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

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

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

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

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

 

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

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

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

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

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

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

delivering service. 

 

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

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

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

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

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

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

be aware of influence and effectiveness among them. 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

and the customer. 

 

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

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

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

result in transparency and satisfaction. 

 

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

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

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

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

communication systems. 

 

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

Governmental kiosks, e-Service measurement 
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ّإ کل٘ذٕ دس چاسچَب هذلٖ ػلوٖ ترشإ اكرلاو ٍ تْثرَد ک٘ ٘رت خرذهات       ؿٌاػاٖٗ ؿاخق :ذُیچک

کاسٍسصاى دٍلت الکتشًٍ٘ک اػت. دس پظٍّؾ گزاساى ٍ  ّإ ػ٘اػت تشٗي دغذغِ دٍلت الکتشًٍ٘ک، اص هْن

َ  رؼرت  سٍ، پظٍّـگش ضوي ؿٌاػاٖٗ هؼ٘اسّإ کل٘ذٕ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک تا  پ٘ؾ  دس ٍرر

 ک٘ ٘رت،  هرذٗشٗت  حرَصٓ  هتخللاى ٍ خثشگاى اص ً ش 11 ه٘اى دس ًاهِ پشػؾ تَصٗغ ٍ هشتثط هثاًٖ ًظشٕ

ِ  الکتشًٍ٘ک، دٍلت ٍ اطلاػات فٌاٍسٕ گزاسٕ، ػ٘اػت دٍلتٖ، هذٗشٗت ِ  سٍؽ اص کر ٖ  گلَلر  اًتخراب  تشفر

ػاصٕ ػاختاسٕ  هذلٖ تشإ ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک تشاػاع سٍٗکشد تشک٘ثٖ هذل ؿذًذ،

ترِ هؼوراسٕ ٍ هٌْذػرٖ     ISM( ٍ دٗوتر  ترذٍٗي کرشدُ اػرت. پظٍّـرگش ترا اػرت ادُ اص        ISMت ؼ٘شٕ )

هٌذ رراهؼٖ ٍ   تشًٍ٘ک ٍ دسًت٘زِ، تذٍٗي هذل ًظامّإ کل٘ذٕ دس تْثَد ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الک ؿاخق

ّا ٍ اص سّگزس دٗوت ، ه٘ضاى کوٖ تأح٘ش هؼتق٘ن ٍ غ٘شهؼرتق٘ن   ؿٌاػاٖٗ تأح٘ش ٗک ؿاخق تش دٗگش ؿاخق

 خرذهات  ک٘ ٘ت ػٌزؾ ّإ ؿاخق دٌّذٓ ًـاى ًْاٖٗ، هذل ّا تش ٗکذٗگش سا هحاػثِ کشدُ اػت. ؿاخق

ٕ  قاتل٘ت کاساٖٗ، ،هـتشٗاى اػتواد ؿاه  الکتشًٍ٘ک دٍلت  دسػرت  دادى اًزرام  هـرتشٕ،  ترا  استثرا   تشقرشاس

ِ  دػتشػٖ خذهات، تٌَع اٍل، تاس دس خذهات ٖ  قاتل٘رت  خرذهات،  تر ٖ  خرذهات،  سدٗرات  خرذهات،  پـرت٘ثاً

 ترأحش  ٍ ترأح٘ش  ٍ ّا ؿکاٗت هذٗشٗت ٍ ک٘ ٘ت تضو٘ي ػاصٕ، هتٌاػة هالٖ، رثشاى صٗشػاخت، پزٗشٕ، تؼاه 

 .اػت ٗکذٗگش تش آًْا

 ػاصٕ ػاختاسٕ ت ؼ٘شٕ دٍلت الکتشًٍ٘ک، ک٘ ٘ت خذهات، هذل :یذیکل یّا ژٍُا

 ٍل ؤ*ًَٗؼٌذُ هؼ
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 هقذهِ

  ٖ ّرإ خلَكرٖ ٍ ترلاؽ     ٍکاسّرا، ػرَدهحَسٕ ػراصهاى    ؿرذى کؼرة   اهشٍصُ، تغ٘٘شات فشاٍاى رْراًٖ، سقراتت

خَسد.  ٕ تِ چـن هّٖإ هختلف صًذگٖ ارتواػٖ ٍ فشد سضاٗت ؿْشًٍذاى دس حَصُ ّإ دٍلتٖ تشإ رلة  ػاصهاى

ؿذت تِ اٗي تغ٘٘شات ػشػت تخـ٘ذُ ٍ تحَلات ػو٘قٖ دس دً٘إ ّضاسٓ ػرَم اٗزراد کرشدُ     ّاٖٗ کِ تِ ٗکٖ اص حَصُ

  ِ تٌرذٕ کـرَسّا اص    اػت، حَصٓ چالـٖ فٌاٍسٕ اطلاػات ٍ استثاطات اػت. اٗي حَصُ، کِ اهشٍصُ هؼ٘اسٕ ترشإ ستثر

ٖ    تِؿَد،  ح٘ج پ٘ـشفت ٍ تَػؼِ دس ًظش گشفتِ هٖ ؿرَد   ػٌَاى اتضاسٕ تشإ افضاٗؾ ػولکشد دٍلت تِ کراس گشفترِ هر

 تغ٘٘رش  اٗزراد  تشإ استثاطات ٍ اطلاػات فٌاٍسٕ اص اػت ادُ آى ه َْم کِ (. دٍلت الکتشًٍ٘ک،2011، 1)لٖ ٍ ّوکاساى

اػرت ٍ ترِ   آهذُ  ٍرَد دس ّو٘ي فضا تِ (1396 ٗؼقَتٖ،) اػت، دٍلتٖ ّإ ػاصهاى کاسٕ فشاٌٗذّإ ٍ ػاختاسّا دس

هضاٗرإ  »ّإ هشکضٕ ٍ هحلٖ سا تِ خَد رلة کرشدُ اػرت. دسحق٘قرت،     ّا ٍ حتٖ دٍلت دلاٗ  هتؼذدٕ، تَرِ تٌگاُ

کرلاى   ّإ گزاسٕ ّا سا تش آى داؿتِ اػت تا تا ػشهاِٗ فشاٍاى حاك  اص تحقق اٗذٓ دٍلت الکتشًٍ٘ک، تؼ٘اسٕ اص دٍلت

کرِ الثترِ اٗري    « الکتشًٍ٘ک حشکت ًواٌٗرذ وت تحقق اًذٗـٔ دٍلت ّإ فٌاٍسٕ اطلاػات ٍ استثاطات، تِ ػ دس صهٌِ٘

   (.1385ؿٌاع،  ػاصٕ دٍلت الکتشًٍ٘ک ؿَد )تاطٌٖ ٍ ٗضداى ّإ پ٘ادُ هضاٗا ًثاٗذ هاًغ هـاّذٓ چالؾ

 ّوَاسُ، ػشضٔ ّش ًَع خذهتٖ، اصرولِ خذهت الکتشًٍ٘ک، هؼتلضم داؿتي ک٘ ٘ت هطلَب هـتشٕ اػت. ک٘ ٘رت 

ٕ  ٍٗظگٖ کشدى تشآٍسدُ ٘ات،ػول دٗذ اص خذهات ٖ  ٍ آرس) اػرت  خرذهات  ّرا ٍ ک٘ ٘رت  ( 123: 1398 پٌرذسٕ،  سضراٗ

 ػراٗت ٍب ٗرک  اص سا هحلرَلات  ٍ خرذهات  تحَٗ  ٍ فشٍؽ خشٗذ، کِ اػت تؼتشٕ هؼٌإ خذهات الکتشًٍ٘ک تِ

اٗري اتؼراد   اتؼرادٕ داسد کرِ ؿٌاػراٖٗ     الکتشًٍ٘ک، دٍلت خذهات ک٘ ٘ت .(1394 ٍ ّوکاساى، ػتَدُ) کٌذ هٖ تؼْ٘ 

تشإ ػشضٔ ک٘ ٖ خذهات الکتشًٍ٘ک ضشٍسٕ اػت. ػَاه  ح٘اتٖ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک، ػَاهلٖ اػرت  

کٌٌذ کِ تاٗذ سٍٕ آى فضراّا توشکرض ؿرَد ٍ ترِ اسصٗراتٖ       ّا تا ؿٌاخت آًْا، فضاّإ حؼاػٖ سا کـف هٖ کِ دٍلت

 دٌّذ. ام هٍٖضؼ٘ت هَرَد ٍ گام تِ ػوت ٍضؼ٘ت هطلَب اقذام دسخَس سا اًز

دٌّذٓ ک٘ ٘ت خذهات هطلَب اصًظش هـتشٕ ٍ ػاصهاى، طشاحرٖ   ّا ٍ هؼ٘اسّإ ًواٗؾ تذٍى دسًظشگشفتي ؿاخلِ

ٖ  هـتشٕ، خذهاتٖ، ّإ ػول٘ات اص تؼ٘اسٕ تشإ هذل اسصٗاتٖ ک٘ ٘ت خذهات غ٘شهوکي اػت. دسٍاقغ،  ٍسٍدٕ هٌثؼر

ٖ  کٌٌرذٓ  قضاٍت هَاسد، تؼ٘اسٕ دس. اػت ػول٘ات اص آًْا اًتظاسات دسک ً٘اصهٌذ ػاصهاى ٍ اػت  اًطثراق  دستراسٓ  ًْراٗ

 ک٘ ٘رت  هطلَت٘رت  ػرط   آى، خرذهات  ٍ ػراصهاى  اص آًْرا  تشداؿت ٍ ّؼتٌذ هـتشٗاى ّا، ً٘اصهٌذٕ تا خذهات ک٘ ٘ت

ّا تشإ اسصٗاتٖ  تشٗي گام ؿٌاػاٖٗ هؼ٘اسّا ٗکٖ اص هْن (.97: 1398 پٌذسٕ، سضاٖٗ ٍ آرس) دّذ هٖ ًواٗؾ سا خذهات

اصهاى اػت؛ اها کافٖ ً٘ؼت ٍ گام تؼذٕ تشإ اسصٗاتٖ، ؿٌاػاٖٗ تأح٘ش ٍ تأحشّا ٍ ًحَٓ استثاطات اٗي هؼ٘اسّا ترا  ّش ػ

    ٖ دّرذ کرِ ترشإ     ٗکذٗگش اػت. ؿٌاػاٖٗ ًحَٓ استثاطات هؼ٘اسّا تا ٗکذٗگش، هذل اٍل٘ٔ ػرٌزؾ ک٘ ٘رت سا اسا رِ هر

تش ٗکذٗگش سا ً٘ض تِ دػت آٍسد؛ تا اٗي اقرذام، هرذل ًْراٖٗ     کشدى اٗي هذل اٍلِ٘ تاٗذ ؿذت تأح٘ش ٍ تأحش هؼ٘اسّا ًْاٖٗ

 آٗذ. ػٌزؾ تِ دػت هٖ

ؿرَد ٍ اص   ػَ تِ ؿ اف٘ت ه٘ضاى ٍ ؿذت سٍاتط هؼ٘اسّإ هذل هٌزش هٖ هذل ًْاٖٗ ػٌزؾ، هذلٖ اػت کِ اص ٗک

٘ت ت٘ـتشٕ ػور   گزاساى ٍ هذٗشاى دس اٗزاد تغ٘٘شات دس هؼ٘اسّا، تا دقت ٍ حؼاػ ؿَد ػ٘اػت ػَٕ دٗگش، تاػج هٖ

ّإ ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘رک، تَاًؼرت اٗري     تشٗي ؿاخق کٌٌذ. اٗي هذل تِ پـتَأً گشدآٍسٕ هْن

تٌذٕ کٌذ ٍ ترا اػرت ادُ اص سٍٗکرشد ػراختاسٕ ت ؼر٘شٕ ٍ دٗوتر ،        هؼ٘اسّا سا تا اػت ادُ اص ًظشّإ خثشگاى، اٍلَٗت
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  ت٘ي هؼ٘اسّا سا هحاػثِ کٌذ. دسٍاقغ، توراٗض اكرلٖ اٗري    چاسچَب ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات سا طشاحٖ ٍ ؿذت استثا

ّإ حَصٓ دٍلت الکتشًٍ٘ک، توشکض آى تش اسصٗاتٖ ٍ ػٌزؾ ک٘ ٘ت خرذهاتٖ اػرت کرِ دس     پظٍّؾ تا ػاٗش پظٍّؾ

ّإ اػاػٖ اٗي هَلَد رذٗذ )دٍلرت الکتشًٍ٘رک( اسصٗراتٖ ٍ ػرٌزؾ      ؿَد؛ صٗشا ٗکٖ اص چالؾ اٗي حَصُ ػشضِ هٖ

آى اػت؛ تٌاتشاٗي، پظٍّـگشاى دس اٗري پرظٍّؾ تشآًٌرذ کرِ ترا توشکرض ترش ک٘ ٘رت خرذهات دٍلرت           ه٘ضاى هَفق٘ت 

الکتشًٍ٘ک، آى سا اسصٗاتٖ کٌٌذ ٍ آگاٌّذ کِ تذٍى تـرخ٘ق هؼ٘اسّرإ اكرلٖ ک٘ ٘رت خرذهات دٍلرت الکتشًٍ٘رک        

 ISMدٍ سٍٗکرشد  تَاى دستاسٓ هَفق٘ت ٗا ؿکؼت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک قضاٍت دق٘ق کشد. ّوچٌ٘ي، تل ٘رق   ًوٖ

 ٍDEMATEL .دس پظٍّؾ حاضش، خَد ًَػٖ ًَآٍسٕ اػت کِ دس ّ٘چ پظٍّؾ داخلٖ هـاّذُ ًـذ 

 الف( هفاّین ٍ هباًی ًظری

 ّا فیتعر ٍ ذیفَا گاُ،یجا ت،یاّو: کیالکترًٍ دٍلت .1

ت ٍ ّذف اكلٖ پ٘ذاٗؾ دٍلت الکتشًٍ٘ک، تؼتشػاصٕ هٌاػة تشإ دػتشػٖ تْتش ٍ ت٘ـتش ؿْشًٍذاى تِ اطلاػرا 

ػرالاس   ّإ ت٘ـتش تشإ هـاسکت دس فشاٌٗذّا ٍ ًوادّرإ هرشدم   خذهات دٍلتٖ، اكلاو ک٘ ٘ت خذهات ٍ اسا ٔ فشكت

ػاصٕ دٍلت الکتشًٍ٘ک تشإ استقإ استثا  دٍلرت ٍ راهؼرِ، دٍلرت ٍ     ( ٍ پ٘اد1395ُاػت )ه٘شغ َسٕ ٍ ّوکاساى، 

 (.  2،2019َل٘اًتشٕ ٍ ّوکاساىؿَد )ر ّإ هشػَم راهؼِ اًزام هٖ ٍکاس ٍ ػاٗش فؼال٘ت کؼة

ِ      دًثال ًضدٗرک  صهاى صٗادٕ اػت کِ تؼ٘اسٕ اص کـَسّا تِ هذت خلرَف ترا    کرشدى دٍلرت ترِ ؿْشًٍذاًـراى، تر

ػٌَاى اتضاسٕ هؤحش، تَرِ اٗي کـَسّا سا تِ خَد رلرة   ّإ اٌٗتشًت ّؼتٌذ ٍ دٍلت الکتشًٍ٘ک تِ کاسگ٘شٕ فٌاٍسٕ تِ

 اػت ت٘ـتش ؿ اف٘ت تاؿذ، کوتش ؿْشًٍذاى ٍ دٍلت ت٘ي ؿکاف ّشچِ (؛ صٗشا2009، 3کشدُ اػت )کاًؼت  ٍ ّوکاساى

ِ  .ٗاتذ هٖ افضاٗؾ دٍلت اص سضاٗتـاى ٍ داسًذ حکوشاًٖ دس ت٘ـتشٕ ًقؾ ؿْشًٍذاى، ٍ ػلرت ّور٘ي کراسکشد     ؿاٗذ تر

لکتشًٍ٘رک دس  تشٗي اتتکاس تاسٗخ تَدُ اػت. دسٍاقغ، سد پرإ دٍلرت ا   تاؿذ کِ تشخٖ هؼتقذًذ دٍلت الکتشًٍ٘ک، هْن

ّإ اطلاػاتٖ، حکوشاًٖ ػوَهٖ، ػلن ػ٘اػرت ٍ هرذٗشٗت ٍررَد داسد )کراس ٍ      ّا ّوچَى ػ٘ؼتن تؼ٘اسٕ اص ػشكِ

 (.  135: 2018، 4ّوکاساى

ٍکراس ٍ ػراٗش خرذهات     كَست اطلاػات ٍ خرذهات کؼرة   دٍلت الکتشًٍ٘ک، ػ٘ؼتوٖ اػت کِ تؼْ٘لاتٖ سا تِ

ٖ گ٘شٕ اص فٌاٍسٕ ا هشتَ  تِ دٍلت تا تْشُ ترشٗي ّرذف دٍلرت الکتشًٍ٘رک،      کٌرذ. هْرن   طلاػات تشإ هشدم فشاّن هر

افضاٗؾ کاساٖٗ ٍ احشتخـٖ اص سّگزس اٗزاد حغ آػاٗؾ ٍ دػتشػٖ تْتش تِ خذهات ارتوراػٖ ترشإ راهؼرِ اػرت     

(. خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک ً٘ض تِ هؼٌإ اسا ٔ اطلاػات ٍ خذهات تِ كراحثاى هٌرافغ   2019 )رَل٘اًتشٕ ٍ ّوکاساى،

ٍررَد اٗري، دٍلرت     (. ترا  2019، 5صطشٗق اٌٗتشًت، اٌٗتشًت اؿ٘ا ٍ ػاٗش اتضاسّإ اٗي حَصُ اػت )ػخواى ٍ ّوکاساىا

ّإ استثاطات ٍ اطلاػات تَػط هؤػؼات دٍلتٖ ترشإ تْثرَد    هؼٌإ اػت ادُ اص ّؤ اًَاع فٌاٍسٕ الکتشًٍ٘ک فقط تِ

شٗق اٌٗتشًت، اطلاػات هتٌَع ٍ ٍػر٘ؼٖ سا ترِ ؿرْشًٍذاى ٍ    استثاطـاى تا ػاٗش کاستشاى ً٘ؼت. دٍلت الکتشًٍ٘ک اص ط

کشدى اطلاػات ٍ خذهات تشإ ؿْشًٍذاى ً٘ؼت؛ صٗرشا   دّذ. ًقؾ دٍلت الکتشًٍ٘ک فقط فشاّن ٍکاسّا اسا ِ هٖ کؼة

ّإ تخؾ دٍلتٖ  دٌّذ. دٍلت الکتشًٍ٘ک، استثاطات ساّثشدٕ ت٘ي ػاصهاى اٗي کاس سا هؤػؼات تاصسگاًٖ ّن اًزام هٖ

کٌذ. اٗي استثاطات، ّوکراسٕ تر٘ي    دّذ ٍ ت٘ي ػطَو دٍلت استثا  تشقشاس هٖ ّإ هختلف آًْا سا تَػؼِ هٖ قؼوت ٍ

تخـذ ٍ دسًت٘زِ، تِ اػت ادٓ  ّا تْثَد هٖ ّا ٍ ػ٘اػت ّا، تشاکٌؾ آى ػطَو سا اصطشٗق تؼْ٘  تِْ٘ ٍ ارشإ اػتشاتظٕ

 (.2007، 6َد )کاػَت٘ي ٍ ٍاًاگاعؿ تْتش اص فشاٌٗذّا، اطلاػات ٍ هٌاتغ دٍلتٖ هٌزش هٖ
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 سٌجص ن،یهفاّ ک؛یالکترًٍ دٍلت خذهات تیفیک .2

ً َر گؼتشدٓ فٌاٍسٕ اطلاػات ٍ استثاطات ٍ کاستشد آى دس تخؾ ػوَهٖ ٍ دٍلتٖ دس طَل دّٔ گزؿرتِ، سٍؿرٖ   

ػرات  هذٗشٗت کاسإ اطلا آى، ّذف ٍ اػت دٍلت ٍ ٍکاسّا کؼة رذٗذ دس اسا ٔ خذهات دس ّوِ ػطَو ؿْشًٍذاى،

ٍٗظُ ک٘ ٘ت خذهات هح٘ط اٌٗتشًت )خذهات  تش اػت؛ تٌاتشاٗي، ک٘ ٘ت خذهات، تِ دٍلت، اسا ٔ خذهات تْتش ٍ ؿ اف

ٖ   إ داسد. دسٍاقغ، هـتشٗاى، ت٘ـتشٗي ک٘ ٘ت سا هٖ الکتشًٍ٘ک( اّو٘ت ٍٗظُ ِ    طلثٌرذ؛ دس حرال دٌّرذگاى تاٗرذ    کرِ اسا ر

تٖ، ؿٌاػاٖٗ ػشٗغ هؼرا   ٍ ػرٌزؾ سضراٗت هـرتشٗاى ٍ دٗگرش      ک٘ ٘ت خذهات خَد سا تا استقإ فشاٌٗذّإ ػول٘ا

 (.2014، 7ًتاٗذ ػولکشدٕ تشإ تحقق ً٘اصّإ هـتشٕ تْثَد تخـٌذ )ّ٘ي

ِ      ٍتحل٘  هثاًٖ ًظشٕ ًـاى هٖ تزضِٗ إ  دّذ پظٍّؾ دستاسٓ ػٌزؾ ک٘ ٘رت خرذهات دٍلرت الکتشًٍ٘رک، هؼر ل

ش تخَاّ٘ن اص هضاٗإ خذهات الکتشًٍ٘ک، ت٘ـتشٗي تْرشُ  رذٗذ دس حَصٓ ػلن هذٗشٗت اػت. اٗي دس حالٖ اػت کِ اگ

ّإ استثاطات ٍ اطلاػات دس سدٓ کـرَسّإ پ٘ـرشٍ قرشاس تگ٘رشٗن، تاٗرذ اص کاستشدّرإ        سا تثشٗن ٍ دس صهٌ٘ٔ فٌاٍسٕ

تشٗي ک٘ ٘ت دس کـَس اػت ادُ کٌ٘ن. ػٌزؾ ک٘ ٘رت خرذهات    ّإ اطلاػات ٍ استثاطات سا تا هطلَب هختلف فٌاٍسٕ

دّذ تا اص ک٘ ٘ت اسا ٔ خذهات الکتشًٍ٘ک آگاُ ؿرَٗن   ً٘ک، ٗکٖ اص ساّکاسّاٖٗ اػت کِ تِ ها اٗي اهکاى سا هٖالکتشٍ

 ٍ تشإ اكلاو ٗا افضاٗؾ ک٘ ٘ت اسا ٔ آى خذهات اقذام کٌ٘ن.

 ٘ت داسٕ تش سضاٗت، اػتواد، ٍفاداسٕ ٍ ح ظ هـتشٕ داسد؛ تٌاتشاٗي، توشکض تش ک٘ اسا ٔ خذهات تاک٘ ٘ت، احش هؼٌٖ

صاد ٍ  خذهات الکتشًٍ٘ک دس دٍلت الکتشًٍ٘ک تشإ کؼة سضاٗت ٍ اػتواد ؿْشًٍذاى، هْن ٍ ضشٍسٕ اػرت )ت٘رک  

 (.  1388هَلَٕ، 

ّإ فشاٍاًٖ تا سٍٗکشدّإ هختلف دستاسٓ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘کٖ ٍ ًِ ػٌزؾ ک٘ ٘ت آى خرذهات،   پظٍّؾ

رکش ؿذُ اػت )صاّرذٕ   1تشخٖ اص آًْا دس رذٍل ؿواسٓ دس ح٘طٔ ک٘ ٘ت خذهات ٍ ک٘ ٘ت اطلاػات اًزام ؿذُ کِ 

 (.1387ً٘اص،  ٍ تٖ
 خذهات ک٘ ٘ت ّإ هذل -1 رذٍل

 پظٍّـگش ػٌَاى هذل
ػال 
 پظٍّؾ

 ّا اتؼاد ٍ ؿاخق ّا اروالٖ اص ٗافتِ

ؿرراخق سضرراٗت 
 دٍلت الکتشًٍ٘ک

Larry 2005   تٌ٘رٖ   هؼشفٖ هذل آهاسٕ ػلّٖ ترشإ پر٘ؾ
تاصگـرت  سفتاس هـرتشٕ ّواًٌرذ احتورال    

 ػاٗت هـتشٕ تِ ٍب

هحتررَا، ػولکررشد، حشکررت دس ػرراٗت،  
کرشدى ٍ   ػولکشد ػاٗت، دٗذى، احؼاع

 ٍرَ رؼت
صٗتاهررر ، پاساػرررَساهاى ٍ   ػشٍکَال إ

 هالَْتشا
کاساٖٗ، پاٗاٖٗ، اررشا، حرشٗن ؿخلرٖ،     ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘ک 2000

 پاػخگَٖٗ، رثشاى ٍ تواع
 ٓؿررذ ػررادُ هررذل

 خرررذهات ک٘ ٘رررت
 ً٘کالکتشٍ

ساترر٘ي دَٗٗذػرري ٍ رررَآى 
 کَپش

ٕ  اص گرشاف  ٗک هؼشفٖ 2005  ک٘ ٘رت  هؼ٘اسّرا
 الکتشًٍ٘ک خذهات

ػاٗت هـرتشٕ، طشاحرٖ ٍ    ّإ ٍب الضام
ارشإ ٍب، تاٍسّرإ هرذٗشٗت دستراسٓ    

ّرإ هـرتشٕ، ؿرکاف اطلاػررات،     الرضام 
 ؿکاف ارشا، ؿکاف طشاحٖ

ًظشٗرٔ ػور  ػقلاٗرٖ دس     اػت ادُ اص هذل 2007 لَٗاکًََ، ٍاتؼي ٍ گَدَّ TMکَآل  ٍب
 هذل پزٗشؽ فٌاٍسٕ

پزٗشٕ،  تٌاػة اطلاػات تا ٍظ٘ ِ، تؼاه 
اػتورراد، پاػررخگَٖٗ، طشاحررٖ، قاتل٘ررت 

 دسک هؼتق٘ن، رارتٔ تلشٕ ٍ ...
کٌٌذُ  ّإ هلشف ػَاه  احشگزاس تش ادساک 2004 ّاسٍلذ، لٌ٘ذا ػاٗت کَآل

 B2Cّإ  ػاٗت اص ٍب

 ّاتوشکض تش اطلاػات، توشکض تش فشاٌٗذ

تر٘ي اًتظاسّرإ   « ؿکاف»ک٘ ٘ت خذهات  1988 پاساػَساهاى ٍ ّوکاساى ػشٍکَال
هـتشٗاى اص ٗک خرذهت ٍ ادساک آًْرا اص   

 کٌذ. ؿذُ سا پش هٖ خذهت ٍاقؼٖ دسٗافت

 هَاسد هلوَع، پاػخگَٖٗ، اػتواد ٍ ...



 93/اى دٍلت طراحی هذل سٌجص کیفیت خذهات دٍلت الکترًٍیک هَرد هطالعِ: دفاتر پیطخَ

تأٗ٘ذ آًْا تا اػرت ادُ   تشإ ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک، ؿٌاػاٖٗ هؼ٘اسّإ ک٘ ٘ت اص ًگاُ هـتشٕ ٍ

ّا دستاسٓ دٍلت الکتشًٍ٘ک، توشکض ت٘ـتشٕ تش هؼوراسٕ ٍ اػرتشاتظٕ دٍلرت     اص پظٍّؾ تزشتٖ الضاهٖ اػت. پظٍّؾ

 الکتشًٍ٘ک دستاسٓ هؼ لٔ ک٘ ٘ت آى داسد؛ تٌاتشاٗي، فْن ٍ ٗادگ٘شٕ تزشتٔ تخؾ خلَكٖ، ه ٘ذ اػت. 

ّا ٍررَد داؿرتِ اػرت؛ اهرا      ػاٗت، ػال تشٗاى اص طشٗق ٍبّإ تاصسگاًٖ دستاسٓ سضاٗت هـ ّا ٍ پظٍّؾ تشسػٖ

ّراٖٗ ترشإ ػرٌزؾ     ؿذُ، هحذٍد اػت. تا اٗي ّوِ، تشخٖ اص پظٍّـگشاى داًـگاّٖ، هق٘اع ّإ ػلوٖ چاج ًَؿتِ

 اًذ. ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘ک اٗزاد کشدُ

ِ (2001)8پظٍّؾ صٗتاه  ٍ ّوکاساًؾ ک٘ ٘رت خرذهات    طرَس هـرخق ترِ چگرًَگٖ اسصٗراتٖ هـرتشٗاى اص       ، تر

   ٖ ؿرَد. دس پرظٍّؾ هرزکَس، ک٘ ٘رت خرذهات       الکتشًٍ٘کٖ ٍ ػَاتق ٍ ًتاٗذ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘کرٖ هشترَ  هر

ٖ     الکتشًٍ٘کٖ تِ ه٘ضاًٖ تؼشٗف ؿذُ اػت کِ ٗک ٍب کٌرذ. دس   ػاٗت، خشٗذ ٍ تحَٗ  هرؤحش ٍ کاسآهرذ سا تؼرْ٘  هر

کٌٌذگاى گضاسؽ دادًذ کِ ترشإ   تزشتِ، هلشف تزشتِ ٍ تٖکٌٌذٓ تا ّإ کاًًَٖ اص اػت ادُ پظٍّؾ اکتـافٖ ؿاه  گشٍُ

ٗراتٖ،   تؼذ اػت ادُ کشدًذ. اٗي اتؼاد ػثاستٌرذ اص: دػتشػرٖ، ػرَْلت رْرت     11اسصٗاتٖ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘کٖ اص 

ػرراصٕ، اهٌ٘ررت/آساهؾ، قاتل٘ررت پاػررخگَٖٗ، اػتواد/اطوٌ٘رراى،  کرراساٖٗ، قاتل٘ررت اًؼطرراف، قاتل٘ررت اػتورراد، ؿخلررٖ

 ٌاػٖ ػاٗت ٍ اطلاػات دستاسٓ ق٘وت.ؿ صٗثاٖٗ

هشحلٔ تزشتٖ پظٍّؾ، ؿاه  اٗزاد ٍ تَػؼٔ هق٘اػٖ تشإ اسصٗاتٖ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘کٖ، ارشإ هق٘راع ٍ  

 22ػپغ تحل٘  اكلاحات/کاّؾ هق٘اع تَد. اٗي تحل٘  تِ اٗزاد هق٘راع اكرلٖ ک٘ ٘رت خرذهات الکتشًٍ٘کرٖ ترا       

 (:96-95: 1387ؿَد )صٗتاه  ٍ پاساػَساهاى،  هـاّذُ هٖ 2ؿواسٓ تؼذ هٌتذ ؿذ کِ دس رذٍل  4ًوًَِ دس 

 
 ّوکاساى ٍ صٗتاه  هذل اتؼاد -2 رذٍل

 تؼشٗف اتؼاد

 ػَْلت ٍ ػشػت دػتشػٖ تِ ػاٗت ٍ اػت ادُ اص آى کاساٖٗ

 ّإ ػاٗت دستاسٓ تحَٗ  ػ اسؽ ٍ دػتشػٖ تِ هَضَػات ه٘ضاى تحقق ٍػذُ تحقق

 ػولکشدّإ فٌٖ ػاٗت ه٘ضاى دسػتٖ اػتواد قاتل٘ت 

 ه٘ضاى اهٌ٘ت ػاٗت ٍ ح اظت اص اطلاػات هـتشٗاى   اهٌ٘ت

 

ػاه  ک٘ ٘ت دػت پ٘رذا کشدًرذ    18( ً٘ض دستاسٓ اسصٗاتٖ ک٘ ٘ت تاًکذاسٕ الکتشًٍ٘کٖ تِ 2005ّاًغ ٍ ّوکاساى )

 کِ ػثاستٌذ اص:

ٕ  ٍام پشداخترٖ،  ّإ تشاکٌؾ ٖ،هثٌاٗ خذهات ؿشاٗط پزٗش، اًتخاب ّإ گضٌِٗ ٍػؼت كذاقت، ٍ اػتواد اهٌ٘ت،  ّرا

 پرشداصؽ  دس ػرَْلت  غ٘شتراًکٖ،  خرذهات  دسگاُ، دس ت شٗ  ٍ لزت هالٖ، هؼ٘اسّإ تِ ّا تشاکٌؾ ّؤ تثذٗ  آًلاٗي،

 روؼرٖ،  استثاطرات  ػاصٕ، ؿخلٖ دػتشػٖ، هـتشٕ، ًگْذاسٕ اطلاػات، پـت٘ثاًٖ اطلاػات، فؼال٘ت، اسا ٔ تشاکٌؾ،

 .(2005 ّوکاساى، ٍ اًغّ) اػتشاضات ٍ ؿکاٗات هذٗشٗت

 -کٌٌذ کِ پظٍّـگشاى، هذٗشاى ٍ کاسٍسصاى، تؼ٘اس اػت ادُ هٖ -ّإ اسصٗاتٖ ک٘ ٘ت خذهات تشٗي هذل ٗکٖ اص ساٗذ

 (.2003، 10( )ٗاًگ2008، 9هذل ػشٍکَال ًام داسد )لادسٕ
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ک٘ ٘رت خرذهات   « هرذل ؿرکاف  »( تذٍٗي کشدًذ. اٗي هذل هثتٌٖ ترش  1988ػشٍکَال سا پاساػَساهاى ٍ ّوکاساى )

ت٘ي اًتظاسات هـتشٗاى اص ٗک خذهت ٍ ادساک آًْرا اص خرذهت   « ؿکاف»داًذ کِ  اػت ٍ ک٘ ٘ت خذهات سا ػولٖ هٖ

ّرا   ًاهِ دس اخت٘اس ؿشکت ػٌَاى پشػؾ (. اتؼادٕ کِ دس هذل ػشٍکَال ت2003ِکٌذ) ٗاًگ،  ؿذُ سا پش هٖ ٍاقؼٖ دسٗافت

توراد، قاتل٘رت پاػرخگَٖٗ، اطوٌ٘راى، ّورذلٖ اػرت. )صٗتاهر  ٍ        قشاس دادُ ؿرذ، ؿراه  هرَاسد هلورَع، قاتل٘رت اػ     

 (.1387پاساػَساهاى، 

پٌذ هؼ٘اس هق٘اع ػشٍکَال دس خذهات تاصاس ف٘ضٗکٖ خلق ؿذ؛ اها تؼر٘اسٕ اص پظٍّـرگشاى، آى هؼ٘اسّرا سا ترشإ     

فضرإ ترشخط ترا    گ٘شًذ. صٗتاه  تلشٗ  کشد کِ اص اتؼاد هق٘راع ػرشٍکَال دس    فضإ تشخط ٍ هزاصٕ ً٘ض تِ کاس هٖ

اتؼاد ػوذٓ هرؤحش ترش ک٘ ٘رت خرذهات دس خشٗرذ       (2005)تَاى اػت ادُ کشد. لٖ ٍ ل٘ي  کشدى تشخٖ اتؼاد فٌٖ هٖ اضافِ

تشخط سا تا تؼذٗ  ػشٍکَال هـخق کشدًذ کِ ػثاستٌذ اص: طشاحٖ تاسًوا، قاتل٘رت اطوٌ٘راى، پاػرخگَٖٗ، اػتوراد ٍ     

تؼرذ ترِ    11ٍکَال سا تشإ هح٘ط خذهات الکتشًٍ٘کٖ تؼذٗ  کرشد ٍ  تش اٗي، صٗتاه  هق٘اع ػش ػاصٕ. ػلاٍُ  ؿخلٖ

پررزٗشٕ، قاتل٘ررت اطوٌ٘رراى،   ٗرراتٖ، کرراساٖٗ، اًؼطرراف  آى اضررافِ کررشد کررِ ػثاستٌررذ اص: دػتشػررٖ، ػررَْلت رْررت  

 11ّإ ػاٗت، ٍ ق٘وت. تشاػاع اٗي  ػاصٕ، اهٌ٘ت/حشٗن، پاػخگَٖٗ، تضو٘ي/اػتواد، صٗثاٖٗ ػاصٕ/ؿخلٖ هتٌاػة

کَال تَػؼِ دادًذ کرِ ک٘ ٘رت خرذهات اكرلٖ     -اع-هق٘اػٖ تِ ًام إ (2002)11َساهاى، صٗتاه ، ٍ هالَتشاتؼذ، پاساػ

داؿت. ک٘ ٘ت خرذهات اكرلٖ الکتشًٍ٘رک، ؿراه  چْراس تؼرذ        13ٍ ک٘ ٘ت خذهات تاصٗاتٖ الکتشًٍ٘ک 12الکتشًٍ٘ک

الکتشًٍ٘رک، ؿراه  ػرِ تؼرذ     ؿَد: کاساٖٗ، ارشا، دػتشػٖ تِ ػ٘ؼتن ٍ حشٗن. ّوچٌ٘ي، ک٘ ٘ت خرذهات تاصٗراتٖ    هٖ

ٕ  ٍ ّوکاساى هق٘اع 14ؿَد: پاػخگَٖٗ، رثشاى هالٖ ٍ تواع. تا ٍرَد اٗي، ک٘ن هٖ ٕ -اع-ّرإ ا -سکرض -کرَال ٍ ا

ٕ سا تا افضٍدى ػِ تؼذ حشٗن، اطلاػات ٍ ػثک گشاف٘کٖ ٍ حزف تؼذ رثرشاى هرالٖ تؼرذٗ  کشدًرذ )     15کَآل ٍ  الٌراص

 (.2010، 16ّوکاساى

 یي هذل ًْایی سٌجص کیفیت خذهات دٍلت الکترًٍیکضٌاسی پژٍّص ٍ تذٍ ج( رٍش

 ک٘ر الکتشًٍ دٍلرت  خذهات ت٘ ٘ک ٖاتٗاسص دس ًشم ّٕا ؼتن٘ػ نٗپاسادا دس کِ ّٖٗإ هتذٍلَط يٗتش هٌاػة اص ٖکٗ

ِ  17(ISM) ٕش٘ت ؼر  ٕػراختاس  ٕػراص  هرذل . اػت ٕش٘ت ؼ ٕػاختاس ٕػاصهذل اػت، کاسػاص ( 1973)18لرذ ٍ٘اسف کر

ِ  آى، دس ٍ اػت ٖتؼاهل ٕش٘ادگٗ ٌذٗفشا کٗ داد، تَػؼِ ٍ کشد ٖهؼشف  کٗر  قالرة  دس هت راٍت  ػٌاكرش  اص ٕا هزوَػر

 دس خلرَف  تِ ذُ،٘چ٘پ هَضَػات تا هقاتلِ ٕتشا ٖهٌاػث ٌٔٗگض سٍؽ، يٗا. ؿَدٖ ه ٖػاختاسدّ راهغ، هٌذ ًظام هذل

 ف٘ضرؼ  ٍ هثْن ٖرٌّ ٕاّ هذل ،ٕش٘ت ؼ ٕػاختاس ٕػاص هذل سٍؽ. اػت ٖهٌطق ٍ هٌذ ًظام ت کش اص ٕش٘گ تْشُ صهاى

 يٗر ا اص اػرت ادُ  تا. اػت ػَدهٌذ اّذاف اص ٕاس٘تؼ ٕتشا کِ کٌذٖ ه  ٗتثذ ؿذُفٗتؼش خَب ٍ ؿ اف ّٖٗا هذل تِ سا

ِ  ّرا  ػاهر   يٗر ا اص ٕش٘ت ؼر  ٕػاختاس هذل ٍ کشد ٖٗؿٌاػا تَاىٖ ه سا شّا٘هتغ سٍاتط کشد،ٗسٍ  ت،ٗر دسًْا ٍ داد اسا ر

 ي،ٗتٌراتشا  ؛(258: 1391 ،ٖرلالر  ٍ ٖخؼرشٍاً  آرس،) کشد ٕتٌذ طثقِ ٍٖاتؼتگ ضاى٘ه ٍ ً َر قذست تشاػاع سا شّا٘هتغ

 ٓحرَص  دس هَررَد  ٕاسّرا ٘هؼ ٕهؼواس ٍ ٖػاصهاًذّ ضشٍست سٍ، ؾ٘پ پظٍّؾ دس کشدٗسٍ يٗا اص اػت ادُ ضشٍست

 .اسّاػت٘هؼ يٗا ٖفشاٍاً ٍ ٖذگ٘چ٘پ تش غلثِ ٍ ک٘الکتشًٍ دٍلت خذهات ت٘ ٘ک ػٌزؾ

 ٍٓ پظٍّـگشاًٖ کِ دس حرَص  تاداىى ٍ اػاًظشاى، هتخلل كاحة ٔپظٍّؾ ػثاست اػت اص کلّ٘آهاسٕ اٗي  ٔراهؼ

سًرذ، هتخللراى ػشكرٔ    کراس ػلورٖ ٗرا ػولرٖ دا     اطلاػات، دٍلت الکتشًٍ٘ک، ک٘ ٘ت ٍ ک٘ ٘رت خرذهات،   فٌاٍسٕ

َ  ٕ دس حَصٓ فٌاٍسٕ اطلاػات، هذٗشاى ٍ هزشٗاى فٌاٍسٕ اطلاػات، گزاس اػت٘ػ هرذٗشٗت   ٓصداًـزَٗاى دکترشٕ حر
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ِ    ـراى ٗا اى٘ه دس ًاهِ ً شُ اًتخاب ٍ پشػؾ 11 إ ًوًَِ ٕ،آهاس ٔراهؼ اى٘ه اصتَل٘ذ ٍ ػول٘ات.  اص  تَصٗرغ ؿرذ. ًوًَر

 اًتخاب ؿذ. ٖسٍؽ گلَلِ تشف

ًٍ   ت٘ر  ٘ک تراسٓ هتَى هَررَد دس  ّ٘ٔکل ؿذ کَؿؾاطلاػات  ٕگشدآٍس ٕتشا  ٍ ٖتشسػر  ک٘ر خرذهات دٍلرت الکتش

  ٘ر تکو ػوت تِ پظٍّؾ ،ًاهِ پشػؾ ػِ يٗتذٍ تا اسّا،٘هؼ يٗا ٖٗؿٌاػا اص پغ. َدؿ ٖٗؿٌاػا ػشكِ يٗا ٕاسّا٘هؼ

 ٕ،ش٘ت ؼر  ٕػراختاس  ٕػاص هذل سٍؽ تِ ٕػاص هذل تشإػَاه   يٗتش هْن ٖٗؿٌاػا تشإاٍل  ًٔاه پشػؾ .سفت ؾ٘پ

ٕ ػرَم   ٍٔ پشػـرٌاه  ٕش٘ت ؼ ٕػاختاس ٕػاص ػَاه  تِ سٍؽ هذل يٗا ٕهؼواس تشإدٍم  ًٔاه پشػؾ  ٖٗؿٌاػرا  ترشا

 ً رش  11 تِ ٍ يٗتذٍ وت ٗد سٍؽ دس ٕش٘کاسگِ ت ٕتشا ْاػَاه  هزکَس ٍ اػت ادُ اص آً ٕشٗشپزٍ٘ تأح ٕشگزاس٘تأح ضاى٘ه

 .ؿذ دادُ  ٘تکو شإتاص خثشگاى 

قرشاس دادُ   ٖكرٌؼت  تٗشٍٗ هرذ  ٖحکوشاً ت،٘ ٘ک ٓحَص تاداىاػػِ تي اص  اس٘دس اخت ًاهِ پشػؾ ،ٖٗسٍا ذٗ٘تأ تشإ

ًظرش   شت تٌا ٖٗاٗپا ذٗ٘تأ ٕتشا ضً٘اص آى  پغؿذ.  ٌٖ٘تاصت ـاىٗا ٖاكلاح ٕهطاتق ًظشّا ن٘اص ه اّ ٕتؼذاد َاىؿذ ٍ ػٌ

کرِ ررضگ گرشٍُ     ٕ،کذگرزاس  کورک  تِ ًاؿٌاع ٕکذگزاس ق،٘دق ٍ ه ل  ٕتشداس ادداؿتٗضوي  ،(2003) 19کشػَل

 (.1398 ،ٖػل يٍ٘ ػ ٖو٘اتشاّتِ ًق  اص ) ؿذاًزام  ،ؼت٘پظٍّؾ ً

ّإ ػٌاكش دس ٗک ػ٘ؼتن، فشاٌٗذ رٗ  تاٗذ طٖ  آٍسدى سٍاتط دسًٍٖ ٍ اٍلَٗت دػت ، تISMِٕ تکٌ٘ک تشإ ارشا

 (.263ٍ  259: 1391 ؿَد )آرس، خؼشٍاًٖ ٍ رلالٖ،

 ؿذُ دس هذل تؼ٘٘ي هتغ٘شّإ اػت ادُ .1

ISM ّٖؾ حاضش، ػٌَاى ًوًَِ، دس پظٍ ؿَد کِ تِ هَضَع هذًظش هشتَ  اػت؛ تِ تا ؿٌاػاٖٗ هتغ٘شّاٖٗ ؿشٍع ه

 ٍ اػتخشاد ؿرذ  پ٘ـ٘ي ّإ پظٍّؾ هثاًٖ ًظشٕ هتغ٘شّإ طشاحٖ هذل ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک اص

ٕ  اٍلَٗرت  سا هتغ٘شّرا  آًْا ٍ گشفت قشاس ًظشاى كاحة اخت٘اس دس آًْا تشٗي هْن تؼ٘٘ي تشإ ٍ فشاٍاًٖ صٗاد ػلت تِ  تٌرذ

 3ًاهرٔ تؼرتِ اػرتخشاد ؿرذ ٍ دس ررذٍل ؿرواسٓ        کرِ اص پشػرؾ   اٗي هتغ٘شّا دسٍاقغ، ّواى هتغ٘شّاٖٗ اػت کشدًذ.

 هـخق ؿذُ اػت:
 الکتشًٍ٘ک دٍلت خذهات ک٘ ٘ت ػٌزؾ اكلٖ هتغ٘شّإ -3 رذٍل

 پظٍّـگش هتغ٘ش

 Snead and Wright, 2014 ّإ فٌٖ صٗشػاخت

 1386حزتٖ اهاهٖ،  قاتل٘ت سدٗاتٖ خذهات

  ، پاساػَساهاى ٍ هالَْتشاتِ ًق  اص صٗتاه 1387ً٘اص،  صاّذٕ ٍ تٖ کاساٖٗ

 Alnazi, Kamil, Basri,2010 تِ هـتشٗاى ؿذُرثشاى هالٖ خؼاست ٍاسد

 (Hien, 2014) اػتواد هـتشٗاى

 Alnazi, Kamil, Basri,2010 تضو٘ي دس اسا ٔ خذهات هٌاػة ٍ ػشٗغ

 Osman et.al, 2019 قاتل٘ت تشقشاسٕ استثا  تا هـتشٕ
Losiacono, Watson and Goodhue, 2000 

 Chowdhary and Prakash, 2007 ػاصٕ ػاصٕ/هتٌاػة کاستشدٕ

 Zeithaml, Parasuraman and Malhotra, 2001 تٌَع خذهات ٍ ػَْلت اػت ادُ اص خذهات
Syed Faizan Hussain Zaidi, 2017 

(2000، لَٗاکًََ، ٍاتؼي ٍ گَدَّتِ ًق  اص  ً٘اص صاّذٕ ٍ تٖ پزٗشٕ هـتشٕ ٍ تاسًوا تؼاه  ) Zahran,et al, 2015 

 Hans H. Bauer, Maik Hammerschmidt and Tomas Falk, 2005 هذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشاضات

1391ػلارقِ ٍ ٌّشآهَس، ،  تِ خذهات دػتشػٖ Kašub.enė, Vanagas, 2007 ، Osman et.al, 2019 

 Syed Faizan Hussain Zaidi, 2017: 46 پـت٘ثاًٖ تشاکٌؾ
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 (SSIMاتشٗغ ػاختاسٕ سٍاتط دسًٍٖ هتغ٘شّا )ه ٍسدىآ دػت تِ .2

دٌّذُ تا اػرت ادُ اص ًوادّرإ    ؿَد ٍ پاػخ دٍ ٍ صٍرٖ تشسػٖ هٖ كَست دٍتِ دس اٗي هشحلِ، هتغ٘شّإ هؼ لِ تِ

 کٌذ. رٗ ، سٍاتط هتغ٘شّا سا تؼ٘٘ي هٖ

V هتغ٘ش :i  تِ تحقق هتغ٘شj ٖکٌذ؛  کوک هA:  هتغ٘شj  تِ تحقق هتغ٘شi ٖکٌرذ؛   کوک هX:   هتغ٘رشi  ٍj    ِّرش دٍ تر

 تا ّوذٗگش استثا  ًذاسًذ. i  ٍjهتغ٘ش  :Oکٌٌذ؛  تحقق ٗکذٗگش کوک هٖ

 3إ طشاحٖ ؿذ کِ هحترَإ آى، ّوراى هؼ٘اسّرإ هرزکَس دس ررذٍل ؿرواسٓ        ًاهِ تِ اٗي هٌظَس، ًخؼت پشػؾ

دٌّرذُ   ٍ اص پاػرخ  ًاهِ رکرش ؿرذ   ؿذُ دس ػطش ٍ ػتَى اٍل رذٍل پشػؾ هتغ٘ش هـخق 14اػت؛ تِ اٗي كَست کِ 

ِ  دٍٕ هتغ٘شّرا سا هـرخق کٌرذ. اص پشػرؾ     خَاػتِ ؿذ کِ تا تَرِ تِ ًوادّإ هزکَس، ًَع استثاطات دٍتِ ّرإ   ًاهر

ً ش اص اػتاداى هذٗشٗت، فٌاٍسٕ اطلاػات ٍ دٍلت الکتشًٍ٘ک پاػخ دادًرذ ٍ ًت٘زرِ دس    7ؿذُ تِ خثشگاى،  دادُ تحَٗ 

 ًواٗؾ دادُ ؿذُ اػت: 4رذٍل ؿواسٓ 
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 X A V V V V V V O V A X V O خذهات تِ ٖدػتشػ 1

 V X V V V V V V V V V V V V ٖفٌ ّٕا شػاختٗص 2
 A A X V X V V V O V V V V V خذهات ٖاتٗسد ت٘قاتل 3
 A A A X A V A A V V A V A V غٗػش ٍ هٌاػة خذهات ٔاسا  دس ي٘تضو 4
 A A A V X V O V V V V V V V اػتشاضات ٍ اتٗؿکا تٗشٗهذ 5
 A A A A A X O A A A A A A A اىٗهـتش اػتواد 6
 A A A V O O X X O V A X A A خذهات اص اػت ادُ ػَْلت ٍ خذهات تٌَع 7

 A A A V A V V X V V A A V V ٕاصػ هتٌاػة/ٕػاصٕ کاستشد 8

 O A O A A V O A X V A O A O اٍل تاس دس خذهات دادى اًزام دسػت 9

 A A A A A V A A A X A A A V اٖٗکاس 10
 V A A V A V V V V V X V V V تشاکٌؾ ٖثاً٘پـت 11
 X A A A A V X V O V A X V V تاسًوا ٍ ٕهـتش ٕشٗپز تؼاه  12
 A A A V A V V A V V A A X V ٕهـتش تا استثا  ٕشاستشق ت٘قاتل 13
 O A A A A V V A O A A A A X اىٗهـتش تِ ؿذٍُاسد خؼاست ٖهال رثشاى 14

 

دس هشحلٔ ػَم، هاتشٗغ دػتشػٖ اٍلِ٘ تذٍٗي ؿذ. دس اٗي هشحلِ، هاتشٗغ خَدتؼاهلٖ ػاختاسٕ تِ ٗک هاتشٗغ 

 آٗذ. دػتشػٖ اٍلِ٘ تِ دػت هٖؿَد. اص اٗي طشٗق، هاتشٗغ  دٍدٍٖٗ تثذٗ  هٖ
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تِ ك ش ٍ ٗک تشإ ّش هتغ٘ش، ّش هاتشٗغ خَدتؼاهلٖ ػاختاسٕ تِ ٗک هاتشٗغ  O, X, V  ٍAتا تثذٗ  ًوادّإ 

ؿَد. قَاً٘ي تثذٗ  اٗي ًوادّا تِ ؿشو رٗر    اكطلاو، هاتشٗغ دػتشػٖ اٍلِ٘ خَاًذُ هٖ ؿَد کِ تِ دٍدٍٖٗ تثذٗ  هٖ

 اػت:

تاؿرذ، دس   Vدس هاتشٗغ خَدتؼاهلٖ ػراختاسٕ  ( jٍ ػتَى  iهح  تلاقٖ ػطش ( )i,j)کِ ٍسٍدٕ  دس كَستٖ  ≠

 .ؿَد ، ك ش قشاس دادُ هٖ(j,i)دس هاتشٗغ دػتشػٖ، ٗک ٍ دس ٍسٍدٕ ( i,j)ٍسٍدٕ 

دس هرراتشٗغ ( i,j)تاؿررذ، دس ٍسٍدٕ  Aدس هرراتشٗغ خَدتؼرراهلٖ ػرراختاسٕ ( i,j)کررِ ٍسٍدٕ  دس كررَستٖ  ≠

 .ؿَد ، ٗک قشاس دادُ هٖ(j,i)دػتشػٖ، ك ش ٍ دس ٍسٍدٕ 

دس هرراتشٗغ ( i,j)تاؿررذ دس ٍسٍدٕ  Xدس هرراتشٗغ خَدتؼرراهلٖ ػرراختاسٕ ( i,j)کررِ ٍسٍدٕ  دس كررَستٖ  ≠

 .ؿَد ، ٗک قشاس دادُ هٖ(j,i)دػتشػٖ، ٗک ٍ دس ٍسٍدٕ 

دس هرراتشٗغ ( i,j)تاؿررذ دس ٍسٍدٕ  Oدس هرراتشٗغ خَدتؼرراهلٖ ػرراختاسٕ ( i,j)کررِ ٍسٍدٕ   دس كررَستٖ ≠

 .ؿَد ، ك ش قشاس دادُ هٖ(j,i)دس ٍسٍدٕ  دػتشػٖ، ك ش ٍ

 .ؿَد تاؿذ، دس ٍسٍدٕ هاتشٗغ دػتشػٖ ٗک قشاس دادُ هٖ i=jکِ  دس كَستٖ  ≠

 تٌظ٘ن ؿذ: 5هاتشٗغ دػتشػٖ اٍلِ٘ تِ قشاس رذٍل ؿواسٓ 
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اػتواد هـتشٗاى
 

ت
تٌَع خذها

 
ت
ٍ ػَْل

 
اػت ادُ 

ت
اص خذها

 

ٕ
کاستشد

 
ة
ٕ/هتٌاػ

ػاص
 

ٕ
ػاص

 

ت اًزام
دسػ

 
ت دس تاس اٍل

دادى خذها
 

کاساٖٗ
 

ؾ
پـت٘ثاًٖ تشاکٌ

 

تؼاه 
 

ٕ ٍ تاسًوا
ٕ هـتش

پزٗش
 ٕ
ٕ استثا  تا هـتش

ت تشقشاس
قاتل٘

 

رثشاى هالٖ خؼا
ت ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاى

س
 

 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0 1 دػتشػٖ تِ خذهات 1

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ّإ فٌٖ صٗشػاخت 2
 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 ٖ خذهاتاتٗسد ت٘قاتل 3
 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 تضو٘ي دس اسا ٔ خذهات هٌاػة ٍ ػشٗغ 4
 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 ضاتهذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشا 5
 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 اػتواد هـتشٗاى 6
 0 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1 0 0 0 تٌَع خذهات ٍ ػَْلت اػت ادُ اص خذهات 7

 1 1 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0 ػاصٕ ػاصٕ/ هتٌاػة کاستشدٕ 8
 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 دادى خذهات دس تاس اٍل اًزام دسػت 9

دس ٖ ػررشػت دػتشػرر کرراساٖٗ )ػررَْلت ٍ   10
 (اص تاسًوا اػت ادُ

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

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 پـت٘ثاًٖ تشاکٌؾ 11
 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 0 0 0 1 پزٗشٕ هـتشٕ ٍ تاسًوا تؼاه  12
 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 0 ٕ استثا  تا هـتشٕتشقشاس ت٘قاتل 13
 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 لٖ خؼاست ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاىها رثشاى 14
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پرزٗشٕ دس سٍاترط    کرشدى اًتقرال   ؿَد. دس اٗي هشحلِ تا دخ٘ر   هشحلٔ چْاسم پغ اص تـک٘  هاتشٗغ اٍلِ٘ آغاص هٖ

ػراصٕ ػراختاسٕ    هرذل  پزٗشٕ سٍاتط ه َْهٖ ت٘ي هتغ٘شّا دس ؿَد. اًتقال هتغ٘شّا، هاتشٗغ دػتشػٖ ًْاٖٗ تـک٘  هٖ

دّذ دس كَستٖ کِ هتغ٘ش الف تش هتغ٘رش ب ترأح٘ش داؿرتِ تاؿرذ ٍ      پزٗشٕ ًـاى هٖ ت ؼ٘شٕ، فشضٖ هثٌاٖٗ اػت. اًتقال

. دس اٗري گرام، کلّ٘رٔ    (1396 ،ٕاکثرش  ٍ ٕاکثرش ٖ )ػلر گزاسد  هتغ٘ش ب تش هتغ٘ش ث تأح٘ش تگزاسد، الف تش ث ً٘ض تأح٘ش هٖ

آٗذ. دس اٗي هاتشٗغ، قرذست ً رَر ٍ    ؿَد ٍ هاتشٗغ دػتشػٖ ًْاٖٗ تِ دػت هٖ هٖ سٍاتط حاًَِٗ ت٘ي هتغ٘شّا تشسػٖ

ه٘ضاى ٍاتؼتگٖ ّش هتغ٘ش ً٘ض ًـاى دادُ ؿذُ اػت. قذست ً َر ٗک هتغ٘ش اص روغ تؼذاد هتغ٘شّإ هتأحش اص آى ٍ خرَد  

ٖ آٗذ. ه٘ضاى ٍاتؼتگٖ ٗک هتغ٘ش ً٘ض اص روغ هتغ٘شّاٖٗ کِ اص آًْا تأح هتغ٘ش تِ دػت هٖ پرزٗشد ٍ خرَد هتغ٘رش ترِ      ٘ش هر

 آٗذ. دػت هٖ
 ًْٖٗا ٖدػتشػ غٗهاتش -6 رذٍل

 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 ػَاه 
قذست 

 ً َر

1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 

3 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

4 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 8 

5 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 

6 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

7 1 0 0 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 10 

8 0 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 

9 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 0 1 4 

10 0 0 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 1 4 

11 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

12 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 12 

13 0 0 0 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 7 

14 0 0 0 1 0 1 1 0 0 1 0 1 0 1 3 

 13 9 9 5 12 11 8 12 14 6 10 5 1 7 ه٘ضاى ٍاتؼتگٖ

 

 ؿَد. تٌذٕ هٖ دس گام تؼذٕ ٗؼٌٖ گام پٌزن، هاتشٗغ دػتشػٖ تِ ػطَو هختلف دػتِ

ّا تشإ ّش ٗک اص ػَاه  تؼ٘٘ي خَاّذ ؿرذ.   ّإ ٍسٍدٕ ٍ خشٍرٖ، اؿتشاک اٗي هزوَػِ پغ اص تؼ٘٘ي هزوَػِ

 کراهلاا آٗذ. ػَاهلٖ کِ هزوَػٔ خشٍررٖ ٍ هـرتشک آًْرا     تِ دػت هٖ اص اٗي طشٗق، هزوَػٔ هـتشک تشإ ّش ػاه 

 گ٘شد. هشاتة هذل ػاختاسٕ ت ؼ٘شٕ قشاس هٖ ٗکؼاى تاؿذ، دس تالاتشٗي ػط  اص ػلؼلِ
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 ٖدػتشػ غٗػطَو هاتش ٕتٌذ تخؾ -7 رذٍل

 ػط  هـتشک هزوَػِ ٍسٍدٕ هزوَػِ خشٍرٖ ػاه 

1 1.3.4.5..7.8.9.10.11.12.13.14 1.2.4.5.7.11.12 1.4.5.7.11.12 12 

2 1.2.3.4.5..7.8.9.10.11.12.13.14 2 2 13 

3 1.3.4.5..7.8.9.10.11.12.13.14 1.2.3.11.12 1.3.11.12 11 

4 1.4..7.9.10.12.14 1.2.3.4.5.7.8.11.12.13 1.4.7.12 5 

5 1.4.5..7.8.9.10.11.12.13.14 1.2.3.5.11.12 1.5.11.12 10 

6 6 1.2.3.4.5.6.7.8.9.10.11.12.13.14 6 1 

 8 1.4.7.8.10.12.13.14 1.2.3.4.5.7.8.10.11.12.13.14 7.8.9.10.12.13.14ق..6ق6ق1.46 7

8 4..7.8.9.10.12.13.14 1.2.3.5.7.8.11.12 7.8.12 7 

9 .9.10.14 1.2.3.4.5.7.8.9.11.12.13 9 4 

10 .7.10.14 1.2.3.4.5.7.8.9.10.11.12.13 7.10 3 

11 1.3.4.5..7.8.9.10.11.12.13.14 1.2.3.5.11 1.3.5.11 11 

12 1.3.4.5..7.8.9.10.12.13.14 1.2.3.4.5.7.8.11.12 1.3.4.5.7.8.12 9 

13 4..7.9.10.13.14 1.2.3.5.7.8.11.12.13 7.13 6 

14 .7.14 1.2.3.4.5.7.8.9.10.11.12.13.14 7.14 2 

 

    ِ ٖ   دس گام ؿـن، تا تَرِ تِ ػطَو هتغ٘شّا ٍ هاتشٗغ دػتشػرٖ ًْراٖٗ، هرذلٖ اٍل٘ر ؿرَد ٍ ترا حرزف     سػرن هر

 آٗذ. ػاصٕ ػاختاسٕ ت ؼ٘شٕ تِ دػت هٖ ّا دس هذل اٍلِ٘، هذل ًْاٖٗ تشاػاع هذل پزٗشٕ اًتقال

ِ   MICMACگام ّ تن، تشػ٘ن ًوَداس  ٖ   اػت. دس اٗي هشحلِ، هتغ٘شّا دس چْاس گرشٍُ طثقر ؿرَد. اٍلر٘ي    تٌرذٕ هر

ٍ ٍاتؼتگٖ ضؼ٘ ٖ داسد. اٗي هتغ٘شّا تا حذٍدٕ اص  ( اػت کِ قذست ً َر1گشٍُ، ؿاه  هتغ٘شّإ خَدهختاس )ًاح٘ٔ 

( اػت کِ قذست ً رَر ضرؼ٘ف،   2ػاٗش هتغ٘شّا هزضاػت ٍ استثاطات کوٖ داسد. دػتٔ دٍم، هتغ٘شّإ ٍاتؼتِ )ًاح٘ٔ 

( اػت کرِ قرذست ً رَر ٍ ٍاتؼرتگٖ صٗرادٕ داسد.      3اها ٍاتؼتگٖ صٗادٕ داسد. گشٍُ ػَم، هتغ٘شّإ پًَ٘ذٕ )ًاح٘ٔ 

ٖ  دسٍاقغ، ّش ؿرَد؛ تٌراتشاٗي، هتغ٘شّراٖٗ کرِ گرشٍُ چْراسم        گًَِ ػولٖ سٍٕ اٗي هتغ٘شّا تاػج تغ٘٘ش ػاٗش هتغ٘ش هر

گ٘شد، قذست ً َر صٗاد ٍ ٍاتؼرتگٖ کورٖ داسد. هتغ٘شّراٖٗ کرِ قرذست ً رَر        ( سا دس تشه4ٖهتغ٘شّإ هؼتق  )ًاح٘ٔ 

ٗي هتغ٘شّا دس ٗکٖ اص دٍ گشٍُ هتغ٘شّرإ  ؿَد. ٍاض  اػت کِ ا ، هتغ٘شّإ کل٘ذٕ ًاه٘ذُ هٖاكطلاوصٗادٕ داسد، دس

دس ّش ػطش ٍ ػتَى، قذست ً رَر ٍ ه٘رضاى ٍاتؼرتگٖ    « 1»ّإ  کشدى ٍسٍدٕ گ٘شد. تا روغ هؼتق  ٗا پًَ٘ذٕ رإ هٖ

ًورَداس،   يٗر . تشاػراع ا ؿرَد ٖ هر   ٘تـرک  ٍٖاتؼرتگ -ً رَر  قذست ًوَداس اػاع، يّ٘و تشآٗذ.  هتغ٘شّا تِ دػت هٖ

 يٍ٘ تضرو  ٕػراص تٌَع خذهات ٍ ػَْلت اػت ادُ اص خذهات، هتٌاػرة  ،ٕشٗپز تِ خذهات، تؼاه  ٖدػتشػ ٕشّا٘هتغ

 ٕشّرا ٘. هتغؿَدٖ ه شّا٘هتغ شٗػا ش٘٘اص آًْا تاػج تغ کٗدس ّش  ش٘٘تغ ٗؼٌٖ ؛اػت ًَٕذ٘پ ٕشّا٘هتغ ،خذهات ٔدس اسا 

 ٕشّرا ٘ررضگ هتغ  ،ترشاکٌؾ  ٖثاً٘خرذهات ٍ پـرت   ٖاتٗسد ت٘قاتل ،ٍ اػتشاضات اتٗؿکا تٗشٗهذ ،ٖفٌ ّٕا شػاختٗص

ٍ  داسد خذهات اص ًَع يٗا ت٘ ٘ک تش ٕادٗص اس٘تؼ ش٘تأح کِ اػت ک٘خذهات دٍلت الکتشًٍ ت٘ ٘دس ػٌزؾ ک ٕذ٘کل

 ٕتشقرشاس   ت٘ر قاتل ،اٖٗکراس  ،دادى خرذهات دس تراس اٍل   اًزام دسػت ٕشّا٘. هتغدداس کوٖ ٍٖ ٍاتؼتگ صٗادقذست ً َر 

رضگ ػٌاكرش   ،ٖؼتو٘ػ هٌظش اص ٍ دداس شّا٘هتغ شًٗؼثت تِ ػا سا ٕشٗشپز٘تأح يٗـتش٘ت ،ٖهال  رثشاى ٍ ٕاستثا  تا هـتش

 آًْرا  خرَد  ٍ داسد دخالرت  ٕاس٘ػَاه  تؼ ،شّا٘هتغ يٗا ٍٕ استقا زادٗا ٕتشا ،گشٗتِ ػثاست د اػت؛ٍ ٍاتؼتِ  شٗاحشپز

 .ؿَد هٖ ک٘خذهات دٍلت الکتشًٍ ت٘ ٘ک ٕدس استقا شٍ٘ تأح ش٘٘تغ ػاص ٌِ٘صه کوتش
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 ًٖوَداس قذست ً َر ٍ ٍاتؼتگ -1  ؿک

 

 دٗوت  تکٌ٘ک .1.1

ؿَد ٍ تشاػاع ت َسٕ گشاف تٌا ًْادُ ؿرذُ اػرت ٍ ترِ هرا      تکٌ٘ک دٗوت  تشإ ح  هـکلات پ٘چ٘ذُ اػت ادُ هٖ

ٕ ٍ ح  کٌ٘ن؛ تٌاتشاٗي، هوکي اػت ػَاه  هشتثط تا هؼ لِ سا ترشإ  سٗض کٌذ هؼا   سا تِ ؿک  تلشٕ تشًاهِ کوک هٖ

ّإ ػلت ٍ هؼلَلٖ تقؼ٘ن کٌذ. اٗي هتذٍلَطٕ، استثرا  هتغ٘شّرا سا تأٗ٘رذ ٍ ترا      دسک تْتش سٍاتط ت٘ي هتغ٘شّا تِ گشٍُ

 کٌذ. دادى استثا  ت٘ي هتغ٘شّا کوک هٖ داس، تِ ًـاى اٗزاد ٗک گشاف رْت

اػرت کرِ سٍاترط هتقاتر  هتغ٘شّرا سا       20گ٘رشٕ چٌرذهؼ٘اسُ   کاستشد آى دس صهٌ٘ٔ تلو٘ن ٍٗظگٖ هْن تکٌ٘ک دٗوت ،

ِ    ػاختاسدّٖ هٖ گ٘رشٕ   إ، رْرت اًرذاصُ   کٌذ. پغ اص ؿٌاػاٖٗ استثا  هتغ٘شّا، ًتاٗذ دٗوت  دس فشاٌٗرذ تحل٘ر  ؿرثک

ػٌرَاى تخـرٖ اص    ت  تِؿَد. ٌّگاهٖ کِ سٍٗکشد دٗو ّا ٍ تاصخَسد ه٘اى هؼ٘اسّإ هـخلٖ تِ کاس گشفتِ هٖ ٍاتؼتگٖ

گ٘شٕ ًْاٖٗ تأح٘شگزاس اػت )آرس، خؼشٍاًٖ ٍ  ؿَد، ًتاٗذ آى سٍٕ تلو٘ن اػت ادُ هٖ 21گ٘شٕ ّإ تشک٘ثٖ تلو٘ن هذل

 ه٘رضاى  تؼ٘ر٘ي  ضشٍست سٍ، پ٘ؾ پظٍّؾ دس تکٌ٘ک اٗي کاسگ٘شٕ تِ اكلٖ ػلت (؛ تٌاتشاٗي،323-324: 1391 رلالٖ،

 .اػت ٗکذٗگش شت ػٌزؾ هذل هتغ٘شّإ تأحشّإ ٍ تأح٘ش

 

 

 

 میزان وابستگی
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 فرایٌذ رٍیکرد دیوتل .1.1.1

 ؿَد. ت ل٘  ؿشو دادُ هٖ ّا تِ دساداهِ، ّش ٗک اص گام

 

 دٌّذگاى گام اٍل: ساخت هاتریس ًظرسٌجی از پاسخ

 jسا ترش ػٌلرش    iؿَد کِ تشاػاع ًظش خَٗؾ، احرش هؼرتق٘ن ػٌلرش     دٌّذُ خَاػتِ هٖ دس گام ًخؼت، اص ّش پاػخ

، ترأح٘ش  4ترا   0هـخق ؿَد؛ تشإ هخال، تا اػت ادُ اص اػرذاد كرح٘  تر٘ي     Pijتا اهت٘اص تَاًذ  هـخق کٌذ. اٗي احش هٖ

 تَاى هـخق کشد.  سا هٖ jتش ػٌلش  iػٌلش 

 
 ًٖظشػٌز غٗهاتش -8 رذٍل

ف
سدٗ

 

 ػَاه 

ت
دػتشػٖ تِ خذها

 

ٗص
ت
شػاخ

 
ّا

ٕ فٌٖ
ت 
ت سدٗاتٖ خذها

قاتل٘
 

ة ٍ ػشٗغ
ت هٌاػ

ضو٘ي دس اسا ِ خذها
ت

 

ت ٍ اػ
ت ؿکاٗا

هذٗشٗ
ت
ضا
تشا

 

اػتواد هـتشٗاى
 

ت
تٌَع خذها

 
ت
ٍ ػَْل

 
اػت ادُ 

ت
اص خذها

 

ٕ
کاستشد

 
ة
ٕ/هتٌاػ

ػاص
 

ٕ
ػاص

 

ت دس تاس اٍل
ت اًزام دادى خذها

دسػ
 

کاساٖٗ
 

ؾ
پـت٘ثاًٖ تشاکٌ

 

تؼاه 
 

ٕ ٍ تاسًوا
ٕ هـتش

پزٗش
 ٕ
ٕ استثا  تا هـتش

ت تشقشاس
قاتل٘

 

ت ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاى
رثشاى هالٖ خؼاس

 

              0 دػتشػٖ تِ خذهات 1

             0  ّإ فٌٖ صٗشػاخت 2

            0   ٖ خذهاتاتٗسد ت٘قاتل 3

تضو٘ي دس اسا ٔ خذهات هٌاػرة ٍ   4

 ػشٗغ
   0           

          0     هذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشاضات 5

         0      اػتواد هـتشٗاى 6

تٌَع خذهات ٍ ػَْلت اػرت ادُ اص   7

 خذهات
      0        

       0        ػاصٕ ػاصٕ/ هتٌاػة کاستشدٕ 8

دادى خرذهات دس تراس    اًزرام  دسػت 9

 اٍل
        0      

ػرررشػت )ػرررَْلت ٍ  کررراساٖٗ 10

 (اص تاسًوا دس اػت ادُٖ دػتشػ
         0     

    0           پـت٘ثاًٖ تشاکٌؾ 11

   0            هـتشٕ ٍ تاسًوا 22پزٗشٕ تؼاه  12

  0             23ٕ استثا  تا هـتشٕتشقشاس ت٘قاتل 13

خؼاست ٍاسدؿذُ تِ  24لٖها رثشاى 14

 هـتشٗاى
             0 
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 گیری اٍلیِ هاتریس تصوین -9جذٍل 

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

 
1 000/0  667/2  333/2  333/2  667/2  000/3  333/3  333/3  333/1  333/3  333/1  000/3  333/3  000/2  000/34  

2 000/4  000/0  667/3  667/2  000/3  333/3  000/3  667/2  333/2  333/3  667/3  667/2  000/3  000/2  333/39  

3 667/1  667/2  000/0  667/3  000/4  333/3  333/2  333/3  000/2  000/4  667/2  333/3  333/3  333/3  667/39  

4 667/1  000/2  000/2  000/0  333/2  333/3  000/2  000/2  667/3  333/2  000/2  333/3  000/2  333/3  000/32  

5 000/1  333/1  667/2  333/3  000/0  333/3  667/1  667/2  667/2  667/3  000/3  667/2  000/4  667/3  667/35  

6 667/2  333/2  333/2  667/2  333/2  000/0  333/2  333/2  667/2  667/2  667/2  333/2  667/2  333/2  333/32  

7 000/2  333/1  667/1  333/2  333/1  333/1  000/0  333/2  333/1  333/3  000/2  667/3  000/2  333/1  000/26  

8 333/1  333/2  667/1  333/2  000/2  667/2  000/3  000/0  333/2  333/3  000/2  000/2  333/3  000/2  333/30  

9 667/1  000/2  333/2  667/1  667/1  333/2  667/1  333/1  000/0  333/3  000/2  667/1  667/1  333/1  667/24  

10 667/1  667/2  000/2  667/2  000/2  333/3  333/2  333/2  667/1  000/0  333/2  000/2  000/2  667/2  667/24  

11 667/2  333/2  667/1  000/3  667/1  333/2  333/2  667/2  333/1  667/1  000/0  667/2  333/2  667/3  333/30  

12 667/1  000/2  000/2  333/2  333/2  667/3  667/3  333/3  333/2  000/2  000/2  000/0  667/3  000/3  000/34  

13 667/1  000/2  333/2  000/3  667/1  667/3  333/2  000/2  667/2  000/2  000/2  667/1  000/0  000/3  000/30  

14 667/1  000/2  333/2  333/1  667/2  000/4  333/1  333/1  000/1  000/3  333/2  333/1  667/1  000/0  000/26  

 
333/25  667/27  000/29  333/3  667/29  667/39  333/31  667/31  333/27  000/38  000/30  333/32  000/35  667/33  

 
 

 گیری اٍلیِ گام دٍم: ساخت هاتریس تصوین

گ٘شٕ اٍل٘رِ   ؿَد. هاتشٗغ تلو٘ن دٌّذگاى دس هشحلٔ قث  اػتخشاد هٖ اٗي هاتشٗغ اص ه٘اًگ٘ي ػادٓ ًظشّإ پاػخ

∑س آى، دّ٘ن کِ د ًـاى هٖ  A= [aij]nxnكَست  ًاه٘ن ٍ تِ هٖ Aسا      
    aij = 

 

 
 اػت. 

 

 گام سَم: هحاسبۀ هاتریس اثر اٍلیِ

ٖ    Aکشدى هاتشٗغ تلو٘ن اٍل٘رٔ   تا ًشهال D (D = [dij]nxn)هاتشٗغ احش اٍل٘ٔ  آٗرذ. دس اٗري هراتشٗغ،     ترِ دػرت هر

گرزاسٕ ٍ احشپرزٗشٕ سا   ، آحاس اٍل٘ٔ ٗک ػٌلش اػن اص احشDػٌاكش سٍٕ قطش اكلٖ، ّوگٖ تشاتش تا ك ش اػت. هاتشٗغ 

 دّذ. ًـاى هٖ
 ِ٘احش اٍل غٗهاتش ٔهحاػث -10 رذٍل

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 000/0  067/0  058/0  058/0  067/0  075/0  083/0  083/0  033/0  083/0  033/0  075/0  083/0  050/0  

2 100/0  000/0  092/0  067/0  075/0  083/0  075/0  067/0  058/0  083/0  092/0  067/0  075/0  050/0  

3 042/0  067/0  000/0  092/0  100/0  083/0  058/0  083/0  050/0  100/0  067/0  083/0  083/0  083/0  

4 042/0  050/0  050/0  000/0  058/0  083/0  050/0  050/0  092/0  058/0  050/0  083/0  050/0  083/0  

5 025/0  033/0  067/0  083/0  000/0  083/0  042/0  067/0  067/0  092/0  075/0  067/0  100/0  092/0  

6 067/0  058/0  058/0  067/0  058/0  000/0  058/0  058/0  067/0  067/0  067/0  058/0  067/0  058/0  

7 050/0  033/0  042/0  058/0  033/0  033/0  000/0  058/0  033/0  083/0  050/0  092/0  050/0  033/0  

8 033/0  058/0  042/0  058/0  050/0  067/0  075/0  000/0  058/0  083/0  050/0  050/0  083/0  050/0  

9 042/0  050/0  058/0  042/0  042/0  058/0  042/0  033/0  000/0  083/0  050/0  042/0  042/0  033/0  

10 042/0  067/0  050/0  067/0  050/0  083/0  058/0  058/0  042/0  000/0  058/0  050/0  050/0  067/0  

11 067/0  058/0  042/0  075/0  042/0  058/0  058/0  067/0  033/0  042/0  000/0  067/0  058/0  092/0  

12 042/0  050/0  050/0  058/0  058/0  092/0  092/0  083/0  058/0  050/0  050/0  000/0  092/0  075/0  

13 042/0  050/0  058/0  075/0  042/0  092/0  058/0  050/0  067/0  050/0  050/0  042/0  000/0  075/0  

14 042/0  050/0  058/0  033/0  067/0  100/0  033/0  033/0  025/0  075/0  058/0  033/0  042/0  000/0  
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 25گام چْارم: استخراج هاتریس کاهل اثر هستقین ٍ غیرهستقین

Dافضاٗؾ ٗاتذ )تشإ هخال  (Dاگش تَاى هاتشٗغ احش اٍلِ٘ )
2
, D

3
کٌرذ   (، آحاس هؼتق٘ن هؼ لِ کاّؾ پ٘ذا هٖ   ,…, 

إ ًاهتٌراّٖ اص آحراس    تَاً٘ن هزوَػِ کٌذ؛ تٌاتشاٗي هٖ ضو٘ي هّٖإ ّوگشا تِ هاتشٗغ هؼکَع سا ت ح  کِ اٗي اهش، ساُ

 هؼتق٘ن ٍ غ٘شهؼتق٘ن اٗزاد کٌ٘ن.

 آٗذ: ؿَد، تشاػاع ساتطٔ رٗ  تِ دػت هٖ ًاه٘ذُ هٖ Tهاتشٗغ احش ک ، کِ 
T = D + D

2
 + D

3
 + …+ Dm

 = D(I – D)
-1

 , m   

I .هاتشٗغ ٍاحذ اػت 

 
 هاتشٗغ احش ک  -11رذٍل 

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

هاتشٗغ 

سٍاتط 

 ک 

757/4  351/0  386/0  361/0  302/0  397/0  284/0  363/0  362/0  411/0  325/0  356/0  315/0  315/0  229/0  C1 

256/5  384/0  402/0  384/0  376/0  431/0  332/0  378/0  383/0  446/0  353/0  395/0  365/0  277/0  350/0  C2 

361/5  423/0  416/0  404/0  367/0  452/0  332/0  398/0  372/0  455/0  382/0  424/0  290/0  347/0  299/0  C3 

426/4  361/0  332/0  346/0  299/0  359/0  320/0  311/0  309/0  388/0  300/0  275/0  289/0  282/0  255/0  C4 

906/4  402/0  408/0  359/0  349/0  413/0  323/0  354/0  329/0  431/0  268/0  387/0  330/0  292/0  261/0  C5 

552/4  347/0  356/0  332/0  321/0  375/0  303/0  327/0  325/0  324/0  306/0  350/0  304/0  297/0  285/0  C6 

707/3  270/0  288/0  313/0  257/0  332/0  228/0  278/0  220/0  298/0  236/0  289/0  241/0  230/0  227/0  C7 

251/4  319/0  351/0  306/0  289/0  369/0  280/0  251/0  323/0  367/0  281/0  323/0  272/0  281/0  239/0  C8 

545/3  260/0  268/0  256/0  250/0  322/0  185/0  245/0  250/0  309/0  236/0  265/0  249/0  237/0  213/0  C9 

161/4  330/0  315/0  301/0  292/0  283/0  260/0  304/0  302/0  369/0  278/0  325/0  275/0  284/0  243/0  C10 

277/4  360/0  331/0  323/0  240/0  333/0  258/0  318/0  310/0  362/0  276/0  339/0  273/0  282/0  272/0  C11 

726/4  372/0  390/0  285/0  315/0  372/0  305/0  359/0  366/0  423/0  315/0  353/0  305/0  297/0  269/0  C12 

216/4  340/0  268/0  296/0  287/0  337/0  286/0  298/0  304/0  388/0  273/0  336/0  286/0  271/0  246/0  C13 

712/3  237/0  280/0  258/0  368/0  325/0  220/0  255/0  252/0  353/0  269/0  268/0  289/0  246/0  222/0  C14 

 756/4  791/4  524/4  212/4  100/5  916/3  439/4  407/4  324/5  098/4  685/4  053/4  938/3  610/3  Dj 

 

 ارتباط-گام پٌجن: تعییي اثر آستاًِ ٍ رسن ًقطۀ اثر

اص  tij، ّرش ػٌلرش   Tتاٗذ ػاختاس استثاطٖ ت٘ي ػٌاكش سا تَض٘  دّر٘ن. تشاػراع هراتشٗغ    تا تؼ٘٘ي اسصؽ آػتاًِ، 

استثرا   -کٌذ. تشإ کاّؾ پ٘چ٘ذگٖ ًقـٔ احش ت٘اى هٖ jتش ػٌلش  iاطلاػاتٖ سا دستاسٓ چگًَگٖ تأح٘ش ػٌلش  Tهاتشٗغ 

(IRMتلو٘ن ) اٗي اػاع، فقط ػٌاكرشٕ کرِ    گ٘شًذگاى تاٗذ ٗک اسصؽ آػتاًِ تشإ ػطَو احشگزاسٕ تؼ٘٘ي کٌٌذ. تش

 ؿَد. ًواٗؾ دادُ هٖ IRMاص اسصؽ آػتاًِ ت٘ـتش اػت، اًتخاب ٍ دس  Tػط  تأح٘ش آًْا دس هاتشٗغ 

اّو٘ت ّش ػاهر  سا   r + dّإ  گ٘شد. اسصؽ قشاس هٖ y، ri - diٍ سٍٕ هحَس  x، ri + diدس اٗي هاتشٗغ سٍٕ هحَس 

ص اٗري اسصؽ سا ترِ خرَد اختلراف دّرذ، اص اّو٘رت ت٘ـرتشٕ ً٘رض         دّذ ٍ ّشچِ ػاهلٖ، هقادٗش ت٘ـرتشٕ ا  ًـاى هٖ

 تشخَسداس اػت.
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 اسّا٘هؼ ٕشٗشپزٍ٘ تأح ٕشگزاس٘ؿذت تأح -12 رذٍل

 هؼ٘اس ًام هؼ٘اس            

147/1  367/8  1هؼ٘اس  دػتشػٖ تِ خذهات 

318/1  196/9  2هؼ٘اس  ّإ فٌٖ صٗشػاخت 

308/1  414/9  3هؼ٘اس  ٖ خذهاتاتٗسد ت٘قاتل 

260/0-  112/9  4هؼ٘اس  تضو٘ي دس اسا ٔ خذهات هٌاػة ٍ ػشٗغ 

809/0  003/9  5هؼ٘اس  هذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشاضات 

772/0 - 876/9  6هؼ٘اس  اػتواد هـتشٗاى 

698/0 - 116/8  7هؼ٘اس  تٌَع خذهات ٍ ػَْلت اػت ادُ اص خذهات 

187/0 - 686/8  8هؼ٘اس  ػاصٕ ػاصٕ/ هتٌاػة کاستشدٕ 

372/0 - 463/7  9هؼ٘اس  دادى خذهات دس تاس اٍل اًزام دسػت 

937/0 - 259/9  10هؼ٘اس  (اص تاسًوا دس اػت ادُٖ ػشػت دػتشػکاساٖٗ )ػَْلت ٍ  

067/0  489/8  11هؼ٘اس  پـت٘ثاًٖ تشاکٌؾ 

200/0  250/9  12هؼ٘اس  هـتشٕ ٍ تاسًوا 26پزٗشٕ تؼاه  

576/0 - 007/9  13هؼ٘اس  27ثا  تا هـتشٕٕ استتشقشاس ت٘قاتل 

045/1 - 466/8  14هؼ٘اس  خؼاست ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاى 28لٖها رثشاى 

 

 گام ضطن: تحلیل

 ّإ اٗي تکٌ٘ک تِ سٍؽ رٗ  ػو  کشد: کشدى استثا  ػَاه  تاٗذ تا تَرِ تِ فشضِ٘ تشإ هـخق

هـک  اكرلٖ هؼر لِ    iش ؿَد کِ ػٌل تاؿذ، گ تِ هٖ( ػذدٕ تضسگ اػت M) ri - di < 0 ٍ ri + di = Mاگش  .1

 .اػت ٍ تاٗذ ح  ؿَد

هـک  اكرلٖ هؼر لٔ    iؿَد کِ ػٌلش  تاؿذ، گ تِ هٖ( ػذدٕ تضسگ اػت M) ri - di > 0  ٍri + di = Mاگش  .2

 .کٌذ ٍ تاٗذ دس اٍلَٗت قشاس گ٘شد هذًظش سا ح  هٖ

ٌلرشٕ هؼرتق    ، ػiؿرَد کرِ ػٌلرش     تاؿذ، گ تِ هٖ( ػذدٕ کَچک اػت  )   = ri - di < 0  ٍri + diاگش  .3

 .گزاسد اػت کِ دٗگش ػٌاكش تش آى تأح٘ش هٖ

، ػٌلرشٕ هؼرتق    iؿرَد کرِ ػٌلرش     تاؿذ، گ تِ هٖ( ػذدٕ کَچک اػت  )   = ri - di > 0  ٍri + diاگش  .4

 (.323-328: 1391 آرس، خؼشٍاًٖ ٍ رلالٖ،)گزاسد  اػت کِ تش تؼذاد کوٖ اص دٗگش ػٌاكش احش هٖ

ّرإ فٌرٖ، قاتل٘رت سدٗراتٖ خرذهات، هرذٗشٗت ؿرکاٗات ٍ اػتشاضرات،          ػَاه  دػتشػٖ تِ خذهات، صٗشػاخت

گرزاسد ٍ ػَاهر  تضرو٘ي دس اسا رٔ خرذهات       پزٗشٕ هـتشٕ ٍ تاسًوا تش ػاٗش ػَاه  تأح٘ش هٖ پـت٘ثاًٖ تشاکٌؾ، تؼاه 

      ٕ ػراصٕ،   ػاصٕ/هتٌاػرة  هٌاػة ٍ ػشٗغ، اػتواد هـتشٗاى، تٌرَع خرذهات ٍ ػرَْلت اػرت ادُ اص خرذهات، کراستشد

تشقرشاسٕ   دػتشػرٖ دس اػرت ادُ اص تاسًورا(، قاتل٘رت      دادى خذهات دس تاس اٍل، کاساٖٗ )ػَْلت ٍ ػشػت  اًزام دسػت

 پزٗشد. هالٖ خؼاست ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاى اص ػاٗش ػَاه  تأح٘ش هٖ  استثا  تا هـتشٕ ٍ رثشاى

ِ اٗي هٌظَس، هقرذاس حرذ آػرتاًِ    ؿَد. ت تشػ٘ن هٖ IRMّا تش ٗکذٗگش، ًوَداس  گام پٌزن: تشإ دسک تْتش احش ؿاخق

ؿَد کرِ هقرذاس آًْرا دس     ؿَد تا سٍاتط تا آحاس کن سا ف٘لتش کٌذ؛ تِ ت٘اى دٗگش، فقط احشّاٖٗ ًواٗؾ دادُ هٖ هـخق هٖ

 گ٘شٗن. دس ًظش هٖ 01/0اص حذ آػتاًِ ت٘ـتش تاؿذ. دس اٗي پظٍّؾ، حذ آػتاًِ سا  Tهاتشٗغ 
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 IRMًوَداس  -2ؿک  

 ّایافتِ

ًکِ سٍاتط هتغ٘شّا ٍ ه٘ضاى تأح٘ش ٍ تأحشّإ غ٘شهؼتق٘ن آًْا تش ٗکذٗگش هـخق ؿذ، تذٍٗي هرذل ًْراٖٗ،   پغ اص آ

 ػٌزؾ ػول٘اتٖ ؿذ. هذل ًْاٖٗ ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات اص قشاس رٗ  اػت:

 
 هذل ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک -3ؿک  

 

إ ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک تاٗرذ ترِ   ٖٗ اػت کِ دس استقّا ؿاخقتشٗي  دٌّذٓ هْن ، ًـاى3ؿک  ؿواسٓ 

ٕ هٌذسد ّا ؿاخقآًْا تَرِ ؿَد؛ تِ ػثاست دٗگش، خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک تشإ سػ٘ذى تِ تلَؽ خَد تاٗذ تأه٘ي 

 ّا ؿاخقػٌَاى چاسچَب حشکت تِ ػوت تؼالٖ اًتخاب ٍ تشاػاع ه٘ضاى تأح٘شّاٖٗ کِ اٗي  سا تِ 3دس ؿک  ؿواسٓ 

 تخل٘ق هٌاتغ اقذام کٌذ.تش ٗکذٗگش داسد، تِ 
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 گیری ًتیجِ ٍ بحث

 تخرؾ  دس ّرا  پظٍّؾ يٗا اص ضً٘ ٕادٗص ضاى٘ه تِ اها ؛اػت ؿذُ اًزام ک٘الکتشًٍ دٍلت ّإ صٗادٕ دستاسٓ پظٍّؾ

ِ  ٖخراسر  ّإ پظٍّؾ دساٗي هَضَع  ،دسٍاقغ اػت؛ ؿذُ کاػتِ ک٘الکتشًٍ دٍلت خذهات ت٘ ٘ک ٖاتٗاسص  ضاى٘ر ه تر

 ک٘ر الکتشًٍ دٍلرت  خرذهات  ت٘ ٘ک ّٕا پظٍّؾ ٖفشاٍاً ،ٖداخل ّإ پظٍّؾ ٓحَص دس اها ؛خَسدٖ ه چـن تِ ٖاًذک

 ّإ پظٍّؾ دس ٖاػاػ ٖگاه ،تؼٌزذ سا ٖک٘الکتشًٍ خذهات ت٘ ٘ک کِ ٖاػ٘هق ٖٗؿٌاػا؛ تٌاتشاٗي، اػت اًذک ؼ٘است

 ک٘الکتشًٍ دٍلت خذهات ت٘ ٘ک ٖات٘ح اتؼاد اٌٗکِ، اٍل کِ اسا ِ ؿذ ٖهذل پظٍّؾ، يٗا دس. ؿَدٖ ه هحؼَب ٖداخل

 ْرا ًآ ٕشگزاس٘تأح ٍ ٕشٗشپز٘تأح اٍصاى ،تٗدسًْا ٍ کـف ،گشٗکذٗ تا سا ػٌاكش يٗا استثا  اٌٗکِ، دٍم ٌذ ٍک ٖٗؿٌاػا سا

 ،يٗتٌاتشا؛ ًـذ هـاّذُ ٖهشتثط پظٍّؾ چّ٘ دس کِ ٖهشاحل ؛ٍسدآ دػت  تِ ٖک٘الکتشًٍ خذهات ت٘ ٘ک ػٌزؾ تشإ

 دٍلرت  ٓحرَص  ّٕا پظٍّؾ ػوَم دس دّذ ًـاى هٖ هـاتِ ّٕا پظٍّؾ تا پظٍّؾ يٗا اص حاك  ٕدػتاٍسدّا ٔؼٗهقا

 ش٘ترأح  ٖکو ضاى٘ه ٍ اسّا٘هؼ يٗا استثا  ػاصٍکاس تِ اها اػت؛ ؿذُ رکش آًْا ت٘ ٘ک ٕاستقا ٕتشا ٖٗاسّا٘هؼ ،ک٘الکتشًٍ

ِ  چٌذاى گشٗکذٗ تش اسّا٘هؼ يٗا  ٕتاًکرذاس  ت٘ر  ٘ک ٖاتٗر اسص تراسٓ دس( 2005) ّوکراساى  ٍ ّراًغ . اػرت  ًـرذُ  تَرر

 دٍلرت  ت٘ر  ٘ک دس هؤحش ٕاسّا٘هؼ کشدى ت٘اى تش ػلاٍُ( 2014) يّ٘ .کشدًذ ذا٘پ دػت ت٘ ٘ک ػاه  18 تِ ٖک٘الکتشًٍ

 ٍ کاهر   ،ٕالٌراص  کشد. ٕتٌذ طثقِ خذهات ت٘ ٘ک ٍ ٖػاصهاً ت٘ ٘ک اطلاػات، ت٘ ٘ک دػتِ ػِ دس سا آًْا ک،٘الکتشًٍ

 دس ؿرذُ  هطرشو  اس٘ر هؼ پٌذ تش هـتو  کِ دادًذ ـٌْاد٘پ ک٘الکتشًٍ دٍلت خذهات ت٘ ٘ک ػٌزؾ ٕتشا ٕاتضاس ٕ،تؼش

 ٕاسّرا ٘هؼ ٕاحلرا  دس ّرا  پرظٍّؾ  يٗا. ؿَدٖ ه ٕش٘کاسگِ ت ػَْلت ٍ اطلاػات اس٘هؼ دٍ ّوشاُ تِ لاػشٍکَ اع٘هق

 سد اٗر  ٍ اػرت  ًراهٌظن  ٍ آؿ تِ اس٘هؼ ٕتؼذاد ،ؿذ اػتخشاد کِ ٕػٌاكش صٗادٕ کشد؛ اها کوک ،حاضش پظٍّؾ هذل

ِ  ٖ حال دس اػت؛ ًـذُ ؿ اف گشٗکذٗ تش آًْا ّإتأحش ٍ ش٘تأح ضاى٘ه ،اسّا٘هؼ ٕتٌذ دػتِ هَاسد تا ٍرَد ٖتشخ  يٗر ا کر

 اسّرا ٘هؼ ٕهؼواس. کٌٌذ هـخق سا خذهات ت٘ ٘ک دس ٖتٗشٗهذ ّٕا تٗاٍلَ ٍ تاؿٌذ داؿتِ ٖهٌطق ٖث٘تشت تاٗذ ػٌاكش

 ش٘تأح گشٗد ػٌلش تش ػٌلش کذام . ت٘اى اٗي هَضَع کِتاؿذ ّإ شٗشپز٘حتأ ٍ شّا٘تأح ٓدٌّذ ًـاى کِ تاؿذ ٕا گًَِ تِ ذٗتا

 .داسد ٖفشاٍاً ت٘اّو ،شدٗپزٖ ه ش٘تأح ٕگشٗد اص ٗک کذام ٍ گزاسدٖ ه

دس ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات دٍلرت الکتشًٍ٘رک، ه٘رضاى     هؤحشدسًْاٗت، دس اٗي پظٍّؾ، پغ اص هؼواسٕ هؼ٘اسّإ 

ـف ٍ دس قالة هذل ػٌزؾ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘ک اسا ِ ؿذ. ضرشاٗثٖ کرِ   تأح٘ش ٍ تأحشّإ هؼ٘اسّا تش ٗکذٗگش ک

 دس هذل هـَْد اػت، ضشاٗة تأح٘ش هؼتق٘ن ٍ ضشاٗة تأح٘ش غ٘شهؼتق٘ن هؼ٘اسّا تش ٗکذٗگش اػت.  

ضشاٗة تأح٘ش هؼتق٘ن دسٍاقغ، ّواى اػذاد هَرَد دس هاتشٗغ احش اٍل٘رِ اػرت؛ اهرا ضرشاٗة ترأح٘ش غ٘شهؼرتق٘ن اص       

ّرإ کراسٕ خرَد     آٗذ. اٗي ضشاٗة تِ هذٗش دس تٌظ٘ن اٍلَٗرت  شٗغ احش ک  ٍ هاتشٗغ احش اٍلِ٘ تِ دػت هٖت شٗق هات

 ٖ سػراًذ. ّوچٌر٘ي، اٗري ضرشاٗة ترِ هرذٗش دس        تشاػاع هؼ٘اسّإ اكلٖ استقإ ک٘ ٘ت خذهات الکتشًٍ٘ک ٗاسٕ هر

ّإ  ػلت تأح٘ش صٗاد صٗشػاخت هذل تِ کٌذ؛ تٌاتشاٗي، اًتخاب هؼ٘اسّإ هٌاػة تشإ سؿذ ٍ تْثَد هؼ٘اس الف کوک هٖ

ّرإ   فٌٖ تش دػتشػٖ خذهات، قاتل٘ت سدٗاتٖ خذهات تش هذٗشٗت ؿرکاٗات ٍ اػتشاضرات ٍ رثرشاى هرالٖ خؼراست     

ٔ هؤل ر طَس هؼتق٘ن، هؼ َلاى دٍلت الکتشًٍ٘ک تاٗذ تَرِ صٗادٕ سا تِ ػرِ   ٍاسدؿذُ تش هـتشٗاى تِ اػتواد هـتشٗاى تِ

ّإ ٍاسدؿذُ تِ هـتشٗاى داؿتِ تاؿٌذ. ّوچٌر٘ي،   سدٗاتٖ خذهات ٍ رثشاى هالٖ خؼاست ّإ فٌٖ، قاتل٘ت صٗشػاخت

ّرإ ّرش    ّا ٍ سػرالت  تشٗي هأهَسٗت هتَل٘اى دٍلت الکتشًٍ٘ک دس کـَس تشإ رلة اػتواد هـتشٗاى، کِ ٗکٖ اص هْن

ٍ پرغ اص آى، هرذٗشٗت   ّرإ فٌرٖ    تتذا سٍٕ هؼ٘اس قاتل٘ت سدٗاتٖ خذهات، ػپغ صٗشػراخت اًْاد دٍلتٖ اػت، تاٗذ 
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گزاسٕ کٌٌذ؛ صٗشا اٗي ػِ هؼ٘اس، تأح٘ش فشاٍاى اهرا غ٘شهؼرتق٘وٖ ترش افرضاٗؾ ٗرا کراّؾ        ؿکاٗات ٍ اػتشاضات ػشهاِٗ

ِ    اٌٗکِ، استقإ ػط  صٗشػاخت اػتواد هـتشٗاى داسد؛ تِ ػثاست دٗگش، اٍل سٍصسػراًٖ آًْرا، اػرت ادُ اص     ّرإ فٌرٖ، تر

ِ   ّإ کاسآهذ تشإ پـت٘ثاًٖ  ػ٘ؼتن افضاسّرإ ه ٘رذ ترشإ افرضاٗؾ ػرَْلت       کراسگ٘شٕ ػرخت   اص فضرإ هزراصٕ، تر

 کاسگ٘شٕ اص تاسًواّا دس هؼ٘اسّإ ح٘اتٖ هذل اصرولِ دػتشػٖ تِ خذهات ٍ اػتواد هـتشٗاى، تأح٘ش تؼضاٖٗ داسد. تِ

ِ قاتل٘رت  ؿذُ ٍ افضاٗؾ آػرَدگٖ خراطش آًْرا، تَررِ تر      اٌٗکِ، تشإ افضاٗؾ آگاّٖ هـتشٗاى اص خذهات اسا ِ دٍم

ًْراٖٗ   ٓکٌٌرذ  هلشفکِ آى خذهت تِ دػت  گ٘شد تا صهاًٖ  سدٗاتٖ خذهات کاسگـاػت. ٍقتٖ هـتشٕ، خذهتٖ سا هٖ

کٌذ. ترا اٗري    سػذ، هـتشٕ تا اػت ادُ اص ػ٘ؼتن سدٗاتٖ خذهات اص صهاى ٍ هکاى خذهت ّذف آگاّٖ پ٘ذا هٖ خَد هٖ

اص ػَٕ دٗگش، دس كَستٖ کِ خذهت تِ ؿک  کاهر  اًزرام    ٗاتذ ٍ ػَ، آػَدگٖ خاطش هـتشٕ افضاٗؾ هٖ کاس، اص ٗک

 دٌّذُ هَظف اػت تشإ تکو٘  آى خذهت ٍ رثشاى خؼاست هـتشٕ اقذام کٌذ.  ًـَد، دفتش خذهت

ػلت تأح٘ش صٗادٕ کِ تش هذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشاضرات   کِ هؼ٘اس قاتل٘ت سدٗاتٖ خذهات استقا پ٘ذا کشد، تِ  ٌّگاهٖ

گ٘شد ٍ دسًت٘زِ، هَرة سػ٘ذگٖ ت٘ـرتش   هذٗشٗت ؿکاٗات ٍ اػتشاضات ت٘ـتش هذًظش قشاس هٖخَد، ػاه   داسد، خَدتِ

 ؿَد. تِ اػتشاضات هـتشٗاى هٖ

ٖ  دس هطالؼٔ پ٘ؾ  ؿرَد، ػرَاهلٖ کرِ     سٍ، ضوي توشکض تش دٍلت الکتشًٍ٘ک ٍ خذهاتٖ کِ تا اػت ادُ اص آى اسا ِ هر

گ٘رشٕ اص آًْرا    دٍلت الکتشًٍ٘ک داسًذ، تشسػٖ ٍ ترشإ تْرشُ   ت٘ـتشٗي تأح٘ش سا دس افضاٗؾ کاساٖٗ ٍ احشتخـٖ خذهات

چاسچَتٖ ه ٘ذ طشاحٖ ؿذ؛ تِ ػثاست دٗگش، تذاٍم حضَس خذهات الکتشًٍ٘کٖ ً٘اصهٌذ تَرِ تِ ک٘ ٘رت آى خرذهات   

ػاصٕ هَفق دٍلت الکتشًٍ٘ک اػت کرِ اگرش اص ًظرش     ًاپزٗش پ٘ادُ اػت. ک٘ ٘ت خذهات دٍلت الکتشًٍ٘ک، رضگ رذاٖٗ

 اًذ، ؿکؼت دٍلت الکتشًٍ٘ک ًضدٗک خَاّذ تَد. دٍس تو

ترشٗي آًْرا، هحرذٍدٗت دس     هْرن کرِ   داسدتؼر٘اسٕ   ّٖٗرا  تٗهحذٍد ،ّا پظٍّؾتؼ٘اسٕ اص  هاًٌذاٗي پظٍّؾ ً٘ض 

ػلت هَضَع هذًظش ٍ سؿتٔ تخللرٖ پظٍّـرگش، اتؼراد ٍ     پزٗشٕ ًتاٗذ پظٍّؾ اػت؛ صٗشا دس اٗي پظٍّؾ تِ تؼو٘ن

ًظرشاى دس   اّ٘ن ٍاسدؿذُ اص ػاٗش کـَسّا تِ کـَس ها تشسػٖ ًـذ. اه٘ذ اػت کِ كاحةرَاًة فشٌّگٖ تشخٖ اص ه 

 ّإ تزا ٍ هؤحشٕ کٌٌذ. اٗي حَصُ تا تشسػٖ آحاس فشٌّگٖ، اص هَضَع ٍ ًتاٗذ اٗي پظٍّؾ، اػت ادُ

 ؿَد: ّإ تؼذٕ هطشو هٖ دساًتْا، تشخٖ پ٘ـٌْادّا تشإ پظٍّؾ

ِ  طشاحٖ ػاصٍکاسّاٖٗ تشإ سكذ پ٘ـشفت ٖ  ّإ حَصٓ فٌاٍسٕ ٍ دٍلت الکتشًٍ٘ک تشإ تر کرشدى هرذل    سٍصسػراً

کاسٕ  هاًذى هذل ٍ اص ػَٕ دٗگش، رلَگ٘شٕ اص هَاصٕ ػَ تِ صًذُ ؿذُ دس اٗي پظٍّؾ، ساّکاسٕ اػت کِ اص ٗک اسا ِ

 ؿَد. هٌزش هٖ

ٖ    ؿٌاػاٖٗ ؿکاف ت٘ي هذل ًظشٕ تذٍٗي صًرذ کرِ الثترِ     ؿذُ تا حَصٓ ػو  ٍ کاستشد، پظٍّـٖ هؼرتق  سا سقرن هر

 کٌذ. ػاصٕ هذل دس ػالن ٍاقغ، کوک تؼ٘اسٕ هٖ پ٘ادُ
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