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گیهریپهژوهشاابد.نتیجههافگااشمی153/0وتحصیلاتدانشگاهیبهمد ،ضرابتبیینبه

توا ،شهروندالکترونیکراگسترشدادوازحاضرااناستکهباارتقایاعتماداجتماعیمی

شهرهاکمکنمود.اانطراقبهتسکینبرخیازمسائلاجتماعیحادّ

 شهروندالکترونیک،اعتماداجتماعی،ااسوجواژگان کلیدی:  

 مقدمه و بیان مسأله

ایافهگااشاافتههسهابقهیاخیرباسرعتبیجمعیتشهرنشیناارا درطو ششدهه

رسهیدهاسهت)مرکهگآمهار8630درصهددرسها 4/18به8665درصددرسا 4/68واز

درصهدفراتهرازمتوسهطرشهد10(.ااهنرشهدسهراعکههبههطهورمتوسهط8638اارا ،

پیامدهایمتعهددیبهههمهراهداشهتهاسهت.(1083جمعیتشهریدنیاست)بانکجهانی،

ههاباعهثشهدهاسهت،ترافیهکبههاهکورودسالیانهحدوددومیلیو خودروبهخیابها 

(.مصهرفانهرژی8631بیماریمگمندرشهرهایاارا تبهدالشهود)احمدیوهمکهارا ،

تهشهدهشاملبرق،آب،بنگانوگازدرشهرهایاارا فراترازتمهاماسهتانداردهایشهناخ

؛ابراشه 8613؛شهرافیدرآبهاد،8638؛تهوانیر،8634جهانیاست)احمهدیوهمکهارا ،

(ودرنتیجههدوعامهلبهالا،شههرهایااهرا بهابرخهیمشهکلات8613چیوهمکارا ،

محیطیهمچو آلودگیههوا،آلهودگیصهوتیوکمبهودمنهابعآبشهیراناساسیزاست

شهود،شههرهایکشهوربههاههاباعهثمهیوضهعیت(.تهداومااهن1083مواجهنهد)هسهو،

یشههریهایجدیمواجهشوند.اکراهکهاراساسهیدرتسهکینمسهائلجامعههبحرا 

ههایودرنتیجهگسترششهبکه8330یاستکهازدهه4یدولتالکترونیکاارا ،ااده

دولهتیجها مطرحگرداد.دولهتالکترونیهک،اهکاافتهاانترنتی،درکشورهایتوسعه

آوریکنهد،بهااسهتفادهازفهن (کههتهلاشمهی8614داجیتا وبدو کاغه است)فییهی،

(1004(.گمها داوس)1001اطلاعاتی،خهدماتآنلااهنارائههکنهد)گهوئرانی،-ارتباطی

ارتبهاطیدر-آوریاطلاعهاتییگسهتردهازفهن دولتالکترونیکعبارتاستازاسهتفاده

ههایدولهت،درگیهرکهرد شههروندا ویحمااتازفعاّلیهتتمامعملکردهایدولتبرا

                                        
1- Electronic Government 
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یدولههتالکترونیههک،بههزودیباعههثگرداهد،مفهههومشهههروندیخههدمات.ااهدهارائهه

مطرحشودکهعبارتاستازفردیکهتواناایاستفادهازخهدماتآنلااهنرا5الکترونیک

(.درچهارچوبمفههوم8631کنددرحدمطلهوبداشهتهباشد)شهکرراگ،کهدولتارائهمی

دراافهتقبههو ،روزانهه،داهخرازکارههاازیاداهزاریبسهحجه شههروندالکترونیهک،

،یبههانکصورتحسهابگهگارشیهیهتهپهو ،پرداخهتپهو ،افهتادرقبهو ،پرداخهت

انهدامکانپه ارشهدهیکهیالکترونیههاسهت یسقاهطرازیراحتبه،رهیغواشتغا ،تجارت

رودشههروندا ،امهوراتمختلهفخهودراوانتظهارمهی(8613توربها ،؛8631،یناصر)

ههایالکترونیهکانجهامدهنهد.اانترنهت،موبااهل،تلفهن،هرچهبیشتربااستفادهازسیست 

برخیازمهمتهرانابگارههاایهسهتند ،1هایکارتخوا ودستگاه3هایخودپردازدستگاه

گیرند.فادهقرارمیکهدرراستایتحق قشهروندالکترونیک،مورداست

تحق هههقشههههروندالکترونیههههکازابعهههادمختلههههف،دارایکارکردههههایمتعههههدد

(.دربعههدفههردی1080؛ایتههیامآیای،8611؛فتحههیوبهبیههو ،8631است)شههکرراگ،

گهردد.دربعهدجهوایدرزمها وکهاهشحمهلونقهلمهیباعثتواناایبیشهتر،صهرفه

یخهدماتتوسهطهگانههوافهگااشسهاعاتارائههسازمانیباعثکاهشازدحام،کاهش

شود.دربعداقتصادیباعثکاهشحملونقل،کهاهشمصهرفسهوختوهامیسازما 

گهرددودربعهداجتمهاب،باعهثسهلامتوامنیهّتبیشهترهایزاستیمیکاهشآلودگی

کنند،بهاگسهترشفرهنههشههروندهایمختلفتلاشمیشود.برهمیناساس،دولتمی

الکترونیک،ازمگااایآ درراستایتوسعهاستفادهکنندمثلاًحسببرخیمحاسهباتاگهر

میلیهو 100شهروندالکترونیکدراارا توسهعهاابهد،دولهتازچهاغکاغه یبهیشاز

شهود)آمهادههایبسیارزاادیدارد،معافمهیانوابقبض)آب،برق،گاز،تلفن(کههگانه

 (.8611وجعفرپور،

)متحهّملهلسهازما گگارشاساسبر ههریازابههاانترنهتازاسهتفادهمیهگا (1086د

                                        
1- Electronic Citizen 

2- Automated Teller Machine (ATM) 

3- Point of Sale (Pos) 
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 (نفهر38)دانمهار و(نفهر38)سهوئد،(نفهر31)هلند،(نفر34)نروژدرجمعیتنفراکصد

بههیخهودپردازههادسهتگاهنصهب(1086ی)جهانبانکگگارشبراساس،علاوهبه.است

سیصهدازبهیشآمراکهاویجنهوبرهکهیکشهورهادرجمعیهتنفهرهگاراکصدهریازا

هاسهتدرباوجوداانکهدولهتالکترونیهکوشههروندالکترونیهک،مهدت.استدستگاه

یآنهاباتوجههبههشهرااطااهرا ،ضهروریبههنظهراارا مطرحشدهوضرورتتوسعه

پهور،راماوبهایلهیف)استافتهینیچندانیتوسعهرا اادررسد،اماشهروندالکترونیکمی

میهگا (1086)دمتحهّمللسازما گگارشحسببهطوریکه،بر(8613،یمحسن؛8630

راسهاسبواسهت(نفهر18جمعیهّت)نفراکصهدههریازابههااهرا دراانترنتازاستفاده

هههرازایبهههااههرا درخههودپردازیهههادسههتگاهتعههداد(1086ی)جهههانبانههکگههگارش

.بههعهلاوه،براسهاسگهگارشسهازما ملهلاسهتدسهتگاه43،جمعیهتنفرهگاراکصد

(کهکشورهارابراسهاساسهتقراردولهتالکترونیهکبههچههارگهروهپهااین،1084متحدّ)

کنهد،ااهرا دررداهفکشهورهایمتوسهطقهرارمتوسط،بالاوبسیاربالاتقسی بندیمی

دارد.

ددیاسهت)آمهادهوجعفرپهور،یشهروندالکترونیکمتهأّ رازعوامهلمتعهعدمتوسعه

رسد،پیوندنگداکهینیهگبهامیهگا اعتمهاداجتمهاعی(امابهلحاظمنطقیبهنظرمی8611

(کههااهنامهرکمتهرمهورد1081؛ا عداوی،1004شهروندا داشتهباشد)تا وسوترلند،

توجّهوبررسیعلمیقرارگرفتهاست.بهاااهنتفاصهیل،ههدفاساسهیپهژوهشحاضهر

یآ بااعتماداجتماعیاست.رسیمیگا تحق قشهروندالکترونیکورابطهبر

 ی تحقیقپیشینه

یتهأّیراعتمهادآنلااهنبهراسهتفاده»درپژوهشیبهاعنهوا (8638)حقیقیوهمکارا 

یمعنهاداریبهیننشا دادنهد،رابطهه«هایبیمهگ ارا ازخدماتالکترونیکیشرکتبیمه

شههدهواسههتفادهازخههدماتالکترونیههکوجههوددارد.بخشههعلیوهمکههارا اعتمهاددر 

بررسیعواملمهثّربهرپه ارشواسهتفادهازبانهکداری»(درپژوهشیباعنوا 8613)

ههاوپه ارشواسهتفادهبیناعتمادبهساختارسنتیبانهکی،بهبررسیرابطه«الکترونیکی
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یمعنهاداریبهینپرداختندونشها دادنهد،رابطههازبانکداریالکترونیکیتوسطمشتراا 

(در8611اعتمادواستفادهازبانکداریالکترونیکیوجهودنهدارد.ااهرا زادهوهمکهارا )

پژوهشیبهبررسیعواملتأّیرگ اربرتعهدمشتریدربانکهداریالکترونیهکپرداختنهد.

رمشههدانجهامشهدنشها داد،هایاانپژوهشکهباتمرکگبربانکتجارتدرشههاافته

بینمتغیرهایارزشمشتر واعتماد،ارتباطهاتواعتمهاد،ارتباطهاتوجه بمشهتری،

یمثبتهیطلبانهواعتماد،اعتمادوتعهدوهمچنهینجه ابیتوتعههّدرابطههرفتارفرصت

بررسهیاعتمهاددرپه ارش»(درپژوهشیبهاعنهوا 8611وجوددارد.نوریوهمکارا )

نشا دادنهد،افهگااشاعتمهادباعهثافهگااشقصهد«80خدماتالکترونیکیدفاترپلیس+

(درپژوهشهیدر1088گردنهد.پاپهادامیکلاکیومنهگس)استفادهازخدماتالکترونیکمی

مورددولتالکترونیکنشا دادنهد،قابلیهتاطمینها وکهاراایوپشهتیبانیازشههروندو

اداریبهاکیفیهتخهدماتالکترونیکهیدارد.ههاراگوگهودییمثبتومعناعتماد،رابطه

داههخرواعتمههادن،اههآنلایدهههساسههرونیبههیرابطههه»عنههوا پژوهشهیبههادر(1080)

،نشا دادند،درطو مبادلهآنلاان،اعتمادمتغیرکلیدیاست.بهعلاوه،تفاسهیر«ا امشتر

راعتمهادوقصهدخراهددارد.هایآنلااهن،تهأّیرقدرتمنهدیبهمصرفکنندگا ازمحیط

پهه ارشاعتمههادوخطههردردولههت»(درپژوهشههیبههاعنههوا 1001بلانگههروکههارتر)

،بهااننتیجهرسیدندکهتماالبهاعتماد،تأّیرمثبتیبراعتمادبههاانترنهتو«الکترونیک

(در1005اعتمادبهدولتونیّتاستفادهازخهدماتدولهتالکترونیهکدارد.توهوولیهو)

کننهدهبههتجهارتالکترونیهکدرسهنگاپوروچهینپژوهشیبههبررسهیاعتمهادمصهرف

یمنفهیبهایمثبتهیبهاطهرزتلقهیورابطههپرداختندونشا دادند،اعتمادمشتریرابطه

(درپژوهشهیبههبررسهیتهأّیراعتمهادبهر1001راسکمشاهدهشده،دارد.ساحوها )

ههایااهنپهژوهشنشها داد،وسطمشهتریپرداختنهد.اافتههپ ارشبانکداریاانترنتیت

اعتماداکهیازمهمتهرانعقااهدوباورههادرمهوردنگهرشمشهتریدرمهورداسهتفادهاز

می رود.بانکداریاانترنتیبهشمار
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 مبانی نظری

افهتادرد،اهخرامهورروزمهرههمچهو ازیاداهزحج درفرآاندشهروندالکترونیک،

مسهتقی توسهط،رهیغوتجارت،یبانکصورتحسابگگارشپو ،پرداختپو ، بهطهور

هههایهههایخههودپردازودسههتگاهاانترنههت،موبااههل،تلفههن،دسههتگاهقاههطرازشهههروندا 

ایازانحرافهاتاجتمهاعیشود.اانامهرباعهثشهدهاسهتگسهترهانجاممی خوا ،کارت

(ودرنتیجه،تحقهقشههروندالکترونیهک1003؛مجید،8613،یمحسن)جدادظهوراابند

(.برملاشد رمگکهارتداهدهشهدهاطلاعهات8333هاتوأمباشد)ساتیه،برخینگرانیبا

شخصیتوسطداگرا درصف،رههاشهد رسهیددراهافتیدرمحهل،اشهتباهواردکهرد 

دپردازههادرشهب،یحسابدرهنگامواراگپو ؛گ شهد کهارت،اسهتفادهازخوشماره

ههاایکههههااهاپیامهکهایک رفتوآمد،پاسخبهاامیلاستفادهازخودپردازهادرمحل

یکلیهدمجهازیدرخراهدخواها اط لاعهاتمحرمانهههسهتند،عهدماسهتفادهازصهفحه

ههایاانترنتهیاانترنتی،انجامعملیاّتبانکیدرمکانهایعمومیمانندکافینت،پرداخهت

ههاهسهتندکهههایغیرمعتبراهاناشهناسوغیهره،برخهیازااهننگرانهیاقسااتازطر

مواجهند. شهروندا الکترونیکباآنها

نقهشتوانهداجتمهاعیمهیعتمهادال کر،اهایفوقباتوجهبهماهیتومحتواینگرانی

 ؛ا1004شهتهباشههد)تهها وسههوترلند،داهههادرتسههکیناههاکهاهشااههننگرانههییمهمهّ

(.اعتمادمفهوموسیعیاستکهدرمتهو مختلهفبههعنهوا نیهّترفتهاری1081عداوی،

(،رفتاردرونیمانندانتخهاب،قیهاوتوتهرجیل)لهواسو8331)مکنااتوهمکارا ،

ایشخصههیت)وبو(،گونههه8314(،قابلیههتاطمینهها )بههوتلروکههانتر ،8315واگهرت،

(ونهههوعیکههههالای8310ونهههاکس،(،همکهههاریوخطرپههه اری)کی8313ورچهههل،

شناختی،اعتمادبههعنهوا (تعرافگردادهاست.درادبیاّتجامعه8333عمومی)میسگتا ،

یاجتمهاعی،ابهگاریبهرایااجهادونگهداشهتروابهطهایاساسیسهرمااهاکیازمثلفه

اعتمهاداجتمهاعیاهک(8310:8بهگما روتر)(.1005اجتماعیاست)ولشوهمکارا ،

هها،متغیّرمهّ استکهبرروابطانسانیدرتمهامسهطوحآ همچهو روابهطبهیندولهت
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ها،روابطخرادارا وفروشندگا ،روابطوالدانوفرزنهدا هاواکثراّتروابطبیناقلیّت

گ ارد.اهمیتاساسیاعتماداجتمهاعی،کارکردههایوروابطبیمارا ودرمانگرا تأّیرمی

دیواجتماعیاسهت.افهگااشاعتمهاداجتمهاعیدرسهطلفهردیباعهثآ درسطوحفر

(،1008:643بینهیبههآانهده)پاتنههام،(،خههوش8353مشهارکتدرزنهدگیسیاسهی)لهین،

(،8331:8001(،مشارکتمهدنیبیشهتر)بره وراههن،1008:111افگااشهمدلی)پاتنام،

:1008(،نوعدوسهتی)کهو ،1008:16همکاریدردستیابیبهاهدافمشتر )ههاردان،

(،بهبههودعملکههردشههغلیو8331:806هههایدادوسههتد)هیههر ،(،کههاهشهگانههه8

(.بههعهلاوه،افهگااشاعتمهاد1001:388شهود)کلکیهتوهمکهارا ،په اریمهیراسک

(،8335:15مراتبهی)فوکواامها،اجتماعیدرسطلاجتمهاعیباعهثسهاختارکمتهرسلسهله

(،کهاهشانجمنههای1008:111پ اریمهردم)پاتنهام،وافگااشتحملکاهشوضعقانو 

(وبرابهریبیشهتر1008:613وریملی)میلهر،(،افگااشبههره1008:408داوطلبانه)پاتنام،

مههردمدراسههتفادهازگههردد.بهاااههنتفاصهیل،مهی(8331:510)والکینسهو وهمکههارا ،

د،هموارهبانوعیعدمقطعیتمواجهههسهتندخدماتالکترونیکبهدلاالیکهبکرگردا

(ناشهیازغیرقابهلکنتهر بهود رفتهارداگهرا اسهت.بهه8311:31کهبهگما لوهما )

تواند،اانعدمقطعیهتراحتهیاگهرقواعهددقیهق(اعتماداجتماعیمی1000اعتقادگفن)

اکمکهانیگمعهامّبهاحقوقینیگوجودداشتهباشند،کاهشدهدبنابراان،اعتمادبهعنوا 

هاورفتارها،باعثکهاهشپیچیهدگیوعهدمتعهینّمشخ صنمود وقطعیساختنکنش

ایکههمجبورنهددرهاینامشهخصوپیچیهدهدهدباموقعیتشودوبهافراداجازهمیمی

دنیایمدر باآنهامواجهشوند)هماننداستفادهازخدماتالکترونیک(انطبهاقپیهداکننهد.

ایمنطقهیبهینسهطلرسدرابطههرااناساس،بااستنادبهمباحثمطرحشده،بهنظرمیب

اعتماداجتماعیوتحق قشهروندالکترونیکوجودداردوطیآ هرچهاعتمهاداجتمهاعی

شود.افگااشاابد،شهروندالکترونیکبیشترمحق قمی

 ی تحقیقفرضیه

یمعناداریوجوددارد.الکترونیکرابطهبیناعتماداجتماعیوتحققشهروند
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 روش تحقیق

81یآماری،شههروندا بهالایپیمااشیانجامشدهاست.جامعهیاانپژوهشبهشیوه

(تعهدادآنههاحهدود8638سا شهرااسوجهستندکهبرحسبگگارشمرکگآمارااهرا )

(8311گیهریکهوکرا ) نمونههینمونههازفرمهوبرایتعییناندازه.هفتادهگارنفراست

بهرآوردگرداهد.بهاq=63/0وP=34/0یمقهدماتی،مقهاداراستفادهشد.بااستنادبهمطالعه

نفهربهرآوردگرداهدکهه643ینمونهه،اندازهN=10000وt،05/0=d=33/8تعیینمقادار

آانههدای،انتخههابگردادنههد.فرگیههریتصههادفیچنههدمرحلهههبههااسههتفادهازروشنمونههه

منهاطقجامعشهرااسهوج،ینقشهیروبرگیریبهاانصورتبودکهدرگاماوّ ،نمونه

یریهگنمونههازاسهتفادهبهاومحل اتمشهخصگرداهد.درگهامدومّ،یشهرداریدوگانه

)اکبرآباد،ترمینا ،راهنمهاای،محله81مجموبدروهمحل ،ششهیناحهرازسادهیتصادف

سال آباد،گلستا ،زارتل،امامت،شهر امامحسهین،شههر جههاد،شههر امهامعلهی،

همحل هههرسهه نمونهه،حجه بهتوجهباسومّ،گامدر.داگردانتخابدولتآباد،شاهد(

 yوxیهرمحل هبررویمحهورمختصهاتچهارم،محدودهیمرحلهدر.داگردمشخص

گیهریدرههرینمونههقرارگرفتوباگ اشتنمقادارتصادفیبررویمحور،اکنقطهه

گیهریازجهتههایجغرافیهاای)شهما ،جنهوب،محل هتعیینشدوسپسبهاانجهامنمونهه

ههایخواسهتهشهده،حرکهتوبهامشرقومغرب(ازپرسشگرا خواستهشهددرجههت

تماالبههمشهارکتدرتحقیهق،مصهاحبهواط لاعهاتمراجعهبهافرادموردنظربهشرط

آوریاط لاعهاتلازمازآوریکنند.پرسشگرا بهدلاالمختلهف،بهرایجمهعلازمراجمع

خانههمراجعههنماانهد.ابهگارتحقیهقبهرای500هایتحقیقمجبورشدندبهحهدودنمونه

آاهت اسهتکهه84بریپژوهشگرساختهومشتملسنجششهروندالکترونیک،پرسشنامه

آات (وباسهطلسهنجشاسهمی1آات (واموردراافت)1درقالبدوبعدامورپرداخت)

،تنظهی گرداهد.ازپاسهخگواا خواسهتهشهد0-84ینمهرات(ودامنه8وبلی=0)خیر=

پاسخدهند،طهیدومهاهاخیهرازکهدامیکازخهدماتالکترونیهک)پرداخهتقهبضآب،

پرداختقبضگاز،پرداختقبضتلفنّابت،پرداخهتقهبضتلفهنپرداختقبضبرق،
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همراه،پرداخهتاقسهاطوام،پرداخهتبههایسهوخت؛دراافهتگهگارشصورتحسهاب،

دراافتموجودیحساب،تغییررمگکهارت،دراافهتپهو ،خراهداجنهاس،انتقها پهو ،

توجهبههمحتهوایآنکههاند؟برایتعییناعتباراانپرسشنامهباخرادشارژ(استفادهکرده

متمرکگبررفتارافرادبود،ازاعتبارمحتواوقیاوتداورا متخصهّصاسهتفادهگرداهدو

-برایتعیینپاااایآ باتوجهبهنوبطراحیسثالات،ازهمسانیدرونیبهروشکهودر

بهدستآمهد.ابهگارتحقیهقبهرایسهنجش333/0راچاردسو استفادهشدکهضرابآ ،

(اسهتکهه8631نیهاوشهراف)یاعتمهاداجتمهاعیصهفاریاداجتماعی،پرسشهنامهاعتم

جواانههآاهت (،تمهاالاتهمکهاری5آات وپنجبعدرفتارمبتنهیبهراعتمهاد)15مشتملبر

آاهت (اسهت.ااهنمقیهاسدر5آاهت (واطمینها )5آاهت (،صهداقت)5آات (،صراحت)5)

ی(تنظهی گرداهدهودامنهه8تاکهاملاًمخهالف=5ای)ازکاملاًموافق=سطلسنجشرتبه

است.بررسیضراابپاااایبااسهتفادهازهمسهانیدرونهیبههروش15-815نمراتآ 

(،تمههاالات50/0آلفههایکرانبههاانشهها داد،مقههدارآلفههادررفتههارمبتنههیبههراعتمههاد)

(وکههل38/0(،اطمینهها )31/0(،صههداقت)38/0(،صههراحت)35/0جواانههه)همکههاری

است.14/0پرسشنامه) )

 های تحقیقیافته

 های توصیفی یافته

انعکهاساافتههاسهت،8یههایتوصهیفیتحقیهقکههدرجهدو شهمارهبراساساافته

اکثراتپاسخگواا بهلحاظجنسیتی،مرد؛بهلحاظوضعتأهل،متأهلا ؛بهلحاظمیهگا 

ظقومیت،لرهستند.بهعهلاوه،میهانگینتحصیلات،دارایتحصیلاتدانشگاهیوبهلحا

 است.5/3سا باانحرافمعیار5/61سنیپاسخگواا 
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 توزیع فراوانی پاسخگویان بر حسب متغیرهای جمعیتی :9ی  جدول شماره

 درصد یفراوان ها مقوله ریمتغ

جنس
8466/48ز 

1061/51مرد

هلأتوضع
1113/35هلأمت

8834/64مجرد

لاتیتحص

665/3پل ادازکمتر

8131/61پل اد

8146/56یدانشگاه

تیقوم

6834/38لر

833/4تر 

844فارس

یهایحاصلازمتغیرهایاصلیتحقیهق،بیهانگرآ اسهتکههمیهانگیننمهرهاافته

5/1اریهمعانحهرافبها6/80،برابربها0-84یشهروندالکترونیکبررویمقیاسیبادامنه

بها4/33،برابهربها15-815ییاعتماداجتماعیبررویمقیاسیبهادامنههومیانگیننمره

ههایاسهت.توزاهعفراوانهیشههروندالکترونیکبهرحسهبشهاخص3/1انحهرافمعیهار

افهتادر،جهدو یههادادهاسهاسرارائهشدهاست.به1یمختلفدرقالبجدو شماره

حسهابیموجهودافهتادرآ ،ازسفراوانهیاسهتوپهناشهتریبدارای(%1/38)باپو 

وقهراردارنهد.(%13)یشخصهیحسهابهابههپو انتقا و،(%5/13)شارژداخر،(3/11%)

%(وپرداخهتاقسهاط1/58%(،پرداختقهبضتلفهنّابهت)1/43)سوختیبهاپرداخت

دربینشهروندا بوده8/55وام) دارایکمترانمیگا فراوانیاااستفاده اند.%(
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 تحقق شهروند الکترونیک یدرصد و یفراوان عیتوز :2 ی شماره جدول

 ریخ یبل 
 درصد فراوانی درصد فراوانی

134155185 آبقبضپرداخت
1388/14553/85 برققبضپرداخت
1131/11306/81گازپرداخت
8133/548514/45ّابتتلفنقبضپرداخت
1331/11116/11همراهتلفنقبضپرداخت
1051/538481/40واماقساطپرداخت
8153/508184/43سوختیبهاپرداخت

1116/10311/83صورتحسابگگارشافتادر
6118/36143/3حسابیموجودافتادر
1513/14114/15کارترمگرییتغ
6131/34101/5 پو افتادر
1314/14543/85 اجناسداخر

6811/30641/3پو انتقا 
6036/13611/80 شارژداخر

 های استنباطییافته
یدومتغیراعتماداجتماعیوشهروندالکترونیکازضرابهمبستگیبرایبررسیرابطه

ارائه4و6یپیرسو وتحلیلرگرسیو خطیاستفادهشدهاستکهنتااجدرجدو شماره
،همبسهتگیمثبهتومعنهاداریبهیناعتمهاد6یهایجهدو شهمارهاند.براساسدادهشده

(.بررسیروابطبینابعادSig،614/0=r=000/0کترونیکوجوددارد)اجتماعیوشهروندال
یمثبهتومعنهاداریبهاامهوردراافهتدههد،اعتمهاداجتمهاعیرابطههمتغیرهانشها مهی

(000/0=Sig،11/0=r(وامههورپرداخههت)000/0=Sig،11/0=rدارد.همچنههین،بررسههی)

یآ شاملاموردراافتشهروندالکترونیکوابعاددوگانهروابطبینابعاداعتماداجتماعیبا
مثبتومعناداریباشهروندالکترونیکویدهد،اعتمادکرد ،رابطهوامورپرداختنشا می

جواانهه،یمعناداریبااموردراافتندارد.تمهاالاتهمکهاریامورپرداختداردامارابطه
الکترونیکوامهوردراافهتوامهورپرداخهتدارد.مثبتومعناداریبهاشههروندیرابطه
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یمثبتومعناداریباشهروندالکترونیکوامورپرداختدارداماباامهورصراحت،رابطه

مثبتومعناداریبهاشههروندالکترونیکویمعناداریندارد.صداقت،رابطهدراافترابطه
یمثبهتودوبهالاخره،اطمینا ،رابطههیآ اعنیاموردراافتوپرداختدارابعاددوگانه

دهد.معناداریراباشهروندالکترونیکوابعاددوگانهآ نشا می
،افهگااشاعتمهاداجتمهاعی،باعهثتحقهقبیشهتر4یهایجهدو شهمارهبراساسداده

شود.همچنا کهازجدو پیداسهت،اعتمهاداجتمهاعیقهادراسهت،شهروندالکترونیکمی

غییراتشهروندالکترونیکراتبیینکند.ت803/0
 شهروند الکترونیک  واجتماعی  اعتمادی همبستگ سیاترم :3یشماره جدول

81 6 4 531 13 

- (کل)کیالکترونشهروند.8
























پرداخت.1
**
11/0

- 





















افتادر.6
**
35/0

**
83/0

- 




















 (کل)اجتماعیاعتماد.4
**
66/0

**
11/0

** 

11/0

-
















کرد اعتماد.5
**
83/0

**
81/0


05/0 

**
34/0


-













انهاجویهمکارلاتاتما.3
**
18/0

**
81/0

**
83/0

**
53/0

**
10/0

-











صراحت.1
**
84/0

*
86/0

03/0 
**
34/0

**
11/0

**
66/0


-







 صداقت.1
*1
10/0

**
85/0

**
81/0 

**
38/0

**
14/0

**
83/0

**
13/0

-





نا یاطم.3
**
15/0

**
10/0

**
10/0

**
55/0

**
18/0


03/0


03/0

**
81/0


-

درصدمعتبراست.5رابطههمبستگیدرسطل*

 .استمعتبردرصد8سطلدرهمبستگیرابطه**
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 ونیرگرس لیتحل از استفاده با کیالکترونشهروند  و اجتماعی اعتماد ی رابطهی بررس :9 ی شماره جدول

 R R2 F Sig Beta t Sig رهایمتغ

یاجتماعاعتماد
کیالکترونشهروند

615/0803/06/40000/0614/06/3000/0

بینیشهروندالکترونیکبراساسمتغیرمستقلاعتمهاداجتمهاعیومتغیّرههایبرایپیش

لیهتحلاز(تیهقومودرآمهدلات،یتحصهتأههل،وضهعجنس،سن،)ایجمعیتیوزمینه

ارائهه5یگردادکهنتااجآ درجدو شمارهاستفادههمگما روشهبچندگانهو یرگرس

،ضرابهمبستگیمجموبمتغیرهایپیشبینبامتغیر5یشدهاست.مطابقجدو شماره

واراهههانس153/0اسههتوااههنمتغیرهههاقادرنههد503/0وابسههتهشهههروندالکترونیک،

بینکهدرشهروندالکترونیکراتبیینکنند.براساسنتااججدو ،ازمجموبمتغیرهایپیش

(،جنسهیت=sig=4/3t=,66/0Beta,000/0اند،متغیرهایاعتماداجتمهاعی)مد واردشده

(000/0,sig=6/4t=,16/0Beta=(وضههعتأهههل،)011/0, sig=1/1t=,84/0Beta=و)

یمعناداریبامتغیهروابسهته(رابطه=sig=1t=,81/0Beta ,04/0تحصیلاتدانشگاهی)

شهروندالکترونیکدارندوقادرندآ رابهطورمعناداریپیشبینیکنند.
 اعتماد اجتماعی و متغیرهای جمعیتی حسب برشهروندالکترونیک ی نیب شیپ :5 ی شماره جدول

 R R2 F Sig B Beta t Sigرهایمتغ

ّابتمقدار



503/0





153/0









1/88





000/0



51/0-64/0-161/0
80/066/04/3000/0اعتماداجتماعی

8/816/06/4000/0جنسیت
06/088/03/8804/0سن

31/084/01/1011/0وضعیتتأهل
تحصیلات
دانشگاهی

15/081/0104/0

08/006/0311/0-08/0تحصیلاتداپل 
418/0-18/0-05/0-44/0قومیتلر

154/0-66/0-01/0-13/0قومیتفارس
1/304/015/0631/0درآمد
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 گیرینتیجهبحث و 

گسترششهروندالکترونیکدراارا ،راهکارمناسبیبرایبرخیازمشکلاتاجتمهاعی

محیطیومصرفهایزاستهایسنگین،آلودگیمه شهرهایبگرااارا همچو ترافیک

نیافتگیشهروندیقابلقبولینیافتهاست.توسعهزاادانرژیاستامااانامردراارا توسعه

(امابهاتوجههبههاانکهه8611رونیکمتأّرازعواملمختلفیاست)آمادهوجعفرپور،الکت

تهوا تصهورنمهودهاهمراهاست،میایازنگرانیاستفادهازخدماتالکترونیکباگستره

(.بهرااناسهاس،1001؛فهونتین،1081عداوی،-ارتباطنگداکیبااعتماداجتماعیدارد)ا 

دهاست،وضعیتشهروندالکترونیکرادرشهرااسهوجبررسهیپژوهشحاضرتلاشکر

هایتوصهیفییآ رابااعتماداجتماعیموردواکاویقراردهد.براساساافتهکردهرابطه

یایکه،نمرهتحقیق،تحققشهروندالکترونیک،درسطلمتوسط)روبهبالا(است؛بهگونه

است.میگا بالایعهدماسهتفادهاز6/80برابربا،0-84یشهروندالکترونیکبررویدامنه

الکترونیکدربرخیشاخصهاهمچو پرداختقبضتلفنّابت،پرداختبهایسوختو

پرداختاقساطوام،باتوجهبهرشدشتابا دنیایالکترونیک،اکتهداهدبهرایمهدارات

ههاایماننهدیکدرشاخصیمقابل،میگا بالایاستفادهازالکترونشهریاستامادرنقطه

پرداختقبو آب،برقوگازوغیره،باتوجههبههنیهازشههرهایکشهوربههگسهترش

شود.شهروندالکترونیک،اکفرصتمحسوبمی

شههروندالکترونیکویاجتمهاعاعتمهادنیبهیتحقیقمبنیبراانکههفرضیهبهپاسخدر

مثبتیرابطهااندومتغیرنیب،دندهیمنشا قیتحقیهاافتها،داردوجودیمعناداریرابطه

ومعناداریوجودداردوطیآ باافهگااشاعتمهاداجتمهاعی،میهگا اسهتفادهازخهدمات

بههقیتحقافتهانااالکترونیکافگااشاافتهوشهروندالکترونیکبیشترمحققشدهاست.

پ اریومواجههاعیباعثراسکلحاظنظریبارواکردهاینظریکهمعتقدند،اعتماداجتم

(منطبهق8330:38؛کلمهن،8311:31شهود)لوهمها ،باموقعیتهاینامشخصونامتعّینمی

حقیقیوهمکهارا پژوهشجانتاکند.بهعلاوه،بهلحاظتجربیبااستوآنهاراتأایدمی

ادهازخهدماتیمعنهاداریبهیناعتمهادادرا شهدهواسهتفکهنشا دادند،رابطه(8638)
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(کهنشا دادند،افهگااشاعتمهاد8611الکترونیکوجوددارد،پژوهشنوریوهمکارا )

هاراگوگردد،پژوهشمی80باعثافگااشقصداستفادهازخدماتالکترونیکیدفاترپلیس+

یآنلاان،اعتمهاداهکمتغیهرکلیهدیاسهتوکهنشا داد،درطو مبادله(1080)گودی

(کهنشا داد،اعتماداکیازمهمترانعقاادوباورهها1001،پژوهشساحوها )بالاخره

منطبقاستوآنهارادررابطهبانگرشمشتریدرمورداستفادهازبانکداریاانترنتیاست،

(کهنشا داد،8613بخشعلیوهمکارا )تحقیقبانتااجپژوهشیکنداماااناافتهتأایدمی

یمعناداریبیناعتمادواستفادهازبانکداریالکترونیکیوجودندارد،منطبقنیست.رابطه

ناشیآ استکهدرپژوهشبخشعلیوهمکارا ) (اساساًاعتماد8613اانتفاوتاحتمالاً

تریراعتماددرسطحیوسیعبهساختاربانکمل یموردنظربودهاستامادرپژوهشحاض

(سهنجشمتغیهر8613موردنظربودهاست.بهعلاوه،درپژوهشبخشهعلیوهمکهارا )

یخدماتالکترونیکیبهصورتمحدودودرقالبسنجشاسمی)پ ارشخدماتوابسته

الکترونیکی/عدمپ ارشخدماتالکترونیکی(بودهاستامادرپژوهشحاضراسهتفادهاز

موقعیتمختلفموردنظربودهاست.84لکترونیکیدرقالبخدماتا

یمعناداراعتماداجتماعیوشهروندالکترونیکبیهانگرتحقیقحاضرمبنیبررابطهیاافته

مواجهندوافگااشهاایااناستکهشهروندا دراستفادهازخدماتالکترونیکبانگرانی

هاراکاهشدهد.اگراعتمادتواندااننگرانییحساعتماداجتماعی،سازوکاریاستکهم

اجتماعیدربینشهروندا افگااشوارتقااابد،میگا استفادهآنهاازخدماتالکترونیکدر

توا امیدواربودبرخیازمسائلاجتماعیمه شودوازاانطراقمیامورمختلفبیشترمی

اتسهکیناابهدواسهتفادهاززمها مفیهدهایسنگینوآلودگیههوشهرهاهمچو ترافیک

روزافگااشاابد.شبانه

(درپژوهشیدرمورددولتالکترونیکنشا دادنهد،قابلیهت1088پاپادامیکلاکیومنگس)

یمثبتومعناداریباکیفیتخدماتاطمینا وکاراایوپشتیبانیازشهروندواعتماد،رابطه

یدههساسهرونیبیرابطهعنوا پژوهشیبادر(1080)الکترونیکیدارد.هاراگوگودی

یآنلاان،اعتمادمتغیرکلیهدی،نشا دادند،درطو مبادلها امشترداخرواعتمادن،اآنلا
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هایآنلاان،تأّیربسیاریبراعتمادوقصدکنندگا ازمحیطاست.بهعلاوه،تفاسیرمصرف

هشیباعنوا پ ارشاعتمهادوخطهردردولهت(درپژ1001خراددارد.بلانگروکارتر)

الکترونیک،بهااننتیجهرسیدندکهتماالبهاعتماد،تأّیرمثبتیبراعتمادبهاانترنتواعتماد

(درپژوهشیبه1005بهدولتونیّتاستفادهازخدماتدولتالکترونیکدارد.تووولیو)

یکدرسنگاپوروچینپرداختندونشا دادند،کنندهبهتجارتالکترونبررسیاعتمادمصرف

ایباراسکمشاهدهشهده،دارد.یمنفییمثبتیباطرزتلقیورابطهاعتمادمشتریرابطه

(درپژوهشیبهبررسیتأّیراعتمادبرپ ارشبانکداریاانترنتیتوسط1001ساحوها )

ماداکیازمهمترانعقاادوباورهادرهایاانپژوهشنشا داد،اعتمشتریپرداختند.اافته

رود.رابطهبانگرشمشتریدرمورداستفادهازبانکداریاانترنتیبهشمارمی

یهایتحلیلیتحقیق،متغیرهایجنسیت،وضعتأهلوتحصیلات،رابطهبراساساافته

رجنسیتازز بهههایتحقیق،باتغییمعناداریباشهروندالکترونیکدارند.براساساافته

کند.مرد،وباتغییروضعتأهّلازمجردبهمتأهل،میگا استفادهازالکترونیکافگااشپیدامی

ههاییجامعهموردبررسیکهحیورزنا درحهوزههاباتوجهبهساختارمردانهااناافته

ادمتأهلبهدلیلهایمتعددیمواجهاستونیگبااستنادبهاانکهافرعمومیبامحدودات

هاهستند،برعهدهداشتنمسثولیتمعیشتخانواده،بیشتردرگیراموراتدراافتوپرداخت

هایتحقیق،باتغییرتحصیلاتازکمتربهراحتیقابلتوجیهاست.بهعلاوه،براساساافته

یتحقیقنیگتهاابد.ااناافازداپل بهتحصیلاتدانشگاهی،استفادهازالکترونیکافگااشمی

پ اراست.زاراشهروندالکترونیکبرایاستفادهازخدماتآنلاان)همچو منطقیوتوجیه

گگارشیهیتهپو ،پرداختپو ،افتادرقبو ،پرداختدراافتقبو ،روزانه،داخر

هاسهت.بها(،نیازمندبرخیمهارتههاوقابلیهّترهیغواشتغا ،تجارت،یبانکصورتحساب

شودواانامهرازاهکطهرفهاومهارتهایشناختیبیشترمیافگااشتحصیلات،قابلیّت

ههایدهدوازسویداگر،برخیازنگرانیتواناایاستفادهازخدماتآنلاانراافگااشمی

دهد.یاستفادهازخدماتالکترونیکراکاهشمیعمده
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بررسی موانع و راهکارهای توسـعه بانکـداری   (.8611آماده،حمید؛محمود،جعفرپور.) -

،63ی،شمارهی مدیریت اجرایی پژوهشنامه،های خصوصی کشور الکترونیکی در بانک

.86-63صص

جویی  ارزیابی صرفه(.8613ابراش چی،احمد؛تجراشی،مسعود؛ملکینسب،احمهد.) -

.1-88،صص1ی،شماره81ی،دورهی آب و فاضلاب فصلنامه،خانگیدر مصرف آب 

بررسـی عوامـل اجتمـاعی و    (.8634احمدی،سیروس؛مختاری،مرا ؛رضاای،پراسا.) -

ی راهبرد  فصلنامه،جویی آب در بین دانشجویان دانشگاه یاسوج فرهنگی مؤثر بر صرفه

.38-803،صص85ی،شمارهاجتماعی فرهنگی

تحلیـل  (.8631روس؛حیهدری،علهی؛میرفهردی،اصهغر؛مردانهی،زههرا.)احمدی،سی -

شناختی نگرش به دوچرخه و میـزان اسـتفاده از آن در سـفرهای کوتـاه درون      جامعه

.816-863،صص43ی،شمارهشناسی کاربردی ی جامعه مجله،شهری

 تعهد بر تأثیرگذار عوامل.(8611)،مجیهد.یسارویم؛نیحس؛عماری،ما یسلزاده،را اا -

ی هـا بانک در میکاس کیالکترونی بانکدار مدل امتحان :کیالکترونی بانکدار دری مشتر

 .805-883،صص83یشماره،تیریمد ی فصلنامه،مشهد شهر کلان تجارت

بررسی تأثیر عوامل (.8613بخشعلی،فهیمه؛حسینیفرد،مجتبی؛رحمتی،محمدحسین.) -

ی موردی: شعب بانک ملـی   استفاده از بانکداری الکترونیکی )مطالعهمؤثر بر پذیرش و 

.841-831،صص11ی،شمارهمدیریت فرهنگ سازمانی،شهرستان اراک(

 اقتصـاد  درهـا   سازمان یدگرگون ت،یریمد در اطلاعات یاورفنّ(.8613). اافهرتوربا ، -

.نورامیپدانشگاهانتشارات:تهرا ی،احاررضادیمیحترجمه،یتالیجید

،تهرا :وزارتی مدیریت راهبردی آمار تفصیلی صنعت برق ایران، ویژه(.8638توانیر.) -

 نیرو،شرکتمادرتخصصیتوانیر.

تأثیر اعتماد آنلاین بر اسـتفاده  (.8638حقیقی،مهدی؛مظلومی،نادر؛اخویراد،اامها.) -

،صهص11(4،)ی بیمه پژوهشنامه،های بیمه گذاران از خدمات الکترونیکی شرکت بیمه

50-10.
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درسیاارا .

هـای روانسـنجی    ساخت و بررسـی ویژگـی  (.8631 .)صفارینیا،مجید؛شراف،نسی -
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.14-68،صص3

الکترونیک: بازآفرینی دولت در عصـر  دولت (.8614فییی،کامرا ؛مقدسی،علیرضا.) -
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