
 

Sciences and Techniques of 

Information Management 

Volume 11, Issue 3, 2025 

 

 

 
Providing a Model for Adopting E-Government 

Service Using Meta-Synthesis  Approach 1 
 

 

Fatemeh Rajoliat   

MSc. of Business Management, Faculty of Economic and Administrative Sciences, Qom University 
Qom, Qom, Iran. 

 frj.ecm@gmail.com  

Ebrahim Javaheri Zadeh * 

Associate Prof., Faculty of Administrative and Economic Sciences, Qom University, Qom, Iran. 
javaheri1390@gmail.com 

Fatemeh Ghasemi Banabari  
Ph.D Candidate in Public Administration, Faculty of Economics, Management and Administrative 

Sciences, Semnan University, Semnan, Iran. 
 Fatemeh.ghasemi.banabari@semnan.ac.ir  

  

Abstract 
Con.ext: The revolution in information and communication technologies, along with the 

widespread use of the Internet, has transformed all aspects of human life. Even. interactions 
between governments and.citizens have been significantly affected. Electronic government has 
emerged as a new organizational form. To maximize citizen acceptance of these changes, research 
on electronic government adoption is essential. Therefore, the need for a unified model of 
electronic government acceptance, based on technology acceptance frameworks, has become 
increasingly important. 

Objective: The objective of this study was to develop an acceptance model for e-government 
services using a meta-synthesis approach. This study is applied in orientation; in addition to its 
awareness-raising and scientific contributions, it also has practical implications for various 
government organizations seeking to implement e-government processes. Since the study aims to 
present and design an acceptance model for e-government services, it is exploratory in nature. 

ee thodology: The present study adopts a mixed-methods approach, incorporating both 
qualitative and quantitative methodologies. The research community for the qualitative part of 
this study comprised all research relevant to the topic. In the quantitative phase, the statistical 
population included all academic and executive experts in the fields of e-government and 
technology acceptance. Data collection in the qualitative phase was conducted through library 
research. This phase involved a meta-synthesis and data extraction process following the seven-
step method of Sandelowski and Barroso. The qualitative data were analyzed using thematic 
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analysis techniques. Thematic analysis is a flexible, relatively straightforward, and efficient 
method for identifying, analyzing, and reporting patterns and themes within data. It organizes the 
collected dataset and transforms it into rich, detailed information. Each theme highlights 
significant aspects of the data related to the research question and represents a level of response 
or meaning that recurs throughout the dataset. To assess the validity of the qualitative component, 
expert evaluations and the agreement coefficient between two coders were. utilized. The 
qualitative results identified 11 main themes, which were presented as a process model (the e-
government acceptance model) based on the researcher's hypotheses and rationale. In the second 
stage, the relationships of influence among the components of the final qualitative model were 
examined using the DEMATEL decision-making method in the quantitative phase. Data for the 
quantitative stage were collected through researcher-designed questionnaires. Purposeful 
judgmental sampling was employed in this phase, with participation from 10 experts. Microsoft 
Excel 2019 was used to analyze the data using the DEMATEL method in the quantitative analysis. 

Findings: The research findings confirm that 81 sub-themes, grouped into 11 main themes, 
were extracted from 16 models related to technology acceptance and e-government. These main 
themes—actual behavior, behavioral intention, attitude towards technology, ease of use, 
objectivity of results, personality factors, perceived usefulness, digital divide, social norms, 
electronic trust, and technical infrastructure—constitute the core components of the e-government 
services acceptance model. Subsequently, the researchers analyzed data obtained from researcher-
designed questionnaires completed by experts. Using the DEMATEL technique, they identified 
the influential and affected relationships among the model’s dimensions and components. Finally, 
the e-government services acceptance model was presented. 

Conclusion: The results of this study confirm that the acceptance of e-government services 
involves factors at both the individual and social levels. At the individual level, key components 
include actual behavior, behavioral intention, attitude toward technology, perceived usefulness, 
ease of use, objectivity of results, and personality traits. At the social level, factors such as the 
digital divide, social norms, electronic trust, and technical infrastructure are also important. 
Finally, recommendations for future research and practical applications are provided based on the 
study’s findings. 

 

yyy word:: DEMATEL; Electronic government; Electronic services; Supersynthesis; Technology 
adoption: Thematic�analysis. 
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 چکیده

و ارتباطی و استفاده از اینترنت سبب تغییر در تمام ابعاد زندگی بشر  اطلاعاتیهای فناوری در انقلاب زمینه:

 کیالکترون دولت اند.این تغییر شده دستخوش شهروندان وها دولت نیب ای که حتی تعاملاتگونهبه ،استشده
شهروندان،  از سویپذیرش هرچه بیشتر این تغییرات  برای، استکرده کار به شروع ها،سازمان از عنوان شکلی تازهبه

پذیرش دولت  برایپذیرش دولت الکترونیک است. بنابراین اهمیت طراحی الگویی واحد  ۀهایی در زمیننیاز به پژوهش

 شود.پذیرش فناوری بیشتر احساس می هایاز میان الگو الکترونیک

ب یفراترک رویکرد از استفاده با کیالکترون دولت خدمات پذیرش یالگو تدوین ،هدف پژوهش حاضر هدف:

بخشی و علمی، برای آگاهی ۀبر جنبعلاوه ازیر، است گیری، کاربردی بودهاز نظر جهت این پژوهشاست.  بوده

کاربردی نیز دارد.  ۀیندهای مربوط به دولت الکترونیک هستند جنبادولتی مختلف که خواهان برقراری فرهای سازمان

 .استاز آنجا که این پژوهش در صدد ارائه و طراحی الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک دارد، از نوع اکتشافی 

ی، ماهیت آمیخته دارد. یفی و کمّهای کشناسی به علت استفاده از روشپژوهش حاضر، از منظر روش روش:

ی در بخش کمّ  .استهای متناسب با موضوع پژوهش بودهپژوهش ۀپژوهش در بخش کیفی، کلیاین پژوهشی  ۀجامع

پذیرش فناوری بودند.  دولت الکترونیک و ۀخبرگان دانشگاهی و اجرایی در زمینۀ آماری شامل کلی ۀپژوهش جامع

                                                                                 
با استفاده  کیخدمات دولت الکترون رشیپذ ی(. ارائه الگو 1404ف. ) ،یبنابر  یزاده, الف، & قاسم یف.، جواهر  ت،یرجول استناد به این مقاله:

 https://doi.org/10.22091/STIM.2025.11628.2183 .109-143 ،(3)11، علوم و فنون مدیریت اطلاعات .بیفراترک کردیاز رو

 17/10/1403: انتشار آنلاینتاریخ  ؛  16/10/1403: تاریخ پذیرش ؛  12/10/1403: تاریخ اصلاح ؛  21/08/1403 :تاریخ دریافت

 دانشگاه قم :ناشر  پژوهشی: نوع مقاله       .نویسندگان ©
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 کیفی، مربوط به روش ۀاست. مرحل ای بودهابزارهای گردآوری داده در این مطالعه، در فاز کیفی مطالعات کتابخانه 
های مربوط به داده. انجام شده استباروسو  و سندلوسکی ایمرحله هفت روش طبق هاداده استخراج و ترکیبافر

و  ،نسبتاً آسان ر،یپذانعطاف یتم روش لیتحلاست. کنیک تحلیل تم تحلیل شدهکارگیری تبخش کیفی پژوهش، با به

 یهان روش، مجموعه دادهیها است. اموجود در داده نیو گزارش الگوها و مضام ،لی،تحلییشناسا یع برایسر

 ینکات مهم یتم داراهر  .کندیم لیتبد یلیو تفض یغن یهاها را به دادهو داده کندیم یدهشده را سازمانیگردآور

ها است. الگو مجموعه داده یدارا یمعنا ایاز پاسخ  یسطح انگریو ب است مرتبط با پرسش پژوهش یهادادهۀ دربار

است. نتایج مربوط به بخش  کدگذار استفاده شده دوبخش کیفی از نظر خبرگان و ضریب توافق  برای ارزیابی اعتبارِ

ها و بینییندی) مدل پذیرش دولت الکترونیک( طبق پیشاقالب یک مدل فر تم اصلی است که در 11کیفی شامل 

کیفی،  ۀمدل نهایی مرحلهای بین مؤلفه رپذیریتأث و رگذاریتأث روابط دوم، اکتشاف ۀاستدلال محقق ارائه شد. در مرحل

 ۀها در مرحلگردآوری داده برای شدهاست. ابزار استفادهی، انجام شدهگیری دیمتل در بخش کمّبه کمک روش تصمیم

گیری هدفمند قضاوتی بهره نمونه ۀ. در این بخش از پژوهش از شیوبودندساخته های محققی پژوهش، پرسشنامهکمّ

 برایی پژوهش در بخش کمّ شدهافزار استفادهنفر از خبرگان مشارکت کردند. نرم 10است. در این مرحله،  شده گرفته

 است.بوده 2019اکسل ، یمتلها با روش دتحلیل داده

پذیرش  که برای یمدل 16تم اصلی، از میان  11تم فرعی در قالب  81 استخراج های پژوهشیافته ها:یافته

استفاده،  فناوری، سهولت به رفتاری، نگرش واقعی، قصد رفتار». هستند، را نشان دادفناوری و دولت الکترونیک مطرح 

 ،الکترونیک اجتماعی، اعتماد دیجیتال، هنجارهای شده، شکافادراک سودمندی، یتیشخص نتایج، عوامل یپذیرعینیت

های الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک بودند. در ادامه، مؤلفههمان  یاهای اصلی ،  تم«فنیهای و زیرساخت

با  کرده بودندتکمیل ها را آنهای محقق ساخته که خبرگان نامههای حاصل از پرسشپژوهشگران طی تحلیل داده

کشف و در نهایت الگوی پذیرش  را الگو یهامؤلفه و ابعاد رپذیریتأث و رگذاریتأث کارگیری تکنیک دیمتل روابطهب

 .کردندارائه را خدمات دولت الکترونیک 

را شامل  یو اجتماع یدر دو سطح فرد ییهامؤلفه کیخدمات دولت الکترون رشیپذ یالگو گیری:نتیجه

شده، سهولت استفاده، ادراک یسودمند ،یقصد رفتار، نگرش به فناور ،یرفتار واقع ی. در سطح فردشودمی

 تال،یجیشکاف د جملهاز ییهامؤلفه زین یمطرح است. در سطح اجتماع یتیو عوامل شخص ،جینتا یریپذتینیع

در انتها پیشنهادهایی برای  است. مطرح شده یفن یهارساختیو ز ،کیاعتماد الکترون ،یاجتماع یهنجارها

 .شده استهای آتی و نیز پیشنهادهای کاربردی با توجه به نتایج پژوهش ارائه پژوهش

 

 .بیک، تحلیل تم، دیمتل، فراترکیالکترون ک، دولتیالکترون فناوری، خدمات پذیرش: هاکلیدواژه
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 و بیان مسئله مقدمه
تغییرات شگرفی را در نحوۀ تعاملات   1ارتباطیو  اطلاعاتی یهایدر فناور در عصر حاضر، انقلاب

(. با پیشرفت فناوری اطلاعات و 2023، 2است )حجران و همکاراندولت و شهروندان ایجاد کرده
ویژه در اند. این تغییرات بهالکترونیکی کردن خدمات خود پیش رفتهسمت ها بهارتباطات، دولت

لاین بیش از پیش احساس که نیاز به خدمات آنسرعت گرفت، هنگامی 19گیری کوویددوران همه
های دیجیتال و تغییر انتظارات شهروندان، (. با گسترش فناوری2023، 3شد )کان و همکاران

(. استقرار 2023، 4است ) ژانگ و همکارانرورت تبدیل شدهخدمات دولت الکترونیک به یک ض
های دیجیتال در دسترس، یک اکوسیستم دیجیتال قوی در بدنۀ دولت و استفادۀ استراتژیک از فناوری

 (. 2023، 5است )رحیم و همکاران به ارائۀ یکپارچۀ مزایا و خدمات به شهروندان کمک کرده
است )کالا و و شهروندان را دگرگون و متحول ساخته  دولت الکترونیک تعاملات بین دولت

سازی در فرایندهای (. فرایندهای دولت الکترونیک برای تقویت نوآوری و ساده2024، 6همکاران
تواند به افزایش (. خدمات دولت الکترونیک می2023، 7دولتی هستند )چاکوودی و همکاران

تواند اعتماد عمومی را تقویت امر به نوبۀ خود می ها منجر شود. اینشفافیت و پاسخگویی در دولت
(. خدمات دولتی الکترونیک با ترکیبی از عوامل مانند نوسازی 2022، 8کند )برتوت و همکاران

کارگیری کارکنان اداری متبحر در زمینۀ فناوری، و پیدایش نسلی با سواد های دولتی، بهسازمان
(. پیدایش دولت الکترونیک مسیر را در 2024همکاران، دیجیتالی بالا سرعت گرفته است)کالا و 

جهت ارائۀ خدمات سریع، کارآمد، آسان و شفاف، تقویت مشارکت و نیز توانمندسازی شهروندان 
شده نشانگر این امر های انجام(؛ همچنین پژوهش2023، 9است)هودا و همکارانهموار کرده

 ۀهای مربوط به مراجعاهش زمان انتظار و هزینهسازی دولت الکترونیک  منجر به کاست که پیاده
ها در فرایندهای دولتی شده حضوری به ادارات دولتی، افزایش رضایت شهروندان، و مشارکت آن

                                                                                 
1. Information and Communication Technologies (ICT) 

2. Hujran et al 

3. Khan et al 

4. Zhang et al 

5. Rahim et al 

6. Kala, Chaubey, Meet &Al-Adwan 

7. Chukwudi  et al 

8. Bertot et al 

9. Hooda et al 
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جمله دستاوردهای برقراری دولت الکترونیک کاهش فساد در (. از2023، 1است )مکونن آیالو
طور (. به2023، 2است ) الملکی و همکارانهای دولتی و در نتیجه افزایش اعتماد عمومی نظام

هایی مانند بحران اقتصادی و اجتماعی، نیاز به پاسخگویی سریع و کلی در دنیای امروز، چالش
تواند ابزاری موثر برای است، خدمات دولت الکترونیک می ها را بیشتر کردهموثر از سوی دولت

 (.2023، 3دستیابی به این هدف باشد )وردبنک
رشد جهانی  ۀشمار برقراری دولت الکترونیک سبب روند فزایندموارد یادشده در کنار مزایای بی

است. بدون شک موفقیت چنین خدماتی با تکیه بر  پذیرش، مشارکت، و دولت الکترونیک شده
های (. موفقیت فناوری2023یابد )حجران و همکاران،شدت افزایش میاعتماد عمومی مردمی به

، 4ها باشد و با استفاده مدوام پشتیبانی شود )کالا و چاوبوآن ۀیستی فراتر از پذیرش اولیجدید با
(. برای پذیرش و استمرار استفاده از خدمات دولت الکترونیک، درک عواملی که بر رضایت 2023

گذارد، حائز اهمیت است ها از خدمات دولت الکترونیک تأثیر میمداوم آن ۀشهروندان و استفاد
ک به تمایل شهروندان یت خدمات دولت الکترونیاز آنجا که موفق(.  2023رحیم و همکاران، )

ک تحقق منافع را با مانع مواجه یدولت الکترون نپذیرفتنپذیرش این خدمات بستگی دارد،  یبرا
مند (. این امر پژوهشگران بسیاری را به این حوزه علاقه2017، 5)للمهومد و همکاران دخواهدکر

پذیرش خدمات دولت الکترونیک  ۀهای پژوهشی خود به بررسی نحواست تا ضمن فعالیتده کر
 (. 2023و موارد تأثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک بپردازند )هودا و همکاران، 

دولت الکترونیکی داشتن مدلی موثر برای آمادگی  ۀتوسعاستقرار و در ادامه برای  لازمشرط 
دولت نیست، بلکه آمادگی  ۀترونیک است. آمادگی دولت الکترونیک تنها محدود به بدندولت الک

و سایر موضوعات  ،های فناوریفرهنگ، زیرساخت جامعه، منابع انسانی، بودجه، آموزش، اقتصاد،
چندگانه دارد که مرتبط با دولت الکترونیک نیز اهمیت دارند. در حقیقت، دولت الکترونیک ابعادی 

 و در نهایت چگونگی ترکیب این ابعاد با فناوری ،عد نیازمند هدایت، راهکار، هماهنگیهر ب  
رسمی  یآمارها(. 2020، 6)حیدری و منتظر دست آوردن نگاهی واقعی استبرای به اطلاعات

متنوعی  دلایلتواند که این امر می، ایران است کشور ک دریدولت الکترون موفقیت پایین ۀدهندنشان

                                                                                 
1. Mekonen Ayalew 

2. Almalki et al 

3. Wordbank 

4. Kala & Chaubey 

5. Lallmahomed et al 

6. Haydari & Montazer 
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 شهروندان است نشدن از سوی گرفتهکارو به نشدنپذیرفته هااز جمله مهمترین آن ،باشدداشته 
 (.1401)رجولیت، 

متفاوت و  یپذیرش فناور یهاک، مدلیپذیرش دولت الکترون و ضرورت تیاهم با توجه به
 ، 1منطقیعمل  ۀنظریتوان به می پذیرش فناوری هایاز مهمترین مدل .اندمتنوعی طراحی شده

پذیرش و استفاده از  ۀیکپارچ ۀو نظری،   3یپذیرش فناور ۀنظری ، 2شدهیریزرفتار برنامه ۀنظری
ها و یا ن بعضی مدلیمختلف از جمله تعارضات ب دلایلاما به اشاره کرد،  و نکاتش  4یفناور

د. از طرفی، که به هنگام ارزیابی، دچار ابهام شوناست  شدهها باعث گوییها و کلیپوشانیهم
که هرکدام از دیدگاه  شدهمختلف ارائه  یدر کشورها یپذیرش فناور ۀنیدر زم یمتعدد یهامدل

رغم یعلدهد نشان می شدهانجام. بررسی اندکردهتوجه  یپذیرش فناور به یاخاص و با اهداف ویژه
ک در سطح جهانی و یپذیرش دولت الکترون گسترده در مورد هایپژوهشش از دو دهه یگذشت ب
و  یبندک جمعیستماتیصورت نظامند و سگذشته را به هایپژوهشکه نتایج  ایمطالعهداخلی، 

جامع و  یالگو ۀدنبال ارائپژوهش حاضر به رو،از این .امدیبه دست ن کند،مدل جامعی را ارائه 
فی یک پژوهشوش با استفاده از ر خدمات دولت الکترونیکپذیرش  یک و یکپارچه برایستماتیس

 زمان نقاط قوت سایر الگوهای پیشین را داراست و طور همشده به. الگوی ارائهب استیفراترک
شده در الگوهای دیگر پذیرش فناوری و پذیرش خدمات دولت های مختلف مطرحمؤلفه

هی اجرا بازد ۀاست و در مرحلگیرد. این امر سبب سهولت استفاده شده الکترونیک را در بر می
های پیشین مشهود رو که در پژوهشنوآورانه پژوهش پیش   ۀدنبال خواهد داشت. دیگر جنببالایی را به

های الگوی نیست استفاده از روش دیمتل فازی در بخش کمّی پژوهش برای تعیین روابط میان مؤلفه
رگذار و یط تأثاز است روابیکه نندبرخوردار بالاییت یاز اهم الگوروابط است. ارائه شده بوده 

فی یک یهاب یافتهیک در قالب فراترکیستماتیپژوهش گسترده و س د.نز مشخص شویرپذیر مدل نیتأث
موجود، مرجع  یهامدل یهاب قوتیل ترکیدلتواند نتایجی را ارائه کند که بهمی ،نیشیپ یهاپژوهش

 .شود دولت الکترونیکپذیرش  و یسازادهینفع در پمدیران و افراد ذی

                                                                                 
1. Theory of Reasoned Action (TRA) 

2. Theory of Planned Behavior (TPB) 

3. Technology Acceptance Model (TAM) 

4. The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology(UTAUT) 
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 پژوهش ۀپیشین

 نظری  ۀپیشین

 یدیابعاد به ابعاد جد یافراد را در تمام یزندگ ،2وبدر عرصه  یانقلاب فناور ریاخ ۀدر چند ده
روزافزون از انواع خدمات  ۀ(. امروزه شاهد استفاد2018، 1)سینگ و سینگ سوق داده است

تواند در خدماتی که می ،فناوری اطلاعات و ارتباطات برای رفع نیازهای مختلف هستیم ۀشدفراهم
. همچنین فناوری اطلاعات و (1401)بیک زاد و جلیلی نژاد،  خصوصی و دولتی ارائه شود ۀحوز

 ۀدهند(. ارائه2022، 2)تجدو رومرو است های دولتی داشتهارتباطات تأثیرات مهمی را بر سازمان
است  شده «دولت الکترونیک»الکترونیک در بخش حاکمیت موجب پیدایش مفهوم  خدمات

 (.2019، 3)جولیانتری و همکاران
و این مفهوم  گرفته شدکار  مریکا بهادر  1993مفهوم دولت الکترونیک برای نخستین بار در سال 

اصلی دولت  ۀاید .(2021)سرگزی و رهناورد،  رواج یافت Government-E صورت اختصاریبه
های همراه، الکترونیک ارائه خدمات با استفاده از ابزارهای الکترونیکی مانند اینترنت، تلفن

(. دولت الکترونیک 4،2024)افریزال و همکاران است ای بودهو چند رسانه ،های کامپیوتریشبکه
و تعاملات  ،ماتتغییر عملیات، خد برایاستراتژیک از فناوری اطلاعات و ارتباطات  ۀبه استفاد

مشارکت  ءو پاسخگویی و در عین حال ارتقا ،دولت با هدف افزایش کارایی، اثربخشی، شفافیت
 (.2024 ،5)امووری است شهروندان در دسترسی به اطلاعات پرداخته

به  .است تحول دیجیتال را در دولت سرعت بخشیده 19گیری کوویدهای اخیر، همهطی سال 
ها را در و دولت توجه شده استو ابتکارات سلامت دیجیتال  ،ی مجازیدورکاری، خدمات عموم

های دولت الکترونیکی خود را پذیرفته و گسترش است تا به سرعت قابلیت سراسر جهان وادار کرده
 ،به لحاظ اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی 19گیری کوویدهمه .(2021، 6)آگوستینو و همکاران دهند

های وکارها از فناوریدر این هنگام کسب .است بسیار زیادی بر جای گذاشتهرات یو حتی سیاسی تأث
چراکه بسیاری از مشاغل  شد،تر فناوری پذیرش سریع برای ارتباطی استقبال کردند و این امر عاملی

                                                                                 
1. Singh, & Singh 

2. Tejedo_Romero et al 

3. Juliantari  et al 

4. Afizal et al 

5. Omweri 

6. Agostino et al 
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، 1 )ابوحید و دولکفلی شدند روروبهو چالش در زنجیره تأمین  ،با اختلال در تولید، کاهش سود
2021.) 
و روابط بین  ،وکارهادولت الکترونیک شامل ارتباطات بین دولت و جامعه، دولت و کسب ۀامند

سازی دهی و بهینه(. اجرای دولت الکترونیک شامل سازمان2022، 2)دس و دس استدولتی بوده
های اطلاعات و استفاده از فناوری باهای مدیریت اطلاعات و عملیات خدمات عمومی سیستم

کاربری کاربران خدمات عمومی، سازمان بایستی نوآوری  ۀسازی تجرببهینه برایاست. ارتباطات 
 (.3،2022)تریسچلر و وستمن های دیجیتال نشان دهدرا با استفاده از فناوری

لزوم هر چه سریعتر  ،سازی دولت الکترونیک برای مشتریان و دولتوجود مزایای متعدد در پیاده
دولت  یدر اجرا یبا توجه به شواهد موجود، موانعرساند. ا میاستقرار دولت الکترونیک ر

 یهاکشور درحال توسعه پروژه کیکه  یدرحال توسعه وجود دارد. زمان یدر کشورها کیالکترون
 ۀ. به عقیدآن کجاست یاصل یهاچالش شودمیمشخص  کند،یخود را اجرا م یکیدولت الکترون

های . چالش1روست: سازی دولت الکترونیک با سه نوع چالش عمده روبه( پیاده2021) 4سامسور
های های فناوری اطلاعات و ارتباطات. در چالش. چالش3و  ،های اجتماعی. چالش2سازمانی 

گونه بیان داشت که نقش رهبران و مدیران ارشد در اجرای دولت الکترونیک، توان اینسازمانی می
 براینفعان و ...( و چه پس از اجرا )پذیرش ذی اجرا )حمایت مالی، حمایت سیاسی، چه قبل از

که  است های اجتماعی بیان شدهپایداری مالی دولت الکترونیک( بسیار حیاتی است. در چالش
است.  یفرهنگاجتماعی و بلکه  ست،ین یفنعمدتا  ک،یدولت الکترون یسازادهیدر پ یموانع اصل
 یهابرنامه زیآمتیموفق یاجرا یبرااست که  فناوری اطلاعات و ارتباطات، بیان شدههای در چالش

مسئله  نیو ا ردیقرار گ تیاطلاعات در اولو یمناسب فناور رساختیز کی دیبا یکیدولت الکترون
د که ندهیمطالعات نشان مبرخی درحال توسعه است.  یدر کشورها یدیکل یهااز چالش یکی

 یدر توسعه و اجرا یاتیچالش ح کیعنوان را به یمال تیدرحال توسعه، حما یاز کشورها یاریبس
مستمر  یمال نیبر و مستلزم تأمنهیهزاندازی دولت الکترونیک راه رایز ،دانندیم یکیدولت الکترون

سبب محافظت از اطلاعات و به سیانت و قوانین و مقررات نظارتی در نبود  (. 2021)سامسور،  است

                                                                                 
1. Ab Wahid & Zulkifli 

2. Das & Das 

3. Trischler & Westman 

4. Samsor 
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و استقرار  یبرقرار یهاچالش نیتریاز اساس یکی آن کاهش سطح جهانی اعتماد شهروندان نیز
 (.2024)کالا و همکاران،  است بوده گرید یاز کشورها یاریو بس رانیدر ا کیدولت الکترون

است. برخی بر این  پذیرش فناوری برای پیشبرد اهداف دولت الکترونیک نقشی حیاتی داشته
پذیرش دولت الکترونیک مهم و اساسی است،  های اجتماعی درسایر افراد و گروه ۀد که توصیباورن

ها هنوز برای اجرای حکمرانی خوب ای که در آن دولتویژه برای کشورهای درحال توسعهبه
و ...( در تلاش هستند. همچنین تجربیات  ،مدی، مبارزه با فسادآ)شفافیت، پاسخگویی، کار

 رد یا درو ...( نیز  ،شدهدرک ۀربر)کیفیت خدمات، سرعت و پهنای باند، اعتبار، هزینمشتری یا کا
 ،2یفناور رشیپذ مدل (.2015، 1رگذار است )دویی سوسانتو و الجوزایلاین تأثپذیرش خدمات آن

 رشیمدل پذ ، 25یفناور رشیمدل پذ ، 4شده یزیررفتار برنامه هینظر ، 3یاقدام منطق هینظر

و استفاده از  رشیپذ کپارچهی هینظر ،7یفناور ازو استفاده  رشیپذ کپارچهی هینظر ،36یفناور

 هینظر ،9یانتشار نوآور هینظر-شده یزیبرنامه ر یرفتار-یفناور رشیپذ یبیمدل ترک ،28یفناور

 هاسال طول هایی هستند که درمدل  11یانتشار نوآور هینظر و10شده  هیشده تجز یزیررفتار برنامه
  .اندشده استفاده فناوری هایپذیرش سیستم توضیح برای مختلف محققان از سوی

با توجه به اهمیت موضوع پذیرش خدمات دولت الکترونیک پژوهشگران متعددی اقدام به 
 یمدل سانگ و ل ،(2018) 12اوزن و همکاران. اندکردههای متعددی در این زمینه مدل ۀارائ
جمله از (1389) فردییو دانا ،یعبد ،یالهو ،  )UMEGA(14و همکاران یدیویدو ،(2009)13

شده در انجام هایپژوهش. در ادامه اندکردهمدل  ۀاند که در این حوزه اقدام به ارائپژوهشگرانی بوده
 .اندپذیرش خدمات الکترونیک در مطالعات داخلی و خارجی ارائه شده ۀزمین

                                                                                 
1. Dwi Susanto & Aljoza 

2. Technology Acceptance Model (TAM) 

3. Theory of Reasoned Action (TRA) 

4. Theory of planned Behavior (TPB) 

5. Technology Acceptance Model2 (TAM2) 

6. Technology Acceptance Model3 (TAM3) 

7. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

8. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology2 (UTAUT2) 

9. Combined Model of Technology Acceptance Model, Theory of Planned Behavior and Innovation 

Diffusion Theory (TAM/TPB/IDT) 

00. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) 

11. Innovation Diffusion Theory (IDT) 

22. zen et al 

33. Sang & Lee 

44. Dwivedi et al 
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 پیشینۀ تجربی

پژوهشی با هدف بررسی عوامل تعیین کننده در بحث اعتماد عمومی به  (2024)1نوون و همکاران
اند. این پژوهش در یازده های اجتماعی انجام دادهخدمات دولت الکترونیک و مشارکت در رسانه

. نتایج پژوهش نشان داد که پاسخگویی انجام شده استشهر استان تین جیانگ کشور ویتنام 
شده ارتباط مستقیم با اعتماد عمومی به خدمات دولت الکترونیک و امنیت درک ،شده، شفافیتدرک
های اجتماعی ارتباط مستقیم شده با مشارکت در رسانهبر آن سهولت و سودمندی درکعلاوه .دارد
 د.ندار

( در پژوهشی به بررسی عوامل تأثیرگذار بر پذیرش خدمات دولت 2024)2رامیرز و اسکوبار
نفر از کاربران خدمات  362 هاآنپژوهشی  ۀاند. جامعپرداخته شهروندان از سویالکترونیک 

که اعتماد  بودآن  ۀدهندنشان هاآن ها در پژوهشاند. یافتهدولت الکترونیک در کشور کلمبیا بوده
ترین عامل اثرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک در این منطقه و پس از آن انتظار اصلی

کننده از دیگر عوامل تأثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک هیلعملکرد و شرایط تس
است و این  همچنین حمایت دولت بر قصد رفتاری تأثیری نداشته .است شهروندان بوده از سوی

 .  کندمیبینی عامل تنها میزان استفاده از این خدمات را پیش

رگذاری رضایت کاربران از خدمات دولت تحلیلی بر اث ۀ(، به ارائ2024) کالا و همکاران
-ترکیبی پذیرش فناوری مستمر و اعتماد شهروندان با توجه به مدل ۀالکترونیک بر قصد استفاد

هندی  ۀکنندمشارکت 501های اند. پاسخکشور هند پرداخته در 3 های اطلاعاتیموفقیت سیستم
تجزیه و 4 ال اس یپ اسمارتر افزااستفاده از نرملاین گردآوری و با های آننامهبا استفاده از پرسش

شده نقش و سودمندی درک ،تحلیل شد. نتایج نشان داد که کیفیت اطلاعات، خدمات سیستم
نشان  هاآن همچنین پژوهش .دنکنمهمی در رضایت کاربران از خدمات دولت الکترونیک ایفا می

 مداوم تأثیرگذار بوده ۀهروندان و قصد استفادطور قابل توجهی بر اعتماد شداد که رضایت کاربر به
 است.

                                                                                 
1. Nguyen et al 

2. Ramirez & Escobar 

3. Technology Acceptance Model-Information Systems Success Model (TAM-ISSM) 

4. Smart PLS 
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و حریم  ،شده(پژوهشی با هدف بررسی تأثیر کیفیت، امنیت درک2023)1کنعان و همکاران
خصوصی خدمات الکترونیک بر قصد استفاده از خدمات دولت الکترونیک در میان شهروندان 

 است. در پژوهش از دانشگاهیان بودهنفر  212پژوهشی شامل  ۀاند. حجم نموناردنی انجام داده
پی ال  و 2 اس پی اس اس افزارهایها از نرمها و نیز آزمون فرضیهوتحلیل دادهتجزیه برای، هاآن

است که بین کیفیت اطلاعات، کیفیت سیستم، کیفیت  ها نشان دادهاست. یافته استفاده شده 3اس
شده به خدمات دولت الکترونیک و اعتماد درک ،شده، حفظ حریم خصوصیخدمات، امنیت درک

 وجود دارد.  یمثبت و معنادار ۀو نیز اعتماد به خدمات دولت الکترونیک در قصد استفاده رابط
نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از  ( پژوهشی با عنوان گسترش2023) و همکاران 4الاکایلی

در کشور اردن  (5)جوموپی تلفن همراهپذیرش خدمات شرکت پرداخت  برای فناوری نسخه دوم 
یشده با استفاده از مدلآوریهای جمعاند. دادهانجام داده تحلیل 6سازی معادلات ساختار

قصد رفتاری برای استفاده از سیستم شامل انتظار  ۀکنندها نشان داد ساختارهای تعیینیافتهشد.
همچنین  شودند.میحریم خصوصی و  ،شدهعملکرد، تأثیر اجتماعی، ارزش قیمت، امنیت درک

 یجوموپ جویانه تأثیر معناداری بر قصد رفتاری استفاده از سیستملذت ۀکننده و انگیزشرایط تسهیل
 است.نداشته

 رشیپذ سطح یبررس یبرا یشنهادیبررسی مدل پ به( در پژوهشی 2021) 7ی و همکارانالنائم
 لیتشک یمستقل اصل ریاز دو متغ یشنهادیمدل پاند. پرداخته کیکاربران از خدمات دولت الکترون

شده و درک یسودمند یعنیاست،  زیرساختشده با دو درک یعامل سودمند نیاست. اول شده
 سکیاست: ر رساختیسه ز یمستقل اعتماد است که دارا ریمتغ نیشده. دومدرک ۀسهولت استفاد
 رهایمتغ نیانتایج حاکی از آن است که درک شده.  تیو امن ،شدهدرک یخصوص میدرک شده، حر

 دارند.  یکیخدمات دولت الکترون یپذیرش کاربران برا بر یر مثبتیتأث

دولت خدمات  رشیپذ عوامل مؤثر برشناسایی با هدف  ی( پژوهش2021)  8انور و یعل
و ارتباط آن با  یفناور رشیپذ مدل یبررس یبرا انمحققپرداختند.  شهروندان یاز سو کیالکترون

                                                                                 
1. Kanaan et al 

2. SPSS 

3. PLS 

4. Al-Okaily et al 

5. Jomopay 

6. Structural Equation Modeling 

7. Alnaemi et al 

8. Ali & Anwar 
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نتایج پژوهش . ندمنفرد استفاده کرد ونیرگرس لیکردستان عراق از تحل میدر اقل کیدولت الکترون
 یدرک سودمند شیبه افزا دیبا یکیدولت الکترون کیاز  ادهدرک سهولت استف شیافزا نشان داد که

ه در استفاده از شدسهولت درک شیمشخص شد که افزا و نیز منجر شود یکیدولت الکترون کیدر 
 تیدر نها  .شودیم یکیبه استفاده از دولت الکترون یرفتار لیتما شیمنجر به افزا کیدولت الکترون

به استفاده از دولت  یرفتار لیتما شیمنجر به افزا کیرونمشخص شد که نگرش مثبت به دولت الکت
 .شودیم یکیالکترون

در  الکترونیک دولت رشیپذ یهامحرکهدف شناخت ( پژوهشی با 2021) 1منسا و همکاران
از  هاآن پژوهشانجام دادند. در  2 اطلاعات رشیپذ مدل کردیرو براساس 19 دیکووگیری همه

پی ال  یافزار آمارها با استفاده از نرمل دادهیوتحلهیتجز یبرا یمعادلات ساختار یسازروش مدل
 ،ت اطلاعات، اعتبار اطلاعاتیفیاز آن است که ک یحاک هاآن پژوهش یهاافتهیاستفاده شد. اس 

 یسودمندن درک شهروندان از ییدر تع 19 دیکوو یاطلاعات یکیو سهولت خدمات دولت الکترون
قابل توجه  یکیدولت الکترون یهاعاملستمیشده در سبه اشتراک گذاشته  19 دیکوواطلاعات 

 است.
پذیرش خدمات دولت الکترونیک  ۀداخلی نیز در مواردی متعددی به مسئل هایپژوهشدر 

 .شده استپرداخته 
استفاده از  ۀویو ش رشیپذ زانیدر م انیمشتر یمدل رفتار ۀبه ارائ (1399) و همکاران ایمدبرن 

 نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری ل یک با توسعه و تحلیالکترون یخدمات بانکدار

 ۀوین به شیمحقق یفیخته انجام گرفت. ابتدا در بخش کیبه روش آم هاآن پژوهشاند. پرداخته
و ابعاد آن  یفناور رشیپذ عوامل ییدر شناسا ی، سعیفناور رشیپذ مدل جامع یو بر مبنا یاکتشاف

خدمات  انیالگو با استفاده از نظرات مشتر نیا ی. سپس در بخش کمّ کردندبه کمک خبرگان 
و سهولت  ،شدهت درکیدر بخش اول اعتماد به بانک، امنارزیابی شد. یکیالکترون یکداربان

 یدانشگاه لاتیو در بخش دوم مشخص شد تحص ندشد ییرگذار شناسایعنوان عوامل تأثاستفاده به
 اند.مستقل داشته یرهایعنوان متغر را بهیتأث نیشتریشده بدرک تیر و محدودیتأث نیکمتر

ل یوتحلهیانجام دادند که تجز سؤالپاسخ به این  رایب ایمطالعه ،(1399) اینو غفور یمنصور
صنعت  یو خصوص یدولت یهاک در بخشیت خدمات الکترونیفیک ۀرگذار بر توسعیتأث یهامؤلفه

ستم، یس یریپذدسترس ،یینشان داد که عوامل کارا هاآن پژوهش جینتا .چگونه است یبانکدار
                                                                                 
1. Mensah et al 

2. Information Adoption Model 
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 یهاک بانکیت خدمات الکترونیفیک ۀبر توسع یمشتر لیو پروفا ،یسازبودن، برآوردهمحرمانه 
 گذارند. ریبندرعباس تأث یو خصوص یدولت

با توجه به روندهای روز افزون برقراری دولت الکترونیک در دنیای امروز و نیز ضرورت پذیرش 
لت الکترونیک، پژوهشگران آمیز دودولت الکترونیک از سوی شهروندان برای استقرار موفقیت

دهد که هر کدام از بندی پیشینه نشان میاند. جمعمتعددی اقدام به ارائه پژوهش در این حوزه کرده
های تأثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک را ای از مؤلفهاین مطالعات مجموعه

شده، شفافیت و امنیت یی درکهایی چون، پاسخگومؤلفههای پیشین اند. در پژوهشمعرفی کرده
کننده، انتظار شده، اعتماد عمومی، شرایط تسهیلشده، سودمندی درکشده، سهولت درکدرک

اند. های تأثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک معرفی شدهعملکرد، و ... از مؤلفه
و غیرمنسجم بوده و هر های یادشده پراکنده دهند که پژوهشهای انجام شده نشان میبررسی

از آنجا ها را برای پذیرش خدمات دولت الکترونیک معرفی کرده است. پژوهشی گروهی از مؤلفه
 به مدل یابیاز آن است که در دست یحاک شدهیبررس یهاها در پژوهشکه روند تکامل مدل

ل مؤثر بر آن اتفاق و عوام طیو در نظر گرفتن شرا خدمات دولت الکترونیک رشیپذ یاستاندارد برا
بهره  یمتفاوت یهاگوناگون با توجه به نظر پژوهشگران از مدل یهانظر وجود ندارد و در پژوهش

خدمات  رشیپذ در ژهیوو با توجه به نبود مدل جامع و مورد قبول به لیدل نیاست، به هم شده هگرفت
 کردیبا رو یادشده یهااز نقاط قوت مدل یریگد تا با بهرهندار یسع انپژوهشگر ک،یدولت الکترون

 .کنندارائه  کیخدمات دولت الکترون رشیپذ یجامع برا الگوی یک ب،یفراترک
  

 ی پژوهششناسروش
ک با استفاده یخدمات دولت الکترون رشیپذ یالگو یطراحهدف پژوهش حاضر در بخش کیفی، 

 یالگو یهارپذیر ابعاد و مؤلفهیرگذار و تأثیاکتشاف روابط تأثی، و در بخش کمّ ، بیفراترک کردیاز رو
است و از حیث بنیان فلسفی،  گیری، کاربردی بودهپژوهش حاضر از نظر جهت است.شده ارائه

علت استفاده از گرا است. بهپراگماتیستی یا عمل ۀی یک مطالععلت استفاده از فنون کیفی و کمّ به
 .شناسی آمیخته برخوردار استاز روش هشپژوها، ی برای تحلیل دادهفنون کیفی و کمّ 

است. در  ها استفاده شدهوتحلیل دادهکیفی پژوهش از روش فراترکیب برای تجزیه ۀدر مرحل
متداول در  یکدگذار ۀوین به شیشیفی حاصل از مطالعات پیک یهال دادهیب به تحلیروش فراترک
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یل تم پرداخته مییفی مانند تحلیک یهاروش (. فراترکیب برای 2010، 1شود )بنچ و د
شود و هدف آن های جامع و تفسیری انجام میسازی چندین مطالعه و دستیابی به یافتهیکپارچه

ها سازی، و تعمیم در سطوح بالا برای فراهم آوردن دسترسی بیشتر به یافتهتئوری، خلاصه ۀتوسع
از روش  یمتعدد یهاخوانش(. 2007، 2هاست )سندلوسکی و باروسوبرای کاربرد عملی آن

( 2007و باروسو  ) یسندلوسک یاها روش هفت مرحلهآن نیتراز جامع .ب وجود داردیفراترک
 یآورجمع ،یفیها در بخش کداده یابزار گردآور .است که در این پژوهش از آن استفاده شده است

 ۀ. جامعاستپژوهش  ۀدر حوز اتیو مرور منسجم ادب یااطلاعات با استفاده از مطالعات کتابخانه
از که  ،است متناسب با موضوع پژوهش بوده یهاپژوهش ۀیبخش شامل کلاین  در یپژوهش
 وهیشبه یفیدر بخش ک یریگنمونهاند. شدهانتخاب  یو خارج یها داخلداده گاهیپا نیمعتبرتر

. استفاده شدتم  لیمورد نظر روش تحل یهامدل لیوتحلهیتجز یبراانجام شد. همچنین هدفمند 
و گزارش الگوها و  ،لیتحل ،ییشناسا یع برایو سر ،نسبتاً آسان ر،یپذانعطاف یتم روش لیتحل

توافق دو  بیبخش، نظر خبرگان و ضر نیاعتبار در ا یابیارز برای ها است. موجود در داده نیمضام
 . استشده  حیتشرو باروسو  یمدل سندلوسک ۀمرحل نیکه در ششم استفاده شدکدگذار 

 برای است.کارگیری تکنیک دیمتل انجام پذیرفته ی و با بهکمّ  ۀشیوبهبخش دوم پژوهش  
های تأثیرگذار های حاصل از بخش کیفی پژوهش، شامل مؤلفهدر این بخش، یافتهها داده یگردآور

نامه روند پژوهش در قالب پرسش ۀبر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک برای ادام
 یاست که ابزار استاندارد برا یساخته زمانکاربرد ابزار محقق است.اخته سنجیده شده سمحقق

 ۀیکل آماری در بخش کمّی پژوهش حاضر شامل ۀجامعست. یدر دسترس ن ایپژوهش وجود ندارد و 
 کیدولت الکترون ۀنیدر زم ییو اجرا یکارشناسان و پژوهشگران دانشگاه ، ونظرانخبرگان، صاحب

و  بهره گرفته شده است یهدفمند قضاوت یریگنمونه ۀویبخش از ش نیدر ای است. فناور رشیپذ و
 یکاف ییشاخص آشنا تیپژوهش )با رعا نیعنوان نمونه در انظران بهصاحبنفر از  10بدین ترتیب 

  اند.با موضوع( انتخاب شده

 جدول1. اطلاعات جمعیتشناختی خبرگان شرکتکننده در پرسشنامۀ دیمتل

                                                                                 
1. Bench & Day 

2. Sandelowski & Barroso 
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 /اجرایی
کادمیک  آ

سابقه 
 سمت تحصیلات جنسیت کاری

کادمیک  آ

سال 4 علمی دانشگاه قمهیئت دکتری مدیریت بازرگانی مرد   
سال 5 دانشگاه بندرعباس علمیهیئت دکتری مدیریت دولتی مرد   
سال7  استاد مدعو دانشگاه تهران دکتری مدیریت دولتی زن 
سال6 مدعو دانشگاه قماستاد  دکتری مدیریت دولتی زن   

سال27 دانشگاه آزاد علمیهیئت دکتری مدیریت دولتی مرد   

 اجرایی

سال16 کارشناسی ارشد مهندسی  مرد 
 صنایع

صاحب امتیاز دفاتر پیشخوان دولت 
 الکترونیک

سال 19 کارشناسی ارشد فناوری  مرد 
 اطلاعات

صاحب امتیاز دفاتر پیشخوان دولت 
 الکترونیک

سال 15 صاحب امتیاز دفاتر پیشخوان دولت  کارشناسی کامپیوتر مرد 
 الکترونیک

سال 11  اپراتور کارشناسی مدیریت زن 
سال 7  اپراتور کارشناسی مدیریت زن 

 

در این مرحله از پژوهش برای تحلیل دادههای حاصل از پرسشنامهها از تکنیک دیمتل استفاده 
شده است. همچنین برای تجزیهوتحلیل دادهها از نرم افزار  اکسل 2019 استفاده شده است. از این 
تکنیک برای انعکاس ارتباطات متقابل میان معیارهای اصلی استفاده میشود، چراکه متخصصان 
قادرند با تسلط بیشتری به بیان نظرات خود در رابطه با اثرات )جهت و شدت اثرات( میان عوامل 
بپردازند. بایستی بیان داشت که ماتریس بهدستآمده از تکنیک دیمتل )ماتریس ارتباطات داخلی( 
نیز رابطۀ علت و معلولی بین عوامل و نیز تأثیرپذیری و تأثیرگذاری متغیرها را نمایش میدهد. در 
انتهای بخش کمّ ی پژوهش، چگونگی اثرپذیری و اثرگذاری مؤلفههای کشفشده در بخش کیفی 
 پژوهش تعیین شده و پس از آن  الگوی نهایی پذیرش خدمات دولت الکترونیک ارائه شده است.

 های پژوهشیافته
 لیتشک شود،می یکمّ  ۀو مرحل یفیک ۀمرحل  لیوتحلهیپژوهش حاضر از دو بخش که شامل تجز

 یامرحلهها از روش هفتو استخراج داده بیمربوط به روش فراترک یفیک ۀشده است. مرحل
گذشته  یهامدل لیوتحلهیبه تجز ،یفیدر بخش ک نی. بنابرااست( 2007و باروسو ) یسندلوسک
ساس اهای بخش کیفی پژوهش و بریافته. شوداستخراج  ییتا براساس آن مدل نها شودیپرداخته م

 است:ای روش فراترکیب به شرح ذیل مرحلههفتفرایند 
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رای آغاز فرایند فراترکیب مطرح نخستین گام ب گام نخست. تدوین و تنظیم سؤال پژوهش:
ن منظور یشود. بدیم پژوهشن گام باعث تمرکز محقق بر موضوع یاست که ا پژوهشکردن سؤال 

پاسخ داد. در پژوهش حاضر  1و چگونه ،ی، از کجا، چه زمانیزید به سؤالاتی همچون چه چیبا
 شده است.پذیرش خدمات دولت الکترونیک سؤال  عوامل مؤثر بر

 یهادواژهیبر کل هیمرحله با تک نیدر ا مند متون:دوم. مطالعه و مرور نظامگام 
 یهاگاهیدر پا و مدل پذیرش فناوری( ،)دولت الکترونیک، پذیرش فناوری، پذیرش دولتمشخص

 اتی، بانک اطلاعات نشررانیاطلاعات ا یگوناگون )پژوهشگاه علوم و فناور یداده و اطلاعات علم
 3نگری، اشپر 2از جمله امرالد نیلات یهاگاهیو پا  ،کایلیوی، سیت جهاد دانشگاهکشور، مرکز اطلاعا

معتبر(  یمراجع علم ریو سا ،8کیفینتی، ورد سا7، پروکوئست6 یلیو، جان 5، اسکوپوس 4ری، الزو
بررسی پژوهشگران در این  ۀدر نتیج شدند. یو بررس ییگوناگون شناسا یهاو مدل ،ها، ابعادمؤلفه

 مقاله یافت شد. 215مرحله 
و مقالات  ،هامرحله، اسناد، پژوهش نیدر ا وجو و انتخاب متون مناسب:گام سوم. جست

و تناسب  قرابتها که از آن یتعداد ،و در هر مرحله بررسی شدندم پیشین ۀشده از مرحلحاصل
 یبررس دهیو چک نیمقالات از نظر عناو هیولا یبا موضوع داشتند حذف شدند. در غربالگر یکمتر
 مقالات کنار گذاشته هیتر انتخاب و بققیعم یبررس یبرا پژوهشو مقالات مرتبط با اهداف  شده
مجدد بررسی طور کامل به پیشین ۀمقالات منتخب در مرحل یدوم غربالگر ۀ. در مرحلندشد
از مقالات مرتبط با  یستیل تیدر نها .شودحذف  پژوهشتا منابع نامرتبط با اهداف  شوندمی

 است. بیفراترک یبعد ۀورود به مرحل ۀآماد کهشده  هیته پژوهش

                                                                                 
1. What, Who, When, How 

2. Emerald Publishing 

3. Springer 

4. Elsevier 

5. Scopus  

6. John Wiley & Sons 

7. ProQuest 

8. World Scientific Publishing 
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 مناسبهای مقاله انتخاب و وجوجست نتایج از ای. خلاصه1شکل

گزینش منابع، اطلاعات پس از انتخاب و  گام چهارم. استخراج اطلاعات از متون:
گیر انجام او فر ،تحلیل تماتیک براساس کدگذاری توصیفی، تفسیری ۀهای منتخب به شیوپژوهش

شامل کدگذاری  (2010) 1ای کینگ و هاروکزمرحلهیند سهاگرفت. در پژوهش حاضر، از فر
 .شد. های حاصل از مصاحبه استفادهتحلیل داده برای فراگیرو  ،تفسیری ،توصیفی

جاد یمرحله پژوهشگران اقدام به  ا نیدر ا :یفیک یهاافتهی بیو ترک لیتحلوهیام پنجم. تجز گ
 یبررس»ن مرحله را ی(، ا2007و باروسو  ) ی. سندلوسکاندکردهها افتهیاز  دیو جد کپارچهی ریتفاس

و مشخص  ییاول را شناسا ۀمرحل ینکه کدهایمحض ابه   محقق کهیطوربه نامند،یم «یموضوع
 یمشابه و مربوطه را در موضوع یهایبنددهد و سپس طبقهیرا شکل م  یفرع یبندک طبقهیکرد، 
 هیاول یهایبر کدگذار هیبا تک زیمرحله ن نیکند. در ایف مین نحو توصیدهد که آن را به بهتریقرار م
 یبندکدها طبقه گریبا د تشابه زانیمستخرج از مرحله قبل با توجه به م یتم، کدها لیتحل هیو ثانو

های بر اساس تحلیل در پاسخ به سؤال پژوهش استخراج شدند. یینها یها و کدهاشدند و مقوله
و سطح تحلیل  ،شده، در مجموع تم فرعی، تم اصلیهای انتخابها ی مدلروی مؤلفه شدهانجام
 از تعدادی به لهحاص گذاری شده است. نتایجپذیرش دولت الکترونیک کشف و برچسب برای

 تهیه شده است.  2جدول ، هانظرات آن بندیجمع از پس و است شده ارائه حوزه این در خبرگان
در  پژوهش یهاافتهیاز  یهمان اعتباربخش تیفیمنظور از کنترل ک :تیفیگام ششم. کنترل ک

است؛ نخست عمل شده روشبه دو  جینتا تیفیک یابیارز یمرحله برا نیاست. در ا یفیک کردیرو
دولت  ۀکه در حوز یبازرگان تیریو مد یدولت تیریمد یاستاد دکتر دو یکدگذار ندیادر فر

دو  از سوی یتوافق درون موضوع در ادامه .اندداشته، بر روند کار نظارت اندشتهك تجربه دایالکترون

                                                                                 
1. King & Horrocks 

N= ٥۲۱  

N= ۲۰۱  

N=۵۴ 

N=۹۵ 

N=۶۷ 

N= ۸۳  

N=۱٦ 
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شده، کد استخراج 81و از  بررسی کردندخبرگان کدهای استخراجی را  .بررسی شده استکدگذار 
درصد است که در سطح معتبر   79دست آمده برابر با  کد توافق نظر داشتند و درصد به 64بر روی 

 داشت. و  قابل قبولی قرار
مطالعات  یهاافتهیق یکه حاصل تلف پژوهش یاصل ۀافتیمرحله  نیدر ا :هاافتهی ۀگام هفتم. ارائ

مدل  کیدر قالب  یفیبه بخش ک ربوطم جین نتایشود. بنابرایمحقق است، ارائه م یگذشته و نوآور
 .شودمیو ارائه  یبندطبقه کیخدمات دولت الکترون رشیپذ یبرا یندیافر

 

 شکل 2. مدل فرایندی حاصل از مرحلۀ فراترکیب

 

استدلال ها و بینییندی است و این روابط بر طبق پیشابالا یک مدل فر یمدل و الگو
 است.  دیمتل ارائه شده ۀولی بررسی و مدل نهایی بعد از مرحل ،است پژوهشگران بوده

تا  1c عامل کلیدی که از قسمت کیفی به دست آمد در جدول  با نماد  11تحلیل عوامل،  برای
11c  سته شد تا ها خواآن عنوان نمونه انتخاب شدند و ازنفر از افراد خبره به 10. اندشدهنمایش داده

تایی )صفر تا چهار(،که این میزان اثرگذاری هر عامل بر عامل دیگر را با استفاده از یک مقیاس پنج
را  استاد یز یلیر خیر تا اثرگذاری تا تأثیترتیب از بدون تأثرگذاری بهیاعداد نشانگر سطح تأث

 .کنندمشخص 

  جدول 3. عوامل نهایی

 عوامل نهایی کد
C1 رفتار واقعی 
C2  یقصد رفتار  
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C3 نگرش به فناوری 
C4 شدهسودمندی ادراک  
C5 سهولت استفاده 
C6 پذیری نتایجعینیت  
C7 عوامل شخصیتی 
C8 هنجارهای اجتماعی 
C9 شکاف دیجیتال 

 

های زیر ساخته با استفاده از تکنیک دیمتل و طی گامهای محققنامههای حاصل از پرسشداده 
 . شدندتحلیل 
به دست  ،بود فرد خبره 10نظرات  یحساب نیانگیکه با کمک م میروابط مستق سیابتدا ماتردر 

 آمد.
و پس از آن ماکزیمم مقدار حاصل شد.  آمددست  در ادامه مجموع سطر و ستون هر عامل به

دست  به N  ها بر ماکزیمم مقدار پیداشده، ماتریس نرمالدر ادامه  با تقسیم کردن تک تک مؤلفه
 (T) تا ماتریس روابط کل ضرب شده( N-I) در معکوس ماتریس N د. در ادامه ماتریس نرمالآم

 است. نشان داده شده 4استخراج شود. ماتریس روابط کل در جدول

 جدول 4. ماتریس روابط کل

 
1

C 

2
C 

3
C 

4
C 

5
C 

6
C 

7
C 

8
C 

9
C 10
C 

11
C Di
 

1
C 

0.0276
 0.0573

 0.0498
 0.0408

 0.0388
 0.0477
 0.0204
 0.0199
 0.0213
 0.0631
 0.0147

 0.401
 

2
C 

0.1443
 0.0315

 0.0457
 0.04180631

 0.02363403
 0.027223222

 0.02033794
 0.025164091

 

0.017788
 0.046616569

 0.011516585
 

0.4357
 

3
C 

0.096257974
 0.158581925

 0.045459431
 0.06983618
 0.060682679

 0.054765354
 

0.0306509
 0.049393268

 

0.025789
 0.062189005

 0.020122095
 

0.673728
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1

C 

2
C 

3
C 

4
C 

5
C 

6
C 

7
C 

8
C 

9
C 10
C 

11
C Di
 

4
C 

0.087236566
 0.158289508

 0.150666353
 

0.0298484
 0.05608601

 0.046379093
 0.018792377
 0.035359303
 

0.034273
 0.055369077

 0.01738775
 

0.689687
 

5
C 

0.109331867
 0.171442519

 0.160491659
 0.12827658
 0.028680293

 0.07872037
 0.03030355
 0.036655707

 

0.035411
 0.069156365

 0.022510998
 

0.870981
 

6
C 

0.107250418
 0.180863568

 0.174267541
 0.13551931
 0.075490422

 0.032090272
 0.031177158
 0.052338464
 

0.050007
 0.126500917

 0.024775176
 

0.99028
 

7
C 

0.160505212
 0.180289203

 0.16780287
 0.06666552
 0.065536139

 0.056605992
 0.016668829
 0.070675316
 

0.035373
 0.075250577

 0.019832848
 

0.915205
 

8
C 

0.104362592
 0.176939906

 0.156754537
 0.11008882
 0.054309056

 0.056941759
 0.051383789
 0.023343183
 

0.042099
 0.124002108

 0.01776701
 

0.917992
 

9
C 

0.09399517
 0.179846938

 0.159498777
 0.07566717
 0.111145935

 0.065601593
 0.04053834
 0.055401811

 

0.017074
 0.064196913

 0.025743583
 

0.888711
 

10
C 

0.17084535
 0.185505649

 0.16704595
 0.06769382
 0.060719886

 0.079901438
 0.060143017
 0.060695282
 

0.04409
 0.041664681

 0.038776346
 

0.977081
 

11
C 

0.181913504
 0.217069951

 0.188069955
 0.16933395
 0.157721708

 0.112171432
 0.036511606
 0.069268046
 

0.118903
 0.101656612

 0.016118195
 

1.368738
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1

C 

2
C 

3
C 

4
C 

5
C 

6
C 

7
C 

8
C 

9
C 10
C 

11
C Di
 

Ri
 

1.283597477
 1.697672341
 1.465648135
 0.93556314
 0.732849308

 0.658087049
 0.35694514
 0.498235943

 

0.442098
 0.829750541

 0.229284822
 

9.129732
 

 

و از جمع ستونی ماتریس روابط  iD در گام بعد، از جمع عناصر هر سطر از ماتریس روابط کل
رگذاری آن عامل بر سایر یبرای هر عامل نشانگر میزان تأث D مقدارآید. به دست می  JR کل

رای هر عامل نشانگر ب R و در مقابل، مقدار (رگذاری متغیرهای)میزان تأث های سیستم استعامل
 بردار افقی .(رپذیری متغیرهای)میزان تأث های سیستم استری آن عامل از سایر عاملیرپذیمیزان تأث

(D+R )دهد و اگر مقداررپذیری آن عامل از سایر عوامل را نشان میینشانگر میزان تأث (D+R )

 فناوری، به نگرشهای اساس معیاربیشتر باشد، آن عوامل تعامل بیشتری با سایر عوامل دارد. براین
د و بردار نرفتار واقعی بیشترین تعامل را با دیگر عوامل دارو الکترونیک،  اعتماد رفتاری، قصد

مثبت ( R-D) دهد و اگررگذاری آن عوامل بر سایر عوامل را نشان مییمیزان تأث( R-D) عمودی
اساس شود. براینتغیر معلول محسوب میو اما اگر منفی باشد، م است تمتغیر، یک متغیر علّ  ،باشد

عنوان متغیر شده بهو سودمندی ادراک ،معیارهای رفتار واقعی، قصد رفتاری، نگرش به فناوری
پذیری نتایج، شکاف دیجیتال، عوامل شخصیتی، معلول بوده و معیارهای سهولت استفاده، عینیت

عنوان متغیر علّت محسوب فنی بههای و زیر ساخت ،هنجارهای اجتماعی، اعتماد الکترونیک
 شوند.می

 جدول 5.  مقادیر اثرگذار و اثرپذیر

 D R D+R D-R معیارها

 0.881968- 1.685226 1.283597 0.40162 رفتار واقعی

 1.261972113- 2.133372 1.697672 0.4357 قصد رفتار

 0.794919667- 2.142374 1.468647 0.67372 نگرش به فناوری

ادراک شدهسودمندی   0.68968 0.935563 1.625250 -0.245875878 

 0.13813 1.603830 0.732849 0.87098 سهولت استفاده

پذیری نتایجعینیت  0.99028 0.6580870 1.648367 0.33219 
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 0.55826 1.272150 0.3569451 0.91520 عوامل شخصیتی

 0.41975 1.416227 0.4982359 0.91799 هنجارهای اجتماعی

 0.44661 1.330808 0.4420984 0.88871 شکاف دیجیتال

 0.14733 1.806831 0.8297505 0.97708 اعتماد الکترونیک

های فنیزیرساخت  1.36873 0.22928482 1.598023 1.13945 

 
 انگریها نماx است. محور رسم شده یو معلول ت، نمودار علّ در ادامه با استفاده از جدول بالا

Di + Rj   محورو yانگریها نما Rj –Di   داده شیاست و مختصات هر عامل را در نمودار نما 
  است. شده

 

 
 شکل2. نمودار روابط علتّ و معلولی

ای تعیین شد تا براساس پوشی کرد، مقدار آستانهها چشمتوان از آنمی راتی کهیحذف تأث برای
د و فقط مقادیری که از مقدار آستانه بیشتر نآن روابطی که اثرات کمتری دارند در نظر گرفته نشو

آید دست می های ماتریس کل بهاین مقدار آستانه از میانگین کل مؤلفه د.نهست در نظر گرفته شو
مقادیر بالاتر از حد آستانه، مشخص  6. در جدول است 0.0754 که در پژوهش مقدار آن برابر با 

 است. شده

 جدول 6. ماتریس نهایی مقدار آستانه
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وا
  

 ا
 ف

 

ا 
ف 

  
د

 
 

  

  
   

 ر
 

  
و 

نا
ف

  
د

من
 
و
 

  
د

 
  

 ا
 
ا

  
 
 ا

  
ت ا

و 
  

  
یر

 
  
ت

ن 
ع 

  
ای
  

  
  
 

 
 
  

ام
و
ع

  
 ا

ا 
 

 ن

  
اع

  
 

ا

  
 ا
  

 ی
  

 ا
 

  
 ا

ع 
ا

  
و  

 ر
  

ا

  
 ا

ت 
 

 ا
ر 

 ی

  
فن

  
  

وا
  

 ا
 ف

0.02 0.057 0.049 0.040 0.038 0.047 0.020 0.019 0.021 0.06 0.014 

د 
 

 

ا 
ف 

 
 

 

0.14 0.031 0.045 0.041 0.023 0.027 0.020 0.025 0.017 0.04 0.011 

  
   

 ر
 

 

 
و 

نا
ف

 

 

 
و 

نا
ف

 

0.09 0.158 0.045 0.069 0.060 0.054 0.030 0.049 0.025 0.06 0.020 

  
د

من
 
و
 

د 
 
  

 ا
 
ا

 

0.08 0.158 0.150 0.029 0.056 0.046 0.018 0.035 0.034 0.05 0.017 

ت 
و 

  

  
 ا

  
ا

 

0.10 0.171 0.160 0.128 0.028 
0.0787

2037 
0.030 0.036 0.035 0.06 0.022 

ت 
ن 
ع 

 
ای
   

 
یر

 
 

 

0.10 0.180 0.174 0.135 
0.075
49042 

0.032 0.031 0.052 0.050 0.12 0.024 

  
ام

و
ع

 
  
 

 
 

 

0.16 0.180 
0.167
80287 

0.066 0.065 0.056 0.016 0.070 0.0358 
0.07
5251 

0.019 

  
 ا

ا 
 

 ن

 
اع

  
 

ا
 

0.10 0.176 0.156 0.110 0.054 0.056 0.051 0.023 0.042 0.12 0.017 

  
 ا

 

 
 ا
  

 ی
 

0.09 0.179 0.159 
0.0756

67174 
0.111 0.065 0.040 0.055 0.017 0.06 0.025 

  
 ا

ع 
ا

 
و  

 ر
  

ا
 

0.17 0.185

50569 
0.167 0.067 0.060 

0.0799

01438 

0.0601

43017 

0.0606

95282 

0.0440

89844 
0.04 

0.0387

76346 

ت 
 

 ا
ر 

 ی

 
فن

  
 ا

 

0.18 0.217 0.188 0.169 0.157 0.112 0.036 0.069 0.118 0.10 0.016 
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شده رسم مدل و الگو با استفاده از تکنیک دیمتل، مقادیر بیشتر از آستانه تعیین برایدر نهایت 
عبارتی یک ارتباط شود. به، در نظر گرفته میدندهبین دو عامل مرتبط را نشان می ۀکه در واقع رابط

 ۀ، شبک3کار در شکل ۀنتیج .شوداز عامل مورد نظر در سطر به عامل متناظر خود در ستون برقرار می
 .است روابط را با استفاده از تکنیک دیمتل نشان داده

 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 

 . الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک3شکل 

 هاشنهادیپی و ریگجهینت
اکتشاف روابط و نیز  کیالکترون دولت خدماتپذیرش  یالگو پژوهش حاضر با هدف طراحی

 انجام شد.  شده،ارائه یالگو یهاابعاد و مؤلفه ریرپذیرگذار و تأثیتأث
 81کارگیری روش فراترکیب ، روش آمیخته در دو مرحله انجام شد. در گام اول بهاین پژوهش به

پذیرش فناوری و دولت الکترونیک مطرح هستند؛  مدل که برای 16تم اصلی، از میان  11تم فرعی و 
نتایج،  یپذیراستفاده، عینیت فناوری، سهولت به ی، نگرشرفتار واقعی، قصد رفتار»استخراج شد. 

 اجتماعی، اعتماد دیجیتال، هنجارهای شده، شکافادراک سودمندی، شخصیتی عوامل
های الگوی پذیرش خدمات های اصلی یا همان مؤلفه،  تم«فنیهای الکترونیک، و زیرساخت

های نامههای حاصل از پرسشدوم پژوهشگران طی تحلیل داده ۀدولت الکترونیک بودند. در مرحل
 و رگذاریتأث کارگیری تکنیک دیمتل روابطبود با به ساخته که از سوی خبرگان تکمیل شدهمحقق

الگو کشف و در نهایت الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک ارائه  یهامؤلفه و ابعاد رپذیریتأث
 شد. 
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هایی در دو سطح فردی و اجتماعی خدمات دولت الکترونیک مؤلفه طور کلی الگوی پذیرشبه
شده، شود. در سطح فردی رفتار واقعی، قصد رفتار، نگرش به فناوری، سودمندی ادراکرا شامل می

پذیری نتایج، و عوامل شخصیتی مطرح است. در سطح اجتماعی نیز سهولت استفاده، عینیت
های هنجارهای اجتماعی، اعتماد الکترونیک، و زیرساختجمله شکاف دیجیتال، هایی ازمؤلفه

 اند.فنی مطرح شده
شود که کاربران در عمل هنگام استفاده از خدمات دولت رفتار واقعی به اقداماتی گفته می

دهند. این رفتار شامل میزان تعامل، رضایت، و تداوم استفاده از این خدمات الکترونیک انجام می
تواند بر پذیرش آینده نیز تأثیر پذیرش فعلی است، بلکه می ۀدهندتنها نشاننهاست. رفتار واقعی 

از  الگوی  توان تأثیرپذیرترین مؤلفهبگذارد و به بهبود کیفیت خدمات کمک کند. رفتار واقعی را می
شده، عوامل پذیرش خدمات دولت الکترونیک معرفی کرد. سهولت استفاده، سودمندی ادراک

های فنی، هنجارهای پذیری نتایج، قصد رفتار، نگرش به فناوری، زیرساختیتشخصیتی، عین
هایی هستند که بر رفتار واقعی تأثیر جمله مؤلفهاجتماعی، اعتماد الکترونیک، و شکاف دیجیتال از

های تأثیرگذار بر پذیرش خدمات دولت پژوهشگران متعددی رفتار واقعی را از مؤلفه د.گذارن
اند و بر نقش رفتار واقعی بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک تأکید فی کردهالکترونیک معر

؛ سانگ و 160، ص.2012و همکاران،  1؛ ونکاتش 80، ص.2018، همکاران و اند )اوزنداشته
 (.2009لی، 

 بعدی در الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک قصد رفتار است. قصد رفتار ۀمؤلف
 است تلاشی میزان یا خاص رفتار در گذاریسرمایه و تلاش برای فرد یک یلتما میزان ۀدهندنشان

 ۀرابط هااست. در برخی پژوهش عمل یا کار خاص یک انجام دادن برای آن انجام به مایل فرد که
 انجام قصد که دارد وجود توجهی قابل شواهد و است شده تأیید واقعی رفتار و رفتاری نیات بین قوی
 اشاره هاییدستورالعمل به رفتاری قصد این، برعلاوه. کندمی بینیپیش را واقعی رفتاررفتار،  یک
کنند )طاهردوست،  رفتار خاصیهای شیوه به خاصهای موقعیت در تا دهندمی خود به افراد که دارد

 رفتار یک انجام برای فرد تمایل قدرت ۀدهندنشان استفاده عبارت دیگر قصدبه . (6، ص. 2018
، 2012، 2است )بلانچیا و همکاران آینده در فرد رفتار ۀنحو از محکم سیگنال یک و خاص

 مدل به کار رفته است و این مؤلفه در مراحل پایانی فرایند 14(.و مشخصاً این مؤلفه در 194ص.
گیرد. نگرش به فناوری، هنجارهای اجتماعی، اعتماد الکترونیک، سهولت استفاده، پذیرش قرار می

                                                                                 
1. Venkatesh  

2. Belanche 



 
 
 

 

 135 بیفراترک کردیبا استفاده از رو  کیخدمات دولت الکترون رشیپذ یالگو ۀارائ

 

h
ttp

s://stim
.q

o
m

.ac.ir 

های شده، و عوامل شخصیتی از مؤلفههای فنی، سودمندی ادراکپذیری نتایج، زیرساختعینیت
 است.تأثیرگذار بر قصد رفتار یک فرد در پذیرش خدمات دولت الکترونیک بوده

کامل اجرا  میانجی یک عنوانبه مهمی  نقش ش به فناوری است. نگرشدیگر، نگر ۀمؤلف
 شخص» که دارد اشاره این به عاطفی ۀمؤلف. شناختی است و عاطفی ۀمؤلف دو دارای نگرش کند.می

 با مرتبط فرد یک خاص باورهای به شناختی ۀمؤلف کهدرحالی دارد، دوست را فکر موضوع چقدر
شمار اطلاعاتی به سیستم از استفاده تبیین در مهمی عامل نگرش ۀساز. «دارد اشاره فکر موضوع

 الکترونیک، تجارت مانند داوطلبانه تنظیمات در. است درگیر شناختی ۀمؤلف که زمانی رود، البتهمی
 رفتاری نیات با بالایی نگرش همبستگی الکترونیک، دولت و همراه، دولت الکترونیک، بانکداری

دولت الکترونیک  مورد درها نگرش و (. باورها192: 2015)الحجران و همکاران،دارد  استفاده برای
 دولت الکترونیکهای سیستم از استفاده و ،پذیرش یادگیری، برای رفتاری قصد گیریشکل به منجر

 دولتپذیرش  چارچوب تحریک در شهروندان نگرشی یا رفتاریهای جنبه بنابراین، شود.می
 سازمان و یا کشور یک در افراد نگرش به شدتبهپذیرش  تصمیمات»است. مهم بسیار الکترونیک

 رفتار انجام مورد در فرد منفی یا مثبت احساسات» عنوانبه رفتار به نسبت دارند. نگرش بستگی
 پیامدهای به مربوط باورهای با فناوری به نسبت نگرش دیگر، عبارتبه. شودمی تعریف ،«هدف
 2017و همکاران، 1)کورفالی آیدمی دست به رفتار آن ۀنتیج از او انتظارات ضربدر، رفتار انجام
های فنی، (. شکاف دیجیتال، اعتماد الکترونیک، هنجارهای اجتماعی، زیرساخت169ص. 

های شده، و سهولت استفاده از مؤلفهپذیری نتایج، عوامل شخصیتی، سودمندی ادراکعینیت
تأثیرگذار بر نگرش به فناوری در الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک بودند. دیویدی و 

جمله پژوهشگرانی ( از2012(، و ونکاتش و همکاران)2018همکاران) و (، اوزن2017اران)همک
 اند.هستند که بر نقش نگرش به فناوری در روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک اذعان داشته

شده و سهولت استفاده دو مؤلفه دیگر در الگوی پذیرش خدمات دولت سودمندی ادراک
عنوان یک لگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک، سهولت استفاده بهالکترونیک هستند. در ا

شده، رفتار واقعی، قصد رفتار، هایی نظیر سودمندی ادراکعامل اصلی در پذیرش فناوری بر مؤلفه
شده از درک ۀاست. همچنین شکاف دیجیتال بر سهولت استفادو نگرش به فناوری تأثیرگذار بوده

عنوان یکی از عوامل و شده نیز بهاست. سودمندی درک یرگذار بودهخدمات دولت الکترونیک تأث
های اصلی الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک اثرگذاری بالایی بر رفتار واقعی، قصد مؤلفه

                                                                                 
1. Kurfali 



 

 

 

 

یت اطلاعات، دوره  1404، 3، شماره 11علوم و فنون مدیر  136 

 

h
ttp

s://stim
.q

o
m

.ac.ir 

پذیری نتایج، رفتار، و همچنین نگرش به فناوری دارد و نیز از عواملی نظیر سهولت استفاده، عینیت
 خاص، باور دو که است معتقد TAM در مدل  1پذیرد. دیویسأثیر میهای فنی تو زیرساخت

 کلیدی اهمیت از رایانهپذیرش  رفتارهای برای شده،درک ۀاستفاد سهولت و شدهدرک سودمندی
 اطلاعاتی سیستم یک از استفاده که شودمی تعریف گونهاین شدهدرک سودمندی. هستند برخوردار

 شدهدرک ۀاستفاد و همچنین سهولت دهدمی افزایش سازمانی بافت در را او شغلی عملکرد خاص
زیادی نداشته باشد   تلاش نیاز به  هدف سیستم از استفاده برای کاربر که دارد اشاره سطحی به

های متعددی ازجمله پژوهش نوون (. این دو عامل در پژوهش3،ص. 2017)دیویدی و همکاران،
( 2021(، و علی و انور)2021( النائمی و همکاران)2024ن)(، کالا و همکارا2024و همکاران)

 اند.عنوان مؤلفه تاثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک معرفی شدهبه
های شده است. این مؤلفه شامل زیر مؤلفهپذیری نتایج دیگر مؤلفه در الگوی ارائهعینیت

 ارزیابی و رفتاری ی، باورهایپذیرزمایشعینی، آ ۀاستفاد ی، قابلیتپذیرمختلف مانندمشاهده
پذیری نتایج بیانگر  نمایش و قابل ج هستند. عینیتینتا نمایش تیج، قابلینتا اثبات تینتایج، قابل

 هینظر ،یفناور رشیپذ مدلهای ابتدایی مثل دسترس و قابل استفاده بودن نتایج است که در مدل
، 2 یفناور رشیپذهای ی به آن پرداخته نشده و در مدلاقدام منطق هیشده و نظر یزیربرنامه رفتار

است. ی به آن پرداخته شده و استفاده از فناور رشیپذ کپارچهی هینظرو  3 یفناور رشیپذ
های مهم الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک بر عنوان یکی از مؤلفهپذیری نتایج بهعینیت
فتار واقعی، نگرش به فناوری، اعتماد الکترونیک، و شده، رهای دیگری نظیر سودمندی ادراکمؤلفه

 است.قصد رفتار تأثیرگذار بوده
 رفتاری رفتاری)کنترل کنترل های مختلف مانند مرکزعوامل شخصیتی که شامل زیر مؤلفه

 یگوشیرایانه، باز اضطراب رایانه، رایانه )خودکارآمدی کنترلی(، خودکارآمدیهای شده، باوردرک
 شناختی) سن،فردی(، جمعیت ، نوگرایییاستفاده، داوطلب بودن نوجویی)داوطلبانه (،یاانهیرا

شده در الگوی پذیرش خدمات دولت مطرح ۀشود، دیگر مؤلففردی(می هایجنسیت، تفاوت
طور صریح عنوانی به نام عوامل شخصیتی شده بههای ارائهالکترونیک است. در الگوها و مدل

و  رشیپذ کپارچهی هینظر درینی چون سن و جنسیت، تجربه و داوطلبی است، بلکه عناونیامده 
های داوطلبی و همچنین از عنوان 2 یو استفاده از فناور رشیپذ کپارچهی هینظرو  یاستفاده از فناور

است. عوامل شخصیتی استفاده شده  3یفناور رشیذو پ 2یفناور رشیپذ یهامدلو تجربه در 

                                                                                 
1. Davis 
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های دیگر ای الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک، از هیچ یک از مؤلفههعنوان یکی از مؤلفهبه
رفتار واقعی، قصد رفتار و نگرش به فناوری  ۀاست و بر سه مؤلفشده تأثیر نپذیرفته الگوی ارائه

 است.تأثیرگذار بوده 
 شکاف هک دارند توافق است. محققان دیگر این الگو ارائه شده ۀعنوان مؤلفشکاف دیجیتال به  

 الکترونیک دولت آمیز موفقیت اجرای در توسعه درحال کشورهای که است دیگری چالش دیجیتال
 قیمت یا سواد، به مربوط مسائل دلیل به اطلاعات به شهروندان نابرابر دسترسی. هستند روروبه آن با

 دولتپذیرش  شکست در مهم عامل یک عنوانبه ارتباطی، خدمات یا ونقلحمل تجهیزات،
پذیرش که  های(. به این عامل در مدل54، ص. 2021است )سامسور، شده شناخته الکترونیک

( به 1389الهی  و همکاران در سال ) ۀبود و فقط یک مدل در مقال بررسی شدند پرداخته نشده
گاهی و های آموزشی و دانشهایی با عنوان ضرورت تدوین برنامهمؤلفه  استفاده ۀنحو و وجود از آ

های شده به نحویست که بر مؤلفهخدمات اشاره شده است. اهمیت این مؤلفه در الگوی ارائه از
دیگر الگو نظیر رفتارواقعی، سهولت استفاده از خدمات دولت الکترونیک، و نگرش به فناوری 

های فنی مناسب عاملی اثرگذار بر شکاف دیجیتال در الگوی است. نبود زیرساختاثرگذار بوده 
 است.شده بوده ائهار

 فکر هستند مهم او برای که افرادی اکثر اینکه برمبنی فرد ادراک» عنوانبه اجتماعی هنجار
شده در الگوی مطرح ۀعنوان دیگر مؤلفبه «دهد و یا برعکس انجام را موردنظر رفتار باید که کنندمی

(. 169، ص.2017،است )کورفالی و همکارانپذیرش خدمات دولت الکترونیک مطرح شده
 اصلی ۀآن را ساز  توانمی رفتاری است که  قصد ۀکنندتعیین عامل یک عنوانبه اجتماعی هنجارهای

)گیلبرت و  کندمی متمایز یفناور رشیپذ از مدل را  یاقدام منطق هینظر که گرفت نظر در
عنوان نیز به( 2023(. این مؤلفه در پژوهش الاکایلی و همکاران )287، ص.1،2004همکاران

است. این مؤلفه از دیگر تأثیرگذار بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک معرفی شده  ۀمؤلف
بر  قصد رفتاری، بر پذیرد و علاوههای الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک تأثیر نمیمؤلفه

 است.رفتار واقعی، نگرش به فناوری، و اعتماد الکترونیک اثرگذار بوده
الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک  ۀالکترونیک از دیگر عوامل تشکیل دهند اعتماد

 باید شهروندان زیرا است، الکترونیکی دولتپذیرش  بر مؤثر عوامل مهمترین از یکی اعتماد است.
 حریم حفظ مورد در معمولاً  شهروندان. کنند اعتماد توانمند هایفناوری همچنین و دولت به

                                                                                 
1. Gilbert et al 
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 این گذاریاشتراک هنگام در خود شخصی اطلاعات از استفاده سوء و اطلاعات خصوصی
های فنی، و هنجارهای اجتماعی پذیری نتایج، زیرساختدارند. عینیت نگرانی با اینترنت اطلاعات

 الکترونیک، دولت های پیشینپژوهش های تأثیرگذار بر اعتماد الکترونیک بودند.جمله مؤلفهاز
 از سوی الکترونیک دولت خدماتپذیرش  در کنندهتعیین عامل یک انعنوبه را اعتماد اهمیت

؛ الاکایلی و 2023؛ کنعان و همکاران، 2024اند )رامیرز و اسکوبار،کرده برجسته شهروندان
(. اعتماد الکترونیک 2015؛ الحجران وهمکاران، 2021؛ النائمی و همکاران، 2023همکاران، 

پذیرش خدمات دولت الکترونیک نظیر نگرش به فناوری، رفتار  های الگویهمچنین بر برخی مؤلفه
 است.واقعی، و قصد رفتار تأثیرگذار بوده 

 های فنی آخرین مؤلفه از الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک است. شرایطزیرساخت
 برای فنی و سازمانی زیرساخت است معتقد فرد که شودمی تعریف سطحی عنوانبه کنندهتسهیل

ف) است دسترس در سیستم یک از استفاده از تیبانیپش اهمیت  (.90، ص. 2014، 1السی
های الگوی پذیرش خدمات دولت ای است که بسیاری از مؤلفهگونههای فنی بهزیرساخت

شده، شکاف دیجیتال، پذیری نتایج، نگرش به فناوری، سودمندی ادراکالکترونیک نظیر عینیت
(، کنعان 2024است. کالا و همکاران)واقعی، و قصد رفتار اثرگذار بوده اعتماد الکترونیک، رفتار 

( از دیگر پژوهشگرانی 2017(، و دیویدی و همکاران)2018همکاران) و (، اوزن2023و همکاران)
الگوی پذیرش خدمات دولت الکترونیک  ۀعنوان مؤلفهای فنی بههستند که بر نقش زیر ساخت

 اند.اذعان داشته
شده در این پژوهش، ترکیب ها و نقاط قوت الگوی ارائهباید اشاره داشت، یکی از تفاوتدر پایان 

 هایپذیرش فناوری با الگوهای های داخلی و همچنین ترکیب الگویالمللی و الگوالگوهای بین
پذیرش  ۀپذیرش دولت الکترونیک موجود است. این ترکیب باعث شده یک الگوی جامع در زمین

 خدمات دولت الکترونیک به دست آید.
توان مدل نهایی این پژوهش را از نظر آماری بررسی در ارتباط با پیشنهادهای پژوهشی هم می 

سازی معادلات ساختاری را و تحلیل کرد و برای بررسی و تحلیل روابط میان این عوامل روش مدل
کارگیری روش فراترکیب بوده، وهش با بهآمده در این پژدستبه کار گرفت. همچنین مدل به

الگوهای مشابه کند.  ۀداده بنیاد اقدام به ارائ ۀکارگیری روش نظریتوانند با بهپژوهشگران آتی می

                                                                                 
1. Al-Saif 
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 های مختلف دولت الکترونیک مانندپذیرش خدمات دولت الکترونیک در حوزه شودپیشنهاد می

C2C ،B2C ،B2B،G2G رسی و پژوهش شود.بر 

شود که برای تقویت رفتار واقعی و قصد رفتار، اط با پیشنهادهای اجرایی پیشنهاد میدر ارتب
لاین برای آشنایی با خدمات دولت صورت حضوری و یا آنهای آموزشی بهنهادهای مربوطه کارگاه

برگزار کنند. برای دسترسی بهتر به خدمات الکترونیک،  استفاده از آن ۀالکترونیک و نحو
های مربوط به اینترنت ازجمله سرعت و پهنای باند ارتقا پیدا کنند. همچنین لازم تبایدزیرساخ
پذیرش خدمات الکترونیک در  ۀهایی برای تغییر نگرش و ایجاد نگرش مثبت در زمیناست برنامه

های اغنایی های آموزشی در صداوسیما، مدارس، و برنامهمردم ایجاد شوند. این امر با ایجاد برنامه
 اندیشیده یتدابیر بایستمی سطح جامعه میسر است. برای برطرف کردن شکاف دیجیتال،در 

کشور از جمله مدارس بیشتر به علوم مربوط به رایانه و اینترنت و  آموزشی سیستم تا در شود
با توجه به این موضوع  .شود آموزان پرداختههمچنین موارد مربوط به حفظ امنیت اطلاعات به دانش

حریم خصوصی و  ۀها درباراز بزرگترین موانع پذیرش خدمات دولت الکترونیک، نگرانی که یکی
حفاظت از  ۀهای شفاف و مؤثری را در زمینها سیاستشود دولتهاست، پیشنهاد میامنیت داده

 ۀها در امنیت است. دیگر مؤلفها وضع کنند و به شهروندان اطمینان دهند که اطلاعات آنداده
بر روند پذیرش خدمات دولت الکترونیک سهولت استفاده است، بدین سبب پیشنهاد  تأثیرگذار

شود برای تقویت این عامل تأثیرگذار نهادها اقدام به طراحی رابط کاربری ساده، و راهنماهای می
های بازخورد از کاربران برای شناسایی نقاط قوت و ضعف تصویری و یدئویی کنند. تحلیل داده

پذیرش خدمات دولت الکترونیک است.  ۀنیز از دیگر پیشنهادات اجرایی در زمین خدمات موجود
های مالی برای استفاده ها به بهبود مستمر سیستم خدمات کمک خواهند کرد. ایجاد مشوقاین داده

بیشتری برای پذیرش خدمات دولت  ۀتواند انگیزاز خدمات دولت الکترونیک، همچنین می
مزایای  ۀاطلاعات شفاف و دقیق دربار ۀتوانند با ارائهای دولتی میسازمان الکترونیک ایجاد کند.

ها و بازخوردها و بهبود خدمات براساس استفاده از خدمات دولت الکترونیک و نیز ثبت نظرسنجی
شده در بین افراد و در ادامه پذیرش خدمات دولت الکترونیک ها، سبب تقویت سودمندی ادراکآن

 از سوی کاربران شوند.
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