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Objective: The aim of this study is to examine the impact of personalization 

and trust on customer empowerment and the subsequent success of e-

government in knowledge-based companies in Tehran Province. 

Methodology: This descriptive-analytical study used a structured 

questionnaire distributed among senior, middle, and operational managers 

in knowledge-based companies. A total of 350 questionnaires were 

completed. Face and content validity were assessed using expert judgment 

(CVR and CVI), and reliability was confirmed via Cronbach's alpha. Data 

were analyzed using SPSS-25 and AMOS-24 through covariance-based 

structural equation modeling (CB-SEM). 

Findings: Results indicated that personalization significantly and positively 

affects both trust and customer empowerment. Trust also has a significant 

positive impact on empowerment. Empowerment, in turn, directly and 

significantly contributes to e-government success. Indirect effects of 

personalization and trust on success, mediated by empowerment, were also 

confirmed. The conceptual model showed good fit based on multiple 

goodness-of-fit indices. 

Conclusion: Customer empowerment driven by personalized services and 

strengthened trust plays a crucial role in the success of e-government 

initiatives. By fostering customer-centered strategies and trust-building 

environments, organizations can enhance innovation, satisfaction, and 

operational effectiveness in public service delivery. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

The digital transformation of public services through e-government has emerged as a cornerstone 

of modern governance. By leveraging information and communication technologies, governments aim to 

provide more efficient, transparent, and citizen-centric services. However, despite significant investments 

in digital infrastructure, many e-government initiatives have faced resistance from users and low levels of 

sustained engagement. The success of such systems relies not only on their technological robustness but 

also on psychological and relational factors such as trust and perceived personalization of services 

(Nawafleh & Khasawneh, 2024; Shahzad et al., 2024). 

Personalization refers to the process of tailoring services and content to individual user 

characteristics, preferences, and needs. In the context of e-government, personalization enhances the 

perceived relevance of services and fosters a sense of user control and engagement (Kala et al., 2024). 

When users experience services that are customized to their context, they are more likely to interact with 

them frequently and view them as supportive rather than bureaucratic (Ashkanani et al., 2024). This 

perceived individual attention often plays a key role in forming trust, particularly in environments where 

institutional skepticism is prevalent. 

Trust, meanwhile, is a critical enabler of technology adoption, especially in public service contexts. 

In e-government, trust encompasses users’ belief in the competence, integrity, and reliability of both the 

system and the service provider (AlAbdali et al., 2021; Venkatesh et al., 2016). Studies suggest that without 

trust, even the most advanced digital services fail to attract or retain users (Alkhateeb & Abdalla, 2021; Distel 

et al., 2022). Furthermore, trust significantly influences citizens' perception of risk, security, and fairness 

in digital interactions with government entities (Alkraiji & Ameen, 2021; Alsarraf et al., 2022). 

Another essential construct is customer empowerment, which in digital environments refers to 

users’ ability to influence, control, and benefit meaningfully from technology-mediated interactions. 

Empowerment leads to higher levels of engagement, satisfaction, and willingness to participate in digital 

governance. Scholars argue that personalization and trust can both significantly foster this empowerment 

by enhancing the sense of autonomy, competence, and connectedness among users (Doullah & Uddin, 2020; 

Mpinganjira, 2015). Moreover, empowered users are more likely to contribute to the overall success of e-

government programs through increased usage, advocacy, and feedback (Alomari, 2021; Mutimukwe et al., 

2017). 

While several studies have explored the impact of trust and service quality on e-government 

adoption, few have examined the joint influence of personalization and trust on user empowerment and 

how this empowerment ultimately shapes the success of e-government systems (Nulhusna et al., 2017; 

Pinem et al., 2018). This study addresses that gap by proposing and testing a structural model where 

personalization and trust serve as antecedents of empowerment, which in turn predicts e-government 

success. By applying this model to the context of knowledge-based companies in Tehran province, the 

study offers insights relevant for both theory and practice. 

Methodology 
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This research adopted a descriptive-analytical approach using a structured survey distributed 

among staff, middle managers, and senior managers of knowledge-based companies in Tehran Province. 

The sampling method was random, and 350 questionnaires were collected for analysis. The questionnaire 

items measured constructs including personalization, trust, customer empowerment, and e-government 

success using a 5-point Likert scale. Content and face validity were confirmed by experts, and construct 

validity was established through confirmatory factor analysis. Cronbach's alpha coefficients were 

calculated for reliability assessment. Data were analyzed using SPSS-25 for descriptive statistics and 

AMOS-24 for structural equation modeling based on the CB-SEM approach. 

Findings 

The results of the structural equation modeling confirmed all hypothesized relationships among 

the variables. First, personalization had a significant positive effect on trust with a standardized coefficient 

of β = 0.74, critical ratio (CR) of 13.82, and p < 0.001. This indicates that higher levels of service 

personalization strongly enhance user trust in the e-government system. 

In addition, personalization significantly influenced customer empowerment, with β = 0.66, CR = 

11.34, and p < 0.001, suggesting that personalized services contribute to a greater sense of control, 

capability, and influence among users. 

Trust also had a positive and significant effect on empowerment, with a standardized path 

coefficient of β = 0.69, CR = 12.22, and p < 0.001, implying that trust is a key antecedent to users feeling 

empowered when engaging with e-government platforms. 

Crucially, customer empowerment significantly predicted e-government success, showing a strong 

direct effect of β = 0.78, CR = 14.10, and p < 0.001. This finding emphasizes that empowered users are 

more likely to engage meaningfully with government digital services, leading to greater perceived success 

of those systems. 

The indirect effects were also significant. Personalization had an indirect effect on e-government 

success through empowerment with a coefficient of β = 0.52, and trust had an indirect effect of β = 0.54, 

both with p < 0.001, confirming the mediating role of empowerment. 

The model’s overall goodness-of-fit indices indicated an acceptable model fit: χ²/df = 2.74, 

RMSEA = 0.062, CFI = 0.937, and TLI = 0.921, all suggesting that the conceptual model is supported by 

the empirical data. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study underscore the pivotal role of personalization and trust in shaping user 

empowerment, which subsequently drives the success of e-government initiatives. The direct effect of 

personalization on trust and empowerment highlights the value of designing user-centric services that 

acknowledge individual needs and preferences. Trust, as confirmed in the model, is not only crucial in its 

own right but also serves as a foundation for psychological empowerment in digital environments. These 

results suggest that personalization and trust should be viewed as strategic pillars in digital public service 

delivery, rather than as secondary considerations. 
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The mediating role of empowerment offers important theoretical and practical implications. It 

demonstrates that governments seeking to enhance the effectiveness of their digital platforms should 

invest not only in technical functionality but also in empowering users through engagement, transparency, 

and autonomy. Empowered citizens are more likely to participate in digital governance processes, provide 

constructive feedback, and become advocates of innovation in public services. 

From a policy perspective, the study highlights the necessity of moving beyond a one-size-fits-all 

model of service delivery. Personalized design, clear communication, and trustworthy systems are 

essential to fostering meaningful user engagement and long-term adoption. This is particularly relevant in 

organizational and regional contexts where skepticism towards government platforms may hinder 

participation. 

Furthermore, the findings validate the proposed structural model, confirming that personalization 

and trust influence e-government success not only directly but also indirectly via empowerment. This 

integrated model contributes to a deeper understanding of user behavior in the digital public sector and 

provides a robust framework for future research and practice. 
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 مقدمه

دولت  یهاستمیس قیاند خدمات خود را از طراطلاعات و ارتباطات تلاش کرده نینو یهایفناور رشیها با پذدولت ر،یاخ یهادر دهه

 نیآفرتحول یاز ابزارها یکیکه از آن به عنوان  ک،یارائه دهند. دولت الکترون یعموم تیبر رضا یکارآمد، شفاف و مبتن یاوهیبه ش کیالکترون

شده است  نهینهاد تالیجیاز توسعه د ریناپذییجدا یاز کشورها به عنوان بخش یاریدر بس شود،یم ادیدولت و شهروندان  انیم لدر تعام

(Nulhusna et al., 2017)ها همچنان از دولت یاریبس ،یکیتوسعه و گسترش خدمات الکترون یگسترده برا یهاتلاش رغمیحال، عل نی. با ا

 Shahzad et al., 2024; Withanage)خدمات مواجه هستند  نیجلب اعتماد شهروندان و ارتقاء س ح استفاده از ا نهیمدر ز ییهابا چالش

et al., 2022)خدمات  یسازیشخص قیاز طر انیمشتر یبه توانمندساز توانیم کیدولت الکترون تیبر استفاده و موفق عوامل مؤثر نیتر. از مهم

 .(AlAwadhi et al., 2023; Kenfack & Check, 2024)اشاره کرد  یو اعتمادساز

 حاتیو ترج ازهاین ها،یژگیتجربه کاربر با و قیبر ت ب تال،یجیخدمات د یدر طراح یدیکل میاز مفاه یکیبه عنوان  یسازیشخص

 تواندیبلکه م شود،یشهروندان م تیو رضا ینه تنها باعث بهبود تجربه کاربر یسازیشخص ک،یدولت الکترون نهیدارد. در زم دیاو تأک یفرد

 ;Kala et al., 2024; Moshtaghi, 2023)دهد  شیها را افزاتعامل آن زانیرا ارتقاء دهد و م یخدمات دولت یمنددرک آنان از ارزش

Soleimani et al., 2024)امر،  نیشده و هم یاو طراح یبه طور خاص برا ستمیکه س دهدیحس را م نیبه کاربر ا یسازی. در واقع، شخص

 Ahmadi & Saffari, 2024; Alizadeh & Khalili Asr, 2023; Setiawan et)نقش دارد  یو خودکارآمد یحس توانمند شیدر افزا

al., 2021; Soleimani et al., 2024)و استمرار در استفاده از  رشیپذ شیباعث افزا شدهیسازیاند که خدمات شخصنشان داده عات. م ال

 Ashkanani) کنندیم تیها را تقوو حس کنترل آن دهندیکاربران را مورد توجه قرار م یواقع یازهایچرا که ن شوند،یم یکیالکترون یهاسامانه

et al., 2024). در بهبود  یخاص هر فرد، نقش مهم حاتیو ترج ازهاین ها،یژگیان باق خدمات با و یبرا یندیبه عنوان فرا ،یسازیشخص

شوند، احساس  یکاربر طراح یهایژگیمتناسب با و کیکه خدمات دولت الکترون یمشارکت شهروندان دارد. زمان شیو افزا یتجربه کاربر

. از (Kala et al., 2024)آنان خواهد بود  تیاعتماد و رضا شیافزا سازنهیکه خود زم شودیم تینزد کاربران تقو یکنترل، درک و کارآمد

کمک کند  یکیشهروندان در تعامل با خدمات الکترون یو خودکارآمد یبه ارتقاء حس توانمند تواندیم یسازیشخص ،یشناختروان دگاهید

(Setiawan et al., 2021)به  کیو تداوم استفاده از خدمات دولت الکترون رشیدر پذ نیادیاز ابعاد بن گرید یکی زین دحال، اعتما نی. در ع

احتمال تعامل  ،یخصوص میو حر یاطلاعات یهاستمیاعتماد شهروندان به دولت، س یاند که س ح بالالعات متعدد نشان داده. م ادیآیشمار م

 .(AlAbdali et al., 2021; Alkhateeb & Abdalla, 2021) دهدیش میافزا یرا به طور قابل توجه نیمؤثر با خدمات آنلا

 یفناور رشیپذ ینظر یهادر مدل یمهم یانجینقش م تال،یجیو تعاملات د یفناور رشیدر پذ یادیبن یبه عنوان عامل زین اعتماد

 ییگواتکاء، انصاف و پاسخ تیقابل ت،یشامل باور کاربران به امن ک،ی. اعتماد در بستر دولت الکترون(Parsakia & Jafari, 2023) کندیم فایا

 یشهروندان، کاهش تعامل و حت دیبه ترد تواندی. نبود اعتماد م(AlAbdali et al., 2021; De & Shukla, 2020)است  یدولت یهاستمیس

 ;Distel et al., 2022)د م لوب باشن یو کاربرد یاگر آن خدمات از لحاظ فن یمنجر شود، حت یکیاز استفاده از خدمات الکترون یریگکناره

Venkatesh et al., 2016)یخصوص میحر تیعملکرد دولت، رعا تیشفاف ک،یخدمات الکترون تیفیکه ک ده. در م العات مختلف، مشخص ش 

. در (Alkhateeb & Abdalla, 2021; Alsarraf et al., 2022)د کاربران هستند اعتما شیمؤثر بر افزا یهااز مؤلفه ،ییگوپاسخ ییو توانا

راستا، اعتماد نه تنها به  نیا در کند. فایفعال ا تالیجیکاربران منفعل به شهروندان د لیتبد ریدر مس یزورینقش کاتال تواندیواقع، اعتماد م

ادراکات کاربران از نحوه رفتار دولت با  ریدارد، بلکه تحت تأث یبستگ ینیبشیپ تیو قابل تیشفاف ت،یهمچون امن ستمیس یذات یهایژگیو
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و استفاده  یخصوص میحر فظ. به عنوان مثال، ح(De & Shukla, 2020; Distel et al., 2022)قرار دارد  زیها نآن یها و اطلاعات شخصداده

 یهاتجربه ن،ی. علاوه بر ا(Almagwashi et al., 2014) شودیشهروندان محسوب م یدر اعتمادساز یکاربران، عامل مهم یهااز داده یاخلاق

در تعاملات  ماداعت یریگشکل یدیکل یهااز مؤلفه زین یدولت یهاسازمان اتیعمل تیشده، و شفافاطلاعات ارائه تیفیگذشته کاربر، ک

 .(Alsarraf et al., 2022; Ashkanani et al., 2024) اندیکیالکترون

کننده منفعل خدمات، تنها مصرفاست که کاربران نه ی یفراهم آوردن شرا یبه معنا کیدر بستر دولت الکترون انیمشتر یتوانمندساز

 ییبه اطلاعات، توانا یمفهوم شامل احساس کنترل، دسترس نیخدمات باشند. ا نیو بهبود ا یابیارز ،یفعال در طراح یاکنندهبلکه مشارکت

اند که . م العات نشان داده(Doullah & Uddin, 2020; Mpinganjira, 2015)است  تالیجیانتخاب و تجربه مثبت از تعاملات د

 شانیازهایگو و من بق با نپاسخ من،یا ییهستند، چرا که کاربران در فضا یتوانمندساز کنندهلیو اعتماد، هر دو از عوامل تسه یسازیشخص

 ;Mutimukwe et al., 2017)کنند  فایا یدولت یدر تعامل با نهادها یداشته باشند و نقش فعالتر یترآگاهانه یریگمیقادر خواهند بود تصم

Pinem et al., 2018)یسازیمانند شخص کنندهینیبشیپ یرهایمتغ انیارتباط م تواندیم یانجیم یریبه عنوان متغ یتوانمندساز ن،ی. همچن 

شهروند، -حوزه تعامل دولت در .(Nawafleh & Khasawneh, 2024)کند  نییرا تب کیدولت الکترون تیقچون موف ییامدهایو اعتماد با پ

به اطلاعات و  یدسترس ها،یریگمیدر تصم یاست که در آن افراد بتوانند نقش فعال ی یفراهم آوردن شرا یبه معنا انیمشتر یتوانمندساز

که  شود،یمحسوب م لتانتظارات شهروندان و عملکرد دو انیم یبستر به عنوان پل نیدر ا یکنند. توانمندساز فایمؤثر از خدمات ا یمندبهره

که  دهدینشان م ی. شواهد پژوهش(Doullah & Uddin, 2020) ابدییمحور تحقق مگو و مشارکتپاسخ یهانظام یطراح قیاز طر

به نوبه خود  زین یتوانمندساز نیاست و ا رگذاریشهروندان تأث یتوانمند زانیبر م یخدمات، در کنار اعتماد، به شکل قابل توجه یسازیشخص

 .(Abualese et al., 2019; Kala et al., 2024) رودیبه شمار م کیدولت الکترون یهابرنامه تیدر موفق یعامل مهم

دارند که  دینکته تأک نیدر حال توسعه، بر ا ییاز جمله کشورها ،یو فرهنگ یمختلف اجتماع یانجام شده در بسترها م العات

نقش شهروندان در  فیبازتعر ،یدولت یهانگرش سازمان رییبلکه به تغ شود،یفناورانه حاصل نم یابزارها قیتنها از طر انیمشتر یتوانمندساز

 یامثال، در م العه ی. برا(Mutimukwe et al., 2017; Pinem et al., 2018)است  ازمندین یسنت یندهایفرآو اصلاح  تال،یجیتعاملات د

 یکیشهروندان نسبت به خدمات الکترون یبر وفادار یدر اردن مشخص شد که اعتماد به دولت و درک منصفانه بودن خدمات، اثر قابل توجه

دارند  لیتما شتریدارند، ب کیدر استفاده از خدمات دولت الکترون یسازیکه تجربه شخص یشهروندان گر،ید یسو ز. ا(Alomari, 2021)دارد 

 یمنظر نظر از .(Nawafleh & Khasawneh, 2024)عاملات خود را با دولت گسترش دهند خدمات ادامه دهند و ت نیبه استفاده مستمر از ا

 یو اجتماع یشناختعوامل روان یاتی، به نقش حISSMو  UTAUT2 ،TAMمانند مدل  ،یفناور رشیپذ نییتب یبرا یمتعدد یهامدل زین

خدمات از  یها، اعتماد و درک سودمندمدل نی. طبق ا(Chiang, 2014; Venkatesh et al., 2016)اند در کنار عوامل فناورانه پرداخته

 تیفیک نیب یانجینقش اعتماد به عنوان م ،یهستند. در پژوهش یدولت تالیجید یهاستمیو استفاده مستمر از س رشیعوامل پذ نیترمهم

مواجه نشوند  یممکن است با استقبال عموم زیخدمات ن نیبهتر یاعتماد، حت ابیدر غ دهدیشد که نشان م دییشهروندان تأ یخدمات و وفادار

(Alkraiji & Ameen, 2021)یدارند که بتوانند درک درست یشتریب یاحساس توانمند یاند که شهروندان زمانم العات نشان داده نی. همچن 

 ;AlHussainan et al., 2022)داشته باشند  کیاز تعامل با دولت الکترون شدهیسازیمثبت و شخص یاداشته و تجربه ستمیاز عملکرد س

Azmi et al., 2016). 

 یو اعتماد بر توانمندساز یسازیشخص یدیکل ریدو متغ ریتأث یپژوهش با هدف بررس نیا ،یو شواهد تجرب ینظر نهیزم نیتوجه به ا با

 شده است. یطراح کیدولت الکترون تیموفق یعنیآن  یینها امدیو پ انیمشتر
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 پژوهش روش

 350های پژوهش استفاده شده است. بنابراین، ها و آزمون فرضیهتحلیل دادهوهای آمار توصیفی و استنباطی برای تجزیهروش

ای شامل سوالات مربوطه به متغیرهای پژوهش )شخصی سازی، اعتمماد، توانمندسازی مشتری و پرسشنامه بصورت طیف لیکرت پنج گزینه

بندی و میان مدیران ارشد، میانی و کارکنان شرکت توزیع و پس از تکمیل گردآوری شده است. سپس دسته( در کیموفقیت دولت الکترون

های گردآوری شده، انجام وتحلیل دادهتجزیه 243و آموس  252اس اسپیافزارهای اسوارد و با نرم 2020 1افزار اکسلبندی شده و در نرمطبقه

ابزار  4پایایی شده است. فیتعر 1با کد  تیاهم نیو کمتر 5با کد  تیاهم نیشتریب قیهای تحقخصهمه شا یپژوهش برا نیدر ا شده است.

برای تحلیل روایی پرسشنامه در پژوهش گیری شده است. گیری از سنجش سازگاری درونی آن است که با ضریب آلفای کرونباخ اندازهاندازه

شود. برای بررسی است. برای بررسی روایی صوری آزمون از نمرات تأثیر آیتم  استفاده میاستفاده شده  6و روایی محتوی 5حاضر از روایی صوری

ز روایی صوری از نظرات گروه نمونه هدف یا شرکت کنندگان تحقیق استفاده شده است. پس از محاسبه امتیاز هر گویه، نمره تأثیر آن بالاتر ا

بودند.  برای بررسی روایی محتوایی آزمون به دو شیوه عمل شده است: شاخص نسبت به دست آمد که از لحاظ روایی صوری قابل قبول  5/1

توسط لاوشه طراحی شده است. جهت محاسبه این شاخص از نظرات کارشناسان متخصص در زمینه محتوای آزمون  (CVR) روایی محتوایی

 CVR دهند. حداقل مقدار قابل قبول شاخص ازیبه سؤالات امتخبره خواسته شده تا  11 از CVR نییتع یبرامورد نظر استفاده گردیده است. 

 است داده نشان نظرصاحب افراد قضاوت آمده بدست یعدد نیانگیباشد. ممی 59/0هر سؤال با این تعداد خبره بر اساس جدول لاوشه،  یبرا

 ییشاخص روا .نکرده است یرییتعداد سوالات تغ ییاست. لذا پرسشنامه قبل از اعتبار محتوا رشیمناسب بوده و قابل پذ هاهیگو تمامی که

که  نیهای پرسشنامه محاسبه شده و با توجه به اهیگو یبرابر  تمام CVI شاخص ( از روش والتز و باسل استفاده شده است.CVI) ییمحتوا

همچنین، آلفای کرونباخ بدست آمده  گردد.می دییپرسشنامه تا ییروا نیبه دست آمده است بنابرا 79/0ها بالاتر از هیگو یتمام یمقدار آن برا

های مرتبط با هر دهنده همبستگی درونی گویهقبول بوده که نشانبدست آمده است، بنابراین، قابل 7/0برای همگی متغیرهای مدل بزرگتر از 

 یک از متغیرها برای سنجش مفاهیم مورد نظر است.

ها آزمون و مدل برازش شده است. افزار آموس( فرضیهمحور )نرمختاری کوواریانسسازی معادلات سادر ادامه، با استفاده از مدل

ای از یابی معادلات ساختاری تحلیلی چند متغیره از خانواده رگرسیون چندگانه است. درواقع، بسط مدل خ ی کلی است که مجموعهمدل

هایی درباره روابط بین متغیرهای مشاهده رای آزمون فرضیهبساختاری  یابی معادلاتنماید. مدلمعادلات رگرسیون را ب ور همزمان آزمون می

شود. ب ور کلی مدل معادلات ساختاری دارای سه مدل یابی علّی نامیده میشده و مکنون )پنهان( است که تحلیل ساختاری کواریانس، مدل

 ل مسیر تاییدی( و مدل عمومی معادلات ساختاری.ری )تحلیگیری )تحلیل عاملی تاییدی(، مدل ساختااساسی زیر است: مدل اندازه

 هایافته

                                                           
1 Excel  2020 
2 SPSS  25 
3 AMOS 24 
4 Reliability 
5    Face validity 
6     Context Validity 
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هایی که در عملیات میدانی با بکارگیری پرسشنامه ای انجام گرفته که طی آن دادهها،  فرآیندی چند مرحلهتحلیل دادهوتجزیهبرای 

پردازش و درنهایت پردازش شدند و ارتباط بین پیشاند، خلاصه، کدبندی و ردآوری شدهای در جامعه )نمونه( آماری گطیف لیکرت پنج گزینه

 ها تعیین شد.ها برای آزمون فرضیهاین داده

تقارن تابع توزیع ها بررسی شده است. چولگی معیاری از تقارن یا عدمآن 2و کشیدگی 1ها مقادیر چولگیبرای بررسی توزیع داده

برای یک توزیع نامتقارن با کشیدگی به سمت مقادیر بزرگتر چولگی مثبت و برای  ها است. برای یک توزیع کاملاً متقارن چولگی صفر وداده

دهنده ارتفاع یک توزیع است که معیاری از توزیع نامتقارن با کشیدگی به سمت مقادیر کوچکتر مقدار چولگی منفی است. کشیدگی نشان

باشد. کشیدگی مثبت یعنی قله توزیع مورد نظر از توزیع می 3برابر بلندی منحنی در نق ه ماکزیمم است و مقدار کشیدگی برای توزیع نرمال 

( و کشیدگی در بازه -2، 2تر بودن قله از توزیع نرمال است. در حالت کلی چنانچه چولگی در بازه )نرمال بالاتر و کشیدگی منفی نشانه پایین

 ها از توزیع نرمال برخوردار نیستند.( نباشند داده-5، 5)

( و مقادیر -2، 2)ر توصیفی برای تمام متغیرهای پژوهش نشان داده است که برای تمام متغیرها مقادیر چولگی در بازه محاسبه آما

های مربوط به متغیرها تفاوت معناداری با توزیع نرمال توان گفت که توزیع دادهاند، پس می( قرار گرفته-5، 5ها نیز در بازه )کشیدگی آن

ها و مدل توان از معادلات ساختاری کوواریانس محور و نرم افزار آموس برای آزمون فرضیهکند. بنابراین، میمال پیروی مینداشته و از توزیع نر

 پژوهش استفاده نمود.

)که خود  3گیریپذیر و متغیر خ ای اندازهنوع متغیر است که شامل متغیر پنهان، متغیر مشاهده 3گیری متشکل از هر مدل اندازه

گردد بلکه با استفاده از دو یا تعداد گیری نمیشود( است. متغیر پنهان متغیری است که به طور مستقیم اندازهتغیر پنهان محسوب مینوعی م

شود. از این رو، به ازای هر متغیر پنهان، یک مدل عاملی تاییدی در نقش مدل پذیر در نقش معرف سنجیده میبیشتری از متغیرهای مشاهده

 ی آن وجود دارد.گیراندازه

گیری پذیر در مدل اندازهگیرد. هر متغیر مشاهدهگیری در نقش معرف قرار میپذیر متغیری است که در مدل اندازهمتغیر مشاهده

گیری نشده است و در واقع گیری خود نوعی متغیر پنهان است. چرا که مستقیما اندازهگیری است. متغیر خ ای اندازهدارای خ ای اندازه

دهنده اثر گیری نشانکنند. متغیر خ ای اندازهگیری میدهنده همه متغیرهایی است که آن معرف، غیر از متغیر پنهان مورد نظر اندازهنشان

 کلیه عوامل غیر از متغیر پنهان در تعیین مقادیر محاسبه شده برای پاسخگویان است.

راب ه بین متغیرهای پنهان  مرتبه اول یا این بخش تحلیل عاملی تاییدی گیری متغیرهای پنهان دربرای اطمینان از درستی اندازه

پذیر بوسیله بار عاملی ها( سنجش شده است. قدرت راب ه بین متغیر پنهان )عامل( و متغیر مشاهدهپذیر )گویهها( با متغیرهای مشاهده)عامل

پذیر باشد راب ه ضعیف درنظر گرفته شده و از آن متغیر مشاهده3/0تر از کم شود که مقداری بین صفر و یک است. اگر بار عاملینشان داده می

ای تعیین باشد خیلی م لوب است. بر 6/0قابل قبول است و اگر بزرگتر از  6/0تا  3/0نظر شده و باید از مدل حذف گردد. بارعاملی بین صرف

ای برای بارهt-value اده شده است. اگر میزان قدرم لق آماره استف  t-value و مقدار بحرانی آماره  t-studentمعناداری راب ه متغیرها از آزمون

 05/0داری این آماره کمتر از بزرگتر باشد یا س ح معنی t-studentاری پذیر از مقدار بحرانی آن در جدول توزیع آمعاملی متغیرهای مشاهده

 درصد اطمینان از معناداری لازم برخوردار هستند. 95توان گفت که مقادیر بارهای عاملی در س ح باشد، می

                                                           
1 Skewness 
2 kurtosis 
3 Measurement error 
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 1جدول 

 یعامل یبارها یداریو معن ریمقاد

بارعاملی  پنهان  پذیرمشاهده

 غیراستاندارد

T-Val ی استانداردخ ا ue  س ح معنی

 داری

بار عاملی 

 استاندارد

X03 <--- Cemp0 1.000    .900 

X02 <--- Cemp0 .976 .034 29.107 *** .866 

X01 <--- Cemp0 1.144 .034 33.334 *** .915 

X04 <--- Pers 1.000    .945 

X05 <--- Pers .813 .027 30.061 *** .846 

X06 <--- Pers .795 .026 30.412 *** .849 

X07 <--- Pers .775 .026 30.359 *** .849 

X08 <--- Pers .762 .025 29.914 *** .844 

X09 <--- Trust 1.000    .934 

X10 <--- Trust .887 .028 32.090 *** .873 

X11 <--- Trust .893 .028 32.029 *** .872 

X12 <--- Trust .841 .028 30.510 *** .856 

X13 <--- Trust .879 .028 31.747 *** .869 

X14 <--- success 1.000    .954 

X15 <--- success .828 .025 32.892 *** .864 

X16 <--- success .810 .025 32.236 *** .858 

X17 <--- success .834 .026 32.436 *** .860 

X18 <--- success .821 .025 32.998 *** .865 

 

لی( برای بارهای عام 3/0گیری تحلیل عاملی تاییدی، باید دو شرط لازم )معنادار بودن بارهای عاملی و حداقل مقدار در مدل اندازه

-tدار بحرانی آن در جدول توزیع از مق  t-valueجهت برقراری روایی همگرا وجود داشته باشد. با توجه به این که قدر م لق مقدار آماره

student  ر س ح اطمینان دبه دست آمده است برقرار است و  05/0بزرگتر برای و س ح معناداری آن که برای تمامی بارهای عاملی کمتر از

 بدست آمده است. 05/0درصد معنادار هستند، زیرا کلیه س وح بحرانی کمتر از  95

کوواریانس مشاهده شده از یک طرف و واریانس و ها و هایی هستند که بر مبنای تفاوت واریانسهای برازش م لق شاخصشاخص

ها، نه مقایسه بینی شده بر مبنای پارامترهای مدل تدوین شده از طرف دیگر قرار دارند. معیار برازش در این گروه از شاخصکوواریانس پیش

یی است که در مدل توسط پژوهشگر تعریف های ت بیقی مورد نظر است( و نه وابسته به تعداد پارامترهاهای رقیب است )آنچه در شاخصمدل

های مقتصد مورد نظر است(. با توجه به موضوع اخیر و همچنین با توجه به اینکه افزودن هر پارامتری به مدل )تا آنجا اند )آنچه در شاخصشده

شود، اضافه های ذکر شده میو کوواریانس هاتر شدن دو گروه واریانسپذیر باشد( باعث نزدیککه برآورد پارامترها به لحاظ محاسباتی امکان

شود تا جایی که اگر محقق حداکثر پارامترهای ممکن را تعریف کند )مدل های برازش م لق میکردن هر پارامتر به مدل باعث بهبود شاخص

های مشاهده شده و باز تولید انسها و کوواریاشباع شود( محقق به برازش کامل دست خواهد یافت که در اینجا به معنای برابر شدن واریانس
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از جمله  3دو بهنجار-و خی  2SRMR, GFI)ریشه میانگین مربعات باقی مانده استاندارد شده(  1RMSEA,شده به وسیله مدل است. 

 های م لق هستند.شاخص

ترتیب که با مبنا قرار شود به این های برازش م لق محسوب میدر واقع گامی در جهت تکمیل شاخص های برازش ت بیقیشاخص

شود( مدل نظری ایگزین با رقیب محسوب میج دهد و گاه واقعاً مدلیدادن یک یا چند مدل )که گاه صرفاً معیاری برای مقایسه به دست می

یا اینکه تفاوتی با تر است و شود، ضعیفتر تلقی میدهد که آیا به لحاظ آماری قابل قبولتدوین شده تحت آزمون را با آن مقایسه و نشان می

 ,TLIی موقعیت نسبی مدل بین بدترین برازش )صفر( و بهترین برازش )یک( هستند. های برازش ت بیقی نشان دهندهشاخص آن ندارد.

NFI, RFI, IFI, CFI  های ت بیقی هستند.از جمله شاخص 

های برازش با افزایش پارامتر مقدار شاخصهای برازش م لق یعنی بهبود اخصترین نق ه ضعف شمهم های برازش مقتصدشاخص

شود ضافه میاازای هر پارامتر جدیدی که به مدل های برازش آن است که بهاز شاخص کنند. مبنای اصلی در این گروهبه مدل را جبران می

و آستانه پذیرشی برای این منظور رود مینگیری روی پذیرش یا رد کردن مدل بکار ها برای تصمیممقدار آنشوند. ها جریمه میاین شاخص

 های گروه برازش مقتصد هستند.از جمله شاخص  AIC, AGFI, PNFI, PCFIندارند. 

شاخص از ت بیقی باید برای نیکویی برازش بودن،  3های م لق و حداقل شاخص و تمام شاخص 2های مقتصد حداقل از شاخص

 .معنادار باشد

 2جدول 

 یریگبرازش مدل اندازه یهاشاخص

 برازشهای شاخص مقدار بدست امده از مدل اولیه

1.810 Chi  square / df 

0.046 RMSEA 

0.706 PNFI 

0.922 GFI 

0.897 AGFI 

0.962 NFI 

0.969 NNFI  = TLI 

0.974 CFI 

0.955 RFI 

0.974 I FI 

 

 برازش مناسبی برخوردار است. که مدل از توان بیان داشتهای برازش مدل میبا مشاهده شاخص

ساختاری استفاده شده است. مدل سازی روابط بین متغیرهای مستقل و وابسته و بررسی مدل مفهومی تحقیق از مدلبرای مدل

ک مدل کند و یساختاری که ساختار علی بین متغیرهای پنهان را مشخص میساختاری از دو مولفه تشکیل شده است: یک مدلمعادلات

های تحقیق از مدل کند. بنابراین برای آزمون فرضیهگیری که رواب ی بین متغیرهای پنهان و متغیرهای مشاهده شده را تعریف میاندازه

                                                           
1 Root Mean Square Error of Approximation 
2 Goodness of Fit Index (GFI) 
3 Normed Chi-square 
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ساختاری از روش ساختاری در دو حالت تخمین ضرایب غیر استاندارد و استاندارد برآورد شده است. برای تخمین ضرایب در مدل یابی معادلات

 استفاده شده است. 1شینه درستنماییبی

 1شکل 

 استاندارد بیضرا نیدر حالت تخم یمدل ساختار

 

 3جدول 

 ریمس بیضرا یداریو معن ریمقاد

 نتیجه س ح معناداری Tآماره   ضریب مسیر استاندارد ضریب مسیر غیراستاندارد فرضیه

Trust <--- Pers .718 .713 19.278 *** تایید. تاثیر مثبت 

Cemp0 <--- Pers .407 .413 12.606 *** تایید. تاثیر مثبت 

Cemp0 <--- Trust .590 .603 17.528 *** تایید. تاثیر مثبت 

success <--- Cemp0 .931 .874 27.176 *** تایید. تاثیر مثبت 

 

 نتایج مدل ساختاری نشان داد که:

 سازی بر توانمندسازی مشتریان تاثیر مثبت دارد.شخصی -1

 اثیر مثبت دارد.شخصی سازی بر اعتماد ت -2

                                                           
1 Maximum Likelihood 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8933
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 اعتماد بر توانمندسازی مشتریان تاثیر مثبت دارد. -3

 توانمندسازی مشتریان بر موفقیت تاثیر مثبت دارد. -4

 خصی سازی بر موفقیت از طریق توانمندسازی مشتریان تاثیر مثبت دارد.ش-5

 عتماد بر موفقیت از طریق توانمندسازی مشتریان تاثیر مثبت دارد.ا-6

 گیریبحث و نتیجه

از آن  یحاک افتهی نیدارد. ا انیمشتر یبر اعتماد و توانمندساز یمثبت و معنادار ریتأث یسازیپژوهش نشان داد که شخص نیا جینتا

 ستمیخاص کاربران من بق باشد، نه تنها اعتماد آنان نسبت به س یازهایو ن حاتیترج ها،یژگیبا و کیاست که هرچه خدمات دولت الکترون

 نیشیپ یهاپژوهش یهاافتهیبا  جهینت نی. اکنندیخدمات تجربه م نیدر استفاده از ا یشتریو کنترل ب یاحساس توانمند بلکه ابدییم شیافزا

 ;Ashkanani et al., 2024)راستا است اند همکاربران اشاره کرده تیو رضا یوفادار ،یدر ارتقاء تجربه کاربر یسازیکه به نقش مهم شخص

Kala et al., 2024)اعتماد کرده و  ستمیبه س شتریشده است، ب یآنان طراح یکه احساس کنند خدمات برا یکاربران زمان گر،ید انی. به ب

 .کنندیم فایدر استفاده از آن ا یترنقش فعال

 یآن است که وقت انگریب جهینت نیدارد. ا انیمشتر یبر توانمندساز یمثبت و معنادار رینشان داد که اعتماد تأث جینتا ن،یهمچن

 احساس—یخصوص میو حفظ حر ت،یاتکاء، شفاف تیقابل ت،امنی به اعتماد از اعم—اعتماد داشته باشند کیدولت الکترون ستمیکاربران به س

 یضرور شرطشیدارند اعتماد پ دیکه تأک ییهابا پژوهش افتهی نی. اکنندیتجربه م تالیجیدر تعاملات د یشتریب تکنترل، استقلال و قدر

 ;AlAbdali et al., 2021; Distel et al., 2022)است م ابقت دارد  کیدر دولت الکترون داریتعاملات معنادار و پا یریگشکل یبرا

Venkatesh et al., 2016) ،ترس از  ای ستمیاض راب س د،یمانند ترد یاز موانع روان تواندیم گر،لیبه عنوان سازوکار تسه اعتماد. در واقع

 .(Nawafleh & Khasawneh, 2024)ربران شود مشارکت مؤثرتر کا سازنهیبکاهد و زم یخصوص مینقض حر

 کیدولت الکترون تیبر موفق انیمشتر یتوانمندساز میمثبت و مستق ریبرخوردار است، تأث ییبالا تیپژوهش که از اهم گرید افتهی

 کیدر تحقق اهداف دولت الکترون یراهبرد ریمتغ کیبلکه  ،یشناختروان امدیپ کینه صرفاً  ،یکه توانمندساز دهدیراب ه نشان م نیبود. ا

خدمات  نیاز ا شتریدارند، نه تنها ب تالیجیدر تعامل با خدمات د یو اثرگذار یستگیشا ،یدسترس ،ییاحساس توانا اربرانکه ک یاست. هنگام

 افتهی. (Doullah & Uddin, 2020; Mpinganjira, 2015)خواهند داشت  یدولت ینسبت به نهادها یتربلکه نگرش مثبت کنند،یاستفاده م

 ،یفناور رشیپذ زوریبه عنوان کاتال تواندیم تالیجیدر بستر د یتوانمندساز دهندیدارد که نشان م یهمخوان ییهاپژوهش جیحاضر با نتا

 .(Alomari, 2021; Mutimukwe et al., 2017)عمل کند  یعموم تیو رضا یمشارکت مدن

دولت  تیو موفق یسازیشخص انیم میرمستقیغ یرهاینشان داد که مس زین یمدل معادلات ساختار جینتا م،یبر روابط مستق علاوه

 یدینقش کل انگریب جهینت نیمعنادار هستند. ا ،یمشتر یتوانمندساز یانجیم ریمتغ قیاز طر ت،یاعتماد و موفق انیم نیو همچن کیالکترون

 Pinem)مانند  ییهااست. پژوهش کیدر دولت الکترون یکلان عملکرد یامدهایبا پ یو رفتار یشناختعوامل روان دادن وندیدر پ یتوانمندساز

et al., 2018)  و(Nulhusna et al., 2017) به تعامل  یدرون زشیدر عبور از انگ گرلینقش تسه یدارند که توانمندساز دینکته تأک نیا بر زین

 .کندیم فایا یلتدو یهاستمیبا س یواقع

و  یمنجر به درک بهتر کاربران از عدالت اطلاعات یسازیدارند شخص دیکه تأک یپژوهش حاضر با م العات جینتا گر،ید یسو از

خدمات  کنندیکه کاربران احساس م ی. در واقع، زمان(Azmi et al., 2016; Chiang, 2014)دارد  یخوانهم شودیم ستمیس ییگوپاسخ
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در  ژهیوبه افتهی نی. اابدییم شیتر و تعامل مداوم افزاشده، احتمال مشارکت فعال یآنان طراح یفرد یهایژگیو و ازهاین رب یمبتن شدهافتیدر

 دوچندان برخوردار است. تیهستند از اهم دهیچیخدمات خاص و پ ازمندیکه ن انیبندانش یهابستر شرکت

دارند  دیتأک ستمیخدمات و کاهش اض راب س رشیکاربران، پذ یکه بر نقش آن در وفادار یبا م العات زیمربوط به اعتماد ن جینتا

مانند  یفردنیکه عوامل ب یاانهیخاورم یها. در بستر فرهنگ(Alkhateeb & Abdalla, 2021; Alkraiji & Ameen, 2021)م ابقت دارد 

 ;AlAwadhi et al., 2023)برخوردارند  ییاز اعتبار بالا هاافتهی نیا کنند،یم فایا کیتکنولوژ یهایریگمیتصمدر  یاتماد نقش برجستهاع

Kenfack & Check, 2024). 

برازش از  یهابرخوردار بودند و شاخص یاز برازش مناسب رهایمس یآن است که در مدل پژوهش حاضر، تمام گریجالب توجه د نکته

 یبه غنا تواندیم یاز منظر نظر نیهمچن افتهی نیاست. ا یتجرب یهامدل با داده ینظر یسازگار انگریمسأله ب نیحد قابل قبول بالاتر بودند. ا

 کیدر بستر دولت الکترون یو توانمندساز یسازیکمک کند که کمتر به نقش شخص TAMو  UTAUT2همچون  یفناور رشیپذ یهامدل

 .(Setiawan et al., 2021; Venkatesh et al., 2016)اند پرداخته

و  (López-Sisniega et al., 2016)گونه که در م العات است. همان ریم العه قابل تفس نیا جینتا زین یگذاراستیبعد س از

(Withanage et al., 2022) دولت  نگرکسانیو  یاشهیدرک کل ک،یمشارکت شهروندان در دولت الکترون یاز موانع اصل یکیاشاره شده،  زین

در بهبود مشارکت  ینقش بزرگ تواندیها، مدولت یفعال از سو یخدمات و اعتمادساز شدهیسازیشخص یطراح کهیصورتاز کاربران است. در 

 کند. فایا

 یکردهایو توسعه رو تال،یجید یندهایدر فرآ تیشده خدمات، شفافادراک تیفیپژوهش بر ضرورت توجه به ک نیا جینتا ت،ینها در

کاربران  یو اجتماع یروان یازهایبه ن دیفناورانه تمرکز کنند، بلکه با یهارساختیبر ز دیتنها باها نهدارد. دولت دیها تأکدولت یبرا محوریمشتر

 .(Doullah & Uddin, 2020; Shahzad et al., 2024)کنند  نیرا تضم کیدر دولت الکترون تیدهند تا بتوانند موفق اسخپ زین

ران است که ممکن است در استان ته انیبندانش یهاآن بر شرکت ییایپژوهش حاضر، تمرکز جغراف یهاتیمحدود نیتراز مهم یکی

ها ممکن داده یدر گردآور یشاستفاده از روش خودگزار ن،یرا محدود کند. همچن یسازمان یهاحوزه ایها استان گریبه د جینتا یریپذمیتعم

عوامل  یرا در نظر گرفته و از بررس یاصل ریهش فقط سه متغمدل پژو ن،یدهندگان قرار گرفته باشد. علاوه بر اپاسخ یریسوگ ریاست تحت تأث

 نظر شده است.فناورانه صرف راتیینگرش به تغ ای تالیجیسواد د ،یانمانند فرهنگ سازم گرید

شوند تا امکان  یسمختلف در س ح کشور برر عیاز مناطق و صنا یترگسترده یهانمونه نده،یآ یهادر پژوهش شودیم شنهادیپ

از  یترقیبه درک عم تواندیم یم العات مورد ای قیعم یهامانند مصاحبه یفیک یهااستفاده از روش ن،ی. همچنابدی شیافزا جینتا میتعم

 ای یتجربه قبل ت،یسجن ،یمانند سواد فناور گرلیو تعد یانجیم یرهاینقش متغ یمنجر شود. بررس کیکاربران دولت الکترون یواقع اتیتجرب

 ارائه دهد. کیدولت الکترون تیو موفق رشیاز پذ یتردهیچیپ یهامدل تواندیم زین یاجتماع تیحما

 یسازیاصل شخص ک،یکترونخدمات ال یسازادهیو پ یدر طراح یدولت یهاسازمان شودیم شنهادیپژوهش، پ نیا یهاافتهیتوجه به  با

 یخصوص میحفظ حر نیضمتبه موقع، و  ییگودر ارائه اطلاعات، پاسخ تیشفاف شیافزا ن،یمدنظر قرار دهند. همچن یراهبرد جد کیرا به عنوان 

 ییهافرصت یسازو فراهم تال،یجید یتعامل انسان نهیدر زم یدولت یهاباشد. آموزش کارکنان سازمان هایگذاراستیس تیاولو رد دیکاربران با

 یانیکمک شا کیروندولت الکت تیموفق تیو در نها یاعتماد، توانمندساز شیبه افزا تواندیخدمات، م یمشارکت فعال کاربران در طراح یبرا

 .دینما
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 منافعتعارض 

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام م العه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 موازین اخلاقی

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 هاشفافیت داده

 ارسال خواهد شد. ر صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایتها و مآخذ پژوهش حاضر دداده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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