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ان نامه ین پایشان انجام ایايعالمانهيهاییراهنمام. چرا که بدون یتشکر نمایدانیم اسفیدکتر محمد رح

مقدور نبود. 
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مناسبیو ارائه مدلار در کشوریخدمات دولت سیابیارز

به کوشش

يلاد افشارنادریم

نترنت یخدمات دولت در بستر اياده سازیرا در رابطه با پیکه اخيدیجديپس از تلاشها
ن یمورد توجه دولتمردان و پژوهشگران ایز به تازگیرفته، عرصه تلفن همراه نیصورت پذ

د یار، موانع و مشکلات، فوایتر دولت سقیدقیق بررسین تحقیهدف اگرفته است.موضوع قرار 
يار دولت در کشورهایاست. ابتدا خدمات سدر کشور ار ینامکشوف دولت سيایو مضرات و زوا

ار در کشور یموثر بر خدمات دولت سیرونیو بیسپس عوامل درونشده است، یمختلف بررس
در رابطه با که قبلا ییبا مطالعه مقالات و مدلهاسپس شده اند. يت بندیو اولويدسته بند
ار موفق یک خدمات سیت گردند تا یست رعایبایکه مییار منتشر شده، مولفه هایدولت س

با توجه به مولفه مات محدود موجود در کشور دادامه خگردند و در یگردد، استخراج میتلق
ییک راهکارهایط هر یو بمنظور بهبود شراقرار گرفته اندیابیمورد ارز،استخراج شدهيها

اعتبار مدل ارزیابی بدست آمده توسط نظرات خبرگان و روشهاي آماري دقیق ارائه شده اند.
اده یط موجود در کشور قابل پید که با توجه به شرایجدیز، خدماتیدر انتها نتایید می شود. 

نکه خدمات یق عبارت است از این تحقیاجه حاصله از ینتشنهاد شده اند. یباشند، پیميساز
ن عدم یار و همچنینترنت سیل ایاز قبیفنير ساختهاین بودن زییموجود در کشور بعلت پا

امک محدود شده یبر پیر خدمات مبتندعمدتا ار، یاستفاده از خدمات سيبراینان کافیاطم
ست برطرف گردند.یبایمن عرصه، موانع مذکوریشتر در ایشرفت بیپياند و برا
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فصل اول

مقدمه

ان اقشار مختلف جامعه ینترنت در میبه نام ايده ایر، فراتر از نفوذ همه جانبه پدیدر دهه اخ
هر فرد در جامعه، يهاازیننیتریاساساز یکیبه عنوانز یمخصوصا جوانان، تلفن همراه ن

را یامروزه کمتر شخصد به جرات بتوان گفت که ی. شاباشدیمار در خور توجه یبسينه ایزم
يافرادیب خود، تلفن همراه نداشته باشد و حتیا جییف شخصیافت که در کیتوانیم

. برندیمسود يهمراه جداگانه ايهاتلفناز يو کاریشخصياستفاده هايهستند که برا
شد، در جامعه داشته بايتريقوب نفوذ یز ضریک نیاز دولت الکترونتواندیمیار حتیدولت س

یند. ولیاز تلفن همراه استفاده نماتوانندیمز یبا سواد خواندن و نوشتن نيافرادیچرا که حت
.باشدیماز یانه نیبا راییبه آشناکیالکتروناستفاده از خدمات دولت يبرا

دولت یابیارزيها، مدلیکیتوسعه دولت الکترونيهادر خصوص مدلیقات فراوانیتحق
ن یر ایانجام شده است. آنچه که در دهۀ اخیکیبلوغ دولت الکترونيهاو مدلیکیالکترون

ار و به دنبال آن یدوچندان روبرو ساخته است ظهور شبکه سيایدگیچیها را با پلیتحل
داشته و هم يثابت، نوآوریکیار است که هم نسبت به بستر الکترونیسیکیالکترونيابزارها

ن امر سبب شده است که یاد است. ایار زیسرعت ابداعات  اختراعات بسين فناوریدرون خود ا
ار مهم یه خدمات دچار مشکل شود. نکتۀ بسیارايسازلیتسهيها برادولتيهايزیربرنامه

و یکیگر تقابل دولت الکترونیدیار و به عبارتیثابت و شبکه سینترنتیگر تقابل شبکه اید
ها اطلاعات در دولتيد در توسعۀ فناوریجدیمیپاراداار است که سبب شده استیدولت س
يار بودن و همه جا در دسترس بودن دارایذات سبه علتار یرد، چرا که خدمات سیشکل گ
ن بخش ابتدا مقدمات یدر ا.باشدیمیکیاز دولت الکترونيجدايهاچالشو موانع و هاگلوگاه
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م یش رو ترسی. سپس سوالات پگرددیمییرونماق ی، سپس از اهداف تحقگرددیمح یبحث تشر
.شوندیمش داده یق ، نمایو در انتها مراحل انجام تحقگردندیم

اتیکل-1-1

هم یاند که گاهمورد استفاده قرار گرفتهيادیزان زیراً به میاخ2یو حکمران1دولتيهاواژه
م. یز سازیمتماگریکدین دو را از یام ین مهم است که بتوانیشوند. ایگر استفاده میکدیيبه جا

ن یها به قواناستیل سیبدينسبت به سازمان دارد که جامعه آن را برايفراساختارییدول معنا
یان دولت و شهروندان و خدمات عمومیجه تعامل مینتینابندد. حکمریبه کار مهایخط مشو 

ها، است. دولتيزیرو برنامهیراح، طيگذاراستیسيندهایان فرآیدر جرهاآنه به یقابل ارا
.]1[کنند یجاد کرده تا حکمرانیرا ایمختلفیمؤسسات تخصص
گردد تا به تبادل اطلاعات و یاطلاعات برميبه استفاده دولت از فناوریکیدولت الکترون

یکیعه خود بپردازد. دولت الکترونورمجمیزيهاخدمات با شهروندان، کسب و کارها و دستگاه
رد تا یه) مورد استفاده قرار گییه، مقننه و قضایک حکومت (مجریمختلف يتواند توسط قوایم

ه یه ارایاوليهارا بهبود دهد. مدلهاآنیه خدمات عمومیو ارایداخليندهایفراییکارا
ان، دولت به کسب و کارها، دولت به دولت و دولت یرتا مشیخدمات شامل دولت به شهروندان 

ش یافزایکیدولت الکترونيدر نظر گرفته شده برايایمزانیترمهمبه کارمندانش است. 
یکیاست. در واقع واژه دولت الکترونیبالاتر به خدمات عمومیشتر و دسترسیبت، سهولییکارا

اطلاعات و ارتباطات يبا کمک ابزار فناوربهتر یدهد که حکمرانیمفهوم آن را کاملاً نشان م
ت نترنیبر ایا دول مبتنین یت آنلابه عنوان دولیکینکه معمولاً دولت الکترونیرغم ایاست. عل

ن مفهوم یز در اینیکیدولت الکترونینترنتیاریغيهايگر از فناوریدیشود، برخیشناخته م
ام یعبارتند از: تلفن، فکس و پیکیدولت الکترونینترنتیاریغاز اشکال یرند. برخیگیميجا

.]1[کوتاه 

1. Government
2. Governance
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ي، از فناوریکیدولت الکترونيکننده برالیتکميارمجموعهیار، به عنوان زیدولت س
هر "ت یداده و قابلارتقارا یدولتيهاسازمانيهاتیاطلاعات و ارتباطات استفاده کرده تا فعال

ر نهادها به وجود آورد.یبه مردم و سایرسانخدمت يرا برا"زمان و هر مکان
ها و درك آن توسط کاربران حرکت يشرفت در فناوریپ]2[گران یده کوشچو و دیبه عق

ام ی، پیبیجيرهاتویکند. استفاده از کامپیرقابل اجتناب میار را غیبه سمت دولت سیجهش
ن یاز ایبه وجود آورده است. برخها و شهرونداندولتيرا براییایهمراه مزايهاکوتاه و تلفن

ا عبارتند از:یمزا
ه خدمات.یجادکننده تعامل و ارایايرهایش در مسیافزا- 1
ه خدمات به شهروندان در هر مکان.یارا- 2
.ین دولتیمأموريمختلف برايهانهیها در زمبهتر به دادهیابیدست- 3
ها و اطلاعات.ع دادهیسریروزرسانبه- 4
.ین دولتیمأموريورش بهرهیافزا- 5

ار یکُند کردن حرکت دولت سيبرایمعتقد است که موانع مختلف]3[ن یدر عوض، لانو
ار را با یحرکت به سمت دولت سیتیو امنیرساختیل زیدهد که مسایوجود دارد. او ادامه م

تاً نفوذ یرش تلفن همراه نهایو پذيگذارل قانونیاز قبیر مواجه ساخته و مشکلات داخلیتأخ
و "هر زمان و هر مکان"یژگیبه و]4[گران یلور و دین حال تیکند. با این مییار را تعیدولت س

توان بر یم اشاره کرده که با آن میسیط بیدر ارتباطات موجود در مح"نهین بودن هزییپا"ز ین
يهاشبکهران ینه کاربران و مدیش در زمیمایک پیدر هاآنغلبه کرد. هاریتأخشتر موانع و یب
."به سرعت در حال هوشمندتر شدن استيفناور"دند که یجه رسین نتیم به ایسیب

خاص وجود دارند؛ مانند يهايبا فناوریکیها از دولت الکترونرمجموعهیزین برخیهمچن
ار ی. دولت س3یاب جهانیتیستم موقعیسيبر فناوریر و دولت مبتنیار، دولت فراگیس
اطلاعات و يفناوريیرارگکهبیکی. دولت الکترون]1[است یکیاز دولت الکترونياوعهمرمجیز

ار و یسيهايار به فناوریاست. دولت سیدولتيهاسازمانيهاتیارتقاء فعاليبراارتباطات

3. GPS
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نترنت به یشود که به شبکه ایمنحصر م5یبیانه جیو را4پتام مانند تلفن همراه، لپیسیب
یو اطلاعات عمومیشود تا خدمات دولتیار باعث میشوند. دولت سیمتصل مم یسیصورت ب

ین آماده باشد. در واقع شهروندان با دسترسیریشهروندان و سايبرایدر هر زمان و هر مکان
م زمان یسیبيهار دستگاهیهمراه و سايهاق تلفنیاز طریدولتيهانترنت و شبکهیشتر به ایب

یدهي، شهروندان اطلاعات مربوط به رأيکنند. به طور مثال در مالزیمخود را حفظيو انرژ
هاآنکنند. در مقابل، با درخواست ید مییکرده و صحت آن را تأیام کوتاه بررسیخود را با پ

ارسال هاآنجر یا پیبه تلفن همراه و یام متنیا پیل یمیک ایبه صورت یاطلاعات به روز و واقع
ز مؤثر است. در ینينقش شهرونديفایکه جهت ال، بییکارايار نه تنها برایشود. دولت سیم
ام یق پینده از طریه آلایل نقلیهوا با گزارش در مورد وساین شهروندان به مبارزه با آلودگیپیلیف

مقابله با جرم و مواد يمشارکت شهروندان برايام کوتاه براین از پیکنند. همچنیکوتاه کمک م
در حال توسعه که نرخ يکشورهايار به خصوص برایشود. دولت سیگرفته ممخدر بهره 

ن به یژه در مناطق شهرنشینفوذ تلفن همراه به وین بوده ولییپاهاآننترنت در یبه ایدسترس
همراه نسبت به تعداد يهاتلفنیباشد. در سطح جهانیش است، مناسب میسرعت در حال افزا

.]1[شتر است یثابت بيهاتلفن

قیت تحقیاهم-1-2

يرا در برايدیجديهاار، راهیم سیسیبيهايانجام شده در حوزه فناوريهاشرفتیراً پیاخ
آورده است. به وجودبه شهروندان یدولتيتر نهادهانهیهزتر و کمراحتیرسانسیسرو

شود. یده مینام6اریدولت س،نینوين راهکارهایايمجموعه
نیترمهمن حوزه صورت گرفته که از یدر جهت ورود به اییهاتلاشرا یز، اخیندر کشور ما

و هاینظرسنجن طور یار و همیسبه صورتپرداخت قبوض يهاسیسروبه میتوانیمهاآن

4. Laptop
5. Personal Digital Assistant (PDA)
6. Mobile Government



٥

اشاره هاارانهیدر برنامه هدفمند کردن يریستم آمارگیت خانوار در سیرا اطلاع از وضعیاخ
م. یکن

، کندیما یجامعه و دولت محيرا برایار مناسبیبسيهافرصتار، همان گونه که یدولت س
ییهاچالش. باشدیمز یمنحصر به فرد خود نيهاچالشو هاگلوگاهدات، یتهدياز آن سو، دارا

افراد جامعه، يرساخت، آموزش و آماده سازیزياده سازیپيازهایش نی، پیچون مسائل حقوق
ت و ....یامن

ن یگر و همچنیديموجود در کشورهايهامدلنقاط ضعف و قوت یاز است تا با بررسینلذا
خدمات موجود و در صورت یابیموجود در کشور، مبادرت به ارزيدر نظر گرفتن استعدادها
م.ید کنیامکان توسعه خدمات جد

قیتحقو مراحلهدف-1-3

جاد یایکید در دولت الکترونیجديریگجهتیم نوعیسیار و بیسيهايگسترش فناور
توان به یار میمتعدد دولت سيایان مزایاز م]2[ار است. یکرده است که همان دولت س

ه یاراییکمتر، توانایانسانيرویاز به نی، نیخدمت رسانيهانهیمانند کاهش هزيموارد
يتر برانییبه سطح سواد پايازمندیان و نیاز مشتريشتریتر به تعداد بخدمات در زمان کوتاه

عنوان شده، يایاشاره کرد. علاوه بر داشتن مزایکیاستفاده از خدمات به نسبت دولت الکترون
ار مهم است:یز بسیگر نیار از دو جنبه دیدولت سيسازادهیپ

شتر از یبیلیدارند، خیار دسترسیار مانند تلفن سیسيکه به ابزارهايتعداد افراد)1
دارند؛یدسترسیشخصيوترهایاست که به کامپيافراد

ستند، اما در مقابل، اطلاعات و یشه همراه افراد نیار نبوده و همیوترها عموماً سیکامپ)2
ت یت را به فعلین قابلیتواند ایار میت بالقوه را دارند و دولت سین قابلیایخدمات عموم

از کاربردها و خدمات دولت یم نه فقط بعضیسیبيهايشرفت در فناوری. پ]5[برساند 
دهد بلکه راه را یه خواهد شد را توسعه میار تهیسيهاله دستگاهیکه به وسیکیالکترون
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ه یارايار مهم برایبسیار راهیسيهايکند. فناورید باز میکاربردها و خدمات جديبرا
]6[به شهروندان است. ياطلاعات فور

ار، از جمله نقاط قوت و ضعف، موانع و مشکلات، یستر دولت قیدقیق بررسین تحقیهدف ا
یرونیو بیعوامل درونم ین در نظر داریآن است. همچنيهاچالشو هافرصتد و مضرات ، یفوا

، ي، اقتصادی، فرهنگیاسیسمسائل يرا از جنبه هاار در کشوریت دولت سیموثر بر وضع
م و یکنيار در کشور را دسته بندیخدمات موجود دولت سم و یکنیبررسیو فنیاجتماع

. باشندیمیاستاندارد جهانين خدمات تا چه حد دارایم که ایق کنیتحق

قیسوالات تحقمساله و -1-4

رساخت یکه از زییار، حرکت به سمت آن خصوصاً در کشورهایدولت سيایبا توجه به مزا
ياژهیا به طور ویمزاگونهنیااست. ییت بسزایاهميبرخوردارند دارایکیف دولت الکترونیضع

یدهو عدم پوششیناکافیو ارتباطیاطلاعاتيهارساختیدر حال توسعه که زيدر کشورها
ه یکه در مراحل اولییکشورهایبه مناطق دورافتاده دارند، خود را نشان خواهند داد. حتیکاف

قبل از ورود یا برخوردار باشند. ولیمزان یتوانند از ایز میهستند نیکیدولت الکترونيسازادهیپ
ل به یکه تمايهر کشورين حوزه برایت در اید عوامل مؤثر بر موفقیار بایبه عرصه دولت س

تواند ین حوزه میرموفق در ایغيسازادهیرا پیموفق آن دارد، در نظر گرفته شود. زيسازادهیپ
داشته باشد.یرا در پيادیخسارات ز

و وسعت ين فناوریایممتاز استقلال مکانیژگیم با ویسیبيهايروزافزون فناورشرفت یپ
ه خدمات و یدر اراين فناوریها به سمت استفاده از اان مردم، باعث حرکت دولتینفوذ آن در م
یابیارزازمند ین خدمات، نیه ایزان رشد دولت در ارایميریگشده است. اندازهیتعاملات دولت

م یف کنیار موفق را تعریک خدمت سیستیبایماما در ابتدا ار است. یدولت سق خدماتیدق
يمطالعهازمند یار موفق نیک دولت سیدارد. بدست آوردن الزامات یاتیکه چه خصوص

بلوغ دولت يهادر مدل. باشدیمار یت خدمات دولت سیو عوامل موثر بر موفقبلوغيهامدل
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ه یارایو کمیفیکيارهاین سطوح بلوغ، توسط معییتعيبرايزیمتمايهایژگی، ویکیالکترون
بلوغ بوده و به عنوان يهابر مدلیمبتنیکیدولت الکترونیمليهايبند. رتبه]7[شده است 

- یاطلاعات کشورها استفاده ميو فناوریسازمانيفناوريهايسنجش توانمنديبراياریمع
شود و هر فاز ارزشمندتر از فاز یده میش ارزش سنجیبلوغ با افزايهامدلیر تکاملیشود. س

اد یوجود دارد که به علت تشابه زیکیدولت الکترونيبرايبلوغ متعدديها. مدل]7[قبل است 
ده یار ایه مدل بلوغ دولت سیارايبراهاآنتوان از یار میو دولت سیکین دولت الکترونیب

یافت شده، که توسط مدل اداره ملیار یدولت سنه یک مدل بلوغ در زمیگرفت. تاکنون تنها 
یعنیيدارد از جمله وجه شهروند محوریصیز نقاین مدل نیه شده است. ایا، ارایاسترالیبازرس

ت را در نظر نگرفته است. یو شفافیه خدمات دموکراسیارا
با ناضم. دیار ارائه نمایخدمات دولت سیابیارزيبراییارهایمعق، در نظر دارد ین تحقیا

يبراارهایعن میران، ایو لحاظ نمودن الزامات مورد نظر در کشور ایمطالعه اسناد بالادست
ک ینکه یايلازم برايمشخصه هاق آن است که یتحقیشود. لذا سؤال اصلیکشور بوم

دولت خدماتیابیارزيمناسب برايلگواستند؟ یشود، چیابیار موفق ارزیخدمت دولت س
هر مرحله در کشور چه يسازادهیپيدارد؟ براییولفه هان مدل چه میاست؟ اار کدام یس

ده آل وجود دارد؟ چه یدن به نقطه ایبر سر رسیچه موانعد در نظر گرفته شود؟یبایالزامات
؟گرددیمشنهاد یبهبود خدمات موجود پيبراییراهکارها

قیمراحل انجام تحق-1-5

شده یمختلف بررسيار دولت در کشورهایابتدا خدمات سق، ین تحقیانجام ابه منظور
ت یو اولويار در کشور دسته بندیموثر بر خدمات دولت سیرونیو بیاست، سپس عوامل درون

ار منتشر شده، یکه قبلا در رابطه با دولت سییهامدلبا مطالعه مقالات و . سپس اندشدهيبند
گردد، استخراج یار موفق تلقیک خدمات سیت گردند تا یرعاستیبایمکه ییمولفه ها

استخراج شده، يدمات محدود موجود در کشور با توجه به مولفه هاو در ادامه خگردندیم
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ز، ی. در انتها ناندشدهارائه ییک راهکارهایط هر یبهبود شرابه منظوراندگرفتهقرار یابیمورد ارز
شنهاد ی، پباشندیمياده سازیموجود در کشور قابل پط ید که با توجه به شرایجدیخدمات
.اندشده


