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  بر روی شبکه ملی اطلاعات و آسیب شناسی ارائه خدمات ارتباطی ها استخراج شاخص 

  2، حسین زین الدینی بیدمشکی،*1احمد اصلی زاده
 (دار مکاتبات)عهده تهران، ایران، ، گروه مدیریت صنعتیری شهر امام)ره( یادگار واحد ،استادیار، دانشگاه آزاد اسلامی 6

 تهران، ایران، واحد الکترونیکی، گروه مدیریت صنعتی ،، دانشگاه آزاد اسلامیدانشجوی کارشناسی ارشد 8

   6933اسفند  :یرشپذ ،6933 بهمن اصلاحیه: ،6933 دی :یافتدر یختار
 

 دهیچک

ترین از مهم ت واران شبکه ملی اطلاعات ارائه مطلوب و با کیفیت خدمات ارتباطی بر روی بستر شبکه ملی اطلاعات اسذی سیاستگها یکی از دغدغه

مبنای آن بتوان وضع موجود را ارزیابی و وضع مطلوب را متصور شد. در این پژوهش تلاش شده  یی است که برها ی ایجاد مطلوبیت، وجود شاخصها لازمه

ظر داشته باشد و در وهله بعد، از ی بومی و ملی را نیز مدنها یی کلی برای ارائه خدمات ارتباطی استخراج شود که کلیه ملاکها است تا در وهله اول شاخص

جهت آسیب شناسی و تعیین وضعیت فعلی عملکرد در راستای ایجاد زیرساخت فنی و محتوایی ارائه خدمات ارتباطی بر روی بستر شبکه  ها همین شاخص

 نتایج به دست آمده از آن، نشان ی انجام گرفته واین پژوهش با استفاده از مطالعه کتابخانه ای، روش گراندد تئوری و روش دلف ملی اطلاعات استفاده شود.

، هنوز مرتبط با مسئولیت پذیری و پاسخگویی، اطمینان و اعتبار مالیی ها های مرتبط با شبکه ملی اطلاعات، به جز حوزهدهد که در اکثر حوزه می

ی مرتبط با ها و مطالعات به ویژه در حوزه ها طلاعات، این تلاشمطالعات و تحقیقات کافی صورت نگرفته و ضروری است تا پیش از راه اندازی شبکه ملی ا

 مشتریان دریافت خدمات ارتباطی، تکمیل گردد.

 اطلاعات، آسیب شناسی فناوری شاخص، اطلاعات، ملی شبکه ارتباطی، خدمات: كلیدی واژگان

 مقدمه -1

در دنیای گسترده فناوری اطلاعات و ارتباطات، توانایی کشور در حوزه 
تواند در بازارهای رقابت جهانی، به عنوان مزیت  می وری اطلاعاتفنا

ی ها رقابتی شناخته شود و موجب ارتقای جایگاه جهانی کشورها در عرصه
مختلف علمی، پژوهشی، امنیتی، رفاهی، ارتباطی و غیره شود. بسیاری از 

اند که  کارشناسان علوم ارتباطات و فناوری اطلاعات بر این عقیده
ن گام در راستای پیشرفت فناوری اطلاعات و ارتباطات کشور ما، مهمتری

ایجاد و گسترش شبکه ملی اطلاعات است. به عقیده وزیر ارتباطات دولت 
یازدهم، پروژه شبکه ملی اطلاعات، مهمترین برنامه کاری دولت در حوزه 
ارتباطات کشور است، که نهادهای مختلف پژوهشی، دانشگاهی و اجرایی، 

تدوین طرح کلی تحقیقات نظری و ایجاد زیر ساخت لازم برای مسئول 
 هستند.اجرایی ساختن آن 

ی کلی فنی، ها اجرای پروژه شبکه ملی اطلاعات مستلزم فعالیت در حوزه
ی که ها ترین بخشتنظیم مقرراتی است و یکی از مهم محتوایی، امنیتی و
ت که با ارزیابی یی اسها گیرد، تدوین شاخصرا در برمی ها همه این حوزه

کیفیت و محتوای پیشنهادی برای استقرار بر روی شبکه، اعتبار، ارزش، 
امنیت و اخلاقی بودن امکانات و خدمات شبکه را برای استفاده کاربران 
تضمین نماید و مدیریت فضای مجازی کشور را سهولت بخشد. در کنار بحث 

ی خدماتی بر ها نظامی شبکه ملی اطلاعات، بررسی استقرار ها تدوین شاخص

 روی این شبکه نیز از اهمیت ویژه ای برخوردار است.
ی ارائه خدمات در حوزه فناوری اطلاعات، ها ترین بحثامروزه یکی از مهم

ارائه خدمات ارتباطی است که در حال حاضرر بره صرورت آمیختره ای از     
ئره  گردد. متاسرفانه ایرن شریوه ارا    می ی سنتی و الکترونیکی ارائهها شیوه

 ی فراوانی که بر ارائه دهندگان خدمات تحمیرل ها خدمات، در کنار هزینه
ات را نیرز ترا حرد    کند، موجبات جلب رضایتمندی مشتریان این خدم می

 6کند.مطلوب فراهم نمی
قانون برنامه پنجم توسعه کشرور   61ماده  8بر طبق تعریفی که در تبصره 

و ضرورت تلاش در جهرت  از شبکه ملی اطلاعات ارائه شده است، اهمیت 
ایجاد و گسترش شبکه ملی اطلاعات از حیث ترامین امنیرت اطلاعرات و    

کاملا آشکار است و تدوین نظرام نامره    توسعه نظام ارائه خدمات به مردم،
ی این شبکه به طریق اولی، اهمیت و جایگراه  ها جامع و استخراج شاخص

 .[7] یابد می ویژه ای
 چهار جنبه قابل بررسی است:ضرورت و اهمیت این تحقیق از 

 جنبه اول: ضرورت و اهمیت بهبود کیفیت خدمات مخابراتی 
      جنبه دوم: اهمیت استقرار خردمات ارتبراطی و مخرابراتی برر روی

                                                           
*aaslizadeh@yahoo.com 
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 شبکه ملی اطلاعات
 ی ارائره خردمات   هرا  جنبه سوم: ضرورت استخراج و تدوین شاخص

 مخابراتی بر روی این شبکه

 در تعیین نقاط ضعف و قوت  ها صجنبه چهارم: بررسی کارکرد شاخ
و آسیب شناسی عملکرد نهادهای مسئول در راستای ارائه خردمات  

 ارتباطی بر روی شبکه ملی اطلاعات

و شرکت همرراه اول بره    بر طبق آمارهای عملکرد شرکت مخابرات ایران
ترین ارائه کنندگان خدمات ارتباطی و مخرابراتی در کشرور،   عنوان عمده
شرود.   مری  ی بسیار زیادی صرف ارائره خردمات ارتبراطی   ها سالیانه هزینه

یی اسرت کره   هرا  بخش زیادی از این خدمات، شامل آن دسته از سرویس
ارائره مبتنری برر وب، یرا      وجود دارد، ولی این ها امکان ارائه تحت وب آن

گیرد و یا از کیفیت مطلوبی برخوردار نیست، لذا مشرتریان و  صورت نمی
دمات همچنان در حال استفاده از این خدمات به دریافت کنندگان این خ

بیننرد،  ی سنتی هستند و نه تنها الزامی در تغییر شیوه خود نمیها روش
ی نروین و تحرت وب، بره عنروان     ها بلکه کیفیت پایین و محدودیت شیوه

شرود. از ایرن رو،    می عاملی بازدارنده، مانع گسترش این دسته از خدمات
کره بخرش مخرابرات کشرور بره دنبرال       شرود   مری  این ضرورت احسرا  

راهکارهایی جهت بهبود کیفیرت خردمات در ایرن حروزه باشرد. یکری از       
راهکارهایی که امروزه نهادهای مختلفی در کشور به دنبرال گسرترش آن   
هستند، استقرار و ارائه خدمات بر روی شربکه ملری اطلاعرات اسرت. برر      

سرازمان فنراوری   طبق قانون برنامه پنج سراله پرنجم توسرعه و تعراریف     
اطلاعات، اهداف اصلی شبکه ملی اطلاعات، توسعه خدمات الکترونیکی و 
دسترسی سراسری به اینترنت از طریق شبکه بانرد پهرن اسرت و بخرش     
عمومی این شبکه برای ارائه خدمات، به کاربران عمومی اختصاص یافتره  
است. ایجراد بسرته خردمات رسرانی بهینره الکترونیکری بره مرردم، کراهش          

ی هرا  ی ارتبراطی و ایجراد بسرتر امرن ارتبراطی، از جملره ماموریرت       ها هزینه
، بیران کننرده ضررورت    ها ی اطلاعاتی است. همین اهداف و ماموریتها شبکه

ی ارائه خدمت بر روی این شبکه است و اهمیت ارائه خردمات  ها استقرار نظام
 د.کنارتباطی و مخابراتی مبتنی بر این شبکه را به خوبی تبیین می

یی ها ارائه بهینه خدمات، در هر چارچوب و نظامی، نیازمند تعریف شاخص
است که ضمن بررسی وضع موجود، با بیان قیدهای کمی، کیفری و الرزام   

، چراغ راه حرکت ها آور، وضع مطلوب ارائه خدمات را بیان نمایند. شاخص
ی کلری شربکه   هرا  در مسیر بهبود مستمر کیفیت هستند. تدوین سیاست

اطلاعات بر عهده شورای عالی فضای مجازی است و این شورا، تدوین  ملی
ی محتوایی را به مرکز ملی فضای مجازی تفویض نموده است و ها شاخص

ی مطالعاتی و پژوهشی همه جانبه ها نیازمند فعالیت ها تدوین این شاخص
ی مرورد نیراز   ها است. با توجه به گسترده بودن فضای محتوایی و شاخص

ی اطلاعات، تمرکز این پژوهش، بر استخراج و پیشنهاد بخشی از شبکه مل
در زمینه ارائه خدمات ارتباطی و مخابراتی برر روی شربکه    ها این شاخص

ی فراوانی ها ملی اطلاعات است. کاری که تاکنون، نهادهای مسئول، تلاش
ی هرا  درباره آن انجام داده اند و در مرحله بعد، سنجش کارایی این ترلاش 

 ی تدوین شده است.ها گرفته، باتوجه به شاخص صورت
 ی نظام ارائه خردمات دهایبا و ها هست یبررس ،پژوهش نیا ییابتدا هدف

 بره  منجرر با تمرکز ویژه بر شربکه ملری اطلاعرات اسرت کره       هم کنار در
 ارائه تیفیک یارتقا موجب ها آن تیرعا که شود می ییها شاخص استخراج
 اسرتخراج  پژوهش، نیا یینها هدف. گردد می یمخابرات و یارتباط خدمات

 تیر فیک یارتقرا  یراسرتا  در اطلاعرات  یمل شبکه یها شاخص شنهادیپ و
است که منجر به تعیرین کرارکرد نهادهرای مسرئول و      یمخابرات خدمات

نقاط ضعف و قوت عملکرد آنان در راستای ارائه خدمات ارتباطی برر روی  
  .ئه این خدمات استبستر شبکه ملی اطلاعات و آسیب شناسی ارا

 این پژوهش تلاش شده است تا همه جوانب موضوع، مورد بررسی قرار در
گیرد. مقدمه مقاله، شامل بیان مساله، ضرورت و اهمیت و اهداف تحقیرق  
است. در بخش مبانی نظری پژوهش، بره بیران تعراریف و سریر مفهرومی      

دبیرات  ر اشود. پیشینه این پژوهش، شرامل مررو   می سازی پروژه پرداخته
 چه که تاکنون پیرامون موضوع تحقیرق انجرام گرفتره،   تحقیق و بررسی آن

شود. روش پژوهش، به بیان روش تحقیق، مراحل انجام آن و تجزیره و   می
ی پژوهش و نتیجه گیرری  ها تحلیل اطلاعات، اختصاص دارد. تحلیل یافته
 و ماحصل تحقیق، در پایان بیان شده است.

 مبانی نظری  -2

 کره  اسرت  ای پروژه نام ایران ملی اینترانت به معروف اطلاعات، ملی شبکه
 طبرق . گرردد  کامرل  توسرعه  پنجم برنامه پایان تا است قرار شود می گفته
 کشرور،  اطلاعات ملی شبکه" توسعه پنجم برنامه قانون 61 ماده 8 تبصره
 و هرا  مسریریاب  و هرا  سروئی   همراه اینترنت به قرارداد بر مبتنی ای شبکه
 أخرذ  و داخلی دسترسی هایدرخواست که صورتی به است ای داده مراکز

 طریق از وجه هی  به شوند می نگهداری داخلی داده مراکز در که اطلاعاتی
 خصوصی و اینترانت های شبکه ایجاد امکان و نشود مسیریابی کشور خارج
 دنبال به (6923 مجلس شورای اسلامی،) .شود فراهم آن در داخلی امن و

 9/6۱/38 تراریخ  در مجرازی  فضرای  عالی شورای پانزدهم جلسه یبرگزار
 برنامره  غالرب  از شرورا  ایرن  سروی  از اطلاعرات  ملری  شبکه از تعریف این

 الزامرات  عرالی  شورای مصوبه ادامه، در و کرد پیدا دائمی حالت ای توسعه
 فضرای  ارتبراط  زیرسراخت  عنروان  به اطلاعات ملی شبکه تحقق بر حاکم
 [6]: شد اعلام زیر حشر به کشور مجازی

 کراملاا  مستقل مدیریت با ارتباطی های زیرساخت از متشکل ای شبکه 
 .داخلی

 از) هرا  شربکه  دیگرر  به نسبت شده حفاظت و مستقل کاملاا ای شبکه 
 .آنها با شده مدیریت تعامل امکان با( اینترنت جمله

 برای سراسری ارتباطی وخدمات محتوا انواع عرضه امکان با ای شبکه 
 .تحرک قابلیت جمله از کیفیت تضمین با مردم حادآ

 امضای و رمزنگاری از اعم امن خدمات انواع عرضه قابلیت با ای شبکه 
 .کاربران کلیه به دیجیتالی

 و هرا  دسرتگاه  میان پایدار و امن ارتباطات برقراری قابلیت با ای شبکه 
 .کشور حیاتی مراکز

 و داده مراکرز  شرامل  ابتیرقر  تعرفه با و باند پهن پرظرفیت، ای شبکه 
  داخلی میزبانی

وظیفه دارد  ی عالی فضای مجازیشورابر اسا  حکم رهبر معظم انقلاب، 
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مرکزی به نام مرکز ملیّ فضای مجازی کشور ایجاد نماید تا اشراف کامل و 
گیرری   به روز نسبت به فضای مجازی در سطح داخلی و جهانی و تصرمیم 

ردمندانه کشور برا ایرن موضروع از حیرث     نسبت به نحوه مواجهه فعال و خ
افزاری و محتوایی در چارچوب مصوّبات شرورای عرالی و    افزاری، نرم سخت

یکی از مهرم   نظارت بر اجرای دقیق تصمیمات در همه سطوح تحقق یابد.
ترین وظایف محوله به ایرن شرورا، تعیرین راهبردهرای کلری شربکه ملری        

رای ایرن وظیفره خطیرر، امرور     اطلاعات است. که این شورا در راستای اج
مرتبط با زیرساخت فنی شبکه را به شرکت ارتباطرات زیرسراخت و همره    
مباحث مرتبط با محتوا و زیرسراخت محتروایی را بره مرکرز ملری فضرای       

ی ها مجازی تفویض نمود. بر همین اسا  وظیفه تدوین و طراحی شاخص
ضای مجرازی  شبکه ملی اطلاعات در حوزه محتوایی، بر عهده مرکز ملی ف

در حروزه   ها و عملکرد سازمان ها است و نظارت بر روند تدوین این شاخص
شبکه ملی اطلاعات بر دوش شورای عالی فضای مجرازی اسرت. از همرین    

ی زیادی از این پژوهش، با همکاری و بهرره گیرری از نظررات    ها رو، بخش
 خبرگان مرکز ملی فضای مجازی انجام گرفته است.

مخابراتی مورد بررسی در این پژوهش، شامل آن دسته  خدمات ارتباطی و
شود که قابلیت ارائه به صرورت تحرت وب، توسرط     می از خدمات ارتباطی

نهادهای ارائه دهنده خدمات مخابراتی کشرور را دارنرد. ایرن خردمات در     
 ها به صورت محدود، تحت وب و حجم عمده آن ها حال حاضر برخی از آن

شوند، برطبق اسناد موجود در کتابخانره و   می ائهی سنتی ارها نیز به روش
مرکز اسناد مرکز ملی فضای مجازی، لیست خدمات ارتباطی و اطلاعراتی  

خرردمت معررین  687قابررل ارائرره بررر روی شرربکه ملرری اطلاعررات شررامل 
 عبارتند از: ها که تعداد محدودی از آن[66]است
 ثبت نام و خرید تلفن ثابت و همراه 
 بت و همراه ارائه قبوض تلفن ثا 
  ارائه امکان پرداخی قبوض بصورت اینترنتی 
 های ویژه شامل درخواست قطع و وصل اشتراک، اعلام ارائه سرویس

مفقررودی، درخواسررت انتقررال تمررا ، درخواسررت انتظررار تمررا ،  
 درخواست ریزمکالمات و غیره 

  ارائه خدمات اینترنت پرسرعتADSL2+ 
  ارائه خدمات ایمیل ملی 
 ت همراه ارائه اینترنGPRS  

( هرا  داده) واقعیرات  کمك به باید که علمی و زیرکانه است حدسی فرضیه
ماهیرت ایرن    .[3] گرردد  رد یرا  تاییرد  سرسس  و گرفتره  قرار بررسی مورد

پژوهش به گونه ای است که طری فرآینرد انجرام آن، حرد  و احتمرالی      
هرم  مطرح نمی شود، بلکه از ابتدا بر مبنای حقایق و واقعیرات موجرود و   
ی هرا  چنین با دانستن راه حرل بهینره در شررایط فعلری کشرور، شراخص      

عملکرد بهینه معرفی گردد. این پژوهش بر اسا  ایرن حقیقرت و فررض    
اولیه شکل گرفته است که استقرار نظام ارائره خردمات ارتبراطی برر روی     

گردد، بنابراین  می شبکه ملی اطلاعات، موجب ارتقای کیفیت ارائه خدمات
ی تحقیق، نیازمند تعریف فرضیه نیسرت امرا   ها و تدوین شاخصاستخراج 

شود و بر اسرا   یی که استخراج میها در بخش ارزیابی، بر مبنای شاخص
یی مطررح میگرردد کره مطلوبیرت     هرا  نظرات خبرگان این حروزه، فرضریه  

دهد. اسا  عملکرد در آن حوزه عملکردی خاص را مورد ارزیابی قرار می

کیفیت ارائه خردمات  درنظرگرفتن  ها این فرضیهشکل گیری و استخراج 

و نیز در  متغیر وابستهبه عنوان  الکترونیکی بر روی شبکه ملی اطلاعات

)که در بخش نخسرت اسرتخراج   "ی شاخصها گروهنظر گرفتن هریك از 
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شرود. برا    مری  بخش خدمات به عنوان بخش سوم اقتصاد کشورها شناخته
ی آماری دقیق بر روی اجزای تشکیل دهنده گروه خدمات ها انجام بررسی

ی مختلف تاریخی، حتی با بروز ها ته است که در دورهدر کشور نتیجه گرف
ای از سهم تولید ناخالص ملی فرهنگ مصرف گرایی، همچنان بخش عمده

توانرد بیران    مری  به بخش خدمات اختصاص دارد. همین سهم عمرده نیرز  
کننده ارزش بالای کیفیت مناسب خدمات در اقتصاد کشور باشد و ارتقای 

ی هرا  تررین اسرتراتژی  عنروان یکری از مهم   توان بره  می کیفیت خدمات را
ای در بخش خدمات، به طور قابرل ملاحظره   .[3] توسعه ملی قلمداد کرد

حال رشد است و سهم قابل توجهی در رشد اقتصادی کشرورها دارد. ایرن   
تغییرات، همراه با افزایش رقابت و تقاضای مشرتری بررای کیفیرت برالاتر     

وح بالاتر خردمت را ارائره کننرد و    را ملزم کرده که سط ها خدمت، سازمان
کیفیت خدمت فراهم شده برای مشرتریان را برالا ببرنرد و ایرن نکتره برر       

 نظر گررفتن جنبره رضرایت مشرتری در ارائره خردمات تاکیرد        اهمیت در
 .[2] کند می

از دید بسیاری از محققین، موفقیت یك سازمان در فضای رقابتی شدید و 
خدمات با کیفیت بالا است کره در نهایرت    کلید مزیت رقابتی پایدار، ارائه

رابطره برین کیفیرت خردمات و      .[6] منجر به رضایت مشتری خواهد شد
، رضرایت مشرتری و   هرا  عملکرد کسب و کرار، بره صرورت کراهش هزینره     

توان ثابت کرد کره کیفیرت    می سودآوری، پیش از این اثبات شده است و
ر دهرد، همرانطور کره    تواند کل کسب و کار را تحت تاثیر قررا خدمات می

مشتری از تامین کننده، انتظار ارائره خردمات برا کیفیرت را دارد، ترامین      
کننده نیز از مشتری انتظار دارد کره در راسرتای بهبرود کیفیرت، ترامین      
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بنابراین باید به ارائه خدمت نگاهی دوسویه داشرت و   کننده را یاری دهد.
 ر داد.نیز این نگاه را مد نظر قرا ها در تدوین شاخص

پیش، درباره لزوم ارائه خدمات الکترونیکی در کشور، تحقیقرات   ها از سال
ی فراوانی انجام گرفتره اسرت. توجره بره کاربردهرای فنراوری       ها و بررسی

اطلاعات، به دلیل ماهیت علمی مبتنی بر توسعه دانش، مورد تاکید همره  
متخصصین است. همچنرین گسرترش کاربردهرای فنراوری اطلاعرات در      

ی ها ور، علاوه بر زیرساخت مخابراتی نیازمند تعریف و تبیین چارجوبکش
طرح تکفا به عنوان یك  .[8] حقوقی و قانونی مخصوص به این حوزه است

طرح جامع عملیاتی در راستای کاربردی کردن خردمات الکترونیکری، بره    
دنبال ارتقای کارآیی خردمات از طریرق گسرترش مشرارکت الکترونیکری      

علاوه بر کاهش هزینره و زمران، افرزایش رضرایت عمرومی،      مردم است و 
گسترش نشر اطلاعات، کمك به شکوفایی اقتصرادی، دسترسری سرریع و    
آسان مردم به خدمات ارتباطی و اطلاعاتی و گسترش و توسرعه فرهنرگ   
ملی و اسلامی است. بررسی و نقد آیین نامه اجرایی طرح تکفا در کشرور،  

رح در گسترش ارائه خردمات الکترونیکری   دهد که اجرای این ط می نشان
دارد و همررین امررر، نشرران دهنررده لررزوم توسررعه  کشررور ترراثیر چشررمگیر

 نظرام  اسرتقرار  لزومکاربردهای فناوری اطلاعات در بخش خدمات، است. 
 در و آن یقرانون  الرزام  در تروان  مری  را یکر یالکترون بصرورت  خدمات ارائه
 از ییها بخش طبق بر. کرد جستجو اطلاعات یمل شبکه میمفاه و فیتعار
 جمهروری اسرلامی ایرران    توسرعه  پرنجم  سراله  پنج برنامه قانون 61 ماده
 یوربهرره  شیافرزا  و یکیالکترون خدمات بسط منظور به (،6936-693۱)
 یری اجرا یهرا  دسرتگاه  هیر کل ،یفرهنگ و یاجتماع ،یاقتصاد یهاحوزه در

 به نسبت مقرر، عدمو در اطلاعات یمل شبکه به اتصال نمضکه  ندامکلف
 نیر ا ج بنرد  از دوم قسرمت  در. ندینما اقدام قیطر نیا از اطلاعات تبادل
 کره  انرد  موظف ییاجرا یها دستگاه هیکل که است شده ذکر صراحتا ،ماده

 یملر  شربکه  قیر طر از و یکیالکترون صورت به را، خود ارائه قابل خدمات
 یرو برر  خردمات  استقرار یقانون الزامات به توجه با. ندینما ارائه اطلاعات
 مطررح  شربکه  نیا یها شاخص نیتدو و نییتب لزوم اطلاعات، یمل شبکه
 وزارت بره  ،توسعه پنجم ساله پنج برنامه قانون 61 ماده 9 تبصره. شود می

 یملر  شربکه  طررح  یاجررا  یمتول عنوان به) اطلاعات یفناور و ارتباطات
( کشرور  سطح در یاتمخابر و یارتباط خدمات ارائه مسئول زین و اطلاعات

 ،یملر  ابعراد  در تیوضرع  و هرا  شراخص  یابیارز جهت که کند می شنهادیپ
 اطلاعرات  یفنراور  یهرا  شراخص  شیپرا  نظرام  ،یالمللر  نیبر  و یامنطقه

 .[7] دینما نیتدو را وارتباطات
 تیر فیک یارتقرا  ضرورت به توان می شد، گفته تاکنون که آنچه مجموع از

 را یکیالکترون صورت به یارتباط خدمات ارائه و برد یپ یخوب به ،خدمات
 الزامات به توجه با. داد قرار توجه مورد هدف، نیا به یابیدست جهت یراه
 ارائره  نظام استقرار جهت بستر نیبهتر اطلاعات، یمل شبکه کشور، یقانون

 یزمران  اسرتقرار،  نیر ا از جینتا نیبهتر و است یمخابرات و یارتباط خدمات
 قیر دق یابیر ارز جهرت  یمناسرب  و درست یها شاخص که شودیم حاصل
 .گردد فراهم دهایبا و ها هست
 یا ژهیر و تیر اهم از حرکرت،  ریمسر  کردن مشخص جهت شاخص نیتدو

 و طیشرررا یابیررارز یبرررا کرره اسررت یریررمتغ شرراخص، .اسررت برخرروردار

 در هرا  شیگرا یابیارز زین و ها تیموقع و ها مکان نیب سهیمقا ،ها تیحساس
 ینر یب شیپر  دهنرده،  هشردار  اطلاعرات  نیتام مقاصد، و اهداف با ارتباط
 سرطوح  یبرخر  در اطلاعرات  نیر ا. رود مری  کرار  بره  ،نرده یآ روند و طیشرا
 یبررا  یریکرارگ  بره  ابرل ق نیبنرابرا  و موثرنرد  و مهم اریبس ی،ریگمیتصم
 امکران  کره  جا آن از ،حال نیع در. هستند یابیارزش و شیپا ،یزیربرنامه
 نمود سهیمقا گذشته با را امروز تیوضع توان می دساز می فراهم را سهیمقا
 و یارتبراط  یها یفناور یها یژگیو. کرد ارائه ندهیآ یبرا ییها ینیبشیپ و

ی همگان یدسترس و سو كی از یارتباط یها نهیهز کاهش مانند ی،اطلاعات
 رونرد  عیتسرر  موجرب  ،گرید یسو از یسنت یها یبندرتبه به یتوجهیب و

 حروزه  یهرا  شراخص  و است شده مختلف جوامع در ها یفناور نیا توسعه
 و سرنجش  یبرا یمناسب ابزار ز،ین یارتباط و یاطلاعات تازه یها یتکنولوژ
 نیررا از یریررگ بهررره و یدسترسرر در ،شرررفتیپ زانیررم یریررگانرردازه
 .[9] ستها یتکنولوژ

بحث شبکه ملی اطلاعات و ارائه خدمات ارتباطی و اطلاعاتی بر روی ایرن  
سراله   3بحثی است که در چند ساله اخیر و بر طبق قانون برنامره  شبکه، 

ه به نوظهور بودن این با توج پنجم توسعه کشور به آن پرداخته شده است.
ی مختلرف  هرا  یی کره تراکنون برر روی بخرش    هرا  رغم تلاشمبحث و علی

ی خاص ها ساختاری و محتوایی این شبکه انجام شده است، هنوز شاخص
ی خدمات ارتباطی و اطلاعاتی بر روی این شبکه ی ارائهو دقیقی در راستا

ی ارائه خدمات ارتباطی کره  ها تدوین نشده است. بنابراین بررسی شاخص
 رسد. می گرفته، ضروری به نظر می تاکنون در کشور مورد استفاده قرار

تدوین مقررات، نظرارت و ارزیرابی عملکررد خردمات ارتبراطی در کشرور،       
ان تنظیم مقررات و ارتباطرات رادیرویی بروده اسرت.     تاکنون برعهده سازم

ی فناوری ارتباطات ها نظارت و مدیریت خدمات ارتباطی در حوزه فعالیت
شرود. برطبرق    مری  ی ارتبراطی انجرام  هرا  توسط دفتر نظارت برر سررویس  

اساسنامه سازمان تنظیم مقرررات و ارتباطرات رادیرویی، کنتررل کیفیرت      
ی پسرتی، مخرابراتی و   هرا  آن، در شربکه مقابل هزینه  خدمات ارتباطی در

( مرورد  SLAی سرطح سررویس)  ها فناوری اطلاعات در قالب موافقت نامه
گیررد. همچنرین حمایرت از حقروت اسرتفاده کننردگان        مری  بررسی قرار

 انجرام  هرا  SLAخدمات پستی، مخرابراتی و فنراوری اطلاعرات از طریرق     
و اپراتورهرا و نیرز   پذیرد. این سازمان در راسرتای حمایرت از کراربران     می

توسعه کیفی و کمیّ خدمات، از طریق ایجاد خدمات رقابتی سرالم، اقردام   
ی ارزیرابی  ها کند. شاخص می به ارزیابی خدمات ارتباطی به صورت سالانه

)فاوا(، طبق اعلام رئریس   خدمات اپراتورهای فناوری اطلاعات و ارتباطات
محور اصلی رضرایتمندی   6سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی به 

کاربران و مشتریان با لحرا  نمرودن کیفیرت سررویس، قرانون مرداری و       
توسعه فرهنرگ و ادبیرات رگولاتروری، انجرام تعهردات توسرعه و اجررا و        

گیرررد. چنرردی بعررد بررا بررازبینی رونررد  مرری عملکررد، مررورد ارزیررابی قرررار 
ی هرا  راترور ی ارزیابی عملکررد اپ ها ی دوره ای، در نهایت شاخصها ارزیابی

 خدمات ارتباطی، به موارد زیر، تغییر یافت:
 کیفیت سرویس -6

 پاسخگویی و رسیدگی به شکایات -8

 کیفیت پوشش دهی خدمات -9
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 انجام تعهدات توسعه و اجرا -6

 عملکرد اپراتورهای سرویس ارتباطی  -3

 رضایتمندی مشتریان -1

، دربرگرفتن مسائل فنی به طور عمده است ها ترین ضعف این شاخصمهم
ه ارزیابی در کلان قضیه باهدف تامین رضایت مشتریان یك اپراتور و اگرچ
رسد که جلب رضایت مشتریان از مسریرهای   می شود، اما به نظر می انجام

ی کنرونی  هرا  دیگر نیز الزامی است و رتبه بندی اپراتورها بر طبق شاخص
 کند.نمی ها کمك چندانی به افزایش کیفیت خدمات آن

ی مجلرس  هرا  ی نوین مرکرز پرژوهش  ها ت و فناوریدفتر مطالعات ارتباطا
شورای اسلامی که انجام مطالعات کارشناسی در حوزه فناوری اطلاعات را 

ساله پرنجم توسرعه برعهرده دارد، ضرمن بررسری      3طبق چارچوب برنامه 
های فناوری اطلاعات، اعلام کرده اسرت  وضعیت کشورمان از نظر شاخص

ری اسلامی ایران به بهترین شکل، که تحقق سند چشم انداز توسعه جمهو
پذیرد  می ساله توسعه کشور صورت 3ی ها از طریق تدوین و اجرای برنامه

ی فاوا را ها و برنامه پنجم توسعه کشور، رسیدن به جایگاه دوم در شاخص
هدف قرار داده است که این هدف نیازمند شناسایی جایگاه فعلری کشرور   

ی هرا  دهد که باتوجه به ترلاش  می انی این دفتر نشها است. نتایج بررسی
صورت گرفته در زمینه توسعه فاوا در کشور، تا جایگاه هدف برنامه، فاصله 

لازمه اصلی تحقق اهداف ایرن برنامره، باتوجره بره وضرعیت       زیادی داریم.
جدی برای رسریدن  ی فاوا، عزم و همت ها کنونی کشور در زمینه شاخص

ریزی عملیاتی دقیق، تخصیص اعتبارات مناسب و نظارت به اهداف، برنامه
با  ی مرتبط در کشور است.ها ی فاوا بر بخشها کافی بر اجرای مؤثر برنامه

ی ایرن  ها توان دریافت که تدوین شاخص می دقت در نتیجه این تحقیقات
ی پرنجم  سراله  3تای تحقق اهداف برنامه حوزه، گام بسیار مؤثری در راس

 .[3] توسعه کشور است
 ایی دورههرا  در سطح بین المللی نیز، مجامع گوناگونی، ضمن انجام ارزیابی

ی گوناگون فاوا، اقدام بره معرفری اسرتانداردها و نیرز،     ها در زمینه شاخص
کننرد. برر طبرق     مری  رتبه بندی و اعلام وضعیت کشرورها در ایرن زمینره   

یك مفهروم  (، ارائه سرویس، ITUاستانداردهای اتحادیه جهانی مخابرات )
 چندگانه است که ابعاد مختلفی را در برمی گیرد:

 ی سرویس به گونه ای باشد قابلیت دستیابی: کیفیت و چگونگی ارائه
 که در محل کار و زندگی قابل دستیابی باشد.

     استطاعت پرداخت: اکثریت جامعه قادر به پرداخرت هزینره خردمات
 باشند.

 انمنردی جسرمی و ذهنری    قابلیت دسترسی: افراد با هر سطحی از تو
 قادر به دسترسی به خدمات باشند.

در این گزارش، برر مبنرای مردل شراخص دسترسری دیجیترال، توانرایی        
شهروندان هر کشور برای دسترسی به خردمات و کاربردهرای فراوا مرورد     

و  69بررسی قرار گرفته است. نتایج این سنجش در ایران کسرب امتیراز    
سترسی متوسرط بروده اسرت. رتبره بنردی      و قرارگیری در رده د 77رتبه 

توسط  8۱69( که در سال IDIی توسعه فاوا )ها کشورها در زمینه شاخص
دهرد کره    مری  ( انجام گرفته اسرت، نشران  ITUاتحادیه جهانی مخابرات )

ی گذشرته(  هرا  و افزایش امتیاز خود)نسبت به سال ها ایران، به رغم تلاش

    .[1] ار داردقر 3۱یگاه کشور جهان در جا 637در میان 
ی هرا  ، گسرترش فنراوری  8۱69بر طبق گرزارش سرازمان ملرل در سرال     

موجب ایجاد و رشد روزافزون تعداد  ها ارتباطی جدید و اهمیت حیاتی آن
شررود و شررهروندان نیازمنررد بسررتر و    مرری خرردمات ارتبرراطی آنلایررن  

یی برای استفاده بهینه از این خدمات هستند. جهت ارزیابی و ها توانمندی
ی هرا  ی خدمات ارتباطی )بره ویرژه ظرفیرت   ها اندازه گیری سطح ظرفیت

ی گسررترش دولررت هررا دولررت الکترونیررك( سررازمان ملررل متحررد، شرراخص
 ستها ترکیبی از شاخص  EGDI( را معرفی کرده است.EGDIالکترونیك)
دسته اصلی شاخص خدمات آنلاین، شاخص مخابرات و شراخص   9که در 

شود. شاخص خدمات آنلاین، ظرفیرت و   یم سرمایه انسانی، تقسیم بندی
 یی که سبب گسترش خدمات و ارتباط الکترونیکی با شهروندانها خواسته

ی سازمان ملرل متحرد،   ها کند. بر طبق اندازه گیری می شود را ارزیابی می
، در زمینه ارائه خدمات ارتبراطی تحرت وب و   8۱69کشور ایران در سال 

را در میان کشورهای دنیرا دارد. از   36گسترش دولت الکترونیك، جایگاه 
ی ارائه خدمات ارتبراطی  ها توان نیاز به تدوین شاخص می بررسی این آمار

 ارتقای رتبه جهانی کشور، دریافرت را جهت ارتقای کیفیت این خدمات و 
[69]. 

یی هرا  شراخص  یی که در دانشگاه کارنگی انجام پذیرفته،ها بر اسا  تلاش
مجموعره ای از   SMI معرفری شرده اسرت.    برای انردازه گیرری خردمات،   

ی کلیدی عملکرد مرتبط با کسب و کرار اسرت کره یرك روش     ها شاخص
استاندارد برای اندازه گیری و مقایسه کیفیت خدمات در هر کسب و کرار  

کنرد ترا کیفیرت خردمات و      مری  کمرك  هرا  است. این روش، بره سرازمان  
چه این روش در حال ی ارائه خدمات را اندازه گیری کنند. اگرها نیازمندی

گیررد، امرا    مری  حاضر برای خدمات مرتبط با رایانش ابری مورد استفاده قرار
دسرته   7به  SMIی ها قابل تعمیم به همه خدمات حوزه فاوا هست. شاخص

 .[63] یا چند صفت، قابل توصیف هستند 8شود که هریك در  می تقسیم
من درنظرر  یی جامع و کلی نگر است که ضر ها ، شاخصSMIی ها شاخص

ی تکنولوژیك ارائه خدمت، جنبه ارائه دهنده و دریافرت  ها گرفتن ضرورت
دهد و نگاهی کاملا دوسرویه   می کننده خدمت را همزمان مورد توجه قرار

 به خدمت دارد.
پس از آن که ضرورت استقرار ارائره خردمات الکترونیکری برر روی بسرتر      

جهرت   هرا  خصشبکه ملی اطلاعات مشخص شد، اسرتخراج و تردوین شرا   
 تطابق ارائه خدمات با استانداردهای بین المللی و ملی نیز ضروری به نظر

رسد. اهمیت ارزیابی عملکرد پس از اسرتقرار خردمات برر روی بسرتر      می
توجه به نوظهور برودن   شبکه ملی اطلاعات بر کسی پوشیده نیست، اما با

در حوزه فاوا، بحث شبکه ملی اطلاعات و نبود نظام واحد ارزیابی عملکرد 
 ی بین المللی در حوزه فاوا، مفید بره نظرر  ها و شاخص ها استفاده از ملاک

 رسد. می
ی تدوین ها ترین شاخصی صورت گرفته، یکی از جامعها باتوجه به بررسی

ی آن حالت ها است که اگرچه گزاره SMIی ها شده در این حوزه، شاخص
و  هرا  ا بسریاری از شراخص  کلی دارند و تمرکز زیادی بر جزئیات ندارد امر 

با هدف  ها گیرد. علیرغم آن که این شاخصاستانداردهای دیگر را دربر می
ارزیابی عملکرد در حوزه رایانش ابری تعریف شده است اما اسا  تردوین  
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تروان همرین    مری  ارزیابی عملکرد در هر کسب و کار است، بنرابراین  ها آن
ی فاوا تعمیم داده و برای ها را طبق نظر خبرگان، به سایر حوزه ها شاخص

به کارگیری در شبکه ملی اطلاعات، متناسب برا قروانین و اسرتانداردهای    
 ملی فاوا، بومی کرد.
برای ارزیابی ارائه خدمات الکترونیکری برر    SMIی ها بومی سازی شاخص

روی بستر شبکه ملی اطلاعات، نیازمند اعمال نظرر خبرگران ایرن حروزه     
ی بررین المللرری موجررود در حرروزه فرراوا، هررا اسررت، تررا برمبنررای شرراخص

ی بومی ارزیابی ارائه خدمات الکترونیکی را بر روی بستر شربکه  ها شاخص
 ملی اطلاعات استخراج نمود.

 روش پژوهش -4

توان با توجره بره دو    می ی تحقیق در علوم رفتاری راها به طور کلی روش
ن ایر  .[66]تقسریم کررد   هرا  ملاک هدف تحقیرق و نحروه گرردآوری داده   

کراربردی اسرت چررا کره هردف تحقیقرات        ،پژوهش از نظر هدف تحقیق
از لحرا  نحروه    .ای خاص استتوسعه دانش کاربردی در زمینه ،کاربردی

و از آن جهرت کره    گردآوری اطلاعات، این پژوهش از گونه توصیفی است
و سرایر   پژوهشگر بره طریرق میردانی بره پرژوهش و مطالعره پراکنردگی       

 .ستاز روش پیمایشی استفاده شده ا ه،پرداختمشخصات نمونه 
 فرآیند این پژوهش با استفاده از چهار روش تحقیق انجرام از دیدگاه کلی، 

گیرد. بخشی از پژوهش که به بررسی عملکرد نهادهای مسئول در ارائه  می
خدمات مخابراتی و ارتباطی و تحلیل آنچه که تاکنون در این حوزه انجرام  

روش مطالعره کتابخانره ای و برا بررسری دقیرق      به  .پردازد می شده است،
گیررد و   مری  ی مسرئول انجرام  هرا  آمارهای عملکردی منتشر شده سازمان

گردد. باتوجه به اینکره   می منجر به تعیین وضع موجود نظام ارائه خدمات
استقرار نظام خردماتی برر روی شربکه ملری اطلاعرات، موضروعی کراملا        

خبرگران و متخصصرین ایرن     تخصصی است و نیازمند بررسی دقیق نظرر 
حوزه است، جمع آوری نظر این صاحب نظران نیز با روش میدانی و به دو 

 گیرد. می ( و روش دلفی انجامادیبن داده هینظرطریق گراندد تئوری)
اسرت و از   رانیر ا کشرور  اطلاعرات  یفنراور  درحروزه قلمروی این تحقیق، 

ای سراسر کشرور  همرکز ملی فضای مجازی و دانشگاه در 39سال  ابتدای
 انجام گرفته است.

 این پژوهش در پنج مرحله به شرح زیر انجام گرفته است:
       مرحله اول: در این مرحلره از طریرق مطالعره کتابخانره ای یکری از

ی ارزیابی خدمات بره عنروان مرجرع    ها بهترین چك لیست شاخص
 انتخاب شده است. ها مطالعات و ارزیابی

  روش تئوری داده بنیاد، چرك لیسرت   مرحله دوم: در این مرحله به
 مرحله اول، تبدیل به پرسشنامه اولیه شده است.

   .مرحله سوم: این مرحله، زمان اجرای مرحله اول روش دلفی اسرت
با استفاده از نظر خبرگان در این زمان، ضمن تایید اعتبار محتوایی 

ی بومی و ملی، وابستگی ها پرسشنامه در راستای شامل شدن ملاک
ی هرا  ی دسرته ها ی هر دسته و عدم همسوشانی گزارهها گزاره درونی

مختلف مورد بررسری و برازبینی قرارگرفرت. در پایران ایرن مرحلره       
دسررته مختلررف، برره عنرروان  7گررزاره در  63پرسشررنامه نهررایی بررا 

ی نهایی ارزیابی کیفیت خدمات ارتبراطی برر روی بسرتر    ها شاخص
 شبکه ملی اطلاعات تدوین گردیده است.

 ه چهارم: این مرحله، مقارن با اجرای مرحلره دوم روش دلفری   مرحل
ی تردوین شرده   هرا  است. در این مرحله طبق نظر نخبگان، شاخص

مورد بررسی قرار گرفته و متناسب با میزان تطابق هرر شراخص برا    
دهی شده است. مقصود وزن ها عملکرد در حوزه فاوای کشور، گزاره

ی تطبیقری، تشرخیص   ها ررسیانجام مطالعات دقیق و باز عملکرد، 
درست وضع موجود، شناسایی وضع مطلوب، داشتن اطلاعات دقیق 

ی کشور، نیازسنجی دقیق در حوزه ها و درست از امکانات و ظرفیت
 ی نظارتی و تحقیقاتی است.ها فاوا و وجود کارگروه

  مرحله پنجم: این مرحله، به ارائه راهکارهای بهبود دهنده در راستای
و ارزیابی صحیح کیفیت ارائه خدمات ارتباطی  ها شاخص به کارگیری

بر روی بستر شبکه ملی اطلاعات، اختصاص دارد. نتیجه این مرحله، 
 گامی کوچك در راستای پیشرفت پروژه شبکه ملی اطلاعات است.

در این تحقیق، برای اطمینان از روایی محتوایی پرسشرنامه، شرامل نروع    
نکه فرد پرسرش شرونده را بره سروی جرواب      و ای ها و محتوای آن ها گزاره

در اختیرار تعردادی از متخصصرین     ها مشخصی هدایت ننماید، پرسشنامه
اعمرال   هرا  حوزه مرتبط با پژوهش قرار گرفته، نظرات آنان در مورد گرزاره 

گرفته در این تحقیرق،   گردیده و به تایید آنان رسیده است. در روش بکار
راز مرحله اول دلفری اسرت،   ن، هم تاعتبار محتوایی توسط خبرگاسنجش 

در این مرحله، خبرگان، در قالب سنجش و ارزیابی محتروایی پرسشرنامه   
اولیه، با انجرام بررسری و اعمرال تغییررات، منجرر بره تردوین و تصرحیح         

ی ملی شردند. بازخوردهرای   ها با ملاک ها پرسشنامه و مطابق سازی گزاره
ی هرا  مل کاهش تعرداد گرزاره  حاصل از بررسی پرسشنامه، به تغییراتی شا

شرود. در   مری  پرسشنامه و تصحیح نگارش و محتوای برخی از آنان منجرر 
نهایت با اعمال تغییرات مورد نظر، روایی این پرسشنامه مورد تاییرد قررار   

 گرفت. 
از ضریب آلفای کرونبرا  کره    ها در این پژوهش برای محاسبه پایایی داده

دارد، استفاده شرده اسرت. ایرن روش    برای سئوالات چند مقیاسی کاربرد 
یرا   هرا  گیری از جمله پرسشنامهاسبه هماهنگی درونی ابزار اندازهبرای مح
 کننرد بره کرار    مری  ی مختلف را انردازه گیرری  ها یی که خصیصهها آزمون
توانرد مقرادیر عرددی     مری  رود. در این گونه ابزارها، پاسخ هرر سرئوال   می

ی پرسشنامه که ها ای هرکدام از بخشمختلفی را اختیار کند. این مقدار بر
همبستگی محتوایی داشتند، به صورت مجرزا و برا اسرتفاده از نررم افرزار      

SPSS   محاسبه گردیده است. محاسبه پایایی در این مرحله، از آن جهرت
رگان با بررسی است که در مرحله دوم روش دلفی، گروه وسیع تری از خب

زان تطابق هرر گرزاره برا نیازهرای     ی پرسشنامه، میها گذاری گزارهو ارزش
، ها دهند. با بررسی مقادیر گردآوری شده داده می ملی را مورد ارزیابی قرار

بردیهی اسرت   آیرد.   مری  به دست 6مقدار آلفای کرونبا  به صورت جدول 
باشد، همبستگی درونی برین   نزدیکتر 6هرقدر شاخص آلفای کرونبا  به 
خواهنرد برود. کرونبرا      ترر  مگرن ه هرا  سوالات بیشتر و در نتیجه پرسش

را  33و قابل قبرول و ضرریب     را متوسط 73را کم،   63ضریب پایایی  
 ها مقادیر آلفای کرونبا  هر دسته از گزاره .[68]است زیاد پیشنهاد کرده 
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 هایها و گروهبه شرح زیر است و نتایج جدول، مبین پایایی قابل قبول گزاره
 پرسشنامه است.
 های پرسشنامهیر آلفای کرونباخ بخش: مقاد(1)جدول
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1 
مسئولیت 
پذیری و 

 پاسخگویی

 قابل قبول 202/0 11

 قابل قبول 391/0 1 چابکی 2

 قابل قبول 361/0 6 اطمینان 1

 قابل قبول 352/0 4 اعتبار مالی 4

 قابل قبول 222/0 4 عملکرد 5

6 

امنیت و 

حریم 
 خصوصی

 قابل قبول 351/0 2

3 
سودمندی و 
سهولت 
 استفاده

 قابل قبول 352/0 3

 
 آمار یها شیوه از استفاده با آمده بدست اطلاعات این پژوهش، در

 در .است گرفته قرار تحلیل و تجزیه مورد استنباطی آمار و توصیفی
 برای اوزان، یانگینم نسبی فراوانی و وزنی میانگین از توصیفی، آمار بخش
 برای ها نمونه نهایی وزن بیان که است، شده گرفته کمك نمونه توصیف
در قسمت آمار  .است طریق همین از نیز کشور کنونی وضعیت ارزیابی

 قرار استفاده مورد پایایی سنجش جهت ،SPSS افزار استنباطی نیز، نرم
  .است گرفته

  ها تجزیه و تحلیل داده -5

شود. گرروه اول شرامل    می تحقیق شامل دو گروه عمده جامعه آماری این
مدیران و پژوهشگران حوزه فنراوری اطلاعرات و ارتباطرات اسرت کره در      
ارتباط مستقیم با پروژه شبکه ملی اطلاعات هستند. این افراد همگری در  
مرکز ملی فضای مجازی، مشرغول انجرام فعالیرت هسرتند. گرروه دوم، از      

ی سراسرر  هرا  گروه فناوری اطلاعات دانشگاه اساتید و اعضای هیئت علمی
کشور تشکیل شده اسرت کره عرده ای از میران ایرن اسراتید کره امکران         

وجود داشت، به صورت تصادفی انتخاب شدند  ها دسترسی اینترنتی به آن
و پرسشنامه در اختیار ایشان قرار گرفت. جامعه آماری این تحقیق شرامل  

امعه آماری که حاضرر بره همکراری    نفر است. عده ای از میان کل ج 62۱
شدند، نمونه آماری را تشکیل داده اند. نمونه آماری مورد بررسی، گروهی 

 نفره از متخصصین و خبرگان با توزیع فراوانی زیر است: 3۱
 
 
 

 : توزیع فراوانی تحصیلات نمونه آماری(2)جدول

 فراوانی مدرک تحصیلی
درصد 

 فراوانی

 %42 24 دکترا و بالاتر

 %16 12 لیسانسفوق 

 %16 2 لیسانس

 
 ها پس از اثبات پایایی پرسشنامه و برای انجام آنالیز آماری، به تحلیل داده

 ها شود. اولین گام در بررسی، تست آماری درستی فرضیه می پرداخته
است که نیاز به تعریف متغیرهای جدید دارد به طوریکه هر متغیر 

ی هر گروه شاخص ها ( در باره گزارهنمایانگر کل نظرات هر نمونه )هر فرد
از  ایشود که هرکدام میانگین سادهمتغیر تعریف می 7باشد. به همین منظور 

 ی جدید عبارتند از:ها ی یك گروه شاخص است. متغیرها گزاره
 

 : متغیرهای جدید برای تحلیل آماری(3)جدول
 meanAC 1 پاسخگویی و پذیری مسئولیت

 meanAG 2 چابکی

 meanAS 1 ناطمینا

 meanFC 4 مالی اعتبار

 meanPR 5 عملکرد

 meanSP 6 خصوصی حریم و امنیت

 meanUS 3 استفاده سهولت و سودمندی

 

داریم. که یکی  Tنیاز به انجام آزمون فرض ها برای آزمایش درستی فرضیه
ا  نتایج آزمون راس که بر ستها ال بودن دادهرروط آن نرمراز ش

 نرمال نیستند. ها وف همه دادهاسمیرن -کولموگروف
 

 : تست نرمال بودن(4)جدول

 
Kolmogorov-Smirnova 

Statistic df Sig. 

meanAC .153 50 .005 

meanAG .179 50 .000 

meanAS .087 50 .200* 

meanFC .184 50 .000 

meanPR .122 50 .061 

meanSP .103 50 .200* 

meanUS .108 50 .200* 

 
حله با فرض درنظرگرفتن دو حالت رد یا قبول برای فرضیات، از در این مر

یا دوجمله ای برای بررسی  8آزمون معادل ناپارامتری آن یعنی آزمون کی
 شود. می استفاده ها فرضیه
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 : آزمون دوجمله ای(5)جدول 
Binomial Test 
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meanAC 

Group 1 <= 4.9 32 .6 .4 .001 

Group 2 > 4.9 18 .4   

Total  50 1.0   

meanAG 

Group 1 <= 4.9 13 .3 .4 .028a 

Group 2 > 4.9 37 .7   

Total  50 1.0   

meanAS 

Group 1 <= 4.9 33 .7 .4 .000 

Group 2 > 4.9 17 .3   

Total  50 1.0   

meanFC 

Group 1 <= 4.9 31 .6 .4 .001 

Group 2 > 4.9 19 .4   

Total  50 1.0   

meanPR 

Group 1 <= 4.9 19 .4 .4 .446a 

Group 2 > 4.9 31 .6   

Total  50 1.0   

meanSP 

Group 1 <= 4.9 18 .4 .4 .336a 

Group 2 > 4.9 32 .6   

Total  50 1.0   

meanUS 

Group 1 <= 4.9 20 .4 .4 .561a 

Group 2 > 4.9 30 .6   

Total  50 1.0   

a. Alternative hypothesis states that the proportion of 
cases in the first group < .4. 

 

رد شدن  ۱3/۱ای و اینکه مقادیر کمتر از اسا  نتایج تست دوجمله بر
 ها هرد و مابقی فرضی 6و  9، 6ی ها بنابراین فرضیه ؛دهدفرضیه را نشان می

 زیر خواهد بود:جدول شود. تایید یا رد فرضیات به شرح تایید می
 

 : نتایج آزمون فرضیات مساله(6)جدول

 فرضیه
نتیجه 
 آماری

 تحلیل نتیجه

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -1

روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 
مسئولیت پذیری و پاسخگویی مطلوب 

 است. 

 رد

کیفیبببت ارائبببه خبببدمات   
کترونیکببی بببر روی شبببکه ال

ملبببی اط عبببات در  مینبببه 
مسببببببئولیت پببببببذیری و 

 مطلوب نیست.پاسخگویی 

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -2
روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 

 چابکی مطلوب است.

  تایید

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -1
روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 

 اطمینان مطلوب است.
 رد

کیفیبببت ارائبببه خبببدمات   

الکترونیکببی بببر روی شبببکه 
ملبببی اط عبببات در  مینبببه 

 .مطلوب نیستاطمینان 

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -4

روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 
 اعتبار مالی مطلوب است.

 رد

کیفیبببت ارائبببه خبببدمات   
الکترونیکببی بببر روی شبببکه 

ملی اط عات در  مینه اعتبار 

 .یستمطلوب نمالی 

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -5

روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 
 عملکرد مطلوب است.

  تایید

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -6
روی شبببکه ملببی اط عببات در  مینببه 
امنیببت و حببریم خصوصببی مطلببوب  

 است.

  تایید

کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی بر  -3

در  مینببه روی شبببکه ملببی اط عببات 
سودمندی و سهولت اسبتفاده مطلبوب   

 است.

  تایید

 

 گیرینتیجه -6

از آنجا که پروژه شبکه ملی اطلاعات هنوز به مرحله ارائه خدمات نرسیده 
ی درستی با توجه به وضع موجرود و مطلروب   ها و پیش از این نیز شاخص

ن تروا آن تدوین نشده است، لذا طبیعی است که با تعریف ارائه شده، نمری 
ی شاخص با عملکررد، سرطح قابرل    ها انتظار داشت که میزان تطابق گروه

کره   دست آمده نیز مؤید همین مطلب اسرت قبولی داشته باشد و آمار به 
 شود. می در ادامه به بررسی آن پرداخته

در سه  حاکی از وضعیت نامطلوب در ارائه خدمات ها بررسی دقیق گزاره
اطمینان و اعتبار مالی دارد بر همین پذیری و پاسخگویی، حوزه مسئولیت

ی هر گروه شاخص، انجام اقدامات زیر در هر گروه ها اسا  و بنابر گزاره
 .موجب بهبود عملکرد در آن گروه خواهد بود

 مسئولیت پذیری و پاسخگویی
 بررسری  توانرایی  خردمات،  دریافت کننده باید به نحوی عمل کرد که 

داشرته   را هرا  سیاسرت  و انداردهااسرت  بره  دهنده ارائه پایبندی میزان
 باشد.

 را لازم فرآیندهای و ها سیاست استانداردها، خدمات، باید دهنده ارائه 
 .بسذیرد پذیرفته

 و خردمات  ارائره  فرآیند به نسبت مشتری رضایتمندی و علاقه میزان 
 کراملا  قبلری،  تجربیرات  اسرا   برر  مشرتری  یها نیازمندی تشخیص
 .ددشده و بررسی و تحلیل گر مشخص

 درسرت  اجررای  طریرق  از مشرتری  باید رضرایت  خدمات دهنده ارائه 
 .جلب کند کار و کسب قواعد

 را عملکررد  صرحت  و مسرایل  انتظرارات،  بایرد  خردمات  دهنرده  ارائه 
 .مدیریت کند

 هرا  داده به نسبت خدمات، دهنده ارائه و مشتری مالکیت حقوت باید، 
 و مشرخص  دمات،خر  با مرتبط ذهنی متعلقات و ها افزار نرم لایسنس
 .گردد شده شناخته

 مداومت خدمات مستمر ارائه در تعهداتش باید به نسبت دهنده ارائه 
 .داشته باشد

 بره  مربروط  موجود اعتباری یها گواهینامه سرویس، باید دهنده ارائه 
 .رعایت کند را مشتری یها نیازمندی
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 تنظریم  با دهنده باید ارائه SLA  مردیریت  بره  اقردام  موردنیراز،  یهرا 
 .کند خدمات ارائه خطای ریسك کاهش و خدمات

 و بشناسرد  را اخلاقی منشور باید استانداردهای خدمات، دهنده ارائه 
 .باشد پایبند آن به
 و تحصریلات  تجربیرات،  با کارکنان باید از خدمات، دهنده ارائه 

 .کند استفاده خدمات با نیاز و مرتبط مورد یها گواهینامه
 هرر  کره  تضرمین کنرد  باید  خدمات دهنده ارائهSLA،  توسرط 

 .گردد پشتیبانی نیز زیرساختی تامین کنندگان
 اقتصاد بر خود خدمات تاثیرگذاری باید از خدمات دهنده ارائه 

 .کشب نماید را لازم آگاهی محیط، و اجتماع و
 اطمینان

       ارائه دهنده باید خدماتی موردکره مرورد انتظرار مشرتری اسرت در
 دستر  مشتری، قرار دهد.

 بایرد بتوانرد خردمات را حفرگ، نگهرداری و       ئه دهنرده خردمات،  ارا
 پشتیبانی کند.

  خدمات ارائه شده، باید قابلیت بازیابی داشته باشند. )بازیابی: اصلاح
 خدمات و تعدیل آن پس از ر  دادن یك اشکال پیش بینی نشده(

    خدمات مورد نظر، باید بدون خطا و تحت شرایط کنتررل شرده در
 ص ارائه شوند.بازه زمانی مشخ

  خدمات، باید توانایی اجرای بدون وقفه در صورت بروز خطا در یك
 یا تعدادی از اجزا را داشته باشند.

    خدمات باید توانایی مقاومت در برابر تغییرات ناخواسرته، نرابودی و
یا جابجایی را داشته و درصورت بروز خرابی، قابلیت تعمیرپرذیری و  

 اشند.استفاده مجدد را نیز دارا ب

 اعتبار مالی
      ارائه دهنده خدمات، باید توانایی ایجراد یکسرارچگی برین مشرتری و

های صدور صورت حساب و نیز پیش بینری صرورت حسراب    سیستم
 های زمانی مختلف را داشته باشد.دوره

 های مصرفی یرك مشرتری را جهرت    ارائه دهنده خدمات، باید هزینه
 کند.سبه دریافت خدمات در طول زمان به درستی محا

 های مختلف مالی، انعطاف پرذیر  خدمات ارائه شده، باید از نظر جنبه
 های مختلف بنا به توان مالی مشتری ارائه شود.باید و بتواند با هزینه

      ارائه دهنده خدمات، باید توانایی ایجاد تناسرب برین اجرزای قیمرت
 گذاری، صدور صورت حساب و نیازهای مشتری را داشته باشد.

تروان   مری  موع آن چه که در این تحقیق به آن پرداختره شرد،  از مج
های زیرر را بره   ی بعدی، راهکارهرا و پیشرنهاد  ها برای انجام پژوهش

 اران ارائه کرد:پژوهشگران و سیاستگذ
       تدوین نظام نامه ارائه خدمات ارتبراطی برر روی بسرتر شربکه ملری

کننردگان   اطلاعات، تا چراغ راهی برای همه ارائه دهندگان و دریافت
 خدمات باشد.

 ی مررتبط برا مشرتری برا هردف      ها انجام تحقیقات کاربردی در حوزه
جلررب رضررایت مشررتری و مصرررف کننررده در مسرریر ارائرره خرردمات 

 ارتباطی.

 گروه کلی، به طوری همره   7ی جزئی در هر یك از ها تدوین شاخص
ی فنی، محتوایی، مقرراتی و ... را شامل شود. ایرن ترلاش ترا    ها جنبه
زیادی در حوزه امنیت انجام گرفته است ولری خرلا آن در سرایر    حد 
 شود. می کاملا احسا  ها حوزه
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