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 چکیده:

گسترده فناوری اطلاعات در جوامع شهری منجر به ظهور خدمات الکترونیک شهری  کارگیریبهامروزه 

اقتصادی از مزایای خدمات الکترونیک هستند اما واضح  هایهزینهگردیده است. افزایش دسترسی و کاهش 

متوقف خواهد شد. با توجه به اهمیت  هاآن سازیپیادهاست که بدون هیچ تقاضایی از سوی شهروندان 

شهروندان  بر تمایلتکنولوژیکی و همچنین الویت بندی عوامل اثرگذار  ایمقایسهموضوع این مقاله به ارزیابی 

کم برخوردار  سطح دوبرخورداری در  ازلحاظشهر مشهد که  9و  5مات الکترونیک در مناطق به استفاده از خد

تحلیلی است و به منظور ارزیابی و الویت بندی _. روش تحقیق توصیفیپردازدمی، باشندمیو برخوردار 

ماری شامل . جامعه آگیردمی، از روش پرسشنامه بهره ایکتابخانهمطالعات  طریق ازشده  شناساییعوامل 

نمونه انتخاب شدند. جهت بررسی  عنوانبهنفر  585بوده و بر اساس فرمول کوکران   9و 5شهروندان مناطق 

و متغیرهای آن بر تمایل شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیک تکنولوژیکی میزان و نوع اثرگذاری بعد 

طقه از آزمون مقایسه میانگین دو جامعه مستقل و از آزمون رگرسیون همزمان، برای مقایسه متغیرها در دو من

طح معناداری سبا تکنولوژیکی که بعد  دهدمیبرای الویت بندی از آزمون فریدمن استفاده گردید. نتایج نشان 

 ، درفنّاورانهدرصد اثرگذار است و در ارتباط با متغیرهای  25، 2 نه درصد و در منطقه 04، صفر در منطقه پنج

ارد و در الویت بندی عوامل اثرگذار دبین دو منطقه تفاوت معناداری وجود خت های موجود متغیر زیرسا

 .باشندمیی الویت اول دارا 9موجود در منطقه  هایزیرساختو  5حفظ امنیت در منطقه متغیر 
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 و بیان مسئلهمقدمه -1

محور تحول و توسعه در جهان مطرح شده و دستاوردهای  ترینعمده عنوانبهامروزه فناوری اطلاعات 

از یک سو (. 52411585)فتحیان و مهدوی نور،ناشی از آن به گونه های مختلف در زندگی مردم تاثیرگذار است

و از  (Vathanophas et al, 8002: 852)کند استفاده از آن جامعه را متحول کرده و مزایای مختلفی ارائه می

سوی دیگر بکارگیری گسترده ی آن در جوامع شهری و زندگی روزمره ی شهروندان، مفهوم و تمرکز 

خدمات الکترونیک "جغرافیایی خدمات را دستخوش تحولات گسترده ای کرده و منجر به ظهور مفهوم 

  (.5411588)نژاد جوادی پور، گردیده است "شهری

اده سازی انجام امور، کاهش هزینه های اقتصادی و مصرف انرژی، دسترسی شهروندان در تمامی س

اوقات شبانه روز به پایگاه های خدمات دولتی و بخش خصوصی و افزایش کیفیت بهره وری خدمات از 

و در  ;Melin and Axelson,8002)  1595شریف نژاد،  ( ضرورت ها و مزایای ایجاد خدمات الکترونیک هستند

حال حاضر رشد و توسعه تکنولوژی ارتباطات و اطلاعات این شرایط را برای دولت به منظور پاسخگویی به 

این نکته قابل توجه است که علی رغم تعداد زیاد  (Tohidi & Jabbari, 2414: 1141).نیازهای مردم آماده می کند

ز کشورها توسط بخش های مختلف خصوصی و سازمان های خدمات الکترونیک ارائه شده در بسیاری ا

 Sumak et al., 8008; European)عمومی اما استفاده از آنها نسبت به انتظارات در سطح پایینی می باشد

Comission,8002 )   و برای دستیابی به مزایای بالقوه ی آن باید پذیرش آن در جامعه مدنظر قرار

زیرا واضح است که بدون هیچ تقاضایی برای خدمات الکترونیک، پیاده سازی  (Ceneteno, 8002: 822)گیرد

برخی از مطالعات پذیرش کاربر را به عنوان بخش اصلی   (La Porte et al, 8002: 282).آن متوقف خواهد شد

ارزیابی پذیرش خدمات   .(Pazaloes et al.,80082082)در ارزیابی سیستم اطلاعاتی محسوب می کنند

ونیک فرآیندی پیچیده و چند بعدی است که می بایست جنبه هایی از زمینه های مختلف و نامتجانس الکتر

در واقع ترکیبی از ویژگی های تکنیکی، جامعه . (Rowley,8002; Halaris et al.,8002)در نظر گرفه شوند

 1581و همکاران،کاظمی ) شناسی و سازمانی وجود دارد که بر پذیرش خدمات الکترونیک اثرگذار هستند

(Klopping & McKunney, 8002;  بنابراین جهت بهره گیری از مزایا و پذیرش آن توسط شهروندان می.

بایست عوامل اثرگذار در پذیرش در زمینه های مختلف از جمله فردی ، اجتماعی ، تکنولوژیکی و سازمانی 

 .(Moon, 8008; Choudrie et al, 8005; Helbig et al, 8002) گردند ارزیابی

در ایران اولین گام موثر توسعه دولت الکترونیک و به تبع آن ایجاد خدمات الکترونیک در سال های  

شورای عالی اداری برای اتوماسیون فعالیت های اختصاصی و عمومی و  1581اخیر را می توان مصوبه سال 

ساله سوم توسعه تدوین شده  5نظام اداری برشمرد. این مصوبه در جهت تحقق اهداف قانون برنامه 



 

شیوع فرهنگ استفاده از اینترنت در کل کشور ، مردم را به استفاده از  .(2111518)شرکت پرورش داده هااست

رایانه برای تمام جنبه های زندگی ترغیب کرده است که این جریان به عنوان یک فرصت قلمداد می 

دومین کلانشهر جمعیتی ایران، یکی از چهار نقطه اصلی شهر مشهد به عنوان  .(Tohidi, 8000: 0001)گردد

توسعه وسیع فناوری اطلاعات در برنامه های دولت می باشد. تلاش برای ایجاد و گسترش شهرالکترونیک 

)سند آغاز گردید 1581مشهد با تدوین سند راهبردی شهرالکترونیک مشهد با محوریت شهرداری در سال 

بر روی شهر مشهد صورت گرفت، شاخص  1594در پژوهشی که در سال (. 1585،راهبردی شهر الکترونیک مشهد

  ،شارزاده)افمیزان آمادگی الکترونیک شهر متوسط ارزیابی شد که برای کلانشهر مشهد قابل قبول می باشد

دارد. با این حال هنوز چالش های فراوانی در را و لذا شهر آمادگی جهت ارائه خدمات الکترونیک  (1594

 )قاسمیاده سازی مفهوم خدمات الکترونیک با توجه به دو جنبه ی عرضه و تقاضا در مشهد وجود داردپی

 (.1592ادکان،

بنابراین مقاله حاضر با رویکرد ارزیابی مقایسه ای و همچنین الویت بندی عوامل اثرگذار بر تمایل 

انجام  تکنولوژیکیبا تاکید بر بُعد شهر مشهد  9و  5شهروندان در استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق 

 گرفته است. 
 فرضیات تحقیق: -1-1

و  5بر تمایل شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق  تکنولوژیکی. به نظر می رسد بعد 1

 شهر مشهد اثرگذار است. 9

در اثرگذاری بر تمایل شهروندان در  تکنولوژیکی. به نظر می رسد تفاوت معناداری بین متغیرهای 2

 شهر مشهد وجود دارد. 9و  5استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق 

در  حفظ امنیت و حریم شخصیو متغیر  5در منطقه  زیرساخت های موجود. به نظر می رسد متغیر 5

 دارای الویت های اول هستند. 9منطقه 

 

 پیشینه تحقیق-2

بسیار گسترده و پیچیده در موضوعات شهری، سابقه تحقیق متنوع می باشد.  به سبب ابعاد و زمینه های

بنابراین در ادامه به برخی از مهم ترین پژوهش ها در سطح جهان و ایران به طور خلاصه اشاره می گردد. 

، پژوهشی با هدف ارائه ی روشی ساختار یافته برای ارزیابی و بهبود 2412پازالوس و همکارانش در سال 

دمات الکترونیک در شهر های دیجیتال انجام دادند. روش پیشنهادی آنها ، انواع مختلف ارزش های ایجاد خ

شده توسط خدمات الکترونیک و همچنین ارتباط میان آنها را ارزیابی می کند که فهمی عمیق از فرآیندهای 



 

به  مات الکترونیک با توجهارزشی تولیدی و همچنین تعیین و الویت بندی اقدامات ضروری جهت بهبود خد

منابع کمیاب شهرداری ارائه می کند. نتایج نشان می دهد که روش پیشنهادی می تواند تجزیه و تحلیل بهتر 

و دقیقی از انواع خدمات الکترونیک ارائه شده چه توسط سازمان های خصوصی و یا عمومی فراهم 

در پژوهشی به ارزیابی دولت الکترونیک در ارائه  2414ژائو در سال  .(Pazalos et al.,80082081-012)کند

خدمات عمومی به شهروندان شهرهای دلتای رود یانگ تسه می پردازد و عنوان می کند که ارائه خدمات به 

شهروندان از طریق اینترنت هدف بنیادین دولت الکترونیک است. نتایج مطالعه نشان می دهد که اگرچه 

معناداری در سطح خدمات الکترونیک عمومی در این شهرها وجود دارد اما اغلب دولت های  تفاوت های

شهری از پارادایم سنتی بوروکراتیک به سمت پارادایم خدمات الکترونیک حرکت می کنند و در آینده نزدیک 

ی و گسترش م دولت های شهری و سیاستگذاران، سطوح آنلاین را به منظور ارائه خدمات شهروندمدار بهبود

، پذیرش تکنولوژی در ارتباط با ابتکار 2448واسانوفاس و همکاران در سال . (Zhao,80002802-800)دهند

دولت الکترونیک با استفاده از مدل پذیرش تکنولوژی در نیروی دریایی سلطنتی تایلند را مورد ارزیابی قرار 

درک کارکنان در پذیرش استفاده از اینترنت عبارتند  دادند. نتایج آنها نشان داد که عوامل خارجی اثرگذار بر

از1 تجربه قبلی، ارتباط شغلی، تعهد و استقلال. به هرحال، مسائل زیرساخت ها و آموزشی نیز از دیگر 

 :Vathanophas et al., 8002)فاکتورهای مهمی هستند که می توانند منجر به پذیرش استفاده از اینترنت گردند

به ارزیابی و سنجش عوامل موثر بر اعتماد به شهرالکترونیک )نمونه  1595نژاد در سال شریف  .(852-828

موردی شهرالکترونیک یزد( پرداخت. او بیان می کند برخی از مردم نسبت به استفاده از فناوری اطلاعات در 

 از خدماتارتباط با دولت ،شهرداری و یا بخش خصوصی بدگمان باقی می مانند به طوریکه بهره مندی 

شهرالکترونیک به خصوص در ایران به شدت وابسته به میزان اعتماد کاربران است. یافته های او حاکی از آن 

است که مولفه هایی نظیر ادراک بالاتر شهروندان از تکنولوژی، قابلیت اعتماد سازمان، کیفیت ارتباطات صوتی 

د به شهر و خدمات الکترونیک را افزایش می تصویری و تمایل عمومی به اعتماد به طور مستقیم اعتما

به بررسی نقش کیفیت خدمات  1595شبیری در پژوهشی در سال  (.115-18811595)شریف نژاد،دهند

الکترونیک بر روی اعتماد مشتریان در صنعت بانکداری اینترنتی پرداخت که جامعه آماری، مشتریان شعب 

نتایج تحقیق او نشان داد که میان ابعاد عوامل محسوس، قابلیت بانک پارسیان در سطح شهر تهران بوده است. 

اعتبار، اطمینان خاطر، پاسخگویی و همدلی و اعتماد مشتریان شعب بانک پارسیان در سطح شهر تهران رابطه 

به ارزیابی عوامل موثر  1594بمانیان و همکاران در سال  (.85-9211595)شبیری،مثبت و معناداری وجود دارد

یرش خدمات شهرالکترونیک با استفاده از مدل تلفیقی پذیرش فناوری اطلاعات و رهیافت نظری رفتار بر پذ

برنامه ریزی شده و اعتماد در دفاتر خدمات الکترونیک شهر تهران پرداختند و عنوان کردند که خدمات شهر 



 

ه دمات شهری بر عهدالکترونیک نقش فراوانی در ارتقا کمی و کیفی، تسریع و همچنین تسهیل نمودن خ

دارند. نتایج تحقیق آنها نشان داد که بیشترین همبستگی بین متغیرهای درک از سودمندی و اعتماد، درک از 

سودمندی و نگرش، نگرش و اعتماد و نگرش و تمایل به استفاده وجود دارد. همچنین ضعیف ترین همبستگی 

برداشت ذهنی و اعتماد، برداشت ذهنی و تمایل به بین متغیرهای درک از سهولت استفاده و برداشت ذهنی، 

 (.151-15411594)بمانیان و همکاران،استفاده می باشد

 

 روش تحقیق-3

بر  تحلیلی است که مبتنی -این پژوهش در زمره تحقیقات کاربردی قرار دارد و از نظر ماهیت توصیفی

وامل به منظور شناسایی ع، بطوری که در ابتدای فرایند تحقیق های آماری می باشدهای اسنادی و تحلیلروش 

جهت توسعه و ارتقا بهره گیری از خدمات الکترونیک در شهر مشهد ابتدا از طریق  تکنولوژیکی اثرگذار

مطالعات کتابخانه ای، استفاده از مقالات داخلی و خارجی و جستجوی اینترنتی عوامل موثر شناسایی گردیدند. 

ر تمایل ب مقایسه ای عوامل موثر تکنولوژیکیهای مورد استفاده در این پژوهش به ارزیابی و روش هاتکنیک

شهر مشهد که از لحاظ توسعه یافتگی در دو  9و  5شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق 

 میدانی در کنار مطالعاتسطح کم برخوردار و برخوردار می باشند، می پردازد. سپس با استفاده از مطالعات 

گزینه ای، نظرات شهروندان  5اسنادی، با بهره گیری از روش پرسشنامه ی تنظیم شده بر اساس طیف لیکرت 

بر تمایل شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیک اتخاذ  ابی مقایسه ای عوامل موثر تکنولوژیکیجهت ارزی

 5آمد که پایایی معتبری است. جامعه آماری شهروندان مناطق  بدست 4.9گردید و پایایی پرسشنامه برابر با 

نفر به عنوان نمونه انتخاب گردیدند که با توجه به  584شهر مشهد بوده و با استفاده از فرمول کوکران  9و 

 می باشند. 9نفر از منطقه  260و  5نفر از منطقه  151وزن جمعیتی مناطق 

و سپس  تکنولوژیکیی، در مرحله اول میزان اثرگذاری بعد در این تحقیق در کنار مطالعات اسناد

 به عنوان متغیر مستقل بر استفاده از خدمات الکترونیک به عنوان متغیر وابسته متغیرهای موجود در این بعد

سپس جهت مقایسه متغیرهای  در مناطق مورد مطالعه با استفاده از آزمون رگرسیون همزمان بررسی گردید.

تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک در دو منطقه از آزمون روش مقایسه میانگین دو جامعه  و تکنولوژیکی

یت در سطح دو منطقه با استفاده از آزمون فریدمن الو شده است. نهایتا متغیرهای تکنولوژیکیمستقل استفاده 

 بندی گردیدند.

 

 



 

 محدوده مورد مطالعه-1-3

، یکی از   (94)آمارنامه  نفر 2166258با جمعیت شهر مشهد به عنوان دومین کلانشهر جمعیتی ایران 

)سند راهبردی شهر الکترونیک چهار نقطه اصلی توسعه وسیع فناوری اطلاعات در برنامه های دولت می باشد

دو سمینار مورد توجه  با برگزاری 1584ایده ایجاد شهرالکترونیک مشهد در اوایل مهرماه  (.1585مشهد،

و تلاش برای ایجاد و گسترش  (11211580)جلالی،مسئولین این شهر و شهرداری مشهد قرار گرفت

آغاز  1581شهرالکترونیک مشهد با تدوین سند راهبردی شهرالکترونیک مشهد با محوریت شهرداری در سال 

ونیک دانشگاه علم وصنعت ایران توسط پژوهشکده الکتر 1585و تکمیل و بروز رسانی این سند در سال 

بر روی شهر مشهد  1594در تحقیقی که در سال  (.1585)سند راهبردی شهر الکترونیک مشهد،انجام گردید 

صورت گرفت ، شاخص میزان آمادگی الکترونیک مشهد متوسط ارزیابی شد که برای کلانشهر مشهد قابل 

 (.1594)افشارزاده،قبول می باشد

 تکنولوژیکیمنطقه است که پژوهش حاضر به ارزیابی مقایسه ای عوامل اثرگذار  15شهر مشهد دارای 

ذکر گردیده  1می پردازد. مشخصات کلی این مناطق در جدول  9و  5بر پذیرش خدمات الکترونیک در مناطق 

 نشان داده شده است. 1و موقعیت آنها در شهر مشهد در شکل 

 ]1391آمارنامه شهر مشهد، [مشهدشهر  5و  9مشخصات کلی مناطق  - 1جدول 

جمعیت سال  مساحت)مترمربع( مناطق

1594 

 تراکم جمعیت بعد خانوار تعداد محلات نواحی تعداد 

 115.91 5.85 9 5 168.816 10.455.056 5منطقه 

 14.81 5.55 12 5 544.206 00.552.059 9منطقه 

 

 
 در شهر مشهد 5و  9موقعیت مناطق  - 1شکل 



 

به دو قسمت خدمات  (www.mashhad.ir)شده در پورتال شهر الکترونیک مشهد خدمات ارائه

عمومی و خدمات شهرداری تقسیم بندی شده اند. همچنین این خدمات توسط دفاتر پیشخوان دولت و دفاتر 

ئه می گردند. تعداد این دفاتر در مربوط به شهرداری و شرکت های زیر مجموعه آن نیز در سطح شهر ارا

تعداد خانوارهای  5همچنین در جدول نشان داده شده است.  2در جدول  9و  5سطح شهر و در مناطق 

 معمولی ساکن بر حسب در اختیار داشتن رایانه در محل سکونت نشان داده شده است.

 

 ]1391سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهر مشهد،  [تعداد دفاتر پیشخوان دولت و شهرداری - 2جدول 

 دفاتر شهرداری دفاتر پیشخوان دولت 

 216 065 شهر مشهد

 1 5 5منطقه 

 50 10 9منطقه 

 

سازمان فناوری  [تعداد خانوارهای معمولی ساکن بر حسب در اختیار داشتن رایانه در محل سکونت -3جدول 

 ]1391اطلاعات و ارتباطات شهر مشهد، 

 تعداد خانوارها 

 9562 5منطقه 

 56550 9منطقه 

 

 مفاهیم و مبانی نظری-1
 شهر الکترونیک -1-1

طبق تعریف دکتر علی اکبر جلالی شهرالکترونیک ، شهری است که می تواند خدمات شهری مختلفی 

خدمات بخش خصوصی در رشته های اقتصادی ، اجتماعی و  شامل خدمات شهرداری یا دولتی یا حتی

روز هفته با کیفیت مناسب به وسیله استفاده از تکنولوژی اطلاعات و  1ساعت شبانه روز و  20فرهنگی در 

می توان عنوان کرد که تمام تعاریف شهرالکترونیک بر  Tohidi & Jabbari, 800020002).ارتباطات ارائه دهد)

 و بهبود ارائه خدمات به شهروندان با استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات تاکید دارندافزایش دسترسی 

 (.Taghavi & Marufi, 8000؛  1594)ویسی و همکاران،

 

http://www.mashhad.ir/


 

 خدمات الکترونیک -2-1

خدمات الکترونیک، عبارتند از کلیه خدماتی که از طریق فن آوری اطلاعات، مخابرات و چند رسانه ای 

گردیده و مشتری به منظور کسب منافع مطلوب خود تنها با ابزار مناسب، مانند ماشین های خودگو، ارائه 

تا چندی پیش لفظ خدمات  .(Fassnacht and Koese,8002281)تلفن، وب سایت و غیره، به تعامل می پردازد

ما با معرفی فن آوری ا الکترونیک برای خدماتی به کار می رفت که صرفا از طریق اینترنت ارائه می شدند

های اطلاعات ، مخابرات و چند رسانه ای به عنوان سایر کانال های مجازی ارائه خدمات ، اینترنت اعتبار 

خود را به عنوان تنها ابزار ارائه اینگونه خدمات از دست داد اما همچنان مهمترین ابزار ارائه خدمات الکترونیک 

  .(Liljandera et al, 80022022)به حساب می آید
 عوامل اثرگذار تکنولوژیکی بر پذیرش خدمات الکترونیک -3-1

نگرانی های امنیتی، تفاوت های فردی و شکاف دیجیتالی جز اغلب مواردی هستند که می توانند بر 

 Weerakkody etکنندپذیرش تاثیر داشته باشند و بدان وسیله رشد آینده خدمات الکترونیک را مسدود 

al.,80002022).)  بنابراین ارزیابی پذیرش خدمات الکترونیک فرآیندی پیچیده و چند بعدی است که می

بایست جنبه هایی از زمینه های مختلف و نامتجانس در نظر گرفته شوند. به همین منظور مطالعات گذشته 

 0ل به طور عمده در عوامل مختلفی را برای ارزیابی پذیرش خدمات الکترونیک توسعه داده اند و این عوام

 بخش قابل بررسی هستند 1

 (1589)الهی و همکاران، فردی؛  -1

 (Weerakkody et al,8000)، (Helbig et al,8002) ؛ اجتماعی-2

 ((Moon,8008سازمانی؛ -5

 (La Porte et al,8002)،  (Trkman& Turk,8002)تکنولوژیکی؛ -0

مقایسه ای عوامل اثرگذار تکنولوژیکی بر تمایل شهروندان در با ابن حال مقاله حاضر با رویکرد ارزیابی 

 شهر مشهد انجام می گیرد. 5و  9استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق 

 عوامل تکنولوژیکی : -1-2-1

 یکی از موانع اصلی در توسعه و بهره گیری از خدمات الکترونیک حفظ امنیت و حریم شخصی1 -1

از ضعف امنیت سیستم  2444امنیت کامپیوترها و حفظ اطلاعات محرمانه اشخاص است.مک کالر در سال 

 .(Ebrahim and Irani, 8005: 201)های اطلاعات در سازمان های عمومی انتقاد کرد

کی در نظر گرفتن سازوکارهای پشتیبانی کننده و قابلیت پشتیبانی سیستم ها ، ی پشتیبانی از کاربران1 -2

دیگر از عوامل مهم و تعیین کننده در پذیرش فناوری است.این سازو کارها در صورت عدم آگاهی کاربران 



 

)الهی و از فناوری مورد استفاده یا در صورت بروز حوادث پیش بینی نشده به کمک آن ها می آید

  (.0111589همکاران،

کارگیری آنها مستلزم فراهم بودن  استقرار سیستم های الکترونیکی و به 1زیرساخت های موجود -5

زیرساخت های مورد نیاز است. در این زمینه دسترسی به رایانه و به ویژه اینترنت بسیار مهم است. در دسترس 

(. 06)همان1بودن خدمات موجب انگیزش کاربران شده و آنها را به سمت استفاده از فناوری سوق می دهد

ت اینترنتی اشتیاقی برای سازمان ها و کاربران جهت انجام امور بدون زیرساخت های کافی مخصوصا تسهیلا

تحقیقات مختلف نشان می دهد که دولت ها (. La Porte et al.,8002:282به صورت الکترونیکی وجود ندارد)

 عی در توسعه قابلیت های خدمات الکترونیکمان هابا کمبودی در زیرساخت ها مواجه هستند.این کمبود

  .(Angelopoulos et al., 8000: 22) دندهئنا کارآیی شهرالکترونیک را کاهش می که مطم هستند

در ارائه خدمات الکترونیک، کیفیت عاملی تعیین کننده در  کیفیت خروجی انجام امور الکترونیک1 -0

کیفیت خدمات الکترونیک مهمترین عاملی است  .(Fassnchat and Koese, 8002202)موفقیت بلند مدت است

 (.5111586)ده یادگاری،که می تواند افراد را به استفاده از خدمات الکترونیک تشویق نماید

ساده سازی فرآیندهای نرم افزاری نقشی عمده در 1 ساده سازی فرآیندها در انجام امور الکترونیک -5

منیت از ارتقا ابهره گیری و توسعه ی خدمات الکترونیک و استقرار شهرالکترونیک دارد. این عامل زمینه س

 (.15511592)شاددل،در فضای مجازی نیز می گردد

 ارتباط بین عوامل موثر تکنولوژیکی و تمایل شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیک -3-1

بمانیان و )، احساس مثبت یا منفی درباره انجام یک رفتار خاص استتمایل افراد به انجام یک رفتارمیزان 

 شناسایی شده و تکنولوژیکیمطالعات مبانی نظری نشان می دهد که بین عوامل موثر  (.15511591همکاران،

باط اعتماد سازی در ارت. به گونه ای که میزان تمایل افراد به استفاده از خدمات الکترونیک ارتباط وجود دارد

های  استفاده از فناوریفناوری های نوین امری اساسی است و بر تمایل افراد به  با امنیت و قابل اتکا بودن

اگر حریم شخصی افراد نقض شود ، تاثیر منفی بر اعتماد شهروندان و استفاده از خدمات نوین اثرگذار است. 

 . (0611589)الهی و همکاران،دارد

 

 

 



 

 یافته های تحقیق-5
 ونمون رگرسیسنجش تاثیر بعد تکنولوژیکی و متغیرهای آن بر استفاده از خدمات الکترونیک بر اساس آز -1-5

دمات بر تمایل افراد به استفاده از خ به عنوان متغیر مستقل در مرحله اول میزان تاثیر بعد تکنولوژیکی

نتایج آزمون  0با استفاده از آزمون رگرسیون همزمان تعیین گردید. در جدول  به عنوان متغیر وابسته الکترونیک

 آورده شده است.

 نتایج آزمون رگرسیون بعد تکنولوژیکی بر تمایل افراد به استفاده از خدمات الکترونیک -1جدول 

 معناداری مقدارf خطای تخمین ضریب تعیین همبستگی رگرسیون

 521a .211 .11541 50.095 .444. کلی

5منطقه   .656a .045 .12261 24.594 .444 

9منطقه   .081b .252 .18848 18.521 .444 

 

و در منطقه  04درصد ولی در منطقه پنج  21نشان می دهد که در کل متغیرهای تکنولوژیکی  0جدول 

درصد واریانس متغیر وابسته را تبیین کرده اند و با توجه به اینکه میزان معناداری برابر با صفر بدست  25نه 

ی قادر یر مستقل به خوبآمده است، می توان به این نتیجه پی برد که مدل رگرسیون مدل مناسبی است و متغ

 است تغییرات متغیر وابسته را تبیین کند.

بر تمایل افراد به استفاده از خدمات  تکنولوژیکیدر مرحله دوم میزان تاثیر متغیرهای موجود در بعد 

 آورده شده است. 5الکترونیک با استفاده از آزمون رگرسیون تعیین گردید. نتایج آزمون در جدول 
 نتایج آزمون رگرسیون متغیرهای تکنولوژیکی بر تمایل افراد به استفاده از خدمات الکترونیک -5جدول 

9منطقه  5منطقه   9و  5مناطق    

 

 

 بتا تی معناداری بتا تی معناداری بتا تی معناداری

 

.433 

 

.939 

 

.473 

 

.440 

 

83142 

 

.171 

.081  

.238 

 

.442 
 حفظ امنیت و حریم شخصی

 

.821 
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.420 

 

.442 

 

83773 

 

.821 

.004  

.093 

 

.447 
 پشتیانی از کاربران

 

.444 
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.444 
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.801 

.444  
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.401 
 ساده سازی فرآیندها

 

.444 

 

83177 

 

.177 

 

.481 

 

83438 

 

.832 

.448  

43104 

 

.843 
 کیفیت خروجی

 

.444 

 

33182 

 

.430 

 

.892 
 

13124 
.

494 

  

.444  

 

 

03181 
 

.411 
 زیرساخت های موجود

 



 

مقدار بتا نشان دهنده ی میزان تاثیر است و مثبت و منفی بودن آن نیز نشان دهنده جهت تاثیر می باشد. 

در انجام امور  یندهافرآ یساده سازنشان می دهد که در کل دو منطقه تنها متغیرهای  5نتایج جدول 

( و زیرساخت های موجود)به 4.2)به میزان یکانجام امور الکترون یخروج کیفیت(، 4.55یک)به میزان الکترون

به عنوان متغیر مستقل بر تمایل افراد به استفاده از خدمات الکترونیک به عنوان متغیر وابسته مؤثر  (4.5میزان 

اربران از ک ، پشتیبانی(4.11)به میزان یشخص یمو حر یتحفظ امن مستقل متغیرهای  . اما در منطقه پنج هستند.

 ( و4.25)به میزان یکدر انجام امور الکترون یندهافرآ یساز ، ساده(4.29)به میزان یدر صورت عدم آگاه

در منطقه نه نیز  ( بر متغیر وابسته اثرگذار هستند.4.25)به میزان یکانجام امور الکترون یخروج کیفیت

انجام امور  یخروج و کیفیت (4.55)به میزان یکدر انجام امور الکترون زیرساخت های موجودمتغیرهای 

 بر متغیر وابسته مؤثر می باشند. (4.11)به میزان یکالکترون

 
 شهر مشهد 9و  5مقایسه متغیرهای تکنولوژیکی در مناطق  -2-5

شهر مشهد از آزمون روش مقایسه میانگین در دو  9و  5برای مقایسه متغیرهای تکنولوژیکی در مناطق 

 نشان داده شده است. 6جامعه مستقل استفاده شده است. نتایج آزمون در جدول 
 دشهر مشه 9و  5مقایسه متغیرهای تکنولوژیکی و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق   -6جدول 

انحراف  میانگین تعداد منطقه 

 معیار

 معناداری tمقدار 

  هایزیرساخت     

وجودم  

5000 082 202528 .20220 80202 .0220 

2000 828 100012 .22020 

حفظ امنیت      

 و حریم شخصی

5000 082 102002 0002111 -.282 .202 

2000 820 105005 0085150 

پشتیبانی از         

کاربران در صورت عدم 

 آگاهی

5000 082 101225 0080212 .202 .521 

2000 852 108222 0080222 

ساده سازی       

فرآیندها در انجام امور 

 الکترونیک

5000 082 101250 0081522 -.002 .202 

2000 855 101228 0000212 

کیفیت خروجی  

 انجام امور الکترونیک

5000 082 101228 0005252 -.208 .222 

2000 852 101228 0001220 

 



 

نشان می دهد که در ارتباط با متغیرهای مستقل تکنولوژیکی، در متغیر زیرساخت های  6نتایج جدول 

، نتایج آزمون  4.45وجود دارد و با توجه به سطح معناداری زیر  5و  9موجود تفاوت معناداری بین مناطق 

ین دو منطقه داری بدرصد قابل تایید است. در ارتباط با دیگر متغیرهای تکنولوژیکی تفاوت معنا 99با اطمینان 

  وجود ندارد.

 
 شهر مشهد  9و  5الویت بندی متغیرهای تکنولوژیکی در مناطق  -3-5

. ده استپرداخته ش در این قسمت با استفاده از آزمون فریدمن به اولویت بندی متغیرهای تکنولوژیکی

 آورده شده است. 1نتایج آزمون در جدول 
 شهر مشهد 9و  5تکنولوژیکی در مناطق الویت بندی متغیرهای   -7جدول 

5منطقه   9منطقه    

 اولویت رتبه میانگین اولویت رتبه میانگین 

 5 2.55 2 2.54 پشتیبانی از کاربران در صورت عدم آگاهی

ساده سازی فرآیندها در انجام امور         

 الکترونیک

2.52 0 2.11 5 

 1 2.29 5 2.54 کیفیت خروجی انجام امور الکترونیک

 0 2.69 1 2.09 حفظ امنیت و حریم شخصی

 2 2.01 5 2.55 زیرساخت های موجود

 24.551 11.100 آماره فریدمن

   4.44  4.40 معناداری سطح        

 

متغیر حفظ امنیت و حریم شخصی و پشتیبانی  5مشخص است در منطقه  1همانگونه که از نتایج جدول 

نیز کیفیت خروجی انجام امورالکترونیک و زیرساخت  9از کاربران دارای الویت های بالا می باشند. در منطقه 

 های موجود دارای الویت های بالا می باشند.

 نتیجه گیری و پیشنهادات -6

شهر مشهد به عنوان یکی از چهار نقطه اصلی توسعه وسیع فناوری اطلاعات در برنامه های دولت می 

باشد. در این مقاله به ارزیابی مقایسه ای عوامل اثرگذار تکنولوژیکی بر تمایل شهروندان به استفاده از خدمات 

کم برخوردار و برخوردار می شهر مشهد که از لحاظ برخورداری در دو سطح  9و  5الکترونیک در مناطق 

باشند، پرداخته شده است. زیرا بدون هیچ تقاضایی برای بهره گیری از خدمات الکترونیک توسط شهروندان 



 

پیاده سازی آنها متوقف خواهد شد. با مطالعه ی ادبیات موضوع عوامل اثرگذار تکنولوژیکی شناسایی گردید 

 و فرضیات تحقیق مطرح شد.

در هر  تکنولوژیکییه اول، با استفاده از آزمون رگرسیون همزمان میزان اثرگذاری بعد در ارتباط با فرض

درصد و  04به میزان  5در منطقه  تکنولوژیکیدو منطقه مورد ارزیابی قرار گرفت و نتایج نشان داد که بعد 

تایج بدست عناداری صفر نو با توجه به سطح م تغییرات متغیر وابسته را تبیین کرده اند 25به میزان  9در منطقه 

ردد. در مناطق مذکور تایید می گ تکنولوژیکیآمده تایید می گردند و لذا فرضیه اول مبنی بر اثرگذاری بعد 

با استفاده از آزمون روش مقایسه میانگین  9و  5در مناطق  تکنولوژیکیدر ارتباط با فرضیه دوم، متغیرهای 

فاوت ت متغیر زیرساخت های موجودآزمون نشان داد که در ارتباط با دو جامعه مستقل مقایسه گردیدند. نتایج 

درصد اطمینان تایید  99با نتایج  4.45معناداری بین دو منطقه وجود دارد و با توجه به سطح معناداری زیر 

در اثرگذاری بر تمایل  تکنولوژیکیوجود تفاوت معنادار بین متغیرهای   د. لذا فرضیه دوم مبنی برمی گرد

ذکر شده تایید می  شهر مشهد در ارتباط با متغیر 9و  5هروندان در استفاده از خدمات الکترونیک در مناطق ش

حفظ امنیت و حریم شخصی، پشتیبانی از کاربران، ساده سازی فرآیندها و گردد و در ارتباط با متغیرهای 

ثرگذار ا فرضیه سوم، متغیرهای ااین فرضیه تایید نمی شود. در ارتباط ب کیفیت خروجی خدمات الکترونیک

در سطح دو منطقه با استفاده از آزمون فریدمن الویت بندی گردیدند. نتایج آزمون نشان داد که  تکنولوژیکی

متغیر کیفیت خروجی انجام امور  9، متغیر حفظ امنیت و حریم شخصی و در منطقه 5منطقه در سطح 

ضیه تحقیق مبنی بر دارا بودن الویت های اول برای متغیرهای د. لذا فرندارای الویت اول می باش الکترونیک

 تایید نمی گردد. 9در منطقه  حفظ امنیت و حریم شخصیو  5در منطقه  زیرساخت های موجود

در سطح دو منطقه تفاوت معناداری  متغیر زیرساخت های موجودبا توجه به نتایج می توان گفت که در 

از لحاظ برخورداری در سطح پایین تری قرار دارد لذا  9در مقایسه با منطقه  5وجود دارد. از آنجا که منطقه 

بیان کردند که در  1589الهی و همکاران در سال  در این منطقه بیشتر محاسبه شده است. این متغیرمیانگین 

مولی خانوارهای معدر شرایط موجود تعداد  این زمینه دسترسی به رایانه و به ویژه اینترنت بسیار مهم است.

 56550، 9خانوار و در منطقه  9562، 5ساکن بر حسب در اختیار داشتن رایانه در محل سکونت در منطقه 

دفتر)مجموع دفاتر پیشخوان دولت و دفاتر شهرداری( و در منطقه  68،  9خانوار می باشد.همچنین در منطقه 

ست مورد توجه برنامه ریزان و مدیران شهری شکاف موجود در این زمینه می بای دفتر موجود است. 0، 5

بدون زیرساخت های کافی مخصوصا تسهیلات قرار گیرد. به طوریکه نتایج مطالعات تجربی بیان کرد که 

در (. La Porte et al.,8008اینترنتی اشتیاقی برای کاربران جهت انجام امور به صورت الکترونیکی وجود ندارد)

کیفیت خروجی انجام امور  9و در منطقه  حفظ امنیت و حریم شخصی 5قه الویت بندی متغیرها در منط



 

بررسی مطالعات تجربی نیز نشان دهنده ی تایید نتایج فوق است به . می باشنددارای الویت اول  الکترونیک

کم بها دادن به امنیت می تواند منجر به دسترسی  که بیان کردند 2411که وراکدی و همکاران در سال  گونه ای

غیر مجاز به اطلاعات حساس و از دست رفتن اعتماد شهروندان شود که باعث شکست پروژه شهرالکترونیک 

عنوان کرد که کیفیت خدمات الکترونیک  1586. همچنین ده یادگاری در سال و خدمات الکترونیک می گردد

 ند مشتریان را به استفاده از خدمات الکترونیک تشویق نماید.مهمترین عاملی است که می توا

جهت ارتقا پذیرش شهروندان و بهره مندی از مزایای خدمات الکترونیک می بایست متغیرهای لذا 

)به عنوان منطقه کم برخوردار  5در سطح مناطق ایجاد و ارتقا یابند و شکاف موجود میان منطقه  تکنولوژیکی

زیر ساخت های موجود به )به عنوان منطقه برخوردار در شهر مشهد( در ارتباط با  9نطقه در شهر مشهد( و م

 مورد توجه برنامه ریزان و مدیران شهری قرار گیرد. عنوان عاملی اثرگذار
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