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Extended Abstract  

Abstract 
Evaluation of service quality is one of the main concerns of government and 

non-government service providers. With the advancement of mobile 

technologies and the provision of government services to citizens in the 

framework of mobile government, the evaluation of the quality of this type of 

service has already received the attention of governments and researchers in the 

field of mobile government service quality. In this research, thematic analysis 

method and interpretive structural modeling (ISM) technique have been used. 

By analyzing the theme of the identified factors and themes and using the 

interpretive structural modeling method, the factors have been identified and 

classified among these factors.The method of theme analysis and interpretive 

structural modeling is based on the opinion of experts. The experts in this 

research consist of 14 expert professors, researchers and executives in the field 

of mobile government. The results of the research show that evaluating the 

quality of mobile government services at the first level, satisfying citizens at the 

second level, educating citizens and building trust in mobile government 

services at the third level, designing aapplication at the fourth level, data 

security and the culture of mobile government services at the fifth level, 
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organizational policy, Web3 capabilities, and software and hardware 

infrastructure are at level six. 

Introduction 

The concern of all governments is to improve the indicators of good governance 

and in order to communicate and improve the quality of services for citizens, 

and from the period of providing traditional services to the provision of mobile 

electronic services, this challenge is always there for governments, because 

providing appropriate services It guarantees citizens satisfaction and suitable 

indicators for well-being in different countries. Due to the attention of the 

governments to the category of new technologies as the key to the problems of 

providing and improving the quality of services, goals such as trying to 

downsize the government body, reducing the costs of providing services, etc. 

are pursued. The same issue led to the emergence of mobile government in the 

world, where governments provide their services to citizens through smart 

mobile systems. The unique capabilities and features of mobile government, 

including location and time constraints in providing services, make 

governments welcome this phenomenon. Parallel to mobile government, we are 

witnessing the emergence of a new generation of the web called Web 3. which 

has emerged after the generations of Web1 and Web2. Based on this, in 

addition to providing services to help new technologies, evaluating the quality 

of services is also important for governments. Service provider organizations 

should also provide the necessary conditions to evaluate service quality for 

information technology by managing contextual factors, technology, policies, 

etc. 

Case Study 

In recent years, providing quality mobile electronic services to citizens has been 

considered as a key activity and the main factor in the success of governments 

and organizations services. 

The current research was conducted with the aim of identifying and leveling the 

factors affecting the quality of moblie government services in Iran in order to 

improve the quality of services in this field. 

Materials and Methods 
In this research, thematic analysis method and interpretive structural modeling 

(ISM) technique have been used. By analyzing the theme of the identified 

factors and themes and using the interpretive structural modeling method, the 

factors have been identified and classified among these factors.The method of 

theme analysis and interpretive structural modeling is based on the opinion of 

experts. The experts in this research consist of 14 expert professors, researchers 

and executives in the field of mobile government. 
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Discussion and Results 

The results of the research show that evaluating the quality of mobile 

government services at the first level, satisfying citizens at the second level, 

educating citizens and building trust in mobile government services at the third 

level, designing aapplication at the fourth level, data security and the culture of 

mobile government services at the fifth level, organizational policy, Web3 

capabilities, and software and hardware infrastructure are at level six. 

Conclusion 

In this research, with the help of interpretative structural modeling, the factors 

affecting the quality of mobile government services in Iran were stratified based 

on expert interviews and thematic analysis. The results showed that there are 

ten dimensions affecting the quality of mobile government services from the 

experts' point of view. Paying attention to each of the introduced dimensions 

increases the quality of services in other sectors as well. 

Keywords: Mobile Government, Quality Services, Content Analysis, Structural 

Interpretive Modeling,Web 3 
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 چکیده
باشد. دهندگان خدمات اعم از دولتی و غیردولتی میهای اصلی ارائهارزیابی کیفیت خدمات یکی از دغدغه

دان در بستر دولت سیار، ارزیابی کیفیت این با پیشرفت تکنولوژی سیار و ارائه خدمات دولتی به شهرون

ها و پژوهشگران حوزه کیفیت خدمات دولت سیار قرار نوع خدمات نیز بیش از پیش مورد توجه دولت

از روش تحلیل مضمون و تکنینک  برای ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیار در این پژوهشاست. گرفته 

حلیل مضمون عوامل مورد شناسایی قرار ده و به کمک تاستفاده گردی (ISM)مدلسازی ساختاری تفسیری 

روش تحلیل مضمون  اند.بندی شدهتعاملات بین عوامل سطح گرفته و با روش مدلسازی ساختاری تفسیری،

نفر  41و مدلسازی ساختاری تفسیری مبتنی بر نظر خبرگان است. خبرگان در این پژوهش متشکل از 

-ینشان م های پژوهشباشند. یافتهمی ران اجرایی حوزه دولت سیاراساتید صاحبنطر، پژوهشگران و مدی
شهروندان در سطح دوم، آموزش  تیخدمات دولت همراه در سطح اول، رضا تیفیک یابیدهد که ارز

 تیدر سطح چهارم، امن شنیکیاپل یبه خدمات دولت همراه در سطح سوم، طراح یشهروندان و اعتمادساز

-رساختیو ز 3وب  یهاتیابلق ،یسازمان یمشلت همراه در سطح پنجم، خطو فرهنگ خدمات دو هاداده
 در سطح شش قرار دارند. یو سخت افزار یافزارنرم یها
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  مقدمه

غلبه بر محدودیت و  انی خوب وهای حکمرارتقای شاخص هاامروزه دغدغه تمام دولت     

مسائل پیش روی ارائه و ارتقای کیفیت خدمات برای شهروندان بوده و از دوره ارائه خدمات 

سنتی تا ارائه خدمات الکترونیک سیار، این چالش برای دولت ها همیشه وجود داشته است 

(Dhaoui, 2022،) شهروندان  چراکه ارائه خدمات مناسب به شهروندان متضمن رضایتمندی

حکمرانی  (.Alkraiji & Ameen,2022) باشدسب رفاه در کشورها میهای مناو از شاخص

باشد. در دو دهه اخیر پژوهشگران و خوب از جمله مباحث مهم جهت توسعه کشورها می

اندیشمندان اقتصادی، سیاسی و اجتماعی روایت های گوناگونی از حکمرانی خوب ارائه 

با عنایت به توجه دولت ها به مقوله فناوری های نوین به  .)Yaghoubi, 2017) اندداده

عنوان کلید حل معضلات ارائه و بهبود کیفیت خدمات ، اهدافی همچون سعی در کوچک 

 Taghavifard)گرددیز دنبال میهای ارائه خدمت و غیره نسازی بدنه دولت، کاهش هزینه

et al., 2018.) رونیک باعث ظهور پدیده جدیدی به نام دولت همین مساله بعد از دولت الکت

-ها براساس آن خدمات خود را به شهروندان از طریق سامانهسیار در دنیا گردیده که دولت
ها و قابلیت (. et al., 2022Desmal)نمایند ه شهروندان ارائه میهای هوشمند سیار ب

ارائه خدمت باعث استقبال  های منحصربفرد دولت سیار از جمله قید مکان و زمان درویژگی

به موازات دولت سیار،  (.Al-Hubaishi et al., 2017) ها از این پدیده گردیده استدولت

پا  1و وب 2هستیم که بعد از نسل های وب 3شاهد ظهور نسل جدیدی از وب به نام وب 

مک بر این اساس علاوه بر ارائه خدمت برای شهروندان به ک به عرصه ظهور گدارده است.

ها برخوردار برای دولتای های نوین، ارزیابی کیفیت خدمات نیز از اهمیت ویژهفناوری

ای، تکنولوژیک، های ارائه دهنده خدمات نیز باید با مدیریت عوامل زمینه. سازماناست

ها و غیره شرائط لازم را برای ارزیابی کیفیت خدمات مبتنی بر فناوری سیاستگذاری

ند و به ابن باور رسیده که صرفا ارائه خدمات پایان تعهد دولت ها به اطلاعات فراهم آور

های بهبود مستمر کیفیت شهروندان نیست بلکه ارزیابی کیفیت خدمات و اخذ سیاست

ها در نحوه ارائه خدمات باعث تغییر باشد. تاثیر فناوریای میخدمات نیز حائز اهمیت ویژه

ل که دولت سنتی بوده به دولت الکترونیک و نهایتا ها گردید و از نسل اوهای دولتنسل

های های دولتی که متناسب با نسلامروزه دولت سیار جهت ارائه خدمت رسیده است. نسل
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ها توانسته اند مسیر در این پیشرفت فناوری، دچار تحول گردیده و (3،وب1،وب2وب )وب

و اکنون نیز  1بهبود ببخشند. وبارتباطی و تعامل دو سویه در ارائه خدمت به شهروندان را 

های مبتنی بر بلاکچین، استفاده از رمز ارزها همچون رمزنگاری 3های مبتنی بر وب ویژگی

تواند در این تعامل دوطرفه نقش مهم و کلیدی ایفا و به ارتقای می ها و غیرهدر تراکنش

، 3 ای عمده وبهاز ویژگی (.Polat & Alkan, 2020) ت خدمات کمک شایانی نمایدکیفی

دهد که جهت دریافت خدمات با کیفیت است که به شهروندان این اجازه را میعدم تمرکز 

بالاتر، اطلاعات مهم را به روش ایمن و حفظ حداکثری حریم خصوصی به اشتراک گذاشته 

شهروند را مدنظر و از طرفی دولت ها و سازمان های ارائه خدمت، خدمات مختص هر 

های این نسل از وب نهایتا در قالب اپلیکشن (.Khalili & Maleki, 2016) خواهد داشت

ها، کم خدمات محور و اطلاعات محور به ارائه خدمات می پردازند. ویژگی این نوع اپلیکشن

حجم بودن آنهاست که به راحتی بر روی دستگاه های تلفن همراه، تبلت ها و دستگاه های 

ان در دریافت خدماتی با کیفیت و ایمن کمک نموده و مشابه قابل نصب بوده و به شهروند

کیفیت این خدمات نیز همانطور که عنوان گردید بطور مستمر باید مورد ارزیابی قرار گیرد. 

در همین راستا هدف تحقیق حاضر ارائه مدلی جهت ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیار 

سوال اصلی پژوهش عبارت است باشد. با توجه به هدف تحقیق می 3های وبمبتنی قابلیت

 3های وب ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیار باتوجه به قابلیتهای بندی مولفهسطح از :

  خواهد بود؟ هچگون
 

 حقیقری تمبانی نظ
 دولت سیار

 طریق از را بیشتری اثربخشی و کارایی الکترونیک، دولت با مقایسه در سیار دولت     

 ممکن فساد کاهش و پاسخگویی بیشتر، شفافیت تر،سریع و ترسانآ تر،ارزان اطلاعات تبادل

 کند. آمارهایمی ترویج شهروندان مشارکت افزایش طریق از را دموکراسی و سازد،می

 انتشار ماهیت مورد در( ITU)2مخابرات المللیبین اتحادیه توسط شده گزارش چشمگیر

 .دهدنشان می سیار دولت انتشار و عهتوس بر شگرفی تأثیر همراه تلفن فناوری هایسیستم

                                                 
1. International Telecommunication Union 
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 دولتی هایسیستم تقویت برای همراه تلفن فناوری هایسیستم اهرم سیار به عبارتی، دولت

 ضریب دلیل به جهان سراسر در هااست. دولت عمومی خدمات بهتر ارائه برای الکترونیکی

 سطح نتیجه در و رفتهگ پیشی شخصی هایرایانه از که همراه تلفن هایدستگاه بیشتر نفوذ

 منحرف سیار دولت سمت به بخشد،می بهبود را شهروندانشان و هادولت بین تعامل

توان اهمیت دولت سیار را برای نمی .(Mensah & Mwakapesa, 2022)شوند می

 ی ذینفعان خدمات دولتی، انکار کرد. اما باید توجه داشت که، حفظشهروندان و همه

مهم است. نتایج نظرسنجی  بسیار این دولت، موفقیت برای سیار دولت خدمات کاربران

 دهنده ارائه کشورهای تعداد ،1422 سال از که نشان داد 1414 سال در متحد ملل سازمان

 دو که است داشته افزایش درصد 32 متوسط طور به اپلیکیشن یا پیامک طریق از اطلاعات

 اشتراک، خدمات طریق از روزرسانی به کننده ارائه کشورهای( درصد 29)رشد میانگین برابر

  (.Xiong et al., 2022) است تعداد این در

 کیفیت خدمات دولت سیار

در  یو دولت یاطلاعات و ارتباطات و کاربرد آن در بخش عموم ینفوذ گسترده فناور     

و در ارائه خدمات در همه سطوح شهروندان، کسب و کارها  دیجد یطول دهه گذشته، روش

اطلاعات دولت، ارائه خدمات بهتر و شفاف تر است؛  یکارا تیریدولت است و هدف آن، مد

دارد. در  یاژهیو تیاهم نترنتیا طیخدمات مح تیفیژه کیخدمات، به و تیفیک ن،یبنابرا

 تیفیک دیدهندگان باکه ارائه یطلبند؛ در حالیرا م تیفیک نیشتریب ان،یواقع، مشتر

 تیمسائل و سنجش رضا عیسر ییشناسا ،یاتیعمل یندهایفرا یقاخدمات خود را با ارت

 ).Hien, 2014) بهبود بخشند یمشتر یازهاین حققت یبرا یعملکرد جینتا گریو د انیمشتر

 نیدر ا یکم یلیخ های، پژوهشاریخدمات دولت س تیاهم رغمیمختلف عل یهادگاهیاز د

با  اریخدمات دولت س تیفیک یابیبه ارزمربوط  یندهایفرا نیشده است. بنابرا انجام نهیزم

مراحل و سازکارشان  یهنوز در ابتدا ندهایفرا نیکه ا رایمواجه است، ز یمتعدد یهاچالش

 ی،ابیارز یهاو شاخص یتئور فقدان. بوده و از بلوغ لازم هم ممکن است برخوردار نباشند

 (.Al-Hubaishi et al., 2017) باشدنیز می دهیپد نیاست بر نوآورانه بودن ا یلیدل
 ییفاقد توانا اریتوسعه دولت س یکاونهیو به ی، بازرسیابیارز یهااز روش یبرخ     

-استیکه س شودیمساله موجب م نیخدمات آن است. ا تیفیک یقابل درک برا یابیارزش
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 یبرا یترمناسب یابیارز یارهایمع نیو همچن یبهتری هاها و دستورالعملشاخص گذاران

ابعاد چارچوب قابل درک و  یبرا یعلاوه برآن تفاهم مدنظرشان داشته باشند. اتشانمیتصم

نمود وجود  یابیو ارز یریرا اندازه گ اریخدمات دولت س تیموفق یکه چگونگ یسمیمکان

آن  ماتخد تیفیو ک اریخدمات دولت س یابیاستمرار ارز دیگرد انیندارد. باتوجه به آنچه ب

 & Li( گرددیم یستمیس یو اثربخش ییخدمات به سمت کارا دهندههیارا تیموجب هدا

Pan, 2014.( 
 3وب

دهد اطلاعات را با استفاده از یها اجازه ماست که به دستگاه ینترنتیا سیسرو کیوب 

ظهور  .(Salar, 2023) به اشتراک بگذارند گریکدیو صدا با  کیمانند متن، گراف یاابررسانه

رات متنوعی برجای گذاشته ها بر روی کیفیت خدمات تاثیهمانند سایر تکنولوژی 3وب 

عات جامع در سطح ملی پایگاه داده اطلا ندتوانمی 3ها به کمک و بر پایه وب دولتاست. 

افی، حفظ حریم های اضکه این مساله موجب کاهش قابل توجه هزینهایجاد نموده، 

 گردد.تر به شهروندان میسهولت بیشتر در ارایه خدمات با کیفیت خصوصی و در نتیجه

ستم نظارتی های کشف تقلب و سیبا به کارگیری سیستمارایه خدمات مالی با کیفیت 

به دلیل درک نیازمندی  3مطلوب شهروندان با وب  تجربیاتپیشرفته رمزنگاری شده، 

-در این زمینه می 3های وب دهندگان خدمات نیز از قابلیتتوسط ارائه خدماتی شهروندان
بندی ای جهت دسته، باعث ایجاد زمینه 3، وب 1، وب  2سه دوره مبتنی بر وب  ند.باش

های آنها به معرفی ویژگی 2ردیده است که در جدول ها از لحاظ ارایه خدمات گدولت

 (.Polat & Alkan, 2020) پرداخته شده است

 (Polat & Alkan, 2020: سه نوع دولت براساس تقسیم بندی وب ) 4شماره  جدول

 دولت                   

                 ویژگی ها  

 0.2دولت  4.2دولت 
 

 3.2دولت 

 1412تا  1426 1446-1426 2996-1446 دوره زمانی

 

 هدف اصلی

ارایه خدمات با کیفیت تر 

 نسبت به دولت های سنتی 

خدمات تعاملی دو طرفه 

 دولت( –)شهروند 

فاه خدمات با کیفیت بالا با محوریت : ر

شهروندان ، حل مسایل اجتماعی ، 

 بهینه سازی منابع

عملیات/کارکرد 

 )خدمات(

 شهروند محور مردم محور دولت محور

دموکراسی محور با شدت بیشتر  دموکراسی محور بهره وری ارزش اصلی مدنظر 
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 دولت                   

                 ویژگی ها  

 0.2دولت  4.2دولت 
 

 3.2دولت 

 )شهروند محور( )مردم محور(

تعامل و ارتباط محدود  عموما دولت محور نوع مشارکت

 دوطرفه

 تعامل و مشارکت فعال دو طرفه

 شهروند( –)دولت 

 حضور شخص  شیوه ارایه خدمات 

 )سنتی(

 اینترنت محور

 )الکترونیک(

موبایل و تکنولوژی های سیار ، تلفن 

 های هوشمند و اینترنت موبایل )سیار(

 3وب  1وب  2وب  پلتفرم مورد استفاده

 

 پیشینه پژوهش

  های داخلیپژوهش

های متنوع خارجی درخصوص کیفیت خدمات دولت سیار، در ایران ژوهشرغم پعلی     

 های محدودی در حوزه کیفیت خدمات الکترونیک سیار وجود دارد :پژوهش

در پژوهشی با عنوان ارائه مدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات  (1422حسابی و همکاران ) - 

در این  اند.الکترونیک پرداختهالکترونیکی به بررسی عوامل موثر در کیفیت خدمات دولت 

باشد، ها و رفع آن در مدل جدید میپژوهش که با هدف پوشش نقاط ضعف سایر مدل

چهارده مدل ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی مورد بررسی قرار گرفته و نهایتا چهار بعد 

 .اندو مجموعا بیست و هشت شاخص های آن معرفی گردیده

 و هافناوری تأثیر و نقش مفهومی در پژوهشی با عنوان، مدل (1421محمدی و همکاران) -

سیم در خدمات دولتی سیار، به بررسی فناوری بی دولت توسعة در سیمبی هایشبکه

سیم، نقش آنها در توسعة های بیها و شبکهدر این پژوهش، ضمن بررسی فناوریپرداختند. 

سیم و نحوه های بیرای جایگاه شبکهشده و یک مدل مفهومی بعملکرد دولت سیار بررسی

 .ها با دولت سیار ارائه گردیده استتعامل آن

 همراه دولت کاربران هاینیاز الگوی ( در پژوهشی با عنوان، ارائة1426یعقوبی و همکاران) -

ایران، به بررسی و تدوین مدلی برای ملزومات و نیازهای کاربری دولت همراه، برمبنای  در

 هایتراکنش که است آن از ها حاکیو اعتبارسنجی مدل خود، پرداختند. یافتهمرور ادبیات 

 و ترینمهم هزینه، و اعتماد قابلیت خصوصی، حریم و امنیت زمان، شامل اثربخش و کارا

 .است همراه دولت موفق خدمات به دستیابی برای بُعد ترینضروری
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 های خارجیپژوهش

ی با عنوان : بررسی کیفیت اطلاعات خدمات دولت (، در تحقیق1411دیسمل و همکاران )

سیار، به بررسی ساختارهای مرتبط با ارزیابی کیفیت اطلاعات در حیطه دولت سیار 

اند در این پزوهش از کیفیت اطلاعات بعنوان یکی از ابعاد مهم در کیفیت خدمات پرداخته

یت اطلاعات شش مولفه دهد که در بحث کیفدولت سیار یاد شده و نتایج حاصله نشان می

حائز اهمیت هستند که عبارتند از: قابل درک بودن، به موقع بودن، دقیق بودن، کامل بودن، 

 دردسترس بودن و مفید بودن.

 تلفن دولت خدمات تداوم بینی(، در پژوهش خود با عنوان، پیش1411شیونگ و همکاران)

 عصبی شبکه رویکرد-ایلهمرح سازی معادلات ساختاری دوهمراه، به ارائه یک مدل

 هایکند، پرداختند. یافته شناسایی را جبرانی غیر و غیرخطی تعاملات تواندمی مصنوعی که

 مستمر استفاده قصد کنندهتعیین عامل مهمترین کاربر، رضایت که دهدمی نشان تحقیق

 این، بر وهعلا. دارد قرار کاربر اعتماد آن دنبال به و است این نوع خدمات مورد در هاآن

 .گذارد می تأثیر اعتماد و رضایت بر شدت به شده درک ارزش و شده درک کیفیت

منحصربفرد بودن کیفیت خدمات "( در پژوهش خود با عنوان: 1412و همکاران) دیسمل

با بررسی سیستماتیک ادبیات موضوع به  "های کیفیتدولت سیار و مروری بر پیشران

این ان های کیفیت خدمات دولت سیار پرداخته است. در شناسایی عوامل منحصربفرد پیشر

مورد بررسی قرار گرفته که براساس نتایج آن کیفیت پژوهش خدمات دولت به شهروندان 

خدمات بر پنج بعد اصلی متمرکز خواهد بود که عبارتند از : خدمات مبتنی بر مکان، 

 تعاملات هوشمند، ثبات، دسترسی و کارایی.

کیفیت خدمات آنلاین و ارزش درک شده در در پژوهشی با عنوان،  (1414وانگ و تئو)

موفقیت دولت سیار به ارزیابی موفیقیت خدمات )آنلاین و آفلاین( دولت سیار، پرداختند. 

نتایج حاصل از پژوهش بیانگر این است که کیفیت و کمیت اطلاعات آنلاین به طور مثبت با 

ستقیمی بین کیفیت خدمات آنلاین و رضایت رضایت شهروندان مرتبط بوده و ارتباط م

-که متقابلاً رضایت شهروندان با دریافت خدمات افلاین  تعدیل میشهروندان بوده در حالی
 .گردد
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ارزیابی کیفیت برای خدمات دولت سیار : یک "( در پژوهشی با عنوان : 1414سلامه )

ولت سیار در اردن های موثر بر کیفیت خدمات دبه بررسی مولفه "چارچوب مفهومی

پرداخته و نهایتا یک چارچوب مفهومی ارائه نموده است. در این پژوهش عوامل موثر بر 

کیفیت خدمات دولت سیار از دیدگاه و ادراک شهروندان پرداخته و با کمک مدلسازی 

سهولت استفاده، ی آن را ارائه و بررسی نموده که این عوامل عبارتند از : معادلات ساختار

 اد و طراحی مناسب وب و اپلیکشن های مربوطه.اعتم
 

 روش شناسی پژوهش

 یمبتن رانیدر ا اریخدمات دولت س تیفیک یابیجهت ارز یمدل هدفمطالعه حاضر با      

 لیبا روش تحل پژوهش نیدر ا یفیک یهاداده لیانجام شده است. تحل 3وب  یهاتیبر قابل

است که مبتنی بر مصاحبه خبرگان می باشد.  MAXQDAافزار از نرم مضمون و با استفاده

و برای سطح بندی  تفسیری -در ادامه جهت ارائه مدل پژوهش از روش مدلسازی ساختاری

 استفاده شده است. MicMacهای مدل از نرم افزار مولفه

و  ندهایفرآ یوجود دارد که هرکدام از آنها دارا مضمون لیتحل یبرا یمتفاوت یها وهیش     

و  نگیمعروف )ک یشنهادیسه روش پ بیپژوهش با ترک نیهستند. در ا یخاصمراحل 

 یگام به گام و جامع در راستا یندی(، فرآنگیو استرل دیهاروکس، براوون و کلارک، آترا

. باشدیم تیفعال ستیسه مرحله کلان ، شش گام و ب یکه دارا گرددیم هیمضمون ارا لیتحل

 تیو پژوهشگران باتوجه به ماه ستیمضمون ن لیش تحلبکار گرفته شده تنها رو ندیفرا نیا

 یخط ند،یفرا نیپژوهش از روش خاص خود استفاده نموده و توجه کنند که ا یهاپرسش

 1در جدول  ها خواهد بود. داده جموعهدر کل م یرفت و برگشت ندیو مستلزم فرا ستین

 شده است. یتم)مضمون( معرف لیگام به گام تحل ندیفرا
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 (Abedi jafari, 2011) : فرایند تحلیل مضمون 0 شماره دولج

 فعالیت ها گام مرحله 
 

تحلیل و 

توصیف 

 متون

 

 

 

 

 

 

 

مطالعه و   گام اول :

 آشنایی با متون

 مکتوب کردن داده ها  •

 مطالعه اولیه و مجدد داده ها •

 ارایه ایده های اولیه •

 

گام دوم : کدگذاری 

 اولیه 

 ب برای کدگذاری و تهیه قالب مضمونارایه پیشنهاد و چارچو •

 تفکیک متون به بخش های کوچکتر •

 کدگذاری جهت ویژگی های جالب ایده ها •

گام سوم : جستجو 

جهت شناخت تم 

 ها)مضامین(

 انطباق کدها با قالب مضامین  •

 استخراج مضامین از قسمت های کدگذاری شده متون •

 پایش و بازبینی مضامین •

تشریح و 

تفسیر 

 متون 

م چهارم : رسم شبکه گا

 های مضامین

 بررسی و کنترل همخوانی مضامین با کدهای استخراج شده •

 مرتب کردن مضامین •

 انتخاب مضامین اصلی و پایه •

 رسم نقشه های مضامین •

 اصلاح و تایید شبکه های مضامین •

کام پنجم : تحلیل شبکه 

 مضامین 
 تعریف و نامگذاری مضامین •

 توصیف و توضیح شبکه مضامین •

ترکیب و 

 ادغام

گام ششم : تدوین 

 گزارش نهایی
 خلاصه سازی شبکه مضامین و ارایه شفاف و مختصر آن •

 استخراج نمونه های جالب و کاربردی داده ها •

 مرتبط نمودن نتایج حاصل از تحلیل با سوالات پژوهش •

 نوشتن گزارش نهایی و تخصصی از تحلیل ها •

 

خبرگان  حاصل از متون مصاحبه یفیتوص یدهاک یبندو دسته یپژوهش حاضر با بررس     

 ییقرابت معنا ونموده و با توجه به شباهت  ییرا شناسا یمضمون فرع 04، خبره( 20) 

 تیفیک یابیارز ،یافزارو سخت ینرم افزار رساختیشامل: ز یمضمون اصل 24آنها، در 

 استیس ،یکاربردبرنامه  یها، طراحداده تی، امن3وب    یها تیقابل ار،یخدمات دولت س

شهروندان و  تیآموزش شهروندان، جلب رضا ار،یفرهنگ خدمات دولت س ،یسازمان یگذار

این مضامین به  3در جدول نموده است.  یبنددسته اریدولت س خدمات یاعتمادساز

 تفکیک نشان داده شده اند.
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 ی )یافته های پژوهش : مصاحبه خبرگان(و اصل یفرع نی: مضام 3 شماره جدول

 یفرع مضامین مضامین اصلی

 

 

 

زیرساخت نرم افزاری و 

 افزاریسخت

 یکیتکنولوژ ی وفن یهارساختیز (2

 و مقررات نیقوان یهارساختیز (1

 یحقوق یهارساختیز (3

 ینور بریف یها رساختیز تیفیک (0

  کیتراف زانیم ی ودهآنتن تیفیک (6

 هوشمند  یو برند گوش تیفیحافظه، قدرت پردازش، ک (1

 ها و...ری، تاخهایگزارش خراب یسامانه هوشمند برا کی دجایا (0

 یسازمان نیمناسب ب یوجود بستر ارتباط (2

 نترنتیا متیقو سرعت  (9

 در کشور هاو ماهواره یمخابرات یتوسعه دکل ها (24

 یابیمعتقد به بحث ارز رانیبا مد یسازمان یقو یفرهنگ و استراتژ (22  اریخدمات دولت س تیفیک یابیارز

 یاستفاده از گزارشات درون و برون سازمان (21

 گزارشات لیتحل یاستفاده از انواع نرم افزارها (23

 و... ی، تلفن یامکیپ ن،یآنلا یها ینظرسنج ،نامهپرسشسایت، استفاده از  (20

  نیآفلا ای نیبصورت آنلا ی اطلاعاتگرداور (26

 یلمتو یشهروندان و دولت و سازمانها دگاهیخدمات از د یابیارز (21

 تیفیک یابیخدمت و ارز یمستقل جهت بررس یوجود ناظر ها (20

 غاتیتبل)با مختلف یها یو شرکت شهروندان در نظرسنج قیتشو (22

 ی و..(امکیپ ی وونیزیتلو

 یشهروندان به شرکت در نظرسنج لیتما (29

 نیبر اساس بلاک چ  3وب  یاستفاده از تکنولوژ (14 3وب  یها تیقابل

 افراد یخصوص میحر حفظ تیتقو (12

 نیبر بلاکچ یمبتن یرمزنگار یها تمیالگور یریبکارگ (11

  ندهیدر آ یالملل نیو ب یمل یاستفاده از رمزارزها (13

 در تراکنش ها و معاملات در بستر خدمات یمل یاستفاده از رمز ارزها (10

 انشهروند یبرا کیو الکترون تالیجید یامضا فیتعر (16

 داده تیامن یقو یبانیپشت یها ستمیس کارگیریبه (11 هاامنیت داده

 تیدر حوزه امن یخصوص یهابخش لیاستفاده از پتانس (10

 تیجهت احراز هو شنهایکیعدم اجازه اپل (12

 یتیاطلاعات و اطلاعات هو یمحرمانگ (19

 با کاربران تعامل دوطرفه تیقابل (34 یکاربرد برنامه یطراح

  پلتفرم طیجذاب و کاربر پسند بودن مح یطراح (32

 اپلیکیشن یکاربر حتیو را سهولت (31
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 یفرع مضامین مضامین اصلی

 مربوطه یها شنیکیخدمات همراه در اپل تنوع (33

 (سیفنتریا وزری)یرابط کاربرطراحی و  (30

 و کاربران آنها شنیکیاپل نیب یاعتماد ساز (36

 لیعامل موبا یها ستمیها با س شنیکیانواع اپل یسازگار (31

 ماهر و متخصص یانسان یروین توسط سامانه یطراح (30

 مباحث حوزه سیار   بااشراف قانون گذاران  (32 ازمانیی سگذار استیس

 یلیموبا یصدور مجوز پلتفرم ها یبرا رانهیسختگ نیقوان (39

 خدمات یتیکلان حاکم یهایاستراتژ (04

 هایگذاراستیدر س ییو اجرا یاز نخبگان علم ینظرخواه (02

 هارساختیشهروندان و ز ازیبا ن هااستیانطباق س (01

 یو رونق اقتصاد شنیکیاپل یر فضاکسب و کارها د جادیا (03

 سیار خدمات یتوسعه و ارتقا  یبودجه برا نیتام (00

 داشتن از خدمات ارائه شده در دولت همراه یآگاه (06  اریفرهنگ خدمات دولت س

 یخدمات نسبت به حالت سنت نیبه صرفه بودن از ا  رشیپذ (01

 شنیکیپلدر ا یمحل یبه استفاده از زبان ها لیو تما یفرهنگ شهروند (00

 همسوسازی فرهنگ حاکمیتی و شهروندی (02

 متنوع کشور یفرهنگ طیشرادرنظر گرفتن  (09

 ها نهیخدمات با کاهش هز تیدرک شهروند از مز (64 آموزش شهروندان

 شنیکیمربوط به اپل ستمیشهروند در مهارت استفاده از س توانمندسازی (62

 استفاده از خدمت یارائه بسته آموزش (61

 نیو شفاف به شهروندان در خصوص قوان حیصح یرساناطلاع (63

 ستمیبه س ی شهروندانارهینگرش جزتغییر  (60

 شهروندان یتالیجیسواد د (66

 بهبود اعتماد شهروندان به استفاده از خدمات دولت (61 جلب رضایت شهروندان

 ارزشمند بودن شهروندان از طرف دولت یادآوری (60

 شهروندان   ازیتطابق خدمت ارائه شده با ن (62

 یخصوص میحرحفظ  (69

 متنوع  یخدمت از کانال ها افتیدر (14

 مخرب در کشور یطیمح ستیکاهش اثرات ز (12

 هوا  یآلودگو  کیکاهش تراف (11

 شفاف خدمات یدسته بند ی وریدسترس پذ (13  اریدولت س خدمات اعتمادسازی

 ارائه شده اطلاعات تیفیک (10

 مورد استفاده یفن زاتیتجه تیفیک (16

 همراه شنیکیاپل ایعات سامانه به روز بودن اطلا (11
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 یفرع مضامین مضامین اصلی

 ساعته 10ی بانیو پشت ییپاسخگو ستمیس (10

 هر کاربر یخدمات برا یسازشخص (12

 خدمات تیفیک یشدن و ارتقا یرقابت (19

 ارائه خدمت نیگزیجا یوجود کانال ها (04

 

 ویژگی جمعیت شناختی بخش کیفی

مشخصات خبرگان . نفر از خبرگان منتخب انجام شده است 20پژوهش حاضر طی مصاحبه 

  کار خبرگان در مذکور به تفکیک جنسیت، سن، تحصیلات و سابقه 

  ارائه شده است.  0جدول
 یفیبخش ک یشناختتیجمع یهایژگیو:  1 شماره جدول

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 %0286 22 مرد جنسیت

 %1286 3 زن

 %082 2 سال 36کمتر از  سن

 %6082 2 سال 06تا  36

 %3682 6 سال و بیشتر 06

 %1286 3 کارشناسی ارشد تحصیلات

 %0286 22 دکتری

 %64 0 سال 24تا  6 کارسابقه

 %1286 0 سال 14تا  24

 %1286 3 سال 14بالای 

 %244 20 کل

 

 شبکه مضامین
ی قابل استفاده است. چهار روش مرسوم آن عبارتند های مختلفتحلیل مضمون به روش     

ای که بهترین آنها از : قالب مضامین، ماتریس مضامین، شبکه مضامین و و تحلیل مقایسه

در این پژوهش شبکه مضامین نیز در  ).Zargham borojni, 2022( باشدشبکه مضامین می

  نشان داده شده است. 2شکل 
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 : شبکه مضامین 4شکل شماره 
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 کاپای کوهن و توافق بین دو کدگذار

روش . شودیاستفاده م یفیک قاتیتحق ییایمحاسبه پا یبرا 2کاپای کوهن از شاخص

 نیب یاندازه توافق و هماهنگ یاست که به بررس یآمار یریگمیتصم یاز ابزارها یکیکاپا 

قرار  یریگبه صورت جداگانه مورد اندازه کیکه هر  یریگ میمنبع تصم ایو  دهیدو فرد پد

باشد که هرچه یم کی یتا منف کیمثبت  نیب یا اندازه عددپکا بیضر. پردازدیاند مگرفته

به  کیاست و هر چه نزد میوجود توافق متناسب و مستق انگریباشد ب کترینزد کیبه مثبت 

به  کینزد یهاو اندازه دخواهد بو دهنده وجود توافق وارونه و عکسباشد نشان کی یمنف

در این پژوهش جهت براورد پایایی پژوهش از فرمول زیر  .دهدیصفر عدم توافق را نشان م

 استفاده شده است:

 
 است. ابیتوافق دو ارز زانیم انگرینما 0P مقدار

 توافق مورد انتظار است. زانیم انگرینما زین eP مقدار

بیانگر عدم توافق کامل بین دو کدگذار و یک  این شاخص مقدار بین صفر و یک دارد. صفر

ضریب پایایی کاپای کوهن،  489بیانگر بالاترین میزان توافق دو کدگذار است. مقدار بالای 

 کوهن، کاپای پایایی ضریب مناسب مقدار بیانگر بالاترین میزان توافق مبان کدگذاران است.

، ضریب کاپا کدگذار 1توسط  در پژوهش حاضر، پس از کدگذاری متون است. 481 بالای

 محاسبه گردید و این مقدار به معنای پایایی نتایج پژوهش است. 13/4

 ساختاری-سازی تفسیریمدل

استفاده شد.  ISMاز روش  ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیاربرای ارائه مدل اولیه 

ها و روش اکتشافی برای شناسایی روابط سازه ک( یISM) 1یریتفس-یساختار یمدلساز

 جیس توسط وشد  مطرح( 2900) لدیوارف توسط ISMروش  هیاول دهیابندی آنها است. سطح

توانند روابط پیچیده و چندگانه میان با این روش خبرگان می توسعه پیدا کرد.( 2900)

مبتنی بر پارایم تفسیری  یریتفس-یساختار یمدلسازها را شناسایی و بازنمایی کنند. سازه

                                                 
1. Cohen’s Kappa Index 
2. Interpretive structural modeling (ISM) 
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 نیاها بسیار مناسب است. گیری در سازمانبرای مطالعات مدیریت و تصمیماست بنابراین 

 قالب در متفاوت یهاسازه از یامجموعه آن در که است یتعامل یریادگی ندیفرا کی روش

 کی ریتاث روش نیا از استفاده با واقع در. شوندیم یساختارده جامع، و مندنظام مدل کی

 و کرد ییشناسا را هاسازه روابط توانیم شرو نیا در. شودیم یبررس هاسازه ریسا بر سازه

 و نفوذ قدرت براساس را هاسازه تینها در و کرد ارائه هاسازه از یریتفس-یساختار یمدل

های مورد بررسی جهت سازه(. Habibi & Afridi, 2022) نمود یبندطبقه یوابستگ زانیم

و  ینرم افزار رساختیزعبارتند از:  ت سیارارزیابی کیفیت خدمات دول اولیه مدلارائه 

 یها، طراحداده تی، امن3وب  یها تیقابل ار،یخدمات دولت س تیفیک یابیارز ،یافزارسخت

آموزش شهروندان،  ار،یفرهنگ خدمات دولت س ،یسازمان یگذار استیس ،یبرنامه کاربرد

 .اریخدمات دولت س یشهروندان و اعتمادساز تیجلب رضا

 ساختاری خودتعاملی ریسمات تشکیل 

نخستین ماتریس است که برای شناسایی  )SSIM( 2ساختاری خودتعاملی ماتریس

بدست آمده در این  ماتریس. شودها مبتنی بر دیدگاه خبرگان استفاده میروابط درونی سازه

  پذیرد.ها تاثیر میها تاثیر دارد و از کدام سازهدهد یک سازه بر کدام سازهگام نشان می

 شود.استفاده می 6دول جها از نمادهایی مانند برای شناسایی الگوی روابط سازه
 

 هاسازهرابطه  در بیانها و علائم مورد استفاده حالت:  5 شماره جدول

 V A X O نماد

 عدم وجود رابطه رابطه دو سویه تاثیر دارد iبر  jسازه  تاثیر دارد jبر  iسازه  رابطه

 

استفاده از چهار حالت  باآنها  و مقایسه های پژوهشسازه از ساختاری تعاملیماتریس خود

ساختاری تفسیری  مدلسازی با روش. اطلاعات حاصله شودمیروابط مفهومی تشکیل 

گردد. با توجه به علائم مندرج در تشکیل می ساختاری تعاملیماتریس خود بندی وجمع

 است. 1جدول ماتریس خودتعاملی ساختاری بصورت 0جدول 
 

                                                 
1 Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) 
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 ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیارهای ماتریس خودتعاملی ساختاری سازه:  1 شماره جدول

SSIM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 

C01   V V X A O A A V V 

C02     X A A A O A V O 

C03       A A A A A V V 

C04         A V A A V V 

C05           V X X O V 

C06             A A V V 

C07               X V V 

C08                 V V 

C09                   V 

C10                     

 دریافتی ماتریس

از تبدیل ماتریس خود تعاملی ساختاری به یک ماتریس دو  2(RMماتریس دریافتی )

های قطر اصلی برابر یک قرار فتی درایهآید. در ماتریس دریاارزشی صفر و یک بدست می

جدول در های ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیار سازه یافتیدر سیماترگیرد. بنابراین می

 ارائه شده است. 0
 ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیارهای دریافتی سازه ماتریس : 7 شماره جدول

RM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 

C01 1 1 1 1 0 0 0 0 1 1 

C02 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 

C03 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 

C04 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 

C05 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 

C06 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 

C07 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 

C08 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

C09 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
 

 پذیریماتریس انتقال 

( با بررسی روابط ثانویه در ماتریس دستیابی تشکیل TM) 1پذیریماتریس انتقال

شود. زمانی که ماتریس دستیابی تشکیل شد، برای اطمینان باید روابط ثانویه کنترل می

 Aشود در این صورت باید  Cمنجر به  Bشود و  Bمنجر به  Aشود. به این معنا که اگر 

                                                 
1. Reachability matrix (RM) 
2. Transitivity matrix (TM) 
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گر براساس روابط ثانویه باید اثرات مستقیم لحاظ شده باشد اما در شود. یعنی ا Cمنجر به 

عمل این اتفاق نیفتاده باشد باید جدول تصحیح شود و رابطه ثانویه را نیز نشان داد. پس از 

ها، پذیری در روابط سازهآنکه ماتریس دسترسی اولیه بدست آمد، با وارد نمودن انتقال

های ارزیابی کیفیت دسترسی نهایی سازه ید. ماتریسآماتریس دسترسی نهایی بدست می

 ارائه شده است. 2جدول  خدمات دولت سیار در
 

 های ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیاردسترسی نهایی سازه : ماتریس 8 شماره جدول

TM C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C10 

C01 1 1 1 1 0 1* 0 0 1 1 

C02 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1* 

C03 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 

C04 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 

C05 1 1 1 1 1 1 1 1 1* 1 

C06 0 1 1 0 0 1 0 0 1 1 

C07 1 1* 1 1 1 1 1 1 1 1 

C08 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

C09 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 

C10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
 

 هاسازه بندی و سطح روابط تعیین

ها ورودی مجموعه ها وباید مجموعه خروجی هاسازهبندی سطح برای تعیین روابط و

 .شوداز ماتریس دریافتی استخراج  سازهبرای هر 

 هایی که از ها(: سازهمجموعه دستیابی )عناصر سطر، خروجی یا اثرگذاری

 توان به آنها رسید.طریق این سازه می

 هایی که از زهها(: سانیاز )عناصر ستون، ورودی یا اثرپذیریمجموعه پیش

 توان به این سازه رسید.طریق آنها می
 



 

 

 

 

 

 
 ...بر کیفیت خدمات دولت سیار مبتنی تفسیری ساختاری سازیمدل   
 

85 

 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی : 9 شماره جدول

 C اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری 

01 C01,C02,C03,C04,C06,C09,C10 C01,C04,C05,C07,C08 C01,C04 

02 C02,C03,C09,C10 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08 C02,C03 

03 C02,C03,C09,C10 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08 C02,C03 

04 C01,C02,C03,C04,C06,C09,C10 C01,C04,C05,C07,C08 C01,C04 

05 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,C

09,C10 

C05,C07,C08 C05,C07,C08 

06 C02,C03,C06,C09,C10 C01,C04,C05,C06,C07,C08 C06 

07 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,C
09,C10 

C05,C07,C08 C05,C07,C08 

08 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,C

09,C10 

C05,C07,C08 C05,C07,C08 

09 C09,C10 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,

C09 

C09 

10 C10 C01,C02,C03,C04,C05,C06,C07,C08,

C09,C10 

C10 

 

مجموعه  پذیرد.که از آن تاثیر میاست  هاییسازه و سازهشامل خود  هامجموعه خروجی

مجموعه  سپس گذارند.میآن تاثیر  برکه است  هاییسازه و سازهها شامل خود ورودی

 شود.مشخص میها سازهروابط دو طرفه 

ه از هایی است کها( شامل سازهمجموعه دستیابی )خروجی یا اثرگذاری برای سازه 

ها( شامل نیاز )ورودی یا اثرپذیریتوان به آنها رسید. مجموعه پیشمی طریق سازه 

رسید. پس از تعیین مجموعه دستیابی  توان به سازه هایی است که از طریق آنها میسازه

تراک دو که اش ایسازه نیاولشود. نیاز، اشتراک دو مجموعه حساب میو مجموعه پیش

خواهد بود. بنابراین باشد، سطح اول  ها(ی )خروجیابیقابل دست مجموعه مجموعه برابر با

 سطح، نییاز تع سپهای سطح نخست بیشترین تاثیرپذیری را در مدل خواهند داشت. سازه

ها ورودیمجموعه حذف کرده و مجدداً مجموعه  یکه سطح آن معلوم شده از تمام ایسازه

های . براساس نتایج محاسبهدیآیبه دست م بعدیداده و سطح سازه  لیا تشکر هاو خروجی

 ها در این پژوهش به صورت زیر است:انجام شده توالی سازه

 در سطح نخست (C10) اریخدمات دولت س تیفیک یابیارز •

 در سطح دو  (C09شهروندان ) تیجلب رضا •
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در سطح  (C03) اریخدمات دولت س یاعتمادسازو  (C02آموزش شهروندان ) •

 سه 

 در سطح چهار  (C06) یبرنامه کاربرد یطراح •

 در سطح پنج  (C04) اریخدمات دولت س فرهنگو  (C01ها )داده تیامن •

 یافزارنرم رساختیزو  (C07) 3وب  یهاتیقابل، (C05) یسازمان یگذاراستیس •

 در سطح شش قرار دارند. (C08) یافزارو سخت

نمایش داده شده است. در این  1شناسایی شده در شکل  هایالگوی اولیه سطوح سازه 

نگاره فقط روابط معنادار عناصر هر سطح بر عناصر سطح زیرین و همچنین روابط درونی 

 معنادار عناصر هر سطر در نظر گرفته شده است

 

 : مدلسازی تفسیری پژوهش 0 شماره شکل
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بر  یافزارو سخت یفزارانرم رساختیو ز 3وب  یهاتی، قابلیسازمان یگذاراستیس

گذارند. فرهنگ خدمات دولت سیار و ها تاثیر میفرهنگ خدمات دولت سیار و امنیت داده

ها بر طراحی برنامه کاربردی اثرگذاشته و به آموزش شهروندان و اعتمادسازی امنیت داده

به در نهایت دستیابی شهروندان  تیرضا جلبشوند. از طریق خدمات دولت سیار منجر می

 شود.میسر می اریخدمات دولت س تیفیک

 (MICMAC)نمودار  وابستگی-تحلیل قدرت نفوذ

سطوح های سازهو ارتباط  هاسازه نیب رگذاریی( روابط متقابل و تأثISM) در مدل

 لهیوس بهری یگمینشان داده شده است که موجب درک بهتر فضای تصم یبه خوب گوناگون

 سیماتر هاسازه یقدرت نفوذ و وابستگ دییکل هایزهسا نییتع برایشود. یم رانیمد

قدرت نفوذ و میزان وابستگی سازه های  24درجدول شود.می لیتشک یینها یدسترس

نشان  پژوهش هایسازهبرای  وابستگی-قدرتنیز  2نمودار کیفیت خدمات دولت سیار و در 

 داده شده اند
 های ارزیابی کیفیت خدمات دولت سیار ه:  قدرت نفوذ و میزان وابستگی ساز 42 شماره جدول

 )یافته های پژوهش(

 سطح قدرت نفوذ میزان وابستگی پژوهش هایسازه

 0 0 6 یافزارو سخت ینرم افزار رساختیز

 3 6 0 اریخدمات دولت س تیفیک یابیارز

 3 6 0 3وب  یها تیقابل

 0 0 6 هاداده تیامن

 6 24 3 یبرنامه کاربرد یطراح

 1 3 9 یسازمان یارگذ استیس

 6 24 3 اریفرهنگ خدمات دولت س

 6 24 3 آموزش شهروندان

 1 3 9 شهروندان تیجلب رضا

 2 2 24  اریخدمات دولت س یاعتمادساز
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 مک(-: نمودار قدرت نفوذ و میزان وابستگی )خروجی میک 4نمودار شماره

 

 بحث و نتیجه گیری

 نیا تیفیک یارائه و ارتقا ار،یخدمات دولت س باتوجه به توسعه و استقبال دولت ها از

 نیاز ا تیفیدر ارائه خدمات با ک تیموفق ی. برایکندم دایپ یشترینوع خدمات، نمود ب

خدمات دولت  تیفیک یابیارز ،یافزارو سخت ینرم افزار رساختی: زعوامل به  دیبا قیطر

 ،یسازمان یگذار استیس ،یدبرنامه کاربر یها، طراحداده تی، امن3وب  یها تیقابل ار،یس

 یشهروندان و اعتمادساز تیآموزش شهروندان، جلب رضا ار،یفرهنگ خدمات دولت س

امروز، سازمان ها و دولت ها  یرقابت یای.در واقع دن توجه ویژه ای داشت اریخدمات دولت س

 تمندیدهند و رضا یشتریب تیماه یرا بر آن داشته است تا به عامه شهروندان بعنوان مشتر

پژوهش  جهیبا نت جهینت نیباشد، که ا تیخدمات در درجه اول اهم نیشهروندان در ارائه ا
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همسو است. اقدامات و شاخص  (1422( و حسابی و همکاران)1411ژیانگ وهمکاران) یها

مؤثر بر  هایشاخص عنوان بهمرتبط با مباحث سخت افزاری و نرم افزاری  یرساختیز یها

در  تیموفق یاست که برا یبدان معن نیا یشوند؛محسوب م  رایخدمات دولت س تیفیک

مساله با  نیدارد. ا یادیز تیموارد اهم نیتوجه به ا  ت،یفیخدمات با ک هیحوزه و ارا نیا

همسو  (1422( و السعدی و همکاران)1420الحوبیشی و همکاران ) یپژوهش ها جینتا

خدمات دولت سیار و ویژگی های های مربوط به ساسیتگذاری ژهیدر حوزه دولت بوت. اس

، دینگ و  (1412دیسمل و عثمان ) یپژوهش ها جیدهنده خدمات با نتاارائه یسازمان ها

 زین ییگرا تیفیدر بخش ک دارد. یهمخوان( 1429( و محامد و همکاران )1429همکاران)

 یئر( و نیز ویرتز و بیرکم1422جارادات و همکاران) یپژوهش ها جینتاحاصله با  جینتا

 دانمهم و مورد توجه شهرون یاز حوزه ها گرید یکیدر  ی. از طرفباشدیهمراستا م( 1422)

ژین و  یپژوهش با پژوهش ها نیا جینتا باشند،یم یشخص میمربوط به حر یکه شاخص ها

در بخش سطح بندی مولفه ها  .باشدیهمسو م زین (1422( و عزیز و لاکولو )1420بائو )

شهروندان در  تیدر سطح اول، رضا سیارخدمات دولت  تیفیک هکنتایج نشانگر اینست 

 یدر سطح سوم، طراحسیار به خدمات دولت  یسطح دوم، آموزش شهروندان و اعتمادساز

در سطح پنجم،  سیارداده ها و فرهنگ خدمات دولت  تیدر سطح چهارم، امن شنیکیاپل

در  یو سخت افزار یرنرم افزا یها رساختیو ز 3وب  یها تی، قابلیسازمان یخط مش

توان دستگاه مختصاتی میرا  هاسازهقدرت وابستگی و نفوذ  نمودار سطح شش قرار دارند.

 هاسازهاز  برخیقسمت مساوی تقسیم نمود. در این پژوهش،  تعریف کرد و آن را به چهار

ر قدرت نفوذ زیاد و وابستگی کمی دارند. د هاسازهاین  در زیرگروه محرک قرار گرفتند،

ها به چهار گروه خودمختار، در این تحلیل سازه .وابسته قرار دارند هایسازهبعدی  هدست

 .شوندوابسته، پیوندی )رابط( و مستقل تقسیم می

خودمختار میزان وابستگی و قدرت هدایت کمی دارند این  هایسازه :4خودمختار

دیگر  ضعیف با هایرابطهشوند زیرا دارای یها از تحلیل حذف مها در بیشتر زمانسازه

 .شودها باعث تغییر جدی در سیستم نمیسیستم هستند. تغییری در این سازه هایسازه

                                                 
1 Autonomous variables  
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ها وابسته دارای وابستگی قوی و هدایت ضعیف هستند این سازه هایسازه :4وابسته

 .اصولا تاثیرپذیری بالا و تاثیرگذاری کمی روی سیستم دارند

باشند به عبارتی دیگر ای وابستگی کم و هدایت بالا میمستقل دار هایسازه :0مستقل

 .ها استهای این سازهتاثیرگذاری بالا و تاثیرپذیری کم از ویژگی

رابط یا پیوندی از وابستگی بالا و قدرت هدایت بالا برخوردارند به  هایسازه :3پیوندی

غییر کوچکی بر روی این بسیار بالاست و هر ت هاسازهعبارتی تاثیرگذاری و تاثیرپذیری این 

 .شودها باعث تغییرات اساسی در سیستم میسازه

(، C05) یسازمان یگذاراستیسهای وابستگی سازه-براساس نمودار قدرت نفوذ

قدرت نفوذ بالایی ( C08) یافزارو سخت یافزارنرم رساختی( و زC07) 3وب  یهاتیقابل

های های مستقل قرار گرفته است. سازههداشته و تاثیرپذیری کمی دارند و در ناحیه ساز

نیز از وابستگی ( C09شهروندان ) تیرضا جلبو ( C10) اریخدمات دولت س تیفیکارزیابی 

های شوند. سازههای وابسته محسوب میبالا اما نفوذ اندکی برخوردار هستند بنابراین سازه

 یبرنامه کاربرد یراحط(، C03) اریخدمات دولت س ی(، اعتمادسازC02آموزش شهروندان )

(C06 ،)داده تیامن( هاC01) اریخدمات دولت س فرهنگ و (C04)  قدرت نفوذ و میزان

ای نیز در ربع اول های پیوندی هستند. هیچ سازهوابستگی مشابهی دارند بنابراین سازه

 یعنی ناحیه خودمختار قرار نگرفته است.
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