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   رانيكاربران دولت همراه در ا هايازين يالگو ةارائ

   3، رويا شاكري2پور حبيب ابراهيم ،1نورمحمد يعقوبي

وكارها و جوامع در مطالعات متعـددي بـه اثبـات     كسب ةتأثير مهم دولت همراه بر آيند چكيده:
ها و ملزومات كـاربري دولـت همـراه بـر     مدلي براي نياز ةاست. هدف تحقيق حاضر، ارائ رسيده

ها حاكي از آن اسـت كـه   اساس مرور ادبيات تحقيق و اعتبارسنجي مدل پيشنهادي است. يافته
 نـه ياعتمـاد و هز  تي ـقابل ،يخصوص ـ ميو حـر  تي ـكارا و اثربخش شامل زمان، امن هايتراكنش

 ـ   برايعد ترين بضروريترين و مهم دنبـال آن   هدستيابي به خدمات موفق دولت همـراه اسـت. ب
متقابـل   ارتبـاط ؛ نـان ياطم تي ـو قابل يرپـذي تيمسئول ن،يخدمات شامل ضمانت و تضم تيفيك

 تيــقابل ،يمــال هــايدر تــراكنش ســازيو شــفاف ادولــت و شــهروندان شــامل صــحت محتــو
 ةشـد درك سـودمندي  شـامل  شدهدرك ارزشي؛ ردر سطوح مختلف و شهروندمدا يرپذي تعامل
 تي) شامل قابليي(كاركردگرا تيعاملخدمات و در نهايت  از استفاده ةشددرك سهولت و خدمات
شـمار   هـاي كـاربران دولـت همـراه در ايـران بـه      ي از نيازو واسط كاربر يخودكارآمد ،يدسترس
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  مقدمه
ها و پيوند آنهـا  گسترش روزافزون فناوري ،بريمهاي روزگاري كه در آن به سر مييكي از ويژگي
هاي كنوني شايد بتوان گفـت نقـش فنـاوري اطلاعـات و     ميان فناورياز هاست. با زندگي انسان

هـاي  پيوسته را پديدار سـاخته و تجربـه  جهاني به هم ،تر است. فاواارتباطات (فاوا) از همه پررنگ
 ، پورعزت، رهبر و قاضـي نـوري،  (خالقي اندتر نبوده يشها آفريده است كه پاي را براي انسانتازه

 وكـار و تجـارت،  كسـب  حـوزة ويـژه در  مختلف به هايحوزهتوسعه و كاربري فناوري در ). 1392
رو  روبهوكار با اقبال فراوان است كه امروزه در دنياي كسب هايي فناوريخاص  هايقابليتحاصل 
دادن بـه رونـد توسـعه و كـاربري فنـاوري در       با شـتاب سوم در تلاش است  ة. انسان هزاراند شده
گرفته و الگوي جديد متناسب با الزامـات   هاي مختلف نظام اجتماعي از الگوي سنتي فاصله بخش

كننـدگان محصـولات و خـدمات،    تـأمين اغلـب  در اين راستا و همانند  .دكنعصر اطلاعات ايجاد 
 ـ  فنـاوري  رويگـذاري  سـمت سـرمايه   سرعت بـه  ههاي اخير ب ها طي دههدولت  ةهـاي نـوين ارائ

هـا و تحقـق انتظـارات    عنوان راهي بـراي كنتـرل هزينـه   محصولات و خدمات به شهروندان، به
در دسـتور كـار    ،عنوان ضرورت راهبرديها را بهاند و استفاده از اين فناوريشهروندان روي آورده

دهد كشـورهايي كـه   ل توسعه نشان ميهاي اخير دنياي در حااند. مروري بر تجربهخود قرار داده
گـذاري تعيـين   مشياولويت خط ةمنزل اند، آن را بهمساعدي براي استفاده از فاوا ايجاد كرده ةزمين
اند، عزم اين كشورها بـراي  هاي خود قرار دادهس برنامهأاند و دستيابي به اين اولويت را در ركرده
يابـد كـه بـا    ي متمركـز و هدفمنـدي انعكـاس مـي    هـا آفريني در دنياي ديجيتال با فعاليـت سهم
هاي پويـاي بخـش دولتـي و خصوصـي حمايـت و      هاي سطوح عالي پشتيباني و مشاركت برنامه

كـارگيري فنـاوري    همعناي ب به 1). دولت همراه (سيار)1394، (اميديان و همكاران شوندتقويت مي
ــي ــات ب  ــارتباط ــت و ارائ ــراه در درون دول ــيم هم ــدمات و اطلا ةس ــهروندان و  خ ــه ش ــات ب ع

هـا و  ت مطلـوب در نگـاه انسـان   انـداز وضـعي  هرچند چشـم . )1389(سرفرازي،  وكارهاست كسب
طـوري كـه ضـمن     ؛ بـه انـد اهداف توسعه چندگانه. هاي سياسي بسيار متنوع و گسترده است نظام

، عـدالت، امنيـت و يكپـارچگي    آزادي ةدغدغ ـ، سـطح توليـد و مصـرف   سروكار داشتن با ارتقاي 
 در بـردارد  را منـافعي  دولت همراه سازيپياده ).1388(دباغ و نفري،  دنها را نيز بر عهده دار انسان
 هـاي سـازمان  هاي دولتي، افـزايش اثربخشـي  كارايي فعاليت افزايش به توان جمله ميآن  از كه

 جامعـه  در و افـزايش دموكراسـي   هاسازمان هايهزينه كاهش خدمات، بهبود و دولتي، گسترش

(تريمـا و   نـد از ا دولت همراه عبـارت هاي  ساير مزيت). 2004(كيم، يون، پارك و هان، كرد  اشاره
  :)2008شينگ، 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mobile Government 



  395   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  رانيكاربران دولت همراه در ا هايازين يالگو ةارائ

  . دهدخدمات و اطلاعات دولت را بهبود و ارتقا مي ةخدمات دولت همراه، تحويل و ارائ .1
تواننـد   مـي  در سطوح متفاوت جامعـه هاي همراه هاي سيمي، فناوريبرخلاف فناوري  .2

هاي فناورانه و الشچمشكلات و  كه يو در كشورهاي شوند تر توزيعتر و يكساننهعادلا
 .كنند ميتر رشد سريعدارند، اقتصادي 

سـيم انتخـاب مـؤثرتري    هاي بيرسد شبكهنظر مي هب ،هاي سيميدر مقايسه با شبكه  .3
 .ي با جمعيت متراكم و مشكلات مربوط به زمين باشديبراي كشورها

فسـاد و   ماننـد مشـكلاتي  وجودآمـدن   از بـه توانند كاربردي دولت همراه ميهاي برنامه .4
 ، جلوگيري كنند.انددولتي با آن مواجههاي  مؤسسه كهين پايوري بهره

دهـد. بـا كمـك فنـاوري     و اثربخشي كاركنان دولت را افزايش مي ييادولت همراه كار .5
خود در زمـان واقعـي دسترسـي    توانند به اطلاعات مورد نياز همراه، كاركنان دولت مي

   .پيدا كنند
قـرار دارد. گـذار و انتقـال از دولـت      ييسازي دولت همراه هنوز در مراحل بسـيار ابتـدا  پياده 

سازي بـين دولـت الكترونيكـي و    يند يكپارچهاتحقيق و بررسي فربه الكترونيكي به دولت همراه 
. چنين شوندبررسي  آن بايدفشارهاي مؤثر بر  ، تمامفرايند گذارعلاوه در  هب نياز دارد.دولت همراه 

ملي، ميزان  ةهاي اطلاعاتي و فناوراننمونه، زيرساخت است و برايها متفاوت فشارهايي بين ملت
هاي همـراه، پـذيرش كـاربران، فشـارهاي عمـومي و اجتمـاعي و امنيـت و حـريم         نفوذ دستگاه

  ).2006، ه، لاورنس و زميجوسكاس(الخماي شودخصوصي را شامل مي
هـاي  هاي جديـد و متعاقـب آن، نيـاز   به ظهور فعاليت ،هاي جديدها يا سيستممعرفي فناوري

تـأثير  انتخـاب   فراينـد شـود. كـاربران در   بيشتر منجر مـي  ةجديد براي پشتيباني و حمايت فناوران
ارائـه شـود را تعريـف     بايـد هاي كـاربران، آنچـه   ). نياز2000ربورك، ت(نوسيبه و اسدارند  بسزايي

ارائـه  ها نيازاين  تأمين ةو خدمات بر پاي شودطور كامل درك  هنيازهاي كاربران ب چنانچهكند.  مي
از خـدمات دولـت همـراه     و بيننـد شده را مطابق با نيازهاي خـود مـي  ، كاربران خدمات ارائهشوند

و احتمال بـروز رفتـار    كنند ل مياستقباخدمات كاربران از اين نوع كنند. به اين ترتيب استفاده مي
و  شـود  ميدر نظر گرفته شهروندان كاربران خدمات  ،يابد. در اين مقاله واقعي استفاده افزايش مي

 ةنـد يمهـم دولـت همـراه بـر آ     ريتـأث  انـد.  احتياج دارند، طراحي شدهشهروندان آنچه ها براساس نياز
 اندركاران دست  دولت و رو، نياست. از ا دهيبه اثبات رس يها و جوامع در مطالعات متعددوكار كسب

 حاتيو ترج ازهاين قيو... ملزم به درك دق يخصوص مهين ،يخصوص هايبخش سايرحوزه در  ناي
دولـت همـراه توسـط كـاربران      رشيبهتر به آنهـا و پـذ   رساني منظور خدماتبه ،كاربران مختلف

كـاربران  كاربران باشد،  يازهايبر ن يدولت همراه مبتن رساني خدماتاست چنانچه  يهيهستند. بد
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مهم  يفرايندكاربران، هر يك از  هايازين بنديتيو اولو يي. شناساپذيرند را مي شده خدمات ارائه

هدف  رابطه، نيخدمات دولت همراه است. در هم يانداردسازدر جهت ارتقا، بهبود و است يو اساس
 ـدولـت همـراه براسـاس مـرور ادب     يو ملزومات كـاربر  هاازين يبرا يمدل ةحاضر ارائ قيتحق  اتي
  مدل است. يو اعتبارسنج قيتحق

  نظري پژوهشپيشينة 
 بـه  ايرشته بين علمي ةحوز عنوان به عمومي امور ةادارشدن  با اضافههاي پاياني قرن نوزده،  در سال

 و پراكنـده  صورت به دولتي نظري مديريتة اولي هاي بنيان ،دانشگاهي آكادميك هايرشته ةمجموع
 ويژه هب ،انساني علوم هايرشته از امور عمومي ةادار و كشورداري مباحث كاوش تأثير تحت ناهمگون

). 1391پـور،  (سالارزهي و ابـراهيم  شد عاريت گرفته به اقتصاد و شناسي جامعه سياسي، علوم فلسفه،
 خدمات، موبايل، و سيمبي هايفناوري سازي انواعاستراتژي و پياده به همراه دولت جامع، تعريفي در

 و هـا (شامل شهروندان، شـركت  مختلف هايگروه منافع براي بهبودي هاي سياردستگاه و كاربردها
 همـراه  دولـت  همچنـين  .شـود  ، گفته ميدارند سروكار الكترونيكي دولت با كه دولتي) هاي مؤسسه

م كـاربران خـود (ه ـ   تأمين براي موبايل سكوي يكاز طريق  دولتي خدمات سازيو پياده استراتژي
تعريـف شـده اسـت    هـر وقـت    در و هرجـا  از اطلاعـات  خـدمات  از استفاده با كاركنان) هم و مردم

هاي اطلاعاتي جديد ها و سيستمشوند افراد، فناوريميدرك عواملي كه موجب ). 1389(سرفرازي، 
يكـي از   ،فنـاوري مـد نظـر پذيرفتـه شـود     كـه  وضـعيتي  را بپذيرند و از آنها استفاده كنند و ايجـاد  

    .)2006(كينگ و هي،  ها و مطالعات مرتبط با فناوري استموضوعات مهم در پژوهش
پذيرنـد   ، زماني كاربران فناوري جديد را ميتوان گفتهاي پذيرش فناوري ميبر اساس مدل

مبتنـي بـر اسـتفاده از    كـه دولـت همـراه     از آنجـا . باشـد آنان هاي منطبق بر نيازها و خواستهكه 
كـاربران طراحـي و   هر يك از هاي نياز ةاگر خدمات دولت همراه بر پاي ،هاي همراه استفناوري

در نتيجه باتوجه به تناظر بـين دو مفهـوم    پذيرند، استفاده از آن خدمات را مي ارائه شوند، كاربران
الگوهـاي   مخـتص بـه   هايسازهتوان از مي ،پذيرش فناوري و تطابق فناوري با نيازهاي كاربران

. پـس در  بـرد هاي كاربران دولت همراه بهره الگوي نياز 1هايبينعنوان پيشپذيرش فناوري، به
در  گفتنـي اسـت،  . شـود  مـي پذيرش فنـاوري پرداختـه    ةهاي مطرح در زمينادامه به معرفي مدل

عنـوان مبنـاي    ها بهمدلاين  ،پذيرش فناوري ةشده در زمينبسياري از تحقيقات و مطالعات انجام
هـاي پـذيرش فنـاوري در    است. مفهوم اصلي و زيربنايي تمام مدل نظري تحقيقات استفاده شده

   نشان داده شده است. 1شكل 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Antecedents  
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  پذيرش فناوري ةالگوي اولي. 1شكل 
  )2003(وينكاتيش، موريس، ديويس و ديويس منبع: 

  هاي مطرح پذيرش فناوري ها و ارتباط آنها در برخي مدلسازه .1جدول 
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مادن، الين و اژين 
)1992(  

  شدهرفتاري درككنترل ، هنجار ذهني، نگرش  قصد رفتاري
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  شده

   شده درك رفتاري كنترل، رفتاري قصد  رفتار

  )1995(د تيلور و تو

   شدهدرك رفتاري كنترل، ذهني هنجار، رفتار به نسبت نگرش  رفتاري قصد

قابليــت ، شــدهدرك ةســهولت اســتفاد، شــدهدرك ســودمندي  رفتار به نسبت نگرش
 شدهدركسازگاري

  مدير اثر، همكار اثر  ذهني هنجار
 شدهدرك رفتاري كنترل

  
وضـعيت فنـاوري   ، كننـده وضعيت منابع تسهيل، يدكارآمودخ

 كنندهتسهيل
    شدهدرك سودمندي

    شدهدرك ةسهولت استفاد
    شدهدرك سازگاريقابليت 

    همكار اثر
  مديراثر
  يدكارآمودخ

  كنندهوضعيت منابع تسهيل
    كنندهوضعيت فناوري تسهيل

  منبع: مطالعات پژوهش حاضر
  

فردي نسبت به  هاي واكنش
 استفاده از فناوري 

 واقعي از فناوري  ةاستفاد قصد استفاده از فناوري 
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 گذارند بر حسـب فنـاوري  هاي مختلف تأثير ميشايان ذكر است، عواملي كه بر پذيرش فناوري

). اطلاعات مربوط به سه مـدل  2001اند (مون و كيم،  مد نظر، كاربران و وضعيت موجود متفاوت
  آورده شده است.  1مطرح در اين زمينه در جدول 

: رفتـار  و قصـد  نگـرش،  بـاور،  كتـاب  در )1975( آجـزن  و باينفيشرا  1مستدل عمل تئوري
شده توسط فرد به فشار اجتماعي درك . هنجار ذهنياند كرده مطرح تحقيق و تئوري بر اي مقدمه
افراد اغلب عملكرد رفتاري خود را بر مبناي رفتار هدف اشاره دارد.  ندادن يا انجام دادن انجام براي

كنند بايد انجام دهنـد، قـرار    ادراك از چيزي كه ديگران (دوستان، خانواده، همكاران و...) فكر مي
كـه ارتباطـات   پذيرد  تأثير ميصورت بالقوه، از افرادي  و قصد آنها جهت پذيرش رفتار به دهند مي

   .)1991نزديكي با آنها دارند (متيسون، 
 ةكننـد عنوان عامل تعيين شده بهكنترل رفتاري درك ةبا وارد كردن ساز 1985آجزن در سال 

 شـده  ريـزي را تئـوري رفتـار برنامـه    قصد رفتاري و رفتار، تئوري عمل مستدل را توسعه داد و آن
)TPB(2 مادن ناميد) كنتـرل بـر عملكـرد     دركن تئوري با در نظرگـرفتن  ). اي1992، و همكاران
بيني كند. در حقيقت كند رفتارهاي غير ارادي را نيز پيشتلاش مي ه،بين اضافعنوان يك پيش به

شده،  ريزياساس تئوري رفتار برنامه هاي ادراكي رفتار تمركز دارد. بركنندهاين تئوري روي تعيين
مشـخص  قصـد اسـتفاده از آن سيسـتم خـاص      از طريـق فناوري اطلاعـاتي  هر رفتار استفاده از 

توسط نگرش فرد نسبت به فناوري، هنجار ذهنـي و كنتـرل رفتـاري     ،شود و قصد استفاده نيز مي
تر و ادراك بيشـتر از  كلي، نگرش و هنجار ذهني مطلوب ةعنوان قاعد شود. بهشده تعيين ميدرك

  ). 1995(تيلور و تود،  تر خواهد كردروز رفتار، قويكنترل رفتاري، قصد فرد را براي ب
معرفـي   1995در سـال  تيلـور و تـود    را DTPB(3( شـده  ريزيرفتار برنامه ةيافتتئوري تجزيه

راجـرز   4نـوآوري  ةشده با تئوري اشاع ريزيرفتار برنامه هايي از تئوريسازه . در اين تئوري،كردند
 ـ. آنها با تجزشده است) تركيب 1995( هـاي نگـرش، هنجـار ذهنـي و كنتـرل رفتـاري       سـازه  ةي

شده را توسعه دادند. اين كار به افـزايش قـدرت تبيـين قصـد     ريزيشده، تئوري رفتار برنامه درك
رفتـار   ةيافت ـتئـوري تجزيـه  بـر اسـاس   شد. منجر تري از پيشايندهاي رفتار رفتاري و درك دقيق

قصـد اسـتفاده و كنتـرل رفتـاري      ةوسيلاطلاعاتي به فناوريهر شده، رفتار استفاده از  ريزيبرنامه
نگرش نسبت به رفتار، هنجار ذهنـي و  از طريق شود و قصد استفاده نيز خود شده تعيين ميدرك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Theory of Reasoned Action (TRA)  
2. Theory of Planned Behavior (TPB) 
3. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) 
4. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
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شـده ميزانـي اسـت كـه فـرد بـاور دارد       شود. سودمندي دركشده تعيين ميكنترل رفتاري درك
  ). 1989(ديويس،  شودمي استفاده از فناوري خاص موجب بهبود عملكرد شغلي وي

شـود كـه شـخص اعتقـاد دارد اسـتفاده از       اي اطلاق مـي شده به درجهدرك ةسهولت استفاد
). قابليـت سـازگاري   2000(وينكـاتش و ديـويس،    سيستم خاص بـه تـلاش زيـادي نيـاز نـدارد     

 ـشده، ميزاني است كه نوآوري با ارزش درك گذشـته و نيازهـاي جـاري     هـاي  ههاي موجود، تجرب
هاي مرجع هنجار ذهني، اثر گروه ةسازبراي  .)1995(تيلور و تود، ي دارد ذيرندگان بالقوه سازگارپ

 ،محيطـي وضـعيت  كه متناسب با نـوع فنـاوري، كـاربران و     است مديران و همكاران لحاظ شده
اعتماد فرد بـه  كنندة  بيان خودكارآمديهاي مرجع متفاوت ديگري را در نظر گرفت. توان گروه مي
  . )1995(تيلور و تود، است هايش براي انجام رفتار مد نظر واناييت

انجـام   خـود بـراي   به توانـايي نسبت فرد ي است كه ميزان اعتماد دهندة خودكارآمدي، نشان
هايش براي سـازماندهي و اجـراي   ها و تواناييقابليت ةصورت قضاوت فردي دربار و به داردرفتار 

(بنـدورا،   سـت مشخصي تعريـف شـده ا   يدستيابي به عملكردها اي از اعمال لازم برايمجموعه
پـذيري منـابع   ميزان دسترس ةدهند نشان ،(قابليت دسترسي) كننده. وضعيت منابع تسهيل)1986
 ) بـراي درگيرشـدن در  يمنـابع تخصص ـ  سـاير يا  افزارهاي كاربرديتلفن همراه، نرم (زمان،لازم 

ي محافظـت در برابـر   امعن ـ ). امنيـت بـه  1995و تود، (تيلور است  استفاده از خدمات دولت همراه
 ةهاست. سه حـوز رفتن داده آن، انتشار يا از دست ةهاي عمدي و غيرعمدي است كه نتيجشكاف

زيرسـاختار شـبكه،   انـد از:   كـه عبـارت   هاي امنيت در فناوري همراه وجـود دارد نگراني مرتبط با
 . افزارهاي كاربردي و مشكلات دستگاه نرم

هاي نگرش، قصد رفتاري ، سازهمطرح شد هاي پذيرش فناورينظريهآنچه دربارة با توجه به  
، TAM هايدر مدلمشترك  هاياز طرفي سازه هستند؛  ها مشتركمدلتمام و رفتار استفاده در 

TAM2 ،DTPB  وIDTهـاي مـدل  اسـت؛  شـده شده و سهولت استفادة درك، سودمندي درك 
TRA ،TPB ،TAM2  وDTPB ،كنتـرل رفتـاري    ةسـاز  انـد و  هنجار ذهني مشـترك  ةدر ساز
هـاي   سـازه  بـدين ترتيـب،  صورت مشترك وجود دارد. به DTPBو  TPBهاي شده در مدل درك

برخـي از  در ادامـه،  هاي پذيرش فناوري به روشني قابل رؤيـت و درك اسـت.   مشترك بين مدل
نيـاز كـاربران بـراي    عنـوان   آنها را بـه  كه محققانهاي پذيرش فناوري مدل موجود در هايسازه

   شوند. مي، تعريف و توضيح داده اند كردهاستفاده از خدمات دولت همراه مطرح درنهايت پذيرش و 
 حضـوري و رو در رو  ها و نهادهاي دولتـي بـا شـهروندان   سازمان بادلتدر محيط سنتي كه  

 ، تبادلاتشهروندان دولت همراه،ما در محيط ا ؛ريسك و عدم قطعيتي وجود ندارد ،شودانجام مي
تلفن  عموماً( هاي قابل حمل دستيسيار و از طريق دستگاهصورت خود را به هاي دولتيو فعاليت
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گونه تماس رو در رو شوند، هيچ صورت مجازي پردازش ميدهند، اين تبادلات بهانجام مي )همراه

و ممكـن   را مشـاهده كننـد   روند انجام كار توانند نمي افرادو مد نظر وجود ندارد  عاملان دولتيبا 
، كاراهانـا و  (گـيفن  دنشـو  دچـار ترديـد   است نسبت به انجام صحيح و كامل پـردازش تبـادلات  

 ـ؛ مي2000 تراستينسكي و سارينن، ،؛ جارونپاب2003 استراوب، ؛ 1995 ،، ديـويس و شـوورمن  ري
قابليـت اعتمـاد، امنيـت و حـريم      ي چـون عواملبنابراين ). 2002 ،، گودهوري و كاكمارنايت مك

هـاي دولـت همـراه مطـرح     پذيرش فنـاوري براي هاي كاربران عنوان نيازتوانند بهمي ،خصوصي
  باشند. 

گـردد. پـس از   بودن خـدمات همـراه برمـي    از ديدگاه كاربران، كيفيت خدمات به ميزان خوب
ن ديگـر ازجملـه پاراسـورامن    اق ـو محق 1985 ش در سـال تحقيقات پروفسور زدهمل و همكـاران 

هـا  كيفيـت شناسـايي شـدند. ايـن مؤلفـه      ةكننـد هاي ارزيـابي عنوان مؤلفه هپنج مؤلفه ب ،)1995(
شـكل مطمـئن و قابـل اعتمـاد)،      خدمت (توانايي انجام خـدمت بـه   1ند از: قابليت اطمينانا عبارت

توجـه بـه    (با 3متناسب با افرادتمايل به همكاري و كمك به مشتري)، برخورد ( 2پذيريمسئوليت
سـازمان   مطمـئن باشـد  طوري كه مشـتري  به ،اي شوداز آنها برخورد ويژهيك افراد با هر  ةروحي

(شايستگي و توانايي كاركنان و سازمان براي ايجاد  4برايش ارزش قائل است)، ضمانت و تضمين
و تجهيزات موجـود و ظـاهر   و ابعاد فيزيكي (شامل تسهيلات  )حس اعتماد و اطمينان به مشتري

 ). 1382 سازمان خدماتي) (مقبل باغرض و محمدي،كارمندان 

 ـ به ،ورد متناسب با افراد و ابعاد فيزيكيخكيفيت، دو بعد بر ةگانبا دقت در ابعاد پنج   ةدليل ارائ
در تحقيق حاضـر  رو  دولت همراه، تناسبي با موضوع ندارند، از اين ةخدمات غيرحضوري در مقول

عنوان ابعـاد كيفيـت    هب ،پذيري و ضمانت و تضمينقابليت اطمينان، مسئوليت ، يعنيبعد ديگرسه 
  اند. درنظر گرفته شده

  مدل پيشنهادي  
در سـطح مفهـومي   مفهومي و عملياتي اسـت. پـنج بعـد اصـلي      مدل پيشنهادي شامل دو سطحِ

هـر   شـوند.  ميشكسته ديگري  يهابه مؤلفه هر يك از آنها شناسايي شدند كه در سطح عملياتي
يكـي از سـؤالات   گويـاي  گيـرد كـه هـر شـاخص     را دربرمـي  ييهاها و سنجهصخنيز شا مؤلفه

سطح تفسيري مـدل   كنندة در واقع بيان ،ها كه در مدل نيامده استپرسشنامه است. سطح سنجه
  .را به نمايش گذاشته استها و ملزومات كاربران مدل پيشنهادي نياز، 2شكل است. 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Reliability 
2. Responsiveness  
3. Emphaty 
4. Assurance  
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  (نگارندگان) هاي كاربرانمدل نياز .2شكل   

  شناسي پژوهش روش
را مطابق با نيازهـا و  آن پذيرند كه  شهروندان زماني فناوري جديد را مي طور كه مطرح شد، همان

منظور طراحـي الگـوي نيـاز شـهروندان بـراي اسـتفاده از        بههمين دليل و  به ،الزامات خود بدانند
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 هاي ماليسازي تراكنش و شفافصحت محتوا

 پذيري در سطوح مختلفتعامل

  شهروندمداري
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پـس از   مرور شد و ادبيات تحقيق با تمركز بر الگوهاي پذيرش فناوريابتدا  خدمات دولت همراه،

 ،هـاي موجـود  هاي همراه توسط كاربران از بين مدلهاي مرتبط با پذيرش فناوريسازه استخراج
   پرداخته شد. يپيشنهادمدل به اعتبارسنجي 

  اعتبارسنجي مدل 
توانند اعتبار مدل را با ذهنيت خود تأييد يا  خبرگان مياما تواند مطلق باشد،  اعتبار هيچ مدلي نمي

 ـ  . باكنندرد  خبرگـان  لازم بـراي مشـاركت در ايـن پيمـايش،      ةتوجه به سطح تخصـص و تجرب
  : زير برخوردار باشند هايويژگيكننده بايد از  مشاركت
  ؛ارشد به بالا مدرك كارشناس 

 ؛تحقيقات دانشگاهي و انتشارات علمي ةسال سابقكم يك  دست 

 ؛تحقيق ةآشنايي كامل با مباني نظري حوز 

 تحقيق ةعملي در حوز ةتجرب.  
 روش ،»تحقيقـات  محتـوايي  اعتبـار  در كمي رويكردي«با عنوان  اي ) در مقاله1975لاوش (

كليات مدل و اجـزاي آن   دربارةبراي داوري ت؛ گونه تشريح كرده اس اين را محتوايي ارزيابي پانل
 خواسـت در آنهـا  تـك  تك از و شوند انتخاب حوزه نامتخصص از تعدادي ، بايدتخصصي ةدر حوز

   :ذيل را انتخاب كنند هاي هاز سه گزين يكي مدل، اجزاي از يك هر و كليات شود در خصوص
 است غيركاربردي/ اهميت بي. 

 نيست ضروري ولي ،باشد تواندمي. 

 است كاربردي بسيار/ مهم .  
 نظـر  تا شد تهيه اي پرسشنامه تحقيق اين در ،شدهمنظور اعتبارسنجي مدل طراحي بهبنابراين 

 ،1رابطة  از هاستفاد با بايدپس از آن  ها اخذ شود.آن بين روابط و مدل اجزاي در خصوص خبرگان
   جداگانه محاسبه و گزارش گردد.صورت  هريك از موارد به CVR( 1( محتوايي اعتبار ةرتب

2

)2(

N

Nne
CVR




 
)1رابطة   
 مهم/ ةتعداد افرادي است كه گزين ne و پانل در كنندهتعداد كل افراد شركت N، 1 ةدر رابط 

 كننـد،  انتخـاب  را سـوم  ةگزين ـ كننـدگان شركت تمام چنانچه. اند كردهبسيار كاربردي را انتخاب 
CVR كنندب انتخا را سوم ةگزين افراد از نيمي اگرو  1 با برابر CVR   ؛ بـدين  اسـت  صـفر برابـر

 انتخـاب  را گزينـه  اين آنها ةهم از كمتر و كنندگانبيش از نيمي از شركت ترتيب، در صورتي كه
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Content validity ratio (CVR)  

www.edub.irwww.edub.ir
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حداقل  پانل، در كنندهبسته به تعداد افراد شركتكه  خواهد شد 1بين صفر تا عددي  CVR ،كنند
 آمـده  دسـت  هب CVR چنانچه است. 2  جدول براساسقابل قبول براي تأييد محتواي مدل، مقدار 
جـزء از لحـاظ    آن ،باشـد  2مقـدار منـدرج در جـدول     حداقل از يشترب يا مساوي سؤال، هر براي

   رسد. به تأييد نمي صورت اين غير در وشود  مي تأييدمحتوايي 

  مدل محتواي تأييد براي قبول قابل ييمحتوا اعتبار نسبت حداقل .2جدول 
  CVRكمينه مقدار   تعداد كل اعضاي پانل CVRمقدارةكمين تعداد كل اعضاي پانل

5  99/0  13  54/0  
6  99/0  14  51/0  
7  99/0  15  49/0  
8  75/0  20  42/0  
9  78/0  25  37/0  
10  62/0  30  33/0  
11  59/0  35  31/0  
12  56/0  40  29/0  

    )1975لاوش ( منبع:
  

مورد نيـاز   CVR حداقل خبرگان، تعداد افزايش با شود مشاهده مي 2 در جدول كه طورهمان
اعتبار محتوايي حاصل بـراي   ةنفري خبرگان اين تحقيق، رتب 20توجه به پانل  با. يابدكاهش مي

از مدل پيشـنهادي  بدين ترتيب اعتبار  ،دست آمد هبدرصد  42مساوي ـ ترمدل بزرگ ياجزا ةكلي
  رسد. به تأييد ميرگان خبديد 

اطمينان بيشتر نسبت به براي از پانل ارزيابي محتوايي،  مندي بر بهره علاوه ،است شايان ذكر
هاي تحليل عاملي اكتشافي و تحليل عاملي تأييـدي نيـز   از روش ،تحقيقاين  شدةمدل پيشنهاد

قبـل   به اجرا درآمد. 1اكتشافياستفاده شده است. براي اطمينان از ابعاد مدل، روش تحليل عاملي 
. شـود اطمينان حاصل ها بودن داده از مناسب KMO2 ضريب روشكمك  بهاز تحليل عاملي بايد 

 ـ 78/0هاي پژوهش حاضر براي دادهشده  محاسبه KMOمقدار  اسـت، بنـابراين    دسـت آمـده   هب
  . اند ها براي انجام تحليل عاملي مناسب داده

ميزان ارتباط هريـك   CFA(3( استفاده از تحليل عاملي تأييدي با ،براي سنجش اعتبار مدل 
بودن هر مؤلفـه   ميزان مربوط سنجيده شده است.عد مربوطه هاي پنج بعد اصلي مدل با باز مؤلفه

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Exploratory Factor Analysis (EFA)  
2. Kaiser Meyer Olkin 
3. Confirmatory Factor Analysis (CFA)  
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شـود. براسـاس   در قالب عددي روي خط واصل مؤلفه و بعد مد نظـر نوشـته مـي    مربوطه،عد به ب

عـد  ب ومؤلفـه  بـين  باشد،  5/0تر از كه ميزان ارتباط بزرگدر صورتي LISRELافزار خروجي نرم
و  يارتباط قابـل قبـول   و بعد با يكديگر مؤلفه ،صورتو در غير اينارتباط قابل قبولي برقرار است 

  است.  آورده شده 6در شكل  LISREL. خروجي تحليل عاملي تأييدي ندارندمعناداري 
  

  
  

ET: Efficient Transactions هاي كارآ و اثربخش)(تراكنش   QS: Quality of Services  (كيفيت خدمات) 
F: Functionality (عامليت يا كاركردگرايي) PV: Perceived Value شده) (ارزش درك  

GCI: Government to Citizen Interactions (ارتباطات متقابل دولت با شهروندان) 

  افزار ليزرل. تحليل عاملي تأييدي نرم3شكل 

ها بـا ابعـاد مربوطـه    ، مؤيد ارتباط قابل قبول مؤلفه6خروجي تحليل عاملي تأييدي در شكل 
با  آورده شده است. 3هاي مدل در جدول هاي برازندگي سنجهاطلاعات مربوط به شاخصاست. 
 اينهاي برازش كلي مدل از سطح قابل قبولي برخوردارند، بنـابر شاخص تمام ،به اين جدولتوجه 
  دارند. خوبي شده برازش  آوريهاي جمعهاي مدل تحقيق با دادهسنجه توان گفت مي
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  هاي مدل تحقيقهاي برازندگي مؤلفهشاخص .3جدول 

نشـد و از   منظور اعتبارسنجي مدل پيشنهادي، تنها به تكنيك تحليل عاملي تأييدي بسندهبه
 ،به اين ترتيب، براساس مدل پيشنهادياست. ها نيز استفاده شده روش پيمايشي و آزمون فرضيه

 ةاصلي براي سنجش ابعـاد مـدل و پـانزده فرضـي     ةتدوين و آزمون شدند. پنج فرضي ييهافرضيه
   شده است:تدوين  زيرها به قرار فرعي براي سنجش مؤلفه

  هاي كاربران خدمات دولت همراه است. از نياز ،دولت و شهروندان . ارتباط متقابل1فرضية اصلي 
هاي كـاربران خـدمات   از نياز هاي مالي،تراكنش ةسازي در زمينو شفاف اصحت محتو. 1-1

  دولت همراه است.
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نياز پذيري در سطوح مختلف،قابليت تعامل .2-1
 هاي كاربران خدمات دولت همراه است. ز نيازا ،شهروندمداري .3-1

  هاي كاربران خدمات دولت همراه است. از نياز ،)يي. عامليت (كاركردگرا2اصلي  ةفرضي
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.، از نيازپذيري)قابليت دسترسي (دسترس. 1-2
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نيازخودكارآمدي . 2-2
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.واسط كاربري از نياز .3-2
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.شده از نياز. ارزش درك3 اصلي ةفرضي
  هاي كاربران خدمات دولت همراه استاز نياز ،سودمندي خدمات. 1-3
  ست.هاي كاربران خدمات دولت همراه ااز نياز ،سهولت استفاده از خدمات. 2-3
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.. كيفيت خدمات از نياز4 اصلي ةفرضي
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نياز ضمانت و تضمين،. 1-4
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.، از نيازپذيريمسئوليت .2-4
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است. از نياز ،قابليت اطمينان. 3-4

  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نياز ،هاي كارآ و اثربخش. تراكنش5 اصلي ةفرضي

 هاشاخص  آمده دست همقادير ب  مقادير قابل قبول

 آزادي دو تقسيم بر درجةشاخص كاي 19/1 5/2تر از  كوچك

 (GFI)شاخص برازندگي  91/0 90/0مساوي  تر بزرگ

 (AGFI) برازندگي ةشدشاخص تعديل 85/0 80/0تر مساوي  بزرگ

  (CFI) شاخص برازندگي تطبيقي 94/0  90/0تر مساوي  بزرگ
  (NNFI) نشدهشاخص برازندگي نرم  88/0  90/0تر مساوي  بزرگ
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  .هاي كاربران خدمات دولت همراه استاز نياز زمان، .1-5
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نياز امنيت و حريم خصوصي، .2-5
  هاي كاربران خدمات دولت همراه است.از نياز ،قابليت اعتماد. 3-5
  از نيازهاي كاربران خدمات دولت همراه است.  ،هزينه .4-5
انـدركاران فنـاوري اطلاعـات و    نظـران و دسـت  بـا صـاحب   ،براي بررسي روايي پرسشـنامه  

 طور دقيق پالايش شدند هسؤالات پرسشنامه بعمل آمد،  هاي عميق بهمصاحبههاي همراه فناوري
بـه  صـوري پرسشـنامه    ييبه اين ترتيب روا كردند.را بررسي  ن دانشگاهي پرسشنامهاو متخصص

 SPSS 20 افـزار  نـرم  نفري، خروجـي  بيست 1نمونه آزمايشيبا توزيع پرسشنامه بين  رسيد.تأييد 
    را نشان داد. 86/0ضريب پايايي قابل قبول 

  هاي پژوهش يافته
 اسـت. كـاربران   هـاي كـاربران تمركـز شـده    بر انتخاب نياز طور كه گفته شد، در اين مقالههمان

 بنـدي كـرد.   هـاي متفـاوتي دسـته    توان آنها را در گروه و مي همسان نيستند خدمات دولت همراه
كننـدگان بايـد   ها موضـوع مهمـي اسـت. مشـاركت    نيازتشخيص كنندگان براي انتخاب مشاركت

كننـدگان  و بـا انتخـاب مشـاركت    )گيري تصـادفي نه نمونه(گيري هدفمند دقت از طريق نمونه به
دانـش كـافي   از  موضـوع  دربـارة اي كـه  گونه هب شوند؛هاي خاص كاربري انتخاب متعلق به گروه

گيـري،  چراكـه ايـن نمونـه    ؛گيري هدفمند براي اين منظور مناسـب اسـت  باشند. نمونهبرخوردار 
ايـن   دارنـد.  را بهترين شـرايط  ،مورد نيازاطلاعات  ةكه براي تدارك و ارائ گيرد دربرميافرادي را 

گيري مناسـب بـراي   ها را محدود كند، اما تنها روش نمونهروش ممكن است قابليت تعميم يافته
و  بودند كه با خدمات دولت سيار آشنا ينفر 349كسب اطلاعات از گروه خاصي از افراد است. از 

امور مـالي، كـاري و زنـدگي روزمـره خـود       دررا كارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات  هب ةتجرب
شده عوامل شناسايي بگويند از نظر آنهاخواست شد به سؤالات پرسشنامه پاسخ دهند و در، داشتند

نيازها و الزامات كاربري خدمات دولت همراه هسـتند   جزء هاي كاربران،در الگوي پيشنهادي نياز
    خير.يا 

 60آنهـا (  نـد، اغلـب  از پاسـخگويان مـرد بود  درصد  61شناختي، براساس مشخصات جمعيت
داراي مـدرك تحصـيلي   درصد پاسخگويان  62سال قرار داشتند و  30تا  18سني  ةدر باز درصد)

  كارشناسي ارشد و بالاتر بودند. 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Pilot  
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توجه بـه   . بابه اجرا درآمداسميرنوف  ـ  فوآزمون كولموگر ،براي بررسي توزيع آماري متغيرها
 ةها از جامع ـدرصد اطمينان گفت كه داده 95توان با مي، اين آزمون آمده از دست بهداري اعدد معن

هاي آمار پارامتريك اسـتفاده  ها از روشبه همين دليل براي آزمون فرضيه، اندنرمال انتخاب شده
 ،هاي كاربري شهروندان بـراي اسـتفاده از خـدمات دولـت همـراه     شناسايي نيازمنظور  به. شود مي

 ةهـا، هـر فرضـي   ميـانگين  ةدر بخش آزمون مقايس ـ اجرا شده است. 1استيودنت. يآزمون آماري ت
  ). 4(جدول اند  شدهصورت جداگانه بررسي هاي فرعي آن بهاصلي و فرضيه

 هانتايج آزمون فرضيه ةخلاص .4جدول 

هاي فرضيه  بعد
 فرعي

 مؤلفه
t 

 استيودنت

 ةدرج
 آزادي

سطح 
 داريامعن

 نتيجه

ت و
 دول

ابل
 متق

باط
ارت

 
دان

هرون
ش

 

سـازيصحت محتوي و شفاف 1 - 1
 هاي مالي در تراكنش

 تأييد 481/38 348 000/0

پذيري در سـطوحقابليت تعامل 1 - 2
 مختلف

 تأييد 897/23 348 041/0

 تأييد 533/19 348 0315/0 شهروندمداري 1 - 3

ت 
املي

ع
دگرا

ركر
(كا

)يي
 

 تأييد 228/24 348 0016/0 قابليت دسترسي 2 - 1

 تأييد 79/20 348 000/0 خودكارآمدي 2 - 2

 تأييد  117/34 348 034/0 واسط كاربري 2 - 3

ش 
ارز رك
د

شده
 

 تأييد  062/51 348 0031/0 سودمندي خدمات 3 - 1

 تأييد 012/10 348 0154/0 سهولت استفاده از خدمات 3 - 2
مات

 خد
يت

كيف
 

 تأييد 348 0297/0  21/8 ضمانت و تضمين 4 - 1

 تأييد 79/8 348 0024/0 پذيريمسئوليت 4 - 2

  تأييد  000/0  62/26 348  قابليت اطمينان 4 - 3

ش
راكن

ت
آ و 

كار
ي 
ها

ش
ربخ

اث
 

 تأييد 18/43 348 0401/0 زمان 5 - 1

 تأييد 51/20 348 000/0 امنيت و حريم خصوصي 5 - 2

 تأييد 88/25 348 0197/0  قابليت اعتماد 5 - 3

  تأييد 0334/0  234/31 348  هزينه  5 - 4

   
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 t-student 
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مدل و همچنين ابعاد  ةهاي سازندمؤلفه تمامها، معناداري ميانگين ةنتايج آزمون آماري مقايس

خدمات  ةتوان نتيجه گرفت كه در طراحي و ارائرو مي كند. از ايناصلي مدل را تأييد ميگانة پنج
بل و تعامل بين دولت هاي كارآ و اثربخش، ارتباط متقاتراكنشمانند به عواملي  ددولت همراه، باي

 ،خـدمات  يـي و عملكردگرا ييشده و قابليت كـاركردگرا و شهروندان، كيفيت خدمات، ارزش درك
. در رابطـه بـا هريـك از ابعـاد     شـود اي هاي شهروندان كاربر توجه ويـژه ملزومات و نياز عنوان به

ة هاي سازندمؤلفهتمام زيرا معناداري را در كانون توجه قرار داد؛  آن ةهاي سازندبايد مؤلفه ،اصلي
اينك جاي اين پرسـش  به تأييد رسيده است.  ،ميانگين ةنيز از طريق آزمون مقايس پنج بعد اصلي
؟ اسـت هاي كاربران خدمات همـراه يكسـان   نياز عنوان بهعوامل  ةاهميت كلي تأثير واست كه آيا 

  ود.آزمايش شبايد  6اصلي  ةبراي پاسخ به اين پرسش، فرضي

ها و تعاملات كارآ و اثربخش، ارتباط متقابل دولـت  گانه (تراكنشهاي پنجنيازتأثير  .6فرضية 
شده و كيفيت خـدمات) در اسـتفاده از خـدمات    )، ارزش دركييو شهروندان، عامليت (كاركردگرا

  دولت همراه يكسان است. 
 اسـتفاده فـاكتوري  موردي تكروش آماري آناليز واريانس دروناز  ،ششم ةبراي آزمون فرضي

مقـادير اپسـيلون بـراي     ،1است. خروجي اين آزمون، شامل جـدول آزمـون كرويـت مـوخلي    شده 
داري اموردي است. با توجه به سطح معندروناثرهاي تر و جدول آزمون كارانههاي محافظهآزمون

اده از خـدمات دولـت   گانـه در اسـتف  هاي پنجنيازتأثير  ) آزمون كرويت موخلي،05/0تر از (كوچك
معنـادار اسـت.    ،شـده گانـه شناسـايي  تفاوت ميان ميزان تأثير عوامل پـنج  و يكسان نيستهمراه 
شـهروندان   ةاستفادبراي گانه پنج ، هر يك از نيازهايطور كه در مدل تحليلي پژوهش آمدهمان

اكنون جاي اين پرسش است كـه آيـا   گيرد،  را دربرمي يديگر يهامؤلفه ،از خدمات دولت همراه
 ؟هر بعد اصلي در استفاده از خدمات دولت همراه يكسان است ةدهندهاي تشكيلمؤلفه ةكليتأثير 

هـا مطـرح   مؤلفـه تـأثير  برابـري  فرضـية  شده، به اين ترتيب براي هر يك از ابعاد اصلي شناسايي
  به اين موضوع اختصاص دارند.  11تا  7 هايشود. فرضيه مي

هاي مـالي،   تراكنش ةسازي در زمينو شفاف اگانه (صحت محتوهاي سهمؤلفهتأثير . 7 ةرضيف
شـهروندان از خـدمات دولـت     ةدر استفادپذيري در سطوح مختلف، شهروندمداري) قابليت تعامل

  يكسان است.همراه 
 درگانـه (قابليـت دسترسـي، خودكارآمـدي و واسـط كـاربري)       هاي سهمؤلفهتأثير  .8 ةفرضي
 يكسان است. شهروندان از خدمات دولت همراه  ةاستفاد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Mauchly 
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در گانـه (سـودمندي خـدمات، و سـهولت اسـتفاده از خـدمات)       هاي دومؤلفهتأثير  . 9فرضية 
 يكسان است.شهروندان از خدمات دولت همراه  ةاستفاد

ان) پذيري، و قابليت اطمين ـگانه (ضمانت و تضمين، مسئوليتهاي سهمؤلفه. تأثير 10 ةفرضي
  در استفاده شهروندان از خدمات دولت همراه يكسان است.

هاي چهارگانه (زمـان، امنيـت و حـريم خصوصـي، قابليـت اعتمـاد و       مؤلفه. تأثير 11 ةفرضي
  شهروندان از خدمات دولت همراه يكسان است. ةهزينه) در استفاد

بـه تأييـد    10فرضـية   فاكتوري، موردي تكهاي آناليز واريانس درونبا توجه به نتايج تحليل 
  ). 5(جدول شوند  رد مي 11و  9، 8، 7هاي فرضيه رسد، اما مي

  TOPSISبا تكنيك شهروندان به خدمات دولت همراه  يهانيازبندي رتبه .5جدول 

 Ci تبهر
فاصله با 

 آل منفي ايده

 بافاصله
 مثبت آل ايده

عوامل كليدي موفقيت
 هاي كليدي)(مؤلفه

  رتبه  بعد

 امنيت و حريم خصوصي افراد 000105301/0 000359564/0 77347987/0 1

هاي كارآ تراكنش
  1  و اثربخش

 اعتماد 000173514/0 000251235/0 59149026/0 3

 چارچوب زمان 000175595/0 000252332/0 58966239/0 4

 هزينه 000249716/0 000195241/0 43878642/0 5

  2 كيفيت خدمات  كيفيت خدمات وجود ندارد. ةدهندهاي تشكيلمؤلفهتفاوت معناداري بين 

1 34705713/0 000156779/0 00029496/0 
سـازي   و شـفاف  اصحت محتو
ارتباط متقابل و  هاي ماليدر تراكنش

تعاملات دولت و 
 شهروندان

 شهروندمداري 000335316/0 000137425/0 29069867/0 3  3

4  27993063/0 000131066/0 000337144/0 
پذيري در سطوح قابليت تعامل

 مختلف

 سودمندي خدمات  000351175/0  000133181/0  27496454/0  1
 4 شدهارزش درك

  سهولت استفاده از خدمات  000378861/0  000132009/0  25839996/0  2

  خودكارآمدي  00037207/0  00012518/0  25174542/0  1
قابليت 
 ييكاركردگرا

 قابليت دسترسي  000354273/0  000115511/0  2458805/0  2  5

 واسط كاربري  000351822/0  00011324/0  24349374/0 3
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 ـهاي سهبنابراين مؤلفه   ـهـاي سـه  تعامـل دولـت و شـهروندان، مؤلفـه     ةگان عامليـت و   ةگان

 ـ شده و مؤلفـه ارزش دركدوگانة هاي مؤلفه ،ييكاركردگرا كـارآ و  هـاي  تـراكنش  ةهـاي چهارگان
 دهم، ةتوجه به تأييد فرضي با ندارند، امادر استفاده از خدمات دولت همراه  ، تأثير يكسانياثربخش

پـذيري و قابليـت   شامل ضـمانت و تضـمين، مسـئوليت    ،كيفيت خدمات ةگانسههاي مؤلفه تأثير
 11و  9، 8،  7 هـاي يكسان است. براساس رد فرضيهدر استفاده از خدمات دولت همراه  ،اطمينان

هـاي  هـا در اسـتفاده از خـدمات دولـت همـراه، مؤلفـه      مؤلفـه تـأثير  نبـودن   توجه به يكسان و با
بندي گيري چندمعياره و با روش تاپسيس رتبههاي تصميمهر بعد از طريق تكنيك ةدهند تشكيل
  شدند.

  گيري و پيشنهادها  نتيجه
بنـدي شـدند.   كشـور شناسـايي و اولويـت   هـاي كـاربران دولـت همـراه در     در اين پژوهش نيـاز 

 ،نـه ياعتمـاد و هز  تي ـقابل ،يخصوص ـ ميو حـر  تيشامل زمان، امن ،كارا و اثربخش هاي راكنشت
ليـو و   ةدر مطالع ـ اسـت. بـه كـاربران كشـور    خدمات دولـت همـراه   موفق  ةارائبعد در  نتري مهم

اعتماد تأثير مستقيمي بر پذيرش خدمات دولت همراه در مناطق روستايي  ،) نيز2014( شهمكاران
شـامل   ،خـدمات  تيفيكبه ي كاربران دولت همراه در كشور هاچين داشته است. اولويت دوم نياز

 ةعد كيفيت خدمات با نتيجب دارد.اختصاص  نانياطم تيو قابل يرپذيتيمسئول ن،يضمانت و تضم
متقابـل   ارتبـاط بندي،  در ادامة اولويت) همراستاست. 2016(وز و پرز كوتا سا، روچا، گونكال ةمطالع

 يرپذيتعامل تيقابل ،يمال هايدر تراكنش سازيو شفاف اشامل صحت محتو ،دولت و شهروندان
چن، وگل و ونگ  ةقرار گرفت. بر اساس مطالع ، در رتبة بعدييدر سطوح مختلف و شهروندمدار

 اي خدمات دولـت همـراه را افـزايش   سازي، عدالت رويهاطلاعات و شفاف)، دقت، صحت 2015(
نيـز   در سـطوح مختلـف   يرپذيتعامل تيقابلشود. و در نتيجه موجب رضايت كاربران مي دهد مي

يكي از عوامل حياتي در بهبود و ارتقاي رضايت كـاربران از خـدمات الكترونيكـي دولـت همـراه      
 سـودمندي  شـامل  ،شـده درك ارزش ة). مؤلف ـ2013ن، (هونـگ و همكـارا   شناسايي شده اسـت 

گيـرد.  چهارم اهميـت قـرار مـي    ةدر رد ،خدمات از استفاده ةشددرك سهولت و خدمات ةشد درك
 گذارد. ميشده بر رضايت و اعتماد كاربران تأثير معناداري نشان داد ارزش درك نيز )2014ونگ (

بين قصد رفتاري استفاده عنوان پيشبه ،)2014آلودات و همكاران ( ةشده در مقالسودمندي درك
بـر   يهاي حـريم خصوصـي، تـأثير منفـي معنـادار     نگراني و از خدمات دولت همراه شناسايي شد
 ةشـد درك سـهولت  و شـده درك يسـودمند ) نيز 2014( شاعتماد كاربران داشت. ليو و همكاران

 تيــعاملدر نهايــت، . داننــد مــيبران دولــت همــراه هــاي كــاررا جــزء نيــاز تخــدما از اســتفاده
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هـاي  نيـاز در رتبـة آخـر    ،يو واسط كـاربر  يخودكارآمد ،يدسترس تيشامل قابل ،)يي(كاركردگرا
هاي كارآ تراكنش ةدهندهاي تشكيلبندي مؤلفهاولويت قرار گرفت.كاربران دولت همراه در ايران 

ترين نياز شهروندان ترين و مهمحفظ حريم خصوصي شهروندان، اصلي ،دهدو اثربخش نشان مي
دوم اهميت قرار دارد. هر خدمت برخط دولتي يـا   ةكاربر خدمات دولت همراه است و امنيت در رد

كـه  است  سياست امنيتي، حصول اطمينان از اين ةايمن و محرمانه باشد. توسع دهر تراكنشي باي
توانـد از  هاي ريسك مـي اند و انجام ارزيابيمنيت رايانه آموزش ديدهدر مباحث ا ،كاربران فناوري

منظور  به ،بر اين جمله راهكارهاي مد نظر براي تأمين امنيت حريم خصوصي كاربران باشد. علاوه
از استراتژي اعتماد بهره ببرند و بـه ماهيـت    دامنيت در محيط دولت همراه، كاربران نيز بايايجاد 

خدمات، نگـرش مثبـت و بـه بيـان      ةدهندخدمات، حسن نيت و شايستگي كارگزاران دولتي ارائه
باشند. يكي ديگر از ملزومات كاربري خـدمات دولـت همـراه، توجـه بـه بعـد       ديگر اعتماد داشته 
ف كـارگزاران و نهادهـاي دولتـي    طـر دولت همراه يـك  در بحثشده است.  كيفيت خدمات ارائه

ارتبـاط  كـه   اسـت  هستند و سوي ديگر كاربران قرار دارند. استقرار دولـت همـراه زمـاني موفـق    
دولـت بـه   ة شـد صحت محتواي اطلاعات ارائـه  بايد . همچنينشودبرقرار اين دو  بين اي دوسويه

توانـد در ايـن   مشتري ميهاي مديريت ارتباط با . استفاده از شيوهشودشهروندان و برعكس تأييد 
زمينه كارساز باشد. با توجه به اينكـه خـدمات دولتـي در سـطوح متفـاوتي بـه شـهروندان ارائـه         

كـاربران خـدمات    شود. چنانچهقابليت تعامل سطوح مختلف به  توجه دقيقي شوند، لازم است مي
خواهنـد   يش مثبت ـدولت همراه را خدماتي سودمند و آسان بدانند، نسبت به استفاده از آنهـا نگـر  

دسـتگاه همـراه و دسترسـي بـه      فقـط داشـتن  داشت. براي اسـتفاده از خـدمات دولـت همـراه،     
كـار  بـراي  هاي لازم در اين زمينه كافي نيست، بلكه كاربران بايد دانش و مهارت لازم  زيرساخت
زمـان  تـرين  خدمات مد نظر خود را بدانند تا در كوتـاه  وجوي جست ةهاي همراه و نحوبا دستگاه

دسترسـي پيـدا كننـد.     نياز دارنـد،  كه يبتوانند به خدمات ،ممكن و با صرف كمترين ميزان انرژي
كـاربران اسـت كـه در    ديگر هاي خدمات دولت نيز از نيازهاي سايت كاربرپسندبودن صفحات وب

كاربران از اين خدمات افـزايش   ةصورت توجه به آن، سطح پذيرش خدمات دولت همراه و استفاد
  يابد.مي
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