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 چکیده 

  ت، یشفاف  یبه منظور ارتقا  ریاخ  ی کشور، درسال ها  یتیحما  ی نهادها  ن یاز مهم تر  یکی)ره( به عنوان    ینیامداد امام خم  تهیکم

فناورانه    یراهکارها  یریبهره گرفته است. به کارگ  یفناورانه متعدد  یاز راهکارها  ،ییکارا  شیبه خدمات و افزا  یدسترس  لیتسه

نقش    نییامداد دارد. هدف پژوهش حاضر، تب  تهیخدمات کم  ی ناکام  ا ی  تیدر موفق  یندهاکن  نیینقش تع  ان،یمددجو  یاز سو

تقو  یراهکارها در  اعتمادساز  تیفناورانه  و  مددجو  امداد  تهیکم  انیم  یرابطه  تاک  انیو  م  دی با  اعتمادساز  روابط  نقش    انیبر 

شامل    یجامعه آمار  .شود  یانجام م  یلیتحل  و  یفیو با روش توص  یپژوهش از نوع کاربرد  نی. اباشد   یم  انیمددکاران و مددجو

پوشش کم  یان یمددجو  هیکل به صورت فعال تحت  استان س  تهیاست که  زاهدان قرار دارند و    ستانیامداد در  بلوچستان شهر 

از فرمول کوکران حدود   بوده و    یساده تصادف   یا  طبقه   یریگ  نفر برآورد شده است. روش نمونه  160حجم نمونه با استفاده 

از پرسشنامه   ی کم  یها  داده  یگردآور  یقرار گرفتند. برا  لیچند گانه مورد تحل  ونیرگرس  رسون،یپ   یآزمون همبستگ  باها    داده

ما مطالعات  از  برگرفته  ساخته  همکاران)  ریمحقق  نتا 2018و  شد.  استفاده  ب  یحاک  جی(  که  بود  آن  مولفه  نیاز    ی ها  تمام 

 لیتحل  نیهمچن  وجود دارد.  یداریرابطه مثبت و معن  انیمددجو  ی مادسازرابطه و اعت  تیتقو  ی ها  فناورانه با مولفه  یراهکارها

 دارد. انیدر مددجو یاعتمادساز ینیب شیدر پ  یفناورانه سهم معنادار تینشان داد که مولفه شفاف  ونیرگرس

 امداد تهیکم ،یرابطه، اعتمادساز تیفناورانه، تقو ی راهکارهاهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه   .1

ه عنوان یکی از مهمترین نهادهای حمایتی کشور، درسالهای اخیر به منظور ارتقای شفافیت،  کمیته امداد امام خمینی )ره( ب

تسهیل دسترسی به خدمات و افزایش کارایی، از راهکارهای فناورانه متعددی بهره گرفته است. این رویکرد در استان سیستان و  

زیرساخت های  آموزش مناسب   سطح پایینتر دسترسی به    ها،   بلوچستان، به دلیل گستردگی جغرافیایی، پراکندگی سکونتگاه 

پیچیدگی با  اقتصادی،  اجتماعی و  پیاده    ارتباطی و وجود چالشهای  های بیشتری همراه شده است. در چنین شرایطی، نحوه 

تعیین کننده از سوی مددجویان، نقش  راهکارهای فناورانه  ادراک  این خدمات دارد  سازی و  ناکامی  یا  )ضیاء    ای در موفقیت 

. این مسئله زمانی برجسته میشود که استفاده از فناوری اطلاعات در نهادهای حمایتی، بدون توجه (1402ناصرانی و همکاران،  

ابعاد انسانی و اجتماعی آن صورت می های دیجیتال،پدیدهای    دهد که اعتماد در محیط  پذیرد. پژوهشها نشان می  کافی به 

انسانی شکل می و  سازمانی  فنی،  عوامل  میان  تعامل  در  که  است  بعدی  پژوهش  چند  نایت)  گیرد.  و  2002های مک  مایر   ،)

استان  ( نمونه2018همکاران) این مطالعات هستند. در  از  اجتماعی و    و  هایی مانند سیستان  ای  اعتماد  بلوچستان، که سطح 

تواند به تشدید بی اعتمادی و کاهش مشارکت    تر باشد، نادیده گرفتن این ابعاد می  تجربه تعاملات رسمی ممکن است شکننده

منجر شد فناورانه  از خدمات  استفاده  در  تویتبرگ،  مددجویان  و  کمیته میان،  این  در  (.  2025)استرایش  اجتماعی  مددکاران 

می ایفا  مددجویان  و  فناوری  سازمان،  میان  پیوند  در  محوری  نقش  و  امداد  سیستان  دراستان  ویژه  به  مددکاران،   کنند. 

مستمر با مددجویان، میتوانند برداشت آنها از عدالت، شفافیت و قابل اعتماد بودن خدمات   بلوچستان، به دلیل ارتباط نزدیک و

مددجویان، و  مددکاران  میان  اعتمادساز  روابط  بدهند.کیفیت  را شکل  مولفه  فناورانه  ،  هایی  همچون صداقت، همدلی  شامل 

تواند اثر راهکارهای فناورانه بر اعتماد مددجویان را تقویت و تسریع کنند. در صورت ضعف این روابط،    پاسخگویی و احترام، می 

با   .(1402؛ سالم و عزیزخانی، 1400)زلالی،  اعتماد پایدار ایجاد کنند  حتی سامانه های فناورانه کارآمد نیز ممکن  است نتوانند

اینکه سامانه  وجود  و  اطلاعات  سالفناوری  در  الکترونیکی  فرصتهای  اخیر،  تسهیل  های  شفافیت،  ارتقای  برای  نوینی  های 

کرده فراهم  مددجویان  اعتماد  افزایش  و  سامانهدسترسی  طراحی  میاند.  پاسخگو،  و  فهم  قابل  کاربرپسند،  زمینههای  ی تواند 

های  های پیچیده، عدم پشتیبانی انسانی و فقدان آموزش تقویت رضایت و اعتماد مددجویان را فراهم سازد؛ در مقابل، طراحی

نمایند )قلیتوانند بیدیجیتال، می از   نیز شفافیت اطلاعاتی و پاسخگویی سازمانی .(1403پور و همکاران،  اعتمادی را تشدید 

سامانه نبود  اعتمادسازی هستند.  بنیادین  پروندهارکان  پیگیری  برای  دیجیتال  دادههای  به  مددجویان  عدم دسترسی  های  ها، 

)لوهمان و هوندا،    شوندفرایندی و فقدان ابزارهای نظارتی مستقل، از موانع جدی اعتمادسازی در نهادهای حمایتی محسوب می

در سال2020 امداد  کمیته  راه(. هرچند  به  اقدام  اخیر  اپلیکیشن های  سامانه  بیسیمهای  اندازی  اما  و  است،  کرده  آنلاین  های 

زیرساخت دیجیتالمحدودیت  آموزش  ضعف  این  کارکنان  ها،  موارد،  بسیاری  در  که  شده  موجب  غیرکاربرمحور  طراحی  و   ،

ادامه این  .(1400اعتمادی تبدیل شوند )مالکی طبس و همکاران،  ها به جای تقویت اعتماد، به عامل افزایش ابهام و بیفناوری

وضعیت در استان سیستان و بلوچستان می تواند تبعات قابل توجهی برای کمیته امداد امام خمینی )ره( به همراه داشته باشد.  

بر افت مشارکت و همکاری، می تواند منجر به نارضایتی، مقاومت در برابر خدمات دیجیتال،   کاهش اعتماد مددجویان علاوه 

این   توانمند سازی شود.  برنامه های  اثر بخشی  نهایت کاهش  بیشترو  اجرایی  مراجعات حضوری، تحمیل هزینه های  افزایش 

حمایتی   اهداف  تواند  می  است،  مواجه  گسترده  حمایتی  نیازهای  و  منابع  محدودیت  با  استان  این  که  شرایطی  در  ها،  پیامد 

 (.2023سازمان را با چالش جدی روبه رو سازد)دوئناس سید و کالزاتی،

نهادهای   در  انسانی  ساز  اعتماد  روابط  نقش  و  فناورانه  راهکارهای  همزمان  بررسی  به  کمتر  شده  انجام  مطالعات  رو،  این  از 

بلوچستان پرداختهاند . این خلا پژوهشی، ضرورت انجام پژوهشی   و  حمایتی، به ویژه در استانهای کمتر برخوردار نظیر سیستان

محور و کاربردی به شناسایی و تحلیل راهکارهای فناورانه موثر بر تقویت اعتماد   سازد که بتواند با رویکردی مسئله را آشکار می 

 مددجویان بیردازد.

 است که:آن  بر این اساس مسئله اصلی پژوهش حاضر
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توانند با تاکید بر روابط اعتماد ساز میان مددکاران و مددجویان، به تقویت اعتماد    راهکارهای فناورانه چگونه و تا چه میزان می 

 و بلوچستان کمک کنند.  مددجویان کمیته امداد امام خمینی )ره( در استان سیستان

 

 . روش تحقیق2

 گیری . جامعه آماری و روش نمونه2-1

کاربرد  نیا نوع  از  توص  یپژوهش  روش  با  تحل  یفیو  م  یلیو  و  شودی انجام  است  نوع همبستگی  از  تحقیق حاضر  روش  . روش 

امداد    تهیکه به صورت فعال تحت پوشش کماست    یانیمددجوجامعه آماری شامل کلیه  ساده تصادفی.    یطبقه ا  یرینمونه گ

 .  نفر برآورد شده است 160م نمونه با استفاده از فرمول کوکران حدود جحقرار دارند.  بلوچستان شهر زاهدان ستانیدر استان س

 

 . ابزار2-2

و همکاران    ریاقتباس از مطالعات ما   با   استفاده شد. این پرسشنامه  از پرسشنامه محقق ساخته  یکم  یها  داده  یگردآور  یبرا

، امنیت و احراز هویت، سهولت    تیشفاف،  ابعاد  شامل،  (2020)پیوان در کو  ی( و مانترا1400)  یو صالح  ی(، بروجرد2018)

های راهکارهای فناورانه، تعامل اجتماعی و انگیزشی از مولفههای تقویت    از مولفه  یی و بازخورد،  وگپاسخاستفاده و دسترسی،   

های اعتمادسازی مددجویان    ای، اعتماد رفتاری و اعتماد عاطفی از مولفه  رابطه، و اعتماد شناختی، اعتماد نهادی، اعتماد رابطه

( طراحی شده است. آلفای کرونباخ  5( تا کاملا مخالفم)1درجهای از کاملا موافقم)  5باشد. پرسشنامه براساس طیف لیکرت    می

های    دهد. در جدول زیر تعداد سوالات و مولفه  است که نشان از پایایی پرسشنامه می  85/0بدست آمده در این پرسشنامه،  

 پرسشنامه آمده است. 

 
 سوالات پرسشنامه -1جدول 

 سوالات  متغیر

 2-1 شفافیت فناورانه

 4-3 امنیت و احراز هویت 

 6-5 سهولت و دسترسی

 10-7 پاسخگویی و بازخورد

 20-11 تعامل اجتماعی و انگیزشی

 22-21 اعتماد شناختی 

 24-23 اعتماد نهادی 

 26-25 اعتماد رفتاری

 28-27 اعتماد رابطه ای

 30-29 اعتماد عاطفی 
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 های تحقیق. یافته3

و به منظور بررسی رابطه راهکارهای فناورانه با تقویت رابطه و اعتمادسازی بین کیمته امداد و مددجویان   ها  هی آزمون فرضبرای  

 استفاده شد.   spssاز آزمون همبستگی پیرسون در نرم افزار 
 

 
  نتایج آزمون همبستگی پیرسون برای رابطه شفافیت فناورانه و اعتماد شناختی -2جدول  

 اعتماد شناختی 

N   میانگین

 نمره

انحراف 

 استاندارد

 p آماره پیرسون

 00/0 40/0 41/1 63/4 160 شفافیت فناورانه

 

کمتر بوده است.    0.05از    یفناورانه و اعتماد شناخت  تشفافی  مولفه  یبرا  pاز آن است که مقدار    ی، حاک2جدول شماره    جینتا

 وجود دارد. یدار یرابطه معن انیمددجو یفناورانه با اعتماد شناخت تیشفاف نیگفت ب توان یپس م 

 

 
  نتایج آزمون همبستگی پیرسون برای رابطه امنیت و احراز هویت دیجیتال و اعتماد نهادی  -3جدول 

 اعتماد نهادی 

N  میانگین نمره 
انحراف 

 استاندارد
 P آماره پیرسون

احراز    و  امنیت  

 هویت دیجیتال

160 14/5 47/1 53/0 00/0 

برای مولفه امنیت و احراز هویت دیجیتال و اعتماد نهادی مددجویان از   p، حاکی از آن است که مقدار  3نتایج جدول شماره  

نهادی مددجویان رابطه معنی داری   کمتر بوده است. پس می   0.05 توان گفت بین امنیت و احراز هویت دیجیتال و اعتماد 

 وجود دارد. 

 
  رفتاریو اعتماد  یرابطه سهولت استفاده و دسترس یبرا رسونیپ  یآزمون همبستگ جینتا  -4جدول 

 اعتماد رفتاری

N  میانگین نمره 
انحراف 

 استاندارد
 P آماره پیرسون

و   استفاده  سهولت 

 دسترسی 

160 24/5 65/1 48/0 00/0 
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کمتر    0.05از    رفتاریو اعتماد  سهولت استفاده و دسترسی    مولفه  یبرا  pاز آن است که مقدار    ی، حاک 4جدول شماره    جینتا

 وجود دارد. یدار یرابطه معن انیمددجو رفتاریو اعتماد سهولت استفاده و دسترسی  ن یگفت ب ی توانبوده است. پس م 

  
  ای  رابطهاعتماد  با  پاسخگویی و بازخوردرابطه  یبرا رسونیپ  یآزمون همبستگ جینتا  -5جدول 

 اعتماد رابطه ای

N  میانگین نمره 
انحراف 

 استاندارد
 P آماره پیرسون

و   پاسخگویی 

 بازخورد 

160 73/24 60/5 41/0 00/0 

 

کمتر بوده   0.05از  رابطه ای  و اعتماد    پاسخگویی و بازخورد  مولفه  یبرا  pاز آن است که مقدار    ی، حاک 5جدول شماره    جینتا

 وجود دارد. یدار یرابطه معن انیمددجورابطه ای و اعتماد  پاسخگویی و بازخورد  نیگفت ب توان یاست. پس م

 
  عاطفیاعتماد  تعامل اجتماعی و انگیزشی با رابطه  یبرا رسونیپ  یآزمون همبستگ جینتا  -6جدول 

 اعتماد عاطفی 

N  میانگین نمره 
انحراف 

 استاندارد
 P آماره پیرسون

و   اجتماعی  تعامل 

 انگیزشی 

160 55/10 65/2 46/0 00/0 

 

های تقویت رایطه با اعتماد    برای مولفه تعامل اجتماعی و انگیزشی از مولفه  p، ، حاکی از آن است که مقدار  6نتایج جدول  

های تقویت رایطه با اعتماد عاطفی مددجویان رابطه   کمتر بوده است. پس میتوان گفت بین مولفه  0.05عاطفی مددجویان از  

 معنی داری وجود دارد.  

 

 
 ضرایب وزنی رگرسیونی   - 7جدول 

p DF F R2 Tاستاندارد مقدارB  غیر استانداردB متغیر 

00/0 1 

54/0 50/0 
 شفافیت فناورانه 708/2 20/2 35/7

 اعتمادسازی  411/0 46/15 73/11 1 00/0

متغیر شفافیت     tضریب )اثرات وزنی ( استاندارد شده و همچنین مقادیرt رمقدانشان داد که با توجه به    7نتایج جدول شماره  

توان   ( می50/02Rفناورانه پیش بینی کننده متغیر وابسته) اعتمادسازی مددجویان( میباشد. و با توجه به مقدار ضریب تعیین)

 واریانس متغیر وابسته را تبیین کند. 50تواند % گفت که شفافیت فناورانه می 
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 گیری   . نتیجه 4

  یبررس  به  )ره(ینیامداد امام خم  تهیو کم  انیمددجو  انیاعتماد م  تیموثر در تقو  یراهکارها  یی پژوهش حاضر با هدف شناسا

های   نتایج حاکی از آن بود که بین شفافیت فناورانه به عنوان یکی از مولفه  پرداخت.  دهی پد  نیو فناورانه ا  ی سازمان  ،یابعاد انسان 

ها، فرایندها و  که هرچه سامانه  داداین یافته نشان  داری وجود دارد.    فناورانه با اعتماد شناختی مددجویان رابطه مثبت و معنی

  دسترسی   میزان  گیری،تصمیم  منطق  کارکرد،  نحوه  یعنی  ،باشد ترای که مددجویان با آنها سروکار دارند، شفافاطلاعات فناورانه

آنان)اعتمادی مبتنی بر ارزیابی عقلانی و   اعتماد شناختی  ، باشد   درک  و   مشاهده   قابل   وضوحبه  خدمات   ارائه  مسیر  و   ها داده  به

تواند در بسترهای مختلف مانند خدمات مددکاری  این رابطه می.  یابد دهنده( افزایش میاعتماد سامانه و ارائه منطقی از قابلیت

پلتفرم آنلاین، سامانهاجتماعی،  و حتی سامانههای حمایتی  رفاهی  الکترونیک  باشد های سلامتهای  داشته  شفافیت  .  مصداق 

دهد با آگاهی بیشتری تصمیم بگیرد و  دهد و به مددجو اجازه میها را کاهش میها و رویهقطعیت را کاهش دادهفناورانه، عدم

(، کارتر و  2003(، جفن و همکاران)2002( و مک نایت)1400.این نتیجه با مطالعات بروجردی و صالحی)به سامانه اعتماد کند

یافته  ( همسو می2019(،چان و همکارن)2005بلانجر) با    باشد.  احراز هویت دیجیتال  امنیت و  بین  های دیگر نشان داد که 

این معنا که هرچه   به  رابطه مثبت و معنیداری وجود دارد،  نهادی  اعتماد    امنیتاعتماد  باشد  بیشتر  احراز هویت دیجیتال  و 

میشود.  تهادی بیشتر  نیز  سامانه(  به  طور    )اعتماد  به  باید  نهادها  است،  تغییر  حال  در  به سرعت  فناوری  که  امروز  دنیای  در 

سیستم به مستمر  را  خود  دیجیتال  هویت  احراز  فرآیندهای  و  امنیتی  و های  کاربران  اعتماد  از  تا  بخشند  بهبود  و  رسانی  روز 

رو،نفعان خود محافظت کنندذی این  از  نهادی  .  اعتماد  ایجاد  در  احراز هویت دیجیتال  امنیت و  اهمیت  به    باعث شده   توجه 

های امنیتی، آموزش گذاری در فناوریشامل سرمایه  اهمیتای داشته باشند. این  ها توجه ویژهها به این جنبهنهادها و سازمان

(،  2018. این نتایج همسو با مطالعات ژانگ و همکاران)شودفرآیندهای کارآمد برای احراز هویت دیجیتال می  کارکنان و ایجاد

و همکاران) و همکاران)2017کیم  لی  یافته  ( می2019(،  با    باشد.  و دسترسی  استفاده  بین سهولت  داد که  نشان  های دیگر 

داری وجود دارد. به این معنی که هرچه سهولت استفاده و دسترسی در نهاد بالاتر باشد    اعتماد رفتاری رابطه مثبت و معنی

از یک سیستم    شود. زمانی که مددجویان و کاربران تجربه  اعتماد رفتاری مددجویان نیز بیشتر می ای آسان و در دسترس 

داشته باشند، شرایط امن و شفاف برای ایجاد اعتماد رفتاری کاربران نیز فراهم میشود. این نتایج همسو با مطالعات حسینی و  

های دیگر نشان داد که بین پاسخگویی و بازخورد   باشد. یافته  ( می1989( و دیویس)139(، قاسمی و رضوی)1400احمدی)

و معنی  مثبت  رابطه  رابطهای مددجویان  اعتماد  و  دارد.  هوشمند  که    داری وجود  معنا  این  با  به  برخورد  در  هرچه مددکاران 

شده  ارائه   موقع و با کیفیت پیگیری کنند، و هرچه بازخوردهایهای آنان را بهمددجویان پاسخگوتر باشند و نیازها یا درخواست 

مددجو به    ای  رابطهتر و متناسب با شرایط مددجو باشد، سطح اعتماد  تر، دقیقچه در ارزیابی، چه در راهنمایی( هوشمندانه )

می افزایش  مددکاری  سازمان  و  همکاران)یابدمددکار  و  احمدی  مطالعات  با  همسو  مطالعات  این  و  1399.  رضایی   ،)

های دیگر نشان داد که بین تعامل اجتماعی و انگیزشی و    باشد. یافته  ( می2018( و فیسک)1997(، مایر و الن)1400صادقی)

معنی  و  مثبت  رابطه  مددجویان  عاطفی  دارد.  اعتماد  وجود  احترام،    داری  بر  مبتنی  و  فعال  اجتماعی  تعامل  مددکاران  وقتی 

شی، تقویت امیدبخ  تشویق،  ، یعنی کنند، و همزمان با تعامل انگیزشیچهره با مددجویان برقرار میبهوگوی چهرههمدلی و گفت

توانمندی و شناسایی  به  کنند،    می  همراهی   را  ، مددجوهاخودکارآمدی  باور  و  دلبستگی  امنیت،  مددجو)حس  عاطفی  اعتماد 

می افزایش  معناداری  شکل  به  مددکار(  همکاران)یابدخیرخواهی  و  محمدی  مطالعات  با  نتایج  این  و  1398.  کریمی   ،)

 باشد.  ( همسو می1994(، هاروارت وگرینبرگ)1998(، بالبی)1401نادری)

بند  با م  یجمع  روشن  ا  ی شواهد،  اجرا  جادیشود که  با  نه  از طر  استیس  کی  یاعتماد،  بلکه    ، یقیتلف  کردیرو  کی  قیمنفرد، 

س  یجیتدر دست  کیستماتیو  ا  یابیقابل  تحقق  مد  نیاست.  اراده  مستلزم  ساز  ران،یمهم   یبازطراح  ،یانسان  یروین  یتوانمند 

 .   است یشارکتم  یو استفاده از مدل بوم ی اطلاعات یسامانه ها
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