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Introduction: Using the information 
technology (IT) and Electronic Life 
theory can be a suitable way of chang-
ing the current s tatus of cities or at leas t 
minimizing related problems. Trus t is 
one‌ of‌ the‌major‌ issues‌which‌ affects‌
the acceptance of electronic city. In 
this s tudy, the main focus was to iden-
tify the elements related to the trus t of 
citizens to the electronic city which 
was carried out through s tudying the 
parameters‌affecting‌trus‌t‌with‌the‌aim‌
of‌determining‌the‌effective‌elements‌.‌
Also, the performance of the two meth-
ods used in evaluating the elements 
was compared..
Method: It is a descriptive-analytic 
research based on s tudying documents 
and‌ library‌ references‌ as‌well‌ as‌field‌
s tudy and survey city of Ghir. Data 
and information were collected based 
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مقدمــه: بهره گیــری از فنــاوری اطاعــات و 
نظریــه زندگــی الكترونیــك می توانــد به عنــوان 
ــت  ــت از وضعی ــرای برون رف ــب ب ــكاری مناس راه
ــم  ــا دســت ك ــی شــهرها و مشــكات آن و ی كنون
ــده ای  ــائل عم ــاد از مس ــد. اعتم ــف آن باش تخفی
ــك  ــهر الكترونی ــرش ش ــر روی پذی ــه ب ــت ك اس
تأثیرگــذار اســت. تمركــز اصلــی ایــن پژوهــش بــر 
شناســایی عوامــل مرتبــط بیــن اعتمــاد شــهروندان و 
شــهر الكترونیــك بــوده كــه بــا بررســی پارامترهــای 
مؤثــر بــر اعتمــاد شــهروندان باهــدف تعییــن اینكــه 
ــه  ــهروندان ب ــاد ش ــد اعتم ــی می توانن ــه عوامل چ
ــرار  ــر ق ــت تأثی ــك را تح ــهر الكترونی ــات ش خدم
ــرد دو روش  ــن عملك ــد. هم چنی ــام ش ــد، انج دهن
ــورد  ــاخصها م ــن ش ــی ای ــده در ارزیاب ــتفاده ش اس

ــت. ــرار گرف مقایســه ق
و  تحلیلــی  توصیفــی-  تحقیــق  روش  روش: 
و  كتابخانــه ای  اســنادی،  مطالعــات  بــر  مبتنــی 
بررســیهای میدانــی و پیمایشــی در شــهر قیــر بــود. 
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ــود  ــای موج ــاس فضاه ــات براس ــا و اطاع داده ه
شــهر مذكــور و پیمایــش از شــهروندان بــه دســت 
آمــده اســت. در ایــن تحقیــق از روش نمونه گیــری 
تصادفــی اســتفاده شــده و حجــم نمونــه بــر اســاس 
ــت 18200  ــه جمعی ــه ب ــا توج ــران ب ــول كوك فرم
ــن  ــی تعیی ــور تصادف ــر به ط ــهر، 380 نف ــری ش نف

ــد. گردی
ــور  ــه منظ ــیت ب ــز حساس ــج آنالی ــا: نتای یافته ه
شناســایی اولویتهــای اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك 
نشــان داد كــه پارامترهــای اعتمــاد بــه شــبكه، 
ویژگــی شــهروندان، كیفیــت شــبكه و اعتمــاد 
بیشــتری  اهمیــت  از  ترتیــب  بــه  شــهروندان 
ــك  ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــرخ اعتم ــرآورد ن در ب
منظــور  بــه  دیگــر  عبــارت  بــه  برخوردارنــد. 
ــهر  ــه ش ــهروندان ب ــاد ش ــزان اعتم ــردن می ــالا ب ب
ــت  ــه شــبكه از اهمی ــاد ب ــر اعتم ــك پارامت الكترونی
ــا  ــوان ب ــت و می ت ــوردار اس ــتری برخ ــبتاً بیش نس
امن ســازی بیشــتر اینترنــت، شــبكه های دولتــی 
ــی  ــك گام ــهر الكترونی ــاوری ش ــی و فن و خصوص
مؤثرتــر در جهــت افزایــش اعتمــاد شــهروندان 
ــج حاصــل از  ــك برداشــت. نتای ــه شــهر الكترونی ب
پژوهــش حاضــر بیانگــر توانایــی بــالای روشــهای 
عملكــرد شــبكه عصبــی RBF و سیســتم عصبــی-

فــازی در بــرآورد نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیك 
می باشــد كــه بــا مقایســه عملكــرد دو روش شــبكه 
ــاهده  ــازی مش ــتم عصبی-ف ــی RBF و سیس عصب
ــه  ــازی ب ــتم عصبی-ف ــرد سیس ــه عملك ــد ك گردی
نســبت بهتــر بــوده و از دقــت بیشــتری برخــوردار 

اســت.
ــا  ــهری ب ــران ش ــود مدی ــنهاد می ش ــث: پیش بح

on exis ting facts of the city and asking 
ques tions from citizens and related ex-
perts. Using random sampling method 
and Cochran’s formula 380 individuals 
out of 18200 were selected as the sam-
pling population. 
Finding: The results of the sensitiv-
ity analysis of this s tudy showed that 
trus t to the network , features of citi-
zens, the quality of the network, and 
citizens’ trus t respectively have the 
priority in determining the rate of trus t 
to electronic city. In other words, in or-
der to raise the trus t of citizens in the 
electronic city, the trus t to the network 
parameter is more important and with 
more Internet security, public and pri-
vate networks and electronic city tech-
nology,‌ more‌ effective‌ s‌teps‌ can‌ be‌
taken‌ to‌ increase‌ citizens’‌ confidence‌
in the electronic city. The results of this 
s tudy indicate the high ability of RBF 
neural network performance and neu-
ral fuzzy sys tem to es timate the trus t 
rate of electronic city. By comparing 
the performance of the two methods of 
neural network RBF and neural fuzzy 
sys tem, it was observed that the func-
tion of the neural fuzzy sys tem is rela-
tively better and more accurate.
Discussion: It is sugges ted that urban 
managers increase the level of trus t in 
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ــاد  ــاخصهای اعتم ــت ش ــب اهمی ــه ترتی ــه ب توج
بــه شــهر الكترونیــك و بــا رعایــت اولویــت، 
ــش  ــك را افزای ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــزان اعتم می
ــهر  ــهروندان را از ش ــتفاده ش ــرش و اس داده و پذی

ــد. ــا دهن ــك ارتق الكترونی
الكترونیــك،  کلیدواژه هــا: اعتمــاد در شــهر 

ANFIS ،شــهر قیــر ،RBF شــبكه

تاریخ دریافت: 95/2/23
تاریخ پذیرش: 96/1/26

the electronic city and increase the ac-
ceptance and usage of the electronic 
city by citizens, according to the order 
of importance of indicators of trus t in 
the electronic city and the priority.
Keywords: Trus t in the electronic city, 
Ghir city, the RBF network, ANFIS.

مقدمه: 
فنــاوری اطاعــات به عنــوان یكــی از ابَـَـر ابزارهــای تأثیرگــذار بــر تمامــی فرایندهــای 
ــژه  ــدار، به وی ــعه پای ــه توس ــیدن ب ــرای رس ــی ب ــیله ای حیات ــی و وس ــادی و اجتماع اقتص
ــرژی،  كمــك  ــواد و ان ــه م ــدك IT ب ــاز ان ــرای كشــورهای در حــال توســعه اســت. نی ب
بــه رشــد اقتصــادی و تأثیــر آن بــر افزایــش بهــره وری و كارایــی تولیــدات و خدمــات )و 
كاهــش بــار دیــوان ســالاری ســنتی(، موجــب عاقــه روزافــزون بــه ایــن فنــاوری شــده 
اســت. در كشــورهای صنعتــی، فنــاوری اطاعــات در زمینه هــای كشــاورزی، بهداشــت و 
درمــان، امــور اداری، صنایــع، محیــط زیســت، ارتباطــات، تجــارت و غیــره تغییــرات مثبــت 
ــال  ــه كشــورهای در ح ــه، ب ــه مرحل ــه ب ــون، مرحل ــد آورده اســت و اكن ــیاری را پدی بس

ــد. )دوروش، 1392(. ــوذ می یاب ــعه نف توس
در همیــن راســتا شــهر الكترونیــك یكی از خاســتگاههای مدیران شــهری و شــهروندان 
در عرضــه كــردن و مــورد اســتفاده قــرار دادن خدمــات شــهری اســت. شــهر الكترونیــك 
عبــارت اســت از شــهری كــه اداره امــور شــهروندان شــامل خدمــات و سرویســهای دولتــی 



      198

 فصلنامة علمي ـ پژوهشي رفاه اجتماعي، سال هفدهم، بهار 96، شماره 64

      198

و ســازمانهای بخــش خصوصــی بــه صــورت برخــط و شــبانه روزی، در هفــت روز هفتــه 
بــا كیفیــت و ضریــب ایمنــی بــالا بــا اســتفاده از ابزارهــای فنــاوری اطاعــات و ارتباطــات 
و كاربردهــای آن انجــام می شــود. به عبارتــی در شــهر الكترونیكــی تمــام خدمــات مــورد 

نیــاز ســاكنان از طریــق شــبكه های اطاع رســانی تأمیــن می شــود. بــه ایــن ترتیــب دیگــر 
نیــازی بــه حركــت فیزیكــی شــهروندان بــرای دسترســی بــه خدمــات دولــت و نهادهــای 
خصوصــی نیســت. در ایــن شــهر الكترونیكــی ادارات دیجیتالــی جایگزیــن ادارات فیزیكــی 
می شــوند و ســازمانها و دســتگاههایی همچــون شــهرداری، حمل ونقــل عمومــی، ســازمان 
ــتفاده از  ــا اس ــا ب ــه صــورت مجــازی و ی ــود را ب ــات خ ــتر خدم ــه ای و ... بیش آب منطق
امكاناتــی كــه فنــاوری اطاعــات در اختیــار آنــان قــرار می دهنــد بــه مشــتركین و مشــتریان 
خــود ارائــه می كننــد. شــهر الكترونیــك یــك اختــراع و یــا یــك پیشــنهاد نوآورانــه نیســت 
بلكــه واقعیتــی اســت كــه بــر اســاس نیــاز جــای خــود را بــاز می كنــد. اگــر امــروز چشــم 
خــود را بــر نیازهــا ببندیــم فــردا بایــد بــا پرداخــت هزینه هــای بیشــتر قــدم در اجــرای آن 

بگذاریــم )ســرافرازی و معمــارزاده، 1388(.
در شــهرهای ســنتی بخــش عمــده ای از وقــت شــهروندان صــرف انجــام فعالیتهــای 
تكــراری و غیرمفیــد می شــود. شــهر الكترونیــك از دســتاوردهای دنیــای مجــازی اســت 
و فرصتهــای جدیــدی را بــرای تعامــات اقتصــادی و اجتماعــی بــه شــهروندان و دولــت 
ارائــه می دهــد؛ امــا ایــن فرصتهــا و افزایــش تعامــات همــراه بــا ریســكها و مخاطراتــی 
از جملــه كاه برداریهــای مالــی و از بیــن رفتــن محرمانگــی داده هــا همــراه اســت و شــرایط 
ــی در  ــش قابل توجه ــهروندان نق ــت. ش ــرده اس ــم ك ــایبر فراه ــم س ــرای جرائ ــبی ب مناس
ــتفاده از  ــا اس ــد ب ــد می توانن ــك دارن ــهرهای الكترونی ــات در ش ــت اطاع ــن امنی تأمی
ــات شــهر  ــا آســیب پذیریهای امنیتــی از امكان ــه ب ــه مقابل دانــش و مهــارت كافــی در زمین

ــری،1393(. ــد )پی الكترونیــك اســتفاده نماین



199      

ارزیابی شاخصهای اعتماد به شهر الکترونیک ...

ــای  ــردی در زمینه ه ــن ف ــا بی ــخصی ی ــن ش ــط بی ــرای رواب ــی ب ــد اصل ــاد كلی اعتم
مختلــف اســت. اعتمــاد نگــرش یــا عقیــده ای اســت كــه اعتمــاد شــونده انگیــزه یــا محركی 
بــرای انجــام دادن عملــی كــه متعهــد بــه انجــام آن اســت، دارد )لــوی1، 1999(. مدیریــت 

بــر مبنــای اعتمــاد، تكنیكــی اســت كــه تمامــی افــراد در روابــط خــود بــه كار می گیرنــد، 
ــوزش داد و در  ــوان آن را آم ــه می ت ــاری ك ــك رفت ــوان تكنی ــدان به عن ــون ب ــا كن ــا ت ام
ــی،  ــدی مهربان ــت )احم ــده اس ــته نش ــت نگریس ــره گرف ــف از آن به ــای مختل جایگاهه
ــة مجموعــة  ــه زمین ــك مفهــوم انتزاعــی اســت ك ــك ی 1383(. اعتمــاد در شــهر الكترونی
ــناخت و  ــر روی ش ــی ب ــز اصل ــش تمرك ــن پژوه ــت. در ای ــات اس ــده ای از ارتباط پیچی
ــهای  ــر اســاس روش ــه ب ــد ك ــك می باش ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب بررســی شــاخصهای اعتم
شــبكه اســتنتاج عصبی-فــازی ANFIS(2( و شــبكه توابــع پایــه ای شــعاعی 3)RBF( ایــن 
ــد. به عــاوه عملكــرد ایــن دو روش در ارزیابــی  ــی قــرار می گیرن شــاخصها مــورد ارزیاب

ایــن شــاخصها مقایســه خواهــد شــد.

مبانی نظری تحقیق

1- شهر الکترونیک
در شــهرهای ســنتی4 بخــش عمــده ای از وقــت شــهروندان صــرف انجــام فعالیتهــای 

ــرای  ــی ب ــافتهای طولان ــودن مس ــا، پیم ــار در صفه ــود. انتظ ــد می ش ــراری و غیرمفی تك
ــی از  ــا بخش ــنگین تنه ــای س ــدن درترافیكه ــل ش ــات، معط ــت خدم ــد كالا و دریاف خری
اتــاف وقــت در شــهرهای ســنتی اســت. امــا شــهرهای آینــده بــا شــهرهای امروزی بســیار 
ــد  ــرق خواه ــا ف ــا كام ــا در آنه ــه روش انجــام كاره ــود، به طوری ك ــد ب ــاوت خواهن متف

1. Levi   2. Adaptive Network-based Fuzzy Inference Sys tem
3. radial basis functions 4. traditional cities



      200

 فصلنامة علمي ـ پژوهشي رفاه اجتماعي، سال هفدهم، بهار 96، شماره 64

      200

كــرد و ایــن اصــل براســاس پیشــرفتهای تكنولــوژی و فنــاوری اطاعــات امكان پذیــر بــوده 
و خواهــد بــود كــه نتیجــه آن ارائــه مــدل شــهر الكترونیــك می باشــد. شــهر الكترونیــك 
عبــارت اســت از امــكان دسترســی الكترونیكــی شــهروندان بــه كلیــه ادارات، اماكــن درون 
ــبانه روزی و در  ــه صــورت ش ــاز ب ــورد نی ــف م ــات مختل ــه اطاع ــتیابی ب شــهری و دس
ــی،  ــه. )جال ــن و محرمان ــان، ام ــل اطمین ــات، قاب ــا ثب ــه شــیوه های ب ــه، ب هفــت روز هفت
ــاوری  1381(. عنصــر حیاتــی همــه تعاریــف شــهر الكترونیــك، اســتفاده از ابزارهــای فن
اطاعــات بــه منظــور بازنگــری مجــدد بخــش دولتــی بــا تغییــر شــكل دادن شــیوه انجــام 

ــا مشــتریان و جامعــه كســب و كار می باشــد. ــاط ب ــا و ارتب كاره
ــه توســعه، فرصتهــای بســیاری را  ــا ســرعت رو ب شــهرهای الكترونیكــی در جهــان ب
بــرای محیطهــای زندگــی، كار و تفریــح مــردم بــه وجــود آورده و در یك جامعــه اطاعاتی 
ــدی را  ــات جدی ــده و تجربی ــوم ش ــزاره س ــردم وارد ه ــا م ــد ت ــم می كن ــتری را فراه بس
ــاوری  ــه فن ــی پای ــول و مبان ــاس اص ــر اس ــی ب ــهر الكترونیك ــد. ش ــاز كنن ــی آغ در زندگ
ــاوری در  ــن فن ــای ای ــی از كاربرده ــوان یك ــكل گرفته و به عن ــات ش ــات و ارتباط اطاع
حــال توســعه بــه شــمار مــی رود. ســرعت تأثیرگــذاری و گســترش ایــن پدیــده در زندگــی 
ــاختارهای  ــی در س ــر اساس ــه تغیی ــوری ك ــت به ط ــاد اس ــیار زی ــوم بس ــزاره س ــر ه بش
فرهنگــی، اقتصــادی، اجتماعــی و سیاســی دیــده می شــود. شــهروندان نقــش بســیار مهمــی 
ــر اعتمــاد  ــد. پیشــرفت شــهر الكترونیــك مبتنــی ب در توســعه شــهرهای الكترونیــك دارن
و اطمینانــی اســت كــه شــهروندان نســبت به كاربردهــای الكترونیكــی شــهر الكترونیكــی 
ــه سیســتمها و  ــان ب ــد اطمین ــك، بای ــال شــهروند الكترونی ــه منظــور حضــور فع ــد. ب دارن
روشــها و نیــز آمــوزش و آگاهــی كافــی نســبت بــه روالهــا و فرآیندهــای مربــوط بــه شــهر 
ــه  ــك وابســته ب ــك شــهر الكترونی ــت ی ــی امنی ــك وجــود داشــته باشــد. از طرف الكترونی

مشــاركت و همــكاری تمــام شــهروندان اســت )پیرابــی، 1393(.
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2- اعتماد به شهر الکترونیک
اعتمــاد مفهومــی گســترده اســت كــه طیــف وســیعی از ارتباطــات را پوشــش و انــواع 
مختلفــی از موضوعــات را بــه هــم پیونــد می دهــد. مفهــوم اعتمــاد بــه ریســك و انتظــارات 
كامــاً نزدیــك اســت. در واقــع اعتمــاد به عنــوان جایگزینــی بــرای ریســك كــردن بــه كار 
ــه  ــد ك ــان می ده ــاد نش ــف از اعتم ــوع تعاری ــدوال ، 2001(. تن ــرت و ون ــی رود )بكائ م
اعتمــاد پدیــده ای پویــا اســت كــه بــه عوامــل مختلفــی كــه می تواننــد بــر ســاختار اعتمــاد 
ــه  ــا ك ــدم، 2009(. از آن ج ــاهدی و هادی زاده مق ــت )ش ــته اس ــند، وابس ــذار باش تأثیرگ
شــهر الكترونیــك را از نــگاه مدیریتــی می تــوان به عنــوان یــك ســازمان در نظــر گرفــت، 
اعتمــاد در آن قابــل بررســی اســت و از آن جــا كــه دارای ویژگــی خــاص خــود می باشــد، 
بایــد ایــن مفهــوم بــا در نظــر گرفتــن ابعــاد ایــن شــهر جدیــد تبییــن گــردد. اگــر اعتمــاد 
در شــهر ســنتی اهمیــت دارد، در شــهر الكترونیــك بســیار بــا اهمیت تــر اســت و اهمیــت 
ــژه ای را  ــش وی ــی نق ــر و بی ثبات ــاد تحــت شــرایط تغیی ــه اعتم ــل اســت ك ــن دلی آن به ای
ــود  ــنتی وج ــد و اصــول س ــا، قواع ــتها، معیاره ــن، سیاس ــه قوانی ــی ك ــد. زمان ــا می كن ایف
ــد و كیفیــت ایــن روابــط  ــه روابــط شــخصی رو می آورن ــرای هدایــت ب ــد، افــراد ب ندارن

ــا ســطح اعتمــاد تعییــن می شــود. تــا حــد زیــادی ب
اعتمــاد در كلیــه امــور شــهر الكترونیــك نقشــی حیاتــی دارد. به عنــوان مثــال تجــارت 
الكترونیكــی كــه خریــد و فــروش از طریــق از طریــق شــبكه های اینترنتــی اســت )دیویــد1 
ــاص  ــود اختص ــه خ ــك را ب ــهر الكترونی ــترده ای از ش ــش گس ــكاران، 2009(، بخ و هم
ــه  ــی ب ــارت الكترونیك ــمار تج ــز در ش ــی نی ــا اینترنت ــی ی ــداری الكترونیك ــد. بانك می ده
حســاب می آیــد. ایجــاد اعتمــاد در خریــداران، عاملــی مهــم در توســعه ایــن تكنولــوژی 
و هم چنیــن افزایــش فــروش اســت. اعتمــاد مشــتری یكــی از عوامــل كلیــدی و عنصــر 

1. David 
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ــی  ــبكه های اینترنت ــق ش ــد از طری ــه خری ــه ب ــانی ك ــاً كس ــت. غالب ــت اس ــی موفقی اصل
می پردازنــد، بــر پایــه اعتمــاد دســت بــه ایــن اقــدام می زننــد. مشــتریان بــه فروشــندگان 
ــد.  ــاد نمی كنن ــانی اعتم ــه آس ــی ب ــای غیراینترنت ــندگان فض ــه فروش ــبت ب ــی نس اینترنت

ــرای  ــی ب ــوان عامل ــداران به عن ــن فروشــندگان و خری ــاد بی ــط اعتم ــت ایجــاد و حف اهمی
تســهیل موفقیــت تجــارت الكترونیكــی اســت كــه در محافــل دانشــگاهی شــناخته شــده 

ــی و همــكاران1، 2011(. اســت )لطف
اعتمــاد نشــان دهنده كاتالیــزوری بــرای رابطــه مبادلــه بیــن خریــداران و فروشــندگان 
اســت )پاولــو2، 2003؛ ونــگ و همــكاران3، 2015(. بــه دلیــل درجــه بــالای نااطمینانــی و 
ریســك در تجــارت الكترونیكــی، اعتمــاد عاملــی مهــم بــرای جلــب اطمینــان طــرف دیگــر 
ــكاران6،  ــن و هم ــكاران5، 2002؛ مورم ــت و هم ــه4، 2010؛ مكنای ــی و ی ــه اســت )ل مبادل
1992؛ پالویــا7، 2009؛ پاولــو، 2003؛ ربینــك و همــكاران8، 2004(. به طــوری كــه در 
ــتفاده ای  ــچ اس ــد هی ــاد نباش ــه اعتم ــك چنانچ ــل بان ــر موبای ــی نظی ــزات الكترونیك تجهی
ــتفاده  ــرای اس ــتریان ب ــت )ژو9، 2012(. مش ــد گرف ــورت نخواه ــوژی ص ــن تكنول از ای
ــن  ــه ممك ــی ك ــها و تروجانهای ــد. ویروس ــاد دارن ــه اعتم ــاز ب ــزات نی ــه تجهی از این گون
اســت در ایــن تجهیــزات باشــد موجــب نگرانــی كاربــران از امنیــت پرداخــت و كاهــش 
اعتمادشــان بــه تجهیــزات الكترونیكــی می شــود و ایــن در نتیجــه موجــب تغییــر اســتفاده 
ــی  ــر یك ــوی دیگ ــد )ژو، 2012(. از س ــد ش ــزات خواه ــن تجهی ــه ای ــبت ب ــار نس و رفت
ــروز10 و  ــزات، احســاس ریســك اســت )ك ــن تجهی ــتفاده از ای ــرای اس ــم ب ــع مه از موان
همــكاران، 2010؛ لافرتــی و لــی11، 2005؛ محمــودی12، 2015( كــه به طــور قابــل توجهــی 

1. Lotfi    2. Pavlou   3. Wang
4. Li and Yeh  5. Mcknight  6. Moorman
7. Palvia   8. Ribbink  9. Zhou
10. Cruz   11. Laforet and Li  12. Mahammadi
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ــر  ــگ2، 2016(. از دیگ ــس و هوان ــی1، 2011؛ مالاكی ــذارد )القحتان ــر می گ ــاد اث ــر اعتم ب
عوامــل كــه رابطــه آن بــا اعتمــاد بررســی شــده اســت جنســیت اســت كــه نقشــی كلیــدی 
ــان4، 2014( دارد  ــه و س ــازار )گ ــك ب ــس3، 2000( و تفكی ــش و موری ــار )ونكات در رفت

ــر  ــاط عواملــی دیگــر نظی ــن ارتب ــی، 2011؛ مالاكیــس و هوانــگ، 2016(. همچنی )القحتان
دوره هــای تكنولــوژی )مالاكیــس و هوانــگ، 2016(، محیــط اجتماعــی )تــن و همــكاران7، 
ــو و  ــرا6، 2015؛ چیتنگ ــتا و الیوی ــارمی5، 2015؛ باپتیس ــی و س ــوآوری )منتظم 2014(، ن
ــگ و  ــو9، 2015؛ هوان ــیخ و كرجالوت ــكاران8، 2014؛ ش ــورا و هم ــو7، 2013؛ الی مونونگ
همــكاران10، 2015( و ... بــا اعتمــاد در حوزه هــای مختلــف تجهیــزات الكترونیكــی 

ــده اســت.  بررســی گردی
ــه بخــش  ــه س ــك ب ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــی موضــوع اعتم ــیم بندی كل ــك تقس در ی
ــاع  ــطح اجتم ــاد در س ــانه و اعتم ــطح رس ــاد در س ــوژی، اعتم ــطح تكنول ــاد در س اعتم
ــای  ــمها و نرم افزاره ــه مكانیس ــانه ب ــطح رس ــوژی و س ــطح تكنول ــود. س ــك می ش تفكی
ــتم  ــای سیس ــت و تواناییه ــات، ظرفی ــدرت عملی ــه ق ــت و ب ــوط اس ــتفاده مرب ــورد اس م
ــا  ــتند. ب ــك هس ــهر الكترونی ــادی در ش ــطوح بنی ــطح، از س ــن دو س ــت. ای ــته اس وابس
ــطح  ــد. س ــر می یاب ــز تغیی ــطوح نی ــن س ــاد در ای ــی اعتم ــای ارتباط ــرفت تكنولوژیه پیش
دیگــر اعتمــاد، اعتمــاد در ســطح اجتمــاع اســت كــه بســیار پیچیده تــر از ســطوح دیگــر 
ــره،  ــه چه ــره ب ــات چه ــود ارتباط ــدم وج ــت ع ــه عل ــك ب ــهر الكترونی ــد. در ش می باش
ــدرت  ــه ن ــنتی ب ــهر س ــه در ش ــد ك ــانی جدی ــركات انس ــا و ح ــت رفتاره ــن اس ممك
ــد )ایشــایا و مكــولای12،  ــاد، اعتمــاد را شــدیداً دچــار مشــكل اساســی نمای اتفــاق می افت

1. Al-Gahtani  2. Malaquias and Hwang 3. Venkatesh and Morris
4. Goh and Sun  5. Tan   6. Montezemi and Saremi
7. Baptis ta and Oliveira 8. Chitungo and Munongo 9. Oliveira
10. Shaikh and karjaluoto 11. Hwang  12. Ishaya and Macaulay
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ــراد، آداب و  ــی اف ــه اجتماع ــاف فرهنگــی و طبق ــم وجــود اخت ــد علی رغ 1999(. هرچن
رســوم، زبــان و ملیــت در شــهر الكترونیــك، ارتباطــات بســیار مؤثرتــر و مفیــد مبتنــی بــر 
اعتمــاد وجــود دارد امــا بی اعتمــادی در فضــای الكترونیــك نســبت بــه فضــای فیزیكــی 

ــكار  ــل ان ــك چالشــی غیرقاب ــهر الكترونی ــاد در ش ــد1، 1998(. اعتم ــتر اســت )هولان بیش
ــدا شــاخصهای  ــاش می شــود ابت ــه ت ــن مقال ــه در ای ــران شــهری می باشــد ك ــرای مدی ب
اعتمــاد شــهروندان در حــوزه شــهر الكترونیــك را بررســی نمایــد و ســپس بــا اســتفاده از 
ابزارهــای شــبكه اســتنتاج عصبــی و شــبكه RBF، بــه تجزیــه و تحلیــل اعتمــاد بــه شــهر 
الكترونیــك بــا اســتفاده از شــاخصهای مطــرح شــده بپــردازد و آنهــا را از نظــر اهمیــت و 
تأثیــر، ارزیابــی كنــد و هم چنیــن عملكــرد ایــن دو ابــزار در تجزیــه و تحلیــل شــاخصهای 

ــد.  ــه شــهر الكترونیــك مقایســه نمای اعتمــاد ب

پیشینه تجربی
ــاوری  ــر فن ــی ب ــای مبتن ــه پایگاهه ــاد ب ــون اعتم ــی پیرام ــات فراوان ــون مطالع تاكن
ــی  ــش الزهران ــك در پژوه ــت الكترونی ــه دول ــاد ب ــت. اعتم ــه اس ــام گرفت ــات انج اطاع
ــردی، فرهنــگ، جنســیت،  ــا اســتفاده از شــاخصهای ویژگیهــای ف و همــكاران2 )2017( ب
تجربیــات قبلــی، ســطح تحصیــات، باورهــا و ارزش سیســتم در قالــب مفهومــی تحلیــل 
گردیــده اســت. اعتمــاد بــه وبســایتهای اینترنتــی در پژوهشــهای اگگ و المصــری3 )2017(، 
ــكاران  ــتیانی و هم ــاری آش ــكاران5 )2009( و غف ــن و هم ــیا4 )2010(، كینگی ــو و س اوی
ــد  ــتفاده، مفی ــهولت اس ــایت، س ــت وبس ــل كیفی ــاخصهایی از قبی ــی و ش )1390( بررس
بــودن، فراهــم كــردن دانــش و مهــارت بــرای مشــتری، برنــد یــا شــهرت، عوامــل مربــوط 
بــه مشــتری بــه عنــوان شــاخصهای مؤثــر بــر اعتمــاد كاربــران معرفــی گردیــد. بررســی 
1. Holland  2. Alzahrani  3. Agag and El-Masry
4. Ou and Sia  5. Qingyun
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ــوذری و مژدهــی1 )2016(، مالاكیــس  ــه بانكــداری الكترونیكــی در مطالعــات ن اعتمــاد ب
ــكاران)2014(،  ــور3  و هم ــماعیل پ ــفیعی2 )2016(، اس ــدی و ش ــگ )2016(، اس و هوان
علیــزاده و همــكاران )1394( و كریمــی و همــكاران )1391( بــا اســتفاده از عوامــل 

ــل  ــج نشــان داد عوام ــت و نتای ــات الكترونیكــی صــورت گرف ــت خدم ــازمانی و كیفی س
ــه  ــتریان ب ــاد مش ــر اعتم ــاداری ب ــر معن ــی اث ــات الكترونیك ــت خدم ــازمانی و كیفی س
بانكــداری الكترونیكــی دارنــد. همچنیــن اعتمــاد بــه فروشــگاههای اینترنتــی و وفــاداری 
ــن5 )2003( و  ــن و سرینیواس ــكندری خوئی4 )2010(، اندرس ــات اس ــتریان در مطالع مش
ریبینــك و همــكاران )2004( از طریــق عوامــل مؤثــر بــر آن مــورد بررســی قــرار گرفتــه 
ــاداری مشــتریان،  ــر اعتمــاد و وف ــل تأثیرگــذار ب ــن مطالعــات عوام ــر اســاس ای اســت. ب
كیفیــت خدمــات الكترونیكــی شــامل زمــان تحویــل و سیســتم تحویــل صــورت حســاب، 
ســهولت اســتفاده و نــام تجــاری ذكــر گردیده انــد. در مطالعــه محمــدی و زنگنــه )1392( 
ــر آن  ــر ب ــل مؤث ــه شــهرداری و عوام ــزان اعتمــاد شــهروندان ب ــه بررســی شناســایی می ب
در شــهر نیشــابور پرداختــه شــده اســت. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد بیــن متغیرهــای 
ــه  ــدواری ب ــزان فســاد اداری، امی ــادی، می ــاد نه ــت، اعتم ــض، احســاس امنی ــه تبعی تجرب
ارضــای نیــاز، عضویــت گروههــای رســمی و عضویــت گروههــای غیررســمی بــا میــزان 
اعتمــاد شــهروندان بــه شــهرداری رابطــه معنــاداری وجــود دارد و در جهت افزایــش اعتماد 
شــهروندان بــه شــهرداری راهكارهایــی چــون ایجــاد بســتری بــرای عدالــت اجتماعــی و 
عــدم تبعیــض، تغییــر نحــوه مدیریــت شــهر، افزایــش احســاس امنیــت و... ارائــه گردیــد.
ــون  ــه مطالعــات انجــام شــده پیرامــون بررســی اعتمــاد شــهروندان، تاكن ــا توجــه ب ب
مطالعــه ای بــه بررســی اعتمــاد شــهروندان بــه شــهر الكترونیــك نپرداختــه اســت و اكثــر 

1. Nozari and Mojdehi   2. Asadi and Shafiee 3. Esmaeilpour
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مطالعــات، بخشــهایی از شــهر الكترونیــك نظیــر بانكــداری الكترونیكــی و فروشــگاههای 
ــه بررســی  ــع ب ــی جام ــا نگاه ــه ب ــن مطالع ــد. ای ــرار داده ان ــی ق ــورد بررس ــی را م اینترنت
اعتمــاد شــهروندان بــه شــهر الكترونیــك بــا اســتفاده از روشــهای دقیــق هوش محاســباتی1 

نظیــر شــبكه عصبــی RBF و سیســتم عصبی-فــازی می پــردازد و عملكــرد ایــن دو روش 
ــل  ــد. ســپس عوام ــك مقایســه می كن ــه شــهر الكترونی ــاد ب ــی شــاخصهای اعتم در ارزیاب
مؤثــر بــر اعتمــاد شــهروندان بــه شــهر الكترونیــك را رتبه بنــدی نمــوده و میــزان اهمیــت 

ــد. ــت مشــخص می كن ــر اســاس اولوی هــر شــاخص را ب

روش
روش تحقیــق توصیفی-تحلیلــی و مبتنــی بــر مطالعــات اســنادی، كتابخانــه ای و 
بررســیهای میدانــی و پیمایشــی در ســطح محــدوده شــهر قیــر اســت. داده هــا و اطاعــات 
بــا روش پرسشــنامه در ســال 1393 براســاس فضاهــای موجــود شــهر مذكــور و نظرخواهی 
از شــهروندان بــه دســت آمــده اســت. همچنیــن روایــی پرسشــنامه از طریــق مشــورت بــا 
ــهرداری و  ــان ش ــر كارشناس ــهری نظی ــوزه ش ــه ح ــط ب ــان مرتب ــران و كارشناس صاحبنظ
اســاتید دانشــگاه و پایایــی پرسشــنامه از طریــق ضریــب آلفــای كرونبــاخ انجــام گردیــد. 
ویژگــی جمعیــت شــناختی ایــن افــراد نیــز در بــازه ســنی 20 ســال بــه بــالا بــوده اســت. 
روش نمونه گیــری ایــن تحقیــق، تصادفــی بــوده و حجــم نمونــه بــا توجــه بــه جمعیــت 
18200 نفــری شــهر، 380 نفــر به طــور تصادفــی طبــق فرمــول كوكــران می باشــد. 
ــای آن  ــك و زیرمؤلفه ه ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــای اعتم ــه، پارامتره ــن مطالع ــای ای متغیره
ــدای امــر، داده هــای گردآوری شــده از  ــه خواهــد شــد. ابت اســت كــه در جــدول )1( ارائ
تحقیقــات میدانــی در محیــط اكســل وارد شــد و نرمال ســازی بــر روی آن انجــام شــد. بــه 

1. intellgence computation



207      

ارزیابی شاخصهای اعتماد به شهر الکترونیک ...

ــهای  ــه، روش ــای حاصل ــط موجــود در ورای داده ه ــتخراج رواب ــازی و اس ــور مدل س منظ
ــد  ــا ك ــه، ب ــد. در ادام ــه ش ــر گرفت ــازی در نظ ــتم عصبی-ف ــی RBF و سیس ــبكه عصب ش
نویســی روشــهای ذكــر شــده و اجــرای آنهــا در محیــط نرم افــزار MATLAB مدل ســازی 

صــورت گرفــت و نتایــج بــه دســت آمــده اســتخراج گردیــد. در پایان، بــا اســتفاده از روش 
ــد. ــت پارامترهــای ورودی كمی ســازی و مشــخص گردی ــل، اهمی ــز حساســیت هی آنالی

1- موقعیت جغرافیایی محدوده مورد مطالعه
 موقیــت جغرافیایــی شــهر قیــر 28/4634 درجــه شــمالی 53/031448 درجــه شــرقی 
ــری  ــه 184 كیلومت ــتان و در فاصل ــی اس ــوب غرب ــی آن در جن ــت جغرافیای اســت. موقعی
شــیراز و همســایگان از شــمال بــه شهرســتان فیروزآبــاد، از جنــوب بــه شهرســتانهای خنــج 
ــا شهرســتان فراشــبند همســایه  ــه شهرســتان جهــرم و از غــرب ب و لارســتان، از شــرق ب
اســت. ایــن شــهر بــا وســعتی قریــب بــه مســاحت 98/3402 كیلومتــر مربــع، در منطقــه 
ــك  ــرم و خش ــتان گ ــی و تابس ــا بارندگ ــوأم ب ــتان ت ــا زمس ــن، ب ــره زمی ــك ك نیمه خش
ــا در  ــل دم ــا درتابســتان 46 درجــه ســانتی گراد و حداق ــر دم ــه اســت. حداكث ــرار گرفت ق
ــاران ســالانه 270 میلیمتــر اســت. شــهر قیــر  زمســتان 1 درجــه ســانتی گراد و میانگیــن ب
ــرای روســتاهای  ــوان مركــز ب ــی كــه در روســتاهای مجــاور دارد، به عن ــه لحــاظ موقعیت ب
ــه  ــود ب ــور خ ــام ام ــت انج ــاور جه ــتائیان مج ــه روس ــود و كلی ــداد می ش ــاور قلم مج
ــه ایــن شــهر زیــاد اســت. از ســوی  ایــن شــهر مراجعــه می نماینــد كــه تعــداد ســفرها ب
دیگــر هرچــه خدمــات الكترونیــك و دسترســی بــه آن بهبــود یابــد، هــم تعــداد مراجعــات 
ــد. ایــن مطالعــه  كمتــر خواهــد شــد و هــم ســبب تســریع ایــن فرآیندهــا خواهــد گردی
ــا را  ــك، اولویته ــه شــهر الكترونی ــه شــاخصهای اعتمــاد ب ــا مطالع ــا ب ــد ت ــاش می نمای ت
شناســایی كــرده و بــا معطــوف كــردن توجــه مدیــران شــهری بــه ایــن اولویتهــا، خدمــات 
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ــه دسترســی  ــا توجــه ب ــود دهــد. ب ــرش و اســتفاده از آن را بهب ــزان پذی ــك و می الكترونی
پاییــن خدمــات الكترونیــك در ایــن شــهر و هم چنیــن تعــداد مراجعــات زیــاد روســتائیان 
ــر ضــروری  ــر در شــهر قی ــن ام ــه ای ــه، توجــه ب ــن زمین ــروز مشــكاتی دیگــر در ای و ب

ــد. ــر را نشــان می ده ــی شــهر قی ــت جغرافیای اســت. شــكل )1( موقعی
شکل )1( موقعیت جغرافیایی شهر قیر، 1395
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2- معرفی شاخصهای اعتماد به شهر الکترونیک در شهر قیر
مــدل تحقیــق در خصــوص عوامــل تعیین كننــدة اعتمــاد نســبت بــه شــهر الكترونیــك 
ــط  ــه هــم مرتب ــة ب ــار مولف ــه شــده اســت. چه ــه شــرح جــدول )1( ارائ ــر ب در شــهر قی
ــده اند. ــایی ش ــاد شناس ــده اعتم ــل تعیین كنن ــوان عوام ــاخص/معرف، به عن ــامل 14 ش ش
جدول )1( کلاس بندی گروه ها یا شاخصهای اصلی و زیر شاخصهای فرعی در شبکه شهر الکترونیک

معرفهای كاسها یا گروه های مورد تحلیل كاس بندی اصلی شاخصهای شهر 
الكترونیك

سن

ویژگیهای كاربران

)ویژگی شهروندان(

جنسیت

تحصیات

درآمد

اعتماد به اینترنت )نرم افزاری كلی( اعتماد به شبكه شهر الكترونیك

اعتماد به شبكه های دولتی شهر الكترونیك)اعتماد به شبكه(

اعتماد به شبكه های خصوصی شهر الكترونیك

اعتماد به فن آوری )تكنولوژی( شهر الكترونیك )سخت افزاری(

اعتماد به خرید اینترنتی در شهر الكترونیك

اعتماد به عنوان كاربر یا شهروند شهر 
الكترونیك )اعتماد شهروندان(

اعتماد به عملیات مالی و بانكداری الكترونیكی

اعتماد به انجام امور اداری )مانند ثبت نام كنكور، ثبت و...(

اعتماد به شبكه های اجتماعی و رعایت حریم خصوصی

كیفیت سهولت در استفاده از اینترنت شهر الكترونیك

كیفیت شبكه شهر الكترونیك

)كیفیت شبكه(

كیفیت سرعت استفاده از اینترنت شهر الكترونیك

كیفیت انجام امور اداری شهر الكترونیك

كیفیت شبكه های اجتماعی شهر الكترونیك
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3- شبکه عصبی مصنوعی
شــبكه عصبــی مصنوعــی روش محاســباتی بســیار مفیــد بــرای پیش بینــی و مدل ســازی 
روابــط بیــن پارامترهــا اســت، به ویــژه هنگامــی كــه ایــن رابطــه پیچیــده باشــد )اســمیت1، 
1993(. ســاختار شــبكه عصبــی مصنوعــی شــامل ســه لایــه اســت، لایــه ورودی كــه در آن 
همــه داده هــا بــه شــبكه واردشــده و محاســبه وزن هــر یــك از متغیرهــای ورودی انجــام 
ــا اســتفاده از توابــع فعالیــت  می شــود، لایــه یــا لایه هــای پنهــان و عملیــات محاســباتی ب
ــه  ــج ب ــاً نتای ــه نهایت ــه خروجــی ك ــرد و لای ــر روی داده هــا انجــام می گی موجــود در آن ب

دســت آمــده شــبكه عصبــی مصنوعــی اســت )هاشــمی و غامعلــی زاده، 1393(.

)RBF( 3-1- شبکه تابع پایه ای شعاعی
ــك  ــا ی ــراه ب ــرو2 هم ــبكه های پیش ــوع ش ــز از ن ــعاعی نی ــه ای ش ــع پای ــبكه های تاب ش
لایــه میانــی )پنهــان( هســتند. تفــاوت اساســی ایــن شــبكه بــا شــبكه MLP، در محاســبه 
بــردار ورودی و نــوع تابــع محــرك اســت. تابــع محــرك در لایــه میانــی شــبكه RBF تابــع 
گوســین بــا مركــز و پهنــای مشــخص اســت كــه مقــدار بهینــه پهنــای تابــع گوســی بایــد 
از فراینــد ســعی و خطــا بــه دســت آیــد. بــرای ســاخت شــبكه RBF نیــاز بــه دو دســته 
ــن  ــوزش ای ــبكه MLP آم ــاف ش ــت. برخ ــون اس ــی و آزم ــای آموزش ــی داده ه داده یعن
شــبكه بــدون فراینــد تكــرار انجــام می شــود و ایــن شــبكه قابلیــت ایــن را دارد كــه بــرای 
 RBF داده هــای آموزشــی خطــا را برابــر صفــر نمایــد. تعــداد نرونهــا در لایــه پنهــان شــبكه

ــا تعــداد داده هــای مشــاهداتی در مرحلــه آمــوزش اســت )عراقی نــژاد3، 2013(. ــر ب براب

1. Smith
2. feed forward networks
3. Araghinejad
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 )ANFIS( 3-2- سیستم عصبی- فازی
ــگ1  ــار توســط جان ــن ب ــرای اولی ــبكه ب ــق ش ــای تطبی ــازی برمبن ــتنتاج ف سیســتم اس
ــه حــل مســائل  ــزی در زمین ــرد موفقیت آمی ــون كارب ــد و تاكن ــه گردی در ســال 1933 ارائ
مختلــف داشــته اســت )شــو و ارادا2، 2008(. سیســتم عصبی-فــازی از الگوریتــم یادگیــری 
شــبكه عصبــی جفــت شــده بــا اســتدلال فــازی بــرای بــرآورد توزیــع خروجــی بــه كمــك 
ــم  ــا الگوریت ــولاًً ب ــازی )ANFIS( معم ــتم عصبی-ف ــرد. سیس ــره می گی ــع ورودی به توزی
ــرای بهینه ســازی پارامترهــای خطــی و  ــه )نظــارت شــده( ب ــد دگرآموخت ــری هیبری یادگی
ــازی  ــی ف ــگ3 و همــكاران، 2012(. سیســتم عصب ــوزش داده می شــود )چان غیرخطــی آم
ــه  ــد6، لای ــه قواع ــت ورودی5، لای ــع عضوی ــه تواب ــه ورودی4، لای ــه )لای ــج لای ــا پن ــز ب نی
ــا تعــداد 4 تابــع عضویــت بــرای ورودیهــا و تابــع از نــوع  برآینــد7 و لایــه خروجــی8( ب

ــه شــد. ــه كار گرفت ــی )GaussianMF( ب مثلث

4- نرمال سازی
ــود  ــبب بهب ــت، سـ ــا اسـ ــردازش داده ه ــوم پیش پ ــه مفه ــه ك ــا ب ــازی داده ه نرمال س
عملكــرد شــبكه می شــود. پیش پــردازش داده هــا كــه معمــولاًً قبـــل از آمـــوزش شـــبكه 
صــورت می گیــرد بــه معنــی انجــام تبدیاتــی بــر روی ورودیهــا و خروجیهــای شـــبكه، 
بـــه منظــور بیــرون كشــیدن ویژگیهــا از درون ورودیهــا و تبدیــل خروجـــی بـــه شـــكلی 
قابل فهم تــر بــرای شــبكه اســت. پــس از آمــوزش و اســتخراج نتایــج از شــبكه، 
خروجیهــای شـــبكه نیــز بــه شــكل اولیــه خــود تبدیــل می شــوند كــه بــه آن پس پــردازش 
ــه نرمال ســازی داده هــا  ــد ك ــن باورن ــر ای ــه می شــود. شــانكر و همــكاران9 )1996( ب گفت

1. Jang   2. Shu and Ouarda   3. Chung
4. input layer  5. input membership functions layer 6. rules layer
7. consequence layer 8. output layer   9 Shanker
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عمومـــاً باعـــث بهبـــود شــبكه می شــود؛ بــا ایــن حــال، در مــواردی كــه تعــداد داده هــا 
ــازی  ــال س ــن نرم ــت. همچنی ــد نیس ــدان مفی ــا چن ــازی داده ه ــال س ــد، نرم ــش یاب افزای
ــی  ــهای گوناگون ــود. روش ــز می ش ــبكه نیـ ــوزش ش ــرعت آم ــش س ــبب كاه ــا س داده ه

ــه،  ــن زمین ــا یكــی از روشــهای معمــول در ای ــرای نرمال ســازی داده هــا وجــود دارد؛ ام ب
نرمـال ســـازی آمـــاری اســـت. در صـورت اســـتفاده از ایـن تبـــدیل، میانگین داده ها صفر 
ــوان از رابطــه  ــن منظــور می ت ــرای ای ــر یــك خواهــد. شــد ب ــار آنهــا براب و انحــراف معی

ــر اســتفاده نمــود: زی
)1(Xn=(X0-µ)/S

كــه در رابطــه )X0 ،µ ،)1 و Xn بــه ترتیــب، میانگیــن داده هــا، داده هــای اصـــلی و داده های 
نرمــال شــده و S انحــراف معیــار اســت. در ایــن مطالعــه، نیــز داده بر اســاس رابطـــه بـــالا 
ــی  ــای آموزش ــبكه، داده ه ــوزش ش ــل از آم ــور، قب ــن منظ ــرای ای ــدند. ب ــازی ش نرمال س

پیش پـــردازش و پــس از آمــوزش شــبكه، نتایــج پــس پــردازش گردیــد.

5- تقسیم بندی داده ها
در ایــن پژوهــش، 70% داده هــا جهــت آمــوزش مــدل، 10% جهــت صحت ســنجی و 
ــر  ــد آمــوزش كــه شــامل تغیی ــد. فرآین ــوان داده آزمــون مــدل انتخــاب گردیدن 20% به عن
ــی  ــا جای ــوزش اســت، انجــام شــد ت ــان آم ــف در طــول زم ــای مختل ــن لایه ه ــا بی وزنه
كــه تفــاوت بیــن داده هــای واقعــی )بــرای داده هــای آمــوزش( و داده هــای پیش بینی شــده 
بــه حداقــل برســد. در شــبكه عصبــی RBF تابــع انتقــال گوســین بــرای فرآینــد آمــوزش 
ــن  ــا تعیی ــعی و خط ــه روش س ــان ب ــه پنه ــا در لای ــداد نرونه ــود. تع ــه می ش ــه كار گرفت ب

گردیــد. 
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6- برآورد حساسیت1
بزرگ تریــن ســودمندی مدلهــای شــبكه عصبــی دقــت و صحــت آنهــا می باشــد، امــا 
ــه ســیاه  ــوع جعب ــف از ن ــی ضعی ــد فیزیكــی، مدلهای ــد فرآین ــی فاق مدلهــای شــبكه عصب
ــدون  ــودمندی آن ب ــد و س ــح نمی دهن ــده را توضی ــازی ش ــد مدل س ــه فرآین ــتند ك هس
اطاعــات در خصــوص اهمیــت نســبی پارامترهــا در سیســتم محــدود اســت. توســعه یــك 
ــت  ــای ANN2 از اهمی ــدف خروجــی در مدله ــا ه ــد ورودی ب ــای چن ــا فاكتوره روش ب
ــرای  ــتفاده شــده ب ــای اس ــكاران3، 2007(. داده ه ــی برخــوردار اســت )كمــپ و هم حیات
توســعه مدلهــای ANN حــاوی اطاعاتــی مهــم در مــورد فرآینــدی فیزیكــی اســت كــه 
شبیه ســازی شــده اســت )جیــن و همــكاران4، 2008(. فرآینــد آنالیــز حساســیت اطاعــات 
ارزشــمندی دربــاره میــزان حساســیت مــدل بــه متغیرهــای ورودی آن را در اختیــار طــراح 
ــت  ــر دق ــای ورودی ب ــر متغیره ــزان تأثی ــا شناســایی می ــد. ب ــرار می ده ــدل ق ــار م و معم
ــر را از شــبكه حــذف و مــدل ســاده تری را  ــوان متغیرهــای كــم اث ــی مــدل، می ت پیش بین
بســط و توســعه داد. در ایــن پژوهــش بــرای انجــام آنالیــز حساســیت مــدل از روش هیــل5 

)1998( اســتفاده گردیــد.

7- روش هیل
ــا  ــش و ی ــزان 10% افزای ــه می ــای ورودی ب ــی از پارامتره ــار یك ــر ب ــن روش ه در ای
ــرات  ــدار تغیی ــا، مق ــنج هواه ــه فشارس ــر بقی ــتن مقادی ــت نگاه داش ــا ثاب ــه و ب كاهش یافت
ــه  ــه ب ــا توج ــپس ب ــردد. س ــبه می گ ــه محاس ــی آموزش یافت ــبكه عصب ــتفاده از ش ــا اس ب
ــز  ــبی آنالی ــب نس ــده، ضری ــری ش ــر اندازه گی ــا مقادی ــده ب ــر محاسبه ش ــاف مقادی اخت

ــردد. ــبه می گ ــیت محاس حساس
1. sensitivity  2. artificial neural network  3. Kemp
4. Jain   5. Hill
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8- مقایسه دقت 
بــه منظــور مقایســه دقــت نمونه هــای موجــود، از پارامترهــای ضریــب تعییــن )تبییــن(1 

)R2( و ریشــه میانگیــن مربعــات خطــا2 )RMSE( اســتفاده گردید )روابــط 2 و 3(.
(2) 

                        

(3) 

ــر  ــن مقادی ــه i ام، *Z میانگی ــرآوردی در نقط ــر ب ــا، Ẑ؛ مقادی ــن فرموله ــه در ای ك
ــداد  ــه i ام و N تع ــرای نقط ــاهده ای ب ــر مش ــا و Z مقادی ــرای ویژگیه ــده ب پیش بینی ش

نمونه هــای مطالعاتــی اســت.

یافته ها

)ANFIS( 1- نتایج مدل عصبی-فازی
در جــدول )2( خاصــه ای از اطاعــات مــدل عصبی-فــازی اســتفاده شــده در تحقیــق 

حاضــر بــه منظــور مدل ســازی نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك ارائــه شــده اســت.

1. coefficient of determination
2. root mean square error
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جدول )2( برخی از خصوصیات مدل ساخته شده با استفاده از سیستم عصبی فازی به منظور برآورد نرخ 

اعتماد به شهر الکترونیک

 تعدادنوع مدلاسم مدل
ورودی

 تعداد
خروجی

 تعداد و نوع تابع
عضویت برای هر ورودی

 تعداد و نوع تابع
عضویت خروجی

 تعداد
قوانین

Anfissugeno4144، خطی2، گوسین

تحقیــق حاضــر بــا در نظــر گرفتــن پارامترهایــی چــون ویژگیهــای شــهروندان، اعتمــاد 
ــش موجــود  ــك، دان ــه شــهر الكترونی ــت شــبكه و اعتمــاد شــهروندان ب ــه شــبكه، كیفی ب
ــازی  ــن مدل س ــت. ای ــوده اس ــی نم ــتخراج و بررس ــده را اس ــای ذكرش در ورای پارامتره
ــهر  ــزی ش ــور پایه ری ــه منظ ــك ب ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــرخ اعتم ــرآورد ن ــور ب ــه منظ ب
ــت.  ــرای شــهروندان صــورت گرف ــر ب ــده ای بهت ــتای آین ــك شــهر در راس ــك ی الكترونی
ــتفاده از  ــا اس ــك ب ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــرخ اعتم ــازی ن ــاس، در مدل س ــن اس ــر همی ب
ــی  ــوع مثلث ــت از ن ــع عضوی ــا )4 ورودی(، 4 تاب ــدام از ورودیه ــرای هــر ك ــن روش، ب ای
ــع  ــن تواب ــتفاده از ای ــوه اس ــكل )2( نح ــه در ش ــد ك ــه ش ــر گرفت )GaussMF( در نظ
بــرای ورودیهــا نشــان داده شــده اســت كــه هریــك از ایــن ورودیهــا بــا رنــگ متفاوتــی 
ــده اند و  ــان داده ش ــت، نش ــده اس ــام ش ــدول )1( انج ــه در ج ــی ك ــا ترتیب ــب ب و متناس
ــت و محــور  ــد. محــور عمــودی درجــه عضوی ــا Clus ter1, 2, 3, 4 مجــزا گردیده ان ب
افقــی مقادیــر انتخابــی بــرای توابــع را نشــان می دهــد. شــكلهای )الــف( تــا )د( مربــوط 
بــه چهــار تابــع عضویــت مثلثــی و چهــار پارامتــر ورودی اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك 

ــه بعــد ضــروری اســت. ــرای اســتخراج قوانیــن مرحل ــه ب هســتند. ایــن مرحل
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شکل )2( توابع عضویت به کار گرفته شده برای مدل سازی نرخ اعتماد به شهر الکترونیک؛ )الف(: اعتماد 

شهروندان، )ب(: اعتماد شبکه، )ج(: کیفیت شبکه و )د(: ویژگی کاربران

انتخــاب نــوع و تعــداد قوانیــن بــا توجــه بــه تعــداد ورودیهــا انجــام و نتیجــه حاصــل از 
آن در هنــگام آمــوزش مــدل عصبی-فــازی حیــن مرحلــه آمــوزش بــه شــیوه تجربــی صورت 

گرفتــه اســت كــه در مجمــوع منجــر بــه تولیــد 4 قانــون طبــق جــدول )3( شــده اســت.
جدول )3( قوانین به کار گرفته شده برای استخراج مدل ANFIS به منظور برآورد اعتماد به شهر الکترونیک

1. If (in1 is in1clus ter1) and (in2 is in2clus ter1) and (in3 is in3clus ter1) and (in4 
is in4clus ter1) then (out1 is out1clus ter1) (1)

2. If (in1 is in1clus ter2) and (in2 is in2clus ter2) and (in3 is in3clus ter2) and (in4 
is in4clus ter2) then (out1 is out1clus ter2) (1)

3. If (in1 is in1clus ter3) and (in2 is in2clus ter3) and (in3 is in3clus ter3) and (in4 
is in4clus ter3) then (out1 is out1clus ter3) (1)

4. If (in1 is in1clus ter4) and (in2 is in2clus ter4) and (in3 is in3clus ter4) and (in4 
is in4clus ter4) then (out1 is out1clus ter4) (1)

ــهروندان  ــی ش ــبكه )input3(، ویژگ ــت ش ــبكه )input2(، كیفی ــه ش ــاد ب ــهروندان )input1(، اعتم ــاد ش ــالا اعتم ــدول ب *در ج
)input4( و اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك )output 1( می باشــد و clus ter3 ،clus ter2 ،clus ter1 و clus ter4 بــه ترتیــب دســته 

ــا می باشــد. ــرای ورودیه ــه شــده ب ــار، در نظــر گرفت ــك، دو، ســه و چه ــت ی عضوی
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*در تولید قوانین از خط دستوری، اگر – آنگاه )then - If(، استفاده شده است.

ــرآورد  ــز نمایــی دیگــر از نحــوه اســتفاده از قوانیــن ساخته شــده و ب در شــكل )3( نی
نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك بــا اســتفاده از ورودیهــا ارائــه شــده اســت.

شکل )3( قوانین استفاده شده و نحوه به کارگیری این قوانین در برآورد نرخ اعتماد به شهر الکترونیک به 

کمک سیستم عصبی-فازی

در شــكل )4( نتایــج حاصــل از آزمــون مــدل ANFIS ارائــه شــده اســت. نتایــج حاصــل 
از مدل ســازی نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك بــا اســتفاده از سیســتم عصبــی فــازی بیانگــر 
 )R2=0.75 و RMSE=0.48( ــی ــا دقــت و صحــت خوب ایــن اســت كــه مــدل ساخته شــده ب
ــه  ــور ك ــان ط ــك می باشــد. هم ــه شــهر الكترونی ــاد ب ــرخ اعتم ــودن ن ــرآورد نم ــه ب ــادر ب ق
مشــاهده می گــردد مــدل بــه دســت آمــده ضریــب تبییــن )R2( بالایــی دارد. همچنیــن نمــودار 

فراوانــی خطــا نیــز بــه روشــنی بیانگــر صحــت مطلــوب ایــن مــدل می باشــد.
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شکل )4( نتایج به دست آمده از مرحله آزمون برای مدل ANFIS ساخته شده

RBF 2- نتایج شبكه عصبی
در ایــن بخــش بــه منظــور یافتــن روابــط میــان پارمترهــای مذكــور نــرخ اعتمــاد بــه 
شــهر الكترونیــك، از شــبكه RBF اســتفاده گردیــد. در جــدول )4( خاصــه ای از اطاعــات 
ــه  ــاد ب ــرخ اعتم ــازی ن ــه منظــور مدل س ــق حاضــر ب ــبكه RBF استفاده شــده در تحقی ش

شــهر الكترونیــك آورده شــده اســت.
جدول )4( ساختار شبکه عصبی RBF به منظور برآورد نرخ اعتماد به شهر الکترونیک

 تعدادنوع مدلاسم مدل
ورودی

 تعداد
خروجی

نوع تابع انتقالی
ورودیها

 تعداد نورونها
در لایه میانی

 مقدار
Spread*

ANNRBF411900/8گوسین

RBF نرخ گستردگی تابع پایه شعاعی در شبكه =*Spread
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شکل )5( نمایی از شبکه RBF ساخته شده با سه لایه، 4 ورودی و 1 خروجی

در ایــن تحقیــق از مدل ســازی شــكل )5(، بــه منظــور بــرآورد نــرخ اعتمــاد بــه شــهر 
ــهر  ــه ش ــاد ب ــرخ اعتم ــازی ن ــور مدل س ــه منظ ــن ب ــد. بنابرای ــتفاده گردی ــك اس الكترونی
ــه  ــه در لای ــد ك ــه ش ــر گرفت ــه ای در نظ ــه لای ــی RBF س ــبكه عصب ــك ش ــك ی الكترونی
پنهــان آن، تعــداد 190 نــرون بــه صــورت تجربــی )آزمــون و خطــا( بــه كار گرفتــه شــد. 
جهــت آمــوزش شــبكه RBF از 70% داده هــا بــه صــورت تصادفــی اســتفاده گردیــد كــه 

در شــكل )6( نشــان داده شــده اســت.
شکل )6( نمودار تغییرات و سیر نزولی خطا حین آموزش شبکه RBF به منظور مدل سازی نرخ اعتماد 

به شهر الکترونیک
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در شــكل )7( نتایــج حاصــل از آزمــون شــبكه RBF نشــان داده شــده اســت. 
ــتفاده از شــبكه  ــا اس ــك ب ــه شــهر الكترونی ــاد ب ــرخ اعتم ــج حاصــل از مدل ســازی ن نتای
ــن مربعــات خطــا  ــن )R2=0/77( و میانگی ــب تبیی ــا پارامترهــای ضری ــا توجــه ب RBF ب

ــده  ــت آم ــه دس ــدل ب ــه م ــت ك ــن هس ــر ای ــون، بیانگ ــه آزم )RMSE=0/52( در مرحل
ــازی صــورت  ــده از مدل س ــه دســت آم ــج ب ــا نتای ــه ب ــا در مقایس ــد، ام ــوب می باش مطل
 RBF شــبكه ،)R2=0/75و‌‌RMSE=0/48( گرفتــه بــا اســتفاده از سیســتم عصبی-فــازی
ــر  ــا در نظ ــا ب ــت ام ــته اس ــتری )R2=0/77( داش ــن بیش ــب تبیی ــدار ضری ــد مق ــر چن ه
ــرد  ــبت عملك ــه نس ــا )RMSE=0/52(، ب ــات خط ــن مربع ــه میانگی ــدار ریش ــن مق گرفت

ــت. ــته اس ــری داش ضعیف ت
شکل )7( نتایج به دست آمده از مرحله آزمون برای مدل شبکه عصبی تابع پایه شعاعی ساخته شده
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3- نتایج حاصل از آنالیز حساسیت )نتایج کمی سازی( پارامترهای ورودی
ــهروندان  ــاد ش ــده )اعتم ــای استفاده ش ــت ورودیه ــه اهمی ــردن ب ــی ب ــور پ ــه منظ ب
)input1(، اعتمــاد بــه شــبكه )input2(، كیفیــت شــبكه )input3(، ویژگــی شــهروندان 
)input4((، بــرای مدل ســازی نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك، از روش هیــل اســتفاده 
شــد. بــه ایــن منظــور، بهتریــن مــدل )در تحقیــق حاضــر، ANFIS( بــرای اســتخراج نــرخ 
ــه  ــان داد ك ــده، نش ــه دســت آم ــج ب ــد. نتای ــه ش ــر گرفت ــا در نظ ــت ورودیه ــی اهمی كم
اعتمــاد بــه شــبكه مهم تریــن ورودی بــوده كــه پــس از آن ویژگــی شــهروندان و كیفیــت 
شــبكه و اعتمــاد شــهروندان بــه ترتیــب از اهمیــت بیشــتری نســبت بــه دیگــر پارامترهــای 
ورودی استفاده شــده در پژوهــش حاضــر برخــوردار هســتند كــه در شــكل )9( نشــان داده 
شــده اســت. همــان طــور كــه مشــاهده می گــردد پارامتــر اعتمــاد بــه شــبكه در بــرآورد 
نــرخ اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك از اهمیــت به ســزایی برخــوردار اســت در صورتــی كــه 

اعتمــاد شــهروندان كمتریــن اهمیــت را دارد.
شکل )9( نمودار نتایج آنالیز حساسیت حاصل از مدل ANFIS برای شاخصهای در نظر گرفته شده )ورودیها(

اعتماد  ویژگی شهروندان   کیفیت شبکه  اعتماد به شبکه 
شهروندان
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بحث 
تمركــز اصلــی ایــن پژوهــش بــر شناســایی عوامــل مرتبــط بیــن اعتمــاد شــهروندان و 
شــهر الكترونیــك در شــهر قیــر از توابــع اســتان فــارس بــوده كــه بــا بررســی پارامترهــای 

مؤثــر بــر اعتمــاد شــهروندان بــه شــهر الكترونیــك تعییــن گردیــد. در ایــن پژوهــش پــس از 
تعریــف و توضیــح شــاخص اعتمــاد به عنــوان شــاخصی در شــهر ســنتی، بــه بررســی آن در 
شــهر الكترونیــك و تطبیــق و بررســی ایــن مفهــوم در ایــن شــهر پرداختــه شــد. بــه منظــور 
تعییــن اولویتهــای اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك از پارامترهایــی چــون ویژگــی شــهروندان، 
ــتفاده  ــك اس ــهر الكترونی ــه ش ــهروندان ب ــاد ش ــبكه و اعتم ــت ش ــبكه، كیفی ــه ش ــاد ب اعتم
ــات و  ــیت، تحصی ــن، جنس ــای س ــامل مؤلفه ه ــهروندان ش ــی ش ــای ویژگ ــد. پارامتره ش
درآمــد؛ اعتمــاد بــه شــبكه شــامل مؤلفه هــای اعتمــاد بــه اینترنــت، اعتمــاد بــه شــبكه های 
ــه شــبكه های خصوصــی شــهر الكترونیــك و اعتمــاد  ــی شــهر الكترونیــك، اعتمــاد ب دولت
ــهولت در  ــت س ــای كیفی ــامل مؤلفه ه ــبكه ش ــت ش ــك؛ كیفی ــهر الكترونی ــاوری ش ــه فن ب
اســتفاده از اینترنــت، كیفیــت ســرعت اســتفاده از اینترنــت، كیفیــت انجــام امــور اداری شــهر 
الكترونیــك و كیفیــت شــبكه های اجتماعــی شــهر الكترونیــك؛ اعتمــاد شــهروندان شــامل 
مؤلفه هــای اعتمــاد بــه خریــد اینترنتــی در شــهر الكترونیــك، اعتمــاد بــه عملیــات مالــی و 
بانكــداری الكترونیكــی، اعتمــاد بــه انجــام امــور اداری و اعتمــاد بــه شــبكه های اجتماعــی 
و رعایــت حریــم خصوصــی می باشــد. بــه منظــور شناســایی اولویتهــای اعتمــاد بــه شــهر 
ــج  ــد. نتای ــازی اســتفاده گردی ــای روش عصبی-ف ــر مبن ــز حساســیت ب ــك، از آنالی الكترونی
آنالیــز حساســیت نشــان داد كــه پارامترهــای اعتمــاد بــه شــبكه، ویژگــی شــهروندان، كیفیــت 
شــبكه و اعتمــاد شــهروندان بــه ترتیــب از اهمیــت بیشــتری در بــرآورد نــرخ اعتماد به شــهر 
الكترونیــك برخوردارنــد. بــه عبــارت دیگــر بــه منظــور بــالا بــردن میــزان اعتماد شــهروندان 
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بــه شــهر الكترونیــك پارامتــر اعتمــاد بــه شــبكه از اهمیــت نســبتاً بیشــتری برخــوردار اســت 
ــاوری  ــی و فن ــی و خصوص ــبكه های دولت ــت، ش ــتر اینترن ــازی بیش ــا امن س ــوان ب و می ت
شــهر الكترونیــك گامــی مؤثرتــر در جهــت افزایــش اعتمــاد شــهروندان بــه شــهر الكترونیك 

برداشــت. به عــاوه توجــه بــه ویژگــی شــهروندان در مرتبــه بعــدی بــرای بــالا بــردن میــزان 
ــاد و  ــزان اعتم ــه شــهروندان می ــوزش ب ــا آم ــوان ب ــه می ت ــرار دارد ك ــاد شــهروندان ق اعتم
پذیــرش شــهر الكترونیــك را از ســوی آنــان ارتقــا داد. نتایــج حاصــل از پژوهــش حاضــر 
بیانگــر توانایــی بــالای روشــهای هــوش محاســباتی نظیــر شــبكه عصبــی RBF و سیســتم 
ــه  ــا مقایس ــه ب ــد ك ــك می باش ــهر الكترونی ــه ش ــاد ب ــرخ اعتم ــرآورد ن ــازی در ب عصبی-ف
ــه  ــد ك ــاهده گردی ــازی مش ــتم عصبی-ف ــی RBF و سیس ــبكه عصب ــرد دو روش ش عملك
ــت بیشــتری  برخــوردار  ــوده و از دق ــر ب ــه نســبت بهت ــازی ب عملكــرد سیســتم عصبی-ف

اســت.
در ادامــه پیشــنهاداتی بــه منظــور بهبــود وضعیــت ایــن مؤلفه هــا و افزایــش اعتمــاد بــه 
شــهر الكترونیــك و ســپس افزایــش پذیــرش و اســتفاده شــهروندان از شــهر الكترونیــك 

ــود: ــه می ش ارائ
1- بــا توجــه بــه اهمیــت زیــاد مؤلفــه اعتمــاد بــه شــبكه نســبت بــه ســایر مؤلفه هــا در 
شــاخص اعتمــاد، توصیــه می شــود بســته مدیریتــی جهــت تحقــق بهبــود ایــن مؤلفــه و اجــرای 
اصاحــات در ایــن زمینــه و هم چنیــن توســعه نهادهــای مرتبــط ارائــه شــود كــه خــود زمینــه 

افزایــش اعتمــاد بــه شــهر الكترونیــك و افزایــش اســتفاده شــهروندان را فراهــم می نمایــد.
2- بــا توجــه بــه نتایــج حاصــل از مطالعــه و تعییــن اهمیــت هریــك از مؤلفه هــا بــر 
ــه،  ــن زمین ــات در ای ــرای اصاح ــت و اج ــت اولوی ــا رعای ــوان ب ــاد، می ت ــاخص اعتم ش

موجــب پذیــرش بیشــتر شــهروندان از شــهر الكترونیــك شــد.
ــاخص  ــای ش ــود پارامتره ــب بهب ــه موج ــی ك ــر اقدام ــج، ه ــه نتای ــه ب ــا توج 3- ب
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ــال  ــش داده و موجــب حضــور فع ــك را افزای ــه شــهر الكترونی ــاد ب ــردد، اعتم ــاد گ اعتم
شــهروندان در ایــن زمینــه می شــود. اقداماتــی نظیــر تهیــه و تدویــن یــك برنامــه منســجم 
و هدفمنــد بــرای خدمــات الكترونیــك شــهری، ایجــاد فضــای اعتمــاد جهــت مشــاركت 

ــر  ــال نظ ــز اعم ــردم و نی ــر م ــانه نظ ــی كارشناس ــی، بررس ــای الكترونیك ــردم در طرحه م
آنــان در توزیــع بهینــه خدمــات الكترونیــك شــهری، رفــع تمركززدایــی پراكنــش خدمــات 
ــا و  ــری در برنامه ه ــهر، بازنگ ــوردار ش ــزی و برخ ــی مرك ــهری از نواح ــك ش الكترونی
ــهری،  ــك ش ــات الكترونی ــن خدم ــر گرفت ــرورت در نظ ــهری و ض ــعه ش ــای توس طرحه
ــات  ــی و ســرمایه گذاری بخــش خصوصــی در احــداث خدم اســتفاده از مشــاركت مردم
الكترونیــك شــهری و آشــنایی ســازمانها و مســئولین مرتبــط بــا امــور شــهری بــا خدمــات 

ــر باشــد.  ــد بســیار مؤث ــه می توان ــن زمین ــك شــهری در ای الكترونی
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