
  
  
  
  
  
  

 
  هاي مديريتپژوهش

  1389م،  بهار هفت ، شماره سومسال 
 149-168صفحه  

 

 كي دولت الكترونسكي ررشي پذزاني آن بر مري اعتماد و تأثتيوضع
  

   ∗ياهلال پنبر دكت
  

  چكيده
. كنديمي   را بررسكي استفاده از خدمات دولت الكتروني براسكي ررشي اعتماد و پذري مطالعه تأثنيا      

 اطلاعات ي جمع آوري است و ابزار مورد استفاده براهي هفت فرضي بوده، و دارايداني از نوع مقيتحق نيا
 بود كه از ي غربجانيبا استان آذري دولتي بانك هااني مشترقي تحقني اي آماريجامعه . پرسشنامه بود

 مورد استفاده ي آماري هاكيتكن.  قرار گرفتندي مورد بررسي نفر به طور تصادف315 ي آماري جامعهنيا
 لي تحلSPSSاطلاعات بدست آمده با استفاده از نرم افزار .  بودندوني و رگرسي همبستگبي ضريهاآزمون

 نترنتي اعتماد و اعتماد به اتي وضعني بي دارايمعن مثبت و ي بدست آمده نشان داد كه رابطهجينتا. شد
 اعتماد به نيتماد و اعتماد به دولت به دست آمد، ب اعتي وضعني بي داري مثبت و معنيوجود داشت، رابطه

 سكي اعتماد به دولت و رني وجود داشت، بي داري معكوس و معني درك شده رابطهسكي و رنترنتيا
 به استفاده لي اعتماد به دولت و تماني بنيدست آمده همچنه  بيداري و معنوس معكي رابطهزيدرك شده ن

 به استفاده لي درك شده و تماسكي رني بنيدست آمد؛ همچنه  بيداري معن ومي مستقي رابطهنترنتياز ا
 . بدست آمديداري معكوس و معني رابطه نترنتياز ا

 

 ـ اعتماد به دولت، تما    نترنت،ي اعتماد، اعتماد به ا    تي وضع ك،ياعتماد، دولت الكترون   :هاي كليدي واژه  بـه   لي
  درك شدهسكي و رنترنتياستفاده از ا

  

  مقدمه
.  شده استي فراوانيها و تحولريي دستخوش تغ،ي بخش خدمات مالر،ي اخيهادر دهه     
 سطح سواد جامعه، شي مردم، افزاي زندگتي وضعريي تغ،ي روز افزون فناوريهاشرفتيپ

 دست، موجب شده است ني از اي و مواردي خصوصي مالي بانكها و مؤسسه هاتيآغاز فعال
 ني اجي تفكر رارهايي تغني از اشيتا پ.  كندريي آن تغدرت  رقابتي صنعت و ماهنيساختار ا

 ي جدي بانكها اقدامهاي دارند و از سوازي خود به بانكها ني امور مالي براانيبود كه مشتر
                                                 

  نورامي دانشگاه پي علمئتيعضو ه ∗
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 گفته سبب شد كه بانكها شي پراتييگرفت، اما تغي صورت نمي جلب و حفظ مشتريبرا
 ناملموس لي كنند و بدلي آنها  بازنگريلا ميهاتي و فعالانيدر نگرش خود نسبت به مشتر

 يهاي و برترتهاي مزكه ردي صورت گيا آنها به گونهيابيلازم است بازاربانكي بودن خدمات 
 يها خود به سپردهيي داراي اتكالي به دلكسويبانكها از . آنها ملموس و برجسته شود

 دي باي قائلند، مخودپول  و ي دارائي كه افراد برايتي به سبب اهمگري دي و از سويمردم
 ني اي ابزار براني انجام دهند، بهتريتر گستردهيتهاي تلاشها و فعالي جلب مشتريبرا

 حفظ سهم بازار، ي براي خدمات بانكيابي بازارژهي به و،يابيمنظور استفاده از اصول بازار
 يهاسه درازمدت مؤستي به عنوان عامل موفقيابيبازار.  استي و سود آورانيسهم مشتر

 ني و مناسب ترني سودمندترييگرايدر واقع مشتر.  متمركز استييگراي بر مشتر،يمال
  .  استي و اساس نظام بانكادي بن،ي مشتررايز د،يآي بانكها به شمار ميبرا) ياستراتژ(راهبرد

 از بانك ها خبر از ياري بسي مداري مشتريهااستي سي راستا و در جهت اجراني ادر     
 از ي مربوط به خدمات عموميها داده و مردم را به پرداخت قبضيكي الكترونيبانكدارآغاز 
 آنها آن طور كه ي استفاده ينهي زمكهي خوانند در حالي عابر بانكها فرا ماي و نترنتي اقيطر
 و تحقق آن از كي الكتروني دست مردم مانده است بانكداري و قبض ها روده محقق نشديبا

 مناسب ي هاشرفتي گذشته بوده است و به رغم انجام پي دولت در سالهاياهجمله برنامه
 به طور كامل كي الكتروني ساختها، هدف بانكدارري فراهم نبودن زلي خصوص به دلنيدر ا

 نداشتن اي يسوادي ب،ي كم سوادلي از افراد به دلياري ما بسيدر جامعه. محقق نشده است
 توانند از خدمات ي خودكار نمكي الكترونيستمهاي و سوتريمهارت استفاده از كامپ

  .  خصوص دچار مشكل شده اندني مناسب ببرند و در اي بانكها بهره يكيالكترون

 شهروندان ،يكي رو به رشد دولت ها در ارائه خدمات الكتروني گذارهي رغم سرمايعل     
 ي تلفنيه از تماس ها كنند، به عنوان مثال استفادي استفاده مي سنتيهنوز هم از روش ها

  ).Chabrow, 2004( بوده است شتري تعامل با دولت بتي از وب سا،ي حضوراي

 ي توان به نداشتن آمادگي طرح مني اي صد در صدتي عوامل عدم موفقي بررسدر     
 انيپس از آنكه اعلام شد مشتر.  مهم اشاره كردي برنامهني اي اجرايافراد جامعه برا

آب، برق، گاز، تلفن، تلفن (  قبوض يهي پرداخت كلي برادي پس باني از اي بانكستميس
 كه ي انهي گزني اقدام كنند، بهترنترنتي اقي از طراي و بانكخود از عابر بانك، تلفن) همراه 
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 همان اي به اتفاق مردم راحت تر بود عابر بانك بي اكثر قري به آن براي دسترسديشا

  .  خود پرداز بوديدستگاهها

 لي به دليكي خدمات دولت الكترونرشي به پذيلي از شهروندان ممكن است تماياريبس     
 كه به ي مربوط به استفاده از اطلاعاتي هاي و نگرانينترنتي تعاملات اتيعدم اعتماد به امن

 تعامل با  ي سنتيبر خلاف ابزارها. گردند، نداشته باشندي ارسال ميكيصورت الكترون
 منحصر به نترنتي ايا و فاصلهي شخصري غتي با توجه به ماهيكيندولت، خدمات الكترو

  ). Pavlou, 2003(فرد هستند 

رفت از ازدحام ي كار انتظار مني است كه گرچه با انجام اني جالب توجه اي نكتهاما     
 دهي به وضوح دي به سهولت انجام شود وليداخل شعب بانكها كاسته شود و انجام امور بانك

 فروش منتقل شده يهاانهي پااي خودپرداز و ي به دستگاههاي كه ازدحام و شلوغشوديم
.  استنهي زمني مشكلات در اگري از دي بانكاتي انجام عملينترنت براي انييسرعت پا. است
 اعتماد ني ادي اعتماد دارند؟ چگونه بايكي الكتروني تا چه اندازه به خدمات بانكدارانيمشتر
 نهايشود؟ اي مفي تعريالمللني بي به معناتي امنراني در ااي شود؟ آجادي ااني متقاضنيدر ب

  . را به خود جلب كرده استينترنتي از مشتاقان تجارت اياريس است كه ذهن بيسؤالات
  

   پژوهش ي نظري مبان-2
   2كي  و دولت الكترون1 رابطه اعتماد-1-2

 دهيچي پي اجتماعطيا خود را با مح سازد تي است كه افراد را قادر مي راهبرداعتماد     
اعتماد به طور خاص مرتبط با .  سود ببرندندهي فزاي از فرصت هالهينوسيوفق دهند و بد

 گراني ديها بودن كنشري است و مربوط به شناخت ناپذتي عدم قطعاي ياطلاعي بطيشرا
ت به انتخاب  نسبي افراد است كه تعهدگري دياعتماد انتظارات مناسب از كنش ها. شوديم

 را كنترل و گراني ديها- قبل از انتخاب كنش بتوانند كنشي وقت، دارندشانيهاكنش
 مي گردد كه انتظار قابل اعتماد موجب اختلال در تصمي ملي دخياعتماد وقت. نظارت كنند

   .)49 :1386ز تومكا، ( گردد 

                                                 
1- Trust  
2- e- government 
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ماد كردن نسبت به  اعتي شخص براكي ي به اعتماد كردن به عنوان رغبت عمومليتما     
 تي و وضعتي به انسانمانيا:  شده استلي و از دو مفهوم  تشكشودمي في تعرگرانيد

 تيوضع.  مهربان و قابل اعتماد هستندگرانيكند كه دي فرض متي به بشرمانيا. اعتماد
 جي از برخورد با آنها نتاجهي قابل اعتماد باشند، در نتمردمكند كه اگر ي فرض مزياعتماد ن

  ).McKnight et al., 2002( حاصل خواهد شد يبهتر

 ي هر سازمان دولتي است كه فراتر از كنترل فوري روانلاتي اعتماد حاصل تمان،يبنابرا     
 باور ي مدت براي طولاني اجتماعلي در ارتباط است با تمايشگي هملاتي تمانيا.  باشديم

 جي اعتماد كنند، نتاگرانينسبت به د اگر افراد نكهي و باور اي اجتماعيهاكردن سازمان
  ).Belanger & Carter, 2008: 167 (داد رخ خواهد يبهتر

شود ياشاره منيز  تي بر شخصي اوقات به عنوان اعتماد مبتنياهـ به اعتماد گشيگرا     به 
 حالت نيشود اي مربوط مگراني عدم باور داي شخص در جهت باور كي ي كللي به تمارايز

 ,McKnight et al., 1998; Rotter( ارتباط مهم است كي هير مراحل اول دژهيبه و
1971 .(  

 است تا دي جدي هاي دولت ها به منظور استفاده از فناوري براي روشكي الكتروندولت     
  ي و ارائهي و خدمات دولتازي مناسب به اطلاعات مورد ني دسترسيامكانات لازم برا

 كه يدر حال.  را فراهم كندي مدني و نهادهاندهايان در فرا شهروندي براكساني يهافرصت
 و ،يريپذتي دولت، مسئولتي بهبود شفافي برايا بالقوهان توي داراكيدولت الكترون

شوند كه شهروندان آنها را ي مرفتهي پذي تنها در صورتيكي است، خدمات الكترونييپاسخگو
 سك،ي راي ت،ي كه عدم قطعيعتماد را در زمان انهي زمني در ااتيادب. قابل اعتماد بپندارند

 ,Belanger & Carter(كند ي مي معرفه رابطكي يوجود دارد به عنوان عنصر اساس
2008: 165.(  

 ي را بررسكي در مناطق مختلف نقش اعتماد در تجارت الكتروني گسترده امطالعات     
 Belanger et al., 2002; Gefen et al., 2003; Hoffmanمثال به عنوان(اند كرده

et al., 1999; Jarvenpaa et al., 2000; McKnight and Chervany, 
2002; Van Slyke et al., 2004 .(  

 ك،ي در حال رشدند، دولت الكترونتي از نظر محبوبكي دولت الكتروني چه طرح هااگر     
 اي مزايرتر درباره  دايشهروندان شروع به كسب اطلاعات معن.  استييهنوز در مراحل ابتدا
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 شخص به كي ي كلشي رو، گرانياز ا. اندكرده با دولت ني انجام تعاملات آنلايامدهايو پ

 و نترنتي نفوذش بر اعتماد به اقي از طريكي دولت الكترونرشيپذ بر يقي عمرياعتماد تأث
  ). Belanger & Carter, 2008: 167(اعتماد به دولت خواهد داشت 

 رشيتر، مانند مدل پذ گستردهيها اعتماد را در مدليعات متعدد مطالنيهمچن     
 از مطالعات، تنها بر ي كرده اند، اما تعداد كمي بررسي انتشار نوآوري و تئوريتكنولوژ

 يلي ميبا توجه به ب.  متمركز شده اندكي رفتن اعتماد در دولت الكترونني از بيامدهايپ
 به درك بهتر اثر اعتماد و ازيتعامل با دولت و ن ي سنتيارها جهت از ابزرييمردم به تغ
چگونه :  كهمي رسي مري ما به سؤالات زيكي دولت الكترونرشي بر پذسكيادراكات ر
 رشي ممانعت از پذاي و قي تشوي براسكي اعتماد و ري شخص درباره كي يهابرداشت

 ). Belanger & Carter, 2008: 166 (ند؟ينماي عمل مكيخدمات دولت الكترون
     3نترنتي به استفاده از الي و تما2 درك شدهسكي و ارتباط آن با ر1 اعتمادتي وضع-2-2

 است و به ريي سازمانها در حال تغياي باورند كه دنني بر اي رفتار سازمانتيري مددياسات     
 بهتر از انقلاب ي شاهدچي ادعا هني ايبرا.  استريي كه ثابت است تغيزي آنها چريتعب
همانطور كه در چند سال گذشته مشاهده شده است . ستي ننترنتي اشيداي و پيرنتنتيا
به .  نموده استي شگرفراتيي را دچار تحولات و تغي سازمانياي و دني روابط بازرگاننترنتيا

 سازمانها داتي فروش تولي دوباره نحوه يسي باز نوي به معنايكيطور مثال تجارت الكترون
 دي جدياي وابسته و مكمل آن و دنيهاي و فناورنترنتياما ا. استاعم از كالا و خدمات 

   .)91: 1385 افجه، ( خود را گذاشته است ثر ازي ني بر رفتار سازمانيكيالكترون

 شده في و تعري بررسي متعددي در مطالعات پژوهشي به طور گسترده و متفاوتاعتماد     
 شده و مورد رفنهي پذفي تعركي ما از دهيچي مفهوم پني افيبا توجه به تنوع تعار. است
 يها وعدهنكهياعتماد به عنوان انتظار ا)1971(4مطابق با نظر روتر. ميكنيترام استفاده مـاح
 يريـادگي هي در نظرفي تعرنيا.  شده استفي است، تعرهي گروه قابل تكاي فرد كي

 مثبت اي يده منف وعده داده شيهاقيدهد تجربه تشوي دارد كه نشان مشهي ريتماعـاج

                                                 
1- Disposition to Trust 
2- Percived Risk 
3- Intention to use of Internet 
4 - Rotter 
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دهند كه ي را توسعه مي افراد انتظارات مختلفجه،ي افراد مختلف متفاوت بوده و در نتيبرا
افتد ي شود، اتفاق مي داده موعده گري كه توسط افراد دي زمانيقاتي تشونيچن

)Belanger & Carter, 2008: 166.(  

 از گرانيرات مثبت داشته باشند و د انتظاگراني دارند كه از دازي در سازمانها نكاركنان     
 راني دارند به سازمان و همكاران و مدازي است كه نلي دلنيسوء استفاده نكنند به همآنها 

اما اگر . رندي گي قرار نمگراني مورد سوء استفاده توسط دنكهياعتماد به ا. خود اعتماد كنند
 به مراتب لازم تر است است، يكي الكتروني لازم است در سازمانهاي در سازمان سنتداعتما

. ابدي ي مشي و عدم ثبات افزاريي تغطي اعتماد در زمان و شراتي اهمقات،يچرا كه طبق تحق
 ي از سازمانهاشي بيكي الكتروني و عدم ثبات در سازمانهاريي سرعت و تغري نظييواژه ها

      است بيان غاـازمـ سي در ادارهي سنتيها و رفتارهاي مشيخطمقررات، .  استيسنت
  .)102: 1385افجه، ( 

 نسبت به انتخاب ي افراد است كه تعهدگري ديها انتظارات مناسب از كنشاعتماد      
 را كنترل و نظارت گراني ديها قبل از انتخاب كنش بتوانند كنشيوقت.  دارندشانيهاكنش
    گرددميدر تصم گردد كه انتظار قابل اعتماد موجب اختلال ي ملي دخياعتماد وقت. كنند

  .)49: 1386زتومكا، ( 

 في تعراني از نظر اعتماد كننده به عنوان احتمال بدست آوردن سود و زسكي رمعمولاً     
   .)(Mayer et al.,1995; Pavlou, 2003; Warkentin et al., 2002 ودـشيم

رك شده  دسكي كننده ريني بشي پكينوان ـه عـه اعتماد بـ كتـافيدر) 2003( پاولا  
         ابدي ياهش مـ كزـيده نـ درك شسكـي كه اعتماد وجود داشته باشد، ريزمان. است

 )Featherman and Pavlou, 2003; Ganesan, 1994; Grazioli and 
Jarvenpaa, 2000; Jarvenpaa et al., 2000(.   

ادراكات استفاده  بر نهي زمني در ااتي دشوار است، ادبسكي ريني عيري آنجا كه اندازه گاز
 شهروندان از ي به عنوان انتظارات ذهنزي درك شده نسكير. كنندگان متمركز شده است
 Warkentinet( شود ي مفي مطلوب تعرجهي نتبي در تعقيزيدرد و رنج از دست دادن چ

al., 2002.(  
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 تيعدم قطع.  شده استلي تشكيطي و محي رفتارتي از عدم قطعزيخطر ادراك شده ن     
 ي اوهي ممكن است به شينترنتي وجود دارد كه ارائه دهندگان خدمات اي زمانيتاررف

 عمل كنند، در يكي الكترونطي محي شخصري غتي ماهتي از مزيريفرصت طلبانه با بهره گ
 بر ي مبتني تكنولوژيني بشي قابل پري غتيل ماهي به دليطي محناني كه عدم اطميحال

 درك سكي ريكيدر تجارت الكترون.  استيكنترل مشتر دهد كه فراتر از ي رخ منترنتيا
 ,Pavlou( دهد ي تبادل اطلاعات و تعاملات اجرا كاهش مي كاربران را براليشده تما

2003.(  

   ي وب برامي از مكانساني مشتري استفادهزاني به منترنتي به استفاده از اليتما      
 و اني اشاره دارد و بر تعامل مشتركي خدمات دولت الكتروني اطلاعات دربارهيآورجمع

 ي خدمات به انجام كارهاافتي در درتي و وب سانترنتي اقي از طريمردم با دولت محل
 درك سكيدهند كه رينشان م) 2002 (1 و همكارانشنيواركنت.  مردم اشاره دارديروزمره

 و سكيباره ر درقاتي تحقنيعلاوه بر ا.  خواهد داشتكي بر دولت الكترونيديشده اثر شد
 & Belanger(دهد ي درك شده را كاهش مسكيدهند كه اعتماد ريقصد، نشان م

Carter, 2008: 168 .(  
 كند و موجب انزوا، ي مشي را دچار فرساي اجتماعهي سرماي اعتمادي بي طور كلبه     
 ارتباطات را يرهايمس. شودي مي شخصني بيها شبكهيها و نا بود- شكست انجمنه،يتجز

 يشود، و غفلت و تجاهل جمعي مگريكدي جامعه از ي اعضاييكند، موجب جدايمسدود م
 ، عهي خصمانه، شاي قالبدي عقا،ي تدافعيهاشي گرايريگموجب شكل. دينماي متيرا تقو

شود، ي در فرد مي و دل زدگيگانگيموجب ب. گرددي مدـيدـ شيراسـ هگانهي و بيداورشيپ
مجاز ري غيهاتي هوي كه اغلب داراييهانيگزي جايكه به جستجوكند ي مكيو او را تحر

    گ نفره. دي برآرهي و غف منحريها خرده فرهنگا،ي خلافكار، مافيهاهستند دردسته
 را در ارتباطات و ياعتماديشود كه بي ميا اثر هالهي موجب تحقق و اشاعه نوعياعتماديب

 يي اجرايهانهيدر هر دو حالت هز .دهديش م گسترگانگاني به بزي و ني شخصنيروابط ب
 ي هاصت و فرابند،ي ي مشي افزايادي ززاني و كنترل افراد به مدنييمربوط به ترصد، پا

 تاًي اعتماد ندارد نهاگريكدي كه به يمردم.  شوندي مسدود ميمربوط به تعاون و همكار

                                                 
1- Warkentin et al 
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 ي تعاون و همكارگريكدي با ي رسمماتي نظام قواعد و تنظكيخواهند توانست فقط تحت 
 و اجبار خواهد ي توافق، دادخواه،يزن چانهي نوعي بر مبناي نوع همكارنيكه اداشته باشند،

 ).188 :1386زتومكا، ( گردد ي مي عملي اجباري ابزارهالهي مواقع به وسيبعضبود و در 
    2 و اعتماد به دولت 1نترنتي و ارتباط آن با اعتماد به اكي دولت الكترون-3-2

 ارائه دهنده خدمت تيهو:  اعتماد وجود داردي شود كه دو هدف عمده براي مگفته     
 Tan and) (كنترل اعتماد( آن فراهم شود قي كه از طريسميو مكان) طرف اعتماد(

Theon, 2001  .(يهايژگي و وتي فروشنده وب سايهايژگي ودي كاربران بان،يبنابرا 
 مورد يكيقبل از استفاده از خدمات الكترونهر دو  را يآور فنيهارساختي گر زتيحما

 دي از ديبي تركيكي اعتماد به دولت الكتروننيبنابرا). Pavlou, 2003(ملاحظه قرار دهند 
 ي اعتماد به اعتبار تكنولوژنيو همچن) اعتماد به دولت( نهاد خاص كي به اعتماد در يسنت

 ,Carter and Be´langer, 2005; Pavlou) (نترنتياعتماد به ا(توانمند است 
2003.(  

 شناخته يكي خدمات الكترونرشي كننده مهم پذيني بشي به عنوان پنترنتي به ااعتماد      
اعتماد . گرددي مي بر نهاد معرفي با عنوان اعتماد مبتن نوع از اعتماد غالباًنيا. شوديم

 كه يه ساختارها و مقررات از جمل،ي نهادطي فرد از محكي يهانهاد به برداشتبر  يمبتن
 ي دهد كه اعتماد مبتنينشان م) 1986 (3زوكر.  سازند، اشاره داردي ممنيرا ا طي  محكي

  است كه در آن احساس يرشخصي غي مالي هاطي از اشكال مهم اعتماد در محيكيبر نهاد 
  ).  Belanger & Carter, 2008: 167( مشترك وجود ندارد ياجتماع با ارزش ها

 در ي جامعه اني كنند كه در حال حاضر چنياظهار م) 2003(پاولا و همكارانش       
 دگاهيد.  متفاوت وجود داردي انتظارات و ارزش ها،ي فرهنگي به علت هنجارهانترنتيا

 كي و دولت الكترونكي تجارت الكترونقاتي توسط تحقي اعتماد به طور گسترده اينهاد
 ;Carter and Be´langer, 2005; McKnight et al., 2002( شده است رفتهيپذ

Pavlou, 2003; Warkentin et al., 2002; Welchet al., 2005(.   

                                                 
1  -  Trust of the Internet (TOI) 
2  -  Trust of the Government(TOG) 
3  -  Trust of the Government(TOG) 
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 تيدهند كه محبوبينشان م) 2002  (2ي و شروانتيو مك نا) 2004  (1فني و گپاولا     

 ري غيهاسازمان،  كي باشد كه تجارت الكترونلي دلني ممكن است به اي نهاددگاهيد
 بر نهاد ياعتماد مبتن) 1987  (3رويمطابق با نظر شاپ. آوردي آشنا را گرد هم مريو غمتشابه 

 ي و ساختارهايمني ايها اقدامات، شبكهتياعتماد در امن: است نترنتياساساً اعتماد در ا
 نهي زمني به باور شهروندان در ايكي دولت الكترونرشيپذ. يكي كانال الكترونني ايعملكرد

 و تعاملات قي اطلاعات دقي رسانه قابل اعتماد، فراهم آورنده كي نترنتيه اوابسته است ك
  ).  Belanger & Carter, 2008: 167( نه ايست ه منيا

 سازمان ارائه يي شخص در خصوص صداقت و تواناكي ي به دولت به برداشت هااعتماد     
 Becerra and Gupta, 1999; Ganesan and( خدمات اشاره دارد يدهنده 

Hess, 1997; Jarvenpaa et al., 1998; Lee and Turban, 2001; Mayer 
et al., 1995; McKnight et al., 2002 .(  

-  استفاده گسترده از طرحي براني آژانس ارائه خدمات آنلايي به تواناي شهروندادـاعتم     
 كنند كه ي مانيب) 2005( و همكارانش فنيگ.  استي ضروري امركي دولت الكترونيها

قبل از صحه گذاشتن .  داردي فنĤوركي رشي بر پذي قواري بسيري آژانس تأثنياعتماد به ا
 ي داراي دولتيها باور كنند كه سازمانيستي شهروندان باك،يبر ابتكارات دولت الكترون

تعامل صاف و .  هستندستمي سني اتي امنني اجرا و تأمي لازم براي و فنياريمنابع هوش
 رشياعتماد شهروندان و پذ،  كي با ارائه دهندگان خدمات دولت الكتروني جعلريساده و غ

 و يرواقعي غيها خلاف انتظار، وعدهرب.  خواهد دادشي را افزايكيخدمات دولت الكترون
 يها طرحني اعتماد را كاهش داده و مخالفت با اينادرست از طرف مقامات و كارمندان دولت

  ).  Belanger & Carter, 2008: 167(واهد داد  خشي را افزايدولت

 اعتماد به دولت غالباً توسط قي بدست آمده از طرمي مفاهك،ي تجارت الكترونقي تحقدر     
 اشاره ياعتبار به حد. رندي گيادراكات مصرف كننده از اعتبار شركت تحت الشعاع قرار م

 Doney and( خود است انيمشتر معتقدند سازمان صادق بوده و نگران دارانيدارد كه خر
Cannon, 1997; Jarvenpaa et al., 2000 .(  

                                                 
1- Pavlou and Gefen 
2- McKnight & Chervany 
3- Shapiro 
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-يي به خطر انداختن داراي برايليهرت خوب، تماـا شـ بيهاشود كه شركتي مورـتص     
 از افراد به دولت به عنوان ياريبه عنوان مثال، بس.  خود با اقدامات فرصت طلبانه ندارنديها
 ي رأي شخصيكنند كه به طور مداوم بر زندگياضر اشاره م همه جا ح1"برادر بزرگ''

 شرفتهي پلي و تحلهي و تجزي جمع آور،ي كه فن آوريي آنجازا. كندي ميدهندگان تعد
 كه از ي خواهند با مؤسساتي مكيسازد، كاربران از خدمات دولت الكترونيها را قادر مداده

 باور يستيشهروندان با. ته باشند كنند، تعامل داشي آنها محافظت مياطلاعات خصوص
 به جامعه ي سودرسانيكي الكترونلت ارائه خدمات دوي دولتيكنند كه هدف سازمان ها

  ). Belanger & Carter, 2008: 167( نظارت بر آن ياست نه برا
  

    قي تحقاتي و فرضي مدل نظر-3
  :ائه نمود را ارري زاتي توان فرضي مطرح شده منهيشي و پكي تئوري اساس مبانبر

  .  داردري آنها تأثنترنتي بر اعتماد به اي دولتيها بانكاني اعتماد مشترتيوضع:  اول هيفرض
  .  داردري بر اعتماد به دولت آنها تأثي دولتي بانك هااني اعتماد مشترتيوضع:  دوم هيفرض
ده از به استفاآنها  لي بر تماي دولتي بانك هااني مشترنترنتياعتماد به ا:  سوم هيفرض

  .  داردري تأثكيخدمات دولت الكترون
 درك شده توسط سكي بر ري دولتي بانك هااني مشترنترنتياعتماد به ا:  چهارم هيفرض

  .  داردريآنها تأث
 درك شده توسط آنها سكي بر ري دولتي بانك هاانياعتماد به دولت مشتر:  پنجم هيفرض
  .  داردريتأث

از آنها  به استفاده لي بر تماي دولتيها بانكانياعتماد به دولت مشتر:  ششم هيفرض
  .  داردري تأثكيخدمات دولت الكترون

از آنها  بر استفاده ي دولتي بانك هااني درك شده توسط مشترسكي رزانيم:  هفتم هيفرض
  .  داردري تأثكيخدمات دولت الكترون

                                                 
1- Big brother 
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  قي تحقي روش شناس-4
 محقق به دنبال چگونه بودن نكهي است و با نظر به ايبرد از نظر هدف كارقي تحقنيا     

 يقي مطلب چگونه است، تحقاي ءي شر،ي متغده،ي خواهد بداند پديموضوع است و م
 ي كسب اطلاع از وجود رابطه ي براقي تحقني انكهي با توجه به اني است و همچنيفيتوص

 پروژه ني در انيمچنه.  استي همبستگقي تحقنوع كي رد،ي پذي انجام مرهاي متغنيب
 از روش قي و ارتباط آن با موضوع تحقسكي رزاني اعتماد و مني بي رابطه يجهت بررس

 315 از ي تصادفيري كار با استفاده از روش نمونه گني ايكه برا.  استفاده شده استيدانيم
  .  بدست آمدعات اطلاي غربجاني استان آذرباي دولتي بانك هاانينفر از مشتر

  

   پرسشنامهيياي و پايي روا- 5
 است به يري مورد نظر توسط ابزار اندازه گي صهي پرسشنامه منظور سنجش خصييروا     

 را بسنجد كه ما انتظار ي خاصري است كه همان متغيي رواي دارايي پرسشنامه اگريعبارت د
 سنجش ي براي استانداردي پرسشنامه قي تحقني ايكه برا.  رايگري دري و نه متغميدار

جهت .  شدديي آن توسط نظر خبرگان تأيي شده است و رواده استفاسكي رزانياعتماد و م
 درصد بدست 85 آن يياي شد كه پاي پرسشنامه بررسني پرسشنامه كرونباخ ايياي پايابيارز

  .  باشدي ابزار مني خوب ايياي پاانگريآمد كه ب

اعتماد به 
 اينترنت

وضعيت 
 اعتماد

ريسك درك
 شده

تمايل به استفاده از
 دولت الكترونيك

اعتماد به 
 دولت

 مدل نظري تحقيق و روابط بين متغيرها



  
  
  
  
  
  

  1389، بهار هاي مديريت  پژوهش
 

160 

   داده هالي تحل-6
   داده هايفي توصلي تحل-1-6
  

  
 فراواني تجمعي درصد فراواني  

 56.8 56.8 179 زن

 100.0 43.2 136 مرد

 جنسيت

  100.0 315 كل

  
 فراواني تجمعي درصد فراواني  

 10.8 10.8 34 ديپلم فوق

 92.1 81.3 256 ليسانس

 100.0 7.9 25 بالا به ليسانس

 تحصيلات

  100.0 315 كل

 
 فراواني تجمعي درصد فراواني  

 76.2 76.2 240 مجرد

 100.0 23.8 75 متاهل

 تأهل

  100.0 315 كل

  

 توصيفي متغيرهاآماره هاي 

 انحراف معيار ميانگين حداكثر حداقل تعداد 

 75761. 3.1883 5.00 1.00 315  كردناعتماد به تمايل

 1.06288 2.8312 5.00 1.00 315 شده درك ريسك

 1.07095 3.1900 5.00 1.00 315 دولت به اعتماد

 97932. 3.0724 5.00 1.00 315 اينترنت به اعتماد

 81973. 3.4717 5.00 1.00 315 الكترونيك دولت خدمات از ادهاستف به تمايل

Valid N (listwise) 315     
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   داده هاي استنباطلي تحل-2-6
   اول يهي فرض-1-2-6

  . داردري تأثنتنتري بر اعتماد آنها به اي دولتهاي بانكاني اعتماد مشترتيوضع
 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

  000/0  5/7  50/0  39/0  39/0  وضعيت اعتماد  اعتماد به اينترنت
  

 اني اعتماد مشترني بي كه به آزمون وجود رابطه مي بودني ما به دنبال اهي فرضني ادر     
جه به اطلاعات بدست آمده  كه به توم،ي آنها بپردازنترنتي و اعتماد به اي دولتيبانك ها

 بي و ضري همبستگبي شود كه ضري مديي تأري دو متغني اني دار بي معنيوجود رابطه 
  است و ميبوده و جهت رابطه به صورت مستق) 39/0 (ري دو متغني اني بريتأث

05/0< 000/0 = P-Valueاستري دو متغني اني بداري معني وجود رابطهديي تأانگري ب  .
  . افتي خواهد شي افزانترنتي به ااني اعتماد، اعتماد مشترتيبا بهتر شدن وضع نيبنابرا

   دومهي فرض-2-2-6
  .  داردري بر اعتماد آنها به دولت تأثي دولتهاي بانكاني اعتماد مشترتيوضع

 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

  000/0  57/8  61/0  436/0  436/0  وضعيت اعتماد  اعتماد به دولت
  

 كه باشدي مـري دو متغني اني بداري معني وجود رابطهدي جدول فوق مؤاطلاعات     
بوده و جهت رابطه به ) 436/0 (ري دو متغني اني ما بري تأثبي و ضري همبستگبيضــر

 ني بداري معنياه وجود رابطديي تأانگري بP- value= 000/0 >5/0 است و ميصورت مستق
 شي به دولت افزااني اعتماد، اعتماد مشترتي با بهتر شدن وضعنينابراب.  استري دو متغنيا

  . افتيخواهد 
   سومهي فرض-3-2-6

 آنها به استفاده از خدمات دولت لي بر تماي دولتهاي بانكاني مشترنترنتي اعتماد به ا
  .  داردريأثت كيالكترون

 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

از خدمات تمايل به استفاده 
  دولت الكترونيك

 000/0  69/4 27/0  32/0  591/0  اعتماد به اينترنت
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 شودي مديي تأري دو متغني اني بداري معني توجه به اطلاعات جدول فوق وجود رابطهبا     
بوده و جهت ) 32/0 (زي نري تأثبيو ضر) 591/0 (ري دو متغني اني بي همبستگبيكه ضر

 داري معني رابطهديي تأانگري بP- value= 000/0 >05/0و  است ميرابطه به صورت مستق
 به اني مشترلي تمانترنت،ي با بهتر شدن اعتماد به اجهيدر نت.  استري دو متغني انيب

  . شودي مشتري بكياستفاده از خدمات دولت الكترون
   چهارمهي فرض-4-2-6

  . داردري توسط آنها تأث درك شدهسكي بر ري دولتهاي بانكاني مشترنترنتي اعتماد به ا
 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

  000/0  -5/5  -34/0  -32/0  -65/0  اعتماد به اينترنت  ريسك درك شده
  

 كه شودي مديي تأري دو متغني اني بداري معني توجه به اطلاعات فوق وجود رابطهبا     
 و جهت باشديم) - 32/0 (ريث تأبيو ضر) -65/0 (ري دو متغني اني بي همبستگبيضر

  : رابطه به صورت معكوس است كه
05/0<000/0=P-Valueدر .  استري دو متغني اني بداري معني وجود رابطهديي تأانگري ب
 كاهش خواهد اني مشتري درك شدهسكي رنترنت،يبه رشد اعتماد به ا روند رو  باجهينت
  .افتي

   پنجمهي فرض-5-2-6
  . داردري درك شده توسط آنها تأثسكي بر ري دولتهاي بانكناي به دولت مشتراعتماد

 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

  000/0  -11/8  47/0  -47/0  -7/0  اعتماد به دولت  ريسك درك شده
  

 كه شودي مديي تأري دو متغني بداري معني مندرج در جدول فوق، وجود رابطهاطلاعات     
است كه جهت رابطه ) - 47/0 (ري تأثبيو ضر) -7/0 (ري دو متغني اني بي همبستگبيضر

 داري وجود رابطه معنديي تأانگري بP-Value= 000/0>05/0و . به صورت معكوس است
 اني مشتري درك شدهسكي با بهتر شدن اعتماد به دولت، رجهيدر نت.  استري دو متغنيب

  .ابدييكاهش م
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   ششمهي فرض-6-2-6
 به استفاده آنها از خدمات دولت لي بر تماي دولتهاي بانكانيدولت مشتراعتماد به      

  .  داردري تأثكيالكترون
 R BetaB T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

  014/0 47/2 13/0  18/0 56/0  اعتماد به دولت  تمايل به استفاده از خدمات دولت الكترونيك
  

 دشوي مديي تأري دو متغني اني بداري معني توجه به اطلاعات جدول فوق وجود رابطهبا   
) 18/0(و ) 56/0( برابر بي به ترتري دو متغني اني بري تأثبي و ضري همبستگبيكه ضر

 ديي تأانگري بP-Value= 014/0 >5/0 است و  مي و جهت رابطه به صورت مستقباشديم
 لياعتماد به دولت، تما با بهتر شدن نيبنابرا.  استري متغنين اي بداري معنيوجود رابطه

  .شودي مشتري بكي به استفاده از خدمات دولت الكترونانيمشتر
   هفتمهي فرض-7-2-6
 بر استفاده آنها از خدمات دولت ي دولتهاي بانكاني درك شده توسط مشترسكي رزانيم

  . داردري تأثكيالكترون
 R Beta B T Sig  متغير مستقل  متغير وابسته

 خدمات تمايل به استفاده از
  دولت الكترونيك

  001/0  -44/3  -17/0  -22/0  -55/0  ريسك درك شده

  

 ديي تأري دو متغني دار بي توجه با اطلاعات مندرج در جدول فوق وجود رابطه معنبا     
 و باشديم) 0-/32 (ري تأثبيو ضر) -55/0 (ري دو متغني اني بي همبستگبي كه ضرشوديم

 وجود دييأ تانگري بP-Value= 004/0>05/0ه جهت رابطه به صورت معكوس است ك
 لي درك شده تماسكي رشي با افزاجهيدر نت. باشدير مي دو متغني اني دار بي معنيرابطه
  .ابديي كاهش مكي به استفاده از خدمات دولت الكترونانيمشتر

 ي و معادلات ساختارري توان مدل مسي بدست آمده، مجي طور خلاصه با استفاده از نتابه
  : را ارائه نمودريز

X2=.39(x1) + e x2 
X3=.436(x1) + e x3 

X4= -.32(x2) -.47(x3) +ex4 
Y1= -.22(x4) +.32(x2) +.18(x3) +eY1 
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  شنهاداتي و پيري گجهي نت-7

 ني از خدمات آنلاي جهان جهت ارتباطات و مبادلات تجاري كشورهايهي كلامروزه     
 يواضح است كه برا.  ارتباطات داردني در ايي بسزاري تأثنترنتيو ا. كننديستفاده ما
 بتوان از دي بروز  بودن باي براي به عبارتاي اقتصاد و اجتماع شرفتي همراه با پشرفتيپ

 و به روز چه در ارتباطات و چه در مبادلات و تجارت شرفتهي پت ابزارها و امكانايهيكل
 يهي روز را در كلي بتوان تكنولوژدي باشرفتهي پي داشتن كشوري برانيابرابن. استفاده كرد

 ي زندگي بالا در نحوهتي به مطلوبدني كه افراد كشور خواستار رسرايها به كار برد زعرصه
  .باشنديكردن م

 قواعد و اصول را به كار ني ادي جزء جزء سازمانها و موسسات داخل كشور باعتاًيطب     
 اصول ني ادي كه بايي سازمانهاياز جمله . ديه در كل بتوان به هدف مورد نظر رس كرنديگ

 و ي گذارهي مردم اقدام به سرمايبانكها با جذب سپرده ها.  باشندي كنند بانكها متيرا رعا
  .ندي نمايكسب سود م

 شي در د اخل كشور هر روز در حال افزاي و خصوصي دولتي آنجا كه تعداد بانكهااز     
از جمله . ابدي ي مشي مردم هر روز افزاي جذب سپرده هاي بانكها برانياست پس رقابت ب

39/0 32/0

436/0 
47/0-

32/0
22 /0 -

18/0

دل مسير براي روابط بين متغيرهام  

اعتماد به 
 اينترنت

وضعيت 
 اعتماد

ريسك درك
 شده

تمايل به
استفاده از دولت 

)y(الكترونيك

  اعتماد به دولت
)x3( 
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 خدمات مناسب يتوان به كار برد ارائه ي جلب توجه مردم در بانكها مي كه براييراهكارها

  . باشدي و به موقع معي به صورت كاملا سراني مشتريكارها انجام ي به عبارتايو 
 اني مشتري روزانهي كارهاي براينترنتيتوانند از خدمات ايهدف م ني پوشش اي برابانكها

 به انياما اعتماد مشتر. استفاده كنند...  وجه، انتقال وجه، پرداخت قبوض وزياز جمله وار
 است كه بانكها ي مهمي خاص مسئلهي در اعتماد به بانكسكي ررشي گونه خدمات و پذنيا
 خدمات مناسب و به موقع و توجه خاص به يوانند با ارائه تيبانكها م.  دهندرار مدنظر قديبا

 ي به عبارتاي و اني خدمات نظر مشتري مشكلات كمتر در ارائهنيخدماتشان و همچن
 ناني و عدم اطمندي جلب نماي خدمات بانكي را در انتخاب بانكشان براانياعتماد مشتر

  .ندي نمالي مطلق تبدناني را به اطمانيمشتر
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