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)شهر الکترونیک در یزد:نمونه موردي(ارزیابی و سنجش عوامل موثر بر اعتماد به شهر الکترونیک

*مجتبی شریف نژاد

معماريهنر ودانشگاه یزد، دانشکده گروه شهرسازي،علمی ئتیهعضو 

چکیده
شـهرهاي  کـه در راسـتاي جامعـه اطلاعـاتی جهـانی تحقـق یافـت،        1382جهانی سـران در سـال   در گردهمایی

شـهرهاي الکترونیـک نـرم افـزار،     . الکترونیک به عنوان بخشی از جامعه اطلاعاتی مورد توجه ویژه قرار گرفته اسـت 
هـاي داده خـدمات   سخت افزار و بستر مورد نیاز را براي دسترسی شهروندان در تمامی اوقات شبانه روز بـه پایگـاه  

هـایی در راسـتاي   در دهه گذشته در ایران نیـز تـلاش  . آورنددولتی و بخش خصوصی بر روي شبکه وب فراهم می
امـا  . انـد ایجاد شهر الکترونیک شده که تلاش براي ایجاد شهرهاي الکترونیـک کـیش، مشـهد و شـیراز از ان جملـه     

ها تا حد زیـادي وابسـته بـه    موفقیت این تلاش. اندمتأسفانه به دلایل زیادي این شهرها به شکل صحیح شکل نگرفته
ها به صورت نسبی سـطح خـوبی از شـفافیت و    با وجود اینکه دولت. دارد) شهروندان(ستفاده کاربران هدفمیزان ا
کنند اما برخی از مردم نسبت به استفاده از فنـاوري  هاي نوآورانه خدمت رسانی را ارائه میي مناسبی از روشگستره

از منـدي کـه بهـره  ماننـد، بـه طـوري   باقی میاطلاعات در ارتباط با دولت، شهرداري و یا بخش خصوصی بد گمان 
به همین دلیل هـدف از  . خصوص در ایران به شدت وابسته به میزان اعتماد کاربران استخدمات شهر الکترونیک به

. توانند اعتماد شهروندان را نسبت به خدمات شهر الکترونیـک افـزایش دهـد   این پژوهش تعیین عواملی است که می
هاي پرسشنامه و اسناد و منابع کتابخانه اي هاي کاربردي است که از تکنیکو از نوع پژوهشروش تحقیق، پیمایشی

هاي تحقیق حـاکی از ان اسـت کـه    یافته. ها استفاده شده استو رگرسیون چندگانه به منظور تدوین و آزمون فرضیه
کیفیت ارتباطات صوتی و تصـویري و  ان،هایی نظیر ادراك بالاتر شهروندان از تکنولوژي و قابلیت اعتماد سازممؤلفه

ي اینترنتـی، تمایـل عمـومی بـه اعتمـاد، اعتمـاد بـه        سهولت استفاده و سودمندي خدمات الکترونیک، سنوات تجربه
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در مقابل عواملی نظیر . دهنددولت، اینترنت و خرید اینترنتی، به طور مستقیم اعتماد به شهر الکترونیک را افزایش می
.تأثیر منفی بر روي اعتماد دارندورود به حریم خصوصیسن و نگرانی از

.اعتماد، اعتماد آنلاین، شهر الکترونیک، یزد:هاي کلیديواژه

مقدمه
اي تأثیر گذار بر تمامی فراینـدهاي اقتصـادي و اجتمـاعی، وسـیله    فناوري اطلاعات به عنوان یکی از اَبر ابزارهاي

به مـواد و انـرژي،   ITنیاز اندك . به ویژه براي کشورهاي در حال توسعه استحیاتی براي رسیدن به توسعه پایدار، 
سـالاري  و کـاهش بـار دیـوان   (وري و کارایی تولیدات و خـدمات  کمک به رشد اقتصادي و تأثیر آن بر افزایش بهره

هـاي  ینـه در کشورهاي صـنعتی، فنـاوري اطلاعـات در زم   . ، موجب علاقه روزافزون به این فناوري شده است)سنتی
غیره تغییرات مثبت بسیاري را کشاورزي، بهداشت و درمان، امور اداري، صنایع، محیط زیست، ارتباطات، تجارت و

.)32: 1392دوروش، . (یابدحال توسعه نفوذ میپدید آورده است و اکنون، مرحله به مرحله، به کشورهاي در
بـا شـرکت رهبـران    1382آذرمـاه  21تـا  19تی که در در همین راستا اجلاس جهانی سران درباره جامعه اطلاعا
تـرین  در ژنـو برگـزار شـد، یکـی از مهـم     ) هـا NGO(کشورها، نمایندگان بخش دولتی، خصوصی و جامعه مـدنی  

در این گردهمایی که در راسـتاي جامعـه   . رودالمللی شروع هزاره سوم در این خصوص به شمار میرویدادهاي بین
افت، شهرهاي الکترونیک به عنوان بخشی از جامعه اطلاعاتی مورد توجه ویژه قـرار گرفتـه   اطلاعاتی جهانی تحقق ی

شهرهاي الکترونیک نرم افزار، سخت افزار و بستر مورد نیاز را براي دسترسـی شـهروندان در تمـامی اوقـات     . است
) 1388سلسـله،  . (آورندهاي داده خدمات دولتی و بخش خصوصی بر روي شبکه وب فراهم میشبانه روز به پایگاه

هایی در راستاي ایجاد شـهر الکترونیـک شـده کـه تـلاش بـراي ایجـاد شـهرهاي         در دهه گذشته در ایران نیز تلاش
اما متأسفانه به دلایل زیـادي ایـن شـهرها بـه شـکل صـحیح شـکل        . اندالکترونیک کیش، مشهد و شیراز از ان جمله

.اندنگرفته
انـد حـاکی از آن   وي انطباق شهروندان با خدمات شهر الکترونیک تمرکـز کـرده  بررسی تطبیقی تحقیقاتی که بر ر

. تـأثیر گذارنـد  اي هسـتند کـه بـر روي پـذیرش شـهر الکترونیـک      است که اعتماد، امنیت و شفافیت مسـائل عمـده  
ر همین منظور در این پژوهش تمرکز اصلی بر شناسایی عوامـل مـرتبط بـین اعتمـاد و شـه     به) 22: 1392دوروش، (

گانه شهر یزد به صورت نمونه تصـادفی بـا   شهروند از مناطق سه387الکترونیک بوده که با بررسی اکتشافی بر روي 
تأثیر قرار دهند، انجـام  توانند اعتماد شهروندان به خدمات شهر الکترونیک را تحتهدف تعیین اینکه چه عواملی می

.شده است

چارچوب نظري
مفاهیم مرتبط با اعتماد به صورت عـام، مفـاهیم مـرتبط بـا شـهر الکترونیـک و       چارچوب نظري تحقیق در قالب

.به شرح ذیل جمع بندي شده است)رابطه اعتماد با شهر الکترونیک(مفاهیم اعتماد آنلاین
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مفهوم اعتماد
دهـد و انـواع مختلفـی از    اي از ارتباطـات را پوشـش مـی   اعتماد مفهوم بسیار وسیعی اسـت کـه طیـف گسـترده    

در واقع اعتمـاد  . مفهوم اعتماد به طور نزدیکی به ریسک و انتظارات پیوسته است. دهدبه هم پیوند میوضوعات رام
(Bouckaert & Van de Walle,2001)رودبه عنوان جایگزینی براي ریسک کردن به کار می

اعتماد یک مفهـوم  :استمعتقدند که وجود تعاریف مختلف از اعتماد به دو دلیل) 2000(1گرندیسون و اسلومن
بنـابراین  . اطمینـان بـه کـار رفتـه اسـت     وایمنیاطمینان،انتزاعی است که غالباً به جاي مفاهیم مرتبطی مانند قابلیت

.تعریف واضح از این کلمه و تمایز بین آن و مفاهیم مرتبط چالشی براي محققان ایجاد کرده است

& Sloman(.عـاطفی و رفتـاري اسـت   ار زیاد شامل ابعـاد شـناختی،  شناختی با ابعاد بسیاعتماد یک مفهوم روان

Grandison ,2000( .     به منظور تبیین مفهوم اعتماد، برخی از تعاریف و رویکردهاي مطرح در ایـن حـوزه بـه شـرح
.جداول شماره یک و دو ارائه شده است

)نگارنده: مأخذ(تعاریف مختلف اعتماد: 1جدول
تعریف اعتمادمنبع

Colesca,2009به نقل از
Deutsch)1958(

اعتماد دارد اگر او انتظار وقوع آن را داشته باشد شود که یک فرد نسبت به وقوع یک رویدادگفته می
کند تري درك میو انتظار او منجر به رفتاري شود که او اگر آن انتظار تایید نشود نتایج انگیزشی منفی

.کندنتایج انگیزشی مثبتی که اگر تایید شود درك مینسبت به 

Rotter,1967
ي شفاهی یا کتبی فرد یا گروه دیگر قول و یا بیانیهي اینکه سخن،انتظاري که یک فرد یا گروه درباره

قابل اتکا است دارد

Mayer &
Davis,1995,pp709-734

بر اساس این تصور که طرف مقابل،ابل،تمایل فرد به آسیب پذیر بودن در مقابل عملکرد طرف مق
فعالیت مورد انتظار وي را بدون کنترل و نظارت مستقیم انجام خواهد داد

Rousseau&others,1998
ي قصد و تصمیم پذیرفتن آسیب پذیري است شناختی است که در برگیرندهاعتماد یک وضعیت روان

گرها یا رفتار طرف دیبر اساس انتظارات مثبت از نیت

Grandison&
Sloman,2000

ایمن و قابل اعتماد یک اعتقاد راسخ در صلاحیت یک موجودیت است که آن موجودیت دقیق،
نمایداعتماد عمل می

Mui & others,2002
ي ي دیگري بر مبناي سابقهي رفتار آیندهاعتماد یک انتظار ذهنی است که یک عامل درباره

برخوردهایشان دارد

Olemendilla &
others,2005

براي یک Βاست که Aگیري از یک اعتقاد قابل اندازهXبراي خدمت Βبه طرف Aاعتماد طرف 
)Xدر ارتباط با خدمت (نمایدي مشخص به طور دقیق عمل میي زمانی مشخص در یک زمینهدوره

1: Grandison & Sloman
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)نگارنده: مأخذ(رویکردهاي مطرح در اعتماد از نظر اندیشمندان: 2جدول
توضیحات رویکرد منبع

ها استتمرکز آن بر روي اعتبار عامل و تأثیر آن بر تراکنش اقتصادي Cave,2005/Guerra&other
s,2003

هاي ترغیب مشتري و اعتمادسازي استبراي روي استراتژيتمرکز آن مدیریتی Fogg,2002

ي سیستم و قابلیت استفادهتمرکز آن بر روي ارتباط بین مهندسی واسط کاربر،
هاي کاربرانالعملعکس

تعامل انسان 
کامپیوتر Lee &others,2000

اي میان فردي و گروهی مورد مطالعه قرار گرفته استاعتماد به عنوان پدیده جامعه شناسی Scott,1980

هاي جدید استتمرکز بر روي انطباق با تکنولوژي تکنولوژیکال Misztal,1996

شهر الکترونیک
الکترونیک شهري است که در ان دسترسی الکترونیکی شهروندان به کلیه ادارات و اطلاعات مختلـف مـورد   شهر 

شـهر  ).16: 1382جلالی، (نیاز به صورت شبانه روزي، به شیوه اي با ثبات، قابل اطمینان، امن و محرمانه انجام پذیرد
توانـد بـه عنـوان تعامـل     دولت الکترونیـک مـی  . شودتر دولت الکترونیک ایجاد میالکترونیک معمولاً در بستر وسیع

و کارمنـدان، ابزارهـا و   ) هاي اقتصـادي شهروندان و بنگاه(عمومبین دولت،) تراکنش و تبادل اطلاعات(الکترونیکی
یکی از این ابزارها، ایجاد شهرداري ).Ndou,2004(هاي لازم جهت تحقق شهر الکترونیک را فراهم آوردزیر ساخت

هدف از ایجاد شهرداري الکترونیکی، اجراي سیستمی اسـت کـه همـه    . هاي کنونی استیکی بجاي شهرداريالکترون
هاي خود را از طریق ابزارهاي شهرداري الکترونیک نظیر اینترنت مطرح کـرده و رونـد   شهروندان بتوانند درخواست

رونیک نرم افزار، سـخت افـزار و بسـتر    شهر الکت).Odendaal,2003. (درخواست را تا رسیدن به پاسخ پیگیري نماید
بخـش  هـاي داده خـدمات دولتـی و   مورد نیاز را براي دسترسی شهروندان در تمـامی اوقـات شـبانه روز بـه پایگـاه     

در واقع از دید کاربر، یک وب سایت است کـه از آن  ) 1386سلسله، . (آورندخصوصی بر روي شبکه وب فراهم می
ي تعـاریف شـهر   عنصـر حیـاتی همـه   ). 21: 1382جلالی، . (سازدرا ممکن میطریق دسترسی به تمام خدمات شهر

ي انجام کارها و به منظور بازنگري مجدد بخش دولتی با تغییر شکل دادن شیوهICTالکترونیک، استفاده از ابزارهاي 
.باشدي کسب و کار میارتباط با مشتریان و جامعه

ارتباط بین اعتماد و شهر الکترونیک
اعتمـاد  . اي از ارتباطـات اسـت  ي پیچیدهي مجموعهتماد در شهر الکترونیک یک مفهوم انتزاعی است که زمینهاع

اعتماد به دولت و اعتمـاد  :شود دو بعد داردهاي شهر الکترونیک میشهروندان که منجر به انطباق و استفاده از سیستم
ونیک، شهروندان باید اعتقاد داشته باشند که دولت منـابع فنـی   قبل از اعتماد کردن به ابتکارات شهر الکتر. به اینترنت

بـراي انطبـاق بـا شـهر الکترونیـک      . هـا را دارد و مدیریتی لازم براي پیاده سازي و امن کردن و نظارت ایـن سیسـتم  
ات ي تصمیم به دریافت و فراهم کردن اطلاع ـشهروندان باید تصمیم به مشارکت در شهر الکترونیک که در برگیرنده

).Warkentin & others,2002(هاي آنلاین را داشته باشنداز طریق کانال
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اعتماد شهروندان به توانایی دولت براي فراهم کردن خدمات آنلاین، براي گسترش انطبـاق بـا ابتکـارات آنلایـن     
شهر الکترونیـک  سطح پایین اعتماد شهروندان نسبت به توانایی دولت در پیاده سازي ابتکارات . بسیار ضروري است

وقتی که همراه با سطح پایین اعتماد شهروندان نسبت به اینترنت همراه باشـد منجـر بـه شـرایطی خواهـد شـد کـه        
کمبود اعتماد نسبت به هر دو بعد منجـر بـه نتـایج    در این شرایط. شهروندان دشمن تکنولوژي و دولت خواهند شد

هـاي  الشعاع قرار داده و براي پیاده یا موفقیت برنامـه ک را تحتشود که پذیرش ابتکارات شهر الکترونینامطلوبی می
برخی از مفاهیم اعتماد آنلاین به شرح جدول شـماره سـه   ).Eynon & others,2007. (شهر الکترونیک مساعد نیست

.ارائه شده است

)43: 1392دوروش، : مأخذ(ن یآنلااعتمادمیمفاهویفاز تعاربرخی : 3جدول
تعریف اعتماد آنلاینهدف اعتمادوب سایتنوع نویسنده

Bart et al. (2005)خدمات آنلاین
وب سایت 

مشخص
ي قصد و نیت به پذیرفتن آسیب که دربرگیرندهیشناختروانحالت 

.پذیري بر مبناي انتظارات مثبت از نیات یا رفتارهاي دیگري است
De Wulf et al.

(2006)
اطمینان از قابلیت اطمینان و صداقتدركمالک سایتتجارت الکترونیک

Hampton-Sosa and
Koufaris (2005)

داقت و توانایی شرکتص،عقاید مشتریان نسبت به خیرخواهیفروشنده اینترنتیفروشگاه اینترنتی
Jarvenpaa et al.

(2000)
و رفتارهاي اعتماد شوندهها ي انگیزهانتظارات اعتماد کننده دربارهفروشنده اینترنتیفروشگاه اینترنتی

Jøsang et al. (2007)شخصخدمات آنلاین
ي مرتبط اعتماددو جنبه

قابلیت اطمینان) 2اعتماد )1

D. Kim and
Benbasat (2006)

فروشنده اینترنتیفروشگاه اینترنتی
تجمیعی از عقاید مشتري با در نظر گرفتن خصوصیات مثبت 

.کندشتري را اداره میفروشگاه در موقعی که معاملات م

ي اعتماد به شهر الکترونیکعوامل تعیین کننده
تواند اعتماد را افزایش یا کاهش دهد، بسیار ارزشمند اسـت کـه بـدانیم    از آنجا که خصوصیات ارتباط آنلاین می

. خواهند یافـت تواند تضمین نماید که شهروندان سطح مطلوبی از اعتماد نسبت به شهر الکترونیک راچه عواملی می
تـر  هاي انطباق وسیعبسیاري از مطالعات موجود اعتماد را در مدل. شواهد تجربی در این زمینه نادر و پراکنده هستند

در ایـن  ).Warkentin & others,2002(انـد به حسـاب آورده 2و تئوري نوآوري انتشار1مانند مدل پذیرش تکنولوژي
سودمندي ادراك شـده و کیفیـت   اعتماد به دولت،اعتماد به اینترنت،: تند ازبیشترین عوامل تحلیل شده عبارها،مدل

ادراك افراد از امنیت خدمات دولت علاوه بر این مرور ادبیات در این زمینه تاکید بر روي اهمیت. ادراك شده بودند
در اروپـا و ایـالات   ) 2003(3ضمناً مطالعات کرومونینی و والـري ) .64: 1392دوروش، (دهدالکترونیک را نشان می

انـد  امنیت و اطمینان نسبت به خدماتی که به طور الکترونیکی فراهم شدهدهد که نگرانی افراد دربارهمتحده نشان می
بررسـی ایـن افـراد    . منجر به نبود اعتماد شده و در نتیجه مانع مهمی در جهت انطباق با شهر الکترونیک شـده اسـت  

هـا عامـل مهمـی در جهـت     روندان اروپایی آگاهی از خصوصـیات امنیتـی وب سـایت   از شه% 74نشان داد که براي 

1 Technology Acceptance Model(TAM)
2.diffusion of innovation theory
3.Cremonini & Valeri



1393تابستان)13پیاپی (،دوم، شماره چهارمسال ، )جغرافیا(ریزي فضایی برنامهپژوهشی-علمی مجله / 180

تمایل به اعتماد خصوصیتی است که با بیشترین تنـاوب در تحقیقـات   . تصمیم گیري براي تراکنش آنلاین بوده است
کلی افرادي رسد به طوربه نظر می).Belanger & Carter,2008(خوردبر روي اعتماد به شهر الکترونیک به چشم می

.کنندکه تمایل به اعتماد بیشتري دارند، بیشتر به شهر الکترونیک اعتماد می
ي دهد که تعامل آنلاین با یک سازمان هم در برگیرنـده نشان می) 2005(سریواستاوا و تامسون هاي پژوهشیافته

این قابلیـت اعتمـاد ادراك شـده از    بنـابر . سـازد شود که انجام این تعامل را میسر مـی خود سازمان و هم سیستمی می
Srivastava ).ي دیگر اعتماد به شهر یا دولت الکترونیک هستندسازمان و اعتماد به تکنولوژي دو عامل تعیین کننده

& Thompson,2005(
ایشایا و مکولاي در یک تقسیم بندي کلی موضوع اعتماد به شهر الکترونیک را در سـه بخـش اعتمـاد در سـطح     

سـطح تکنولـوژي و سـطح رسـانه بـه      . کننـد ، اعتماد در سطح رسانه و اعتماد در سطح اجتماع تعریف میتکنولوژي
هـاي سیسـتم همکـاري    ها و نرم افزارهاي مورد استفاده مربوط است و به قدرت عملیات، ظرفیت و تواناییمکانیسم

هـاي  اعتماد در این سـطوح بـا پیشـرفت   ایجاد . این دو سطح از سطوح بنیادین در شهر الکترونیک است. ارتباط دارد
اما سطح اجتماعی اعتماد در شهر الکترونیک بسـیار پیچیـده تـر از سـطوح     . هاي ارتباطی امکان پذیر استتکنولوژي
ها حرکات و رفتارهایی سـر  در شهر الکترونیک به علت عدم وجود ارتباطات چهره به چهره، از انسان. باشددیگر می

& Ishaya).کندتی به ندرت وجود دارد و این نوع ارتباطات اعتماد را دچار مشکل اساسی میزند که در شهر سنمی

Macaulay,1999(
هر چند علی رغم وجود اخـتلاف فرهنگـی و طبقـه اجتمـاعی افـراد، آداب و رسـوم، زبـان و ملیـت؛ در شـهر          

امـا متأسـفانه جـو بـی اعتمـادي در فضـاي       . الکترونیک ارتباطات بسیار موثر و مفید مبتنی بر اعتماد نیز وجـود دارد 
(Holland,1998).الکترونیک نسبت به فضاي فیزیکی بیشتر است

از نظر فام و وایت اعتماد سازي در اجزاي فیزیکی تکنولوژي ارتباطات و اطلاعات نقش زیربنـایی بـراي بخـش    
اشد، هرگونه تلاش براي ایجـاد اعتمـاد در   یعنی تا بخش فیزیکی تکنولوژي قابل اعتماد نب. کنداعتماد انسانی ایفا می

هـا، پهنـاي بانـد،    ایجاد اعتماد در زیـر سـاخت  . (Pham & Whyte,1998)گیردبخش انسانی به دشواري صورت می
یعنی به عنوان مثـال اگـر   . الکترونیک استها و ساختار شبکه ارتباطی لازمه ایجاد اعتماد در شهرها، فرآوردهپروتکل

ومی ذخیره شده و منابع اطلاعاتی به اشتراك گذاشته شده در شبکه بـین شـهر الکترونیـک تفکیـک     بین داده هاي عم
نشود و دسترسی امن و آسان به منابع وجود نداشته باشد، اعتماد بیرونی به شهر الکترونیک مخدوش شده و اعتمـاد  

.(O’leary & othrs,1997)گردددرونی نیز دچار مشکل می

انسانی تکنولوژي ارتباطات و اطلاعات با افزایش ارتباط زنده، همزمان و قابل لمـس بـراي   اعتماد سازي در جزء 
یکی از اجـزاي داخلـی و مهـم شـهر     وسیله کامپیوترارتباطات به. الکترونیک ارتباط مستقیم دارددر شهرشهروندان

تصـویري همزمـان و غیـر    افـزایش کیفیـت ارتباطـات صـوتی و    . شودالکترونیک است که به جزء انسانی مربوط می
تواند جایگزینی براي ارتباط چهره به چهره در این نوع شـهرها باشـد   همزمان و ایجاد احساس ارتباطات شفاهی، می

(Kasper & Ashkanasy,2001).و افزایش سطوح اعتماد به شهر الکترونیک را به همراه داشته باشد
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هـاي دیگـري   افزایش حس تعلق به شهر از جمله شـاخص سنوات تجربه اینترنتی، نگرانی از حریم خصوصی و 
. انـد هستند کـه در تحقیقـات مربـوط بـه حـوزه اعتمـاد بـه شـهر الکترونیـک یـا دولـت الکترونیـک مطـرح شـده              

Colesca,2007) ( و)1388: زرندي و عابدي جعفري.(

و مدل تحلیلی تحقیقهاهیفرضاهداف، 
ند موجب افزایش اعتماد یا کاهش آن شود بسیار ارزشمند اسـت کـه   توااز آنجا که خصوصیات ارتباط آنلاین می

توانند تضمین نمایند که شهروندان سطح مطلوبی از اعتماد نسبت به شـهر الکترونیـک را پیـدا    بفهمیم چه عواملی می
ر یـزد  ي اعتماد نسبت به شهر الکترونیک در شهبنابراین هدف این تحقیق تشخیص عوامل تعیین کننده. خواهند کرد

پـانزده  . بر مبناي مبانی نظري ذکر شده، مدل تحقیق در خصوص اعتماد به شرح نمودار زیر ارائه شـده اسـت  . است
اند و پانزده فرضـیه بـر مبنـاي مـدل تحقیـق      ي اعتماد شناسایی شدهمتغیر به هم مرتبط، به عنوان عوامل تعیین کننده

.ها استن قدرت ارتباط آنها و تعییهدف، بررسی فرضیه. فرمول بندي شده است

هاي موثر بر اعتماد به شهر الکترونیکعوامل و شاخص.1نمودار 

:اندهاي زیر مورد بررسی قرار گرفتهفرضیه
H1 :دهدتأثیر قرار میسن به طور منفی اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
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H2 :زنان بیشتر از مردان اعتمـاد خواهنـد   . دهدتأثیر قرار میهر الکترونیک را تحتجنسیت اعتماد به خدمات ش
.کرد

H3 :دهدتأثیر قرار میتحصیلات به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H4 :دهدتأثیر قرار میدرآمد به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H5 :تجربه استفاده از اینترنت را دارد به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحـت  هایی که فرد سال

.دهدتأثیر قرار می
H6 :دهدتأثیر قرار میتمایل عمومی به اعتماد به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H7 :دهدتأثیر قرار مینیک را تحتاعتماد به تکنولوژي به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترو.
H8 :دهدتأثیر قرار میقابلیت ادراك شده از سازمان به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H9 :دهدتأثیر قرار میهاي حریم خصوصی به طور منفی اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحتنگرانی.

H10 :دهدتأثیر قرار میعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحتاعتماد به دولت به طور مثبت ا.
H11 :دهدتأثیر قرار میاعتماد به اینترنت به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H12 :دهدتأثیر قرار میسهولت استفاده ادراك شده به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H13 :دهدتأثیر قرار میسودمندي ادراك شده به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحت.
H14 : تـأثیر  اعتماد عمومی مشتري براي خرید اینترنتی به طور مثبت اعتماد به خدمات شهر الکترونیک را تحـت
.دهدقرار می

H15 :تـأثیر  اد به خدمات شهر الکترونیک را تحتافزایش کیفیت ارتباطات صوتی و تصویري به طور مثبت اعتم
.دهدقرار می

روش شناسی تحقیق
روش تحقیق، پیمایشی و از حیث هدف کـاربردي  . این مطالعه براي تست و بررسی مدل تحقیق انجام شده است

سـؤالی  براي هر آیتم در مـدل  . اي براي جمع آوري اطلاعات لازم طراحی شده استبدین منظور پرسشنامه. باشدمی
تا هفت 5هاي اگر تمرکز بر رفتار فردي باشد باید مقیاس«) 1972(1مطابق با لمن و هالبرت. مطابق با آن وجود دارد

اي استفاده شـد، هـر آیـتم پرسشـنامه در یـک      بنابراین از یک مقیاس هفت درجه. »اي مورد استفاده قرار گیرنددرجه
387هـا در میـان   پرسشـنامه . بسیار مخـالف انـدازه گیـري شـده اسـت     مقیاس لیکرت با نقاط انتهایی بسیار موافق و

. کردند و کاربر اینترنت بودند توزیـع گردیـد  زندگی میسال که در مناطق مختلف شهر یزد18شهروند یزدي بالاي 
ن بـا روش کـوکرا  %. 95در سطح اطمینـان  % 2/3اي از جمعیت شهر یزد است که با خطاي ماکزیمماین نمونه نماینده

) باشـد منطقه مـی 3یزد داراي (نمونه گیري با روش نمونه گیري خوشه اي در مناطق شهري یزد. محاسبه شده است
روایی ظاهري پرسشنامه به کمک اساتید دانشگاه یزد تاییـد و پایـایی پرسشـنامه بـا روش آلفـاي      . انجام گرفته است

1: Lehmann  and Hulbert
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هـا نیـز از روش تحلیـل رگرسـیون     به منظور تسـت فرضـیه  . گرددکرونباخ محاسبه و تایید شده که در ادامه ارائه می
.چندگانه استفاده شده است

هادادهتجزیه تحلیل 
جمعیتی-تحلیل متغیرهاي اجتماعی

جنسیت، سن، تحصیلات، درآمد ماهیانه و : جمعیتی مورد بررسی در این پژوهش عبارتند از-اجتماعیمتغیرهاي
اکثـر  . ساله بودنـد 40تا 25غالب پاسخ دهندگان . باشدمی13/1نان و مردان ي اینترنتی و نسبت بین زسنوات تجربه

و در بخـش خصوصـی مشـغول بـه کـار بودنـد      %)87/56(پاسخ دهندگان تحصیلاتی در حدود کارشناسـی داشـتند  
يسـال تجربـه  10تـا  3داشـتند و بـین   %) 86/36(هـزار تومـان  700تا 500حدود اي در، درآمد ماهیانه%)44/35(

ي جسـتجو بـراي اطلاعـات و    ي اینترنتی، بیشتر افراد تجربـه ي تجربهدر زمینه%). 32/65(استفاده از اینترنت داشتند
.دانلود کردن محتوا را داشتند

بررسی پایایی پرسشنامه
-زهدر واقع تحقیقی پایا است که اگر ابـزار انـدا  . قبل از تست مدل پیشنهادي، پایایی پرسشنامه بررسی شده است

پایـایی  . ي زمانی کوتاه چندین بار به گروه واحدي بدهیم نتایج حاصل نزدیک بـه هـم باشـد   گیري را در یک فاصله
تـر باشـد پرسشـنامه از    هر قدر این عدد به یک نزدیک. پرسشنامه به وسیله آزمون آلفاي کرونباخ سنجیده شده است

). 1978نونـالی، (است70/0توافق شده براي آلفاي کرونباخ به طور کلی حد پایین . باشدپایایی بیشتري برخوردار می
طبق نتایج بدست آمده پرسشـنامه تـدوین شـده، یـک ابـزار      . ارائه شده است4نتایج تحلیل پایایی در جدول شماره 

.گیري قابل اعتماد استاندازه

)پرسشنامهنتایج آزمون آلفاي کرونباخ براي هر متغیر در (تحلیل پایایی پرسشنامه : 4جدول 
ضریب آلفاي کرونباخمتغیر

738/0تمایل به اعتماد
823/0اعتماد به تکنولوژي

902/0قابلیت ادراك شده از سازمان
823/0نگرانی از حریم خصوصی

793/0کیفیت ارتباطات صوتی و تصویري
854/0اعتماد عمومی مشتري براي خرید اینترنتی

912/0سهولت استفاده ادراك شده
856/0اعتماد به دولت

786/0سودمندي ادراك شده
842/0هایی که فرد تجربه استفاده از اینترنتسال
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762/0اعتماد به اینترنت

هـا بـا در نظـر    یافتـه 5در جدول شماره .ها تحلیل رگرسیون چندگانه انجام شده استبه منظور تست این فرضیه
.شوندفرضیه رد می3فرضیه تایید و 12دهد که این تحلیل نشان می.گرفتن فرضیات تحقیق خلاصه شده است

نتایج فرضیات آزمایش شده: 5جدول 
تایید sig Β متغیر فرضیات
بلی 0/2734 -0/35 اعتماد به شهر الکترونیک-سن H1

خیر 0/0120 0/02 اعتماد به شهر الکترونیک- جنسیت H2

خیر 0/0279 0/09 الکترونیکاعتماد به شهر-تحصیلات H3

خیر 0/0040 0/13 اعتماد به شهر الکترونیک- درآمد H4

بلی 0/4418 0/32 اعتماد به شهر الکترونیک-سنوات تجربه اینترنتی H5

بلی 0/3159 0/45 اعتماد به شهر الکترونیک-تمایل به اعتماد H6

بلی 0/2389 0/42 اعتماد به شهر الکترونیک-اعتماد به تکنولوژي H7

بلی 0/2612 0/47 اعتماد به شهر الکترونیک-قابلیت ادراك شده از سازمان H8

بلی 0/1443 -0/58 اعتماد به شهر الکترونیک-نگرانی از حریم خصوصی H9

بلی 0/2815 0/43 اعتماد به شهر الکترونیک-اعتماد به دولت H10

بلی 0/4975 0/34 اعتماد به شهر الکترونیک-اعتماد به اینترنت H11

بلی 0/3907 0/41 اعتماد به شهر الکترونیک-سهولت استفاده ادراك شده  H12

بلی 0/2854 0/47 اعتماد به شهر الکترونیک-سودمندي ادراك شده H13

بلی 0/3214 0/49 اعتماد به شهر الکترونیک-اعتماد به خرید اینترنتی H14

بلی 0/3246 0/31 د به شهر الکترونیکاعتما-کیفیت ارتباطات صوتی و تصویري H15

هاتشریح یافته
دهـد کـه نگرانـی از حـریم     نتایج نشان مـی .کنداین بررسی بسیاري از فرضیات پیشنهاد شده در مدل را تایید می

افـراد مایلنـد کـه اطلاعـات     . بیشترین تأثیر را بر روي اعتماد به دولت الکترونیک دارد) β =-0.58و H9(خصوصی 
هاست بـر روي سـایت قـرار    شود که مد نظر آنور به اینکه این اطلاعات تنها در راهی استفاده میشخصیشان را با با

ها به این دلیل مهـم هسـتند کـه    این یافته. فراهم نمودن این تضمین کلیدي براي اثبات قابل اعتماد بودن است. دهند
دهـد کـه   این تحقیق نشان مـی . کننداهم میشواهد استراتژیکی براي پیاده سازي خدمات شهر الکترونیک در آینده فر

الکترونیـک شـهر توان بـالقوه بهتوجهبا. ي نفوذ هکرها به کامپیوترهاي دولتی نگرانندایرانیان به شدت درباره70/0
خصوصـی حریمدر رابطه بامردمهاينگرانیکهاستآنترین مسئلهعمومی، مهماعتمادبازگرداندنبهکمکبراي

.اصلاح شوندبررسی وکاملطورر حرکت به سمت دولت الکترونیک بهدامنیتو
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,H1(تأثیر مهمی بر روي اعتماد به دولت الکترونیک داردکند که سنتحلیل متغیرهاي جامعه شناختی اثبات می

β =-0.35.( مقدارβتـر ترهـا محتمـل  دهد که پاسخ دهندگان جوان نسبت بـه مسـن  براي سن منفی است و نشان می
دهـد کـه   رود ایـن پـژوهش نشـان مـی    بر خلاف آنچه انتظـار مـی  . است که به خدمات شهر الکترونیک اعتماد کنند

این احتمالاً به این دلیـل اسـت   . تأثیري بر روي اعتماد مردم شهر یزد نسبت به شهر الکترونیک نداردتحصیلات هیچ
هاي جنسیت و میزان درامـد نیـز   در مورد شاخص. ارندکه افراد با تحصیلات بالاتر تمایل به محافظه کاري بیشتري د

.ها تایید نگردیدفرضیه
در . هاي فرهنگی متفـاوت در تمایـل بـه اعتمـاد متفـاوت هسـتند      هاي شخصیتی و پیشینهافراد با تجربیات، تیپ

لکترونیـک تاکیـد   مطابقت با مطالعات دیگر، این پژوهش بر یک ارتباط مثبت بین تمایل به اعتماد و اعتماد به شـهر ا 
ها دارنـد،  که افرادي که به صورت عمومی اعتماد بیشتري به محیط، افراد و سازمان، به طوري)H6،β=0.45. (کندمی

.به خدمات شهر الکترونیک نیز اعتماد بیشتري دارند
ینترنـت ادراك  زیرا تکرار دسترسـی و اسـتفاده از ا  ).β =0.32و H5(تأثیر گذارندتجربیات اینترنتی بر روي اعتماد

هاي آنلایـن و ارتباطـات تعـاملی را    ي تکنولوژي براي انتشار اطلاعات، تراکنشهاي بالقوهي وجود و استفادهدرباره
در واقع ریسک تجربه شده در استفاده از اینترنت غالباً از ریسک تصور شـده توسـط غیـر کـاربران     . دهدافزایش می
.کمتر است

H8, β(دهـد کـه قابلیـت اعتمـاد ادراك شـده از سـازمان      ین پژوهش نشان مـی شواهد تجربی بدست آمده در ا

هستند که اعتماد کاربران بـه شـهر الکترونیـک را    فاکتورهاي مهمی) H7،β =0.42(و اعتماد به تکنولوژي) (0.47=
ي استفاده شده بـراي  هاي دولتی و تکنولوژاین موارد اهمیت اعتماد شهروندان را به سازمان. دهندتأثیر قرار میتحت

به عبارت دیگر در یـک فضـاي رقـابتی سـالم در بـین      . دهدفراهم کردن خدمات الکترونیکی را مورد تاکید قرار می
تواننـد بـا ارتقـا سـطح تکنولـوژي و ارتقـا       ها مـی ها و نهادهاي ارائه دهنده خدمات شهر الکترونیک، دستگاهسازمان
.ذهنی مشتریان، اعتماد بیشتري جلب کنندها و به دنبال ان ارتقا تصویرقابلیت

بـین اعتمـاد مشـتري بـه دولـت و اعتمـاد بـه        ) H10،β =0.43(10اما طبق نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه 
از آنجا که تاریخ تکوینی سیستم مدیریتی شهري در ایـران و شـهر   . خدمات شهر الکترونیک رابطه مثبتی وجود دارد

ها دولتی هستند، این نتیجه کاملاً منطقی به ولتی ایست و در حال حاضر نیز بسیاري از دستگاهیزد، دولتی و یا شبه د
و سـودمندي ادراك شـده   ) H12, β =0.41(دهد که سهولت اسـتفاده ادراك شـده  تحلیل مدل نشان می. رسدنظر می

)H13،β =0.47 (کیفیت ارتباطات صوتی و تصویري و)H115, β =0.31 (هر الکترونیک سطح اعتماد از خدمات ش
تواند این احساس را سیستمی با کیفیت بالا که به خوبی طراحی شده است می. دهدبه شهر الکترونیک را افزایش می

در شهروندان ایجاد کند که اپراتور خدمات الکترونیکی شایستگی لازم بـراي انجـام خـدمات آنلایـن را دارد و ایـن      
.دهدساختارهاي شهر الکترونیک را نشان مینکته اهمیت طراحی مناسب و فنی

طبـق نتـایج بدسـت    . بنابراین ریسک همواره با آن همـراه اسـت  . اعتماد یک روش برخورد با عدم اطمینان است
و اعتماد بـه خریـد   ) H11, β =0.34(اعتماد عمومی به اینترنت به عنوان یکی از بسترهاي مهم شهر الکترونیکآمده،
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H14, β(اینترنتی  از جمله عواملی هستند که ریسک مشتري را جهـت دریافـت خـدمات کـاهش و متعاقبـاً      ) 0.49=
.دهنداعتماد به خدمات شهر الکترونیک را افزایش می

نتیجه گیري
براي اینکه شـهر الکترونیـک   . هاي شهر الکترونیک استها در پیاده سازي استراتژيترین جنبهاعتماد یکی از مهم

ان توسعه و تحویل خدمات عمومی یکپارچه و با کیفیت بالا است برسد لازم است که شـهروندان  به اهدافش که هم
اگـر  . بدون اعتماد، شهروندان در شهر الکترونیک مشارکت نخواهند کـرد . به فرآیندهاي شهر الکترونیک اعتماد کنند

شـان بـراي   مشـارکت آینـده  گیرد،ه قرار میهایشان واقعاً مورد توجمردم به این مسئله اعتقاد نداشته باشند که دیدگاه
و مدیران شهري مجبورند تلاش بسیار زیادي براي بازیابی بنابراین دولت. مدتی بسیار طولانی از دست خواهد رفت

.این اطمینان کنند
این پژوهش با بررسی ادبیات نظري در سطح جهانی، نقش پانزده عامل مـوثر در اعتمـاد بـه شـهر الکترونیـک را      

ي اعتماد به شهر الکترونیک در فضاي شهر یزد را این مطالعه ادراکی از عوامل تعیین کننده. دهدورد آزمون قرار میم
دهد که ادراك بالاتر شهروندان از تکنولوژي و قابلیت اعتماد سـازمان، هاي این پژوهش نشان مییافته. کندفراهم می

ي اینترنتـی،  ده و سودمندي خدمات الکترونیک، سـنوات تجربـه  کیفیت ارتباطات صوتی و تصویري و سهولت استفا
تمایل عمومی به اعتماد، اعتماد به دولت، اینترنت و خرید اینترنتی، به طور مسـتقیم اعتمـاد بـه شـهر الکترونیـک را      

. نـد تأثیر منفی بر روي اعتماد داردر عوض عواملی نظیر سن و نگرانی از ورود به حریم خصوصی. دهندافزایش می
-توان پذیرش و اسـتفاده اکنون که در آغاز راه تشکیل شهر الکترونیک هستیم، با مدیریت این عوامل تعیین کننده، می

.ي شهروندان از شهر الکترونیک را ارتقا داد

منابع
انتشـارات دانشـگاه علـم و    ،دانشـگاه علـم و صـنعت ایـران    ،تهران،شهر الکترونیک،1382،جلالی، علی اکبر-1

.عتصن
پایان نامـه کارشناسـی   ،تهران،C2Cعوامل موثر بر اعتماد در تجارت الکترونیک نوع ،1392،دوروش، سوده-2

.دانشگاه تهران،آوري اطلاعاتارشد مدیریت فن
دومـین  ،تهـران ،بررسی مفهـوم اعتمـاد در شـهر الکترونیـک    ،1388،زرندي، سعید و عابدي جعفري، عابـد -3

.المللی برج میلادهاي بینسالن همایش،ري الکترونیکیالمللی شهرداکنفرانس بین
المللـی  دومـین کنفـرانس بـین   ،تهـران ،شهر دیجیتالی و مزایاي ایجـاد آن بررسی مفهوم،1388،سلسله، علی-4

.المللی برج میلادهاي بینسالن همایش،شهرداري الکترونیکی
نامـه کارشناسـی   پایـان ،تهـران ،رونیک در ایرانراهکارهاي استقرار شهر الکتموانع و،1386،سلسله، محسـن -5

.دانشگاه علامه طباطبایی،ارشد



187/ )زدیدر کیشهر الکترون: ينمونه مورد(کیو سنجش عوامل موثر بر اعتماد به شهر الکترونیابیارز

6- Belanger, A. and Carter, L; (2008) Trust and risk in e-government adoption; Journal of
Strategic Information Systems 17, pp. 165–176.

7- Bouckaert, G. and Van de Walle, S; (2001) Government Performance and Trust in
Government; Paper for the Permanent Study Group of Productivity and Quality in the Public
Sector, EGPA Annual Conference, Vaasa, Finland, 5–8 September.

8- Cave, J; (2005) The economics of cyber trust between cyber partners, in Mansell; R. and
Collins, B.S. (eds.) “Trust and Crime in Information Societies”, pp. 380–427, Cheltenham:
Edward Elgar.

9- Cavoukian, A. and Hamilton, T; (2005) The Privacy Payoff. How Successful Business Build
Consumer Trust; McGraw-HillRyerson Trade.

10- Colesca, S; (2009) Understanding Trust in e-government; Engineering Decisions Journal, 3, 7-
15.

11- Colesca, S; (2007) The main factors of on-line trust; Economia. Seria Management, ASE
Publishing House, vol. 10, no.2, pp. 27-37

12- Eynon, R; (2007) Breaking Barriers to eGovernment: Overcoming Obstacles to Improving
European Public Services; European Commission, Brussels.

13- Fogg, B; (2002) Persuasive Technology: Using Computers to Change What We Think and
Do; Morgan Kaufmann.

14- Fukuyama, F; (1995) Trust: The Social Virtues and the Creation of Prosperity;
Harmondsworth, Penguin Books.

15- Gambetta, D; (1988) Trust: making and breaking cooperative relations; Oxford, Basil
Blackwell.

16- Grandison, T. and Sloman, M; (2000) A Survey of Trust in Internet Applications; IEEE
Communications Survey and Tutorials, 3.

17- Guerra, G. A., Zizzo, D. J., Dutton, W. H. and Peltu, M;(2003) Economics of Trust in the
Information Economy: Issues of Identity, Privacy and Security; Technical report, Oxford
Internet Institute, Research Report No.1.

18- Holland ,Christopher P;(1998) The Importance of Trust and Business Relationships in the
Formation of Virtual Organisations; Proceedings of the VoNet -Workshop,April 27-28, pp 53-
64

19- Ishaya K. and Macaulay L;(1999) The Role of Trust in Virtual Teams; Proceedings of the 2 nd
International VoNet -Workshop, September 23-24, pp.135-152

20- Kasper-Fuehrer E.V. and Ashkanasy N.M;(2001) Communicating trustworthiness and
building trust in interorganizationalvirtual organizations; Journal of Management Vol. 27,
Issue 3 , 6 May, pp 235-254

21- Kramer, R;(1999) Trust and distrust in organizations: emerging perspectives, enduring
questions; Annual Review of Psychology. v50, pp. 569-598

22- Lee, J., Kim, J. and Moon, J. Y;(2000) What makes internet usersvisit cyber stores again?
Key design factors for customer loyalty; in “CHI ’00: Proceedings of the SIGCHI conference
on Human factors in computing systems”, pp 305–312, NewYork, ACM Press.

23- Lehmann, D. and Hulbert, J;(1972) Are Three-point Scales Always Good Enough?; Journal of
Marketing Research, 9(4) , pp. 444-446

24- Marche, S. and McNiven, J;(2003) E-Government and E-Governance: The future isn’t what
it usto be; Canadian Journal of Administrative Sciences, Vol. 20, No. 1, pp. 74–86

25- Mayer, R. C., Davis J. H. and Schoorman, D. F;(1995) An integrative model of organizational
trust; The Academy of Management Review, 3, pp. 709–734

26- Misztal, B. A;(1996) Trust in Modern Societies; Cambridge, The Polity Press.
27- Mui, L., Mohtashemi, M. and Halberstadt, A;(2002) A computationalmodel of trust and

reputation; in “Proceedings of the35th Hawaii International Conference on System Sciences”,
pp. 2431- 2439

28- Ndou, V; (2004) E-government for developing countries: opportunities and challenges; The
Electronic Journal on Information Systems in Developing Countries, Vol. 18, No. 1,pp.1–24.

29- Nunnaly, J;(1978) Psychometric theory; New York: McGraw-Hill.



1393تابستان)13پیاپی (،دوم، شماره چهارمسال ، )جغرافیا(ریزي فضایی برنامهپژوهشی-علمی مجله / 188

30- O’leary D, Kuokka D, and Plant R; (1997) Artificial intelligence and virtual organizations;
Communications of the ACM , Vol. 40, No. 1, pp 52-59

31- Odendaal N; (2003) Information and communication technology and local government :
understanding the difference between cities in developed and emerging economies;
Computers, Environmentand Urbam Systems s,27,585 – 607.

32- Olmedilla, D., Rana, O., Matthews, B. and Nejdl, W; (2005) Security and trust issues in
semantic grids; in “Proceedings of the Dagsthul Seminar, Semantic Grid: The Convergence of
Technologies”, volume 05271.

33- Pham, T.V. and Whyte, W.S; (1998) A process view of trust building in virtual organizations;
Multimedia Information Systems in Practice. Springer-Verlag, Berlin, pp. 539-548.

34- Rotter, J. B; (1967) A New Scale for the Measurement of Interpersonal Trust; Journal of
Personality,35, pp. 651-665

35- Rousseau, D., Sitkin, S., Burt, R and Camerer, C; (1998) Not so different after all: a cross
discipline view of trust; Academy of Management Review 23 (3) , pp. 393 – 404

36- Salovey, P. and Rothman, A; (2003) Social Psychology of Health; Psychology press.
37- Scott, C. L; (1980) Interpersonal trust: A comparison of attitudinaland situational factors;

Human Relations, 33(11) , pp. 805–812
38- Srivastava, S.C. and Thompson, S. H; (2005) Citizen Trust Development for E-Government

Adoption: Case of Singapore; In “Proocedings of Pacific Asia Conference on Information
Systems”, pp. 721-724

39- Wang, Y. D. and Emurian, H. H; (2005) An overview of on-line trust: Concepts, elements and
implications; Computers in Human Behavior, Vol. 21, pp. 105-125

40- Warkentin, M., Gefen, D., Pavlou, P. A. and Rose, G; (2002) Encouraging Citizen Adoption of
eGovernment by Building Trust; Electronic Markets, 12(3) , pp. 157-162


