
 

 

 

 
 
 

و  حکمرانی خوبنقش بررسی : ارتقای اعتماد عمومی شهروندان

 الکترونیکی دولتخدمات 

 3، سید محمدباقر جعفری2، معصومه حسینی ابوعلی1زینب مولوی

 دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، پردیس فارابی دانشگاه تهران، قم، ایران. 1

 ارشد، پردیس فارابی دانشگاه تهران، قم، ایرانکارشناسی. 2

 ، قم، ایراناستادیار، پردیس فارابی دانشگاه تهران. 3

 (53/66/6931: ؛ تاریخ پذیرش52/80/6931: تاریخ دریافت)

 چکيده

ترشدن جوامع، ناگزیر انواعی از آن، از جملهه اعتمهاد عمهومی، در بنها نیاز ها        اعتماد یکی از ابعاد سرمایة اجتماعی است که با پیچیده
بنابرایا، پژو ش حاضر با  دف بررسی نقش خدمات دولت الکترونیکهی و حکمرانهی خهور در ارتقها  اعتمهاد      . کند جامعه خودنمایی می

جامعهة آمهار  پهژو ش    .  مبستگی اجرا شهده اسهت   -ایا پژو ش از نوع کاربرد  و به روش توصیفی. م گرفتعمومی شهروندان انجا
در نهایت، براساس جهدو   . ساله بودند که حداقل یکبار از خدمات دولت الکترونیکی استفاده کرده باشند 12تا  60حاضر،  مة شهروندان 

. عنوان نمونهه انتاهار شهدند    نفر به روش دردسترس به 901در مجموع، . گرفته شدندنفر برا  پاسخ به پرسشنامه در نظر  903مورگان، 
 ا  پایایی مرکب و آزمهون آلفها  کرونبهاو، و روایهی آن پهت از تخییهد خبرگهان بهه          ابزار پژو ش پرسشنامه بود که پایایی آن به روش

نتهای   . تحلیهل شهد   Amos22افزا افهزار   لات ساختار  و با نرمساز  معاد  ا به روش مد  داده.  ا  روایی واگرا و  مگرا تخیید شد روش
 ا و نهاد ا  عمومی از طریق بهبود کیفیت خدمات دولهت الکترونیکهی و حکمرانهی خهور ارتقها       نشان داد اعتماد شهروندان به سازمان
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 مقدمه

پذیری و کنترل هنجااری هاه منراور      سازوکارهای جامعه. در گذشته جوامع حالت مکانیکی داشتند

هاا  تثبیت نرم اجتماعی کافی هاود و متناساب هاا  ش، شاعات اعتمااد ماورد نیااز مدادود هاود، اماا           

ترشدش جوامع، ناگزیر انوات اعتماد از جمله اعتماد هه دولت و اعتماد هه نهادهای سیاسای در   پیچیده

مطالعاا    در(. 881، ص8811ساردارنیا و همکااراش،   )کناد   هطن نیازهاای جامعاه دودنماایی مای    

وفقیت وری، توسعه، نو وری، م متعددی اعتماد هه عنواش کاتالیزوری قوی هرای رشد اقتصادی، ههره

 ,Alaaraj & Hassan, 2016)شاود   تعمایم داده مای   در سطح سازمانی و کشاوری و عوامار رشاد،   

p.501 .)کارکنااش   و دارند مقاما  انترار مردم عامه یعنی  یدمی میاش هه عمومی اعتماد از سخن وقتی

عادم   و اطمینااش  ناوعی عادم   تعامار،  این در که عامه ها تعامر در دود اقداما  ها دولتی های سازماش

. دهناد  پاسا   هاا  انتراارا   ش  هاه  دارد، وجاود  دولتای  هاای  ساازماش  در امور انجام ندوه از شنادت

طار    از هایشااش  دواسته هه پاس  مثبت دریافت از عموم انترار یعنی عمومی اعتماد دیگر، عبار  هه

کاه جواماع    است مسائلیترین  مهم، یکی از (9، ص8811فرد،  الوانی و دانایی)عمومی  امور متولیاش

های اجتماعی اسات   یکی از ارزشمندترین سرمایه عمومی شهرونداش اعتماد. امروزی ها  ش مواجهند

کوشاند   ها مای دولت. هسیار سنگینی هر نرام سیاسی تدمیر دواهد کرد ةشدش  ش هزین که مخدوش

هاه   دولتای، ای ها  ساازماش  هاه  شاهرونداش  اعتماادی  های اعتماد شهرونداش را هاه داود جلاب کنناد،     

 ,Ruscio) شد اقتصادی منجر دواهد و فرهنگی اجتماعی، های سیاسی، صدنه درها  حضورنیافتن  ش

گیاری از   عباارتی، ههاره   حکمرانی دوب یا ههاز سویی، یکی از پیشایندهای اعتماد عمومی (. 1996

صاادی، یاا   قدر  سیاسی، اعمال کنترل هر جامعه و مادیریت منااهع هارای توساعة اجتمااعی و اقت     

مدیریت کار مد عمومی از راه هرپاکردش یا  حکومات هاا قواعاد و قواعاد مشاروت و قاانونی در        

(. 888، ص8811، و همکااراش  ساردارنیا )ها اسات   های اجتماعی فرد و گروه راستای پیشبرد ارزش

 قاادر  تنهایی ها هه ها متدول شده است،  ش دولت  نقش و مسئولیت امروز، متدول در جهاشهناهراین، 

 هازدمیادش  طریا   از دود های افزایش قاهلیت هود و هاید ها نخواهند جدید نیازهای پاسخگویی هه هه

 نیازمناد  مهم این .دهند افزایش را نیازهای جدید هه پاسخگویی تواش عمومی در نهادهای تازه نیروی
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 مادنی  و صیدصو دولتی، های هخش در های جامعه ظرفیت همة از هتواش که است الگوهای جدیدی

 ،8891 سپهردوسات و همکااراش،  )کناد   را حاداکثر  عمومی ددما  و عرضة تولید تا استفاده کرد،

 و انتراارا   هاه  پاساخگویی  در ناوین  اینرریاه  تواناد  مای  داوب  حکمرانای  الگاوی  .(811ص

 هرای عرضة روشی و فعلی وضعیت از رفت هروش راه تواند می که الگویی. جدید هاشد های مسئولیت

های سیاسی هارای حفاو و هقاای     از جنبة دیگر، نرام .(Grindle, 2012, p.2)هاشد  عمومی ددما 

عنایات  ها (. 919، ص8811تاجبخش، )دود نیازمند اعتماد و مشارکت مردم در ادارة جامعه هستند 

گرفته اعتماد شهرونداش هه هخش عمومی در ایراش رو هه کاهش اسات   هه اینکه طب  تدقیقا  انجام

مطالعا  در حوزة اعتماد عماومی اهمیات    ،(8891؛ مولوی و همکاراش، 881، ص8811پور،  رفیع)

ها و نهادهاای متعاددی اسات کاه      زندگی در دنیای امروز نیازمند اعتماد هه سازماشاز سویی، . دارد

دادش  از سوی دیگر، ایان نهادهاا کاه هریا  مسائولیت انجاام      . اند دور از دسترس افراد قرار گرفته

وظایف متنوعی را هرای ساماش اجتمات هه عهده دارند، و نیازمند جلب اعتماد کنشگراش اجتمااعی و  

طوری که هدوش حصول اعتمااد متقاهار، نهادهاای یادشاده      هاشند، هههای اجتماعی می دیگر سازماش

ادیر دو قرش  وهیش طی یکی جامعة ایراش نیز کم. قادر هه تأمین کارکردهای داص دود نخواهند هود

شاهد تدولا  اجتماعی هوده است که یکی از نتایج  ش گسترش و تعمیم تمایزهای اجتماعی است 

مسلم است این تدولا  اجتماعی، مناسبا  اجتماعی . اند طور عمده، هیرونی هوده و این تدولا  هه

ه هاای یا  جامعا    را از شکر سنتی  ش دارج کرده است و جامعة ایراش دیگر تا حد زیادی ویژگی

، 8899کوهی نصار هادی،  )های هیرونی مناسبا  اجتماعی ندارد  سنتی را حداقر در ظاهر و در لایه

مطالعا  در حوزه حکمرانی دوب، کیفیت ددما  دولت الکترونیکی و اعتماد عماومی  (. 818ص

در قالب ی  مدل در ایراش انجام نگرفته است و ها توجه هه کااهش ساطح اعتمااد ملای و اهمیات      

در افزایش اعتماد هین شهرونداش و دولت، هد    عمومی، و نقش ددما  دولت الکترونیکی اعتماد

اصلی این تدقی ، هررسی نقش کیفیت ددما  دولت الکترونیکی در اعتماد عمومی شاهرونداش هاا   

 .تأکید هر حکمرانی دوب است
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 مبانی نظری 

 اعتماد
 اعضاای جامعاه   میااش  همکااری  و مشارکت ساز  زمینه و انسانی رواهط مهمهای  جنبه از یکی8

. هخشاد    سارعت مای   فرهنگای  و اجتمااعی  اقتصادی، مختلفهای  زمینه در را مبادلا  اعتماد .است

ها یا دصایص ی  شخص یاا ساازماش    فرهنگ  کسفورد اعتماد را اتکا یا اطمیناش هه هردی ویژگی

 تعاامت   از هسیاری هنیاش ،9یاعتماد عموم. (18، ص8891 ،و همکاراش زاهدی)تعریف کرده است 

 هاین  اجتمااعی  ارتباطاا   در چاه  و میاش فردی ارتباط در چه انسانی، جوامع در روزمره های کنش و

 هه حدی تا امر این و شده پردادته  ش مختلف هه اهعاد از که است مبهمی مفهوم اعتماد، .استها  گروه

طاور کلای    هه. (Master & Resnik, 2013, p.324) است انجامیده  ش مختلف انوات و اهعاد معنا، کثر 

کانش هاین کاارگزاراش     اعتماد هه عنواش هخشی از واکنش فرد در قباال دیگاراش و هخشای از هارهم    

هاا و   اجتماعی و احتمالی عقتنی است کاه هراسااس  ش، یا  کنشاگر در راهطاه هاا دیگار گاروه        

. کناد  لیت داود را هراسااس  ش طراحای مای    هینی و فعا ها را قبر از وقوت، پیش کارگزاراش، رفتار  ش

دهنادة نباود تعریفای جاامع از      هررسی متوش نرری موجود در زمینة اعتماد و اعتماد عمومی، نشااش 

 (.11ص ،8891زاهدی و همکاراش، )معنای این واژه است 

هاتوجه هه اینکاه اعتمااد عماومی از جملاه مباحاح مطارل در علاوم مختلاف مانناد اقتصااد،           

تاواش هارای  ش اهعااد     شناسی، رفتار سازمانی و جز  ش اسات، مای   شناسی، رواش ، جامعهشناسی انساش

در مباحاح اعتمااد عماومی ماردم و شاهرونداش، در حاوزه دولات و        . مختلفی را مدنرر قارار داد 

 :شود سازی می شرل زیر مفهوم  مدیریت دولتی سه هعد هه

های  بت هه دولت، مقاما ، سازماشاست که ها گذشت زماش نس 1نوعی احساس مثبت : اطمینان

شاود ماردم    وقتی اعتماد عماومی مطارل مای    .شود ها ایجاد می های  ش دولتی، و عملکرد و تصمیم

اطمیناش و عادم شانادت     که نوعی عدم ،های دولتی ها اقداما  دود انترار دارند مقاما  و سازماش

                                                           
1. Trust 

2. Public trust 

3. Confidence 

4. Positive feeling 



 272                                   نقش حکمرانی خوب و خدمات دولت الکترونيکیبررسی : ارتقای اعتماد عمومی شهروندان  
 

 

عباار    هاه . دهندها پاس   هه انترارا   ش های دولتی وجود دارد، امور در سازماش دادش انجام ةاز ندو

های  ناش از طریا  متولیااش اماور     مثبت هه دواسته توجهاعتماد عمومی، یعنی انترار مردم از  ،دیگر

، ایان انتراار مثبات، در مفهاوم هعاد اطمینااش اعتمااد عماومی         (8811فرد،  الوانی و دانایی) عمومی

 .شود هندی می صور 

کننادة میازاش دطرپاذیری ماردم در هرقاراری ارتبااط هاا دولات و مقاماا            هیاش : خطرپذیری

 یاعضاا  یریپاذ  مشاارکت  .های دولتی هرای هیاش  زادانة انتقادها و پیشنهادهای  نااش اسات   سازماش

 ناادیفرا. همااة جوامااع را تداات تااأ یر قاارار داده اساات ،ریناپااذ اجتناااب یازیااعنااواش ن جامعااه هااه

 جااب یا یکانش اجتمااع   یمند اما نرام ،توجه است شایاش یمتفاوت یهاکردیاز رو یریپذ مشارکت

الهی و  قامدماد   رحمت)ای از هروز شأش و شخصیت حقیقی دود نداشته هاشد افراد واهمهکند  می

تواش انتراار تعااملی صاادقانه    در چنین فضای اعتماد میزی هین افراد و حاکمیت می(. 8899 قایی، 

ملت یکی از  فاتی است کاه   -ستهتک سرمایة اجتماعی در راهطة دولتا(. Gauchat, 2012)داشت 

ای قاهار  گیری چرده افراد را هرای هیاش نرراتشاش در پی داشته هاشد و مانع از شکر تواند واهمةمی

 (. Newton, 2001, p.214)اعتنا هرای مفاهمة چندجانبه شود 

دادش صادیح اماور    درجة هاور ماردم هاه صاداقت و درساتکاری دولات و انجاام      :  درستکاری

 (. Gauchat, 2012, p.170)دهد  شده هه مقاما  دولتی را نشاش می مدول

 کيفيت خدمات دولت الکترونيکی و حکمرانی خوب

 سازگاری و مدیطی های چالش هه رسانی، پاسخی ددما  جدید رویکرد عنواش هه الکترونیکی دولت

 قارار  ارتباطاا   و اطتعا  عصر در دولتی مدیریت که مورد توجه است وکار کسب جدید دنیای ها

 هه اطتعا  فناوری از استفاده از است عبار  الکترونیکی دولت(. Colesca, 2009, p.7)است  گرفته

 و شاهرونداش  مطمائن  و  سااش  دسترسای  منراور  هاه  دااص  طاور هه تجار  الکترونیکی و طورکلی

                                                           
1. Risks 

2. Honesty 
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و  تجااری  هاای  گاروه  شهرونداش، هه دولتی ددما  عرضة و دولتی ددما  و های اطتعا  سازماش

کیفیات مطلاوب دادما     (. Linders, 2012, p.447)کنناد  مای  فعالیات  عمومی هخش در که کسانی

حااکی   که است ایواژه ،8دوب حکمرانی. دولت الکترونیکی ها حکمرانی دوب دولت ارتباط دارد

دولتای   هاازیگراش  یاها  دستگاه فقط درهارة حکمرانی .استها  حکومت و دولت نقش پارادایم ریتغی از

 شود می تشریح اهعادی و ها شادص توسط که است حکمرانی کیفیت درهارة تر مهم  ش از هلکه نیست،

(McCall & Dunn, 2012, p.83 .) در حکمرانی دوب، صرفاً دولت نیست که وظیفة ادارة جامعه را

عهده دارد، هلکه نهادهای مدنی و هخش دصوصی نیز در ایان کاار هاا دولات همکاار و هماراه        هه

تعبیری، حکمرانی دوب، هنر مدیریت تعامر سه سازوکار اصالی یعنای هاازار، دولات و      هه. هستند

یا    اجتمااعی  و اقتصادی مناهع ا رهخش مدیریت را دوب حکمرانی هه عبارتی، .جامعه مدنی است

 ,Grindle, 2012)هاشاد   و هاز جو عدالت پاسخگو، ،شفا  مدیریتی چنین طوری که د، ههدانمی کشور

p.2)،   تواند این مهم را فاراهم کناد و    می و اطتعا تدقیقا  نشاش داده است تکنولوژی ارتباطا

 Salin & Abidin, 2011; Kalsi)ها کم  کند  های حکمرانی دوب در حکومت هه گسترش شادص

et al., 2009)      این مهم از طری  ههبود ارتباطا  شاهرونداش، سارعت و ههباود دادما  مادیریت ،

 & Alaaraj)شاود   ای الکترونیکی ها تعامت  هیرونی حاصر مای  دولتی هه شهرونداش و ایجاد جامعه

Hassan, 2016, p.502 .) الکترونیکی  دولت استقرارنشاش دادند نیز ( 8891)مقیمی و اعتیی اردکانی

ارتقای  و گرایی نتیجه سازی، شفا  سازی، ظرفیت وظایف، و ها نقش ا رهخشی ارتقای پاسخگویی، هه

، دادنشاش ( 8891) استانستیهمچنین، . شود می منجر دوب حکمرانی های شادص عنواش هه ها ارزش

اکاارا  . شاود  هاای حکمرانای داوب منجار مای      شادص همةارتقای  هه یاستقرار دولت الکترونیک

هاا و ساازوکارهای هوروکراتیا  کااهش      شود کنترل شاش داد دولت الکترونیکی هاعح مین( 9181)

 :شود هناهراین، فرضیة اول پژوهش هه شرل زیر هیاش می. کند یاهد، که هه حکمرانی دوب کم  می

 .گذارد ی هر حکمرانی دوب تأ یر مثبت میکیددما  دولت الکترون تیفیک :فرضیه اول

                                                           
1. Good governance 
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 ماد عمومی دولت الکترونيکی و اعت

تار هاشاد،    کننده تر و راضی دهد هرچه کیفیت ددما  دولت الکترونیکی مناسب تدقیقا  نشاش می

( 8891)ستوده  رانی و همکااراش  طور که  هماش. شهرونداش اعتماد هیشتری هه دولت دواهند داشت

شهرساتاش   شاهرونداش  عماومی  اعتمااد  هر الکترونیکی دولت کیفیت ددما  در تدقیقی نشاش دادند

راهطاه دولات   »در پژوهشای هاا عناواش    ( 9189)جتلای و دراساانی   . دارد معنااداری  تاأ یر  کاشاش

نشااش دادناد چهاار شاادص دولات       9در میااش شاهرونداش منطقاه    « الکترونی  و اعتماد عماومی 

هر اعتماد عماومی شاهرونداش تاأ یر    ( امنیت، ددما  تعمیر، مدتوای غنی و مشارکت)الکترونیکی 

در پژوهشی هه دنبال کشف راهطاه هاین اساتفاده از دادما  دولات      ( 9119)تالبر  و کارش . دارد

هاای  نااش    یافتاه . الکترونیکی، نگرش درهارة دولت الکترونیکی، و در نهایت، اعتماد هه دولت هودند

های مدلی، و همچنین دیگر ارزیااهی مثبات    سایت دولت نشاش داد هین اعتماد و استفاده از ی  وب

همچناین، نشااش دادناد دولات      .های فدرال و مدلی، ارتباط  ماری معنااداری وجاود دارد   ولتاز د

تواند اعتماد مبتنی هر فرایند را از طری  ههباود تعامار هاا شاهرونداش و هرداشات از       الکترونیکی می

 .پاسخگویی دولت افزایش دهد

ت دادما  دولات    یر کیفیا أتا منراور تبیاین    در تدقیقای کاه هاه   ( 8891)غریبی و همکااراش  

کیفیات دادما     انجام دادند، نشااش دادناد   در هان  صنعت و معدش هر اعتماد عمومی یالکترونیک

نشاش داد هر چه ( 9111)وست همچنین، . دشو  اعتماد عمومی میارتقای  موجب یدولت الکترونیک

ددما  دولتی و  ها هه شهرونداش هه ا رهخش دولت الکترونیکی هیشتر اعتقاد داشته هاشند، اعتماد  ش

ای هاالقوه  تواش الکترونیکی دولت تواش گفت در صورتی که در مجموت، می. دولت هیشتر دواهد هود

و پاسخگویی داشته هاشد، شهرونداش ددما  دولت را  پذیری، مسئولیت دولت، شفافیت ههبود هرای

 .شود تدقی  هه شرل زیر هیاش میهناهراین، فرضیة دوم . کنند دانند و هه  ش اعتماد می قاهر اعتماد می

 .گذارد ی هر اعتماد عمومی تأ یر مثبت میکیددما  دولت الکترون تیفیک :فرضیة دوم

 حکمرانی خوب و اعتماد عمومی

 هان های مختلفی هرای حکمرانی دوب توسط مدققاش مختلف هیاش شده است، از جمله  شادص
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 وضعیت ها شادص این هراساس و کند می تعریف شش شادص هراساس را دوب جهانی حکمرانی

 . کند هار ارزیاهی می ی  سال دو هر مختلف کشورهای در دوب را حکمرانی

 در کشاور  شاهرونداش هار   مشارکت میزاش کنندة هیاش شادص این :پاسخگویی و اظهار نظر حق

 .است هاو رسانه انجمن  زادی هیاش،  زادی همچنین و دود دولت انتخاها 

 جملاه  از دولت، تغییر یا ایقبیله و نبردهای قومی و دشونت احتمال شادص این :سیاسی ثبات

 از تااهعی  کاه  را کشاورها  فاراروی  هاای  هدراش و جنگ وقوت و نیز تروریستی حمت  هروز احتمال

-881، ص8899، پاور  و ممای   زاد متفکار )کشاد  مای  تصویر هه است، ای منطقه و المللیهین شرایط

881.) 

 میزاش و یهروندددما  ش عمومی، ددما  کیفیت شادص، این در :دولت اثربخشی و کارایی

 .است نررد م سیاسی فشارهای از ها  ش استقتل

 اجارای  هاه  پایبندی نبودم مداو تغییرا  و  باتیهی مقررا ، و قوانین دعدت :گذاری قانون کیفیت

 .است گذاری قانوش کیفیت کنندة هیاش موجود قوانین نقض یا پوشش نبود و ها  ش

 وضاع  هاا  کاه  اسات  اییها هه نهاد مرداش و دولت شهرونداش احترام میزاش معر  :قانون حاکمیت

 . اند شده ایجاد ادتتفا  حر و ها اجرای  ش قوانین،

 مناافع  هرای دولتی و امکانا  امتیازا  از دولتی مقاما  استفادة میزاش گیریاندازه از :فساد کنترل

 .(9-1ص، 8819کمیجانی و ستطین، )شود  می حاصر و کتش درد سطح در شخصی

اجتمااعی هار اعتمااد     ةتأ یر حکمرانی دوب و سرمایدر تدقیقی ( 8811)سردارنیا و همکاراش 

 اهعااد عناواش   متغیرهای احساس امنیت اجتماعی، نبود فساد و تبعایض هاه   .را هررسی کردندسیاسی 

عنااواش  عضااویت در ن ااه انجمان داوطلبانااه هااه و متغیرهااای اعتمااد عمااومی و   ،حکمرانای دااوب 

هاای   یافتاه . هررسی شادند  ای هرای اعتماد سیاسی اجتماعی و چند متغیر زمینه ةهای سرمای شادص

گار   اجتمااعی، تبیاین   ةحکمرانی دوب، ههتر از متغیرهای مرهاوط هاه سارمای    دادنشاش این تدقی  

مرهوط هاه حکمرانای داوب، وارد معادلاه     که هر سه متغیر   طوری واریانس اعتماد سیاسی است؛ هه

اجتمااعی، تنهاا عضاویت در انجمان      ةاما از میاش متغیرهای سارمای  ندرگرسیوش اعتماد سیاسی شد

هاای حکمرانای    شاادص  همچنین، تدقیقاا  نشااش داده اسات،    .شد داوطلبانة هسیج، وارد معادله
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هاای حکمرانای داوب در     صعبارتی، هرگاه شااد  هه. شود دوب منجر هه ههبود اعتماد عمومی می

اسایفو  . یاهاد  جامعه ساری و جاری هاشد، میزاش فساد کاهش یافته و حاکمیات قاانوش افازایش مای    

نشاش داد حکمرانی دوب هاعح کاهش فساد و افزایش اعتماد هه قانوش و افازایش اعتمااد   ( 9189)

دقی  هه شرل زیر هیاش ، فرضیة سوم تهناهراین(. Osifo, 2012)شود  میشهرونداش هه مدیریت دولتی 

 .شود می

 .گذارد حکمرانی دوب هر اعتماد عمومی شهرونداش تأ یر مثبت می :فرضیة سوم

 نقش ميانجی حکمرانی خوب در رابطة دولت الکترونيکی و اعتماد عمومی

اند، اماا تدقیقاا  انادکی     اگرچه تدقیقا  متعددی راهطة مستقیم متغیرهای تدقی  را هررسی کرده

از جمله هردای تدقیقاا    . اند مستقیم دولت الکترونیکی و اعتماد عمومی را هررسی کردهراهطة غیر

هه نقش غیرمستقیم ددما  الکترونیکی هر ایجاد اعتماد تأکید کردند و نشاش دادند حکمرانی دوب 

هاای دولات الکترونیکای     تواند اعتماد عمومی را از طری  فعالیات  های دولتی می ها و هخش سازماش

همچنین، (. Park & Blenkinsopp, 2011)شود  هخشد؛ این ههبودی از طری  شفافیت ایجاد می ههبود

های حکمرانای   ها و شادص ها واسطة ویژگی نشاش دادند دولت الکترونیکی( 9181)الارج و حسن 

هناهراین، . تواند هه ههبود اعتماد عمومی شهرونداش هه دولت و مدیریت عمومی منجر شود دوب می

 .این پژوهش نیز فرضیة زیر را  زموش دواهد کرد

حکمرانی دوب در راهطة کیفیت ددما  دولت الکترونیکی و اعتمااد عماومی    :فرضیة چهارم

 .دارد نقش میانجی

 .شود ترسیم می 8شکر شده مدل مفهومی پژوهش هه شرل  های مطرل هناهر فرضیه
 

 

 

 

 
 

 مدل مفهومی تحقیق. 1شکل 

 اعتماد عمومی

 ددما  دولت الکترونیکی

 حکمرانی دوب
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 شناسی پژوهش روش

توصایفی و از ناوت    هاا  نداوة گارد وری داده   نرار  ازهد ، کارهردی و  نرر ازروش این پژوهش 

زماانی در حیطاة تدقیقاا      نرار  ازسازی معادلا  ساادتاری اسات و    همبستگی و مبتنی هر مدل

گرایاناه انجاام    شناسای ا باا    شناسی و معرفات  مقطعی هوده که ها رویکرد کمی و متناسب ها روش

 .گرفته است

هاار   ه حداقر یا  ساله استاش قم هودند ک 19تا  81جامعة  ماری پژوهش حاضر همة شهرونداش 

ها توجه هه اینکه جامعاة پاژوهش حاضار نامدادود     . اند از ددما  دولت الکترونیکی استفاده کرده

از طرفای، از  نجاا کاه    . نفر ماورد نیااز اسات    811ای هه حجم  هود، هراساس جدول مورگاش نمونه

یی تدلیر سازی معادلا  سادتاری ها روش حداکثر درستنما های پژوهش حاضر هه روش مدل داده

هاا   هراهر تعداد پرساش  9ها حداقر  هاید داده( 8918)و فورنر و لارکر ( 9181)شد، طب  نرر هایرش 

هارای  . هاود  891ها هرای کفایت نموناه   پرسشی تدقی ، حداقر داده 91ها توجه هه پرسشنامة . هاشد

ترس میااش  پرسشانامه هاه روش دردسا    191اطمیناش از هازگشت پرسشنامه هاه تعاداد ماورد نیااز،     

هیشاتر  . پرسشنامة کامر و قاهار تدلیار هازگرداناده شاد     811شهرونداش توزیع شد که در مجموت، 

روز هه طاول   89توزیع پرسشنامه . هایی مانند دفتر پیشخواش دولت توزیع شد ها در مدر پرسشنامه

 .گیری در این پژوهش دردسترس و واحد هررسی فرد است روش نمونه. انجامید

کار گرفتاه   ها و اطتعا  هه  وری داده ای و میدانی هرای جمع هش دو روش کتاهخانهدر این پژو

پرسااش اصاالی و سااه پرسااش   91هااا پرسشاانامه هااود کااه شااامر    وری داده اهاازار جمااع. شااد

پرسش مرهوط هه سه هعد اعتماد عماومی شاامر دطرپاذیری، اطمینااش و      81. شنادتی هود جمعیت

، هشات شاادص کیفیات دادما      (8819)یااش و همکااراش   درستکاری است که از مقیااس منور 

هاای حکمرانای داوب و کیفیات      الکترونیکی و شش شادص حکمرانی دوب هود کاه شاادص  

هارای  . تدوین شاد ( 8891)ددما  دولت الکترونیکی ها توجه هه مقیاس مقیمی و اعتیی اردکانی 

گاش  شنا هه موضاوت تدقیا    نفر از دبر 89سنجش روایی مدتوای پرسشنامه، پرسشنامه در ادتیار 

ها مباحح این تدقی   شنایی کامر داشتند، قرار گرفت و نررا  اصتحی ایشاش درهاارة پرسشانامه   

هرای هررسای روایای ساازه از طریا      . اجرا شد؛ هه این ترتیب، روایی مدتوای پرسشنامه تأیید شد
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 81 لفاای کرونبااب هارای    تدلیر عاملی تأییدی اقدام شد و هرای سنجش پایایی پرسشنامه ضریب 

پرسشنامة اولیه مداسبه شد که ضرایب  لفا هرای متغیرهای حکمرانی دوب، کیفیت ددما  دولت 

و هارای کار پرسشانامه     118/1و  118/1، 191/1الکترونیکی و اعتماد عمومی هه ترتیب، هراهار هاا   

ز پایاایی داوهی   پرسشانامه ا ( 8891)هه دست  مد که طب  نرار سارمد و همکااراش     918/1معادل 

 .هردوردار است

 های پژوهش یافته

 .دتصه شده است 8شنادتی در جدول  نتایج هررسی توصیفی متغیرهای جمعیت

( 8911) 8ای پیشانهادی اندرساوش و گرهااین   ها هراسااس روش دومرحلاه   در این پژوهش داده

 AMOS22و   SPSS18افزارهاای  شده نارم   وریهای جمعوتدلیر داده در تجزیه. وتدلیر شد تجزیه

 . کار گرفته شد هه

 شناختی تحقیق بررسی توصیفی متغیرهای جمعیت. 1جدول 

 متغیر فراوانی درصد فراوانی

 زش 919 9/11
 جنسیت

 مرد 881 9/99

 سال 99تا  81 91 8/98

 سن
 سال 89تا 99 888 1/91

 سال 19تا  89 819 1/91

 سال 99تا  19 18 9/98

 کمتر دیپلم و 91 9/89

 سطح تدصیت 

 دیپلم فوق 9 8/9

 لیسانس 898 8/89

 لیسانس فوق 889 1/81

 دکتری 1 1/8

 سایر 18 1/81

                                                           
1. Anderson & Gerbing 
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ها توزیع نرمال دارناد، هارای    ، هاید مطمئن شد دادهنمایی کارگیری روش حداکثر درست هرای هه

هاا  شود که اگر مقدار  ش میهودش چندمتغیره از دو شادص چولگی و کشیدگی استفاده  زموش نرمال

هاا توجاه هاه    (. Schumacker & Lomax, 2004, p.69)ها نرمال اسات   هاشد، داده+ 8تا  -8در دامنة 

 تاا  -199/1، و شادص کشایدگی هاین   +119/1تا  -988/1نتایج، دامنة مقادیر شادص چولگی هین 

مختلاف ماورد مطالعاه دارای    های مرهوط هه متغیرهای دست  مد که هر این اساس، داده هه+ 118/1

 ههای پرسشنام نفر، و تعداد پرسش 811از طرفی، از  نجا که تعداد پاسخگویاش . توزیع نرمال هودند

نماایی   تاواش از روش حاداکثر درسات    رعایت شاده و مای   8هه  9پرسش هود،  نسبت حداقلی  91

 . استفاده کرد

هاا   یی که هیش از ی  سطح هرای سنجش  شدادش تدلیر عاملی تأییدی، اهتدا متغیرها هرای انجام

ها تلفی   اند، ها تدلیر عاملی تأییدی مرتبة دوم تأیید شد و درمورد  ش است و هه عبارتی، دوسطدی

 . هه این منرور هرای اعتماد عمومی تدلیر عاملی مرتبة دوم انجام گرفت. ها انجام گرفت گویه
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اعتماد عمومی ةرای سازتحلیل عاملی تأییدی ب. 2کل ش
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گیری اعتماد عماومی در مدادودة قاهار قباول      ها توجه هه اینکه هارهای عاملی هرای مدل اندازه

 همچناین، و ( هارای گویاة دوم درساتکاری    18/1هارای گویاة اول درساتکاری تاا     99/1)قرار دارد 

طبا    199/1و  911/1، 911/1، 911/1 ها مقادیر ،هه ترتیب RMSEAو  GIF ،CFI، IFI های شادص

از طرفی، کاای  . شود قاهر قبول هستند و مدل هرازش می( 9111)، و هیر و همکاراش (9181)هایرش 

هاا   سپس، تلفی  گویه. شود است، پذیرفته می 9است که چوش کمتر از  111/9اسکوئر نسبی هراهر ها 

ینااش وارد مراحار   پاذیری و اطم  انجام گرفت و مدل اعتماد عمومی ها سه گویة درستکاری، ریس 

همچنین، تدلیر عاملی تأییدی هرای دو متغیر دیگر انجاام گرفات کاه هاه دلیار      . هعدی تدلیر شد

دست  مد، ایان گویاه    هه 9/1و کمتر از  88/1اینکه هار عاملی گویة چهارم حکمرانی دوب هراهر ها 

 . حذ  شد

 گيریوتحليل مدل اندازهتجزیه

اعتباار  هاه ایان منراور،    . شاد  یگیری اعتبارسنجگیری، اهتدا مدل اندازهمنرور ارزیاهی مدل اندازه هه

هارهاای  ( 9111) و هیر و همکااراش  ،(8918)رکر رنر و لاوف نرر طب  .هررسی شد 8همگرا و واگرا

9 در صورتی کاه شاادص   ،(9111) طب  هیر و همکاراشو  هاشد، 9/1عاملی که حداقر هراهر ها 
CR 

شاادص   9 طب  جادول . قاهر قبول است 1/1تا  1/1سازه هالاست و هین پایایی هاشد،  1/1هالاتر از 

CR دسات   هاه  حکمرانی دوبهرای  199/1تا  اعتماد عمومی هرای 191/1 هرای متغیرهای مدل هین

طاور   هاشد که همااش  9/1هاید حداقر  AVEهمچنین، شادص . هالا است پایایی ةدهندکه نشاش ، مد

 .است 9/1شود، این شادص هرای همة متغیرهای پژوهش هیش از  مشاهده می 9که در جدول 

. نیز هررسی شد 8دلیر اینکه در این مدل هیش از ی  متغیر پنهاش وجود دارد، اعتبار تشخیصی هه

و جذر میانگین واریانس  هاشد، 9/1، اگر همبستگی هین متغیرها کمتر از (9181) هایرشپیشنهاد طب  

اعتباار   ةدهناد نشااش  ر هیش از همبستگی  ش متغیر ها سایر متغیرها هاشد،شده هرای هر متغی استخراج

                                                           
1. Discriminant Validity  

2. Composite Reliability 

3. Discriminant Validity  
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کاه   ،است 9/1ها کمتر از سازه همةدر این تدقی  همبستگی میاش . گیری استتشخیصی اهزار اندازه

های هماش متغیر هاا ساایر    از همبستگی هر متغیر AVEاز طرفی، جذر  (.8 جدول)قاهر قبول است 

 .تأیید شدها هناهراین، اعتبار تشخیصی سازه. متغیرها هیشتر است
 

 هابررسی اعتبار و همخطی داده. 2 جدول

 AVE CR TOL VIF آلفای کرونباخ بار عاملی شاخص/ متغیر

 981/8 981/1 199/1 191/1 191/1  کیفیت خدمات دولت الکترونیکی

      111/1 ها سایت توسعه و امکانا  وبمیزاش 

      911/1 میزاش فراگیری اینترنت و انترانت

      999/1 سایت مد  زماش ایجاد وب

میزاش ددما ، و توسعه و تجهیز 

 سایت وب
988/1 

 
  

  

      199/1 میزاش توسعة ددما  الکترونیکی

های مالی دولتی از  میزاش حمایت

 ددما  الکترونیکی
181/1 

 
  

  

های  موزشی هرای  میزاش هرنامه

 شهرونداش
188/1 

 
  

  

رسانی هرای معرفی  میزاش اطتت

ها و امکانا  ددما   سایت وب

 الکترونیکی

119/1 

 

  

  

  /6 0 0/ 19 309/0 893/0 0/ 36  حکمرانی خوب

      999/1 گرایی نتیجه

      119/1 ها و وظایف ا رهخشی نقش

      189/1 ها ارزشارتقای 

      998/1 سازی شفا 

      111/1 سازی ظرفیت

  / 99 0/ 20 893/0 689/0 399/0  اعتماد عمومی

      119/1 درستکاری

      999/1 پذیری ریس 

      919/1 اطمیناش
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 بررسی روایی واگرا . 3جدول 

 عمومیاعتماد  حکمرانی خوب کیفیت خدمات دولت الکترونیکی سازه

   198/1** کیفیت ددما  دولت الکترونیکی

  198/1** 911/1 حکمرانی دوب

 191/1** 918/1 111/1 اعتماد عمومی
 ریشة دوم**     

AVE    

است و هیچ پیام دطایی مبنی هار   9/1تر از پایین( 8 جدول) هادلیر اینکه همبستگی هین سازه هه

دریافت نشد، در نتیجه، همبستگی دطی وجود  افزارنرمها از طری  دروجی همبستگی دطی سازه

تا  متغیرهاا هررسای شاد،      در مورد ت  TOLو   VIFهرای اطمیناش از این ادعا، دو شادص. ندارد

 .درج شده است 9 نتایج در جدول

وجاود همخطای    دهنادة  ، نشااش TOL<8/1یاا   ≤VIF 1 ، اگار (9111)همکاراش  طب  نرر هیر و

قاهار قباول قارار دارناد و      ةمتغیرها در مددود همةها در ، داده9 هه جدول ها توجه. چندگانه است

 .همخطی در هیچ ی  مشاهده نشد

 پژوهش هایتحليل مسير و آزمون فرضيه

 .نشاش داده شده است 8سازی معادلا  سادتاری و تدلیر مسیر در شکر نتایج مدل

در . هاشاد  9/1یرش هایاد هایش از   طب  نرر ها  RFIو  CFI ،IFI ،GFI،TLIهای شادصهمچنین، 

 198/1و  981/1، 991/1، 991/1، 919/1 هراهر هاا ها هه ترتیب،  مدل سادتاری پژوهش، این شادص

، RMSEA شاادص . ها در مددودة قاهر قبول قارار دارد  هقیة شادص RFIاست که هه جز شادص 

و کای اسکوئر نسبی معادل قاهر قبول است ( 9181)هه دست  مد که طب  نرر هایرش  111/1هراهر ها 

 .شود هناهراین، مدل هرازش می(. 9کمتر از )دست  مد که قاهر قبول است  هه 191/8

هار   P<18/1و  β=911/1کیفیات دادما  دولات الکترونیکای هاا      نتایج تدلیر مسیر نشااش داد  

 اول ةدرصاد فرضای   99دارد، هنااهراین، در ساطح اطمینااش    مستقیم و مثبات   تأ یر حکمرانی دوب

مساتقیم و   تاأ یر  اعتماد عمومیهر  P<18/1و  β=918/1 همچنین، این متغیر ها. شودتدقی  تأیید می

. یاهاد  یعنی ها ههبود ددما  دولت الکترونیکای، اعتمااد عماومی ارتقاا و افازایش مای      ، مثبت دارد



255                                                                9316، زمستان 4ة شمار، 4ة دور، سرمایة اجتماعیمدیریت 
 

 

داوب  از طرفی، حکمرانای  . شودتدقی  تأیید میة دوم درصد فرضی 99هناهراین، در سطح اطمیناش 

هار اعتمااد عماومی تاأ یر معناادار دارد و در ساطح        18/1و ضریب معناداری کمتر از  β= 899/1ا ه

همچنین، کیفیت ددما  دولات الکترونیکای   . شود درصد فرضیة سوم تدقی  تأیید می 99اطمیناش 

 . هر اعتماد عمومی تأ یر مثبت دارد P<19/1و  β=811طور غیرمستقیم ها  هه

 11دهاد حادود    نشاش مای دست  مد که  هه 118/1معادل  اعتماد عمومیاز طرفی، ضریب تعیین 

دو متغیر کیفیات دادما  دولات الکترونیکای و حکمرانای      وسط اعتماد عمومی تدرصد تغییرا  

درصد تغییرا  این متغیر توسط عوامر دیگری که در این مدل ماد نرار    99شود و  دوب تبیین می

درصاد تغییارا  حکمرانای داوب توساط       81همچنین، حادود  . شود تبیین می قرار نگرفته است،

 .شود کیفیت ددما  دولت الکترونیکی تبیین می

هرای هررسی نقش میانجی حکمرانی داوب در راهطاة کیفیات دادما  دولات الکترونیکای و       

 .هیاش شده است 1نتایج این روش در جدول . استرپ اجرا شد اعتماد عمومی روش هو 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 مدل ساختاری پژوهش. 3شکل 
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 استرپ بررسی نقش حکمرانی خوب به روش بوت. 4جدول 

نتایج نشاش داد ا ر مستقیم کیفیت ددما  دولت الکترونیکی هر اعتماد عمومی هه مدیط قبار از  

درصد معنادار است؛ ایان متغیار    99در سطح اطمیناش است که  119/1ورود متغیر حکمرانی دوب 

ها ورود متغیر حکمرانای داوب، قادر     . کند درصد تغییرا  اعتماد عمومی را تبیین می 19حدود 

از طرفای، ا ار   . درصد افزایش یافت، که این هسیار اهمیت دارد 11تبیین مدل ها میانجی هه هیش از 

دست  ماد کاه در    هه 811/1هر اعتماد عمومی هراهر ها غیرمستقیم کیفیت ددما  دولت الکترونیکی 

درصد معنادار است و ا ر مستقیم این متغیر هار اعتمااد عماومی هاا ورود متغیار       99سطح اطمیناش 

دهد متغیر حکمرانای داوب در راهطاة کیفیات      این نتایج نشاش می. یاهد حکمرانی دوب کاهش می

هناهراین، فرضیة چهارم تدقی  تأیید . یانجی داردددما  دولت الکترونیکی و اعتماد عمومی نقش م

 .شود می

 گيری  نتيجه

گیرد و از این رو، زمانی که این  ، حکومت هراساس اعتماد مردم هه  ش شکر می8لاک ة جاشهه عقید

، 8818سارفراز،  ) گیارد  یا از هین هرود، دولت نیز در معرض فروپاشی قرار می شود اعتماد تضعیف

هارای   اجبار و زور مانند اهزارهایی عمومی هین شهرونداش و دولت اعتماد هر مبتنی فضای در (.11ص

و هاا   هازپردادات  هارای  افراد قصد عوض، در و دهند می دست از را دود دادوستدها کارایی تضمین

                                                           
1. John Locke 

 

 
 متغیر وابسته  متغیر مستقل

اثر 

 مستقیم

اثر 

 غیرمستقیم
Pvalue 

ضریب 

 تعیین

هدوش متغیر 

 حکمرانی دوب
 198/1 181/1  119/1 اعتماد عمومی  کیفیت ددما  دولت الکترونیکی

ها ورود متغیر 

 حکمرانی دوب

 اعتماد عمومی  کیفیت ددما  دولت الکترونیکی
918/1 

 111/1 
118/1 

 188/1 811/1 اعتماد عمومی  کیفیت ددما  دولت الکترونیکی
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فنااوری جدیاد    (.Hanitzsch & Berganza, 2012, p.796)یاهاد   مای  افازایش  هاه درساتکاری   اعتقاد

اطتعا  هاعح شده است تا تعامت  رودررو که از غنای ارتبااطی هاالایی هرداوردار    ارتباطا  و 

است، جای دود را هه تعامت  مجازی هدهد و چوش در تعامت  مجازی، افراد طر  مقاهلشااش را  

کنند، این امر هاعح افزایش ریس  تعامت  یا هه هیاش دیگر هاه تشادید    طور مستقیم متقا  نمی هه

تدقی  حاضار هاا هاد  هررسای تاأ یر کیفیات دادما  دولات         . شود اعتمادی منجر می هدراش هی

ساازی   هر مبنای نتاایج مادل  . الکترونیکی و الگوی حکمرانی هر ارتقای اعتماد عمومی انجام گرفت

 تاأ یر  حکمرانی داوب هر  911/1کیفیت ددما  دولت الکترونیکی ها ضریب  معادلا  سادتاری،

ناای هرچااه داادما  الکترونیکاای ههتااری توسااط دولاات عرضااه شااود، یع .داردمسااتقیم و مثباات 

داصایت تکنولاوژی ارتباطاا  و    . های حکمرانی دوب هیشتر جاری و ساری دواهد شد شادص

ها ها شفافیت ههتری اقدام کنناد، ا رهخشای دادما      کند که دولت اطتعا  این امکاش را فراهم می

. شده هیشتر شاود  ها در قبال ددما  عرضه ولتشده هه شهرونداش هیشتر شود و پاسخگویی د عرضه

 همچنین، این متغیر هاا ضاریب  . یاهد های حکمرانی دوب هیشتر و ههتر نمود می در نتیجه، شادص

یعنی هاا ههباود دادما  دولات الکترونیکای، اعتمااد       ، شود می هاعح ارتقای اعتماد عمومی 918/1

، (8891)تدقیقاا  مقیمای و اعتیای اردکاانی      این نتایج ها نتاایج . یاهد عمومی ارتقا و افزایش می

هنااهراین،   .همخوانی دارد( 9119)، و تالبر  و کارش (9189)، جتلی و دراسانی (8891)استانسی 

کیفیت ددما  دولت الکترونیکی عااملی هارای ارتقاای اعتمااد عماومی و الگاوی        تواش گفت می

هاعح ارتقاای اعتمااد عماومی     899/1ضریب ا از طرفی، حکمرانی دوب ه. حکمرانی دوب است

هرچاه ا رهخشای    .همخاوانی دارد ( 8811)این نتیجه ها نتیجة تدقی  سردارنیا و همکاراش . شود می

ددما  دولتی هیشتر هاشاد و پاساخگویی و شافافیت دولتای در هراهار شاهرونداش افازایش یاهاد،         

ی دیگار، ایان ا ار متغیار     از ساو . یاهد های اعتماد در راهطة شهرونداش ها دولت افزایش می شادص

، حکمرانای داوب  . طور غیرمستقیم از طری  الگوی حکمرانی هر اعتماد عمومی قاهر توجه هاود  هه

رعایات   و گویی، ا رهخشی جویی، شفافیت، پاس  مشارکت مانندهایی  حاکمیت ویژگیالگویی هرای 

وم جامعه و ایجااد  هستر دولت الکترونیکی عاملی هرای تدق  مشارکت عم. در جامعه است هراهری
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های یادشده است، ها وجود این، عاملی که میزاش تمایر مردم هه مشارکت در ایان فرایناد را   ویژگی

کند، میزاش اعتمادی است که ایشاش نسبت هه یکدیگر و نسبت هه دولتمرداش دود دارند و  فراهم می

شادش   هاه هرچیاده   زمااش  گاذر  در دولتای  نهادهای و ها هه سازماش نسبت اعتمادی مردم هی از  نجا که

ایان   .های حکومتی منجر شده است، این راهطة هسیار مهم و در داور توجاه اسات    هسیاری از نرام

 . همخواش است( 9181)نتیجه ها نتیجة تدقی  الارج و حسن 

تاواش گفات کاه هاا هساط کیفیات دادما  دولات          در تدلیر این نتایج در وهلة نخسات مای  

هماهنگی و استانداردساازی اطتعاا  و دادما  در کناار پاساخگویی و      الکترونیکی، ارتباطا ، 

هراسااس نتاایج پاژوهش    . شود شده، موجب افزایش اطتعا  افراد می شفافیت سازوکارهای مطرل

ها اطتعاتی از دودشاش را که مورد نیاز کارهراش و شاهرونداش اسات،    شود دولت حاضر پیشنهاد می

ایان اطتعاا  شاامر اهادا  دولات و چگاونگی       . دهند هراش قرار از طری  اینترنت در ادتیار کار

در مرحلة هعدی از طری  ایان ساازوکارها،   . شده است هرقراری ارتباط ها دولت ذیر ددما  عرضه

مند شود و هرای شهرونداش این امکاش را ایجاد کند  تواند از وسایر ارتباطا  دوطرفه ههرهدولت می

دست  ورده و از طری  اهزارهای گوناگوش هاا دولات ارتبااط     ت ههکه اطتعا  جدیدی درهارة دول

رساانی و هاالارفتن    تعامر دوطرفاة ماردم و دولات کاه در نهایات هاه ههباود دادمت        . هرقرار کنند

شود، راهی هارای ارتقاای اعتمااد عماومی هاه دولات شامرده         پذیری شهرونداش منجر می مسئولیت

و ( های الگاوی حکمرانای داوب    ذیر مؤلفه)ایف دولت دادش وظ شود و همچنین، هه ههتر انجام می

هاا اطتعاا    . شاود  افزایش پاسخگویی دولت نسبت هه نیازها و تقاضاهای شاهرونداش منجار مای   

رود  گیارد، انتراار مای    هیشتری که از طری  ددما  دولت الکترونیکی در ادتیار شهرونداش قرار می

.   و کنترل هیشتر هر عملکرد دولت ارتقا یاهاد شفافیت دولت و توانمندسازی شهرونداش هرای نرار

تواش گفت کیفیت ددما  دولت الکترونیکی ها ارتقای شفافیت هرای افزایش اعتمااد   در نهایت، می

نشااش دادناد دولات الکترونیکای     ( 9181)الارج و حسن . کند عمومی هه دولت نقش مهمی ایفا می

دولت و هرای حار مساائلی کاه هاه کااهش       اهزاری هرای پیشبرد نگرش مثبت شهرونداش نسبت هه

دولت الکترونیکی راه حلای هارای   . شود، در نرر گرفته شده است هه دولت منجر می اعتماد عمومی

رفته یا ایجاد اعتماد  ایجاد ی  دولت هاز، کار مد، پاسخگو و شفا  هرای هازگرداندش اعتماد ازدست
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منراور توساعة    ای دولات الکترونیکای هاه   از این رو، هرای کشورهای در حال توساعه، اجار   .است

هار ایان   . شاود، مهام اسات    سیستم حاکمیت  ش که هاعح افزایش اعتماد شهرونداش در دولات مای  

عنواش هخشی از هد  اصلی دولت هرای هازگرداندش، افزایش و هالاهردش  حکمرانی دوب ههاساس، 

ساازی   پیااده  .اسات  مؤ رطور  هه گیری  ش های دود و اندازه سازی سیاست هرای پیاده اعتماد عمومی

داری و هاه تباع  ش،   موف  سیستم دولت الکترونیکی هه دولت هرای کاهش فسااد، ههباود حکومات   

در نتیجاة ایان پاژوهش هاه مسائولاش و      . کناد  کما  مای   افزایش اعتمااد عماومی نسابت هاه  ش    

 :شود اندرکاراش پیشنهادهای زیر را هیاش می دست

های دولتی مبتنی هر شفافیت اطتعاتی هاا تکیاه    دهی سازماش ماشطراحی نرام جامعی هرای سا -

 هر اصول ایجاد اعتماد عمومی؛

 طراحی پروتال سریع و شفا  ارتباطی هین شهرونداش و مسئولاش دولتی؛ -

 دادش هه شهرونداش از امنیت فضای مجازی؛ اطمیناش -

ا ارهخش شاهرونداش و   منرور ههبود حکمرانی داوب و اعتمااد ملای، افازایش مشاارکت       هه -

گیااری عمااومی از طریاا  سااازوکارهای دولاات  اعضااای جامعااة ماادنی در فراینااد تصاامیم

 الکترونیکی؛

های جدید عرضة ددما  الکترونیکی، در هخاش عماومی هارای تساریع      کارگیری فناوری هه -

 عرضة ددما  هه شهرونداش؛

 .دولت الکترونیکیکارگیری سازوکارهای  افزایش صداقت و شفافیت اطتعاتی ها هه -
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