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Effective factors on citizen’s acceptance toward
Tehran urban management phone number (137)

Abstract:
Increasing population in Tehran and following problems 
caused by citizenship in economical, social, cultural and 
environmental aspects make it necessary to create and use 
modern urban management with the best technologies. One 
prevalence and important problem in Tehran’s urban man-
agement is its weakness in receiving information about cit-
izens’ demands so that the managers can provide urban ser-
vices in different regions. Here one of the best ways to get 
information about citizens’ problems and issues and their 
ideas about urban management is to provide some phone 
lines and get this information from themselves and this is 
being done by having 137 in Tehran municipality. 
In this research which its information has been collected 
from 412 citizens using questionnaire, it is tried to sur-
vey the effective factors on 137 phone line and help the 
line to be used more by citizen.
The result is that the most important factors for 137 are 
“understanding the ease of 137” and “understanding the 
usefulness of 137 “which effect a lot on how much people 
use it.

Keywords:137 urban management phone number, Tech-
nology acceptance method (TAM), technology accep-
tance. Understanding the usefulness, ease.
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چکيده
 با رشد فزاينده جمعيت در كلان شهر تهران و به دنبال آن افزايش مشکلات و مسائل 
ناشي از شهرنشيني در ابعاد وسيع اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي و زيست محيطي لزوم 
ايجاد و استفاده از بسترهاي مديريت شهري جديد همراه با به روزترين و كاربردي ترين 
فناوري ها احساس مي شود. يکي از مشکلات رايج و فراگيري كه در مديريت كلان شهر 
تهران مشاهده مي شود، ضعف دريافت اطلاعات به موقع مديران شهري درباره نيازهاي 
شهروندان و تشخيص ضرورت هاي ارائه خدمات شهري در نواحي و مناطق مختلف 
شهرداري مي باشد. در اين ميان يکي از بهترين روش ها براي كسب اطلاعات دقيق 
در زمينه مسائل و مشکلات شهروندان و دريافت ديدگاه هاي مردم پيرامون مديريت 
شهري، ايجاد خطوط ارتباطي مناسب با شهروندان و كسب اطلاعات از طريق خود 
با ايجاد سامانه موسوم به 137 در شهرداري تهران دنبال  آنان مي باشد و اين مهم 

مي شود.
 در اين پژوهش كاربردي كه اطلاعات آن از ميان 412 نفر از شهروندان تهراني و با 
استفاده از پرسشنامه گردآوري شده است، سعي بر آن است كه تعدادي از عوامل مؤثر 
بر ميزان استفاده از خدمات مركز تازه تأسيس سامانه 137 توسط شهروندان بررسي شود 
تا از طريق شناسايي اين عوامل، به فراگير شدن هرچه بيشتر بهره گيري از اين سامانه 
شود.  الکترونيك« كمك  »شهر  تحقق  مجموعه هاي ضروري  زير  از  يکي  به عنوان 
نتيجه پژوهش حاكي از آن است كه مهم ترين عامل تأثيرگذار بر پذيرش سامانه 137 
توسط شهروندان »درك سهولت استفاده از سامانه« است و عامل »درك سودمندي 
و احساس مفيد بودن سامانه« نيز مي تواند در ميزان استفاده عملي شهروندان از آن 

تأثير به سزايي داشته باشد. 
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مقدمه
 چالش ش��هري در هيچ جاي دنيا به اندازة آس��يا مشهود 
نمي باش��د. ام��روزه 38 درصد از جمعيت اي��ن ناحيه در 
شهرها زندگي مي كنند، اين نسبت اكنون در ايران حدود 
70 درصد مي باشد و پيش بيني مي شود تا سال 2020 اين 
مقدار از 80 درصد فراتر رود. متخصصان ش��هري اكنون 
پدي��دة جديدي را در بين اين كلان ش��هرها شناس��ايي 
كرده اند. انباش��ت و تراكم انبوهي از شهرها با اندازه هاي 
مختلف ك��ه قبلًا به صورت مج��زا بوده اند ولي همچنان 
هويت فيزيکي خود را حفظ نموده اند، روي  هم انبوهي از 
جمعيت 20 و حتي 30 ميليون نفري را به صورت شبکه اي 
به وج��ود مي آورند. به عنوان مثال منطقه ش��هري تهران 
كه شامل ش��هرهاي تهران، ري، اسلام شهر، شميرانات، 
شهريار، رباط كريم و كرج مي باشد، همگي با وجود حفظ 

بافت كهن خود به همديگر چسبيده اند.
در تعدادي از اين ش��هرها، پيش بيني مي شود كه مسائلي 
از قبي��ل عرض��ة خدمات پاي��ه، طي مس��افت از خانه تا 
مح��ل كار و دفع ضايع��ات و زباله ها كه تاكنون بس��يار 
معضل آفري��ن بوده ان��د در دهه ه��اي آتي چندي��ن برابر 
افزايش يابند)وس��ت فال و دويلا، 1386، 1و2(. با توجه 
به وس��عت و پيچيدگي ه��اي منحصربه فرد كلان ش��هر 
ته��ران و با توجه به عدم مديري��ت متمركز و يکپارچه و 
هدفمند در ادوار گذش��ته، ش��هرداري تهران و به تبع آن 
وجود مس��ائل و مشکلات اساس��ي و زيربنايي در شقوق 
مختلف خدمات شهري و شهرنشيني، براي تحقق ايجاد 
و توسعه يك شهر پويا و مدرن، نيازمند حضور پررنگ تر 
شهروندان در سيستم اداره شهر از طريق بيان مشکلات 
و نارس��ايي ها و معضلات مي باشد. نتيجه اين همکاري، 
بالا بردن بهره وري در عرضه خدمات ش��هري است كه 
موجب پويايي و پيش��رفت هرچه س��ريع تر ش��هر و رفع 
عقب ماندگي هاي گذشته مي ش��ود. شهرداري تهران در 
يك اقدام ابتکاري و با استفاده از فناوري نوين اطلاعاتي 
و ارتباطاتي، به راه اندازي س��امانه مديريت شهري 137 
جهت ايجاد ارتباط مستقيم شهروندان با مديران شهري 
به منظ��ور انتقال نظرات و خواس��ته ها و بيان مش��کلات 

مربوط به امور مديريت ش��هري اقدام نموده است. اولين 
گام موفقيت اين س��امانه، قبول و پذي��رش اين فناوري 
نوين و اس��تفاده از آن توسط شهروندان مي باشد. در اين 
راس��تا، اين مقاله به دنبال يافتن عوامل كليدي تأثيرگذار 
در برقراري ارتباط مردم با سامانه 137 مي باشد، به طوري 
كه ش��هروندان با ديدن مشکلات شهري در حوزه محل 
زندگي خود، بلافاصله اقدام به برقراري ارتباط با مديران 
شهري نمايند و اين ارتباط عمدتاً از طريق خط تلفن 137 
و بعضاً از طريق پيام كوتاه، پست الکترونيك يا وب سايت 
مربوطه ايجاد مي ش��ود و ش��هروندان مي توانند نيازهاي 
خود را به متصديان سامانه 137 اطلاع دهند. با توجه به 
اينکه هزينه هاي خدمات ش��هري توسط خود شهروندان 
از طريق پرداخت انواع عوارض و ماليات تأمين مي شود، 
به كارگيري س��امانه 137 به دليل حضور به موقع و سريع 
عوامل ش��هرداري در رسيدگي به مشکلات، مي تواند به 
كاهش هزينه هاي خدمات شهري منجر شود و در نتيجه 
باعث پيشرفت و تعالي شهر  گردد. سؤال اصلي اين است 
كه چه عواملي در به كارگيري س��امانه 137 و استفاده از 
خدمات آن توسط شهروندان تهراني مؤثر است. در ادامه 
مقاله پس از مرور ادبي��ات موضوع پذيرش فناوري هاي 
نوين و توضيح اجمالي روش شناسي پژوهش، يافته هاي 
تحقي��ق، مورد بحث قرار مي گي��رد و به دنبال بيان نتايج 
تحقي��ق، پيش��نهادهاي عملي و كاربردي ب��راي هرچه 
كارآمدتر شدن مركز س��امانه مديريت شهري 137 ارائه 

مي شود.

1- نقش فناوري اطلاعات در مدیریت شهري
 در ش��روع هزاره س��وم، فن��اوري اطلاع��ات، به عنوان 
عمده ترين محور تحول و توس��عه در جهان مطرح ش��ده 
و دس��تاوردهاي ناش��ي از آن ني��ز به گون��ه اي با زندگي 
مردم عجين گرديده اس��ت كه روي گرداني و بي توجهي 
ب��ه آن،  اختلال��ي عظيم در جامع��ه به وج��ود مي آورد. 
فناوري اطلاعات و ارتباطات ش��امل مجموعه گوناگوني 
از ابزاره��اي فناوري و منابع براي ايجاد، نش��ر، ذخيره و 
مديريت داده ها و اطلاعات مي باش��د. ابزارهاي س��نتي 
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مثل تلويزيون، راديو و تلفن سودمندي ش��ان را در توسعه 
مناطق حاش��يه اي اثبات نموده اند. ظهور رايانه، اينترنت، 
فناوري ارتباطات بي س��يم در كنار نرم افزارهاي نيرومند 
ب��راي پردازش و يکپارچه كردن مت��ن، صدا و تصوير در 
رسانه الکترونيکي، فناوري هاي مدرن را تشکيل مي دهد. 
گسترش شبکه الکترونيکي جهاني كامپيوتر كه اصطلاحاً 
اينترنت ناميده مي ش��ود و تلفن بي سيم، جريان بي سابقه 
جهاني از اطلاعات، كالا، مردم، س��رمايه و فکر را ايجاد 
مي كن��د. اهميت فن��اوري اطلاعات1به منظ��ور افزايش 
سرعت و دقت فعاليت هاي مختلف سازمان ها و در نتيجه 
بالا بردن بهره وري آنها به روش��ني مشخص شده است. 
خصوص��اً س��ازمان هايي كه بخش ه��اي مختلف آن در 
مناطق جغرافيايي پراكنده و دور از يکديگر قرار گرفته اند 
و يا مؤسس��اتي كه مؤظ��ف به انجام كاره��اي متنوع و 
متعدد هس��تند، بسياري از مشکلات خود را از طريق اين 

فناوري رفع مي كنند. 
 اس��تفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات نقش اساس��ي 
در حل مس��ائل تهران و كلان ش��هرها دارد. اين مسأله 
به ويژه در مديريت ش��هري، اقتصاد ش��هري، توليد شغل 
و ارتقاي س��طح فرهنگ شهروندي نقش��ي اساسي ايفا 

مي كند)هراتي زاده، 1386، 41(. 
 يکي از اساسي ترين محور برنامه هاي  شهرداري تهران، 
ايجاد شهر الکترونيك و بهره برداري از فناوري اطلاعات 
در مديريت شهري است؛ شهر الکترونيك، شهري است 
كه اج��راي اكثر فعاليت هاي آن از طريق امکانات مبتني 
بر اينترنت و سيس��تم هاي الکترونيك امکان پذير باش��د. 
به همين خاطر ساده س��ازي ارائه خدمات به ش��هروندان 
مي تواند از اهم اين برنامه ها باش��د. در واقع، قرار گرفتن 
اي��ن موضوع در كنار س��فرهاي متعددي ك��ه در تهران 
انجام مي شود مي تواند موضوعي با عنوان ترافيك كاذب 
را كاهش دهد. با راه اندازي ش��هر الکترونيك تعداد قابل 
توجهي از س��فرهاي غيرضروري ك��ه به منظور دريافت 
خدمات دس��تگاه هاي مختلف از سوي شهروندان انجام 
مي شود، كاهش مي يابد و اين يعني كاهش حجم انبوهي 
از رفت وآمدها در شهر و كاهش سفر. در اين راستا وجود 

ش��هرهاي الکترونيك و اينترنتي در هر كشوري مي تواند 
زمين��ه حضور تدريجي،  منطقي،  علم��ي و اقتصادي اين 
پديده ارزش��مند را فراهم نمايد ك��ه در حال حاضر معيار 
سنجش توان علمي و قدرت كشورها براي توليد، توزيع و 
استفاده از دانش است. مطالعات و بررسي هاي كارشناسي 
و اقدامات صورت گرفته پيرامون توسعه فناوري اطلاعات 
در جهان نش��ان داده است كه حركات انفرادي و توسعه 
پراكن��ده در اين زمينه عموم��اً موفق نبوده و از كيفيت و 
مطلوبيت مناس��بي برخوردار نيست. به همين دليل اغلب 
كشورهاي پيشرفته،  توسعه فناوري اطلاعات و عموميت 
بخش��يدن به اس��تفاده از آن توس��ط م��ردم را از طريق 
سيس��تم هاي يکپارچه در قالب شهرها و شهرداري هاي 

الکترونيك دنبال مي كنند. 
 هر كشوري متناسب با موقعيت هاي اقتصادي،  اجتماعي 
و فرهنگ��ي خ��ود اهداف خاص��ي را در رابطه ب��ا ايجاد 
ش��هرهاي الکترونيك مدنظر قرار مي دهد. بر اين اساس 
هم��ه ش��هرهاي الکترونيك جهان الزام��اً داراي اهداف 
مش��ابهي نيس��تند و ممکن اس��ت در برخ��ي زمينه ها با 
يکديگر متفاوت باش��ند. اما در مجموع اهداف مش��ترك 
فراوان��ي را در بين آنه��ا مي توان يافت. توس��عه اقتصاد 
پاي��دار و قابل رقاب��ت، ارتقاي مديريت ش��هري، اجراي 
طرح جامع ش��هر، بهبود بخش��يدن ب��ه كيفيت خدمات 
و بالا بردن اس��تانداردهاي زندگي ش��هروندان همراه با 
حفظ هويت فرهنگي، افزايش نرخ حضور ش��هروندان در 
تصميم گيري ها، آماده كردن ش��هروندان براي زندگي در 
جامعه دانش محور، ارائه خدمات ش��هرداري ها به صورت 
مستقيم2بدون تعطيلي و در همه اوقات شبانه روز و بدون 
محدوديت مکاني، بخشي از اهداف شهرهاي الکترونيك 
محس��وب مي گردد. همچنين توس��عه امکانات خدماتي، 
فرهنگي، آموزش��ي، تجاري، فني و تخصصي به صورت 
يکس��ان به همه ش��هروندان، مي توان��د نمايانگر بخش 
ديگري از اهداف يك شهر الکترونيك تلقي شود)جلالي، 

.)1،2 ،1384

1 - Information Technology
2-Online
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2- چالش موجود: پذیرش فناوري 
پذيرش فناوري يک��ي از عناوين اصلي تحقيقات مرتبط 
با سيس��تم هاي اطلاعات در دهه هاي اخير بوده اس��ت. 
ديدگاه ه��اي متنوعي در خصوص فه��م عوامل مؤثر بر 
تصمي��م كاربران براي پذيرش فن��اوري اطلاعات وجود 
دارد. منطقي كه در پشت اين ديدگاه ها وجود دارد در اين 
نکته نهفته اس��ت كه موفقيت يا بازده سرمايه گذاري در 
فناوري اطلاعات به مي��زان گرايش كاربران براي به كار 
بردن و اس��تفاده از سيس��تم ها بس��تگي دارد. با توجه به 
س��رمايه گذاري س��ازمان ها در ايجاد بس��ترهاي فناوري 
براي انجام امور، بحث ميزان استقبال كاربران و استفاده 
كارب��ردي از فناوري ه��اي نويني كه در اختي��ار آنها قرا 
مي گيرد، حائز اهميت اس��ت و مديران س��ازمان ها لازم 
اس��ت عوامل تأثيرگذار بر نحوه اس��تفاده از فناوري هاي 
جديد را بشناس��ند و با مديريت و كنت��رل آنها بتوانند به 

اهداف مورد نظر دست پيدا كنند.
 در زمينه پذيرش فناوري هاي نوين و عوامل مؤثر بر آنها 
الگوهاي مفهومي متعددي مطرح مي باش��ند كه در ادامه 

به تعدادي از رايج ترين آنها اشاره مي شود. 

3- الگوهاي پذیرش فناوري
 الگوهاي موس��وم به »تئوري رفتار برنامه ريزي ش��ده«، 
»تئوري اش��اعه نوآوري« و »الگ��وي پذيرش فناوري« 
از تئوري ه��اي معروف��ي هس��تند كه موض��وع پذيرش 
فناوري هاي نوين را در سيستم هاي اجتماعي مورد بحث 

قرار مي دهند.

1-3- تئوري رفتار برنامه ریزي شده
 تئوري رفتار برنامه ريزي شده TPB(1( )آجزن2 ، 1991( مبتني 
بر تئوري رفتار مستدل)TRA( اس��ت)فيش بين3وآجزن، 
1975(. س��ازوكار اصل��ي تئوري رفتار برنامه ريزي ش��ده 
ب��ر پايه اين فرض ق��رار دارد كه رفتار ف��رد تحت تأثير 
تمايلات او قرار دارد. طبق تئوري رفتار برنامه ريزي شده، 
رفتار انس��ان ها با س��ه دس��ته از باورها جه��ت مي يابد: 
رفت��اري، الزامي و كنترل. تئوري رفتار برنامه ريزي ش��ده 
مدعي اس��ت كه مهم ترين عوامل اصلي كه تعيين كننده 
تماي��لات رفتاري هس��تند عبارتند از: نگ��رش به رفتار، 
هنج��ار ذهني و كنترل درك ش��ده رفتاري كه در جدول 

زير معرفي شده اند:

تعریفبرساخته اصلي

احساس مثبت يا منفي فرد درباره انجام يك رفتار خاص است)فيش بين و آجزن، 1975(نگرش فرد به رفتار

هنجار ذهني
ادراك فرد درباره اينکه اغلب مردماني كه به نظر او مهم هستند، چه فکر مي کنند و او بايد يا 

نبايد مورد نظر آنها را در رفتار خود مورد توجه قرار مي دهد)فيش بين و آجزن، 1975(

درك از کنترل
 بر رفتار

سادگي يا دشواري يك رفتار از نظر فرد)فيشبين و آجزن، 1975( و در حوزه 
پژوهش هاي مرتبط با سيستم هاي اطلاعات »ادراكات مربوط به قيود داخلي و بيروني 

بر رفتار«)تيلور4 و تود19955(

TPB جدول)شماره1(: برساخته هاي اصلي

1-Theory of Planned Behavior
2- Ajzen
3- Fishbein
4- Taylor
5- Todd
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در شکل بالا روابط بين برساخته هاي اصلي تئوري رفتار 
برنامه ريزي ش��ده نمايش داده شده است. طبق اين الگو، 
رفت��ار واقعي ف��رد تابعي از ميزان تماي��ل او به انجام آن 
رفتار اس��ت كه آن هم به نوبه خ��ود تحت تأثير عواملي 
چون نگ��رش فرد به موض��وع، هنجاره��اي ذهني او و 
ادراك از ميزان كنترلي كه مي تواند بر رفتار خود داش��ته 

باشد، قرار دارد. 
  تئوري رفتار برنامه ريزي شده به طور وسيعي در مطالعات 
اجتماعي به كار رفته اس��ت. مطالعات نش��ان مي دهد كه 
چندين طرح در حوزة سيستم هاي اطلاعات نيز با تئوري 
رفتار برنامه ريزي ش��ده اجرا ش��ده اس��ت. اين مطالعات 
ان��واع گوناگوني از كاربردهاي پذي��رش فناوري را مورد 
توج��ه قرار داده ان��د؛ از جمله پذيرش سيس��تم طبابت از 
راه دور، تج��ارت الکترونيك، اخلاق فناوري و بانکداري 
مج��ازي. اين مطالعات نش��ان مي دهد ك��ه تئوري رفتار 
برنامه ريزي ش��ده مي توان��د ب��راي برخ��ي از زمينه هاي 

پژوهشي مناسب باشد.

2-3-  تئوري اشاعه نوآوري ها
تئوري اش��اعه نوآوري ها IDT(1( )راجرز2، 1995( سعي 
مي كن��د اطلاعاتي را دربارة روش مناس��ب براي حركت 
يك طرح نوآورانه از مرحلة اختراع به مرحلة كاربرد ارائه 
ده��د. اين تئوري درباره فرآيند تصميم گيري نوآورانه كه 
نرخ به كارگيري اختراعات را در عمل مش��خص مي كند، 
توضيح مي دهد. در تئوري اشاعه نوآوري، فرض مي شود 
كه افراد را مي توان برطبق س��رعت به كارگيري نوآوري 

توس��ط آنها طبقه بندي ك��رد. دس��ته هاي مختلف افراد 
عبارتند از: نوآوران،  به س��رعت تطبيق دهندگان، اكثريت 
زودپذي��ر، اكثريت ديرپذير و عقب مانده ها. اين دس��ته ها 

به صورت نرمال توزيع شده اند)راجرز، 1995(. 
تئوري اش��اعه نوآوري همچنين ادع��ا مي كند كه چهار 
ويژگ��ي كه بر اجراي نوآوري اثر مي گذارد عبارت اس��ت 
از: مزيت نس��بي، س��ازگاري، قابل آم��وزش بودن، قابل 

مشاهده بودن. 

نمودار)شماره1(: الگوي تئوري رفتار برنامه ریزي شده

1- Innovation Diffusion 
Theory(IDT)
2- Rogers
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 برساخته هاي اصلي تئوري اشاعه نوآوري و روابط آنها در 
شکل زير نمايش داده شده است:

  نم��ودار )ش��ماره2( چارچ��وب اصلي نظريه اش��اعه 
نوآوري را نشان مي دهد و بيانگر اين است كه موفقيت 

در پياده س��ازي سيس��تم اطلاعات و ميزان پذيرش آن 
بس��تگي به عواملي چون قابليت سازگاري فني، ميزان 
پيچيدگي فني و مزيت نس��بي دارد كه سيس��تم جديد 

واجد آنهاس��ت.

تعریفعنوان برساخته

ميزان درك از اينکه يك نوآوري مي تواند در شرايط فعلي بهبود ايجاد كند )مور1 و مزیت نسبي
بن باسات2، 1991(

درك از دشواري يا سهولت به كاربردن يك نوآوري )مور و بن باسات، 1991(سادگي استفاده
درك از اينکه به كاربردن يك نوآوري تصور يا وضعيت واحدي در يك سيستم اجتماعي تصور

پديد مي آورد )مور و بن باسات، 1991(
مشاهده ميزان استفاده ديگران از يك سيستم در سازمان )مور و بن باسات، 1991(قابليت مشاهده
ميزان سازگاري يك نوآوري با ارزش هاي موجود، نيازها و تجارب قبلي كاربران بالقوه)مور قابليت سازگاري

و بن باسات، 1991(
قابليت توضيح 

نتایج
قابل لمس بودن نتايج استفاده از نوآوري، شامل قابليت ديدن و قابليت ارتباط 

برقراركردن)مور و بن باسات، 1991(
درك از ميزان اختياري و داوطلبانه بودن نوآوري خاص)مور و بن باسات، 1991(استفاده داوطلبانه

IDT جدول )شماره2(: جدول برساخته  هاي اصلي تئوري اشاعه نوآوري ها

نمودار)شماره2(: الگوي تئوري نفوذ نوآوري 

1- Moore
2- Benbasat
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3-3-  الگوي پذیرش فناوري
الگوي پذيرش فناوري TAM(1( )ديويس، 1989( يکي 
از مدل هايي اس��ت كه به طور گس��ترده اي براي تشريح 
پذي��رش فناوري در بيش از 2 دهه گذش��ته به كار گرفته 
ش��ده است. طبق شاخص ارجاع در علوم اجتماعي، مدل 
پذيرش فناوري در سال 2000 در 424 مجله مورد استناد 
قرار گرفته است. اين مدل ادعا مي كند كه سودمندي درك 
  )PEOU(3و سهولت اس��تفاده درك شده )PU(2ش��ده
به طور مش��ترك مهم تري��ن عوامل تعيين كنن��دة تمايل 
رفتاري به اس��تفاده از فناوري هس��تند. تمايل رفتاري به 
»قدرت يك ميل براي انجام رفتاري خاص« اشاره دارد 
و انتظار مي رود كه منجر به اس��تفاده واقعي از سيس��تم 
بشود. تعاريف مربوط به برساخته هاي اصلي مدل پذيرش 

فناوري در جدول بالا ارائه شده است.
اي��ن مدل ف��رض مي كند كه هرچ��ه كارب��ران، كاربرد 
سيس��تم را سودمند و س��اده تصور كنند، نگرش بهتري 
نس��بت به آن خواهند داشت. درجه س��ودمند دانستن و 
نگرش مربوطه، منجر به افزايش تمايل رفتاري مي شود 
و از اين طريق كاربر به اس��تفاده واقعي از سيس��تم روي 
م��ي آورد. بنابراين انتظار م��ي رود، در حوزه اي كه به طور 
وس��يعي يك سيس��تم را به كار گرفته اند، درجه بالايي از 
درك س��ودمندي و سهولت استفاده، مش��اهده شود. در 
اي��ن موارد، نوعاً معيارهايي مانند زمان، دوره به كارگيري 
سيس��تم، مقدار به كارگيري يا تن��وع به كارگيري گزارش 
ش��ده اس��ت) لي و همکاران، 2003(. در هر حال، انتظار 

جدول )شماره3(: جدول برساخته هاي اصلي مدل پذیرش فناوري

مي رود رابطه اي بين س��ودمند دانستن و سهولت استفاده 
وجود داش��ته باش��د. به اين ترتيب كه س��هولت استفاده 
ب��ر تمايل افراد به اس��تفاده از سيس��تم از طريق هر دو 
مورد درك از س��ودمندي و تمايل رفتاري اثر دارد. شکل 
)ش��ماره3( ارتباطات بي��ن برس��اخته هاي اصلي الگوي 

پذيرش فناوري را نشان داده است: 
  

تعریفبرساخته اصلي
برداشت ذهني يك كاربر در خصوص اينکه استفاده از يك سيستم كاربردي خاص در درك از سودمندي

آينده باعث افزايش عملکرد شغلي او در يك عرصه يا زمينة سازماني  مي شود )ديويس 
و همکاران، 1989(

درك ازسهولت 
استفاده

درجه اي كه يك كاربر انتظار دارد در آينده استفاده از سيستم مورد نظر بي نياز از 
تلاش و كوشش باشد )ديويس و همکاران، 1989(

احساس منفي يا مثبت فردي )ناشي از ارزيابي( دربارة انجام رفتاري مشخص نگرش
)فيش بين و آجزن، 1975(

1- Technology Acceptance 
Model(TAM)
2- Perceived Usefulness
3- Perceived Ease Of Use
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 نمودار )شماره3( نشان مي دهد كه متغيرهاي بيروني، از 
طريق تأثير بر باورها )مانند س��ودمند دانس��تن و درك از 
س��ادگي كاربرد( به رفتار فرد در ميزان استفاده عملي از 
فناوري شکل مي دهند. متغيرهاي بيروني مي توانند براي 
مثال، ويژگي هاي فردي نظير س��طح تحصيلات)برتون 
جونز1 و هوبونا2، 2005(، جنس��يت )ونکاتش و موريس، 
2000( يا ويژگي هاي س��ازماني نظير آموزش اس��تفاده 
از فناوري)ونکاتش، 1999( باش��ند. بس��ته به نوع متغير 
بيروني، سودمندي درك شده و سادگي كاربرد درك شده 
اثر بيشتري بر تمايل رفتاري خواهند داشت )رايتاهارجو، 

 .)21-31 ،2007
 الگوي پذي��رش فناوري به طور گس��ترده در زمينه هاي 
تحقيقاتي بسيار زيادي و در انواع مختلفي از فناوري هاي 
اطلاعاتي آزموده ش��ده اس��ت )لي و همکاران، 2003 (. 
در اي��ن پژوهش كه از نوعي الگوي ساده ش��ده پذيرش 
فناوري اس��تفاده شده اس��ت، متغيرهاي جمعيت شناختي 
»سن«، »جنسيت«، »س��طح تحصيلات« و متغيرهاي 
»محل س��کونت« و »اطلاع رس��اني فراگي��ر« به عنوان 

متغيرهاي بيروني در نظر گرفته شد.

4- روش شناسي تحقيق 
 اين مقاله حاصل پژوهش��ي اس��ت ك��ه از نظر هدف از 
ن��وع كاربردي و از لحاظ ماهيت و روش توصيفي و علي 
مي باش��د. جامعه آماري تحقيق متش��کل از ش��هروندان 

كلان ش��هر تهران اس��ت كه اطلاعات مورد نياز از تعداد 
412 نفر از ش��هروندان بالاي 15 س��ال س��اكن مناطق 
شمالي، مركزي و جنوبي شهر به روش تصادفي خوشه اي 
و با اس��تفاده از ابزار پرسشنامه بسته، جمع آوري گرديده 
اس��ت. براي تجزيه و تحليل اطلاعات از روش مدل يابي 
معادلات س��اختاري و تحليل مسير در محيط نرم افزاري
LISREL اس��تفاده شده اس��ت. همچنين آزمون t دو 
گروه ب��ه  كمك نرم اف��زار SPSS انجام گرديده اس��ت 
ك��ه يافته هاي حاص��ل از آن در ادامه م��ورد بحث قرار 

مي گيرد.
 

5- یافته هاي تحقيق 
 در اين قس��مت از مقاله، يافته هاي حاصل از پژوهش با 
محوريت فرضيه هاي تحقيق مورد بحث و بررس��ي قرار 

مي گيرد:

1-5- تأثير متغير س�ن ب�ر متغيرهاي درك از 
سودمندي و سهولت استفاده

 نتايج تعدادي از پژوهش ها به نقش س��ن در اس��تفاده از 
فناوري اشاره كرده اند و بيان نموده اند كه انتظار مي رود، 
افراد هم س��ن، در مورد پذيرش فناوري، همانند هم رفتار 
كنند. در مطالعه اي كه در يك اداره مخابرات انجام ش��د، 
معلوم ش��د كه سن به صورت منفي با كاربرد رايانه ارتباط 
دارد )زنان و چيك، 1993(. برتون، جونز و هوبونا در سال 
2005 دريافتند كه پاسخ دهندگان مسن تر، درك كمتري 

نمودار)شماره3(: الگوي اصلي پذیرش فناوري )دیویس، 1989(

1- Burton Jones
2- Hubona
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از س��هولت اس��تفاده از فن��اوري داش��تند و به كارگيري 
فناوري ه��اي جديد را مش��کل مي پنداش��تند؛ اما به نظر 
مي رس��يد برداشت ش��ان از ميزان س��ودمندي واقع بينانه 
باش��د. همچنين گزارش شده است كه كارگران مسن تر، 
نس��بت ب��ه كارگران جوان تر اهميت س��هولت اس��تفاده 
را در تصميم گي��ري پذي��رش فن��اوري، بيش��تر ارزيابي 
مي كنند)رايتاهارجو، 2007، 63 و64(. موريس و ونکاتش 
در تحقيقات ش��ان در س��ال 2002 به ارتباط بين سن و 

درك از سهولت استفاده پي بردند. 
 در اين مطالعه، تأثير متغير مس��تقل س��ن بر متغيرهاي 
ميانجي درك از سودمندي و سهولت استفاده معني داري 
نبود؛ اگرچه نتايج نس��بتاً قابل بحث است، اما شايد يکي 
از دلايل عدم ارتباط س��ن با دو متغير، س��هولت استفاده 
و سودمندي درك شده به كاربري مركز مديريت شهري 
137 مربوط مي ش��ود كه به دليل خدمات رساني در حوزه 
ش��هري و اجتماعي به عموم مردم، ش��هروندان تهراني 
در همه گروه هاي س��ني مي توانن��د از طريق تلفن قابل 
دس��ترس و يا بعضاً در صورت وج��ود امکانات از طريق 
اينترنت با سامانه 137 ارتباط برقرار كنند و درخواست ها، 
مسائل و مشکلات ش��ان را در ميان بگذارند. در واقع آن 
چيزي كه باعث مي ش��ود ش��هروندان در هنگام مواجهه 
با مش��کل در ش��هر اقدام به برقراري ارتباط با مديريت 
شهري نمايند، برانگيخته شدن حس مسؤوليت پذيري در 
آنان اس��ت كه به گروه سني خاصي ارتباط پيدا نمي كند. 
بنابراي��ن فرضيه )1( كه مي گويد: »متغير س��ن بر متغير 
س��ودمندي درك شده توس��ط ش��هروندان تهراني مؤثر 
اس��ت.« و فرضيه )6( كه مي گويد: »متغير سن بر متغير 
درك از س��هولت استفاده شهروندان تهراني مؤثر است.« 

مورد تأييد قرار نمي گيرد.

2-5- تأثير متغير جنس�يت بر متغيرهاي درك 
از سودمندي و سهولت استفاده 

 تحقيقات پيش��ين نشان مي دهد كه تصميم مردان براي 
اس��تفاده از فن��اوري جديد، بيش��تر از زن��ان تحت تأثير 
نگرش ش��ان قرار مي گيرد. اين در حالي  اس��ت كه زنان 

بيش��تر تحت تأثي��ر هنجارهاي ذهن��ي و كنترل رفتاري 
هستند)ونکاتش و ديگران،2000(. موريس و ونکاتش در 
سال 2000 دريافتند كه تصميمات مردها براي قبول يك 
فناوري بيش��تر تحت تأثير س��ودمندي درك شده بود، در 
حالي كه زنان بيشتر تحت تأثير سهولت استفاده درك شده 
از فناوري بودند. اين يافته ها توس��ط آنگ و لاي در سال 
2006 در يك نمونه در زمينه يادگيري الکترونيکي تأييد 
ش��د. گفن و استراوب نيز در سال 1997 به اين نکته پي 
بردند كه جنس��يت بر درك از س��هولت استفاده و درك 
از س��ودمندي تأثير دارد؛ اما در كاربرد پست الکترونيکي 
تأثير مس��تقيم ندارد. زن ها در مقايس��ه با مردان، سطح 
بيشتري از سودمندي پست الکترونيکي را مشاهده كردند 
اما در مقايسه با مردان، به سهولت استفاده امتياز كمتري 

دادند)رايتاهارجو، 2007، 62(. 
 در سامانه 137، تأثير متغير مستقل جنسيت بر دو متغير 
ميانجي درك از س��ودمندي و درك از سهولت استفاده از 
س��امانه137، معني دار نبود. دلي��ل وجود اين عدم ارتباط 
باز هم ش��ايد مربوط به نوع خدمات رس��اني سامانه 137 
باش��د؛ به طوري كه ميزان اهميت نگهداري و حفظ شهر 
بين گروه جنس��يتي مردان و زنان تهراني برابر مي باشد. 
همان طور كه بيان ش��د، به نظر مي رس��د برانگيخته شدن 
حس مسؤوليت پذيري ش��هروندان كليد اصلي مشاركت 
آن��ان در اداره ش��هر مي باش��د. بنابراي��ن فرضيه )2( كه 
مي گفت: »متغير جنس��يت بر متغير سودمندي درك شده 
توس��ط ش��هروندان تهران��ي مؤث��ر اس��ت« و همچنين 
فرضيه)7( كه مي گفت: »متغير جنسيت بر متغير سهولت 
اس��تفاده درك شده توسط شهروندان تهراني مؤثر است« 

مورد تأييد قرار نمي گيرد.

3-5- تأثير متغير سطح تحصيلات بر درك از 
سودمندي و سهولت استفاده 

 در اين مطالعه، تأثير مس��تقيم و معني دار متغير مستقل 
س��طح تحصيلات ب��ر متغيرهاي درك از س��ودمندي و 
س��هولت استفاده از س��امانه 137 مورد تأييد قرار گرفت؛ 
بس��ياري از تحقيقات مشابه روي الگوي پذيرش فناوري 
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توسط محققان نيز اين نتيجه را تأييد مي كند؛ مثلًا معلوم 
شده اس��ت كه سطح تحصيلات با نوع نگرش نسبت به 
كاربرد رايانه ارتباط معکوس دارد)ايگباريا، پاراس��ورامان، 
1989(. در پژوهش��ي ديگر، سطح تحصيلات بر درك از 
س��ودمندي و سهولت استفاده از پس��ت الکترونيك تأثير 
مثبت دارد)آگاروال و پراس��اد، 1999(. نتايج حاكي از اين 
است كه سطح آموزش مي تواند به عنوان يك تعديل كننده 
احتمال��ي در فرآيند پذيرش فناوري مطرح باش��د. گمان 
مي رود زماني كه ايده ه��ا و رفتار پذيرش فناوري، بنيان 
و اس��اس كار قرار گيرد، افراد با تحصيلات بالا مشابه به 
هم رفتار مي كنند تا افراد با تحصيلات پايين)رايتاهارجو، 

.)63 ،2007
 در اين پژوهش، شايد يکي از دلايل تأثير سطح تحصيلات 
بر درك از س��ودمندي، بالاتر ب��ودن درك فرد از ميزان 
بهره وري صورت گرفته در صورت مشاركت شهروندان در 
اداره ش��هر باشد و اينکه ميزان آگاهي شخص از مزاياي 
اس��تفاده از س��امانه137 را كه تأثير مستقيمي بر زندگي 
خ��ود ش��هروندان دارد با بالاتر رفتن س��طح تحصيلات 
بالاتر مي رود. در ارتباط با تحليل رابطه سطح تحصيلات 
با درك از س��هولت اس��تفاده، مي توان گفت كه احتمال 
استفاده بيش��تر از رايانه و اينترنت و آش��نايي بيشتر كار 
با اين گونه وس��ايل نوين ارتباط��ي و اطلاعاتي در افراد 
با سطح تحصيلات بالاتر، بيش��تر مي باشد و ارتباط اين 
گونه افراد با سامانه 137 از طريق درگاه اينترنتي سامانه 
بيشتر مي شود. بنابراين، فرضيه )3(  كه مي گفت: »متغير 
ميزان تحصيلات بر متغير س��ودمندي درك ش��ده توسط 
ش��هروندان تهراني مؤثر اس��ت« و همچنين فرضيه )8( 
كه مي گفت: »متغير ميزان تحصيلات بر متغير س��هولت 
استفاده درك شده ش��هروندان تهراني مؤثر است« مورد 

تأييد قرار مي گيرد.

4-5- تأثي�ر متغير محل س�کونت ب�ر درك از 
سودمندي و سهولت استفاده

 يافته هاي اين پژوهش، نش��ان مي دهد كه تأثير متغير 
محل س��کونت ب��ر متغير مياني درك از س��ودمندي و 

س��هولت اس��تفاده، معني دار نيس��ت. راجع به اين مهم 
مي ت��وان از دو زاويه تحلي��ل انجام داد؛ يکي اينکه در 
اي��ن پژوهش متغير محل س��کونت به عن��وان يکي از 
متغيره��اي فرهنگي كه از تعري��ف »تري  انديس« از 
فرهن��گ ص��ورت پذيرفته بود، انتخ��اب گرديد و نماد 
محل سکونت به عنوان نماد وجود بارز تفاوت فرهنگي 
در س��ه منطقه شمالي، مركزي و جنوبي تهران آزموده 
ش��د؛ ولي همان طور كه بيش��تر جامعه شناسان و حتي 
مسئولان مربوط در حوزه شهرداري تهران بيان كرده اند 
به دليل تبديل ش��دن ش��هر تهران به يك كلان ش��هر 
به دلي��ل مهاجرت هاي بي ش��مار هم وطنان با همراهي 
فرهنگ هاي متفاوت قومي و نژادي و با سطح درآمدها 
و ثروت ه��اي متفاوت از اقصي نق��اط ايران به تهران 
و س��کني گزيدن در تمامي مناط��ق و نواحي 22گانه 
تهران، كلان ش��هر تهران تبديل ب��ه مركز تجمع افراد 
با نژادها و تفاوت هاي فرهنگي مختلط1گرديده اس��ت 
و طبعاً تفاوت معني داري از س��طح فرهنگ در مناطق 
مختلف ش��هر آشکار نمي گردد. تحليل دوم را مي توان 
به نحوه عملکرد مديران شهري و ميزان خدمات رساني 
شهرداري تهران به نواحي ش��مالي، مركزي و جنوبي 
تهران مرتبط دانس��ت؛ به اين ترتيب كه آن طور كه در 
گذش��ته بيان مي ش��د، ميزان خدمات رساني شهرداري 
در مناط��ق ش��مالي و برخ��ي مناط��ق مركزي ش��هر 
به دليل وجود وزارت خانه ها و ش��ركت هاي خصوصي و 
دولتي بس��يار بيش��تر از مناطق جنوبي بوده است، ولي 
ب��ا انقلابي كه در مديريت ش��هرداري ته��ران از چند 
س��ال پيش به وجود آمده و بارها نيز توس��ط رس��انه ها 
منعکس شده اس��ت ميزان عمليات عمراني، فرهنگي، 
اجتماع��ي و ورزش��ي در جنوب پايتخت بس��يار رونق 
گرفته و گاهي نيز بودجه صرف ش��ده براي اين مناطق 

نيز از س��اير نواحي پيش��ي مي گيرد. 
 بنابراي��ن، اي��ن فرضيه كه ميزان تماس ش��هروندان در 
مناط��ق جنوب��ي تهران به دلي��ل وج��ود محروميت ها و 
نارس��ايي ها بايد به مراتب بيش��تر باش��د مورد قبول قرار 
نخواهد گرفت. در نتيجه فرضيه)4( كه مي گويد: »متغير  1-  cosmopolis
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محل س��کونت بر متغير س��ودمندي درك ش��ده توسط 
شهروندان تهراني مؤثر است« و همچنين فرضيه)9( كه 
مي گويد: »متغير محل سکونت بر متغير سهولت استفاده 
درك شده شهروندان تهراني مؤثر است« مورد تأييد قرار 

نمي گيرد.

5-5- تأثير متغير اطلاع رساني فراگير بر درك 
سودمندي و سهولت استفاده

ب��ه  فراگي��ر  اطلاع رس��اني  متغي��ر  مثب��ت  نق��ش   
در درك  درب��اره س��امانه137،  تهراني  ش��هروندان 
از س��هولت اس��تفاده و س��ودمندي، مورد تأييد قرار 
گرف��ت. چنين رابط��ه اي در تحقيقي كه در ارتباط با 
به كارگي��ري فناوري نوين آبياري باراني با اس��تفاده 
TAM( در دانش��گاه  فن��اوري) از م��دل پذي��رش 
تربيت مدرس انجام گرفته نيز مش��اهده ش��ده است 
1374(. تجرب��ه نش��ان داده اس��ت كه  )مج��ردي، 
تبليغات، عامل مؤثر در اطلاع رس��اني يك پديده در 
س��طح اجتماعي، مل��ي و فراملي مي باش��د؛ خصوصاً 
اينک��ه اين گون��ه تبليغ��ات هم��راه با اطلاع رس��اني 
راجع به تنوع و تعدد خدمات رس��اني شهرداري تهران 
از طريق اس��تفاده ش��هروندان از سامانه137باش��د. 
نکته قابل توج��ه اينکه در خلال اين گونه تبليغات و 
اطلاع رس��اني ها، اگر به شاخص هاي اندازه گيري دو 
متغير س��ودمندي و سهولت اس��تفاده پرداخته شود و 
ارتباط با س��امانه خصوصاً  همچنين نح��وه برقراري 
از طري��ق اينترنت و نحوه ثبت درخواس��ت، آموزش 
داده ش��ود، در نتيج��ه با بالاتر رفت��ن امتياز اين دو 
اقب��ال براي  برمبناي م��دل موجود،  متغي��ر ميان��ي 

اس��تفاده از س��امانه137 بالاتر خواهد رفت. 
 در اي��ن تحقي��ق، فرضي��ه)5( ك��ه مي گوي��د: »متغير 
اطلاع رساني فراگير بر متغير سودمندي درك شده توسط 
شهروندان تهراني مؤثر اس��ت« و همچنين فرضيه)10( 
كه مي گويد: »متغير اطلاع رساني فراگير بر متغير سهولت 
استفاده درك شده ش��هروندان تهراني مؤثر است« مورد 

تأييد قرار مي گيرد.

6-5- تأثير متغير درك از س�هولت استفاده بر 
متغير درك از سودمندي 

 تحقيق��ات بس��ياري وجود دارد كه تأثير متغير س��هولت 
اس��تفاده بر درك از سودمندي را مورد تأييد قرار مي دهد 
و يافته ها نش��ان مي دهد كه درجه درك سهولت استفاده 
مطمئناً بر درجه درك س��ودمندي تأثي��ر مي گذارد)مانند 
اگراوال و پراس��اد،1999؛ برتون، جونر و هوبونا، 2005(. 
ل��ي و ديگران در س��ال 2003، در مرور گس��ترده اي از 
آثار و مطالع��ات ديگران دريافتند ك��ه از تعداد 82 مورد 
مطالع��ه، در 69 م��ورد، اين رابطه معن��ي دار و مهم بوده 

است)رايتاهارجو، 2007، 58(. 
 همانند نتايج بس��ياري از مطالع��ات، نتيجه اين پژوهش 
نيز نش��ان مي دهد كه متغير درك از سهولت استفاده بر 
متغير درك از س��ودمندي تأثير مستقيم و معناداري دارد؛ 
چون در صورت اس��تفاده ش��هروندان از س��امانه 137 و 
ثبت درخواس��ت، با بازخوردي كه از طريق سامانه به هر 
يك از شهروندان داده مي ش��ود و نتيجه كار انجامشده، 
به شهروندان اطلاع رس��اني مي گردد، مزاياي استفاده از 
س��امانه نزد ش��هروندان مهم جلوه كرده و تأثير مستقيم 
س��امانه بر زندگي آنان بيشتر درك مي ش��ود. در نتيجه 
فرضيه)11( كه مي گويد: »متغير درك از سهولت استفاده 
بر سودمندي درك شده توس��ط شهروندان تهراني مؤثر 

است« مورد تأييد قرار مي گيرد.

7-5-تأثير متغيرهاي درك از سهولت استفاده 
و سودمندي بر ميزان استفاده از سامانه 137

 تحقيقات بس��ياري اين رابطه عل��ي را نيز تأييد مي كند. 
مثلًا در بررس��ي ها، هنگام آزمايش تأثير مستقيم درك از 
س��هولت اس��تفاده عملي از فناوري، به عنوان مثال، يك 
واژه پرداز، رابطه اي بين س��هولت اس��تفاده درك ش��ده و 
اس��تفاده از اين فناوري كشف شد)برتون، جونز و هوبانا، 
2005(. همچني��ن از 82 مطالعه اي كه توس��ط »لي« و 
ديگ��ران در س��ال 2003 انجام ش��د، در 58 مورد رابطه 
معناداري بين اين دو متغير وجود داش��ت و تأييد شد كه 
سهولت اس��تفاده درك ش��ده، عامل مؤثر و تعيين كننده 
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مس��تقيم ميزان كاربرد فناوري است)رايتاهارجو، 2007، 
 .)59

 در اين پژوهش، متغير مياني درك از س��هولت استفاده، 
تأثير مس��تقيم ومعن��ي داري بر اس��تفاده از فناوري دارد. 
بنابراي��ن فرضيه)12( كه مي گويد: »رابطه بين س��هولت 
اس��تفاده درك ش��ده و كاربرد فناوري مثبت خواهد بود، 
به طوري كه هنگامي  كه پاسخ دهندگان درك بالاتري از 
سهولت اس��تفاده داشته باش��ند، ميزان كاربرد و استفاده 
از آن فن��اوري نيز بيش��تر خواهد بود« م��ورد تأييد قرار 

مي گيرد.
 همچني��ن تأثيرگ��ذاري متغي��ر درك از س��ودمندي 
 137 بر ميزان اس��تفاده از س��امانه مديريت شهري 
م��ورد تأيي��د ق��رار گرف��ت. در تحقيقات ديگ��ر نيز 
چني��ن رابطه اي تأييد ش��ده اس��ت. ل��ي و ديگران 
در س��ال 2003 گ��زارش دادند ك��ه در 74 مورد از 
84 مطالع��ه اي كه در اين زمينه انجام ش��ده اس��ت، 
رابط��ه بين درك از س��ودمندي و اس��تفاده عملي از 

فن��اوري معني دار بوده اس��ت. در مطالعات ديگر نيز 
سودمندي درك ش��ده و كاربرد فناوري، رابطه مثبت 
داشته اند)آگاروال و پراساد، 1999؛ ديويس و ديگران، 
1989(. در تحقيق��ات رايتاهارجو، درك از س��ودمندي 
ب��ه عن��وان مهم تري��ن متغي��ر تأثيرگ��ذار ب��ر كاربرد 
فناوري ش��ناخته شده اس��ت)رايتاهارجو، 2007، 59(. 
با اين اوصاف، فرضيه)13( ك��ه مي گويد: »رابطه بين 
سودمندي درك شده و كاربرد سامانه137، مثبت است، 
به ط��وري ك��ه هنگامي كه ميزان درك از س��ودمندي 
پاس��خ دهندگان بالاست، ميزان استفاده از سامانه 137 

نيز بيش��تر اس��ت« مورد تأييد قرار مي گيرد.
 

8-5- آزمون برازش الگوي مفهومي 
 نمودار)ش��ماره4( حال��ت برازش يافته الگ��وي مفهومي 
پژوهش كه الگوي اصلاح شده TAM مي باشد را نشان 
مي ده��د. در اين الگ��و صرفاً روابطي ك��ه از نظر آماري 

معني دار بودند، نشان داده شده اند.

نمودار)شماره4(: الگوي برازش یافته پژوهش



فصلنامه مدیریت شهری
Modiriat Shahri
شماره22-زمستان1387

 No.22.winter 2008 

19

  نمودار)شماره4( نشان مي دهد كه »اطلاعات فراگير«)با 
ضريب مسير 34٪( بيش از »سطح تحصيلات«)با ضريب 
مس��ير31٪( بر درك از سودمندي سامانه137 شهرداري 
تهران توس��ط شهروندان مؤثر اس��ت. جالب توجه اينکه 
نقش »اطلاع رس��اني فراگير«)با ضريب مس��ير 38٪( در 
درك سهولت استفاده نيز بيشتر از »سطح تحصيلات«)با 
ضريب مس��ير34٪( مي باش��د. اين ضرايب به نوبه خود 

بيان كننده اهميت اطلاع رساني در اين زمينه مي باشد.
 متغير »درك از س��هولت اس��تفاده« ضمن اينکه به طور 
مستقيم بر »استفاده از س��امانه 137« تأثير دارد)ضريب 
مسير 46٪(، از طريق متغير »درك سودمندي« نيز روي 
»استفاده از س��امانه137« به ميزان11٪تأثيرگذار است. 
در حالي كه متغير »درك س��ودمندي« به ميزان 32٪ بر 
اس��تفاده از سامانه137 مؤثر اس��ت. يعني اثر كلي متغير 
درك سهولت استفاده روي استفاده عملي از سامانه137، 
براب��ر ٪57 اس��ت و آن ه��م به نوبه خود بيش از س��اير 

متغيرها تحت تأثير اطلاع رساني فراگير مي باشد.
 لازم به يادآوري اس��ت كه شاخص هاي آماري درج شده 
در زير نمودار)شماره4( نشان دهنده برازش الگوي يادشده 
با داده هاي گردآوري شده از شهروندان تهراني مي باشد. 

 

نتيجه گيري
همان طور كه در بخش هاي پيشين مقاله ملاحظه گرديد، 
ميزان پذيرش و تمايل ش��هروندان تهراني از مركز تازه 
تأس��يس س��امانه 137 با حجم نمونه 412 نفر از طريق 
به كارگيري مدل پذيرش فن��اوري TAM مورد آزمون 
قرار گرفت. متغيرهاي س��هولت اس��تفاده و س��ودمندي 
درك ش��ده با كاربرد و استفاده از فناوري مديريت شهري 
137 ارتباط معني داري پيدا كردند. همچنين متغير سهولت 
استفاده درك شده بر سودمندي درك شده نيز تأثيرگذاري 
قوي داشت و نهايتاً شاخص هاي اندازه گيري شده برازش 
حاكي از برازش نيکويي مدل با داده هاي ميداني تحقيق 
بود. متغيرهاي مس��تقل سطح تحصيلات و اطلاع رساني 
فراگي��ر در اين مدل ب��ا متغيرهاي ميانج��ي خود يعني 

سودمندي درك شده و سهولت استفاده درك شده ارتباط 
مؤثري پيدا كردند؛ ولي ارتباط معني داري بين متغيرهاي 
س��ن، جنسيت و محل سکونت با متغيرهاي سودمندي و 

سهولت استفاده از سامانه 137 مشاهده نگرديد. 
 از س��وي محققان، تلاش بس��ياري ص��ورت پذيرفت تا 
ب��راي بالاتر رفتن ميزان قابليت اعتم��اد و تعميم پذيري 
يافته هاي تحقيق از تعداد بيش��تري آحاد نمونه آماري با 
كمك ش��هرداري تهران اس��تفاده گردد و تعداد نمونه به 
بيش از هزار نفر برس��د، اما متأس��فانه بعد از حدود 2 ماه 
تلاش فقط تعداد 412 پرسش��نامه جمع آوري گرديد كه 
البته همين تعداد نيز بر اساس نظر پاول كلاين و سايرين 
براي چنين پژوهشي كفايت مي كند. همچنين تلاش شد 
كه پرسش��نامه طراحي ش��ده در درگاه اينترنتي س��امانه 
137 ق��رار گيرد تا نظرات ش��هروندان از طريق اينترنت 
نيز دريافت ش��ود كه اين نيز محقق نشد. به هر جهت با 
توجه به اينکه كاربرد اين مدل طي تجزيه و تحليل هاي 
به عمل آمده به اثبات رس��يده اس��ت، لذا مديران محترم 
مديريت ش��هرداري ته��ران مي توانند ب��ا بهره گيري از 
ش��اخص ها و متغيرهاي ارائه شده در اين پژوهش جهت 
استفاده هرچه بيشتر ش��هروندان تهراني از مركز سامانه 
مديريت ش��هري 137 و تش��ويق آنان در اداره امور شهر 
اس��تفاده كنند. البته متغيرهاي مس��تقل ديگري همانند 
هنجارهاي اجتماعي، احساس نياز، نقش مذهب، سرعت 
پاس��خگويي و نحوه برخورد س��امانه، نقش فرهنگ و... 
ب��ا توجه به مدل نيز مي توان��د در پژوهش هاي آتي مورد 
بررسي قرار گيرد. همچنين قابليت كاربرد الگوهاي ديگر 
پذيرش فناوري نظير تئوري اشاعه نوآوري هاي راجرز و 
تئوري رفتار برنامه ريزي آجزن نيز مي تواند مبناي نظري 

تحقيقات آتي را تشکيل دهد.

پيشنهادها
در پايان مقاله پيش��نهادهايي جه��ت به كارگيري بهتر و 

بيشتر سامانه 137 ارائه مي شود:
1- با توجه به اين ك��ه مدل انتخابي پژوهش يعني مدل 
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پذي��رش فناوري TAM م��ورد تأييد و برازش نس��بتاً 
بالايي قرار گرفت، پيش��نهاد مي شود مديران شهري دو 
عامل س��ودمندي درك شده و سهولت استفاده درك شده 
ش��هروندان از فناوري 137 را با شاخصه هاي تعريف شده 
در فصول گذشته به عنوان عوامل راهبردي براي گسترش 

ارتباط با شهروندان و معرفي سامانه در نظر بگيرند.
2- يکي از نتايج شناسايي شده در خلال تهيه پرسشنامه، 
آگاه��ي اندك و كم رنگ ش��هروندان از وجود س��امانه و 
همچنين ميزان تنوع خدمات مركز بوده اس��ت. پيشنهاد 
مي ش��ود تلاش مجددي در ارتباط ب��ا تبليغات فراگيرتر، 
خصوصاً از طريق رسانه هاي جمعي صورت پذيرد. تجربه 
موفق نيروي انتظامي در تهيه و پخش تيزرهاي انيميشن 
از رس��انه ملي مي تواند شهرداري تهران را در شناساندن 
بيش��تر س��امانه و علاوه بر آن معرفي تنوع خدمات قابل 
ارائه به ش��هروندان و حتي آموزش آن��ان براي برقراري 
ارتباط با س��امانه، به خصوص از طريق فناوري هاي نوين 
همچون اينترنت و وب س��ايت اختصاصي سامانه راه گشا 

باشد. 
3-به دليل استقبال شهروندان تهراني از سامانه 137 و با 
توجه به رشد نسبي آمار تماس در سنوات گذشته، پيشنهاد 
مي ش��ود اين مركز، همکاري فراگير خود را در ارتباط با 
هماهنگي با ساير ارگان هاي خدمات رساني شهري نظير 
اداره برق و توزيع نيرو، سازمان آب و فاضلاب، اداره گاز 
و...  آغاز كند كه از طريق آن كليه امور خدمات رس��اني و 
امداد ش��هري توسط يك مركز و توسط يك شماره تلفن 
)137( و ي��ا درگاه اينترنتي صورت پذيرد تا ش��هروندان 
به خصوص در مواقع وقوع حوادث ش��هري بدون دغدغه 
خاطر از به خاطر سپردن چندين شماره تلفن امدادي، فقط 
از طريق تماس با 137 و بدون فوت وقت درخواست هاي 
خود را بيان كنند. بديهي اس��ت كه در اين صورت شاهد 
هرچه كمتر ش��دن هزينه هاي ناش��ي از دوباره كاري ها و 

موازي كاري ها در حوزه خدمات شهري خواهيم بود.
4- ب��راي جل��ب توج��ه و بالاتر ب��ردن اقب��ال عمومي 
براي اس��تفاده از فناوري س��امانه137، پيشنهاد مي شود، 
گزارش عملکرد س��امانه از نوع و مي��زان خدمات انجام 

گرفته به صورت دوره اي با زمان بندي مشخص به صورت 
فراگير نزد عموم ش��هروندان ارائه گردد و ميزان و نتايج 
صرفه جويي هاي انجام شده به دليل به كارگيري و استفاده 
از سامانه مديريت ش��هري137 كه به تبع آن باعث رشد 
و پيشرفت بيشتر شهر مي گردد اطلاع رساني گردد. يکي 
از راه هاي افزايش درك از س��ودمندي سامانه 137براي 

شهروندان همين اقدام به ظاهر تبليغاتي مي باشد.
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