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Purpose: In today's world, cyberspace and, of course, the communication and information system in 

the web platform is among the most popular categories. This category has attracted the attention of 

various private and public sectors for various reasons, including increased productivity, increased 

transparency, and increased serviceability. Therefore, the purpose of this study is to improve the 

quality of services in the field of e-government and thus increase the efficiency of government.  

 

Design/methodology/approach: The proposed model incorporates the key measures of e-government 

service quality to achieve better reliability and user satisfaction of e-government services while 

keeping the recurring expenditure low. This model has been designed by Interpretive Structural 

Modeling and DEMATEL. The researchers have architected and engineered key factors of e-

government service quality and have developed an integrated model and identified the interactions 

among those factors. The case of this paper is the governmental kiosks as one of the main sites for 

delivering service. 

 

Findings: This research resulted in a model that indicates e-government service quality measurement 

indicators including customer confidence, efficiency, customer relationship, first time service, variety 

of services, service availability, service traceability, service support, interoperability, infrastructure, 

compensation, fit, compliance, quality assurance, and complaint management. Thus in the first step, 

the criteria were identified; in the second step, the criteria were categorized and designed by the 

opinion of experts; and finally, the intensity of the relationship among the criteria was determined to 

be aware of influence and effectiveness among them. 

 

Research limitations/implications: Design mechanisms to monitor advances in technology and e-

government to improve the proposed model and update the model are the most important suggestions. 

Another suggestion is identifying the gap between the theoretical developed model and practice. 
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Practical implications: The implication of this study is to achieve improved quality and to reduce the 

cost from lack of knowledge of qualitative criteria, mapping key indicators within the framework of a 

scientific model to improve the quality of e-government services while missing key policymakers and 

practitioners. Implementing this model in practice can satisfy electronic service providers by applying 

a part of indicators such as efficiency, interoperability, and infrastructure and satisfy the receiver of 

services by another part of indicators such as quality assurance, first time service, and complaint 

management. As a result, if the model is fully implemented, it will satisfy both the service provider, 

and the customer. 

 

Social implications: Reducing the gap between the people and the government and thus increasing 

public satisfaction is the most important achievement of this research. In addition, transparency, 

which is a very important issue, can be addressed in the context of the web. Thus, e-government can 

result in transparency and satisfaction. 

 

Originality/value: Because no established mapping model for governmental kiosks has been 

provided for effective, low-cost, high-quality e-government service systems, the proposed mapping 

model closes this gap and provides guidelines to evaluate e-government services. The paper provides 

appropriate tools both to practitioners and policymakers who work with information and 

communication systems. 

 

Keywords: e-Government, Services quality, Interpretive Structural Modeling (ISM), DEMATEL, 

Governmental kiosks, e-Service measurement 
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های کلیدی در چارچوب مدلی علمی بررای اصرلاو و بهدرود کی یرت خردمات       شناسایی شاخص :دهیچک

گذاران و کارورزان دولت الکترونیک است. در پژوهش  های سیاست ترین دغدغه دولت الکترونیک، از مهم

 در وجرو  جسرت  دولت الکترونیک بارو، پژوهشگر ضمن شناسایی معیارهای کلیدی کی یت خدمات   پیش

 کی یرت،  مردیریت  حروز   متخصصان و خدرگان از ن ر 11 میان در نامه پرسش توزیع و مرتدط مدانی نظری

 انتخراب  برفری  گلولره  روش از کره  الکترونیک، دولت و اطلاعات فناوری گذاری، سیاست دولتی، مدیریت

سازی ساختاری  براساس رویکرد ترکیدی مدلمدلی برای سنجش کی یت خدمات دولت الکترونیک  شدند،

بره معمراری و مهندسری     ISM( و دیمتر  تردوین کررده اسرت. پژوهشرگر برا اسرت اده از        ISMت سیری )

مند جرامعی و   های کلیدی در بهدود کی یت خدمات دولت الکترونیک و درنتیجه، تدوین مدل نظام شاخص

ر دیمت ، میزان کمی تأثیر مستقیم و غیرمسرتقیم  ها و از رهگذ شناسایی تأثیر یک شاخص بر دیگر شاخص

 خردمات  کی یت سنجش های شاخص دهند  نشان نهایی، مدل ها بر یکدیگر را محاسده کرده است. شاخص

 درسرت  دادن انجرام  مشرتری،  برا  ارتدرا   برقرراری  قابلیت کارایی، مشتریان، اعتماد شام  الکترونیک دولت

 خردمات،  پشرتیدانی  خردمات،  ردیرابی  قابلیرت  خردمات،  بره  دسترسی خدمات، تنوع اول، بار در خدمات

 ترأثر  و ترأثیر  و ها شکایت مدیریت و کی یت تضمین سازی، متناسب مالی، جدران زیرساخت، پذیری، تعام 

 .است یکدیگر بر آنها

 سازی ساختاری ت سیری دولت الکترونیک، کی یت خدمات، مدل :یدیکل یها واژه

 ول ؤ*نویسنده مس
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 مقدمه

هرای خصوصری و ترلاش     وکارهرا، سرودمحوری سرازمان    شردن کسرب   امروزه، تغییرات فراوان جهرانی، رقرابتی  

خورد.  های مختلف زندگی اجتماعی و فردی به چشم می رضایت شهروندان در حوزه های دولتی برای جلب  سازمان

یرات سرعت بخشیده و تحولات عمیقی در دنیای هزار  سروم ایجراد کررده    شدت به این تغی هایی که به یکی از حوزه

بنردی کشرورها از    است، حوز  چالشی فناوری اطلاعات و ارتداطات است. این حوزه، که امروزه معیاری بررای رتدره  

شرود   عنوان ابزاری برای افزایش عملکرد دولت به کرار گرفتره مری    شود، به حیث پیشرفت و توسعه در نظر گرفته می

 تغییرر  ایجراد  برای ارتداطات و اطلاعات فناوری از است اده آن م هوم که (. دولت الکترونیک،0211، 1)لی و همکاران

آمده اسرت و بره    وجود در همین فضا به (1911 یعقوبی،) است، دولتی های سازمان کاری فرایندهای و ساختارها در

مزایرای  »مرکزی و محلی را به خود جلب کررده اسرت. درحقیقرت،    های  ها و حتی دولت دلای  متعددی، توجه بنگاه

کرلان   های گذاری ها را بر آن داشته است تا با سرمایه فراوان حاص  از تحقق اید  دولت الکترونیک، بسیاری از دولت

ایرن  کره الدتره   « الکترونیک حرکت نماینرد های فناوری اطلاعات و ارتداطات، به سمت تحقق اندیشۀ دولت  در زمینه

   (.1981شناس،  سازی دولت الکترونیک شود )باطنی و یزدان های پیاده مزایا نداید مانع مشاهد  چالش

 همواره، عرضۀ هر نوع خدمتی، ازجمله خدمت الکترونیک، مستلزم داشتن کی یت مطلوب مشتری است. کی یرت 

و کی یرت  ( 109: 1918 نردری، پ رضرایی  و آذر) اسرت  خردمات  هرای  ویژگی کردن برآورده عملیات، دید از خدمات

 سرایت وب یرک  از را محصرولات  و خردمات  تحوی  و فروش خرید، که است بستری معنای خدمات الکترونیک به

ابعرادی دارد کره شناسرایی ایرن ابعراد       الکترونیک، دولت خدمات کی یت .(1911 و همکاران، ستوده) کند می تسهی 

عوام  حیاتی کی یت خدمات دولت الکترونیک، عواملی اسرت  برای عرضۀ کی ی خدمات الکترونیک ضروری است. 

کنند که باید روی آن فضراها تمرکرز شرود و بره ارزیرابی       ها با شناخت آنها، فضاهای حساسی را کشف می که دولت

 دهند. وضعیت موجود و گام به سمت وضعیت مطلوب اقدام درخور را انجام می

دهند  کی یت خدمات مطلوب ازنظر مشتری و سازمان، طراحری   شها و معیارهای نمای بدون درنظرگرفتن شاخصه

 ورودی مندعری  مشتری، خدماتی، های عملیات از بسیاری برای مدل ارزیابی کی یت خدمات غیرممکن است. درواقع،

 انطدراق  دربرار   نهرایی  کننرد   قضاوت موارد، بسیاری در. است عملیات از آنها انتظارات درک نیازمند سازمان و است

 کی یرت  مطلوبیرت  سرط   آن، خردمات  و سرازمان  از آنهرا  برداشت و هستند مشتریان ها، نیازمندی با خدمات کی یت

ها برای ارزیابی  ترین گام شناسایی معیارها یکی از مهم (.19: 1918 پندری، رضایی و آذر) دهد می نمایش را خدمات

ناسایی تأثیر و تأثرها و نحو  ارتداطات این معیارها برا  هر سازمان است؛ اما کافی نیست و گام بعدی برای ارزیابی، ش

دهرد کره بررای     یکدیگر است. شناسایی نحو  ارتداطات معیارها با یکدیگر، مدل اولیۀ سرنجش کی یرت را ارا ره مری    

ایی کردن این مدل اولیه باید شدت تأثیر و تأثر معیارها بر یکدیگر را نیز به دست آورد؛ با این اقردام، مردل نهر    نهایی

 آید. سنجش به دست می

شرود و از   سو به ش افیت میزان و شدت روابط معیارهای مدل منجر می مدل نهایی سنجش، مدلی است که از یک

گذاران و مدیران در ایجاد تغییرات در معیارها، با دقت و حساسیت بیشتری عمر    شود سیاست سوی دیگر، باعث می

های سنجش کی یت خدمات دولت الکترونیرک، توانسرت ایرن     ترین شاخص کنند. این مدل به پشتوانۀ گردآوری مهم

بندی کند و برا اسرت اده از رویکررد سراختاری ت سریری و دیمتر ،        معیارها را با است اده از نظرهای خدرگان، اولویت
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 چارچوب سنجش کی یت خدمات را طراحی و شدت ارتدا  بین معیارها را محاسده کند. درواقع، تمرایز اصرلی ایرن   

های حوز  دولت الکترونیک، تمرکز آن بر ارزیابی و سنجش کی یت خردماتی اسرت کره در     پژوهش با سایر پژوهش

های اساسی این مولود جدید )دولرت الکترونیرک( ارزیرابی و سرنجش      شود؛ زیرا یکی از چالش این حوزه عرضه می

برا تمرکرز برر کی یرت خردمات دولرت       میزان موفقیت آن است؛ بنابراین، پژوهشگران در ایرن پرژوهش برآننرد کره     

الکترونیک، آن را ارزیابی کنند و آگاهند که بدون تشرخیص معیارهرای اصرلی کی یرت خردمات دولرت الکترونیرک        

 ISMتوان دربار  موفقیت یا شکست خدمات دولت الکترونیک قضاوت دقیق کرد. همچنین، تل یرق دو رویکررد    نمی

 در پژوهش حاضر، خود نوعی نوآوری است که در هیچ پژوهش داخلی مشاهده نشد. DEMATELو 

 الف( مفاهیم و مبانی نظری

 ها فیتعر و دیفوا گاه،یجا ت،یاهم: کیالکترون دولت .1

هدف اصلی پیدایش دولت الکترونیک، بسترسازی مناسب برای دسترسی بهتر و بیشتر شهروندان به اطلاعرات و  

سرالار   های بیشتر برای مشارکت در فرایندها و نمادهرای مرردم   کی یت خدمات و ارا ۀ فرصتخدمات دولتی، اصلاو 

سازی دولت الکترونیک برای ارتقای ارتدا  دولرت و جامعره، دولرت و     ( و پیاده1911است )میرغ وری و همکاران، 

 (.  0،0211شود )جولیانتری و همکاران های مرسوم جامعه انجام می وکار و سایر فعالیت کسب

خصرو  برا    کرردن دولرت بره شهروندانشران، بره      دندال نزدیرک  زمان زیادی است که بسیاری از کشورها به مدت

عنوان ابزاری مؤثر، توجه این کشورها را به خود جلرب   های اینترنت هستند و دولت الکترونیک به کارگیری فناوری به

 است بیشتر ش افیت باشد، کمتر شهروندان و دولت ینب شکاف هرچه (؛ زیرا0221، 9کرده است )کانست  و همکاران

علرت همرین کرارکرد     شاید بره  .یابد می افزایش دولت از رضایتشان و دارند حکمرانی در بیشتری نقش شهروندان، و

ترین ابتکار تاریخ بوده است. درواقع، رد پرای دولرت الکترونیرک در     باشد که برخی معتقدند دولت الکترونیک، مهم

های اطلاعاتی، حکمرانی عمومی، علم سیاسرت و مردیریت وجرود دارد )کرار و      ها همچون سیستم ز عرصهبسیاری ا

 (.  191: 0218، 1همکاران

وکرار و سرایر خردمات     صورت اطلاعات و خردمات کسرب   دولت الکترونیک، سیستمی است که تسهیلاتی را به

تررین هردف دولرت الکترونیرک،      کنرد. مهرم   هم مری گیری از فناوری اطلاعات برای مردم فرا مربو  به دولت با بهره

افزایش کارایی و اثربخشی از رهگذر ایجاد حس آسایش و دسترسی بهتر به خدمات اجتمراعی بررای جامعره اسرت     

(. خدمات دولت الکترونیک نیز به معنای ارا ۀ اطلاعات و خدمات به صراحدان منرافع   0211 )جولیانتری و همکاران،

وجرود ایرن، دولرت     (. برا  0211، 1اینترنت اشیا و سایر ابزارهای این حوزه است )عثمان و همکارانازطریق اینترنت، 

های ارتداطات و اطلاعات توسط مؤسسات دولتی بررای بهدرود    معنای است اده از همۀ انواع فناوری الکترونیک فقط به

لاعات متنوع و وسریعی را بره شرهروندان و    ارتداطشان با سایر کاربران نیست. دولت الکترونیک از طریق اینترنت، اط

کردن اطلاعات و خدمات برای شهروندان نیست؛ زیررا   دهد. نقش دولت الکترونیک فقط فراهم وکارها ارا ه می کسب

های بخش دولتی  دهند. دولت الکترونیک، ارتداطات راهدردی بین سازمان این کار را مؤسسات بازرگانی هم انجام می

کند. این ارتداطات، همکراری برین    دهد و بین سطوو دولت ارتدا  برقرار می آنها را توسعه می های مختلف و قسمت

بخشد و درنتیجه، به است اد   ها بهدود می ها و سیاست ها، تراکنش آن سطوو را ازطریق تسهی  تهیه و اجرای استراتژی

 (.0229، 1اناگاسشود )کاسوبین و و بهتر از فرایندها، اطلاعات و منابع دولتی منجر می
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 سنجش م،یمفاه ک؛یالکترون دولت خدمات تیفیک .2

ن وذ گسترد  فناوری اطلاعات و ارتداطات و کاربرد آن در بخش عمومی و دولتی در طول دهۀ گذشرته، روشری   

مدیریت کارای اطلاعرات   آن، هدف و است دولت و وکارها کسب جدید در ارا ۀ خدمات در همه سطوو شهروندان،

ویژه کی یت خدمات محیط اینترنت )خدمات  تر است؛ بنابراین، کی یت خدمات، به ۀ خدمات بهتر و ش افدولت، ارا 

دهنردگان بایرد    کره ارا ره    طلدنرد؛ در حرالی   ای دارد. درواقع، مشتریان، بیشترین کی یت را می الکترونیک( اهمیت ویژه

ع مسرا   و سرنجش رضرایت مشرتریان و دیگرر      کی یت خدمات خود را با ارتقای فرایندهای عملیاتی، شناسایی سری

 (.0211، 9نتایج عملکردی برای تحقق نیازهای مشتری بهدود بخشند )هین

ای  دهد پژوهش دربار  سنجش کی یرت خردمات دولرت الکترونیرک، مسر له      وتحلی  مدانی نظری نشان می تجزیه

مزایای خدمات الکترونیک، بیشترین بهرره  جدید در حوز  علم مدیریت است. این در حالی است که اگر بخواهیم از 

های ارتداطات و اطلاعات در رد  کشرورهای پیشررو قررار بگیرریم، بایرد از کاربردهرای        را بدریم و در زمینۀ فناوری

ترین کی یت در کشور است اده کنیم. سنجش کی یرت خردمات    های اطلاعات و ارتداطات را با مطلوب مختلف فناوری

دهد تا از کی یت ارا ۀ خدمات الکترونیک آگاه شرویم   اهکارهایی است که به ما این امکان را میالکترونیک، یکی از ر

 و برای اصلاو یا افزایش کی یت ارا ۀ آن خدمات اقدام کنیم.

داری بر رضایت، اعتماد، وفاداری و ح ظ مشتری دارد؛ بنابراین، تمرکز بر کی یت  ارا ۀ خدمات باکی یت، اثر معنی

زاد و  ترونیک در دولت الکترونیک برای کسب رضایت و اعتماد شهروندان، مهم و ضروری اسرت )بیرک  خدمات الک

 (.  1988مولوی، 

های فراوانی با رویکردهای مختلف دربار  کی یت خدمات الکترونیکی و نه سنجش کی یت آن خردمات،   پژوهش

ذکر شده است )زاهردی   1در جدول شمار  در حیطۀ کی یت خدمات و کی یت اطلاعات انجام شده که برخی از آنها 

 (.1989نیاز،  و بی
 خدمات کی یت های مدل -1 جدول

 پژوهشگر عنوان مدل
سال 

 پژوهش
 ها ابعاد و شاخص ها اجمالی از یافته

شرراخص رضررایت 
 دولت الکترونیک

Larry 2002   بینری   معرفی مدل آماری علّی بررای پریش
رفتار مشرتری هماننرد احتمرال بازگشرت     

 سایت به وبمشتری 

محترروا، عملکرررد، حرکررت در سررایت،  
کرردن و   عملکرد سایت، دیدن، احساس

 وجو جست
زیتامررر ، پاراسرررورامان و   سروکوال ای

 مالهوترا
کارایی، پایایی، اجررا، حرریم شخصری،     سنجش کی یت خدمات الکترونیک 2000

 پاسخگویی، جدران و تماس
  شررد سرراده مرردل

 خررردمات کی یرررت
 الکترونیک

دیویدسررن و جرروآن رابررین 
 کوپر

 کی یرت  معیارهرای  از گرراف  یک معرفی 2002
 الکترونیک خدمات

سایت مشرتری، طراحری و    های وب الزام
اجرای وب، باورهرای مردیریت دربرار     

هرای مشرتری، شرکاف اطلاعررات،     الرزام 
 شکاف اجرا، شکاف طراحی

عقلایری در   است اده از مدل نظریرۀ عمر    2002 لویاکونو، واتسن و گودهو TMکوآل  وب
 مدل پذیرش فناوری

پذیری،  تناسب اطلاعات با وظی ه، تعام 
اعتمرراد، پاسررخگویی، طراحرری، قابلیررت 

 درک مستقیم، جاذبۀ بصری و ...
کننده  های مصرف عوام  اثرگذار بر ادراک 2002 هارولد، لیندا سایت کوآل

 B2Cهای  سایت از وب

 تمرکز بر اطلاعات، تمرکز بر فرایندها

برین انتظارهرای   « شکاف»کی یت خدمات  1811 پاراسورامان و همکاران سروکوال
مشتریان از یک خردمت و ادراک آنهرا از   

 کند. شده را پر می خدمت واقعی دریافت

 موارد ملموس، پاسخگویی، اعتماد و ...
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برای سنجش کی یت خدمات دولت الکترونیک، شناسایی معیارهای کی یت از نگاه مشتری و تأیید آنها با اسرت اده  

ها دربار  دولت الکترونیک، تمرکز بیشتری بر معمراری و اسرتراتژی دولرت     از پژوهش تجربی الزامی است. پژوهش

 ری تجربۀ بخش خصوصی، م ید است. الکترونیک دربار  مس لۀ کی یت آن دارد؛ بنابراین، فهم و یادگی

ها وجرود داشرته اسرت؛ امرا      سایت، سال های بازرگانی دربار  رضایت مشتریان از طریق وب ها و پژوهش بررسی

هرایی بررای سرنجش     شده، محدود است. با این همه، برخی از پژوهشگران دانشگاهی، مقیاس های علمی چاپ نوشته

 ند.ا کی یت خدمات الکترونیک ایجاد کرده

طرور مشرخص بره چگرونگی ارزیرابی مشرتریان از کی یرت خردمات          ، بره (0221)8پژوهش زیتام  و همکارانش

شرود. در پرژوهش مرذکور، کی یرت خردمات       الکترونیکی و سوابق و نتایج کی یت خدمات الکترونیکری مربرو  مری   

کنرد. در   د را تسرهی  مری  سایت، خرید و تحوی  مرؤثر و کارآمر   الکترونیکی به میزانی تعریف شده است که یک وب

کنندگان گزارش دادند که بررای   تجربه، مصرف کنند  باتجربه و بی های کانونی از است اده پژوهش اکتشافی شام  گروه

یرابی،   بعد است اده کردند. این ابعاد عدارتنرد از: دسترسری، سرهولت جهرت     11ارزیابی کی یت خدمات الکترونیکی از 

سررازی، امنیررت/آرامش، قابلیررت پاسررخگویی، اعتماد/اطمینرران،  یررت اعتمرراد، شخصرریکررارایی، قابلیررت انعطرراف، قابل

 شناسی سایت و اطلاعات دربار  قیمت. زیدایی

مرحلۀ تجربی پژوهش، شام  ایجاد و توسعۀ مقیاسی برای ارزیابی کی یت خدمات الکترونیکی، اجرای مقیراس و  

 00ایجاد مقیراس اصرلی کی یرت خردمات الکترونیکری برا       سپس تحلی  اصلاحات/کاهش مقیاس بود. این تحلی  به 

 (:11-11: 1989شود )زیتام  و پاراسورامان،  مشاهده می 0بعد منتج شد که در جدول شمار   1نمونه در 

 
 همکاران و زیتام  مدل ابعاد -0 جدول

 تعریف ابعاد

 سهولت و سرعت دسترسی به سایت و است اده از آن کارایی

 های سایت دربار  تحوی  س ارش و دسترسی به موضوعات وعدهمیزان تحقق  تحقق

 میزان درستی عملکردهای فنی سایت اعتماد قابلیت 

 میزان امنیت سایت و ح اظت از اطلاعات مشتریان   امنیت

 

عام  کی یت دست پیردا کردنرد    18( نیز دربار  ارزیابی کی یت بانکداری الکترونیکی به 0221هانس و همکاران )

 عدارتند از:که 

 هرای  وام پرداختری،  های تراکنش مدنایی، خدمات شرایط پذیر، انتخاب های گزینه وسعت صداقت، و اعتماد امنیت،

 پرردازش  در سرهولت  غیربرانکی،  خردمات  درگاه، در ت ری  و لذت مالی، معیارهای به ها تراکنش همۀ تددی  آنلاین،

 جمعری،  ارتداطرات  سازی، شخصی دسترسی، مشتری، نگهداری اطلاعات، پشتیدانی اطلاعات، فعالیت، ارا ۀ تراکنش،

 .(0221 همکاران، و هانس) اعتراضات و شکایات مدیریت

 -کنند که پژوهشگران، مدیران و کارورزان، بسیار است اده می -های ارزیابی کی یت خدمات ترین مدل یکی از رایج

 (.0229، 12( )یانگ0228، 1مدل سروکوال نام دارد )لادری
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کی یرت خردمات   « مردل شرکاف  »( تدوین کردند. این مدل مدتنی برر  1188سروکوال را پاراسورامان و همکاران )

بین انتظارات مشتریان از یک خدمت و ادراک آنهرا از خردمت   « شکاف»داند که  است و کی یت خدمات را عملی می

هرا   نامه در اختیار شرکت عنوان پرسش روکوال به(. ابعادی که در مدل س0229کند) یانگ،  شده را پر می واقعی دریافت

قرار داده شرد، شرام  مروارد ملمروس، قابلیرت اعتمراد، قابلیرت پاسرخگویی، اطمینران، همردلی اسرت. )زیتامر  و             

 (.1989پاراسورامان، 

پنج معیار مقیاس سروکوال در خدمات بازار فیزیکی خلق شد؛ اما بسریاری از پژوهشرگران، آن معیارهرا را بررای     

گیرند. زیتام  تصری  کرد که از ابعاد مقیراس سرروکوال در فضرای بررخط برا       فضای برخط و مجازی نیز به کار می

ابعاد عمد  مرؤثر برر کی یرت خردمات در خریرد       (0221)توان است اده کرد. لی و لین  کردن برخی ابعاد فنی می اضافه

برخط را با تعدی  سروکوال مشخص کردند که عدارتند از: طراحی تارنما، قابلیرت اطمینران، پاسرخگویی، اعتمراد و     

بعرد بره    11بر این، زیتام  مقیاس سروکوال را برای محیط خدمات الکترونیکی تعدی  کررد و   سازی. علاوه  شخصی

پررذیری، قابلیررت اطمینرران،   یررابی، کررارایی، انعطرراف  دارتنررد از: دسترسرری، سررهولت جهررت آن اضررافه کرررد کرره ع 

 11های سایت، و قیمت. براساس این  سازی، امنیت/حریم، پاسخگویی، تضمین/اعتماد، زیدایی سازی/شخصی متناسب

 یرت خردمات اصرلی    کوال توسعه دادند کره کی -اس-مقیاسی به نام ای (0220)11بعد، پاراسورامان، زیتام ، و مالوترا

داشت. کی یت خردمات اصرلی الکترونیرک، شرام  چهرار بعرد        19و کی یت خدمات بازیابی الکترونیک 10الکترونیک

شود: کارایی، اجرا، دسترسی به سیستم و حریم. همچنین، کی یت خردمات بازیرابی الکترونیرک، شرام  سره بعرد        می

-رکرز -کروال و ای -اس-هرای ای  و همکاران مقیاس 11مشود: پاسخگویی، جدران مالی و تماس. با وجود این، کی می

و  النرازی را با افزودن سه بعد حریم، اطلاعات و سدک گرافیکی و حذف بعد جدرران مرالی تعردی  کردنرد )     11کوآل

 (.0212، 11همکاران

 شناسی پژوهش و تدوین مدل نهایی سنجش کیفیت خدمات دولت الکترونیک ج( روش

 کیر الکترون دولرت  خدمات تی یک یابیارز در نرم یها ستمیس میپارادا در که ییها یمتدولوژ نیتر مناسب از یکی

( 1199)18لرد یوارف کره  19(ISM) یریت سر  یسراختار  یسراز  مردل . است یریت س یساختار یسازمدل است، کارساز

 کیر  قالرب  در مت راوت  عناصرر  از یا مجموعره  آن، در و است یتعامل یریادگی ندیفرا کی داد، توسعه و کرد یمعرف

 در خصرو   به ده،یچیپ موضوعات با مقابله یبرا یمناسد ۀنیگز روش، نیا. شود یم یساختارده جامع، مند نظام مدل

 فیضرع  و مدهم یذهن یها مدل ،یریت س یساختار یساز مدل روش. است یمنطق و مند نظام ت کر از یریگ بهره زمان

 نیر ا از اسرت اده  با. است سودمند اهداف از یاریبس یبرا که کند یم  یتدد شدهفیتعر خوب و ش اف ییها مدل به را

 ت،یر درنها و داد ارا ره  هرا  عامر   نیر ا از یریت سر  یساختار مدل و کرد ییشناسا توان یم را رهایمتغ روابط کرد،یرو

 ن،یبنرابرا  ؛(018: 1911 ،یجلالر  و یخسرروان  آذر،) کرد یبند طدقه یوابستگ زانیم و ن وذ قدرت براساس را رهایمتغ

  حروز  در موجرود  یارهرا یمع یمعمار و یسازمانده ضرورت رو، شیپ پژوهش در کردیرو نیا از است اده ضرورت

 .ارهاستیمع نیا یفراوان و یدگیچیپ بر غلده و کیالکترون دولت خدمات تی یک سنجش

  و پژوهشگرانی که در حروز  تادانن و اسانظران، متخصص صاحب ۀآماری این پژوهش عدارت است از کلیّ ۀجامع

رنرد، متخصصران عرصرۀ    کرار علمری یرا عملری دا     اطلاعات، دولت الکترونیک، کی یت و کی یرت خردمات،   فناوری

مردیریت   ز دانشجویان دکترری حرو  ی در حوز  فناوری اطلاعات، مدیران و مجریان فناوری اطلاعات، گذار استیس
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از  توزیرع شرد. نمونره    شران یا انیم در نامه ن ره انتخاب و پرسش 11 ای نمونه ی،آمار ۀجامع انیم ازتولید و عملیات. 

 انتخاب شد. یروش گلوله برف

 و یبررسر  کیر خردمات دولرت الکترون   تیر  یک برار  متون موجرود در  یّۀکل شد کوششاطلاعات  یگردآور یبرا

  یر تکم سمت به پژوهش ،نامه پرسش سه نیتدو با ارها،یمع نیا ییشناسا از پس. شود ییشناسا عرصه نیا یارهایمع

 ی،ریت سر  یسراختار  یساز مدل روش به یساز مدل برایعوام   نیتر مهم ییشناسا برایاول  ۀنام پرسش .رفت شیپ

 ییشناسرا  بررای سروم   ۀو پرسشرنام  یریت س یساختار یساز عوام  به روش مدل نیا یمعمار برایدوم  ۀنام پرسش

 ن رر  11 به و نیتدو مت ید روش در یریکارگ هب یبرا هاعوام  مذکور و است اده از آن یریرپذیو تأث یرگذاریتأث زانیم

 .شد داده  یتکم رایباز خدرگان 

قررار داده   یصرنعت  تیریو مرد  یحکمران ت،ی یک  حوز تاداناسسه تن از  اریدر اخت نامه پرسش ،ییروا دییتأ برای

نظرر   رب بنا ییایپا دییتأ یبرا زیناز آن  پسشد.  ینیبازب شانیا یاصلاح یمطابق نظرها میاز م اه یتعداد وانشد و عن

کره جرزگ گرروه     ی،کدگرذار  کمرک  به ناشناس یکدگذار ق،یدق و م ص  یبردار ادداشتیضمن  ،(0229) 11کرسول

 (.1918 ،یعل نیو ع یمیابراهبه نق  از ) شدانجام  ،ستیپژوهش ن

های عناصر در یک سیستم، فرایند ذی  باید طی  و اولویت آوردن روابط درونی دست ، بهISMبرای اجرای تکنیک 

 (.019و  011: 1911 شود )آذر، خسروانی و جلالی،

 شده در مدل تعیین متغیرهای است اده .1

ISM عنوان نمونه، در پژوهش حاضر،  شود که به موضوع مدنظر مربو  است؛ به با شناسایی متغیرهایی شروع می

 و استخراج شرد  پیشین های پژوهش مدانی نظری ت خدمات دولت الکترونیک ازمتغیرهای طراحی مدل سنجش کی ی

 بنردی  اولویرت  را متغیرهرا  آنها و گرفت قرار نظران صاحب اختیار در آنها ترین مهم تعیین برای و فراوانی زیاد علت به

 9جردول شرمار     نامرۀ بسرته اسرتخراج شرد و در     این متغیرها درواقع، همان متغیرهایی است کره از پرسرش   کردند.

 مشخص شده است:
 الکترونیک دولت خدمات کی یت سنجش اصلی متغیرهای -9 جدول

 پژوهشگر متغیر

 Snead and Wright, 2014 های فنی زیرساخت

 1981حجتی امامی،  قابلیت ردیابی خدمات

 به نق  از زیتام ، پاراسورامان و مالهوترا 1989نیاز،  زاهدی و بی کارایی

 Alnazi, Kamil, Basri,2010 به مشتریان شدهخسارت وارد جدران مالی

 (Hien, 2014) اعتماد مشتریان

 Alnazi, Kamil, Basri,2010 تضمین در ارا ۀ خدمات مناسب و سریع

 Osman et.al, 2019 قابلیت برقراری ارتدا  با مشتری
Losiacono, Watson and Goodhue, 2000 

 Chowdhary and Prakash, 2007 سازی سازی/متناسب کاربردی

 Zeithaml, Parasuraman and Malhotra, 2001 تنوع خدمات و سهولت است اده از خدمات
Syed Faizan Hussain Zaidi, 2017 

(0222، لویاکونو، واتسن و گودهوبه نق  از  نیاز زاهدی و بی پذیری مشتری و تارنما تعام  ) Zahran,et al, 2015 

 Hans H. Bauer, Maik Hammerschmidt and Tomas Falk, 2005 شکایات و اعتراضاتمدیریت 

1911سلاجقه و هنرآمور، ،  به خدمات دسترسی Kašubienė, Vanagas, 2007 ، Osman et.al, 2019 

 Syed Faizan Hussain Zaidi, 2017: 46 پشتیدانی تراکنش
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 (SSIMماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها ) وردنآ دست به .0

دهنده با اسرت اده از نمادهرای    شود و پاسخ دو و زوجی بررسی می صورت دوبه در این مرحله، متغیرهای مس له به

 کند. ذی ، روابط متغیرها را تعیین می

V متغیر :i  به تحقق متغیرj کند؛  کمک میA:  متغیرj  به تحقق متغیرi کنرد؛  کمک می X:   متغیررi  وj    هرر دو بره

 با همدیگر ارتدا  ندارند. jو  iمتغیر  :Oکنند؛  تحقق یکدیگر کمک می

 9ای طراحی شد که محتروای آن، همران معیارهرای مرذکور در جردول شرمار         نامه به این منظور، نخست پرسش

دهنرده   شرد و از پاسرخ  نامه ذکرر   شده در سطر و ستون اول جدول پرسش متغیر مشخص 11است؛ به این صورت که 

هرای   نامره  دوی متغیرهرا را مشرخص کنرد. از پرسرش     خواسته شد که با توجه به نمادهای مذکور، نوع ارتداطات دوبه

ن ر از استادان مدیریت، فناوری اطلاعات و دولت الکترونیک پاسخ دادنرد و نتیجره در    9شده به خدرگان،  داده تحوی 

 نمایش داده شده است: 1جدول شمار  
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 X A V V V V V V O V A X V O خدمات به یدسترس 1

 V X V V V V V V V V V V V V یفن یها رساختیز 0
 A A X V X V V V O V V V V V خدمات یابیرد تیقابل 9
 A A A X A V A A V V A V A V عیسر و مناسب خدمات ۀارا  در نیتضم 1
 A A A V X V O V V V V V V V اعتراضات و اتیشکا تیریمد 1
 A A A A A X O A A A A A A A انیمشتر اعتماد 1
 A A A V O O X X O V A X A A خدمات از است اده سهولت و خدمات تنوع 9

 A A A V A V V X V V A A V V یساز متناسب/یساز یکاربرد 8

 O A O A A V O A X V A O A O اول بار در خدمات دادن انجام درست 1

 A A A A A V A A A X A A A V اییکار 12
 V A A V A V V V V V X V V V تراکنش یدانیپشت 11
 X A A A A V X V O V A X V V تارنما و یمشتر یریپذ تعام  10
 A A A V A V V A V V A A X V یمشتر با ارتدا  یبرقرار تیقابل 19
 O A A A A V V A O A A A A X انیمشتر به شدهوارد خسارت یمال جدران 11

 

در مرحلۀ سوم، ماتریس دسترسی اولیه تدوین شد. در این مرحله، ماتریس خودتعاملی ساختاری به یک ماتریس 

 آید. طریق، ماتریس دسترسی اولیه به دست میشود. از این  دودویی تددی  می
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به ص ر و یک برای هر متغیر، هر ماتریس خودتعاملی ساختاری به یک ماتریس  Aو  O, X, Vبا تددی  نمادهای 

شود. قوانین تددی  این نمادها به شرو ذیر    اصطلاو، ماتریس دسترسی اولیه خوانده می شود که به دودویی تددی  می

 است:

  که ورودی  در صورتی(i,j( ) مح  تلاقی سطرi  و ستونj )  در ماتریس خودتعاملی سراختاریV   باشرد، در

 .شود ، ص ر قرار داده می(j,i)در ماتریس دسترسی، یک و در ورودی ( i,j)ورودی 

  کرره ورودی  در صررورتی(i,j ) در مرراتریس خودتعرراملی سرراختاریA  باشررد، در ورودی(i,j ) در مرراتریس

 .شود ، یک قرار داده می(j,i)دسترسی، ص ر و در ورودی 

  کرره ورودی  در صررورتی(i,j ) در مرراتریس خودتعرراملی سرراختاریX  باشررد در ورودی(i,j ) در مرراتریس

 .شود ، یک قرار داده می(j,i)دسترسی، یک و در ورودی 

 کرره ورودی   در صررورتی(i,j ) در مرراتریس خودتعرراملی سرراختاریO  در ورودی باشررد(i,j ) در مرراتریس

 .شود ، ص ر قرار داده می(j,i)دسترسی، ص ر و در ورودی 

  که  در صورتیi=j شود باشد، در ورودی ماتریس دسترسی یک قرار داده می. 

 تنظیم شد: 1ماتریس دسترسی اولیه به قرار جدول شمار  
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 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 دسترسی به خدمات 1

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 های فنی زیرساخت 0
 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 ی خدماتابیرد تیقابل 9
 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 تضمین در ارا ۀ خدمات مناسب و سریع 1
 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 مدیریت شکایات و اعتراضات 1
 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 اعتماد مشتریان 1
 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 0 0 تنوع خدمات و سهولت است اده از خدمات 9

 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 سازی سازی/ متناسب کاربردی 8
 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 دادن خدمات در بار اول انجام درست 1

در ی سرررعت دسترسرر کررارایی )سررهولت و   12
 (از تارنما است اده

0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 پشتیدانی تراکنش 11
 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 پذیری مشتری و تارنما تعام  10
 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 0 ی ارتدا  با مشتریبرقرار تیقابل 19
 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 لی خسارت واردشده به مشتریانما جدران 11
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پرذیری در روابرط    کرردن انتقرال   شود. در این مرحله با دخیر   مرحلۀ چهارم پس از تشکی  ماتریس اولیه آغاز می

سرازی سراختاری    پذیری روابط م هومی بین متغیرها در مردل  شود. انتقال متغیرها، ماتریس دسترسی نهایی تشکی  می

ی که متغیر الف بر متغیرر ب ترأثیر داشرته باشرد و     دهد در صورت پذیری نشان می ت سیری، فرضی مدنایی است. انتقال

. در ایرن گرام، کلیّرۀ    (1911 ،یاکدرر  و یاکدرر  ی)علر گذارد  متغیر ب بر متغیر ث تأثیر بگذارد، الف بر ث نیز تأثیر می

آید. در این ماتریس، قردرت ن روذ و    شود و ماتریس دسترسی نهایی به دست می روابط ثانویه بین متغیرها بررسی می

میزان وابستگی هر متغیر نیز نشان داده شده است. قدرت ن وذ یک متغیر از جمع تعداد متغیرهای متأثر از آن و خرود  

پرذیرد و خرود متغیرر بره      آید. میزان وابستگی یک متغیر نیز از جمع متغیرهایی که از آنها تأثیر مری  متغیر به دست می

 آید. دست می
 یینها یدسترس سیماتر -1 جدول

 11 19 10 11 12 1 8 9 1 1 1 9 0 1 عوام 
قدرت 

 ن وذ

1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 

9 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 8 

1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 

9 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 12 

8 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 

12 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 

11 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

10 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 10 

19 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 9 

11 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 9 

 19 1 1 1 10 11 8 10 11 1 12 1 1 9 میزان وابستگی

 

 شود. بندی می در گام بعدی یعنی گام پنجم، ماتریس دسترسی به سطوو مختلف دسته

ها برای هر یک از عوام  تعیین خواهد شرد.   های ورودی و خروجی، اشتراک این مجموعه پس از تعیین مجموعه

 کراملاا آید. عواملی که مجموعۀ خروجری و مشرترک آنهرا     از این طریق، مجموعۀ مشترک برای هر عام  به دست می

 گیرد. ار میمراتب مدل ساختاری ت سیری قر یکسان باشد، در بالاترین سط  از سلسله
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 یدسترس سیسطوو ماتر یبند بخش -9 جدول

 سط  مشترک مجموعه ورودی مجموعه خروجی عام 

1 1.3.2.2..2.1.8.10.11.12.13.12 1.2.2.2.2.11.12 1.2.2.2.11.12 12 

0 1.2.3.2.2..2.1.8.10.11.12.13.12 2 2 13 

9 1.3.2.2..2.1.8.10.11.12.13.12 1.2.3.11.12 1.3.11.12 11 

1 1.2..2.8.10.12.12 1.2.3.2.2.2.1.11.12.13 1.2.2.12 2 

1 1.2.2..2.1.8.10.11.12.13.12 1.2.3.2.11.12 1.2.11.12 10 

1 6 1.2.3.2.2.6.2.1.8.10.11.12.13.12 6 1 

 1 1.2.2.1.10.12.13.12 1.2.3.2.2.2.1.10.11.12.13.12 2.1.8.10.12.13.12ق..6ق6ق1.26 9

8 2..2.1.8.10.12.13.12 1.2.3.2.2.1.11.12 2.1.12 2 

1 .8.10.12 1.2.3.2.2.2.1.8.11.12.13 8 2 

12 .2.10.12 1.2.3.2.2.2.1.8.10.11.12.13 2.10 3 

11 1.3.2.2..2.1.8.10.11.12.13.12 1.2.3.2.11 1.3.2.11 11 

10 1.3.2.2..2.1.8.10.12.13.12 1.2.3.2.2.2.1.11.12 1.3.2.2.2.1.12 8 

19 2..2.8.10.13.12 1.2.3.2.2.1.11.12.13 2.13 6 

11 .2.12 1.2.3.2.2.2.1.8.10.11.12.13.12 2.12 2 

 

شرود و برا حرذف     در گام ششم، با توجه به سطوو متغیرها و ماتریس دسترسری نهرایی، مردلی اولیره رسرم مری      

 آید. سازی ساختاری ت سیری به دست می مدلها در مدل اولیه، مدل نهایی براساس  پذیری انتقال

شرود. اولرین    بنردی مری   است. در این مرحله، متغیرها در چهار گرروه طدقره   MICMACگام ه تم، ترسیم نمودار 

( است که قدرت ن وذ و وابستگی ضعی ی دارد. این متغیرها تا حدودی از 1گروه، شام  متغیرهای خودمختار )ناحیۀ 

ن روذ ضرعیف،   ( است که قدرت 0سایر متغیرها مجزاست و ارتداطات کمی دارد. دستۀ دوم، متغیرهای وابسته )ناحیۀ 

( است کره قردرت ن روذ و وابسرتگی زیرادی دارد.      9اما وابستگی زیادی دارد. گروه سوم، متغیرهای پیوندی )ناحیۀ 

شرود؛ بنرابراین، متغیرهرایی کره گرروه چهرارم        درواقع، هر گونه عملی روی این متغیرها باعث تغییر سایر متغیر مری 

ت ن وذ زیاد و وابسرتگی کمری دارد. متغیرهرایی کره قردرت ن روذ       گیرد، قدر ( را در برمی1متغیرهای مستق  )ناحیۀ 

شود. واض  است که این متغیرها در یکی از دو گروه متغیرهرای   ، متغیرهای کلیدی نامیده میاصطلاوزیادی دارد، در

 در هر سطر و ستون، قدرت ن روذ و میرزان وابسرتگی   « 1»های  کردن ورودی گیرد. با جمع مستق  یا پیوندی جای می

نمرودار،   نیر . براسراس ا شرود  یمر   یتشرک  یوابسرتگ -ن روذ  قدرت نمودار اساس، نیهم برآید.  متغیرها به دست می

 نیو تضرم  یسراز تنوع خدمات و سهولت است اده از خدمات، متناسرب  ،یریپذ به خدمات، تعام  یدسترس یرهایمتغ

 یرهرا ی. متغشود یم رهایمتغ ریسا رییاز آنها باعث تغ کیدر هر  رییتغ یعنی ؛است یوندیپ یرهایمتغ ،خدمات ۀدر ارا 

 یرهرا یجرزگ متغ  ،ترراکنش  یدانیخردمات و پشرت   یابیرد تیقابل ،و اعتراضات اتیشکا تیریمد ،یفن یها رساختیز

و  دارد خدمات از نوع نیا تی یک بر یادیز اریبس ریتأث که است کیخدمات دولت الکترون تی یدر سنجش ک یدیکل

 یبرقررار   تیر قابل ،اییکرار  ،دادن خردمات در برار اول   انجام درست یرهای. متغددار کمی یو وابستگ زیادقدرت ن وذ 

جزگ عناصرر   ،یستمیس منظر از و ددار رهایمتغ رینسدت به سا را یریرپذیتأث نیشتریب ،یمال  جدران و یارتدا  با مشتر

 آنهرا  خرود  و دارد دخالرت  یاریعوام  بس ،رهایمتغ نیا یو ارتقا جادیا یبرا ،گریبه عدارت د است؛و وابسته  ریاثرپذ

 .شود می کیخدمات دولت الکترون تی یک یدر ارتقا ریو تأث رییتغ ساز نهیزم کمتر
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 ینمودار قدرت ن وذ و وابستگ -1  شک

 

 دیمت  تکنیک .1.1

شود و براساس ت وری گراف بنا نهاده شرده اسرت و بره مرا      تکنیک دیمت  برای ح  مشکلات پیچیده است اده می

ریزی و ح  کنیم؛ بنابراین، ممکن است عوام  مرتدط با مس له را بررای   کند مسا   را به شک  بصری برنامه کمک می

معلولی تقسیم کند. این متدولوژی، ارتدرا  متغیرهرا را تأییرد و برا      های علت و درک بهتر روابط بین متغیرها به گروه

 کند. دادن ارتدا  بین متغیرها کمک می دار، به نشان ایجاد یک گراف جهت

اسرت کره روابرط متقابر  متغیرهرا را       02گیرری چنردمعیاره   ویژگی مهم تکنیک دیمت ، کاربرد آن در زمینۀ تصمیم

گیرری   ای، جهرت انردازه   کند. پس از شناسایی ارتدا  متغیرها، نتایج دیمت  در فراینرد تحلیر  شردکه    ساختاردهی می

عنروان بخشری از    شود. هنگامی که رویکرد دیمت  به ها و بازخورد میان معیارهای مشخصی به کار گرفته می وابستگی

گیری نهایی تأثیرگذار است )آذر، خسروانی و  شود، نتایج آن روی تصمیم است اده می 01گیری های ترکیدی تصمیم مدل

 میرزان  تعیرین  ضرورت رو، پیش پژوهش در تکنیک این کارگیری به اصلی علت (؛ بنابراین،909-901: 1911 جلالی،

 .است یکدیگر بر سنجش مدل متغیرهای تأثرهای و تأثیر

 

 

 

 میزان وابستگی

وذ
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ق
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 فرایند رویکرد دیمتل .1.1.1

 شود. ت صی  شرو داده می ها به درادامه، هر یک از گام

 

 دهندگان گام اول: ساخت ماتریس نظرسنجی از پاسخ

 jرا برر عنصرر    iشود که براساس نظر خویش، اثرر مسرتقیم عنصرر     دهنده خواسته می در گام نخست، از هر پاسخ

، ترأثیر  1ترا   2است اده از اعرداد صرحی  برین     مشخص شود؛ برای مثال، با Pijتواند با امتیاز  مشخص کند. این اثر می

 توان مشخص کرد.  را می jبر عنصر  iعنصر 

 
 ینظرسنج سیماتر -8 جدول

ف
ردی

 

 عوام 

ت
دسترسی به خدما

 

یز
ت

رساخ
 

ها
ی فنی

ت 
ت ردیابی خدما

قابلی
 

ب و سریع
ت مناس

ضمین در ارا ه خدما
ت

 

ت
ضا

ت و اعترا
ت شکایا

مدیری
 

اعتماد مشتریان
 

ت
تنوع خدما

 
و 

ت
سهول

 
است اده 

ت
از خدما

 

ی
کاربرد

 
ب

ی/متناس
ساز

 
ی

ساز
 

ت در بار اول
ت انجام دادن خدما

درس
 

کارایی
 

ش
پشتیدانی تراکن

 

تعام 
 

ی و تارنما
ی مشتر

پذیر
ی 
ی ارتدا  با مشتر

ت برقرار
قابلی

 

ت واردشده به مشتریان
جدران مالی خسار

 

              2 دسترسی به خدمات 1

             2  های فنی زیرساخت 0

            2   ی خدماتابیرد تیقابل 9

تضمین در ارا ۀ خدمات مناسرب و   1

 سریع
   2           

          2     مدیریت شکایات و اعتراضات 1

         2      اعتماد مشتریان 1

تنوع خدمات و سهولت اسرت اده از   9

 خدمات
      2        

       2        سازی متناسبسازی/  کاربردی 8

دادن خردمات در برار    انجرام  درست 1

 اول
        2      

سررررعت )سرررهولت و  کرررارایی 12

 (از تارنما در است ادهی دسترس
         2     

    2           پشتیدانی تراکنش 11

   2            مشتری و تارنما 00پذیری تعام  10

  2             09با مشتریی ارتدا  برقرار تیقابل 19

خسارت واردشده به  01لیما جدران 11

 مشتریان
             2 
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 گیری اولیه ماتریس تصمیم -8جدول 

 
1 0 9 1 1 1 9 8 1 12 11 10 19 11 

 
1 222/2  119/0  999/0  999/0  119/0  222/9  999/9  999/9  999/1  999/9  999/1  222/9  999/9  222/0  222/91  

0 222/1  222/2  119/9  119/0  222/9  999/9  222/9  119/0  999/0  999/9  119/9  119/0  222/9  222/0  999/91  

9 119/1  119/0  222/2  119/9  222/1  999/9  999/0  999/9  222/0  222/1  119/0  999/9  999/9  999/9  119/91  

1 119/1  222/0  222/0  222/2  999/0  999/9  222/0  222/0  119/9  999/0  222/0  999/9  222/0  999/9  222/90  

1 222/1  999/1  119/0  999/9  222/2  999/9  119/1  119/0  119/0  119/9  222/9  119/0  222/1  119/9  119/91  

1 119/0  999/0  999/0  119/0  999/0  222/2  999/0  999/0  119/0  119/0  119/0  999/0  119/0  999/0  999/90  

9 222/0  999/1  119/1  999/0  999/1  999/1  222/2  999/0  999/1  999/9  222/0  119/9  222/0  999/1  222/01  

8 999/1  999/0  119/1  999/0  222/0  119/0  222/9  222/2  999/0  999/9  222/0  222/0  999/9  222/0  999/92  

1 119/1  222/0  999/0  119/1  119/1  999/0  119/1  999/1  222/2  999/9  222/0  119/1  119/1  999/1  119/01  

12 119/1  119/0  222/0  119/0  222/0  999/9  999/0  999/0  119/1  222/2  999/0  222/0  222/0  119/0  119/01  

11 119/0  999/0  119/1  222/9  119/1  999/0  999/0  119/0  999/1  119/1  222/2  119/0  999/0  119/9  999/92  

10 119/1  222/0  222/0  999/0  999/0  119/9  119/9  999/9  999/0  222/0  222/0  222/2  119/9  222/9  222/91  

19 119/1  222/0  999/0  222/9  119/1  119/9  999/0  222/0  119/0  222/0  222/0  119/1  222/2  222/9  222/92  

11 119/1  222/0  999/0  999/1  119/0  222/1  999/1  999/1  222/1  222/9  999/0  999/1  119/1  222/2  222/01  

 
999/01  119/09  222/01  999/9  119/01  119/91  999/91  119/91  999/09  222/98  222/92  999/90  222/91  119/99  

 
 

 گیری اولیه گام دوم: ساخت ماتریس تصمیم

گیری اولیره   شود. ماتریس تصمیم دهندگان در مرحلۀ قد  استخراج می این ماتریس از میانگین ساد  نظرهای پاسخ

∑دهیم که در آن،  نشان می  A= [aij]nxnصورت  نامیم و به می Aرا      
    aij = 

 

 
 است. 

 

 گام سوم: محاسبۀ ماتریس اثر اولیه

آیرد. در ایرن مراتریس،     بره دسرت مری    Aکردن ماتریس تصمیم اولیرۀ   با نرمال D (D = [dij]nxn)ماتریس اثر اولیۀ 

 ، آثار اولیۀ یک عنصر اعم از اثرگرذاری و اثرپرذیری را  Dعناصر روی قطر اصلی، همگی برابر با ص ر است. ماتریس 

 دهد. نشان می
 هیاثر اول سیماتر ۀمحاسد -12 جدول

 
1 0 9 1 1 1 9 8 1 12 11 10 19 11 

1 222/2  219/2  218/2  218/2  219/2  291/2  289/2  289/2  299/2  289/2  299/2  291/2  289/2  212/2  

0 122/2  222/2  210/2  219/2  291/2  289/2  291/2  219/2  218/2  289/2  210/2  219/2  291/2  212/2  

9 210/2  219/2  222/2  210/2  122/2  289/2  218/2  289/2  212/2  122/2  219/2  289/2  289/2  289/2  

1 210/2  212/2  212/2  222/2  218/2  289/2  212/2  212/2  210/2  218/2  212/2  289/2  212/2  289/2  

1 201/2  299/2  219/2  289/2  222/2  289/2  210/2  219/2  219/2  210/2  291/2  219/2  122/2  210/2  

1 219/2  218/2  218/2  219/2  218/2  222/2  218/2  218/2  219/2  219/2  219/2  218/2  219/2  218/2  

9 212/2  299/2  210/2  218/2  299/2  299/2  222/2  218/2  299/2  289/2  212/2  210/2  212/2  299/2  

8 299/2  218/2  210/2  218/2  212/2  219/2  291/2  222/2  218/2  289/2  212/2  212/2  289/2  212/2  

1 210/2  212/2  218/2  210/2  210/2  218/2  210/2  299/2  222/2  289/2  212/2  210/2  210/2  299/2  

12 210/2  219/2  212/2  219/2  212/2  289/2  218/2  218/2  210/2  222/2  218/2  212/2  212/2  219/2  

11 219/2  218/2  210/2  291/2  210/2  218/2  218/2  219/2  299/2  210/2  222/2  219/2  218/2  210/2  

10 210/2  212/2  212/2  218/2  218/2  210/2  210/2  289/2  218/2  212/2  212/2  222/2  210/2  291/2  

19 210/2  212/2  218/2  291/2  210/2  210/2  218/2  212/2  219/2  212/2  212/2  210/2  222/2  291/2  

11 210/2  212/2  218/2  299/2  219/2  122/2  299/2  299/2  201/2  291/2  218/2  299/2  210/2  222/2  
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 01گام چهارم: استخراج ماتریس کامل اثر مستقیم و غیرمستقیم

Dافزایش یابد )برای مثال  (Dاگر توان ماتریس اثر اولیه )
2
, D

3
کنرد   (، آثار مستقیم مس له کاهش پیدا می   ,…, 

ای نامتنراهی از آثرار    توانیم مجموعه بنابراین میکند؛  های همگرا به ماتریس معکوس را تضمین می ح  که این امر، راه

 مستقیم و غیرمستقیم ایجاد کنیم.

 آید: شود، براساس رابطۀ ذی  به دست می نامیده می Tماتریس اثر ک ، که 
T = D + D

2
 + D

3
 + …+ D

m
 = D(I – D)

-1
 , m   

I .ماتریس واحد است 

 
 ماتریس اثر ک  -11جدول 

Ri C14 C13 C12 C11 C10 C9 C8 C7 C6 C5 C4 C3 C2 C1 

ماتریس 

روابط 

 ک 

919/1  911/2  981/2  911/2  920/2  919/2  081/2  919/2  910/2  111/2  901/2  911/2  911/2  911/2  001/2  C1 

011/1  981/2  120/2  981/2  991/2  191/2  990/2  998/2  989/2  111/2  919/2  911/2  911/2  099/2  912/2  C2 

911/1  109/2  111/2  121/2  919/2  110/2  990/2  918/2  990/2  111/2  980/2  101/2  012/2  919/2  011/2  C3 

101/1  911/2  990/2  911/2  011/2  911/2  902/2  911/2  921/2  988/2  922/2  091/2  081/2  080/2  011/2  C4 

121/1  120/2  128/2  911/2  911/2  119/2  909/2  911/2  901/2  191/2  018/2  989/2  992/2  010/2  011/2  C5 

110/1  919/2  911/2  990/2  901/2  991/2  929/2  909/2  901/2  901/2  921/2  912/2  921/2  019/2  081/2  C6 

929/9  092/2  088/2  919/2  019/2  990/2  008/2  098/2  002/2  018/2  091/2  081/2  011/2  092/2  009/2  C7 

011/1  911/2  911/2  921/2  081/2  911/2  082/2  011/2  909/2  919/2  081/2  909/2  090/2  081/2  091/2  C8 

111/9  012/2  018/2  011/2  012/2  900/2  181/2  011/2  012/2  921/2  091/2  011/2  011/2  099/2  019/2  C9 

111/1  992/2  911/2  921/2  010/2  089/2  012/2  921/2  920/2  911/2  098/2  901/2  091/2  081/2  019/2  C10 

099/1  912/2  991/2  909/2  012/2  999/2  018/2  918/2  912/2  910/2  091/2  991/2  099/2  080/2  090/2  C11 

901/1  990/2  912/2  081/2  911/2  990/2  921/2  911/2  911/2  109/2  911/2  919/2  921/2  019/2  011/2  C12 

011/1  912/2  018/2  011/2  089/2  999/2  081/2  018/2  921/2  988/2  099/2  991/2  081/2  091/2  011/2  C13 

910/9  099/2  082/2  018/2  918/2  901/2  002/2  011/2  010/2  919/2  011/2  018/2  081/2  011/2  000/2  C14 

 911/1  911/1  101/1  010/1  122/1  111/9  191/1  129/1  901/1  218/1  181/1  219/1  198/9  112/9  Dj 

 

 ارتباط-گام پنجم: تعیین اثر آستانه و رسم نقشۀ اثر

از  tij، هرر عنصرر   Tبا تعیین ارزش آستانه، باید ساختار ارتداطی بین عناصر را توضی  دهریم. براسراس مراتریس    

ارتدرا   -کند. برای کاهش پیچیدگی نقشۀ اثر بیان می jبر عنصر  iاطلاعاتی را دربار  چگونگی تأثیر عنصر  Tماتریس 

(IRMتصمیم ) ثرگذاری تعیین کنند. بر این اساس، فقط عناصرری کره   گیرندگان باید یک ارزش آستانه برای سطوو ا

 شود. نمایش داده می IRMاز ارزش آستانه بیشتر است، انتخاب و در  Tسط  تأثیر آنها در ماتریس 

اهمیت هر عامر  را   r + dهای  گیرد. ارزش قرار می y، ri - diو روی محور  x، ri + diدر این ماتریس روی محور 

عاملی، مقادیر بیشرتری از ایرن ارزش را بره خرود اختصرا  دهرد، از اهمیرت بیشرتری نیرز          دهد و هرچه  نشان می

 برخوردار است.
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 ارهایمع یریرپذیو تأث یرگذاریشدت تأث -10 جدول

 معیار نام معیار            

119/1  919/8  1معیار  دسترسی به خدمات 

918/1  111/1  0معیار  های فنی زیرساخت 

928/1  111/1  9معیار  ی خدماتابیرد تیقابل 

012/2-  110/1  1معیار  تضمین در ارا ۀ خدمات مناسب و سریع 

821/2  229/1  1معیار  مدیریت شکایات و اعتراضات 

990/2 - 891/1  1معیار  اعتماد مشتریان 

118/2 - 111/8  9معیار  تنوع خدمات و سهولت است اده از خدمات 

189/2 - 181/8  8معیار  سازی متناسبسازی/  کاربردی 

990/2 - 119/9  1معیار  دادن خدمات در بار اول انجام درست 

199/2 - 011/1  12معیار  (از تارنما در است ادهی سرعت دسترسکارایی )سهولت و  

219/2  181/8  11معیار  پشتیدانی تراکنش 

022/2  012/1  10معیار  مشتری و تارنما 01پذیری تعام  

191/2 - 229/1  19معیار  09ی ارتدا  با مشتریبرقرار تیقابل 

211/1 - 111/8  11معیار  خسارت واردشده به مشتریان 08لیما جدران 

 

 گام ششم: تحلیل

 های این تکنیک به روش ذی  عم  کرد: کردن ارتدا  عوام  باید با توجه به فرضیه برای مشخص

مشک  اصرلی مسر له    iشود که عنصر  باشد، گ ته می( عددی بزرگ است M) ri + di = M و ri - di < 0اگر  .1

 .است و باید ح  شود

مشک  اصرلی مسر لۀ    iشود که عنصر  باشد، گ ته می( عددی بزرگ است M) ri + di = Mو  ri - di > 0اگر  .0

 .کند و باید در اولویت قرار گیرد مدنظر را ح  می

، عنصرری مسرتق    iشرود کره عنصرر     باشد، گ ته می( عددی کوچک است  )   = ri + diو  ri - di < 0اگر  .9

 .گذارد است که دیگر عناصر بر آن تأثیر می

، عنصرری مسرتق    iشرود کره عنصرر     باشد، گ ته می( عددی کوچک است  )   = ri + diو  ri - di > 0اگر  .1

 (.909-908: 1911 آذر، خسروانی و جلالی،)گذارد  است که بر تعداد کمی از دیگر عناصر اثر می

هرای فنری، قابلیرت ردیرابی خردمات، مردیریت شرکایات و اعتراضرات،          عوام  دسترسی به خدمات، زیرساخت

گرذارد و عوامر  تضرمین در ارا رۀ خردمات       پذیری مشتری و تارنما بر سایر عوام  تأثیر می پشتیدانی تراکنش، تعام 

سرازی،   سازی/متناسرب  کراربردی مناسب و سریع، اعتماد مشتریان، تنروع خردمات و سرهولت اسرت اده از خردمات،      

برقرراری   دسترسری در اسرت اده از تارنمرا(، قابلیرت      دادن خدمات در بار اول، کارایی )سهولت و سرعت  انجام درست

 پذیرد. مالی خسارت واردشده به مشتریان از سایر عوام  تأثیر می  ارتدا  با مشتری و جدران

شود. به این منظور، مقردار حرد آسرتانه     ترسیم می IRMگر، نمودار ها بر یکدی گام پنجم: برای درک بهتر اثر شاخص

شود کره مقردار آنهرا در     شود تا روابط با آثار کم را فیلتر کند؛ به بیان دیگر، فقط اثرهایی نمایش داده می مشخص می

 گیریم. در نظر می 21/2از حد آستانه بیشتر باشد. در این پژوهش، حد آستانه را  Tماتریس 
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 IRMنمودار  -0شک  

 هایافته

پس از آنکه روابط متغیرها و میزان تأثیر و تأثرهای غیرمستقیم آنها بر یکدیگر مشخص شد، تدوین مردل نهرایی،   

 سنجش عملیاتی شد. مدل نهایی سنجش کی یت خدمات از قرار ذی  است:

 
 مدل سنجش کی یت خدمات دولت الکترونیک -9شک  

 

یی است که در ارتقای کی یت خدمات دولت الکترونیک بایرد بره   ها شاخصترین  دهند  مهم ، نشان9شک  شمار  

ی مندرج ها شاخصآنها توجه شود؛ به عدارت دیگر، خدمات دولت الکترونیک برای رسیدن به بلوغ خود باید تأمین 

 ها شاخصبراساس میزان تأثیرهایی که این عنوان چارچوب حرکت به سمت تعالی انتخاب و  را به 9در شک  شمار  

 بر یکدیگر دارد، به تخصیص منابع اقدام کند.
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 گیری نتیجه و بحث

 بخرش  در هرا  پژوهش نیا از زین یادیز زانیم به اما ؛است شده انجام کیالکترون دولت های زیادی دربار  پژوهش

 زانیر م بره  یخرارج  های پژوهش دراین موضوع  ،درواقع است؛ شده کاسته کیالکترون دولت خدمات تی یک یابیارز

 کیر الکترون دولرت  خردمات  تی یک یها پژوهش یفراوان ،یداخل های پژوهش  حوز در اما ؛خورد یم چشم به یاندک

 های پژوهش در یاساس یگام ،بسنجد را یکیالکترون خدمات تی یک که یاسیمق ییشناسا؛ بنابراین، است اندک سیارب

 کیالکترون دولت خدمات تی یک یاتیح ابعاد اینکه، اول که ارا ه شد یمدل پژوهش، نیا در. شود یم محسوب یداخل

 هرا نآ یرگذاریتأث و یریرپذیتأث اوزان ،تیدرنها و کشف ،گریکدی با را عناصر نیا ارتدا  اینکه، دوم ند وک ییشناسا را

 ،نیبنابرا؛ نشد مشاهده یمرتدط پژوهش چیه در که یمراحل ؛وردآ دست  به یکیالکترون خدمات تی یک سنجش برای

 دولرت   حروز  یها پژوهش عموم در دهد نشان می مشابه یها پژوهش با پژوهش نیا از حاص  یدستاوردها ۀسیمقا

 ریترأث  یکم زانیم و ارهایمع نیا ارتدا  سازوکار به اما است؛ شده ذکر آنها تی یک یارتقا یبرا ییارهایمع ،کیالکترون

 یبانکردار  تیر  یک یابیر ارز برار  در( 0221) همکراران  و هرانس . اسرت  نشرده  توجره  چندان گریکدی بر ارهایمع نیا

 دولرت  تیر  یک در مؤثر یارهایمع کردن بیان بر علاوه( 0211) نیه .کردند دایپ دست تی یک عام  18 به یکیالکترون

 و کامر   ،یالنراز  کرد. یبند طدقه خدمات تی یک و یسازمان تی یک اطلاعات، تی یک دسته سه در را آنها ک،یالکترون

 در شرده  مطررو  اریر مع پنج بر مشتم  که دادند شنهادیپ کیالکترون دولت خدمات تی یک سنجش یبرا یابزار ی،بسر

 یارهرا یمع یاحصرا  در هرا  پرژوهش  نیا. شود یم یریکارگ هب سهولت و اطلاعات اریمع دو همراه به لاسروکو اسیمق

 در ایر  و اسرت  نرامنظم  و آش ته اریمع یتعداد ،شد استخراج که یعناصر اما زیادی کرد؛ کمک ،حاضر پژوهش مدل

 نیر ا کره  ی حال در است؛ نشده ش اف گریکدی بر آنها هایتأثر و ریتأث زانیم ،ارهایمع یبند دسته موارد با وجود یبرخ

 ارهرا یمع یمعمار. کنند مشخص را خدمات تی یک در یتیریمد یها تیاولو و باشند داشته یمنطق یدیترت باید عناصر

 ریتأث گرید عنصر بر عنصر کدام . بیان این موضوع کهباشد ها یریرپذیتأث و رهایتأث  دهند نشان که باشد یا گونه به دیبا

 .دارد یفراوان تیاهم ،ردیپذ یم ریتأث یگرید از یک کدام و گذارد یم

در سنجش کی یت خدمات دولرت الکترونیرک، میرزان     مؤثردرنهایت، در این پژوهش، پس از معماری معیارهای 

تأثیر و تأثرهای معیارها بر یکدیگر کشف و در قالب مدل سنجش کی یت خدمات الکترونیک ارا ه شد. ضررایدی کره   

 در مدل مشهود است، ضرایب تأثیر مستقیم و ضرایب تأثیر غیرمستقیم معیارها بر یکدیگر است.  

ان اعداد موجود در ماتریس اثر اولیره اسرت؛ امرا ضررایب ترأثیر غیرمسرتقیم از       ضرایب تأثیر مستقیم درواقع، هم

هرای کراری خرود     آید. این ضرایب به مدیر در تنظیم اولویرت  ت ریق ماتریس اثر ک  و ماتریس اثر اولیه به دست می

مردیر در  رسراند. همچنرین، ایرن ضررایب بره       براساس معیارهای اصلی ارتقای کی یت خدمات الکترونیک یاری مری 

های  علت تأثیر زیاد زیرساخت کند؛ بنابراین، مدل به انتخاب معیارهای مناسب برای رشد و بهدود معیار الف کمک می

هرای   فنی بر دسترسی خدمات، قابلیت ردیابی خدمات بر مدیریت شرکایات و اعتراضرات و جدرران مرالی خسرارت     

ۀ مؤل ر مس ولان دولت الکترونیک باید توجه زیادی را به سره   طور مستقیم، واردشده بر مشتریان به اعتماد مشتریان به

های واردشده به مشتریان داشته باشند. همچنرین،   های فنی، قابلیت ردیابی خدمات و جدران مالی خسارت زیرساخت

هرای هرر    ها و رسرالت  ترین مأموریت متولیان دولت الکترونیک در کشور برای جلب اعتماد مشتریان، که یکی از مهم

هرای فنری و پرس از آن، مردیریت      بتدا روی معیار قابلیت ردیابی خدمات، سپس زیرسراخت انهاد دولتی است، باید 
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گذاری کنند؛ زیرا این سه معیار، تأثیر فراوان امرا غیرمسرتقیمی برر افرزایش یرا کراهش        شکایات و اعتراضات سرمایه

روزرسرانی آنهرا، اسرت اده از     هرای فنری، بره    زیرساخت اینکه، ارتقای سط  اعتماد مشتریان دارد؛ به عدارت دیگر، اول

افزارهرای م یرد بررای افرزایش سرهولت       کرارگیری سرخت   های کارآمد برای پشتیدانی از فضرای مجرازی، بره    سیستم

 کارگیری از تارنماها در معیارهای حیاتی مدل ازجمله دسترسی به خدمات و اعتماد مشتریان، تأثیر بسزایی دارد. به

شده و افزایش آسرودگی خراطر آنهرا، توجره بره قابلیرت        برای افزایش آگاهی مشتریان از خدمات ارا هاینکه،  دوم

نهرایی    کننرد  مصرفکه آن خدمت به دست  گیرد تا زمانی  ردیابی خدمات کارگشاست. وقتی مشتری، خدمتی را می

کند. برا ایرن    دف آگاهی پیدا میرسد، مشتری با است اده از سیستم ردیابی خدمات از زمان و مکان خدمت ه خود می

یابد و از سوی دیگر، در صورتی که خدمت به شک  کامر  انجرام    سو، آسودگی خاطر مشتری افزایش می کار، از یک

 دهنده موظف است برای تکمی  آن خدمت و جدران خسارت مشتری اقدام کند.  نشود، دفتر خدمت

علت تأثیر زیادی که بر مدیریت شکایات و اعتراضرات   کرد، به که معیار قابلیت ردیابی خدمات ارتقا پیدا  هنگامی

گیرد و درنتیجه، موجب رسیدگی بیشرتر   خود، عام  مدیریت شکایات و اعتراضات بیشتر مدنظر قرار می دارد، خودبه

 شود. به اعتراضات مشتریان می

شرود، عرواملی کره     ز آن ارا ه مری رو، ضمن تمرکز بر دولت الکترونیک و خدماتی که با است اده ا در مطالعۀ پیش 

گیرری از آنهرا    بیشترین تأثیر را در افزایش کارایی و اثربخشی خدمات دولت الکترونیک دارند، بررسی و بررای بهرره  

چارچوبی م ید طراحی شد؛ به عدارت دیگر، تداوم حضور خدمات الکترونیکی نیازمند توجه به کی یرت آن خردمات   

سازی موفق دولت الکترونیک است کره اگرر از نظرر     ناپذیر پیاده ونیک، جزگ جداییاست. کی یت خدمات دولت الکتر

 دور بماند، شکست دولت الکترونیک نزدیک خواهد بود. 

تررین آنهرا، محردودیت در     مهرم کره   داردبسریاری   ییهرا  تیمحدود ،ها پژوهشبسیاری از  ماننداین پژوهش نیز 

علت موضوع مدنظر و رشتۀ تخصصری پژوهشرگر، ابعراد و     پژوهش بهپذیری نتایج پژوهش است؛ زیرا در این  تعمیم

نظرران در   جوانب فرهنگی برخی از م اهیم واردشده از سایر کشورها به کشور ما بررسی نشد. امید است که صاحب

 های بجا و مؤثری کنند. این حوزه با بررسی آثار فرهنگی، از موضوع و نتایج این پژوهش، است اده

 شود: های بعدی مطرو می پیشنهادها برای پژوهش درانتها، برخی

کرردن مردل    روزرسرانی  های حوز  فناوری و دولت الکترونیک برای بره  طراحی سازوکارهایی برای رصد پیشرفت

کاری  ماندن مدل و از سوی دیگر، جلوگیری از موازی سو به زنده شده در این پژوهش، راهکاری است که از یک ارا ه

 شود. منجر می

زنرد کره الدتره     شده با حوز  عم  و کاربرد، پژوهشی مسرتق  را رقرم مری    سایی شکاف بین مدل نظری تدوینشنا

 کند. سازی مدل در عالم واقع، کمک بسیاری می پیاده
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