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 چکیده

بررسی تاثیر کیفیت خدمات دولت الکترونیک بر اعتماد عمومی در بین شهروندان شهرستان کاشان   درصدد حاضر، پژوهش

  پژوهش، این آماری پیمایشی)میدانی( است. جامعه -کاربردی و از نظر روش تحقیق، علی  پژوهش از لحاظ هدفباشد. این می

باشند که ازخدمات دولت الکترونیک استفاده نموده اند که از بین انها  با کمک فرمول تعیین می شهروندان شهرستان کاشان 

فرضیه اصلی تحقیق بیانگر آن است که کیفیت  .نفر انتخاب گردیدند  333حجم نمونه مورگان و به شیوه ای تصادفی تعداد 

داری دارد. برای آزمون این فرضیه و خدمات دولت الکترونیک بر اعتماد عمومی در بین شهروندان شهرستان کاشان تاثیر معنی

 و اینترنتی و ای کتابخانه منابع از اولیه هایشاخص و عوامل استخراج و نظری مبانی به مربوط هایداده های ویژه مربوطهفرضیه

پرسشنامه یکی برای سنجش اعتماد ها از دو یهفرضبررسی و آزمون  منظور به  نیاز مورد هایداده و اطلاعات گردآوری جهت

ن ها از نظر خبرگابرای سنجش روایی  پرسشنامه. عمومی  و دیگری برای سنجش کیفیت خدمات دولت الکترونیک  بدست آمد

 کرونباخ آلفای آزمون از پایایی)اعتبار( تایید منظور به )روایی صوری( استفاده شد و مورد تایید آن ها قرار گرفت. همچنین

و برای پرسشنامه  3/  648که مقدار محاسبه شده آن برای پرسشنامه کیفیت خدمات دولت الکترونیک شده است استفاده

باشد برای آزمون فرضیه ها میادیر بدست آمده نشان دهنده اعتبار بالای پرسشنامهمقباشد  که می  3/ 333اعتماد عمومی 

های تحقیق ابتدا از ضریب همبستگی پیرسون و درصورت وجود رابطه معنادار، از مدلسازی معادلات ساختاری برای آزمون 

رونیک و ابعاد چهارگانه آن در سطح رابطه علیّ استفاده شده است. نتایج تحقیق نشان می دهد  کیفیت خدمات دولت الکت

 % موجب اعتماد عمومی می گردند.99اطمینان 

 

کیفیت خدمات دولت الکترونیک، اعتماد عمومی، شهروندان شهرستان کاشان واژه های کلیدی:  
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 مقدمه 

-است. گرایش حکومتبدون شک می توان ادعا کرد که اعتماد مردم به حکومت، سنگ زیربنای استحکام هر حکومتی در جهان 

ها در دهد و دیکتاتورترین حکومت ها قرار میهای دموکراتیک، نظرات مردم را در بطن مدیریت حکومتها به سمت حکومت

نیاز از توجیه و  اعتنا باشند. حکومت نیز مانند هر قدرتی خود را بی توانند به اعتماد مردم و مشرعیت خود بی دنیای معاصر نمی

داری مدرن  های سرمایهروی حکومت ند. بحران مشروعیت یکی از مسائل اصلی پیشبی مشروعیت نمی

 (.Habermas,1975است)

اعتماد یکی از ارزشمندترین سرمایه های اجتماعی است که مخدوش شدن آن هزینه بسیار سنگینی بر نظام سیاسی تحمیل 

های دولت امروزی است) خواهد کرد. براین اساس افول اعتماد یکی از مسائل محوری در سیاست Ruscio, 1996 :اعتماد .)

اتکا یا اطمینان به نوعی کیفیت یا صفت یک شخص یا یک چیز یا اطمینان به "اعتماد در فرهنگ انگلیسی آکسفورد به عنوان 

امور  توصیف می شود .اعتماد عمومی: انتظار مردم از پاسخ مثبت به خواسته های آنان از طریق متولیان "حقیقت یک گفته

(.1363عمومی )الوانی و دانایی فرد،   

ها)بحران اعتماد عمومی( و همچنین کاهش های امروز، کاهش اعتماد مردم به دولتاز جمله معضلات اساسی مبتلا به دولت

ها احساس ها در رفع این بحرانمشروعیت آنها)بحران مشروعیت( در اذهان عمومی است و با توجه به ضرورتی که دولت

کنند. اعتماد، اهمیت نظری و عملی مهمی برای مطالعه سازمان های دولتی در بردارد) می Nachmias, 1985 برخی از .)

صاحبنظران مدعی هستند که اعتماد نوعی سازوکار انسجام دهنده است که وحدت را در سیستم های اجتماعی ایجاد و حفظ 

Barber, 1983; Blau, 1964می کند) ای است تسهیل گر که باعث بهره وری بیشتر سازمان می ( و به مثابه پدیده 

(. اعتماد به عملکرد اثربخش منجر می شود زیرا تبادل اطلاعات مرتبط و مناسب بین Bennis & Nanus, 1985شود)

( و نقش Bernstein, 1980شهروندان و سازمان ها را تشویق می کند. اعتماد، ارزش های دموکراتیک را پرورش می دهد)

ار ناپذیری در تحقق اثربخشی کلان سازمانی ایفاء می کند)انک Culbert & McDonough, 1985 و عامل بسیار مهمی در )

کارایی و اثربخشی گروههای اجتماعی است. اعتماد عامل پیوند شهروندان و سازمان های دولتی بوده و مدیریت دولتی اثربخش 

ین رو اعتماد عمومی بر کیفیت مدیریت دولتی تاثیر زیادی خواهد داشت) الوانی منبعث از این پیوند و اعتماد دوطرفه است. از ا

(. 1363و دانایی فرد،   

های جهان امروز است که بسیاری از کشورها به دنبال ایجاد آن در کشور خود  از سوی دیگر دولت الکترونیک یکی از ضرورت

های جدید اطلاعاتی و ارتباطی جهت ارایه و توزیع  لتی از فناوریهای دو هستند. دولت الکترونیکی عبارت از استفاده سازمان

روزی در کمترین زمان ، با کمترین هزینه و بالاترین کیفیت به شهروندان،  هنگام و شبانه خدمات و اطلاعات به صورت به

ی کامپیوتری بتوانند با دولت ها ای که آنها از طریق سیستم باشد  به گونه های تجاری و تولیدی و سایر مشتریان دولت می بخش

 1361سالار داشته باشند)سید جوادین،  ارتباط برقرار کنند و مشارکت بیشتری در فرایندهای اداره امور دولتی و نهادهای مردم

(.که می تواند نقش مهمی در جلب اعتماد  عمومی داشته باشد.12، ص  
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یته های زیادی از جمله هزینه های ترافیک و رفت و آمد و غیره را استفاده از خدمات عمومی الکترونیک بسیار ساده است و هز

دهد. استفاده از خدمات عمومی الکترونیک می تواند موجب  افزایش اعتماد عمومی مشتریان شود. لذا سوال اصلی کاهش می

تاثیر گذار می باشد؟ تحقیق حاضر این است که آیا خدمات دولت الکترونیک بر  اعتماد عمومی شهروندان شهرستان کاشان   

اعتماد عمومی :   

نمی توان انکار کرد که یکی از مهمترین عوامل مؤثر بر تشکیل سرمایه انسانی و اجتماعی  برخورداری از اعتماد عمومی است 

ل (. با افزایش اعتماد عمومی سطح بدبینی به حکومت کاهش یافته هزینه کنتر2: 1366)پور عزت ، قلی پور و پیران نژاد، 

متقابل حکومت و ملت کاهش می یابد.  اوسلانر به نظر می رسد که این وضع هر سه عرصه فعالیت اقتصادی، سیاسی، و 

Avslanr,2002فرهنگی حکومت را تحت تأثیر قرار می دهد) ( اغلب شهروندان افزایش اعتماد 2333) 1(. به عقیده چورتن

عمومی بین یکدیگر را در مشارکت خود در فعالیتهای شهری مؤثر ، می دانند و به عبارتی شهروندان در صورتی که به اطرافیان 

ی، خود از اطمینان و اعتماد کافی برخوردار باشند تمایل بیشتری به مشارکت درامور مختلف خواهند داشت)شریف زاده و صدق

(. 1363(. اعتماد به دولت می تواند سبب همراهی شهروندان با سیاست های دولت بدون توجه به زور شود)دانایی فر، 1366

اعتماد به پشتیبانی مردم از نظام های سیاسی منجر خواهد شد و همچنین فرصت لازم را دراختیار رهبران سیاسی قرار می 

ازند بدون اعتماد هیچ کنش متقابل و مطمئنی صورت نخواهد پذیرفت)درانی ورشیدی دهد تا به اصلاحات ارتباط و گفتگو بپرد

(. اعتماد سازی در سطح اتکای عمیق متقابل بر این فرض قرار دارد که طرفین توجیهات و جهان بینی همدیگر را 12: 1363، 

پیش بینی یا استنباطی به عنوان پیامدهای اتکای  قلباً قبول دارند. بویژه زمانی که آنها در ارتباط با اموری باشند که نیاز به

(. برای رسیدن به وحدت شاخصه های مختلفی وجود دارد ولی مهمترین شاخصه آن 13: 1362متقابل دارند)احمدی مهربانی، 

رین ابعاد (. اعتماد عمومی یکی از مهم ت39: 1391اعتماد  عمومی به رفتارها و کنشهای افراد جامعه به یکدیگر است)اشراقی، 

سرمایه اجتماعی  است که آسیب دیدن آن  می توان زیان و هزینه بسیار سنگینی را برای نظام اداری و در مقیاس وسیع تر به 

نظام سیاسی تحمیل کند کاهش اعتماد شهروندان به دولت و نهادهای دولتی از بحران های جهان امروز به شمار می 

(.1339رود)الوانی،   

بواسطه گسترش شدید رقابت و پویایی اقتصاد، سیاست های استراتژیک و تجاری بر حفظ و بهبود وفاداری و در همین راستا 

 (Tanvsvpls et al., 2001افزایش اعتماد مشتریان نسبت به سازمان متمرکز شده اند)

از معنای این واژه بررسی ادبیات موجود در زمینه اعتماد و اعتماد عمومی نشان دهنده نبود یک تعریف مورد اجماع 

است. با این حال درتعاریفی که از اعتماد ارائه شده است آن را عموماً انتظار رفتارهای صادقانه و فاقد منفعت جویی از دیگران 

(. بر همین اساس اعتماد عمومی نیز باور مردم نسبت به رفتارها و اقدامات خاصی است که انتظار 1362می دانند)دانایی فرد، 

ز دولت ببینند. از نظر لومن وقتی اعتماد عمومی مطرح می شود مردم انتظار دارند مقامات و سازمانهای دولتی با اقدامات دارند ا

خود در تعامل با آنها که در این تعامل نوعی عدم اطمینان و عدم شناخت از نحوه انجام امور در سازمان های دولتی وجود دارد، 

د)به انتظارات آنها پاسخ داده شو Lumen,1979 به عبارت دیگر اعتماد عمومی ، یعنی انتظار مردم از پاسخ مثبت به .)

(. اعتماد عمومی ماهیتی جامعه شناختی دارد و 1363خواسته های آنان از طریق متولیان امور عمومی )الوانی و دانایی فرد، 

                                                             
1 Chvrtn 
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(. اعتماد عمومی Statements and Vzlykv,1997می توان آن را در عرصه اقتصادی، سیاسی و فرهنگی جامعه رصد کرد)

حاصل باور افراد به توانایی های آنان در اثرگذاری بر فراگرد توسعه سیاسی و تصور آنان از مراتب پاسخ گویی وحساب پس دهی 

 (.Blangr and Nadyv,2005دولت اشاره دارد)

کنیم به سادگی  ره اجتماعی که ما برای خود فراهم میاند که بدون اعتماد، زندگی روزم شناسان در نهایت دریافته امروزه جامعه

پذیر نیست) امکان Good,1998:32 گردد و برای حرکت موفقیت آمیز افراد  (. اعتماد باعث پیدایش آرامش و امنیت روانی می

الهای و افزایش مشروعیت حکام و توسعه سیاسی ضرورت دارد. در شرایطی که جامعه ما در طی دهه گذشته  و بویژه در س

اخیر دستخوش تحولات فرهنگی و اجتماعی بوده است، بررسی و شناسایی چنین عناصر فرهنگی که کمک به شناسایی 

کند، جهت افزایش اعتماد و کوشش در جهت حل آن مسائل ضرورت تام  تحولات فرهنگی اجتماعی مبتلا به جامعه می

(.1363یابد)گلابی،  می  

اطمینان به برخی ویژگی ها یا خصایص یک شخص یا سازمان، پذیرفتن یا اعتبار دادن به  فرهنگ اکسفورد اعتماد را اتکا یا

شخص یا سازمان بدون بررسی و دریافت شواهد و قرائن، باور یا اعتقاد یا اتکا به صداقت یک فرد یا سازمان، داشتن انتظارات 

(. و  31: 1393ریف کرده است )زاهدی و همکاران، مطمئن نسبت به فرد یا سازمان، و همچنین صداقت، درستی و وفاداری تع

راجر اعتماد را تمایل یک نفر به آسیب پذیر نگهداشتن خود در برابر اقدامات طرف مقابل بر اساس این انتظار که طرف مقابل 

Roger, 1995دست به اقداماتی می زند که برای اعتمادکننده اهمیت دارد، می داند ) آنرا (. در تعریف دیگری روتر 

صلاحدیدی از جانب فرد یا گروهی که می توان به واسطه ی آن بر کلام، وعده، اظهار شفاهی یا کتبی فرد یا گروه دیگری تکیه 

Router,1997کرد بیان می کند) ( اعتماد یک انتظار مثبت است، در رابطه با اینکه طرف 2333(. همچنین به عقیده گوردون)

(. در تعریف کلاس 31: 1393خود به گونه های فرصت طلبانه رفتار نکند )زاهدی و همکاران، مقابل در گفتار، کردار و رفتار 

اوفه اعتماد به معنای این باور است که دیگران با اقدام یا خودداری از اقدام خود به رفاه من یا ما کمک می کنند و از آسیب 

(.86: 1369زدن به من خودداری می کنند)بختیاری،   

ون نیز اعتماد را اتکا یا اطمینان به برخی رویدادها و فرآیندها یا اشخاص تعریف کرده است)همچنین هاورس Havrsvn, 

2003 (. 1363(. بنابراین اعتماد را به طور کلی می توان اتکا بر اقدامات مشروط آتی طرفین تعریف کرد )دانایی فر،   

(. اعتماد یعنی 1366این دو می نامند)نوروزی و سریع القلم، معمولا اعتماد را کاهش ریسک و عدم پیش بینی و ارتباط بین 

باور به اینکه گفته های یک شخص قابل اتکا بوده و او در انجام تعهدات رابطه تجاری خود کوتاهی نخواهد کرد)جنیدی،بشیری، 

1363.)  

از توسعه فردی توصیف کرده اند. امروزه های اساسی  به طور کلی روان شناسان اعتماد و فرایند اعتماد را به عنوان یکی از پایه

های تجاری وبازرگانی، به عنوان استراتژی  ها ، مخصوصا مدیریت بازرگانی فرایندهای اعتماد را در محیط اندیشمندان دیگر رشته

 (. Atkinson, 2003، مشارکت و رفتارسازمانی فراگیرتوصیف می کنند )

های مختلف است. اعتماد دانش یا عقیده ای است که اعتماد  بین فردی در زمینهاعتماد کلید اصلی برای روابط بین شخصی یا 

 (.Levi, 1999شونده انگیزه یا محرکی دارد برای انجام دادن عملی که به متعهد به انجام آن است )
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ی اجتماعی، منافع آید و علاوه بر مزایا های اضافی پایین می وقتی اعتماد بین حکومت و ملت وجود داشته باشد هزینه کنترل

داشتاقتصادی نیز به دنبال خواهد   (Uslaner, 2002) از منظر اقتصادی اعتماد برای همه مبادلات بین کنشگران فردی یا . 

ر قرن بیستم تحقیقات حاکی از آن است که اعتماد عمومی د   (Dasgupta, 1988)سازمانی یک مساله حیاتی است

.همبستگی مثبتی با اقتصاد سالم دارد  ,Parent et al)حتی شواهدی در زمینه نقش اعتماد در ساختن سرمایه سیاسی  

2005) دهندگان وجود دارد در رفتار رایآن  مهمتاثیر  و  .(Belanger & Nadeau, 2005) اعتماد به عقیده توماس هابس،  

ابزاری برای کاهش پیچیدگی و همچنین  شرطی برای همکاری و همیاری افراد است کند و پیش تر می تر و امن زندگی را آسان

استاجتماع  .(Luhmann, 1994) 

(می باشد.که شامل ابعاد 1366ابعاد اعتماد عمومیدر تحقیق حاضر بر اساس تحقیق انجام شده توسط منوریان و همکاران)

 ذیل میباشد:

زمانهای دولتی، عملکرد و تعمیمات اطمینان: نوعی احساس مثبت است که مردم با گذشت زمان نسبت به دولت، مقامات سا -ا

 آنها پیدا می کنند.

ریسک پذیری: بیان کننده میزان خطرپذیری مردم در برقراری ارتباط با دولت و مقامات سازمانهای دولتی برای ارائه آزادانه  -2

 انتقادت وپیشنهادات آنان می باشد.

درستکاری: درجه باور مردم به صداقت و درست کاری و انجام صحیح امور محول شده به وسیله دولت و مقامات دولتی را  -3

(. 216: 1366نشان می دهد)منوریان وهمکاران ،   

 

 

 کیفیت خدمات دولت الکترونیک

به بعد به شمار  1963و کارهایی از دهه در واقع ارائه خدمت با کیفیت به عنوان پیش نیاز موفقیت، اگر نه بقاء چنین کسب 

می رود. بر خلاف کیفیت کالاها که می توان آن را بصورت عینی از طریق شاخصهایی نظیر قابلیت دوام، تعداد نقائص و... 

شناخت؛ کیفیت خدمات ساختاری انتزاعی و مجرد دارد که نشات گرفته از ویژگی های خدمات می باشد. بنابراین در نبود 

رهای عینی، سنجش ادراکات مشتریان از کیفیت یک روش مناسب برای ارزیابی کیفیت خدمات شرکتها، می معیا

 (.Parasuraman, et al.,1988, 12-13 باشد)

بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک استراتژی حیاتی برای موفقیت و بقاء در محیط رقابتی کنونی به شمار می رود. در این 

مات اثربخش به مشتریان تعیین صحیح نیازها و خواسته های مشتریان و سپس پاسخگویی به آنها به شکلی میان کلید ارائه خد

از  6.2.1صحیح می باشد. در بخش ISO9001 سازمان ها بایستی اطلاعات مربوط به ادراك مشتریان را »آمده است که:  

خدمت، فعالیت یا منفعتی است که  «)برآورده کرده است. نظارت و بررسی کنند تا اینکه بفهمند آیا سازمان نیازهای مشتری را

دیگر عرضه می کند که اساساً نامحسوس بوده و مالکیت چیزی را در برندارد؛ نتیجه ممکن است محصول یک طرف به طرف 
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(. خدمت نتیجه ای است که مشتریان خواستار آن هستند Kotler and Armesrang, 2000, 428فیزیکی باشد یا نباشد)

(Harvey, 1998, 583( خدمت، کاری است که فردی برای فرد دیگری انجام می دهد .) Perreault, 2003, 185 تولید .)

منفعت اساساً ناملموس، یا به خودی خود به عنوان یک محصول منفرد یا عنصری مهم از محصولی ملموس، که بواسطه شکلی 

سازد )از مبادله، نیاز شناخته شده مشتری را برآورده می  Palmer and cole, 1995, 34 خدمت فرآیندی است، مشتمل .)

بر یکسری از فعالیت های کم و بیش نامحسوس که بطور طبیعی اما نه لزوماً همیشگی، در تعاملات بین مشتریان و کارکنان 

ئل مشتریان باشد      و/یا منابع فیزیکی یا کالاها و/یا سیستم های ارائه کننده خدمت، روی داده تا راه حلی برای مسا

(Gronroos, 2000, 46.) 

کیفیت خدمات ارائه شده توسط دولت الکترونیک روز به روز دارای جایگاه کلیدی تری در علم اداره امور عمومی می شود. 

ی اطمینان از سطح خدمات مناسب به عنوان پیش شرطی برای رضایت شهروندان و  پیش نیازی برای پذیرش استفاده از فناور

اطلاعات در زندگی مان می باشد. طراحی راهبردهای متمایل به کیفیت خدمات در علم اداره امور عمومی می تواند شکاف 

(. ذکر تعریف شناخته شده  کیفیت از Buckley, 2003میان به کارگیری و استفاده از خدمات دولت الکترونیک را پر نماید)

ISOنگاه استانداردهای  کلیه ویژگی ها و خصوصیات یک » جه می باشد. از این منظر کیفیت به معنای در اینجا قابل تو، 

محصول یا یک خدمت که بروی قابلیت آن محصول یا خدمت برای برآورده ساختن نیازهای ذهنی و کاربردی افراد،  تاثیر می 

اطلاق می شود)« گذارد Corradini et al., 2009 .) 

بستری که خرید، فروش و تحویل کالا و اثربخش کالاها و خدمات از یک وب »نوان زیتامل کیفیت خدمات الکترونیک را بع

(. خدمات اطلاعاتی تعاملی که از یک طرف اطلاعات 1363تعریف کرده است)زاهدی و بی نیاز ،« سایت را تسهیل می کند 

کنندگان این خدمات گردآوری  مشتریان که از طریق فرایند خدمات الکترونیکی جمع آوری شده است می تواند توسط تامین

وتجزیه وتحلیل شوند وبه عنوان مبنایی برای خدمات سفارشی مشتریان مورداستفاده قرارگیرند واز طرفی دیگر تبادل خدمات 

 Goushالکترونیکی وتحویل آنها برای مشتریان، می تواند از طریق مبادله ی اطلاعات با تامین کنندگان خدمت انجام شود)

,2004.) 

زیتهامل معتقد است خدمات الکترونیکی همان خدمات تحت شبکه یا وب است که از طریق اینترنت تحویل مشتریان می 

Zihatmel, 2000شود) هایشان با تامین کنندگان خدمات (. در خدمات الکترونیکی مشتریان از طریق فناوری،مثل وب سایت

(.1363تماس برقرار می کنند)پوربابایی،   

خدمات الکترونیکی را خدمات اطلاعاتی تعاملی تعریف می کند که از یک طرف اطلاعات مشتریان که از طریق  (2334گواش)

فرایند خدمات الکترونیکی جمع آوری شده است می تواند توسط تامین کنندگان این خدمات گردآوری وتجزیه وتحلیل شوند 

قرارگیرند واز طرفی دیگر تبادل خدمات الکترونیکی وتحویل  وبه عنوان مبنایی برای خدمات سفارشی مشتریان مورداستفاده

 (.Gous, 2004آنها برای مشتریان، می تواند از طریق مبادله ی اطلاعات با تامین کنندگان خدمت انجام شود)
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د. معتقد است خدمات الکترونیکی همان خدمات تحت شبکه یا وب است که از طریق اینترنت تحویل مشتریان می شو 2زیتامل

در خدمات الکترونیکی مشتریان از طریق فناوری،مثل وب سایت هایشان با تامین کنندگان خدمات تماس برقرار می 

(.1363کنند)پوربابایی،  

خدمات الکترونیکی از لحاظ حفظ و جذب مشتریان از اهمیت ویژ ه ای برخوردار هستند. آن چیزی که باعث می شود مشتریان 

زمان مراجعه کنند ناشی از احساس وفاداری آنهاست که این احساس نیز ناشی از خدمات خوبی دوباره به وب سایت یک سا

(.1363است که از سازمانها  دریافت کردند)پور بابایی ،  

 & Papadomichelakiابعاد  کیفیت خدمات دولت الکترونیک در تحقیق حاضر بر اساس تحقیق انجام شده توسط )

Mentzas, 2009 شامل ابعاد ذیل میباشد: (.می باشد.که  

 کمکی که سازمان ها برای یاری رساندن به شهروندان در هنگام درخواست اطلاعات و در طی 3پشتیبانی از شهروندان :

 تعامل با سازمان فراهم می آورند.

 هولت و : اطمینان شهروندان به پورتال الکترونیکی سازمان در خصوص دریافت صحیح و به موقع خدمت. س4قابلیت اتکاء

 سرعت در دستیابی، استفاده و دریافت خدمات از طریق پورتال.

 )قابلیت اطمینان شامل امنیت و حفظ حریم خصوصی بوده و به عنوان اطمینان شهروندان 1اعتماد)امنیت/حریم خصوصی :

 الکترونیکیبه پورتال سازمان در خصوص عاری از خطر بودن و مردد نبودن در هنگام فرآیند خدمات رسانی 

: سهولت استفاده از امکانات پورتال سازمان و کیفیت اطلاعات ارائه شده در ان.6کارایی  

 خدمات دولت الکترونیک و اعتماد عمومی

 و شفافسازی همچون جامعه برای را مزایای متعددی شود، گرفته بهکار و شده پذیرفته شهروندان توسط الکترونیک دولت اگر

است . حیاتی الکترونیک دولت خدمات از شهروندان پذیرش بر تأثیرگذاری درك و بنابراین آورد، خواهد ارمغان به پاسخگویی  

های  بر این متمرکز بود که چه اتفاقی در بوروکراسی مدیریت دولتی سنتی)مدل سنتی اداره امور(، در درجه اول بیشتر

افتد، در حالی که با توجه به چالشهای آتی مدیران دولتی باید تغییر جهتی در این نگرش ایجاد  و  دولتی)مسائل داخلی( می

تبی و یک طرفه مرا شد. برخلاف سازمانهای سنتی که سلسله بیشتر به مسائل دنیای برون)دنیای شهروندان و جامعه( توجه می

روز هفته  3روز و  ساعت شبانه 24مراتبی نیستند، بلکه دوطرفه بوده و در  بودند، ساختارهای مبتنی بر اینترنت، سلسله

                                                             
2 Zythaml 

 

3 Citizen Support 

4 Efficiency 

5 Trust (Privacy/Security) 

6 Reliability 
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مراتبی نبودن خدمات اینترنتی شهروندان را در جستجوی اطلاعاتی که مطلوب آنهاست  کنند. ویژگی سلسله رسانی می خدمت

رساند) هستند، یاری می نه فقط زمانی که ادارات باز West, 2000.) 

باشد که در آن یک مسیر دوطرفه بین  ای که در این رابطه در برخی کشورها انجام شده به نام شهروندان در اولویت اول می ایده

به دهد و مردم نیز نقش خود را  ها و نظرات مردم گوش می دولت و ملت طراحی شده است و دولت بخوبی به نیازها و خواسته

اند و دولت نیز به ارزشها و نیازهای مردم  دهد، پذیرفته عنوان شهروند جامعه که مسئولیت در قبال آنچه در اجتماع رخ می

دهد) اولویت اول را می Denhardt, 1999 البته باید توجه داشت که علیرغم نزدیک شدن مدیریت بخش دولتی به بخش .)

کننده و... نگریست) ی، مصرفخصوصی، شهروندان را نباید به عنوان مشتر Cavanaugh, 2000 چراکه این برداشت .)

انگارانه ایشان را از وظیفه خطیر خویش که همانا مشارکت در امور مربوط به جامعه خویش یا به عبارت دیگر به عنوان  ساده

 بازیگران سیاسی، دور کرده و سیر توسعه و تعالی جامعه را کندتر خواهد کرد. 

در جزء انسانی تکنولوژی ارتباطات و اطلاعات با افزایش ارتباط زنده، همزمان و قابل لمس برای شهروندان در  اعتماد سازی

دولت الکترونیک ارتباط مستقیم دارد. ارتباطات بوسیله کامپیوتر یکی از اجزای داخلی و مهم دولت الکترونیک است که به جزء 

ت صوتی و تصویری همزمان و غیر همزمان و ایجاد احساس ارتباطات شفاهی، انسانی مربوط می شود. افزایش کیفیت ارتباطا

می تواند جایگزینی برای ارتباط چهره به چهره در این نوع دولتها باشد و دولت الکترونیک با برخورداری از مزایای دولت سنتی 

 تبعات منفی ارتباطات الکترونیک را به حداقل برساند.

 

 پیشینه تحقیقات 

تحقیقات خارجیپیشینه   

گوانگ لی و همکاران با تحقیقی در مورد ادراکات مشتری از کیفیت خدمات الکترونیکی در خریدهای   2331در سال  -

اینترنتی ،یک مدل ارائه کردند. آنها ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی را در پنج مولفه ی : طراحی وب سایت، پایایی، پاسخ 

عریف کردند سپس تاثیر این متغیرها را بر دو متغیر رضایت مشتری و کیفیت خدمات کل به گویی، اعتماد و خصوصی بودن ت

عنوان متغیرهای واسطه به شکل پنج فرضیه ی دو حالتی در نظر گرفتند. یافته های آنها نشان داد که طراحی وب سایت، 

 (Guang Li, 2005پایایی، پاسخ گویی و اعتماد ارتباط معناداری بر فرآیند خرید دارند)

( طی تحقیقی با عنوان روابط بین ترجیحات فردی و ارزشهای خدمات سازمان های دولتی 2333رابرت روکیمبانا ) -

الکترونیکی که هدف این تحقیق بیان مسائل عمده جذب و حفظ قشر جوان از لحاظ بومی شناختی در تغییر سریع بخش 

از چارچوب تئوریکی و تکنیک های کیفی را برای پی بردن به اهداف  سازمان های دولتیداری در مالزی است و یک تلفیقی

انگیزشی برای جوانان مالزی یایی هنگام انتخاب کانالهای الکترونیکی بازاریابی بررسی می کند . به این نتیجه رسیدند که 

اثیر زیادی در احتمال ارزشهای فرهنگی برجسته نظیر فشارهای شخصیتی گروه مرجع، اعتماد به نفس و هویت اجتماعی ت

 (. Rvkymbana, 2007پذیرش کانالهای سازمان های دولتیداری الکترونیکی دارند)
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در تحقیقی با عنوان کیفیت خدمات الکترونیک در سازمان های دولتی و تاثیرش  بر  2333د( هارینگتون و کارمل در سال 

ینه ها و سودآوری را تایید کردند همچنین آنها به این رضایت مشتریان، ارتباط بین کیفیت خدمات، بهره وری، کاهش هز

 Harrington andنتیجه رسیدند که رضایتمندی مشتریان واسطه ارتباط بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان است)

Carmel , 2007.) 

پیشینه تحقیقات داخلی -  

ات الکترونیک در شرکت قطارهای مسافرتی در تحقیقی با عنوان سنجش کیفیت خدم 1363الف( زاهدی و بی نیاز در سال 

رجا، پس ازبررسی ادبیات مربوط به سنجش کیفیت خدمات الکترونیک، مدل ای کوال را به عنوان مدل برگزیده پژوهش 

می کنند.-تشریح کردند و سپس با استفاده از این مدل خدمات این شرکت را ارزیابی   

در تحقیقی با عنوان بررسی عوامل اثر گذار براعتماد مشتریان به روش های 1366ب( سمانه خاکسار و یاسمن گیاهی در سال 

پرداخت از طریق موبایل . تغییرات در محیط فرهنگی و اجتماعی،تجاری ،تکنولوژیکی وقانونی به عنوان عوامل تاثیر گذار بر 

ضیح داده شده است.همچنین عواملی مثل بازاریابی خدمات پرداخت موبایلی در نظرگرفته شدند، و ویژگیهای هر یک از آنها تو

هزینه ، سهولت استفاده ، امنیت ، قابلیت تکنولوژی ،استقلال و عمومیت به عنوان عوامل تاثیرگذار در موفقیت پرداخت موبایلی 

لی ارائه شده لحاظ گردیده اند.در پایان مزایا ومعایب پرداخت موبایلی بیان گردیده وراهکارهایی برای استفاده از پرداخت موبای

 است .

در تحقیقی با عنوان بررسی کیفیت خدمات الکترونیکی و رضایت الکترونیکی مشتریان در  1366ج( بیکزاد و مولوی در سال 

سازمان های دولتی کشاورزی، به ارائه ی مدل زیتهامل پرداخته اند که دراین مدل کیفیت خدمات الکترونیک رابه عنوان یک 

رایی،تامین سفارش، قابلیت اتکا،حفظ اسرارشخصی، پاسخگویی، جبران وتماس(تعریف واثرآنهارا بر پدیده ی هفت بعدی)کا

رضایت مشتریان می سنجند و در نهایت به این نتیجه دست می یابند که ارتباط معناداری بین این هفت عامل و رضایت 

 مشتریان وجود دارد.

یقی با عنوان تاثیر تحقق سازمان های دولتی الکترونیک در افزایش در تحق 1369د( فتحیان، شفیعا و شهرستانی در سال 

ها مطالعه موردی سازمان های دولتی ملی ایران، پس از تعریف سازمان های دولتی رضایت مشتریان سازمان های دولتی

ریس همبستگی تقاطع الکترونیک و راههای اندازه گیری رضایت مشتریان با استفاده از مدل کانو رضایت مشتریان را در مات

سنجیده و با بررسی میزان گرایش به سازمان های دولتی الکترونیک به این نتیجه دست یافتند که خدمات الکترونیکی سازمان 

 های دولتی ملی از نیازهای عملکردی مشتریان است و رابطه توسعه آنها با رضایت مشتریان یک رابطه خطی مستقیم است.

درتحقیقی با عنوان مدل عوامل موثر بر کیفیت خدمات سازمان های دولتی دریافتند که 1369اله( حسینی و قادری در س

توسعۀ شگفت انگیز فناوری اطلاع رسانی و ارتباطات و به کارگیری فناوری اطلاعات و شبکه های اطلاعاتی صنعت سازمان های 

انفورماتیک باعث ایجاد تغییرات عمده ای درشکل پول و دولتیداری را نیز تحت تأثیر خودقرار داده است . سرعت توسعه صنعت 

سیستمهای انتقال منابع در عرصۀ سازمان های دولتیداری شده و مفاهیم جدیدی را باعناوین پول الکترونیکی و انتقال 

اید به طور الکترونیکی آن ارائه کرده است . از سوی دیگرسازمان های دولتیها برای قرار گرفتن درموقعیت رقابتی مناسب ب

 مستمر و فعال به نوآوری در خدمات خود بپردازند .
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 مدل مفهومی تحقیق

با در نظر گرفتن متغیر کیفیت خدمات دولت الکترونیک به عنوان متغیر مستقل و متغیر اعتماد عمومی به عنوان متغیر وابسته 

ت الکترونیک بر اساس پرسشنامه بکاررفته در مدل مفهومی تحقیق به شرح زیر می باشد، لازم به ذکر است کیفیت خدمات دول

( اندازه گیری می شود و برای سنجش اعتماد عمومی ازپرسشنامه   بکار رفته در 2339) 7تحقیق  پاپادومیچلاکی و منتزاس

( استفاده شده است. 1366تحقیق منوریان وهمکاران)  

 

 

 

 جامعه آماری و شیوه نمونه گیری

جامعه آماری تحقیق شامل  شهروندان شهر کاشان می باشد که ازخدمات دولت الکترونیک استفاده نموده اند. لذا ، حجم نمونه 

نفر انتخاب شدند.   333ابر با آماری با کمک جدول تعیین  حجم نمونه کرجسی ومورگان و به روش تصادفی در دسترس  بر  

 

 متغیر ها و شاخص های تحقیق

 جدول زیر متغیر های تحقیق را با توجه به فرضیه های تحقیق نشان می دهد:

                                                             
7 - Papadomichelaki and  Mentzas 

متغیر  متغیر مستقل فرضیه های تحقیق

 وابسته

کیفیت خدمات دولت  فرضیه اصلی

 الکترونیک

اعتماد 

 عمومی

اعتماد  قابلیت اتکاء فرضیه فرعی اول

 عمومی

 قابلیت اتکا

اطمینان   

 پشتیبانی از شهروندان

 ریسک پذیری

 درستکاری

 اطمینان

کیفیت خدمات 

 حکومت الکترونیک
اعتماد 

 عمومی
 کارایی
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 جدول  متغیرها و شاخص های تحقیق

 جامعه آماری

ها و اطلاعات برای تجزیه و تحلیل از پرسشنامه استفاده گردیده  آوری داده تحقیقات میدانی: در این قسمت به منظور جمع

باشد :  است. پرسشنامه مذکور شامل دو بخش عمده می  

( بوده  2339) 8الف( پرسشنامه کیفیت خدمات دولت الکترونیک: این پرسشنامه برگرفته از تحقیق  پاپادومیچلاکی و منتزاس

گویه می باشد. 21و دارای   

گویه بوده و سه بعد ریسک پذیری،  درستکاری و اطمینان را مورد  12ب( پرسشنامه اعتماد عمومی: این مقیاس دارای 

(  می باشد. 1366سنجش قرار می دهد. این پرسشنامه بر گرفته از تحقیق منوریان و همکاران)  

و هم چنین گویه های هر یک از ابعاد در پرسشنامه نهائی را نشان می دهد، جدول زیر متغیرها و ابعاد آن ها   

 : ابعاد متغیرها و تعداد کلی سؤال ها9-9جدول 

                                                             
8 - Papadomichelaki and  Mentzas 

اعتماد  کارائی فرضیه فرعی دوم

یعموم  

اعتماد  پشتیبانی از شهروندان فرضیه فرعی سوم

 عمومی

مفرضیه فرعی چهار اعتماد  قابلیت اعتماد 

 عمومی

 تعداد گویه ها سوال های پرسش نامه ابعاد متغیرهای مورد بررسی

 اعتماد عمومی

23و  28سوال های  ریسک پذیری گویه 2   

درستکاری  31تا  26سوال های   گویه 4   

33تا  32سوال های  اطمینان گویه 8   

خدمات دولت کیفیت 

 الکترونیک

13تا  12سوال های  قابلیت اتکاء گویه 8   

11تا  1سوال های  کارایی گویه 11   

21تا  16سوال های  پشتیبانی از شهروندان گویه 4   

21تا  22سوال های  قابلیت اعتماد گویه 4   
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 روایی و پایایی پرسشنامه

هرچند پرسشنامه ها ی تحقیق  استاندارد  بوده و  روایی ان در تحقیقات قبلی تایید شده است ولی به لحاظ تغییرات اندك  

در پرسشنامه ها در راستای انطباق بیشتر با جامعه اماری تحقیق ؛ محقق آن را در اختیار تعدادی از اساتید و صاحب نظران  

همچنین ازمون پایایی پرسشنامه های تحقیق انجام گرفت و  از ضریب آلفای  ر گرفته است.قرار داده و مورد تایید ان ها قرا

 333/3و برای مقیاس اعتماد عمومی  648/3کرونباخ استفاده شده است که برای پرسشنامه کیفیت خدمات دولت الکترونیک 

نشان می دهد.محاسبه گردید. جداول زیر خروجی نرم افزار در خصوص پایایی مقیاس تحقیق را   

 

آلفای 

 کرونباخ

تعداد 

 گویه ها

 نام متغیر

648/3 کیفیت خدمات دولت  21 

 الکترونیک

333/3  اعتماد عمومی 12 

 

 یافته های تحقیق 

درصد از پاسخ دهندگان مرد و مابقی زن  83نتایج بررسی متغیر های جمعیت شناختی نمونه اماری نشان میدهد که  

درصد پاسخ دهندگان دارای مدرك  11درصد کاردانی،  12درصد افراد دارای مدرك دیپلم و پائین تر،  8هستند.همچنین 

سال  8درصد پاسخ دهندگان زیر  32می باشند.  همچنین درصد دارای مدرك تحصیلی کارشناسی ارشد  23کارشناسی و 

 24تا  19درصد دارای سابقه  4سال،  16تا  13درصد دارای سابقه  6سال،  12تا  3درصد دارای سابقه بین  46سابقه کار، 

تا  31صد بین در 81سال سن داشته،  33درصد افراد تا  28سال و بیشتر بودند. از سوی دیگر  21درصد دارای سابقه  6سال و 

سال سن بوده است. ضمنا هیچ کدام از پاسخ  83تا  11درصد دارای  3سال و تنها  13تا  41درصد بین  13سال،  43

سال و بالاتر نداشته اند.  83دهندگان   

 ازمون فرضیه ها 

 آزمون فرضیه اصلی تحقیق

شهروندان کاشان تاثیر مثبت و معناداری دارد.فرضیه پژوهشی: کیفیت خدمات دولت الکترونیک بر روی اعتماد عمومی   

های آماری:فرضیه  

 

{
       
       

 

 جدول زیر نتایج آزمون فرضیه فوق را نشان می دهد.
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 اعتماد عمومی کیفیت خدمات 

 پیرسون

کیفیت خدمات 

 دولت الکترونیک

333/1 ضریب همبستگی  **834/3  

333/3 . (P-Valueسطح معنی داری)  

 333 333 تعداد

 اعتماد عمومی

834/3** ضریب همبستگی  333/1  

333/3 (P-Valueسطح معنی داری)  . 

 333 333 تعداد

معنی دار می باشد)یک طرفه( 31/3** همبستگی در سطح خطای   

 : نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان کیفیت خدمات دولت الکترونیک و اعتماد عمومی2-1جدول 

 

SPSS با توجه به خروجی  برابر است با  کیفیت خدمات دولت الکترونیک و اعتماد عمومی، ضریب همبستگی پیرسون میان 

داری  و مقدار عدد معنی 834/3 (P-Value) =  333/3و در واقع صفر ) 31/3مشاهده شده برای این ضریب کوچکتر از   P-

Value = 31/3داری استاندارد ) باشد که از سطح معنی ( می  درصد  99( کمتر است. بنابراین فرضیه صفر در سطح اطمینان 

توان گفت که  باشد ، بنابراین می رد و نقیض آن تائید می شود. با توجه به این که ضریب همبستگی دارای علامت مثبت می

باشد. حال که وجود رابطه میان این دو متغیر تائید گردید به بررسی جهت تغییرات این دو متغیر با یکدیگر هم جهت می 

رابطه علیّ میان آنها خواهیم پرداخت. همانطور که در فصل سه مطرح گردید برای آزمون رابطه علیّ میان متغیرها از روش 

 مدلسازی معادلات ساختاری استفاده خواهد شد.

ضریب ( به روش مذکور را نشان می دهند. این شکل ها نمایانگر 1ای مدل نتایج آزمون فرضیه اصلی )اجر 2و  1شکل های 

(R) استاندارد و ضریب معناداری  (T-value) می باشند. شکل اول  نیز   R )ضریب استاندارد( ، ارزش   t و شاخص های  9 

دهد. همانطور که پیشتر ذکر شد، و... را نشان می  RMSEA،GFIبرازش مدل از قبیل کای دو ،  اگرمقدار  
2نسبت  کم ،

2 درجه آزادی) به df ،3 کوچکتر از (  RMSE نیز  و 1/3کوچکتر از  10  GFI
11 AGFI و 

12 % باشند، می توان  93بزرگتر از  

                                                             
9- t-value 

10- Root Mean Square Error of Approximation 

11- Goodness of Fit Index 

12- Adjusted Goodness of Fit Index 
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t ضریب استاندارد رابطه موجود نیز در صورتی که ارزش مناسبی دارد. برازش اجرا شده نتیجه گرفت که مدل بزرگتر  98/1از  ، 

معنی دار خواهد بود. درصد 91، در سطح اطمینان دکوچکتر باش -98/1یا از   
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میان کیفیت خدمات دولت الکترونیک و اعتماد عمومی )حالت استاندارد( ابطهآزمون ر: خروجی  1-4شکل   

 

کیفیت خدمات دولت الکترونیک و اعتماد عمومی )حالت معنی داری( بطهاآزمون ر: خروجی 2-4شکل   

 

R T- Value Chi-Square df P- value RMSEA GFI AGFI 

83/3  39/2  43/33  43 33283/3  119/3  92/3  69/3  

 1: شاخص های برازش مدل  8 -1جدول 

 

t ارزشبا توجه به معنی دار بودن  ، اولاًشود همانطور که مشاهده می تأیید  درصد 99فرضیه اصلی تحقیق در سطح اطمینان ،  

مدل تأیید می شود، چرا که مقدار کای دو، مقدار اعتبار و برازندگی مناسب می شود. ثانیاً RMSEA و نسبت کای دو به درجه  

و مقدار  آزادی کم GFI AGFI و  می توان بیان  . از این رو مدل نیز دارای برازش مناسبی است. لذادرصد است 93بالای  نیز 

درصد موجب اعتماد عمومی می شود. 91کرد که کیفیت خدمات دولت الکترونیک  در سطح اطمینان   

 آزمون فرضیه  فرعی اول 

 فرضیه پژوهشی: قابلیت اتکاء به خدمات دولت الکترونیک بر روی اعتماد عمومی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

های آماری:فرضیه  

 



 حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه
 702-792، صفحات 1931، زمستان 1، شماره 1دوره 

777 

 

{
       
       

 

 جدول زیر نتایج آزمون فرضیه فوق را نشان می دهد.

 

 اعتماد عمومی قابلیت اتکاء 

 پیرسون

 قابلیت اتکاء

333/1 ضریب همبستگی  **811/3  

336/3 . (P-Valueسطح معنی داری)  

 333 333 تعداد

 اعتماد عمومی

811/3** ضریب همبستگی  333/1  

336/3 (P-Valueسطح معنی داری)  . 

 333 333 تعداد

معنی دار می باشد)یک طرفه( 31/3** همبستگی در سطح خطای   

 قابلیت اتکاء و اعتماد عمومی: نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان 3-1جدول 

 

SPSS با توجه به خروجی  و مقدار عدد  811/3برابر است با  قابلیت اتکاء و اعتماد عمومی، ضریب همبستگی پیرسون میان 

داری  معنی (P-Value) =  336/3و در واقع صفر ) 31/3مشاهده شده برای این ضریب کوچکتر از   P-Value باشد که از  ( می

= 31/3داری استاندارد ) سطح معنی  درصد رد و نقیض آن تائید می  99( کمتر است. بنابراین فرضیه صفر در سطح اطمینان 

توان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر  باشد ، بنابراین می شود. با توجه به این که ضریب همبستگی دارای علامت مثبت می

گردید به بررسی رابطه علیّ میان آنها خواهیم با یکدیگر هم جهت می باشد. حال که وجود رابطه میان این دو متغیر تائید 

 پرداخت. 

( به روش مذکور را نشان می دهند.2نتایج آزمون فرضیه فرعی اول )اجرای مدل  4و  3شکل های   



 حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه
 702-792، صفحات 1931، زمستان 1، شماره 1دوره 

772 

 

 

میان قابلیت اتکاء و اعتماد عمومی )حالت استاندارد( ابطهآزمون ر: خروجی  3-4شکل   

 

ت اتکاء و اعتماد عمومی )حالت معنی داری(میان قابلی ابطهآزمون ر: خروجی 4-4شکل   
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R T- Value Chi-Square df P- value RMSEA GFI AGFI 

19/3  14/2  18/133  84 33319/3  118/3  91/3  92/3  

 7: شاخص های برازش مدل  10 -1جدول 

 

t ارزشبا توجه به معنی دار بودن  ، اولاًشود همانطور که مشاهده می تأیید می  درصد 99سطح اطمینان فرضیه اخص اول در ،  

مدل تأیید می شود، چرا که مقدار کای دو، مقدار اعتبار و برازندگی مناسب شود. ثانیاً RMSEA و نسبت کای دو به درجه  

و مقدار  آزادی کم GFI AGFI و  . از این رو مدل نیز دارای برازش مناسبی است. لذا می توان بیان درصد است 93بالای  نیز 

درصد موجب اعتماد عمومی می شود. 91بلیت اتکاء به دولت الکترونیک در سطح اطمینان کرد که قا  

 آزمون فرضیه  فرعی دوم 

 فرضیه پژوهشی: کارایی خدمات دولت الکترونیک بر روی اعتماد عمومی تاثیر مثبت و معناداری دارد.

های آماری:فرضیه  

 

{
       
       

 

فوق را نشان می دهد.جدول زیر نتایج آزمون فرضیه   

 

 اعتماد عمومی کارایی 

 پیرسون

 کارایی

333/1 ضریب همبستگی  **169/3  

333/3 . (P-Valueسطح معنی داری)  

 333 333 تعداد

 اعتماد عمومی

169/3** ضریب همبستگی  333/1  

333/3 (P-Valueسطح معنی داری)  . 

 333 333 تعداد

معنی دار می باشد)یک طرفه( 31/3** همبستگی در سطح خطای   
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 کارایی و اعتماد عمومی: نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان 11-1جدول 

 

SPSS با توجه به خروجی  و مقدار عدد  169/3برابر است با  کارایی و اعتماد عمومی، ضریب همبستگی پیرسون میان 

داری  معنی (P-Value) =  333/3و در واقع صفر ) 31/3مشاهده شده برای این ضریب کوچکتر از   P-Value باشد که از  ( می

= 31/3داری استاندارد ) سطح معنی  درصد رد و نقیض آن تائید می  99( کمتر است. بنابراین فرضیه صفر در سطح اطمینان 

توان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر  ، بنابراین میباشد  شود. با توجه به این که ضریب همبستگی دارای علامت مثبت می

با یکدیگر هم جهت می باشد. حال که وجود رابطه میان این دو متغیر تائید گردید به بررسی رابطه علیّ میان آنها خواهیم 

 پرداخت. 

را نشان می دهند.  ( به روش مدلسازی معادلات ساختاری3نتایج آزمون فرضیه فرعی دوم )اجرای مدل  8و  1شکل های   

 

میان کارایی و اعتماد عمومی )حالت استاندارد( ابطهآزمون ر: خروجی  1-4شکل   
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میان کارایی و اعتماد عمومی )حالت معنی داری( ابطهآزمون ر: خروجی 8-4شکل   

 

R T- Value Chi-Square df P- value RMSEA GFI AGFI 

13/3  12/2  34/219  134 3333/3  113/3  92/3  93/3  

 9: شاخص های برازش مدل  17 -1جدول 

 

t ارزشبا توجه به معنی دار بودن  ، اولاًشود همانطور که مشاهده می  درصد 99فرضیه اخص دوم تحقیق در سطح اطمینان ،  

مدل تأیید می شود، چرا که مقدار کای دو، مقدار اعتبار و برازندگی مناسب تأیید می شود. ثانیاً RMSEA و نسبت کای دو به  

و مقدار  درجه آزادی کم GFI AGFI و  . از این رو مدل نیز دارای برازش مناسبی است. لذا می توان درصد است 93بالای  نیز 

درصد موجب اعتماد عمومی می شود. 91بیان کرد که کارایی دولت الکترونیک  در سطح اطمینان   

 آزمون فرضیه فرعی سوم

از شهروندان در هنگام استفاده از خدمات دولت الکترونیک بر روی اعتماد عمومی تاثیر مثبت و فرضیه پژوهشی: پشتیبانی 

 معناداری دارد.

های آماری:فرضیه  

 

{
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 جدول زیر نتایج آزمون فرضیه فوق را نشان می دهد.

 

 اعتماد عمومی پشتیبانی از شهروندان 

 پیرسون

پشتیبانی از 

 شهروندان

همبستگیضریب   333/1  **136/3  

333/3 . (P-Valueسطح معنی داری)  

 333 333 تعداد

 اعتماد عمومی

136/3** ضریب همبستگی  333/1  

333/3 (P-Valueسطح معنی داری)  . 

 333 333 تعداد

معنی دار می باشد)یک طرفه( 31/3** همبستگی در سطح خطای   

 پیرسون میان پشتیبانی از شهروندان و اعتماد عمومی: نتایج آزمون همبستگی 19-1جدول 

 

SPSS با توجه به خروجی  و  136/3، ضریب همبستگی پیرسون میان پشتیبانی از شهروندان و اعتماد عمومی برابر است با 

داری  مقدار عدد معنی (P-Value) =  333/3و در واقع صفر ) 31/3مشاهده شده برای این ضریب کوچکتر از   P-Value ) 

= 31/3داری استاندارد ) باشد که از سطح معنی می  درصد رد و نقیض  99( کمتر است. بنابراین فرضیه صفر در سطح اطمینان 

توان گفت که جهت تغییرات  باشد، بنابراین می آن تائید می شود. با توجه به این که ضریب همبستگی دارای علامت مثبت می

شد. حال که وجود رابطه میان این دو متغیر تائید گردید به بررسی رابطه علیّ میان آنها این دو متغیر با یکدیگر هم جهت می با

 خواهیم پرداخت. 

( به روش مدلسازی معادلات ساختاری را نشان می دهند. 4نتایج آزمون فرضیه اخص سوم )اجرای مدل  6و  3شکل های   
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و اعتماد عمومی )حالت استاندارد( میان پشتیبانی از شهروندان ابطهآزمون ر: خروجی  3-4شکل   

 

 

میان پشتیبانی از شهروندان و اعتماد عمومی )حالت معنی داری( ابطهآزمون ر: خروجی 6-4شکل   

 

R T- Value Chi-Square df P- value RMSEA GFI AGFI 

13/3  13/2  18/83  43 33939/3  133/3  96/3  94/3  
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 1: شاخص های برازش مدل  11 -1جدول 

 

t ارزشبا توجه به معنی دار بودن  ، اولاًشود همانطور که مشاهده می  درصد 99فرضیه فرعی سوم تحقیق در سطح اطمینان ،  

مدل تأیید می شود، چرا که مقدار کای دو، مقدار اعتبار و برازندگی مناسب تأیید می شود. ثانیاً RMSEA و نسبت کای دو به  

و مقدار  درجه آزادی کم GFI AGFI و  . از این رو مدل نیز دارای برازش مناسبی است. لذا می توان درصد است 93بالای  نیز 

درصد موجب اعتماد عمومی می شود. 91در سطح اطمینان پشتیبانی از شهروندان در دولت الکترونیک بیان کرد که   

 آزمون فرضیه فرعی چهارم

وی اعتماد عمومی تاثیر مثبت و معناداری دارد. فرضیه پژوهشی قابلیت اطمینان به خدمات دولت الکترونیک بر ر  

های آماری:فرضیه  

 

{
       
       

 

 جدول زیر نتایج آزمون فرضیه فوق را نشان می دهد.

 

 اعتماد عمومی قابلیت اعتماد 

 پیرسون

 قابلیت اعتماد

333/1 ضریب همبستگی  **181/3  

333/3 . (P-Valueسطح معنی داری)  

 333 333 تعداد

 اعتماد عمومی

181/3** ضریب همبستگی  333/1  

333/3 (P-Valueسطح معنی داری)  . 

 333 333 تعداد

معنی دار می باشد)یک طرفه( 31/3** همبستگی در سطح خطای   

 قابلیت اعتماد و اعتماد عمومی: نتایج آزمون همبستگی پیرسون میان 11-1جدول 
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SPSS با توجه به خروجی  و مقدار عدد  181/3برابر است با  قابلیت اعتماد و اعتماد عمومی، ضریب همبستگی پیرسون میان 

داری ) معنی P-Value =  333/3و در واقع صفر ) 31/3( مشاهده شده برای این ضریب کوچکتر از  P-Value باشد که از  ( می

= 31/3داری استاندارد ) سطح معنی  درصد رد و نقیض آن تائید می  99در سطح اطمینان ( کمتر است. بنابراین فرضیه صفر 

توان گفت که جهت تغییرات این دو متغیر  باشد، بنابراین می شود. با توجه به این که ضریب همبستگی دارای علامت مثبت می

نها خواهیم با یکدیگر هم جهت می باشد. حال که وجود رابطه میان این دو متغیر تائید گردید به بررسی رابطه علیّ میان آ

 پرداخت. 

( به روش مدلسازی معادلات ساختاری را نشان می دهند. 1نتایج آزمون فرضیه فرعی چهارم )اجرای مدل  13و  9شکل های   

 

میان قابلیت اعتماد و اعتماد عمومی)حالت استاندارد( ابطهآزمون ر: خروجی  9-4شکل   
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و اعتماد عمومی )حالت معنی داری( میان قابلیت اعتماد ابطهآزمون ر: خروجی 13-4شکل   

 

R T- Value Chi-Square df P- value RMSEA GFI AGFI 

18/3  43/2  26/36  43 33361/3  126/3  91/3  66/3  

 1: شاخص های برازش مدل  11 -1جدول 

 

t ارزشبا توجه به معنی دار بودن  ، اولاًشود همانطور که مشاهده می  درصد 99اطمینان  فرضیه اخص چهارم تحقیق در سطح، 

مدل تأیید می شود، چرا که مقدار کای دو، مقدار اعتبار و برازندگی مناسب تأیید می شود. ثانیاً RMSEA و نسبت کای دو به  

و مقدار  درجه آزادی کم GFI AGFI و  . از این رو مدل نیز دارای برازش مناسبی است. لذا می توان درصد است 93بالای  نیز 

درصد موجب اعتماد عمومی می شود. 91ت اعتماد به دولت الکترونیک در سطح اطمینان بیان کرد که قابلی  
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پیشنهاد ها وراهکارها ی تحقیق:نتیجه گیری و  

اعتماد برای استفاده دولت الکترونیک مهم است چون خدمات دولت الکترونیک اطلاعات شخصی را از شهروندان درخواست 

اعتماد به چه کسی و چه اطلاعاتی در جایی که کاربران یکدیگر را نمی شناسند خیلی مشکل میکند . مشخص کردن این که 

است .انتقال یکجای بسیاری از خدمات به صورت یکجا به رسانه های مجازی خطرات مربوط به استفاده از این خدمات دولتی را 

مومی در دولت الکترونیک به طور الکترونیکی تقویت کرده است .چون اطلاعات محرمانه و حساس در زمان انجام خدمات ع

باشند ، بلکه همچنین دسترسی به آنها ارسال و ذخیره شده اند ، نه تنها مستعد رهگیری و دستکاری توسط اشخاص نمی

توسط پرسنل غیرمرتبط بدون تایید شهروندان غیرمجاز است. با این فرض که دولتهای الکترونیکی انحصار ارائه خدمات 

ونیکی  را دارند ، اعتماد شهروندان به زیرساختار فن آوری و یکپارچگی نهادهای دولتی برای پذیرش آنها حیاتی است . الکتر

اعتماد در خدمات دولت الکترونیک به شهروندان، به دادن اطمینان در خصوص داشتن حریم شخصی و عدم سوء استفاده از 

ط می شود . بررسی تصور اعتماد شهروندان به ارائه خدمات عمومی اطلاعات شخصی آنها توسط سازمانهای دولتی مربو

الکترونیک توسط دستگاههای دولتی به قابلیت درستکاری و یکپارچگی سازمانهای دولتی برای ارائه خدمات به صورت 

ستمهای آنلاین الکترونیکی بستگی دارد ، همینطور به شاخص های امنیت و نوع فن آوری که از تراکنشهای انجام شده در سی

( در تحقیقی با عنوان ارتباط میان دولت 2312(. جلالی و خراسانی )1369حفاظت می کند نیز وابسته است )بیکزاد و مولوی،

تهران، دریافتند که حکومت الکترونیک موجب افزایش اعتماد  1الکترونیک و اعتماد عمومی در میان شهروندان در منطقه 

ن بیان کردند که امنیت بیشتر ، محتوای غنی ، خدمات مناسب و مشارکت شهروندان در دولت عمومی می شود. هم چنین آنا

الکترونیک موجب افزایش اعتماد عمومی می شود.پیشنهادات زیر بر اساس نتایج آزمون فرضیه و بحث های مطرح شده، ارائه 

 می شوند:

 ملا الکترونیکیتدوین استراتژی جهت تبدیل سازمان های عمومی به سازمان های کا -1

طراحی نظام جامع فن آوری اطلاعات در سازمان های دولتی با رویکرد ایجاد اعتماد عمومی و پاسخگویی به  -2

 شهروندان

 طراحی پورتال سازمان های دولتی با رویکرد سهولت در دسترسی به خدمات -3

که می توان به صورت الکترونیکی  بازنگری در فعالیت های سازمان های دولتی به منظور شناسایی آندسته از خدماتی -4

 ارائه نمود

 بازمهندسی فرآیندهای کاری با رویکرد تبدیل فعالیت های دستی و سنتی به فرآیندهای الکترونیک و خودکار -1

 طراحی پورتال با قابلیت بارگذاری سریع مطالب مورد نیاز شهروندان. -1

 ن در شبانه روزفعال بودن پورتال سازمان و خدمات رسانی در هر لحظه از زما -2

 ایجادامکان در پورتال سازمان به منظور دسترسی سریع و آسان به خدمات و اطلاعات مورد نیاز -3

 طراحی پورتال سازمانهای دولتی به گونه ای که در کمترین زمان ممکن بارگذاری شود. -4

 طراحی پورتال های سازمان ها با قابلیت انطباق با همه مرورگرهای موجود -1
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 خش جستجو در پورتال سازمان های دولتی و ایجاد امکان جستجوی پیشرفته برای مشتریانقرار دادن ب -1

 قرار دادن نقشه سایت و معرفی بخش ها و قسمت های مختلف سازمان های دولتی و مسئولین سازمان های دولتی -2

 قادر ساختن مشتریان برای خصوصی سازی پروفایل شخصی شان -3

 نیازشان را در صفحه شخصی خود بنگنجانند.ایجاد این امکان که خدمات مورد  -4

 کنترل اطلاعات موجود در پورتال سازمان های دولتی از لحاظ دقت و صحت و به روز بودن اطلاعات -1

 ایجاد امکان دسترسی استفاده کنندگان از خدمات به جزئیات خدمات از جمله هزینه خدمات  -8

 هروندان به صورت مستقیم و از طریق پورتال سازمانتعیین افرادی متخصص برای پاسخگویی به درخواست های ش -1

فراهم نمودن بخشی در پورتال سازمان های دولتی در خصوص پرسش و پاسخ و رفع مشکلات احتمالی استفاده  -2

 کنندگان در سریعترین زمان

استفاده ایجاد سیستم رایانامه در سازمان های دولتی و اختصاص آدرس خاص به هریک از کارکنان بطوریکه  -3

 کنندگان از خدمات بتوانند در هر لحظه از شبانه روز با مسئولین خود بصورت الکترونیکی ارتباط برقرار نمایند.

 آموزش نحوه برخورد با شهروندان به کارکنان سازمان های دولتی -4

 برنامه ریزی برای دسترسی به خدمات سازمان های دولتی با کمترین اطلاعات شخصی افراد -1

 از امکانات امنیتی و اطمینان دادن به استفاده کنندگان در خصوص امنیت فضای مجازیاستفاده  -2

 

 پیشنهادهایی برای محققان آینده

 بررسی تاثیر نگرش های کارکنان بروی کیفیت خدمات دولت الکترونیک -1

 کترونیکشناسایی راهکارهایی برای تشویق شهروندان برای استفاده از خدمات سازمان های دولتیی بصورت ال -2

 طراحی مدلی برای ارتقاء اثربخشی سازمان های دولتی داری الکترونیک -3

 بررسی تاثیر فرهنگ سازمانی بروی کیفیت خدمات دولت الکترونیک -4

 

 

 منابع فارسی

 11، دانش مدیریت؛ شماره"مدیریت دولتی و اعتماد عمومی"؛ 1363الوانی، سید مهدی و دانایی فرد، حسن. -1

 48شماره  یریت،توسعه مد، "اعتماد یبر مبنا یریتمد"،1363محمدرضا،  ی،مهربان یاحمد -2

، ترجمه ناصرالدین غراب . نمایه  "بررسی مفهوم اعتماد در میان جامعه شناسان کلاسیک  "( 1363باربرا . میزنال ) -3

 1363پژوهش . سال پنجم . تابستان 

  " عتماد در شهر الکترونیکبررسی مفهوم ا"، 1366، عابد ،  عابدی جعفریسعید و ، یزرند -4

 "سیرتحول سازمان های دولتی الکترونیک در ایران  "، 1393عزیزی ، اسماعیل و رمضانی فرد ، محبوبه ،  -1



 حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه
 702-792، صفحات 1931، زمستان 1، شماره 1دوره 

722 

 

 "سازمان های دولتی الکترونیک زیر ساخت تجارت نوین "، 1366حسنی ، فرنود ،  -8

،روزنامه دنیای "سازمان های دولتی نوین جایگاه سازمان های دولتی الکترونیک در  "، 1391باقری ، احسان ،  -3

 91اقتصاد خرداد 

 "فرازونشیب سازمان های دولتی الکترونیکی و مشتریان دلواپس  "خسروداد ، پریسا ، ، -6

 "علل عدم گسترش سازمان های دولتی الکترونیک در ایران  "احمدی کاشانی ، پیام ، ، -9

 کاربردی تهران -، دانشگاه جامع علمی  "کترونیک پروژه سازمان های دولتی ال "،1391بهرامی ، مجید ، -13

، ماهنامه داخلی سازمان های  "سیستم های پرداخت الکترونیکی در ایران  "،1391فردی، فرامرز، وطنیان ،غلامرضا ، -11

 43دولتی اقتصاد نوین ، شماره 

مفهومی برای تبیین عوامل ارائه ی مدل  "،1392دیواندری ، علی ، عابدی ، احسان ، ناصرزاده ، سید محمدرضا ،  -12

کلیدی موثر بر کیفیت سیستم ارائه دهنده ی خدمات سازمان های دولتی اینترنتی )پیمایشی پیرامون سازمان های 

  1392، بهار 1، مجله مدیریت فناوری اطلاعات دانشکده مدیریت دانشگاه تهران ، شماره  "دولتی ملت( 

پذیرش دولت الکترونیک در ایران : تبیین نقش  "، 1369د ، حسن ، الهی ، شعبان ، عبدی ، بهنام ، دانائی فر -13

،  1، چشم انداز مدیریت دولتی ، شماره  "متغیرهای فردی ، سازمانی و اجتماعی مطرح در پذیرش فناوری 

 1369بهار

 ، سال هفتم 4، پیک نور ، شماره  "اعتماد و اعتماد سازی در سازمان  "پناهی ، بلال ، ، -14

بررسی ادراك مشتریان از امنیت و اعتماد الکترونیکی در  "سرخ ، مجمد ناصر ، نائب زاده ، شهناز، ،کریمی قلعه  -11

 "استفاده از سیستم های پرداخت الکترونیکی )مورد مطالعه : شعب سازمان های دولتی ملت استان تهران ( 

، دومین "ند بین شهروندان و دولت اعتماد عمومی پیو "، 1392عالی ، حدیث ، خرمالی ، نازنین ، نظری، خدیجه ، -18

 گرگان 1392همایش ملی علوم مدیریت نوین ، چهاردهم شهریور 

ره آورد حکومت  ؛عدالت و اعتماد عمومی  "، 1361پورعزت ، علی اصغر ، قلی پور، آرین ، پیران نژاد ، علی ،  -13

 م، سال شانزده 36، ماهنامه علمی پژوهشی دانشگاه شاهد ، شماره "الکترونیک 

، "اعتماد اجتماعی و رابطه برخی عوامل اجتماعی با آن : مطالعه موردی شهر قم  "،1369بختیاری ، مهدی ،  -16

 1369فصلنامه مطالعات فرهنگی اجتماعی ، پیش شماره دوم ، زمستان 

ی ، سازمان مطالعه و تدوین کتب علوم انسان "چالشهای مدیریت دولتی در ایران  "،1363دانائی فرد ، حسن ،  -19

 دانشگاهها )سمت ( مرکز تحقیق و توسعه علوم انسانی 

افزایش اعتماد عمومی بر پایه ارتقاء فرهنگ  "،1393زاهدی ، شمس السادات خانباشی ، محمد ، رضایی ، الهام،  -23

 1، پژوهشنامه مدیریت اجرایی ، سال سوم ، شماره  "پاسخگوئی 

بررسی رابطه بین پاسخگویی عمومی  "، 1366واثق ، بهاره ،  منوریان ، عباس ، نرگسیان ، عباس ، فتاحی ، مهدی ، -21

  "گانه شهر تهران  22و اعتماد عمومی در سازمانهای دولتی مناطق 

، مجموعه مقالات همایش تجارت  "سازمان های دولتی الکترونیکی در ایران و جهان "،  1362کهزادی ، نوروز ،  -22

 1362الکترونیکی سال 
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،  "سنجش کیفیت خدمات الکترونیک در شرکت قطارهای مسافربری رجاء "، 1363ج ،  زاهدی ، ش ، بی نیاز ، -23

 1363، سال  1نشریه مدیریت فناوری اطلاعات ، شماره 
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