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 چکيده
هدف از تحقیق حاضر بررسی عوامل موثر بر پذیرش دولت الکترونیک با نقش میانجی مدیریت 

شامل  جامعه آماري این تحقیقتحول در شرکت آب و فاضلاب استان گیلان می باشد. 

مشترکان آب در استان گیلان می باشد که با توجه به ماهیت جامعه محدود براي تعین حجم 

راي جامعه محدود استفاده گردید. نتایج تحقیق تاثیر مثبت امنیت و نمونه از فرمول کوکران ب

پاسخگویی بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک از سوي شهروندان را 

نشان می دهد. همچنین نتایج نشان داد بیشترین ضریب همبستگی بین دو متغیر خدمات 

در سطح قوي می باشد. و کمترین ضریب  ( که837.0الکترونیک و پاسخگویی به مقدار)

( که در سطح ضعیف می 83800همبستگی بین دو متغیر مدیریت تحول و کارایی به مقدار)

باشند. مهمترین یافته هاي تحقیق عدم تاثیر مثبت انتظار عملکرد با در نظر گرفتن نقش 

ر مثبت و عدم تاثی میانجی مدیریت تحول بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک

کارایی و قابلیت اعتماد در تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک از سوي شهروندان می 

 باشد.

 ولمدیریت تح ،انتظار عملکرد ،کیفیت خدمات ،دولت الکترونیک :يديکل واژگان
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 اميرحسين اکبرپور

بررسی عوامل موثر بر پذیرش دولت الکترونيک با نقش ميانجی 

 )مورد مطالعه : شرکت آب و فاضلاب استان گيلان( مدیریت تحول
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 مقدمه
نیاز به درک صحیح و تخصصی نسبت به این مفهوم، ضرورت در سالهاي اخیر و با ورود فناوري اطلاعات به فرهنگ عمومی کشور 

نگی هایی است که چگوها، استانداردها و راهنمایی مجموعه از سیاست. دولت الکترونیک در ایران بیشتري نسبت به گذشته پیدا نموده است

سازمان کند. ي دولتی و عمومی مشخص میها هاي فناوري اطلاعات را در بخشبه اشتراک گذاري و یکپارچه سازي اطلاعات و خدمات حوزه

شترکین کلیه خدمات امورمآب و فاضلاب استان گیلان نیز در راستاي این سیاست اقدام به استقرار و استفاده از خدمات الکترونیک نموده است. 

دمات و فاضلاب شامل نصب و خ در صنعت آب و فاضلاب به دو بخش اداري و فنی تقسیم میگردد ، که بخش فنی مرتبط با فیزیک انشعاب آب

با این وجود  .پس از نصب میباشد و بخش اداري شامل تمامی امور اداري مرتبط با درخواستهاي مشترک و یا متقاضی آب و فاضلاب میباشد

ز او علیرغم استقرار خدمات متنوع مانند پرداخت اینترنتی قبوض و ثبت نام کنتور اینترنتی و ... در حال حاضر به نظر می رسد تعداد زیادي 

 شهروندان هنوز از این خدمات بهره لازم را نمی برند.

ه منظور استفاده از فناوري جدید است که به افراد تسهیلات دولت الکترونیک به طور ساده و جامع به معناي شیوه اي براي دولت ها ب

لازم جهت دسترسی مناسب به اطلاعات و خدمات دولتی، اصلاح کیفیت خدمات و ارایه فرصت هاي گسترده تر براي مشارکت در فرایندها و 

امل استفاده از فناوري هاي اطلاعات و دولت دیجیتال ش .(Goldkuhl, 2011)نمادهاي مردم سالار را اعطا می کند،به کار رفته است 

ارتباطات جهت توانمند ساختن شهروندان،سیاستگذاران،آژانس هاي دولتی و دیگر سازمان ها به منظور همکاري میان خودشان با همدیگر و 

ان دولت الکترونیک برخی از صاحب نظر .(Andersen et al., 2011)انجام فعالیت هایی که موجب حمایت از زندگی مدنی می شود، است 

ربردهاي و کا -کارکرد اقتصادي،کارکرد خدمت رسانی،کارکرد اطلاع رسانی،کارکرد سیاسی-را بر مبناي دو عامل کارکردهاي دولت الکترونیک

 (.1.32تعریف کرده اند )یعقوبی،  .، ارتباط دولت با شرکت ها2، ارتباط دولت با دولت1ارتباط دولت با شهروند-دولت الکترونیک

در واقع می توان گفت حکمرانی الکترونیک سناریویی است که در آن دولت آن کشور، شهروندان، سازمان هاي تجاري و تمام سازمان 

هاي مربوطه باید قادر به انجام تمامی فعالیت هاي مربوط به خود یا اکثریت فعالیت هایشان با یک تلاش بسیار کم، هزینه پایین و زمان 

تفاده از یک وسیله الکترونیکی باشند.سازمان هاي دولتی در حال ارائه و به اشتراک گذاري خدماتی هستند که مردم مصرف مصرفی کمتر با اس

کننده آن خدمات هستند.این تراکنش هاي معاملاتی باید به درستی و به سرعت انجام شود.براي ایجاد این نوع محیط در کشور لازم است که 

ی شده و مردم براي استفاده از این سیستم ترغیب کرد.افراد می توانند به دو دسته تقسیم شوند.دسته اول افراد زیر ساخت ها به خوبی طراح

بخش دولتی هستند که این افراد خدمات را ارائه می دهند و دسته دیگر، افرادي هستند که خدمات را دریافت خواهند کرد مانند دیگر بخش 

 .(Uddin, 2012)طور کلی مردم  هاي دولتی،سازمان هاي تجاري و به

 همه روزهاي در ساعته چهار و بیست و مستقیم طور به دولتی خدمات توزیع منظور به اطلاعات دولت الکترونیک، استفاده از فناوري

 در پاسخگویی و است.اگر دولت الکترونیک مورد پذیرش و استفاده شهروندان قرار گیرد، مزایاي متعددي مانند شفاف سازي مشتري به هفته

 شود منجر الکترونیک دولت مزایاي از جامعه برخورداري به نمی تواند نیاز مورد امکانات وتأمین سرمایه گذاري می آورد.فقط پدید را جامعه

 (.1.03گیرد )الهی و همکاران،  قرار توجه مورد جامعه در آن پذیرش باید الکترونیک، دولت بالقوه مزایاي به دستیابی وبراي

می باشد. هدف اصلی دولت  0بنابراین با توجه به ادبیات بیان شده، یکی از جنبه هاي مهم پذیرش دولت الکترونیک، کیفیت خدمات

الکترونیک، استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات براي تغییر ساختار دولت به منظور افزایش دسترسی به خدمات دولتی توسط کاربران و 

یت خدمات مذکور است.چنین طرحی فقط با وجود ساختار قوي و همکاري همه بخش هاي دولت و تامین ساز و کارهاي ارتقاي کیفیت و کم

(. دولت الکترونیک در واقع به کارگیري اطلاعات براي طراحی مجدد فرایندهاي کاري به 1.32مناسب،عملی خواهد شد )سرلک و همکاران، 

(. در صورتی که خدمات دولت 1.00و همچنین تسهیل تعامل مردم با دولت است )سرداري،  منظور ارائه خدمات دولتی به صورت بهینه

ه یالکترونیک توسط کاربران مورد استفاده قرار نگیرد، انجام سرمایه گذاري هاي جدید در حوزه فناوري اطلاعات و ارتباطات باعث اتلاف سرما

 ,.Boufeas et al)بران،اثربخشی و سودمندي این خدمات را تضمین می کند ها و منافع خواهد شد.پذیرش خدمات الکترونیک توسط کار

2004). 

هاي عامل، در دسترسی مؤثر هاي هوشمند، انبار داده، داده کاوي و فناوريسیم، پهناي باند، کارتهایی چون بیپیشرفت سریع فناوري

هاي بیشتري هستند و در نهایت مشتریان را در انجام ها و گزینهوکار مشارکت دارند، انتخابدهی صحیح به مشتریان هدفِ کسبو سرویس

فشار  ها تحتگیرد و سازمانسازند. همزمان با پیشرفت تکنولوژي و امکانات، انتظارات مشتري شکل میوکارها قدرتمند میمبادلات با کسب

                                                           
1. Government to Citizen (G2C) 
2. Government to Government (G2G) 
3. Business to Anyone (B2A) 
4. Service Quality 
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باشند. یها مشان با استفاده از این تکنولوژيموقعیت رقابتیوکار خود به منظور توسعه بازارهاي جدید و بهبود براي بهبود فرآیندهاي کسب

آورد و همچنین به نوبه خود انتقال از اقتصاد کالامحور به خدمات هاي مبتنی بر شبکه را به ارمغان میاین تمرکز بر مشتري، انتشار فناوري

 خدمات و محصولات امروزه، کیفیت. (Rust and Kannan, 2003)محور را شتاب داده و به دوران خدمات الکترونیک هدایت نموده است 

 رد کیفیت با خدمات و محصولات ي عرضه در ها شرکت براي اي وظیفه به امر این و است، اهمیت پر بسیار مشتریان توسط شده دریافت

 اجبو امري دادن انجام آن برآوردن براي ضروري اقدامات فوریت به و مشتریان انتظارات کردن دنبال دقت با بنابراین،.است شده تبدیل بازار

 .(Cirpin and Sarica, 2014) است

اندرکاران به عنوان یکی از عوامل تعیین کننده کلیدي اي، توسط هم پژوهشگران و هم دستمفهوم خدمات الکترونیک به طور فزاینده

هاي مهم و متعددي نسبت به .خدمات الکترونیک، از جنبه (Santos, 2003)موفقیت در تجارت الکترونیک به رسمیت شناخته شده است 

( خدمات الکترونیک به معناي ارائه .288و کانن ) 5. از نظر راست(Stiakakis and Georgiadis, 2009)باشدخدمات سنتی متفاوت می

هاي خدماتی و هم وسط هم سازمانباشد، که دربرگیرنده خدمات فراهم شده تهاي الکترونیکی مانند اینترنت میخدمات بر روي شبکه

. از (Rust and Kannan, 2003)باشد ها بستگی دارد میشان به کیفیت خدمات فراهم شده توسط آنتولیدکنندگان کالا که موفقیت

ي هاولوژي، خدمات الکترونیک را دربرگیرنده همه خدمات متقابلی که بر روي اینترنت با استفاده از تکن (Boyer et al., 2002)سویی 

کنند. هدف خدمات الکترونیک، تقویت روابط تأمین کننده خدمات با اي، ارائه می شود، تعریف میارتباط از راه دور، اطلاعاتی و چند رسانه

 .(De Ruyter  et al., 2001)باشدمشتریان می

به باوري  6اهمیت می باشد.انتظار عملکرد از سویی درک مزیت و سودمندي استفاده از خدمات الکترونیک توسط مشتریان بسیار حائز

ري، و واشاره دارد که استفاده از خدمات الکترونیکی و اینترنتی به کاربران و مشتریان کمک خواهد کرد فوایدي از قبیل سودمندي ، بهره

 ,.Burke, 1997; Srinivansan et al)پذیري و سفارشی سازي اطلاعات بدست آورندجویی در زمان به عنوان نتیجه دسترسصرفه

، و علاقه  (Srinivansan et al., 2002)شود. در واقع، سفارشی سازي موجب حذف مقدار اطلاعات و خدمات مفرط مورد نیاز می(2002

. به علت فواید مورد انتظار ادراک شده از استفاده از خدمات (Ansari and Mela, 2003)کندکاربران به جستجوي سایت را بیشتر می

 Tan)نترنتی، فرض شده است که انتظار عملکرد بر تغییر رفتاري به سمت قصد بیشتر استفاده از خدمات الکترونیکی و اینترنتی موثر است ای

et al., 2013). 

در نظر گرفته می شود که اشاره به تغییر در نگرش مردم براي  7علاوه بر موارد ذکر شده، در این تحقیق نقش میانجی مدیریت تحول

مایل به استفاده هر چه بیشتر از خدمات دولت الکترونیک دارد.همانطور که در ده برنامه تحول اداري و استقرار دولت الکترونیک در سند ت

چشم انداز جمهوري اسلامی ایران ذکر شده است که خدمات سازمان ها باید دچار تحول شده و یک ارتباط و تعامل دو سویه دولت با مردم 

ولت ایجاد گردد)منبع : ده برنامه تحول سند چشم انداز نشات گرفته از متن سیاست هاي کلی نظام اداري ابلاغی مقام معظم و مردم با د

رهبري(. با توجه به ادبیات مطرح شده، این تحقیق درصدد آن است که تاثیر ابعاد مختلف کیفیت خدمات و انتظار عملکرد، با در نظر گرفتن 

ول،در پذیرش و تمایل به استفاده خدمات دولت الکترونیک از سوي مشتریان، در شرکت آب و فاضلاب استان گیلان نقش میانجی مدیریت تح

 را بررسی نماید.

 

 چهارچوب نظري تحقيق
ها و نظام  يفناور شود افراد، یاست که موجب م یعوامل ییشناسا اطلاعات، يمرتبط با فناور يمهم در پژوهش ها ياز موضوع ها یکی

موجبات اعتماد کاربران را  یکالکترون لتدر دو یتشفاف يو آن ها را مورد استفاده قرار دهند. و سطوح بالا یرندرا بپذ یدجد یاطلاعات يها

م مفهو ،یکی از این عوامل تاثیر گذار بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک(. Weerakkody, 2011آورد ) یفراهم م

مصرف کننده از  یو قضاوت کل یابیبه عنوان ارز تواندیم 3یکیخدمات الکترون یفیت( ک.288) 0از نظر سانتوسمی باشد.  کیفیت خدمات

مودن خدمات، سازگار است و فراهم ن یفیتک یفبا تعر یفتعر ینشود. ا یفتعر يبازار مجاز درعرضه شده  یکیخدمات الکترون یفیتو ک يبرتر

 یان(. سانتوس بCarlson and O’Cass, 2010گاه سازمان است )وب یقخدمات از طر یلتحو يهاتجربة برتر مصرف کننده در همه جنبه

 یم یکنواست.خدمات الکتر یکشکست در تجارت الکترون یا موفقیتکننده  یینتع یديکل ياز فاکتورها یکی خدمات، یفیتکند که ک یم

 یسترسمناسب،د یو طراح يفناور ی،بادر ابعاد ذات یکخدمات الکترون یفیتشده باشد.ک یفتعر یبرسا یطتواند به عنوان نقش خدمات در مح

                                                           
5. Rust & Kannan 
6. Performane Expectancy(PE) 
7. Development Management 
8. Santos 
9. E-Service 
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 یشفزاتواند به ا یم يو نگهدار یراتخوب،سرعت بالا و تعم یبانیکند و در ابعاد فعال،پشت یفراهم م یانمشتر يبرا یترا در وب سا يراحت تر

تحقیقات پیشین ارتباط میان پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات  (.Sharma, 2015) کمک کند يو حفظ مشتر ینرخ آمار،چسبندگ

 ,Chong, 2012; Liao And Cheung, 2008; Santos, 2003; Sharma)الکترونیک و کیفیت خدمات را مورد بررسی قرار داده اند 

سودمندي استفاده از خدمات الکترونیکی را در قالب متغیر انتظار عملکرد مورد بررسی قرار می دهد و . همچنین مدل تحقیق ارتباط (2015

و  18اثر انتظار عملکرد بر تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک را مورد بررسی قرار می دهد. تحقیقات محدودي از جمله تحقیق تان

د و تمایل به استفاده از خدمات اینترنتی را مورد بررسی قرار داده اند. همچنین مدل محقق ارتباط انتظار عملکر .281همکاران در سال 

ساخته این تحقیق نقش میانجی مدیریت تحول در ارتباط بین متغیرهاي کیفیت خدمات و انتظار عملکرد بر پذیرش خدمات الکترونیک از 

یسنده هیچ تحقیق پیشینی در ارتباط با تاثیر کیفیت خدمات و انتظار عملکرد سوي شهروندان مورد بررسی قرار می دهد. براساس تحقیقات نو

بر پذیرش خدمات دولت الکترونیک با نقش میانجی مدیریت تحول انجام نگرفته است. و مدل این تحقیق مدیریت تحول را با تعریف تغییر در 

بررسی قرار خواهد داد و شکاف موجود در این رابطه را مورد ارزیابی نگرش شهروندان براي استفاده هر چه بیشتر از خدمات الکترونیک مورد 

 قرار می دهد.

با اشاره به این شکاف، مدلی که در این تحقیق جهت بررسی پذیرش و تمایل به استفاده خدمات دولت الکترونیک از سوي شهروندان 

ل در راستاي بررسی تاثیر ابعاد کیفیت خدمات و انتظار عملکرد بر ( نشان داده شده است. این مد1مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت در شکل )

 پذیرش و تمایل به استفاده خدمات دولت الکترونیک با در نظر گرفتن نقش میانجی مدیریت تحول به صورت محقق ساخته ارائه گردیده است.

 
 (1931: مدل مفهومی تحقيق )اکبرپور و قلی پور، 1شکل

 

 هاي زیر مطرح می گردد :با توجه به مدل فرضیه 

 : کارایی بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد. 1فرضیه 

 : قابلیت اعتماد بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد. 2فرضیه 

 ت دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد.: پاسخگویی بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدما .فرضیه 

 : امنیت بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد. 0فرضیه 

 : انتظار عملکرد بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد. 5فرضیه 

بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر  ،ی مدیریت تحول: کارایی با در نظر گرفتن نقش میانج 1-6فرضیه 

 مثبت دارد.

بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک  ،: قابلیت اعتماد با در نظر گرفتن نقش میانجی مدیریت تحول 2-6فرضیه 

 تاثیر مثبت دارد.

بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر  ،نقش میانجی مدیریت تحول: پاسخگویی با در نظر گرفتن  .-6فرضیه 

 مثبت دارد.

بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر  ،: امنیت با در نظر گرفتن نقش میانجی مدیریت تحول 0-6فرضیه 

 مثبت دارد.

                                                           
10. Tan, Chong & Lin 
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بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک  ،گرفتن نقش میانجی مدیریت تحول: انتظار عملکرد با در نظر  7فرضیه 

 تاثیر مثبت دارد.

 

 روش شناسی تحقيق
 حجم نمونه و جمع آوري داده ها -الف

شامل مشترکان آب در استان گیلان می باشد که طبق استعلام اداره آبفاي گیلان با جمعیت تحت پوشش  جامعه آماري این تحقیق .

فرمول کوکران استفاده  از نمونه حجم تعیین براي کنتور ثبت گردیده است. 050188تعداد  652588و تعداد خانوارهاي  ،درصد 33306شهري 

پرسشنامه در بین جامعه آماري توزیع و واریانس  8.رس می باشد. براي این کار ابتدا تعداد گردید. روش نمونه گیري نیز غیراحتمالی در دست

می باشد. که براي اطمینان  008متغیر وابسته در این پیش آزمون  محاسبه و در فرمول جاگذاري گردید. حجم نمونه با استفاده از فرمول 

در این  پرسشنامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. 068ا ناقص حذف و تعداد پرسشنامه توزیع و پس از بررسی پرسشنامه ه 588بیشتر 

گزینه  5. مقیاس رتبه بندي در این پژوهش طیف لیکرت پرسشنامه استفاده شد با استفاده از تحقیق براي گرد آوري اطلاعات از روش میدانی

 اي می باشد.

 

 اندازه گيري متغيرها -ب

گویه پرسشنامه استاندارد  .گویه و تمایل و پذیرش خدمات دولت الکترونیک از  12براي متغیرهاي ابعاد کیفیت خدمات استفاده از 

(Sharma, 2015)  گویه مطرح شده به وسیله  6استفاده می شود. در مورد متغیر انتظار عملکرد از(Tan et al., 2013)  استفاده خواهد

 میانجی مدیریت تحول سوالات به شکل محقق ساخته ارائه شده است.شد.و در مورد متغیر 

 

 پایایی، تحليل عاملی اکتشافی و تحليل عاملی تایيدي -پ
( و براي بررسی پایایی آن 2( و سپس تحلیل عاملی تاییدي)جدول 1به منظور تعیین اعتبار پرسشنامه از تحلیل عامل اکتشافی)جدول 

و آزمون بارتلت استفاده گردیده است.  11KMO( استفاده شده است. در تحلیل عاملی اکتشافی از شاخص 2از ضریب آلفاي کرونباخ)جدول 

و نزدیک به یک و مقدار سطح معناداري  836بیشتر  KMOها زمانی براي تحلیل عاملی مناسب هستند که شاخص بر اساس این دو آزمون داده

محاسبه پایایی متغیر ها  آلفاي کرونباخ ،SPSSها، با استفاد از نرم افزار آماري ري اولیه دادهآواز جمع باشد. پس 8385آزمون بارتلت کمتر از 

آن  0/8گردید. شایان ذکر است از آلفاي کرونباخ براي ارزیابی سازگاري درونی سنجه استفاده می شود به طور سرانگشتی مقدار بزرگتر از 

 . (Harris and Harris, 2007)دانند را نیز مقبول می 7/8ري از پژوهشها آلفاي بالاي کاملاً مناسب قلمداد می شود. هر چند در بسیا
 

 (: خلاصه نتایج تحليل عاملی اکتشافی براي سنجش روایی پرسشنامه1جدول )

 مدیریت تحول انتظار عملکرد پذیرش خدمات الکترونیک کیفیت خدمات 

 KMO 83027 83665 83065 83712آزمون 

 بارتلتآزمون 
 6373328 15083850 563060. 3003506 مقدار 

 . 18 . 66 درجه آزادي

(Sig) 83888 83888 83888 83888 

 

( ، داده هاي به دست آمده از پرسشنامه پژوهش را براي تحلیل عاملی، کافی و 1و بارتلت)جدول  KMOبا توجه به نتایج آزمون هاي 

، ( نتایج تحلیل عامل تاییدي2دول )مناسب تشخیص داده اند؛ پس می توان تحلیل عامل تاییدي را بر روي سوالات پرسشنامه پیاده نمود.در ج

 ذکر گردیده است. AVEو  CRه شده است. همچنین مقادیر آلفاي کرونباخ، نشان داد t-valueکه بارهاي عاملی استاندارد و 

 

 

 

 

                                                           
11. Kaiser-Meyer-Olkin 

 2
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 (: نتایج تحليل عاملی تایيدي و پایایی متغيرها2جدول )
 

 CR AVE آلفاي کرونباخ بارهاي عاملی t-value سوال یا سازه متغیر

 کیغیت خدمات

1-. 183007 8377 8331 8338 8363 

0-6 330 8333 8370 8370 8351 

7-3 - 8332 8370 8377 8358 

18-11 183.2 8308 8375 8375 836. 

تمایل و پذیرش خدمات 

 الکترونیک

12 - 8370 8375 8375 8352 

1. 18330 8300    

10 18362 8350    

 انتظار عملکرد

15 - 8377 8301 8302 8367 

16 283106 8307    

17 283360 8338    

10 173110 8376    

13 173352 8373    

 مدیریت تحول

28 - 8331 8307 8300 8367 

21 283811 8300    

22 173225 8372    

 %1* معنی داري در سطح 

 

باشد تا رابطه بین هر سؤال و متغیر مورد نظر معنی  36/1بیشتر از مقدار   tنتایج تحلیل عامل تاییدي در حالت معنی داري باید ارزش 

شده است لذا رابطه بین سوالات و متغیرهاي مورد نظر  36/1براي همه سؤالات بیشتر از مقدار  t(، از آنجایی که ارزش 2دار باشد. در جدول)

متغیرهاي مورد نظر هستند.در حالت تخمین استاندارد بارهاي عاملی نشان معنی دار بوده و بنابراین این سؤالات تبیین کننده مناسبی براي 

ا ر داده می شود، هر چه بار عاملی بزرگتر و به عدد یک نزدیکتر باشد، یعنی متغیر مشاهده شده )سؤال( بهتر می تواند متغیر مکنون یا پنهان

قابل قبول  6/8و  8/.گرفته شده و از آن صرف نظر می شود. بار عاملی بین  باشد رابطه ضعیف در نظر 8/.تبیین نماید. اگر بار عاملی کمتر از 

( نشان داده شده است، بار عاملی همه سؤالات 2. همانطور که در جدول)(Ghasemi, 2010)باشد خیلی مطلوب است  6/8و اگر بیشتر از 

 تغیر مورد نظر هستند. است، بنابراین این سؤالات تبیین کننده مناسبی براي م 8/.بیشتر از مقدار 

استفاده شده است. براساس این روش،  Anderson and Gerbing(1988)از روش ارائه شده بوسیله  12براي بررسی اعتبار واگرا

 8305براي تعیین اعتبار واگرا می توان به پایین بودن همبستگی بین سازه ها اشاره کرد که این همبستگی میان سازه ها بایستی کمتر از 

می کنند. از آن جایی که تمامی  باشد تا اعتبار واگرا تایید شود در غیر اینصورت نشان می دهد که دو سازه یک مفهوم مشابه را اندازه گیري

داشتند، اعتبار واگرا تایید می شود. همچنین وجود رابطه خطی مشترک چندگانه بین متغیرها، با توجه  8305همبستگی ها، مقادیري کمتر از 

 .(Tabachnick and Fidell, 1996)( .می باشد رد شد)جدول  8308به اینکه مقادیر همبستگی ها کمتر 
 

 همبستگی بين متغيرهاي مورد مطالعه: 9جدول 
 

 0 7 6 5 0 . 2 1 متغیر

        13888 خدمات الکترونیک

       13888 837.0 کارایی

      13888 83720 83788 قابلیت اعتماد

     13888 83668 83521 837.0 پاسخگویی

    13888 83655 83505 83.36 837.0 امنیت

                                                           
11. Discriminant Validity 
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تمایل و پذیرش خدمات 

 الکترونیک
83263 83122 832.1 83.86 83.32 13888   

  13888 83002 832.5 83230 83.78 83172 83.28 انتظار عملکرد

 13888 83016 83.60 83.03 83277 83178 83800 83130 مدیریت تحول

 دارمعنی 51/5در سطح  هاتمام همبستگی*

 

استفاده کردیم. در  K-Sهمچنین به منظور بررسی تطابق یا عدم تطابق توزیع داده هاي گردآوري شده با توزیع نرمال از آزمون 

هاي این متغیرها بررسی شود. اگر این متغیرهاي کمی براي تعیین نرمال بودن توزیع تک متغیري لازم است که چولگی و کشیدگی اندازه

کنیم. در غیر این صورت باید در مورد آن قرار داشت، براي اهداف فعلی خود آن را قابل قبول فرض می -2+ و 2دامنه چولگی و کشیدگی در 

 .تبدیل انجام شود. با توجه به مقادیر به دست آمده نتایج نشان داد که فرض نرمال بودن براي همه متغیرها تایید می شود
 

 نرمال بودن براي بررسی فرض K-S: نتایج آزمون 4جدول 
 

 کشیدگی چولگی حجم نمونه متغیرها

 .8327 83020 068 خدمات الکترونیک

 -.8300 83106 068 کارایی

 -.8328 83.33 068 قابلیت اعتماد

 83618 83885 068 پاسخگویی

 -83856 832.7 068 امنیت

 835.6 83783 068 تمایل و پذیرش خدمات الکترونیک

 83125 83650 068 انتظار عملکرد

 83002 83318 068 مدیریت تحول

 

ها استفاده شده است. براي گیري در گام اول، در گام دوم از معادلات ساختاري براي تست فرضیههاي اندازهپس از بررسی و تأیید الگو

مقداري است که از حاصل تقسیم تخمین وزن  t-valueاستفاده شده است. مقدار  Sigو   t-valueآزمون معناداري فرضیه ها از شاخصهاي 

باشد و  کمتر از   -36/1یا کمتر از   36/1باید بیشتر از  t-value، مقدار  =85/8Sigرگرسیونی بر خطاي استاندارد بدست می آید. براساس 

حاکی از تفاوت معنادار محاسبه  sig براي مقدار 85/8این مقدار، پارامتر مربوط در الگو مهم شمرده نمی شود. همچنین مقادیر کوچکتر از 

 دارد.  33/8شده براي وزن هاي رگرسیونی با مقدار صفر در سطح اطمینان 

برازش،  موید مدل در سطح  (، برآیندشاخصهاي2( در ارتباط با مدل مزبور)شکل 5طبق نتایج جدول ) 0تا  1در ارتباط با فرضیه 

 ( شرح داده شده است.6در جدول ) 0تا  1فرضیات درصد  بودند. همچنین نتایج  33اطمینان 
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 : مدل معادلات ساختاري فرضيه اول تا چهارم2شکل 

 

 هاي برازش مدل ساختاري  فرضيه اول تا چهارم: شاخص1جدول 
 

RMSEA CFI TLI IFI GFI RMR CMIN/DF P شاخص ها 

 0تا  1مدل فرضیه  83888 0307 83800 8331 8331 8338 8331 83806

 سطح قابل قبول >8385 <5 <8385 >38/8 >38/8 >38/8 >38/8 <1/8

 

 : ضریب رگرسيونی )نتيجه آزمون فرضيه اول تا چهارم(6جدول 
 

 P t-value نتیجه تاثیر
 ضرایب رگرسیونی

 فرضیه
 اثر مستقیم اثر غیر مستقیم اثر کل

 8383 - 8383 1303 83863 رد -
پذیرش استفاده از تمایل و  -: کارایی1فرضیه 

 خدمات الکترونیک

 8380 - 8380 .8372 8307 رد -
تمایل و پذیرش استفاده  -: قابلیت اعتماد2فرضیه 

 از خدمات الکترونیک

 8301 - 8321 356. 83888 تایید مثبت
تمایل و پذیرش استفاده از  -: پاسخگویی .فرضیه 

 خدمات الکترونیک

 8302 - 8302 0363 83888 تایید مثبت
تمایل و پذیرش استفاده از  -: امنیت 0فرضیه 

 خدمات الکترونیک

 

، می 8388بین دو متغیر انتظار عملکرد و پذیرش و تمایل استفاده از خدمات الکترونیک  برابر با  Pدر ارتباط با فرضیه پنجم مقدار 

درصد فرضیه مورد تایید است. به عبارت  33توان نتیجه گرفت که در سطح اطمینان می باشد. پس می 8385باشد.که مقداري کوچکتر از 

د بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک تاثیر مثبت دارد. همچنین توان گفت انتظار عملکردرصد می 33دیگر با اطمینان 
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می باشد.بنابراین متغیر  8378ضریب رگرسیونی استاندارد شده بین دو متغیر انتظار عملکرد و پذیرش و تمایل به  استفاده خدمات الکترونیک 

 ل به استفاده از خدمات الکترونیک دارد.انتظار عملکرد تاثیر قوي و مثبتی بر روي پذیرش و تمای

( شرح داده شده است که نشان می دهد کارایی با در نظر 7نتایج در جدول) 6تا  .با توجه به شکل هاي  0-6تا  1-6در مورد فرضیه 

ظر گرفتن اعتماد با در نگرفتن نقش میانجی مدیریت تحول بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک تاثیر مثبت ندارد. قابلیت 

نقش میانجی مدیریت تحول بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک تاثیر مثبت ندارد. پاسخگویی و امنیت با در نظر گرفتن نقش 

 میانجی مدیریت تحول بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک تاثیر مثبت دارد.

 

 
 1-6تاري فرضيه : مدل معادلات ساخ9شکل 

 
 2-6:  مدل معادلات ساختاري فرضيه 4شکل 
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 9-6: مدل معادلات ساختاري فرضيه 1شکل 

 
 4-6: مدل معادلات ساختاري فرضيه 6شکل 

 

 4-6تا  1-6: ضرایب رگرسيونی نتيجه آزمون فرضيه 7جدول 
 

 P t-value نتیجه تاثیر
 ضرایب رگرسیونی

 فرضیه
 اثر مستقیم مستقیماثر غیر  اثر کل

 1-6فرضیه  - 8323 - - 83888 رد -

 2-6فرضیه  - 8320 - - 83888 رد -

 .-6فرضیه  - 83.7 83.7 - - تایید مثبت

 0-6فرضیه  - 8350 8350 - - تایید مثبت

 

، بین دو متغیر مدیریت تحول و 83888بین دو متغیر انتظار عملکرد و مدیریت تحول  P( مقدار 7در مورد فرضیه هفتم مطابق شکل )

 83888و بین دو متغیر انتظار عملکرد و تمایل و پذیرش استفاده ازخدمات الکترونیک  8300تمایل و پذیرش استفاده از خدمات الکترونیک 

 8385ت تحول و تمایل و پذیرش به استفاده از خدمات الکترونیک بیشتر از می باشد. با توجه به اینکه سطح معناداري بین متغیرهاي مدیری

می باشد که مقداري کوچکتر  83788می باشد.  مقدار بحرانی بین دو متغیر مدیریت تحول و تمایل و پذیرش استفاده از خدمات الکترونیک 

درصد می  33مورد تایید نیست. به عبارت دیگر با اطمینان درصد فرضیه  33توان نتیجه گرفت که در سطح اطمینان است. پس می 1336از 

 .توان گفت انتظار عملکرد با در نظر گرفتن نقش میانجی مدیریت تحول بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک تاثیر مثبت ندارد
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 : مدل معادلات ساختاري فرضيه هفتم7شکل 
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 گيريبحث و نتيجه 
رد فرضیه اول نشان می دهد که ساده بودن جستجو در سایت سازمان، سهولت استفاده و سازماندهی خوب سایت سازمان در سازمان 

آب و فاضلاب استان گیلان تاثیري بر تمایل و پذیرش خدمات الکترونیک در بین شهروندان ندارد. در جستجوي علل رد این فرضیه می توان 

مود. از جمله پرداخت قبوض به شکل سنتی در میان اکثر مشترکین رونق دارد و تغییر نگرش آن ها به استفاده از خدمات به مواردي اشاره ن

الکترونیک حتی در صورت مناسب بودن بستر الکترونیک نیاز به فرهنگ سازي قوي دارد. از سویی مبحث آموزش به اقشار مختلف جامعه 

ر بسیاري از موارد جدي گرفته نمی شود و چه بسا افراد زیادي تمایل به استفاده از خدمات الکترونیک براي استفاده از خدمات الکترنیک د

داشته اما اطلاعات لازم جهت استفاده از وب سایت هاي دولتی را نداشته و در نتیجه پرداخت سنتی را در الویت قرار می دهند. هر چند که 

ی و عدم بروز رسانی ها چشم پوشی نمود و در بسیاري موارد دیده شده است که وب سایت نباید از برخی ضعف هاي وب سایت هاي دولت

هاي سازمان پشتیبانی مناسبی را به کاربران ارائه نمی دهند و این موضوع مشترکان را به سوي پرداخت هاي سنتی سوق می دهد. نتایج این 

ي مختلف می تواند متفاوت باشد و به طور مثال نتایج این فرضیه با نتایج فرضیه نشان داد نحوه ارزشیابی خدمات الکترونیک در کشورها

که اشاره می کند آموزش و فرهنگ سازي  (A-Hujran et al., 2015)همخوان نمی باشد. اما نتایج تحقیق  (Sharma, 2015)تحقیق 

در تمایل به استفاده از خدمات دولتی تاثیر بسزایی دارد تایید می کند. همچنین می توان براي رفع نقص موجود در حوزه کارایی از مدل 

ئه کرده اند استفاده نمود. در که راهکار حرکت دولت ها از خدمات سنتی به استفاده از خدمات آنلاین را ارا (Sa et al., 2015)پیشنهادي 

تحقیقی مشابه که نیاز به ایجاد کارایی احساس شده است در کشور عمان براي رفع نقصان عدم اعتماد به کارایی دولت الکترونیک، دولت 

رده است. المللی اجرا ک عمان پروژه هاي دولت الکترونیک را به علت اجبار بین المللی، تقلیدي، و پویایی اصولی منطبق با استانداردهاي بین

به طور مشابه، دولت، دولت الکترونیک را به منظور افزایش اثربخشی و کارایی عملیات هاي دولتی با بهبود کیفیت خدمات عمومی و کیفیت 

حران اسخ موثر به باطلاعات به اشتراک گذاشته شده میان موسسه هاي مختلف به کار گرفت. عوامل ایجاد انگیزه اول، نیاز اجباري )موجه( به پ

اقتصادي ویژه ي کاهش پیش بینی شده ي ذخایر نفتی و، دوم، پویایی سازمانی تحمیل شده توسط گفتمان جهانی در دولت الکترونیک و 

  .(Al-Mamari et al., 2013)اقتصاد مبتنی بر دانش بودند 

ازمان و به روز بودن سایت سازمان سازمان در سازمان که صرفه جویی در زمان، در دسترس بودن سایت سرد فرضیه دوم نشان می دهد 

 در جستجوي علل رد این فرضیه می توان آب و فاضلاب استان گیلان تاثیري بر تمایل و پذیرش خدمات الکترونیک در بین شهروندان ندارد.

( در بررسی عوامل موثر بر پذیرش دولت .1.3به مواردي اشاره نمود. به طور مثال در تحقیق پیشین انجام شده به وسیله )سرلک و همکاران،

الکترونیک از سوي مراجعه کنندگان به دادگستري استان تهران انجام گردید نشان داده شد که اعتماد مهمترین عامل تعیین کننده نگرش 

از خدمات دولت الکترونیک از سوي مراجعان به خدمات دولت الکترونیک بود. لذا این اعتماد در سازمان آب و فاضلاب گیلان در مورد استفاده 

مشترکین به طور کامل درک نشده و آن ها در استفاده از خدمات الکترونیک مردد می باشند. اعتماد به ارائه دهنده گان خدمات دولتی 

تفاده از مندي به شروع اسبرخلاف اعتماد به اینترنت به عنوان یک وجه تمایز قوي کاربران و غیرکاربران براي داشتن ارتباط قوي تر بین علاق

 (Sharma, 2015)بنابراین نتایج این فرضیه نیز با نتایج تحقیق  .(Mpinganjira, 2015)خدمات دولت الکترونیک شناخته می شود 

که اشاره می کند آموزش و فرهنگ  (A-Hujran et al., 2015; Al-Mamari et al., 2013)همخوان نمی باشد. اما نتایج تحقیق 

بسزایی دارد تایید می کند. همچنین نتایج فرضیه در تاکید بر اعتماد سازي  ایجاد اعتماد در تمایل به استفاده از خدمات دولتی تاثیر سازي و

( که نشان می دهد در شرکت هاي کارگزاري کیفیت خدمات الکترونیکی درک شده تاثیر 1.31با نتایج تحقیق )حسنقلی پور و همکاران، 

 بر اعتماد و رضایت مشتریان برخط از نظر آماري دارد همخوان و لی در نتایج همخوان نمی باشد. مثبت و معناداري

 ,Al-Memari et al., 2013; Shareef et al., 2014; Sharma)نتایج فرضیه سوم با همخوانی با نتایج تحقیقات پیشین 

ت، اطلاع رسانی مناسب و حل مشکلات در کوتاه ترین زمان نشان داد که عامل پاسخگویی که از سازه هاي پاسخگویی خوب سای (2015

 تشکیل شده است از عوامل تاثیرگذار بر پذیرش و تمایل به استفاده از خدمات دولت الکترونیک از سوي شهروندان می باشد. اگر خدمات ارائه

 و مفید پاسخ بگویند پاسخگویی تامین می گردد شده کاملاً مفید باشد و با تأخیر ارائه نشود. اگرخدمات درواقع به پرسش ها به موقع

(Alanezi et al., 2010).  در واقع پاسخگویی توانایی سازمان براي حمایت و پشتیبانی از مشترکان با ایجاد و مدیریت خدمات سریع و

 .(Hien, 2014) کارآمد تا آنجا که به کیفیت اطلاعات مربوط می شود

مود که عامل امنیت همواره از مهمترین عوامل در ارائه خدمات الکترونیک می باشد. این واقعیت که نتایج فرضیه چهارم مجددا تاکید ن

مشتریان در مقابل خطر احساس امنیت کنند. این اطمینان در هر فرآیندي شامل خدمات است. مواردي که در این هدف وجود دارند محافظت 

. نتایج این فرضیه با نتایج تحقیقات پیشین (Parasuraman et al., 1988)از داده هاي شخصی، مالی،  پرداخت ها و غیره است 

(Sharma, 2015) ،( همخوان می باشد.1.31حسنقلی پور و همکاران،  ;.1.3و )سرلک و همکاران 
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همخوان می باشد. در واقع مزیت نسبی  (Al-Hejran et al., 2015)نتایج فرضیه پنجم با نتایج تحقیق پیشین انجام شده توسط 

یا سودمندي درک شده درجه اي است که شخص باور دارد استفاده از یک سیستم خاص،عملکرد شغلی او را بهبود می بخشد)یا کاربران در 

نتر شدن انجام کارها و استفاده از خدمات الکترونیک( که توسط سازه هاي سرعت در انجام کارها، افزایش کارایی، بهره وري و اثربخشی،آسا

و تغییرات آن بر  (ICT)مفید بودن سیستم براي فرد سنجیده خواهد شد. مطالعات بسیاري در خصوص تاثیر فناوري اطلاعات و ارتباطات

ده اند و ه شبهره وري)از ابعاد انتظار عملکرد( وجود دارد.اغلب این مطالعات مربوط به کشورهاي توسعه یافته است که به طور گسترده پذیرفت

 .(Commander et al., 2011)تا به حال از پیامدهاي مثبتی براي بهره وري و رشد اقتصادي برخوردار بوده است  ICTنشان می دهد که 

باشد نخواهد داشت. و  0تا  1نتایج نشان داد نقش میانجی مدیریت تحول تاثیري در نتایج فرضیه ششم که در تضاد با نتایج فرضیات 

در ابعاد کارایی و قابلیت اعتماد در تناقض می باشد اما با نتایج این  (Nograsek and Vintar, 2015)ین فرضیه با نتایج تحقیق نتایج ا

در سازمان  .1تحقیق در ابعاد پاسخگویی و امنیت با در نظر گرفتن نقش تحول همخوان می باشد. پذیرش فناوري هاي ارتباطات و اطلاعات

 .(Clegg, 2007)همراه به بازسازي و بهسازي برنامه هاي با هدف کاهش ناکارآمدي حاصل از فشار هاي اداري است  هاي بخش دولتی اغلب

سرمایه گذاري هاي دولت در سیستم هاي اطلاعاتی بخش دولتی عموماً در ارتباط با تغییرات سازمانی است که براي افزایش کارآمدي 

 .(Gil-Garcia and Pardo, 2005)و تأثیر در سیاست طراحی شده است 

همچنین در این پژوهش نقش مدیریت تغییر و تحول در ذهن شهروندان براي تغییر در نگرش آن ها و تمایل به استفاده از خدمات 

رفت شالکترونیک از سوي پاسخ دهندگان محسوس نمی باشد. با توجه به سازه هاي تحول تغییر در سطح ارائه خدمات الکترونیک با توجه به پی

فناوري، توسعه مهارت هاي کارکنان و خدمت رسانی بهتر و نقش مدیریت عالی سازمان در تحول به وضوح مورد قبول شهروندان نمی باشد. 

اي  هیا حداقل کارایی مورد انتظار و بهره وري لازم را به میزانی که شهروندان این تغییر را احساس کنند نبوده است. تقریبا هیچ تحقیق مشاب

قش مدیریت تحول در بررسی تاثیر ارتباط عملکرد بر پدیرش خدمات الکترونیک را مورد بررسی قرار نداده است و این تحقیق براي اولین بار ن

 این مطلب را در سازمان آبفاي گیلان مورد بررسی قرار داده است.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
13. Information Communications Technology(ICTs) 
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