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Extended Abstract 

Introduction 

Public trust, defined as people’s belief in the behaviors and actions 
they expect from the government, is a crucial indicator of the 

effectiveness and legitimacy of a democratic government. This trust 

is of particular importance to public affairs managers, who work to 

enhance it by using their skills and independence, and by identifying 

and applying the most effective methods and tools. Low public trust 
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in the government or public organizations reflects public pessimism. 

Many people believe that governments are not functioning effective ly, 

leading to a lack of trust. Therefore, for governments to provide better 

service to citizens, they must create an optimal level of public trust. A 

key area of interest for theorists and researchers is exploring the 

strategies governments use to reverse the decline in public trust. One 

proposed solution is e-government readiness, which refers to the 

ability of an organization, group, or unit to successfully adopt and 

benefit from information and communication technologies (ICT). It is 

argued that e-government readiness can enhance public trust by 

streamlining bureaucratic processes, channeling the citizens’ voice to 
the government, and making government services to the public more 

transparent and accessible. In addition, transparency is claimed to be 

essential for fostering and rebuilding trust in government. 

Transparency can help prevent mistakes by government officials by 

encouraging public oversight and dialogue between citizens and 

policymakers before decisions are made. ICT is often seen as an 

affordable and appropriate means to promote transparency. As a 

result, in recent years, e-government initiatives have been 

implemented with the aim of increasing transparency. This suggests 

that e-government may enhance public trust in government by 

increasing transparency. This theoretical conception is the central 

concern of the present research. 

Materials and Methods 

The present study used a survey research method to collect the data. 

A sample of 311 faculty members from public universities in Shiraz 

was selected. They completed questionnaires based on the variables, 

whose validity and reliability were tested. To test the hypotheses, the 

study first relied on confirmatory factor analysis to evaluate the 

research measurement models. Then, the data was analyzed using 

structural equation modeling with multiple regression in AMOS 
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Graphics software. Baron and Kenny’s (1986) method was employed 

to investigate the mediating role of organizational transparency. The 

process examined the significance of the effects of the independent 

variables on the dependent variable, the independent variables on the 

mediator, and the mediator on the dependent variable. Subsequently, 

the effect of the mediator variable was held constant, and the 

insignificance of the independent variable’s effect on the dependent 
variable was measured. 

Results and Discussion 

At the 99% confidence level, the relationships within the model and 

the partial mediating role of organizational transparency were 

confirmed. It was found that e-government readiness positively affects 

organizational transparency, and both public trust and organizationa l 

transparency act as mediators, increasing public trust. Previous 

research generally indicated that greater access to information and 

increased transparency through ICT enhance public trust in the 

government. Although the present study confirmed that e-government 

readiness has a partial direct effect on public trust through 

organizational transparency, it also revealed that e-government 

readiness independently has the capacity to build public trust. 

Conclusion 

According on the results, managers of public organizations are 

advised to focus on increasing various forms of organizationa l 

transparency, including participatory, informational, accountability, 

overall, and secretive transparency. Furthermore, since e-government 

readiness is seen as a key factor in enhancing organizationa l 

transparency and public trust, it is suggested that government 

organizations strengthen their e-government capabilities. To achieve 

this, it is essential to establish clear strategies, objectives, and action 
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plans related to IT. The goals of the IT sector should be focused on 

internet-based activities. Additionally, it is important to ensure that 

those responsible for implementing e-government within the 

organization have the support and access to senior management. IT 

should be integrated into all activities and aspects of individual roles 

within the organization, and efforts should be made to promote it in a 

way that satisfies stakeholders. The organization’s service delive ry 
process must be transformed through the use of IT. Extens ive 

collaboration with other public organizations is necessary to solve 

problems, provide services, and performs tasks more effective ly 

through electronic means. Moreover, clear processes should be set up 

to assess and compare the organization’s e-government strategy with 

its current implementation status, while continuously monitoring and 

evaluating e-government activities. It is also essential to develop 

standard criteria for the use of IT by both employees and clients, and 

high-quality information should be provided to stakeholders. 

Appropriate software solutions should be offered to stakeholders, and 

a high-quality website is a necessity. Adequate security measures must 

be implemented for the organization’s IT, and high-quality hardware 

suitable for its IT needs should be used. Hiring skilled and dedicated 

staff for the organization’s IT unit is crucial, as is involving 
stakeholders in the design, development, and modification of the 

organization’s IT systems. Finally, it is essential to ensure the 
availability of necessary hardware, software, and personnel to support 

IT operations in the workplace. 

Keywords: Trust, Public trust, E-government, E-government 

readiness, Organizational transparency 

 

 



 

نقش  نیی: تبیتا اعتماد عموم کیدولت الکترون یاز آمادگ
 یسازمان تیشفاف یانجیم

 رانیرفسنجان، ا عصر،یدانشگاه ول ،یدولت تیریکارشناس ارشد مد یبیمعصومه نج

  

 رانیرفسنجان، ا عصر،یدانشگاه ول تیریمد اریدانش   نژادیهادو یمصطف
 

 چکیده
شود تا این رو، تلاش میسالار در گرو اعتماد عمومی به آن است. از مشروعیت و اثربخشی هر دولت مردم

وران مدیریت دولتی شناسایی و در مقام عمل، توسط در مقام نظر، متغیرهای مستقل مؤثر در آن توسط اندیشه
ارهای دارای ظرفیت های نظری، از جمله راهکو مدیران دولتی اجرایی شوند. بنا بر برخی استدلالمردان دولت

ظری در ناین ادعای افزایش اعتماد عمومی، آمادگی دولت الکترونیک از رهگذر شفافیت سازمانی است. 
دف بررسی رابطه های عینی است. در همین راستا، پژوهش حاضر با هزنی و نیازمند آزمون با دادهحد گمانه

ذیرفته است. تماد عمومی، با تبیین نقش واسط شفافیت سازمانی صورت پآمادگی دولت الکترونیک و اعبین 
هایی نامههای دولتی شیراز انتخاب و پرسشعلمی دانشگاهنفری از اعضای هیئت 311ای به این منظور نمونه
زمون منظور آدهی شد. بهاسخپتوسط ایشان  -ها آزمون شده بوده روایی و پایایی آنک-متناسب با متغیرها 

ها با رگرسیون گیری پژوهش ارزیابی و در ادامه دادههای اندازهها، نخست با تحلیل عاملی تأییدی، مدلفرضیه
یج، در بر اساس نتا برازش شدند. Amos Graphicsافزار های معادله ساختاری در نرمچندگانه، به مدل

این، معلوم شد فیت سازمانی تأیید شدند. بنابردرصد، روابط مدل و نقش میانجی جزئی شفا 99سطح اطمینان 
ت سازمانی نیز آمادگی دولت الکترونیک دارای اثر مثبت در شفافیت سازمانی و اعتماد عمومی است و شفافی

 .میانجی و دارای تأثیر افزاینده در اعتماد عمومی است

ولت د یآمادگ ک،یدولت الکترون ،یسازمان تیشفاف ،یاعتماد، اعتماد عموم واژگان کلیدی:

 .کیالکترون

 مقدمه
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رفته رشد یافت و این از اهمیت وافر با ورود به سده سوم، انتظارات شهروندان رفته

در  1چگونگی برخورد دولتمردان با تقاضاهای عمومی حکایت داشت؛ زیرا اعتماد عمومی

اثر سالار از آن گرو انتظارات مردم از دولت است و اثربخشی و مشروعیت دولت مردم

هایی که نتوانند اعتماد عمومی را دولت(. Braithwaite & Levi, 1998: 3پذیرد )می

نسبت به خود جلب کنند، آبستن زوال هستند؛ در مقابل، اگر متولیان امور عمومی توانسته 
ها و ها، مهارتتوانند با استفاده از تواناییشهروندان را جلب کنند، بهتر میباشند اعتماد 

(. در این راستا، مدیران امور عمومی Gordon, 2000استقلال خود به مردم خدمت دهند )

 اند.ها و ابزارها برای ارتقای اعتماد عمومی برآمدهوجوی مؤثرترین روشدرصدد جست

هستند  حکومتپذیری اعتماد ارزیابی کافی برای اطلاعاتواجد  ندرتهب شهروندان
 اصلاح خود به راعامه  ، دیدگاهزیاعتماد برانگ رفتارهای ابراز با واندتیم فقط هم دولت و

 هادولت که کرد ادعا با اطمینان توان(. بر این اساس، میHardin, 2002: 151)نماید 

-استفاده از ظرفیت نحوه. (Rothstein, 2001دهند ) را افزایش خود به اعتماد توانندمی
بسترسازی برای مشارکت عامه در تصمیمات های دانشی برای حل معضلات عمومی، 

-های فساد، راستکلان مؤثر بر سرنوشت خویش، مبارزه با مفسدان و برچیدن زمینه
با مردم، جد و جهد در برطرف نمودن نیازهای عمومی،  مواجههمردان در کرداری دولت

در صورت های انتخاباتی و عذرخواهی از مردم بازخوانی و تلاش برای محقق ساختن وعده
ها در بهبود اعتماد عمومی محسوب های عملکردی دولتاز جمله شاخص هاآنعدم تحقق 

یکی از معضلات حکمرانی وارونه کردن سیر کاهش اعتماد شوند. در حال حاضر، می

نموده گران جذاب پردازان و پژوهشعمومی به دولت است؛ موضوعی که برای نظریه
 (. Tolbert & Mossberger, 2006است )

از جمله راهکارهای پیشنهادشده برای ارتقای اعتماد عمومی، آمادگی دولت 

الکترونیک با قابلیت کوتاه کردن فرآیندهای پر پیچ و خم است. دولت  2الکترونیک

تر خدمات مردان و انعکاس شفافدولت سامعهدیوانسالار، افزایش پژواک صدای مردم در 
بهبود اعتماد عمومی برخوردار هستند. همچنین ادعا شده است ظرفیت ها به عامه، از دولت

                                                                 
1. Public Trust 
2. E-Government Readiness  
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دولت  به عمومی سبب بهبود اعتماد ،1شفافیت افزایش با تواندکه دولت الکترونیک می

(. این ادعای نظری در پژوهش حاضر، بررسی شده است. 1387نژاد، پور و پیرانشود )قلی

ز آمادگی دولت الکترونیک، ها برای حصول اطمینان انکته اینجا است که دولت

(؛ زیرا این باور در Tat-Kei ho, 2002دهند )مانند ی زیادی انجام میهایگذارهیسرما

دولت الکترونیک باعث افزایش شفافیت سازمانی  توسعهرخنه کرده است که  هاآن
(Nami & Sharifi, 2006)  شود آن، بهبود اعتماد عمومی می به دنبالو(Rawlins, 

ها و مردم بار های گزافی بر دوش دولت(. حال اگر چنین باوری غلط باشد، هزینه2009

ها را در این توان آسوده خاطر و با عزمی جزم دولتشود. در غیر این صورت، میمی

باره  در این نیآفر دیتردهشداردهنده و گاه که شواهدی کرد. کما اینخصوص ترغیب 
سازی دولت که حتی در برخی کشورهای پیشرو در پیادهوجود دارند؛ از جمله این

اند کارگیری خدمات الکترونیک استقبال نکردهشهروندان چندان از به الکترونیک،

(Horst et al., 2007) آمادگی دولت  رابطه. بر این پایه، پژوهش پیش رو به بررسی
 انی پرداخته است.الکترونیک و اعتماد عمومی، با تبیین نقش میانجی شفافیت سازم

 پیشینه پژوهش
ت متغیر وابسته و اصلی پژوهش حاضر، اعتماد عمومی است. این مفهوم در مطالعا

 زیر در ایران مورد بررسی واقع شده است: پژوهانهدولت

نقش  ،با استفاده از استراتژی پیمایش ( در پژوهش خود1390) خانباشیزاهدی و 

در جامعه  اعتماد سیاسی حسط افزایش را در نهادهای دولتیها و اعتماد عمومی به سازمان
ثر و مثبت بهبود اعتماد عمومی ؤاز نقش م ،. نتایج حاصلدنددامورد بررسی و نقادی قرار 

 . داشتدر جامعه حکایت  سیاعتماد سیا در ارتقای سطح

اعتماد عمومی و  ردرا  گوییپاسخ ثیرأت ( در پیمایش خود،1392اصغری و اسدی )
میان یک مدل  ، معلوم شدپژوهش بر اساس نتایج. دادندقرار  بررسیمورد  اد سیاسیاعتم

اعتماد عمومی  میزان ،های دولتیسازماندر  گوییپاسخ ادراک عمومی از سطح یسه وجه

  ی وجود دارد.معناداراعتماد سیاسی به دولت رابطه نیز ها و سازماناین به 

                                                                 
1. Transparency 

https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%BE%D8%A7%D8%B3%D8%AE%DA%AF%D9%88%DB%8C%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C%20%D9%88%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C%20%D9%88%20%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%BE%D8%A7%D8%B3%D8%AE%DA%AF%D9%88%DB%8C%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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 راهکارهای شناسایی ای، به( ضمن انجام مطالعه1395جابر انصاری و همکارانش )

 تصویر ذهنی پرداختند و دریافتند که دولتی هایسازمان به عمومی اعتماد ارتقای

 امکان عدالت، اخلاقیات و رعایت اداری، ، شامل سلامتدولتی هایسازمان از شهروندان

 اعتماد در خدمات، کیفیت عمومی و گوییپاسخ شفافیت، تصمیمات، در عموم مشارکت

 . است مؤثر دولتی هایسازمان به نسبت عمومی
که  ندنشان داد شهرداری تهران در ( در پژوهشی1396زاده و ویشلقی )شریف

تأثیر مثبت و  اعتماد عمومی گریبا میانجی رجوعرضایت ارباب ردمسئولیت اجتماعی 

 معناداری دارد. 

اعتماد  ندهیر آدثر ؤشناسایی عوامل م( در پژوهشی به 1398منتظری و همکارانش )
لت  ، معلوم شدهایافتهبر اساس . ختندپردا 1424افق  در ایران در عمومی به دولت که عدا

اثرگذارترین عوامل در سامانه  ،سالاری و شفافیتشایستهو عامل  تریناساسیاجتماعی 

 در این میان، هستند.ایران  سلامیا مهوریج اعتماد عمومی به دولت ردثر ؤعوامل م
 کیفیت ارائه خدمات عمومی است.  ،اثرپذیرترین شاخص

 هیر سرماد مؤثرهای لفهؤمای به بررسی نقش ( در مطالعه1400درویشی و همکارانش )

 ایرانة کنونی های متولیان فرهنگ و هنر جامعکید بر سیاستأاجتماعی و اعتماد عمومی با ت

 کاهشموجب  ،های فرهنگی و هنری آنتعملکرد دولت و سیاسپرداختند و دریافتند که 
 .است شدهمیانی و کلان  ،در سه سطح خرد اجتماعی ةسرمای

 چارچوب مفاهیم
انتظار های معینی است که اعتماد عمومی: مراد از این سازه، باور مردم به رفتارها و کنش

(. اعتماد عمومی مبتنی بر سه بعد Luhmann, 1979: 21دارند از دولت شاهد باشند )

سازی شده است: اطمینان )احساسی مثبت که مردم طی زمان به دولت، مقامات  مفهوم
کنند(، خطرپذیری )جرئت مردم در برقراری دولتی، عملکرد و تصمیمات ایشان پیدا می

کاری )باور درستانتقادها و پیشنهادها( و  آزادانه ارائهدولتی در ارتباط با دولت و مقامات 

(. Gordon, 2000مردم به صداقت و انجام صحیح امور توسط دولت و مقامات دولتی( )

های دولتی پژواکی از بدبینی عمومی است. پایین بودن اعتماد عمومی به دولت یا سازمان

https://www.sid.ir/search/paper/%D8%A7%D8%B9%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%AF%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%AA%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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یف تضعای از لزوماً مطلوب نیست، زیرا نشانه هر چند که اعتماد عمومی مطلق به دولت هم

(. بنابراین، برای اینکه دولت Cook &  Gronke, 2005انتقاد عمومی از عملکرد است )

 ای از اعتماد عمومی را ایجاد کند.بتواند بهتر به مردم خدمت ارائه دهد،  باید سطح بهینه

های ت مربوط به عملکرد سازمانعمومی اطلاعا عرضهشفافیت سازمانی: این متغیر ناظر به 

(. افراد Ganapati & Reddick, 2012است ) هاآندولتی و در دسترس بودن تصمیمات 
تواند باعث بهبود نظارت گیرند و این میتصمیم سیاسی می از رهگذر شفافیت، آگاهانه

 & Vishwanathی دولت شود )حساب دهشهروندان بر عملکرد دولت و بالمآل ارتقای 

1999ufmann, Ka .)استفاده 3و وردکام 2، تایکو1های انرونرسوایی شرکت به دنبال ،

ویکم، حق یستبای که در قرن گونهبه (Betit, 2002)شفافیت رو به فزونی نهاد  واژهاز 
المللی به یک سالار و نیز شفافیت، در سطح بیندسترسی به اطلاعات برای مشارکت مردم

 (.Relly & Sabharwal, 2009ضرورت تبدیل شده است )

)شرکت دادن مردم در دستیابی به اطلاعات  4شفافیت مشارکتی سه بعد دارد:شفافیت 
اطلاعات مهم، سودمند و صحیح( و شفافیت  ارائه) 5مورد نیاز(، شفافیت اطلاعاتی

Balkin ,ها سازمان( )مشیها و خط)گزارش متوازن و عینی و فعالیت 6یانهپاسخگو

ای بگیرند، اطلاعات شفاف، برای آنکه مردم تصمیمات آگاهانه (. یک سازمان1999

دهد. حتی تشخیص اینکه چه اطلاعاتی مورد نیاز قرار می هاآنیاز را در اختیار مورد ن
 7ورزان، ابعاد محرمانهسپارد. البته، از نظر بعضی اندیشهمی هاآنشهروندان است، به خود 

 (. ,2006Rawlinsنیز در کنار سه بعد قبل قابل طرح هستند ) 8و فراگیر

های دولتی تحت تأثیر یانی قرن بیستم، سازمانپا دهه آمادگی دولت الکترونیک: در
و  هاآنبین  فاصلهکردند مردم حس می واقع شدند. در آن ایام، فناّوری سریع در تغییرات

 (. درNoordhoek & Saner, 2004است ) شده بیشتر ییگرا یریتمددولت در اثر 
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 دولت واژهها برای کاربردی نمودن فناّوری اطلاعات، با تلاش دولت چنین شرایطی،

منظور از دولت  .(Chan et al., 2008)مردم پذیرفته شد  عامهالکترونیک نزد 

 افراد برای که است جدید فناّوری از استفاده ها دربرای دولت ایالکترونیک، شیوه

 کیفیت اصلاح دولتی، خدمات و تاطلاعا به دسترسی مناسب لازم را برای امکانات

 نمادهای و فرآیندها در مشارکت منظورتر بهگسترده هایارائه فرصت و خدمات

فقط  نه الکترونیک (. مقصود از دولتGoldkuhl, 2011سازد )سالار فراهم میمردم

 بهبود فرآیندها و ای برای بازمهندسیشیوه اطلاعات، بلکه و فناّوری ارتباطات استفاده از

 (. Andersen & Henriksen, 2006گوناگون است ) سطوح در خدمات ارائه

الکترونیک های کاربردی در دولت گیری از برنامهآنچه سبب سرعت یافتن بهره
خدمات دولتی و افزایش رضایت  ارائهکاهش کاغذبازی، بازده بالا در  وعدهگردید، 

های دولتی، از دولت الکترونیک ازمان(. بسیاری سNour et al., 2008شهروندان بود )

اش، آن را شکل اند؛ زیرا با وقوف بر کارکردهای متنوع و مزایای بالقوهاستقبال نموده
 ,Koh & Prybutok)دانند خدمات عمومی می ارائهجدید و ناگزیری از مدیریت و 

2003).  

موفقیت در  ایبر گروه یا واحد کاری سازمان، آمادگی الکترونیک ناظر به توانایی

و کسب سود از  ارتباطات و استفاده و اطلاعات هایپیوستن به جمع کاربران از فناّوری
ویژه پیوستن به جامعة جهانی اطلاعات، به آن است و کشورها بنا به دلایل گوناگونی، به

الکترونیک کشورها در آمادگی دولت . (Ruikar et al., 2006) پردازندسنجش آن می

گرو عوامل گوناگونی مانند سودمندی، دقت و صحت اطلاعات و خدمات الکترونیک، 
خدمات، اعتماد و محرمانه بودن،  ارائهها و کیفیت منابع انسانی و فناّوری، قابلیت زیرساخت

ی به نیازهای گویدر دسترس بودن منابع اقتصادی و نیز تمایل دولت به درک ملت و پاسخ

 (.Holliday & Yep, 2005است ) هاآن

 الکترونیک به شرح زیر هستند:(، چهار بعد آمادگی دولت 2006) 1به زعم راولینز
سازی دولت الکترونیک های اصلی پیادهبا استفاده از محرکلازم است الف( راهبرد: 

ین و نیز برخی از تعی -است سازمان وکارکسبکه همسو با راهبرد -اهبردی کارآمد ر

                                                                 
1. Rawlins 
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کننده یمتنظهای بالقوه شناسایی شوند. این راهبرد باید و چالش هاآناهداف، میزان تحقق 

های ها و سیاستگویی، رویهمنابع، ساختار سازمان، پاسخطرحی عملی شامل تخصیص 

 اطلاعات و رهبری باشد. فناّوری 

و ارزیابی دولت  وکارکسبند ب( فرآیند: فرآیندهای دولت الکترونیک، تغییر فرآی

باید در داخل سازمان و با دیگر  وکارکسبشوند. فرآیندهای الکترونیک را شامل می
های دولتی هماهنگ باشند. ارزیابی دولت الکترونیک نیز بایستی با رویکردی سازمان

ی هاای صورت پذیرد و همواره با هدف اصلاح انحراف از برنامهمند به نحو دورهنظام

  ها در شرایط واقعی مقایسه گردد.اولیه، با برنامه

افزار را شامل های اطلاعاتی و سختج( فناّوری: فناّوری خدمات با کیفیت، ساختار سیستم
اطلاعات سازمان  فناّوری حوزهفنی  توسعهشود. منظور از خدمات با کیفیت، پشتیبانی و می

سایت و نیز اقدامات فیت سیستم، اطلاعات و وبهای اطلاعاتی، کیو مراد از ساختار سیستم

 امنیتی است. 
های گوناگونی از قبیل ارزیابی رضایت از دولت الکترونیک از بخشی از د( افراد: سازه

اطلاعات و رضایت کاربر در این بعد وجود دارد. همچنین، کارکنان توسط فناّوری 

توانایی ایجاد ارتباط با دیگر کارکنان در  هایی نظیر تطبیق با تغییرات،کارکنان باید مهارت

خدمات مناسب به  ارائهدرون و بیرون از سازمان، مهارت استفاده از فناّوری اطلاعات و 
های مختلف به کارکنان، شهروندان را بیاموزند. وانگهی، باید در راستای بسط مهارت

 ای روی آموزش صورت پذیرد.تمرکز ویژه

شفافیت سازمانی و اعتماد عمومی: به باور بسیاری از مردم  آمادگی دولت الکترونیک،
-ها میاعتماد ندارند؛ بنابراین دولت هاآنکنند و از این رو به ها خوب عمل نمیدولت

گویی و کارایی اعتماد مردم به خود را افزایش دهند کوشند تا با بهبود شفافیت، پاسخ

و  المللیاطلاعات دولتی در سطح بینحق دسترسی به  (.1393)نرگسیان و محمدزاده، 

 (.Shuler et al., 2010)شوند ضروری دانسته می برای اعتماد به دولت شفافیت،
بنا بر ادعا، روح شفافیت از جمله عوامل مهم در بازآفرینی اعتماد عمومی است 

(3: 2002DiPiazza & Eccles, راولینز .)خود نشان داد بین  مطالعه( در 2008) ۱

                                                                 
1. Rawlins 
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قوی مثبتی برقرار است. به زعم وی، از جمله بهترین  رابطهفیت و اعتماد کارکنان شفا

( 2006راهبردها برای برقراری اعتماد، شفافیت در ارتباطات است. همچنین، جهانسوزی )

بین شفافیت و اعتماد قائل به وجود رابطه است. بنا به نظر او، در نبود اعتماد یا وجود 

-نفع، شفافیت برای بازسازی اعتماد ضروری میین سازمان و ذیب رابطهاعتمادی در بی
نماید. با بهبود شفافیت سازمانی، بر میزان اعتماد و با کاهش اعتماد، بر تقاضا برای شفافیت 

(، کاهش اعتماد عمومی به دولت به شفافیت پایین 1995) 1شود. از نظر پوتنامافزوده می

اعتماد  دربارههای قضاوت ( نیز از جمله ملاک6200) 2موسبرگر مرتبط است. تولبرت و

گیری از اشتباه مقامات از رهگذر تواند با پیشدانند. شفافیت مییمبه دولت را شفافیت 

گیری، گذاران پیش از تصمیموگو میان شهروندان و سیاستارتقای نظارت عمومی و گفت
 (.Coglianese, 2009یاریگر دولت باشد )

ها فناّوری اطلاعات و ارتباطات را از جمله ابزارهای ارتقای اعتماد لتطور کلی، دوبه 

از آن به منظور افزایش  هاآن( و بسیاری از Pina et al., 2007دانند )شهروندان به خود می
ای مناسب و مقرون (. این ابزار وسیلهVon Waldenberg, 2004برند )شفافیت بهره می

های آماری (. بر اساس تحلیلBertot et al., 2010شود )صرفه برای شفافیت تلقی میبه

و مطالعات موردی، فناّوری اطلاعات و ارتباطات باعث بهبود شفافیت برای دولت شده 

ر Shim & Eom, 2008)است  (. وانگهی، به سبب دسترسی شهروندان به اطلاعات بیشت
به دولت  هاآناطات، اعتماد مرتبط به دولت و ارتقای شفافیت با فناّوری اطلاعات و ارتب

 (.Shim & Eom, 2009; Cho & Choi, 2004شود )افزوده می

طور معین، طی سنوات اخیر، از دولت الکترونیک با هدف افزایش شفافیت بهره به
( Fuchs, 2006; Anderson, 2009; Cullier & Piotrowski, 2009گرفته شده )

های پیشین شفافیت مراتب بیش از روشهایی بهشفافیت دولت الکترونیک کوشش و برای

(؛ یعنی بسط دولت الکترونیک، کلیدی برای افزایش (Mulgan, 2000انجام گرفته است 

؛ چه اینکه دولت (Nami & Sharifi, 2006)شفافیت مدیران انگاشته شده است 
 & Choشود )های دولتی دانسته میالکترونیک واجد ظرفیت بهبود شفافیت در سازمان
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Choi, 2004 های بیشتری فراروی شفافیت الکترونیک فرصت(. افزون بر این، رشد دولت

سازی دولت یرا شفافیت با پیادهز(؛ Ganapati & Reddick, 2012دهد )قرار می

گیری و سازوکاری برای انتقادها و الکترونیک از رهگذر تحقق بستری برای تصمیم

 ,Jorgensen & Bozeman) گرددت، تضمین میپیشنهادها و یا رسیدگی به شکایا

نظر بر تأثیر دولت الکترونیک در شفافیت سازمانی در همین رابطه، بعضی صاحبان  (.2007
 (. ;West, Hazlett & Hill, 2003  2004 اند )ماننداذعان کرده

ای برای بهبود اعتماد به دولت به سبب شفافیت دولت الکترونیک کانال سازنده

شفافیت باعث افزایش  (. افزایش تعامل با دولت وFlorini, 2000گردد )می بمحسو

 شود مگر باموضوع تسهیل نمی شود. اینشهروندان می میان در اعتبار عمومی دولت

. دولت (Welch & Hinnant, 2003) دولت الکترونیک کارگیری اینترنت دربه

 به عمومی موجب ارتقای اعتماد الکترونیک به دلیل افزایش شفافیت عملکرد دولت،

 اهداف خود برای رسیدن به مؤثر دولت الکترونیک را ابزاری لذا مردم گردد؛می دولت

 . (Reddick, 2004; Evans & Yan, 2005)دانند می

 شوند:طبق آنچه وصفش گذشت، فرضیات زیر ارائه می

 دارد.الف( شفافیت سازمانی در اعتماد عمومی تأثیر مثبت معناداری 

 ب( آمادگی دولت الکترونیک در شفافیت سازمانی تأثیر مثبت معناداری دارد.

 ج( شفافیت سازمانی، میانجی تأثیر آمادگی دولت الکترونیک در اعتماد عمومی است.

یه اصلی پژوهش است. بر اساس فرضیات مزبور، مدل مفهومی پژوهش فرضیه ج فرض

 شود.ارائه می 1در قالب شکل 

 مدل مفهومی پژوهش. 1شکل 

 

 روش 
راهبرد پژوهش حاضر پیمایشی برای تبیین روابط علّت و معلولی بین متغیرها محسوب 

های دولتی شیراز جامعة آماری هدف پژوهش را علمی دانشگاهیئتهعضو  1513شود. یم

 اعتماد عمومی شفافیت سازمانی آمادگی دولت الکترونیک
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 نمونهعنوان نفر به 307(، 1970) 1جدول کرجسی و مورگاندادند که طبق تشکیل می

 پرسشنامهسازی، آوری شدند. برای بومیها با پرسشنامه جمعشدند. دادهآماری برآورد 

 پرسشنامهنفر از کارشناسان فناّوری اطلاعات و  4آمادگی دولت الکترونیک در اختیار 

ها قرار علمی مدیریت یکی از دانشگاهتیئهنفر از اعضای  4شفافیت سازمانی در اختیار 

 سادهنامه با توزیع تصادفی لحاظ شد. در ادامه، پایایی پرسش هاآنداده و نظرات اصلاحی 
مقدماتی، ارزیابی  نمونهعنوان علمی جامعة آماری هدف، بهیئتهنفر از اعضای  20آن نزد 

های نامه و مؤلفهدال بر پایایی مناسب پرسش  SPSSضرایب آلفای کرونباخ با  محاسبهشد. 

 (.1 آن بود )جدول

 ها. سنجه1جدول 
 مأخذ آلفای کرونباخ تعداد گویه سنجه

 آمادگی دولت الکترونیک:
 راهبرد
 افراد
 فرآیند

 فناّوری
های اطلاعاتی:ساختار سیستم  

 کیفیت اطلاعات
 کیفیت سیستم

سایتکیفیت وب  

 اقدامات امنیتی

افزارسختکیفیت   
 خدمات با کیفیت

112 98/0  

Azab, 2009 

24 95/0  

13 90/0  

21 94/0  

54 97/0  

35 96/0  

7 89/0  

11 89/0  

11 94/0  

6 97/0  

4 89/0  

15 94/0  

 

 . 1جدول ادامه 

 مأخذ آلفای کرونباخ تعداد گویه سنجه

89/0 27 شفافیت سازمانی:  Rawlins, 2006 

                                                                 
1. Krejcie & Morgan 
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 فراگیر
 مشارکتی
 اطلاعاتی

 پاسخگویی
 محرمانه

4 76/0 

6 84/0 

7 91/0 

5 84/0 

5 70/0 

 Terwel et al, 2009 - 1 اعتماد عمومی:

درصد گردآوری شد.  83دیگر توزیع و با نرخ بازگشت  پرسشنامه 355در ادامه، 

 است.نشان داده شده  2آماری در جدول  نمونههای بیوگرافیک ویژگی

تر بودن در سنجه و بزرگ هاآنهای نتایج تحلیل عاملی تأییدی متغیرها و زیربخش

نامه دلالت درصد، بر روایی همگرای پرسش 99در سطح اطمینان  5/0بارهای عاملی از 

های متغیرها به عنوان شاخص سازی مدل، میانگین نمرات گویهداشت. هر چند، برای ساده
شده در مدل جایگزین شد. از این روش در مطالعات مختلف مشابه هر متغیر مشاهده 

 (. Gonzalez & Garazo, 2006استفاده شده است )مانند 

 آماری نمونههای بیوگرافیک . ویژگی2جدول 
هاویژگی  پیام نور شیراز صنعتی شیراز علوم پزشکی شیراز دانشگاه شیراز 

 جنسیت
 11 37 52 122 مذکر

 6 6 49 26 مؤنث

 سن

25-36  19 41 20 3 

37-48  68 44 14 11 

49-60  52 18 5 3 

≥ 61  9 - - - 

 سابقه

1-12  89 56 39 9 

13-24  46 37 3 7 

25-36  13 10 1 1 

 17 43 103 148 جمع

 

یابی معادلات ساختاری با مدل   Amos Graphicsافزارها و فرضیات در نرمداده

گیری با تحلیل عاملی تأییدی های اندازهتحلیل و آزمون شدند. برای این کار، ابتدا مدل
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ها بررسی شدند. در ادامه، داده هاآنبرآورد و معناداری بارهای عاملی و روایی همگرا در 

های برازش صساختاری برازش شدند. شاخ معادلههای با رگرسیون چندگانه به مدل

( و شاخص IFI(، شاخص برازش افزایشی )TLIلوئیس ) -عبارت بودند از شاخص توکر

مؤید مدل هستند و شاخص  هاآن 9/0تر مساوی ( که مقادیر بزرگCFIبرازش تطبیقی )

( RMSEAیشه دوم مربعات خطای برآورد )ر( و CMIN/DFهنجار شده ) کا اسکوئر به
دومی بر تأیید مدل دلالت دارند  08/0تر از کوچک اولی و 5تا  1که مقدار بین 

(Shomaker & Lomax, 2004: 85-91). 

 1علاوه، با هدف بررسی نقش میانجی شفافیت سازمانی، از روش بارون و کنیبه

( بهره برده شد. به این منظور، نخست معناداری تأثیر متغیرهای مستقل در وابسته، 1986)
تأثیر متغیر میانجی ثابت نگه داشته  آنگاهمستقل در میانجی و میانجی در وابسته بررسی و 

 ی تأثیر متغیر مستقل در وابسته ارزیابی شد.نا معنادارو 

 ها یافته
های شامل مدل -ی بودنددییتأکه از نوع مدل تحلیل عاملی -گیری پژوهش های اندازهمدل

-های اطلاعاتی میالکترونیک، فناّوری و ساختار سیستمشفافیت سازمانی، آمادگی دولت 
های نمونه ساختاری و فرضیات، پشتیبانی داده معادلهشدند. شرط لازم امکان آزمون مدل 

ر  99های رگرسیونی در سطح اطمینان ها بود. بر اساس معناداری وزناز این مدل درصد، ب

بودند  هاآنهای برازش مؤید صضمن اینکه شاخها دلالت داشت. روایی همگرای مدل

ساختاری ترسیم و در سطح اطمینان یاد شده آزمون شد  معادله(. در ادامه، مدل 3)جدول 
درصد معنادار  99روابط در سطح اطمینان  همه(. بر اساس ضرایب رگرسیونی، 2)شکل 

ان پژوهش در این سطح اطمین "ب"و  "الف"یب، فرضیات ترت ینبد(. P >001/0بودند  )

دهند که مدل در سطح اطمینان یاد شده قابل های برازش مدل نشان میشدند. شاخصتأیید 
 (. 3تأیید است )جدول 

 هاهای برازش مدل. شاخص3جدول 

RMSEA CFI TLI IFI CMIN/DF مدل 

                                                                 
1. Baron & Kenny 
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123/0  986/0  958/0  986/0  666/5 های اطلاعاتیی ساختار سیستمریگاندازه   

108/0  974/0  950/0  974/0  602/4 گیری فناّوریاندازه   

109/0  950/0  928/0  950/0  702/4 ی آمادگی دولت الکترونیکریگاندازه   

042/0  996/0  992/0  996/0  550/1 گیری شفافیت سازمانیاندازه   

070/0  955/0  946/0  955/0  529/2 ساختاری معادله   

 ساختاری پژوهش معادله. مدل 2شکل 

 

منظور بررسی میانجی بودن متغیر شفافیت سازمانی، تأثیر متغیرهای آمادگی دولت به

الکترونیک در شفافیت سازمانی، شفافیت سازمانی در اعتماد عمومی و آمادگی دولت 
به الکترونیک در اعتماد عمومی ارزیابی شدند. طبق نتایج، ضرایب رگرسیونی مسیرها 

درصد معنادار بودند. وضعیت ضرایب  99اطمینان  و در سطح 60/0و  73/0، 75/0یب، ترت

یب، برآورد، برآورد استاندارد، نسبت بحرانی و سطح به ترترگرسیونی مدل پژوهش )
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تأثیر متغیر شفافیت سازمانی در مدل  داشتننگهاند. با ثابت ارائه شده 4معناداری( در جدول 

رونیک به اعتماد عمومی از ساختاری، ضریب رگرسیونی مسیر آمادگی دولت الکت معادله

رغم کاسته شد، ولی تأثیر شفافیت سازمانی همچنان معنادار بود؛ یعنی به 22/0به  60/0

طور جزئی بین اثر درصد، شفافیت سازمانی به 99در سطح اطمینان « ج»یه فرضتأیید 

 کند. آمادگی دولت الکترونیک در اعتماد عمومی نقش میانجی ایفا می

 ساختاری معادلهت ضرایب رگرسیونی مدل . وضعی4جدول 

P C.R. S.E. 
Esti
mate 

 مدل 

** 04/16  06/0  02/1  آمادگی دولت الکترونیک        فناّوری 

   00/1 های اطلاعاتیفناّوری       ساختار سیستم   

** 60/11  07/0  82/0  آمادگی دولت الکترونیک       شفافیت سازمانی 

   00/1 های اطلاعاتی       کیفیت اطلاعاتساختار سیستم   

** 27/21  04/0  94/0 های اطلاعاتی       کیفیت سیستمساختار سیستم   

** 62/16  06/0  04/1 سایتهای اطلاعاتی       کیفیت وبساختار سیستم   

** 58/12  08/0  95/0 های اطلاعاتی       اقدامات امنیتیساختار سیستم   

** 16/16  06/0  89/0  آمادگی دولت الکترونیک        راهبرد 

   00/1  آمادگی دولت الکترونیک        فرآیند 

** 15/15  08/0  00/1  آمادگی دولت الکترونیک        افراد 

   00/1 گوییشفافیت سازمانی       شفافیت پاسخ   

** 39/14  08/0  15/1  شفافیت سازمانی       شفافیت اطلاعاتی 

** 12/15  08/0  15/1  شفافیت سازمانی       شفافیت مشارکتی 

** 77/12  09/0  08/1  شفافیت سازمانی       شفافیت فراگیر 

** 19/9  07/0  62/0  شفافیت سازمانی       شفافیت محرمانه 

** 94/12  11/0  41/1 اعتماد  شفافیت سازمانی          

** 15/14  07/0  96/0 فنی توسعهپشتیبانی و     فناوری        

** 78/14  07/0  98/0 افزارکیفیت سخت   فناوری         

 

 گیری بحث و نتیجه
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این پژوهش با هدف بررسی اثر آمادگی دولت الکترونیک در اعتماد عمومی و تبیین نقش 

 میانجی شفافیت سازمانی انجام شد. به این منظور، طبق نتایج پژوهش روشن شد که:

سازمانی در اعتماد عمومی تأثیر مثبت معناداری دارد؛ یعنی با افزایش شفافیت شفافیت  (1

ها باور دارند عکس. از آنجا که دولتشود و بهسازمانی بر میزان اعتماد عمومی افزوده می

کوشند تا شفافیت را در تواند باعث افزایش اعتماد عمومی شود، میشفافیت می
 (. از این رو، در تراز1393ند )نرگسیان و محمدزاده، های دولتی افزایش دهسازمان

 Shuler)گردد تلقی می به دولتعمومی اعتماد  ارتقای برای تیضرور ، شفافیتالمللبین

et al., 2010اندیشند اعتماد های دولتی نیز که می(. در این میان، آن دسته از سازمان

ویژه از طریق شفافیت امیدوارند، زیرا ، بهاز کف رفته است، به بازیابی آن هاآنعمومی به 
های مؤثر در بازآفرینی اعتماد عمومی است به زعم ایشان روح شفافیت از جمله عامل

(DiPiazza & Eccles, 2002: 3.) 

بهترین  زمره(، شفافیت در 2009و  2008یجه پژوهشی راولینز )نتبنا به ادعای نظری و 
جهانسوزی  مطالعهیجه نتبا  همسنگشود. این نتیجه میراهبردهای افزایش اعتماد قلمداد 

معناداری وجود دارد. بنا به اذعان  رابطهداد بین شفافیت و اعتماد ( بود که نشان می2006)

شود و با کاهش یابد، بر میزان اعتماد نیز افزوده میوی، وقتی شفافیت سازمانی افزایش می

( نیز کاهش اعتماد 1995د. کما اینکه پوتنام )یاباعتماد، تقاضا برای شفافیت فزونی می
انگاشت. بر همین سیاق، از نظر تولبرت می هاآنیجه شفافیت اندک نتها را عمومی به دولت

اعتماد به دولت محسوب  درباره( نیز شفافیت از جمله معیارهای قضاوت 2006) موسبرگر و

 شدند.می
اری در شفافیت سازمانی دارد؛ لذا با افزوده ( آمادگی دولت الکترونیک تأثیر مثبت معناد2

عکس. این یابد و بهشدن بر میزان آمادگی دولت الکترونیک، شفافیت سازمانی افزایش می

ند، نظری که دولت الکترونیک را در شفافیت سازمانی مؤثر مینتیجه مدعای صاحبان  دان

(. لذا است که طی سنوات ;West, Hazlett & Hill, 2003   2004کند )مانندتأکید می
 ;Fuchs, 2006اند )ها با هدف بهبود شفافیت، به دولت الکترونیک گرویدهاخیر، دولت

Anderson, 2009; Cullier & Piotrowski, 2009 برای این کار  هاآن( و مساعی

(. همچنین، Mulgan, 2000های متداول افزایش شفافیت بوده است )بیش از دیگر روش
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و  (Nami & Sharifi, 2006)نافی ادعاهایی که دولت الکترونیک را کلید  این نتیجه

دانند، نیست. درست است که می (Jorgensen & Bozeman, 2007)ضامن شفافیت 

-ها، فناّوری اطلاعات و ارتباطات را ابزاری برای ارتقای شفافیت میبسیاری از دولت

بان نظر آن را مناسب و مقرون ( و بعضی از صاحVon Waldenberg, 2004انگارند )

های آماری و مطالعات موردی ( و طبق نتایج برخی تحلیلBertot et al., 2010دانند )می
یجه پژوهش نت(، این Shim & Eom, 2008)مستقیم معناداری برقرار است  رابطهچنین 

وع عنوان یکی از فروعات موضحاضر نیز، صرفاً محدود به آمادگی دولت الکترونیک به

 کند.فناّوری اطلاعات و ارتباطات، آن را تأیید می

( شفافیت سازمانی میانجی جزئی تأثیر آمادگی دولت الکترونیک در اعتماد عمومی 3
است؛ یعنی با افزایش آمادگی دولت الکترونیک، شفافیت سازمانی افزوده و از طریق آن 

گردد. در این مومی میطور جزئی باعث بهبود اعتماد عآمادگی دولت الکترونیک به

( نیز اذعان نموده بود که دولت الکترونیک مجرای مؤثری 2000) 1تر فلورینیارتباط، پیش
شود. ضمن اینکه به ولچ و برای بهبود اعتماد عمومی به دولت از رهگذر شفافیت تلقی می

از رهگذر دولت الکترونیک بهبود اعتماد عمومی  در اینترنت (، استفاده از2003) 2هینانت

طور کلی نیز نشان داده بودند اعتماد  ها بهکند. هر چند که پژوهشرا تسهیل می شفافیت

عمومی به دولت با افزایش شفافیت از طریق فناّوری اطلاعات و ارتباطات و دسترسی به 
(. البته، Shim & Eom, 2009; Cho & Choi, 2004شود )اطلاعات بیشتر، افزوده می

تنها آمادگی دولت الکترونیک با بهبود شفافیت سازمانی، تأثیر نشان داد نهپژوهش حاضر 

 تنهایی نیز موجد اعتماد عمومی است.مثبت معناداری جزئی در اعتماد عمومی دارد، خود به
های دولتی و از جمله و مدیران ارشد سازمان سازان یمتصمطبق نتایج پژوهش، به 

شود تا شفافیت سازمانی را از ابعاد گوناگون )شفافیت میهای دولتی کشور توصیه دانشگاه

گویی( افزایش دهند. به این منظور، سازمانی محرمانه، مشارکتی، فراگیر، اطلاعاتی و پاسخ

که به منظور بررسی پیشایندهای مختلف -های ترجیحاً بومی دیگر استفاده از نتایج پژوهش
گردد. همچنین، از آنجا که آمادگی دولت د میپیشنها -اندشفافیت سازمانی انجام شده

                                                                 
1. Florini 

2. Welch & Hinnant 
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شود، های افزایش شفافیت سازمانی و اعتماد عمومی محسوب میالکترونیک از جمله راه

گردد. به این منظور، با توجه های دولتی پیشنهاد میها و دیگر سازمانتقویت آن به دانشگاه

 موارد زیر بایسته است: داشت نظرآمادگی دولت الکترونیک،  پرسشنامههای به گویه

استفاده از کارکنانی توانا و متعهد در واحد فناّوری اطلاعات سازمان؛ تغییر فرآیند 

گیری از فناّوری اطلاعات؛ داشتن هدف، راهبرد و رسانی سازمان متأثر از بهرهخدمت
ر دولت فناّوری اطلاعات؛ برخورداری مسئولان استقرا حوزههای عملی معین در برنامه

فرا ؛ ایجاد هاآنالکترونیک در سازمان از دسترسی به مدیریت ارشد سازمان و حمایت 

یسه راهبرد دولت الکترونیک در سازمان با وضع اجرایی موجود مقایی معین برای گردها

های دولت الکترونیک در سازمان؛ استفاده از آن، ضمن پایش و ارزیابی دائمی فعالیت
اطلاعات با کیفیت  عرضههای افراد در سازمان؛ شئون و فعالیت همهر فناّوری اطلاعات د

خدمات، انجام بهتر امور و حل  ارائههای دولتی برای نفعان؛ همکاری با سایر سازمانبه ذی

سازی اقدامات امنیتی شایسته سایت با کیفیت؛ پیادهالکترونیک؛ ایجاد وب به نحومشکلات 
های فناّوری اطلاعات بر فعالیت حوزهازمان؛ تمرکز اهداف برای فناّوری اطلاعات س

و کارکنان از فناّوری  رجوعارباب استفادهاینترنتی؛ تدوین معیارهای استاندارد برای 

های سامانه توسعهنفعان در طراحی، تغییر و اطلاعات در سازمان؛ مشارکت دادن ذی

زارهای دارای کیفیت مطلوب برای افگیری از سختفناّوری اطلاعات سازمان؛ بهره
بخش برای فناّوری اطلاعات سازمان؛ ترویج فناّوری اطلاعات در سازمان به نحو رضایت

نفعان؛ و در اختیار بودن اغلب ای مطلوب برای ذیافزارهای رایانهنرم ارائهنفعان؛ ذی

 در سازمان. هاآنافزار و افراد پشتیبان افزار، سختنرم

 افعتعارض من
 گونه تعارض منافع نیست.این پژوهش دارای هیچ
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