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 چکیذه

ِ   تَخوِ هقققویي   هوَسد ثسیبس  دس چٌذ دِّ اخیش کِ است یهفَْه یکیالکتشًٍ خذهبت تیفیک . اص عشتوی  اسوت  قوشاس گشتتو

ثش خلاف ثخص خػَغی، کوتش هَسد هغبلؼِ قشاس گشتتِ است ٍ  کیفیت خذهبت الکتشًٍیک ٍ اسصیبثی آى دس ثخطْبی دٍلتی،

 تققیق حبضوش  تَاى گفت هؼشتی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک دس ثخص دٍلتی پذیذُ ًسجتبً خذیذی است. اص ایي سٍ ّذف هی

کبسثشاى ٍة سبیت ّبی هَثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی سبصهبى اهَس هبلیبتی کطَس اص دیذگبُ ثٌذی هؤلفِضٌبسبیی ٍ ستجِ

ِ  ثبضذ. خبهؼِ هَسد هغبلؼِ ضبهل هؤدیبى سبصهبى اهَس هبلیبتی دس سغح ضْش اغوفْبى هوی  ایي سبصهبى هی ثٌوذی  ثبضوذ. ستجو

غَست گشتتِ  تبصی هشاتجی سلسلِ تقلیل اص ػَاهل هَثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی سبصهبى اهَس هبلیبتی کطَس ثب استفبدُ

اص دیذگبُ هؤدیوبى هبلیوبتی، اثؼوبد کیفیوت سیسوتن، کیفیوت خوذهبت ٍ         گفت تَاى آهذُ هی ثذست حًتبی ثِ تَخِ است؛ ٍ ثب

ِ  کیفیت اعلاػبت ثِ تشتیت هْوتشیي ٍ دس ثیي هؤلفِ ّوبی   ّب، قبثلیت اعویٌبى، اػتوبد ٍ اهٌیت ثبلاتشیي ستجِ سا دس ثیي هؤلفو

 ٌذ. هؤثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی دس سبصهبى اهَس هبلیبتی داضت

 

 کلیذی  واشگان

 تبصی. PHAسبصهبى اهَس هبلیبتی، کیفیت خذهبت، کیفیت خذهبت الکتشًٍیک، 

 

 مقذمه -1

 دس چٌذ دِّ اخیش کِ است یهفَْه ثذلیل ًقص کلیذی آى دس هَتقیت کست ٍ کبس الکتشًٍیک، کیالکتشًٍ خذهبت تیفیک

 یدگشگًَ ٍ شییتغ حبل دس هذاٍم عَس ثِ یکیالکتشًٍ خذهبت تیهبّ ثب تَخِ ثِ ایٌکِ. است قشاس گشتتِ تَخِ هقققیي هَسدثسیبس 

 ثِ اثؼبد يیا یبثیاسص خْت کِ یهَاسد ٍ خذهبت يیا تیفیک ی دٌّذُ لیتطک اثؼبد ،ثشد ٍ دس هشاحل اٍلیِ سضذ خَد ثسش هی است

 (. 2010؛ لادّبسی، 2002؛ صیثْبهل، 2003سبًتَص، ) ثبضٌذیه شییتغ حبل دسًیض  سًٍذیه کبس

ّبی تَسؼِ یبتتِ  دّذ هقیبس هغبلؼبت اًدبم ضذُ دس صهیٌِ هذلْبی سٌدص کیفیت خذهبت الکتشًٍیک ًطبى هیثشسسی 

تبقذ اػتجبس دس کبسثشدّبی خبظ ّستٌذ؛ ػلاٍُ ثشایي،  4تشًس کَال ، ای3کَال اس-، ای2، ٍة کَال1کَال حبضش هبًٌذ هذلْبی سبیت
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ؼبت هختلف ثبثت ًیستٌذ. ثؼضی هغبلؼبت ٍثسبیتْبیی سا ثشسسی کشدًذ ّبی سٌدص کیفیت خذهبت الکتشًٍیک  دس هغبل هؤلفِ

تشٍضٌذ دس حبلیکِ ثؼضی هغبلؼبت دیگش سبیتْبی غیش تشٍش سا ثشسسی کشدًذ. ثؼضی هغبلؼبت  کِ خذهبت ٍ کبلاّب سا هی

ی کشدًذ. ثؼجبستی هقیبسْبی ػوَهی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک سا تَسؼِ دادًذ ٍ ثؼضی دیگش هقیبسْبی خبظ غٌؼت سا ثشسس

ػلی سغن اثؼبد هطتشک کِ ثسیبس دس اسصیبثی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک استفبدُ ضذُ است، ثؼضی اثؼبد هتفبٍت ثَدُ ٍ هشثَط ثِ 

ّبی خبظ اسائِ خذهبت الکتشًٍیک دس غٌبیغ هختلف است؛ لزا ضشٍست اًدبم تققیقبت ثیطتش دس ایي صهیٌِ دس سبصهبًْبی  صهیٌِ

 (. 2014؛ اٍسیَل ٍ ّوکبساًص، 2010خَد داسد )لادّبسی، هختلف ّوچٌبى ٍ

کیفیت خذهبت ٍ اسصیبثی آى، ثیطتش دس ثخطْبی خػَغی ثذلیل سَدهٌذ هقَسی آى هَسد تَخِ قشاس گشتتِ است، ٍ دس 

ذی است ثخطْبی دٍلتی کوتش هَسد هغبلؼِ ٍ اسصیبثی قشاس گشتتِ است. هؼشتی کیفیت خذهبت دس ثخص دٍلتی پذیذُ ًسجتبً خذی

ّب ٍ اّذاف چٌذگبًِ سبصهبًْبی دٍلتی تؼشیف ٍ سٌدص کیفیت خذهبت دس ایي سبصهبًْب هفَْم تقشیجب گشیضاًی   کِ ثب ٍخَد اًگیضُ

ای پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس  (. ّوچٌیي دس هغبلؼ2012ِ؛ کیشاى ٍ دیلدیت، 2005؛ سث ٍ ّوکبساًص، 2003است )ثَکلی، 

بی دٍلتی اسائِ دٌّذُ خذهبت الکتشًٍیک پشداختٌذ ٍ ثِ لضٍم تققیقبت ثیطتشدس ایي صهیٌِ ( ثِ سٌدص کیفیت ٍثسبیت2012ْ)

 ّبی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک دس کطَسّبی هختلف تأکیذ کشدًذ.  ثشای اػتجبس ثیطتش سبصُ

بم هجبدلاتطبى اص اص آًدبیی کِ یکی اص اّذاف دٍلت الکتشًٍیک ثکبسگیشی ٍ خزة ثیطتشضْشًٍذاى ثشای اًد تَضیقبت، ایي ثب

تب هَلفِ ّبی تبثیش گزاس ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی سا ضٌبسبیی ٍ  است دستلاش حبضش پژٍّص عشیق ٍة سبیت ّب هی ثبضذ،

اًْب سا ثش اسبس اٍلَیت اًْب ستجِ ثٌذی ًوبیذ. ثٌبثشایي سؼی داسین تب دس ایي تققیق کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی اداسُ اهَس هبلیبتی 

  دس سغح ضْش اغفْبى  اص دیذگبُ کبسثشاى ثشسسی ًوبیین. کطَس سا

  :دس ایي تققیق ػجبستٌذ اصاغلی  ثٌبثشایي سَالات

 هؤلفِ ّبی هؤثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیک دس سبصهبى اهَس هبلیبتی کذاهٌذ؟ 

 ٍصى هؤلفِ ّبی ضٌبسبیی ضذُ هؤثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیک چگًَِ است؟ 

 ینه تحقیقو پیش نظری مبانی-2
ثشد ٍ ّیچ هفَْم تئَسیکی قبثل قجَل ػوَهی ثشای  تققیق دس صهیٌِ خذهبت الکتشًٍیک ٌَّص دس دٍسُ عفَلیت خَد ثسش هی

؛ 2005؛ سث ٍ ّوکبساًص، 2003؛ سبًتَص، 2001اسصیبثی ایي خذهبت تبکٌَى ظبّش ًطذُ است. )ٍاى سیل ٍ ّوکبساًص، 

 (. 2010لادّبسی، 

 غبحت ایي دیذگبُ اص ت.اس ضذُ اسائِ (2002) ّوکبساًص ٍ هلثْبصی تَسظ الکتشًٍیکی خذهبت کیفیت اٍلیِ تؼبسیف اص یکی

 سبیت ٍة عشیق اص کبسثشاى ثشای هؤثش ٍ کبسآهذ خذهبت اسائِ اهکبى آى دس کِ است ای حَصُ الکتشًٍیک خذهبت کیفیت ًظشاى،

  ضَد. هی تشاّن

ثؼٌَاى اسصیبثی ٍ قضبٍت کلی هطتشی اص اسائِ سشٍیس الکتشًٍیک دس ثبصاس هدبصی ( کیفیت خذهبت الکتشًٍیک سا 2003سبًتَص )

 تؼشیف کشدُ است.

هیضاًی کِ یک ٍثسبیت پیص خشیذ،  "( کیفیت خذهبت الکتشًٍیک سا ایٌگًَِ تؼشیف ًوَدًذ: 2005پبساسَساهبى ٍ ّوکبساًص )

ٌی هفَْم کیفیت خذهبت الکتشًٍیک سا اص هشاحل پیص خشیذ .  ایي تؼشیف ثشٍض"کٌذ خشیذ ٍ تقَیل هؤثش ٍ کبسآ سا تسْیل هی

)سَْلت استفبدُ، اعلاػبت هقػَل، دسخَاست اعلاػبت، ٍ حفبظت اعلاػبت ضخػی( تب هشاحل ثؼذ اص خشیذ )تقَیل، حوبیت اص 

 هطتشی، ٍ سیبست ثبصگطت ( گستشش دادُ است.

، کِ ػلیشغن ثؼضی اضتشاکبت هیبى است گشتتِ اًدبم الکتشًٍیکی خذهبت کیفیت ثب ساثغِ دس صیبدی پژٍّطْبی اخیش، سبلْبی دس

 اص تؼذادی ثِ ثخص ایي دسداسًذ.  الکتشًٍیکی خذهبت کیفیت یکٌٌذُ تؼییيّبی  آًْب، ّوچٌبى اختلاتْبیی دس ثیي هؤلفِ

 . ضَدهی اضبسُ ضذُ اًدبم پژٍّطْبی
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خذهبت الکتشًٍیک، ػوذتب اص هذل سشٍکَآل استفبدُ ضذُ است. ی اسصیبثی کیفیت  ی اًدبم ضذُ دس صهیٌِ دس تققیقبت اٍلیِ

، 6، پبسخگَیی5( ػَاهل کیفیت خذهبت الکتشًٍیک سا ّوشاستب ثب هذل سشٍکَآل اسائِ داد: قبثلیت اعویٌبى2001ثغَسیکِ یبًگ )

( پیطٌْبد کشد کِ دس 2002(. اص عشتی گفي )2003)ثِ ًقل اص سبًتَص،  11، اهٌیت10، اػتجبس9، تَخ8ِ، سَْلت استفبد7ُدستشسی

( ثؼذ تشکیجی 2، 12( هطَْدات1اسصیبثی کیفیت خذهبت آًلایي، هذل پٌح ثؼذی سشٍکَآل سا دس قبلت سِ ثؼذ اغلی ثبیذ قشاس داد: 

؛ پبساسَساهبى ٍ ّوکبساًص 2001؛ ٍاى سیل، 2003)ثَکلی،   13( ّوذلی3ٍ اػتجبس ، ٍ   ضبهل پبسخگَیی، قبثلیت اعویٌبى

2005 .) 

( هقیبس سبیت کَآل سا ثشای اسصیبثی کیفیت دسک ضذُ اص یک سبیت خشیذ ایٌتشًتی اسائِ دادًذ. ایي هذل 2001داًثَ ) یَ ٍ

( ثؼذ اص ثشسسی 2002ثَد.  لَیبکًََ ٍ ّوکبساًص ) 16ٍ اهٌیت 15، سشػت پشداصش14ضبهل چْبس ثؼذ سَْلت استفبدُ، عشاحی صیجب

جِ ثب عشاحبى ٍة، ٍ هغبلؼِ استبًذاسدّبی یک سبصهبى ثشای عشاحی ٍة سبیت هٌبثغ هختلف ضبهل ثشسسی ادثیبت ًظشی، هػبح

، 19، اػتوبد18، تؼبهل17کَآل اسائِ دادًذ. ایي هذل دٍاصدُ ثؼذی ضبهل تٌبست اعلاػبتی ثب ٍظیفِ ًْبیتبً هؼیبسی تقت ػٌَاى ٍة

، 24، استجبعبت یکپبسچ23ِخشیبى ػبعفی، خزاثیت 22، ًَآٍسی21، خزاثیت ثػشی20دّی، عشاحی، قبثلیت ضَْدی هذت صهبى پبسخ

(. ثبسًض ٍ ٍیذگي 2005؛ پبساسَساهبى ٍ ّوکبساًص، 2004هلَى،  است )لاًگ ٍ هک 26، ٍ خبیگضیٌی25تشآیٌذّبی کست ٍ کبس

( هذل دیگشی تقت ػٌَاى ٍة کَآل ثشای اسصیبثی سبیتْبی کست ٍ کبس الکتشًٍیک هؼشتی کشدًذ ایي هذل ضبهل پٌح 2002)

( هذلْبی ٍة کَآل ثبسًض  2005کبسثشد، عشاحی، اعلاػبت، اػتوبد ٍ ّوذلی است. اص ًظش پبساسَساهبى ٍ ّوکبساًص )ػبهل قبثلیت 

گشتتٌذ ٍ ثٌبثشیي یک  ّبی تشایٌذ خشیذ سا دس ًظش ًوی ( ّیچکذام ّوِ خٌج2001ِ( ٍ سبیت کَآل یَ ٍ داًثَ )2002ٍ ٍیذگي )

 دادًذ.  آًلایي اسائِ ًوی اسصیبثی خبهغ اص کیفیت خذهبت سبیت ّبی خشیذ

( دس تققیقی یبصدُ ثؼذ ضبهل دستشسی، سَْلت ًبٍثشی، کبسآیی، ضخػی سبصی/ سفبسضی، اهٌیت/حشین 2002پبساسَسهبى )

پزیشی سا ثشای سٌدص کیفیت خذهبت الکتشًٍیک  خػَغی،  پبسخگَیی، اػتوبد، صیجبیی سبیت، قبثلیت اعویٌبى ٍ اًؼغبف

، قبثلیت اعویٌبى ٍ حشین 27کبسثش ایٌتشًتی ًتیدِ گشتت کِ تٌْب چْبس ثؼذ کبسآیی، اخشا 540ص هغبلؼِ ثش هؼشتی کشد؛ اهب ٍی ثؼذ ا

 (. 2003خػَغی کلیذی ّستٌذ )ثَکلی، 

سا ثشای اسصیبثی کیفیت خذهبت خشیذ آًلایي اسائِ  28( هذل ای سشٍکَآل2002ثش اسبس هغبلؼِ اکتطبتی، صیثْبهل ٍ ّوکبساًص )

ضبهل ّفت ثؼذ کبسآیی، قبثلیت اعویٌبى، اخشاء، اهٌیت حشین خػَغی، پبسخگَیی، خجشاى ٍ توبس است. چْبس  دادًذ. ایي هذل

ثؼذ کبسآیی، قبثلیت اعویٌبى، اخشا، ٍ اهٌیت حشین خػَغی هقیبس اغلی ای سشٍکَآل سا تطکیل هی دٌّذ. هقیبس اغلی 
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فبدُ اص سبیت ثش ًوی خَسًذ.  سِ ثؼذ دیگش پبسخگَیی، خجشاى ٍ هشثَط ثِ صهبًی است کِ کبسثشاى ثِ هطکل یب هسألِ ای دس است

کٌٌذ. هقیبس ثبصیبثی هشثَط ثِ صهبًی است کِ کبسثشاى دس استفبدُ اص  کَآل ایدبد هی توبس یک هقیبس ثبصیبثی سا ثشای ای اس

 سبیت هطکل داضتِ ثبضٌذ.  

ی ضبهل سِ ثؼذ اغلی کیفیت خذهبت، کیفیت اعلاػبت ٍ ( هذلی ثشای اسصیبثی هَتقیت سیستن اعلاػبت2003لیي ) دلَى ٍ هک

پزیشی  کیفیت سیستن اسائِ دادًذ. ثؼذ کیفیت سیستن ٍیژگیْبی هغلَة یک سیستن اعلاػبتی ضبهل سَْلت استفبدُ، اًؼغبف

سٌدذ. کیفیت اعلاػبت،  سا هی 29سیستن، قبثلیت اعویٌبى سیستن ٍ سَْلت یبدگیشی، ضَْدی، صهبى پبسخ دّی ٍ کوبل

، قبثل تْن ثَدى، دسستی ٍ غقت، ثٌْگبم ثَدى ٍ قبثلیت کبسثشد ٍ 30ٍیژگیْبی هغلَة ستبدُ ّبی سیستن ضبهل هشتجظ ثَدى

، قبثلیت اعویٌبى، ضبیستگی تٌی ٍ 31کٌذ. کیفیت خذهبت اثؼبدی ضبهل پبسخگَیی، غقت اًدبم کبهل ٍظیفِ سا ثشسسی هی

 (. 2008ًص، سٌدذ )پیتش ٍ ّوکبسا ّوذسدی پشسٌل خذهبتی سا هی

ّبی هَخَد کیفیت خذهبت الکتشًٍیک ػوذتبً ثش ستتبس خشیذ الکتشًٍیک ّذف گشا  ( هؼتقذًذ کِ هقیبس2006ثبٍئش ٍ ّوکبساًص )

ّبی کیفی لزت سا دس ًظش ًگشتتِ اًذ. دس ًتیدِ، ایي هقیبسْب ّوِ خَاًت اسصیبثی کیفیت اص دیذ هػشف  هتوشکضًذ ٍ خٌجِ

ذ. ثذیي هٌظَس آًْب ثشای ادغبم کشدى ػٌبغش کیفی سَدهٌذگشا ٍ لزتی خذهبت الکتشًٍیک، هذل دٌّ کٌٌذگبى سا پَضص ًوی

اسائِ دادًذ. آًْب یک چبسچَة کلی ضبهل ّوِ هشاحل تشایٌذ اسائِ خذهبت  32تشایٌذی هجبدلِ سا تقت ػٌَاى ای تشًس کَآل

ذ، قبثلیت اعویٌبى ٍ پبسخگَیی اسائِ دادًذ ٍ دس ، تشآی34ٌ/عشاحی، لزت33الکتشًٍیک، هجتٌی ثش پٌح ثؼذ هدضا ضبهل کبسکشد

 تققیقبتطبى ثِ ایي ًتیدِ سسیذًذ کِ ّوِ اثؼبد هذل ای تشًس کَآل استجبط هثجتی ثب اسصش دسک ضذُ ٍ سضبیت هطتشی داسد.

ایي هغبلؼِ،  ( هذلی سا ثشای تَسؼِ کیفیت خذهبت هجتٌی ثش ٍة دس هقیظ کتبثخبًِ ّب اسائِ دادًذ. دس2012کیشاى ٍ دیلدیت )

خبهؼِ آهبسی ضبهل داًطدَیبى ٍ کبسکٌبى چْبس هشکض داًطگبّی دس هبلضی ثَدُ است. ثشای هذلسبصی اص هذلْبی سشکَآل، لیت 

، ٍ ای اس کَآل استفبدُ ًوَدًذ ٍ ثب سٍضْبی گشٍُ کبًًَی، تقلیل ػبهلی اکتطبتی ٍ تأییذی دس ًْبیت هذلی سا ثب سِ ثؼذ 35کَآل

قیظ )تدْیضات،دستیبثی ٍ سَْلت استفبدُ (، کیفیت تقَیل )استجبط ثب هطتشی، ضخػی سبصی ٍ حوبیت اغلی ضبهل کیفیت ه

 ای ٍ هٌفؼت ػبعفی( اسائِ دادًذ.  اص هطتشی( ٍ کیفیت ستبدُ )قبثلیت اعویٌبى، هٌفؼت ٍظیفِ

تشًٍیک تقت ػٌَاى ای گَ الک( یک هقیبس چٌذگبًِ سا ثشای اسصیبثی کیفیت خذهبت دٍلت 2012پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس )

اسائِ دادًذ. ّذف هغبلؼِ آًْب تَسؼِ یک اثضاس ثشای سٌدص اداساکبت ضْشًٍذاى اص کیفیت خذهبت اسائِ ضذُ اص عشیق  36کَآل

اص کبسثشاى یک سبیت دٍلتی دس  2007سبیتْب یب پَستبلْبی دٍلت الکتشًٍیک ثَد. ثشای ایٌکبس آًْب یک ًظشسٌدی آًلایي دس سبل 

، حوبیت اص 37پبسخ سا تدضیِ ٍ تقلیل ًوَدًذ ٍ هذلی ضبهل چْبس ثؼذ قبثلیت اعویٌبى، کبسآیی 630ا اًدبم دادُ ٍ یًَبى س

 ضْشًٍذ ٍ اػتوبد اسائِ دادًذ. 

ای کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی هشاکض دسهبًی تشکیِ سا ثب هذل سشٍکَآل ٍ ثب سٍیکشد  ( دس هغبلؼ2012ِثَیَکَصکبى ٍ چیفچی )

بصی ٍ تبپسیس تبصی هَسد اسصیبثی قشاس دادًذ. هؼیبسّبی اغلی اسائِ ضذُ دس ایي چبسچَة اسصیبثی ضبهل ت AHPتشکیجی 

هطَْدات، پبسخگَیی، قبثلیت اعویٌبى، کیفیت اعلاػبت )ضبهل غٌی ثَدى اعلاػبت، غقت اعلاػبت ٍ اعلاػبت ثٌْگبم(، اػتوبد 

 ٍ ّوذلی ثَدُ است.

( دس تققیقی، چبسچَثی ثشای اسصیبثی کیفیت خذهبت دسآهذی آتشیقبی خٌَثی اص دیذگبُ هؤدیبى هبلیبتی اسائِ 2014استیگلیٌگ )

داد. چبسچَة اسائِ ضذُ ٍی هبًٌذ هذل سشٍکَآل دس پٌح هقیبس ضبهل پبسخگَیی، قبثلیت اعویٌبى، هطَْدات، ّوذسدی ٍ 
                                                           

29. Sophistication 
30. Relevance 
31. Accuracy 

32. eTransQual 
33. Functionality 

34. Enjoyment 
35. Lib Qual 

36. e-GovQual 
37. Efficiency 
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 اػتجبس تَسؼِ دادُ ضذُ است. 

یقبت خبسخی، تققیقبتی ّن دس داخل ثشای اسصیبثی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک غَست گشتتِ است؛ کِ دس اداهِ ثِ ایي دسکٌبس تقق

 پشداصین.  تققیقبت هی

 پس ،"سخب یهسبتشت یقغبسّب ضشکت دس کیالکتشًٍ خذهبت تیفیک سٌدص" ػٌَاى ثب یقیتقق دس( 1387) بصیً یث ٍ یصاّذ

 ٍ کشدًذ حیتطش پژٍّص ذُیثشگض هذل ػٌَاى ثِ سا کَال یا هذل ک،یالکتشًٍ خذهبت تیفیک سٌدص ثِ هشثَط بتیادث یاصثشسس

 ی ًوَدًذ.بثیاسص سا ضشکت يیا خذهبت هذل يیا اص استفبدُ ثب سپس

 اص استفبدُ یضد ثب داًطگبُ ّبی خبًِ الکتشًٍیکی کتبة خذهبت اسصیبثی( ثِ  8811ای سؼیذا اسدکبًی ٍّوکبساًص ) دس هغبلؼِ

 الکتشًٍیک خذهبت کیفیت اثؼبد اص ّیچ یک دس یضد داًطگبُ ای کَآل پشداختٌذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ سسیذًذ کِ کتبثخبًِ ّبی هذل

 .سًٍذ تشاتش آى اص یب دادُ پبسخ خَد کبسثشاى اًتظبسات سغح ثِ ًتَاستِ اًذ

توبیل آًْب ثِ پزیشش خشیذ ثشسسی تأثیش خػَغیبت هطتشیبى ثش "( تققیقی ثب ػٌَاى 1392پَس ٍ ّوکبساًص ) حسٌقلی

ًفش اص داًطدَیبى داًطگبُ تْشاى اًدبم دادًذ. آًْب تأثیش پٌح هتغیش ضبهل ًَآٍسی ضخػی کبسثش دس  231ثش سٍی  "ایٌتشًتی

ّبی حشین خػَغی ٍ تٌبست هقػَل   ثکبسگیشی تٌبٍسی اعلاػبت، خَدکفبیتی ایٌتشًتی تشد، ادساکبت تشد اص اهٌیت ٍة، ًگشاًی

 ُ دس ٍة ثب ًیبصّبی تشد ثش ًگشش اتشاد ثِ پزیشش خشیذ ایٌتشًتی سا سٌدیذًذ. اسائِ ضذ

ّبی اسائِ دٌّذُ خذهبت  ( تققیقی دس صهیٌِ تجییي ػَاهل کلیذی هؤثش ثش کیفیت سیستن1392دیَاًذسی ٍ ّوکبساًص )

سَدهٌذی، ثجبت، اهٌیت، سشػت ٍ خزاثیت ثبًکذاسی ایٌتشًتی ثبًک هلت اًدبم دادًذ. آًْب دس هذل خَد، ػَاهل سَْلت استفبدُ، 

ّبی اسائِ دٌّذُ خذهبت ثبًکذاسی ایٌتشًتی سا دس ًظش گشتتٌذ. ًتبیح تققیق آًْب حبکی اص تأثیش هثجت ایي ػَاهل ثش  سیستن

 ّبی اسائِ دٌّذُ خذهبت ثبًکذاسی ایٌتشًتی ثَدُ است. کیفیت سیستن
 

 روش شناسی پصوهش-0
کوی هی ثبضذ. اص ًظش صهبى هقغؼی ٍ اص ًظش هکبًی هقذٍد ثِ ضْش ًظش ضیَُ پژٍّطی ثشدی ٍ اص ایي پژٍّص، اص لقبػ ّذف کبس

 اغفْبى ثَدُ است. 

خبهؼِ آهبسی ایي پژٍّص ضبهل توبم هؤدیبًی کِ اص ٍة سبیت سبصهبى اهَس هبلیبتی خْت اًدبم خذهبت الکتشًٍیکی استفبدُ 

ًفش تؼییي  85ًوَدًذ، ثَد. تؼذاد ًوًَِ آهبسی دس ایي پژٍّص ثش اسبس تشهَل کَکشاى ثشای خبهؼِ ًبهقذٍد هقبسجِ ٍ  هی

َدًذ کِ دس عَل صهبى تققیق خْت ثجت الکتشًٍیکی اظْبسًبهِ هبلیبتی ثِ هشاکض اسائِ گشدیذ. ًوًَِ آهبسی ایي تققیق هؤدیبًی ث

اثضاس گشدآٍسی اعلاػبت دس ایي تققیق پشسطٌبهِ پشسطٌبهِ اص آًْب اخز گشدیذ.  80اًذ، کِ ًْبیتبً  خذهبت ایٌتشًتی هشاخؼِ داضتِ

قجلی عشاحی ضذُ ٍ سپس تَسظ خجشگبى دس ایي حَصُ هقبیسبت صٍخی ثَدُ است کِ ثش اسبس ضبخػْبی هستخشج اص تققیقبت 

هَسد تأییذ قشاس گشتت. پشسطٌبهِ ایي پژٍّص اص چْبس ثخص تطکیل ضذُ است. ثخص اٍل هشثَط ثِ هقبیسبت صٍخی اثؼبد اغلی 

کیفیت خذهبت الکتشًٍیکی  ضبهل کیفیت سیستن، کیفیت خذهبت ٍکیفیت اعلاػبت، ٍ سِ ثخص دیگش هشثَط ثِ هقبیسبت 

 ثبضذ. ٍخی هؤلفِ ّبی سِ ثؼذ اغلی هیص

 سلسلِ تقلیل تشایٌذ تکٌیکتبصی غَست گشتتِ است.  AHPّبی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک ثب کوک تکٌیک  الَیت ثٌذی هؤلفِ

 هسبلِ ّذف سٍش ایي دس ذ.ض پیطٌْبد 1977 سبل دس  سبػتی تَسظ هؼیبسُ چٌذ گیشی تػوین سٍضْبی اص یکی ػٌَاى ثِ هشاتجی

 سا اًتخبثی ًیض گضیٌِ ّبی اًتْب دس ٍ صیشهؼیبسّب آى پبییي دس ٍ اغلی هؼیبسّبی ثؼذی سغَح دس ٍ هی دّین قشاس سغح دسثبلاتشیي سا

 ػذم اعویٌبًی ٍ پیچیذگی ثِ تَخِ ثب قغؼی هی ثبضذ. قضبٍت ًیبصهٌذ ضَد هی ًبهیذُ کلاسیک PHA کِ سٍش هی دّین. ایي قشاس

 سٍش هقبیسبت اًدبم ٍ ضشایظ ثیبى دس کِ هی کٌٌذ احسبس تػوین گیشًذگبى هَاقغ ثشخی داسد ٍخَد ٍاقؼی دًیبی هسبئل دس کِ

 است تبصی هدوَػِ ّبی تئَسی هفَْم ثشاسبس تبصی هشاتت سلسلِ تقلیل تشایٌذ .هی سسذ ًظش ثِ هغوئي تش قغؼی سٍش اص تبصی

 تَسؼِ سٍش هتفبٍت سٍضْبی هیبى دس است، ضذُ اسائِ هتفبٍتی سٍضْبی تبصی هقیظ دس هشاتجی سلسلِ تقلیل تدضیِ ٍ ثشای ٍ

است. اص آًدبیی کِ  گشتتِ قشاس استفبدُ هَسد هَاسد اص ثسیبسی دس آى هقبسجبت ثَدى سبدُ دلیل ( ث1996ِچبًگ ) ی یبتتِ
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ضذُ  استفبدُ گشٍّی FAHP هذل غَست گشتتِ است، اص ثٌذی، ثش اسبس ًظشات چٌذیي تػوین گیشًذُ )هَدیبى هبلیبتی( ستجِ

ضذ.  استفبدُ FAHPدس اغلی هبتشیس ػٌَاى ثِ آى اص ٍ آٍسدُ دست ثِ سا هؤدی 80ًظشات  ٌّذسی هیبًگیي هَسد ایي دس است.

 (.2003غَست گشتتِ است )کبّشاهبى ٍ ّوکبساى، 1 خذٍل هغبثق ّب استخشاج اػذاد تبصی هتٌبظش ثب ػجبسات صثبًی پشسطٌبهِ

 
 مثلثی فازی اعذاد به کلامی اظهارنظرهای . تبذیل3جذول

 قضاوت اعذاد فازی

 اّویت کبهلاً ثشاثش (1،1،1)

 اّویت کن  (3/2، 1، 2/3) 

  اّویت ًسجتب قَی (2/3، 2، 2/5)

 اّویت ثسیبس قَی (2/5، 3، 2/7)

 اّویت کبهل ٍ هغلق (2/7، 4، 2/9)

 

ثِ اػذاد  1، ػجبستْبی صثبًی تکویل ضذُ دس پشسطٌبهِ سا عجق خذٍل ثؼذ اص تکویل پشسطٌبهِ ّب تَسظ هَدیبى اهَس هبلیبتی

ّب ثب  اًذ ٍدس ًْبیت اثؼبد ٍ هؤلفِ تبصی هثلثی تجذیل ًوَدُ ٍعجق تشهَل هیبًگیي ٌّذسی آًْب تجذیل ثِ یک هبتشیس تلفیقی ضذُ

 اًذ.  تبصی گشٍّی ثب سٍیکشد چبًگ ستجِ ثٌذی گشدیذُ PHA تَخِ ثِ تشهَل ّبی

 

 ها یه و تحلیل دادهتجس-4
 هؤلفِ ّبی هؤثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیک دس سبصهبى اهَس هبلیبتی کذاهٌذ؟ .1 سؤال ثشسسی

. است ضذُ بىیث هختلف قبتیتقق دسی بدیص بسیثسی ّب ضبخعّب ٍ  هؤلفِ ،یکیالکتشًٍ خذهبت تیفیک ثش هَثشی ّب لفِهؤ هَسد دس

دس صهیٌِ ی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک ثب کوک خجشگبى ٍ غبحجٌظشاى ایي حَصُ، پس اص ثشسسی تغجیقی هغبلؼبت غَست گشتتِ 

هؤلفِ ضذ. ایي ّیدذُ  18ّب استخشاج ٍ ثسیبسی اص آًْب ثب ّن تدویغ ضذًذ؛ کِ دس ًْبیت هٌدش ثِ تؼییي  ای اص هؤلفِ هدوَػِ

ٍ اغغلاحبت دیگشی آٍسدُ ضذُ ثبضٌذ، ٍلی  اسائِ ضذُ اًذ، هوکي است دس هغبلؼبت هختلف، ثب ػجبست ّب 2هؤلفِ، کِ دس خذٍل 

ّبی ضٌبسبیی ضذُ، ثش اسبس هذل هَتقیت سیستن اعلاػبتی دلَى ٍ  ایي هؤلفِ. دس اغل، هفَْم کلی ّوِ آًْب یکسبى است

ّبی  لیي، دس قبلت سِ ثؼذ اغلی ضبهل کیفیت سیستن، کیفیت اعلاػبت ٍ کیفیت خذهبت قشاس دادُ ضذًذ. استقشاس هؤلفِ هک

 ّب ٍ اثؼبد غَست گشتتِ است.  سبیی ضذُ دس ادثیبت دس قبلت ایي سِ ثؼذ ثشاسبس ٍیژگیْب ٍ تؼبسیف ایي هؤلفِضٌب

 
 ای استخراج شذه . ابعاد و مؤلفه2جذول

 محققان اه مؤلفه ابعاد

 

 

 

 

 

یک

 تیت

 ستنیس

 

 دسخَاست اص ثؼذ کبسثش ثِ پبسخگَیی صهبى هذت: ییگَ پبسخ صهبى

 خذهبت

 (2003(، دلَى ٍ هک لیي )2002ّوکبساًص )لَیبکًََ ٍ 

(، کیشاى ٍ 2005(، لی ٍ لیي )2002پبساسَساهبى )  بىیهطتش یضخػ یبصّبیً ٍ ػبدات ثش اسبس خذهبتاسائِ : یسبص یضخػ

 (2012دیلدیت )

 سٍاثظ ٍ یتؼبهل یّب تیتؼبل یثشقشاس ثِ تیسب ٍة تَخِ ِ:ٍتَخ هشاقجت

  یهطتش ثب ثلٌذهذت

(، ّسَ ٍ 2003ٍٍلفیٌجبسگش ٍ گیلی ) (،2001یبًگ )

(، 2012(، کیشاى ٍ دیلدیت )2012ّوکبساًص )

 (2012پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس )

 اعلاػبت تیٍاهٌ تیسب ٍة قیعش اص هؼبهلِ اًدبم تیاهٌ ضاىیه: تیاهٌ

 تیسب ٍة دس اتشاد یضخػ

(، 2004(، ٍة ٍ ٍة )2002(، پبساسَساهبى )2001یبًگ )

(، 2001(، یَ ٍ داًثَ )2005ّوکبساًص )پبساسَساهبى ٍ 

(، 2002(، صیثْبهل ٍ ّوکبساًص )2003ٍٍاتیٌجبسگش ٍ گیلی )

 (2012(، ّسٍَ ّوکبساًص )2008سبّبدف ٍ پَساًی )

اص عشیق  هشثَعِ سبصهبى ثب توبس سَْلت ٍ یدستشس تیقبثل: یدستشس

 ٍة سبیت

(، 2004(، ٍة ٍ ٍة )2002(، پبساسَساهبى )2001یبًگ )

 (2012(، کیشاى ٍ دیلدیت )2005ساسَساهبى ٍ ّوکبساًص )پب

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

7

(، ثبسًض ٍ 2002(، لَیبکًََ ٍ ّوکبساًص )2001یَ ٍ داًثَ ) تیسب ٍة یثػش خبرثِ ت،یسب ٍة یظبّش تیخزاث:  یثػش خبرثِ

(، ٍٍلفیٌبسثشگش ٍ گیلی 2002(، پبساسَساهبى )2002ٍیذگي )

 (2006ّوکبساًص )(، ثبٍئش ٍ 2005(، لی ٍ لیي )2003)

 اسائِ یثشا لاصم یّب هْبست ٍ ثشخَسداسی کبسکٌبى اص داًص: تیغلاح

  خذهبت

 (2003دلَى ٍ هک لیي )

 (2004(، ٍة ٍ ٍة )2002پبساسَساهبى ) آى غفقبت ٍ تیسب دس گشدش سَْلت:  یًبٍثش تیقبثل

 

 

یک

 تیت

 اعلاػبت

 

 قیدق ٍ غیسش اعلاػبت دادى قشاس دستشس دس: استجبعبت ٍ یسسبً اعلاع

 ّوگبى یثشا

 (2002(، ثبسًض ٍ ٍیذگي )2002لَیبکًََ ٍ ّوکبساًص )

 (2004(، ٍة ٍ ٍة )2003دلَى ٍ هک لیي ) خذهبت هَسد دسغقیح  اعلاػبت اسائِ:  اعلاػبت یدسست ٍ غقت

 تیسب ٍة دس هَخَد اعلاػبت ثَدى هشتجظ:  ٍظبیف ثب هتٌبست علاػبتا

 آى فِیٍظ ثب

 (2004(، ٍة ٍ ٍة )2002لَیبکًََ ٍ ّوکبساًص )

(، دلَى ٍ هک لیي 2001(، یَ ٍ داًثَ )2001یبًگ )  آى ساحت دسک ٍ تیسب ٍة اعلاػبت تْن دس سَْلت:  استفبدُ سَْلت

(2003،) 

 (2012دیلدیت)(، کیشاى ٍ 2003دلَى ٍ هک لیي ) تیسب ٍة اعلاػبت ثَدى ثٌْگبم: تیسب ٍة یثشٍصسسبً ٍ ثَدى ثٌْگبم

 

 

یک

 تیت

 خذهبت

(، دلَى ٍ هک لیي 2002(، ثبسًض ٍ ٍیذگي )2002گفي ) هطتشیبى ّبی دسخَاست ثِ ضخػی تَخِ: یّوذل

 (2013(، استیگلیٌگ )2004(، ٍة ٍ ٍة )2003)

 ثِ هقشس صهبى دس ضذُ دادُ ٍػذُ خذهبت اًدبم ییتَاًب: ٌبىیاعو تیقبثل

 اضتجبُ ثذٍى ٍ قیدق عَس

(، 2002(، پبساسَساهبى )2002(، گفي )2001)یبًگ 

(، لی 20003(، دلَى ٍ هک لیي )2003ٍٍلفیٌجبسگش ٍ گیلی )

(، ٍة ٍ ٍة 2002(، صیثْبهل ٍ ّوکبساًص )2005ٍ لیي )

(، کیشاى ٍ دیلدیت 2006(، ثبٍئش ٍ ّوکبساًص )2004)

(، استیگلیٌگ 2012(، پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس )2012)

(2013) 

 ٍ یتَس خذهبت اسائِ ٍ بىیهطتش ثِ کوک ثِ لیتوب ٍ یآهبدگ: ییپبسخگَ

 ٍکبسثشاى بىیهطتشی  ّب دسخَاست ثِ ثَدى پبسخگَ ٍ ثلادسًگ

(، صیثْبهل ٍ ّوکبساًص 2002(، گفي )2001یبًگ )

(، ٍة 2002(، پبساسَساهبى )2003(، دلَى ٍ هک لیي )2002)

(، ثبٍئش ٍ ّوکبساًص 2005(، لی ٍ لیي )2004ٍ ٍة )

 (2013(، استیگلیٌگ )2006)

 ٍ قػذ یکیالکتشًٍ خذهبت دٌّذُ اسائِ کِ داسد ٌبىیاعو یهطتش: اػتوبد

 .داسد یهطتش یبصّبیً ستغ یثشا یهثجت تیً

(، لَیبکًََ ٍ ّوکبساًص 2002(، گفي )2001یبًگ )

(، ٍة ٍ 2002(، پبساسَساهبى )2002(، ثبسًض ٍ ٍیذگي )2002)

(، پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس 2005)(، لی ٍ لیي 2004ٍة )

 (2013(، استیگلیٌگ )2012)

 ۴۲ غَست ثِ تیسب ٍة کِ یضاًیه ٍ تیسب ٍة یتٌ کبسکشد:  کبسایی

 کٌذ یه کبس یخَث ثِ ٍ ثَدُ دسدستشس سبػتِ

(، صیثْبهل ٍ 2002(، پبساسَساهبى )2002ثبسًض  ٍ ٍیذگي )

، دلًََ (2005(، پبساسَساهبى ٍ ّوکبساًص )2002ّوکبساًص )

(، سبّبدف ٍ 2006(، ثبٍئش ٍ ّوکبساًص )2003هک لیي )

 (2012(، پبپبدٍهیچلاکی ٍ هٌتضاس )2008پَساًی )

 

 ٍصى هؤلفِ ّبی ضٌبسبیی ضذُ هؤثش ثش کیفیت خذهبت الکتشًٍیک چگًَِ است؟ .2 سؤال ثشسسی

ٍصى هغلق  .ضذُ است استفبدُ( FAHP)تبصی هشاتجی سلسلِ تقلیل سٍش اص ّب هَلفِ اّویت ٍ ٍصى تؼییي دس ایي تققیق ثشای

ّبی هذل اص حبغلضشة ٍصى ًسجی ّش هؤلفِ دس ٍصى ثؼذ هشثَعِ ثذست هی آیذ. ثِ ػٌَاى هثبل ٍصى هغلق  ًٍْبیی کلیِ هؤلفِ

( ثذست هی 368/0( دس ٍصى ثؼذ اغلی کیفیت خذهبت )195/0هؤلفِ پبسخگَیی اص حبغلضشة ٍصى ًسجی هؤلفِ پبسخگَیی)

 هطبّذُ هی کٌیذ. 3ًْبیی ستجِ ثٌذی توبم هَلفِ ّب سا دس خذٍل  آیذ. خذٍل

ّوبًغَس کِ دس خذٍل هطخع است اص دیذگبُ هؤدیبى، کیفیت سیستن ثبلاتشیي اّویت ٍ ثؼذ اصآى اثؼبد کیفیت خذهبت ٍ 

الکتشًٍیکی  خذهبت کیفیت هَلفِ ّبی اّویت( )تشتیت ثٌذی ستجِاص  آهذُ ثذست ًتبیح ثِ تَخِ ثب کیفیت اعلاػبت قشاس داسًذ. 

 خذهبت الکتشًٍیک ثِ ّبی هؤلفِ اّویت کِ تشتیت گفت هی تَاى تبصی هشاتجی سلسلِ تقلیل اص استفبدُ ثب سبصهبى اهَس هبلیبتی

 غلاحیت .8.کبسآیی  7گَیی  صهبى پبسخ .6 دستشسی .5 پبسخ گَیی.4 اهٌیت .3 اػتوبد.2 ویٌبىعقبثلیت ا.1است:  صیش غَست
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.غقت ٍ دسستی 14 ضخػی سبصی .13 ثشٍص سسبًی .12 اعلاػبت هتٌبست ثب ٍظبیف .11ٍ تَخِ  هشاقجت .10 ّوذلی .9

 . خبرثِ ثػشی .18 قبثلیت ًبٍثشی .17استفبدُ  سَْلت  .16 اعلاع سسبًی .15اعلاػبت 
 

 ها . جذول نهایی رتبه بنذی ابعاد و مؤلفه0جذول

 رتبه
وزن نهایی 

 مؤلفه
 رتبه مؤلفه وزن مؤلفه

وزن 
 ابعاد

 ابعاد

 پبسخ گَیی 195/0 072/0 4

 کیفیت خذهبت 37/0 2

 ّوذلی 155/0 057/0 9

 قبثلیت اعویٌبى 258/0 095/0 1

 اػتوبد 224/0 083/0 2

 کبسآیی 167/0 062/0 7

 غقت ٍدسستی 175/0 039/0 14

 کیفیت اعلاػبت 22/0 3

 سَْلت ستفبدُ 146/0 0332/0 16

 اعلاػبت هتٌبست ثب ٍظبیف 222/0 049/0 11

 ثشٍص سسبًی 190/0 042/0 12

 اعلاع سسبًی 154/0 034/0 15

 صهبى پبسخ گَیی 163/0 067/0 6

 کیفیت سیستن 41/0 1

 ضخػی سبصی 099/0 041/0 13

 هشاقجت ٍ تَخِ 120/0 049/0 10

 اهٌیت 192/0 079/0 3

 دستشسی 175/0 072/0 5

 خبرثِ ثػشی 048/0 020/0 19

 غلاحیت 142/0 058/0 8

 قبثلیت ًبٍثشی 061/0 025/0 18

 

 نتیجه گیری و پیشنهاد-5
ثبضذ. ثب گستشش خذهبت الکتشًٍیک دس سبلْبی اخیش،  خذهبت الکتشًٍیک اهشٍصُ یکی اص ػَاهل تَسؼِ دٍلت الکتشًٍیک هی

تققیقبت صیبدی دس صهیٌِ اسصیبثی کیفیت خذهبت الکتشًٍیک غَست گشتتِ ٍ هذلْبی هتؼذدی دس ایي صهیٌِ دس ادثیبت ضبهل ای 

آل اسائِ گشدیذُ است. اهب ػوذتب ایي تققیقبت ٍ هذلْبی کیفی ثش سبیتْبی تدبسی سشٍکَآل، سبیت کَآل، ٍة کَآل ٍ ای اس کَ

اًذ ٍ تققیقبت ثسیبس اًذکی دس صهیٌِ کیفیت خذهبت ٍثسبیتْبی سبصهبًْبی دٍلتی غَست گشتتِ  یب خشدُ تشٍضی هتوشکض ثَدُ

ّبی تأثیشگزاس ثش کیفیت خذهبت  ؼبد ٍ هؤلفِاست. دس تققیق حبضش ثب هغبلؼِ خبهغ تققیقبت پیطیي سؼی ثش ایي ضذ کِ توبم اث

 الکتشًٍیک ٍثسبیتْبی سبصهبى ّبی دٍلتی ضٌبسبیی گشدد، ٍ هیضاى اّویت آًْب اص دیذ هؤدیبى هبلیبتی هطخع گشدد. 

اثؼبد کیفیت سیستن ٍ کیفیت خذهبت اص ًظش هؤدیبى اص اّویت ثیطتشی ًسجت ثِ ثؼذ کیفیت ثش اسبس ًتبیح تققیق حبضش، 

ّبی ایي دٍ ثؼذ سا ثیطتش هَسد تَخِ قشاس دادُ  تَاى پیطٌْبد کشد سبصهبى اهَس هبلیبتی ػَاهل ٍ هؤلفِ بت ثشخَسداسًذ؛ لزا هیاعلاػ

 ٍ خْت ثْجَد ٍ استقبی آًْب تلاش ثیطتشی ًوبیذ. 
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سبیت سبصهبى اهَس  هؤلفِ قبثلیت اعویٌبى ستجِ اٍل سا دس ایي اسصیبثی ثذست آٍسدُ ٍ ایي ًطبى دٌّذُ آى است کِ کبسثشاى

دٌّذ. ثٌبثشایي لاصم است سبصهبى اهَس  هبلیبتی ثِ اًدبم خذهبت ٍػذُ دادُ ضذُ دس صهبى هقشس ٍ ثذٍى اضتجبُ اّویت خبغی هی

اػتوبد دس ستجِ دٍم قشاس   ّبی تققیق هؤلفِهبلیبتی ثِ توبم تؼْذات خَد دس صهبى ٍػذُ دادُ ضذُ پبیجٌذ ثبضذ. ثش اسبس یبتتِ

است. اّویت ایي هؤلفِ ثیبًگش آى است کِ کبسثشاى سبیت دس غَستی هشاخؼِ ثیطتشی ثِ سبیت خَاٌّذ داضت کِ دسیبثٌذ گشتتِ 

ثشد. اص ًظش هؤدیبى هؤلفِ اهٌیت دس ستجِ سَم اّویت قشاس  سبصهبى اهَس هبلیبتی توبم تلاضص سا ثشای ستغ ًیبصّبی هؤدیبى ثکبس هی

ای  هغوئي ثبضٌذ اعلاػبت هبلی ٍ ضخػی آًْب دس سبیت هقفَػ هبًذُ ٍ ّیچگًَِ سَء استفبدُ خَاٌّذ داسد، ثؼجبستی کبسثشاى هی

گَیی چْبسهیي دسخِ اّویت سا دس اسصیبثی کست کشدُ است، ثٌبثشایي لاصم  گیشد. پبسخ اص اعلاػبت هبلی ٍ ضخػی آًْب غَست ًوی

 لات هؤدیبى سا دس سبیت ٍ اسائِ خذهبت تَسی سا داضتِ ثبضذ.  است سبصهبى اهَس هبلیبتی دس ّش صهبى تَاًبیی ٍ آهبدگی ستغ هطک

اص عشتی ثب ٍخَد ایٌکِ هؤلفِ خبرثِ ثػشی دس هغبلؼبت پیطیي ثبسّب رکش ضذُ ثَد، دس ایي تققیق اص ًظش هؤدیبى هبلیبتی دس 

هبى دٍلتی، اتشاد ثِ اهٌیت، دس کیفیت خذهبت ٍثسبیتْبی سبص تَاى گفت کِ تشیي دسخِ اّویت قشاس گشتت؛ دس ًتیدِ هی پبییي

دٌّذ ٍ ضبیذ ایي هؤلفِ ثشای کبسثشاى ٍثسبیتْبی سبصهبًْبی  هی  غقت اعلاػبت ٍ پبسخگَیی ٍ غیشُ ثیص اص خبرثِ ثػشی اّویت

 تدبسی داسای اّویت ثیطتشی ثبضذ. 

 ظیضشا تبثغ( بىیدؤه)  بىیهطتشی ّب خَاستِ کِ يیا ثِ تَخِ ثبگشدد،  دس خْت تققیقبت ثیطتش دس ایي صهیٌِ پیطٌْبد هی

ٍ ّوچٌیي خْت ضٌبخت گستشدُ ٍ ػویقتش ، کٌذ شییتغ صهبى عی تَاًذی ه ػَاهلی ثٌذ ستجِدس ًتیدِ  ،ثبضذی هی غیهق

ّبی   دیگش دس صهبىی ّب سبصهبى دس سای کیالکتشًٍ خذهبتی ّب هَلفِ ٍ اثؼبد تیاّوثؼذی  يیهقققکیفیت خذهبت الکتشًٍیک، 

 آتی ثشسسی ًوبیٌذ.
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Identifying and ranking the effective factors on the quality of e-services in Iranian National Tax 

Administration by Fuzzy AHP 

 

Abstract: The subject of electronic service and website quality is considered by some researchers in 

recent years. Although the studying an measuring e-service quality have been conducted more in 

private sector, profit-oriented contexts, the e-service quality in the public sector is less considered. The 

aim of this research is to identify and rank the effective factors on the quality of e-services in Iranian 

National Tax Administration from the viewpoint of users of these services. To prioritize the effective 

factors and identify the ranking (importance order) of e-services quality, fuzzy analytical hierarchy 

method have been used. Rresults indicates that the order of importance of essential factors fore-

services in Iranian national tax administration from the view of the use of the e-servicesis as the 

following: system quality, service quality, and information quality. Finally, some recommendations 

have been presented for Iranian organizations about electronic services as well as for future researchers 

in this area.                                                      

KeyWords: Tax Administration, Service quality, E-Service quality, Fuzzy AHP.  
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