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 چکیده 

، بدون  مختلف یاز اطلاعات با قالبها یادی. روزانه حجم زاست یبه جامعه اطلاعات یجامعه ما در حال حاضر در حال گذار از جامعه مدن

هر اندازه که فناورى روز   شود .یوارد جامعه م  یدئولوژیکیو ا یاسی، سیاییجغراف یزمان بدون در نظر گرفتن مرزها  ینتر و در کوتاه  یتمحدود

به افق هاى جدیدى دست مى یابد، تحول جدیدى در فرایند شکل گیرى سازمان ها و نهاد هاى سنتى در حوزه هاى مختلف ایجاد مى شود.  

پدید آورده  از پدیده هاى اخیر سرزمین هاى دیجیتالى محلى و بین المللى است که دولت هاى الکترونیکى را سازمان هاى الکترونیکى، یکى 

اند. دولت هایى که قصد ارتباط با مخاطبان در فرمت هاى غیرحضورى، با توجیه سهولت و تسریع در امر ارتباطات و اطلاع رسانى و خدمت  

له شهر  ای به مقوهای اصلی آنها نگاه تازه ئوریها و نظریات جدیدی را مطرح نمودند که یکی از مشخصه رسانى بهینه دارند با ظهور اینترنت ، ت

انواع   یقتحق ینا یباشدسازمان ها به شهروندان م یکالکترون یخدمات رسان یکاز مباحث در شهر الکترون یکیاست  یکوشهروند الکترون

. در   یدنما یم یبند  یتو اولو یرا باتوجه به مطالعات انجام شده بررس یکیونالکتر  خدمات یشافزا یچالش ها و مشکلات کشور در راستا

گسترش دولت   جهت  مارسی قرار گرفت ادو بخش شهروندان و مدیریت مورد بر در یکیالکترون اتو خدم  یکیشهروند الکترون یشزااف یراستا 

رفتاری، ساختاری،   یریتی،شهر ها ،عوامل مد یو اقتصاد  ی، اجتماعیفرهنگ یطشرا یدوهله اول باالکترونیک در شهرهای مختلف کشور در 

گردد با   یم یشنهاد. و پیردگ قرار یمورد بررس باید  خدمات یریدر شکل گ یو سازمان یفن  ی،انسان  یاسی،س یطی،مح ی،قانون یکی،تکنولوژ

 و خدمات ارئه دهد.   ییکشهروند الکترون  یشافزا  یدر راستا  یها  مههر شهر دولت برنا  یطجه به شراتو

 كلیدی هایواژه

 خدمات الکترونیکی، سازمان ، عوامل تاثیر گذار  
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 قدمه م-1

گی بشر، منجر به حرکت به سوی  رشد سریع فناوریهای نوین اطلاعاتی و ارتباطی در نیم قرن اخیر و گستردگی آن در تمام بخشهای زند

است .در این شرایط و  وری که امروزه بدون استفاده از سیستمهای رایانه ای زندگی غیر ممکن شده استفاده مؤثر از این فناوری گردیده ، به ط

سازمانها را ناگزیر به استفاده    با تغییر الگوی زندگی از روش سنتی به مدل نوین ، رویکرد سازمانها نیز دستخوش دگرگونیهای بنیادی گردیده و

عنوان یک پدیده نو در کلیه  تفکران و اندیشمندان حوزه علوم انسانی قصد دارند تا تأثیر فناوری را بهاز این فناوریها نموده است.از این رو م

 [ 18و3و1]شئون زندگی بشر مورد تحلیل و بررسی قرار دهند.

ى در حوزه هاى  دست مى یابد، تحول جدیدى در فرایند شکل گیرى سازمان ها و نهاد هاى سنت هر اندازه که فناورى روز به افق هاى جدیدى

ه هاى اخیر سرزمین هاى دیجیتالى محلى و بین المللى است که دولت هاى  مختلف ایجاد مى شود. سازمان هاى الکترونیکى، یکى از پدید

ات و  ا مخاطبان در فرمت هاى غیرحضورى، با توجیه سهولت و تسریع در امر ارتباطالکترونیکى را پدید آورده اند. دولت هایى که قصد ارتباط ب

 [ 19و3و1] .اطلاع رسانى و خدمت رسانى بهینه دارند

ای به مقوله شهر وشهروند  های اصلی آنها نگاه تازه اینترنت ، تئوریها و نظریات جدیدی را مطرح نمود که یکی از مشخصهلذا با ظهور 

در سال   برنامه نیمطرح شد. ا تالیجید یدر مورد شهرها  یدر کنفرانس 1994در سال  کیشهر الکترون طلاحاص[ 20و3و5]است  کی الکترون

 گرید  عبارت  وجود دارد. به  کیشهر الکترون  یبرا  یمتفاوت  فی. تعار[20و 6]و آمستردام اجرا شد  ینکیاروپا مانند هلس  یاز شهرها  یدر برخ1996

 [. 20و21].  شودیفراهم م  وتریکامپ  یها   شبکه  قی شهروندان از طر  یزها ایهمه ن  کیالکترون  یدر شهرها 

  اکبر ی دکتر عل فیطبق تعر شود؛یمارائه  وتریاست که در آن خدمات توسط کامپ ینسبطلاح اص کی کی شهر الکترون نی:). بنابرا3171, 591

در   یخدمات بخش خصوص یحت  ای یدولت ای یردارشامل خدمات شه یمختلف یخدمات شهر   تواندیاست که م یشهر  ک،یشهر الکترون جلالی 

و ارتباطات ارائه   طلاعاتا یتکنولوژاستفاده از  لهیوس مناسب به تیفیروز و باک ساعت شبانه 34در  یرهنگف و یاجتماع ،یاقتصاد  یها رشته

دولتها    جهینو شده که در نت  یارائه خدمات  یشهروندان برا   یتقاضا  شی اطلاعات و ارتباطات باعث افزا  یآور فناور   رتی ح  یتهایقابل  [.20و6]دهند

دولت و   انی ، م یکیاست الکترون یدر واقع مجموعه ارتباط کیالکترون »دولتارتباطات سوق داده است. عات و اطلا یبه سمت فناور  ریرا ناگز

خدمات و اطلاعات   قیطر نی( تا از ا یرتباطا یکانالها  گری)و البته د نترنت یا یشبکه جهان قیسازمانها ، کارکنان و مراجعان از طر ریمردم و سا

 [.23و8و5]شهروندان قرار دهد.    اریدر اخت  را در هرزمان و هر مکان  یعموم

  ی ندارد مردم برا  یضرورت یشهر  نیچنیکی از مباحث در شهر الکترونیک خدمات رسانی الکترونیک سازمان ها به شهروندان میباشد. در  

  ن ی را صرف کنند، بلکه تمام ا یدایکالا وقت ز ایاملاک  دی پرداخت قبوض آب، برق، تلفن، پرداخت جرائم، خر روزمره خود مانند یانجام کارها

  ت یمشارکت در فعال  نطوری. همدهندمتصل است انجام    نترنتیا  یکه به شبکه جهان  یخود، هنگام  یشخص  وتریکامپ  قیتوانند از طر  یکارها را م

گردد   یم  لیتسه  یادیحد زتا    ی شهر  نیمسئول  ریشهردار و سا  ،یو اجتماع  یاقتصاد  یادارات، بنگاه ها   نیاز جمله ارتباط با مسئول  یشهر  یها

. در این تحقیق با تمرکز بر ارائه خدمات عنوان دولت الکترونیک به  شوند یساده تر و مطلوب تر ارائه م یو خدمات به شهروندان به گونه ا 

 [. 26و25و9] رونیک  شناسایی با توجه به مطالعات انجام شده  بررسی می گردد.   شهروندان عوامل موثر بر ارائه خدمات الکت

 

 یکی حوزه خدمات الکترون و فاكتورهای تاثیر گذار  می و مفاه ف یتعار -2

   یفناور   یمفهوم و اجزا--2-1

 فیشده و تعار  لیعلم و دانش تشک  یعنبه م  logiaهنر و مهارت و    یبه معنا   techاست ، که از دو لغت    یتکنولوژ  یونانیمعادل واژه    یفناور

به عنوان   یداشته و دارد . نگرش به فناور یبر توسعه جوامع بشر ییبه سزا ریتأث یسلم است فناورآن ارائه شده است.آنچه م یبرا یمختلف

و   ازیمورد ن یهایورودریافت در نگرش وسیع تر به فناوری ،آن را یک سیستم می دانند، که با داست. یمحدود دگاهید زاتیو تجه آلات نیماش

  ی ارائه م یرا به عنوان خروج یخدمات مطلوب  ایار ، اطلاعات افزار و سازمان افزار ، محصولات و افز نساناافزار ،  نرماز چهار جزء  یریبا بهره گ

 دهد.

 است.   یکیزیعناصر ف  زیو سا  زاتی، ابزار آلات ، تجه  اء یافزار : شامل اشنرم  

 است.   یانسان  تی، مهارتها ، دانش فرد و خلاق  اتیتجربافزار: شامل    انسان

 باشد.   یم  ندهایها و فرآ  هیارک ، دستور العمل ها ، رول اسناد و مد افزار : شام  اطلاعات



 

 باشد.   یم  یریگ  میو تصم  ی، قدرت رهبر  یسازمان  ی، نظامها  یت یریمد  یافزار : شامل روشها  سازمان

  ستیکامل ن  چگاهیبشر هحاصل علم است و علم    یفناور  نکهیاست : اول ا  لیبه دو دل  رییتغ  نیاست ، ادر آن    رییتغ  یفناور  یها  یژگیاز و  یکی

توسعه   یبرا دیجد یابزار توسعه است و انسان به صورت مستمر به دنبال روشها یفناور نکهیاست . دوم ا یو همواره در حال دگرگون

 [. 29و8و10]است 

  افتهیبهبود  ای دیجد یفناور کیباشد ، که منجر به ارائه  یفناور یتواند محصول نوآور  یم یفناوردر  رات یی»تغ-- یروادر فن ینوآورالف( 

  شی بالقوه و روبه افزا یها  یازمندیخواسته ها و ن یارائه عملکرد بهتر و دوم ارضا  یکیکند :  یم رییدر دوجهت تغ یخواهد شد. فناور

،  شتر یب تی، ظرفچون سرعت بالا ییاست و پارامترها ییکارا شیو افزا یود اثر بخششامل بهب یبهتر فناور عملکرد[. 29و12و11]انسان«) 

  ی م  زی مولد ن یها  یعصر صنعت که آن را فناور  یها یدر فن آور یو نوآور  رییتغ.ردیگ یاعتماد ، کاهش تلاش و سهولت را در بر م شیافزا

اطلاعات و ارتباطات   یاطلاعات ، فناور  یو تکامل فناور  رییو با تغ د ی گرد اطلاعات یبه نام فناور  یدیجد یآمدن فناور  دیخوانند ، باعث پد

است که با استفاده از سخت افزار ، نرم افزار ، شبکه ، مطالعه و کاربر داده ها و پردازش آنها را   یاز فناور  یاطلاعات شاخه ا  یفناور  »آمد. دیپد

 [. 31و13و11]سازد«)  یم  ریخودکار داده ها امکان پذ  شی ، کنترل و آما  تیری، انتقال ، مد  ی، دستکار   یساز  رهیذخ  یها  نهیدر زم

 ی طلاعاتد اسوا-2-2

  ن یمهمتر یگفت به صورت کل توان ی. منقش مهمی دارد  کیشهر الکترون یساز  ادهیاست که در پ ییاز چالشها گرید یکی یفرد  یها یژگیو

از وجود و نحوه   یدانش و آگاه[.36 و 2و35]مشابه یستمهایس یریکارگ د در بهافرا یاند از : تجربه قبل عبارت زین یفرد نهیزم ویژگی های 

با توجه به   مشابه یستمهایدر افراد در کار با س یانها یرا اضطراب بروزخلاقیتو  یریپذ سکیافراد به ر لیتما کیترونتفاده از خدمات الکاس

شخص است تا بتواند   کی یبرا  از ی مورد ن یمهارتها رندهیواد در برگبه خود گرفته است.»س  یمتفاوت میمختلف سواد مفاه  یزمانها  دراینکه 

، به   یقبل یامروزه سواد علاوه بر مهارتها  یخواندن و نوشتن بود ، ول ییاز زمان توانا یدر مقطع د«سوادینما فایرا در جامعه ا یبنقش مناس

لازم   یمهارتها  نیدارد ، ا یبستگ یارتباط جمع یستمهایو س نترنتی، ا انهی، از جمله کار با را یاطلاعات یافراد از مهارتها یبهره مند  زانیم

 [. 30و17و14و11] شود.  ینام برده م  یجستجو ، استخراج و استفاده از اطلاعات تحت عنوان سواد اطلاعات  یبرا 

 یرسانه ممکن است ، که با آگاه ای هر روش قیاز طر ازیبه اطلاعات مورد ن یابیدست یمناسب برا  ی، انتخاب رفتار اطلاعات یاطلاعات »سواد

 [. 38،39]باشد«  یاطلاعات در جامعه همراه م  حیو صح  استفاده خردمندانه  تیلازم در مورد اهم

 اطلاعات و ارتباطات   ی كار فناور یرو ین -2-3

به  ازیبه عصر اطلاعات ن ورود جوامع است. نیو مهم ا یرکن اصل یانسان  یرویباشد و ن یو دانش محور م ییجامعه دانا کی یاطلاعات جامعه

 .    ستین  سریم  یانسان  یرساختها یا تدارک زر ب مگ  نیخاص خود را دارد و ا  یاستفاده از فناور 

 ی ارتباط یكانالها -2-4

  چه اگر باشد. یم یکیعناصر ، اعضاء و شهروندان در شهر الکترون نی ، منظور ارتباطات ب دیآ یم انیبه م کیکه سخن از شهر الکترون یزمان

دانند   یم ینترنتیو شهروند ا ینترنتی، شهر ا ینترنتیمعادل دولت ا بیرا به ترت کی و شهروند الکترون کی، شهر الکترون  کی امروزه دولت الکترون

 [. 35و19و18] عبارتند از:  کیدر شهر الکترون  یارتباط  یکانالها  گریاست . د  یارتباط  یاز کانالها  یکی  نترنتیاست که ا  نیا  تی، اما واقع

 است.   یکیونالکتر  یکانال ارتباط  نیتر  یو اصل  نیتر  ی، عموم  نیتلفن ثابت : پرنفوذتر 

 منحصر به فرد.  یژگیو  یرشد و دارا   بیضر  ن یبا بالاتر  یتلفن همراه: کانال ارتباط 

 رخوردار است.  و رابطه دوطرفه ب  یتعامل  یژگیاز و  یمعمول  یونها یزیکه برخلاف تلو  یکانال ارتباط   ی:نوعتالیجید  ونیزیتلو 

 .   یکیجهت ارتباطات الکترون  نترانتیو ا  نترنتیو گاهاً ا  یحلم  یمتصل به شبکه ها   یها  انهی: پایباجه اطلاع رسان  ای  وسکیک 

از عوامل مهم گسترش دولت ،    یکیشک   یامروز است که ب  یایکانال از جهت امکانات در دن  نیو کامل تر نی، پر استفاده تر  نی:مهم ترنترنتیا 

 [. 34و19و18] . باشد  یم  کیهر و شهروند الکترونش

 



 

 تعریف سازمان -3

بسته است که طبق مقررات به افراد خارجی اجازه ورود نمی دهد . دستورات برای عملیات به وسیله افراد خاصی  بطه اجتماعی سازمان یک را

منظور از   عمولاً یک ستاد اداری و یک ستاد اجرایی دارد.که عهده دار این وظیفه هستند و در رأس سازمان قرار می گیرند اعمال می شود و م

ن نیز جزو افرادی هستند که با سازمان سر و کار دارند.»افراد نه تنها در سازمان کار می کنند  سازمان نیستند ، بلکه مشتریاافراد فقط کارکنان 

 [. 24و10]  بلکه با تعداد زیادی مشتری )ارباب رجوع( در تماس هستند«

مشتریان ، به فراخور موقعیت و منزلت آنها به  شتری موضوعی است که قابل بررسی است . افراد حرفه ای و متخصص در برخورد با رضایت م

درحالی که در سطوح پائین تر چنین برخوردهایی مشاهده نمی شود. محتوای سازمان تعیین کننده عملکرد   اشکال مختلف برخورد می کنند ،

راد عملکرد و بازدهی بالا باشد فرد می کوشد  سازمان محتوا و بستر کار افراد را تشکیل می دهد. اگر انتظار سازمان از اف افراد است ، به عبارتی

 . تا این انتظار را برآورده سازد

  ی استراتژ یاهنگهم نیو انجام شود. بنابرا یبررس کلانتحت برنامه  د یبا کی که دولت الکترون دهندینشان م نهیزم نیشده در ا انجام قاتیتحق

گفت به صورت   توانیم بیترت نی قرار دارند. به ا یاستراتژ  کیتحت  یهمگه ک دهدیمها مهم بوده و نشان  برنامه گریبا د کیدولت الکترون

  ی ازها یخدمات، ن یتبندیاولو ،اطلاعات یستمهایس یاستراتژ  میقدرت، تنظ عیعبارتند از: ساختار، توز یبعد سازمان  یهها ی گو نیمهمتر یکل

 [. 40و39] و آموزش کارمندان( ,  یفرهنگسازمان  ،یسازمان  ندهیآ

 

 فناوری اطلاعات و ارتباطات بر سازمان یر  تأث-3-1

عنوان  فناوری اطلاعات فرصتهای جدیدی را برای سازمانها پدید آورده تا بتوانند با یکدیگر ارتباط نزدیکتری برقرار کنند. فناوری اطلاعات به 

 ات و تحولات می توان به موارد زیر اشاره نمود: سعه سازمان ، تغییرات و تحولات زیادی در آن ایجاد می کند.ازجملی این تغییرابزار و بستر تو

 تغییر در سازمان : ساختارهای هرمی و سلسله مراتبی را به ساختار گسترده هرمی با ارتفاع کم و قاعده وسیع تبدیل می کند. •

یاد و کنترل  به دیدگاه مدیریت می تواند سازمان را به سمت تمرکز )با جمع آوری اطلاعات زتمرکز : این فناوری با توجه  •

ن اطلاعات و مشارکت دادن کارکنان در تصمیم گیری(  تصمیم گیری در دست مدیران( و یا عدم تمرکز )با در اختار گذاشت

 سوق می دهد. 

ی ارتباط را بین مدیران و کارکنان و در نتیجه هماهنگی را افزایش هماهنگی : فناوری اطلاعات و ارتباطات امکان برقرار  •

 افزایش می دهد. 

 زایش کارایی انسانی : جایگزینی نقش انسان با سیستم های اطلاعاتی و ارتقای سطح شغلی انسان . فا •

و مدیریت  تقویت رویکرد فرآیندی بجای رویکرد شغلی: این فناوری موجب شناخت فرآیندهای اطلاعاتی موجود در سازمان  •

 می گردد.

 خودکار و مجازی سازی فرآیندها  •

افزایش دقت ، سرعت عمل ، کیفیت در ارائه خدمات و محصولات و   گیری فناوری اطلاعات موجبافزایش بهره وری : به کار •

 کاهش هزینه ها می گردد و باعث شناسایی منابع بالقوه می شود. 

 انی و مکانی می گردد ، لذا پیچیدگی جغرافیایی کاهش می یابد. کاهش پیچیدگی : فناوری باعث حذف محدودیت های زم •

 ه گیری از مدلهای نوین کسب و کار. محصولات : بهر تنوع خدمات و   •

 [. 39و33و  15و14و13] تأثیر در فرهنگ سازمانی. •

 

 اثر بخشی سازمان -3-2

برداشت . هدف های سازمان باید نشان دهنده علت  درک هدف های سازمان از نخستین گامهایی است که باید در راه درک اثربخشی سازمان 

 [. 2]تیابی به آن است ، باشد وجودی آن و آنچه که در پی دس



 

کارایی سازمان عبارت است از مقدار  [.18]اثربخشی سازمان عبارت است از درجه یا میزانی که سازمان به هدفهای مورد نظر خود نایل می آید

 [. 18]ل به مصرف رسیده است.  منابعی که برای تولید یک واحد محصو

د. امکان دارد یک سازمان از کارایی بسیار  ود و دربرخی هم بین این دو رابطه ای وجود نداردر برخی سازمانها کارایی به اثر بخشی منجر میش

د . به همین گونه ، امکان دارد  بالایی برخوردار باشد ولی نتواند به هدفهایش دست یابد ، زیرا کالاهایی تولید می کند که متقاضی زیادی ندار 

 [. 13و2و11]ارایی نداشته باشدیک سازمان به هدفهای سودآور خود برسد ولی ک

 سازمانهای مجازی   -3-3

عصر اطلاعات با ویژگی های خاص خود ، سازمانهایی جدید را به ارمغان آورده است که از آنها با عناوینی همچون نهادهای اطلاعاتی مجازی  

 [. 13و2و11]یاد می گردد

 بدیل آن به سازمان مجازی است. حد نهایت بکارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات در یک سازمان ، ت

سازمانهای مجازی یکی از انواع سازمانهای شبکه ای هستند. سازمانهای شبکه ای شرکتهای کوچک و جداگانه ای می باشد که از طریق  

از نظر   زی کوچکی متصل هستند. بدین ترتیب سازمانهای مجازی شامل موجودیتهای مستقل وفناوری اطلاعات و ارتباطات به سازمان مرک

 جغرافیایی غیر متمرکز هستند .

اودات و  سازمانهای مجازی سازمانی مبتنی بر شبکه است که با استفاده از آخرین فناوریهای اطلاعاتی و ارتباطاتی مانند اینترنت و اینترانت ، مر

 ازد. و سازمانهای دیگر را خارج از فضا ، زمان و مرزهای فیزیکی امکان پذیر می س  همکاری با اشخاص

 سازمانهای مجازی ویژگی هایی دارند از قبیل:

 امکان استفاده مشترک از منابع  -1

 استفاده از ارتباطات رایانه ای  -2

 یکسان بودن )یکنواختی( اعضاء  -3

 عدم محدودیت جغرافیایی  -4

 اهداف موقت  -5

 یکی سازمان کوچک بودن بدنه فیز -6

 انعطاف پذیری  -7

 مزایای سازمانهای مجازی عبارتند از: 

 ه های مرتبط با فضای اداری ، رفت و آمد و سایر هزینه ها.ا: شامل هزینکاهش هزینه ه -1

 حذف محدودیت ها : شامل محدودیتهای جغرافیایی کارکنان و مشتریان ، محدودیت زمانی و ... -2

 بیل حوادث و اعتصاب و... کاهش ریسک : کاهش هزینه تهدیدات از ق -3

 نیاز به حضور فیزیکی. یل جلوگیری از رفت و آمد ، سرعت انجام کار و عدم  افزایش رفاه : شامل رفاه کارکنان و مشتریان به دل -4

 تقویت فرهنگ کار و کارآمدی و اولیت یافتن نتیجه کار به جای حضور.  -5

 [. 16و 17] ات بر سازمان ذکر گردید.و تمام مزایایی که در بخش تأثیر فناوری اطلاعات و ارتباط

   عوامل اجتماعی و سیاسیبررسی  -3-4

 شهروند الکترونیک -3-4-1

شهر اطلاعاتی ، نیازمند شهروند اطلاعاتی است.زندگی در شهر الکترونیکی ، شهروندان را به سمتی سوق می دهد که مهارت زیستن در چنین 

، نظام  ه با توجه به سرعت زیاد پیشرفت فناوری و تحولات اجتماعی در شهر الکترونیک جامعه ای را پیدا کنند. آنچه مسلم است ، این ک

فناوری جدید ، هنجارهای رفتاری متناسب با ارزشهای فرهنگی را   آموزشی نیز باید به گونه ای باشد که شهروند همزمان با ورود به عرصه 

ا  ت و ارتباطات آشنایی داشته باشد و فرهنگ استفاده از خدمات شهر الکترونیک ربیاموزد.»شهروند الکترونیک ، فردی است که با فناور اطلاعا

 که ارتباط مستقیمی با سواد الکترونیکی دارد [.37] داشته باشد.«



 

دولت و شهر الکترونیک زمانی به اهداف خود می رسند که شهروندان به عنوان مقاصد و دریافت کنندگان خدمات ، توانایی و قابلیت جذب و  

را به سوی دنیای مجازی ، دولت و شهر مجازی پیش می برد و  استفاده از خدمات را داشته باشند . رشد فناوری اطلاعات و ارتباطات ، جهان 

  ی را برا یهفت محور  یالگو 1999در سال  ایتانیدانشگاه بر یکنفرانس کتابخانه مل یش شهروندن مجازی نیز می گردد.این امر موجب پیدا

 [. 35و40] کند:  یم  شنهادیپ  ریبه شرح ز  یاطلاعات  توسعه سواد

 از ی اطلاعات مورد ن  ییشناسا -1

 دیمف  یبه منابع اطلاعات  لیروش ن  ییشناسا -2

 توسعه و اصلاح روش جستجو   یچگونگ -3

 یبه منابع اطلاعات  یدسترس  یچگونگ -4

 شده  یابیاطلاعات باز  یابیارز  یچگونگ -5

 و دانش موجود   دیدانش جد  نیارتباط ب  جادیو ا  یسازمانده -6

 د ی دانش جد  دیو تول  بیترک  یکشهروند الکترون-2-4-3

  آگاهی،  محور، –تمرکز شهروند  :اند از  انتخاب شده عبارتالگوی های حوزه اجتماعی نیز میتوان گفت به صورت کلی مهمترین  رد

  این الکترونیک دولت در مسئله  مهمترین که میدهند نشان زمینه این در انجام شده تحقیقات نتایج. دیجیتالی شکاف شهروندان، آموزش

  وافری  توجه شهروندان نیازهای به و باشد محور –محور باشد بلکه باید شهروند  -محور و کار  - ترونیک نباید تجارتالک دولت که است

  رسیدن   برای  که.  است  شده  اشاره  مختلف  کانالهای  طریق  از  الکترونیک  دولت  خدمات  بهبود  اهمیت  به  حوزه  این  در  همچنین.  باشد  داشته

یرساختهای الزم، آموزش و تربیت شهروندان برای غلبه بر برخی موانع همچون شکاف دیجیتالی که ز ارائه طریق از باید مهم این به

ای مختلف  . در بخش دیگر باید سواد اطلاعاتی شهروندان در شهرهاستفاده از دولت الکترونیک را تحت تأثیر قرار میدهد، عمل نمود(

 [. 15،16،17]  خود را تغییر دهد. بررسی گردد و با توجه به آن برنامه ها و استراتژی های  

 بعد سیاسی -3-4-3

  ستمیاست.»مجموعه طبقه حاکم و س نی قوان یحاکم و ضامن اجرا  زین یوجود دارد و طبقه ا یقانون گذار یبرا یلاتیهر جامعه تشک در

ر به خوبی اهمیت سیاست در  . در کشور ما با توجه به مشکلات سیاسی و اعتراضات اخی نامند« یم یاس یس میکشور را رژ کی یقانونگذار 

 [. 12و11]افزایش فناور یهای اطلاعاتی و اینترنتی نشان داده است  

عنوان یک فاکتور کلیدی در مورد پروژههای دولت الکترونیک   عهد و حمایت را بهدر فضای تحقیقاتی دولت الکترونیک بسیاری از محققین، ت

اندازه حمایت مالی برای تحقق و نیل به موفقیت خدمات الکترونیک بخش عمومی   بهاند و همچنین این حقیقت را که تعهد سیاسی  شناخته

نوان نوعی ابتکار در بخش دولتی دیده میشوند و انتظار بسیاری از  ع طور ویژه پروژههای دولت الکترونیک به مهم است را تأیید میکنند.به

های بزرگ میباشند و   بزرگ در این بخش نیازمند سرمایه IT روژههایوجود اجرای پ ها موفق باشند. بااین دولت میرود که این برنامه

ته در صورتی که مدارک کمی دال بر افزایش اتخاذ  یاف سرعت افزایش ها به همچنین شواهد تجربی حاصل از تحقیقات نشان میدهد که هزینه

کارگیری   وردنیاز است تا عدم اطمینان در مورد بهاند که رهبری قوی م سرویسهای الکترونیک وجود دارند. همچنین تحقیقات نشان داده

حمایت دولت، تأمین بودجه،   :د از دولت الکترونیک را از بین ببرد. به این ترتیب میتوان گفت به صورت کلی مهمترین بعد سیاسی عبارتن

 [. 33و32] .) رهبری و مسائل حقوقی و قانونی

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 الکترونیک در ایران   دولت  وانع گسترشم-4

 .کرد   اشاره  اصلی  مورد  سه  به  توان  ،می الکترونیک در کشور    دولت موانع گسترش  از میانا توجه به بررسی های انجام شده  ب

  عوامل فرهنگی-1-  4

دولت   توسعه و ایجاد اصلی مشکل که است داده نشان دولت الکترونیک  اولیه آن ها برای به اجرا درآوردن طرح بررسی دولتها و مطالعات

بلکه مشکل اصلی در این است که آیا فرهنگ جامعه آمادگی پذیرش تغییرات بسیار زیادی که ایجاد خواهد شد   ونیک،تکنولوژی نیست،الکتر

ای از کارمندان دولت با   نیز نشان می دهد که عده خود را بر کارمندان دولتی خواهند گذاشت.بررسی ها رادارد یا خیر؟این تغییرات تاثیر اصلی

عموم مردم نیز   ن استقبال می کنند.برای راضی کردنآیع در نظام اداری مخالفند ،در حالی که عده ای دیگر با آن موافق بوده و از تغییرات سر

جهت ایجاد محیط فرهنگی  .اطلاعات به قدر کافی امن هست و حریم خصوصی افراد کاملا رعایت می شودباید جامعه رامتقاعد کردکه انتقال 

سازمانی می تواند بیان کرد که کارمندان به جای جلوگیری از خطرو ریسک به مدیریت آن پردخته در نتیجه نوآوری و   مطلوب با دیدگاه

ما در بخش شهروندان باید جهت افزایش  سواد اطلاعاتی برنامه های آموزشی برگزار و  خلاقیت افزایش و تعلق سازمانی افزایش می  یابد. ا

 تیاز خلاق زیدولت ن ییفضا نیدهند. در چن یآن انجام م قیخود را از طر  یو اکثرکارهایت سیستم اطمینان  همچنین شهروندانب اید به امن

د.این هیات  دار  نیاز  کارآمد  بسیار  راهبردی  و  مدیریت  یک  به دولت الکترونیک ملی ساختنع  لازم به ذکر است جهت  کند.  یم  تیحما  یو نو آور 

ل نمی شودبلکه در این هیات افرادی با تخصص های اقتصاد،مدیریت و جامعه شناسی نیز حضور  مدیره تنها از متخصصین )آی تی(تشکی

و فناوری های مجود ، زیر ساختارها و بعد اجتماعی و  بر اسااس تکنولوژی خواهند داشت.گام اصلی بعدی تنظیم یک برنامه همه جانبه ب

 [. 33و18]فرهنگی شهروندان و مدیران سازمان می باشد.  

 :عوامل سازمانی و اداری  -4-2

و دیدگاه های  ک شبکه الکترونیکی مناسب بین آن ها  بو این به دلیل فقدان سبسیار ضعیفی هستند    ادارات دولتی دارای روابط بین سازمانی  

نظام بسته و  ساختار اداری مطلوب دولت الکترونیک ازیک .در یک  می باشدیتی و روش های تصمیم گیری از بالا به پایین  مختلف مدیر

تبدیل شده و موانع بین سازمان ها برداشته و سازمان دارای نوآوری و خلاقیت استجهت رسیدن به یک ساختار  محتاط به یک نظام باز 

خلاقیت ها در راستای افزایش خدمات الکترونیکی می باشد و از طرفی افزایش رضایت شهروندان بخصوص   مطلوب اداریحمایت از ایده ها و

متخصصین )آی تی(در حال ساختن زیر بنای لازم برای مرتبط ساختن ارگان های مختلف  اتی که به چندین سازمان مربوط می شود در خدم 

 [. 13،18و15]  .ها خواهند بود  یکار  یمواز   در جهت  کاهش    به یکدیگر

مشکل عمده در راه سرعت بخشیدن به  کمبود نیروی انسانی متخصص چه از لحاظ فنی و چه از نظر مدیریتی یک  :كمبود منابع -4-2-1

وضعیت مطلوب برای پیاده سازی دولت الکترونیک:یک موج جدید از از افراد تحصیل کرده در  .ندارد  وجود جامعه سطح در  روند تغییر به

یتی با  مدیر یروین هیچ که گفت توان می واقع در موضوع این بودن بدیع و نو دلیل به طفی از.رود شمارمی به دولت الکترونیکفناوری 

اطلاعات و مدیریت وارد دولت مرکزی خواهند شد.از طرفی بهتر است دولت تا حد امکان به    دولت الکترونیک ی پیاده سازیتجربه ای،برا

آشنایی  د شایسته از بین کارکنان فعلی دولت اقدام کند،زیرا این افراد با ساختار دولتی و اداری وسیله آموزش و حقوق بیشتر به جذب افرا

راه رسیدن به وضعیت مطلوب :گر چه استخدام مدیرانی که توانایی های گسترده ای در فناوری اطلاعات دارند یک اقدام  .بیشتری دارند 

می و استفاده از آن ها این مزیت را داردکه این افراد می توانند در هزینه ها صرفه اساسی و اصولی محسوب می شود اما آموزش مدیران قدی

 [. 41و32]   .گیرند   کار  به دولت الکترونیک کرده و اعتبارات مازاد را برای بهبود کیفیت زیر ساخت های تکنولوژیکجویی  

https://www.sis-eg.com/fa/article/ 
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ف در عرصه خدمات ختلم یها یتکنولوژ یساز کپارچهیو  یساز ادهیدر زمان پ  یفاکتور اصل کیبه عنوان  IT یاستانداردها

عبارتند از:  یکیبعد تکنولوژ نیمهمتر یگفت به صورت کل توانیم بیترت نیشده اند. به ا ییشناسا یعموم کیالکترون

 (یو مسئله دسترس کیو پورتال دولت الکترون  ستمیس یازس کپارچهی ،یخصوص میو حر تی، امنIT یاستانداردها

بهبود  ،ییتمرکززدا رینظ یدولت یندهایدر فرآ راتییغالبا در جهت انجام تغ کینتروو گسترش دولت الک یریبه کارگ قت،یدر حق

 یفناور ریو متغ ایپو تیاز ماه یمسئله ناش نیوجود ندارد و ا کیدر باره دولت الکترون یواحد فیتعر اصولااست. یو اثربخش ییکارا

 [. 16،17،13و31]  است.

مبادلات  یریپذ سهیاطلاعات و مقا تیشفاف ،یو اثربخش ییود کاراباطات به منظور بهباطلاعات و ارت یبه استفاده از فناور امروزه

دولت  یدولت و بخش خصوص نیدولت و شهروندان و ب نیتابعه آن، ب یهادولت و سازمان نیدر درون دولت، ب یو پول یاطلاعات

 شودیاطلاق م کیالکترون

 بعد سیاسی -4-4

  ستمیاست.»مجموعه طبقه حاکم و س نی قوان یحاکم و ضامن اجرا  زین یطبقه اوجود دارد و  یگذارقانون  یبرا یلاتیهر جامعه تشک در

در کشور ما با توجه به مشکلات سیاسی و اعتراضات اخیر به خوبی اهمیت سیاست در افزایش   نامند یم یاس یس میکشور را رژ کی یقانونگذار 

 [. 12و11]  .ت  اس   شده    ی نشان دادهفناور یهای اطلاعاتی و اینترنت

 

عنوان یک فاکتور کلیدی در مورد پروژههای دولت الکترونیک   در فضای تحقیقاتی دولت الکترونیک بسیاری از محققین، تعهد و حمایت را به  

ی  ق و نیل به موفقیت خدمات الکترونیک بخش عموم اندازه حمایت مالی برای تحق اند و همچنین این حقیقت را که تعهد سیاسی به شناخته

عنوان نوعی ابتکار در بخش دولتی دیده میشوند و انتظار بسیاری از   طور ویژه پروژههای دولت الکترونیک به مهم است را تأیید میکنند.به

های بزرگ میباشند و   ازمند سرمایهبزرگ در این بخش نی IT وجود اجرای پروژههای ها موفق باشند. بااین دولت میرود که این برنامه

یافته در صورتی که مدارک کمی دال بر افزایش اتخاذ   سرعت افزایش ها به هد تجربی حاصل از تحقیقات نشان میدهد که هزینههمچنین شوا

کارگیری   مورد به اند که رهبری قوی موردنیاز است تا عدم اطمینان در سرویسهای الکترونیک وجود دارند. همچنین تحقیقات نشان داده

حمایت دولت، تأمین بودجه،   :ببرد. به این ترتیب میتوان گفت به صورت کلی مهمترین بعد سیاسی عبارتند از دولت الکترونیک را از بین 

 [. 34و18] .) رهبری و مسائل حقوقی و قانونی

 نتیجه گیری   -5

 را تشکیل  سازمانها رکن اساسی جامعه در این بخش جامعه ما در حال حاضر در حال گذار از جامعه مدنی به جامعه اطلاعاتی است

ی سازمان هاى الکترونیکبه وجود آمدن و باعث  تأثیر زیادی بر جامعه و سازمانها گذاشتهفناوی  اینکه ماهیت، با توجه به میدهند

ای به مقوله آنها نگاه تازههای اصلی ، تئوریها و نظریات جدیدی را مطرح نمودند که یکی از مشخصه با ظهور اینترنتگردیده است 

. با باشدیسازمان ها به شهروندان م کیالکترون یخدمات رسان کیاز مباحث در شهر الکترون یکیاست  کید الکترونشهر وشهرون

عوامل موثر در جهت ارائه خدمات الکترونیک از نظر شهروندان در بعد اجتماعی آموزش شهروندان توجه به بررسی های انجام شده 

و ارتباطات و همچنین در  طلاعاتبعد تکنولوژیکی وجود زیرساختهای مؤثر تکنولوژی امینه کار با اینترنت و کامپیوتر، و در در ز

متناسب بودن نوع ارائه خدمات الکترونیک با نیازها و لذا می باشد. دانش و آگاهی از نحوه استفاده از خدمات الکترونیکی  بعد فردی

های اینترنتی و حفظ حریم خصوصی با همچنین در بعد  در بعد تکنولوژیکی تضمین امنیت در شبکههای شهروندان و  خواسته

بیشترین اولویت را در ارائه خدمات الکترونیک داشته های کامپیوتری با  فردی تجربه قبلی شهروندان در استفاده از رایانه و شبکه

زمانی وجود سیستم پاداش نشان میدهد که از نظر مدیران در بعد سا مدیران در بررسی های انجام شده در جامعه اند. همچنین 

بردن انگیزه شهروندان و کارکنان در استفاده از خدمات و در بعد سیاسی وجود سیاستها و چارچوبهای قانونی و در بعد  لاجهت با



 

ح دسترسی شهروندان به سیستمهای  بودن سط لااجتماعی آموزش شهروندان در زمینه کار با اینترنت و کامپیوتر و همچنین با

کار  در بعد فردی اضطرابو ارتباطات با  اطلاعات در بعد تکنولوژیکی وجود زیرساختهای مؤثر تکنولوژیو و اینترنتی ارتباطی 

وامل ع بیشترین تاثیر در افزایش خدمات الکترونیکی دارد. که می تواند نتیجه گیری کرد  با سیستم های کامپوتری کردن افراد

گیری و  قانونی، محیطی، سیاسی، اقتصادی، انسانی، فرهنگی، فنی و سازمانی در شکل مدیریتی، رفتاری، ساختاری، تکنولوژیکی،

 یهر کشور در یکیتوسعه شهر و خدمات الکترونلازم به ذکر است  .بیشترین تأثیر را داردافزایش خدمات الکترونیکی استقرار 

 یتالفعل موجود در هر کشور است .که بدون ظرفو امکانات بالقوه و با یساختار داخل یطیمح طیمدل متناسب با شرا یازمندن

 آگاهیسطح  یشافزا یفرهنگ ساز یکوخدمات الکترون یستن یساز یاده،قابل پ  یدهماهر و آموزش د یمنابع انسان یتو حما یساز

چون:  یریتیمدمستلزم توجه دولت به عوامل  یکدولت الکترون استقرار مناسب یرانلذا در ا. طلبد یرا م یانو تعهد رهبران و مجر

مراکز  یریتسبک مد یدر نظارت، پراکندگ یکاف یتشفاف یمگیری،مراکز تصم یو بلند مدت، چندگانگ یکاستراتژ یریتوجود مد

لازم  یتانها، شفافارشد سازم یران مشخص مدون، تعهد مد یبرنامه مل یادر اجرا، طرح  یتشفاف ی،فرابخش یهماهنگ یمگیریتصم

  یباشدفناوری اطلاعات و ارتباطات م یریتمد یو سازمانده یاستگذاریدر س

 

 :منابع

، تحلیل دیدگاه مدیران صنایع استان خراسان رضوی در رابطه با عوامل موثر بر ایجاد شهر  1388،  گرانیو د س،اردکانی -[1]

 فرانس شهر الکترونیک  الکترونیک )مطالعه موردی: شهر الکترونیک مشهد(، کن

 ی، تهران ، دفتر پژوهشهایمحمد اعراب دیو س انیپارسائ یسازمان ،  ترجمه عل یو طراح یتئور ی،مبان 1392،  ال.دفت آر -[2]

 ، چاپ هشتم یفرهنگ

 ،تهران، انتشارات دانشگاه علم و صنعت کی، شهر الکترون 1382ع ،  یجلال-[3]

تریان در صنعت بانکداری و اندازه مندی مش، تدوین و طراحی مدلی برای سنجش رضایت1384دیواندری ع و دلخواه ج، [ 4]

 37مندی مشتریان بانک ملت بر اساس آن، فصلنامه پژوهشهای بازرگانی، شماره گیری رضایت

 ی، تجربه دولت آلمان ، وزارت کار و امور اجتماع  کی، دولت الکترون 1383ح ،  یعیرب[ 5]

 .کیشهر الکترون یالملل نی، کنفرانس ب رانیدر ا یکیالکترون یشهرها ی، موانع اجتماع  1386ن ،  یرزاق[ 6]

 186-173عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده از مدل سروکوال.:ص ی، بررس1391زیویار ف  و همکاران ، [ 7]

 36-31، ص  نینو تیریدر مد IT یردهاکارب -اطلاعات بر توسعه سازمان  ی، کاربرد فناور 1392م ،  ییسلطان آقا[ 8]

 نیکنفرانس ب نی، بررسی عوامل موثر بر رضایت شهروندان در استفاده از خدمات عمومی الکترونیکی دوم 1388،  م یسلطان[ 9]

 یاطلاعات و ارتباطات جهاد دانشگاه یتهران، پژوهشکده فناور ک،یشهر الکترون یالملل

ه مدیریت و توسعه ، موسسه تحقیقات لی برای شناخت و آسیب شناسی سازمانها « ، فصلنام، » مد 1379شریفی کلویی ، م [ 10]

 8-19، تابستان ، ص  5و آموزش مدیریت تهران ، شماره 

 اطلاعات ، انتشارات دانشگاه علم و صنعت یفن آور  تیریو مد ی، مبان 1385نور س ح  ،  یم و مهدو انیفتح[ 11]

 ، دانشگاه تهران یحقوق اساس ی،با بسته ها 1381ا ،  یپناه عتیشر یقاض[12]

، بررسی رابطه سطح آمادگی الکترونیکی در پذیرش فناوری توسط شرکت های کوچک و  1388کرد ب و  فروردین م ، [13]

 متوسط،کنفرانس شهر الکترونیک 

 هرداری ، مجله ،  سنجش میزان و عوامل مؤثر بررضایتمندی شهروندان از عملکرد ش 1386م ،  یموسو-[14]

 شهروندان ، دانشگاه خوراسگان یدر مشارکت فرهنگ  یشهردار کیالکترون یتمهاسی، نقش س 1388م  ،  ینوروز-[15]



 

 یو فناور قاتی، وزارت علوم، تحق1395و اقتصاد ، زمستان  تیریمد یراهبرد ران،گزارشیدر ا کیدولت الکترون تیوضع یبررس

 ست یز طیسرآمد دپارتمان مح تیریاقتصاد و مد یراهبرد یاستهایس شکدهیآرا اند یمرکز پژوهش

و شش  کی: مناطق ی)مطالعه مورد کیعوامل مؤثر در جهت ارائه خدمات الکترون یتبندیو اولو لی،م و همکاران تحل یشکوه[16] 

 ی و امور شهر یزیبرنامه ر یکنفرانس مل نیشهر مشهد( ، هفتم

سال  تیرید رمد یعموم یارگذ ی،فصلنامه خط مش کیالکترون ی شهردار یساز ادهیپ  ی،موانع و چالش ها 1397بکلو ،  خیش[17]

 ام  ینهم شماره س

و   قاتی، وزارت علوم، تحق1395و اقتصاد ، زمستان  تیریمد یراهبرد ران،گزارشیدر ا کیدولت الکترون تیوضع یبررس[18]

 ست یز طیسرآمد دپارتمان مح تیریاقتصاد و مد یراهبرد یاستهایس شکدهیآرا اند یمرکز پژوهش یفناور

 
 
 

 [19]Alexopoulos,C.etal..2023.A framework of open government data (OGD) e-service quality 

dimensions with future research agendaRecords Management Journal 

[20]Al-shafi,shafi, El-Haddadeh, Ramzi, Weerakkody , Vishanth(2011), Exploring 

 the complexities of e-government implementation and diffusion in a developing country: 

Somelessons from the State of Qatar, pp713-791 

[21]Angelopouls.S,Kitsios.F,Papadopouls.T,(2010)"New service development identifying critica 

success factor"journal of Business process management,4(7),p.p 95-7 

 

[22]Aghaei .M et .al (2013)Investigating the Effect of Electronic Banking Systems on Customer 

Satisfaction  

 [23]Beerli A., Martin J.D., Quintana A., (2004);"A model of customer loyalty in the retail 

banking market", European Journal of Marketing, Vol. 38, No. 1/2, pp. 253-275 

[24]Esilhorst (2005) Electronical government  notebook, Germany , Federal information security 

office  - Etzioni(1983)  , Modern Organizations .  

 [25]Hill, N. (2010); Hand Book of Customer Satisfaction Measurement; Publisher: Gower 

Technical Press, 3 Edition 

 

[26]Irani , Z , Ozkan , S , Elliman , T , 2007 T- government for benefit realization.Procceeding 

of European and Meditranean Cibference on Information Systems 2007 

[27]John Haizel-Commeh,J.2022. Online Service Quality of State Organizations: A Study of 

Online Services of Ghana Revenue Authority, Journal of Internet Commerce. 

 [28]Jenkins .E.L (2010) The effect of customization of customer loyalty programs on value and  

loyalty intention , Indiana Pursue university master of seience thesis 

 

[29]Kursunluoglu Yarimog.A Review of Service and E-Service Quality Measurements: Previous 

Literature and Extension Emel 2015 Journal of Economic and Social Studies 

 

[30]Lorsch jay W , Jon J 1974 Organization and their members .Acontingency approach . 

NewYork Harper and Row 

 



 

[31]Lee,K,etal.2022.The effect of digital supply chain on organizational performance: An 

empirical study in Malaysia manufacturing industry.jornal.  Uncertain Supply Chain 

ManagementPages 495-510   

 

[32]Mikalef,P. a,etal .2022. Enabling AI capabilities in government agencies: A study of 

determinants for European municipalities.jornal Government Information Quarterly  

 [33]Ming Hsu F-, Tser-Yieth etal., 2009 "Efficiency and satisfaction of electronic records 

management systems in e-government in Taiwan", Electronic Library, The, Vol  

 [34]Mosavi,A A 2007. Challenge to municipality indeveloping contries civilica conference 

. 

[35]Nandankar,S.etal .2023.Electronic service quality (e-SQ) measurement: a cross-functional 

review .International Journal of Quality & Reliability Management 

 [36] Park, N., Roman, R., etal. 2011, "User Acceptance of a Digital Library System in 

Developing Countries: An Application of the Technology Acceptance Model", International 

Journal of Information Management, 39،791–319 

 

 [37]Rech F , A o 2005.E – citizen : why waiting for the goverments IFIP International 

federation for information processing 

[38]Saghaei, A. & A. Kavoosi .2005. Customer Satisfaction Measurement Methods; Sabzan 

Publications, Tehran, Iran (in Persian). 

[39]Van Ryzin, G .2006. Pieces of a puzzle: Linking government performance, citizen 

satisfaction, and trust, USA. 

[40]Wiebke Reim ,P betal. 2022Tackling business model challenges in SME internationalization 

through digitalization. Journal of Innovation & KnowledgeVolume 7, Issue 3 

 [41] https://www.sis-eg.com/fa/article 

 

 

 

 
 
 

 

 

 
 
 

 
 


