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 چکیده
نظر  با در یبر مشارکت عموم یکدولت الکترون یفیتأثیر کت پژوهش حاضر با هدف شناسايی

 از و ی انجام پذيرفته است. در اين پژوهش، از روش توصیفیاعتماد عموم ایگرفتن نقش واسطه

 بهکنندگان  مراجعه یهکلجامعه آماری پژوهش حاضر شامل . است همبستگی استفاده شده نوع

کرجسی و  جدول از استفاده با گیری نمونه فرآيند در که باشندشهر همدان می 28پلیس +دفاتر 

 از متغیرها سنجش برای .گرديد انتخاب ای نسبیطبقه یوهنفر به ش 942 با برابر اینمونه مورگان

ی نولحسنا و مشارکت عمومو  کیدولت الکترون تیفیکهای استاندارد اعتماد عمومی و پرسشنامه

ها از روايی محتوايی و همچنین تعیین روايی آن که برای است شده ، استفاده1821همکاران، 

ها از ضريب آلفای کرونباخ بهره گرفته شده است که مقدار آن به دست آوردن پايايی آن برای به

در اين پژوهش، جهت آزمون  محاسبه گرديد. 18/8و 12/8های مذکور  ترتیب در پرسشنامه

 افزار نرم، )pls(روش کمترين مربعات جزئیبا استفاده از  ها داده لیتحل و  هيتجزها،  فرضیه

SmartPLS  ،افزار نرم SPSS �وSmart PLS2  ی پژوهش حاکی از ها افتهاستفاده شده است. ي

 ینو اعتماد ب یخدمات بر اعتماد نهاد یفیتاطلاعات و ک یفیتک یستم،س یفیتکآن است که 

درصد از  44 که طوری به ،ستا شهر همدان مؤثر 28+یسکنندگان به دفاتر پل در مراجعه یفرد

سیستم تبیین  تیفیک توسط بین فردیاعتماد درصد از تغییرات  39ی و اعتماد نهادتغییرات 

 بین فردیاعتماد درصد از تغییرات  90نهادی و اعتماد درصد از تغییرات  11شود. همچنین  می

اعتماد د از تغییرات درص 3آمده،  دست شود. بر اساس ضرايب به تبیین می اطلاعات تیفیک توسط

 .شود تبیین میخدمات  تیفیک توسط بین فردیاعتماد درصد از تغییرات  21و  نهادی

اعتماد نهادی، ی، اعتماد عمومی، مشارکت عموم یک،دولت الکترون یفیتک: یکلید واژگان

 اعتماد بین فردی.
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 مقدمه 

خدمات  رائهعنوان ابزاری مهم برای ا به یروزافزون شکل دولت الکترونیک به

 های دولتی در سراسر دنیا تبديل شده است. اين ابزارعمومی در بسیاری از بخش

تر خدمات دولتی، کاهش کاغذبازی و گردش ارائه بهتر و با کیفیت بهواقع  در

کند. رشد گسترده و موفقیت رضايت بیشتر شهروندان کمک می و زمان بیهوده

ن عاملی باعث شده تا بخش دولتی نیز عنوا بخش دولتی به تجارت الکترونیک در

نور ) تحت وب در ارائه خدمات استفاده نمايد وارد عرصه شود و از فناوری

 (. 1881، 2و عبدالرحمان محمد

 یکتواند موجب کاهش سطح استفاده از دولت الکترون که می یاز عوامل يکی    

مهم است که  ساختار يک(. اعتماد 1880است)سازمان ملل،  یشود، اعتماد عموم

 1ی)الزهران یرخ ياکنند  استفاده می یکمردم از دولت الکترون ياکند که آیم یینتع

 و شهروندان پیوند عامل اعتماد (.1821و همکاران،  9یآزم ،1821و همکاران، 

 اعتماد و پیوند اين از منبعث اثربخش دولتی مديريت و بوده دولتی هایسازمان

 زيادی تأثیر دولتی مديريت کیفیت بر عمومی اداعتم رو ين. ازااست دوطرفه

با توجه به اينکه اعتماد مردم به  (.2908 فرد، دانايی و الوانی)داشت خواهد

هاست و اينکه مشروعیت، عامل اصلی بقاء  بخش مشروعیت آن  دولت، قوام

ها درصدد برآمدند تا از ابزارهای گوناگونی برای رفع بحران  هاست، دولت دولت

و کسب مشروعیت بیشتر استفاده کنند. يکی از کاراترين ابزارهايی که  اعتماد

تکنولوژی ارتباطات و اطلاعات است  یریکارگ بدين منظور قابل استفاده است، به

دولت الکترونیک  دولت الکترونیک شده است. یریگ منجر به شکل يتنها که در

به دنبال ايجاد آن های جهان امروز است که بسیاری از کشورها  يکی از ضرورت

                                                           
1-Nour Mohamad A, Abdel  

2-Alzahrani 

3-Azmi 
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های دولتی از  در کشور خود هستند. دولت الکترونیک عبارت از استفاده سازمان

های جديد اطلاعاتی و ارتباطی جهت ارائه و توزيع خدمات و اطلاعات  فناوری

روزی در کمترين زمان، با کمترين هزينه و بالاترين  صورت به هنگام و شبانه به

ی تجاری و تولیدی و ساير مشتريان دولت ها کیفیت به شهروندان، بخش

های کامپیوتری بتوانند با دولت  ها از طريق سیستمکه آن یا گونه به ،باشد می

ارتباط برقرار کنند و مشارکت بیشتری در فرايندهای اداره امور دولتی و نهادهای 

 (.2903سالار داشته باشند)سید جوادين،  مردم

ی ها سازمانن سازمان هر کشور و متشکل از يتر مهمين و تر بزرگدولت      

بزرگ و مهم ديگر است. الکترونیکی شدن اين سازمان بزرگ، برقراری ارتباطات 

در جهت نیل به اهداف  مؤثرها را تسهیل و تسريع کرده و گامی بین ساير قسمت

 پیامدهای از (. يکی2901يزی کشور،ر برنامه)سازمان مديريت و باشد جوامع می

 2الکترونیک دولت شدن مطرح جوامع، در ارتباطات و اطلاعات ناوریف ظهور

 1یز، بعد از انقلاب صنعتیبرانگ بحثترين موضوع شود؛ مهماست که ادعا می

عنوان يک ابزار قدرتمند برای بهبود  ( دولت الکترونیک به1889، 9)جائگراست.

ش عمومی کارايی داخلی دولت و کیفیت ارائه خدمات و همچنین مشارکت بخ

 (.1883، 4شود )تانگگرفته می در نظر

 

 یهاکه سازمان است نيخدمات آنلا تیفیکشامل  کیدولت الکترون تیفیک     

از  یعنوان بخش بر وب به یمبتن یهاستمیس قيبه عموم مردم از طر یدولت

و همکاران،  3)نولحسناکنندیارائه م ،یدولت یهاکل سازمان یاطلاعات یهاستمیس

توسط پرسشنامه نولحسنا  کیدولت الکترون تیفیک(. در اين پژوهش متغیر 1821

                                                           
1-Electronic Government (E-Government) 

2-Industrial Revolution 

3-Jaeger 

4-Tung 

1-Nulhusna 
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 خدمات تیفیاطلاعات و ک تیفیک ستم،یس تیفیکمؤلفه  9با  1821و همکاران، 

 گردد.مشخص می

است که بر اساس  ستمیپردازش اطلاعات س تیفیدهنده ک نشان :ستمیس تیفیک

از (. 1880و همکاران، 2)پیترگرددبیان می ستمیس یموردنظر و ذات یهایژگيو

اطلاعات و  تیفیها نشانگر کستمیس تیفیک ،یکیدولت الکترون انکاربر دگاهيد

 تیفیک نیارائه شده( و همچن یخدمات ارائه شده )مانند سهولت استفاده و محتوا

و  ی( است )لستمیس تیارائه اطلاعات و خدمات )مانند عامل امن یبرا لهیوس

 (.1883، 1رائو

استفاده  یاطلاعات ستمیس یخروج تیفیگیری ک اندازه یبرا :اطلاعات تیفیک

 (.1821)نولحسنا و همکاران، شود یم

 ستمیخدمات ارائه شده توسط س تیفیگیری ک اندازه یبرا :خدمات تیفیک

 .(1821)نولحسنا و همکاران، شود استفاده می یاطلاعات

است که مخدوش شدن  یعاجتما یهايهسرما يناز ارزشمندتر يکی ،اعتماد     

اساس افول  ينا خواهد کرد. بر یلتحم یاسیبر نظام س ینیسنگ یاربس ينهآن هز

، 9)راسکیواست یدولت امروز های یاستدر س یاز مسائل محور يکیاعتماد 

 یتوان ادعا کرد که اعتماد مردم به حکومت، سنگ زيربنایشک م (. بدون2331

 یها ها به سمت حکومت ايش حکومتدر جهان است. گر یاستحکام هر حکومت

و  دهد یها قرار م دموکراتیک، نظرات مردم را در بطن مديريت حکومت

 یتبه اعتماد مردم و مشروع توانند یمعاصر نم یها در دنیا ديکتاتورترين حکومت

نیاز از توجیه و  باشند. حکومت نیز مانند هر قدرتی خود را بی اعتنا یخود ب

 (. 2313، 4رماس)هاببیند مشروعیت نمی

                                                           
2-Petter 

3-Lee & Rao 

4-Ruscio 

1-Habermas 
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در  یدولت یاهمطالعه سازمان یبرا یمهم یو عمل ینظر یتاعتماد، اهم     

 یهستند که اعتماد نوع یمدع ظراناز صاحبن یبرخ(. 2303، 2)ناچمیاسبردارد

و حفظ  يجادا یاجتماع یهایستمسازوکار انسجام دهنده است که وحدت را در س

 یورگر که باعث بهرهیلاست تسه یاهيدو به مثابه پد( 2309، 1)باربرکندیم

اعتماد به عملکرد اثربخش منجر (. 2303، 9)بنیس و نانوسشودیسازمان م یشترب

ها را شهروندان و سازمان ینتبادل اطلاعات مرتبط و مناسب ب يراز ؛شودیم

، 4)برنستیندهدیرا پرورش م یکدموکرات یهاکند. اعتماد، ارزشیم يقتشو

 يفاءا یکلان سازمان یدر تحقق اثربخش يریکارناپذو نقش ان( 2308

 یو اثربخش يیدر کارا یمهم یارو عامل بس( 2303، 3)کالبرت و مکدانگکند یم

 است. یاجتماع یهاگروه

دهد که تعريف دقیقی از اعتماد و اعتماد بررسی ادبیات موجود نشان می      

آن را  عموماًارائه گرديده ، وجود ندارد. اما در تعاريفی که از اعتماد 1عمومی

دانند که افراد دوست دارند به ديگران به طريقی قابل انتظارات يا باورهايی می

شخصی خود نشان دهند. اعتماد در  منفعتدر راستای  صرفاًبینی و نه  یشپ

 يابد: یمارتباط با سازمان به صور زير تجلی 

  .ی(سازمان بروناعتماد سازمان به مردم)اعتماد  -2

ی)اعتماد کارکنان به مديران و اعتماد مديران به سازمان درونماد اعت -1

  .کارکنان(

ها و ماد مشتريان به سازمانی دولتی و اعتها سازماناعتماد عمومی به  -9

     (.1821و همکاران،  1های خصوصی )الزهرانی شرکت

                                                           
2-Nachmias 

3-Barber 

4-Bennis & Nanus 

5-Bernstein 

6-Culbert & McDonough 

7-public trust 
1-Alzahrani 
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 نگری در داخل يک جامعه منظم، صادق و همراه با ک پیشاعتماد عمومی ي     

شده  ريزی که بر اساس هنجارهای مشترك پايه است رفتار مشارکتی

(. در اين پژوهش متغیر اعتماد عمومی توسط پرسشنامه 2903، 2است)فوکوياما

اعتماد  -2گردد که شامل سه بعد است: مشخص می 1821نولحسنا و همکاران، 

 -1 (گرانيدطورکلی  کند )اعتماد به می انیرا ب گرانيبه د یاعتقاد کل ،1یسرشت

 -9 .دهد ، اعتقادات وضعیتی را نسبت به شرايط خاص نشان می9نهادی اعتماد

 گرانيدهد )اعتماد به د را نشان می گرانياعتقاد خاص به د ،4یفرد نیاعتماد ب

 (.1884، 3تان و ساترلند)طور خاص(  به

ه ب نهادينه یصورت ی،و مدن یکدموکرات یادر بستر جامعه مشارکت امروزه     

و  یشهروند ی،مدن جامعۀ شده در سه بستر ينه. مشارکت نهادیردگیخود م

 یمشارکت عموم يشاساس، افزا همین شکل گرفته است. بر یدموکراس

 سطوح امور جامعه در ۀو ادار یعموم یگذاریمش خط فرايندهای شهروندان در

 یکاتجوامع دموکر پیشرفت مهم در یها از شاخص يکی ی،و مل یا منطقه ی،محل

  (.1884، 1ندر)است

اطلاعات و ارتباطات و  یفناور شده توسط تيبه مشارکت حما یمشارکت عموم

(. در 1824، 1)شارما و پنگدر دولت و حکومت اشاره دارد لیدخ یندهايفرآ

و قصد انتشار اطلاعات مستمر در قالب قصد استفاده  تمشارکپژوهش حاضر، 

نشان داده شده  (ني)آنلارنتنتيا قياز طر کیدر مورد دولت الکترون

 (.1821)نولحسنا و همکاران، است

                                                           
2-Fukuyama 

3-Dispositional Trust 

4-Institutional Trust 

5-Interpersonal Trust 

6-Tan & Sutherland 

7-Nader 

8-Sharma,and Peng 



 یاعتماد عموم یاگرفتن نقش واسطه نظر با دری مشارکت عموم بر کیدولت الکترون تیفیکتأثیر  یبررس 7
 

 بر کیدولت الکترون تیفیکدنبال شناسايی تأثیر بر اين اساس، اين پژوهش به

لذا باشد و ی میاعتماد عموم یاگرفتن نقش واسطه نظر با دری مشارکت عموم

م گرفته مختلف انجا عناوين با های متعددیپژوهش اين موضوع، با رابطه در

 شود.ها اشاره میترين آناست که در ادامه به چند مورد از مهم

کاربران نفر از  139 ای در بین(، در مطالعه1821نولحسنا و همکاران )-

معادلات  یساز استفاده از مدلبا  یاندونز در یکدولت الکترون های يسسرو

خدمات بر  تیفیاطلاعات و ک یفیتک یستم،س یفیتکه کنشان دادند  یساختار

 .مؤثر است یفرد ینو اعتماد ب یاعتماد نهاد

ادراك شهروندان از اعتماد  ین، تعامل بایدر مطالعه(، 1821)و همکاران  2آزمی -

 موردنمونه  .انددادهقرار  یبررس مورد یکیدولت الکترون خدماتو عدالت در 

حداقل  یونرگرس بود و یکدولت الکترون کاربران نفر از 281 ی شاملبررس

ها داده و تحلیل يه تجز یبرا ی،معادلات ساختار یساز مدلی و مربعات جزئ

طور مثبت  به يهو عدالت رو يعینشان داد که عدالت توز یقتحق ينا استفاده شد.

طور  به یزن یگذارد. اعتماد به دولت و راحت یبر اعتماد به دولت تأثیر م

 ارد.گذیتأثیر م e-BR1M يرشبر پذ یا ملاحظه قابل

مدل  يک یشنهادو پ یاتخاذ فناور یقاتتحق ی، به بررس(1824) 1ابوشناب -

 یفیتک ی،آور اعتماد پرداختند که در آن اعتقاد به دولت، اعتماد به فن یشگويیپ

و  یخصوص يممربوط به حفظ حر های یو نگران ينترنتبا ا يیاطلاعات، آشنا

 ینکند. همچنیم ینیب یشرا پ یکبه دولت الکترون یاعتماد کاربران اردن یت،امن

استفاده از  قصد ینیب یشرا در پ یاقدام منطق یتئور یک،اعتماد به دولت الکترون

 ینفر از کاربران اردن 133شامل  یانمونه .دهدمیگسترش  یکیدولت الکترون

استفاده  یمعادلات ساختار یسازآزمون مدل، روش مدل یشد. برا یانجام بررس

                                                           
1-Azmi 
2-Abu-Shanab 
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قصد  یبه طور قابل توجه یشنهادیپ یرهایاد که همه متغنشان د يجنتا شد.

 کردند. ینیب یشرا پ یکاستفاده از خدمات دولت الکترون

 هایسازمان يرانمد یتأثیر عدالت زبان یبه بررس(، 2931ايمانی و همکاران ) -

 ی. جامعه آمارپردازدیم یاعتماد عموم گری یانجیبا م یاجتماع يهبر سرما یدولت

نفر  1138مجموع شامل  رکه د ی،اداره کل استان خراسان جنوب 11ل شام یقتحق

 روش و مورگان جدول. بر اساس باشدیاست، م یمانیو پ یاز کارکنان رسم

 يیعنوان نمونه انتخاب شدند. روا نفر به 990 ای،طبقه یتصادف یریگ نمونه

عدالت  هایپرسشنامه يايیو پا تأيید خبرگان نظربر اساس  هاپرسشنامه یمحتوا

کرونباخ به  یآلفا يببر اساس ضر یعموم دو اعتما یاجتماع يهسرما ی،زبان

 تأثیر داد نشان هاداده یلتحل يجبه دست آمد. نتا 3/8و  338/8، 313/8 یبترت

آن به  یرمستقیمو تأثیر غ 321/8برابر با  یاجتماع يهبر سرما یعدالت زبان یممستق

 يج،نتا يناست. با توجه به ا 218/8برابر با  یماعتماد عمو یانجیم یرمتغ یواسطه

 يتدر سازمان و تقو یعدالت زبان يتبا رعا توانندیم یدولت هایسازمان يرانمد

 را ارتقا دهند. یسازمان یاجتماع يهسرما ی،اعتماد عموم

خدمات  يلتحو یتعوامل مؤثر بر موفق(، 2933میرغفوری و همکاران ) -

عوامل، با  يیو شناسا یشینه. لذا پس از مرور پکردندرا بررسی دولت  یکالکترون

ها  آن یعوامل و روابط عِلّ يناز ا ياپو یمدل یستم،س های يايیپو يکرداستفاده از رو

 یکخدمات الکترون یتوضع يابیارز یبرا یشنهادیارائه شده است. سپس مدل پ

 یها شکاف پژوهش نشان داد که ينا يجنتا به کار گرفته شده است. يزددانشگاه 

دانشگاه وجود  يتسا استفاده از وب یو راحت یسودمند یفیت،در ک یروبه رشد

نقطه تمرکز  توانند یم يتسا وب يریپذ انعطاف یو ارتقا یدارد و بهبود طراح

  خود باشند. یکبهتر خدمات الکترون يلتحو یدانشگاه برا
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سبت به استفاده تأثیر نگرش کارکنان ن یوهش(، در پژ2933نجاری و همکاران ) -

و پذيرش دولت الکترونیک با عوامل اعتماد، سهولت و سودمندی استفاده از 

قراردادند. جامعه  یبررس موردرا دولت الکترونیک در سازمان امور مالیاتی کشور 

آماری پژوهش کلیه کارکنان عملیاتی سازمان امور مالیاتی کشور که در فرآيند 

نفر در سراسر کشور  24004ها و به تعداد  یاتتشخیص، تعیین و وصول انواع مال

نفر به روش تصادفی انتخاب شده  413ای به تعداد مشغول فعالیت بوده و نمونه

يابی معادلات ها با استفاده از روش تحلیل عاملی تأيیدی و مدلاست. تحلیل داده

ماد، دهد که متغیرهای اعتهای پژوهش نشان میساختاری انجام گرفته است. يافته

سهولت استفاده و سودمندی استفاده از دولت الکترونیک از طريق تأثیر بر نگرش 

کارکنان سازمان امور مالیاتی جهت پذيرش و استفاده از دولت الکترونیک دارای 

 .باشددار میاثر مثبت و معنی

مختلف  يفضمن پرداختن به تعار ایدر مقاله(، 2931قدمی و کوثر )-

سؤال پاسخ داده شود  ينتا به ا اندکردهتلاش  یک،الکترون تدول نظران از صاحب

در  یاجتماع پذيری یتولؤمس ی برتا چه حد یکاستقرار دولت الکترون"که 

و  یدانیم های یبررس انجام منظور پس از ينبد "تهران تأثیر دارد؟ یشهردار

 یايیآس یور از مدل استاندارد سازمان بهره یاجتماع یتولؤمس یبرا ی،ا کتابخانه

برگرفته از  يرانا یاسلام یاز مدل مصوب جمهور یکدولت الکترون برای و

 يکاساس  ينآن استفاده شد و بر ا سازی یبوم یموجود جهان یها مدل یقتلف

و  یقتحق طرح . بر اساسيدگرد ينتدو یفرع یهو چهار فرض یاصل یهفرض

و با  يدگرد یطراحبا چهل سؤال  یا ها، پرسشنامه شاخص یریگ اندازه یارهایمع

پرداخته شد  یاتبه آزمون فرض یونو رگرس یرسونپ یهمبستگ ضريب استفاده از

در  یاجتماع یتولؤمس يشدر افزا الکترونیک حاصل شد که دولت یجهنت ينو ا

 يمنیا و با بهداشت ینچن داشته است و هم یتهران تأثیر معنادار یشهردار
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رابطه  یزن یساعات کار ینداردهااستا يتو رعا یضله عدم تبعأکارکنان، مس

  دارد. یمعنادار

 اهداف پژوهش

 با دری مشارکت عموم بر کیدولت الکترون تیفیکشناسايی تأثیر  هدف کلی:

 یاعتماد عموم یاگرفتن نقش واسطه نظر

 سؤالات پژوهش

گرفتن نقش  نظر با دری مشارکت عموم بر کیدولت الکترون تیفیک سؤال اصلی:

 ی چه تأثیری دارد.عموم اعتماد یاواسطه

 پژوهشروش 

نظر هدف  بوده و از یو همبستگ یفیاز نوع توص تیپژوهش ازنظر ماه نيا

دفاتر  بهکنندگان  مراجعه هیکل. جامعه آماری تحقیق حاضر شامل است یکاربرد

در شهر  28لیس+ پ دفتر 1ر حال حاضر تعداد د .استشهر همدان  28پلیس +

مراجعین به اين دفاتر در زمان انجام تحقیق و در بازه  تعدادوجود دارد که  همدان

 از نفر با استفاده 948ها تعداد  از بین آن که نفر است 9888، 2931ماه زمانی بهمن

با روش انتخاب گرديد که اين تعداد حجم نمونه  مونهعنوان ن ، بهمورگان جدول

 بین مراجعین دفاتر موردتحقیق توزيع شد.  ای تصادفی طبقه
 جامعه آماری و حجم نمونه  -2دول شماره ج

r تعداد  کد دفتر

 مراجعین

حجم 

 نمونه

تعداد  دفترکد  رديف

 مراجعین

حجم 

 نمونه

2 022222 938 91 3 022212 498 93 

1 022211 441 49 1 022219 434 33 

9 022224 901 12 1 022213 908 99 

 948 9888 کل 11 410 022223 4
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دولت  تیفیکاعتماد عمومی، های پرسشنامه از یرهامتغ سنجش برای     

 دراست.  شده استفاده، 1821ی نولحسنا و همکاران، مشارکت عمومو  کیالکترون

علاوه بر تأيید . است شده استفاده کرتیل ای درجه پنج فیط از پرسشنامه سه هر

نان يريت، برای اطمینظران حوزه مد و صاحبروايی و اعتبار ابزار توسط اساتید 

ابزار در  سازه گردد. روايیتر و تأيید قطعی روايی از روش کمیّ استفاده میبیش

 توجه با سازه تأيیدی، بررسی گرديد. روايی عامل تحلیل از استفاده با تحقیق اين

برای متغیرهای مکنون  AVEگیرد. مقدار  می قرار ارزيابی مورد AVE شاخص به

های توان گفت که روايی همگرای مدلمی است. بنابراين 4/8تحقیق بالاتر از 

گیری مطلوب است. بررسی پايايی نیز از طريق ضرايب بارهای عاملی، اندازه

توجه به نتايج  پذيرد. با ضرايب آلفای کرونباخ، پايايی ترکیبی صورت می

است و ضرايب معناداری  4/8آمده، بار عاملی برای هر معرف بیشتر از  دست به

شود. در مورد متغیرهای مکنون ها تأيید مینابراين پايايی معرفمناسبی دارند ب

است که نشان از پايايی  19/8پژوهش حاضر تمامی متغیرها در اين معیار بالای 

های گیری دارد. همچنین مقدار پايايی مرکب برای مدل های اندازه درونی مدل

گیری از پايايی مرکب های اندازه مدل ،است. بنابراين 12/8گیری بیشتر از اندازه

  لازم برخوردارند.
 

 ترکیبی کرونباخ و پایایی مقادیر روایی همگرا، آلفای 3 شمارهجدول 

 یبیترک يیايپا آلفای کرونباخ روايی همگرا ابعاد

 8۲111309 8۲1198111 8۲413118 سیستم کیفیت

 8۲389114 8۲031134 8۲182903 اطلاعات کیفیت

 8۲384310 8۲010191 8۲134380 خدمات کیفیت

 8۲139110 8۲122110 8۲131998  سرشتی اعتماد

 8۲030133 8۲030091 8۲148181  نهادی اعتماد

 8۲009443 8۲081110 8۲121012 فردی بین اعتماد

 8۲349121 8۲318120 8۲081181   مستمر استفاده قصد
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 الکترونیکی تبلیغات

 دهان به دهان
8۲143103 8۲023411 8۲008118 

و نیلز بررسلی    هلا  داده لیل تحل و  هيل تجزدر سطح تحلیلل اسلتنباطی جهلت         

 افللزار نللرمو   )pls(از روش کمتللرين مربعللات جزئللی  شللده مطللرحی هللا هیفرضل 

SmartPLS .استفاده شد 

 پژوهشهای یافته

افزار اسمارت پی ال اس به تحلیل عاملی در اين قسمت ابتدا با استفاده از نرم    

های اصلی پژوهش در موردمطالعه پرداخته شده است، سپس با تأيیدی مؤلفه

افزار به بررسی رابطه علی میان گیری از نرمتوجه به مثبت بودن نتايج، با بهره

های تحقیق( پرداخته و با عنايت به های تحقیق)فرضیهها يا همان گزارهمؤلفه

ل نیز به انجام دار، تحلیل مسیر و برازش مدوجود روابط علی و تأثیرات معنی

 رسیده است.

گیلری   های اندازه. برازش مدل2شود:  بررسی برازش مدل در سه بخش انجام می

. بلرازش ملدل   9درونی  هایمدل . برازش مدل ساختاری يا1های بیرونی يا مدل

 کلی.

گیلری از دو معیلار پايلايی و روايلی همگلرا       های اندازه برای بررسی برازش مدل

آلفلای  توجه بله مقلادير بلار علاملی،      با گونه که اشاره شد، مانشود. هاستفاده می

توان گفت کله پايلايی و روايلی همگلرای     می AVEکرونباخ، پايايی مرکب و نیز 

 گیری مطلوب است.های اندازهمدل

گیری نوبت به برازش مدل ساختاری  های اندازهبعد از بررسی برازش مدل     

ساختاری در اين مطالعه از ضرايب معناداری  رسد. برای ارزيابی مدلپژوهش می

Z  مقادير(t- values(ضريب تعیین ،)2R(  معیار وRedundancy شده  استفاده

%،  33%،  33يا معناداری، وجود ارتباط در سطح  است. برای تأيید يک فرضیه

ست )آذر و ا 91/9، 31/1،  31/2آماری معادل  t% به ترتیب حداقل  333
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نشان داده شده است  1گونه که در جدول شماره  (. همان211: 2932ديگران، 

% معنادار 33توان در سطح اطمینان باشد که میمی 31/2ضرايب معناداری بیش از 

 بودن روابط را تأيید نمود. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 ضرايب معناداری -4جدول شماره 

ضرايب معناداری  مسیر

Z 

سطح 

 اطمینان

 %33 4۲301441 اعتماد نهادی←سیستم  تیفیک

%33 3۲120140 اعتماد بین فردی←سیستم  تیفیک  

%33 1۲311181 اعتماد نهادی←اطلاعات  تیفیک  

%33 9۲311143 اعتماد بین فردی←اطلاعات  تیفیک  

%33 1۲313213 اعتماد نهادی←خدمات  تیفیک  

%33 1۲381141 اعتماد بین فردی←خدمات  تیفیک  

%33 1۲841411 قصد استفاده مستمر←ی رشتاعتماد س  

%33 1۲323833 دهان به دهان یکیالکترون غاتیتبل←ی اعتماد سرشت  

%33 9۲389138 قصد استفاده مستمر← نهادیاعتماد   

%33 4۲110110 دهان به دهان یکیالکترون غاتیتبل← نهادیاعتماد   

%33 1۲104249 قصد استفاده مستمر← بین فردیاعتماد   

%33 1۲911311 یکیالکترون غاتیتبل← بین فردیماد اعت  



 14   79تابستان هم، هفد، شماره پنجم فصلنامه علمی تخصصی دانش انتظامی همدان، سال

 

 دهان به دهان

اسلت.   )R2( زا، ضريب تعیلین  معیار اساسی برای ارزيابی متغیرهای مکنون درون

بله ترتیلب    PLSهلای مسلیری   در ملدل  23/8و  99/8، 11/8برابر بلا   R2مقادير 

 ی مکنلون برای متغیرهلا R2 شود. مقدار توجه، متوسط و ضعیف توصیف می قابل

شلود  گونه که مشاهده می نشان داده شده است. همان 9زا در جدول شماره  درون

باشلد، کله حلاکی از بلرازش قلوی ملدل        قوی ملی  ،هاضريب تعیین تمامی سازه

 ساختاری است.

 
 
 
 

 
 زا حشو برای متغیرهای مکنون درون مقادير ضريب تعیین و معیار -3جدول شماره 

 ابعاد
ضريب 

 تعیین
 شومقدار ح

 8۲200333 8۲118249 نهادی اعتماد

 8۲288181 8۲449298 فردی بین اعتماد

 8۲920011 8۲321180 مستمر استفاده قصد

 8۲110193 8۲318889 دهان به دهان الکترونیکی تبلیغات

معیار سنجش کیفیت مدل ساختاری برای هر  Redundancyشاخص افزونگی 

 Redundancyگیری آن است، هرچه مقدار  زا، با توجه به مدل اندازه بلوك درون

 تر بخش ساختاری مدل در يک پژوهش دارد. بیشتر باشد، نشان از برازش مناسب

، لازم است هر قسمت از مدل)شامل مدل PLSسازی مسیری  طبق ساختار مدل

سازی  تمام مدل( بهینه شود. به همین دلیل در مدل گیری، مدل ساختاری و اندازه

برای تناسب مدل  (GOF)ن تحقیق، شاخص نیکويی برازشدر اي PLSمسیری 
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معیاری برای سنجش تمام مدل   PLSسازی مسیری  شده است. در مدل ارائه

وسیله  به (GOF)وجود، يک معیار کلی برای نیکويی برازش وجود ندارد. بااين

-پیشنهاد شده است. اين شاخص هر دو مدل اندازه( 1883تننهاوس و همکاران )

بینی عنوان معیاری برای پیش دهد و بهاختاری را مدنظر قرار میگیری و س

و  2Rصورت میانگین هندسی  رود. اين معیار بهعملکرد کلی مدل به کار می

شود. بنابراين مقدار نیکويی برازش برای مدل متوسط اشتراك محاسبه می

. 91. و 13. ، 82توجه به سه مقدار دست آمد، که با  به 8۲919موردبررسی برابر 

آمده برای  دست ، مقدار بهGOFبرای عنوان مقادير ضعیف، متوسط و قوی  به

GOF نشان از برازش کلی قوی مدل برای پژوهش حاضر دارد. الگوريتم تحلیل ،

های  دهد که پس از بررسی برازش مدلها در روش پی ال اس نشان میداده

های  توان به بررسی و آزمون فرضیه ی و مدل کلی میگیری، مدل ساختار اندازه

های پژوهش رسید. برای آزمون فرضیات از معناداری  تحقیق پرداخت و به يافته

-را می PLSشده است. هر ضريب مسیر در مدل ساختاری  ضرايب مسیر استفاده

های کمترين مربعات  توان معادل يک ضريب بتای استانداردشده در رگرسیون

ها برخلاف انتظار است،  در نظر گرفت. مسیرهايی که علامت جبری آنمعمولی 

کنند. ضرايب مسیر بايد ازلحاظ علامت، فرضیات شکل گرفته قبلی را تأيید نمی

 بزرگی و معناداری موردبررسی قرار گیرند. 

استاندارد و اعداد  يبپژوهش از ضرا های یهرد فرض يا یدبه منظور تائ      

پژوهش در  یآمده از مدل مفهوم دست به يجاست. نتا  شده  دهاستفا یمعنادار

 شده است. داده  نشان 1جدول شماره 
 

ها آزمون فرضیه -1جدول شماره   

ضرايب  مسیر

 مسیر

T p نتیجه 

 قبول >883/8p 4۲301441 8۲440919 اعتماد نهادی←سیستم  تیفیک
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 قبول >883/8p 3۲120140 8۲398431 اعتماد بین فردی←سیستم  تیفیک

 قبول >883/8p 1۲311181 8۲119218 اعتماد نهادی←اطلاعات  تیفیک

اعتماد بین ←اطلاعات  تیفیک

 فردی

8۲903883 9۲311143 883/8p< قبول 

 قبول >883/8p 1۲313213 8۲839912 اعتماد نهادی←خدمات  تیفیک

اعتماد بین ←خدمات  تیفیک

 فردی

8۲212024 1۲381141 883/8p< قبول 

قصد استفاده ←ی سرشت اعتماد

 مستمر

8۲239182 1۲841411 883/8p< قبول 

 غاتیتبل←ی اعتماد سرشت

 دهان به دهان یکیالکترون

8۲121111 1۲323833 883/8p< قبول 

قصد استفاده ← نهادیاعتماد 

 مستمر

8۲831114 9۲389138 883/8p< قبول 

 غاتیتبل← نهادیاعتماد 

 دهان به دهان یکیالکترون

8۲941331 4.110110  883/8p< قبول 

قصد استفاده ← بین فردیاعتماد 

 مستمر

8۲321302 1۲104249 883/8p< قبول 

 غاتیتبل← بین فردیاعتماد 

 دهان به دهان یکیالکترون

8۲442318 1۲911311 883/8p< قبول 

 گیریبحث و نتیجه

 از .است ها مسیر کلیه بودن معنادار دهنده نشان مدل مفهومی پژوهش مسیر تحلیل

اعتماد کیفیت سیستم و  میان رابطه به متعلق همبستگی میزان بالاترين ديدگاه، اين

قصد و ی اعتماد سرشت میان رابطه به متعلق همبستگی کمترين ی وفرد ینب

دولت  تیفیکابعاد نشان داد که پژوهش  نتايج حاصل از .باشد می استفاده مستمر

کنندگان به دفاتر  مراجعه یندر ب یفرد ینو اعتماد ب یبر اعتماد نهاد کیالکترون

تکنولوژی  یریکارگ شهر همدان مؤثر است. دولت الکترونیک با به 28پلیس +

زمان ممکن و با کمترين هزينه  ترين يعاطلاعات و ارتباطات سعی دارد تا در سر
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اين نیازها را برطرف سازد. حال اگر خدمات ارائه شده توسط دولت الکترونیک 

ها به هدف اصلی خود دست يافته و  مناسبی باشند درواقع حکومت دارای کیفیت

نتیجه  شود. رضايت شهروندان و در پی آن افزايش اعتماد عمومی را موجب می

و  (1824ابوشناب) (،1821نولحسنا و همکاران، ) آمده همسو با نتايج دست به

 است. (2934)و همکاران یستوده آران

مشارکت  بر یاعتماد عمومابعاد آمده،  دست همچنین بر اساس نتايج به     

 یندر ب (دهان به دهان یکیالکترونیغات قصد استفاده مستمر و تبل)یعموم

 عمومی مشارکتشهر همدان مؤثر است.  28کنندگان به دفاتر پلیس + مراجعه

 دولتی هایسازمان و دولت به نسبت هاآن عمومی اعتماد سايه در تنها شهروندان

قادر خواهند بود باعث افزايش مشارکت و  زمانی ها حکومت. شودمی محقق

بتوانند اعتماد شهروندان را نسبت به خود  های شهروندان خود شوند کههمکاری

ها همواره بايد نسبت به میزان اعتماد  دولت جلب کنند. به همین جهت است که

رايط سختی نگه دارند تا در ش در جامعه حساس بوده و ذخاير اعتماد خود را پر

 و ناکامی، از حمايت مردم برخوردار شوند.

داری  های سرمايهحکومت یشرویبحران مشروعیت يکی از مسائل اصلی پ     

دولت الکترونیک ابزاری است که از طريق فراهم آوردن شفافیت،  .مدرن است

مشارکت سیاسی موجب افزايش اعتماد عمومی  یکارايی و اثربخشی و ارتقا

  گردد. می

رين پیشنهادهای موردنظر اشاره تبه نتايج به دست آمده در ادامه به مهم با توجه

 شود.  می

از  يژهبه و یک،دولت الکترون یستمبه س یاعتماد عموم يشدولت بر افزا -   

 مشارکت بررا  تأثیر بیشترينبعد  ينا يراکند؛ ز یدتأک بین فردیاعتماد  يقطر

  دارد. یعموم
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بر بهبود  يددولت با یک،به استفاده از دولت الکترون ید عموماعتما يجادا یبرا -

مربوط و کامل را فراهم  یق،روز، دق اطلاعات تمرکز کند تا اطلاعات به یفیتک

 یت،ارائه امن یها برایستمس یفیتک يشبر افزا يددولت با ين،علاوه بر ا کند.

تمرکز  ،به عموم یکیالکترون ينخدمات آنلا يقاز طر یورسهولت استفاده و بهره

 کند.

بر اعتماد  را تأثیر یشترينب یستمس یفیتکآمده،  دست به یرمس يببا توجه به ضرا -

ارتقاء  یبرا سازی ینهبه زم يژهکه توجه و شود یم یشنهادلذا پ ،دارد بین فردی

و بهبود  ءارتقا مبذول گردد. یکدولت الکترون در های مورد استفادهیستمس یفیتک

. است مناسب یافزارها افزارها و نرمسخت ءات در گرو ارتقااطلاع یفناور

را که در  یتا فناور يندهای دولتی تلاش نماشود که سازمانیم یشنهادپبنابراين 

روز  مدرن و به ی،افزار و نرم یافزار سخت یثدهد، از حیقرار م یار شهرونداناخت

 باشد. 

ارتقاء و شود با بهبود یهای دولتی توصیه مولان دولت و سازمانؤبه مس -

 و یفن ی،انسان یهایت، با استفاده از ظرفیکیدولت الکترونکیفیت  های شاخص

افزايش سطح اعتماد عمومی ساز  ینهکارا و اثربخش، زم یریکارگ خود در به مالی

 شوند. عمومی مشارکتو شهروندان 

از  کنندگان هبازخور نظرات مردم و استفاد يافتلازم جهت در یهایستمس يجادا -

 یازها،ن وتحلیل يهتجز يزی،ربرنامه يندو استفاده از آن در فراها سازمان خدمات

به  يیپاسخگوی هایستمفراهم آوردن س یزموجود و ن يصنقا یستم، رفعس یطراح

 نقش عمومی مشارکت يشتواند در افزایاست که م يگر راهکارهايیمردم از د

 داشته باشد. مؤثری

 

 منابع   
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و  یبر اعتماد عملوم  يی(. تأثیر پاسخگو2931. )یلاسماع ی،اسد ،حرمت ی،راصغ

 یعملوم  گذاری یمش ط(. خيرانا یدولت یها )مورد مطالعه: سازمان یاسیاعتماد س

 .13-39((۲ 2931بهار و تابستان  28و3یاپی)پ 2)شماره  4 يريت،در مد

 اعتملاد  و ولتلی د ملديريت (. 2908. )دانلايی  حسن۲ فرد۲ مهدی سید دکتر الوانی،

 .33مديريت، شماره  دانش فصلنامه. عمومی

تلأثیر   ی(. بررسل ۲2931 فاطمله. ) ی۲ محملد یلره ۲ منیلا ۲ صالح نید۲ عبدالمجيمانیا

اعتماد  گری یانجیبا م یاجتماع يهبر سرما یدولت یها سازمان يرانمد یعدالت زبان

 يريتملد  یهلا  (. پژوهشی)مورد مطالعه: ادارات کل استان خراسان جنوب یعموم

 .  914-133(۲ 93)۲28 یعموم

(، اسلتراتژی دوللت الکترونیلک    2901سازمان مديريت و برنامه ريلزی کشلور، )  

 .2901آمريکا، تهران، فروردين 

هلای  (، تأثیر مؤلفه2934) زاده، نسیم حسن غفاری، نرگس، حسین، آرانی، ستوده

: د مطالعله ملور ) شلهروندان  یبر اعتملاد عملوم  کیفیت خدمات دولت الکترونیک 

 ،2 حسلابداری، دوره  و ملديريت  مطالعات (، فصلنامهشهروندان شهرستان کاشان

 .2 شماره

(، مبانی و کاربردهای مديريت منابع انسانی و امور 2903سیدجوادين، سیدرضا، )

 کارکنان، نگاه دانش.

: ترجمله  آن، حفلظ  و اجتملاعی  سرمايه: نظم پايان ؛(2903. )فرانسیس فوکوياما،

 .نوين قلم حکايت: تهران توسلی، سغلامعبا

ولیت پلذيری  ؤ(. تأثیر دولت الکترونیک بر مس2931قدمی۲ محسن۲ کوثر۲ زهرا. )

 .284-13(۲ 12)11تحول(۲  اجتماعی. مطالعات مديريت )بهبود و
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. جعفلر ۲ آهنگلری ۲ محملدجواد ۲ حضلوری ۲ عللی  محملد ۲ سلرلک ۲ رضا۲ نجاری

 سلازمان  در الکترونیک دولت از فادهاست بر کارکنان نگرش تأثیر بررسی(. 2933)

 . 43-13(۲ 91)۲3 عمومی مديريت های پژوهش. مالیاتی امور

 ۀ(. مطالعل 2939. )ياشلار ۲ ينلدار ۲ ديلوش ۲ داریآقبلاغ ی۲ عباس۲ طهماسبیاننرگس

)ملورد مطالعله: شلهروندان     یبر مشارکت عملوم  یاسیس يابیبازار یتأثیر ابزارها

 . 114-189(۲ 9)۲1 یدولت يريتمد یپژوهش-یمشهر تهران(. فصلنامه عل 3 ۀمنطق
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