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چکیده:
دنيای كنونی، سرشار از تغيير است. ظهور فناوری اطلاعات و ارتباطات و در نتيجه آن، دولت 
الكترونيک، از مهم ترين دگرگونی های مذكور است. يكی از سياست های كلان نظام و دولت 
جمهوری اسلامی ايران در برنامه سوم توسعه اجتماعی و اقتصادی كشور، استفاده بيشتر و 
بهتر از فناوری اطلاعات و ارتباطات است. مدتی است برنامه كلی دولت در اين حوزه با عنوان 
توسعه و كاربرد فناوری اطلاعات )تكفا( در حال اجرا است. يكی از طرح های برنامه مذكور، 
تحقق دولت الكترونيک است كه در قوه قضاييه نيز مطرح گرديد و از طريق نظام مديريت 
پرونده قضايی )cms( اجرا می شود. با وجود امكانات فراوان، نظام مذكور چندان مورد استقبال 
قرار نگرفت و موفق نبود. در پژوهش حاضر تلاش گرديد بر اساس نظريه تجزيه يافته  رفتار 
برنامه ريزی شده، فرضيه های پژوهش طراحی و با تأكيد بر پذيرش خدمات دولت الكترونيک 
در بين مراجعان به مجتمع قضايی شهيد بهشتی واقع در استان تهران آزمون شود. بدين منظور 
فرايند گردآوری داده ها با استفاده از پرسشنامه استاندارد انجام شد و پس از اطمينان از روايی و 
پايايی آن، با استفاده از 300 پاسخ آماری معتبر، فرضيه های پژوهش مورد بررسی قرار گرفت. 
روش پژوهش حاضر، توصيفی همبستگی بود و داده ها با استفاده از نرم افزار SPSS و ليزرل، در 
قالب روش مدل يابی معادلات ساختاری، تجزيه و تحليل گرديد. بر اساس يافته های پژوهش، 
اعتماد از جمله عوامل مهم تعيين كننده نگرش مراجعان به خدمات دولت الكترونيک بود و 
متغيرهای بعدی به ترتيب عبارت بود از: سهولت درك شده، مخاطره درك شده، سازگاری، 
نوآوری و سودمندی درك شده. همه متغير ها به جز متغير مخاطره درك شده، با پذيرش خدمات 
نظام مديريت پرونده قضايی توسط مراجعان رابطه مستقيم داشت. نگرش مراجعان به خدمات 

دولت الكترونيک نيز بيشترين تأثير را بر هدف استفاده از خدمات مذكور داشت.

نظریه  پذیرش دولت  الکترونیک،  کلیدواژه ها:  دولت  الکترونیک، 
مدیریت  نظام  شده،  برنامه ریزی   تجزیه یافته   رفتار 

پرونده  قضایی.
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سوی  از  الكترونيك  دولت  پذيرش  بر  مؤثر  عوامل  بررسی 
DTPB مراجعه کنندگان به دادگستری استان تهران بر اساس الگوی
)مطالعه موردی: نظام مديريت پرونده قضايی مجتمع قضايی شهيد بهشتی(

مقدمه

فناوری اطلاعات و ارتباطات سال هاست كه در كشورهای پيشرفته به عنوان يكی از مهم ترين 
ابزارهای توسعه مورد استفاده قرار گرفته و پيشرفت های شگرف در اين حوزه، تعاريف جديدی را در 
همه ابعاد انسانی و اجتماعی پديد آورده است )رهنورد، 1383، 3(. به طوری كه در حال حاضر، مردم 
با مباحثی مانند تجارت الكترونيكی، كسب و كار الكترونيكی، آموزش الكترونيكی و مواردی از اين 
قبيل روبرو هستند و سازمان های بخش خصوصی از اين طريق، كيفيت خدمات خود را افزايش دادند. 
بنابراين، از دولت ها نيز انتظار می رود تا كيفيت خدمات خود را افزايش دهند. علاوه بر اين، شفافيت 
و دسترس پذير بودن دولت نيز مورد توجه قرار گرفته و موجب پيدايش اصلاحات و دگرگونی های 
فراوانی در نحوه حكومت داری شده است. از جمله دگرگونی های مذكور، ظهور مفهوم جديد با عنوان 
دولت الكترونيک است )صفری و ديگران، 1382، 54(. به طور كلی، دولت الكترونيک، استفاده از 
فناوری اطلاعات به منظور توزيع خدمات دولتی به طور مستقيم و بيست و چهار ساعته در همه 
روزهای هفته به مشتری است. اگر دولت الكترونيک مورد پذيرش و استفاده شهروندان قرار گيرد، 
مزايای متعددی مانند شفاف سازی و پاسخگويی در جامعه را پديد می آورد. فقط سرمايه گذاری و 
تأمين امكانات مورد نياز نمی تواند به برخورداری جامعه از مزايای دولت الكترونيک منجر شود و 
برای دستيابی به مزايای بالقوه دولت الكترونيک، بايد پذيرش آن در جامعه مورد توجه قرار گيرد 
)الهی و ديگران، 1389، 42(. برای مثال، قوه قضائيه به منظور ماشينی كردن اطلاعات خود، پس 
از بهره مندی از تجارب كارشناسان و متخصصان، موفق به تشكيل دادگاه الكترونيكی برای رفع 
اطاله دادرسی، اتخاذ رويه واحد در اجرای قوانين و ساير اهداف شده است. يكی از طرح های مرتبط 
به دادگاه الكترونيكی، طرح سيستم مديريت پرونده قضايیcms( 1( است كه با وجود سودمند بودن 
استفاده از آن در تسهيل امور و كوتاه شدن چرخه امور اداری، با استقبال فراوانی مواجه نشده است. 

1. Case Maneger System
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اطلاعات،  فناوری  با  مرتبط  بررسی های  و  پژوهش ها  در  از موضوع های مهم  يكی  ترتيب،  بدين 
شناسايی عواملی است كه موجب می شود افراد، فناوری ها و نظام های اطلاعاتی جديد را بپذيرند و 
آنها را مورد استفاده قرار دهند. در اغلب پژوهش های مذكور، نگرش، هنجار ذهنی و كنترل رفتاری 
درك شده، به عنوان عوامل تعيين كننده پذيرش فناوری های مختلف شناخته شده است. با وجود اين، 
ظاهراً در محيط مجازی، عوامل مذكور به طور كامل نمی تواند رفتار كاربران را توضيح دهد. بنابراين، 
در پژوهش حاضر سعی شده است بر اساس نظريه تجزيه يافته  رفتار برنامه ريزی شده، عوامل مؤثر 
تا  بررسی شود  تهران  استان  دادگستری  به  مراجعه كنندگان  بين  در  الكترونيک  دولت  پذيرش  بر 

يافته های پژوهش، در بهبود كيفيت خدمات و پيشبرد اهداف مورد استفاده قرار گيرد.

مبانی نظری و پيشينه پژوهش

دولت الکترونیک

دولت الكترونيک، در واقع به كارگيری اطلاعات برای طراحی مجدد فرآيندهای كاری به منظور ارائه 
خدمات دولتی به صورت بهينه و همچنين تسهيل تعامل مردم با دولت است )سرداری، 1388، 183(.

مسائل اجرای دولت الکترونیک

دولت الكترونيک در برخی از كشورها تاكنون نتوانسته است به مفهوم واقعی خود نزديک شود. 
اين مسئله، محدود به خريداری سخت افزار برای اداره های دولتی و تشكيل فرايند خودكارسازی 
اداری و تغيير روش های سنتی يا در بهترين موارد، قرار دادن برخی اطلاعات در وب سايت های 
اداره بخش عمومی،  بر  الكترونيک  بارز دولت  آثار  با وجود  اداره ها و سازمان ها است. در ضمن، 
سازمان ها، افراد و جامعه، تاكنون تعداد اندكی پژوهش منسجم درباره اين موضوع انجام شده است 

.)Jaeger, 2003(

در حالی كه هدف اصلی دولت الكترونيک، استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات برای تغيير 
ساختار دولت به منظور افزايش دسترسی به خدمات دولتی توسط كاربران و ارتقای كيفيت و كميت 
خدمات مذكور است. چنين طرحی فقط با وجود ساختار قوی و همكاری همه بخش های دولت و 

تأمين بسترهای مناسب، عملی خواهد شد.
برای اجرای دولت الكترونيک، موانع بسياری اعم از محدوديت های فنی و مرتبط با فناوری، 
كمبودهای اقتصادی و مالی، نگرش های موجود در سطح مسئولان و دستگاه های اجرايی، مسايل 
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تدابير  مسئله  اين  حل  برای  ترتيب،  بدين  می شود.  مشاهده  غيره  و  كاربران  پذيرش  به  مربوط 
دولت  اجرای  بستر  عمده ترين  است.  نياز  زمينه  اين  در  نگرش ها  تغيير  منظور  به  برنامه هايی  و 
الكترونيک، اينترنت است و تأمين امكانات مناسب در اين حوزه ضروری و اجتناب ناپذير است. به 

طور كلی، برخی از موانع اجرای دولت الكترونيک عبارت است از:
• مسايل مربوط به اعتماد و امنيت و حفاظت از اطلاعات شخصی افراد

• عدم احساس نياز به وجود دولت الكترونيک
• عدم حمايت مديران ارشد سازمان ها

• فقدان يا كمبود نيروهای متخصص فناوری اطلاعات
• چگونگی تحليل و مهندسی مجدد خدمات دولتی به منظور استفاده از خدمات دولت الكترونيک

• چگونگی دسترسی كاربران به خدمات دولت الكترونيک
پذيرش شهروندان: چالش استقرار دولت الکترونیک

در حوزه اداره عمومی و دولت، مهم ترين موضوع مورد توجه، الكترونيكی شدن خدمات دولتی 
بوده است تا بتوان از مزايای آن برخوردار گرديد. اما پذيرش دولت الكترونيک و بكارگيری آن، 
از مباحث مهمی است كه در استفاده از فناوری های جديد مورد توجه قرار می گيرد. پژوهش های 
فراوانی درباره پذيرش دولت الكترونيک و ساير نظام ها و خدمات الكترونيک، در سال های اخير 
انجام شده است )Titah & Bark, 2005(. در صورتی كه خدمات دولت الكترونيک توسط كاربران 
ارتباطات،  انجام سرمايه گذاری های جديد در حوزه فناوری اطلاعات و  مورد استفاده قرار نگيرد،  
باعث اتلاف سرمايه ها و منابع خواهد شد. پذيرش خدمات الكترونيک توسط كاربران،  اثربخشی و 

.)Boufeas, Halaris & Kokkinou, 2004( سودمندی اين خدمات را تضمين می كند
با اينكه دولت الكترونيک ابزاری كارآمد و اثربخش محسوب می شود، عوامل مؤثر بر پذيرش 
است  گرفته  قرار  توجه  مورد  كم  نسبتاً  دولتی،  سازمان های  در  اينترنت  بر  مبتنی   فناوری های 
استفاده  و  رايانه ای  نظام های  توسعه  برای  فراوانی  هزينه  و  زمان  گرچه   .)Hinnant, 2002(

نمی گيرد  قرار  كاربران  استفاده  و  پذيرش  مورد  آن ها  از  بسياری  اما  است،  شده  صرف  آنها   از 
)Luarn & Lin, 2005(. بنابراين، درك بهتر عوامل مؤثر بر تصميم های فردی برای پذيرش يا 

رد نظام های اطلاعاتی، هدف اساسی پژوهش ها و عمليات نظام های اطلاعات است. 
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الگوهای موجود در ارتباط با پذيرش فناوری

يكی از موضوع های مهم در پژوهش های مرتبط با فناوری اطلاعات، شناسايی عواملی است كه 
موجب می شود افراد، فناوری ها و نظام های اطلاعاتی جديد را بپذيرند و آن ها را مورد استفاده قرار 
دهند )King & He, 2006(. برای بررسی عوامل مؤثر بر پذيرش فناوری های اطلاعاتی جديد از 
الگوهای مختلفی استفاده شده است. مفهوم اصلی و زيربنايی همه الگوهای پذيرش فناوری در شكل 

زير نشان داده شده است:

٣ 

 زيربنـايي  و اصـلي  مفهـوم  .است شده استفاده مختلفي الگوهاي از جديد اطلاعاتي هاي فناوري پذيرش بر مؤثر عوامل بررسي

  :است شده داده نشان زير شكل در فناوري شپذير الگوهاي همه

  

  

  

  

  

 
 

 
   فناوري پذيرش اوليه الگوي :1 شكل

)Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003: 427( 

  

 مـورد  كـاربران  نظـر،  مورد فناوري حسب بر د،گذار مي تأثير مختلف هاي فناوري پذيرش بر كه عواملي است ذكر شايان

 هـاي  نظريـه  از كـدام  هر پژوهشي ادبيات ،ادامه در ).Moon & Kim, 2001( است تمتفاو موجود شرايط و بررسي

 از كـدام  هر در نظر مورد سازه مفهوم و كدام هر يها سازه معرفي ،ها آن اصلي فروض شناخت و ها الگو معرفي هدف با مذكور

  .شود مي بيان الگوها

  

مستدل عمل نظريه
1

 )عقلايي كنش( 
آجزن و باين فيش

2

»پژوهش و نظريه بر اي مقدمه :رفتار و قصد نگرش، باور،« كتاب در را مذكور نظريه )1975( 
3

 مطرح 

 درباره دسترس رد اطلاعات همه ها آن .كنند مي لعم منطقي طور به افراد كه است فرض اين بر مبتني مذكور نظريه .اند كرده

 اساس بر سپس .گيرند مي نظر در را اعمال نتيجه و ثرا همچنين .كنند مي ارزيابي ممنظ طور به و آوري جمع را هدف رفتار

 ,Pikkarainen, Pikkarainen( خير يا بپردازند عملي انجام به كه گيرند مي متصمي خود استدلال

Karjaluoto & Pahnila, 2004.( شود مي ملاحظه مذكور نظريه زير شكل در.  

   

  

  

  

  

  

 لمستد عمل نظريه :2 شكل

                                                 
1. Theory of Reasoned Action (TRA) 
2. Fishbein & Ajzen 
3. Belief, attitudes, intention and behavior: An introduction to theory and research 

 فردي يها العمل عكس

  فناورياز استفاده به

  

فناوري از استفاده قصد

  

 فناوري از واقعي  استفاده

 نگرش

ذهني هنجار

 قصد

 رفتاري
 رفتار

 باورهاي و ها يابيارز

 ∑نگرشي

تبعيت و پيروي انگيزه

  ∑ هنجاري باورهاي

شکل 1: الگوی اولیه پذيرش فناوری 
(Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003: 427)

شايان ذكر است عواملی كه بر پذيرش فناوری های مختلف تأثير می گذارد، بر حسب فناوری 
مورد نظر، كاربران مورد بررسی و شرايط موجود متفاوت است )Moon & Kim, 2001(. در ادامه، 
ادبيات پژوهشی هر كدام از نظريه های مذكور با هدف معرفی الگو ها و شناخت فروض اصلی آن ها، 

معرفی سازه های هر كدام و مفهوم سازه مورد نظر در هر كدام از الگوها بيان می شود.

نظريه عمل مستدل1 )کنش عقلايی(

)Fishbein & Ajzen )1975 نظريه مذكور را در كتاب »باور، نگرش، قصد و رفتار: مقدمه ای بر 

نظريه و پژوهش«2 مطرح كرده اند. نظريه مذكور مبتنی بر اين فرض است كه افراد به طور منطقی عمل 
می كنند. آن ها همه اطلاعات در دسترس درباره رفتار هدف را جمع آوری و به طور منظم ارزيابی می كنند. 
همچنين اثر و نتيجه اعمال را در نظر می گيرند. سپس بر اساس استدلال خود تصميم می گيرند كه به 
انجام عملی بپردازند يا خير )Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto & Pahnila, 2004(. در 

شكل زير نظريه مذكور ملاحظه می شود.

1. Theory of Reasoned Action )TRA(
2. Belief, Attitudes, Intention and Behavior: An Introduction to Theory and Research
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 زيربنـايي  و اصـلي  مفهـوم  .است شده استفاده مختلفي الگوهاي از جديد اطلاعاتي هاي فناوري پذيرش بر مؤثر عوامل بررسي

  :است شده داده نشان زير شكل در فناوري شپذير الگوهاي همه

  

  

  

  

  

 
 

 
   فناوري پذيرش اوليه الگوي :1 شكل

)Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003: 427( 

  

 مـورد  كـاربران  نظـر،  مورد فناوري حسب بر د،گذار مي تأثير مختلف هاي فناوري پذيرش بر كه عواملي است ذكر شايان

 هـاي  نظريـه  از كـدام  هر پژوهشي ادبيات ،ادامه در ).Moon & Kim, 2001( است تمتفاو موجود شرايط و بررسي

 از كـدام  هر در نظر مورد سازه مفهوم و كدام هر يها سازه معرفي ،ها آن اصلي فروض شناخت و ها الگو معرفي هدف با مذكور

  .شود مي بيان الگوها

  

مستدل عمل نظريه
1

 )عقلايي كنش( 
آجزن و باين فيش

2

»پژوهش و نظريه بر اي مقدمه :رفتار و قصد نگرش، باور،« كتاب در را مذكور نظريه )1975( 
3

 مطرح 

 درباره دسترس رد اطلاعات همه ها آن .كنند مي لعم منطقي طور به افراد كه است فرض اين بر مبتني مذكور نظريه .اند كرده

 اساس بر سپس .گيرند مي نظر در را اعمال نتيجه و ثرا همچنين .كنند مي ارزيابي ممنظ طور به و آوري جمع را هدف رفتار

 ,Pikkarainen, Pikkarainen( خير يا بپردازند عملي انجام به كه گيرند مي متصمي خود استدلال

Karjaluoto & Pahnila, 2004.( شود مي ملاحظه مذكور نظريه زير شكل در.  

   

  

  

  

  

  

 لمستد عمل نظريه :2 شكل

                                                 
1. Theory of Reasoned Action (TRA) 
2. Fishbein & Ajzen 
3. Belief, attitudes, intention and behavior: An introduction to theory and research 

 فردي يها العمل عكس

  فناورياز استفاده به

  

فناوري از استفاده قصد

  

 فناوري از واقعي  استفاده

 نگرش

ذهني هنجار

 قصد

 رفتاري
 رفتار

 باورهاي و ها يابيارز

 ∑نگرشي

تبعيت و پيروي انگيزه

  ∑ هنجاري باورهاي

شکل 2: نظريه عمل مستدل
 (Vallerand, Pelletier, Deshaies, Cuerrier & Mongeau, 1992: 99)

نگرش 

نگرش، احساس های مثبت يا منفی درباره انجام رفتار هدف تعريف شده است. نگرش فردی به 
رفتار، حاصل  ضرب باورهای نگرشی )احتمال ذهنی فرد در مورد اينكه انجام رفتار هدف، نتيجه i را به 
 .)Fihshbein & Ajzen, 1975( است )دنبال خواهد داشت( در ارزيابی پيامدها )پاسخ صريح به نتيجه

بنابراين، نگرش از طريق رابطه زير تعيين می شود:
 = نگرش

٤ 

 )Vallerand, Pelletier, Deshaies, Cuerrier & Mongeau, 1992: 99.(  

 

   نگرش

 ضـرب   اصـل ح رفتـار،  بـه  فـردي  نگرش .است شده تعريف هدف رفتار انجام درباره منفي يا مثبت هاي حساسا ،نگرش

 دهاپيام ـ ارزيـابي  در )داشـت  واهـد خ دنبال به را i نتيجه هدف، رفتار انجام اينكه مورد در فرد ذهني احتمال( نگرشي باورهاي

  ).Fihshbein & Ajzen, 1975( است )نتيجه به صريح پاسخ(

  :شود مي تعيين زير ابطهر طريق از نگرش ،بنابراين

  نگرش = ∑ رفتار نتيجه درباره فردي باور × رفتار نتيجه ارزيابي

 

  ذهني هنجار

 بـر  غالبـاً  افـراد  .سـت ا هـدف  رفتار انجام عدم يا انجام براي فرد سوي از شده درك اجتماعي فشار يانگرب ذهني هنجار

 و كننـد  مـي  عمـل  دهنـد،  انجام بايد كنند مي فكر )غيره و همكاران خانواده، دوستان،( ديگران كه آنچه از شان ادراكات اساس

 در .)Mathieson,1991( ددارن آنان با نزديكي روابط كه است افرادي تأثير تحت بالقوه ،رفتار پذيرش براي هاآن قصد

 مرجع يها گروه يا افراد طرف از شده درك هايانتظار( هنجاري باورهاي ضرب حاصل فرد، ذهني هنجار دل،مست عمل نظريه

ــاص ــزش در )خ ــردي انگي ــ ف ــام رايب ــار انج ــدف رفت ــا ه ــود ب ــايانتظار وج ــذكور ه ــت م  ,Pikkarainen( اس

Pikkarainen, Karjaluoto & Pahnila, 2004.( 

  :شود تعيين زير رابطه با تواند مي ذهني هنجار ،بنابراين

  

   ذهني هنجار = ∑ فردي انگيزش × هنجاري باورهاي

 رفتاري قصد

 افـراد  دهد مي نشان رفتار با رفتاري قصد رابطه .است هدف رفتار انجام براي فرد اراده و نيت شدت بيانگر رفتاري، قصد

 آن به متصل و رفتاري قصد از بعد هميشه رفتار ،راينبناب .دارند را ها آن انجام قصد كه بپردازند رفتارهايي انجام به دارند يلتما

  ).Morris & Dillon, 1997( است

شده ريزي برنامه رفتار نظريه
1

    

 رفتـار،  و رفتـاري  قصـد  كننـده  تعيـين  عامل عنوان به شده درك رفتاري كنترل  سازه كردن وارد با 1985 سال در آجزن

 هـاي  ادراك گـرفتن  نظـر  در بـا  نظريه اين .است ناميده شده ريزي برنامه تاررف نظريه را آن و داده بسط را مستدل عمل نظريه

 نظريـه  ،حقيقـت  در .كنـد  بيني پيش نيز را غيرارادي رفتارهاي كند مي تلاش اضافي بين پيش يك عنوان به عملكرد بر كنترل

 ).Madden, Ellen & Ajzen, 1992( دارد تمركز رفتار ادراكي هاي كننده تعيين بر مذكور

  :است شده بيان مزبور نظريه هاي سازه زير شكل در

  

                                                 
1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

ارزيابی نتيجه رفتار × باور فردی درباره نتيجه رفتار 

هنجار ذهنی

هنجار ذهنی بيانگر فشار اجتماعی درك شده از سوی فرد برای انجام يا عدم انجام رفتار هدف است. 
افراد غالباً بر اساس ادراكات شان از آنچه كه ديگران )دوستان، خانواده، همكاران و غيره( فكر می كنند بايد 
انجام دهند، عمل می كنند و قصد آنها برای پذيرش رفتار، بالقوه تحت تأثير افرادی است كه روابط نزديكی با 
آنان دارند )Mathieson,1991(. در نظريه عمل مستدل، هنجار ذهنی فرد، حاصل ضرب باورهای هنجاری 
)انتظارهای درك شده از طرف افراد يا گروه های مرجع خاص( در انگيزش فردی برای انجام رفتار هدف 

.)Pikkarainen, Pikkarainen, Karjaluoto & Pahnila, 2004( با وجود انتظارهای مذكور است
بنابراين، هنجار ذهنی می تواند با رابطه زير تعيين شود:

 = هنجار ذهنی

٤ 

 )Vallerand, Pelletier, Deshaies, Cuerrier & Mongeau, 1992: 99.(  

 

   نگرش

 ضـرب   اصـل ح رفتـار،  بـه  فـردي  نگرش .است شده تعريف هدف رفتار انجام درباره منفي يا مثبت هاي حساسا ،نگرش

 دهاپيام ـ ارزيـابي  در )داشـت  واهـد خ دنبال به را i نتيجه هدف، رفتار انجام اينكه مورد در فرد ذهني احتمال( نگرشي باورهاي

  ).Fihshbein & Ajzen, 1975( است )نتيجه به صريح پاسخ(

  :شود مي تعيين زير ابطهر طريق از نگرش ،بنابراين

  نگرش = ∑ رفتار نتيجه درباره فردي باور × رفتار نتيجه ارزيابي

 

  ذهني هنجار

 بـر  غالبـاً  افـراد  .سـت ا هـدف  رفتار انجام عدم يا انجام براي فرد سوي از شده درك اجتماعي فشار يانگرب ذهني هنجار

 و كننـد  مـي  عمـل  دهنـد،  انجام بايد كنند مي فكر )غيره و همكاران خانواده، دوستان،( ديگران كه آنچه از شان ادراكات اساس

 در .)Mathieson,1991( ددارن آنان با نزديكي روابط كه است افرادي تأثير تحت بالقوه ،رفتار پذيرش براي هاآن قصد

 مرجع يها گروه يا افراد طرف از شده درك هايانتظار( هنجاري باورهاي ضرب حاصل فرد، ذهني هنجار دل،مست عمل نظريه

ــاص ــزش در )خ ــردي انگي ــ ف ــام رايب ــار انج ــدف رفت ــا ه ــود ب ــايانتظار وج ــذكور ه ــت م  ,Pikkarainen( اس

Pikkarainen, Karjaluoto & Pahnila, 2004.( 

  :شود تعيين زير رابطه با تواند مي ذهني هنجار ،بنابراين

  

   ذهني هنجار = ∑ فردي انگيزش × هنجاري باورهاي

 رفتاري قصد

 افـراد  دهد مي نشان رفتار با رفتاري قصد رابطه .است هدف رفتار انجام براي فرد اراده و نيت شدت بيانگر رفتاري، قصد

 آن به متصل و رفتاري قصد از بعد هميشه رفتار ،راينبناب .دارند را ها آن انجام قصد كه بپردازند رفتارهايي انجام به دارند يلتما

  ).Morris & Dillon, 1997( است

شده ريزي برنامه رفتار نظريه
1

    

 رفتـار،  و رفتـاري  قصـد  كننـده  تعيـين  عامل عنوان به شده درك رفتاري كنترل  سازه كردن وارد با 1985 سال در آجزن

 هـاي  ادراك گـرفتن  نظـر  در بـا  نظريه اين .است ناميده شده ريزي برنامه تاررف نظريه را آن و داده بسط را مستدل عمل نظريه

 نظريـه  ،حقيقـت  در .كنـد  بيني پيش نيز را غيرارادي رفتارهاي كند مي تلاش اضافي بين پيش يك عنوان به عملكرد بر كنترل

 ).Madden, Ellen & Ajzen, 1992( دارد تمركز رفتار ادراكي هاي كننده تعيين بر مذكور

  :است شده بيان مزبور نظريه هاي سازه زير شكل در

  

                                                 
1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

باورهای هنجاری × انگيزش فردی 

قصد رفتاری

قصد رفتاری، بيانگر شدت نيت و اراده فرد برای انجام رفتار هدف است. رابطه قصد رفتاری 
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با رفتار نشان می دهد افراد تمايل دارند به انجام رفتارهايی بپردازند كه قصد انجام آن ها را دارند. 
.)Morris & Dillon, 1997( بنابراين، رفتار هميشه بعد از قصد رفتاری و متصل به آن است

نظريه رفتار برنامه ريزی شده1

)Ajzen, )1985 با وارد كردن سازه  كنترل رفتاری درك شده به عنوان عامل تعيين كننده قصد 

رفتاری و رفتار، نظريه عمل مستدل را بسط داده و آن را نظريه رفتار برنامه ريزی شده ناميده است. 
اين نظريه با در نظر گرفتن ادراك های كنترل بر عملكرد به عنوان يک پيش بين اضافی تلاش 
تعيين كننده های  بر  مذكور  نظريه  حقيقت،  در  كند.  پيش بينی  نيز  را  غيرارادی  رفتارهای  می كند 

.)Madden, Ellen & Ajzen, 1992( ادراكی رفتار تمركز دارد
در شكل زير سازه های نظريه مزبور بيان شده است:

٥ 

  

  

  

  

 

 

  

 شده ريزي برنامه رفتار نظريه :3 شكل

)Madden, Ellen & Ajzen, 1992: 4(  

  

 تعيين خاص نظام آن از استفاده قصد طريق از ،اطلاعاتي فناوري از استفاده رفتار شده، ريزي برنامه رفتار نظريه اساس بر

 عنـوان  به .شود مي تعيين شده درك رفتاري كنترل و ذهني هنجار ،فناوري به فرد نگرش طريق از نيز دهاستفا قصد و شود مي

 خواهـد  تر قوي رفتار بروز براي را فرد قصد ،رفتاري كنترل از بيشتر ادراك و تر مطلوب ذهني هنجار و نگرش ،كلي قاعده يك

  .كرد

  شده درك رفتاري كنترل

 باورهـا  بيـانگر  ،واقـع  در .اسـت  رفتار انجام بيروني و دروني هاي محدوديت ادراك بيانگر شده، درك رفتاري كنترل سازه

 خودكارآمـدي  اول جـزء  :شود مي شامل را زءج دو و گردد رفتار انجام مانع است ممكن كه است بيروني و دروني عوامل درباره

 ،شـود  نمي مربوط فرد هاي مهارت به موضوع اين .ستا رفتار يك انجام براي هايش توانايي بارهدر فرد قضاوت گربيان كه است

 شـرايط  دوم، جزء .دهد انجام موجودش هاي مهارت با تواند مي كارهايي چه كه شود مي مربوط باره اين رد فرد قضاوت به بلكه

 ,Taylor & Todd( است معين رفتاري انجام براي ازين مورد منابع پذيري دسترس ميزان بيانگر كه است كننده تسهيل

1995a.(  

فناوري پذيرش الگوي
1

  

 .است كرده مطرح خود دكتراي رساله در را آن )1989( ديويس كه است مستدل عمل نظريه شده تعديل فوق، الگوي

 استفاده قصد و نگرش دروني، باورهاي بر بيروني عوامل اثر يگيريپ براي مبنايي ارائه فناوري، يرشپذ الگوي اصلي هدف

 توصيفي رويكرد بيني، پيش جنبه بر علاوه مذكور الگوي ).Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989( تاس

 اساس بر و نگيرد قرار پذيرش مورد است ممكن اصخ نظام يك چرا دهند تشخيص توانند مي مديران ،بنابراين .دارد نيز

  .شود مي ملاحظه يفناور پذيرش الگوي زير شكل در .كنند دنبال را مناسب اصلاحي هاي گام شده، حاصل شناخت

  

                                                 
1. Technology Acceptance Model 

  

 نگرش

درك رفتاري كنترل

 شده

  

 ذهني هنجار
 

 رفتاري قصد
  

 رفتار

شکل 3: نظريه رفتار برنامه ريزی شده
(Madden, Ellen & Ajzen, 1992: 4)

قصد  طريق  از  اطلاعاتی،  فناوری  از  استفاده  رفتار  شده،  برنامه ريزی  رفتار  نظريه  اساس  بر 
استفاده از آن نظام خاص تعيين می شود و قصد استفاده نيز از طريق نگرش فرد به فناوری، هنجار 
ذهنی و كنترل رفتاری درك شده تعيين می شود. به عنوان يک قاعده كلی، نگرش و هنجار ذهنی 

مطلوب تر و ادراك بيشتر از كنترل رفتاری، قصد فرد را برای بروز رفتار قوی تر خواهد كرد.

کنترل رفتاری درک شده

سازه كنترل رفتاری درك شده، بيانگر ادراك محدوديت های درونی و بيرونی انجام رفتار است. 
در واقع، بيانگر باورها درباره عوامل درونی و بيرونی است كه ممكن است مانع انجام رفتار گردد و 

1. Theory of Planned Behavior )TPB(
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دو جزء را شامل می شود: جزء اول خودكارآمدی است كه بيانگر قضاوت فرد درباره توانايی هايش 
برای انجام يک رفتار است. اين موضوع به مهارت های فرد مربوط نمی شود، بلكه به قضاوت فرد 
در اين باره مربوط می شود كه چه كارهايی می تواند با مهارت های موجودش انجام دهد. جزء دوم، 
شرايط تسهيل كننده است كه بيانگر ميزان دسترس پذيری منابع مورد نياز برای انجام رفتاری معين 

.)Taylor & Todd, 1995a( است

مدل پذيرش فناوری1

مدل فوق، تعديل شده نظريه عمل مستدل است كه ديويس )1989( آن را در رساله دكترای خود 
مطرح كرده است. هدف اصلی مدل پذيرش فناوری، ارائه مبنايی برای پيگيری اثر عوامل بيرونی بر 
باورهای درونی، نگرش و قصد استفاده است )Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989(. مدل مذكور 
علاوه بر جنبه پيش بينی، رويكرد توصيفی نيز دارد. بنابراين، مديران می توانند تشخيص دهند چرا يک 
نظام خاص ممكن است مورد پذيرش قرار نگيرد و بر اساس شناخت حاصل شده، گام های اصلاحی 

مناسب را دنبال كنند. در شكل زير مدل پذيرش فناوری ملاحظه می شود.

٦ 

  

  

  

  

  

  

  

 فناوري پذيرش الگوي :4 شكل

)Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989: 985(  

  

 وي شغلي عملكرد بهبود موجب ،خاص فناوري يك از استفاده اينكه به فرد باور انميز :شده درك سودمندي

 ).Taylor & Todd, 1995a( دشو مي

 دندار نياز فراواني تلاش به خاص نظام يك از استفاده اينكه به فرد اعتقاد ميزان :شده درك استفاده سهولت

)Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989.( سودمندي از شخص درك فناوري، پذيرش الگوي اساس بر 

 ,Venkatesh & Davis( تاس آسان نظام از استفاده كند درك وي كه است واقعيت اين ريتأث تحت ،نظام

2000.( 

 هاي منظا هاي ويژگي اجتماعي، سازماني، عوامل قبيل از ليعام نوع هر ندتوا مي بيروني املعو :بيروني متغيرهاي

 بر كه شود شامل را اي رايانه هاي نظام از استفاده در افراد ساير هاي كمك و آموزش نحوه افزار، نرم و افزار سخت مانند اي رايانه

 & Davis, Bagozzi( دگذار مي ريتأث اطلاعات فناوري از استفاده آساني و بودن مفيد از افراد ذهني هاي برداشت

Warshaw, 1989.( شده حذف الگو بيروني متغيرهاي نياز، مورد نزما مدت و گستردگي دليل هب ،حاضر پژوهش در  

  .است

 به  تصميم لياص يها كننده تعيين همواره استفاده، سهولت و يسودمند باور كه شود مي فرض فناوري پذيرش الگوي در

 هاي فناوري بررسي براي كه كنند استفاده هاييباور از خواستند مي همكاران و ديويس كه ييآنجا از .است فناوري از استفاده

 ,Davis, Bagozzi & Warshaw( دباش داشته عموميت و كاربرد كاربران، متفاوت يها گروه و مختلف

  .است منطقي و هوشمندانه انتخاب ،استفاده سهولت و سودمندي باور دو انتخاب ظاهراً ،)1989

 بيانگر اندكي بسيار حد تا فناوري پذيرش الگوي در كه متغيري يگانه شده، درك رفتاري كنترل متغير تعريف به توجه با

 براي ،)340 ،1989( سديوي نامه پرسش هاي پرسش بررسي .است شده  درك استفاده سهولت سازه است، اريرفت كنترل ادراك

 استفاده براي نياز مورد هاي مهارت و پاسخگويان هاي توانايي تطابق بيانگر ،مذكور متغير كه داد نشان استفاده سهولت سنجش

 بيروني كنترل عوامل اوقات، گاهي اما است، مهم )دروني كنترل عوامل( ملاز هاي مهارت از برخورداري گرچه .است نظام از

 اين البته كه است نشده توجه بيروني كنترل عوامل به اوريفن پذيرش الگوي در اما .دگذار مي ريتأث نظام از استفاده بر نيز

 كاملاً ،باشد داشته كاربرد ها موقعيت از بسياري در كه عمومي الگويي بسط براي )1989( همكاران و ديويس هدف با موضوع

 در كه شود گرفته ناديده رفتاري لكنتر عوامل فناوري، رشپذي الگوي در كه است شده سبب مسئله اين اما .است سازگار

  ).Mathieson, 1991( دارد اهميت بسيار بررسي مورد هاي موقعيت و ها زمينه زا بعضي

 متغيرهاي

  بيروني

 سودمندي

 شده درك

 استفاده سهولت

 شده درك

  

 نگرش
 

 قصد استفاده
  

 استفاده

شکل 4: مدل پذيرش فناوری
(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989: 985)

سودمندی درک شده: ميزان باور فرد به اينكه استفاده از يک فناوری خاص، موجب بهبود 
.)Taylor & Todd, 1995a( عملكرد شغلی وی می شود

به  نظام خاص  از يک  استفاده  اينكه  به  فرد  اعتقاد  ميزان  سهولت استفاده درک شده: 
پذيرش  مدل  اساس  بر   .)Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989( ندارد  نياز  فراوانی  تلاش 
1. Technology Acceptance Model
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فناوری، درك شخص از سودمندی نظام، تحت تأثير اين واقعيت است كه وی درك كند استفاده 
.)Venkatesh & Davis, 2000( از نظام آسان است

متغيرهای بيرونی: عوامل بيرونی می تواند هر نوع عاملی از قبيل عوامل سازمانی، اجتماعی، 
ويژگی های نظام های رايانه ای مانند سخت افزار و نرم افزار، نحوه آموزش و كمک های ساير افراد 
و  بودن  مفيد  از  افراد  ذهنی  برداشت های  بر  كه  را شامل شود  رايانه ای  نظام های  از  استفاده  در 
آسانی استفاده از فناوری اطلاعات تأثير می گذارد )Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989(. در 
پژوهش حاضر، به دليل گستردگی و مدت زمان مورد نياز، متغيرهای بيرونی مدل حذف شده  است.

همواره  استفاده،  سهولت  و  سودمندی  باور  كه  می شود  فرض  فناوری  پذيرش  مدل  در 
همكاران  و  ديويس  كه  آنجايی  از  است.  فناوری  از  استفاده  به  تصميم   اصلی  تعيين كننده های 
از باورهايی استفاده كنند كه برای بررسی فناوری های مختلف و گروه های متفاوت  می خواستند 
كاربران، كاربرد و عموميت داشته باشد )Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989(، ظاهراً انتخاب 

دو باور سودمندی و سهولت استفاده، انتخاب هوشمندانه و منطقی است.
با توجه به تعريف متغير كنترل رفتاری درك شده، يگانه متغيری كه در مدل پذيرش فناوری تا 
حد بسيار اندكی بيانگر ادراك كنترل رفتاری است، سازه سهولت استفاده درك  شده است. بررسی 
پرسش های پرسشنامه )Davis, )1989, 340، برای سنجش سهولت استفاده نشان داد كه متغير 
مذكور، بيانگر تطابق توانايی های پاسخگويان و مهارت های مورد نياز برای استفاده از نظام است. 
گرچه برخورداری از مهارت های لازم )عوامل كنترل درونی( مهم است، اما گاهی اوقات، عوامل 
كنترل بيرونی نيز بر استفاده از نظام تأثير می گذارد. اما در مدل پذيرش فناوری به عوامل كنترل 
بيرونی توجه نشده است كه البته اين موضوع با هدف )Davis, et al. )1989 برای بسط الگويی 
عمومی كه در بسياری از موقعيت ها كاربرد داشته باشد، كاملًا سازگار است. اما اين مسئله سبب 
شده است كه در مدل پذيرش فناوری، عوامل كنترل رفتاری ناديده گرفته شود كه در بعضی از 

.)Mathieson, 1991( زمينه ها و موقعيت های مورد بررسی بسيار اهميت دارد

نظريه تجزيه يافته رفتار برنامه ريزی شده1 

تيلور و تاد نظريه فوق را در سال 1995 بيان كردند. در نظريه تجزيه يافته رفتار برنامه ريزی شده، 
 Rogers( نوآوری2  اشاعه   نظريه  با   Ajzen )1991( برنامه ريزی شده  رفتار  نظريه  از  سازه هايی 

1. Decomposed Theory of Planned Behavior )DTPB(
2. Innovation Diffusion Theory )IDT(



36

87
ي 

ياپ
- پ

 1 
اره

شم
 - 

93
ار 

 به
- 2

ه 7
دور

|

1995& 1983( تركيب شده است. آنها با تجزيه  سازه های نگرش، هنجار ذهنی و كنترل رفتاری 

درك شده، نظريه رفتار برنامه ريزی شده را بسط دادند. اين كار به افزايش قدرت تبيين قصد رفتار 
و درك دقيق تری از پيشايندهای رفتار منجر شد )Taylor & Todd, 1995a(. در ادامه، تعريف 

مختصری از سازه های نظريه مذكور بيان شده است.
مخاطره درک شده: ميزان سود و زيانی كه از بكارگيری خدمات الكترونيكی حاصل خواهد 

 .)Marche & McNiven, 2003( شد
به  شهروندان  اعتماد  ميزان  به  منوط  الكترونيک،  دولت  خدمات  عمومی  پذيرش  اعتماد: 
است  شده  شناخته  موفق  الكترونيک  دولت  پذيرش  مهم  عوامل  از  يكی  اعتماد  است.   دولت 

 .)Karahanna, Straub & Chervany, 1991(

.)Venkatesh, 2000( نوآوری: بيانگر ميزان تمايل فرد به آزمايش يک فناوری جديد است
تجربه های  ارزش های موجود،  با  نوآوری  ميزان سازگاری  قابليت سازگاری درک شده: 

.)Mathieson, 1991( گذشته و نيازهای جاری پذيرندگان بالقوه است

TRA,TPB,TAM, DTPB بررسی های مقايسه ای الگو های

با مروری بر بررسی های پيشين درباره پذيرش فناوری مشخص گرديد كه پژوهشگران بسياری 
از نظريه تجزيه يافته  رفتار برنامه ريزی شده به عنوان چارچوب نظری استفاده كرده اند. بر اساس نتايج 
پژوهش ها، نظريه مذكور چارچوب نظری مناسبی برای درك دلايل پذيرش انواع نظام های اطلاعاتی 

.)Chau & Hu, 2001; King & He, 2006; Taylor & Todd, 1995a,b( ارائه می كند
Taylor & Todd با نمونه ای شامل 786 نفر از دانشجويان بازرگانی و با استفاده از 1CRC به عنوان 

فناوری مورد بررسی دريافتند كه نظريه تجزيه يافته  رفتار برنامه ريزی شده در مقايسه با الگوی پذيرش 
فناوری و نظريه رفتار برنامه ريزی شده، از قدرت پيش بينی بيشتری برخوردار است و به دليل تجزيه عوامل 
 .)Taylor & Todd, 1995a( اجتماعی، كنترلی و نگرشی، درك بهتری از قصد رفتاری فراهم می كند

همچنين دو پژوهشگر فوق در پژوهش تطبيقی ديگری برای بررسی هدف مصرف كنندگان 
فرايند  ساده سازی  برای  دستی  ابزاری   :VCR( VCR-PLUS+TM فناوری  از  استفاده  از 
رفتار  تجزيه يافته   نظريه  كه  دريافتند  آنان  يافتند.  تطبيقی مشابهی دست  نتايج  به  برنامه نويسی( 
برنامه ريزی شده و نظريه عمل مستدل در پيش بينی  رفتار  با نظريه  برنامه ريزی شده در مقايسه 

.)Taylor & Todd, 1995b( هدف استفاده از فناوری، عملكرد بهتری دارد

1. Computing Resource Center
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الگوی مفهومی پژوهش

از آنجايی كه هدف پژوهش حاضر، بررسی كامل و دقيق عوامل مؤثر بر هدف مشتريان از 
استفاده از خدمات دولت الكترونيک است، از بين الگو های پذيرش فناوری، نظريه تجزيه يافته  رفتار 
برنامه ريزی شده به عنوان الگوی بنيانی پژوهش، مورد استفاده قرار گرفته است. الگوی مفهومی 

پژوهش حاضر در شكل 5 مشاهده می شود.

 

٨ 

 دولـت  خـدمات  از اسـتفاده  از مشـتريان  هـدف  بر مؤثر عوامل دقيق و كامل بررسي ،حاضر پژوهش هدف كه جاييآن از

 ،پـژوهش  بنيـاني  الگوي عنوان به شده ريزي برنامه رفتار  يافته تجزيه نظريه ،فناوري پذيرش هاي الگو بين از است، الكترونيك

 .شود مي مشاهده 5 شكل در حاضر پژوهش مفهومي الگوي .است گرفته قرار استفاده مورد

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  )شده ريزي برنامه رفتار  يافته تجزيه نظريه الگوي( پژوهش مفهومي الگوي :5 لشك

 

  :است شده بيان 1 جدول در مفهومي الگوي اساس بر پژوهش هاي هرضيف

 

  پژوهش يها فرضيه :1 جدول

H1  

 قضايي مجتمع )cms( الكترونيك دولت خدمات از استفاده از هدف به كنندگان عهمراج نگرش و بودن مفيد بين

  .دارد وجود رابطه تهران استان بهشتي شهيد

H2 

 )cms( الكترونيك دولت خدمات از استفاده از هدف به كنندگان مراجعه نگرش و شده درك استفاده سهولت بين

  .دارد وجود رابطه تهران استان بهشتي شهيد قضايي مجتمع

H3 

 مجتمع )cms( الكترونيك دولت خدمات از استفاده از هدف به كنندگان مراجعه نگرش و شده درك اطرهمخ بين

  .دارد وجود رابطه تهران استان بهشتي شهيد قضايي

H4 

 شهيد قضايي مجتمع )cms( الكترونيك دولت خدمات از استفاده از هدف به كنندگان مراجعه نگرش و اعتماد بين

  .دارد وجود ابطهر تهران استان بهشتي

H5 

 قضايي مجتمع )cms( الكترونيك دولت خدمات از استفاده از هدف به كنندگان مراجعه نگرش و افراد نوآوري بين

  .دارد وجود رابطه تهران استان بهشتي شهيد

  شده دركي سودمند

دهش درك استفاده سهولت

 شده دركمخاطره 

 اعتماد

 يآورنو

شده ي دركسازگار قابليت

 نگرش

 يخارجآثار 

 يفرد نيبآثار 
 يذهني هنجارها

 ييخودكارا

 كننده ليتسه طيشرا
 شدهدركررفتاكنترل

 از استفاده قصد

 خدمات

شکل 5: الگوی مفهومی پژوهش )الگوی نظريه تجزيه يافته  رفتار برنامه ريزی شده(

فرضيه های پژوهش بر اساس الگوی مفهومی در جدول )1( بيان شده است:
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جدول 1: فرضیه های پژوهش

H1 )cms( بین مفید بودن و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H2 بین سهولت استفاده درک شده و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت
الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H3 بین مخاطره درک شده و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
)cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H4 )cms( بین اعتماد و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H5 بین نوآوری افراد و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
)cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H6 بین قابلیت سازگاری درک شده و نگرش مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت
الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H7 بین آثار خارجی و هنجار های ذهنی مراجعه کنندگان در خصوص هدف از استفاده از خدمات
دولت الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H8 بین آثار بین فردی و هنجار های ذهنی مراجعه کنندگان در خصوص هدف از استفاده از خدمات
دولت الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.

H9 بین خودکارایی و کنترل رفتار درک شده مراجعه کنندگان به هدف از استفاده از خدمات دولت
الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد. 

H10 بین شرایط تسهیل کننده و کنترل رفتار درک شده مراجعه کنندگان نسبت به هدف از استفاده از
خدمات دولت الکترونیک )cms( مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد.  

H11 مجتمع قضایی )cms( بین نگرش و هدف مراجعه کنندگان از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد. 

H12 )cms( بین هنجار های ذهنی و هدف مراجعه کنندگان از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد. 

H13 )cms( بین کنترل رفتار درک شده و هدف مراجعه کنندگان از استفاده از خدمات دولت الکترونیک
مجتمع قضایی شهید بهشتی استان تهران رابطه وجود دارد. 
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روش پژوهش

از آنجايی كه هدف، تعيين روابط تجربی در بررسی عوامل مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيک 
در بين مراجعه كنندگان است، پژوهش حاضر به لحاظ هدف، كاربردی و به لحاظ روش، توصيفی- 
چندمتغيره  همبستگی  نوع  از  رابطه  سنجش  دليل  به  همچنين   .)1379 )خاكی،  است  پيمايشی 
آماری،  انجام شده است. جامعه  ليزرل  نرم افزار  از  استفاده  با  )تحليل مسير( است. تحليل داده ها 
مراجعه كنندگان به مجتمع قضايی شهيد بهشتی استان تهران است و روش نمونه گيری، از نوع 
تصادفی ساده است. با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه مذكور، تعداد نمونه با فرمول تعيين 
حجم نمونه از جامعه نامحدود، 384 نفر محاسبه گرديد كه به منظور كسب اطمينان بيشتر تعداد 
400 پرسشنامه توزيع گرديد كه از بين آنها، تعداد 300 پرسشنامه جمع آوری و مورد تجزيه و تحليل 

قرار گرفت.
در پژوهش حاضر، از پرسشنامه استاندارد با 46 پرسش استفاده شده است. پرسش های پژوهش 
به دو دسته جمعيت شناختی و پرسش های اصلی تقسيم شده  است. پرسش های اصلی بر اساس 
طيف پنج گرينه ای ليكرت )بسيار زياد، زياد، متوسط، كم، بسيار كم( تدوين شده است. در جدول 2 

گويه های سنجش متغيرها بيان شده است. 
به منظور بررسی پايايی ابزار پژوهش، از روش آلفای كرونباخ استفاده گرديد. بدين منظور در 
نمونه اوليه، 30 پرسشنامه پيش آزمون گرديد و سپس با استفاده از داده های حاصل از پرسشنامه ها 
نتايج  گرديد.  محاسبه  كرونباخ  آلفای  روش  با  اعتماد  ضريب  ميزان   Spss نرم افزار  كمک  با  و 
سنجش پايايی در جدول 2 بيان شده است. می توان استنباط كرد كه پرسشنامه مورد استفاده در 
بين مراجعه كنندگان به مجتمع قضايی شهيد بهشتی از قابليت اعتماد يا پايايی لازم برخوردار است. 

آلفای كرونباخ در خصوص كل پرسشنامه، برابر با 899 / 0 بوده است كه مورد قبول است.
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جدول 2: گويه های سنجش متغیرهای پژوهش و آلفای کرونباخ

متغیرهای 
آلفای کرونباخ گویه هاپژوهش

پیش آزمون
آلفای کرونباخ 

نمونه آماری

سودمندی 
درک شده

استفاده از نظامcms سبب آگاهی بیشتر و سریع تر من از 
نتایج پرونده خود در دادگستری می شود و بدین طریق به 

بهبود عملکرد من در این حوزه منجر می گردد.
استفاده از نظامcms در دادگستری سبب افزایش بهره وری 

من در کسب نتایج دلخواه گردیده است. 
استفاده از نظامcms در دادگستری، از طریق کمک به اخذ 
تصمیم های بجا و درست، سبب افزایش اثربخشی من در 
تصمیم گیری های حقوقی و کسب نتایج دلخواه شده است.

من استفاده از نظام cms را در دادگستری، فرایندی مفید و 
کاربردی می دانم.

0 / 9260 / 937

سهولت 
استفاده 
درک شده

یادگیری نحوه کار با نظام cms برای من آسان بوده است.
من به راحتی توانستم با استفاده از نظام cms در وقت خود 

صرفه جویی کنم.
کسب مهارت در استفاده از نظام cms در دادگستری برای 

من به آسانی حاصل می شود.
به نظر من و بر اساس فهم من، نحوه کار با نظام cms در 

دادگستری آسان و قابل اکتساب است.

0 / 9210 / 915

نوآوری 
افراد

به طور کلی، من در خصوص پذیرش ایده های جدید محتاط 
و هوشیار عمل می کنم.

در ذهن و فکر من، استفاده از نظام cms در دادگستری 
فکری مهیج و نوین است.

من معمولاً با ابهام ها و مسائل حل نشده به چالش برخورد 
می کنم.

من باید قبل از مشاهده و تفکر درباره نوآوری های افراد 
دیگر، آن ها را در خصوص نحوه بکارگیری نوآوری ها 

مشاهده کنم و از نتایج آن آگاه گردم.

0 / 8990 / 863

قابلیت 
سازگاری 
درک شده

استفاده از نظام cms در دادگستری، برای کاربرد شخصی 
من بسیار مناسب است.

کاربرد نظام cms در دادگستری، با نوع و سبک کار من 
بسیار مطابقت دارد و مناسب نوع کار من در دادگستری 

است.
مراحل استفاده از نظام cms، مطابق با توانایی های فردی من 

در استفاده از کامپیوتر و اینترنت طراحی شده است.

0 / 8920 / 938
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ادامه جدول 2: گويه های سنجش متغیرهای پژوهش و آلفای کرونباخ

متغیرهای 
آلفای کرونباخ گویه هاپژوهش

پیش آزمون
آلفای کرونباخ 

نمونه آماری

اعتماد

حتی اگر نظارتی بر این نظام نباشد، به درست بودن نتایج 
نظام cms اعتماد دارم.

من به نحوه کار نظام cms اعتماد دارم.
من به امین و معتمد بودن این نظام در دادگستری باور و 

یقین دارم.

0 / 9020 / 918

مخاطره 
درک شده

به طور کلی، اندیشه استفاده از نظام cms، سبب نگرانی من 
از تجربه انواع بسیاری از ضررها و فقدان اطلاعات گردید. 
اگر به طور مستقیم به دادگستری مراجعه کرده بودم، دیگر 

نگرانی ایجاد نمی شد.
دیدگاهم همیشه این بوده است که از نظام cms استفاده 

می کنم، حتی اگر در استفاده از نظام، امکان اشتباه و کسب 
نتایج نادرست نیز وجود داشته باشد.

حتی وقتی که همه افراد، در کلام و عمل از این نظام استفاده 
کنند، اگر واقعاً احساس کنم که کار با این نظام برای من 
مشکل ساز است، قطعاً از این نظام استفاده نخواهم کرد.

0 / 9110 / 905

آثار 
بین فردی

همکاران و دوستانم فکر می کنند که من باید از این نظام 
استفاده کنم.

استفاده از نظام cms، در نظر افرادی که با آن آشنایی دارند، 
ایده خوب و مناسبی است.

افراد صاحب نفوذ بر من برای تشویقم به استفاده از این نظام 
تلاش می کنند.

0 / 8140 / 825

آثار 
خارجی

من همه گزارش های خبری را درباره مفید بودن استفاده از 
نظام cms در دادگستری دیده و مطالعه کرده ام.

افکار عمومی سبب ایجاد تمایل و انگیزه مثبت برای کار با 
این نظام در دادگستری می گردد.

رسانه های عمومی در خصوص استفاده از این نظام بر من 
تأثیر گذاشتند.

0 / 9110 / 913

خودکارایی

من هنگام کار با این نظام درباره مسائل شخصی خود و به 
تنهایی، احساس راحتی می کنم.

من معقولانه، قادر به استفاده از نظام cms برای کاربردهای 
شخصی خود هستم.

من توانایی کارکردن با نظام cms را، حتی اگر کسی در 
اطراف برای کمک به من نباشد، دارم.

0 / 8550 / 863
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ادامه جدول 2: گويه های سنجش متغیرهای پژوهش و آلفای کرونباخ

متغیرهای 
آلفای کرونباخ گویه هاپژوهش

پیش آزمون
آلفای کرونباخ 

نمونه آماری

شرایط 
تسهیل کننده

من منابع مورد نیاز )کامپیوتر و اینترنت( برای استفاده از 
نظامcms را در اختیار دارم.

من به نظام نرم افزاری و سخت افزاری و خدمات مورد نیاز 
برای کار با نظام cms دسترسی دارم.

من فقدان منابع مورد نیاز برای کار با این نظام را تحمل 
می کنم.

0 / 8670 / 902

نگرش

به نظر من، استفاده از نظامcms در دادگستری، ایده خوب 
و مناسبی است.

به نظر من، استفاده از نظامcms در دادگستری، ایده 
نابخردانه و نامناسبی است.

من به ایده استفاده از نظام cms در دادگستری برای 
پاسخگویی الکترونیک به ارباب رجوع بسیار تمایل دارم.

به نظر من کار با نظامcms برای هر فردی می تواند تجربه 
دلپذیر و خوشایندی باشد.

0 / 9190 / 909

هنجارهای 
ذهنی

مردم )همکاران و متخصصان( نقش مهمی در حمایت از من 
در خصوص استفاده از نظام cms داشته اند.

افراد صاحب نفوذ بر من با رفتار خود من را به کار با نظام 
cms ترغیب کرده اند.

بسیاری از افراد صاحب نظر ترجیح داده اند که من از نظام
cms در روند کاری خود بهره جویم. 

0 / 8330 / 877

کنترل 
رفتاری 
درک شده

من قادر هستم که به خوبی با این نظام کار کنم.
کار با این نظام، بدون امکان هر نوع کنترلی از طرف من 

صورت می گیرد.
من منابع، دانش و توانایی لازم برای کار کردن با این نظام 

را دارم.

0 / 8170 / 802

قصد 
استفاده از 

خدمات

من قصد استفاده از نظام cms را در روند کاری خود دارم.
من احتمالاً از نظام cms در روند کاری خود استفاده 

می کنم.
من پیش بینی می کنم که در صورت لزوم از این نظام استفاده 

کنم.

0 / 8780 / 895
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اعتبار محتوای يک آزمون، معمولًا توسط افرادی متخصص در موضوع مورد بررسی تعيين 
می شود. اعتبار محتوای پرسشنامه علاوه بر استاندارد بودن آن، توسط اساتيد راهنما و مشاور و چند 

نفر از افراد مطلع مورد تأييد قرار گرفت و اعتبار لازم را دارد.

تجزيه و تحليل داده ها

بررسی و تحلیل متغیرهای جمعیت شناختی با کمک آمار توصیفی

بر اساس بررسی های پيشين، از تعداد 300 نمونه، 59 درصد مرد و 41 درصد زن بودند. در ضمن، 
3/42 درصد از نمونه ها بين 36 تا 45 سال داشتند. در واقع، جامعه آماری مورد بررسی، جامعه نسبتاً 
ميانسال است. همچنين بيشترين افراد شركت كننده در پژوهش حاضر، متأهل بودند. 188 نفر از افراد 
شركت كننده نيز مدرك تحصيلی فوق ديپلم به بالا را داشتند. بنابراين، جامعه آماری مورد بررسی، جامعه 
نسبتاً تحصيل كرده ای است. با بررسی متغير متوسط ساعت استفاده از نظام cms در هفته مشخص 
گرديد كه اكثر افراد جامعه آماری، كمتر از 60 دقيقه در هفته از نظام cms استفاده می كنند. )جدول 3(

جدول 3: ويژگی های جمعیت شناختی نمونه

درصدسطوحمتغیردرصدسطوحمتغیر

جنسیت
59مرد

میزان تحصیلات

3 / 19دیپلم
7 / 19فوق دیپلم41زن

سن

35لیسانس
8فوق لیسانس7 / 2520 - 20 سال
7 / 0دکترا3 / 3018 - 26 سال
11سایر3515 - 31 سال
4031 - 36 سال
3 / 4511 - 41 سال

متوسط ساعت استفاده 
از نظام سی. ام. اس 

در هفته

130-20 دقیقه
2030-40 دقیقه7 / 3بیشتر از 45 سال

7 / 4017-60 دقیقه

وضعیت 
تأهل

6016-80 دقیقه7 / 81متأهل
3 / 804-100 دقیقه3 / 18مجرد

1002-200 دقیقه
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ارزيابی الگوی مفهومی پژوهش

امتياز  )كمترين  امتياز  قبيل حداقل  از  توصيفی  آماره های  از  برخی  بررسی فرضيه ها،  از  قبل 
افراد نمونه به مؤلفه مربوطه(، حداكثر امتياز )بيشترين امتياز افراد نمونه به مؤلفه مربوطه(، ميانگين 
مربوطه(  مؤلفه  در  نظرها  )پراكندگی  معيار  انحراف  و  پنج گزينه ای(  مقياس  در  نظرها  )متوسط 
مؤلفه های  توصيفی  آماره های  نتايج   )4( در جدول  قرار گرفت.  بررسی  مورد  پژوهش  مؤلفه های 

پژوهش ملاحظه می شود. 

جدول 4: نتايج آماره های توصیفی مؤلفه های پژوهش

انحراف از معیارمیانگینحداکثر امتیازحداقل امتیازمؤلفه های پژوهش
0064 / 681 / 153سودمندی درک شده

009 / 591 / 153سهولت استفاده درک شده
148 / 931 / 153نوآوری افراد

083 / 441 / 153قابلیت سازگاری درک شده
032 / 751 / 153اعتماد

971 / 550 / 153مخاطره درک شده
079 / 461 / 153آثار بین فردی
107 / 361 / 153آثار خارجی
027 / 531 / 153خودکارایی

111 / 451 / 153شرایط تسهیل کننده
787 / 290 / 153نگرش

017 / 871 / 153هنجارهای ذهنی
147 / 281 / 153کنترل رفتاری درک شده

029 / 171 / 153هدف از استفاده از خدمات

بر اساس نتايج پژوهش، در ميان مؤلفه های مورد بررسی، بيشترين ميانگين به مؤلفه »نوآوری 
مؤلفه  به  معيار  انحراف  بيشترين  از خدمات«،  استفاده  مؤلفه »قصد  به  ميانگين  كمترين  افراد«، 

»نوآوری افراد« و كمترين انحراف معيار به مؤلفه »نگرش« مربوط است. 
در پژوهش حاضر، به منظور بررسی مناسب يا نامناسب بودن وضعيت هر يک از عوامل مؤثر 
بر اجرای نظام cms در مجتمع قضايی شهيد بهشتی، از آزمون t استيودنت استفاده گرديده كه 
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نتايج آن در جدول )5( بيان شده است. نقطه برش در پژوهش حاضر با توجه به پنج تايی بودن 
طيف ليكرت، عدد 3 انتخاب شده است. 

جدول 5: نتايج آزمون t استیودنت 

مؤلفه های پژوهش

مقدار نقطه برش=3

TDfsignاختلاف
فاصله اطمینان 95 

درصد
حد بالاحد پائین

89 / 310 / 6800 / 0010 / 8892990 / 9سودمندی درک شده
79 / 440 / 5900 / 0090 / 5362990 / 4سهولت استفاده درک شده

10 / 531 / 9300 / 0020 / 4322990 / 13نوآوری افراد
59 / 290 / 4400 / 0010 / 7472990 / 5قابلیت سازگاری درک شده

89 / 600 / 7450 / 0010 / 2082990 / 10اعتماد
69 / 410 / 5500 / 0010 / 0132990 / 8مخاطره ادراک شده

61 / 310 / 4600 / 0010 / 0292990 / 6آثار بین فردی
51 / 200 / 3550 / 0010 / 5362990 / 4آثار خارجی
67 / 390 / 5300 / 0010 / 3002990 / 7خودکارایی

60 / 300 / 4500 / 0010 / 7302990 / 5شرایط تسهیل کننده
40 / 180 / 2880 / 0010 / 1762990 / 5نگرش

89 / 310 / 8700 / 0040 / 7382990 / 12هنجارهای ذهنی
43 / 120 / 2750 / 0010 / 3902990 / 3کنترل رفتاری درک شده
31 / 110 / 1700 / 0010 / 3432990 / 4قصد استفاده از خدمات

همان طور كه در جدول )5( ملاحظه می شود، با توجه به خروجی SPSS و كوچک تر بودن 
معنی داری آزمون از 05 / 0 می توان گفت كه در سطح اطمينان 95 درصد، مؤلفه های مورد بررسی 
وضعيت مناسبی دارد. از آنجايی كه در پژوهش حاضر چند متغير مستقل وجود دارد كه اثر آن ها بر 
متغيرهای وابسته بايد مورد بررسی قرار گيرد، استفاده از مدل يابی معادلات ساختاری ضروری است. 

معيارهای ارزيابی الگو، به دو دسته برازش كلی و برازش ساختاری تقسيم می شود.
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برازش کلی

ابتدا برازش كلی الگو با محاسبه شاخص های رايج در الگو های اندازه گيری مورد بررسی قرار 
گرفت. با توجه به نتايج حاصل از تحليل برازش )جدول 6(، شاخص های اصلی برازش در دامنه 

مناسب و قابل قبولی قرار دارد.

جدول 6: شاخص های برازندگی الگوی ساختاری پژوهش

وضعیت فعلیمعیار سنجششاخص
X262 / 41هرچه کوچک تر مناسب تر

33بزرگ تر از صفرdf )درجه آزادی(
X2/df3 261 / 1کوچک تر از

4065 / 0بزرگ تر از Value0 / 05 -  )سطح معنی داری(
024 / 0کوچک تر از RMSEA0 / 08 )مجذور خطا(
94 / 0بزرگ تر از GFI0 / 9 )شاخص برازندگی(

95 / 0بزرگ تر از GFI0 / 9 )شاخص تعدیل یافته برازندگی(

در نمودار 1 الگوی اندازه گيری كلی پژوهش در حالت تخمين استاندارد ملاحظه می شود.

 
 
19 

 

 
 . ضرایب و تخمین استاندارد مدل كلی پژوهش4نمودار

 
 برازش ساختاری مدل

پس از برازش كلی مدل، اكنون لازم است تا مدل ساختاری كه نشانگر ارتباط بین متغیرهای 
مكنون تحقیق است، ارائه شود. با استفاده از مدل ساختاری می توان به بررسی فرضیه های 

به منظور بررسی عوام  موثر بر پیاده سازی دولت الكترونیك، با استفاده از نرم تحقیق پرداخت. 
ی مسیرها با توجه به اعداد  رد یا تایید رابطهلیزرل از روش تحلی  مسیر استفاده شد. افزار 

باشد   -7یا كوچكتر از  7بزرگتر از  tمعناداری صورت گرفته است. در صورتی كه مقدار 
ی)مسیر( مورد نظر تایید و رابطه به ترتیب معنادار مثبت یا معنادار منفی خواهد بود و در  رابطه

صورت رد می شود. براساس نتای  تحلی  مسیر انجام شده رابطه میان تمام متغیر های  غیر این
مدل معنادار می باشد. و از نظر جهت رابطه نیز تمام رابطه ها به جزء رابطه میان متغیر ریسك 

 در  شده با نگرش مثبت می باشد.
نگرش بدین صورت است ی اثر عوام  تعیین كننده سازه های شش گانه با سازه  نتای  مقایسه

بیشترین تأثیر را بر نگرش دارد و سهولت استفادهء در  شده با ضریب  0981كه اعتماد با ضریب 
بعد از آن قرار دارد. وضعیت سازه های دو گانه با هنجارهای ذهنی بدین صورت است كه  0978

یت شرای  تسهی  بیشترین تأثیر را بر هنجارهای ذهنی دارد. وضع 0981اثرات خارجی با ضریب 

نمودار 1: ضرايب و تخمین استاندارد الگوی کلی پژوهش
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برازش ساختاری الگو

پس از برازش كلی الگو، اكنون لازم است الگوی ساختاری ارائه شود كه بيانگر ارتباط بين 
فرضيه های  بررسی  به  می توان  ساختاری  الگوی  از  استفاده  با  است.  پژوهش  مكنون  متغيرهای 
پژوهش پرداخت. به منظور بررسی عوامل مؤثر بر اجرای دولت الكترونيک، از روش تحليل مسير 
استفاده گرديد. رد يا تأييد رابطه  مسيرها با توجه به اعداد معنی داری انجام شده است. در صورتی 
كه مقدار t بيشتر از 2 يا كوچک تر از 2- باشد، رابطه  )مسير( مورد نظر تأييد و رابطه به ترتيب، 
معنی دار مثبت يا معنی دار منفی خواهد بود و در غير اين صورت، رد می شود. بر اساس نتايج تحليل 
مسير، رابطه ميان همه متغير های الگو، معنی دار است و به لحاظ جهت رابطه نيز همه رابطه ها به 

جزء رابطه ميان متغير مخاطره درك شده با نگرش، مثبت است.
نتايج مقايسه  اثر عوامل تعيين كننده سازه های شش گانه با سازه نگرش بدين صورت است كه 
اعتماد با ضريب 34 / 0 بيشترين تأثير را بر نگرش دارد و سهولت استفاده درك شده با ضريب 23 / 0 بعد از 
آن قرار دارد. وضعيت سازه های دوگانه با هنجارهای ذهنی بدين صورت است كه آثار خارجی با ضريب 
34 / 0 بيشترين تأثير را بر هنجارهای ذهنی دارد. وضعيت شرايط تسهيل كننده با مقدار ضريب تأثير 
37 / 0 بر كنترل رفتاری درك شده در اولويت اول و خودكارايی با ضريب 30 / 0 در اولويت دوم قرار دارد.

مقايسه سازه های سه گانه بر سازه هدف از استفاده از خدمات نشان می دهد كه عامل نگرش با 
71 / 0 بيشترين نقش را در قصد استفاده از خدمات دارد و عوامل هنجارهای ذهنی و كنترل رفتاری 
درك شده به ترتيب با ضرايب 65 / 0 و 56 / 0 در اولويت های بعدی قرار دارد. در جدول )7( خلاصه 

نتايج مقادير مربوط به الگوی نهايی بيان شده است.

جدول 7: جدول مقادير الگوی مسیر نهايی

مقدارارتباطات
برآورد

مقدار
استاندارد

شده

خطای 
سطحمقدار tاستاندارد

معنی داری
نوع 
رابطه

جهت 
رابطه

+معنی دارP>0 / 05 60 / 2 02 / 0 15 / 0 10 / 0سودمندی درک شده   نگرش
+معنی دارP>0 / 01 17 / 6 03 / 0 23 / 0 16 / 0سهولت استفاده درک شده   نگرش 

-معنی دار80P>0 / 01 / -035 / 230 / 0 -16 / 0 -مخاطره درک شده   نگرش
+معنی دار90P>0 / 01 / 038 / 340 / 0 25 / 0اعتماد   نگرش
+معنی دار03P>0 / 05 / 024 / 120 / 110 / 0نوآوری   نگرش

+معنی دارP>0 / 01 72 / 025 / 170 / 140 / 0قابلیت سازگاری درک شده   نگرش
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ادامه جدول 7: جدول مقادير الگوی مسیر نهايی

مقدارارتباطات
برآورد

مقدار
استاندارد

شده

خطای 
سطحمقدار tاستاندارد

معنی داری
نوع 
رابطه

جهت 
رابطه

+معنی دارP>0 / 5 15 / 084 / 340 / 0 32 / 0آثار خارجی   هنجارهای ذهنی
+معنی دار60P>0 / 05 / 082 / 210 / 200 / 0آثار بین فردی   هنجارهای ذهنی

+معنی دار44P>0 / 05 / 103 / 300 / 340 / 0خودکارایی   کنترل رفتار درک شده
+معنی دار24P>0 / 05 / 094 / 370 / 390 / 0شرایط تسهیل کننده   کنترل رفتار درک شده   

+معنی دار40P>0 / 01 / 016 / 550 / 710 / 0نگرش   قصد استفاده از خدمات
+معنی دار27P>0 / 01 / 0914 / 870 / 890 / 0هنجارهای ذهنی   قصد استفاده از خدمات

+معنی دار98P>0 / 01 / 066 / 550 / 510 / 0کنترل رفتار درک شده   قصد استفاده از خدمات

در نمودار 2، قسمت معنی داری ضرايب و پارامترهای الگوی اندازه گيری كلی پژوهش ملاحظه 
می شود. معنی داری اعداد مذكور، بيانگر معنی داری الگو است. با توجه به اينكه الگوی ترسيم شده، 
معنی دار و به لحاظ شاخص های برازش نيز در وضعيت مطلوبی است، به اعمال دگرگونی و ترسيم 

مجدد الگو نياز نيست. در ادامه، تحليل های لازم از روی الگوی زير بيان شده است. 

 
 
21 

 

 
 

Chi-square=41.62, df=33, p-value=0.4065, RMSEA=0.024 
 

 . اعداد معناداری مدل كلی پژوهش7نمودار
  
 آزمون تحلیل واریانس فریدمن 

دولزت   پذیرش اسزتفاده از خزدمات   بندی هر یك از  عوام  موثر بر  در ادامه تحقیق، جهت رتبه
نتزای  آزمزون    دادگستری از آزمون فریدمن استفاده گردیزده اسزت.   ( درcmsالكترونیك)سیستم 

 نشان داده شده است. 3فریدمن و اولویت بندی متغیرها در جدول
 و اولویت بندی متغیرهاآزمون فریدمن  . نتای 3جدول

ترتیب 
 اهمیت

میانگین 
 رتبه

 هامتغیر

 نگرش 8971 4

 كنترل رفتاری ادرا  شده 8948 7

 هنجارهای ذهنی 7927 8

می توان استنباط نمود مولفه نگرش دارای بیشترین اولویت بوده و  3همانطور كه از نتای  جدول 
 مولفه هنجارهای ذهنی دارای كمترین اولویت می باشد.  

نمودار 2: اعداد معنی داری الگوی کلی پژوهش
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آزمون تحليل واريانس فريدمن

در ادامه، برای رتبه بندی هر يک از عوامل مؤثر بر پذيرش استفاده از خدمات دولت الكترونيک 
و  فريدمن  آزمون  نتايج  است.  شده  استفاده  فريدمن  آزمون  از  دادگستری،  در   )cms )نظام 

اولويت بندی متغيرها در جدول )8( بيان شده است.

جدول 8: نتايج آزمون فريدمن و اولويت بندی متغیرها

ترتیب اهمیت میانگین رتبه متغیرها
1 3 / 24 نگرش
2 3 / 13 کنترل رفتاری ادراک شده
3 2 / 72 هنجارهای ذهنی

همان  طور كه از نتايج جدول )8( استنباط می شود، مؤلفه نگرش، بيشترين اولويت و مؤلفه 
هنجارهای ذهنی، كمترين اولويت را دارد. 

بحث و نتيجه گيری

پژوهش حاضر با هدف بررسی عوامل مؤثر بر پذيرش دولت الكترونيک در بين مراجعه كنندگان 
به دادگستری استان تهران انجام شد. بر اساس يافته های پژوهش، اعتماد، سهولت استفاده درك شده 
و قابليت سازگاری درك شده به ترتيب از عوامل مهم تعيين كننده نگرش مراجعان به خدمات دولت 
الكترونيک است. هر چه اعتماد شهروندان به نظام cms و عرضه كنندگان آن بيشتر باشد، نگرش 
آنها برای استفاده از اين خدمات مثبت تر می شود. همچنين هر چه فرد ادراك های مثبتی درباره 
سهولت استفاده از خدمات دولت الكترونيک داشته باشد، نگرش وی برای استفاده از خدمات مذكور 
مثبت تر می شود. در ضمن، هر قدر افراد خدمات دولت الكترونيک را سازگارتر با شيوه مورد علاقه 
خود برای انجام فعاليت ها درك كنند، نگرش آنها برای استفاده از خدمات مذكور مثبت تر می شود. 
نتيجه حاصل با نتايج يافته های كاراهانا و همكاران )2002(، ونكاتش و ديويس )2000( و ماتيزون 
)1991( سازگار است. بنابراين، برای اجرای خدمات دولت الكترونيک و مورد قبول واقع شدن آن 
الكترونيک  اعتماد سازی، طراحی ساده وب سايت خدمات دولت  برای  بايد  در ميان آحاد جامعه، 
و انجام تبليغ های مناسب در خصوص نمايش كاركردهای دولت الكترونيک از طريق كانال های 
تبليغاتی مناسب و سازگار كردن خدمات مذكور با نگرش های افراد جامعه تلاش كرد. همچنين 
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پذيرش خدمات دولت الكترونيک در ميان افرادی بيشتر بود كه ميزان نوآوری بيشتری داشتند. 
نتيجه مذكور، يافته های پژوهش های ونكاتش )2000( را تأييد می كند. بدين ترتيب، ابتدا پيشنهاد 
می گردد خدمات دولت الكترونيک در ميان افراد مذكور عرضه شود و در ادامه، از آنها به عنوان 
نمادهای موفق استفاده از اين نوع خدمات برای تبليغ های مناسب استفاده گردد. علاوه بر اين، 
افراد فوق را به گسترش استفاده از خدمات دولت الكترونيک و نيز توصيه آن به ديگران تشويق 
كرد. افزايش سودمندی درك شده و كاهش مخاطره درك شده بر نگرش مثبت تر افراد به پذيرش 
خدمات دولت الكترونيک تأثير می گذارد. نتيجه حاصل با نتايج بررسی های تيلور و تاد )1995( و 
مارچ و مسينيون )2003( سازگار است. بنابراين، پيشنهاد می گردد كه قوانين و مقررات لازم برای 
كاهش ميزان مخاطره استفاده از خدمات دولت الكترونيک در نظر گرفته شود و قبل از اجرای آن 
در سطح كلان، راهكارهای لازم برای سهولت هر چه بيشتر خدمات دولت الكترونيک اتخاذ گردد. 
بر اساس نتايج پژوهش، آثار بين فردی و خارجی، عوامل تأثيرگذار بر شكل گيری هنجارهای 
ذهنی مراجعان در خصوص پذيرش يا عدم پذيرش خدمات دولت الكترونيک از سوی آحاد جامعه 
از  بين فردی  آثار  می كند.  تأييد  را   )1991( ماتيزون  پژوهش های  يافته های  مذكور،  نتيجه  است. 
فراوانی  تأثير  افراد  ساير  بر  پذيرش خدمات  و  استفاده  در  دوستان  و  به هم سالان  گرايش  قبيل 
خواهد داشت. بنابراين، پيشنهاد می گردد به نوآورها مراجعه شود و از طريق آنها بر جمع دوستان 
و هم سالان آنها تأثير گذاشت. همچنين برای پذيرش خدمات دولت الكترونيک، هنجارهای ذهنی 
پرنفوذترين افراد در هر گروه را مورد توجه قرار داد و در آن موقعيت، سرمايه گذاری كرد. آثار خارجی 
از قبيل روزنامه ها يا رسانه های جمعی، تأثير فراوانی بر پذيرش خدمات مذكور دارد. بنابراين، برای 

تأثير بر هنجارهای ذهنی افراد از طريق رسانه های جمعی پرنفود، انجام اموری ضرورت دارد.
نتايج بيانگر معنی داری ارتباط خودكارايی و شرايط تسهيل كننده با عوامل تأثيرگذار بر كنترل 
می كند.  تأييد  را   )1995( تاد  و  تيلور  بررسی های  يافته های  مذكور،  نتايج  است.  درك شده  رفتار 
خودكارايی به صورت قضاوت افراد بر توانايی های شان برای سازماندهی و انجام برخی اعمال برای 
دستيابی به نوع ويژه ای از عملكرد تعريف می شود. در نتيجه، بايد برای توانمند كردن افراد تلاش 
كرد و علاوه بر آن، به افراد خويشتن باوری داد تا توان بيشتری بر كنترل رفتاری خود داشته باشند 
و خدمات مورد پذيرش قرار گيرد. درباره شرايط تسهيل كننده، با توجه به تأثيرگذار بودن اين عامل 
بر پذيرش خدمات دولت الكترونيک، دولت يا نهاد مجری عرضه كننده خدمات بايد برای تأمين و 

اشاعه بيشتر در ميان استفاده كنندگان از خدمات تلاش كند. 
 در نهايت، با توجه به معنی داری فرضيه های ده تا سيزده می توان نتيجه گرفت هر چه نگرش مشتريان 
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به استفاده از خدمات دولت الكترونيک، مطلوب تر )Davis & et al., 1989; Taylor & Todd, 1995( و 
 Karahanna & et al., 1999; Taylor & Todd, 1995; Venkatesh( هنجار ذهنی آنها مثبت تر باشد
 )Taylor & Todd, 1991, Mathieson 1995( و كنترل رفتاری درك شده بيشتری )& et al., 2003

داشته باشند، برای استفاده از خدمات دولت الكترونيک مصمم تر خواهند بود. 
به طور كلی، بر اساس نتايج پژوهش، نظريه تجزيه يافته  رفتار برنامه ريزی شده، الگوی معتبر 
و مناسبی برای درك پذيرش دولت الكترونيک در بين مراجعان به دادگستری استان تهران است. 

پيشنهادها

اينكه عوامل متعددی )سهولت استفاده درك شده، سودمندی درك شده، مخاطره  با توجه به 
درك شده، اعتماد، قابليت سازگاری درك شده، نوآوری، آثار بين فردی، آثار خارجی، خودكارايی و 
شرايط تسهيل كننده( در پذيرش خدمات دولت الكترونيک مؤثر است، به دليل محدوديت منابع، 
نسبی  اهميت  در خصوص  لازم  اولويت بندی  بايد  الكترونيک  دولت  خدمات  موفق  اجرای  برای 

عوامل مزبور برای هزينه منابع انجام شود.
برای افزايش گرايش مثبت به خدمات دولت الكترونيک، راهبرد های اجرايی را بايد برای قابل 
استفاده كردن خدمات دولت الكترونيک، سازگاری سبک كاربردی و افزايش اعتماد كاربران اعمال 

كرد.
به منظور اطلاع رسانی و ارتقای ميزان آگاهی عمومی مردم از خدمات دولت الكترونيک، بخش 
عمومی می تواند با تهيه و تدوين برنامه های آموزشی مناسب، گام مؤثری را برای اطلاع رسانی و 

ارتقای سطح آگاهی عمومی بردارد.
عرضه كنندگان  الكترونيک،  دولت  خدمات  پذيرش  در  درك شده  رفتار  كنترل  كاهش  برای 
خدمات مذكور بايد بر خودكارايی اندك كاربران تمركز كنند، زيرا كاربرانی كه خودكارايی كمی 

دارند، كنترل رفتار درك شده كمتری خواهند داشت و خدمات كمتری را می پذيرند.
با توجه به نتايج حاصل از پژوهش حاضر، به ساير پژوهشگران توصيه می شود با فرض اينكه 
دولت الكترونيک توسط شهروندان پذيرفته و به كار گرفته شود، عوامل مؤثر بر استمرار استفاده از 

خدمات مذكور بررسی و تدوين گردد.

محدوديت های پژوهش

پژوهش حاضر، همانند ساير بررسی ها با محدوديت هايی مواجه بوده است. مهم ترين محدوديت 
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آن، عدم آشنايی مراجعان با نظام مورد بررسی و عدم حوصله آنها برای پاسخ گويی به پرسش نامه 
با توجه به محيط دادگستری است.
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