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 چکیده

را بده شدهروندان ارا ده     یتر خددمات دولتد  اتا هر چه کار کند یها کمک م به دولت یدجد هاي يتكنولوژ یرشپذ

 کده  الكترونیكدی  خددمات  تدری   مهدم  اجتماعی، تحولات ایجاد در محرکی عنوان به آموزش اهمیت به توجه بادهند. 

 ید  ا یدت کده بتواندد موف    یچارچوب ۀارا  یجهدرنت. است ها دانشگاه پژوهشی و آموزشی خدمات دهد می ارا ه دولت

 یدت کردن عوامل مدثرر بدر موف   مشخص یقتح  ی هدف ا بنابرای است.  يضرور یارکند، بس یريگرا اندازه یاتعمل

 هداي  پویایی رویكرد از استفاده با عوامل، شناسایی و پیشینه مرور ازپس  لذا است. دولت یکت الكتروناخدم یلتحو

 وضدعیت  ارزیدابی  بدراي  پیشدنهادي  مدل سپس. است شده ارا ه ها آن عِلّی روابط و عوامل ای  از پویا مدلی سیستم،

 در رشددي  روبده  هاي شكاف که داد نشان پژوهش ای  نتایج.است شده گرفته کار به یزد دانشگاه الكترونیک خدمات

 پدذیري  انعطداف  ارت داي  و طراحدی  بهبدود  و دارد وجدود  دانشدگاه  سایت وب از استفاده راحتی و سودمندي کیفیت،

 .باشند خود الكترونیک خدمات بهتر تحویل براي دانشگاه تمرکز ن طه توانند می سایت وب

 

  موف یت الكترونیک، دولت سیستم، هاي پویایی الكترونیک، دولت خدمت تحویل :کلیدی واژگان
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 مقدمه -1

 الكترونیددک، دولددت پیدددایش از اصددلی هدددف

 و بهتدر  هرچده  دسترسدی  منظور به مناسب بسترسازى

 دولتدد ، خدددمات و اطلاعددات بدده شددهروندان بیشددتر

 بیشدتر  هداى فرصدت  ارا دۀ  و خددمات  کیفیت اصلاح

 سدالار  مدرد   نمادهداى  و فراینددها  در مشارکت براى

 وضددعیت بددر نظددارت بددراي تددلاش روایدد  از. اسددت

 زیددادي اهمیددت از الكترونیددک، دولددت در خدددمات

 بدراي  دولتدی  هداي سدازمان  همچنی . است برخوردار

 هددا،آن تكددریم و خددود مشددتریان در رضددایت ایجدداد

 و چابددک رسددانیخدددمت مواندد  شناسددایی نیازمنددد

 شناسایی راستا ای  در که هستند هاآن رف  و باکیفیت

 تواندد  مدی  خددمت  تحویدل  موف یدت  بدر  مثرر عوامل

 هداي  کدنش  برهم وجود دلیل به چنی  هم. باشد راهگشا

 خددمات  تحویدل  موف یدت  بر مثرر عوامل بی  مت ابل

 ایدد  در زمددانی تأخیرهداي  نیددز و الكترونیددک دولدت 

 مناسدب  تكنیكدی  3سیسدتم  هايپویایی تكنیک روابط،

 تكنیدک . اسدت  عوامدل  ای  هاي پویایی بررسی جهت

 بدازخورد  اطلاعدات  تئدوري  براسداس  سیسدتم  پویایی

 نگاشدت  بدراي  نمادهدایی  از کده  اسدت  گرفتده  شكل

 و نمودارهددا قالددب در کددار و کسددب هددايسیسددتم

 بدراي  را نویسی برنامه زبان و کندمی استفاده معادلات

 ،2پدا  ) گیدرد مدی  کمدک  بده  کدامپیوتري  سازيشبیه

بدده ،پویددا سیسددتم سددازي مدددل از هدددف(. 3311

 سیستم روابط مورد در دیدگاهی و درک آوردن دست

 سیستم بهبود براي ممك  هاي مشی خط بتوان تا است

 (.2111 ،4گیل و 1شی) کرد بررسی را

 

 تحقیق اهداف و ضرورت ،مسئله بیان -1-1

 قدوي  محرکی عنوان به آموزش اهمیت به توجه با

 تددری مهددم از یكددی) اجتمدداعی تحددول ایجدداد در

 (دهدد مدی  ارا ده  دولدت  که الكترونیكی خدمات دسته

 و هدا دانشدگاه  کده  است پژوهشی و آموزشی خدمات

 آن اجراکددردن دارعهددده آموزشددی مثسسددات سددایر

 هداي  سدازمان  سدایر  مانندد  آموزشی مثسسات. دهستن

 اندد کرده درک را مداريمشتري ۀفلسف اهمیت دولتی،

 اندد آورده روي کیفیت مدیریت مثل هایینگرش به و

. کندد  کمدک  هدا آن بده  وکارشان کسب مدیریت در تا

 عدالی  آمدوزش  نظدا   جاري تحولات روند به نگاهی

 توجده  ضم  باید عالی آموزش که است آن از حاکی

 حفد،،  بده  مدالی  تنگناهداي  و کمّی افزایش بحران به

 خددود الكترونیددک خدددمات کیفیددت ارت دداي و بهبددود

 کده  اسدت  آن از حداکی  نیدز  گوناگون شواهد. بپردازد

 خدود  اهداف و وظایف ۀعهد از صورتی در نظا  ای 

 وضدعیت  در آموزشدی  کیفیدت  نظدر  از کده  آید می بر

 یافت  ضرورت موضوع، ای  به توجه با. باشد مطلوبی

 آموزشی الكترونیک خدمات کیفیت بتوان که هاییراه

 شناسدایی  راسدتا  درای . شودمی روش  داد، افزایش را

 خدددمات آمیددزموف یددت تحویددل کلیدددي عوامددل

 در اساسدی  هداي گدا   جملده  از آموزشدی  الكترونیک

 آموزشدی  خددمات  کیفیدت  ارت داي  هايبرنامه تدوی 

 .  شودمی محسوب الكترونیک دولت

 تغییدرات  اخیدر  هايسال در ایران آموزشی سیستم

 حال در مچنانه تغییرات ای  و داشته بنیادي و سری 

 هدا دانشدگاه  که الكترونیكی خدمات تعداد .است رشد

 افدزایش  حدال  درنیدز   دهندمی ارا ه خود مشتریان به

 شناسددایی جهددت هدداییگددا  بایددد رو ازایدد . اسددت

 خددمات  تحویدل  موف یدت  در مثرر کلیدي هاي عامل

 . شود برداشته الكترونیک دولت پژوهشی و آموزشی

 رویكدرد  بدا  پژوهشدی  تداکنون  اینكده  بده  توجه با

 بدر  مدثرر  عوامل بررسی ۀحوز در سیستم هاي پویایی
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 انجدا   الكترونیدک  دولدت  خددمات  تحویدل  موف یت

 اید   تحلیل موضوع، اهمیت به توجه با و است نشده

 در يرتددابی  اتخدا   در مدثرري  کمک تواند می عوامل

 درنهایدت  و دار اولویت عوامل بهبود و شناخت جهت

. باشدد  الكترونیدک  خددمات  تحویدل  موف یت ارت اي

 بدر  مدثرر  عوامل از پویا مدلی ۀارا  پژوهش ای  هدف

 روابدط  و دولدت  الكترونیک خدمات تحویل موف یت

 اصدلی  ندوآوري . است عوامل ای  بی  معلولی و علت

 خدددمت تحویددل مفهددو  بدده توجدده پددژوهش ایدد 

 هاي پیچیدگی و روابط به زمان هم توجه و الكترونیک

 مددلی  در هدا  آن بررسدی  و عوامل ای  هاي کنش برهم

 .است پویا

 

 پژوهش پیشینه -1-2

و خددمات   اطلاعدات  ۀارا د بده   کیالكترون دولت

بده   تدال یجید يابزارها ریسا ای نترنتیا قیطردولت از 

 يهدا  نده یاز گز یكد ی. شدود  یاطلاق م  یلا صورت آن

 آن، یدگرگون و خدمات تیفیک يارت ا يها برا دولت

 دولدت  و ارتباطدات  و اطلاعات يفناور از يریگ بهره

 ۀویشد  در بزر  رییتغ  یا با  یبنابرا. است کیالكترون

 ریید تغ هدم  آن سنجش ۀویش طبق قاعده خدمات ۀارا 

 و سدنجش  يبدرا  يدید جد يهدا  شداخص  و کندد  یم

 از،ین یب و يزاهد) است ازین خدمات نوع  یا یابیارز

 قیددطر از دولددت یارربخشدد و ییکددارا بهبددود(. 3111

 لیتسدده ،یدولتدد تیریمددد سددطوح و هددا هیددلا حددذف

 و نسدب  ی د یح ) اطلاعدات  بده  شدهروندان  یدسترس

 ییجدو  صرفه و  یسر خدمات ۀارا  ،(3111 جانفشان،

 ترکددردن شددفاف قیددطر از ییگددو پاسدد  زمددان، در

 مراحدل  و زمان کردن کوتاه و ساده ،یدولت يها تیفعال

 در رجددوع اربدداب تددراکم حددذف ،يادار کددار ۀچرخدد

 ،(3111 ،يداور و یرضددا  ) یدولتدد  يهددا دسددتگاه 

 دولدددت بددده محدددور سدددازمان دولدددت ینیگزیجدددا

 دسدتوردهنده  و اقتدارگرا دولت لیتبد شهروندمحور،

 شددمس،) دهندددهشددنهادیپ و کیدددموکرات دولددت بدده

 ۀارا د  در هید رو وحددت  و استاندارد گسترش ،(3111

  الكترونیدک  دولدت  اهدداف  توان میرا  یدولت خدمات

 .برشمرد

 تیاهم و تعداد نظر از کیالكترون خدمات امروزه

 انگرید ب يرشدد   یچند   یا. اند داشتهچشمگیري  رشد

 اسدت  مددرن  اقتصداد  در خدمات بخش ن ش تیاهم

(. 2111 ،1يگوموسدو  و ریسد یکال ؛2111 4هو و نزیه)

 بخدش  است، رکود حال در که دیتول بخش خلاف بر

. اسدت  توسعه و رشد حال در ایدن اقتصاد در خدمات

 بخدش  يرو شیپد  يدیجد يهاچالش ،حال  یع در

 هاچالش  یا  یدتریجد از .است گرفته قرار خدمات

 کدرد  اشداره  کید الكترون خددمات  تید فیک به وانت یم

 تیسدا  وب تیفیک امروزه(. 2111 همكاران، و 1ااویل)

 کسدب  جهدت  يدید کل عامدل  کید  بده  مثسسده  کی

 ،1وید ل و ند  یک) اسدت  شدده  لیتبدد  يمشتر تیرضا

2114.) 

 تیددفیک ابعدداد 2111 سددال در 1سددتوال و میکدد

 را کداربر  تیرضدا  ۀکنندد   یدی تع عوامدل  و تیسا وب

 کوآل وب مدل از استفاده با قیتح   یا. کردند یبررس

 غدات، یتبل ت،یسدا  وب ظداهر  که شد مشخص و انجا 

 تدراکنش،  تید قابل درخواسدت،  بده  مربدو   اطلاعات

 تیسدا  وب تید فیک بعدد  شدش  اعتمداد   و ییگو پاس 

 ارید مع 2111 سال در همكاران و 3پاراسورامان. ندهست

 خدددمات تیددفیک سددنجش يبددرا را کددوآل-اس-يا

 چهار قالب در را تیسا وب قیطر از شده داده لیتحو

 میحدر  و سدتم یس بده  یدسترسد  اجدرا،  ،یارربخش عدِبُ

 .  کردند ارا ه یخصوص
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 2111 سددال در همكدداران و 31پاواندد یپ واندد 

 دولدت  يهدا  تیسدا  وب رشیپدذ  بدر  مدثرر  يها عامل

 قیددتح   یددا در. کردنددد ییشناسددا را کیددالكترون

 ،سدتم یس تید فیک و اطلاعدات  تیفیک که شد مشخص

 دولددت تیسددا وب رشیپددذ در یمهمدد يهددا عامددل

 2111 سدال  در 33كایبرو و ستكدل. هستند کیالكترون

 از را آن و ارا ده  تیسدا  وب یابید ارز يبدرا  را يابزار

 از مح دق  دو  یا. کردند یبررس یدانیم ۀمطالع قیطر

 خددمت  تید فیک و اطلاعدات  تید فیک ستم،یس تیفیک

 اسدتفاده  تیسا وب تیفیک سنجش يارهایمع عنوان به

 یبررسد  بده  2111 سال در 32کارتر و لانگریب. نمودند

 کید الكترون دولدت  رشیپدذ  در سکیر و اعتماد ریتأر

 نترنتیا به اعتماد ،ها آن قیتح  جینتا طبق. اند پرداخته

 خددمات  از اسدتفاده  به میتصم بر یمثبت تأریر  ودولت

 دولدت،  به شتریب اعتماد و گذارد یم کیالكترون دولت

 دولدت  خددمات  از اسدتفاده  بارۀدر شده ادراک سکیر

 .دهد یم کاهش را کیالكترون

 یتكددامل مراحددل یابیددارز منظددور بدده ی د یتح  در

 دولددت تح ددق زانیددم ران،یددا در کیددالكترون دولددت

 يهددا یژگددیو بدده توجدده بددا رانیددا در یكددیالكترون

شدده   یابید ارز یدی اجرا يهدا  دسدتگاه  يهدا  تیسا وب

 دولدت  بلدو   مراحدل  مددل  ،یابید ارز  یا يبرا. است

. اسدت  شدده  گرفتده  کدار ه بد  ملل سازمان یكیالكترون

 کده  اسدت  نآ از یحداک  کرشدده   پدژوهش  يها افتهی

 در یدولتدد يهددا مثسسدده و هددا وزارتخاندده درمجمددوع

 امدا  دارندد،  قرار یكیالكترون دولت تح ق ۀیاول مراحل

 يروید پ یخط يالگو کی از یكیالكترون دولت تح ق

 یابیددارز»(. 3111 ،يمحمددد و رهنددورد) کنددد ینمدد

 دگاهید د از کید الكترون دولدت  خدمات دفاتر تیموف 

 با که است یپژوهش عنوان ،«تهران شهر در شهروندان

 خدددمات دفدداتر تیددموف  زانیددم یبررسدد هدددف

 انجدا   تهران شهر در شهروندان دگاهید از کیالكترون

 مددل  از برگرفته قیتح   یا یمفهوم طرح. است شده

. اسدت   یل مک و دلون یاطلاعات يها ستمیس تیموف 

 يبدرا  و نامه پرسش ابزار از اطلاعات يآور جم  يبرا

 استفاده 1/1 زرلیل افزار نر  از اطلاعات لیتحل و هیتجز

 یزارعد (. 3111 جانفشدان،  و نسب ی یح ) است شده

 ۀارا د » عندوان  بدا  يا مطالعه 3111 سال در همكاران و

 فناوري کاربردهاي موف یت کلیدي عوامل براي مدلی

 کلیددي  عوامدل  تعیدی   هددف  با «دولت در اطلاعات

 فنداوري  مختلف کاربردهاي سازي پیاده براي موف یت

 منظددور ایدد  بدده. انددد داده انجددا  دولددت در اطلاعددات

 عوامدل  تعیدی   خصدو   در موجدود  معتبر يها م اله

 را 2113 تددا 3331 زمددانی ۀبدداز در موف یددت کلیدددي

 فراتلفیدق  روش از اسدتفاده  بدا  سدپس . اند کرده مطالعه

 خصدو   در قبلدی  تح ی دات  از آمدده  دسدت  به نتایج

 مددل  ،تیدرنها و شده ترکیب موف یت کلیدي عوامل

 اطلاعدات  فنداوري  کاربردهاي موف یت کلیدي عوامل

 يگرید پژوهش. است شده ارا ه الكترونیک دولت در

 در کید الكترون خددمات  تیفیک ریتأر یابیارز منظور به

 يکدارگزار  يهدا  شرکت  یلا آن انیمشتر ياعتمادساز

 نشدان  پژوهش  یا جینتا. است شده انجا  تهران شهر

 خدددمات تیددفیک هددا شددرکت  یددا در کدده اسددت داده

 انیمشدتر  اعتمداد  بدر  يمعنادار و مثبت ارر کیالكترون

 (.3133 همكاران، و فر يساجد) دارد

 

 تحقیق روش -2

، اسدت  شدده  انجا  3131 سال درکه  پژوهش ای 

 چگددونگی براسدداس و کدداربردي هدددف، براسدداس

 از و توصدیفی  نوع از موردنیاز هايداده آوردن دست به

 اطلاعات. شودمی محسوب( تحلیلی) پیمایشی ۀشاخ
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 م دالات  و هدا  کتداب  از تح یق ادبیات بخش موردنیاز

. اسدت  شدده  گدردآوري  انگلیسی و فارسی تخصصی

 بدوده  افدرادي  ۀکلید  شدامل  تح یق، ای  آماري ۀجامع

 اید   در شدده  مطالعده  ۀسدال  4 زمانی ۀباز در که است

 اسدتفاده  یدزد  دانشدگاه  الكترونیک خدمات از تح یق،

 رویكدرد  بدا  پدژوهش  ای  که ای  به توجه با. اندکرده

 اسدت،  شدده  انجدا   سدازي  شبیه و سیستم هاي پویایی

 در خبرگددان هدداينظر از تح یددق موردنیدداز اطلاعددات

 گیدري  نمونده  روش از و است شده استخراج دسترس

 اید   بده  مربو  اطلاعات. است نشده استفاده خاصی

 از پدس . اسدت  شدده  داده نشدان  (3) جددول  در افراد

 آن تأییددد و مدددل سدداخت  و تح یددق ادبیددات ۀمطالعدد

 یافتده  ساختار نیمه ۀمصاحب طریق از خبره افراد توسط

 بددراي موردنیدداز هدداي داده و اطلاعددات هددا،آن بددا

 شدده  گردآوري نامه پرسش طریق از مدل کردن فرموله

 و تلخدیص  بدراي  SPSS افدزار ندر   از همچنی . است

 در. اسدت  شدده  اسدتفاده  هدا نامه پرسش تحلیل و تجزیه

 موف یدت  بر مثرر عوامل شناسایی از پس پژوهش ای 

 و اررپدذیري  ۀنحو دولت، الكترونیک خدمات تحویل

 از اسدتفاده  با سپس و بررسی هم بر عوامل اررگذاري

 ارا ده  هدا  آن از پویدا  مدلی ،سیستم هاي پویایی تكنیک

 و بررسدی  متغیرهدا  رفتدار  نیدز،  درنهایت . است شده

 .است هشد تحلیل

 

 تحقیق این خبرگان به مربوط اطلاعات (1) جدول

 دکتري لیسانس فوق لیسانس 

 ___ 1 2 مرد
 2 31 2 زن

 

 سیستم های پویایی رویکرد -2-1

 و مطالعده  بدراي  روش یدک  سیسدتم،  هاي پویایی

. اسدت  بازخورد داراي و پیچیده هايسیستم مدیریت

 ،شدود مدی  دگرگدون  زمان طول در که پویا سیستم هر

 تدوان  مدی  و دارد چهارگانده  مراتبی سلسله ساختار یک

 چندی   گونداگون  هايپدیده در پویایی تحول هر براي

 در پویدا  سیسدتم  اینكده  از اعم ؛کرد ارا ه را ساختاري

 بدا . باشدد  غیدره  و مددیریت  اقتصداد،  مهندسی، ۀزمین

 علدت  تدوان مدی  نظریه ای  ۀشد ارا ه الگوي از استفاده

 از اسدتفاده  بدا  درواقد  . داد توضدی   را سیستم پویایی

 هدر  رفتار فرمول توانمی مزبور مراتبی سلسله ساختار

 ایدد . (2114، 31مدداداچی) دکددر تعیددی  را ايپدیددده

 ف یده، ) اسدت   یل ارکان داراي مراتبی سلسله ساختار

3111: ) 

-: نمودارهداي علّدی  34معلولی-لّیعِ نمودارهاي -

 بددی  یلّددعِ ارتباطددات ترسددیم بددراي ابددزاريمعلددولی 

 سیسدتم  یک داخل در درگیر متغیرهاي از ايمجموعه

 معلددولی-یعلّدد هددايحل دده اساسددی عناصددر. اسددت

 .(روابط) هافلش و (عوامل) متغیرها :از ندا عبارت

 ابدزاري  علّدی  ۀحل د  یدک : بدازخورد  هاي حل ه -

 اي زنجیره آن در که دینامیكی یندافر که است مفهومی

 تشدكیل  را روابدط  از بسدته  ايمجموعه یلّعِ روابط از

 را ،شدوند  می وصل (علت) اولیه متغیر به نهایتاً و داده

( 3: نوعندد  دو بدر  دبازخور هايحل ه. هددمی توضی 
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 بدازخورد  هداي ( حل ده 2، 31مثبت بازخورد هايحل ه

 . 31منفی

 یدا  سط  متغیرهاي: 31حالت یا سط  متغیرهاي -

 م ددار  هک هستند سیستم در عناصري به مربو  حالت

 . گیردمی شكل زمانی ۀدور یک جریان در هانآ

 اي مجموعده را حالت متغیر هر: 31نرخ متغیرهاي -

 ندرخ  متغیرهداي . ددهند  مدی  تغییدر  ندرخ  متغیرهاي از

 زمدان  واحدد  در متغیدر  یدک  تغییدر  میزان دهندۀ  نشان

 .  است

 دهنددۀ  نشدان  متغیرهدا  اید  : 33کمكی متغیرهاي -

 تعیی  را دیگر متغیرهاي بی  ۀرابط که هستند ضرایبی

 ای  را سیستم در 21زا برون متغیرهاي معمولاً .کنند می

 .دهند می نشان متغیرها نوع

 

 ها یافته -3

 اسددتفاه ابزارهددایی از سیسددتمی تفكددر در عمدددتاً

 آن بهتدر  درک بدراي  سیسدتم  یدک  ساختار تا شود می

 سیسدتمی  تفكدر  براي مهم ابزار دو. شود داده نمایش

 23جریدان  نمودار دیگري و معلولی-علّی نمودار یكی

یک مدل از سیستم پویا  ۀاست. لاز  است براي توسع

-اسدتفاده باشدد، نمدودار علّدی     که در عمل هدم قابدل   

تهیدده شددود. بددا  مسددئلهمعلددولی و جریددان خددا  آن 

معلدولی، روابدط علّدی میدان     -استفاده از نمودار علّدی 

شود. در ای  تح یق از  سادگی نشان داده می متغیرها به

 استخراج براي ها آن خبرگان نظرخواهی شد و نظرات

. دشد  اسدتفاده  جریدان  نمدودار  و معلولی-علّی روابط

 نظدر  طبدق  مطالعده  مدورد  مسئلۀ معلولی -علّی نمودار

 شدده  داده نشدان  (3) شدكل  در و شدده  تهیه خبرگان

 .است

 عملیدداتی تعدداریف تددا اسددت لاز  بخددش ایدد  در

 مددل  در شدده  گرفته کار به کلیدي متغیرهاي از برخی

 .شود ارا ه

 محدیط  در:  اطلاعدات  کیفیدت  و سیستم کیفیت -

 یدک  مطلدوب  هداي  ویژگدی  سیسدتم   کیفیت اینترنت،

 و دلددون) سدنجد  مددی را الكترونیدک  تجددارت سیسدتم 

 یددک عاملیددت ارزیددابی(. 2114 ،2111 ،22لددی  مددک

 میدزان  ،عاملیدت  زیدرا  دارد؛ اهمیدت  بسیار سایت وب

 سدایت  وب آن کده  دهدد  می نشان را برخطی عملیات

 سدرعت  و بدودن  دردسترس بی  ای  در. دهد می انجا 

 طراحدی  همچندی  . هسدتند  مهدم  بسیار نیز سایت وب

 در چرخیددن  و جدو و جسدت  تسدهیلات  و سایت وب

اهمیدت زیدادي    سدایت  وب ارزیابی در نیز سایت وب

 ،24جون و یان  ؛2112 همكارن، و 21کینی مک) دارند

2112.) 

 راحتدی  که شد مشخص تح یق ۀپیشین بررسی در

 اسددت سیسددتم کیفیددت اجددزاي از یكددی ،اسددتفاده

 1در ایددد  بررسدددی  همچندددی (. 3331، 21سددددون)

زیرعامل در رابطه با کیفیت سیستم مشخص شدد کده   

جدو، دسترسدی، طراحدی    و عبارتند از: عاملیت، جست

سدددایت، پاسدددخگویی، حدددریم خصوصدددی و    وب

تداکنون راجد  بده     چده پذیري. با توجده بده آن   انعطاف

 تدوان  مدی  را سیسدتم  کیفیدت  شد، بیانکیفیت سیستم 

 سدایت  وب یدک  عملكردهاي کیفیت و عاملیت میزان

 .دکر تعریف دولتی

 همچددون مبدداحثی بددا مددرتبط ،اطلاعددات کیفیددت

 ایجادشدده  اطلاعدات  صدحت  و بجابودن بودن، مرتبط

 لدی ،  مدک  و دلدون ) اسدت  اطلاعداتی  سیسدتم  توسط

 تجددارت ۀحددوز در(. 2114 لددی  مددک و دلددون ؛2111

 تددری  مهددم از یكددی اطلاعددات تحویددل الكترونیددک،

 آن کیفیت به توجه که است  سایت وب یک هاي ن ش
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 و کیندی  مدک ) اسدت  برخدوردار  زیادي اهمیت از نیز

 شدامل  خروجدی  اطلاعدات  کیفیدت (. 2112 همكارن،

 اطلاعات بودن کامل و دقت جمله از زیادي هاي جنبه

 ۀشدین (. بدا مدرور پی  3311، 21و پیرسون بایلی) شود می

 سدنجش  بدراي  عامل 1 درنهایت ،شده انجا  تح ی ات

: از ندددا عبددارت کده  مشدخص شددد  اطلاعددات کیفیدت 

 روزبددودن بدده اطلاعددات، دقددت اطلاعددات، صددحت

 اطلاعات بودن مرتبط و اطلاعات بودن کامل اطلاعات،

  را اطلاعددات کیفیددت بنددابرای . مشددتري نیدداز بددا

ارا ده   دولتدی  هاي سایت وب ی کهاطلاعات هاي ویژگی

 .دکن می تعریف اند کرده

 مهمدی  بسدیار  عامدل ، الكترونیدک  خدمت کیفیت

، 21کارانددا) اسددت مشددتریان رضددایت سددنجش بددراي

(. با توجه به اهمیت کیفیت خددمت در کسدب   2112

رضایت مشتریان، برخی از مح  ان کیفیت خدمت را 

 لدی   مکنیز به مدل موف یت سیستم اطلاعاتی دلون و 

؛ وانگدو  2111و همكداران،   21نگداش ) ندا کرده اضافه

(. زیتامل 2114، 11؛ لاندرا  و پریبوتوک2111، 23تان 

 ارا ده  را سدروکوآل -اي لمد( 2112) 13پاراسورامانو 

. سدنجید  مدی  را الكترونیدک  خدمات کیفیت که کردند

 خدددمات کیفیددت بددراي مدددل ایدد  در کدده ابعددادي

 قابلیدت  ارربخشدی،  بود شده گرفته نظر در الكترونیک

 . بود خصوصی حریم و اطمینان

 در الكترونیدک  خدمات کیفیت اهمیت به توجه با

 خدددمت کیفیددت مطالعدده ایدد  در عمددومی، بخددش

 خددمت  کیفیدت : است شده تعریف چنی  الكترونیک

 گفته میزانی به الكترونیک دولت ۀحوز در الكترونیک

 اکدار  و اردربخش  نحدوي  به سایت وب یک که شود می

 و ارتباطدات  اطلاعدات،  شامل دولتی خدمات تحویل

 .دکن  می تسهیل را شهروندان با تعاملات

 کده  داد نشدان  تح یدق  ۀپیشدین  بررسی: رضایت -

 موف یدت  سدنجش  در مهمدی  عامدل  مشتریان رضایت

 12راي ؛3331 سددون،  ؛2114 لی ، مک و دلون) است

 ؛2111 همكداران،  و 11کرواسدتون  ؛2112 همكاران، و

 رضدایت  تح یق ای  در(. 2112 همكاران، و کینی مک

 الكترونیدک  خددمات  از شدهروندان  ارزیدابی  عنوان به

 را رضدایت  عملیداتی  تعریدف  بندابرای  . اسدت  دولت

 استفاده از شخص که میزانی:  کرد بیان چنی  توان می

 رضددایت احسدداس دولددت الكترونیددک خدددمات از

 .کند می

: شدهدرک استفاده راحتی و شده درک سودمندي -

 مددل  به را شده درک سودمندي 3331 سال در سدون

. دکر اضافه لی  مک و دلون  اطلاعاتی سیستم موف یت

 سدال  در خدود  تح یدق  در نیدز  همكداران  و 14دیویس

 عامددل شددده درک سددودمندي کدده دادنددد نشددان 3313

 اسدت  اطلاعداتی  سیسدتم  موف یت بینی پیش در مهمی

 ۀحددوز بدده توجدده بددا(. 3313 همكدداران، و دیددویس)

 را شددده درک سددودمندي پددژوهش، ایدد  بررسددی

 کند می احساس شخص که تعریف کرد توانمیزانی می

 مفیدد  او بدراي  خاصدی  الكترونیک خدمت از استفاده

 . است بوده

 و شدده  درک سدودمندي ( 2112) همكاران و راي

 بیان رضایت نیازهاي پیش را شده درک استفاده راحتی

 مح  دان  برخدی  نظدر  بده  توجده  با چنی  هم. اند دهکر

 تدأریر  شده درک سودمندي بر شده درک ۀاستفاد راحتی

تدوان   (. بندابرای  مدی  3331، 11و کیل گیف ) گذارد می

شده را میزان راحتی بیان کرد کده   درک ۀاستفادراحتی 

شددخص در هنگددا  اسددتفاده از خدددمات الكترونیددک  

 کند. دولت احساس می

 تكنولددوژي از آمیددز موف یددت اسددتفادۀ: اعتمدداد -

 ایجداد  هدا  دولت براي را فرصتی اطلاعات و ارتباطات
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 دولدت  الكترونیدک  خددمات  تحویدل  با تا است کرده

 رضددایت. دهنددد افددزایش را شددهروندان رضددایت

 تدأریر  تحدتِ  دولدت  الكترونیک خدمات از شهروندان

 رضددایت ایدد  و بددوده دولددت سددایت وب از اسددتفاده

 .  شود می شهروندان اعتماد افزایش موجب

 

 
 تحقیق مسئلۀ معلولی-علیّ نمودار (1) شکل

 

 

 
 تحقیق مسئلۀ جریان نمودار (2) شکل
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موفقیت تحویل

خدمت
رضایت شکایت ها

شکاف کیفیت
کیفیت مورد انتظار کیفیت درک شده

شکاف راحتی

استفاده
راحتی استفاده مورد انتظار راحتی استفاده درک شده

شکاف سودمندی
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فاکتور انعطاف پذیری>
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<کیفیت سیستم>

<فاکتور عاملیت>
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 رضایت افزایش به منجر شهروندان اعتماد افزایش

 شدود  مدی  الكترونیدک  دولدت  خدمات تحویل از ها آن

(. 2112، 11؛ ولچ و هیناندت 2114و همكاران،  11ولچ)

 دولتدی  بخدش  خددمات  کیفیدت  از شدده  درک کیفیت

 ایدد  و شدده  شدهروندان  رضددایت افدزایش  بده  منجدر 

 دولدت  خددمات  تحویدل  بده  اعتماد شدت به رضایت

و همكداران،   11وال) دهدد  مدی  افدزایش  را الكترونیک

(. اعتمدداد منجددر بدده افددزایش راحتددی اسددتفاده  2111

 شدده  درک سودمندي. شود می سایت وبشده از  درک

 همكداران،  و گدیف  ) دهدد  مدی  افدزایش  را اعتماد نیز

 (.2111، 13و ساسیدهاران هلساپل ؛2111

 تعداریف  ۀارا د  و علولیم-علّی نمودار ۀتهی از پس

 تهیده  جریان نمودار تح یق، مسئلۀ متغیرهاي عملیاتی

 شدده  داده نشان (2) شكل در تح یق مسئلۀ براي شده

 .است

 لاز  سدازي  شدبیه  انجدا   و مددل  اجراي منظور به

 تواب  و روابط کمک به متغیرها از هریک م ادیر است

 پدژوهش  ای  کلیدي متغیرهاي. شود مشخص ریاضی

 :اند شده تعریف  1 تا 3 ریاضی روابط طبق

رضایت=)سددودمندي درک شددده ح راحتددی    -3

استفاده درک شددهح اعتمداد ح کیفیدت درک شدده ح     

 موف یت تحویل خدمت(        

-موف یت تحویدل خددمت=انتگرال )رضدایت    -2

 شكایتها(

شكاف راحتی استفاده=انتگرال)راحتی استفاده  -1

 ظار(راحتی استفاده مورد انت-درک شده

شددكاف سودمندي=انتگرال)سددودمندي درک   -4

   سودمندي مورد انتظار(-شده

-شددكاف کیفیت=انتگرال)کیفیددت درک شددده -1

   کیفیت مورد انتظار(

× اعتماد=)فدداکتور حفدد، حددریم خصوصددی   -1

فاکتور در × موف یت تحویل خدمت × فاکتور تضمی  

شدكاف  × دسترس بودن سیستم(/)شكاف سدودمندي  

 (  کیفیت

ي تح یدق   مسئلهبی  عوامل  ۀنمودار فوق رابطدر 

 شدده  ارا ده  پویاي مدل به خوبی نشان داده شده است.

 مدورد  سدازمان  خبرگدان  هاينظر از که تح یق ای  در

 بدراي  را مددیر  اسدت  درصددد  شده، استخراج مطالعه

 شدده  گفتده  موارد مطلوب سط  به راج  گیري تصمیم

 .دهد  یاري

 

 آن اعتبار و مدل تست -3-1

 مددل  بده  اعتمداد  قابلیدت  آن، اعتبار و مدل تست

 سداختاري  اعتبار. دهد می افزایش را آن بودن کاربردي

 زمدانی  تنهدا  و دارد اولویت آن رفتاري اعتماد بر مدل

 اعتبدار  تدوان  مدی  اسدت  اعتبدار  داراي مدل ساختار که

(. 2111گیددل، و شددی)کددرد  بررسددی را مدددل رفتددار

 کمدک  بده  تدوان  مدی  را سیسدتم  هاي پویایی هاي مدل

 استفاده با و میدانی صورت به شده آوري جم  هاي داده

 اعتبدار  و کدرد  تعددیل  شدكلی  بده  موجدود  ادبیات از

 و سدناریوها  کدردن  تسدت  بدراي  را ابدزاري  و بخشید

و  41ایددوانز) داد توسددعه مختلددف هدداي سددازي شددبیه

 (.2113همكاران، 

 از تدوان  مدی  مددل  از اطمینان ای  به دستیابی براي

 :کرد استفاده زیر هاي آزمون

 متغیر چند م دار آزمون، ای  در: نهایی حد آزمون

 عاملیددت اطلاعددات، صددحت عامددل) مدددل اصددلی

 هداي  حالدت  در...( و سدایت  وب طراحدی  سایت، وب

 شدده  داده تغییر( بسیارکم و بسیارزیاد) مختلف حدي

 بررسدی  تغییدرات  اید   برابر در مدل تغییرات میزان و
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 حدالات  در مددل  منط دی  رفتار ۀدهند نشان نتایج. شد

 .است حدي

 بده  مدل آزمون، ای  در: مدل اجزاي بخشی آزمون

 هداي  تسدت  سدپس  شد، ت سیم تر ساده هاي زیرسیستم

 یک هر روي( نهایی حد هاي تست جمله از) مختلفی

 ها زیرسیستم ،درنهایت و گرفت انجا  ها زیرسیستم از

 .شد داده قرار نهایی مدل در

 بدودن  منط دی  بررسدی  بدراي : تعدادل  حالت تست

 م ددار  دسدتی  صورت به ساختارها، و متغیرها تعریف

 بدا . شدد  محاسدبه  مددل  تعادل حالت در متغیرها تما 

 و متغیرهددا تمددا  تعددادلی م ددادیر کددردن مشددخص

 و شدده  سدازي  شدبیه  مدل رفتار مدل، در آن کردن وارد

 .شد مشاهده آن از منط ی رفتار

 بدا  مدل سازي شبیه از حاصل نتایج: خبرگان تأیید

 از آمدده   دسدت  بده  نتایج نظرهاي خبرگان بررسی شد.

 دنیداي  در موردانتظدار  نتدایج  بدا  انطبداق  نظدر  از مدل

 .شد تأیید واقعی

 اجدراي  بدراي  و مددل  از اطمینان به دستیابی براي

 تغییدرات  بایدد  دادهشدده،  شرح هاي آزمون از یک هر

 اجدراي  از پدس  ؛کدرد  اعمال ها فرمول در را شده گفته

 و ندهددد روي خطددایی هددیچ کدده درصددورتی مدددل،

 باشدند،  شدده  نوشدته  درسدتی  بده  توابد   و هدا  فرمول

 در تأییدد  اید  . کندد  مدی  تأیید را مدل درستی افزار  نر 

 .است شده داده نشان (1) شكل

 

 
 رافزا نرم در مدل ساختاری تأیید (3) شکل

 

 مددل  رنظید  پویا مدل یک زمانی داشت توجه باید

 سدازي  شبیه براي توانمی را پژوهش ای  در شده ارا ه

. باشدد  شدده  اربات آن اعتبار و پایایی که گرفت کاربه

 اید   مختلدف  هداي  تست در مدل موف یت صورت در



 
 

  321/  کیالكترون دولت در خدمت لیتحو تیموف  بر مثرر عوامل بر یلیتحل 

 

 ،سدازي  مددل  هداي  روش سدایر  همانند تواند می روش

 واقعدی  دنیداي  مسا ل سازي مدل براي توانمند ابزاري

 هدداي روش رسددای بددا روش ایدد  ۀم ایسدد در. باشددد

 روش کده  داشدت  توجده  نكتده  ای  به باید سازي مدل

 از نبایدد  و دارد را خود خا  کارکرد سیستم پویایی

 را مسدا ل  دقیدق  حدل  انتظدار  سدازي  مددل  روش ای 

 سیسدتم،  پویایی رویكرد از انتظار ای  که زیرا داشت؛

. اسدت  شدده  مددل  اید   به انت اد و فهمیکج به منجر

 مجدازي  آزمایشدگاه  یک ایجاد مدل ای  اصلی کارکرد

 در و کدم  ۀهزیند  با مختلف هاي سیاست بررسی براي

 بیدنش  تعمدق  و گسترش تر مهم آن از و محدود زمان

 سیسدتم  در موجدود  سدازوکارهاي  بده  نسدبت  مدیران

 (.2111، 43استرمان) است

 

 مختلف های سیاست بررسی -3-2

 ۀاندداز  بدی  پیچیدگی از ممانعت براي مدل ای  در

 مددل  لدذا . اندد شدده  مدل وارد عوامل تری مهم مدل،

 با آن کلیدي اجزاي تعامل و سیستم وضعیت خوبی به

 بده  است لاز  جااین در. کشدمی تصویر به را یكدیگر

 پویدایی  رویكرد اصلی کاربرد که شود اشاره نكته ای 

 پویایی ارر در پدیده رفتار که است مواردي در سیستم

 ایجداد  ،سیستم زاي درون متغیرهاي تعاملات و طبیعی

 كده این فدر   با توانمی نیز طالعهم ای  در. باشد شده

 از ،کندد می طی را خود طبیعی و عمومی روند سیستم

. کرد استفاده سیستم تحلیل براي سیستم پویایی روش

 مددنظر  را مهدم  فدر   اید   باید تح یق ای  طول در

 طدی  ايملاحظده  قابل حد در سیستم م ادیر که داشت

 آوريجم  از پس .شوند می یكدیگرتعیی  با تعاملات

 از نظرخدددواهی و ايکتابخانددده منددداب  از اطلاعدددات

 کمدک  به سیستم مختلف اجزاي بی  ارتبا  ،خبرگان

 موضددوع ۀزمیندد در شددده تعیددی  پددیش از هددايفرمددول

 هاينظر نتیجه که عددي تواب  کمک به یا شده مطالعه

 مددل  رفتدار  و شدده  برقدرار  یكدیگر با است خبرگان

   .است شده مشاهده

 عامدل  م ددار  مددل،  ۀاولی حالت در(: 3) وضعیت

 اطلاعدات  صدحت  عامل ، 11/1 اطلاعات روزبودن به

 بدودن  مدرتبط  عامل ،11/1 اطلاعات دقت عامل ،11/1

 حف، ،11/1 سایت وب عاملیت عامل ،12/1 اطلاعات

 ،11/1 سددایت وب طراحددی ،11/1 خصوصددی حددریم

 سیستم پذیري انعطاف و 11/1 سیستم بودن دردسترس

 شده مدل وارد و تعیی  نامه پرسش از استفاده با 11/1

 رفتدار  متغیرهدا،  اید   اولیده  م دادیر  به توجه با. است

 شدكل  در سدازي  شدبیه  از پدس  مدل کلیدي متغیرهاي

 .  است شده داده نشان (4)

 کیفیددت، شددكاف کدده بینددیم مددی( 3) وضددعیت در

 علت. ندا افزایش حال در ،استفاده راحتی و سودمندي

 بدی   تفداوت  همدان  یدا  شدكاف  کده  است آن امر ای 

پیددا   افدزایش  زمدان  گذشدت  بدا  هدا انتظار و ها ادراک

 خدددمت، دریافددت از پددس مشددتریان زیددرا ؛دکندد مددی

 شدكاف  ترتیدب  همی  به و یابد می افزایش انتظاراتشان

 .  شود می بیشتر زمان گذشت با ایجادشده
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 (1) وضعیت در مدل کلیدی متغیرهای رفتار (4) شکل

 

 راحتدی  و سدودمندي  و شده درک کیفیت همچنی 

 خددددمت دریافدددت هنگددا   در شدددده درک ۀاسددتفاد 

 در و رضدایت  و گذاشدته  تأریر رضایت بر الكترونیک

. دهدد  مدی  افدزایش  را خددمت  تحویل موف یت آن پی

 شدكاف  و سدودمندي  شكاف کیفیت، شكاف زمان هم

 شدده  نارضدایتی  و شكایت بروز باعث استفاده راحتی

 توجه با. دنده می کاهش را خدمت تحویل موف یت و

 ۀوسدیل   بده  کده  متغیرهدا  واقعی م ادیرو مدل  رفتار به

 کده  بیندیم  می است، شده تعیی  نامه پرسش و مصاحبه

 دانشدگاه  سدایت   وب کیفیت و ها قابلیت بلندمدت، در

 میدزان  و یسدت ن کدافی  آن کننددگان  مراجعه براي یزد

 در یدزد  دانشدگاه  الكترونیدک  خدمت تحویل موف یت

 .است کاهش حال

 مددل  در آن رفتدار  که متغیري اولی (: 2) وضعیت

 اطلاعددات روزبدودن  بدده متغیدر  اسددت، هشدد  ملاحظده 

 اید   م ددار  اولیده  حالت در. است دانشگاه سایت وب

 در آن م دار وضعیت ای  در. شد ارزیابی 11/1 متغیر

 (1) شدكل . اسدت  شدده  داده افزایش 1/1 ماه 1 طول

 اید   در را رضدایت  و خددمت  تحویل موف یت میزان

 .دهد می نشان وضعیت
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 بدا  کده  شدود  می مشاهده متغیرها، رفتار به توجه با

 آن پدی  در و اطلاعدات  دنکدر روز بده  سیاسدت  اعمال

 کیفیت سایت، وب در شده ارا ه اطلاعات کیفیت بهبود

. یابددد مددی افددزایش الكترونیددک تاخدددم از دریددافتی

 افدزایش  باعث مدت کوتاه در اطلاعات کیفیت ارت اي

 اید   بده  کننددگان  مراجعه زیرا ؛شود می کیفیت شكاف

 انتظدارات  ،روزشدده   به اطلاعات ۀمشاهد با سایت وب

 افدزایش  سدایت  وب در شدده  ارا ه خدمات از را خود

 تاخدددم کیفیددت مدداه چنددد گذشددت بددا. دهنددد مددی

 انتظدارات  تواندد  می که رسد می اي اندازه به الكترونیک

 کیفیدت  شدكاف  درنتیجده  و سازد برآورده را مشتریان

 رفتدار  بده  نگاهی با مجموع در .یابد می کاهش دوباره

 مدداه، 11 از پددس خدددمت تحویددل موف یددت متغیددر

 شود می متغیر ای  افزایش باعث اطلاعات روزکردن به

 .یابد می افزایش سایت وب ای  کاربران رضایت و

  
 (2وضعیت ) در تحقیق مسئلۀ کلیدی متغیرهای رفتار (5)شکل 

 

 متغیرهداي  رفتدار  وضدعیت  اید   در (:1) وضعیت

 دقت متغیر م دار تغییردادن با را تح یق مسئلۀ کلیدي

 (1) شددكل در یددزد دانشددگاه سددایت وب اطلاعددات

 سایت وب اطلاعات دقت میزان. کرد مشاهده توان می

 م دار وضعیت ای  در. شد ارزیابی 11/1 یزد دانشگاه

 .است یافته ارت ا 31/1 ماه 4 طول در متغیر ای 

 
 

  (3وضعیت ) در تحقیق مسئلۀ کلیدی متغیرهای رفتار (6)شکل 
 
 
 

 دقدت  عامدل  کده  شود می مشاهده وضعیت ای  در

 توند می یزد دانشگاه سایت وب در شده ارا ه اطلاعات

 ای  نیکوالكتر خدمات تحویل موف یت و رضایت بر

 . شود آن افزایش موجب و گذاشته تأریر سازمان
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 متغیرهداي  رفتدار  وضدعیت  اید   در(: 4) وضعیت

 کیفیدت  م ددار  تغییدردادن  بدا  را تح یدق  مسئلۀ اصلی

 شدكل  در سدایت  وب طراحدی  بهبود طریق از سیستم

 طراحدی  بودن مناسب میزان. کرد مشاهده توان می (1)

 و شدده  بدرآورد  11/1 نامه پرسش طریق از سایت وب

 ارت دا  2/1 مداه  1 طدول  در آن م ددار  وضعیت ای  در

 .است یافته

 در مهم هاي عامل از یكی سایت وب طراحی عامل

 رابطه در که است سیستم از شده درک کیفیت با رابطه

 بده  چنددانی  توجده  متأسفانه یزد دانشگاه سایت  وب با

 وضدعیت  یدزد  دانشدگاه  که درصورتی. است نشده آن

 2/1 تنهدا  مداه  1 طدی  در را خدود  سدایت  وب طراحی

 خدددمات تحویددل موف یددت هددانت هندد ببخشددد، بهبددود

 بلكدده ،اسددت داده افددزایش را رضددایت و الكترونیددک

 نیدز را  کیفیدت  شدكاف  و شده درک سودمندي شكاف

 .ه استددا کاهش

 

  
 (4) وضعیت در مدل اصلی متغیرهای رفتار (7) شکل

 

 پدذیري  انعطداف  به وضعیت ای  در(: 1) وضعیت

 پذیري انعطاف که درصورتی. است شده  توجه سیستم

 3/1 مداه  1 مددت  در یدزد  دانشگاه سایت وب سیستم

 اید   الكترونیدک  خددمات  تحویل موف یت یابد، ارت ا

 شدده  داده نشدان  (1) شدكل  در که صورتی به دانشگاه

 .بود خواهداست 

 
 

 (5) وضعیت در مدل کلیدی متغیرهای رفتار (8)شکل 
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 عامدددل تدددأریر خدددوبی بددده وضدددعیت ایددد  در

 هرگدداه. شددود مددی ملاحظدده سیسددتم پددذیري  انعطدداف

 و سیسدتم  کیفیدت  یابدد،  ارت دا  سیستم پذیري انعطاف

 افدزایش . یابدد  مدی  افدزایش  شدده  درک ۀاستفاد راحتی

 و شدده  درک کیفیدت  افدزایش  باعدث  سیسدتم  کیفیت

 موف یدت  و شدود  مدی  کیفیدت  شكاف کاهش درنتیجه

 ۀاستفاد راحتی شكاف. یابد می افزایش خدمت تحویل

 بدا  کده  یابد می افزایش اندک م داري به نیز شده درک

 هایددتن در و بددوده ندداچیز تغییددرات سددایر بدده توجدده

 .یابد می افزایش نیز رضایت

 دانشدگاه  سدایت  وب عاملیت فاکتور(: 1) وضعیت

 عاملیدت  م ددار . شدود  مدی  بررسدی  وضدعیت  ای  در

 کده  اسدت  شده ارزیابی 11/1 یزد دانشگاه سایت وب

 افدزایش  3/1 ماه 1 طول در آن م دار وضعیت ای  در

 .است یافته

 

 
 (6) وضعیت در مدل کلیدی متغیرهای رفتار (9) شکل

 

 موف یددت دانشددگاه سددایت وب عاملیددت افددزایش

 بدا  عامدل  اید  . دهدد  مدی  افدزایش  را خددمت  تحویل

 را شددده درک کیفیددت سددایت، وب ارربخشددی افددزایش

 کداهش  بلندمدت در را کیفیت شكاف و داده افزایش

 بیشدتري  عاملیدت  سایتی وب هرگاه چنی هم. دهد می

 اطلاعدات  دانلود امكان آن در که نحوي به ،باشد داشته

 باشدد،  داشدته  وجدود  موردنیداز  هداي  فدر   و ضروري

 بیشدتري  خددمات  آن بده  مراجعده  با تواند می مشتري

 بیشدتري  سدودمندي  احسداس  . درنتیجده دکن دریافت

 هرچندد  ؛یابدد  مدی  کاهش سودمندي شكاف و کند می

 سدایت،  وب عاملیت افزایش با استفاده راحتی شكاف

 .یابد می افزایش کمی

 

 گیری نتیجه و بحث -4

 بدر  مدثرر  عوامدل  شناسدایی  هددف  بدا  تح یق ای 

 انجدا   الكترونیدک  دولدت  در خدمت تحویل موف یت

 بددا و مددثرر عوامددل شناسددایی از پددس. اسددت شددده

 مددل  هدا،  عامدل  اید   بی  تعاملی روابط درنظرگرفت 

 بدا  مصداحبه  از پدس . شدد  تهیه مربوطه معلولی -علّی

 موردنیداز  اطلاعدات  از بخشی گردآوري و خبره افراد

 پویدایی  رویكدرد  با جریان نمودار نامه، پرسش از مدل

 سددازي شددبیه ،نسددیمو  افددزار نددر  بددا و تهیدده سیسددتم

. گرفت قرار آزمون مورد مدل اعتبار و شد کامپیوتري

 موف یدت  بدا  را مربدو   هاي آزمون ،مدل اینكه از پس

 مددل  روي بر مختلف سناریوهاي گذاشت، سر پشت

 بده  توجده  بدا . شدد  مشداهده  هدا  آن نتایج و شد تست



 
 

  3131 زمستانو  پاییز (31)یاپیپ، (2هفتم شماره )/ مدیریت تولید و عملیات، دوره 312

 

 اشداره  زیدر  نتایج به توان می هشد انجا  هاي سازي شبیه

 :کرد

 هداي  سدازمان  هداي  سایت وب هاي ویژگی بررسی

 آمدادگی  ،مجموع در که دهد می نشان ایران در دولتی

 در الكترونیكی دولت تح ق براي اجرایی هاي دستگاه

 گدذر  بدراي  بندابرای   ؛دارد قدرار  مراحل پایی  سطوح

 بدالاي  درجدات  بده  رسیدن و موجود وض  از مناسب

 هاي برنامه گذاشت اجرا به و تدوی  ،الكترونیک دولت

 اي گونده  بده  باید ها برنامه ای . است ضروري مناسب

 خدددمات از شددده ادراک ارزش کدده شددوند طراحددی

 از بیشدتر  ،شدهروندان  بده  شدده  داده تحویل الكترونیک

 .باشد آن ۀهزین

 کدده اسددت ایدد  رسددد مددی نظددر بدده مسددلم آنچدده

 چندی  هم و دولتدی  هاي سازمان زیاد بسیار هاي هزینه

 بدراي  نهادهدا  اید   به اشخا  سری  دسترسی به نیاز

 شدده  سدبب  موردنیداز  خددمات  و اطلاعدات  دریافت

 اتخدا   سدمت  بده  دولتدی  هداي  سدازمان  ۀکلی که است

 خود الكترونیک خدمات تحویل بهبود جهت تدابیري

 ایدد  از برخددی بدده پددژوهش ایدد  در .کننددد حرکددت

 و شددد انداختدده نگدداهی سددناریو قالددب در راهكارهددا

 . شد مشاهده بلندمدت در یک هر پیامدهاي

 رو شدكاف  کده  داد نشان تح یق ای  اول ۀوهل در

 خددمات  از کنندگان استفاده انتظارهاي میان رشدي به

 خددمات  از آنان هاي ادراک و یزد دانشگاه الكترونیک

 کده  اسدت   کدر  شدایان . دارد وجدود  شدده  داده تحویل

 شده درک ۀاستفاد راحتی و سودمندي مورد در شكاف

 در شدده  ارا ده  مدل بررسی از پس. است چشمگیر نیز

 مح  دان  سدایر  هداي  یافتده  بده  اسدتناد  با و تح یق ای 

 :کرد ارا ه را زیر پیشنهادهاي توان می

 هدداي سددایت وب طراحددی وضددعیت بهبددود -

 سیسدتم  پدذیري  انعطداف  ارت اي و دولتی هاي سازمان

 دولتی هاي سازمان تمرکز ۀن ط تواند می ها سازمان ای 

 مددنظر  دولدت  الكترونیدک  خدمات بهتر تحویل براي

 . گیرد قرار

 کیفیدت  سدط   ۀکنندد  تعیدی   متغیرهداي  ت ویت -

 هداي  سدازمان  هداي  سدایت  وب در شده ارا ه اطلاعات

 اطلاعدات  کدردن  روز بده  الزا  قراردادن جمله از دولتی

 اطلاعدات  ۀارا د  و کارشان دستور در خود سایت وب

 شهروندان، نیاز با مرتبط تر کامل و تر دقیق و تر صحی 

 هداي  سایت وب در شده ارا ه اطلاعات کیفیت تواند می

 دولتدی  هاي سازمان و بخشیده بهبود را ها سازمان ای 

 الكترونیدک  خددمات  بیشدتر  تدلاش  بدا  تا دکن قادر را

 .دهند تحویل شهروندان به بیشتر موف یت با را خود

 یک هر بر تمرکز با توانند می دولتی هاي سازمان -

 از سیستم کیفیت و اطلاعات کیفیت بر مثرر عوامل از

 اطلاعدات،  بودن روز به اطلاعات، صحت و دقت قبیل

 سیسدتم  پدذیري  انعطداف  و سیسدتم  بدودن  دسترس در

 .ندکن جلب را شهروندان رضایت تا کنند تلاش

 اسدت  ممكد   تح یق، ای  در شده ارا ه مدل در -

 از بعضددی بددر اررگددذار عوامددل یددا متغیرهددا از برخدی 

 سایر به بنابرای . باشد نگرفته قرار توجه مورد متغیرها

 کدردن  اضافه و مدل ۀتوسع با شود می پیشنهاد مح  ان

 یابندد  دست تري واقعی مدل به کلیدي متغیرهاي سایر

 شرایط که مشابه هاي سازمان سایر در را مدل اینكه یا

 مددل  و گیرند کار  به دارند را مدل ای  براي مفرو 

 بده  مچندی  ه. ندکن آزمون را تح یق ای  در شده ارا ه

 افزار نر  هاي قابلیت سایر از تا شود می توصیه مح  ان

و تحلیددل حساسددیت بددراي  3بددازي همچددون نسددیمو 

 هاي مدل استفاده کنند.  کاهش شكاف ۀبررسی نحو
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