تهران .كاربردها و هاهینظر م،يمفاه ك،يالكترون دولت .(1٣92) یعل ،یقربان ،یمحمدعل سرلك،
 .دانش مرجع

عوامل  يبندو رتبه ییبه شناسا يرفتار كردیرو(. 1٣98عفتی، فاطمه، یعقوبی، نورمحمد )
مطالعات مدیریت . و بلوچستان ستانيدر دانشگاه س كيالكترون يهمكار رشیپذ كنندهنييتع

  .47-67. 2، شماره 2سال دولتی ایران. 
. دسترسی در شوراي اسلامی(، مجلس 1٣86) قانون مدیریت خدمات كشوري

130021https://rc.majlis.ir/fa/law/show/ . 

https://shenasname.ir/tahavol/4513-eslah2
https://shenasname.ir/egovernement/2431-egovern-map
https://rc.majlis.ir/fa/law/show/130021


 

 

 

115 

ن
ارا

مک
 ه

 و
س

طب
ی 

لک
ه م

طم
فا

 
ك

ونی
تر

لک
ت ا

دما
 خ

ش
یر

پذ
ح 

سط
ی 

تقا
 ار

ی
گو

ی ال
اح

طر
... 

 

 

(، تأثير عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات 1٣90) .زاده، محسنرجب ،مرتضوي، سعيد ،زیان، محمدگل
 ،مدیریت و توسعه فرایند . UTAUT  دولت الكترونيك از سوي كاربران با استفاده از الگوي

 . ٣-20، 4، شماره 24دوره 
فناوري اطلاعات و ارتباطات و نقش آن  (،1٣91موسوي، چمران، ) ،ضرابی، اصغر ،محمدي، جمال

، يشهر تیریمد هیشرن ،در كاهش تقاضاي سفرهاي شهري، مطالعه موردي: شهر شيراز
 .151-164، 29 شماره، 10، دوره

نقشه راه اصلاح  .(1٣9٣) يمعاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی دبيرخانه شوراي عالی ادار
 . /93map-2372https://shenasname.ir/tahavol:  دسترسی در. نظام اداري

نامه توسعه آیين .(1٣9٣) معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی دبيرخانه شوراي عالی اداري
 دسترسی در. هاي اجراییخدمات الكترونيك دستگاه

902007https://rc.majlis.ir/fa/law/show/ . 

پذیرش دولت الكترونيك در ایران: تبيين  .(1٣89فرد، حسن )یئدانا ،عبدي، بهنام ،الهی، شعبان
انداز مجل ه  چشم .وريانقش متغيرهاي فردي، سازمانی و اجتماعی مطرح در پذیرش فن 

 .67-41، 1شماره ، 1سال ، مدیریت دولتی
تحليل عوامل مؤثر در  پذیرش فناوري  .(1٣89) ، شایان، علیقنبري، محمد حسام ،الهی، شعبان
 .49-27، 6٣شماره  ،16سال  ،یبازرگان پژوهشنامه فصلنامه .بانك از سوي مشتریانموبایل

 .نشر افكار :تهران .یتیریمد كردیرو كيالكترون دولت (.1٣86یعقوبی، نورمحمد )
پذیرش سرشماري اینترنتی در ایران. عوامل مؤثر بر (. 1٣97منفرد، الهام )یعقوبی، نورمحمد، هاشمی

 . ٣5-57، 1، شماره 1سال مطالعات مدیریت دولتی ایران. 

 .رساله دكتري .ثر بر استقرار دولت الكترونيك در ایرانؤمطالعه عوامل م .(1٣8٣)د نورمحم یعقوبی، 
  .طباطباییدانشگاه علامه  تهران:

شناسایی و تحليل عوامل  .(1٣90) شاكري، رویا ،اورعی یزدانی، بدرالدین ،یعقوبی، نورمحمد
شماره ، 10سال ، انداز مدیریت بازرگانیچشم .ثيرگذار بر پذیرش خدمات بانكداري اینترنتیأت
6. 55-41 . 

بندي عوامل مؤثر بر شناسایی و رتبه .(1٣89) ، شاكري، رویافرد، حسنیئدانا ،یعقوبی، نورمحمد
، شماره 8سال  ،جغرافيا و توسعهپذیرش خدمات دفاتر فناوري اطلاعات و ارتباطات روستایی. 

20 .20-5. 
Almaiah, M. A., & Nasereddin, Y. (2020). Factors influencing the adoption 

of e-government services among Jordanian citizens. Electronic 
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https://www.sid.ir/journal/216/fa
https://www.sid.ir/journal/issue/9600/fa
https://shenasname.ir/tahavol/2372-map93
https://rc.majlis.ir/fa/law/show/902007
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