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سرآغاز 

ارتباطی سنتی به سرعت در حال تغییر از حالت هاي امروزه شیوه
اوري ســنتی بــه الکترونیکــی بــوده و بــه ســمت اســتفاده از فنّــ

روند. تغییـرات شـگرف در حـوزه    اطلاعات و ارتباطات پیش می
هـاي  هـا و دولـت  فناوري اطلاعات و ارتباطات و ایجاد سـازمان 

اینترنـت در سراسـر جهـان و    الکترونیک، گسترش قلمـرو نفـوذ  
هاي مختلف اینترنتی، تولید نرم افزارهاي پیشـرفته،  ظهور پایگاه

هاي و سایر روش1ابزارهاي مبتنی بر وب نسل سه، اینترنت اشیا

اي مناسـب بـراي   استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات زمینه
رسـانی فـراهم آورده   هـاي خـدمت  بخشی به روشتوسعه و تنوع

هـاي  شـیوه گیـري از با الکترونیکی کردن وظایف و بهـره است.
ســازي نیــروي انســانی و هزینــه، یــک سیســتم جدیــد و بهینــه

گـذاري بیشـتر و   تأثیررسانی پرسرعت و با دامنه نفـوذ و  خدمات
هـاي  جاي پـرداختن بـه روش  هوجود آمده و کارکنان بهکارآمد ب

را در راستاي نیل گیري از ابزار الکترونیک، سازمان سنتی با بهره
ریزي شده سوق داده تـا پـل ارتبـاطی مـردم و     به اهداف برنامه

(مقالۀ پژوهشی)

دیکأتبای عمومکیالکترونخدماتی فیکابعادي بندرتبهویی شناسا
یاخلاقي هاشاخصبر

، حلیمه پاشاپورکتر فرید احمديد

نّاوري اطلاعات و کامپیوتر، دانشگاه صنعتی ارومیهگروه مهندسی فنّاوري اطلاعات، دانشکده مهندسی ف

) (چاپ فوري)25/11/95، تاریخ پذیرش: 11/9/95(تاریخ دریافت: 
چکیده

عنصریک.استساختهتواناشهروندانبهخدماتازی متنوعوعیوسفیطارائهدرراهادولتارتباطات،واطلاعاتي فناوري هاشرفتیپزمینه:
وی بررس،ییشناساپژوهش،نیاهدف. باشدیمکیالکترونخدماتتیفیکازنفعانیذادراكیی شناسات،یفیکبابرخطخدماتهارائي براي ضرور
خدماتارائهدرشدهیی شناسای فیکابعادبهیی اجراالتزام. استی اخلاقي هاشاخصبردیکأتبای عمومکیالکترونخدماتی فیکابعادي بندرتبه

ی اخلاقفرهنگتوسعهي راستادرتواندی مبلکهاستخدمتگزاري هاسازمانسطحدري کاراخلاقتوسعهي راستادری اقدامخودتنهانهی عموم
.باشدثرؤمزینشهروندانتیرضاوجامعهسطحدر

ثبتسازمانسطحدری کیالکترونخدماتی فیکابعادی بررسویی شناسابهی شیمایپ–ی فیتوصقیتحقروشبهداردی سعحاضرمقالهروش:
ي ریگنمونهروشبهسپس. دیگردی طراحی کیالکترونخدماتبررگذاریتاثي رهایمتغازي ریگبهرهباي اسنجهمنظورنیهمبه. بپردازداحوال
نیبی نیتدوپرسشنامهودیگردانتخابکشوراحوالثبتسازماناطلاعاتي اورفنّخبرگانوکارشناسانازنفر198حجمباي انمونه،ياطبقه
وابزاري ریکارگهبودمنیفروسیتاپسي هاروشازاستفادهباشده،ی شناسائی کیالکترونخدماتتیفیکابعاد. دیگردعیتوزمذکورنمونه

.استشدهارائهی فیکعملکردی ابیارزچارچوبیکوي بندتیالومرتبط،ي افزارهانرم

تیقابلاعتماد،تیقابل،يریپذدسترسبیترتبهابعادتیاهمی کیالکترونخدماتکنندگاناستفادهي براکهتاسآنازی حاکجینتاها:یافته
.باشدیمی یکپارچگوتیظرفت،یامنت،یاحرازهواطلاعات،ی محرمانگس،یسروتداوم،يشهروندمدارت،یشفاف،یآمادگ

بهالتزامقیطرازجامعهی اخلاقتوسعهضمنتوانی مت،یفیکتیریمدجامعستمیسیکقالبدرشدهیی شناساعواملتیتقوباگیري:نتیجه
.نمودنقشي فایامردم،عمومنیبدراحوالثبتسازمانتیمشروعي ارتقادر،یعمومخدماتتیفیکتیریمد

اطلاعاتي اورفنّک،یالکترونخدماتاخلاق،کلیدواژگان: 

__________________________________________________________________________________________________________________

f.ahmadi @ uut.ac.irنشانی الکترونیکی: نویسنده مسؤول: * 
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هاي اخلاقیبندي ابعاد کیفی خدمات الکترونیک عمومی با تأکید بر شاخصدکتر فرید احمدي و حلیمه پاشاپور: شناسایی و رتبه

٢

). 1تر شود(تر و قابل اطمینانمسئولان مستحکم
، توجـه بـه   2کی از موضوع کلیـدي در ارائـه خـدمات عمـومی    ی

بـه ی ابیدسـت ي براي دیکلي عنصرتیفیککیفیت خدمات است. 
دنبـال  همـواره بـه  عمومیهاي ها و سازماندولت.استتیموفق

باشند. کنتـرل و  میو ارتقاي کیفی آنها3ارزیابی کیفیت خدمات
یـک حفـظ وجادیاي برای اقدامی عمومخدماتتیفیکي ارتقا
جامعـه درآنتبـع بـه وی عمـوم هـاي  سازماندری اخلاقنظام
ي هـا مطالعهی اصلموضوعخدمات،تیفیکی ابیارزلذا). 2(است
جـو ازی مثبتدركکارکنانکهیصورتدر). 3(استشدهي متعدد
تیرضـا سـازمان آنازتواننـد میباشندداشتهسازمان4یاخلاق
داشـته خـود فیوظـا انجـام بـه نسـبت ییبـالا تعهـد وداشته
کاروکسبازکارکناندركی اخلاقکارطیمحوجود). 4(باشند

از. شـود مـی سـازمان درفـرد ماندنبهترمتضمنوبردهبالارا
باتاهستندصدددرهموارهخودتیموقعحفظضمنافرادونریا

).5(باشندآناني ازهاینکنندهتیهداان،یمشترتیرضاکسب
بـه کـه گـردد مـی بنـا اتی ـاخلاقبراسـاس زینتیفیکتیریمد

لـذا شـود مـی منجـر کارهـا وکسـب ی عمل ـوي نظرشرفتیپ
راخدماتی فیکابعادازی توجهقابلبخشی اخلاقهاي شاخص

تیریمـد دری تـوجه درخورگاهیجااخلاق،).6(دهندمیلیتشک
اصلاحکاردستوردرراآنکشورهاازي اریبسوکردهدایپی دولت

بخـش دراتیاخلاقتیتقوگمانیب.اندقراردادهی عمومخدمات
ــدمــییعمــوم ــوددری مهمــنقــشتوان ــفیکبهب خــدماتتی
ی عمـوم انظاردراآنه5تیمشروعشیافزاوی عمومهاي سازمان

).7(کندفایا
کـه ي مـوارد وخـدمات تیفیکدهندهلیتشکابعادوجود،نیابا

از. هسـتند ریی ـتغحـال درروند،یمکارهبابعادنیای ابیارزي برا
اسـت ي احـوزه کیالکترونخدماتتیفیکنظران،صاحبدگاهید

زاکـاربران ي بـرا ثرؤم ـوکارآمـد خدماتارائهامکانآندرکه
محققانازی گروه). 8(شودیمفراهمی کیالکترونطیمحقیطر

ازکـاربران برداشـت نحـوه کـه دادنـد نشانخودقیتحقدرزین
طیمح ـبـا سهیمقادریکیالکترونطیمحیکدرخدماتتیفیک
افـراد تصوراتودیعقابهتوجهباچراکه;استمتفاوتی کیزیف

 ـدرآنکـاربرد ورشیپذزانیم،يفناوربهنسبت کـاربران نیب
درشـده انجـام مطالعـات اهـم بـه ادامـه در). 9(استمتفاوت

کیــالکترونی عمــومخــدماتتیــفیکهــاي شــاخصخصــوص
.استشدهپرداخته

ي بـرا ی ک ـیالکترونخدماتتیفیکمدلیکمحققانازی گروه
ي شـنهاد یپمـدل ابعـاد ). 10(انـد دادهارائههندی دولتي هاپرتال
 ـقابل،يشهروندمدارشامل  ـامن،یفن ـتی ـکفااسـتفاده، تی وتی

هـا، تـراکنش تیشـفاف اطلاعـات، يسـودمند ،یخصوص ـمیحر
. اسـت شـده گرفتـه نظردراثرمتقابلوعیوسوجامعاطلاعات

خـدمات تی ـفیکانیمارتباطي برامحققانازی گروهنیهمچن
چـارچوب یـک انیمشتري وفاداروي مندتیرضاوی کیالکترون
ری ـمتغهشـت کـه دادنـد نشانجینتا). 11(انددادهارائهیمفهوم

اســـتفاده،ی آســـان،يریپـــذدســـترس،يدارامانـــتمســـتقل
ي روی بـائ یزوي ریپـذ دسترس،6بودنپاسخگو،يسازیشخص

گـر یدی پژوهش ـدر. داردتـأثیر انیمشتري وفاداروي تمندیرضا
خـدمات تی ـفیکانی ـمی معلـول وعلـت ارتباطاتی ابیارزي برا

،يدارامانـت ،یک ـیالکترونانیمشـتر ي منـد تیرضا،یکیالکترون
مــدلکی یــکــیالکتروني وفــاداروي مشــترشــدهدركارزش

میحـر دهدیمنشانمذکورمدل). 12(استشدهارائهي ساختار
وی کـارائ درخواسـت، ي اجراستم،یسی آمادگتیقابل،یخصوص
 ـیبي رهـا یمتغي مشـتر شدهدركارزش ي منـد تیرضـا وی رون

ــتر ــیترونالکي مش ــت،یک ــاداروي دارامان ــیالکتروني وف ی ک
ي بـرا دماتلمتدازمذکورپژوهشدر. هستندی دروني رهایمتغ
ي بـرا متلـب افـزار نـرم ازوری ـمتغچهارانیمارتباطاتی ابیارز

.استشدهاستفادهمتدي اجرا
مختلـف ابعادوی اساسعواملی بررسبهاندنمودهی سعمحققان
 ـارزچـارچوب یـک وبپردازنـد کیالکتروندولتخدمات ازی ابی

تیفیکي شنهادیپچارچوبدر). 13(دهندارائهشهرونداندگاهید
ی گروه ـ،يسـودمند خـدمت، تیفیکاطلاعات،تیفیکستم،یس
» کـوال ي ا«پـژوهش مـدل ازاسـتفاده بااندنمودهتلاشگرید
رارجـا ي مسـافر ي قطارهـا شـرکت کیالکترونخدماتتیفیک

 ـقابلابعـاد مدلنیادر). 14(ندینمایابیارز تی ـفیکاسـتفاده، تی
گرفتـه نظـر دری اصـل ابعـاد عنوانهبخدماتتعاملواطلاعات

درکـاربران ي منـد تیرضـا ازی حـاک قی ـتحقجینتـا استشده
استفادهتیقابلبعدواطلاعاتتیفیکهاي شاخصازي اریبس
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کیالکترونخدماتتیفیکي هارعاملیزوی اصلابعاد: 1جدول
مراجعزیرعاملهابعدردیف

مدت زمان قطعی خدماتدسترس پذیري1
کل مدت زمان ارائه خدمات

)13(-)14(-)11(-)17 (-)21(

تعداد دفعات قطعی سرویس قابلیت اعتماد2
مدت زمان وصل سرویس در هر بار قطعی

)17(

-)17(-)14(-)12(-)18(نحوه پاسخگویی در زمان قطعی ها قابلیت آمادگی3

شفافیت4

گام بودن اطلاعات پرتال           بهن
سهولت در فهم اطلاعات پرتال
  دقیق بودن اطلاعات پرتال
قابل پیگیري بودن تقاضاي الکترونیکی
 (تناسب اطلاعات پرتال با نیاز کاربران)میزان شرح و تفصیل اطلاعات پرتال
وجود تصدیق فوري براي یک تراکنش
 مواجهه با مشکلآمادگی پرتال براي پاسخگوئی هنگام
 قالب بندي مناسب اطلاعات پرتال

)10(-)14(-)19(-)13(

7شهروندمداري5

کاهش هزینه شهروند دراستفاده ازخدمات الکترونیکی
قابلیت آمادگی خدمات درزمانهاي مقرر
آسانی دسترسی به خدمات
کاربرپسندبودن پرتال
آموزش عمومی
وجودمحلی براي درج نظرات درپرتال

)15(-)13(-)10(-)18(-)12(-
)14(-)19(-)20(-

تداوم6
تعداد شکاف هاي شناسائی شده که موجب بروزحادثه میشوند
طول مدت زمان ازموقع شناسائی یک خطر تا زمان پیاده سازي یک مکانیزم تداوم مناسب
تعدادکاستیها و کمبودهاي شناسائی شده هنگام تکرار تهدید
تعدادتکرار یک تهدید

)16(

8محرمانگی7

الگوریتم تولید کلید و طول کلید
مناسب یا نامناسب ازنظرطول، طول عمر (نوع رمزعبور(...
الگوریتم رمزنگاري
بصورت کد هش ، متن ساده و یارمزنگاري شده و(نحوه ذخیره رمزعبور(...
نیک مکان ذخیره سازي و تک(نحوه نگهداري ماژولهاي مهم و حساس و نحوه دسترسی به آنها

)کنترل دسترسی
 براساس مقدار، مکان ذخیره سازي و یا به عنوان داده حساس(چگونگی دسته بندي داده ها–

)محرمانه و عمومی 
نحوه دسترسی به داده هاي مهم
 مثلا ازطریق یک برنامه کاربردي یا ابزارهاي دیگر( نحوه تحلیل داده هاي مهم(

)15(-)10(-)17(-)11 (-)16(

9یتاحراز هو8

نام کاربر بیومتریک مانند اثر کاربران مثلا توکن و کد هویتی، کلمه عبور،فرایند احراز هویت
...انگشت و صدا و یا

فرایندشناسائی کاربران تمام سطوح براي سیستم
مبتنی برشخص، نقش یاگروه(چگونگی اعطاي اختیارات به کاربران(
 هرکاربرتعداد دسترسی به منابع موجود درسیستم براي
تعدادکل ورود به سیستم هاي ناموفق

)16(-)17(

امنیت9

تعداد اقدامات امنیتی پیشگیرانه اجراشده در پاسخ به تهدیدات امنیتی شناسائی شده
طول مدت زمان از موقع شناسائی یک تهدید امنیتی تا پیاده سازي یک اقدام متقابل مناسب
براساس شدت و عمق حادثه( بندي شده تعداد حوادث امنیتی شناسائی شده و دسته(
تعدادکاستیهاي شناسائی شده درطول آزمونهاي امنیت
گردندتعدادحوادث امنیتی که باعث ایجاد وقفه در ارائه خدمات یاکاهش قابلیت آمادگی آنهامی
تعداد آزمونهاي امنیت و آموزش به کاربران

)15(-)10(-)18(-)14(-)11(-
)20(-)17(-)16(

فیتظر10

دقت پیش بینی ظرفیت
تعداد حوادث  به خاطرکمبود ظرفیت اجزا یا خدمات
درصد رزروهاي ظرفیت در زمانهاي معمولی و درزمان اوج تقاضا
 به هردلیل(تعداد افزایشهاي ناخواسته ظرفیت اجزا یا خدمات(
مدت زمان حل تنگناهاي ظرفیت

)16(

10یکپارچگی11

س هنگامی که بیشتر ازیک کاربر تمایل به استفاده ازداده به کیفیت اجرا و پاسخگویی سروی
شده دریک زمان دارداشتراك گذاشته

کیفیت اجراي استثنائات درطول عملیات
کیفیت بررسی خطا
نسبت تعداد نقاط ورودي به تعداد نقاط اعتبارسنجی شده

)17(
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هاي اخلاقیبندي ابعاد کیفی خدمات الکترونیک عمومی با تأکید بر شاخصدکتر فرید احمدي و حلیمه پاشاپور: شناسایی و رتبه

٤

نشــدهجلــبآنهــاتیرضــابعــد،شــاخصنیچنــددرواســت
.ستا

واسی ـمقي ریبکـارگ بـا انددهیکوشمحققانگر،یدی پژوهشدر
خـدمات تی ـفیکبنـاکردن وجادیاجهت»سروکوالي ا«اریمع

. نــدینمااقــدامینترنتــیاي بانکــدارخــدماتي بــرای کــیالکترون
بـر ی ک ـیالکترونخـدمات تیفیکتأثیراندنمودهتلاشنیهمچن

جینتــا. نــدیماازیبرای کــیالکتروني مشــتري منــدتیرضــاي رو
ي اجـرا کارا،واعتمادقابلخدماتکهاستآنازی حاکقیتحق

ی آسـان وبودنپاسخگوت،یسای بائیزاعتماد،/تیامندرخواست،
 ـیاي بانکـدار دری کیالکترونخدماتتیفیکابعاداستفاده ی نترنت

نشـان شـده انجـام ونیرگرسلیتحل. دهندمیلیتشکرای رانیا
 ـامنکهاستداده اسـتفاده ی آسـان وتیسـا ی بـائ یزعتمـاد، ا/تی

 ـیاي بانکـدار خدمات  ـاثـرات ی نترنت ي منـد تیرضـا ي روی مثبت
.دارندی کیالکتروني مشتر

بهی کیالکترونخدماتتیفیکي هااسیمقنیتدووي سازمفهوم
واسـت ي ضـرور ،یسـازمان عملکـرد وکنترلبهپرداختنلیدل
 ـالونییتعبهاست،محدودی سازمانمنابعکهی زمانژهیبو هـا تی
دركبـا . کردخواهدکمککیالکترونخدماتتیفیکتوسعهدر

 ـآنلاکننـدگان اسـتفاده توسـط کهی اصلابعاد  ـارزي بـرا نی ی ابی
چـه بفهمندتوانندیمکنندگانارائهرود،یمکاربهخدماتتیفیک

 ـادرراجینتـا یـا عملکـرد تـا دهندانجامدیبای اقدامات ابعـاد نی
. نـد ینمازیپرهخدمتارائهدراشتباهیاشکستازودهکرکنترل

خـدمات ازاسـتفاده وارائـه ی گستردگبهتوجهباگریدي سواز
 ـارزي بـرا ی مدلارائهکشوردرکیالکترون خـدمات تی ـفیکی ابی
 ـابـا . رسـد مـی نشربهي ضرورکشوردرکیالکترونیعموم نی
ي هـا رعامـل یزوی اصـل ابعـاد ن،یشیپقاتیتحقبری مبتنهدف

دهی ـگرداسـتخراج 1جـدول مطابقیکیالکترونخدماتتیفیک
یــکوارائــهی ابیــارزچــارچوبي بنــدرتبــهازپــستــااســت
 ـالکترونی عمـوم خـدمات تی ـفیکی اصلابعادازمدل ارائـه کی
.گردد

ي فنـاور خـدمات احـوال، ثبـت سازمانسطحدرحاضرحالدر
ی شناسـائ کـارت ،ياشناسـنامه خدماتمانندی متنوعاطلاعات

خـدمات گـر یداز. گـردد یم ـارائـه ی مل ـهوشـمند کارتوی مل
کـارت وشناسـنامه تـوان مـی مـردم بـه ارائـه قابلکیالکترون

يری ـگیپتجرد،ی گواهصدوردرخواستشده،دایپی ملی شناسائ
کـارت صـدور تیوضـع ي ریگیپتجرد،ی گواهصدوردرخواست

کشـور ازخارجموطنانهي درخواستهاي ریرهگوی ملی شناسائ
مـردم بهارائهقابلخدماتتیاهمووسعتلیدلبه. کرداشاره

قابـل شـکل بـه خـدمات تی ـفیکاحوال،ثبتسازمانسطحدر
رتبـه وی شناسائنیبنابرا. استگذارتأثیرمردمی زندگبری توجه

مـوثر خـدمات بـه ی دسترس ـسهولتجهتتواندمیابعادي بند
.باشد

بهکه؛داردنظردرحاضرپژوهششدهمطرحطالبمبهتوجهبا
 ـالکترونی عمومخدماتی فیکابعادي بندتیاولوویی شناسا کی

.پردازدبرانیااحوالثبتسازمانسطحدر

روش
.استگرفتهصورتیشیمایپ-یفیتوصروشبهحاضرپژوهش

ي نفـر 410جامعـه نظرگـرفتن درباپژوهش،انجامي راستادر
یـک کشـور، احـوال ثبـت سازماناطلاعاتي فناورکارشناسان

نـه یزمدراحـوال ثبتخبرگانوکارشناسانازي نفر198نمونه
اسـاس بـر وي اطبقـه ي ری ـگنمونهروشبهاطلاعاتي فناور

ــزار. دیــگردانتخــابکــوکران،فرمــول اطلاعــاتي گــردآوراب
خبرگـان شاملنظرموردي آمارنمونهبهکهباشدیمپرسشنامه

ي داراکـه احـوال ثبـت سازمانکارشناسانواطلاعاتي اورفن
فرسـتاده بودنـد، ارتباطاتواطلاعاتي فناورنهیزمدرتخصص

شدهانهیراواردی نهائي هادادههاپاسخي بندجمعازپسوشد
کرونباخي آلفاروشي ریبکارگباپرسشنامهاعتمادتیقابل.است

کـل درکرونبـاخ آلفـاي یبضرمقدارکهآنجااز. باشدیم89/0
ازپرسشـنامه عوامـل بنـابراین باشد،می6/0ازبزرگترسوالات

وهی ـتجزوفیتوصي برا. داردقرارمناسبیسطحدرپایایینظر
16اساسی پــاسافــزارنــرمازپــژوهشي هــادادهلیــتحل

خـدمات تی ـفیکعوامـل ي بندرتبهجهت. استدهیگرداستفاده
ــیالکترون ــامبردهی ک ــهدرن وسیتاپســروشدوازحاضــرمقال

بخـش دررعاملهـا یزي بنـد رتبـه جینتـا وشدهاستفادهدمنیفر
.استآمدههایافته
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1396، 1دوازدهم، شماره ، سالفصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوري

5

هایافته
یی شناسـا ی ک ـیالکترونخـدمات تی ـفیکعواملي بندرتبهجهت
اسـتفاده دمنی ـفروسیتاپس ـروشدوازحاضرقیتحقدرشده
جینتـا وذکرشـده صـه خلابطـور کیهرادامهدرکهاستشده

دادهشینمــا 2جــدولمطــابقی اصــلابعــادي بنــدرتبــه
.شودیم

هـا  شـاخص وزنها،دادهي آورجمعازعدب:سیتاپسروش
ی آنتروپ ـی ده ـوزنروشازاستفادهباارهایمعتیاهماساسبر

 ـابراساسسپسوشودیمآوردهبدستشانون، ازهـا، وزننی
یم ـاسـتفاده عوامـل ی نهـائ یده ـرتبـه ي بـرا سیتاپسروش
ازي تعـداد بـه ی ده ـرتبهي برامناسبروشیکسیتاپس.شود

ی دس ـیاقلفاصـله ي ری ـگانـدازه ازاسـتفاده بـا نیگزیجـا موارد
نیگزیجـا نیبهتـر کـه تی ـواقعنیابراساستمیالگورنیا.است

 ـاحـل راهازرافاصلهنیشتریبهمزمانبصورت وی منف ـالدهی
ابتدا. باشدیمدارد،رامثبتالدهیاحلراهازفاصلهنیترکوتاه
بـا وشـده لیتشـک شاخصـها ونـه یگزبراساسها دادهسیماتر

هـر درمقادیرپراکندگیشاخص،هردرآنتروپیشدنمشخص
شـده اسیمقی بسیماترتوانمیاکنون. آیدمیبدستشاخص

اسیمقیبسیماترمنظور،نیاي برا. آورددستبهراموزوني
هـا شاخصاوزانآنی اصلقطرقطرعناصرکهسیماتردرشده

یم ـسـپس . شـود مـی ضـرب اسـت، صـفر آنعناصـر گریدو
اسـت، صـفر آنعناصـر گریدوهاشاخصاوزانآنی اصل.شود

حلراهبهی نسبی کینزدمحاسبهتینهادرودر. شودیمضرب
ــا ــتآلدهی ــامثب ــولب ــهوفرم ــدرتب ــهیگزي بن ــان ــامه انج

.ردیگمی

یکیالکترونخدماتتیفیکی اصلابعادي بندرتبه: 2جدول

بري بندرتبهبعد
اساس

دمنیفرروش

بري بندرتبه
اساس

سیتاپسروش

رتبه
ینهائ

111111ییکپارچگ
8109تیهواحراز

777یمحرمانگ
999تیامن

666تداوم
1089تیظرف

534يشهروندمدار
444تیشفاف

222اعتمادتیقابل
354یآمادگتیقابل

111يریپذدسترس

ابتدا آماره هاي توصیفی سـوالات پرسشـنامه   روش فریدمن:
(میــانگین، میانــه و مــد ، انحــراف معیــار، واریــانس، مینــیمم و 

هاي توصیفی عوامل اصلی پرسشـنامه بـا   ماکزیمم ) سپس آماره
بدست آمـده و نتـایج در   16اس اس افزار اس پیاستفاده از نرم

شود. عوامل اصلی و زیرعاملها، پـس از بدسـت   میجدولی بیان
ــی  ــاي اســکور و ســطح معن ــدار ک دار آوردن درجــه آزادي و مق

بندي شده است.رتبه

بحث

هاي مربوط به ابعاد کیفیت در این مقاله عوامل اصلی و زیرعامل
احوال شناسایی خدمات الکترونیک موجود در سطح سازمان ثبت

نفر از کارشناسان و خبرگـان  189اي تدوین و میان و پرسشنامه
امر توزیع گردید.

بـه مربـوط ي رعاملهایزوی اصلابعادشان،یانظراتاخذازپس
وشـده ي بندرتبهدمنیفروسیتاپسروشدوباآنهاازکیهر

بدسـت ی نهـائ رتبـه روش،دوهررتبهازي ریگنیانگیمباسپس
ی کیالکترونخدماتتیفیکعواملي بندرتبهازحاصلجینتا. مدآ

بعـد نیمهمتـر دهـد یم ـنشانمقالهنیادرشدهگرفتهنظردر
کمويریپذدسترسی کیالکترونخدماتکنندگاناستفادهي برا

 ـاز. باشـد یم ـی یکپـارچگ عامـل نیترتیاهم ي رعاملهـا یزنیب
ازخـدمات ادهدراسـتف شـهروند نـه یهزکـاهش "نـه یگزموجود
تیاهمنیشتریب"پرتالاطلاعاتبودنبهنگام"و"یکیالکترون

مشـاهده 2جـدول درکـه گونههمان. انددادهاختصاصبخودرا
ابعـاد روشدوهـر ي هـا رتبـه ازي ری ـگنیانگیمازپسشودیم
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هاي اخلاقیبندي ابعاد کیفی خدمات الکترونیک عمومی با تأکید بر شاخصدکتر فرید احمدي و حلیمه پاشاپور: شناسایی و رتبه

٦

دوم،واولي هـا رتبـه بیترتبهاعتمادتیقابل،يریپذدسترس
رتبهتداومچهارم،رتبهي شهروندمداروتیشفاف،یآمادگتیقابل

 ـامن،تی ـهواحـراز هفتم،رتبهی محرمانگششم، تی ـظرفوتی
بری مبتنواندنمودهکسبرایازدهمرتبهی یکپارچگونهمرتبه
جـاد یا1نگـاره مطابقنظرموردی مفهوممدلحاصلهيهارتبه
. استشده

میترس ـ11یاهم ـاستخوانمدلاساسبرکهنظرموردنگارهدر
ی عمـوم خـدمات تی ـفیکشـده یی شناسـا ابعادهیکلاستشده

 ـاولو. اسـت آمـده مربوطـه ابعـاد ری ـزوکیالکترون درابعـاد تی
قابـل ی مـاه سـر بهبعدآنی کینزدزانیمبازیني جارپژوهش

کینزدترتیاولوباومهمتررابعادیزنیهمچن. باشدمیصیتشخ
هر. دارندقراري دورترفاصلهدری باقوی ماهی اصلاستخوانبه

رعاملیزتاشتریبتیاهمبارعاملیزازبیترتبهرعاملیزگروه
. انددهیگردمشخص) رعاملیزگروههرداخلدر(کمترتیاهمبا
تی ـفیکي شاخصـها اولگـام درحاضـر، قی ـتحقدرکهآنجااز

. استدهیگردي اورجمعمرتبطهاي پژوهشازی عمومخدمات
درآنعی ـتجموشدهیی شناساهاي شاخصتیجامعلیدلبهلذا

مـدل درهـا  شاخصي بندرتبهسهیمقاامکانلزوما،يجارمدل
 ـمطالعاتدرشدهارائههاي شاخصباحاضر ریپـذ امکـان ی قبل

شـاخص ،يجـار قیتحقازحاصلجینتاسهیمقادرلکن. ستین
نیمـاب رارتبـه نیبالاترنیشیپمطالعاتمشابهي ریپذدسترس
نکـه یارغمبهاستتوجهجالب. استداشتهی فیکهاي شاخص

 ـبـوده مختلـف قات،یتحقدرمطالعهموردجامعه شـتر یبدری ول
 ـدررتبـه نیبالاتري داراشاخصنیامطالعات ی ف ـیکابعـاد نیب

نـوع وی سـازمان ازفـارغ لـذا ). 21، 11،13،14،17(استبوده
دسترسي ارتقاسازمان،آنتوسطشدهارائهکیالکترونخدمات

یی بسـزا نقشخدماتی فیکتوسعهدرتواندمیسیسروي ریپذ
 ـنمـدل هاي رتبهگریدبهتوجه. باشدداشته دهـد مـی نشـان زی

عنوانبهی محرمانگحفظي حدودتاوتیشفاف،يمدارشهروند
خـدمات تی ـفیکدري اکنندهنییتعنقشی اخلاقهاي شاخص
 ـا. دارنـد احـوال بـت ثسـازمان ی عمومکیالکترون درجینتـا نی

 ـمطالعات جـدول 7و4،5هـاي  فی ـرددرانشـرح کـه ی قبل
تیشفافي ارتقا. استگرفتهقراردییتامورداستآمده1شماره

درتوانـد مـی زی ـنی محرمـانگ حفـظ وي مـدار شهروندتوسعه،

یمومع تامدخ تیفیک
کینورتکلا

تیفافش

یگدامآ تیلباق

یریذپ سرتسد

یرادھگن تیلباق

ندوب ماگنھب
مھف رد تلوھس

تاعلاطا ندوب قیقد

یریگیپ تیلباق
سیورس حرش

ناوخشیپ یدنب بلاق

یرادم دنورھش

یسرتسد ھنیزھ
تلوھستامدخ ھب

یسرتسد

ربراکررقم دعوم رد سیورس
یدنسپ هدافتسا شزومآ

تامدخ زا
یریذپ داھنشیپ

سیورس ماودت

یاھ فاکش دادعت
ھثداح ھبرجنم

نامز تدم
ھثداح ییاسانش

ھثداح ررکت

ییاسانش ثداوح
هدش

یگنامرحم

متیروگلا
دیلک دیلوت

روبع زمر عون

متیروگلا
یراگنزمر
زمر هریخذ هوحن

یرادھگن و یسرتسد
اھ هداد یدنب ھتسد هوحنمھم یاھ لوژام

تیوھ زارحا

زارحا هوحن

یسرتسد هوحن

یاھ درو دادعت
قفومان

تینما

مادقا ات ییاسانش نامز

تامادقا
ھناریگشیپ

ییاسانش ثداوح
هدش

یاھزرد ییاسانش
یتینما

یاھ شزومآ
یتینما

تیفرظ

ینیب شیپ
تیفرظ

ھیحان زا ثداوح
تیفرظ مدع

یزاس تیفرظ نامز
زاین نامز رد

حیحصان ینیب شیپ دادعت

یگچراپکی

یسررب تیفیک
اطخ

ییوگخساپ هوحن
تائانثتسا ھب

ھب یدورو خرن
هدش یجنس رابتعا

عمومیالکترونیکخدماتکیفیابعادمدل: 1نگاره
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 ـنمافـا یایی بسـزا نقشخدماتی فیکي ارتقا  ـا. دی درجینتـا نی
توسـط ی اخلاق ـاصـول تی ـرعاکهاستی قبلتمطالعاي راستا

بهبـود دری اساس ـي فاکتورهاازیاخلاقافولطیشرادرسازمان
تی ـمزکسـب وی اجتمـاع تیمشروعي ارتقاوسازمانعملکرد

بـا ی دولتتیریمدهاي نظامنیباگرقتیدرحق). 22(استی رقابت
باشـد داشـته وجـود ی همـاهنگ ی عموممنافعواخلاقتیریمد

زتـر یامتی ـموفقی دولت ـتیریمددرونبهاخلاقساختنهیکپار
هـدف عنـوان بـه 12یعموممنافعتحققتینهادروبودخواهد

 ـتقولـذا . بـود خواهدسریمزینی دولتتیریمدی اخلاقیی نها تی
ارائـه خـدمات ی فیکتوسعهضمنمحوراخلاقهاي رشاخصیز

ارائهي نهادهاتیمشروعوجامعهیاخلاقي فضاتوسعهدرشده،
).23(استموثرزینخدماتدهنده

ت،یشفاف،اعتمادتیقابل،يریپذدسترسابعادنکهیابهتیعنابا
ی کیالکترونخدماتتیفیکدری محرمانگحفظوي مدارشهروند

ي سـازوکارها گـردد یم ـشـنهاد یپدارند،رايگذارتأثیرنیشتریب
ارائـه ي هـا سـتم یسی طراح ـدرمولفـه سهنیاشیافزاوجادیا

 ـتاکموردخدمت يمنـد تیرضـا شیافـزا جهـت . ردی ـگقـرار دی
ی سازمانعملکردکنترلوی کیالکترونخدماتازکنندگاناستفاده

قی ـطرازمنـد، نظـام وحیصحي زیربرنامهیکشودیمشنهادیپ
شدهارائهی کیالکترونخدماتتیفیکبرموثرعواملي ریگاندازه
 ـحلقهجادیاباوردیگانجام در13مسـتمر بهبـود امکـان ازخورب

نقـش عملاقیتحقجینتابهتوجهبا.شودفراهمخدماتتیفیک
تـأثیر نیهمچن ـوتی ـفیکي ارتقـا در14یاخلاق ـاصـول تیتقو
کـاملا جامعـه وهـا  سازماندراخلاقي ارتقابرتیفیکتیریمد

جـامع ستمیسیکقالبدرعواملنیاتیتقوباواستمشهود
ثبـت سازمانتیمشروعي ارتقادرتوانمی،15تیفیکتیریمد

.نمودنقشي فایامردمعمومنیبدراحوال

يریگجهینت

درشدهیی شناساعواملتیتقوبادهد؛مینشانحاضرپژوهش
توسـعه ضـمن توانمیت،یفیکتیریمدجامعستمیسیکقالب
خـدمات تی ـفیکتیریمـد بـه التـزام قی ـطرازجامعـه ی اخلاق
عمـوم نیبدراحوالثبتسازمانتیمشروعي ارتقادر،یعموم
.نمودنقشي فایامردم،

یاخلاقهاي ملاحظه

اطلاعاتي گرداور،یاخلاقاصولتیرعاجهتپژوهشنیادر
بـا مطالعـه اهدافهیتوجازپسومطالعهموردسازماناطلاعبا

صداقت،نیهمچن. استرفتهیپذانجامدهندگانپاسخمشارکت
انجـام اصـول ازیی گـو قتیحقوي امانتدار،ياحرفهتیمسئول

. استبودهي جارمطالعه

يسپاسگزار

احوالثبتسازمانمرتبطکارشناسانهیکلمانهیصمي همکاراز
 ـنهاها دادهي آورجمعدرکه وریتقـد نمودنـد، راي همکـار تی

.شودمیراتشکر
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Quality of Service .2خدمتتیفیک

Public Services.3یعمومخدمات

Ethical Climate .4یاخلاقجو

Legitimacy .5تیمشروع

Accountability .6پاسخگویی

Citizen Centricity.7شهروند محوري

Confidentiality.8محرمانگی

Authentication.9احراز هویت

Integrity.10کپارچگیی

Fishbone Diagram.11دیاگرام استخوان ماهی

Public Goods.12منافع عمومی

Continual Improvement.13اخلاقیهاي شاخص

Moral Values.14اخلاقیهاي ارزش

Total Quality Management.15سیستم مدیریت کیفیت

منابع
1. Delafrooz N, Paim L, Khatibi A. (2009). Developing

an instrument for measurement of attitude toward

online shopping. European Journal of Social

Sciences; 7(3): 166-177.

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

25
17

63
4.

13
96

.1
2.

1.
5.

0 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-1

1-
02

 ]
 

                               7 / 9

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22517634.1396.12.1.5.0
http://ethicsjournal.ir/article-1-532-fa.html


هاي اخلاقیبندي ابعاد کیفی خدمات الکترونیک عمومی با تأکید بر شاخصدکتر فرید احمدي و حلیمه پاشاپور: شناسایی و رتبه

٨

2. Conaock M, Johns L. (1998). Total quality

management and its humanistic orientation towards

organizational analysis. The TQM Magazine; 10(4):

26-31.

3. Zairi M, Peters J. (2002). The impact of social

responsibility on business performance .Managerial

Auditing Journal; 17(4): 422-456.

4. Hashemi E, Marzaei Z, Bashlideh K, Naami A.

(2017). Analyzing the model of consequences of

organizational ethical climate. Ethics in Science &

Technology; 11(3): 49-58. (In Persian).

5. Shirkhodaei M, Tahmasbi N, Khalili F. (2015).

Customer oriented employees: evaluating the role of

ethical work climate and person-organization fit.

Ethics in Science & Technology; 9(4): 1-12. (In

Persian).

6. Larbi G. (2001). Assessing infrastructure for

managing ethics in the public service in Ethiopia.

International Review of Administrative Science;

6(2): 32-39.

7. Akinci S, Atilgan E, Aksoy S. (2010). Re-assessment

of E-S-Qual and EktRecS- Qual in a pure service

setting. Journal of Business Research; 63: 232-240.

8. Yang Z, Jun M, Peterson RT. (2004). Measuring

customer perceived online service quality: Scale

development and managerial implications.

International Journal of Operations & Production

Management; 24(11): 1149-1174.

9. Parasuraman A, Zeithaml V, Mlhotra A. (2005). E-S-

QUAL: a multiple-item scale for assessing electronic

service quality. Journal of Retailing; 64 (1): 12-40.

10. Bhattacharya B, Gulla U, Gupta MP. (2012). E-

service quality model for Indian government portals:
citizens’ perspective. Journal of Enterprise
Information Management ;25(3): 246-271.

11. Behjati S, Nahich M, Othaman S. (2012).

Interrelation between E-service quality and E-

satisfaction and loyalty. European Journal of

Business and Management; 4(9):75-86.

12. Sadeh E, Mousavi L, Garkaz M, Sadeh S. (2011).

The structural model of E-service quality, E-

customer satisfaction, trust, and customer perceived

value and E-loyalty. Australian Journal of Basic and

Applied Science; 5(3): 532-538.

13. Zaidi S, Siva S, Marir F. (2014). Development and

validation of framework for assessing the

performance and trust in e-government services.

International Journal of Applied Information System;

7(4):28-37.

14. Piri A. (2015).analyzing the amount of user

satisfaction from raja website. Raja Co Journal; 3(2):

24-35.

15. Zaidi S, Siva S, Marir F. (2013). Assessing e-

government service & trust : government to citizen.

Nice, France: Proceeding of The Seventh

International Conference on Digital Society.

16. Clifford D, Bon J. (2008). Implementing ISO/IEC

20000 certification: The roadmap. ITSM Library:

Van Haren Publishing.

17. Islam S, Falcarin P. (2011). Measuring security

requirements for software security. London, United

Kingdom: Proceeding of The 10th International

Conference on Cybernetic Intelligent Systems.

18. Xin MA, Bao XI. (2014). Satisfaction evaluation of

e-government based on structural equation model.

Helsinki, Finland: Proceeding of 21th International

Conference on Management Science & Engineering.

19. Anouze A, Irani Z, lee H, Balci A, Medeni T,

Weerakkody V. (2011). A New COBRAS framework

to evaluate e-government services: a citizen centric

perspective. London, United Kingdom: Proceeding of

T-gov Conference.

20. Goldberg M, Gerhard S, Axel K. (2015).

Organizational models for the multi-sourcing service

integration and management function. Germany:

Proceeding of IEEE 23th Conference on Information

Systems.

21. Swaid S, Wigand R. (2009). Measuring the quality of

E-service scale development and initial validation.

Journal of Electronic Commerce Research; 10(1): 13-

28.

22. Etemadi H, Sepasi S, Bashagh M. (2017). Business

ethics, social responsibility and corporate

performance. Ethics in Science & Technology; 11(3):

107-115. (In Persian).

23. Nargesian A, Pirannejad A. (2015). Shifting

conceptualization of ethics management and

public interests in light of shifting public

administration patterns. Ethics in Science &

Technology; 9(2): 1-10. (In Persian).

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

25
17

63
4.

13
96

.1
2.

1.
5.

0 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-1

1-
02

 ]
 

                               8 / 9

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22517634.1396.12.1.5.0
http://ethicsjournal.ir/article-1-532-fa.html


9 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

25
17

63
4.

13
96

.1
2.

1.
5.

0 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 e

th
ic

sj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-1

1-
02

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                               9 / 9

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.22517634.1396.12.1.5.0
http://ethicsjournal.ir/article-1-532-fa.html
http://www.tcpdf.org

