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 سخن اول
 
 
 تعبیوور بووا تنهووا کووه شووده سووب  را شووگر  تغییراتووی بشوور زنوودگی در آن کارگیری بووه و وب ظهووور

 هوای بانک الکترونیوک، خودمات از موردم گیری بهره. کرد توصیف را آن توان می« وب انقلاب»
 را کوواربردی هووای حوزه سووایر و تحقیقوواتی-علمووی هووای پژوهش از بوورخط اسووتفاده اطلاعوواتی،

 ظهوور کولام یوک در و ها عرصوه هموهٔ در آن سری  پیشرفت و اطلاعات فناوری مرهون توان می
 ها انسان تعاملات بستر یساز فراهم و 2 وب به خود سری  ارتقای و ظهور با وب. دانست وب
 طورح بعودی گوام در و اجتمواعی یها شوبکه گسترش و تولید نتیجه در و ماشین با و یکدیگر با

 اجتموواعی، های عرصووه همووهٔ سوورعت بووه مفهووومی، هووای حوووزه بووه پوورداختن بووا ۹ وب موضوووع
 نهواده گوام نیزشهروندان  دینی و اعتقادی های حوزه به و دهیدرنورد را سیاسی حتی و اقتصادی

 .است
 آن، های فرصت و مزایا همهٔ از گیری بهره برای وب فضای در اینترنت عرصهٔ به گذاشتن پا
 یوک ضوروری هوای ویژگی از. شوود می یواد رگواهد یا وبگاه به ها آن از که طلبد می را هایی دروازه
-فووردی تعوواملات محتوووا، از گیووری بهره جهووت لازم ابزارهووایتمووامی  از برخووورداری وبگوواه،

 و امون بستری در مالی های تراکنش انجام نیز و اداری خدمات دریافت رسانی، اطلاع سازمانی،
 .است مخاطرات هرگونه از دور به

 موردم بوه دهندگان سیسرو و اطلاعات دهندگان ارائه از اعظمی بخش ما کشور در طرفی از
 زنودگی در کوه خودماتی .دهند می تشکیل قضاییه و مقننه قوای دولت، امر تحت های دستگاه را

 اولیوه، صودور قبیول از امووری. اسوت وابسته بدان مردم روزمرهٔ امور و داشته بزرگی نقش مردم
 .سووخت کوارت و مالکیوت اسوناد ،گذرناموه ملوی، کوارت شناسونامه، ابطال یا تغییرات اعمال
 قبوو  صودور و ایشوان بوه روزانه آموزشی خدمات هئارا و ،دانشجویان و آموزان دانش نام ثبت

 مبووالغ دریافووت جریووان در مووالی هووای تراکنش انجووام و تلفوون و آب رژی،انوو هووای حامل مصوور 
 صوورت بوه هوا آن انجوام ارانتظو کوه اسوت خودماتی از کووچکی بخش تنها همه و همه مربوطه،
 .رود می بشمار بدیهی امری مردم ناحیه از وب بستر بر و برخط
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 یهوا گاه وب قالو  در ارتبواطی یبسوترها یانوداز راه و ایجواد بوه نیواز خدمات این ارایه و انجام
 دولوت بوا دولوت و( B2G) دولوت بوا موردم ،(B2B) مردم با مردم ارتباط سطح چند در ارتباطی

(G2G)، طلبد می را ها فعالیت این بر دائم ارزیابی و ارتنظ و. 
 خودمات و محتووا از موردم آحاد مندی بهره لزوم و ها گاه وب اهمیت به توجه با و رو این از
 توسوعه و رشود بورای را زمینوه عرصوه ایون در رقوابتی فضای ایجاد با تا شدیم آن بر ،شده فراهم
 موممن و شوریف ملوت آحواد بوه بهتر چه هر یرسان خدمات. سازیم فراهم حاکمیتی های گاه وب
 .است رقابتی فضای این اصلی نتایج از اسلامی ایران

 عووالی شووورای هٔدبیرخانوو توسووط ۱۹۴۷ سووال در حوواکمیتی هووای گاه وب ارزیووابی اولووین
 دوموین ۱۹۴۳ سوال در بعودی گام در. گرفت انجام «وب ملی جایزه» اعطای با و یرسان اطلاع
 تکامول بوا ۱۹۳۱ سال در اکنون هم. شد انجام حاکمیتی های گاه وب تر وسی  حضور با ارزیابی
 را مهوم رویداد این دورهٔ سومین ،دشدهیتول پیشرفتهٔ ابزارهای از استفاده و ارزیابی های شاخص
 منواب  و مودیریت توسوعهٔ معاونوت جودی همکاری دوره، این توجه قابل نکات از. هستیم شاهد
 توا شود سوب  اتفواق ایون. اسوت رسانی اطلاع عالی شورای رخانهٔیدب با یجمهور استیر انسانی
 محتورم معاونوت آن رسومی ابلاغ با ارزیابی این در حضور جهت اجرایی های دستگاه از دعوت
 .پذیرد صورت
 اشورا  و پشوتیبانی بوا گذشوته همچوون کوه حاکمیتی یها گاه وب ارزیابی دورهٔ سومین در
 اسوتفاده بور علاوه است، بوده همراه فاوا مختلف های حوزه متخصصان و نظران صاح  علمی

 اسووتفادهٔ موورد نیووز جدیودی معیارهوای و ها شوواخص دوم، دوره در شوده نیتدو های شواخص از
 گواه وب شوامل) جشونواره افوزاری نرم و فنوی زیرساخت همچنین. است گرفته قرار علمی کمیته
 .است گردیده سازی پیاده نیز( فنی و تخصصی ارزیابی افزار نرم و رسمی
 ارزیوابی مورد مرحله دو در مالی تراکنش و خدمات رسانی، اطلاع های حوزه دوره، این در
 رگووواهد در نوووام ثبت بوووا ها دسوووتگاه گذشوووته، همچوووون نخسوووت مرحلوووهٔ در. رنووودیگ یمووو قووورار

<http://www.nwa.ir> نماینود می اقودام اظهاری خود روش به اولیه اطلاعات هٔیارا به نسبت .
 ابزارهای از استفاده با و کارشناسی تیم توسط ارزیابی علمی، کمیته نظر تحت بعدی مرحله در
 :باشد می زیر شرح به دوره این در جشنواره های کارگروه. پذیرد می انجام دشدهیتول فنی

  جشنواره دادهٔ بانکو  گاه وب کارگروه. 
  (.جشنواره علمی کمیته در مستقر) فنی و تخصصی ارزیابی کارگروه 
  جشنواره علمی کتابنگارش و تدوین  کارگروه. 
  جشنواره رسانی اطلاع و علمی نامهٔ ژهیو کارگروه. 
  (.رسانی اطلاع عالی شورای رخانهٔیدب در مستقر) جشنواره اجرایی کارگروه 
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 :شد دنخواه اعطا زیر های زمینه در ارزیابی از دوره این جوایز

 اصلی جوایز: 

 رسانی اطلاع در برتر وبگاه زهٔیجا 
 یتعاملخدمات  در برتر وبگاه زهٔیجا 
 مالی تراکنش در برتر وبگاه زهٔیجا 

 ویژه جوایز: 

 فارسی زبان و خط پاسداشت در برتر وبگاهویژهٔ  زهٔیجا 
 وب استانداردهای رعایت در برتر وبگاهویژهٔ  زهٔیجا 
 جام  درگاه ژهٔیو زهٔیجا 

  ها وبگاهجایزهٔ ویژهٔ امنیت 

 
 فواوا، حوزهٔ فعالان همهٔ از ملی، پروژهٔ این انجام عوامل همه از قدردانی و تشکر ضمن پایان در

 برگوزاری در را موا خوود، سوازندهٔ پیشنهادهای هٔیارا با که دارم تقاضا فرهیختگان و دانشگاهیان
 .نمایند یاری بعدی های دوره تر کامل هرچه

 
 

 شهریاری حمید دکتر  
 رسانی اطلاع عالی شورای دبیر
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 جشنواره انیحام
 

  جمهور سییر یانسان هیسرماو  تیریمدمعاونت توسعه 
 یفرهنگانقلاب  یعال یشورا رخانهیدب 
 هییقضااطلاعات قوه  یفناورآمار و  مرکز 
  رانیااطلاعات  یفناورسازمان 
 وزارت صنعت، معدن و تجارت 
  یاسلاموزارت فرهنگ و ارشاد 
 رانیامخابرات  شرکت 
  رانیا یاسلام یجمهور یمایسسازمان صدا و 
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 الکترونیکدولت 
 ها مفاهیم و ضرورت

 

 مقدمه ۱-۱
آوری در دولوت را بوه عنووان موضووعی جوانبی و نوه بوه  آوری، مسئلهٔ فون در ابتدا دانشجویان فن

آوری بوه عنووان ابوزاری بورای  گرفتند. در آن زموان فون عنوان یک نیاز اصلی مدیریتی، در نظر می
گیری بهتور تصوور  فوراهم کوردن زیرسواختی جهوت تصومیم و بشرهای عقل  مدیریت محدودیت

. به عبارت بهتر تا زمان معرفی اینترنت و استفاده گسترده از کامپیوترهای (Simon 1976)شد  می
در دولت، افزودن کارایی مدیریتی مدیران دولتوی و  شده استفادهآوریِ  شخصی، هد  اصلی فن

های دولتوی،  آوری در سوازمان تورین اسوتفاده از فون افزایش بازدهی دولت بود. تا آن زمان، مهوم
هوای موالی بوا اسوتفاده از کامپیوترهوای  ها نظیور تراکنش خودکارسازی حجم انبوهی از تراکنش

های دولتی ایجواد شودند  . این دوران، دورانی بود که بیشترین سازمان(Schelin 2003)بزرگ بود 
. به علاوه، (Aldrich 2002)کردند  ر فعالیت میمستقل از یکدیگ شان کامپیوتریهای  و با سیستم

آوری اطلاعووات جهووت خودکارسووازی کارهووای دفتووری و بهبووود کووارایی  از آنجووایی کووه فوون
آوری اطلاعواتِ دولوت از  ، متخصصوین فون(Zuboff 1988)شود  های دفتری استفاده می فعالیت

 . (Holden 2003)ماندند  خطاهای اجرایی سازمان در امان می
میلادی برای هر مدیر دولتی امکان اسوتفاده  ۱۳۴۱کامپیوترهای شخصی در دهه گسترش 
آوری اطلاعوات  آوری اطلاعات شخصی را فراهم کرد و دورهٔ جدید استفاده از فن از سیستم فن

های دولتی کورد  همگوام  آوری شروع به گسترش در سازمان آغاز شد. در این نقطه، مدیریت فن
آوری اطلاعوات بایسوتی جوزو  این نتیجه رسیدند که مسائل مربوط به فن مدیران به این مسئلهبا 

 کارهای اصلی دولت در نظر گرفته شوند. 
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 شوده انجامهای  کشور آمریکا از پیشگامان اصلی دولت الکترونیک است. از جمله اولین فعالیت
در  ۱۳۷۴ توا ۱۳۷۹های اطلاعاتی شوهری بوود کوه از  در زمینه دولت الکترونیک، پروژه سیستم

دانشگاه کالیفرنیا جریان داشت. این پروژه اولوین مطالعوه تجربوی، اصوولی و گسوترده بوا تمرکوز 
رسوانی  های خدمات ویژه بر روی سیاست و پیامدهای مرتبط به استفاده از کامپیوتر در سوازمان

کورد. یافته را آشوکار  . این پروژه فرآیندهای مداوم سیاسی و اجتمواعی سواخت(King 2004)بود 
آوری و محویطش را ایجواد کردنود و بور  هوای فون انداز وسوی  از قابلیت این تحقیقات یک چشم

تاکیود ورزیدنود. از  شان و درونیهای بیرونی  های دولتی و محیط تعاملات پیوسته میان سازمان
هوایی را کوه در  آوری، قدرت و نفوذ افراد و گروه آن زمان به بعد این تفکر گسترش یافت که فن

ها در اختیوار دارنود، بویش از پویش تقویوت  حال حاضر بیشوترین منواب  و قودرت را در سوازمان
 . (Danziger 1982)کند  می

آوری  موویلادی، همووراه بووا معرفووی شووبکه جهووانی وب، شوواهد بووه هووم پیوسووتن فوون ۳۱دهووهٔ 
کوه اطلاعات و دولت، و حرکت به سمت ایجاد دوبارهٔ دولت در کشورهایی همانند آمریکا بود 

. تصوی  برخی از قوانین بسیار مهم طی (Aldrich 2002)منجر به ایجاد درگاه دولتی جام  شد 
آوری اطلاعات در دولوت  این دهه موج  پشتیبانی از این حرکت اصلاحی شد و استفاده از فن

سوالاری کوه در سوال  اصلاح قانون کاهش و تعودیل دیوان ۱۳۳۵. در سال آمریکا را فراهم نمود
آوری اطلاعوات دولتوی فوراهم  گذاری فون تصوی  شده بود، راهبردهایی را برای سورمایه ۱۳۴۱
قوانون  ۱۳۳۸های متقواط  موجو  شود. در سوال  اطلاعات بین سوازمان گذاری اشتراکنمود و 

آزادی اطلاعات الکترونیک، قوانینی را برای صدور و دسترسی عمومی به اطلاعات الکترونیکی 
دسووتور  ۱۳۳۸دولوت بیوان کورد. قوانون اصولاح فرصوت شوغلی و مسوئولیت شخصوی در سوال 

دولتوی  های سرویس اجتماعی در سطوح بین آزمایش کاربردهای دولت الکترونیک را به سازمان
گذاری، با تصوی  قانون دولوت الکترونیوک در سوال  ها برای قانون صادر کرد. تمامی این تلاش

بووه اوخ خووود رسووید. ایوون قووانون هووم زیربنووای مووالی و هووم زیربنووای سووازمانی مووورد نیوواز  2۱۱۱
 .(Schelin 2003)جانبهٔ دولت الکترونیک را فراهم کرد  کاربردهای همه

در آمریکا سوب  شود مفهووم دولوت الکترونیوک از ابوزاری بورای  2۱۱۱سپتامبر  ۱۱واقعه 
تسهیل در فراهم کردن خدماتی دولتوی، آسوان کوردن اصولاحات اجرایوی و کموک بوه مشوارکت 

. از (Halchin 2004)دموکراتیک تبدیل به ابزاری برای مقابلوه بوا حمولات تروریسوتی نیوز بشوود 
ها به ترویج اشوتراک اطلاعوات  سپتامبر تمایل دولت ۱۱پس از واقعه  جادشدهایجمله تغییرات 

هووای داده دولتووی، افووزایش امنیووت  ها، ادغووام یووا بووه اشووتراک گووذاردن پایگاه در میووان سووازمان
های اطلاعاتی دولتی در برابر حملات تروریستی ممکن، ارزیابی و در صورت لزوم من   سیستم

 اندازد هستند. دولتی که امنیت را به خطر میهای  گاه یا حذ  محتوای وب
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در ادامهٔ این فصل به بررسی مفهوم دولوت الکترونیوک و تعواریف متعودد آن، فوایود، اهودا  و 
سوالاری  های توسعهٔ دولت الکترونیوک، و مفواهیمک کلیودیِ آموادگی الکترونیکوی و مردم ضرورت

لوووغ دولووت الکترونیووک را مطوورح و پووردازیم. در فصوول دوم سووطوح توسووعه و ب الکترونیکووی می
یافتگی و انتظارات عملکردی از دولت الکترونیوک را در هور  تشریح خواهیم کرد و میزان توسعه

هووای  هووای و چگووونگی ارزیووابی دولت کنیم. در فصوول سوووم بووه بررسووی روش سووطح بیووان مووی
های  سوتند و جنبوههای سنتیِ پیشوین ه پردازد که بسیار متفاوت از روش یافته می الکترونیک بلوغ

دهنود. در فصول چهوارم از کتواب جواری نحووهٔ سونجش  کاملاً متفاوتی را مورد بررسی قرار می
خوواهیم کورد  همچنوین  مطورحسطوح توسعه و بلوغ یک دولوت الکترونیوک عملیواتی شوده را 

یافتگی دولت الکترونیک مورد نظر را در هر سوطح  ها و چگونگیِ سنجش میزان توسعه شاخص
پوردازیم و  می شوده مطرحگیری از مباحو   کنیم. در نهایوت در فصول پونجم بوه نتیجوه یمطرح مو

اند و  ای که مان  توسعهٔ بیشتر دولت الکترونیک در ایوران شوده مختصری راج  به عوامل کلیدی
 های اساسیِ ایجاد تحول در سیر توسعهٔ آن بح  خواهیم کرد. نیازمندی

 دولت الکترونیک چیست؟ ۱-2
  از ایون رو، بوه (Halchin 2004)جهانی ندارد  شدهٔ پذیرفتهلکترونیک یک تعریف مفهوم دولت ا

منظووور پوشووش کاربردهووای گسووترده و اختلافووات جزئووی، چنوودین تعریووف را در ادامووه مطوورح 
کنیم.سووازمان ملوول دولووت الکترونیووک را اسووتفاده از اینترنووت و شووبکه جهووانی بوورای ارائووه  می

. بنوابراین، دولوت (United Nations 2002)دانود  دان میاطلاعوات و خودمات دولوت بوه شوهرون
الکترونیک به علت نیاز به پیشورفت کیفیوت و کوارایی خودمات عموومی بوه وجوود آموده اسوت. 

 آوری بوووورای ارائووووه خوووودمات بوووورخط نیسووووت دولووووت الکترونیووووک تنهووووا اسووووتفاده از فوووون
(Andersen and Henriksen 2006)سوت کوه توسوط سوازی خودمات مختلفوی ا ، بلکوه یکپارچه

اند، و نیوز ارائوه خودمات  اند که تا به حال با یکدیگر کار نکرده ای ایجاد شده های دولتی سازمان
آوری  سازی قوانین جدید است. از این رو، تغییرات فن روزه و یکسان ۷ساعته و  2۸به صورت 

 بایست به همراه یکدیگر باشند. و سازمانی می
دولوت »دهد این پدیده را به جوای دولوت الکترونیوک،  میترجیح  (Fountain 2001)فانتِین 

های  بنامود. دولوت دیجیتوال دولتوی اسوت کوه بور اسواس سوازمان« دولت مجوازی»یا « دیجیتال
خصوصی که ساختار و ظرفیتشان وابسته به -های عمومی های متقاط  و شبکه مجازی، سازمان

 یابد. اینترنت و وب است، سازمان می
دولت الکترونیک را بوه معنوای اسوتفاده  (Al-Hashmi and Darem 2008)الهاشمی و دارِم 

سازی ساز و کار دولت بوا افوزایش شوفافیت  آوری ارتباطات و اطلاعات برای بهینه وسی  از فن
 اند.  دولت، حذ  فاصله و تقسیمات، و مشارکت افراد در فرایندهای سیاسی تعریف کرده
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آوری  لوت الکترونیوک را بوه معنوای اسوتفادهٔ دولوت از فوندو (Layne and Lee 2001)لِین و لوی 
های تحت وب برای افزایش دسترسی، و ارائوه اطلاعوات و خودمات دولوت بوه  خصوصاً برنامه

ها و همچنووین جامعووهٔ دولتووی تعریووف  شووهروندان، شوورکای تجوواری، کارمنوودان، دیگوور سووازمان
 اند. کرده

آوری ارتباطات  دولت الکترونیک را اعمال فن (Tambouris et al. 2001) تمَبوریس و همکارانش
و اطلاعات برای انتقال کارایی، اثربخشی، شفافیت، پاسخگویی در برابر اطلاعات، تبادلات و 

های دولتی در سطح ملی و محلی، همچنوین بوین  و سازمان دولتی بیندولتی،  های درون تراکنش
ق دسترسووی و اسووتفاده آسووان از تجووار و شووهروندان و قوودرت بخشوویدن بووه شووهروندان از طریوو

 دانند. اطلاعات می
هوا و  دولت الکترونیک را ارتباط بین دولت (Means and Schneider 2000)مینز و اِشنایدر 
ها و شهروندان( توسط ابزار الکترونیوک تعریوف  های تجاری، سایر دولت کاربرانشان )سازمان

آوری  دولوت الکترونیوک اسوتفاده از فون (Hernon 1998)کند. به شکل مشابهی از نظر هِرنون  می
توانود یوک  اطلاعات جهت تحویل خدمات دولتی به صورت مستقیم بوه کواربران، کوه کواربر می

 شود.  شهروند، سازمان تجاری یا حتی دولتی دیگر باشد تعریف می
های  آوری، مخصوصواً برناموه دولت الکترونیوک را اسوتفاده از فون (Garson 1999)گارسِن 

ردی مبتنوی بور وب بوورای تسوهیل دسترسوی و تحویول کووارای خودمات و اطلاعوات دولتووی کوارب
(، G2Gهای دولوت الکترونیوک را بوه سوه ردهٔ دولوت بوه دولوت ) کند. گارسون تلاش تعریف می

( تقسیم کرده است. ممکن اسوت بتووان دو G2B( و دولت به تجارت )G2Cدولت به شهروند )
( و G2CSهای اجتمواعی مودنی ) دی قورار داد: دولوت بوه سوازمانبنو ردهٔ دیگر را نیوز در ایون رده

(، در صورتی که تعامل میان شهروندان مرتبط با سهٔ رده دیگر دولوت C2Cشهروند به شهروند )
 هوووا در  هوووایی از آن هوووا هموووراه بوووا خصوصووویات، تعریوووف و م ال الکترونیوووک باشووود. ایووون رده

ها و  توان بسته به اولویت دهد که می ن مینمایش داده شده است. این جدول نشا (۱-۱)جدول 
 در هر کاربردی درک متفاوتی از مفهوم دولت الکترونیک ارائه داد. 
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 های دولت الکترونیک رده ( ۱-۱) جدول

 مثال تعریف خصوصیات برجسته های ارتباطی دسته

 (G2Gدولت به دولت )
سازی،  اطلاعات، هماهنگ

استانداردسووازی اطلاعووات 
 و خدمات

 الکترونیکیمدیریت 

ایجاد و استفاده از یک انبار 
داده مشووووووووترک، انجووووووووام 

هوووای الکترونیکوووی  پرداخت
 سازمانی بین

دولوووووت بوووووه شوووووهروند 
(G2C) 

اطلاعووووووات، شووووووفافیت، 
وری،  پاسخگو بوودن، بهوره

اثربخشی، استانداردسوازی 
 اطلاعات و خدمات

 دولت الکترونیک

های  هووووای سووووازمان گاه وب
ایمیلوووی  ارتباطووواتدولتوووی، 

میووان شووهروندان و اعضووای 
 دولت

دولوووووت بوووووه تجوووووارت 
(G2B) 

اطلاعووووووات، همکوووووواری، 
 تجارت

دولووووت الکترونیووووک، 
تجووارت الکترونیووک، 
 همکاری الکترونیکی

های دولتووی  ارسووال مناقصووه
روی وب، خریوووووووووووووووووووود 
الکترونیکوووووووی، شووووووورکای 

 الکترونیکی

های  دولووت بووه سووازمان
موووووووودنی -اجتموووووووواعی

(G2SC) 

 سازی، اطلاعات، هماهنگ
 شفافیت، پاسخگو بودن

 نظارت الکترونیک
هوووای  ارتباطوووات و همکاری

الکترونیکوووی پوووس از یوووک 
 سانحه

شوووهروند بووووه شووووهروند 
(C2C) 

سازی،  اطلاعات، هماهنگ
شووفافیت، پاسووخگو بووودن، 
 اجتماعات محلی ، سازمان

 نظارت الکترونیک
های بح  الکترونیکی  گروه

بوووووووور روی موضوووووووووعات 
 اجتماعی

 
سازمانی را نیز جزو ارتباطات  ارتباطات درون (Al-Hashmi and Darem 2008)الهاشمی و دارِم 

دولووت الکترونیووک در نظوور گرفتووه و انووواع تعوواملات در دولووت الکترونیووک را بووه صووورت زیوور 
 :اند بندی نموده تقسیم

 هایی مورد نیاز کارمندان دولت است کوه از آن  ها و پردازش سازمانی. شامل تراکنش درون
 توان به آموزش الکترونیکی و پرداخت حقوق به صورت الکترونیکی اشاره نمود جمله می

  درباره  رسانی اطلاعهای الکترونیکی و امکان  شهروندان و شهروندان. همانند وجود بح
 وقوع یک اتفاق توسط شهروندان به یکدیگر در دنیای دیجیتال

 هوای الکترونیکوی  م پرداختهوای مشوترک، انجوا ها با یکدیگر. همانند تعریف فرم سازمان
 سازمانی بین

 ها و شرکای تجاری سازمان 

 ها و شهروندان سازمان 
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بندی متفوواوتی ارائووه نموووده و م ووالی از  دسووته (Essers and Ettedgui 2003)اسِوورز و اتِوودگویی 
 اند: تعاملات در دولت الکترونیک را به صورت زیر بیان کرده

 های دولتی، و استانداردها سازمانی، شبکه و درونسازمانی  دولت با دولت. مبادلات بین 
  دولت با تجار. ارائه خدمات تجاری و اطلاعات، همچنین فوروش اطلاعوات تجواری کوه

 دولت مالک آن است
  مالیات و دیگر اطلاعات معمول توسط تجار نام ثبتتجار با دولت. پرکردن اطلاعات ، 
 ،هوای  پر کردن فورم مالیوات، گزارش شهروند با دولت. فراهم نمودن اطلاعات شهروندی

 نامهٔ رانندگی گیری الکترونیکی، گواهی شهروندی، رأی
  دولت با شهروند. تهیهٔ اطلاعات عمومی، ایجاد شفافیت در مورد کارهای دولوت و ارائوه

 خدمات الکترونیکی

ابعواد اصولی دولوت الکترونیوک را اسوتراتژی دولوت  (Valdés et al. 2011)بالدِس و همکوارانش 
اند. در اسووتراتژی دولووت  الکترونیووک، نظووارت، موودیریت فراینوود، و مووردم و سووازمان دانسووته

 شووده درنظرگرفته، اسووتراتژی و معموواری اسووتراتژی گذاری سیاسووتالکترونیووک مووواردی هماننوود 
آوری ارتباطوات و اطلاعوات،  آوری ارتباطات و اطلاعات، معمواری فون است. در نظارت بر فن

قورار  مودنظرمدیریت ریسک و سهام و ارائه خدمات در هر یک از سطوح دولت الکترونیوک را 
داده اسوووت. در مووودیریت فراینووود، مووودیریت فراینووودهای کسووو  و کوووار، مووودیریت کوووارایی، 

قورار داده اسوت، و در بخوش  مدنظررسانی به شهروندان و تجار، و قابلیت همکاری را  خدمات
ها ابزار دولت الکترونیک و زیرساخت، مدیریت شناخت و مدیریت تغییرات را  افراد و سازمان

ابعاد دولت الکترونیک را  (Lenk and Traunmuller 2000)لنِک و تِرانمولر  .در نظر گرفته است
 دانند: شامل موارد زیر می

 بایست بتوانند در هر مکانی و هر زمانی فرایند مورد نظر خود را اجرا  افراد می .بعد مکانی
 نمایند

 ها باشد بعد فرایند. هد  آن طراحی دوباره سازمان 

  مشترک های گیری تصمیمبعد همکاری. پشتیبانی از 

  اطلاعوات، تبودیل  آوری جم بعد دانش. کار مدیریت دانش را به عهده دارد. به بیان دیگر
پذیری و استفاده دوباره از دانوش و چوارچوبی کوه ایون دانوش در آن  به دانش، دسترس آن

 قرار دارد 

ای پدیدهٔ دولت الکترونیک دسترسی سری  و آسان بوه اطلاعوات دولوت،  سه مورد از اصول پایه
 دولووووت بوووواز یووووا آشووووکار، حووووق افووووراد بوووورای دانسووووتن، شووووفافیت و پاسووووخگویی اسووووت



 7      ست؟یچ کیالکترون دولت
 

 

(Doty and Erdelez 2002) . محودوده دولوت الکترونیوک از دیودگاه هویکس(Heeks 2001)  بوه
 صورت زیر است:

  مدیریت الکترونیکی. بهبود کارهای دولت با کاهش هزینه، مدیریت کارایی، ایجاد ارتباط
 استراتژیکی درون دولت و قدرت دادن به شهروندان

 وابگوویی بوه شهروند الکترونیکی و خدمات الکترونیکوی. ارتبواط شوهروندان بوا دولوت، ج
 سالاری و بهبود خدمات عمومی شهروندان، مردم

  جامعه الکترونیکی. تعامول ورای مرزهوای دولتوی، توسوعه جوامو  و ایجواد مسویری بورای
 توسعه جامعه

هوای بورخط،  سازمان ملل دولت الکترونیک را ملزم به فراهم آوردن دسترسی به اطلاعوات، فرم
 کاربرپسوندپذیری، اسوتفاده آسوان و درگواه  دسوترسهای تجاری، فراینودهای مشوارکتی،  فرصت

. یکی از مسائل مهم پیراموون دولوت الکترونیوک، (United Nations 2008)داند  برای کاربران می
 بررسی آمادگی الکترونیکی است که در ادامه به آن اشاره خواهیم نمود. 

 آمادگی الکترونیکی ۱-2-2
بودن یوک جامعوه بورای حضوور در شووبکه  ادهمنظوور از آموادگی در دولوت الکترونیوک، درجوهٔ آمو

آوری ارتباطووات و اطلاعوواتِ یووک کشووور،  . وضووعیت زیرسوواخت فوون(Iso 2008)جهووانی اسووت 
آوری ارتباطووات و اطلاعووات، و  کارگرفتن فوون کنندگان، دولووت و تجووار بورای بووه توانوایی مصوور 

 توثثیری الکترونیکوی آمادگیِ جامعه و اقتصاد سنتی در مشارکت در اقتصواد دیجیتوالی، بور آموادگ
 .(Shareef et al. 2008)مستقیم دارد 

آمیز باشود، نیواز بوه تعریوفِ  آوری در یک سیستم موجود موفقیت برای آن که استفاده از فن
دوبارهٔ محیط سازمانی و فرایندهای آن است. کلید اصلی در زمینوهٔ دولوت الکترونیوک، طراحوی 

بایسوت یوک مرحلوهٔ تحوول را بوا در نظور گورفتن مسوائل  یک پروژه سراسوری اسوت. دولوت می
های مختلفی درگیر  ها طی نماید. از آن جایی که سازمان مناب  و زیرساخت سازمانی و فرهنگی،

شوند و این تحول تنها محودود بوه سوازمان موورد نظور نخواهود  های الکترونیکی کردن می پروژه
گذاریِ درست برای هدایت پروژه وجود داشته باشود  شد، مسثلهٔ اصلی آن است که یک سیاست

(Horton 2001)ه زیرساخت برای توسعه آمواده شود، مرحلوه بعود تولیود و انتخواب . بعد از آن ک
بایست معمواریِ مناسوبی از دولوت الکترونیوک بوا  عناصر در سطح انتزاعی است. پس از آن می

سوازی و  اطلاعات فراهم نموده و سوپس مسوائل مربووط بوه پیاده آوری فنهمکاری متخصصان 
ر یک از خدمات مشخص شود و معماری اجرای پروژه از قبیل امنیت حل شود، خصوصیات ه

. اصوطلاح (Wimmer and Tambouris 2002)سوازمانی مشوخص شوود  سوازمانی و برون درون
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سازمانی به معنای سازوکارهای دولتی است که با دنیای خارخ در تعامول نیسوتند، هماننود  درون
تعواملات بوین سوازمانی بوه اطلاعوات و  محاسبه سود یا اعمال قوانین محیطوی. اصوطلاح برون

شوود. عولاوه  دولت، شهروندان و تجار که قابل مشاهده برای شهروندان و تجار است گفتوه می
های کواربردی بوین بخوش خصوصوی و دولتوی وجوود  بایست ارتباط نزدیکوی در برناموه بر آن می

ن شوود. در ایو داشته باشد. بعد از طراحی تمامی عناصر مورد نیاز، آمادگی الکترونیکی ایجاد می
 تر خواهند شد. شوند قوی مرحله موان  از بین رفته و تمامی عناصری که سب  تقویت پروژه می

 ضرورت توسعهٔ دولت الکترونیک ۱-۹
توانود در ایون شواخه  توسعه دولت الکترونیوک بوه ایون معنوی اسوت کوه بوه چوه میوزان دولوت می

تودا وضوعیت بایسوت در اب پیشرفت کنود. بورای بررسوی ضورورت توسوعه دولوت الکترونیوک می
جاری دولت الکترونیک در جهان را مورد بررسی قرار دهیم. توسعه دولوت الکترونیوک نیواز بوه 

های  آوری دارد. دسترسی به اطلاعات، خودمات و شوبکه فراهم بودن زیرساخت مخابراتی و فن
یافته جوز  زنودگی عوادی  اجتماعی در اینترنت از طریق کامپیوترهای شخصی در منواطق توسوعه

های سولولی و کامپیوترهوای جیبوی هموین نقوش را بورای کشوورهای در  د زیادی است. تلفنافرا
توان از خدمات عموومی اسوتفاده  های سلولی همچنین می حال توسعه دارند. با استفاده از تلفن

. تحووول در (United Nations 2010)نمووود  سوونجی صحتهووای الکترونیکووی را  کوورد و تراکنش
گیری در دولوت  سویم، توثثیر اقتصوادی چشوم های بی پهنای باند و شبکه های همراه، توسعهٔ تلفن

را  جمهوری ریاسووتهووای ملووی و  گاه یافته، وب اند. بیشووتر کشووورهای توسووعه الکترونیووک داشووته
توانند از یک نقطهٔ ورود واحد به تمامی خدمات دولت  اند و شهروندان می دوباره طراحی نموده

ند. اما توسعه دولت الکترونیک آرزوی دوردسوتی بورای بسویاری الکترونیک دسترسی داشته باش
آوری، نبوود زیرسواخت و محودودیت  یافته اسوت. بوه علوت هزینوهٔ فون از کشورهای کمتر توسعه

هوای کوچووکِ دولوت الکترونیوک در کشوورهای در حووال توسوعه یوا کمتوور  نیوروی انسوانی، پروژه
توسووعهٔ دولووت الکترونیووک، مشووارکت  یافته امووری عووادی اسووت. از دیگوور اهوودا  اصوولی توسووعه

الکترونیکی شهروندان است که در بیشتر کشورها در مراحل ابتدایی است. این مسوثله بوه علوت 
های بازخورد یا  ها تنها به فرم جدا بودن دولت و شهروندان اتفاق افتاده است. بسیاری از دولت

هووای شووبکه  گاه بوولاگ و یووا وبوگو، و انوود و تعووداد کمووی تالارهووای گفووت گیووری اکتفووا کرده رأی
اجتموواعی دارنوود. ایوون مسووثله خصوصوواً در کشووورهای در حووال توسووعه مشووهود اسووت. دولووت 

هایی که برای تعامل با افراد دارد به صورت خلاقانه عمل نماید. این کوار  بایست در مورد راه می
آوری، نبود نیروی  های فن رغم پیشرفت است. علی پذیر انجامهای یکپارچه  از طریق ایجاد درگاه

انسانی متخصص برای کشورهای با درآمد کم و متوسط یکی از کمبودهای اصلی عودم توسوعه 
لازم است که ارزش دولوت الکترونیوک وابسوته بوه  این مسثلهدولت الکترونیک است. البته ذکر 



 ۳      کیتوسعهٔ دولت الکترون ضرورت
 

 

میزان توسعه و پیشرفت کشور است. جامعیت، دولت یکپارچه، دسترسی جهوانی و اسوتفاده از 
های جدید همانند تجهیزات سیار به عنوان محکی اسوت کوه دولوت الکترونیوک از ایون  آوری فن

 طریق قابل ارزیابی خواهد بود. 
ها موثر باشد.  گویی به آن سازی افراد و نحوه پاسخ تواند در زمینهٔ آگاه دولت الکترونیک می

توانود باعو  کواهش  ل میدانش، و ابوزار مشوارکت و تعامو یگذار اشتراک بهخدمات اطلاعاتی، 
عدم اطمینان شهروندان شود که بوا اسوتفاده از توسوعهٔ دولوت الکترونیوک محقوق خواهود شود. 

دهد که استفاده از اینترنت برای انجام توراکنش بوا دولوت توثثیر م بتوی روی  تحقیقات نشان می
یوزان رضوایت اعتماد افراد و افزایش درک عمومی از پاسخگو بودن دولت دارد  علاوه بور آن، م

گیری تشوویق خواهود نموود. مشوارکت  هوا را بوه تصومیم افراد نیز افزایش پیدا خواهود کورد و آن
تر شوود و در نهایوت بوه  آسوان ها گذاری سیاسوتشودن  شهروندان باع  خواهد شود توا عملیاتی

. توسعهٔ دولت الکترونیک بایود بوه نحووی باشود (United Nations 2010)نتایج بهتری بیانجامد 
های دولت را  که میزان دسترسی به اینترنت را افزایش دهد، سب  تسری  فرایندها شود، توانایی

 افووزایش دهوود و نهایتوواً موجوو  بووالا رفووتن میووزان علاقووهٔ افووراد بوورای اسووتفاده از اینترنووت شووود
(United Nations 2010)هوای مورتبط بوا دولوت الکترونیوک،  . از ایون رو، هنگوام تعریوف پروژه

بایود از ابعواد زموان )کواهش زموان لازم در مراحول مودیریتی و دسترسوی بوه اطلاعوات(، پروژه 
فاصله )بدون نیاز به حضور فیزیکی و امکان فعالیت دولت در مناطق دور(، تعامول )مشوارکت 

تر در کارهای دولتی، کاهش هزینه ارتباطات و ایجاد رابطوه مناسو (، خودمات و خطوی  فعالانه
ز مناب ، طراحی دوباره فرایندها با کارایی بوالاتر و اجتنواب از ناسوازگاری( مشی )استفاده بهتر ا

، اثربخشویمورد بررسی قرار گیرد. هر یک از این ابعواد خوود نیوز بایود از چهوار منظور کوارایی، 
فواید استراتژیکی، شفافیت و ارزش اخلاقی مورد ارزیابی قرار گیرد. کارایی هور امکوانی اسوت 

هوای الکترونیکوی را داده باشود  شهروندان اجازه نمایش اطلاعات از طریوق فرمکه به کاربران یا 
که از این طریق سب  کاهش هزینه و سواده کوردن پوردازش شوود. اثربخشوی بوه معنوای رسویدن 
دولت الکترونیک بوه اهودا  خوود اسوت. فوایود اسوتراتژیکی عولاوه بور فوراهم آوردن خودمات 

دولتی باشود کوه دولوت را بوه اهودا  خاصوی برسواند.  تواند تصمیمات سیاسی و استراتژی می
شفافیت و ارزش اخلاقی مربوط به بخشی از عملکردهای دولت است که برای دولت و جامعوه 
نتایج کاملاً م بتی )غیر از کارایی و موثر بوودن و فوایود اسوتراتژیکی( دارد و میوزان شوفافیت و 

 .(United Nations 2010)دهد  پاسخگویی مدیریت دولتی را افزایش می
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 فواید دولت الکترونیک ۱-4
آوری  نماینود و از فون های دولت الکترونیکِ متفاوتی را اجورا می ها در سراسر دنیا سیستم دولت

 کننوود ارتباطووات و اطلاعووات بوورای افووزایش سووازوکارهای داخلووی و خووارجی خووود اسووتفاده می
(Dilettantes et al. 2004)اطلاعوات کوه هسوتهٔ اصولی دولوت  آوری ارتباطوات و . با پیشرفت فون

و کارهوای  (Abramson and Means 2001)الکترونیک است، خدمات مشترک محور ایجاد شد 
 دولتووی بووه صووورت عمووودی و افقووی )عرضووی و طووولی( در برخووی کشووورها یکپارچووه شوودند

(Lee and Kim 2007)رود دولت الکترونیک نقش حساس و حیواتی را  . به همین دلیل انتظار می
در نظارت به عهده داشته باشود. دولوت الکترونیوک همچنوین در ایجواد نووآوری در فراینودهای 
نظارت و پیشرفت کارایی و اثربخشوی دولوت نقوش دارد و عولاوه بور آن شوانس بیشوتری بورای 

 .(Lee 2010)نماید  مشارکت شهروندان ایجاد می

دولووت الکترونیووک ارتبوواط بووالا بووه پووایین موجووود را بووه یووک ارتبوواط تعوواملی بووین دولووت، 
 نمایوووود هووووا تبوووودیل می شووووهروندان، تجووووار، کارمنوووودان بخووووش دولتووووی و دیگوووور دولت

(Esteves and Joseph 2008) دولت الکترونیک ابزار قدرتمندی برای توسوعهٔ انسوانی اسوت کوه .
. خیلی (Salem 2008)آید  ساله ضروری به نظر می ۱۱۱المللی  بین برای رسیدن به اهدا  توسعه

خواهند مدیریت دولتی را تغییر دهند، رهبوری جامعوه را بهینوه کورده، و خودمات  از کشورها می
گویی بیشتر به شهروندان سوق دهند. دولت  شهری را به سمت استفاده بیشتر از دانش و جواب

هوا بوه  باشد. در کشورهایی که دولت الکترونیوک در آن گشا راه تواند یمالکترونیک در این زمینه 
 شود.  روز بیشتر می کند، فاصله بین دولت و شهروندان روزبه کندی رشد می

شود کوه آیوا دولوت  مطرح می سمالبا توجه به شرایط بحران اقتصادی در بخش دولتی این 
دی کمک کند؟ دولت الکترونیک به گذاران در مورد بحران اقتصا تواند به سیاست الکترونیک می
سوازی  ای برای جبران مشکلات بحران اقتصادی اسوت کوه نقوش اصولی در شفا  عنوان وسیله

هووای دولووت در زمینووه بحووران اقتصووادی دارد. دولووت الکترونیووک اطلاعووات مووورد نیوواز  فعالیت
ار دولوت قورار دهود و بازخوردهوای شوهروندان را در اختیو ها قورار می شهروندان را در اختیار آن

هوا را فوراهم آورد  ها و شفا  بوودن آن بایست زمینه تعدیل قیمت دهد. دولت الکترونیک می می
(United Nations 2010) تواند  ها می آن کارگیری به. ابزارهایی وجود دارد که دولت الکترونیک با

نیوز خواهود شود. بانی نماید و البته ایون کوار باعو  افوزایش شوفافیت کوار دولوت  بحران را دیده
ها و  توانووود میوووزان مووووثر بوووودن پاسوووخ آوری ارتباطوووات و اطلاعوووات از سوووه طریوووق می فووون

( افووزایش میووزان شووفافیت در ۱هووای دولووت در هنگووام بحووران را افووزایش دهوود:  العمل عکس
های دولت در هنگام وقووع بحوران، و  العمل ( مشارکت افراد در نوع عکس2های بحران،  برنامه

توانود از اطلاعوات  ی جاری موجود در بخوش اطلاعوات و روشوی کوه جامعوه میها ( سیاست۹
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های دولتی با بررسی دقیوق  گاه دولت برای افزایش آگاهی افراد در زمینه خاص استفاده کند. وب
گذاری، ارتبوواط تجووارت بووا دولووت الکترونیووک، و بووازخورد  ها، موودیریت سوورمایه گذاری سوورمایه

 .(United Nations 2010)کمک کنند توانند در مدیریت بحران  می
اطلاعوووات دولوووت بووور اسووواس  یگذار اشوووتراک بهمسوووثله اصووولی در دولوووت الکترونیوووک 

استانداردهای موجود است. برای رسیدن به دولت الکترونیک بوا کیفیوت بوالا شورایطی هماننود 
 تثثیرگوذارهای محیطی، سلامتی و وضعیت آموزش  وضعیت استخدام، سلامت غذا، محافظت

. اعتمواد، امنیووت ملوی، کیفیوت اطلاعووات، زموان و پووول (United Nations 2010)خواهود بوود 
 عووواملی هسووتند کووه روی موفقیووت یووا عوودم موفقیووت دولووت الکترونیووک تثثیرگووذار اسووت

(Gilbert et al. 2004) .دولت الکترونیک هزینه دارد اما کارایی، سرعت بیشتر و دسترسوی  گرچه
 له مزایای آن است. آسان به اطلاعات از جم
سوطح آمووزش افوراد، اسوتخدام، سولامتی افوراد و مودیریت  بوالابردندولت الکترونیک به 
در زمینه استخدام و شغل  وزنانکند. مطابق با آمار سازمان ملل، مردان  محیط کمک شایانی می

 توانووود در ایووون زمینوووه کموووک نمایووود دارای حقووووق برابووور نیسوووتند و دولوووت الکترونیوووک می
(United Nations 2010)توان به بالا بردن کیفیت اطلاعات  . از دیگر فواید دولت الکترونیک می

های عملیواتی، افوزایش تعامول بوا دولوت، بهبوود  های مدیریتی، کاهش هزینوه کاهش محدودیت
 .(Zhao 2010)سطوح خدمات و افزایش رضایت کاربر اشاره کرد 

سالاری الکترونیکی است کوه بوه  ترونیک، مردمترین اهدا  و فواید اصلیِ دولت الک از مهم
های دولت است و در ادامه بوه  ها و فعالیت گیری معنی مشارکت شهروندان در فرآیندها، تصمیم

 این مقوله خواهیم پرداخت.

 سالاری الکترونیکی مردم ۱-4-۱
هوایی نظیور  عموومی نودارد و معادل شدهٔ پذیرفتهسالاری الکترونیکی یک تعریف  اصطلاح مردم

، ساالاری دججیتاا  مردم، یا سالاری از راه دور مردم، سالاری مجازی مردم، همکاری الکترونیک
سووالاری  هووا و کارهووای موجووود دربووارهٔ مردم رود. بسوویاری از پژوهش مووی کار بووهنیووز بوورای آن 

هایی از آن(  سالاری الکترونیک )یا حداقل جنبوه الکترونیک تلویحاً یا صراحتاً معتقدند که مردم
 یابی اسوووت. نووووریس ز طریوووق تحویووول بووورخط اطلاعوووات و خووودمات دولوووت، قابووول دسوووتا

(Norris 2010) هوای ارتباطوات و اطلاعوات بوه  آوری سالاری الکترونیکوی را اسوتفاده از فن مردم
ها و مقامات رسمیِ )انتخابی و انتصوابی(  منظور فراهم ساختن دسترسی شهروندان به سازمان

هوای دولتوی شوامل  ها و فعالیت گیری روندان در فرآینودها، تصومیمدولتی، و امکان مشارکت شه
 از راه دور )م لاً از طریق اینترنت( تعریف نموده است. گیری رأی
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که دولت الکترونیک در حدود پانزده سال قبل پای بوه عرصوه وجوود گذاشوت، بسویاری  هنگامی
الکترونیکوی را بوه ارمغوان خواهود سالاری  معتقد بودند که پیامدهای بسیار م بتی از جمله مردم

سوالاری الکترونیوک دقیقواً  آورد. چنین ادعاهوایی در آن زموان موبهم بوود، چورا کوه مفهووم مردم
الکترونیوک بورای آن  گیوری رأیای نظیر مشارکت شهروندان و  مشخص نبود. البته تعاریف اولیه

. بیشوتر (Norris 2010)د کننو شد طبعواً از دولوت الکترونیوک تبعیوت می وجود داشت که ادعا می
دارند کوه دولوت الکترونیوک  سالاری الکترونیک اظهار می ادعاهای موجود دربارهٔ پتانسیل مردم

، حضوور شوهروندان در دولوت، سوالارانه مردمهایی نظیور مشواورهٔ  نتایجک اصولیِ م بتی در حیطوه
ی م بت برای مقابله بوا شد که این پیامدها دارد. گفته می دهندگان رأیمشارکت سیاسی و تعداد 

کنندگان در انتخابووات  آمووده در نوویم قوورن گذشووته، از جملووه کوواهش شوورکت هووای پیش جریان
های زنودگی اجتمواعی،  و کواهش مشوارکت موردم در سوایر جنبوه متحده الاتیا یجمهور استیر

 .(Putnam 2000)ضروری است 
هوا،  دولوت الکترونیوک در دولت پذیرفته شدنبه دلیل وجود اینترنت، شبکه جهانی وب و 

امروزه موقعیت خوبی برای بهبود مشارکت شهروندان فراهم شده اسوت کوه در دهوه گذشوته بوه 
های دولتی بورای تورویج  گاه اندازه حال فراهم نبود. این موقعیت عبارت است از استفاده از وب

ان دولت الکترونیک و تسهیل شکل جدیدتر و بهتری از مشارکت شهروندان. بسیاری از طرفدار
سوالاری الکترونیوک  معتقد هسوتند کوه تکامول طبیعوی دولوت الکترونیوک منجور بوه تولیود مردم

خواهنود  هوا آناگور موا آن را بسوازیم، »خواهد شد. در واق  نوعی حس قووی ضورورت و تفکورِ 
ی هوای دولتو گاه در این مسئله وجود دارد. یعنوی، شوهروندان تنهوا بورای اطلاعوات بوه وب« آمد!
های دولت  ها و برنامه شوند، و در فعالیت ها می ای درگیر تراکنش آیند، بلکه به شکل فزاینده نمی

کنند، تنها به این دلیول کوه ایون امکانوات بوه شوکل الکترونیوک  ها شرکت می گیری و حتی تصمیم
دهد  یها را تغییر م فراهم است. علاوه بر این، چنین مشارکتی ارتباطات بین شهروندان و دولت

توانود حتوی سوب  مشوارکت  بخشد و همین مسئله می و شهروندمحور شدن دولت را تسری  می
 (Wescott 2001). بیشتر شهروندان در دولت شود 

سوالاری الکترونیوک انجوام  برخی از کارها و ادعاهایی که درباره دولت الکترونیوک و مردم
، درگیر شدن شوهروندان در (Silcock 2001)سالاری  شده است، عبارتند از: توانایی تسهیل مردم

، (Deloitte Research 2000)، قودرت دادن بوه شوهروندان (Clift 2004, Toregas 2001)اموور 
، دسترسوی و مشوارکت شوهروندان (Ho 2002) شوهروندمحورانتقال و حرکت بوه سومت دولوت 

(Seifert 2002) ارتبواط و تمواس شوهروندان بوا دولوت ،(Thomas 2003)د شوهروندان بوه ، اعتموا
 .(Clift 2004)مشارکتی پاسخگو  سالاری و مردم، (United Nations 2003)دولت 

هووای  پذیر کووردن خوودمات از طریووق کانال آوری، دسووترس های فوون بووا اسووتفاده از پیشوورفت
مختلف و پاسخگوتر کردن دولت توسط فراهم کوردن خودماتی بوه هوم پیوسوته، شوهروندان بوه 
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توانود منجور بوه  ت دسترسی پیدا خواهند کرد. این تحولی است کوه میاطلاعات مرتبط با خدما
 ای دوطرفههای مختلفِ دولت، مسیر  تر برای تجارت با شاخه های شفا  های کاراتر، راه دولت

های پاسوخگوتر و  از مشارکت و همکاری، مرحله جدیدی از پاسخگو بوودن دولوت، و سیاسوت
 .(Silcock 2001)بازتر شود 

ادعاهوا  رغم علیدهد که  دربارهٔ دولت الکترونیک نشان می شده انجامج تحقیقات البته نتای
شوود، کوار  سالاری الکترونیکی در دولت الکترونیوک دنبوال می و اهدا  زیادی که در مورد مردم

یافته نیز انجوام نشوده اسوت  ای در این زمینه حتی در کشورهای توسعه گیر و گسترده عملی چشم
(Norris 2010). 
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 بلوغ دولت الکترونیک
 

 مقدمه 2-۱
های بلوغک دولت الکترونیک به عنوان  در این فصل ابتدا به توصیف و بررسی مفهوم بلوغ و مدل

را  یافته تکاملپردازیم. پس از آن، دولت الکترونیک جام  و  مراحل توسعهٔ دولت الکترونیک می
« عدم بلووغ»و « بلوغ»سازیم. عبارات  های آن را مطرح می ها و چالش کنیم، و ویژگی تعریف می

شووند. مودل بلووغ  اغل  برای توصیف وضعیت مرحلهٔ خاصی از فرآینودی پیوسوته اسوتفاده می
ها و مشوخص کوردن مووارد موورد نیواز بورای  مدلی برای بررسی میزان بلوغ فراینودهای سوازمان

ح بلوغ فرایندها اسوت. در حالوت کلوی بلووغ هور فراینودی شوامل پونج مرحلوهٔ آغواز، ارتقا  سط
 (Al-Khatib 2009).سازی است  تکرار، تعریف، مدیریت و بهینه

های توسوووعهٔ  هووا پیرامووون بلوووغ فراینووودها، موافووق مناسوو  بووودن موودل تمووامی پژوهش
ها  آوری اطلاعوات در سوازمان نهوای فو گیری قابلیت به عنوان ابزاری برای اندازه« گرایی تکامل»

ای، یک اصلِ ناظر بر تکامل در طی زمان وجود دارد که بوه  . در مدل مرحله(King 1984)نیستند 
شکل غیرمستقیم بیانگر این مطلو  اسوت کوه مرحلوهٔ چهوارم از مراحول اول، دوم و سووم بهتور 

فتند و بخشوی از عناصورِ ا زمان اتفاق می است. با این وجود، در عمل، مراحلِ مجزا به شکل هم
 دهند. متفاوتِ دولت الکترونیک را تشکیل می

انودازی و تکامول  ای بورای راه های مرحلوه هوای مودل ای در قابلیت اگرچه کمبودهای بوالقوه
، ممسسوات ای های مشواوره دولت الکترونیوک وجوود دارد، اموا در زمینوهٔ اسوتراتژیک، سوازمان

 و پژوهشووگران (United Nations 2003, United Nations 2005)المللووی  سیاسووی ملووی و بین
(Layne and Lee 2001, Moon 2002, Stamoulis et al. 2001) را  منتشرشودهای  های مرحلوه مدل

هوای  هوا در رده رسوی دولتهوای تجربوی بورای بر آوری داده اند و شروع بوه جمو  مند کرده قاعده
 .(Hiller 2001, Moon 2002)اند  المللی در سطوح مختلف نموده محلی، ملی و بین
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 شووده ارائهبلوووغ دولووت الکترونیووک را میووزان بووالغ شوودن خوودمات  (Accenture 2003)اَکسِوونچر 
تعریف کرده است. بدین معنی که اولاً چند درصد از خدمات به صورت برخط ارائه شده اسوت 
و علاوه بر این خدمات تا چه حدی کامل اسوت. مسوثلهٔ بعودی کوه در بلووغ دولوت الکترونیوک 

هایی همانند پیشنهادات کاربر، تعامل  شود، مدیریت ارتباط با کاربر است که شاخص مطرح می
. بورای بوه (Jinhua et al. 2010)ای و سواختار سوازمانی اسوت  داشتن بوا کواربر، ارتباطوات شوبکه

های مختلووف نیوواز شووهروندان بووه خوودمات دولووت  موودل بلوووغ، ابتوودا بایوود لایووهدسووت آوردن 
های بوه دسوت  نیازمنودی مرات ِ سلسولهالکترونیک مشخص شود و سپس مدل بلووغ بور اسواس 

 .(Al-Khatib 2009)آمده شکل گیرد 

 مراحل توسعه دولت الکترونیک 2-2
های مختلفی برای مراحل بلووغ و توسوعه دولوت الکترونیوک پیشونهاد شوده  مدل 2۱۱۱از سال 

اند و اصوطلاحات  گوذاری شوده های مختلفوی پایه ها بور اسواس نظریوه است. البته چون این مدل
. (Lee 2010)نماینود، در نگواه اول ممکون اسوت نامتجوانس بوه نظور آینود  متفاوتی را استفاده می

ریزی بورای توسوعهٔ  در فهم نتوایج بلکوه در برناموه تنها نههای زیادی را  ، چالشهای مختلف مدل
نمایند. توسعهٔ دولت الکترونیک به صورت تکاملی است و در طوول  دولت الکترونیک ایجاد می

ها، خدمات و سازوکارهای جدید را نیوز در بور بگیورد. گوروه گوارتنر  کند تا ویژگی زمان رشد می
 :(Baum and Di Maio 2000)نیک را در چهار فاز تدوین کرده است تحقق دولت الکترو

 گواه  ای هماننود فهرسوتی از اسوامی در وب در این مرحلوه اطلاعوات سواده وب. حضور در
 وجود خواهد داشت.

 .ای بین دولوت و شوهروندان، دولوت و تجوارت، و  در این مرحله تعاملات ساده تعاملات
 های دولتی وجود خواهد داشت. بین سازمان

 .ناموه  مرحله تراکنش، امکان انجام تراکنش همانند امکان پرداخوت هزینوه گواهی تراکنش
هم رانندگی به صورت برخط، پرداخت مالیوات یوا انجوام مناقصوه بورای قراردادهوا را فورا

 آورد. می

 .نمایند توا خودماتی  ها فرایندها و خدمات جاری را متحول می در این مرحله، دولت گذار
ای و ملوی  یکپارچه شده، کاراتر و یکسان را فراهم نمایود. مرحلوهٔ گوذار در سوطوح منطقوه

های کوواربردیِ داخلووی و خووارجی بوورای  کنوود و شووامل یکپارچووه کووردن برنامووه معنووا پیوودا می
 های دولتی و غیردولتی است. تباطِ کامل بین سازمانبرقراری ار
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توسعه دولت الکترونیک را شامل چهار مرحلهٔ فهرست کردن اطلاعوات، انجوام  (Lee 2010)لی 
دانند. یکپارچگی افقی به معنای یکپارچگی  تعاملات، یکپارچگی افقی و یکپارچگی عمودی می

روندان دولوت الکترونیوک هماننود یوک تواب  و خدمات مختلف است به طوری که از منظر شوه
کنوود  و یکپووارچگی عمووودی،  رسوود کووه تسووهیلات مختلفووی را ارائووه می فروشووگاه بووه نظوور می

 یکپارچگی خدماتِ یکسان در سطوح مختلف است.
مراحل بلوغ دولت الکترونیک را به قورار  (Deloitte Research 2000)موسسه تحقیقاتیِ دِلویت 
 زیر تعریف کرده است: 

 هوای  المعار  گواه، دایر  های دولتی با تشکیل وب . در این مرحله سازمانتشار اطلاعاتان
کنند تا اطلاعاتی درباره خودشان، استان، محدودهٔ خودمات موجوود  الکترونیکی ایجاد می

 های آتی را برای عموم فراهم کنند.  های ارتباطی برای کمک و همچنین روش
 های امن و امضاهای دیجیتالِ معتبرِ قانونی،  گاه وب . با کمکرسمی دوطرفههای  تراکنش

ها ثبووت کوورده و اقوودام بووه انجووام  کوواربران قادرنوود اطلاعووات شخصووی را در سووازمان
های مالی نمایند. در این مرحله، کاربران بایستی از توانوایی سوازمان بورای حفو   تراکنش

 اطلاعات شخصی و عدم دزدی اطلاعات، اطمینان حاصل کنند. 
 هوای کواربرمحور از طریوق دسترسوی  ای است کوه دولت این نقطه های چندمنظوره. اهدرگ

ای در ارائووه  گوواه، تحووول عمووده ای از خوودمات در یووک وب کوواربران بووه محوودودهٔ گسووترده
دهد تا از یک نقطهٔ ورود مشترک  کنند. درگاه به کاربران این اجازه را می خدمات ایجاد می

هووای مووالی میووان چنوودین سووازمان  و پووردازش تراکنش بوورای ارسووال و دریافووت اطلاعووات
 استفاده کنند. 

 هووا بوووا  سووازی درگاه . در ایوون مرحلووه دولووت بووا امکووان شخصیسااا ی درگاااه شخصی
 دهد.  خصوصیات دلخواه هر کاربر، قدرت بیشتری را در اختیار کاربران قرار می

 ی ساختار دولت . این مرحله جایی است که تغییر شکل واقعبندی خدمات مشترک خوشه
هووای  ها، تفکیووک بوور اسوواس گروه هووای سووازمان افتوود. بووه جووای تفکیووک گروه اتفوواق می
کننود توا  بندی می هوا خودمات را خوشوه شود. برای این منظوور، دولت ها انجام می تراکنش

 را تسری  و تسهیل نمایند.  شده گذاشتهارائه خدماتِ به اشتراک 
 از دولوت الکترونیوک کوه  آل ایوده. ایجواد تصوویری یکپارچگی کامل و تغییر شاکل عماده

آوری در  ای را فراهم نمایند. فن سازی شده، یکپارچه و پیشرفته ها خدمات شخصی دولت
شود تا فاصله بین درون و بورون سوازمان را کواهش  سرتاسر تشکیلات جدید یکپارچه می

 را به هم متصل کند. ها آنداده و 
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بوه صوورت زیور بیوان شوده  2۱۱2دیدگاه سازمان ملول در سوال مدل بلوغ دولت الکترونیک از 
 :(United Nations 2002)است 

 ای، محدود و ثابت است. گاه پایه . اطلاعات موجود در وبظهور 

 شود و اطلاعاتی همانند قوانین و اسونادِ سیاسوی، اخبوار و  . اطلاعات پویاتر میتسهیلات
 ارد.ها برای دسترسی به آمار وجود د داده پایگاه

 تواننوود فوورم بوورخط و پسووت الکترونیکووی دریافووت نماینوود و اطلاعووات  . کوواربران میتعامال
های قابل دریافت و  گیرد. فرم ها قرار می روزرسانی شده با سرعت بیشتری در اختیار آن به

 های برخط نیز وجود دارد. درخواست فرم

 هوا را انجوام  تراکنش توانند به صورت بورخط پرداخوت موالی و دیگور . کاربران میتراکنش
 دهند. در این مرحله حساب برخط شخصی و پرداخت با کارت موجود است.

 شود. سازیِ خدمات الکترونیکی در بین مرزهای مدیریتی انجام می . یکپارچهیکپارچه 

توسعه دولت الکترونیک از سه مرحلهٔ حضور در شبکه، خودمات و  (Riley 2001)در مدل رایلی 
یک مدل پنج  (Moon 2002)سالاری الکترونیکی( تشکیل شده است. مون  ممشارکت کامل )مرد

 ای به صورت زیر در نظر گرفته است: مرحله

  .از طر  دولت به مردم طرفه یکارتباط اطلاعات ساده 

  شود. تعامل بین دولت و کاربران ایجاد می .دوطرفهارتباط 

 خاص، و بووین دولووت و هووا و اشوو هووا بووین دولووت . تراکنشهااای مااالی خاادمات و تراکنش
 افتند. تجارت اتفاق می

 .های یکسوان در سوطوح مختلوف  در این مرحله ابتودا سیسوتم یکپارچگی عمودی و افقی
های مختلف با یکودیگر  های حوزه شوند )یکپارچگی عمودی( و سپس سیستم تجمی  می
 شوند )یکپارچگی افقی(. تجمی  می

 .شوود هماننود خودمت  یاسوی منتهوی میارائه خدماتی که به مشوارکت س مشارکت سیاسی
 گیری برخط. رأی

ای  های مرحلوه های تکواملی را در مودل م والی از مودل (The World Bank 2003)بانوک جهوانی 
کند که تجارت الکترونیک از چهار مرحلهٔ انتشار،  کرده و استدلال می فراهم کیالکترونتجارت 

 شود. ها و تحویل خدمات تشکیل می برقراری تعامل، تکمیل تراکنش
تمرکز سازمان ملل بر روی دولت همگانی بود یعنی دولتی که بورای تموامی  2۱۱۵در سال 

، و در زمینه ارائه خدمات عدالت ها، مناطق و همه افراد دولت الکترونیک را فراهم نماید بخش
اجتماعی را رعایت نمایود. دولوت همگوانی و اصوطلاحاً ایجواد تمامیوت الکترونیکوی در ایجواد 
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رضایت فرهنگی و اجتماعی، مدیریت کارای اطلاعات و پیشرفت آگاهی اجتمواعی افوراد مووثر 
گانی بسیار موورد ای هستند که در دولت هم پذیری و زمان پاسخ دو مسئله خواهد بود. دسترس

توسط سوازمان ملول بوه  2۱۱۵گیرند. مدل توسعه بلوغ دولت الکترونیک در سال  توجه قرار می
 :(United Nations 2005)صورت زیر بیان شد 

 ای  ناحیوه–. بیشتر اطلاعات ایستا است اما اطلاعات پویا و پیونود بوه دولوت محلویظهور
 ممکن است وجود داشته باشد.

 هوا  ها، قووانین و گزارش دولتی همانند سیاست شده ثبت. مناب  جاری و حضور تسهیلاتی
 در دسترس کاربران است.

 خدماتی ایجاد شوده اسوت و خودمات بورخط در حالوت تعواملی هسوتند. حضور تعاملی .
افراد از طریق فاکس، پست الکترونیکوی، تلفون و پسوت بوا یکودیگر در ارتبواط هسوتند و 

 شود. روزآوری می گاه با بسامد بیشتری به وب

 شود که شامل موواردی  بین شهروندان و دولت ایجاد می دوطرفه. تعامل حضور تراکنشی
ولوت -همانند پرداخت مالیات و درخواست کارت گذرنامه است، و ارتباطات شهروندان

 .گیرد برمیرا در 
 دولوت، -سازی دولوت تر است. از یکپارچه . از تمامی سطوح قبلی مشکلحضور در شبکه

شووود. دولوت، شووهروندان را از طریووق  دولوت ایجوواد می-شووهروندان و شووهروندان-لوتدو
هووای مشووورتِ بوورخط تشووویق بووه  هووای نظوورات و مکانیزم هووای تعوواملی هماننوود فرم ویژگی
 کند.  گیری برای دولت می تصمیم

 اند: تحقق دولت الکترونیک در نظر گرفته مراحل زیر را (Siau and Long 2005)و لانگ  سیا و

 .ترین شووکل دولووت الکترونیووک اسووت. در ایوون مرحلووه  ایوون فوواز ابتوودایی حضااور در وب
دهنود. ایون اطلاعوات شوامل  گواه قورار می ها اطلاعات ساده و محودودی را در وب دولت

های اداری، اطلاعوات قراردادهوا و اسوناد اداری  انداز سوازمان، سواعت مثموریت و چشوم
است. در مرحله اول بیشتر اطلاعات ایستا است. با پیشرفت توانوایی دولوت الکترونیوک 

شوود. تفواوت اصولی بوین ایون  روزآوری بوهرتو  تواند پویاتر و به صوورت م اطلاعات می
گاه وجوود  های پس از آن این است که در این مرحله تنها اطلاعات در وب مرحله و مرحله

 خواهد داشت و هیچ تعاملی انجام نخواهد شد. 

 .شوود. ایون تعامول  ای بوین دولوت و کواربران ایجواد می در این مرحلوه تعامول سواده تعامل
های اداری است.  های پست الکترونیکی و دریافت فرم ، سیستمشامل موتورهای جستجو

 این مرحله در حقیقت یک مرحله انتقالی بین مرحله تراکنش و حضور در وب است.



 دولت الکترونیکبلوغ : دومفصل       21
 

 

 .روزِ کامول انجوام  هوای بوه این امکان برای کاربران فراهم خواهود بوود توا تراکنش تراکنش
روزآوری  ، پر کوردن فورم مالیوات و بوهنامه های گواهی ها برنامه دهند. م الی از این تراکنش

هوای تجواری بوه خودمات بورخط هماننود پور  اطلاعات شخصی است. علاوه بر آن بخش
هوای موالی دسترسوی  گیوری از داده نامه و گزارش های مالیاتی، درخواست گواهی کردن فرم

 دارند.

 .بووین ایوون مرحلووه و مراحوول قبلووی جهووش وجووود دارد. عوولاوه بوور خودکارسووازی و گااذار 
های جاری، در این مرحله تغییر روش در ارائه خدمات به کواربران  کردن پردازش دیجیتالی
هوا یوک درگواه  شود. این تحول شامل یکپارچگی افقی و عموودی اسوت. دولوت ایجاد می

های خوارجی ایجواد  مشترک که خدمات تجمیو  شوده را در درون خوود دارد بورای واسوط
 نمایند. می

 بوورای توسووعه دولووت الکترونیووک  بلندموودتیکووی از اهوودا   ی.سااالاری الکترونیکاا مردم
گیری الکترونیکی و تولاش  سالاری است. این امر با استفاده از ابزارهایی همانند رأی مردم

دولت برای بهبود مشوارکت افوراد از طریوق درگیور کوردن شوهروندان و شوفافیت سیاسوی 
 محقق خواهد شد. 

مدلی برای بلوغ دولت  2۱۱۸در سال  (Andersen and Henriksen 2006)آندرسِن و هنریکسِن 
 الکترونیک به شرح زیر ارائه کردند:

 تمرکز اصلی بر روی رایانشی کردن کارهوا اسوت و از ایون رو . در این مرحله مرحلهٔ ترویج
رسوانی بوه  نام دارد. منظور از ترویج استفاده از اینترانت بورای خدمت« ترویج»این مرحله 

سازی محدود بوه سوازوکارهای داخلویِ دولوت بوه عنووان  بح  یکپارچهشهروندان است. 
یک سیستم است و سطوح مختلفِ دولت یا خودمات مختلوف دولوت را تحوت پوشوش 

برای توسعه دادن خدمات  فرضی پیشنیز به عنوان  داده پایگاهسازیِ  دهد. یکپارچه قرار می
برای خودمات  سازمانی برونم شود. در این مرحله تعداد محدودی سیست در نظر گرفته می

 موجود است.
 .های کواربر  این مرحله شوامل اسوتفادهٔ گسوترده از اینترانوت و ایجواد واسوط مرحلهٔ توسعه

سازی شده برای عملیات کاربران است. داشتن واسط کاربر برای کاربران نهایی،  شخصی
کواربر ممکون اسوت تفاوت کلیدی میان این مرحله با مرحلهٔ قبلی است. در مرحلهٔ توسعه 

ها  های مورد نیاز از طریق پیوندهایی به سایر سوازمان برای دریافت برخی اطلاعات و فرم
تواننود در یوک سوازمان خواص بوه  هدایت شود. این ویژگی از این جهوت کوه کواربران نمی

 شود. شان دست یابند، یک ویژگی منفی محسوب می اطلاعات درخواستی
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 .که محدود بوه اسوتفاده از رسد  سازمان به حدی از بلوغ می در این مرحله مرحلهٔ گسترش
سازی خواهنود  های کاربری شخصی ها نامحسوس و واسط اینترانت نخواهد بود. پردازش

 آوری فونشووند و دغدغوه اصولی، اسوتفاده از  شد. اینترنت و اینترانت با یکدیگر ادغام می
ای مشوترکان بورای خودمات اسوت. ه ها در زمینهٔ پردازشِ درخواسوت برای کم کردن هزینه

های کاربران است، به جای آن کوه  گاه مسئول حل مشکلات و درخواست علاوه بر آن وب
 تنها ساختار سازمانی را نمایش دهد.

 ها،  داده در سراسور سوازمان اربودنیسو. خصوصیات این مرحله عبارتنود از: مرحلهٔ تحول
های کاربردی در میان فروشندگان، و انتقال مالکیت داده بوه کواربران. در  برنامه اربودنیس

این مرحله رفتار کارمندان از طریق اینترنت قابل ردیابی است و اطلاعات درباره حرکوت 
 اربودنیسوو روند پیشورفت بوه شوکل بورخط موجوود اسوت. تحقوق ایون مووارد از طریوق 

پوذیر اسوت. هود  اصولی، انتقوال  ها و خدمات امکان داده سازمانیِ برونو  سازمانی درون
 .به سمت کاربر نهایی است داده پایگاهدهیِ زیربنای  مالکیت داده و جهت

تمرکز سازمان ملل بر روی دولت متصل و یکپارچه بوود. دولتوی کوه یکپوارچگی  2۱۱۴در سال 
د.سوازمان ملول پونج فوراهم آور سوازمانی درونو  سوازمانی برونعمودی و افقی را برای عملیات 

مرحله را به عنوان مراحل بلوغ دولت الکترونیک در این سال به شرح زیر در نظور گرفتوه اسوت 
(United Nations 2008): 

 نمایند. ها مرحله حضور در وب را تجربه می گاه .وبمرحله حضور 

 و شوود  هوای دولوت از نظور تعوداد و پیچیودگی افوزوده می گاه . تعداد وبمرحله تسهیلاتی
 شوند. اطلاعات پویاتر می

  پرکنندها را به صورت برخط دریافت و  توانند فرم . کاربران میمرحله تعاملی. 

 هوای بورخط پوول دریافوت یوا  توانند برای خودمات و تراکنش . کاربران میمرحله تراکنشی
 واریز نمایند.

 شود. می های دولتی انجام . یکپارچگی خدمات الکترونیکی در بین شبکهمرحلهٔ اتصال 

مراحل تعاملی و تراکنشی را ترکی  و در یکودیگر بوا نوام تراکنشوی  2۱۱۱سازمان ملل در سال 
آوری سوادهٔ  هایی همانند دریافت فورم، جسوتجو و جمو  ادغام کرده است. مرحلهٔ تعاملی ویژگی

داده را دارد. مرحله تراکنشی شامل پوردازش بورخط خودمات بودون نیواز بوه رجووع بوه کواربران 
لهٔ بعد یک درگاه با یک نقطه ورود مشوترک بوه سیسوتم کوه تموامی خودمات را در است. در مرح

 . (United Nations 2010)تمامی سطوح یکپارچه نموده است وجود خواهد داشت 
های بلوووغ دولووت الکترونیووک کووه توسووط ممسسووات یووا پژوهشووگران  پووس از بررسووی موودل
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کنیم توا درک  ایسوه بوا یکودیگر نگواه مویها در مق متعددی ارائه شده بوود، در اداموه بوه ایون مودل
( بوه بررسوی و ۱-2هوا بوا یکودیگر داشوته باشویم. جودول ) هوا و تشوابهات آن بیشتری از تفاوت

های  ها بور اسواس مودل پردازد. بعضوی از ایون مودل های بلوغ دولت الکترونیک می مقایسهٔ مدل
انود و بعضوی دیگور ظواهراً    گرفتهها قر های را از دیگر مدل اند و یا مملفه گذاری شده قبلی پایه

( شوامل مودل اندرسوون و ۱-2های مورد بحو  در جودول ) ها هستند. مدل مجزا از دیگر مدل
(، Siau and Long 2005(، مودل سویا و لانوگ )Andersen and Henriksen 2006هنریکسوون )

 ت چووووااوانوووو، موووودل (Accenture 2003)، موووودل اَکسِوووونچر (West 2004)موووودل وسووووت 
(Netchaeva 2002)( مودل بانوک جهوانی، مودل سوازمان ملول ،United Nations 2005 مودل ،)

(، Layne and Lee 2001(، مدل لین و لی )Hiller 2001(، مدل هیلر )Wescott 2001وسکات )
( Baum and Maio 2000گوارتنر ) مودل( و Dilettantes et al 2004) دیلیتَنوتِسمودل موسسوه 

( ۱-2طور کوه در جودول ) ایم. هموان هوا خوودداری کورده رجو  آنهستند که در جدول از ذکور م
 اند. ها مراحل بلوغ را بین چهار تا شِش مرحله تدوین کرده شود اک ر پژوهش مشاهده می
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های قبلیِ موجود استخراخ نموده است به  دهیِ مدل بر اساس سازمان (Lee 2010)مراحلی که لی 
 شرح زیر هستند:

 .مرحله اول ( مدلWescott 2001 به عنوان مرحلهٔ اول پست الکترونیکی و شبکهٔ داخلوی )
بوه نسوبت مراحول دیگور بوه بخوش  ۵رسود کوه مرحلوهٔ  را در نظر گرفته است. بوه نظور می

( نیوز Andersen and Henriksen 2006بیشوتری دارد. مودل )افزاری شبکه گرایش  سخت
استفاده از اینترانت را به عنوان عاملی مهم برای مراحل بعد در نظر گرفته اسوت بنوابراین 

نیازی بورای مراحول بعود  را به عنوان مرحله شبکه در نظر گرفت که پیش ۱توان مرحله  می
 خواهد بود.

  .عات است و مراحل انتشوار، حضوور و شناسوایی در این مرحله، نمایش اطلامرحله دوم
اسوت، ایون  کاررفتوه بهمتفاوتی کوه  یگذار نام رغم یعلها در این سطر خواهد گنجید.  مدل

ترین مرحلوه دولوت الکترونیوک از  ها بوه عنووان ابتودایی کند که سازمان مرحله پیشنهاد می
 د.گاه برای انتشار اطلاعات برای شهروندان استفاده نماین وب

 .ها غیور از مودل  گیورد )بورای تموامی مودل تعواملات را در نظور می ۹مرحلوه  مرحله ساوم
(Wescott 2001 بعوود از نمووایش اطلاعووات بووه صووورت پایووه و .)دومووین مرحلووه اسووت ،)

، شورکت در تالارهوا و سومالات، پاسوخگویی بوه دوطرفوهشامل ارتباط  ۹ابتدایی، مرحله 
تعوواملات را بعوود از مرحلووه  شووده بررسیموودل  ۱2موودل از  ۳هووا خواهوود بووود.  نظرخواهی

را بوه  دوطرفوه(، ارتبواط Andersen and Henriksen 2006انود. مودل ) اطلاعات قرار داده
عنوان مرحله مجزایی در نظر نگرفته است ولوی توضویحات مرحلوه مربووط بوه تورویج بوه 

 ای گووووارتنر مرحلووووه ۸دارد. موووودل  صووووورت ضوووومنی بحوووو  ارتباطووووات را بیووووان مووووی
(Baum and Di Maio 2000)  از  2اولوین مودلی اسوت کوه تعواملات را بوه عنووان مرحلوه

 کووووه موووودل دلویووووت اگرچووووهتوسووووعه دولووووت الکترونیووووک در نظوووور گرفتووووه اسووووت. 
(Deloitte Research 2000)  با مدل گارتنر(Baum and Di Maio 2000)  در یک زمان ارائه

در نظور  دوطرفهو آن را تراکنش  اند نگرفتهدر نظر  2شد ولی تعاملات را به عنوان مرحله 
بین دولوت و شوهروندان برقورار  دوطرفهاند که ارتباط  اند و به این مسثله تاکید کرده گرفته

ها تراکنش نیز وجود دارد. نام تراکنش دوطرفوه در طوی زموان بوه  است و همچنین بین آن
، و تعوواملات در موودل (Wescott 2001( و )Hiller 2001های ) ارتبوواط دوطرفووه در موودل

(United Nations 2005( ،بانووک جهووانی ،)Netchaeva 2002( و )Accenture 2003 )
 تغییر یافته است.

 .این مراحل مربوط به توراکنش بعود از مرحلوه تعواملات اسوت. در  مرحله چهارم تا ششم
بورای ایون ای  ها زیر مرحله شود زیرا بعضی از مدل تر می ها پیچیده این مرحله مقایسه مدل
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( این مرحله را تحت سه زیر Accenture 2003. م لاً در مدل )اند شده گرفته نظر درمرحله 
پذیری خودمات و تحویول کامول و مطموئن تعریوف کورده  مرحله توانمندی پایوه، دسوترس

(، Baum and Di Maio 2000( ،)Layne and Lee 2001( ،)Hiller 2001های ) است. مدل
(Wescott 2001( ،)United Nations 2005( ، بانوک جهوانی ،)Siau and Long 2005 و )
(Andersen and Henriksen 2006 )انود کاربرده بهکوه کلموات متفواوتی بورای آن  اگرچوه 

( اولوین مودلی Dilettantes et al. 2004انود. مودل ) تراکنش را در یک مرحله در نظر گرفته
که به معنی خدمات یکپارچه اسوت. کلموهٔ  کند است که از درگاه در این مرحله استفاده می

( اسووتفاده شووده اسووت. West 2004( و )Netchaeva 2002درگوواه همچنووین در موودل )
( بوه دنبوال بیوان ایون West 2004( و )Accenture 2003) ،(Netchaeva 2002های ) مودل

 مسووووثله بودنوووود کوووووه تعووووداد خوووودمات در وب در حوووووال افووووزایش اسووووت. مووووودل

(Dilettantes et al. 2004پیاده ) سوازی درگواه جودا  سازی درگاه چنودمنظوره را از شخصی
سوازی  سازی عملیات اسوت و شخصی نموده است. منظور از درگاهِ چندمنظوره، یکپارچه

درگاه به صورت ضمنی به معنی تفکیک خدمات است. از آن جایی که بوه غیور از ایون دو 
 شود. درگاه در نظر گرفته نمیمدل، مدل دیگری این تفکیک را ندارد، در این مرحله 

 .سوووازی اسوووت. مووودل مربووووط بوووه یکپارچه ۴و  ۷مرحلوووه  مرحلاااه هفااات و هشااات 
(Layne and Lee 2001اولین مدلی بود که یکپارچه )  سازی افقی و عموودی را از یکودیگر

بایسووت  انوود کووه بووه دلایوول سووازمانی ابتوودا می جوودا نموووده اسووت. لووین و لووی پیشوونهاد داده
یکپارچگی عمودی انجام شود و بعود از آن یکپوارچگی افقوی انجوام شوود. ایون نتیجوه بور 

ها بیشوتر  بور اسواس ایون مصواحبه اساس مصاحبه با کارمندان دولتی به دست آمده است.
کنند که یکپوارچگی عموودی خودمات یکسوان در بوین سوطوح مختلوف  کارمندان فکر می

هووای  سووازی افقووی بووین خوودمات مختلووف اسووت زیوورا ویژگی تر از یکپارچه دولووت آسووان
شان مشابه یکدیگر است و فرایندها در عملکردهای یکسان به یکودیگر متصول  عملکردی

شود و بودجوه  ر بیشتر موارد بودجه دولت بر اساس خدمات تقسیم میهستند. همچنین د
یابود و خودمات  از سطوح بالاتر به سمت سطوح پوایین بورای خودمات مشوابه انتشوار می

تر است. مودل  سازی عمودی آسان بودجه خود را دارند. بنابراین یکپارچه هرکداممختلف 
مرکوز شوده اسوت توا ابعواد خودمات و آوری مت لین و لی بیشوتر روی ابعواد عملیواتی و فون

بورای توصویف بیشوتر مرحلوه  (Andersen and Henriksen 2006)شوهروندان. آندرسوون 
داده کوه بوه معنوی هموان یکپوارچگی داده بوین  اربودنیسوتکامل از عبارت حرکت داده یوا 

های مختلف است استفاده نموده اسوت. ایون مرحلوه بوا حرکوت داده  ها و سازمان سیستم
ای  های کاربردی بین خریداران و صواح  اختیوار بوودن داده ها، حرکت برنامه ازمانبین س

شود. در این فاز، عملکرد کارمندان در اینترنت  شود، مشخص می که به کاربرها ارسال می
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پیگیری شده و اطلاعوات بورخط در موورد میوزان پیشورفت آن وجوود دارد. ایون مسوثله از 
 شود. داده و خدمات انجام می یسازمان درونطریق حرکت برون و 

 .ای پیشنهاد دادند که مرحله  مرحله۸نام این مرحله گذار است. گروه گارتنر مدل  مرحله نُه
هوا اولوین مودلی بوود کوه مراحول  بوود و مودل آن شوده درنظرگرفته ۸گذار به عنوان مرحلوه 

نود عملیواتی کرد. ایون مرحلوه نیواز بوه فرای توسعه و بلوغ دولت الکترونیک را مشخص می
( حضور در ۱-2گذار دارد تا از آن طریق بتوان خدمات کاراتر دولتی داشت. در جدول )

ها و تعاملات جوزو عملکردهوای سیاسوتمداران یوک عاملیوت اسوت کوه بوا  وب، تراکنش
 هووووای خووووارجی هماننوووود شووووهروندان و تجووووار در ارتبوووواط اسووووت. موووودل موجودیت

(Accenture 2003با اینکوه نام ) هوای مودل  وتی را اسوتفاده کورده اسوت، ویژگیهوای متفوا
گارتنر را به ارث برده است. حضور برخط مشابه با حضور در وب است. توانمندی پایوه، 
در دسترس بوودن خودمات و ارائوه خودمات بوه صوورت کامول هموان توصویفی از مرحلوه 

ی سواز های دیگر است. ارائه خدمات به صورت جزئی بخشی از یکپارچه تراکنش در مدل
هایی کوه  را نیز در بر دارد. منظور از گذار، بیشتر گذار از نووع خودمات بووده اسوت. مودل

اند روی گوذار تجواری یوا گوذار خودمات تاکیود  گذار را به عنوان یک مرحله در نظر گرفته
 اند. موووووووودل سووووووووازی تاکیوووووووود نداشووووووووته اند و روی مرحلووووووووه یکپارچه داشووووووووته

(Baum and Di Maio 2000( ،)Accenture 2003( و )Siau and Long 2005 شوامل )
های  سوازی صووحبتی نشوده اسووت. موودل هووا از مرحلووه یکپارچه مرحلوه گووذار اسوت و در آن

(Dilettantes et al. 2004( ،)Layne and Lee 2001( ،)Hiller 2001،) 
(United Nations 2005( و )Netchaeva 2002یکپارچه )  سازی را بوه عنووان یوک مرحلوه

اند. البته وقتی مودلی روی یکپوارچگی  ای نکرده اند ولی به گذار اشاره دهضروری معرفی کر
آوری و عملیواتی بورای ایون کوار دارد، و  تمرکز کرده است نیاز به در نظر گرفتن ابعواد فون

هنگامی که مدلی بیشتر روی گذار تمرکز کرده است به ابعواد خودمات و سوازمانی مورتبط 
( وجود نودارد ولوی از کلموه Layne and Lee 2001) که مرحله گذار در مدل اگرچهاست. 

 کارگذارسازی  اند که یکپارچه اند و بیان کرده گذار برای توصیف یکپارچگی استفاده نموده
 نماید. خدمات دولتی را به عهده دارد و عملیات را در سطوح مختلف یکپارچه می

 .سووالاری و مشووارکت اسووت کووه در موودل مرحلووه مردم مرحلااه ده ( هایHiller 2001 ،)
(Wescott 2001( ،)United Nations 2005( ،)Netchaeva 2002( ،)West 2004 و )
(Siau and Long 2005یافت می )  سازمان ملل مشارکت الکترونیکی  2۱۱۹شود. از سال

را در گزارششان قرار داده اسوت. ایون شواخص مرحلوه متفواوتی را از بعود دیگور در نظور 
ونیکووی را بووه معنووی مشووارکت شووهروندان در فرآینوودهای سیاسووی گیوورد. مشووارکت الکتر می
( مشوووارکت سیاسوووی و Wescott 2001( و )Hiller 2001کوووه مووودل ) اگرچوووهدانووود  می
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هور انود.  سالاری دیجیتالی را به عنوان آخرین مرحله دولت الکترونیک در نظور گرفته مردم
ط بوده اسوت. مودل سوازمان برخ گیری رأیاند  ها توصیفی که از این مرحله داشته این دوی

آوری دولوت الکترونیوک دانسوته  را جدا از ابعاد عملیاتی یا خدمات یا فون ۱۱ملل مرحله 
بورای پیشورفت دولوت  بلندمدتسالاری الکترونیکی را یک هد   است. سیا و لنگ مردم

 داند. الکترونیک می

سازی در  را جزو طبقه یکپارچه ۴و  ۷تبدیل به گروه تراکنش کرده و مرحله  ۸و  ۵، ۸لی مرحله 
سوازی و  هوا، یکپارچه مرحله بلوغ، اطلاعوات، تعواملات، تراکنش ۵نظر گرفته است. در نتیجه 

در این زمینه تعریوف کورده اسوت. لوی  شده انجامگذار برای دولت الکترونیک مطابق با کارهای 
مدلی برای بلوغ دولت الکترونیک پیشنهاد نمود و مراحل بلوغ را  2۱۱۱ن خود در سال همچنی

 :(Lee 2010)نماید  می بندی گروهمرحله به شرح زیر  ۵از منظر خود به 

 .مرحله ارائه مربوط به نمایش اطلاعات بدون انجام عمول خاصوی اسوت. در  مرحله ارائه
شوود. نموایش اطلاعوات از نوووع  انجوام میو انتشوار اطلاعووات  بندی فهرسوتایون مرحلوه 

 عملکردی است. وآوری  عملیات خدماتی و شهروندی و هم فن

 ای فراینوود و خوودمات در شوورایط  پایوه سووازی یکسانایوون مرحلوه بووه  سااا ی. مرحلاه یکسان
پردازد که از دید خدماتی و شهروندی به معنای ظهور خدمات تعاملی اسوت کوه  واقعی می

شووند. تعامول از دیود  های کواربردی پراکنوده یکپارچوه می ت و برنامهدر این حین، اطلاعا
سوازی، تعامول  آوری و عملکردی دارد. بدون یکپارچه سازی فن شهروندان نیاز به یکپارچه

 یکپارچه در فضای اطلاعات وجود نخواهد داشت.

 .اسووت کووه بووه معنووای تحووول  دهی سووازمانایوون مرحلووه شووامل تووراکنش و  مرحلااه تحااول
آوری و  های تجاری دولت و تغییر فرایندهای تجاری است به طوری که مناس  فونفرایند

شووود کووه چگونووه  مطوورح می سوومالهای اطلاعوواتی زیوورین باشوود. در تحووول ایوون  سیسووتم
بایست شروع به تغییور  ها هدایت شوند. در مرحله تحول، فرایندها و خدمات می تراکنش

دهی  س نمایند. مهندسی دوبواره یوا سوازمانهای فضای اطلاعاتی را منعک نمایند و ویژگی
نمایود و  خدمات و فرایندها راه را برای توراکنش واقعوی شوهروندان و خودمات ایجواد می

 شود. باع  کارایی بیشتر می

 .در این مرحله تغییر در شکل و محدوده فرایندها در فضای اطلاعوات  مرحله تغییر شکل
برد. بعود از ایون مرحلوه و  کارایی را بالاتر می افتد و و همچنین در دنیای واقعی اتفاق می

ها  و تغییر شکل دادن فرایندها و خودمات، خودمات بوه کامپیوترهوا و شوبکه سازی یکسان
شود تا افراد آن را تبدیل به خدماتی نمایند که به میزان بیشتری بر پایه دانوش و  واگذار می

اشوته باشود. بعود از آن کوه کوار خدمات است و بوه طوور مسوتقیم نیواز کواربران را در بور د
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سازی خدمات دولتی انجام شود خودمات و فراینودهایی بوا تنظیموات جدیودتر بوه  یکسان
آیند و شهروندان بوه میوزان بیشوتری مشوارکت خواهنود داشوت زیورا امکانوات و  وجود می
ای و  های بیشتری در حین تحول به وجود خواهد آمد. ایون گوذار بوه صوورت پایوه فرصت

شود به طوری که خدمات و فراینودها ممکون اسوت بوه فراینود و خودمات  ام میعمیق انج
ریزی و توسعه خدمات جدیود  کاملاً متفاوتی تبدیل شوند. عملکرد دولت بیشتر به برنامه

 یابد. برای شهروندان اختصاص می

 .اسوت. بعود از آن  شده درنظرگرفتهنامی است که برای مرحله آخر بلوغ  دولت الکترونیک
دمات و فرایندها تغییر شکل یافتند، روال عادی دولت و نظارت عو  خواهد شد که خ

گیری درگیر شوند  و شهروندان قادر خواهند بود که به میزان بیشتری در سیاست و تصمیم
بلادرنوگ امکوان پیکربنودی  به صورتآوری یا عملکردی  از نظر فن ها گیری تصمیمو این 

بنوابراین مودیریت فراینود و مشوارکت افوراد در راسوتای  فرایند را نیز فوراهم خواهود کورد.
گیری در موورد خودمات و  کننود. مشوارکت شوهروندان نیواز بوه تصومیم یکدیگر حرکت می

گیری شوهروندان را متوجوه شود نیواز بوه  مدیریت فرایندها دارد و برای آن که نتایج تصمیم
ل اسوت کوه در آن آ ایوده دوباره فرایندهای خدمات است. این یک مرحلوه پیکربندیانجام 

تواننوود بوه صوورت تقریبوواً  فراینودهای تجواری مربووط بووه خودمات سیاسوی و مودیریتی می
گیری شهروندان دوباره پیکربندی شوند و به صورت واقعوی از  بلادرنگ بر اساس تصمیم

آوری ارتباطوات و اطلاعووات پیشورفته اسووتفاده نماینود. بنووابراین بوه طووور  هوای فوون توانایی
سوازی  ، مرحله دوم، ترکیبی از توراکنش و یکسانرسانی اطلاعمرحله اول، مرحله خلاصه 
مشارکت افوراد  ۵شود و در مرحله  مشارکت )گذار( انجام می ۸شود. در مرحله  انجام می

 و مدیریت فرایندها انجام خواهد شد. 

 

 دولت الکترونیک بالغ 2-۹
یافته، دولت الکترونیکی است کاربرمحور که امکوان دسترسوی جهوانی را  دولت الکترونیک بلوغ

 کار بووههووای جدیوود هماننوود دسترسووی بووه خوودمات از طریووق موبایوول را  آوری آورد، فن فووراهم مووی
 هرگونوهگیرد، و دولت به اصطلاح متصلی است که اطلاعات و خدمات جام  داشته و فاقد  می

، 2۱۱۱. بور اسواس تحقیوق سوازمان ملول در سووال (Al-Khatib 2009)سوت خودمات تکوراری ا
جامعیت دولت الکترونیک با استفاده از قابلیت دسترسی به تمامی امکانات دولوت الکترونیوک 

سطح سواد  بالابردنهای مختلف از جمله موبایل، کیوسک و تلویزیون دیجیتال،  از طریق کانال
فراد به مشارکت، مناس  کردن محتوا، افوزایش تعوداد سازی خدمات، تشویق ا جامعه، شخصی

کاربران اینترنتی و اضافه کردن پهنای بانود میسور خواهود شود. بورای آن کوه دولوت الکترونیکوی 
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های جامعه از خودمات الکترونیکوی موورد نظور اسوتفاده  بایست تمامی بخش همگانی باشد، می
 باشوود دسووترس قابل بووه آن اشوواره شوود هووای مختلفووی کووه در بووالا هووا و کانال نماینوود و بووه روش

(United Nations 2010)اند و تمامی  یافته، خدمات مجتم  شده . در یک دولت الکترونیک بلوغ
اند  های دولتوی در بوه صوورت عموودی و افقوی یکپارچوه شوده خدمات و اهدا ِ تمامی سازمان

(United Nations 2008) بیشتر در  پذیری انعطا  . یک دولت الکترونیک بالغ، یکپارچه و جام
شوود و از  ها می گذاری میوان سوازمان اشوتراک ، موج  ایجاد بهکند میاستفاده از خدمات ایجاد 

شوود،  هوا می کند، موج  ارتقا  امنیت اطلاعوات و سوهولت در مودیریت آن تکرار جلوگیری می
 ایجوادیشوتری آورد، شوفافیت ب موی بوه ارمغوانتوانمندی و اختیوارات بیشوتری بورای شوهروندان 

را سواده  سوالاری دیوانهای  شوود، رویوه کند و موج  جلو  بیشوتر مشوارکت شوهروندان می می
شود، با ایجاد نووآوری در ارائوه خودمات موجو  تسوری  در  ها می کند و موج  کاهش هزینه می

سیدن برد. برای ر ها بالاتر می شود و در نهایت کارایی را در همهٔ جنبه ارائه و تحویل خدمات می
 (Salem 2008): بایست کارهای زیر انجام شود به یک دولت جام  و بالغ می

 سووازمانیِ دولووت مهندسووی دوبوواره شوووند کووه از آن جملووه  سووازمانی و بین فراینوودهای درون
های در  سوازی افقوی بوین سوازمان سازی عمودی بین سطوح، یکپارچه توان به یکپارچه می

 بخش دیگر اشاره کرد.  یک سطح، و همکاری با بخش خصوصی یا
  هوا در چنود سوال اخیور  هوا و تفکورات دولت ها، فرایندها، مهارت مهندسی دوباره فناوری

اند و بووه سووازماندهی عملکوورد  عموموواً بوور روی بهبووود خوودمات الکترونیکووی متمرکووز شووده
آوری ارتباطوات و اطلاعوات  شود. اسوتفاده از ابوزار فون های دولتی کمتر توجه می سازمان

کیفیوت ارائوه  بوالابردنبورای  سوازمانی درونا و فراینودهای ه سوازی سیسوتم برای یکپارچه
بایست به آن توجه شوود. ایون مسوثله نیازمنود بوه وجوود  خدمات مسثله دومی است که می

 .(Millard 2003)آمدن تغییرات مدیریتی و فرهنگی عمیق دارد 

 د کوه در ها انجام شو سازی و قابلیت همکاری بین سازمان بایست یکپارچه علاوه بر آن می
 شود. های بعد به طور مفصل توضیح داده می بخش

بایستی توجه داشته باشیم که مفاهیم قابلیت همکاری و یکپارچگی با یکدیگر متفاوت هسوتند. 
دولت به شکل موقت یوا دائموی  های از موجودیتتری  یکپارچگی به معنای تشکیل واحد بزرگ

قابلیوت  کوه درحالیشوود.  است که به منظور ادغوام فرآینودها و یوا اشوتراک اطلاعوات انجوام می
های اطلاعوواتیِ نوواهمگون یووا  دهوود کووه سیسووتم همکوواری هنگووامی در دولووت الکترونیووک ر  می

انه و مختلفی گذاری، مدیریت و کنترل جداگ هایشان دارای سیاست مستقل وجود دارد، یا مملفه
باشند، یا شرکای خارجی بخواهند با یکدیگر )به شکل مناسو  و مومثر( و بوه صوورت از پویش 

 .(Scholl and Klischewski 2007)کار کنند  شده توافقو  شده تعریف
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 سا ی یکپارچه 2-۹-۱

مورد نیاز باشد به  زمان همسازی خدمات به معنای آن است که خدماتی که ممکن است  یکپارچه
سوازی  ماشین نیواز بوه یوک یکپارچه نام ثبت. م لاً (Accenture 2006)رکیبی ارائه شوند صورت ت
دسترسوی حجویم بوه داده توسوط دولوت . و حتوی بیموه دارد نوام ثبتهای ماشین، دفتر  بین دلال

ها و  روزبودن اطلاعووات، حوووذ  ناسوووازگاری الکترونیووک نیووواز بوووه وجووود جامعیوووت داده، بوووه
ای اسوت کوه هور فوردی بورای سوازمان  سازی برخلا  نظریه د. یکپارچهاستانداردسازی داده دار

 سوازمانی درونتور و بخوش  بزرگ سوازمانی برونسوازی بخوش  خود فقوط کوار کنود. در یکپارچه
داده و  یگذار اشوتراک به، اسوتفاده دوبواره و آوری جمو تر خواهد شد. این مسثله نیاز بوه  کوچک

 باشوود برداشووتهبایسووت نتووایج زیوور را در  می ازمانیسوو درونسووازی  اطلاعووات دارد.  یکپارچه
(United Nations 2008): 

  بار کاری ایجاد نماید. بدین ترتی  کوه دسترسوی بوه  یگذار اشتراک بهامکان بیشتری برای
 اطلاعات مشترک هزینه و زحمت تکراری نداشته باشد.

  درخواست داده فراهم باشد.اطلاعات بلادرنگ و بازیابی داده با کارایی بالا در هنگام 

 های مرتبط با آن منتهی  وجوهای مشترک و اطلاعات درخواستی به سرعت به جواب پرس
 شده و جواب داده شوند.

  نگهداری و بازیابی اطلاعوات مطوابق بوا قوانون باشود و میوزان خرابوی و نادرسوتی داده را
 کاهش دهد.

 ه و بازیوابی اطلاعوات بهتور انجوام وضعیت کل سیستم بهبود یافته و بار کاری متوازن شد
 کارمندان را فراهم آورد. مندی رضایتشود و میزان 

 پوذیر انعطا رسد و به مرزهای سوازمانی   سازیِ یکسان می سازی به سیاستِ پیاده نهایتاً یکپارچه
اند. بوه عنووان م وال  شود. کشورهای مختلف در این زمینه کارهای مختلفی انجام داده منتهی می

هلند، یک چارچوب برای ایجاد خدمات یکپارچه به منظور کاهش بار مدیریتی تهیه کرده  دولت
 .(Shareef et al. 2008)است 

دولتوی  سوازمانی درونداده  یگذار اشوتراک بهدولت استرالیا نیز یک چارچوب مرکزی برای 
مچنوین . ه(Australian Government Information Mangement System Office 2007) دارد

هووای بخووش حفاظووت و موسسووه تحقیووق  داده پایگاهدر غنووا شووبکه اطلاعوواتی محوویط زیسووت از 
 کند.  داری غنا استفاده می جنگل

در نظور  سازمانی درونبایست برای یکپارچگی  ( لیستی از تمهیداتی که می2-2در جدول )
 گرفته شود آمده است:
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 سازمانی لیستی برای تمهیدات یکپارچگی درون ( 2-2) جدول

 مباحث کلیدی موضوع

 نظارت

شود؟ آیا شفا  است؟ آیا تحویل عملیاتی و  آیا نظارت به شکل مناس  انجام می
نفعان امکان دخالت و درگیر  اند؟ آیا برای ذی استراتژیک را از یکدیگر تفکیک نموده

تر  دولتی وسی -اند؟ آیا از اینکه پروژه با دستور کارِ سازمانی پروژه شدن را فراهم کرده
گیری و جوابگویی  کنند؟ آیا شفافیت در تصمیم ن حاصل مییکپارچه شده است، اطمینا

ها مشخص و تعیین شده  گیری تصمیم مرات  سلسلهها وجود دارد؟ آیا  برای خروجی
های مختلف در چه سطحی انجام  گیری ای که تمامی اعضا بدانند تصمیم است، به گونه

شود؟ آیا  گزارشها  بالادستیشود و چه مواردی بایستی جهت تایید/توافق به  می
ها و تخصیص دوبارهٔ مناب  وجود  ها، تعیین اولویت هایی برای رف  ناسازگاری مکانیزم
 دارد؟

 محدوده کاری

دانید  آیا محدودهٔ کاری به صورت واضح و مشخص تعریف شده است؟ آیا شما می
ها و نواحی  دهد و همچنین کدام فعالیت ها و نواحی را پوشش می پروژه کدام فعالیت

هایی برای کنترل تغییرات در محدودهٔ کاری  تحت پوشش پروژه نیستند؟ آیا مکانیزم
برای  شده تعیینان ارشد، بر روی محدودهٔ کاری نفعان و مدیر وجود دارد؟ آیا تمامی ذی

پروژه توافق دارند؟ آیا اعضای درگیر در پروژه با یکدیگر در ارتباط هستند و محدودهٔ 
 گرایانه است؟ رسانی شده است؟ آیا محدودهٔ کاری، واق  اطلاع ها آنکاری به تمامی 

 تحقق سودمندی

هایی برای سنجش دریافت مزایای  یا مکانیزماند؟ آ آیا مزایای مورد انتظار شناسایی شده
اند؟ آیا  ها در آغاز پروژه تعیین شده است؟ آیا این مکانیزم شده درنظرگرفتهمورد انتظار 

مرج  و خط شروعی تعیین شده است که تغییرات بر مبنای آن سنجیده شوند؟ آیا  هیچ
 برای دریافت مزایای مورد انتظار وجود دارد؟ بندی زمانهیچ 

 مدیریت جریان کاری

اند؟ آیا برای هر جریان کاری مسئولین و  های کاری تحویل شناسایی شده آیا جریان
حامیانی وجود دارند که از ارشدیتِ کافی برای بررسی و رف  موان  برخوردار باشند؟ 

های کاری وجود  آیا مکانیزمی جهت حصول اطمینان از یکپارچگی در سرتاسر جریان
های تحویل جریان کاری از ترکی  صحیحی از مهارت و تجربه برخوردار  دارد؟ آیا تیم

بر تحویل دارای  تثثیرگذارهستند؟ آیا رهبران جریان کاری برای تعیین مسائل عملیاتی 
 صلاحیت کافی هستند؟ 

 ریزی برنامه

 یبند زمان دشدهیتولآیا طرح پروژه برای هر جریان کاری تولید شده است؟ آیا در طرح 
های  دهندهٔ وابستگی برای تحویل هر عنصر مشخص شده است؟ آیا این طرح نشان

پروژه بر روی این طرح  مدیرهٔ هیئتگرایانه است؟ آیا  کلیدی است؟ آیا این طرح واق 
شود؟ آیا این  می روزرسانی بهتوافق دارند؟ آیا به صورت مرت  بر آن نظارت شده و 

 کند؟ م میطرح قابلیت تحویل هر عنصر را فراه



 (2-2ادامهٔ جدول )
 

۹۹ 

 مدیریت خطر

بر اند؟ آیا این خطرها  کنند، شناسایی شده آیا خطرهای مهمی که تحویل را تهدید می
اند؟ آیا مراحل لازم برای کاهش  سنجی شده وارده کیفیت و تثثیراحتمال وقوع  حس 

ای از خطرها نگهداری و به صورت مرت  در  اند؟ آیا نگاره خطرها شناسایی شده
روزرسانی  شود؟ آیا نگارهٔ خطر به شکل مرت  به پروژه گزارش می مدیره هیئتجلسات 

 شود؟ می

 تغییر فرهنگ

آیا حوزهٔ تغییرات فرهنگی مورد نیاز مشخص شده است؟ آیا راهبردی برای بررسی و 
رسانیِ فرهنگی برای  های آگاهی رف  مسائل فرهنگی وجود دارد؟ آیا آموزش

کنندگان خارجی، فراهم شده است؟ آیا  مشاوران/فراهم کنندگان مهم، مخصوصاً شرکت
)استخدام،  HRهای  برای پروژه وجود دارد؟ آیا سیستم یا شده توافقواژگان و زبانِ 

 شوند؟ پاداش، شناسایی و تخصیص( سب  تقویت فرهنگ مطلوب می

گیری و  گزارش
 گیری تصمیم

های پیشرفت مطابق با  گیریِ مناس  وجود دارد؟ آیا گزارش آیا مقدمات گزارش
های پیشرفت، بدون  های زمانی منظم وجود دارد؟ آیا گزارش استاندارد در فاصله

شود؟ آیا گزارش پیشرفت به  اصلاحیه به هر سطحی از ساختار نظارتی ارائه می
گیریِ مخصوص  پردازد ؟ آیا گزارش ها می ها نیز به اندازهٔ موفقیت مشکلات و شکست

های حساس و مهم  گیری ای برای تصمیم برای مسائل عمده وجود دارد؟ آیا نگاره
خلاصهٔ دلایلِ اصلی برای هر  رندهٔیدربرگوجود دارد؟ آیا نگارهٔ تصمیمات،  شده انجام

 تصمیم کلیدی و تغییر پروژه است؟ آیا نگارهٔ تصمیم، پیگیری واضحی از اینکه چه
کند؟ آیا نگارهٔ  تصمیمی، توسط چه کسی، چه وقت و چرا گرفته شده است، فراهم می

شود و به صورت مرت  مورد بررسی و  تصمیم در سرتاسر سیستم نظارتی گزارش می
 گیرد؟ قرار می روزرسانی به

 پرسنل پروژه

ند؟ آیا ا ها، تجربیات و روش و رفتارشان انتخاب شده آیا پرسنل پروژه بر مبنای مهارت
گونه آموزش و حمایتی برای پرسنل درگیر پروژه وجود دارد؟ آیا نیروهای پشتیبان  هیچ

ها و  ها وجود دارد )آیا از پرسنل داخلی هستند(؟ آیا محرک برای پوشش کارهای آن
هایی برای به اشتراک گزاردن اطلاعات و دانش، کار کردن با تشریک مساعی،  انگیزه

 وجود دارد؟پذیری و غیره  انعطا 

 ارتباطات

نفعان وجود دارد؟ آیا  های ارتباطی جهت مطل  نگاه داشتن تمامی پرسنل و ذی آیا طرح
شود؟ آیا  رسانی می تصمیمات اساسی به صورت مرت  به خارخ از تیم پروژه اطلاع

های صنفی/نمایندگی پرسنل وجود دارد؟ آیا  هایِ مرت  برای اتحادیه روزرسانی به
 رسانی به پرسنل وجود دارد؟  نشریه اطلاعاتی و اطلاع ،پیشرفت پروژهدربارهٔ 

 مدیریت پروژه

شده و استانداردی برای مدیریت پروژه وجود دارد که تمامی  آیا رویکردِ توافق
های کاری را تحت پوشش قرار دهد؟ آیا این رویکرد به طرز صحیحی درک شده  جریان

های مربوط به مدیریت سیستم برای پرسنل ارشد و رهبران  است؟ آیا در پروژه آموزش
ها تحت سیستم مدیریت پروژه  و مسئولیت ها جریان کاری فراهم شده است؟ آیا نقش

 واضح و مشخص هستند؟ 
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 ها توسعهٔ مهارت

های مورد نیاز برای اجرای تغییرات و کار در محیط جدید  ها و شایستگی آیا مهارت
ها و  برای توسعهٔ مهارت با ارزشیهای آموزشی  اند؟ آیا طرح شناسایی شده

های مورد نیاز برای اجرای تغییرات و کار در محیط جدید وجود دارد؟ آیا  شایستگی
های مورد  ؟ آیا آموزش، بر اساس قابلیتاند شدهها بر اساس برنامهٔ زمانی تهیه  این طرح

م های احتمالی برای برخورد با عد نیاز پرسنل برای کار در محیط جدید است؟ آیا طرح
 مهارت یا رضایت پرسنل از کار در محیط جدید وجود دارد؟

 انتقال دانش

های مختلفی که بایستی یکپارچه شوند، شناسایی  های کلیدی از حوزه آیا خروجی
هایی که قرار است یکپارچه شوند به  شود خروجی اند؟ آیا به طور مرت  بررسی می شده

ها به دست آمده  نیاز برای خروجیها و دانش مورد  هم مرتبط هستند؟ آیا مهارت
 های مورد نیاز هستند؟  است؟ آیا فرایندهای جدید قادر به تحویل خروجی

 مهندسی دوبارهٔ فرایند

های مطلوبِ موجود که  اند؟ آیا خروجی آیا الگوهای فرآیندهای جدید ترسیم شده
اند؟ آیا  بایستی توسط فرآیندهای جدید پشتیبانی شوند، به دست آمده و ثبت شده

اند؟ آیا طرحی  های جدیدِ مورد نیاز مربوط به فرآیندهای جدید شناسایی شده خروجی
برای انتقال از فرآیندهای موجود به فرآیندهای جدید وجود دارد؟ آیا ارتباطات در هر 

آوری جدید شناسایی شده است؟ آیا ملزوماتِ آموزش، شناسایی و  مرحله از فن
 اند؟ طرح قرار داده شده اند و در گذاری شده قیمت

 مدیریت مالی

آیا سیستمی قوی برای مدیریت مالی پروژه وجود دارد؟ آیا برای پروژه بودجهٔ 
ای همراه با توجیه دقیق برای تصمیمات مالی وجود دارد؟ آیا بودجهٔ  شده توافق
گرایانه است؟ آیا مفروضاتی برای شفا  و واضح ساختن بودجه  واق  شده تعریف

است؟ آیا فرآیندی برای بررسی منظم بودجه وجود دارد؟ آیا فرایندی  شده درنظرگرفته
 جهت ثبت، تشریح و تصوی  تغییرات در بودجه وجود دارد؟ 

 رهبری

آیا رهبر مشخصی در سطح مدیریت ارشد وجود دارد، که مسئول تحویل کلی پروژه 
طر  سایرین را دارد؟ آیا گیری از  باشد؟ آیا رهبر پروژه، اختیار و مجوز تصمیم

اند؟ آیا درک مشترکی از نقش  گیری رهبران به وضوح مشخص شده پارامترهای تصمیم
رهبری وجود دارد؟ آیا این درک از طریق آموزش بررسی و تقویت شده است؟ آیا 

هایشان منصوب  ها و شایستگی طر  و مرتبط با مهارت رهبران بر مبنای ضوابط بی
 اند؟ شده

 

 قابلیت همکاری 2-۹-2

و  گذاری اشووتراک بههای دولتووی بوورای  قابلیووت همکوواری در دولووت الکترونیووک توانووایی سووازمان
سازی اطلاعات با استفاده از استانداردهای متداول است. ارائه خدمات از چنود کانوال  یکپارچه

اطلاعوات و  آوری فونهای  گذاری و استراتژی دارد که بوه داده، سیسوتم نیاز به معماری، سیاست
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دهد بوا یکودیگر در ارتبواط باشوند کوه در ایون صوورت فراینودها بوا  ای تجاری اجازه میفراینده
 یسوواز ادهیپنیوواز بووه  بلندموودتشوووند. قابلیووت همکوواری در  یکوودیگر بووه درسووتی یکپارچووه می

هووای یکسووان اسووت بووه طوووری کووه  در زمینووه اطلاعووات، اسووتانداردها و پروتکل یگذار اسووتیس
 های تجوووووواری پاسووووووخگو باشوووووود در نیازمنوووووودیبوووووووده و بووووووه تغییوووووور  پووووووذیر انعطا 

(United Nations 2008). 
را قوادر بوه کوار  هوا آنقابلیت همکاری اشاره به ویژگی چنودین سیسوتم و سوازمان دارد کوه 

. قابلیوتِ همکواری، (Cabinet Office 2005, Government Cio 2007)سازد  کردن با یکدیگر می
سوازی فرآینودهای  های دولتوی بورای بوه اشوتراک گذاشوتن اطلاعوات و یکپارچه توانایی سوازمان

 هووای کوواری و اسووتانداردهای مشووترک اسووت تجوواری و اطلاعوواتی از طریووق اسووتفاده از روش
(United Nations 2007)ها فوراهم  ها و سوازمان که اطلاعات و خودمات بورای سیسوتم . هنگامی

ها با یکودیگر همکواری  ها و سازمان شود که این سیستم میها پذیرفته شود، گفته  شده و میان آن
 :(United Nations 2007)دارند. قابلیت همکاری فواید زیر را به همراه دارد 

 وجوود دارد  پوشوانی همو  نامتجوانسهای  شود زیرا داده سب  اتخاذ تصمیمات بهتری می
که نیازمند صر  هزینه و زمان برای مقایسوه دارد ولوی در صوورتی کوه قابلیوت همکواری 

توانند پردازش شده و تصومیم  آید می های مختلف می هایی که از سازمان فراهم باشد داده
 بهتری اتخاذ شود.

 ها و خوودمات دولووت بهتوور شووده و  شووود. همکوواری برنامووه سووب  ایجوواد نظووارت بهتوور می
هووای مشووابه و تکووراری جلوووگیری  بووه دسووت آورد و از پروژه توووان میعووات را آسووان اطلا
 شود. می

 های مختلف خواهد بوود و نیازهوای شوهروندان  ارائه خدمات به شهروندان از طریق کانال
 ها به صورت نامحسوس حرکت خواهد کرد. نماید و اطلاعات، بین شرکت را برآورده می

  های لازم بوورای حوول  هووا زیرسوواخت کنوود و دولت تقویووت میرا نیووز  المللووی بینهمکوواری
را خواهنود  غیرقوانونیهوای  و تجارت شوویی پولمشکلات مشترک همانند آلوودگی هووا، 

 داشت.

سوازد. قابلیوت همکواری  ها را میسور می ها، قابلیوت همکواری سوازمان قابلیت همکاری سیسوتم
جهوت تبوادل اطلاعوات و اسوتفاده از  ها به معنای توانایی دو یوا چنود سیسوتم یوا مملفوه سیستم

اطلاعات مبادله شده است. قابلیت همکاریِ سازمانی مربوط به توانایی دو یا چند واحد جهوت 
ها و همچنین استفاده از خودمات  فراهم کردن خدماتی برای سایر واحدها، پذیرفتن خدمات آن

 (Hiller 2001).  مبادله شده به منظور فعالیت ممثر با یکدیگر است
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، قابلیوت همکواری در چهوار (Papazoglou and Ribbers 2006)بر طبق نظر پاپوازوگلو و ریبورز 
آوری، نحووو و سوواختار، معنووا و کوواربرد.  دارد کووه عبارتنوود از فوون استانداردسووازیبُعوود نیوواز بووه 

های امنیوت و نظیور آن  های شبکه، پروتکل افزار، پروتکل آوری، مربوط به میان استانداردهای فن
سوازی  است. استانداردسوازی نحوو بوه ایون معناسوت کوه شوبکه بایسوتی بور روی نحووهٔ یکپارچه

هوای رد و بودل شوده، توافوق داشوته  ای ساختار یا زبوان پیامهای کاربردی ناهمگون بر مبن برنامه
هوایی بور  های نحوی و ساختاری، متشکل از توافق باشد. استانداردهای معنایی، با تعمیم توافق

های اطلاعواتی اسوت. در نهایوت،  برای یک سازمان از سیستم شده استفادهروی معنای عبارات 
هوای  هوایی اسوت کوه توسوط پیام هوا و پروتکل ی روشهایی بر رو استانداردهای کاربردی توافق

 شوند. خاص، نظیر اعلام تحویل و دستورها فعال می
چِن و همکارانش بر افزایش سطوح یکپارچگی دادهٔ مورد نیاز جهت تغییور شوکل صوحیح 

کوه  ای، هنگامی دهنود کوه چنوین یکپوارچگی داده دولت الکترونیک تاکیود دارنود، اموا اخطوار می
بردارندهٔ اطلاعات قابل شناسایی شخصی است، سب  ایجاد مشکلات مهمی دربواره ها در داده

.گوتشالک سطوح قابلیت همکاری بورای رسویدن بوه (Chen et al. 2007) شود یم یشخصحریم 
 :(Gottschalk 2009)دارد  یک دولت الکترونیک بالغ را به صورت زیر بیان می

  کامپیوترها برای برقراری ارتباط با یکودیگر ، قابلیت همکاری کامپیوترها است. اولسطح
هووای فنوی و محصووولات  حل افوزاری هسوتند. راه افزاری و نرم های سووخت نیازمنود سیسوتم

هوای مربووط بوه اتصوال فیزیکوی و برقوراری ارتبواط میوان  فراوانی برای مواجهوه بوا چالش
توانوایی مبادلوهٔ هوای موجوود، فاقود  حل های درگیر تبادل وجود دارد. اما اغلو  راه سیستم

 های بامعنا و وابسته به زمینه هستند. ها و داده مستقیم پیام
 طور کووووه فووووائی و همکووووارانش سووووطح دوم، قابلیووووت همکوووواری فرآینوووود اسووووت.همان 

(Fahey et al. 2001) انوود، بایسووتی اثوور تحووول دولووت الکترونیووک بوور روی  اسووتدلال کرده
به دست آموده، تحلیول  سازمانی برونو  سازمانی درونفرآیندهای کاری سازمانی در روابط 

ریزی قرار گیرد. در این سطح، یکپارچگی و کارایی در فرآیندهای کاری  شده و مورد طرح
 دارای اهمیت است.

  سوازمانی بروندر سطح سوم یا قابلیت همکواری دانوش، اثربخشوی و یوادگیری در روابوط 
سوازی دانوش در  مرت  آوری و تمرکوز بور روی جمو  ،حائز اهمیوت اسوت. در ایون سوطح

ها بایستی روابط اشتراکی برقرار  . سازمان(Hansen et al. 1999)های همکار است  سازمان
کنند که در آن به اشتراک گذاشتن دانش برای رف  بسیاری از مسائل مربوط به سواختارها 

 یووتبااهمهوای متعوودد و کیفیووت دادهٔ بسویار متغیوور  داده ای، طراحووی پایگاه و تعواریف داده
 .(Pardo and Tayi 2007)است 
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 های همکوار  سطح چهارم، سطح قابلیت همکاری ارزش است. در ایجاد ارزش، سوازمان
هووایی میووان  های ارزشووی متفوواوتی داشووته باشووند. غالبوواً تفاوت ممکوون اسووت پیکربنوودی

 های ارزش وجووووووووود دارد های ارزش و شووووووووبکه هووووووووای ارزش، فروشووووووووگاه زنجیره
(Stabell and Fjeldstad 1998) در زنجیرهٔ ارزش، ارزش از طریق تولیود کوارای کالاهوا و .

های اصلی در این حیطه شامل تولید، تودارکات ورودی،  شود. فعالیت خدمات ساخته می
تدارکات خروجوی، بازاریوابی و فوروش اسوت. در فروشوگاه ارزش، ارزش از طریوق حول 

هوای اصولی شوامل  د و فعالیتشوو مناب  دانش ایجواد می بر مبنایمشکل کاربران  خلاقانهٔ
 سووووازی و ارزیووووابی اسووووت  ها، پیاده گیری هووووا، تصوووومیم حل شناسووووایی مشووووکل، راه

(Sheehan 2005) در شبکهٔ ارزش، ارزش از طریق اتصال کارای مشترکین به شبکه ایجواد .
هووا و زیرسوواخت اسووت. قابلیووت  هووای اصوولی شووامل خوودمات، تماس شووود و فعالیت می

هوای اصولی در  ایجواد داده، مربووط بوه تعواملات میوان فعالیت همکاری در ایون سوطح از
 های ذکر شده است.  ارزش

 های  سطح پنجم، سطح قابلیت همکاری هد  است. در این سطح، مساعی میان سازمان
ای که در مراحل  همکار حائز اهمیت است و اهدا  مخالف یکدیگر وجود ندارد )مسئله

 تر ممکن است اتفاق بیفتد(. پایین

های مربوط به تبادل اطلاعات را بر هزینوهٔ  ه طور کلی، مراحل بالاتر قابلیت همکاری اثر ویژگیب
های قابلیت همکواری، نتیجوه تقسویم کوار بوین  دهد و از آنجایی که چالش ها کاهش می تراکنش
افتود، ایون معیوار دارای  ها اتفواق می های مختلف است و در زمینهٔ تبادلات میان سوازمان بخش
یوا بوالاترین  ۵. بایسوتی توجوه داشوت کوه مرحلوه (Legner and Lebreton 2007)یوت اسوت اهم

کووه از نظریووه هزینووه تووراکنش  طور همووانمرحلووه، لزوموواً سووطح بهینووهٔ قابلیووت همکوواری نیسووت. 
های توراکنش بوالا بمانود و  ها ممکن است سب  شود هزینه مشخص است، عدم تکرار تراکنش

ها از فقودان  های همکار صورت نپذیرد. بیان اینکه سازمان سازمان انطباق جام  و گسترده میان
برنود، بوه ایون معناسوت کوه تحقیقوات بیشوتری  قابلیت همکاری در دولوت الکترونیوک رنوج می

دربارهٔ قابلیت همکاری بایستی انجام شود تا مشخص شوود بورای هور سوازمانی کودام سوطح از 
 .(Legner and Lebreton 2007)تر است  قابلیت همکاری مناس 

کنود. یوک حووزه  هوای اطلاعواتی دلالوت می بور یکپوارچگی حوزه سازمانی درونیکپارچگی 
اطلاعاتی قلمرو یکتایی از نفوذ، مالکیوت و کنتورل بور روی اطلاعوات بور حسو  خصوصویت، 

تعودادی از مشوکلات قابلیوت همکواری  (Bekkers 2007)قال ، استخراخ و تفسیر است. بِکِورز 
ها و اختیوارات قوانونی  ( مسوئولیت۱ناشی از یکپارچگی حوزه را برشمرده است که عبارتنود از: 

 حقوووقو های مشوروع متفوواوت بوا تعهودات  ( سوازمان2پوشواننده، انحصواری یوا مخووالف،  هم
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( ناسوازگاری ۸تفاوت، ها، فرآیند پردازش اطلاعات و فرآیند کاری م ها، روال ( رویه۹، مخالف
( خصوصیات اطلاعاتی مخوالف ۵آوری ارتباطات،  میان اطلاعات قدیمی خاص و زیربنای فن

هوای سوازمانی، الگوهوای  ( اخوتلا  در هنجارهوا و ارزش۸ای مشترک و  و فقدان تعاریف داده
 کار بوههای یکپوارچگی بورای حول ایون مشوکلات معرفوی و  های پیشورفت. مودل ارتباطی و شیوه

به منظور قابلیت همکاری دولت الکترونیک  سازمانی دروناند. نظارت بر یکپارچگی  رفته شدهگ
ای برخووردار اسوت. قابلیووت همکواری معنوایی بخشوی از چوالش قابلیووت  العواده از اهمیوت فوق

های اطلاعوواتی  های دولووت الکترونیووک شووبکه شووده اسووت. سیسووتم همکوواری بوورای سووازمان
های نظیور  توانند فعالیت کنند که قوادر باشوند بوا سوایر سیسوتم تی میتنها در صور سازمانی برون

ها تنهوا در صوورتی  خود ارتباط برقرار کرده و کار کنند و در تعامل با افراد باشند. این نیازمندی
آوری مبتنووی بوور  شوووند کووه اسووتانداردهای ارتباطووات اعمووال شوووند. یووک بسووتر فوون بوورآورده می

تا اعضا، یک کار تجاری سنتی را به یک روش تسهیل شدهٔ دیجیتالی دهد  استانداردها اجازه می
 .(Papazoglou and Ribbers 2006)اجرا کنند 

بسیاری از کشورها بوه دنبوال ایجواد چوارچوبی بورای ایجواد قابلیوت همکواری هسوتند کوه 
ا ، قابلیوت اسوتفاده مجودد، بواز بوودن، امنیوت و محرموانگی رپذیری توسعههایی همانند  قابلیت

استرالیا، برزیل، دانمارک، نیوزلنود و انگلسوتان بوا در نظور گورفتن تمهیوداتی بورای حف  نماید. 
 :(United Nations 2007) اند آوری، قابلیت همکاری را فراهم نموده مسائل زیر در فن

 ای  ها و توسوعه سیسوتم و اینکوه چوه لایوه . استانداردهای مرتبط به شوبکهارتباطات داخلی
 آورد. ها را فراهم می سیستمارتباط بین 

 اسووتانداردهایی بوورای توصوویف داده کووه امکووان تبووادل داده را بووین سااا ی داده یکپارچه .
 های مختلف فراهم آورد. سیستم

  استانداردهایی برای بازیابی و مدیریت اطلاعات دولتفرادادهمدیریت محتوا و . 
 .در صوورتی کوه حتوی بوه طورق نمایش داده به کاربران  دسترسی به اطلاعات و نمایش آن

 مختلف به خدمات دولت الکترونیک دسترسی پیدا کنند.
 .هووای  اسووتانداردهایی بوورای فووراهم نمووودن امکووان تبووادل داده در محیط خاادمات تراااری

 تجاری خاص همانند یادگیری الکترونیکی
 .های  هسازی و برقراری ارتباط بین برنام استانداردهایی برای یکپارچه خدمات بر پایه وب

 کاربردی در اینترنت
 استانداردهایی برای دسترسی امن و مبادله اطلاعات به صورت امن در خودمات امنیت .

 های قابلیت همکاری قرار دارد. دولتی. امنیت در تمامی لایه



 ۹۳      بالغ کیدولت الکترون
 

 

 مشکلات و موانع 2-۹-۹
های مختلوف دولوت الکترونیوک یکوی از معضولات جواری آن اسوت.  نبود ارتبواط بوین سیسوتم
ها اسوت کوه از یوک نووع هسوتند ولوی بوا یکودیگر  هایی در این سیسوتم مشکل دیگر، وجود داده

شده اطلاعات مختلفی  دهی سازمانگاهی که به صورت متمرکز و  سازگاری ندارند. طراحی وب
د گوام بزرگوی در جهوت نرا در خود داشوته باشو اند مختلف پراکنده شدههای  گاه که قبلاً در وب

هوای زیوادی را  های دولت الکترونیوک داده توسعه و بهبود دولت الکترونیک است. بیشتر بخش
رود در صوورتی کوه  ای تولیود و از بوین موی دانند چوه میوزان داده نمایند و نمی تولید و مصر  می

رسد نیاز به اسوتاندارد مشوترکی  گرفت. بنابراین به نظر می کار بهه توان این اطلاعات را دوبار می
های مختلف دولتی وجود دارد. در صورتی که  داده و گزارش آن در بین سازمان آوری جم برای 
تواننود زمینوه توسوعه دولوت الکترونیوک را  دهند می قرار سومها را در اختیار گروه  ها داده دولت

ی این گروه وظیفه چگونه نمایش دادن اطلاعات را دارنود در صوورتی کوه ایجاد نمایند. به عبارت
 .(United Nations 2010) دولت موظف به ایجاد و نگهداری داده و خدمات است

های کامپیوتری اسوت.  سازی عناصر اینترنت و شبکه دولت الکترونیک راهی برای یکپارچه
نمایود ولوی  وی خودماتش اعموال میتر ر اطلاعوات را سوری  آوری فونبخش خصوصی تغییرات 

بخش دولتی کندتر است زیرا ساختار آن برای مواجه با ایون تغییورات آمواده نیسوت. بسویاری از 
تغییورات در دولوت الکترونیوک بور اسواس زیرسواخت تکنیکوی و سوازمانی جواری قابول اعمووال 

ی بوه راحتوی قابول های کاربردی در بخش دولتو نیست. علاوه بر آن نتایج به دست آمده از برنامه
تعموویم دادن بووه بخووش خصوصووی نیسووت، زیوورا اعتموواد، فرهنووگ، سوواختار سووازمانی، عواموول 

 .(Montagna 2005)های دیگری وجود دارد  اجتماعی، فرایندها و ارزش
تمایل دولت الکترونیک بیشتر به سمت دولت الکترونیک متمرکز است تا تعاملات بیشوتر 

بایسووت  سووازی انجوام داد می . بوورای آن کوه بتووان یکپارچهشوده و قابلیوت همکوواری بیشوتر شوود
دانند تا اینکه آن را یک  می بردار هزینهبیشتر شود. مدیرانی هستند که همکاری را  پذیری انعطا 

 بور انرژیبر و  کار درست فر  نمایند. جا افتادن بخش فرهنگی مرتبط با این مسثله کاری زمان
تر باشد در تضاد با این مسثله خواهد شد که  کتی و مشورتیاست. به هر میزان که سیاست مشار
( ۱شوود آن اسوت کوه  سوازی مطورح می ای کوه در یکپارچه رهبری چگونه باشود. بنوابراین مسوثله

چگونه مدیر دولتی را تشویق نماییم که داده سازمانش را به اشوتراک گوذارد و بوا بقیوه بوه دلایول 
ها را رف  نمود که این موان  از نوع  وان  را کشف و آن( چگونه م2مناف  عمومی همکاری نماید 

  .(United Nations 2005) تواند باشد ، اجتماعی، سازمانی، سیاسی و تکنیکی میشناسی روان
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 :(United Nations 2008)های زیر وجود دارد  در زمینه مدیریت تغییرات ریسکبه طور خلاصه 

 تغییرات فرهنگی مورد نیاز 
  مدیریتیمقاومت 

 هدایت رهبران 

 کمبود تجربه کارمندان و آموزش ناکافی 

 کمبود انگیزه 

که در بالا اشاره شد، یکی از مشکلات اصلی در به تکامل رسیدن دولوت الکترونیوک  طور همان
ها  لفوهمو فراهم آوردن قابلیوت همکواری بوین م سازمانی درونموان  مربوط به ایجاد یکپارچگی 

بوور  تثثیرگووذارنُووه محوودودیت  (Scholl and Klischewski 2007)کی اِسووکل و کلیسچوسوواسووت. 
های قوانونی و  ( محودودیت۱شمارند:  یکپارچگی و قابلیت همکاری دولت را به شرح زیر برمی

یا حقوقی که اشاره به این مطل  دارد که یکپارچگی و قابلیت همکواری ممکون اسوت مغوایر بوا 
های  سالار برای تقسیم شدن به سوطوح و شواخه مردم قانون اساسی چرا کهقانون اساسی باشد، 

( محدودیت قضایی چرا که بور اسواس قوانون، ممسسوات 2مختلف دولت نیاز به قدرت دارد. 
سوازی، قابلیوت همکواری و  کنند و یکپارچه به شکل مستقل و مجزا عمل می غیردولتیدولتی و 

ایون مسوئله تاکیود  بور یهمکوار( محودودیت ۹نیسوت.  ها آناشتراک اطلاعات، قابل اعمال بر 
ها در میووزان آمووادگی بوورای همدسووتی و همکوواری از یکوودیگر متمووایز هسووتند.  دارد کووه سووازمان

تجربیات قبلی، سازماندهی سیاسوی اجتمواعی و شویوهٔ رهبوری از عوامول مومثر در ایون آموادگی 
نوواب  و ( محوودودیت سووازمانی اشوواره بووه ایوون موضوووع دارد کووه بووه دلیوول تفوواوت در م۸هسووتند. 

های مختلف، ممکن است رسیدن به یکپارچگی و قابلیت همکاری  فرآیندهای سازمانی سازمان
های  ( محوودودیت۵ها میسوور نباشوود.  ها و سیاسووت بوودون استانداردسووازی فرآینوودها، سیسووتم

های مختلوف اطلاعوات و همچنوین  اطلاعاتی مربوط به محدودیت در به اشتراک گذاشتن گونه
( ۸هووای یکپارچووه شووده اسووت.  ت بووه دلیوول تنوووع اسووتانداردهای حوزهافووت کیفیووت اطلاعووا

تر شودن موودیریت بوا افوزایش تعووداد اعضوا بوا علایووق و  محودودیت مودیریتی اشواره بووه پیچیوده
آوری با تاکید بور ایون نکتوه کوه نواهمگونی  ( محدودیت فن۴( هزینه، ۷نیازهای مختلف، دارد. 

ها را توا سوطح  ممکن است قابلیت همکاری سیستمهای شبکه و بستر دولت الکترونیک  قابلیت
( محودودیت کوارایی، چورا کوه افوزایش تعوداد اعضوای دارای ۳استانداردهای پایین تنوزل دهود 

شوود، کواهش  گیری می زموان پاسوخ انودازه بر حس قابلیت همکاری، کارایی کلی سیستم را که 
 دهد. می
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 مقدمه ۹-۱
شووود در  گذاری بووالایی در بخووش دولووت الکترونیووک انجووام می در بعضووی از کشووورها سوورمایه

توانود در زیرسواخت  می ایون مسوثلهکننود. علوت  صورتی که شهروندان از آن استفاده زیادی نمی
پذیری، دقیق نبودن محتوا، زبان، اجتمواع، مسوائل فرهنگوی، عودم اعتمواد و  نامناس ، دسترس
تواند به استخراخ مشکلات موجوود  د. بنابراین، ارزیابی دولت الکترونیک میاطمینان نهفته باش

. ارزیابی دولت الکترونیک تقریباً (Lenk and Traunmuller 2002)در سیستم کمک زیادی بکند 
هوای دولوت الکترونیوک  زمان با توسعه مفهوم دولت الکترونیک مطورح شود. ارزیوابی پروژه هم

های رسمی برای رصد کردن و ارزیابی دولت الکترونیوک  نبود روشمسثله بسیار مهمی است و 
. ارزیوابی (Heeks 2006, Kunstelj and Vintar 2004)نمایود  توسوعه آن را بوا کنودی مواجوه می

بایسوت سوب  پیشورفت آن در سوطح ملوی شوود، مشوکلات دسترسوی بوه  دولت الکترونیوک می
ن مقایسه دولوت الکترونیوک را در سوطح آوری ارتباطات و اطلاعات را مشخص کند و امکا فن
وابستگی دولت الکترونیوک بوه میوزان قودرت  (United Nations 2005)المللی به وجود آورد  بین

ای  آوری و سطح سواد جامعه موج  شده تا توافق کلی و همگانی اقتصادی، میزان پیشرفت فن
 اشوووته باشووودبووورای چگوووونگی ارزیوووابی و بررسوووی دولوووت الکترونیوووک در جهوووان وجوووود ند

(United Nations 2010)توان دو کشور را از زمینهٔ دولت الکترونیک موورد  . تنها در صورتی می
 کواربرمحورارزیابی و مقایسه قرار داد که رویکورد و طراحوی دولوت الکترونیوک در آن کشوورها 

یگوری باشد. علاوه بر این، توسعه زیرساخت مخابراتی و دسترسی به پهنای بانود بوالا مسوائل د
 .(United Nations 2010)هستند که باید مورد توجه قرار گیرند 
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تا کنون، سازمان ملل بر اساس دو شواخص عمودهٔ میوزان آموادگی الکترونیکوی و  2۱۱2از سال 
میزان توسعه مشارکت الکترونیکی شهروندان، کشورها را امتیازدهی کورده اسوت. هود  نهوایی 

به خدمات متصل اسوت، بوه نحووی کوه خودمات مشوترک  در ارائه و ارزیابی خدمات، دستیابی
. بیشووتر امتیووازدهی و (United Nations 2010)وابسووته بووه یووک وزارتخانووه خوواص نباشووند 

شود کیفی است و کمتر ارزیابی کمی انجام  هایی که در مورد دولت الکترونیک انجام می ارزیابی
پیرامون ارزیابی دولت الکترونیک، بیشتر بر در دسوترس بوودن  شده انجامشده است. مطالعات 

کنند تمرکز دارند و پس از آن سطح بلوغ خدمات را مورد  هایی که خدمات برخط ارائه می درگاه
 .(Accenture 2005, Accenture 2006, Boccardelli et al. 2006)دهند  بررسی قرار می

زش اسووت کووه دولووت بوور اسوواس آن بخواهوود ارزیووابی دولووت الکترونیووک در صووورتی بووا ار
پذیری سواختار دولوت الکترونیوک،  پیشرفت نماید. بیشتر مطالعات صورت گرفتوه بور دسوترس

ها بوه سومت کوارِ  اصلی این است کوه آیوا سوازمان سمالخدماتِ برخط و تالارها توجه دارند، و 
یا خیر، و تا چه میزانی در کنند  ای و برقراری ارتباط با یکدیگر حرکت می مشارکتی، دولتِ شبکه
شوود. در یوک ارزیوابی  آوری ارتباطوات و اطلاعوات اسوتفاده می هوای فون این حرکت از نوآوری

 های زیوووور مووووورد بررسووووی قوووورار گیوووورد مناسوووو ، دولووووت الکترونیووووک بایوووود از جنبووووه
(Al-Hashmi and Darem 2008, Baum and Di Maio 2000, Heeks 2006): 

 شده ارائه. این مورد از دو سمت عَرضه )تعداد و نوع خدمات ارتباط دولت با شهروندان ،
و این که آیا سنت مداری کاهش یافته است( و تقاضا )میوزان رضوایت کواربران، اسوتفاده 

 ها( باید بررسی شود واقعی از خدمات، و نیاز به حضور فیزیکی آن

 لوف دولوت را هوای مخت ارتباط دولت با دولت. آیوا دولوت الکترونیوک ارتبواط بوین بخش
 بهبود بخشیده و این ارتباط به کارایی بیشتر منتهی شده است؟

 آمادگی الکترونیکی از منظر زیرساخت انسانی و پشتیبانی سیاسی 

  و میزان بازگشت سیاسی غیرمالیتثثیرات شامل سود مالی یا 

 ارتباط دولت و تجارت. آیا کس  و کار ساده شده است؟ 

 استفادههای مورد  آوری زیرساخت و فن 

اند و به ارتباط بین فرایندهای سوازمانی و اسوتفاده  هایی که بر ارائه خدمات متمرکز شده ارزیابی
 دهنووود انووود یوووک ارزیوووابی کامووول ارائوووه نمی آوری ارتباطوووات و اطلاعوووات کمتووور پرداخته از فووون

(Heeks 2006, Kunstelj and Vintar 2004)لازم بوه ذکور اسوت کوه ابزارهوای ارزیوابی دولوت . 
نیستند و هور ابوزاری امتیواز متفواوتی بورای یوک کشوور بوه دسوت  اطمینان قابلالکترونیک کاملاً 

آورد. ابزارهووای ارزیووابی کووه فقووط روی ارائووه خوودمات بوورخط، یووا حضووور یووا عوودم حضووور  مووی
هوا  دهند. بعضی از ارزیاب گاه متمرکز باشند تنها بخشی از ارزیابی را پوشش می های وب ویژگی
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گاه دارنود را  های دولت که وب همانند تعداد خدمات برخط، یا درصدی از بخشهایی  شاخص
بایست میزان استفاده از اینترنت، ضری  توسعه  گیرند در صورتی که ابزار ارزیابی می در نظر می

. البتووه، تعووداد بیشووتر (Rorissa et al. 2011)انسووانی و مسووائل دیگوور را نیووز در نظوور بگیوورد 
. موان  و مشکلات (Salem 2008)ب لزوماً به معنای بهتر بودن آن نیست های یک ارزیا شاخص

 ارزیابی دولت الکترونیک عبارت است از:

  مشخص کردن عوامل منفی و م بت سخت است به عنوان م ال مشوخص نیسوت ایون کوه
 افراد برای مدت زمان زیادی برخط باشند خوب است یا بد؟

 ها و یوا کول دولوت  ی شهروندان، تجوار، شورکتحس  این که فواید دولت الکترونیک برا
 شود، نوع ارزیابی متفاوت خواهد بود ارزیابی می

 ها در  های دولت الکترونیک برای مدت زمان محودودی معتبور هسوتند و شواخص ارزیابی
 گذر زمان باید مرتباً تغییر کنند

 یوک نووع توان روی یک هد  یوا  ممکن است ارزیابی اهدا  مختلفی داشته باشد و نمی
 ارزیابی تمرکز کرد

 دهند ها روی عرضه تمرکز دارند و تقاضا را مورد بررسی قرار نمی بیشتر ارزیاب 

 کشور متفاوت است های دولت الکترونیک در تعاریف و روش 

 گیرد ارتباط دولت با دولت مورد ارزیابی قرار نمی 

 های صورت گرفته پیرامون ار یابی دولت الکترونیک پژوهش ۹-2
های  پذیری، وجود درگاه و خدمات بورخط، و برناموه ها بر دسترس رسد بیشتر ارزیاب به نظر می
اند تا این که واقعواً تحوول و حرکوت بوه سومت ایجواد شوکل  تمرکز کرده سازمانی برونکاربردی 

تر،  جدیوودی از دولووت در نظوور گرفتووه شووود و معیارهووایی همچووون موودیریت دولتووی منعطووف
تور  هوای سونتی قابول احوراز نیسوتند کم تر کوه بوه وسویله ارزیابی ر و مسوئولپاسخگوتر، با نفووذت

آوری ارتباطوات و اطلاعوات در  است. به عبارتی کیفیت مدیریت دولتوی در فون شده درنظرگرفته
هایی بورای ارزیوابی یکپوارچگی افقوی و عموودی وجوود نودارد  نظر گرفته نشده است و شاخص

(Waksberg-Guerrini and Aibar 2007) بر اساس نظر سورنتینو .(Sorrentino 2010)  سوه نووع
( نتایج حاصول از دولوت الکترونیکوی کوه شوامل ۱شود:  ارزیابی در دولت الکترونیک انجام می

( ارزیوابیِ 2طوور توثثیراتی کوه روی سیسوتم اجتمواعی دارد،  خدمات و کارایی آن اسوت و همین
گیری در شووروع پووروژهٔ دولووت  رحلووه تصوومیم( ارزیووابی در م۹سووازی دولووت الکترونیووک و  پیاده

 الکترونیک. 
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کوه موورد توجوه بیشوتری قورار گرفوت توا کنوون، از منظرهوای  2۱۱۱دولت الکترونیوک از سوال 
متفاوتی مورد ارزیوابی قورار گرفتوه اسوت و در گوذر زموان و رفو  نیازهوای هور مرحلوه، دولوت 

. البتوه ایون مسوئله در موورد تموامی الکترونیک وارد مرحله جدیدی با اهدا  بوالاتر شوده اسوت
های دولت الکترونیک در کشورهای مختلف بر حسو  میوزان  کشورها صادق نیست و اولویت

های منحصر به فرد هر کشور متفاوت است. به صورت کلی دولت  پیشرفت، امکانات و ویژگی
گرفتوه اسوت کوه موورد ارزیوابی قورار  یمختلفو یها جنبوهالکترونیک از زمان تولد تا به حوال، از 

 :(Ad-Hoc Expert Group 2007)عبارتند از 
 نیازی بورای  آوری و تکنیکی به عنوان پیش . در این مرحله زیرساخت اجتماعی، فنآمادگی

گیووورد. در حقیقوووت در ایووون مرحلوووه  توسوووعه دولوووت الکترونیوووک موووورد توجوووه قووورار می
سوومت دولووت پتانسوویل بووالقوه جامعووه بوورای حرکووت بووه  دهنده نشووانهایی کووه  شوواخص

جامعه برای سوود بوردن از  بودن آمادهگیرد و میزان  الکترونیک است مورد ارزیابی قرار می
 2۱۱۸عمومواً توا سوال  افتوهی توسعهشود. کشورهای  فواید دولت الکترونیک مشخص می

های ایون مرحلوه را داشوتن ولوی همچنوان کشوورهای زیوادی هسوتند کوه  دغدغه شواخص
 شود. ها دغدغه محسوب می آمادگی برای آن

 شوود. در  . در این مرحله وضعیت استفاده از دولت الکترونیوک بررسوی میپذیری دسترس
گیرد و تمرکز  ابی قرار میها مورد ارزی های دولت الکترونیک و وضعیت آن حقیقت برنامه

بر روی سمت تقاضا است. بنابراین تعداد و نوع خدمات برخط با توجه بوه مراحول بلووغ 
هوای مختلوف جامعوه و میوزان  و به عبارتی میزان استفاده از دولوت الکترونیوک در بخش

 افتوهی توسوعهتوسعه دولت الکترونیک در مرکز توجه است. این مرحله نیز برای کشورهای 
 ای در این مورد ندارند. به پایان رسیده و دغدغه 2۱۱۸سال  تا

 در ایوون مرحلووه تمرکووز بووه سوومت تقاضووا و کوواربران تووا حوودی گوورایش دارد و نتووایج درک .
. از جملوه ایون تغییورات ردیوگ یبرمواستفاده از دولت الکترونیک در مدیریت جامعه را در 

افتود اشواره نموود. از دیگور مباحو   توان به تغییراتی که در سطوح سازمانی اتفواق موی می
مطرح در این مرحله آن است که دولت الکترونیک توا چوه انودازه امکانوات بیشوتری مهیوا 

 نموده است.

 وجود دارد در ایون مرحلوه  مردان دولت. نتیجه نهایی که از دولت الکترونیک در ذهن تأثیر
شود آیا دولوت الکترونیوک  یگیرد. به عبارتی در این مرحله بررسی م مورد ارزیابی قرار می

به هد  غایی خود رسیده است. به عنوان م ال آیا بار مدیریتی کاهش یافته است؟ میزان 
مشارکت الکترونیکی افوراد افوزایش یافتوه اسوت؟ آیوا کواربران رضوایت کامول از خودمات 
 دارند؟ و به طور کلی دولت به اهدا  کارایی و اثربخشی خود رسیده است و یا خیر. این

 مرحله همچنان در مرکز توجه تمامی کشورها است.
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هوای صوورت گرفتوه در زمینوهٔ ارزیوابی دولوت  ، کارهوا و پژوهششوده انجامبر اساس مطالعات 
 اند. اند که در ادامه مورد بررسی قرار گرفته بندی شده الکترونیک به پنج گروه تقسیم

 ار یابی مبتنی بر خدمات ۹-2-۱
روی کیفیت ارائه خدمات الکترونیکوی دولوت الکترونیوک تمرکوز  بر منحصراًها  این نوع ارزیاب

 پردازیم.  های مبتنی بر خدمات می ترین ارزیابی دارند. در ادامه به بررسی مطرح

بلوغ دولوت الکترونیوک را تنهوا بور اسواس خودمات  (Jinhua et al. 2010)هوآ و همکارانش  جین
ها موفق بوودنِ دولوت الکترونیوک را بور اسواس در دسوترس بوودن خودمات  اند. آن ارزیابی کرده

برخط، و میزان سودمندی دولت الکترونیک را بر اساس میزان استفاده از خدمات بورخط و اثور 
 ها به شرح زیر است: آنهای مورد استفادهٔ  اند. شاخص خدمات برخط تعریف کرده

 میزان ابتکار و نوآوری خدمات برخط 

 میزان مفید بودن خدمات برخط 

 تعداد خدمات برخط 

 عمق خدمات برخط 
انود. در فواز  خدمات بحرانی و مهم دو شهر را ارزیابی کرده (Min et al. 2007)مین و همکارانش 

انود.  اند و در فواز دوم ارزیوابی را انجوام داده های آن انتخواب شوده اول ابزار ارزیوابی و شواخص
برای یک شهر شش شاخصِ آسانی ناوبری، کیفیت اطلاعات، زیبایی، کاربرد، راحتی و کارایی 

هور کودام شوش سوطح پاسوخ  کوه سومالشهری دیگور شوانزده  اند. در را مورد ارزیابی قرار داده
انود کوه نُوه توای آن مربووط بوه کوارایی، راحتوی نواوبری،  ای( را انتخاب کرده داشتند )شش گزینه

کیفیت اطلاعات، راحتی ناوبری و مشارکت شهروندان است. در فواز سووم تحلیول بوازخورد و 
خدمات را بر اسواس تحلیول نتوایج انجوام  بهبود خدمات دولتی و در فاز چهارم مجدداً ارزیابی

 اند. داده
توسوط  شوده ارائهیک مدل ارزیابی بر پایوهٔ مودل  (Garcia et al. 2005)گارسیا و همکارانش 

انود. ایون  گواه دولتوی برزیول را ارزیوابی کرده وب ۱2۷انود و  ارائه نموده (Nielson 1994)نیلسون 
نیکووی، قابلیووت مشوواهده وضووعیت سیسووتم، سووالاری الکترو های مردم ارزیووابی شووامل شوواخص

، کووارایی، زیبووایی و طراحووی وب، کمووک بووه کوواربران در تشووخیص و پووذیری انعطا سووازگاری، 
پذیری، قابلیووت همکوواری ، امنیووت و محرمووانگی  بازیووابی از خطووا، راهنمووای کوواربر، دسووترس

 اطلاعات، صحت اطلاعات، و نامحسوس بودن خدمات است. 
های ملوی را بوه منظوور بررسوی  گاه وب ۱۳۴اون به مدت شش سال پژوهشگرانِ دانشگاه بر

پذیری اطلاعووات، ارائووه خوودمات و دسترسووی  هووای مختلووف موورتبط بووا دسووترس حضووور ویژگی
 داده پایگواهتووان بوه  هوا می . از بوین ایون ویژگی(West 2006b)انود  عمومی مورد ارزیابی قرار داده

رونیکی توسط کاربر، دسترسی افراد ناتوان، وجود برخط، وجود زبان دیگر، امکان پرداخت الکت



 فصل سوم: ار یابی دولت الکترونیک       46
 

 

گواه  وب سوازی شخصیاطلاعات تماس، تعداد خدمات دولتی که کاملاً برخط هستند، و امکان 
انود، و  اشاره نمود. در زمینه امنیت و محرمانگی تنها اطلاعات برخط را موورد تحلیول قورار داده

انوود. همچنووین در زمینووه مشووارکت  فتههووا و سوواختار اطلاعووات مووورد بررسووی قوورار نگر ویژگی
هایی همانند آدرس پست الکترونیکی و بخش نظرات اشواره شوده اسوت.  شهروندان به شاخص

های سازمان ملل موورد ارجواع قورار  با این که این ارزیابی ایستا است ولی به دفعات در گزارش
 گرفته است. این ارزیابی از هفت منظر زیر صورت گرفته است:

  و نشوریات بوه صوورت بورخط، وجوود صودا و  هوا داده پایگاهاطلاعات برخط. دسترسی به
 گاه تصویر در وب

  شوند به صورت برخط اجرا می کاملاًخدمات الکترونیکی. خدماتی که 

 گاه، اسوتفاده از کووکی  های محرمانگی در وب امنیت و محرمانگی. بررسی وجود سیاست
 ن رضایت کاربردائمی، عدم پخش اطلاعات شخصی بدو

 هوای گوو و  توسعه عمومی. توانایی نزدیک کردن شهروندان به دولت از طریق وجود اتاق
 مکانی برای ارسال نظریات

 دسترسی به زبان خارجی 

 دسترسی افراد ناتوان 

 تبلیغات 

های زیور  دولت الکترونیک کشور آمریکا را از منظر شاخص 2۱۱۴در سال  (West 2008)وِست 
 قرار داد: مورد ارزیابی 

 هووای دولتووی بووا اسووتفاده از  گاه توسووعه عمووومی. توانووایی نزدیووک کووردن شووهروندان بووه وب
 امکاناتی همانند اتاق گو، صفحه ارسال نظرات

 ها گاه سازمان استفاده از قلمی مشابه قلم صفحات درگاه دولت در وب 

 دولت گاه وبای خارخ از  پیوند به صفحه بودن مشخص 

 گاه   جدید در صفحه اول وبوجود پیوند به مطال 

 وجود خدمات جدید برای دولت الکترونیک 

 روزآوری صفحات به صورت متناوب به 

 وجود رویه امنیت و محرمانگی قوی 

 تعداد خدمات الکترونیکی برخط 
 سازی صفحات قابلیت شخصی 

 پشتیبانی از زبان خارجی 

 وجود راهنمای ناوبری 
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 دسترسی افراد ناتوان 

 وجود موتور جستجو 

 امنیت و محرمانگی 

 گاه وجود نقشه وب 

 خوانایی محتوا 

 تبلیغات 

ها و ابعووواد زیووور  کشوووور، شووواخص ۱2در ارزیوووابی دانشوووگاه واسِووودا از دولوووت الکترونیوووکِ 
 :(Obi et al. 2011)است  شده درنظرگرفته

 ای آمادگی شبکه 

 تعداد کاربران با کامپیوترهای شخصی 

 های سلولی تعداد مشترکین تلفن 

 تعداد کاربران اینترنت 

 پهنای باند مشترکین 

 آوری اطلاعوات و ارتباطوات بورای بهبوود فراینودهای  سازی مدیریتی. اسوتفاده از فون بهینه
 میزان تلاش دولت برای کامپیوتری نمودن امور گیری اندازهداخلی و 

 های مدیریتی و بودجه سیستم 

 سازی آگاهی بهینه 

 معماری یکپارچه 

  یر:منظر ز ۸درگاه ملی. بررسی درگاه ملی از 

 ناوبری 

 قابلیت تعامل 

 واسط کاربر 

 آوری فن 

 های زیر: های کاربردیِ مورد نیاز. بررسی در دسترس بودن سیستم برنامه 

 وجود قوانین دیجیتالی 

 مناقصههای  سیستم 

 های مالیاتی سیستم 

 های پرداخت سیستم 

 گیری های رأی سیستم 

 خدمات امنیت اجتماعی 

 های سلامت سیستم 

 خدمات کنسولی 

 برای توسعه دولت الکترونیک شده انجامهای  پیشرفت دولت الکترونیک. بررسی فعالیت 

 های قانونی روش 

 های توانمندسازی روش 

 های پشتیبانی روش 

 های ارزیابی روش 
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 آوری اطلاعوووات دولوووت. وظیفوووه ترکیووو  اسوووتراتژی مووودیریتی بوووا  مووودیر ارشووود فووون
های زیر در ایون زمینوه  را دارد. شاخصآوری اطلاعات و ارتباطات  های فن گذاری سرمایه

 شود: بررسی می

 آوری  های دولتی برای تقویوت مودیریت ارشود فون های دولتی. وجود سازمان سازمان
 اطلاعات و ارتباطات

 های آموزشی در این مورد های توسعه همانند برنامه وجود برنامه 

 آوری اطلاعات دولت وجود مدیر ارشد فن 

 توسعه اختیارات 

  برای توسعه دولت الکترونیک شده انجامهای  دولت الکترونیک. بررسی فعالیتپیشرفت 

 های قانونی روش 

 های توانمندسازی روش 

 های پشتیبانی روش 

 های ارزیابی روش 

 مشارکت الکترونیکی 

 اطلاعات الکترونیکی 

 مشورت الکترونیکی 

 گیری الکترونیکی تصمیم 

 های خاص ار یابی بر اساس جنبه ۹-2-2
ها با تاکید بر ارزیابی جنبه خاصی از دولوت الکترونیوک انجوام شوده اسوت. در  این نوع ارزیابی

های خاصی از دولت الکترونیک را هود  قورار  هایی که جنبه ارزیابیترین  ادامه به بررسی مطرح
 پردازیم. اند می داده

ارزیووابی دولووت الکترونیووک را بوور اسوواس کاربردپووذیری و بووه  (Al-Khalifa 2010)الخلیفووا 
گاهی اسوتفاده آسوان از آن  صورتِ اکتشافی انجام داده است. یکی از ابعاد اصلی کیفیت هر وب

تفاده یکی از مسوائل مهموی اسوت کوه در صوورت نبوود، عملکورد دولوت را بوا است. قابلیت اس
سازد. قابلیت استفاده به معنای طراحی سیستم تعاملی است کوه کواربر بتوانود  اختلال مواجه می

. الخلیفوا (Nielson 1994)منودی کامول برسود  به اهدا  خود به صورت موثر، کارا و با رضوایت
دی را مورد بررسی قرار داده است. ارزیوابی اکتشوافی رویکوردی من و رضایت اثربخشیکارایی، 

گاه به منظور مشوخص نموودن مشوکلات موجوود در قابلیوت اسوتفاده  برای ارزیابی طراحی وب
شوود.  های اکتشافی بر اساس تحقیق، تئوری، استاندارد یا تجربه خواص ایجواد می روش .است
و دوموی  (Donker-Kujir et al. 2010)نیلسوون از دو روش اکتشافی کوه اولوی مربووط بوه  االخلیف
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بوورای طراحووی  کارهووایی راهاسووتفاده کوورده. ایوون اسووتاندارد  ISO151-924مربوووط بووه اسووتاندارد 
بوور پایووه وب بووه هوود  افووزایش قابلیووت اسووتفاده ارائووه نموووده اسووت.  افووزار نرم کوواربرمحور

 یر است:هایی که برای قابلیت استفاده طراحی نموده است به شرح ز شاخص

 شاخص( ۷یابی اطلاعات کمک نماید ) قابلیت جستجوی موثر که به کاربران در مکان 

 ( ۱۱طراحی و سازگاری. طراحی که در ظاهر مناس  و سازگار باشد )شاخص 

 ( ۱۹دقیق بودن محتوا و محرمانگی اطلاعات )شاخص 

 (  ۱۱ناوبری. سیستم ناوبری مناس )شاخص 

  ( ش ۴راهنمای کاربر و بازخورد)اخص 

 شاخص( ۴های ورود داده ) فرم 

 آوری فوونبوورای ارزیووابی کیفیووت راهبووری و  (Prybutok et al. 2008)بوتوواک و همکووارانش  پری
ریزی اسوتراتژیک و  . راهبوری، برناموهانود نمودهمعرفوی  کواری راهاطلاعات در دولت الکترونیک 

ریزی  شووود. برنامووه آوری اطلاعوات می تمرکوز بوور کواربر و بووازار، موجو  بووالا رفووتن کیفیوت فوون
و کوتاه مدت و ایجاد برنامه برای افزایش ارتبواط بوا  بلندمدتاستراتژیک موج  تعیین اهدا  

ای تعیوین انتظوار مشوترکان از هو مشترکان و شرکا خواهد شد. تمرکز بر کواربر و بوازار، بور روش
ک ابوت نماید. پری گیری می خدمات و محصولات تمرکز دارد و میزان رضایت مشترکان را اندازه

( کیفیوت 2( کیفیوت اطلاعوات، ۱آوری اطلاعوات  و همکارانش به منظوور ارزیوابی کیفیوت فون
 ۴راهبووری، شوواخص بوورای ارزیووابی  ۳. انوود داده( سیسووتم را مووورد ارزیووابی قوورار ۹خوودمات و 

اند. در  شاخص برای تمرکز مشترک و بازار در نظر گرفته ۱۱شاخص برای برنامه استراتژیک و 
را  روزبودن بوهپذیری و  معیوار شوامل محتووا، دقوت، راحتوی، دسوترس ۵زمینه کیفیت اطلاعات 
موورد ارزیوابی  (Mason 1978)یسوون اند. کیفیت سیستم بر اساس مودل مِ مورد بررسی قرار داده
، سوودمندی و پوذیری انعطا پذیری،  شواخصِ اسوتفاده آسوان، دسوترس ۵قرار گرفته که شوامل 

هایی همانند پاسخگو بوودن )سورعتی  قابلیت اطمینان است. کیفیت خدمات بر اساس شاخص
دهد(، قابلیت اطمینان، شایسوتگی )مهوارت تکنیکوی  کاربران پاسخ می سمالاتکه کارمندان به 

تبادل اطلاعات بین کارمندان و کاربران(، و تعهد )میزان تعهد نسوبت بوه کاربران(، ارتباطات )
هایی زیر به صوورت  کاربران( مورد ارزیابی قرار گرفته است. ارزیابی راهبری از طریق شاخص

 شود: تر انجام می جزئی

  آینده عملکرد سازمان دهی جهتوجود استراتژی و هدفی برای 

 عنوان بازخوردی برای پیشرفت و نوآوری استفاده رهبر از نتایج کارایی به 

 ایجاد محیطی برای تقویت رشد و نوآوری توسط رهبر 
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 شود: های زیر انجام می ارزیابی برنامه استراتژیکی از طریق شاخص

  برای رسیدن به اهدا  بلندمدتکوتاه مدت و  ریزی برنامهوجود 

 های کاربرانها و نیاز وجود مناب  انسانی لازم و در نظر گرفتن توانایی 

 تخصیص درست مناب  تا برنامه عملیاتی محقق شود 

 شود های زیر انجام می ارزیابی تمرکز بر مشترک و بازار از طریق بررسی شاخص

 تعیین روشی برای مشخص کردن نیازهای خدمات مورد انتظار شهروندان 

 بهبود مدیریت ارتباط با شهروندان 

 رف  و حل کردن شکایات شهروندان 

 و تحلیل سطوح جاری رضایت و عدم رضایت شهروندان گیری اندازه 

اند که این امور  سنجی کرده های دولتی را وب گاه وب (Petricek et al. 2006)پِتریک و همکارانش 
یووا  کوواربرمحورسوونجی  هووای دولتووی صووورت گرفتووه اسووت. وب گاه کمتوور در مووورد وب توواکنون

شود ولی  یابی بر اساس استفاده کاربر انجام می، ارزکاربرمحورهای  ساختاری است. در ارزیابی
ها عموماً سخت است و داده ممکن است به علت محرمانگی اطلاعات  آوری این نوع داده جم 

های ساختاری، مانند محاسبه میانگین فاصله بین دو صوفحه  غیرقابل استفاده باشد. در ارزیابی
های وب است و مشوکلات  اختیار خزنده ها، اطلاعات در گاه تصادفی یا بررسی اتصال بین وب
هوا و  هوا وجوود دارد زیورا بوا تعوداد زیوادی از صوفحات، گره زیادی بر سر راه ایجاد این ارزیاب

هایی همانند تعداد پیونودهای ورودی و  پیوندها در ارتباط هستند. پتریک و همکارانش شاخص
وع پیونوودهای ورودی و گوواه، و مجموو خروجووی، بیشووینهٔ فاصووله صووفحات از یکوودیگر، عمووق وب

ها روی  دهنود کوه ایون شواخص   نتایج نشان میاند دادهخروجی هر صفحه را مورد بررسی قرار 
 گذارند.  گاه تثثیر می کیفیت وب

هوای دولتوی را موورد بررسوی قورار  گاه امنیوت وب (Zhao and Zhao 2010)ژاوُ و همکارش 
های امنیتوی و  سیاسوت سوازی پیادههای امنیتوی،  اند. ابعاد مورد بررسی محرمانگی، سیاست داده

هوای  گاه های کامپیوتری است.با رشد خدمات دولوت الکترونیوک در اینترنوت، وب امنیت شبکه
انود. حمولات وب بوه سیسوتم  گرفته ها قرار های وب و تروریست دولت الکترونیک هد  حمله

. تحقیقی که (Halchin 2004)کند  را دچار مشکل می رسانی خدمتهای دولت الکترونیک،  شبکه
های  گاه وب ۴2۸انجام داد نشان داده که  2۱۱۷در سال  (Moen et al. 2007)مواِن و همکارانش 

. برای این کار دولت آمریکوا های معمول مشکلات امنیتی دارند دولت الکترونیک در برابر حمله
پورت رساند. بیشتر حملات وب  ۱۱۱به  ۸۱۱۱از  2۱۱۴های ارتباطی را در سال  تعداد پورت

شامل دسترسی با عدم احراز هویت، دزدی اطلاعات کارمندان و مشترکین، نفوذ بوه سیسوتم، و 



 5۱      کیدولت الکترون یابیار  رامونیصورت گرفته پ یها پژوهش
 

 

درسوت از میوزان اسوتفاده نا 2۱۱۴های تحت وب است. لازم به ذکور اسوت کوه در سوال  حمله
 بوده است. ۸۸۸های دولتی به خاطر مشکلات امنیتی  گاه وب

هوای دولوت  گاه کیفیوت را در وب (Chutimaskul et al. 2008)چوتیماسکول و همکوارانش 
اند. از دیودگاه آنوان موفقیوت دولوت الکترونیوک بوه کیفیوت و  الکترونیک مورد بررسی قرار داده

استفاده از خدمات ربوط دارد. دولوت الکترونیوک بوا  هو نحوهای دولت  برآورده شدن نیازمندی
نمایود. سوه بعود اصولی کیفیوت را کیفیوت  کیفیت بالاتر، مدیریت و خدمات بهتوری را مهیوا می

انود. عولاوه بور آن، موفقیوت دولوت  فرایند، کیفیوت اطلاعوات و کیفیوت خودمات معرفوی نموده
تووان از شوهروندان،  ه از آن جملوه میهوای درونوی دیگوری نیوز نیواز دارد کو الکترونیکی به ویژگی
آوری ارتباطوات و  های خوارجی هماننود فون گذاری، روش توسعه و روش تجار، دولت، سیاست

کوه چوتیماسوکول و همکوارانش از آن  ISO/IEC 9126اطلاعات، و محویط نوام بورد. اسوتاندارد 
مناس  بودن محتوا، خطا، سازگاری، امنیت،  پذیری تحمل، کیفیت طراحی را اند نمودهاستفاده 

دقت، قابلیت همکاری، عملیاتی بوودن، قابلیوت یوادگیری، قابلیوت تسوت و قابلیوت جوایگزینی 
های دقت، جامعیت، محرمانه بودن،  معرفی نموده است. کیفیت اطلاعات را بر اساس شاخص

نمایوود. کیفیووت خوودمات را بووا  و سووازگاری ارزیووابی می اثربخشوویقابلیووت اطمینووان، کووارایی، 
های کیفیوت ارتبواط بوا دولوت، قابلیوت اطمینوان، پاسوخگو بوودن، نموایش اطلاعوات،  صشاخ

هایی هماننود  راهنمای کاربر و قابلیت استفاده ارزیابی نموده است. کیفیت فرایند را با شواخص
پوذیری  دقت، سازگاری، عملیاتی بودن، قابلیت آمووزش، قابلیوت تحلیول، قابلیوت درک، تحمل

 ابلیت تغییر ارزیابی نموده است.خطا، قابلیت نص  و ق

 ار یابی آمادگی الکترونیکی برای توسعه دولت الکترونیک ۹-2-۹

 : (Shareef et al. 2008)شود  ارزیابی آمادگی دولت الکترونیک در سه حوزه بررسی می

 آوری ارتباطات و اطلاعات میزان آمادگی زیرساخت فن 

 آمادگی الکترونیکی بخش خاصی از جامعه 

  جامعهآمادگی کل 

هایی  آوری ارتباطوات و اطلاعوات را بوا شواخص بیشتر ابزارهای ارزیابی، آمادگی زیرساخت فن
انود.  های همراه و ثابت مورد ارزیابی قورار داده همانند پهنای باند و نفوذ اینترنت، و میزان تلفن
آوری، دسترسوی بوه  هایی هماننود زیرسواخت فون میزان آمادگی یک بخش خاص را بوا شواخص

اند و میزان آمادگی کول جامعوه  ها و مناب  انسانی مورد ارزیابی قرار داده مات لازم، و مهارتخد
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هایی هماننود وضوعیت دسترسوی، آمووزش، اجتمواع، اقتصواد و سیاسوت ارزیوابی  را با شاخص
 پردازیم: در این زمینه می شده انجامهای  اند. در ادامه به برخی پژوهش نموده

هووای اسووتراتژی  یووک موودل ارزیووابی در حوزه (Valdés et al. 2011)بالوودِس و همکووارانش 
آوری ارتباطوات و اطلاعوات پیشونهاد  سازمانی، مدیریت عملیاتی، مناب  انسانی و مودیریت فون

انود. در ایون مودل  ای برای چگونگی پیشرفت یک سازمان ترسیم کرده اند. علاوه بر آن نقشه داده
های  را مشخص کند، خود را با سازمان های خود تواند میزان بلوغ خود و توانایی هر سازمان می

شوود، و  دیگر در یک مدل مشوترک مقایسوه کنود، نقشوه پیشورفت هور سوازمان پیشونهاد داده می
های دولتوی بورای تعریوف برناموه پیشورفت یوا اتصوال بوه  اطلاعاتی درباره میزان آمادگی سازمان
بالدِس بر اساس مدل بلوغ توسط  شده طراحیآورد. مدل  سازمان الکترونیکی جدید را فراهم می

افوزاری و  آوری محصوولات نرم این مدل برای توسعه، نگهوداری و جمو  اگرچهتوانمندی است.
شوده اسوت.  برداری کپیهای زیادی  خدمات است، ساختار سطح بلوغ توانمندی به وسیله مدل

های مونظم و مدل بلوغ توانمندی مدلی است که مسیر پیشرفت را از فرایندهای نابالغ بوه فراینود
بایسوت امکوان انجوام تعواملات بوین عناصور  نماید. دولت الکترونیکی بوالغ می بالغ توصیف می

لازم برای تشکیل دولت الکترونیک را فوراهم آورد و در حقیقوت رویوه بوه بلووغ رسویدن دولوت 
بایسوت تغییور نماینود توا  الکترونیک این مسثله را مشخص خواهد کرد که این عناصر چگونه می

ها همچنین آمادگی الکترونیکی را در زمینه استراتژی دولت  ایندهای دولت پیشرفت نماید. آنفر
. در زمینوه انود دادهها و مردم مورد ارزیابی قورار  آوری، مدیریت فرایند و سازمان الکترونیک، فن

 سوازی، اسوتراتژی اسوتفاده دوبواره از خودمات، نحووه استراتژی عواملی همانند اسوتراتژی پیاده
انود. در  آوری را موورد بررسوی قورار داده زیرسواخت فون ریزی برناموهتعریف ساختار سوازمانی و 

آوری )امنیوت، داده، برناموه  آوری اطلاعوات، عوواملی هماننود معمواری فون زمینه نظارت بر فون
آوری و شبکه(، مدیریت ریسک، مدیریت پروژه، ارائه سرویس )مدیریت تغییرات  کاربردی، فن
بندی زیرساخت و مدیریت حووادث(، و سوطوح قابلیوت اسوتفاده را  مدیریت پیکرهزیرساخت، 

عووواملی هماننوود موودیریت فراینوودهای تجوواری  فراینوودانوود. در موودیریت  مووورد بررسووی قوورار داده
سازی فراینود و موانیتور کوردن آن(، مودیریت کوارایی )رضوایت کواربر،  سازی فرایند، شبیه )مدل

های الکترونیکی، سیستم اطلاعوات دولتوی  ، خدمات )کیفیت کانالمانیتور کردن سود و هزینه(
و خدمات برخط(، قابلیت همکاری )معنایی و سازمانی(، اطمینان از کیفیت و امنیت )سیستم 

های ارزیوابی و مانیتورینوگ( را  مدیریت کیفیت، سیسوتم مودیریت امنیوت اطلاعوات و سیسوتم
عوواملی هماننود منواب  انسوانی )آمووزش و توسوعه( و  اند. در زمینه سازمان و مردم ارزیابی کرده

 اند. مدیریت دانش را بررسی کرده
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 میزان آمادگی کشورها را از چهار جنبه بررسی کرده است: (United Nations 2005) سازمان ملل

 های آن گاه و چالش دولت الکترونیک، شامل وب 

 مناب ، شامل شبکه، مخابرات، مناب  انسانی 

 ها و واحدها مان، شامل گزارشساختار ساز 

 خدمات، شامل خدمات مرکزی و داخلی 

 های مبتنی بر مراحل توسعه و بلوغ دولت الکترونیک ار یاب ۹-2-4

های دولوت الکترونیوک بوا در نظور گورفتن  ها، ارزیابی خدمات و دیگر جنبوه در این نوع ارزیابی
سازمان ملل هور چنود سوال  تاکنون 2۱۱2شود. از سال  سطح بلوغ دولت الکترونیک انجام می

بووار شوواخص میووزان آمووادگی و مشووارکت الکترونیکووی کشووورهای عضووو را مووورد بررسووی و  یووک
ها با توجه به مراحل بلوغ دولت الکترونیوک  دهد. از آن جایی که این ارزیابی امتیازدهی قرار می

هوا  ایون تحقیقپردازیم. اهودافی کوه سوازمان ملول از  ها می انجام شده است، در این بخش به آن
 داشته شامل:

 گیری اختیار شهروندان از طریق مشارکت در تصمیم بالابردن 
 مدیریت کارای اطلاعات برای شهروندان 

 ارائه سرویس بهتر برای شهروندان 

 بهبود دسترسی به اطلاعات 

منوودی و ظرفیووت کشووورها را در اسووتفاده از دولووت  سووازمان ملوول میووزان علاقه 2۱۱2در سووال 
برای بهبود خدمات به شهروندان بررسی کرده و شاخص آموادگی و همچنوین میوزان الکترونیک 

 هوووا در دولوووت الکترونیوووک را محاسوووبه کووورده اسوووت مشوووارکت افوووراد و درگیووور شووودن آن
(United Nations 2002)های زیر در این زمینه مورد ارزیابی قرار گرفته است: . شاخص 

 محتوای وب 

 های طولانی لیت پویش و جلوگیری از فهرستساختاربندی محتوا برای ایجاد قاب 

 (۹گاه برابر با  ها و خدمات حداک ر با سه کلیک )حداک ر عمق وب دریافت فرم 

 های مختلف فراهم بودن خدمات و اطلاعات از مسیرها و راه 

 های مختلف گاه در مرورگرها و ماشین امکان دسترسی به وب 
 افراد ناتوان گاه برای پذیری و قابلیت استفاده وب دسترس 

 ایجاد حس و شکل ظاهری سازگار با یکدیگر 

 ها ایجاد ناوبری مناس  با سازمان و سازمان 
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 بودن مخاطبان هر بخش مشخص 

 گاه مخاطبان وب بودن مشخص 

 گاه مرتبط بودن محتوای وب 

 ایجاد امنیت و محرمانگی 

 امکان تعامل با مخاطبین 

 پاسخگویی به مشترکین 

 روزرسانی محتوا به 

 جلوگیری از تکرار 

 معماری سیستم 

  ارزیابی دوبارهٔ نیازهای معماری سیستم به طور مرت 

 اطلاع از نیازهای مشترکین 

 مدیریت و فهم ریسک 

 تحمل پذیر خطا 

 بودن ماژولار 

 قابلیت توسعه 

 های پیونددهی سیاست 

 های امنیتی و محرمانگی سازگار با سیاست 

 مرتبط بودن و سودمند بودن برای کاربران 

 تکمیل اطلاعات و خدمات موجود 

  روزبودن بهدقیق و 

 پذیربودن دسترس 

 مطلوب بودن 

  اطلاعاتی در زمینهٔ کاراییفراهم بودن 

 توانایی تعامل با دولت 

  امکان تراکنش برخط 

 شود: برای ارزیابی آمادگی دولت الکترونیک، موارد زیر بررسی می

 شده برای از بین بردن تقسیماتِ سنتی )جغرافیایی و ...( تمهیدات درنظرگرفته 

 ولت الکترونیکهای صورت گرفته برای تشویق شهروندان به استفاده از د فعالیت 

 های دولت الکترونیک سازی و مدیریت برنامه فرد مسئول پیاده بودن مشخص 

 های دولت الکترونیک به بیرون از سازمان سپاری بخشی از برنامه برون 

 مهیا بودن اینترانت برای سازمان و دولت الکترونیک 

 های دولت الکترونیک میزان سرمایه برای فعالیت 

 کترونیک در کشورمیزان اولویت دولت ال 

 تعداد کارمندان دولت الکترونیک 
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 شود:  های زیر بررسی می گاه ملی شاخص در مورد وب

 هوای داخلوی، خودمات مورتبط،  گاه به خدمات بورخط، بخش وجود پیوند در محتوای وب
 مسئول های خانه وزارتهای خاص و  برنامه

 آدرس، تمواس بوا موا، و بررسی وجود نام، راهنمای کاربر، نقشه، فهرست، شوماره تلفون ،
 گاه های جدید در محتوای وب پیوند به بخش

  ،نوووع اطلاعووات در دسووترس )روزنامووه، نشووریات خوواص پیرامووون موضوووعات بحرانووی
 های رسمی دولت( گزارش

 گاه )بر اساس حرو  الفبا، موضوعی( دهی محتوای وب نحوه سازمان 

 امکان اجازه ارسال توضیحات یا بازخورد توسط کاربران 

 گاه در وب غیرمعمولهای  عدم وجود تبلیغات یا ویژگی 

 گاه های خصوصی مسئول در وب وجود پیوند به بخش 

  گاه خاص از طریق وب های داده پایگاهدسترسی به 

 وجود پیوند مستقیم به خدمات خاص و پرکاربرد 

 امکان دسترسی و چاپ قوانین ملی توسط کاربر 

  تراکنشنحوه پرداخت برخط برای هر نوع 

 گاه امکان جستجوی آسان و دقیق در وب 

 گاه دارند هایی که پیوند به وب گاه وب 
 وجود برنامه استراتژیک برخط ملی 

 گاه های امنیتی در وب وجود ویژگی 

 گاه امکان پخش ویدئو زنده در وب 

 گاه میزان کاربرپسند بودن وب 

 گاه روزآوری وب بسامد به 

 گاه بودن وب چندزبانه 

 د خدمات برخط زیر:همچنین وجو 

 های الکترونیکی مورد نیاز برای درخواست خدمات خاص وجود فرم 

 برخط برای خدمات کاری یا کارمندی، درخواست یا پرداخت پول نام ثبت 

 های الکترونیکی برای دریافت سود وجود فرم 

 امکان پرداخت مالیات به صورت برخط 
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هایی هسوتند کوه در ارزیوابی  شواخص های مطرح، شود عموم شاخص که مشاهده می طور همان
 گیرد و بیشتر تمرکز بر روی بعد محتوایی دارند. ها مورد استفاده قرار می گاه دیگر وب
های  هوا را مووورد ارزیووابی قوورار داد کووه شوواخص گاه سووازمان ملوول بووار دیگوور وب 2۱۱۵در سوال 

های  . شواخص(United Nations 2005)ارزیابی از تمرکز بر ابعاد محتوایی کمی خارخ شده بود 
 اصلی این ارزیابی به شرح زیراست:

  ،شوواخص مشووارکت الکترونیکووی. ایوون شوواخص بوور اسوواس میووزان اطلاعووات الکترونیکووی
توانند از آن بهوره ببرنود  گیری الکترونیکی که شهروندان می های الکترونیکی و تصمیم پیغام

 شود سنجیده می

 ارائه خدمات در هر مرحله از مراحل توسعه 

 های آمادگی الکترونیکی شامل: خصشا 

 گیری وب یوک عودد کموی اسوت کوه میوزان  گیری وب. شاخص انودازه شاخص اندازه
، تعامول، توراکنش و رسوانی اطلاعپیشرفت و موفقیت دولت الکترونیک را در زمینه 

مشارکت الکترونیکوی، و فوراهم سواختن نیازهوای شوهروندان بور اسواس مودل بلووغ 
 سازد یدولت الکترونیک مشخص م

 های کواربردی  شاخص زیرساخت. این شاخص توثثیر زیوادی روی خودمات و برناموه
 (United Nations 2003)دولت الکترونیک دارد 

 شاخص رایانه شخصی و اینترنت 

 شاخص تلفن ثابت و همراه 

 شاخص مناب  انسانی 

سوعی در ایجواد پیونود بوین دولوت الکترونیوک و توسوعه  (United Nations 2005)سازمان ملول 
آوری ارتباطات و اطلاعات را نیز در نظر گرفته است. ولوی  داشته است و قابلیت استفاده از فن

دهود و تنهوا  ای )به فصل قبل رجوع کنید( را مورد نظر قرار نمی با این حال مرحلهٔ حضور شبکه
 ها گذاشته است.  تی با ایجاد همکاری کامل بین آنهای دول سازی سازمان فر  را بر یکپارچه

از دو معیوار بوورای تشووخیص میوزان بلوووغ دولووت  (Accenture 2006)در ارزیوابی اَکسِوونچر 
 کشور به شرح زیر استفاده کرده است: 22الکترونیک 

 گوروه انتشوار،  ۹ها بلووغ خودمات را بوه  بلوغ خدمات. بر اساس تعداد خدمات و عمق آن
 بندی کرده است تعامل تقسیمتراکنش و 

  .های دولتووی تعاموول بووا  سووطحی اسووت کووه سووازمان کننوودهٔ بیانموودیریت ارتبوواط بووا کوواربر
 کنند. این تعاملات شامل: کاربرهایشان را مدیریت می
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 بندی شخصووی و گروهووی شووهروندان،  تعوواملات شووهروندمحور در سووطوح تقسوویم
 هتعاملات هوشمند و تجارب کاربر بر اساس نوع برنام

 ها،  تعوواملات خوودمات متقوواط  دولووت )تعوواملات پایووه، تعوواملات درون سووازمان
 ها و تعاملات متقاط  دولت( تعاملات متقاط  سازمان

  هوا و ارائوهٔ  سوازی کانال ارائه خدمات از طریق چندین کانوال )دسترسوی پایوه، همگام
 یکپارچه خدمات(

 دولوت شوروع شوود( و  قدم شدن در ارتباطات )ارتبواط بوا شوهروندان از سومت پیش
آموزش درباره خدمات در دسترس )پیشنهاد برنامه، پیشنهاد خدمات، پیشونهادهای 

 هدفمند و پیشنهادهای متقابل(

در زمینه بلوغ خدمات تنها به مشاهده سواختار دولوت الکترونیکوی  (Accenture 2006)اَکسنِچر 
سازی افقوی و عموودی را بوه  . یکپارچهاکتفا کرده و بیشتر بر مدیریت ارتباط با کاربر تمرکز دارد

طور سطحی مورد ارزیابی قورار داده و از آن جوایی کوه تغییور در مودیریت دولتوی بسویار آهسوته 
پذیری خودمات توجوه کورده و  سوازمانی و دسوترس های کواربردی برون کند، به برناموه حرکت می

ر اَکسنِچر موفقیت دولت تحلیلی روی مرحله تحول و گذار دولت انجام نداده است. بر طبق نظ
 الکترونیک در فراهم کردن رضایت شهروندان است.

های ارزیووابی دولووت الکترونیووک  هووایی بووه شوورح زیوور بووه شوواخص ، ویژگی2۱۱۴در سووال 
 :(United Nations 2008)سازمان ملل اضافه شد 

 گاه های وب شاخص 

 ها سازمانها و  خانه ، وزارتغیردولتیهای دولتی به  گاه وجود پیوند از وب 
 میزان استفاده از اینترنت توسط شهروندان 

 نگهداری اطلاعات 

 روزنامه برخط 

 های تراکنشی ویژگی 

 امکان خرید برخط برای قراردادهای عمومی در دسترس 

 ها و مجوزها امکان پیگیری برخط درخواست 

 ها امکان ارسال برخط فرم 

 درخواست برخط 

 های شخصی نام پرداخت برخط مجوزها، ثبت 
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 مکان پیگیری مجوزها به صورت برخطا 

 خرید برخط برای قراردادهای دولتی 

 وجود فرم درخواست برخط 

 خدمات تعاملی 

 های برخط افراد محرمانه ماندن حساب 

 امضای الکترونیکی بودن مشخص 

 امکان ارسال پیغام به تلفن همراه 

 امکان دسترسی با کامپیوتر جیبی 

 پیوندهای امنیتی بودن مشخص 

  الکترونیکی از منظر اطلاعات الکترونیکیمشارکت 

 بیان هد  یا سیاست مشارکت الکترونیکی به صورت دقیق توسط دولت 

 های الکترونیکی از طریق پست الکترونیکی  ارسال اطلاعیه مشارکت 

 روزآوری و درگیر کردن شهروندان استفاده از خوراک برای به 

 ها تگاه برای فهرست نمودن فعالی وجود تقویمی در وب 

 مشارکت الکترونیکی از منظر مشاوره الکترونیکی 

 ای بورای بیوان کوردن نظورات توسوط  امکان مشاوره برخط رسمی که راه ساختار یافته
 کاربران است

 وجود تالار برای گفتگو خصوصاً در مورد مسائل سیاسی 

 استفاده از گو یا پیام فوری برای جل  نظرات افراد 

 گوهای قبلی در تالارو امکان نگهداری محتوای گفت 

 ها برای جل  نظرات افراد استفاده از نظرخواهی 

 ها استفاده از وبلاگ 

 گیری الکترونیکی  مشارکت الکترونیکی از منظر تصمیم 

  ارسال رسید دریافت نظرات به شهروندان از طر  دولت 

 گاه  انتشار نظریات شهروندان را بر روی وب 

 دریافت نظرات الکترونیکی و تعاملات  
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برای ارزیوابی دولوت  (Esteves and Joseph 2008)توسط استیو و ژوز   شده طراحیچارچوب 
های تجواری  ( سوازمان2( سطح بلوغ دولوت الکترونیوک، ۱الکترونیک شامل سه مملفه است: 

و همکووارانش  بوواک ری. موودل (Bakry 2004)( ابعوواد ارزیووابی بوواک ری ۹دولووت الکترونیووک، و 
های اصوولی بوورای توسووعه دولووت  ازمان و اقتصوواد را بووه عنوووان مملفووهآوری، سوو اسووتراتژی، فوون

الکترونیکووی در عصوور دیجیتووال معرفووی کوورده اسووت کووه اسووتیو و ژوز  دو مملفووه دیگوور بووه نووام 
های آینوده دولوت در موورد  انود. در بعود اسوتراتژی برناموه خدمات و عملکورد نیوز معرفوی نموده
اولیوهٔ پوروژه دولوت الکترونیوک را بوا نتیجوه شوود و هود   ویژگی یا خدمات خاص بررسوی می

نمایند. یکی دیگر از اهدا ، افزایش طرق دسترسی بوه  واقعی به دست آمده از پروژه مقایسه می
ها، پست الکترونیکوی، اهودا  و  اطلاعات دولتی است، به عنوان م ال وجود پیام متنی، وبلاگ

های  کوووه آیوووا بووورای ریسوووک شوووود شووووند. در مرحلوووه بعووود بررسوووی می ها بررسوووی می ریسوووک
 شده تمهیداتی وجود دارد یا خیر. در ادامه ابعاد ارزیابی توضیح داده شده است. درنظرگرفته

 افوزار و  افزار، نرم این بعد به ابعاد تکنیکی دولت الکترونیک هماننود سوخت آوری. بعد فن
امل افزاری شوو های سووخت پووردازد. مملفووه آوری ارتباطووات می نیازهووای زیرسوواختی فوون

آوری اسووت کووه  هووای سوولولی و هوور فوون بوک، تلفن سوورورها، کامپیوترهووای شخصووی، نُووت
افوزاری از محصوولات  های نرم بخشود. مملفوه دسترسی به دولت الکترونیک را تسهیل می

آوری اطلاعات  شود. در زیرساخت فن تا ابزار تولید و طراحی وب را شامل می داده پایگاه
آوری  پذیری و این کوه آیوا فون ذاری و استفاده مجدد، دسترسگ هر منب  با قابلیت اشتراک

 گیرد.  مورد استفاده نیاز هر واحد را برآورده نموده است یا خیر مورد بررسی قرار می
 .بعد سازمانی شامل ساختار و فرهنگ سوازمانی اسوت. سواختار و فرهنوگ  بعد سا مانی

راین، هنگوام ایجواد دولوت توانود سوب  انسوجام یوک سوازمان شوود. بنواب یک سازمان می
 الکترونیوووک بوووه فرهنوووگ ملوووی و سوووازمانی بایووود موووورد توجوووه ویوووژه قووورار گیرنووود

(Kovacic 2005). 
 .دهنود.  ها تحلیول سوود، هزینوه و بازگشوت سورمایه انجوام می این شواخص بعد اقتصادی

 ها برای دولت الکترونیک بسیار ضروری است.  بررسی کاهش هزینهٔ تراکنش
 .هایی  گیورد و شواخص هوا موورد بررسوی قورار می در این بعد کارایی فعالیت بعد عملکرد

 شوند. ها در هر روز و زمان گردش کار برای پردازش بررسی می همچون تعداد تراکنش

 .گیرند. خدمات اطلاعاتی، تعاملی و یکپارچه مورد ارزیابی قرار می بعد خدمات 
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های الکترونیک کشوورهای عضوو را موورد ارزیوابی قورار داد  دولت 2۱۱۱سازمان ملل در سال 
(United Nations 2010) .۴۸ توسوط سوازمان  2۱۱۴دولت الکترونیک در سوال  مورد در سمال

 افزایش یافته است.  2۱۱۱در سال  سمال ۳۵ملل مورد بررسی قرار گرفته است که به 
استفاده بیشوتری  2۱۱۱آوری تلفن همراه در سال  ها از فن که دولتدهد  نتایج بررسی نشان می

هوای کشوورهای دنیوا  گاه وب ۸۱۸اند و رشد رو بوه افوزون داشوته اسوت. بور اسواس آموار،  نموده
 سومالاتها ناوبری کنند. مطال  جدیود،  خانه گاه وزارت گاه دولت به وب توانند از طریق وب می

 ۸۱۸شووود. حوودود  هووا محسوووب می گاه ضووروری بوورای وب گوواه از موووارد متووداول و نقشووه وب
نماینوود. موووارد مووورد توجووه در ارزیووابی دولووت  هووا بوویش از یووک زبووان را پشووتیبانی می گاه وب

 :توسط سازمان ملل به قرار زیر است 2۱۱۱الکترونیک کشورهای جهان در سال 

 موراه اسوت. در ایون ها امکان پرداخت از طریق تلفون ه گاه یکی از موارد امتیازدهی به وب
هووای  ، امکووان ارسووال پیامWAPو  GPRSهای اجووازه دسترسووی از طریووق  بخووش، شوواخص

از طریق موبایل و امکان پرداخت از طریق  نام ثبتخطر و هشدار از طریق موبایل، امکان 
 گیرند موبایل مورد بررسی قرار می

 کنش بورخط و امکان درخواست و پذیرش کارها به صورت برخط شامل فورم بورخط، تورا
 تراکنش به صورت برخط تثییددریافت 

 های قابل دریافت وجود خدمات تراکنشی و همچنین فرم 

 حضور متصل 

 یک نقطه ورود به سیستم برای دریافت تمامی خدمات الکترونیک 

 سنجی مدیریت احراز هویت الکترونیکی و صحت 

 ارتباط با شهروندان 

 های دولت گیری صمیماستفاده از نتایج مشارکت الکترونیکی در ت 

 امکان دریافت اطلاعات شخصی شهروندان به صورت برخط 

 ها امکان استفاده از خدمات و امتیازدهی به آن 

 گاه سازی وب امکان شخصی 

آوری  های میووزان پیشوورفت فوون ، دولووت الکترونیووک را از جنبووه2۱۱۱سووازمان ملوول در سووال 
خودمات بورخط  ارکت افوراد، و کیفیوتمشوارتباطات و اطلاعات، درجه همگانی بودن و میزان 

آوری ارتباطوات و اطلاعوات از  . میزان پیشرفت فن(United Nations 2010)ارزیابی کرده است 
گیرد. در بررسی بعود ظرفیوت از پیشورفت  قرار می استفاده و گذار مورد بررسیسه بعد ظرفیت، 

 شوند: اند بررسی می آوری ارتباطات و اطلاعات، مواردی که در ادامه آمده فن
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 دهند هایی که با استفاده از تلفن همراه خدمات می تعداد سازمان 

 ها به تفکیک نحوه دسترسی به اینترنت تعداد سازمان 

  ات هر بخشتعداد پرسنل بخش اطلاعات و ارتباط 

 تعداد کاربرانی که به اینترنت دسترسی دارند 

 هایی از دولت که کامپیوتر دارند تعداد بخش 

 های زائد در برابر هر پیام واقعی تعداد پیام 

 میزان بودجه بخش اطلاعات و ارتباطات 

 تعداد سازمان و ممسساتی که شبکه دارند 

 گاه دارند هایی که وب تعداد سازمان 

  ها نفوذ به سازمانمیزان حملات و 

آوری ارتباطات و اطلاعات از بعد کاربرد و اسوتفاده،  علاوه بر آن در بررسی میزان پیشرفت فن
 شوند: موارد زیر بررسی می

 افزارهای مورد استفاده تعداد و نوع نرم 
 تعداد افراد تحت آموزش هر سازمان 

 باز افزارهای متن تعداد نرم 

 شود: و اطلاعات از بعد گذار از طریق موارد زیر بررسی میآوری ارتباطات  میزان پیشرفت فن

 و پرداخت مالیات نام ثبتگیری، بازخورد،  تعداد و نوع خدمات برخط مانند رأی 

 ها شوند به کل درخواست هایی که به صورت برخط رسیدگی می نسبت درخواست 

 آوری میزان نوآوری در فن 

 درجه رضایت افراد 

از دیگر خصوصیات تاکید شده و اساسی دولوت الکترونیوک اسوت.  مشارکت الکترونیکی افراد
شود که تا چه میزانی اطلاعات مورد نیاز شهروندان  در ارزیابی مشارکت الکترونیکی بررسی می

شوود و  های برخط مشوورت می فراهم شده است و تا چه اندازه با شهروندان با استفاده از کانال
 دهند.  یگیری مشارکت م ها را در تصمیم آن

توانود بوه  می جوا آنگاه دولتی آمریکا از یک آدرس و نقطوه ورود یکتوا دارد کوه کواربر از  وب
سهم  2که وب  جا آنزبان قابل دسترسی است. از  ۴۴گاه با  بخش مورد نظر خود برود. این وب

 2ب مداران از طریوق و نماید، در آمریکا سیاسوت زیادی در مشارکت الکترونیکی افراد ایجاد می
نیز با شهروندان در ارتباط هستند. میزان تحقق مشارکت الکترونیکی از طریق موارد زیر بررسی 

 خواهد شد:
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  ،میزان و کیفیت اطلاعات الکترونیکی برای مشارکت افراد. انتشار اطلاعوات الکترونیکوی
دهد. برای این کوه شوهروندان بوه شورکت در  ارتباط دولت، شهروندان و تجار را نشان می

بایست قابل دسوترس باشود، اسوتراتژی و  گذاری عمومی متمایل شوند قوانین می سیاست
ها توضیح داده شده باشد و اختیارات مشخص شده باشد کوه ایون مسوثله درگیور  سیاست

طلبد. بنابراین، میزان و کیفیت اطلاعات الکترونیکی  های جامعه را می بودن تمامی بخش
 د شد:با بررسی مواردی زیر محقق خواه

 خواهند مشوارکت داشوته باشوند  رسانی به افرادی که می بررسی ابزارهایی برای اطلاع
هوای متنوی، پسوت  های اجتمواعی، پیغام های برخط، تالارهوا، شوبکه همانند روزنامه

 الکترونیک 

 های مشارکت الکترونیکی بررسی انتشار برخط سیاست 
 وگو بررسی وجود تقویم برای زمان تالارهای گفت 

 ورت الکترونیکی. مشورت الکترونیکی ارتباط بین شهروندان، دولت و تجار اسوت کوه مش
نماید. برای آن که مشورت موثر باشد و شوهروندان بوه نتوایج اعتمواد  دولت آن را آغاز می

ابزارهووای مووورد  .بایسووت پاسووخ مناسوو  داده شووود کننوود بووه بازخوردهووای شووهروندان می
هووا،  اسووتفاده دولووت الکترونیووک بوورای ایوون کووار اتوواق گووو، تالارهووای بووازخورد، وبلاگ

 گیرد. های خبری و ارسال پیام مورد بررسی قرار می گیری برخط، گروه رأی
 ارتبوواط بووین دولووت و شووهروندان اسووت کووه شووهروندان در  .گیری الکترونیکووی تصوومیم

ردان بووازخورد را از شووهروندان و تجووار دریافووت م شوووند. دولووت گذاری وارد می سیاسووت
گذاری  های شهروندی پیشنهادهای خود را برای یک برنامه یا یک سیاسوت دارند. گروه می

کننود. ایون شواخص از طریوق  هوا را لحوام می آن مداران سیاسوتکننود و  اجتماعی بیان می
های اجتمواعی و  ههای برخط، تالارهای مناظره برخط، شوبک ابزارهایی همانند درخواست

 شود.  وجود بایگانی از تالارهای مناظره قبلی مشخص می

شود که آیا اطلاعات برای خدمات اصلی وجوود دارد و یوا  در بخش ارزیابی خدمات بررسی می
اند و آیوا امکوان جسوتجو و نقشوه  خیر، خدمات عمومی برخط هستند، خودمات یکپارچوه شوده

بر اساس چهوار مرحلوه بلووغ دولوت الکترونیوک انجوام گاه موجود است. ارزیابی خدمات،  وب
طور که در قبل بوه  دهد. در این چهار مرحله بلوغ همان شود و عدد یکتایی را به هر دولت می می

آن اشاره شد، ابتدا دولوت الکترونیوک در اینترنوت نفووذ پیودا کورده و بعود از آن توسوعه یافتوه و 
رسد و خدمات متعدد بورخط خواهود  اکنش میخواهد داشت. سپس به سطح تر دوطرفهتعامل 

رسود کوه داده بوین خودمات  گاه متصل با عملکردهای یکپارچه می داشت. پس از آن به یک وب
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های اجتماعی و دیگر ابزارها  مختلف به اشتراک گذاشته شده و با شهروندان با استفاده از شبکه
ه عامل اصولی خودمات بورخط، شود. ارزیابی نهایی کشورها بر اساس ضریبی از س مشورت می

 ( انجام شده است:۱-۹زیرساخت مخابراتی و سرمایه انسانی مطابق با فرمول )

 

  (۱-۹) فرمول

امتیاز ارزیابی مقدار شاخص مناب  انسانی   ۱٫۹۹
مقدار شاخص زیر ساخت ارتباطی   ۱٫۹۸
مقدار شاخص خدمات بر خط   ۱٫۹۹ 

 

هوووای  گاه گووواه ملوووی هووور کشوووور و وب بووورای محاسوووبه شووواخص خووودمات بووورخط، درگووواه وب
های اصلی  گاه های آموزش، کار، خدمات اجتماعی، مالی و سلامت را به عنوان وب خانه وزارت

هوا موورد بررسوی و توجوه  گاه پذیری وب انود. قابلیوت اسوتفاده و دسوترس مورد ارزیابی قرار داده
طابق با چهوار مرحلوهٔ توسوعه دولوت الکترونیوک، ارزیوابی نیوز چهوار خاص قرار گرفته است. م

است که مربوط به خصوصیات عمومی حضور  سمالاتیمرحله دارد. به عنوان م ال، مرحله اول 
اند را موورد بررسوی قورار  ها اسوت و فقوط خودماتی کوه در سوطح ملوی ارائوه شوده گاه برخط وب

شوود.  خانه هماننود یکودیگر می داشتند امتیاز دو وزارتگاه  خانه یک وب اند. اگر دو وزارت داده
گیرنود. معودود  هایی به صورت بله و خیر دارند که امتیاز صفر و یک می ، جوابسمالاتبیشتر 

در این شاخص برابر با مجمووع  شده کس اند. امتیاز  امتیازبندی شده ۱۱تا  ۱هم بین  سمالاتی
ترین میزان این شاخص در کل کشورها کوم  از از کماست. این امتی سمالاتاز  شده کس امتیاز 

شده و جهت نرمال شدن، تقسیم بور تفاضول بوین بیشوینه و کمینوه مقودار ایون شواخص در کول 
بشوود و بیشوینه  2۹۹کشورها خواهد شد. به عنوان م ال اگر امتیاز این شاخص بورای کشووری 

 رمال شده برابر خواهد بود با:شود امتیاز ن ۱و کمینه آن  ۸۹۹مقدار آن در بین کل کشورها 
 

شاخص خدمات برخط  (2-۹) فرمول  
2۹۹ ۱
۸۹۹ ۱

  ۱٫۵۸ 

 

شوود و هماننود  شاخص زیرساخت ارتباطی بر اساس میانگینی از پنج شاخص زیور محاسوبه می
 شود. سازی می مورد قبل نرمال

  نفور )ایون شواخص هموان ضوری  نفووذ  ۱۱۱تعداد مشترکین خطوط اینترنت به ازای هر
 اینترنت است(

 نفر ۱۱۱های خط تلفن همراه به ازای هر  تعداد اشتراک 

  نفر ۱۱۱تعداد کامپیوترهای شخصی به ازای هر 



 فصل سوم: ار یابی دولت الکترونیک       64
 

 

  نفر ۱۱۱تعداد کاربران اینترنت به ازای هر 

  نفر ۱۱۱تعداد خطوط تلفن به ازای هر 

در تموامی  نوام ثبتشاخص مناب  انسانی ترکیبی از دو شواخص نور  سوواد افوراد بوالغ و میوزان 
شووند. مقودار ایون  سوازی می حصیلی که این دو مقدار همانند مراحل قبول، ابتودا نرمالمقاط  ت

شاخص برای هر کشور، میانگین لگاریتمی دو مقدار شاخص نرمال شوده اسوت بوه طووری کوه 
 دارد. ۱٫۹۹۹۹ضری   نام ثبتو میزان ناخالص  ۱٫۸۸۸۷سواد افراد ضری  

گیری  عووات الکترونیکووی، تصوومیممشووارکت الکترونیکووی نیووز بوورای هوور سووه بخووشِ اطلا
شود. این شاخص به عنوان یکوی از  سازی می الکترونیکی و مشاورهٔ الکترونیکی محاسبه و نرمال

مطوورح در مرحلووهٔ چهووارم توسووعه دولووت الکترونیووک در ارزیووابی موووثر خواهوود بووود.  سوومالات
خواطر اسوتفاده از امتیوازِ بیشوتر بوه  2۵داشوتند،  ۵۱کشورهایی که ضری  نفوذ اینترنت بوالای 

های اجتماعی کس  نمودنود.  گیری برخط و ابزارهای شبکه تالارهای گفت گو، گو برخط، رأی
نموره  ۵بود  ۹۱تا  ۱۱تر و اگر بین  نمره اضافه ۱۱بود،  ۵۱تا  ۹۱اگر ضری  نفوذ اینترنت بین 

 بیشتر دریافت کردند.

 2۱۱۴تخاذ کرد که نسبت به سوال جهانی را ا ۱۱2رتبه  2۱۱۱لازم به ذکر است ایران در سال 
پیشرفت داشته است و بر اساس آموار سوازمان ملول در سوطح دوم بلووغ قورار دارد. ایورادی کوه 

توان به ارزیابی سازمان ملل وارد نمود این است که تنها خدمات بحرانی مورد ارزیوابی قورار  می
ز کاربر باشوند و دوم آن گرفته است در صورتی که ممکن است خدماتی غیربحرانی نیز مورد نیا

که تنها تعاملات دولت با شهروندان، و شهروندان با دولت مورد ارزیوابی قورار گرفتوه اسوت و 
انود کوه اگور ارزیوابی  تعاملات دولت با دولت مورد ارزیابی قرار نگرفته اسوت و اسوتنتاخ نموده

که در این قسومت باشد به معنای آن است  بخش رضایتروی آن دو قسمت انجام گیرد و نتایج 
نیز دولت کارهای درستی انجام داده، در صورتی که این گزاره لزومواً درسوت نیسوت. نکتوه آخور 

 . (Potnis and Pardo 2008)این که به بح  کیفیت در خدمات کمتر پرداخته شده است 

نیز دولت الکترونیک کشوورهای عضوو سوازمان ملول را موورد  2۱۱2سازمان ملل در سال 
 . رزیابی قرار داده استبررسی و ا

( شوواخص توسووعه دولووت ۱-۹اسووت. شووکل ) 2۱۱۱نحوووه ارزیووابی هماننوود ارزیووابی سووال 
 دهد. های مختلف نشان می در قاره 2۱۱2در سال  شده انجامالکترونیک را با توجه به ارزیابی 
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 های مختلف جهان متوسط شاخص توسعهٔ دولت الکترونیک در قاره ( ۱-۹) شکل

(United Nations 2012) 

های مدیریت مناب  طبیعی همانند وجوود  های قبل بر شاخص در این ارزیابی متفاوت با ارزیابی
اطلاعات برخط برای آموزش شهروندان در موورد هووا و آب پواک، حفاظوت از انورژی و منواب  
طبیعی تمرکز شده است و یکی از اهدا  دولت الکترونیک را درگیر کردن شهروندان در مسائل 

و  زیرسواختیط و طبیعت بیان کرده است. بر اساسِ این تحقیق با توجه به کمبود مربوط به مح
متفاوت بودن مهارت افراد جامعه همچنان یک دولت الکترونیک همگانی بوا امکانوات یکسوان 
 بوووورای همووووه افووووراد جامعووووه جووووزو اهوووودا  دسووووت نیافتووووه بیشووووتر کشووووورها اسووووت

(United Nations 2012)ه طوور کامول تموامی خودمات دولوت . همچنین هنوز هویچ کشووری بو
دهود ولوی کشوورهایی هماننود کوره، هلنود،  الکترونیک را تنها با یک نقطهٔ ورود واحد ارائوه نمی

اند. عولاوه بور آن تاکیود زیوادی بور  بحرین و آمریکا تا حدود زیادی به ایون ویژگوی نزدیوک شوده
ین بور ارایوه سورویس از مشارکت الکترونیکی کاربران در کشورهای اروپایی شده است و همچنو

تاکید شده است. در حوالی کوه در بقیوه کشوورها  نیزطریق چندین کانال )تلفن همراه و پیامک( 
بوا دو  2۱۱2در نظر گرفته نشده است. ایران در سال  این مسثلههمچنان تمهیدات زیادی برای 

( 2-۹کل )جهوانی از لحوام توسوعه دولوت الکترونیوک قورار دارد. شو ۱۱۱مرتبه رشد در رتبوه 
 دهد.  مشارکت الکترونیکی شهروندان را بر اساس تعداد کشورها نشان می زانیم

 

۱.  ۱٫2 ۱٫۸ ۱٫۸ ۱٫۴ 

 آفریقا

 آمریکا

 آسیا

 اروپا

 اقیانوسیه

 میانگین جهانی

 متوسط شاخص توسعهٔ دولت الکترونیک
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 (United Nations 2012)سطوح مشارکت الکترونیکی شهروندان   ( 2-۹) شکل

های مهوم پیونود  خانوه گواه وزارت های دولوت الکترونیوک کوه بوه وب ( درصد درگاه۹-۹شکل )
 دهد. دارند را نشان می

 

 
 های دولتی پیوند دارند خانه دولت الکترونیک که به وزارتهای  درصد درگاه ( ۹-۹) شکل

(United Nations 2012) 

۱ ۵۱ ۱۱۱ ۱۵۱ 

۸۷-۱۱۱۸ 

۹۸-۸۸۸ 

۱-۹۹۸ 

۱۸ 

دان
رون

شه
ی 

یک
رون

کت
ت ال

رک
شا

ن م
یزا

م
 

 تعداد کشورها

۷۱۸ ۷۵۸ ۴۱۸ ۴۵۸ 

 وزارت اجتماعی

 وزارت کار

 وزارت بهداشت

 وزارت آموزش

 وزارت اقتصاد

 درصد درگاه های دولت الکترونیک
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فرموولی بورای ارزیوابی دولوت الکترونیوک طراحوی  (Rorissa et al. 2011)روریسوا و همکوارانش 
های صووتی و تصوویری، در دسوترس  ، کلیوداده پایگاهها انتشارات،  اند که در آن شاخص کرده

هووای خووارجی، نداشووتن تبلیغووات، امکووان دسترسووی افووراد نوواتوان، اجووازه امضووای  بووودن بووه زبان
ها، عدم نیاز به پرداخوت پوول، پرداخوت از طریوق کوارت اعتبواری، پسوت  دیجیتالی در تراکنش

ک، سیاسوووت روزآوری پسوووت الکترونیووو الکترونیکووی، امکوووان ارسوووال توضووویحات، امکوووان بوووه
گاه، و دسترسی بوه کوامپیوتر جیبوی اسوت. عولاوه بور آن، تعوداد  سازی وب محرمانگی، شخصی

خدمات برخط را در امتیازدهی موثر دانستند. یک خدمت را در صوورتی جوزو خودمات دولوت 
پوذیر  کنند که امکان انجام کامول خودمات بودون حضوور فیزیکوی امکان الکترونیک محسوب می

کوه چهوار مرحلوه حضوور،  (Al-Adawi et al. 2005)نوین از مودل بلووغ اَلاوداوی ها همچ باشد. آن
تعوداد  XIها،  تعوداد شواخص fiانود. اگور  شوود اسوتفاده کرده تعامل، تراکنش و گذار را شامل می

( ضوری  ۹-۹باشود، فرموول ) iگواه  در وب شوده ارائهسطح بلووغ خودمت Wiخدمات برخط و 
 نماید. ( برای کل کشور را محاسبه می۸-۹و فرمول )گاه  دولت الکترونیکی برای وب

 

        ۸     (۹-۹) فرمول

     (3-۹) فرمول

∑      
 
  ۱

∑   
 
  ۱

 

 های جدید مبتنی بر آثار و نتایج دولت الکترونیک ار یاب ۹-2-5

وجوود  مردان دولوتنهایی که از دولت الکترونیک در ذهن  نتیجه منحصراً ها ابیارزدر این نوع 
شود آیا دولت الکترونیک به  گیرد. به عبارتی در این مرحله بررسی می دارد مورد ارزیابی قرار می

شود آیا دولت به اهدا  کارایی و اثربخشی  هد  غایی خود رسیده است. به عبارتی بررسی می
داموه بوه ها در مرکز توجه تمامی کشورها است. در ا خود رسیده است و یا خیر. این نوع ارزیابی

 پردازیم. در این زمینه می شده انجامهای  برخی از ارزیابی
به دو گوروه  2۱۱۸دولت الکترونیک را تا سال  شده انجامهای  ارزیابی (Genie 2004)جنِی 

هایی که دولت الکترونیک را هماننود یوک برناموه تحوت وب در  ( ارزیابی۱تقسیم نموده است: 
هایی هماننود تعوداد دفعوات دریافوت اسوناد، تعوداد  ا شواخصهو ارزیاب گونوه اینگیرند.  نظر می

گواه در دسوترس نبووده اسوت را موورد ارزیوابی قورار  خطاهای صفحات و میوزان زموانی کوه وب
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هایی که دولت الکترونیوک را از منظور ارائوه خودمات موورد ارزیوابی قورار  ( ارزیابی2دهند و  می
تایج واقعی حاصول از دولوت الکترونیوک موورد بایست ن دهند. اعتقاد جنی بر آن است که می می

توانند به آن  بررسی قرار گیرد. به عنوان م ال تعداد کاربران برخط به این معنا نیست که افراد می
های ارزیابی دولت الکترونیک از منظر جنی به  خدمات دسترسی داشته باشند. از جمله شاخص

 قرار زیر است:

 ترونیکیزمان میانگینِ پاسخ به نامه الک 
  اطلاعاتجام  بودن 

 درجه رضایت کاربر 

 پذیری دسترس 

 دقت اطلاعات 

 استفاده آسان 

 اثربخشی 

بح  تحول را در دولت الکترونیوک بیشوتر موورد توجوه  (Capgemini 2006)ژِمینی  ارزیابی کَو
قورار داده اسوت. هوود  اصولی ایون گووزارش فوراهم آوردن امکوان مشووارکت کشوورها در تحلیوول 
پیشرفت دولت الکترونیک و مقایسه کارایی متقاط  و درونوی کشوورها اسوت. در ایون ارزیوابی 

رفتووه اسووت و نتووایج را خوودمت اصوولی مووورد ارزیووابی قوورار گ 2۱کشووور و از هوور کشوووری  2۴
 شود: نموده است که در ادامه بیان می بندی خوشهو نهایتاً  بندی گروه

  خوشه بازگشت. خدمات دولتی که به شهروندان و تجار در قبال مالیات و همکواری ارائوه
 شود همانند خدمات سلامت و جستجوی کار می

  های اجتماعی( )مالیات و کمک درآمدخوشه تولید 

 ت و مجوزهاخوشه درخواس 

  نام ثبتخوشه 

هایی هماننود امکوان  آن خدماتی که مربوط به سطح تراکنش کامول هسوتند نیوز توسوط شواخص
پذیری، پشووتیبانی و جامعیووت خوودمات مووورد  ارائووه از چنوودین کانووال، امکووان پیگیووری، دسووترس

را در ها تحول و گذار به مرحله دولت متصول و یکپارچوه  گیرند که این شاخص ارزیابی قرار می
بردارد. این ارزیابی بیشتر ساختار مدیریت دولتی وب را مورد توجه قرار داده است و کارایی را 

های  دولت 2۱۱۸مورد توجه قرار نداده است. البته این مسثله نیز حائز اهمیت است که در سال 
 الکترونیک در مرحله ایجاد خدمات برخط بیشتر بودند.

برای ارزیوابی  2۱۱۸چارچوبی است که در سال  (Boccardelli et al. 2006)گِو  ارزیابی ای
 اثربخشویسوالاری و  شواخص پیراموون کوارایی، مردم ۳2کشورهای اروپایی تهیه شده اسوت و 
سوودآوری، سوازمان بهتور،  ازجملوههای سازمانی و موالی  دارد. در این ارزیابی، کارایی را ارزش

های سیاسوی  سالاری را ارزش دانند  مردم بهتر می تر و معماریِ فناوری اطلاعات کارمندان قوی
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را ارزش دادن بوه  اثربخشویدانند   باز بودن، شفا  بودن، پاسخگو بودن و مشارکت می ازجمله
های مودیریتی، ارزش نهوادن بوه کواربر و رضوایت آن، و خودمات  کاهش مسئولیت ازجملهمردم 

ا تنها خدمات ندیده و تاکیود کورده اسوت گِو دولت الکترونیک ر دانند. ای تر می دولتی همگانی
خواه دولت الکترونیک تنها از طریق حضوور خودماتِ بورخط ایجواد نخواهود شود.  که نتایج دل

گیری اسوت ولوی در موورد مسوائلی  ها همانند میزان کاراییِ موالی قابول انودازه بعضی از شاخص
م داد. بوه عنووان م وال یکوی از تووان انجوا سالاری، ارزیابی دقیقوی نمی همانند موثر بودن و مردم

های برخط برای  سالاری، مشارکت است که با بررسی در دسترس بودن کانال های مردم شاخص
توانود مرحلوه تغییور و تحوول بوه سومت  شود که بوه طوور واقو  نمی تعامل شهروندان محاسبه می

تغییورات در  هایی هماننود درصود گیریِ الکترونیکی را بیان نمایود. شواخص مشارکت در تصمیم
هوای  های برخط، درصد تغییر در حجم اسناد دیجیتالی معاوضه شوده بوین بخش تعداد تراکنش

دهود ولوی توجوه بوه  دولتی و خصوصی مرحله گذار و حرکت به سمت دولت جدید را نشوان می
این مسثله ضروری است که این تراکنش ممکن است کوه در مهندسوی دوبواره فراینودها، اضوافه 

هوای دیگور تحلیول بیشوتری روی  و حذ  شود. این ارزیوابی نسوبت بوه ارزیابی شده درنظرگرفته
مرحله تحول در مدیریت دولتی انجام داده است و شرایط قبل و بعد از بوه وجوود آمودن دولوت 

مقایسه کرده، ولی همچنان تغییر در ساختار دولت الکترونیک را موورد  یکدیگرالکترونیک را با 
 های مورد استفاده در این ارزیابی به قرار زیر است: های شاخص گروهت. بررسی قرار نداده اس

 امکان استفاده عموم شهروندان 

 المللی بینپذیری  های دولتی با استانداردهای دسترس گاه درجه سازگاری وب 

 های ناتوان جامعه استفاده از خدمات دولت الکترونیک به وسیله گروه 

 دولت موثر و کارا 

  شوند هایی که کاملاً به صورت برخط تکمیل و انجام می تراکنشتعداد 

 میزان اطلاعات درخواستی از شهروندان و تجار 

 رضایت کاربر از خدمات دولت الکترونیک 

 خدمات خرید الکترونیکی با اثرگذاری بالا 

  اتحادیووه اروپووا کووه بووه صووورت  شووده تعییندرصوود خریوود عمووومی بووالاتر از آسووتانه
 دسترس هستندالکترونیکی در 

  اتحادیوه اروپوا کوه بوه صوورت  شوده تعییندرصد خریدهای عموومی بوالاتر از آسوتانه
 شوند الکترونیکی انجام می
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 دهندگان کلیدی خدمات الکترونیکی تحقق 

 های مجازِ دولتی تعداد تراکنش 

 تعداد خدمات عملیاتی برخط 

 سالاری الکترونیکی مردم 

 ضری  مشارکت الکترونیکی 

 ن تالارهای برخطتعداد کاربرا 

 های مورد ارزیابی به تفکیک آثار و نتایج آن به قرار زیر است: ریز شاخص

 کارایی 

 سود نهایی به دست آمده 

 آمدهٔ ناشی از بهبودیافتن سازوکارهای مالی دست درصد تغییرات سود به 

 ها گذاری الکترونیک به عنوان درصدی از کل تراکنش سهم )درصد( مناقصه 

 لاری توسط خرید، تدارکات و سفارشات الکترونیکیسا کاهش دیوان 

 در یک جلسهٔ کاری تمام وقت شده بررسیهای  تعداد پرونده 

 درصد تغییرات در میانگین طول زمانی پردازش 

 های سربار درصد تغییرات در میزان هزینه 

 درصد تغییرات در درآمد کار تمام وقت 

  های نگهداری درصد تغییرات در هزینه 

  ها تغییرات در خرید بر اساس تعداد تراکنشدرصد 

 های الکترونیکی درصد تغییرات در مناقصه 

 جویی حاصل از تولید انبوه میزان صرفه 

 تر با اختیارات بیشتر کارمندانی قوی 

 اطلاعات و ارتباطات آوری فنهای  درصد تغییرات در تعداد افراد با مهارت 

 اند ره آموزش داده شدهدرصد تغییرات در تعداد کارمندانی که دوبا 

 درصد تغییرات در تعداد کارمندان مخابرات 

  کار پذیری انعطا درصد تغییرات در امتیاز 

 درصد تغییرات در امتیاز رضایت کارمندان 

 درصد تغییرات در امتیاز جذاب بودن کار 
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 آوری اطلاعات بهتر معماری سازمانی و فن 

  آوری اطلاعات فندرصد تغییرات در امتیاز پیوستگی زیرساخت 

 های برخط درصد تغییرات در تعداد تراکنش 

  درآمد آوری جم درصد تغییرات در طول دوره 

 های متقاط  تعداد قراردادهای داخلی مورد نیاز برای خدمات عاملیت 

  آوری اطلاعات توسط فن شده فراهمتعداد نقاط تماس رودرروی 

 های مهم ای فعالیتدرصد تغییرات در تعداد نقل و انتقالات پرسنل بر 

 درصد تغییرات در نسبت پرسنل ماهر به پرسنل معمولی 

  شده طراحیدرصد تغییرات در تعداد فرایندهای دوباره 

 آوری ارتباطوات و اطلاعوات و  های دولتی کوه بودجوه فون درصد تغییرات سازمان
 یکپارچه دارند ریزی برنامه

 س در درگاه اصلیدرصد تغییرات در تعداد خدمات یکپارچه شده در دستر 

  فعالیت استانداردسازیدرصد تغییرات در امتیاز 

  بهبودیافته گذاری سیاستو  ریزی برنامهدرصد تغییرات در امتیاز 

  ارتباطات و اطلاعات آوری فندرصد تغییرات در امتیاز سازگاری زیرساخت 

  بهبودیافتهدرصد تغییرات در امتیاز مدیریت داخلی 

  های دیگر اسناد معتبر معاوضه شده با عاملیتدرصد تغییرات در حجم 

  درصد تغییرات در حجم اسناد معتبر معاوضه شده در سطح کشوورهای دیگور در
 اتحادیه اروپا

 درصد تغییرات در تعداد شرکای دولتی و خصوصی 

 های  شده دانش برای سازمان گذاشته اشتراک درصد تغییرات در تعداد بسترهای به
 دولتی

 اطلاعات آوری فنهای دولتی با بودجه  ر سازماندرصد تغییرات د 

 ای درصد تغییرات در امتیاز همکاری بین موسسه 

 های دولتوی و  درصد تغییرات در حجم اسناد معاوضه شده دیجیتالی بین سازمان
 خصوصی

  دانووووووووش دیجیتووووووووال بوووووووورای  گذاری اشووووووووتراک بهتعووووووووداد بسووووووووترهای
 های عمومی عاملیت/شعبه/نمایندگی
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 سالاری مردم 

 باز بودن 

 هایی که بستر تعامل مشترک دارند گاه درصد افزایش تعداد وب 

 وجوهای برخط درصد تغییرات در زمان پاسخ در پرس 

 نمایند با کاربر ایجاد می دوطرفههایی که تعامل  گاه درصد تغییرات در تعداد وب 

 های برخط سیاسی برای مشورت نویس درصد تغییرات در تعداد پیش 

 های دولتی با کاربردهای مدیریت ارتباط بوا حووزهٔ  گاه ر تعداد وبمیزان افزایش د
 انتخاباتی

 در امتیاز تجمعی باز بودن )دولت/اقتصاد( تغییر 

 شفافیت و پاسخگو بودن 

  درصد تغییورات در تعوداد فراینودهای دولوت کوه کواملاً بوه صوورت بورخط قابول
 پیگیری است

 بورخط سوازمانی را بوا اعولام  هایی کوه نموودار درصد تغییرات در تعوداد سوازمان
 نمایند جزئیات مسئولیت و اطلاعات تماس هر یک از افراد فراهم می

 درصد تغییرات در حجم کل اسناد مدیریتی و قانونی 

 درصد تغییرات در امتیاز شفافیت و دقت اطلاعات برخط 

 مشارکت 

 پذیری درصد تغییرات در تعداد خدمات برخط دولتی با امکان دسترس 

  تغییرات در امتیاز مشارکتدرصد 

  برخط شده تسلیم یوجوها پرسدرصد افزایش 

 های دریافت شده سیاسی نویس درصد افزایش پیش 

 درصد تعاملات در تالارهای برخط تعاملی 

 های درخواست و بازرسی در دسترس بودن رویه 

 اثربخشی 

 کاهش بار مدیریتی 

  شده برای شهروندان جویی صرفهدرصد تغییرات در زمان 

  شده برای تجار جویی صرفهدرصد تغییرات در زمان 
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  برای تجار شده حف درصد تغییرات ارزش زمانی 

  شده برای شهروندان جویی صرفههزینه 

  شده برای تجار جویی صرفهدرصد تغییرات در زمان 

 گذاری برای کس  و کار کاهش زمان قیمت 

 گذاری به شهروندان افزایش رضایت کاربران و ارزش 

 یرات در تعداد شکایات رسمیدرصد تغی 

 ای از خدمات استاندارد درصد تغییرات در زمان انتظار برای دریافت بسته 

 درصد تغییرات در استفاده از خدمات برخط 

  از خدمات متقاط  کننده استفادهدرصد تغییرات در تعداد کاربران 

 نیوک کنند خدمات دولوت الکترو درصد تغییرات در تعداد کاربرانی که گزارش می
 مفید است

 دریافت اطلاعات یا استفاده از خدمات در ساعات غیر کاری 

 گواه در  کنند اطلاعاتی کوه در وب درصد تغییرات در تعداد کاربرانی که گزارش می
 دسترس است دقیق و با ارزش است

   توسوط درگواه  شوده ارائهتعداد کاربران یکتوایی کوه اسوتفادهٔ متقواط  از خودمات
 کنند دولت می

 کننود محرموانگی و امنیوت در  تغییرات در تعوداد کواربرانی کوه گوزارش می درصد
 دولت الکترونیک رعایت شده

 کننود از اینکوه اطلاعاتشوان بوه  درصد تغییرات در تعداد کواربرانی کوه گوزارش می
 صورت برخط است حس اطمینان و اعتماد دارند

  دولت الکترونیک مندی رضایتدرصد تغییرات در شاخص 

  دولت الکترونیک با توجه به سون، درآمود  مندی رضایتدرصد تغییرات شاخص
 و آموزش

 هووایی کووه خوودمات را بوورای مشووترکان فووراهم  گاه درصوود تغییوورات در تعووداد وب
 آورد می

 درصد افزایش استفاده از خدمات تراکنشی 

 درصد تغییرات در قابلیت استفاده 

  پارچه یکدرصد تغییرات در ایجاد خدمات 

  تغییرات در ایجاد خدمات نودرصد 

 درصد تغییرات در کیفیت خدمات در کل 
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  تر خدمات دولتی جام 

 های مربوط به کار درصد تغییرات در استفاده از درگاه 

 های یادگیری درصد تغییرات در استفاده از درگاه 

 های سلامت درصد تغییرات در استفاده از درگاه 

 ط برای دریافت مزایای خیریههای برخ درصد تغییرات در استفاده از فرم 

  ،و آموزش درآمددرصد تغییرات در نفوذ اینترنت بر اساس سن 

 های ناتوان درصد تغییرات در استفاده از دولت الکترونیک توسط گروه 

 درصد تغییرات در قابلیت استفاده از خدمات الکترونیکی 

 های دولتی برای تجارت درصد تغییرات در استفاده از درگاه 

 های  هوای دولتووی بورای پیوودا کوردن فرصووت درصود تغییورات در اسووتفاده از درگاه
 گذاری سرمایه

  درصد تغییرات در تعوداد تجوار کوچوک و متوسوط کوه نیازهوای صوادرات را بوه
 صورت برخط مهیا نمایند

  ها و  کوچووک یووا متوسووط کووه در مناقصووه ممسسوواتدرصوود تغییوورات در تعووداد
 کنند رونیکی شرکت میهای عمومی به صورت الکت مزایده

برای بوار نهوم اتحادیوه اروپوا ارزیوابی  2۱۱۱، در سال 2۱۱۸در سال  شده انجامبعد از ارزیابی 
مربووط بوه  گواه وب ۱۱٬۱۱۱. (Capgemini 2010)های کشورهای عضوو انجوام داد  گاه روی وب

در حوال  کشور اروپایی مورد ارزیابی قورار گرفتنود. لازم بوه ذکور اسوت کشوورهای اروپوایی ۹2
که این کار به هد   اند نمودهتوسعه یک چارچوب یکسان برای توسعه دولت الکترونیک ایجاد 

های پیشرفته، بالاتر بردن همگانی کردنِ استفاده  ابزارهای تکنولوژی کارگیری بهکارایی،  بالابردن
یور از خدمات و همچنین شفافیتِ بیشتر است. این ارزیابی به هود  محقوق سواختن اهودا  ز

 تشکیل شد:

 دولت الکترونیک همگانی. همه شهروندان بتوانند از دولت الکترونیک سود ببرند 

 کووارایی و اثربخشووی دولووت الکترونیووک. رضووایت کوواربر، کوواهش بووار مسووئولیت  بووالابردن
 مدیران، پاسخگو بودن و شفافیت دولت الکترونیک

 هروندان داردهای کلیدی که تثثیر زیادی برای تجار و ش سازی سرویس پیاده 

 بوا اسوتفاده از قابلیوت همکوواری( بوه خودمات دولتوی کوول  امکوان دسترسوی امون و آسووان(
 اتحادیه اروپا

  مردمی گیری تصمیمافزایش مشارکت و 
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به عبارتی هد  اصلی آن است که تعامل و تراکنش بین مدیران و شهروندان بوه صوورت کواملاً 
خودمات اسوتفاده کنود. مشوکلاتی کوه همچنوان بوه برخط وجود داشته باشد و کاربر به آسانی از 

طور کامل در زمینه دولت الکترونیک برای اتحادیه اروپوا حول نشوده اسوت عبارتنود از همگوانی 
ها، کوارایی و  پذیری(، مسوائل موالی، ریسوک کردن دولت الکترونیک )مسائلی همانند دسوترس

ارت و مناقصوه شوهروندان قابلیت همکاری. لازم به ذکر است خدمات مربوط به سولامت، تجو
های اصولی ایون  شوده و یکپارچوه شوده اسوت. شواخص گذاشوته اشوتراک در کل اتحادیه اروپا بوه

 ارزیابی عبارتند از:

  .2۱ارزیابی خدمات شروع یک تجارت و همچنین جسوتجوی کوار بوه صوورت جداگانوه 
یکدیگر  بایست با است که این مراحل می شده درنظرگرفتهمرحله برای شروع یک تجارت 
شوان موورد ارزیوابی قورار گیورد. بورای هور یوک از ایون  گیچیکپارچه شوند و درجوه یکپار

 است شده درنظرگرفتههای ارزیابی  مراحل شاخص

  سوازمانی دروندر دسترس بودن و استفاده از مناب  موجود بورای ایجواد قابلیوت همکواری 
از، منواب  معتبور، پرداخوت همانند راهنمای قابلیت همکاری، اقتبواس از اسوتانداردهای بو

امون  سوازی ذخیرهآوری، ورود از یک نقطه بوه سیسوتم،  الکترونیکی، راهنمای معماری فن
 برای اسناد الکترونیکی

 خدمت اصلی دولت به صورت برخط 2۱بودن کاملِ  دردسترس 

  خدمت اصلی دولت به صورت برخط 2۱حضور 
 قابلیت مشاهده خرید الکترونیکی 

  خرید الکترونیکیدر دسترس بودن 

  گاه وب 2۱تجارب کاربر مربوط به خدمات 

، طرفوه یکمرحلوه اطلاعوات، تعواملات  ۵برای دولت الکترونیکی شامل  شده طراحیمدل بلوغ 
به معنوی هموان دسترسوی بورخط  ۵و  ۸است. مرحله  گذاری هد ، تراکنش و دوطرفهتعاملات 

عودد خودمات  ۱2هوا  گاه کامول وبکامل است. برای بررسی حضور برخط و در دسترس بودن 
عدد خدمات تجاری کوه از خودمات کلیودی هسوتند انتخواب شوده اسوت. بورای  ۴شهروندی و 

خواهود بوود.  مودنظرسطح بلوغ،شاخص متفواوتی  ۵ارزیابی حضور برخطِ هر خدمتی بسته به 
 :زیر پرسیده خواهد شد سمالاتبه عنوان م ال برای سرویس مالیاتی در هر یک از مراحل، 

 گواه  مرحلوه اول. آیوا توصویفی از سوازمان و همچنوین اطلاعوات تمواس سوازمان روی وب
 موجود است؟

 هوای بعودی کوه شوهروندان بورای  ها، قوانین، و یا گام مرحله دوم. آیا اطلاعاتی درباره رویه
 اظهار مالیاتی نیاز دارند در دسترس است؟
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   الکترونیکی اطلاعات مالیاتی افوراد  آوری جم خدمات امکان  کننده فراهممرحله سوم. آیا
 را از طریق فرم اداری الکترونیکی فراهم نموده است؟

  مرحله چهارم. آیا این امکان برای شهروندان فراهم است تا کلیه امور مالیاتی را به صورت
 نداشته باشد؟ کاغذبازیبرخط انجام داده و نیازی به 

 شود بدون آنکوه نیوازی بوه آن باشود  می مرحله پنجم. آیا خدمات به صورت خودکار انجام
 که کاربر درخواست رسمی نماید؟ )اقدام پیشگیرانه خدمت( 

 شوده مشخصبایسوت از حود  پذیری خودمات می پذیری کامول، دسوترس برای ارزیوابی دسوترس
 شود.  پذیری کامل در نظر گرفته می کمتر نباشد، در غیر این صورت امتیاز صفر برای دسترس

 است. شده درنظرگرفتهمناقصه الکترونیکی به تفکیک مراحل، شاخص  برای خرید یا

   مناقصه الکترونیکی 

 قبل از انجام مناقصه 

 رسانی الکترونیکی اطلاع 

 ارسال الکترونیکی پیشنهادات 

 انتخاب الکترونیکی 

  بعد از انجام مناقصه 

 سفارش الکترونیکی 

 صورت حساب الکترونیکی 

 پرداخت الکترونیکی قراردادها 

 های مربوط به قابلیت مشاهده خرید الکترونیکی شاخص 

  انتشار اطلاعات عمومی درباره خرید دولتی. اطلاعات کافی درباره خریود دولتوی در
 های معتبر طر  قرارداد وجود داشته باشد گاه وب

 الکترونیکی.  رسانی اطلاعهای مربوط به خرید الکترونیکی در بردهای  انتشار اطلاعیه
هوای معتبور کوه اخبوار خریود در  گاه به برد الکترونیکی رسومی در وب پذیری دسترس

 کنند های که اخبار قرارداد را منتشر می گاه دسترس باشد و یا پیوند به وب

 ای اشاره  پذیری خدمات خرید الکترونیکی. دسترسی به پیوندی که به صفحه دسترس
 نماید.  دارد که خدمات خرید الکترونیکی را فراهم می
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 های مربوط به در دسترس بودن خرید الکترونیکی شاخص 

 الکترونیکی رسانی اطلاع 

 ارسال الکترونیکی 

 کنندگان تهیههای مربوط به اطلاعات شخصی توسط  امکان پر کردن فرم 

 امکان ارسال مناقصه و مزایده به صورت الکترونیکی به صورت امن 

  اسناد مناقصه و مزایده  روزرسانی بهامکان 

  تهیه تصدیق امضا به صورت برخطامکان 

 شده حفاظتها به صورت امن و  ثبت مناقصه 

 .وجود کانال راه دور که امکان پرسش و پاسخ را با مزایده گذار فراهم نماید 

  وجود راهنمای خدمات برخط 

 اعطای الکترونیکی 

  به صورت برخط شده برندهوجود اطلاعاتی درباره قراردادهای 

 ها به صورت امن از کردن مناقصههایی برای ب وجود رویه 

 ها  هایی برای ارزیابی خودکار مزایده وجود رویه 

 وجود خدمات حراخ الکترونیکی با قابلیت رقابت بین فروشندگان 

 سفارش الکترونیکی 

 ها امکان خرید از طریق لیستی از فهرست 

 امکان سفارش خرید خریداران به صورت برخط 

  تعامل خریداران و فروشندگانوجود فروشگاه اینترنتی برای 

 صورت حساب الکترونیکی 

 ایجاد صورت حساب خرید اینترنتی 

  صورت حساب سنجی صحتامکان 

 پرداخت الکترونیکی 

 امکان پرداخت الکترونیکی 

 امکان اعتبار سازی پرداخت الکترونیکی و ایجاد خدمات امن از طر  خریداران 
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 های متمرکز بر کاربر شاخص 

  گاه  وب 2۱تجارب کاربر مربوط به خدمات 

 قابلیت استفاده 

 شفافیت 

 پیگیری جریان انجام کار در حین ارائه خدمت 

  تا به حال در حین کار با خدمت شده انجامامکان ثبت کارهای 

  اعلام تخمین زمان انجام کل فرایند 

 ارائه خدمت از طریق چندین کانال 

 محافظت از داده و حف  محرمانگی 

 اده آسان از خدماتاستف 

  وجود راهنما و بخش پشتیبانی 

  متداول سمالاتوجود بخش 

  وجود نسخه نمایش یا ویدئوی برخط یا قابول دریافوت در موورد مراحول
 کار با خدمت 

 وجود پشتیبانی از طریق گو برخط 

 بررسی رضایت کاربر 

 وجود مکانیزم بازخورد همانند جعبه شکایات و نظریات 

 شوده،  سوازی شخصیترین درگواهی کوه  بلوغ درگاه. این ارزیابی به منظور یوافتن بوالغ
شوود. بودین  ها دارد، انجوام می گاه است و دسترسی مستقیم به دیگر وب کاربرمحور

 های زیر مورد ارزیابی قرار گرفته است: منظور شاخص

 در دسترس بودن خدمات 

  طراحی درگاه 

 موجود های کاری نمایش لیستی از گروه 

 قابلیت استفاده درگاه 

 وجود فهرستی از خدمات 

  چندزبانهواسط 
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  کاربر در خوراک یا لیست ارسال پست الکترونیکی نام ثبتامکان 

  گاه وب سازی شخصیامکان 

 )قابلیت جستجوی کاربر ) جستجوی پیشرفته و پایه 

 ی از هوا. یکو ارزیابی کیفی تکمیلوی بور اسواس نیازهوای کواربران و میوزان رضوایت آن
هایی از رضایت کاربر  مسائل مهم در ارزیابی رضایت کاربر آن است که چه شاخص

 جویی صورفهشود. به عنوان م ال کدام یک از معیارهوای میوزان زموان  می گیری اندازه
شدهٔ کاربر، استفاده آسان و یا درگاه بدون خطا در این ارزیابی موثر هستند. ارزیابیِ 

کند و در آن مشخص شده اسوت کوه  نیاز کاربر از طریق سندی که هر کشوری پر می
بوه نیازهوای کواربران وجوود دارد  دهی پاسوخچه فرایند و شرایطی بورای تشوخیص و 
بوار نیازهوای  شوود هور چنود وقوت یک ی میقابل ارزیابی اسوت. عولاوه بور آن بررسو

شوود و اینکوه چوه جمعیتوی از افوراد تحوت پوشوش ایون بررسوی  کاربران بررسوی می
دهنوود و پیشوونهادات کوواربران چگونووه  هسووتند و چووه کسووانی کووار تحلیوول را انجووام می

 شود.  تشخیص داده می

 های  فوه. ایون ارزیوابی روی مملسوازمانی بینهای مربوط به قابلیت همکواری  شاخص
ها وابسته به  لفهمشود. این م ها و خدمات مختلف انجام می قابل استفاده در سیستم

های  لفوهمخدمت خاصی نیستند و تثثیر زیادی روی تحویل و ارائه خودمت دارنود. م
 اند: زیر مورد بررسی قرار گرفته

 احراز هویت الکترونیکی 

 پذیری دسترس 

 ی خودمات الکترونیکوی مورتبط وجود چارچوب تعیین هویت الکترونیکی برا
 به تجار

  وجود چارچوب تعیین هویت الکترونیکی برای خودمات الکترونیکوی مورتبط
 به شهروندان

 فراهم کردن امضای الکترونیکی برای شهروندان و تجار 

 نمایند. تعداد خدماتی که از این قابلیت استفاده می 

 استفاده 

 مانیتور کردن استفاده از این مملفه 

  اسناد مربوط به نحوه استفاده از این مملفهوجود 

 عوامل موفقیت و موان  استفاده از این مملفه 
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  ورود واحد به سیستم 

 پذیری دسترس 

  ،امکوان ورود بووه سیسوتم از یووک نقطوه بوورای تموامی سووطوح دولوت )محلووی
 استانی، ملی(

 استفاده 

 مانیتور کردن استفاده از این مملفه 

 تفاده از این مملفهوجود اسناد مربوط به نحوه اس 

 عوامل موفقیت و موان  استفاده از این مملفه 

 بایست برای ارتباط با شهروندان و تجار مورد  هایی است که می مناب  معتبر. داده
 استفاده قرار بگیرد. 

 پذیری دسترس 

  :استفاده 

 هوای منواب  معتبور اسوتفاده  وجود قانونی که افراد را مجبور نمایود از داده
 نمایند

 ود اسناد مربوط به نحوه استفاده از این مملفهوج 

 عوامل موفقیت و موان  استفاده از این مملفه 

 ارائه امن اطلاعات 

 پذیری. وجووود اسووتانداردی یووا پروتکوول انتقووال بوورای تحویوول اموون  دسووترس
 اطلاعات به شهروندان و تجار

  استفاده 

 وجود اسناد مربوط به نحوه استفاده از این مملفه 

 قیت و موان  استفاده از این مملفهعوامل موف 

 )استانداردهای باز. وجود چارچوبی برای استفاده از استاندارهای باز )رایگان 

   راهنمووای معموواری. وجووود راهنمووای معموواری بوورای ایجوواد اطمینووان از وجووود
 خدمات عمومی و منسجم و چگونگی استفاده از ابزار مشترک
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هووای صووورت گرفتووه پیرامووون ارزیووابی دولووت الکترونیووک پوورداختیم.  در ایوون فصوول بووه پژوهش
هوای  های مبتنی بر خودمات، ارزیابی در این زمینه به پنج گروه شامل ارزیابی شده انجامکارهای 

هوای مبتنوی بور آثوار و  هوای مبتنوی بور مراحول بلووغ، ارزیابی های خواص، ارزیابی بر اساس جنبه
چوه بیوان شود، ارزیوابی دولوت  رزیابی آمادگی الکترونیکی تقسیم شدند. بور اسواس آننتایج، و ا

الکترونیک در جهان بسویار حوایز اهمیوت اسوت بوه طووری کوه سوازمان ملول هور دو سوال و در 
هوا  دهود و دولت مواردی همه ساله، دولت الکترونیکِ کشورهای عضو را مورد ارزیابی قورار می

انود. دولوت الکترونیوک نیواز بووه  ای در دولوت الکترونیوک انجوام داده گذاری گسوترده نیوز سورمایه
آوری دارد که در ارزیابی آمادگی دولت الکترونیک مورد بررسی قرار  ساختارهای اجتماعی و فن

 مووردیافته، عموماً دولت الکترونیک را از منظر آثوار و نتوایجک  گیرند. امروزه کشورهای توسعه می
 کنند. می، ارزیابی انتظار



 

 
 



 

 
 

 : ۸ فصل
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 های استخراجی شاخص
 

 مقدمه 4-۱
ای برای یک دولت  توان یک مدل بلوغ پنج مرحله با توجه به آنچه که در فصل دوم بیان شد، می

( ۸( مرحله تراکنشوی، ۹( مرحله تعاملی، 2( مرحله حضور در وب، ۱الکترونیک آرمانی شامل 
سالاری مشارکت الکترونیکی را متصور شد. طبیعتاً ارزیابی دولوت  ( مردم۵و  حضور یکپارچه،

 الکترونیک نیز متثثر از این سطوح  بلوغ خواهند بود. 
یافتگی دولت الکترونیک مورد نظر مشخص شود. از این  در مرحلهٔ اول بایستی سطح بلوغ

ی دولت الکترونیک را مطورح یافتگ های کلیدیِ هر سطح از بلوغ رو، در این فصل ابتدا شاخص
تووان  در هر سطحی را فراهم آورد، می شده مطرحهای  کنیم و اگر دولت الکترونیکی شاخص می

 یافتگی نسبی تا آن سطح دانست. آن را دارای بلوغ
های مطرح در ارزیابی دولت الکترونیک نیز متثثر از سوطوح بلووغ  از طر  دیگر، شاخص

های  یوافتگی دولوت الکترونیوک موورد نظور جنبوه ه میوزان بلوغخواهد بود و هر شاخصی بسته بو
های مطورح در  متفاوتی پیدا خواهد کرد. از این رو، در ادامهٔ این فصل به بررسی ابعاد شواخص

ارزیووابی دولووت الکترونیووک در سووطوح مختلووف بلوووغ خووواهیم پرداخووت. بوورای مطالعووه بیشووتر 
هووای دولتووی بووه کتوواب ارزیووابی و  گاه بهای مطوورح در ارزیووابی دولووت الکترونیووک و و شوواخص

 . (۱۹۴۳و دیگران  )کاشفیها مراجعه کنید  گاه وب بندی رتبه

 یافتگی یک دولت الکترونیک تشخیص سطح بلوغ 4-2
یوافتگی یوک دولوت  توان سطح بلوغ ها می ای را که از طریق آن های کلیدی در این بخش شاخص

 کنیم. طرح میالکترونیک را مشخص نمود، به تفکیک سطوح بلوغ، م
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 مرحلهٔ اول بلوغ: مرحلهٔ حضور در وب 4-2-۱
ها اطلاعوات سواده و  ترین شکل دولت الکترونیک است. در این مرحله دولت این سطح ابتدایی

انداز سوازمان،  دهنود. ایون اطلاعوات شوامل مثموریوت و چشوم گواه قورار می محدودی را در وب
های اداری، اطلاعات قراردادهوا و اسوناد اداری اسوت. در ایون مرحلوه بیشوتر اطلاعوات  ساعت

ده و بوه تواند پویاتر ش ایستا و ثابت هستند. با پیشرفت توانایی دولت الکترونیک، اطلاعات می
روزآوری شوند. به عبارت دیگر، هد  اصلی در ایون مرحلوه در دسوترس قورار  صورت مرت  به

های لازم بورای ایون کوه  دادن اطلاعات و اخبار دولوت بوه صوورت الکترونیکوی اسوت. شواخص
 اند:  دولت الکترونیک مرحله بلوغ اول را برآورده سازد در ادامه آمده

 اهدا  و خدمات آنوجود بخش معرفی سازمان، وظایف ، 

 گاه وجود بخش اخبار مربوط به سازمان در وب 

 وجود راهنمای کاربر 

 های کوتاه مدت روزرسانی در بازه به 

  اهتمام به پاسداشت خط و زبان پارسی 

 مرحلهٔ دوم بلوغ: مرحلهٔ تعاملی 4-2-2
و در مرحلهٔ دوم بلووغ، ارتبواط بوین شوهروندان و دولوت الکترونیوک بوه صوورت تعواملی شوده، 

شورکت نماینود. در  تالارهوارا دریافوت کننود و در تالارهوا و  بورخطهوای  تواننود فرم کاربران می
تووان بوه امکوان جسوتجوی  شوود کوه از آن جملوه می مرحلهٔ دوم بلوغ، خودمات تعواملی ارائوه می
هووای اداری اشوواره نمووود.  هووا، و امکووان دریافووت فرم بوورخط، شوورکت در تالارهووا و نظرخواهی

یووافتگی دولووت الکترونیووک در سووطح تعاموول در ادامووه  زم بوورای تشووخیص بلوغهای لا شوواخص
 اند:  آمده

 های مختلف از جمله پیام کوتواه، پسوت الکترونیکوی، گَوو،  امکان تعامل با کاربر با روش
 (West 2008)گفتگو  تالار وخوراک 

 امکان جستجو در بایگانی 

 کاربران در حداقل زمان سمالاتدهی به  پاسخ 

 سوم بلوغ: مرحلهٔ تراکنشی مرحلهٔ 4-2-۹
شووند، بوه هور  عملیات تراکنشی که عموماً در مرحلهٔ سوم از بلوغ دولوت الکترونیوک مطورح می

توانوود  و توراکنشِ بوین شووهروندان و دولوت مربووط اسوت. م والی از آن می دوطرفوهگونوه تعامولِ 
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نیوواز بوورای های مووورد  . شوواخص(Capgemini 2010)نامووه یووا گذرنامووه باشوود  درخواسووت گواهی
 اند: یافتگی یک دولت الکترونیک در سطح تراکنشی در ادامه آمده تشخیص بلوغ

 ارائه خدمات به صورت تراکنشی 

 ها از طریق شمارهٔ پیگیری تراکنش شده انجامهای  گیری تراکنش وجود سامانهٔ پی 

 ارائه سند )رسید( انجام خدمات تراکنشی 
 از لحووام درجووه محفوووم بووودن اطلاعووات گوواه بووه کوواربرانش  دهی وب نحوووهٔ اطمینووان

 گاه ذکر شده است و یا خیر( )آیا در وب (Mcclure et al. 2000) شان شخصی
 داری الکترونیکی ارائهٔ خدمات بانک 

  ارائه خدمات پایانه فروش اینترنتی 

 نامهٔ معتبر  داشتن گواهیSSL 
  تفاده از پروتکول شوده بوا اسو رمزنگواریامکان تبادل اطلاعات کاربر به سرور بوه صوورت

SSL شود گاه که مناب  مهم و حساس را شامل می هایی از وب برای قسمت 
  رمزنگاری کوکی 
  .کنترل اعتبار داده در طر  خادم و به صوورت کدنوشوته اعتبارسنجی داده در طر  سرور

داده در خووادم انجووام شووود  اعتبارسوونجیانجووام نشووود و در سوورور انجووام شووود. زیوورا اگوور 
ه راحتی با غیرفعال کردن کدنوشته در بخش کاربر و یا با استفاده از مرورگری که توان ب می

نماید، اعتبارسنجی را انجام نداده و به بقیه منواب  دسوت یافوت  کدنوشته را پشتیبانی نمی
(Moen et al. 2007) 

  نگهداری اطلاعات کاربر به صورت رمزنگاری شده(Middleton 2007) 

 یکپارچگیمرحلهٔ چهارم بلوغ:  4-2-4
یکپارچگی افقی به معنوای یکپوارچگی توابو  و خودمات مختلوف اسوت بوه طووری کوه از منظورِ 

رسود کوه تسوهیلات مختلفوی را  شهروندان، دولت الکترونیک همانند یک فروشوگاه بوه نظور می
کند  یکپارچگی عمودی، یکپارچگی خدماتِ یکسان در سطوح مختلوف اسوت. هود   ارائه می

به سمت کاربر نهوایی  داده پایگاهدهیِ زیربنای  انتقال مالکیت داده و جهت اصلی در این مرحله،
های کاربردی در میان فروشوندگان،  ها، سیاربودن برنامه است. سیاربودن داده در سراسر سازمان

هوای  آیود. تراکنش و انتقال مالکیت داده به کاربران از خصوصیات اصلی این مرحله به شمار می
دسته از سوازوکارهای دولتوی هسوتند کوه بوا دنیوای خوارخ در تعامول نیسوتند.  سازمانی آن درون
سوازمانی بوه طوور مسوتقیم در کیفیوت  های قبل بیان شود، عملیوات درون که در فصل طور همان

سازی گران و پیچیده است، کشورهای کمی  ارائه خدمات تثثیرگذار است. از آنجایی که یکپارچه
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یافتگی یوک  های مورد نیاز برای تشخیص بلوغ اند. شاخص ه ساختهاین مرحله از بلوغ را برآورد
 اند: دولت الکترونیک در سطح یکپارچگی در ادامه آمده

  های دیگور یکپارچوه  خدمات الکترونیکی سازمان که بوا خودمات سوازمان توجه قابلحجم
 توانستند یکپارچه شوند  اند، به نسبت کل خدماتی که می شده

 گاه ملی دولت الکترونیک های محلی از طریق وب گاه لاعات وبامکان دسترسی به اط 
 همکاری  های با قابلیت ارائه خدمات با استفاده از مملفه 

 در ارائوه خودمات، ماننود اسوتفاده از یوک  مجوددهای با قابلیت اسوتفاده  مملفه کارگیری به
 مملفهٔ احراز هویت در تمامی خدمات

 های دیگر ها یا شرکت ا سازمانکاهش حجم اسناد کاغذی معاوضه شده ب 

  استفاده از استانداردهای باز در تبادل داده(Capgemini 2010) 

 های ناموفق  عدم وجود تراکنش(Boccardelli et al. 2006) 
 جویی با ارائه خدمات در دولت الکترونیوک بوه نسوبت ارائوهٔ خودمات  افزایش میزان صرفه

 به صورت سنتی 

 در دولت الکترونیک به نسبت دولت سنتی شده انجامهای  افزایش تعداد تراکنش 

 ها و خدمات دولت وجود نقطهٔ ورود واحد برای دسترسی به کلیهٔ سازمان 

 سالاری الکترونیکی مرحلهٔ پنرم بلوغ: مردم 4-2-5
سالاری الکترونیکی و بوالابردن مشوارکت موردم یکوی از اهودا  اصولی دولوت الکترونیوک  مردم

زیادی به دولت شهروندمحور شده است و هد  از وجود دولت  های اخیر توجه است. در سال
 الکترونیوووووک رسووووویدن بوووووه کیفیوووووت بوووووالای ارائوووووه خووووودمات بوووووه کووووواربران اسوووووت

(Accenture 2005, Boccardelli et al. 2006, Genie 2004) بعود از آن کوه خودمات و فراینودها .
ندان قوادر خواهنود تغییر شکل یافتند، روال عادی دولت و نظارت عو  خواهود شود و شوهرو

ها از نظور  گیری گیری درگیور شووند و ایون تصومیم بود که به میزان بیشتری در سیاست و تصومیم
د کورد. نوآوری یا عملکردی به صورت بلادرنگ، امکان پیکربندی فرایند را نیوز فوراهم خواه فن

سالاری  مردمیافتگی یک دولت الکترونیک در سطح  های مورد نیاز برای تشخیص بلوغ شاخص
 اند: الکترونیکی در ادامه آمده

 به نحوی که دولت الکترونیک  شده ارائهشهروندان از خدمات الکترونیکی  هٔگسترد هٔاستفاد
 مشتریان بیشتری از دولت سنتی داشته باشد

 استفاده از خدمات الکترونیکی در خارخ از ساعات کاری 

 های اجتماعی استفادهٔ دولت الکترونیک از شبکه 
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  گاه دولت الکترونیک های الکترونیکی برخط در وب وجود بح 

  آوری طومار امضای الکترونیکی برای ارائهٔ خدمات خاص امکان جم 

  ارسال رسید دریافت نظرات به شهروندان از طر  دولت 

  های خبری در گروه نام ثبتامکان 

 های ار یابی دولت الکترونیک شاخص 4-۹
رزیووابی دولووت الکترونیووک را بووا درنظرگوورفتن سووطوح های مطوورح در ا در ایوون بخووش شوواخص

های ناظر بر دولوت  ها و شاخص گاه های عمومی ارزیابی وب مختلف بلوغ، به تفکیک شاخص
 الکترونیک مورد بررسی قرار خواهیم داد.

 گاه های ار یابی وب شاخص 4-۹-۱
سوته اند کوه درنظرگورفتن ایون هشوت د ها به طور کلی به هشوت دسوته تقسویم شوده این شاخص

ها ممکن است در یکی یوا  از این شاخص هر یکها مورد انتظار است.  گاه شاخص، از کلیهٔ وب
هووا خووواهیم  های مختلفووی مطوورح باشووند کووه در ادامووه بووه بررسووی آن چنوود مرحلووهٔ بلوووغ از جنبووه

هوا بوه کتواب ارزیوابی و  گاه های مطورح در ارزیوابی وب پرداخت. بورای مطالعوهٔ بیشوتر شواخص
 . (۱۹۴۳و دیگران  )کاشفیهای دولتی مراجعه کنید  گاه وب بندی رتبه

 رابط کاربری 4-۹-۱-۱
از شبکهٔ اینترنت به عنوان منب  اطلاعاتی و ابوزار تجوارت  روزافزونبا پیشرفت سری  و استفادهٔ 

گاه از اهمیت بوالایی برخووردار اسوت. رابوط کواربر ضوعیف  الکترونیکی مطالعه رابط کاربر وب
استفاده شدن صفحات وب است. بنابراین هد ، طراحی ابوزاری اسوت  غیرقابلیکی از دلایل 

که خوشایند بوده و در عین حال مناس  با انتظارات کاربران باشد و به آسانی بتوانند بوا آن کوار 
گواه کیفیوت تعامول کواربران بوا آن  . کیفیت رابط کاربری هور وب(Zhang and Dran 2000)کنند 
( ۱ دسووته کلووی  ۵هووا شووامل  گاه های رابووط کوواربری وب صسووازد. شوواخ گوواه را مشووخص می وب

( ۸ای بووه کووار رفتووه،  هووای چندرسووانه ( جلوه۹( طراحووی رابووط کوواربر، 2های عمووومی  شوواخص
های  ( ناوبری هستند کوه در اداموه ریوز شواخص۵گاه، و  راهنمای استفاده از رابط کاربری و وب

ها موورد ارزیوابی قورار  هور یوک از شواخصممثر در ارزیابی هر دسته به همراه مرحله بلوغی که 
 گیرند را به جزئیات مطرح خواهیم نمود. می
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 های عمومی شاخص 4-۹-۱-۱-۱
های  گیرنوود. شوواخص ها در مرحلووه حضووور در وب مووورد ارزیووابی قوورار می تمووامی ایوون شوواخص

 ها به شرح زیر است: گاه عمومی ممثر در ارزیابی کیفیت و کارایی رابط کاربری وب
 

 
 

 
 

 

 

 

 طراحی 4-۹-۱-۱-2

بایست  گاه متعلق به آن است. کاربر می ای باشد که وب بایست مرتبط با طبقه گاه می طراحی وب
با یک نگاه کلی بتواند محتویات صوفحه را بودون آنکوه آن را مطالعوه نماینود، درک نمایود. ریوز 

 آن تعلق دارند در ادامه آمده است:های طراحی به همراه مرحله بلوغی که به  شاخص

  ک گاه توسط کاربر ی در وبشخصی ها میتنظامکان انجام
ی


چه

پار


زی
سا


 (۱۹۴۷ یعامل)برخط  کاربرانمشاهده تعداد  امکان 
  لی (۱۹۴۷ یعامل)گاه  در وب دکنندگانیبازد آمارارائه

عام
ت



 گوواه  بووودن رابووط کوواربری وب کاربرپسووند(Wei 2009) .ی ها نووهیگزشوواخص بووا  نیووا
 .شود یمی ابیارزخوب، بد و متوسط 

  ها در تمامی مرورگرها  افزونهفعال بودن 

  کاملبه صورت  افزونهبارگذاری 
 و  افزونهگاه بدون دانلود  بودن وب استفاده قابلActiveX 

 برای نمایش مناس  راستانداردیغگاه به فونت خاص  نیاز وب 
  ی نسوبی تویکمشواخص  نیواگاه مطابق با عملکردشان.  ی وبها غامیپمناس  بودن

 است.
 گاه  بودن وب چندزبانه(Vaughan and Thelwall 2005) 
  زاده و نویودی  حسون)ی صوتی ها نسخههمانند  نایناب کاربرانی برای داتیتمهوجود

۱۹۴۴) 

ب
رو

رد
ضو

ح
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 فر   ها با مقادیر پیش پر کردن فرم(Sexena 2005) 
 یمشترها در سمت  ی فرمها دادهی اعتبارسنج 

لی
عام

ت


  گاه  ثابت در کل وب قال  کیوجود(Mcclure et al. 2000) 
  عملکردمناس  بودن نحوه TAB(Chi and J.Pitkow 2000) 
 (۱۹۴۴ ویدین و زاده حسن)ی با فلش طراح 

 امکان تنظیم فونت توسط کاربر 

 گاه وجود امکانی برای شنیدن صوت محتوای وب 
  هوووووووا ی موووووووتن و عنوانبووووووورای خوانوووووووا و مناسووووووو  هوووووووا قلمانتخووووووواب 

(Leydesdroff and Curran 2000) .قلم  ۹حداک ر از  ستیبا یمخوب  یطراح کی
ی دارند خوانا بودن موتن متفاوتی ها قلمی که صفحات رایز دینمادر صفحه استفاده 

شوده اسوت  انیوبقلوم  موورد انودازهدر  یمتفاوت اتینظر. ندینما یمرا دچار مشکل 
ی بزرگ نباشد کوه باعو  شوود کواربر طورقلم  که اندازهی آن است اصلی مسثله ول

 گاه خسته و خارخ شود. از وب
   ی چاپ براارائه نسخه مناس 
 قال و چاپ محتوا به  لیتبد تیقابل pdf 
 اسوتفاده شوود  فور  شیپاگر از صفحه «. نشد دایپصفحه »ی صفحه ساز یخصش

گواه نخواهنود  ی مانودن در وببرایی راهنماگاه خواهند رفت، چون  کاربران از وب
 داشت.

 هوای متقابول  و استفاده از رنگ متون ییخوانا در ها رنگ توسط مشکل جادیا عدم 
(Leydesdroff and Curran 2000) 

 شواخص  نیوای. اصلی مختلف متن ها یریپذ کیتفکبودن صفحه در  مشاهده قابل
 قابل محاسبه است . AnyBrowserبا ابزار 

 گاه  توجه به گستره مخاط  و اهدا  وب(Ivory and Hearst 2002) 
 رمهمیغمهم و  یمحتوا نیب زیتما جادیا 
 هوووا، مقوووالات،  گووواه )بوووه عنووووان م وووال گزارش ی درسوووت منوهوووا در وببنووود گروه

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. (Pearson)محصولات، انتشارات( 
 بودن متون محتوا  کد یونی(Smith 2001) 

ب
رو

رد
ضو

ح
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 ای های چندرسانه جلوه 4-۹-۱-۱-۹
پذیر است. تمامی  امکان ای چندرسانههای  امکان تبادل اطلاعات و انتقال مفاهیم با کمک جلوه

های  گیووورد. شووواخص ها در مرحلوووه حضوووور در وب موووورد ارزیوووابی قووورار می ایووون شووواخص
گاه بوه هموراه مرحلوه بلووغی کوه بوه آن  ای وب چندرسانههای  شده برای ارزیابی جلوه درنظرگرفته

 تعلق دارند در زیر آمده است:
 

 
 

  
 

 راهنما 4-۹-۱-۱-4
بایسوت  شده برای ارزیابی راهنمای کاربر به همراه مرحله بلوغی کوه می های درنظرگرفته شاخص

 در آن مورد ارزیابی قرار بگیرند در ادامه آمده است:
 

 

 

 

  کاربر به صورت صفحات  یراهنما ایآ. کاربری راهنمانوعHTML  لیوفا ایاست و 
 است؟ افتیدرقابل 

ب
رو

رد
ضو

ح


 لیفاو حجم و نوع  افتیدرزمان  دیق 
 ای به منظور دریافت بوا پهنوای بانودهای متفواوت بوا  محتوای چندرسانه یساز نهیبه

ی بانوودهای پهنووای بوورای متفوواوت ها نسووخهی داراگوواه  هووای متفوواوت. وب کیفیت
لی متفاوت باشد.

عام
ت



 ی اجورای بورامناسو   یافزارهوا نرم افوتیدریی کوه امکوان ها گاه وببه  وندیپ وجود
 را دارند  ریتصوصدا و 

  ی در هر صفحه ا چندرسانهی ایاشتعداد(Faba-Perez et al. 2005) 
   شواخص  نیواگواه و بخوش موورد نظور.  ی با اهدا  وبا چندرسانهی محتواتناس

ب ی است.نسبی تیکم
رو

رد
ضو

ح
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 ناوبری 4-۹-۱-۱-5
ای برای رسیدن به مقصد با استفاده از پیمودن مسویر بهینوه اسوت. ایون مسوثله بوه  ناوبری وسیله

 کنندگان مشواهدهشوود.  وسیله مراج  و پیوندهای موجود در متن و سراسور صوفحات ایجواد می
بایست با آزادی، راحتی و اطمینان ناوبری کنند تا بتوانند مطالو  موورد نیواز خوود را بیابنود.  می
هوا  گاه ها برای بررسی کیفیت وب ترین شاخص دهد ناوبری یکی از مهم لعات قبلی نشان میمطا

. سیسوتم (Alexander and Tate 1999, Cuircu and Kauffman 2000, Wang 2000)اسوت 
کنند دارد. نواوبری امکوان دسترسوی بوه  گاه می ای که کاربران از وب ناوبری نقش اصلی در تجربه

توانود  دهود. نواوبری درسوت می رتی که به فهم بیشوتر مطالو  کموک کنود میاطلاعات را به صو
 . (Kalbach 2007, Yan and Guo 2010)گاه داشته باشد  فواید تجاری برای دارندگان وب

 

 های عمومی شاخص 
های عمومی مورد بررسی در ناوبری به هموراه مرحلوه بلووغی کوه بوه آن تعلوق دارنود در  شاخص

 ادامه آمده است: 

  ی از خوودمات آن ریووگ بهرهی بووراگوواه  ی بوورخط در هوور صووفحه از وبراهنموواوجووود
 صفحه 

 کاربری راهنماجستجو در  امکان(Garcia 2005) 
  به راهنما در هر صفحه  وندیپوجود(Mukhopadhyay 2004) 

 وجود ویدئوی آموزشی برای راهنمایی کاربر 

  امکان گو برخط برای راهنمایی کاربر(Capgemini 2010) 

لی
عام

ت
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 گیری سامانه جسترو و گزارش 
نماید تا مطلبی را کوه  ها، جستجوی آن است که به کاربران کمک می گاه یکی از خصوصیات وب

نیاز دارند بتوانند به راحتی پیدا نمایند. مزیت آن این است که بازدیدکنندگان نیازی به استفاده از 

  یکسان در تمامی صفحات  ناوبریوجود ابزار(Mcclure et al. 2000) ی ناوبر. ابزار
 نیوا ریوغباشود. در  قالو  کیومکوان و بوه  کدر یو صفحات یتمامدر  ستیبا یم

ی در صووفحات ظوواهر شوووند، نوویب شیپ رقابوولیغبووه صووورت  ونوودهایپصووورت اگوور 
 و خسته خواهند شد. جیگکاربران 

 گواه  وجود نقشوه وب(Chapman 2009, Leydesdroff and Curran 2000) موجوود .
اسوووت.  ازیووونموووورد  دهیوووچیپی بوووزرگ و هوووا گاه وبی بوووراگووواه  بوووودن نقشوووه وب

و  ابنودیبخوود را  ریمسوگاه اسوتفاده کننود توا  از نقشه وب توانند یم کنندگان مشاهده
 ی جستجو بهتر عمل خواهند کرد.موتورهای ها خزندهعلاوه بر آن 

  سطح بالاتر در هر صفحه  کرفتن به ی یبرا وندیپوجود(Tate 2010) 

  ی صووفحات. تمووامگوواه از  ی وباصوولی بازگشووت بووه صووفحه بوورای ونوودیپوجووود
گواه شوده  ی وارد وبداخلی و انیمصفحات  قیطرکنندگان ممکن است از  مشاهده
 ی به صفحه اول دارند.دسترسبه  ازین نیبنابراباشند و 

 دیرسووصووفحه  کتووا بووه یوو شووود یموویی کووه انجووام هووا کیکلگوواه. تعووداد  عمووق وب 
(Leydesdroff and Curran 2000) .باشود.از نظور  ۹گواه حوداک ر  عموق وب نهیشیب

 یسوووردرگمسوووطح باعووو   ۹از  شیبوووی صوووفحات در عموووق طراحوووی روانشناسووو
 .(Leydesdroff and Curran 2000)خواهد شد  دکنندگانیبازد

 ی اسوتفاده کورد و راحتو. منوها را بتوان بوه از منوها ی استفادهراحت و ییایگو زانیم
ی کواربر بورامهوم اسوت و  اریبسو فهم قابولی نواوبرگواه و  باشند. سواختار وب ایگو
گواه را بوه صوورت  ی از اطلاعوات وببخشوکوه  سوتینتر از آن  کننده آزرده زیچ چیه

 کاربر قرارداد . دیدو خارخ از  انهیمخف
 گاه به طور مستقیم از صفحه اول  های مهم وب دسترسی به بخش امکان 

  شواخص بوه کموک ابوزار  نیوا. قیودقی خوانوا و نواوبری ها برچس وجودNibbler 
(Giles et al. 1998) ی نواوبرحودس بزننود کوه  دیونبای است. کواربران ریگ اندازه قابل

بوا اسوتفاده از  سوتیبا یموی نواوبری خواهد برد بلکه مقصد ا صفحهها را به چه  آن
 مشخص باشد قیدقبرچس  

 مکان کاربر در هر صفحه  بودن مشخص 

 بدون ماوس  یناوبر امکان 
  مناس  صفحات  یگذار  یترت وساختار(Palmer 2002) 

ب
رو

رد
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ح
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 نمایوود نخواهوود داشووت گوواه هوودایت می کووه کوواربران را بووه خووارخ از وبموتورهووای جسووتجو 
(Mcclure et al. 2000)گواه بوا آن سوروکار دارد.  . جسوتجو بخوش اصولی اسوت کوه کواربر در وب

گواه  کاربران علاقه دارند تا همان کاری که در موتورهای جستجو انجام دهند در جسوتجوی وب
شناسوانه موورد انتظوار کواربر بورای  بایسوت مودل روان گاه موی انجام دهند. موتور جستجوی وب

های قابل بررسوی در سوامانه جسوتجو و  . شاخص(Yan and Guo 2010)جستجو را پیاده نماید 
 بایست مورد ارزیابی قرار بگیرند به شرح زیر است:  ای که می گیری به همراه مرحله گزارش

 

  

  
 

  های دیگر برخط سازمان یها داده گاهیپاامکان جستجو در 

  برخط داده گاهیپاوجود 

  برخط دیگران داده گاهیپاامکان دریافت 

  دهنوده ارائهگواهِ  ، وب خودماتکردن نتایج جستجو بر اساس نوع  یبند دستهامکان 
 خدمت و همچنین اخبار مرتبط با کلید جستجو

ی
چه

پار
ک


یساز

  ی بر اساس زمانگانیبای بند گروهوجود 
 یدرختی به صورت گانیبابه  یدسترس امکان 

  خیتاری بر اساس گانیباامکان جستجو در 

  ی بر اساس عبارتگانیباامکان جستجو در 

  وجود سامانه جستجو(Mcclure et al. 2000) 
  گووواه ی وبجسوووتجوی در موووورد نحووووه اسوووتفاده از موتوووور حاتیتوضووووجوووود 

(Mcclure et al. 2000) 
  سامانه جستجو  کاربرمناس  بودن رابط 
 شرفتهیپی جستجو 
 ی عبارتجستجو 
 در منب  توسط موتور جستجو شده ارائهتمام مطال   یگذار هینما 
  یی به جستجوهاگو پاسخسرعت 

  گاه  ی در وبریگ گزارشوجود سامانه 
  یریگ گزارشی توسط سامانه انتخاب یوجو پرس دیتولامکان 
 یریگ گزارشی توسط سامانه عیطبی به زبان وجو پرسی بانیپشت 
  ی ریگ گزارشنمودار توسط سامانه  میترسامکان 
  یریگ گزارشی چاپ توسط سامانه برانسخه مناس   دیتولامکان 

لی
عام

ت
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 آوری فن 4-۹-۱-2
هایی اسوت کوه نیواز بوه  گواه از دیگور جنبوه افزاری به کار رفته در وب افزاری و سخت آوری نرم فن

های عمووومی همچووون  ( شوواخص۱های کلووی  بندی ها شووامل دسووته بررسووی دارد، ایوون جنبووه
( ۹افزاری  افووزاری و سووخت ( موودیریت خطاهووای نرم2هووای سوومت مشووتری و خووادم،  فناوری

های  ( سووازگاری بووا پایانووه۸و مرورگرهووای مختلووف و رایووج،  های عاموول سووازگاری بووا سیسووتم
های مومثر در  های موورد اسوتفاده هسوتند کوه در اداموه ریوز شواخص ( زیرساخت۵و  حمل قابل

 بایست مورد ارزیابی قرار بگیرند آمده است:  ای که از آن به بعد می ارزیابی به همراه مرحله

 های عمومی شاخص 4-۹-۱-2-۱

گاه بوه شورح  آوری به کار رفته در وب ارزیابی کیفیت و تناس  فنهای عمومی ممثر در  شاخص
 زیر است:

 

 
 

  
 

 مدیریت خطا 4-۹-۱-2-2
بایسوت موورد  های ممثر در ارزیابی کیفیت مدیریت خطا به همراه مرحله بلوغی کوه می شاخص

 ارزیابی قرار بگیرند به شرح زیر است: 

 ماننود  رهمگوامیغی هوا روشگواه از  استفاده وب(Ajax جهوت )سورعت و  شیافوزا
امکوان ارتبواط بوا سورور بودون تعامول  Ajaxهماننود  رهمگوامیغی ها روشتعامل. 

در حوال انجوام اسوت و بوه  شینموایی که در صفحه کارهاکاربر و بدون تداخل با 
 .آورد یمفراهم  رهمگامیغصورت 

لی
عام

ت


  ی تکنولووژگواه از چوه  ی. وبمشوتری وب سومت هوا یتکنولووژاسوتفاده مومثر از 

DHTML) Jscript, (Action Scrip,   ؟دینما یمی استفاده مشترطر 
  ی سومت تکنولووژگواه از چوه  ی وبِ سمت سرور. وبها یتکنولوژاستفاده ممثر از

 ActiveX, Perl, ASP.NET, JSP, ColdFusion, PHP) ؟دیونما یموسورور اسوتفاده 

Python, Ruby, CFML,) 
  ی اسووووووت؟تکنولوووووووژگوووووواه وابسووووووته بووووووه کوووووودام  ی وبکوووووویگرافپووووووردازش 

(Flash, Silverlight, JRE کدام چیه ای گریدی تکنولوژ) 
 گاه  ی استفاده از وببرابه نص  افزونه  ازین 
 ستمیسزبان  رییتغبدون  یپارس ویتای ها زمیمکانگاه از  ی وببانیپشت 

ب
رو

رد
ضو

ح
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 مرورگرهای مختلف باسا گاری  4-۹-۱-2-۹
. اموووروزه (Shea and Holzschlag 2005)های وب هسوووتند  مرورگرهوووای وب بسوووتر برناموووه

منتشوور شوود   2۱۱۳مرورگرهووای زیووادی وجووود دارنوود. بوور اسوواس آموواری کووه در دسووامبر سووال 
،  IE8(۸۱۹٫۵گیوورد عبارتنوود از: ) بیشووتر مووورد اسووتفاده قوورار می اکنووون هممرورگرهووایی کووه 

(۸۱2٫۴ )IE7(   ،۸۱۱٫۳ )IE6(    ،۸۸۸٫۸ )Firefox(   ،۸۳٫۴ )Chrome( ،۸۹٫۸ )Safari  و
(۸2٫۹ )Opera بنابراین مشکلات مربوط به سازگاری مرورگرها یکی از مسائل اصلی است که .

، زیووورا بوووه خووواطر اخوووتلا  در پشوووتیبانی از بایسوووت در نظووور داشوووت گووواه می در طراحوووی وب
استانداردهای وب ممکن است یک صفحه نتایج متفاوتی در مرورگرهای مختلف تولید نماید. 

 نماییم: های زیر را بررسی می در این زمینه شاخص
 

  
 

 اجرا در مرورگر تیقابلIE6,7,8  .با ابزار  کهBrowserShot  .قابل محاسبه است 

 اجرا در مرورگر  تیقابلFireFox .با ابزار  کهBrowserShot  .قابل محاسبه است 

 اجرا در مرورگر تیقابلChorme  .با ابزار  کهBrowserShot  . قابل محاسبه است 

 اجرا در مرورگر تیقابلOpera  .با ابزار  کهBrowserShot  . قابل محاسبه است 

 اجرا در مرورگر  تیقابلNetScape .با ابزار  کهBrowserShot  . قابل محاسبه است 

 ی بانیپشوتتمام مرورگرها را  کهی صورتی خاص در مرورگرهای رواجرا  تیقابل دیق
 (Tate 2010) دینما ینم

ب
رو

رد
ضو

ح


 کدنوشتهعدم وجود خطا در  اوجود ی (Leydesdroff and Curran 2000) 
 گاه  عدم وجود خطا در صفحات وب اوجود ی 
  گوواه  گوواه. اگوور وب رخووداد خطووا در وب لیوودلمناسوو  شووامل  یخطووا غووامیپوجووود

گواه تعامول کورده و  با وب تر راحت توانند یمی مناس  داشته باشد کاربران ها غامیپ
 داشته باشند. یابیدست تر  یسرگاه دارند  ی که از رجوع به وبهدفبه 

 یی کاربر در صورت رخداد خطاراهنما 
  اصولاح آن در صوورت رخوداد خطوا در ورود  یچگوونگ شونهادیپارائه مورد خطا و

 (Ivory and Hearst 2002)اطلاعات توسط کاربر 
 ( در وبدر سطح  م لاًوجود خطایی )گاه که به واسوطه رخوداد آن اسوتفاده  نشست

 پذیر نباشد گاه در آن نشست دیگر امکان از وب

ب
رو

رد
ضو

ح
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 حمل قابلهای  سا گاری با پایانه 4-۹-۱-2-4
 به شرح زیر است:  حمل قابلهای  های قابل بررسی در زمینه سازگاری با پایانه شاخص

 

 
 

 
  

 گاه از  ی وببانیپشتWAP .WAP نترنوتیابا  حمل قابلی ها دستگاهارتباط  پروتکل 
در  HTML)هماننود  WMLیی کوه بوا هوا گاه وباست. تنها  میس یبارتباط  قیطراز 

باشوند، قابول  WMLبوه  لیتبودقابول  ایوپوبوه صوورت  او ی باشندوب( نوشته شده 
 ی است.بررسقابل  PCmanشاخص با ابزار  نیاهستند.  WAPدر مرورگر  شینما

  شوواخص بووا ابووزار نیووا. لیووموبای ها دسووتگاهی از بانیبووا پشووت یا نسووخهوجووود 
MobileOk Checker شینموواگوواه را از نظور  ابوزار وب نیوای اسووت. ریگ انودازه قابل 

 .دهد یمی قرار بررسمورد  لیموبامناس  در 
 هماننود  لیوموبای مرورگرهابا  ایآ. لیموبای مرورگرهای با سازگارOperaMobile, 

OperaMini, SkyFire, Safari, FireFoxMobile, Microsoft IE for Mobile, Bolt, 

Blazer ی بووووا مرورگوووور سووووازگاری دارد؟ سووووازگارOperaMini  بووووا اسووووتفاده از
 قابل محاسبه است .   OperaMiniساز هیشب

 ی ها عامل سوتمیسبوا  ایوآ. لیوموبای مختلف ها عامل ستمیسی با سازگارSymbian, 
Windows Mobile, iPhone, UIQ  دارد.  یسازگار لیموبا یها عامل ستمیس گریدو

قابول محاسوبه  BrowserCamبا ابزار  Windows Mobile عامل ستمیسی با سازگار
 است .

  وجودCSS  لیموبای براخاص 

لی
عام

ت


 گواه  وب یاتیوعمل اتیخصوصوی از بعضوی مختلوف. ها عامل سوتمیسی بوا سوازگار
نباشوود کووه از آن جملووه  اجرا قابوولی مختلووف ها عامل سووتمیسممکوون اسووت کووه در 

یی آنجوای نوام بورد . از سوتمیسی هوا یفراخوانی بعضی و کیگرافی طراحبه  توان یم
ی بوراگواه  مسوثله کوه وب نیای امروزه در حال استفاده است مختلفی مرورگرهاکه 
 برخوردار است. ییبالا تیاهمباشد از  استفاده قابل کاربران یتمام

چه
پار
یک


زی

سا
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  یرساخت 4-۹-۱-2-5
های قابول  آوری بوه شورح زیور اسوت: شواخص فن زیرساختهای قابل بررسی در زمینه  شاخص

 به شرح زیر است: حمل قابلهای  بررسی در زمینه سازگاری با پایانه
 

  
 

 امنیت 4-۹-۱-۹
گواه  اسوتحکام سواختار وبگاه یکی از مسائل مهم برای تجارت اسوت. امنیوت بورای  امنیت وب

 نمایود گواهی کوه امون نباشود کواربران را بوه سومت خوود جوذب نمی بسیار مهوم اسوت زیورا وب
(Liu et al. 1997) نظر کوردن کواربران از  . علاوه بر آن نبوود امنیوت یکوی از عوامول اصولی صور
گاه از منظر داشتن قووانین و  . در بخش امنیت، وب(Sasa 2000)است  برخطهای  انجام تراکنش

گیرد  های اطلاعاتی مورد بررسی قرار می گاه و دیگر سیستم تدابیری برای حفاظت اطلاعات وب
(Mcclure et al. 2000) . 

 های عمومی شاخص 4-۹-۱-۹-۱
 ها به شرح زیر است:  گاه های عمومی ممثر در ارزیابی امنیت وب شاخص

 ی فوراهم شوده سوازمانگواه توسوط چوه  ی بانود وبپهنوای بانود. پهنواکننده  نام فراهم
 . است IPAdressFinderشاخص قابل محاسبه با ابزار  نیااست. 

 گاه  العمل وب عکس اتعامل و ی نیاولی زمان براانتظار  زانیم 
  ی بارگوذاری ادیوزگواه در مودت زموان  گاه: اگور صوفحه اول وب ی وببارگذارزمان

افوراد  شتریبی با آنکه در حال حاضر حتگاه را ترک خواهند نمود.  شود کاربران وب
مسوثله باعو  شوده  نیوا انودازههمان به  یول ندینما یماستفاده   یوسی باند پهنااز 

و   WebSiteOptimizationی ابزارهوواشوواخص بووا  نیووابشووود.  زیوون توور کمصبرشووان 
Alexa  .قابل محاسبه است 

  .شوواخص بووا ابووزار  نیووازمووان اتصووالPingdom (Selz and Scubert 1996)  قابوول
 محاسبه است.

ب
رو

رد
ضو

ح
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  ی کووکشودن  رفعوالیغی زموانبوازه(Tate 2010). شواخص بوا اسوتفاده از ابووزار  نیوا
CookieViewer .قابل مشاهده است 

 یانسانکاربر  صیتشخ 
  گاه ی مختلف در وبدسترسوجود سطوح 
 انهیپابه صورت همزمان از دو  کاربر کورود ی امکان (Reid 2003) 
 ورود کاربر  نیآخرزمان  شینما 
  کلمه عبور قبلی در صورت فرامووش کوردن کلموه  ارسال ایساختن کلمه عبور جدید

 عبور

 ی در صورت فراموش کردن کلمه عبورتیامنسمال  دنیپرس 
 وجو رشته پرس»ی رمزنگار  » 
 ی از کاربرقوکلمات عبور  رفتنیپذ 
  ی کمک به کاربر در انتخاب کلمه عبور برای ابزاروجود 

  قیوطرامکان تبادل اطلاعات امون از SSL  وTLS  در صوورت ارائوه خودمات پسوت
 کیالکترون

  عبووور نادرسووت بووه تعووداد دفعووات  کلمووهمسوودود کووردن کوواربر در صووورت ورود
 (Madnick and Siegel 2002)مشخص 

لی
عام

ت


  هٔ نام یگواهداشتنSSL 
 نامهٔ یگواهاعتبار  زانیم SSL گاه وب 
 ی کوکی رمزنگار 
  یتیامنمربوط به هشدار  فر  شیپصفحه  شینماعدم 
  گاه  مورد استفاده در وب یها افزونه منتشرکنندهاعتبار(Mich et al. 2003) 
 کیاتوماتی تیامن یها غامیپ شینما 
 ی ابیوارزی نودارد، کوم و متوسوط ها نوهیگزشاخص با  نیا .یتیامنحملات  خچهیتار

 .شود یم
 نیوا تووان یموی کووکی هوا لیفای بررسو. بوا کواربر لهیوسو بوهی کووک شیرایوو امکوان 

 ی کرد.بررسشاخص را 
 یتیامنی صفحات مهم از نظر برای گذار نشانبودن امکان  رفعالیغ 
  شدن جلسات اعتبار یبی برای زمانوجود بازه 
  ها یکوکی ارسال برای امن ها پروتکلاستفاده از 

ب
رو

رد
ضو

ح
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 حفظ حریم شخصی  4-۹-۱-۹-2
هوای عموومی ذکور  گاه یوک عنصور مهوم در وب به عنوواندر اک ر مناب ، حریم شخصی و امنیت 

 گوووووواه بایوووووود عبووووووارت حووووووریم شخصووووووی واضووووووح داشووووووته باشوووووود اند. وب شووووووده
(Henriksson et al. 2006, Holzer and Kim 2005, Smith 2001, West 2006a)اطلاعوات  . از

 هوووووووای رمزنگووووووواری محافظوووووووت نمایووووووود شخصوووووووی شوووووووهروندان از طریوووووووق روش
(Holzer and Kim 2005, Smith 2001)  و از اطلاعات شهروندان در برابر هر نوع فرد یا سازمان

. قانون تجارت الکترونیوک، بواب (Holzer and Kim 2005, West 2006a)سومی حمایت نماید 
های شخصی )حمایوت از داده( اسوت کوه در  ز داده پیامسوم، مبح  اول، فصل سوم حمایت ا

 ادامه آورده شده است:

های قوومی یوا  هوای شخصوی مبوین ریشوه ذخیوره، پوردازش و یوا توزیو  داده پیام -۵۴ماده 
هوای راجو  بوه وضوعیت  های عقیدتی، مذهبی، خصوصویات اخلاقوی و داده پیام نژادی، دیدگاه

 است. غیرقانونیها به هر عنوان  رضایت صریح آنجسمانی، روانی و یا جنسی اشخاص بدون 
در صورت رضایت شخص موضوع داده پیوام نیوز بوه شورط آنکوه محتووای داده  -۵۳ماده 

هوای  پیام وفق قوانین مصوب مجلس شورای اسلامی باشد ذخیوره، پوردازش و توزیو  داده پیام
 ذیرد:شخصی در بستر مبادلات الکترونیکی باید با لحام شرایط زیر صورت پ

 اهدا  آن مشخص بوده و به طور واضح شرح داده شده باشند. -الف
 آوری جمو داده پیام باید تنها به اندازه ضورورت و متناسو  بوا اهودافی کوه در هنگوام  -ب

گووردد و تنهووا بوورای اهوودا   آوری جموو بوورای شووخص موضوووع داده پیووام شوورح داده شووده 

 داده در طر  سرور. کنترل اعتبوار داده در طور  خوادم و بوه صوورت  یاعتبارسنج
داده در خوادم  یاعتبارسونجاگور  رایزانجام نشود و در سرور انجام شود.  کدنوشته

بوا  ای و یومشوترکردن کدنوشته در بخوش  رفعالیغی با راحتبه  توان یمانجام شود 
را انجوام  یاعتبارسونج، دیونما ینموی بانیپشوتی کوه کدنوشوته را مرورگوراستفاده از 
 افتمناب  دست ی هیبقنداده و به 

  شوده بوا اسوتفاده از  یرمزنگوارامکان تبادل اطلاعوات کواربر بوه سورور بوه صوورت
گوواه کووه منوواب  مهووم و حسوواس را شووامل  یی از وبها قسوومتی بوورا SSLپروتکوول 

شوده هماننود  یررمزنگواریغ. اسوتفاده از ارتباطوات (Mcclure et al. 2000) شوود یم
HTTP ای FTP ی قرار خواهد داد.تیامنگاه را در معر  حملات  وب 

 مکانیزم تشخیص هویت الکترونیکی افراد 
 های امضای دیجیتال معتبر بودن گواهی 

 های کلید عمومی معتبر بودن گواهی 

شی
اکن
تر
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 مورد استفاده قرار گیرد. شده تعیین
 باشد. روزآمدیام باید صحیح و داده پ -خ
هوای شخصوی  ای حواوی داده پیام های رایانوه شخص موضوع داده پیام بایود بوه پرونوده -د

هوای نواقص و یوا نادرسوت را محوو یوا  مربوط بوه خوود دسترسوی داشوته و بتوانود داده پیام
 اصلاح کند.

وطه درخواسوت شخص موضوع داده پیام باید بتواند در هر زمان با رعایت ضوابط مرب -ه
 های شخصی مربوط به خود را بنماید. ای داده پیام محو کامل پرونده رایانه

های مربوط بوه سووابق پزشوکی و بهداشوتی تواب   ذخیره، پردازش و یا توزی  داده پیام -۸۱ماده 
( این قانون )این قانون به پیشنهاد وزارت بهداشوت، درموان و ۷۳ای است که در ماده ) نامه آیین

کشور تهیه و به تصوی  هیثت وزیران خواهود  ریزی برنامهآموزش پزشکی و سازمان مدیریت و 
 ( خواهد آمد.رسید

سایر موارد راج  به دسترسی موضوع داده پیوام، از قبیول اسوت نائات، افشوای آن  -۸۱ماده 
برای اشخاص ثال ، اعترا ، فراکردهای ایمنی، نهادهای مسئول دیدبانی و کنترل جریان داده 

هوا( و  های شخصی به موج  موواد منودرخ در بواب چهوارم ایون قوانون )جورایم و مجازات پیام
 نامه مربوطه خواهد بود. ینآی

های  شووواخص گرفتوووه انجامهوووای  بووور اسووواس قوووانون حفووو  حوووریم شخصوووی و پژوهش
 شده در حف  حریم شخصی با رویکرد امنیت در زیر آمده است:  درنظرگرفته

 

 

 

 
 

 
 

  نگهداری اطلاعات کاربر به صورت رمزنگاری شده(Middleton 2007) 

شی
اکن
تر



  گاه در وب کاربرپرسش یا عدم پرسش اطلاعات اضافی از 

لی
عام

ت


 مرورگوور  قیووطرشوواخص از  نیوواگوواه.  جاسوووس در وب امخوورب یوو کوود وجووود
Chromeشود یمی بررس. 

 یکوک بودن رفعالیغگاه در صورت  عملکرد درست وب (Tate 2010) 
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 محتوا 4-۹-۱-4
هوا از  گاه جایی که اطلاعات موجود در اینترنوت بسویار وسوی  اسوت، بنوابراین ارزیوابی وب از آن

نمایود، ولوی  منظر محتوا بسیار مهم است. اگرچه طراحی صوفحات چشوم کواربران را خیوره می
گواه  هوا را بوه بازگشوت بوه وب گواه نگوه داشوته و آن محتوا آن چیزی اسوت کوه کواربران را در وب

ماید. علاوه بر آن محتوا عامل مهمی برای بالابردن امتیوازدهی موتورهوای جسوتجو ن تشویق می
بوه صوورت بورخط،  شده فراهمگاه خواهد بود. مفهوم محتوا به تکمیل بودن اطلاعات  برای وب

 روزرسوانی به، (Garcia 2005, Smith 2001)مرتبط بودن، صحت، قابلیت اعتمواد و مفیود بوودن 
، سازگاری اطلاعات (Holzer and Kim 2005, Smith 2001) شده فراهمت مداوم، انتشار اطلاعا

. در کلیهٔ گردد بازمی (Garcia 2005, Smith 2001)ها بر اساس مخاط   و فرموله سازی واضح آن
مشوی  گاه بسته به اهودا  و خط شود که وب ها، محتوا به مطالبی گفته می گاه مراحل ارزیابی وب

گذارد و ایون مطالو  جودای از مطوالبی همچوون اطلاعوات تمواس و  کاری خود به اشتراک می
های ممثر در ارزیابی کیفیت و کمیت محتوای  گاه است. در ادامه شاخص معرفی سازمان و وب

 ها را بررسی خواهیم نمود.  گاه وب

 های عمومی شاخص 4-۹-۱-4-۱
 ها به شرح زیر است: گاه محتوای وب های عمومی ممثر در ارزیابی شاخص

 

  
 

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. ها سرفصلبودن عنوان  فهم قابلو  ایگو 
  صفحات یتماموجود عنوان در 

  سرفصلمطابق بودن اطلاعات با (Barnes 2004) 
  ی نسوبی تویکمشاخص  نیاگاه.  وب تیمثمورمطابق بودن محتوا بر اساس هد  و

 است.
 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. گریکدی صفحات با یمحتوای نداشتن همپوشان 
 گواه  ی وبمحتوواو روشون بوودن متوون  ایوگو(Wei and Loho-Noya 2009) .نیوا 

 ی است.نسبی تیکمشاخص 
  (۱۹۴۷ی عامل)« در دست ساخت»وجود صفحه با عنوان 

  ی در دست ساخت باشد.ا صفحهی که صورتشدن صفحه در  لیتکمذکر زمان 

 از سووازمان  یا رمجموعووهیزگوواه  ی کووه وبصووورتگوواه سووازمان در  قووراردادن آرم وب
 (Chisholm et al. 2008)است  تر بزرگ

 گاه  بودن عنوان صفحه در وب کتای 

  اجرا شود. هیثان ۹از  شیبی که صورتامکان قط  کردن صدا در صفحات وب در 

  ی قرار گرفتن مطال  نیبازبمورد 
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 پدیدآورندگانرعایت حقوق  4-۹-۱-4-2
کند، به هموان نسوبت مسوائل مربووط بوه  به همان میزان که شبکه جهانی اینترنت وسعت پیدا می

گواه اموری  بورای بقوا و اعتبوار وب پدیدآورنودگانشود. رعایوت حقووق  حقوق مملفین بیشتر می
 در این زمینه به شرح زیر است: شده مطرحهای  . شاخصآید میضروری به نظر 

 

  مووووورتبط ریتصووووووهموووووراه بوووووودن متوووووون بوووووا عکوووووس، نموووووودار، صووووودا و 
(Faba-Perez et al. 2005) .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا 

  ی نوام ها نوهیگزشواخص بوا  نیوا: (۱۹۴۵عواملی )محتووا  سندهینووجود اطلاعات
 .شود یمی ابیارزو ندارد  سندهینوبخش  ا، سمت یسندهینو

 کنندگان شیرایو بودن مشخص (Mich et al. 2003) 
  کنند کمکبه فهم مطال   کهی طوربه  ها شکلوضوح. 
 نیووای و منوو. گوذار هینمابوودن اطلاعوات هماننود فهرسووت مطالو ،  یمراتب سلسوله 

 .شود یمی ابیارزی خوب، متوسط و بد ها نهیگزشاخص با 
 ی خووب، متوسوط و ها نوهیگزشواخص بوا  نیا.از هر مطل  ایگوی خلاصه و محتوا

 .شود یمی ابیارزبد 
  اطلاعوات  تیوجامعپوشش و(Palmer 2002). ی خووب، ها نوهیگزشواخص بوا  نیوا

 .شود یمی ابیارزمتوسط و بد 
  افتیدری مرتبط قابل ابزارهاداشتن مطال  و 
  ی صفحات و ها عکسدر دسترس بودن محتوا در صورت نبودنCSS  ی عبارتو به

دارنود توا بوه  ازیونی جسوتجو موتورهواعلاوه بر افراد نواتوان  ALTداشتن برچس  
ی محتوووای بووراکووه از عکووس  یزمووان خصوصوواً نوودینمایی شناسووای عکووس را قوویطر
ی جسوتجو موتورهواصوورت  نیرایوغدر  رایوز. شود یمی همانند منو استفاده دیکل
 Nibller (Giles et al. 1998)شواخص بوا ابوزار  نیوا.  نودینما ینمویی شناسواها را  آن

 قابل محاسبه است.
  ی محتوا گانیباوجود 
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 رو رسانی به 4-۹-۱-5
روزرسوانی آن مشوخص نباشوند اطلاعوات مبهموی  اطلاعاتی که به طور ایستا باشد و یوا زموان به

گواه از جملوه  روزرسوانی محتووا و دیگور مطالو  وب ها اطمینوان کورد. به توان به آن هستند و نمی
بندی جداگانوه بورای  ها است به طوری که یوک دسوته گاه های بسیار مهم در ارزیابی وب شاخص
توان به مووارد زیور  بندی می های مطرح در این طبقه است. از شاخص شده درنظرگرفته این مقوله

 اشاره نمود: 
 

  
 

 پذیری  دسترس 4-۹-۱-6
نماید که  گاه مجموعه قواعدی است که این اطمینان را برای کاربر حاصل می پذیری وب دسترس

از صفحات آن دسترسی داشوته باشود. افوراد نواتوان زیوادی در  هرکدامگاه و همچنین  به کل وب
گاه  ها با مشکل مواجه کرده است. وب دنیا وجود دارند که امکان دسترسی به اینترنت را برای آن

بایسوت نیواز بوه ابوزار  گواه می بایست چند شیوه مختلف نمایش داشته باشد علاوه بور آن وب می
پذیری توانوایی هموه افوراد بورای  ریوف جوام  بورای دسوترسافزاری خاصی نداشته باشود. تع نرم

 متناوب  طور بهصفحات  یمحتوا داشتن نگهروز  به(Mcclure et al. 2000) 
  گاه  ی وبروزرسان بهی زمانی ها بازهمتوسط 
 گاه وارد شده محتوا در وب کهی بار نیاولزمان  بودن مشخص 
 بخوووووووش امطلووووووو  یووووووو کیوووووووتفکبوووووووه  یروزرسوووووووان بهزموووووووان  نیآخووووووور 

(Mcclure et al. 2000) 
 گاه به صورت متناوب وب یروزرسان به 
 هر بخش و مطل  شیرایوو  یروزرسان به یها زمان بودن مشخص 
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  ی از بوردار بهرهی چگوونگگواه در خصووص حقووق اسوتفاده و  ی در وبمطلبوجود
 گوووووووووواه اسووووووووووت  ی کووووووووووه متعلووووووووووق بووووووووووه خووووووووووود وبمطووووووووووالب

(Mcclure et al. 2000) ی است کوه بصرعلامت و نشانه  نیمملفحقوق  هیانیب. ذکر
 .دینما یمتوجه کاربران را جل  

  ی از بوردار بهرهی چگوونگگواه در خصووص حقووق اسوتفاده و  ی در وبمطلبوجود
 گاه در وب ستینگاه  ی که متعلق به خود وبمطالب

 گاه  مطال  وب سندگانینو بودن مشخص(Wei and Loho-Noya 2009) 
 مرحلهگاه در هر  مطال  وب کنندگان شیرایو بودن مشخص (Tate 2010) 
  به مراج  و مناب  حیصحو  قیدقارجاع 
 آن مشخص نباشد دآورندگانیپدگاه که  ی در وبمطالبعدم وجود  اوجود ی 
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هایی کوه  . شواخص(۱۹۴۴ و دیگوران زاده )حسونگاه اسوت  دسترسی به محتوا و مندرجات وب
نمایوود بووه طووور کلووی شووامل سووه  می یریگ انوودازه قابلگوواه را  پذیری بووه یووک وب میووزان دسووترس

گاه جهت  هایی که وب ( فعالیت2های عمومی مانند چندزبانه بودن آن  ( ویژگی۱ بندی کلی  دسته
شووند.  گواه می ( تحلیل پیونودهای بوه/از وب۹سازی برای موتورهای جستجو انجام داده و  بهینه

موورد بررسوی قورار خواهنود  دسوته ۹های ممثر در ارزیابی هر یوک از ایون  در ادامه ریز شاخص
 گرفت. 

 های عمومی شاخص 4-۹-۱-6-۱
 پذیری در ادامه آمده است: شده در بخش دسترس های عمومی درنظرگرفته شاخص

 

  
 

  شاخص با ابزار قابل محاسبه است. نیای مشابه: ها گاه وببه  وندیپموجود بودن 
 گاه با استاندارد  مطابق بودن وبW3C .شاخص با ابزار  نیاNibbler  قابل محاسبه

 است.
 کواربران در  شوود یموگاه بر اساس کلماتی کوه حودس زده  چینش کلمات کلیدی وب

ی که کاربران بر اسواس آن جسوتجو انجوام کلمات. کنند یمموتورهای جستجو تایو 
ی موتورهووای کووه دیووکلی ها کلمووهی اسووت. ریگ انوودازه قابلAlexaبووا ابووزار  دهنوود یموو

 قابل محاسبه است . EngineViewبا ابزار  ابندی یمجستجو 
  معتبوور بووودنCSS .ی مربوووط بووه سوویکدنوHTMLی باشوود کووه صووورتبووه  سووتیبا یموو

یی کواراCSSی با مرورگرها را داشوته باشود. سازگاری مربوط به وب و استانداردها
ی اسوتانداردهااز  تیتبع. (Shea and Holzschlag 2005) دهد یم شیافزاصفحه را 

HTML/CSS شاخص با ابوزار  نیای جستجو است. موتورهای برانکته م بت  کی
W3C CSS-Validator  .قابل محاسوبه اسوتHTML  افتوهی سواختزبوان اسوتاندارد 

 صفحات است. شینمای الگو CSSاسناد وب است.  یبرا

  معتبر بودنXHTML معتبور بوودن .XHTML ی کواربران فوراهم بورارا  نوانیاطم نیوا
شواخص بوا ابوزار  نیوامعتبور باشود.  زیون نودهیآی اسوتفاده در براگاه  که وب آورد یم

W3C Markup Validator  ی است.بررسقابل 

  شواخص بوا ابوزار  نیواگاه در طول هفتوه.  ی وبخرابتعداد دفعاتmon.itor  قابول
 محاسبه است.

  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاگاه.  اطلاعات وب روزبودن بهمنطبق و 

  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاگاه.  بودن وب چندزبانهسطح 

شواخص بوا  نیوا. (Vaughan and Thelwall 2005)گواه  بوودن وب چندزبانوهمکوان 
 .شود یمی ابیارزی عربی و سیانگلی، پارسی ها نسخهی وجود بررس
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 برای موتورهای جسترو سا ی بهینه 4-۹-۱-6-2
گواه را  سازی شود، تعداد افراد بیشتری وب گاه  برای موتورهای جستجو بهینه در صورتی که وب

در  شوده درنظرگرفتههای  مشاهده خواهند نمود و قابلیت مشاهده آن بیشتر خواهد شد. شاخص
 بندی عبارتند از: این طبقه

 

  
 

  ی جسوتجو را موتورهوای گوذار هینماوجود فراداده در صفحات. وجود فوراداده کوار
ی، دیوکل، کلموه سوندهینوی فوراداده نوام، ابیوارزی موورد هوا فراداده.  دهود یموبهبود 

 Nibbler (Giles et al. 1998)شاخص با ابوزار  نیاهستند.  خیتارموضوع، عنوان و 
 قابل محاسبه است. Backtagsابزار  نیهمچنو 

 ی جستجوموتورهای برامحتوا  هٔیکلبودن  دسترس قابل 
 ی کوه اطلاعوات ا گونوهی جسوتجو بوه موتورهوای اسوتفاده بورای صفحات ساز نهیبه

 نکنند  رهیذخنشست را 

  لیفاوجود robot.txt 
  ی جسوتجو را اموتورهوی گوذار هینماوجود فراداده در صفحات. وجود فوراداده کوار

ی، دیوکل، کلموه سوندهینوی،  فوراداده نوام، ابیوارزی موورد هوا فراداده. دهود یمبهبود 
 Nibbler (Giles et al. 1998)شاخص با ابوزار  نیاهستند.  خیتارموضوع، عنوان و 

 قابل محاسبه است. Backtagsابزار  نیهمچنو 
 ی جستجوموتورهای برامحتوا  هٔیکلبودن  دسترس قابل 
 ی کوه اطلاعوات ا گونوهی جسوتجو بوه موتورهوای اسوتفاده بورای صفحات ساز نهیبه

 نکنند  رهیذخنشست را 
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 روز هفته(  ۷ساعته و  23ی )ریپذ دسترس(Mcclure et al. 2000) .بالا بودن  زانیم
 دسوترس قابلگواه  ی کوه وبصوورت. در دارد یمو انیوبگواه را  و در دسترس بودن وب

 .  ابدی یمآن کاهش  یریپذ دسترس زانیمنباشد 

  ی اسوتخراخ برازمان پاسخ. زمان پاسخ برابر مجموع زمان لازمIP گواه، زموان  وب
پوس از اتصوال و  تیوبا نیاول افتیدری براگاه، زمان لازم  ی اتصال به وببرالازم 

  WebSitePlusشواخص بوا ابوزار  نیوااسوت.  تیوبا نیآخر افتیدری برازمان لازم 
 قابل محاسبه است .

 یبنود رنگی خووب از طراحویی موتن. خوانا یبرا ها رنگتوسط  مشکل جادیا عدم 
 دیونما یموو متن( اسوتفاده  کیگراف، نهیزم پسگاه ) ی عناصر وبتمامی برامناس  

اسووتفاده  دیوونما یمووبووودن مووتن را دچووار مشووکل  خوانووای متضوواد کووه هووا رنگو از 
 ی خواندن خسته نخواهند کرد.براکاربران چشم خود را  رایز. شود ینم
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 پیوندها 4-۹-۱-6-۹
بایسوت پیونودهای مشخصوی از صوفحات  باشوند می دسوترس قابلاطلاعات دولتوی  آن کهبرای 

دنبال شود و بنابراین پیوندهایی که سواختار درسوت نداشوته باشوند و یوا مورده باشوند تعامول بوا 
ها از نظر محتوا و پیوند  گاه برند. بنابراین ارزیابی وب های دولتی را کاهش و یا از بین می گاه وب

پذیری عبوارت  رد پیونودها بوا رویکورد دسوترسدر موو شوده درنظرگرفتههای  مهم است. شاخص
 است از:

 

  
 

 مدیریت مخاطب 4-۹-۱-7
گواه اسوت کوه در  های بسویار مهوم یوک وب گذاری به مخاط  از جمله فعالیت مدیریت و ارزش

های کلوی جهوت  مندی کواربران مومثر اسوت. شواخص میزان مراجعات بعودی و جلو  رضوایت
دسته کلی مورد ارزیابی قرار گیرنود.  ۹توانند در  ها می گاه ارزیابی کیفیت مدیریت مخاطبین وب

پذیری و احترام به  ( مسئولیت2گاه،  تثثیرگذاری و میزان موفقیت یک وب (۱ها شامل  این دسته
های بعدی هستند که در ادامه ریوز  ها و استفاده ( ایجاد انگیزه در کاربر برای مراجعه۹کاربر، و 
 شوند.  ها جهت ارزیابی هر دسته ارائه می شاخص

 تأثیرگذاری 4-۹-۱-7-۱
های تثثیرگذاری  گاه است. شاخص ارزیابی وب های مهم گاه از جمله جنبه وب تثثیرگذاریمیزان 
 شود:  بندی می گاه به صورت زیر طبقه وب

 

  شده قط ی وندهایپتعداد (Noruzi 2005) .مرده وجود نداشوته باشود )تعوداد  وندیپ
 اریبسوی کواربران بوراگواه  در وب شوده قط ی ونودهایپ(. داشتن شده قط ی وندهایپ

گاه خوارخ شووند. عولاوه  آزاردهنده است و ممکن است باع  شود کاربران از وب
ی جستجو خواهد گرفت و کواربران موتورهای مناس  را از گذار هینمابر آن امکان 

گواه  از وب ایوپوکه به طور فعال و  دینما یم جادیاتصور را  نیارا سردرگم نموده و 
 قابل محاسبه است . LinksValidatorشاخص با ابزار  نیا. شود ینمی نگهدار

 دیووووووجدی ونوووووودهایپ قووووووراردادنبووووووا  دیووووووجدی هووووووا بخش بودن مشووووووخص 
(Mcclure et al. 2000). 

  هوووووا محووووودود اسوووووت ی بوووووه آندسترسووووویی کوووووه ونووووودهایپ شینمووووواعووووودم 
(Mcclure et al. 2000). 
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 های عمومی شاخص 
 های عمومی تثثیرگذاری به شرح زیر است: شاخص

 

  

 
 

 گاه تعداد کاربران عضو شده در وب 
 لی عضو شده کاربران ستیلمشاهده  امکان

عام
ت



  گووووووواه موووووووورد نظووووووور ی ارجووووووواع دهنوووووووده بوووووووه وبهوووووووا گاه وبتعوووووووداد 
(Bjorneborn and Ingwersen 2001, Cronin 2001, Faba-Parez et al. 2003, 

Larson 1996, Wang 2005) .شاخص با ابزار  نیاAlexa ی است.ریگ اندازه قابل 
  قابل محاسبه بوا رندیگ یمگاه مورد نظر قرار  یی که مورد رجوع وبها گاه وبتعداد .

 .Altavistaگاه  وب
 ی( ونودیپگواه )خوود  داخول وب یونودهایپ زانیوم(Faba-Perez et al. 2005) قابول .

 .Altavistaی جستجومحاسبه با موتور 
  گواه  وب کننده مشواهده کواربرانتعداد(Basich 2010) .گواه  وب کیوترافی ریگ انودازه

 شوتریب. (Alpar et al. 2001)گواه اسوت  وب تیوموفقی ابیوارزی بورای خوبشاخص 
ی کوه صوفحاتو  دکننودهیبازدگاه و دامنه کواربر  ابزارها تعداد دفعات استفاده از وب

 نیووا. (Bort 1997) نوودینما یمووی ریگ انوودازهانوود را  قوورار گرفته دیووبازدمووورد  شووتریب
 ی است.ریگ اندازه قابلAlexaشاخص با ابزار 

  شواخص بوا ابوزار  نیوادر هور روز:  شوده دهیدتعداد صوفحهAlexa ی ریگ انودازه قابل
 است.

 کوم،  توانود یموگاه: بر حس  تعداد نظرات، بازخوردها  با وب کاربرانتعامل  زانیم
 باشد. ادیز امتوسط ی

 صووفحات  یبنوود رتبهدر  نیهمچنووی و دیووکلی ها کلمووهبوور اسوواس  ازیووامتGoogle :
ی کوووه بووور اسووواس ازیوووامتدارد.  یاضووویر دهیوووچیپمحاسوووبات  Googleی بنووود رتبه
ی عوددی به صفحه و ورودی وندهایپبر اساس  شود یم جادیا Googleی ازبندیامت
. بوه شوود یموگاه اسوت محاسوبه  صفحات ارجاع دهنده به وب ازیامتی به بستگکه 
که موورد رجووع صوفحه  یصفحات ازیامتصفحه بالا باشد  کی ازیامتی که اگر طور

 یهوا تمیالگور قیوطرصوفحات از  یتویفیک لیوتحلانود بوالا خواهود رفوت.  بوده زین
ی بررسو Googleی ازدهیوامت تمیالگوور گورید. بوه عبوارت شوود یمی انجام ازدهیامت
گواه  وب ایوآبوه صوفحه وجوود دارد و عولاوه بور آن  یورود ونودیپچه تعداد  کند یم
 نیوا. (Kleinberg 1999) ریوخ ای دارد یم افتیدری معتبر ها گاه وباز  یورود وندیپ

 قابل محاسبه است Xinuoو  Self SEOی ابزارهاشاخص با 
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  ضریب نفوذ وب 
تقسویم گواه در اینترنوت اهمیوت دارد و از  ضری  نفوذ وب از جهوت بررسوی میوزان ر یوت وب
 آید. گاه به دست می تعداد کل صفحات بر تعداد پیوندهای ورودی به وب

 

 

 

 

 پذیری و احترام به کاربر مسئولیت 4-۹-۱-7-2
پذیری و احترام به کاربر به معنای داشوتن حوس مسوئولیت در برابور کواربران و فوراهم  مسئولیت

 گاه از منظر کاربران است.  آوردن تمهیداتی برای رف  مسائل و مشکلات وب

 های عمومی شاخص 
 .پذیری و احترام به شرح زیر است: های عمومی مسئولیت های مربوط به ویژگی شاخص

 

  
 
 

 توا  کنود یموگاه. صفحه درباره موا بوه کواربران کموک  وجود صفحه درباره ما در وب
 .ابندیبی درباره شرکت و سازمان مربوطه اطلاعات

  آدرس، تلفون، پسوت  قیوطری تمواس بوا شورکت. تمواس بوا شورکت از چگونگذکر
 است. ریپذ امکانی و فکس کیالکترون

  ی محتووای کوه از صوورتگواه در  وب غاتیتبلگاه.  ی وبمحتوااز  غاتیتبلجدا بودن
ی احتورام بوه نووعی کواربران آزرده دهنوده نخواهود بوود و بوه بوراگاه جدا باشد  وب

 کاربران محسوب خواهد شد.
 گواه  چندزبانوه بوودن وب(Vaughan and Thelwall 2005)گواه  . چندزبانوه بوودن وب

 خواهد شد. شتریب نیمخاطبسب  جذب 
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 گاه  تعداد صفحات: با استفاده از وبGoogle ای Altavista .قابل محاسبه است 
  گواه  گاه. با اسوتفاده از وب ی به وبورودی وندهایپتعدادAltavista  قابول محاسوبه

 است.
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 گاه  وجود نظرات/بازخورد در وب(Palmer 2002)ی از کو. فراهم نموودن بوازخورد ی
و  حاتیتوضووو  (Kim 1999)اسووت  کوواربران تیرضووا شیافووزای مهووم ها شواخص

 ی پاسخ کاربران است.ریردگی برای روشبازخوردها 

  گواه  ی متداول در وبها پرسشوجود(Palmer 2002) .ی روشوی متوداول ها پرسوش
گواه بوه طوور معموول  کار با وب نیحاست که کاربران  یسمالاتیی به پاسخگوی برا

یی رهوااست  ممکنی ها یسردرگمو کاربران را از  کنندممکن است با آن برخورد 
 دهد.

 ی و مجازی ایدنگاه. تالار امکان تعامل و ارتباط افراد در  موجود بودن تالار در وب
 .آورد یمرا فراهم  گریکدرد و بدل کردن اطلاعات کاربران با ی

  کیالکترونگاه. در صورت ارسال پست  در وب کیاتومات یپاسخگو ستمیسوجود 
 ای یوکویالکترونبوا ارسوال پسوت  کیواتومات یگو پاسوخ سوتمیستماس با سازمان  ای

 .دینما یمیی راهنمابه تلفن کاربر، کاربر را  ایگوی گو پاسخ
  زانیووومی بوووالا. تعوووداد (۱۹۴۷ی عوووامل)گووواه  در وب دکننووودگانیبازدارائوووه آموووار 

 گاه باشد. ی مورد استفاده قرار گرفتن وبمعنبه  دکنندگانیبازد
 (۱۹۴۷ی عامل)برخط  کاربرانمشاهده تعداد  امکان. 
  کاربران  شنهاداتیپامکان مشاهده 
  یی که مربوط به بوازخورد هسوتند وندهایپ: یاتیعمل کاملاًی بازخورد وندهایپوجود

 فعال باشند و کار کنند.
 یی پاسووووووخگوافووووووراد مسووووووئول  اوجووووووود اطلاعووووووات کاموووووول فوووووورد یوووووو 

(Mcclure et al. 2000). 
 نظوورات، بووازخورد و اتیشووکادر قسوومت  کوواربردرخواسووت  نیبووزمووان  نیانگیووم ،

 نیوای بوه ابیارزی. نحوه کیالکترونپست  قیطرگاه از  ارتباط با مسئول و پاسخ وب
روز بوه کواربر پاسوخ داده شود،  2از  تور کمی که در زموان صورتصورت است که در 

دو روز تا دو هفته طوول بکشود توا بوه پسوت  نیبی که صورتجواب، زمان کم و در 
از دو هفتوه، جوواب،  شیبو، جواب، زموان متوسوط و ی جواب داده شودکیالکترون
 خواهد بود. ادیززمان 

 صورت اسوت کوه بوه  نیای به ابیارزگاه. نحوه  تلفن مسئولان وب ییگو پاسخ زانیم
 .شود یمگاه تماس حاصل  تلفن موجود در وب

 قیووطراز  اتیشووکازمووان ارتبوواط بووا مسووئول مربوطووه در قسوومت نظوورات،  نیانگیووم 
صورت است که فکوس بوه شورکت و سوازمان مربوطوه  نیای به ابیارز. نحوه فکس

 فکس متصل است ایآ شود یمی بررسارسال و 
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 حفظ حریم شخصی 
حف  حریم شخصی برای کاربران بسیار مهم است و سب  جل  اعتمواد کواربران و محبوبیوت 

 های مربوط به حف  حریم شخصی به شرح زیر است:  گاه خواهد شد. شاخص وب
 

  

 
 

 

 شناسنامه و هویت 
گاهی که شناسنامه قوی داشته باشد در ذهن بازدیدکنندگان باقی خواهد مانود و تصوویری از  وب

 های مربوط به شناسه و هویت به شرح زیر است:  نماید. شاخص سازمان مربوطه را یادآوری می
 

 ٔگاه بوه کواربرانش از لحوام درجوه محفووم بوودن اطلاعوات  وب یده نانیاطم نحوه
لی (ریخ اگاه ذکر شده است ی در وب ایآ) (Mcclure et al. 2000) شان شخصی

عام
ت



  مدت زمان فعالیت کوکی و نشست فعلی(Tate 2010) .اسوت کوه  یمتنو لیوفای کوک
نموده است توسوط سورور و در  دیبازدگاه را  ی که وبکاربری درباره اطلاعاتدر آن 
ی که کواربر مرورگور را زمانی ممکن است کوک. گرچه شود یم رهیذخکاربر  وتریکامپ
ی کوه کواربر بعودو دفعه  مانند یم یباق وتریکامپمعتبر شود، عموماً در  ریغ، بندد یم

کورده اسوت قابول خوانودن  جوادیای کوه آن را سورورکنود توسوط  دیوبازدگاه را  وب
 است.
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 گاه  در وب کاربری راهنمابودن  موجود(Garci-Hernandez et al. 2008). 
 وجود ویدئوی آموزشی برای راهنمایی کاربر 

  امکان گو برخط برای راهنمایی کاربر(Capgemini 2010) 
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 ایراد انگیزش در کاربران 4-۹-۱-7-۹

هوا اسوت  گاه ها مشخص کردن عوامل ممثر بر جوذب کواربران در وب گاه های وب یکی از چالش
ها ایجاد نماید توا در آینوده  ای برای آن و همچنین انگیزه دارد نگهگاه  ها را در وب به طوری که آن

 های ایجاد انگیزش به شرح زیر است:  . شاخص(Zhang and Dran 2000)به آن رجوع کنند 
 

  
 

  کیالکترونارائه خدمات پست 

  افتیدرنوار ابزار قابل 
 تالار گفتگو و وجود امکان گو 

 ی پرسش و پاسخ برخطفضا 
 انتشار مطال  در قال  استاندارد است. مستند خوراک شوامل موتن  قال . خوراک

ی خوانوودن خوووراک از بووراو منتشوورکننده آن اسووت.  خیتووارفووراداده  نیهمچنووو 
 نووام در خواننووده خوووراک امکووان . کوواربران بووا ثبتشووود یمووخوووان اسووتفاده  خوراک
نام کرده را خواهند داشوت.کار  ی ثبتها گاه وب یها یروزآور به نیآخری به دسترس

هوا و فوراهم کوردن واسوط  گاه ی وبها یروزآور به نیآخر افتیدرخواننده خوراک، 
ی شوده روزآور بهمطال   نیآخری کاربران است تا کاربران بتوانند براکاربر مناس  

 . شود یمی بررس Nibbler. معتبر بودن خوراک با ابزار ندینماها را مرور  گاه وب
  رایوزمناسو  اسوت،  زیونگواه  وب شرفتیپ یبرا گرانید. ارسال به گرانیدارسال به 

 گاه را مشاهده خواهند نمود. وب زین گریدافراد 
 گاه و سازمان اخبار وب 
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 (انیحام، خچهیتارگاه متعلق به آن است ) وب که یشرکت ایی سازمان معرف 
 گاه  وب یمش خطو  استیس، محدوده بودن مشخص 
 نوام . (۱۹۴۷ی عامل) ی سازمانتیفعالگاه با حوزه  تناس  دامنه و پسوند آدرس وب

ی جسوتجو مناسو  موتورهوای بورای کواربران و هوم بوراهم  بامسماآدرس صفحه 
 خواهد بود.

 شود یم ایمهگاه  وب لهیوس بهی که اطلاعاتو  سیسرو بودن مشخص 
 گواه : از  و آدرس وب سرفصولشورکت در عنووان،  اموجود بودن نام کامل سازمان ی

ی نوواوبردر نوووار ابووزار  ماًیمسووتقهووا  گوواه ی وبهووا آدرس ۸۷۸ از شیبوویی کووه جووا آن
 ی از نام سازمان باشد.بخشگاه شامل  ، لازم است که آدرس وبشود یمنوشته 

  در صورت لزوم به استفاده نیمملفی در مورد حقوق حاتیتوضذکر 
  ی سوازمان: در چوارت (۱۹۴۴ی و دیگران دوست یعل)ی سازمانموجود بودن چارت

 قرار دارد. ها آن یها تیمسئولسازمان و  رانیمدی درباره حاتیتوض
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 پاسداشت خط و  بان پارسی 4-۹-۱-8
جوایی کوه یکوی از  به دلیل نزدیکی زبان و فرهنگ، زبان به عنوان هویت ملی مطرح اسوت. از آن
تورین ابوزار اسوتقلال  اهدا  مهم استقلال هر کشووری اسوتقلال فرهنگوی اسوت و یکوی از مهم

فرهنگی زبان است، پاسداشت خط و زبان پارسی حائز اهمیت است. بنابراین پاسداشوت خوط 
هوا اسوت بوه طووری کوه یوک  گاه های بسیار مهم در ارزیوابی وب له شاخصو زبان پارسی از جم

ها در این  گاه های ارزیابی وب است شاخص شده درنظرگرفتهبندی جداگانه برای این مقوله  دسته
 زمینه در زیر آمده است: 

 

  
 
 

نشان ( ۱-۸شکل ) ها در گاه های عمومی ارزیابی وب بندی شاخص در نهایت، شمای کلی دسته
 داده شده است.

  ی نحوی، نگارشی خطاهانداشتن(Mcclure et al. 2000, Wang 2005). 
  ی نباشد.عربی. قلم پارساستفاده از قلم 
  (۱۹۴۷ی عامل)و مهجور  گانهیبعدم استفاده از واژگان. 
   ی جشونواره محاسوبه اختصاصوابوزار  قیوطرشواخص از  نیوایی. املای خطاهانر

 .شود یم
  ی جشونواره اختصاصوابوزار  قیوطرشاخص از  نیای استاندارد. ها سهینواستفاده از

 .شود یممحاسبه 
 ی و سوینو وستهیپخوط و نوشوتار مصووب فرهنگسوتان در خصووص  نیقووان تیرعا

شواخص از  نیوا. فاصوله مینفاصوله و  انیوممناسو   زیتمای، به خصوص سیجدانو
 .شود یمی جشنواره محاسبه اختصاصابزار  قیطر

 قیوطرشواخص از  نیوا. ییاملا وگاه از یک سبک نوشتاری  پیروی کل مطال  وب 
 .شود یمی جشنواره محاسبه اختصاصابزار 

  یپارسی استاندارد زبان گذار نشانهاستفاده از علائم 
  ها یگذار نشانه، به جا و مناس  از علائم حیصحاستفاده (Tate 2010) 
  قیوطرشاخص از  نیاکلمات.  انیم فاصله مینی، اعم از فاصله و اضافوجود فاصله 

 .شود یمی جشنواره محاسبه اختصاصابزار 

ب
رو

رد
ضو

ح




 ۱۱۹      کیدولت الکترون یابیار  یها شاخص
 

 

 
 ها گاه های ارزیابی وب شمای کلی شاخص ( ۱-۸) شکل



 های استخراجی چهارم: شاخصفصل        ۱۱4
 

 

 های ار یابی دولت الکترونیک شاخص 4-۹-2
گاه، به ارزیابی خدمات مختلف  بندی موضوعی وب های مبتنی بر خدمات فارغ از طبقه شاخص

گواه  ها بوه ازای هور یوک از خودمات وب پردازد. بهتر است ایون شواخص گاه می در وب شده ارائه
ها  اند. ایون دسوته ها به طور کلی به شِش دسته تقسویم شوده جداگانه محاسبه شوند. این شاخص

( ۵سووازی،  ( یکپارچه۸، 2( خوودمات وب ۹( درگوواه، 2( ارائووه خوودمات الکترونیکووی، ۱شووامل: 
( آمادگی الکترونیکوی هسوتند کوه در ۸ی و نتایج دولت الکترونیک و ( اثربخش۵رضایت کاربر، 

 ها خواهیم پرداخت. های ممثر در ارزیابی هر یک از این دسته ادامه به بررسی ریز شاخص

 ارائهٔ خدمات الکترونیکی 4-۹-2-۱
های دولتی، این دسته از  گاه ترین دسته از خدمات قابل ارائه توسط وب ترین و مهم به عنوان کلی

هوای دولتوی بور اسواس خودمات  گاه ات از جایگاه خاصوی برخووردار هسوتند. ارزیوابی وبخدم
گیورد  ایون  انجام می شده ارائهالکترونیکی در چهار دسته کلی بر اساس نوع خدمات الکترونیکی 

( خوودمات 2های عمووومی خوودمات الکترونیکووی،  ( شوواخص۱چهووار دسووته از خوودمات شووامل 
 ( خدمات تعاملی سازمانی هستند.۸مالی و ( خدمات تراکنش۹رسانی،  اطلاع

 های عمومی خدمات الکترونیکی شاخص 4-۹-2-۱-۱

 اند. های مورد ارزیابی در این زیرگروه با در نظر گرفتن سطوح بلوغ در ادامه آمده شاخص

 

  
 

  گوووواه وباسووووتفاده از خوووودمات  یبوووورا نووووام ثبتنیوووواز یووووا عوووودم نیوووواز بووووه 
(Palmer 2002)؟ 

 از آن و استفاده مجددکاربر مشخصات  رهیذخ امکان 
 کاربرمشخصات  و ویرایش رییتغ امکان 
 گاه  در وب نام ثبت دییتابه  ازینعدم  ای ازین(Huang et al. 2006) 
 گووووواه نیووووواز یوووووا عووووودم نیووووواز بوووووه پرداخوووووت هزینوووووه بووووورای اسوووووتفاده از وب 

(Mich et al. 2003) 
 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. کاربربه  دادهایروی رسان اطلاع امکان 

 هوای مختلوف هماننود پیوام  مطل  کردن افراد از خدمات الکترونیکی از طریق کانال
 کوتاه و پست الکترونیکی

 و هشدار از طریق تلفن همراه های خطر امکان ارسال پیام 

 های کاربردی مورد نیاز برای ارایه خدمات از طریق تلفن هموراه  امکان دانلود برنامه
 گاه دولت الکترونیک از وب

لی
عام

ت




 ۱۱5      کیدولت الکترون یابیار  یها شاخص
 

 

  
 

 تحویل کالا و خدمات فیزیکی 
 های مورد ارزیابی در بخش تحویل کالا و خدمات فیزیکی در ادامه آمده است: شاخص

 

  
 

 رسانی خدمات اطلاع 4-۹-2-۱-2
دارنود شوامل  سوویه یکرسوانی  گاه را که بوه کواربران اطلاع این دسته از خدمات، خدماتی از وب

های مقاله، کتاب، تصویر  توان از ارائه محتوا تحت قال  های این خدمات می شوند. از نمونه می
های ممثر در ارزیابی کیفیوت و کوارایی  و فیلم، همچنین ارائه خبر نام برد. در ادامه ریز شاخص

 اد. ها را مورد بررسی قرار خواهیم د گاه توسط وب شده ارائهرسانی  خدمات اطلاع

  و در محل یرحضوریغبه صورت فیزیکی خدمات  جینتامحصولات و تحویل 

  گانیرا لیتحوخدمات وجود (Holzer and Kim 2005) .ی نسبی تیکمشاخص  نیا
 است.

   ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا.با پست کالا لیتحوامکان 

  کشور به خارخ ازبا پست  کالا لیتحوامکان 
  شووووهر میووووانگین زمووووان تحویوووول کووووالا پووووس از ثبووووت سووووفارش در همووووان 

(Merwe and Bekker 2003) .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا 

شی
اکن
تر



  کووارچرخووه  کیوو تشووکیل درخواسووت خوودمات بووه چنوود بخووش موورتبط وتقسوویم 
(Sexena 2005) .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا 

  به صورت برخط ازینمورد  مدارکارسال 

 خوووودمات مووووورد نظوووور بووووه صووووورت بوووورخط جینتووووامحصووووولات و  افووووتیدر 

(Benbunan-Fich 2001) .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا 
 درخواسووت خوودمات  تیوضووع یریووگیپ تیووفیک(Holzer and Kim 2005) :نیووا 

 ی است.نسبی تیکمشاخص 
 امکوووان دریافوووت اطلاعوووات بیشوووتر و راهنموووایی در موووورد خووودمات موووورد نظووور 

(Merwe and Bekker 2003) .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا 
 نیاز به حضور فیزیکی در هر مرحله از خدمت 
 سوازمان وجوود  داده گواهیپابایست پر نمایود )در  میزان تعداد اطلاعاتی که کاربر می

 ندارد(

شی
اکن
تر





 های استخراجی چهارم: شاخصفصل        ۱۱6
 

 

 های عمومی شاخص 
 رسانی به شرح زیر است: های عمومی خدمات اطلاع شاخص

 

  
 

  

  صفحه ۹۱از  شیبی متنی ها عنوانتعداد 
  صفحه ۹۱از  تر کمی متنی ها عنوانتعداد 
  ها دهیچک ایی ا صفحهی تک ها عنوانتعداد 
  ریتصوی در قال  عکس و اطلاعاتتعداد اقلام 
  ی در قال  صوتاطلاعاتتعداد اقلام 
  ییانمایپوو  لمیفی در قال  اطلاعاتتعداد اقلام 
 های اجتماعی امکان ارسال اطلاعات به شبکه 
 ی. جواری مورتبط بوا اطلاعوات اطلاعواتی اطلاعات و ارائه اقولام ابیبازی و دسترس

ی ابیووارزی و سووامانه جسووتجو بنوود طبقهی، گووذار هینمای ها نووهیگزبووا  اریوومع نیووا
 یخبرگزار.شود یم

 تعداد اخبار در روز 
  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. هیحاشی در جارنمایش اخبار مرتبط با خبر 
 ی نسوبی تویکمشواخص  نیواشده با خبر جاری.  داده میزان ارتباط اخبار مرتبط نشان

 است.
 ٔی است.نسبی تیکمشاخص  نیاارسال اخبار. نحوه 
  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیای. ریگیپی برانحوه ارسال اخبار مرتبط 

  جوی پیشرفتهجستجوی کار با امکان جستگاه  وبوجود 

 رسانی درباره حف  مناب  طبیعی اطلاع 

 رسانی درباره هوا و زمین پاک اطلاع 

 های محیطی به صورت برخط وجود اطلاعات استراتژی 

 وجود قوانین اداری به صورت برخط 

ب
رو

رد
ضو

ح




 ۱۱7      کیدولت الکترون یابیار  یها شاخص
 

 

 خبرگزاری 
 های خبرگزاری به شرح زیر است: گاه های ارزیابی وب شاخص

 

  
 

 

 ای خدمات چندرسانه 
 ای به شرح زیر است: های ارزیابی خدمات چندرسانه شاخص

 

  
 

 

 خدمات تراکنش مالی 4-۹-2-۱-۹
گاه که نیازمنود توراکنش موالی توسوط سیسوتم بوانکی هسوتند جوزو ایون دسوته از  خدماتی از وب
های فروش از جملوهٔ ایون خودمات  های الکترونیکی و سامانه شوند. بانک بندی می خدمات طبقه

های مومثر در ارزیوابی کیفیوت و کوارایی خودمات توراکنش موالی  هستند. در ادامه ریوز شواخص
 ها را مورد بررسی قرار خواهیم داد.  گاه توسط وب شده ارائه

  

 ها پخش زنده برنامه امکان 

 نییپای باند پهنای براپخش زنده  امکان 

  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاها. برنامه ویآرشمدت زمان دسترسی به 
 مختلف  یها غال به  ویآرش افتیدر امکان 

 ویآرشی ها برنامهپخش  امکان 

لی
عام

ت


 تعداد اخبار در روز 
 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. هیحاشی در جاراخبار مرتبط با خبر  شینما 
 ی نسوبی تویکمشواخص  نیوای. جارشده با خبر  داده ارتباط اخبار مرتبط نشان زانیم

 است.
 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاارسال اخبار. وهٔنح 
 ٔی است.نسبی تیکمشاخص  نیای. ریگیپی براارسال اخبار مرتبط  نحوه 

ب
رو

رد
ضو

ح




 های استخراجی چهارم: شاخصفصل        ۱۱8
 

 

 های عمومی شاخص 
 های عمومی خدمات تراکنش مالی به شرح زیر است: شاخص

 

  
 

  

 به کاربر در مورد صحت انجام قطعی تراکنش و یا عدم انجوام کامول:  یرسان اطلاع
ی از حسوابش مبلغوموضوع که عدم انجام تراکنش منجر بوه کسور  نیااز  دیباکاربر 

ی برخوی در هموه مووارد، در بلوی ها نوهیگزشواخص بوا  نیا، مطمئن شود. شود ینم
 .شود یم یابیارز ریخموارد 

 راکنشی از طریق پست الکترونیکی و پیامکارائه سند )رسید( انجام خدمات ت 

 ها از طریق تلفن همراه امکان انجام تراکنش 

 شده انجامهای  ارائه شماره پیگیری تراکنش 

 ی خووب، ها نوهیگزبوا  اریومع نیوا: شوده انجامی هوا تراکنش یریوگیپ سوامانهٔیی کارا
 .شود یم یابیارز فیضعمتوسط و 

 امکان پرداخت جریمه به صورت برخط 

 امکان مشاهده وضعیت تراکنش 

  با توجه به وجوود  کهی است نسبی تیکمشاخص  نیاخدمات.  نهیهزنحوه پرداخت
 :شود یمی ازدهیامت لیذی راهکارها

 ًشتاب( یبانک ستمیس) برخط کاملا 

 شیفبه بانک و ارسال شماره  زیوار 

 پرداخت در محل کاربر 

 پرداخت در محل سازمان 

 ستینی به پرداخت ازین 

شی
اکن
تر





 ۱۱۳      کیدولت الکترون یابیار  یها شاخص
 

 

 داری الکترونیکی بانک 
 داری الکترونیکی در ادامه آمده است: های مورد ارزیابی در بخش بانک شاخص

 

 
 

 

 

 ساتنا( ها بانک ریسادر  گرانید یها حسابانتقال وجه به  امکان( 

 شتاب( گرید یها بانک یها کارتانتقال به  امکان( 

ک
ی


چه

پار


زی
سا



 افتتاح حساب  امکان 

  در لحظه  یموجود تیوضعامکان کنترل 

 ها  حساب هیکلمتمرکز  تیریمد امکان(Wu et al. 2009) 
  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. ها شماره حسابو مدیریت  رهیذخکیفیت 

 حسواب گوردش  تیوضع در دسترس بودن(Benbunan-Fich 2001) .شواخص  نیوا
 ی است.نسبی تیکم

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا ی.بانکخدمات  کیتفکبه  یریگ گزارش امکان 

 توراکنشمرتبط بوا هور  حاتیتوض وجود (Wei 2009) .ی نسوبی تویکمشواخص  نیوا
 است.

 کاربرتوسط  تراکنشبه هر  حاتیتوضافزودن  امکان 

 در هموووان بانوووک دارنوووده حسووواب  گووورید یها حسوووابانتقوووال وجوووه بوووه  امکوووان
(Henriksson et al. 2006) 

 بانووووووکدر همووووووان  نیریسووووووا یها حسووووووابانتقووووووال وجووووووه بووووووه  امکووووووان 
(Merwe and Bekker 2003) 

 کاربرحساب توسط  کردنمسدود  امکان 

 کاربرتوسط  چک کردنمسدود  امکان 

 قسط  زیوار امکان 

 قبو   زیوار امکان 

 مشاهده قبو   امکان 

 درخواست وام  امکان 

  ی نترنتیافروش  انهیپاخدمات ارائه 

  نسوبت بوه  شوده ارائهوجود یا عدم وجود محدودیت خدمات بانکداری الکترونیوک
 خدمات معادل فیزیکی

شی
اکن
تر





 های استخراجی چهارم: شاخصفصل        ۱21
 

 

 خدمات فروش الکترونیکی 
 های مورد ارزیابی در بخش خدمات فروش الکترونیکی در ادامه آمده است:  شاخص

 

  
 

 خدمات تعاملی سا مانی 4-۹-2-۱-4
 شوده ارائههای ممثر در ارزیابی کیفیت و کارایی خدمات تعواملی سوازمانی  در ادامه ریز شاخص

 ها را مورد بررسی قرار خواهیم داد.  گاه توسط وب

 های عمومی ویژگی 
 های عمومی مورد ارزیابی در بخش خدمات تعاملی سازمانی در ادامه آمده است: شاخص

 

  
 
 

  .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاسطح تعامل در ارتباط متنی 
  .ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاسطح تعامل در ارتباط صوتی 
 ارائه ارتباط تصویری تعاملی 
  در پهنوای بانود پوایین )ارتبواط از طریوق  شوده ارائهسطح اسوتفاده خودمات تعواملی

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیاتلفن(. 
  ی تعامل اثنادر  واردشدهاطلاعات  رهیذخامکان 
 امکان ارسال برخط مدارک مورد نیاز جهت دریافت خدمات 
  امکووان تعاموول بووا کوواربر از چنوودین کانووال مختلووف از جملووه پیووام کوتوواه و پسووت

 (West 2008)الکترونیکی 
 (نامه مهیبنند ارسال فرم امکان شروع تعامل با کاربر از طر  درگاه سازمان )هما 

  از طریق تلفن همراه نام ثبتامکان 

لی
عام

ت


 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیای(. تخصص حاتیتوضی کالا و خدمات )معرف 

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیامحصول.  یواقع طیشراو  عکس 

 محصوولات  سوهٔیمقا امکان(Welling and White 2006) .ی ها نوهیگزبوا  اریومع نیوا
 .شود یم یابیارز فیضعخوب، متوسط و 

  دیخرسبد (Brock and Zhou 2005) 

 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا. دیخریی سبد کارا 

 امکان پرداخت از طریق تلفن همراه 

شی
اکن
تر





 ۱2۱      کیدولت الکترون یابیار  یها شاخص
 

 

  

  
 

 آمو ش الکترونیک 
 های مورد ارزیابی در بخش آموزش الکترونیک به صورت زیر است: شاخص

 

  
 

 ٔی مجاز کلاس ارائه(Leydesdroff and Curran 2000) :وجوود  کولاسضبط  امکان
 دارد؟

 پژوهوان  ی دانشبورای همفکورتعامول و  یفضوا تیوفیک(Vice-Chancellor 2008) .
 ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا
 ٔی در نظور آموزشوها و مراکوز  ی دانشوگاهبوراشاخص فقط  نیامجازی.  کلاس ارائه

 .شود یمگرفته 
 های کواربردی موورد  ارایه آموزش الکترونیکی از طریق تلفون هموراه )وجوود برناموه

 نیاز سازگار با تلفن همراه به صورت برخط(

لی
عام

ت


  وجود طومارهای برخطی کوه در صوورت رسویدن امضوای کواربران بوه حود نصواب
 برای وض  قانون به مجلس شورای اسلامی ارسال شود.

 اعمال نظرات کاربران و بهبود ارایه خدمات بر اساس بازخورد کاربران 

 وجود تالار و اتاق گو 
 گاه های الکترونیکی برخط در وب ح وجود تقویمی برای زمان ب 

 وجود رای گیری برخط 

  های خبری در گروه نام ثبتامکان 

 فضای پرسش و پاسخ برخط 

 خوراک 

 های اجتماعی و سیاسی  های اجتماعی برای مشارکت افراد در نظردهی وجود شبکه
 و کیفیت ارائه خدمات

 وجود بازخورد برخط و اعمال بازخورد کاربران 

 یافت بازخورد به کاربرانارسال رسید در 

 های الکترونیکی از طریق پست الکترونیکی  اطلاعیه مشارکت ارسال 

دم
مر


ری

الا
س



 ی نسوبی تویکمشواخص  نیاگاه. میزان پوشش خدمات قابل ارائه سازمان توسط وب
 است.

 ارائه شماره پیگیری خدمات درخواست شده 
 شی یسازمانی خدمات آت یها یریگیپ سامانهٔیی کارا

اکن
تر
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 درگاه خدمات 4-۹-2-2
هوایی هسوتند کوه بسوتر دسترسوی یکپارچوه بوه خودمات گونواگون و  گاه های خودمات وب درگاه

لفوو  درگوواه یووا پرتووال در ایووران معمووولاً بوورای  متثسووفانهسووازند.  معمووولاً موورتبط را فووراهم می
ها  شود. این دسته از شواخص زند اطلاق میپردا هایی که تنها به پیونددهی به خدمات می گاه وب

ارائوه  درگواهیپوردازد کوه بوه معنوای صوحیح کلموه خودمات  هایی می گاه به ارزیابی خدمات وب
های ممثر در ارزیابی کیفیت، کارایی، پوشش و یکپوارچگی یوک  دهند. در ادامه ریز شاخص می

 درگاه را مورد بررسی قرار خواهیم داد. 
 

  
 

  ی است.نسبی تیکمشاخص  نیا .رمجموعهیز یواحدهانسبت پوشش خدمات 

  نیوا .رمجموعوهیز یواحودهاتموام  یبوراشده  هیارا یها یخروجمتحدالشکل بودن 
 ی است.نسبی تیکمشاخص 

  واحدورود استفاده از کلیه خدمات با یک 

 شوواخص  نیای.خوارجانتقوال بوه دامنوه  ابو رگواهداسوتفاده از خودمات  مورتبط بوودن
 ی است.نسبی تیکم

چه
پار
یک


زی

سا


  افزار در صورت  یی نرمکاراهای آتی خدمات سازمانی. پیگیری سامانهٔمیزان کارایی
 :شود یم یبررس ریزهر کدام از امکانات  تیفیکوجود و 

 برد تیوا 
 گو 
  یصوتارتباط 
  یریتصوارتباط 
 کار زِیم یگذار اشتراک 
 و ارائه برخط نتیپاورپو یگذار اشتراک 
 انیدانشجوو  کاربران تیریمد 
  در کلاس لیفاارسال 
 استاد و دانشجو نیب یخصوص یگفتگو 

 پژوهوان  ی دانشبورای همفکورتعامول و  یفضوا تیوفیک(Olsina et al. 1999) .نیوا 
 نیووا. شووود یمووی در نظوور گرفتووه آموزشووها و مراکووز  ی دانشووگاهبووراشوواخص فقووط 

 ی است.نسبی تیکمشاخص 
 شواخص  نیوای در حوال انجوام. هوا پژوهشهوا و  اطلاعات در موورد پروژه تیفیک

ی تویکمشواخص  نیا. شود یمی در نظر گرفته آموزشها و مراکز  ی دانشگاهبرافقط 
 (Vice-Chancellor 2008).  ی است نسب

لی
عام

ت
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 2خدمات وب  4-۹-2-۹
های ایون  به عنوان رویکرد و نگرشی جدید، دنیای وب را دگرگون ساخته است. شاخص 2وب 

پوردازد. در اداموه  های دولتی ایوران می گاه در وب 2دسته به طور کلی به ارزیابی میزان نفوذ وب 
 است:آمده  2های ارزیابی خدمات وب  ریز شاخص

 

 
 

 
 

 

 سا ی  یکپارچه 4-۹-2-4
مورد نیاز باشد به  زمان همسازی خدمات به معنای آن است که خدماتی که ممکن است  یکپارچه

 سوازی یکپارچهماشین نیواز بوه یوک  نام ثبت. م لاً (Accenture 2006)صورت ترکیبی ارائه شوند 
 سوازمانی برونسوازی بخوش  در یکپارچه. و حتوی بیموه دارد نوام ثبتهای ماشین، دفتر  بین دلال
، اسوتفاده آوری جمو تر خواهد شود. ایون مسوثله نیواز بوه  کوچک سازمانی درونتر و بخش  بزرگ

 .(United Nations 2008)داده و اطلاعات دارد  یگذار اشتراک بهدوباره و 
در سیر تحوولات  سازی یکپارچهنیل به هد   سازمانی درونهای  هد  از ارزیابی شاخص

 مشاهده قابلکه  سازمانی درونبه عملیات  سازمانی درونبلوغ دولت الکترونیک است. اصطلاح 
، ساز و کارهای سازمانی درونو در دسترس برای عموم نیست گویند. به عبارتی دیگر اصطلاح 

ایجواد جامعیوت داده،  سوازی یکپارچهکه با دنیای خارخ در تعامل نیسوتند.هد  از  دولتی است
تغییور  سوازی یکپارچهها و استانداردسوازی داده اسوت.  اطلاعات، حذ  ناسوازگاری روزبودن به

کند. این تحوول شوامل یکپوارچگی افقوی و عموودی  روشی در ارائه خدمات به کاربران ایجاد می
 گیرند.  مورد ارزیابی قرار می زیرگروهاین  های زیر در است. شاخص

 شوواخص  نیووارسووانی.  های اجتموواعی بوورای اطلاع گوواه از شووبکه میووزان اسووتفاده وب
 ی است.نسبی تیکم

 ی توویکمشوواخص  نیوواافزایووی اطلاعووات.  هووای هم گوواه از محیط میووزان اسووتفاده وب
 ی است.نسب

دم
مر


ری
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 نیواگواه.  توسوط وب بورخطافزارهوای  هوای پردازشوی تحوت وب و نرم ارائوه محیط 
 ی است.نسبی تیکمشاخص 

شی
اکن
تر
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 رضایت کاربر 4-۹-2-5
شوده اسوت و هود  از وجوود دولوت  شوهروندمحورهای اخیور توجوه زیوادی بوه دولوت  در سال

 الکترونیوووووک رسووووویدن بوووووه کیفیوووووت بوووووالای ارائوووووه خووووودمات بووووورای کووووواربران اسوووووت
(Accenture 2005, Boccardelli et al. 2006, Genie 2004)های مطرح در این بخش بوه  . شاخص

 قرار زیر است:
 

 
 

 کننود )بوه نسوبت کول تعوداد  تعداد کواربرانی کوه از خودمات موورد نظور اسوتفاده می
 نیاز به آمار دارد .(رود از این خدمت استفاده نمایند ی که انتظار میکاربران

 آسانی استفاده 

 میزان استفاده کاربر از خدمات الکترونیکی خارخ از ساعات کاری 

  تعداد دفعات تکرار استفاده از خودمات یوا اسوتفاده متقواط  از خودمات )بوا ابوزار
 ارزیابی قابل انجام است(

شی
اکن
تر



  یکپارچووه  گوورید یها سووازمانتعووداد خوودمات الکترونیکووی سووازمان کووه بووا خوودمات
 .  اند شده

  شده در خدمات سازمان. ممکون اسوت  استفاده یهمکار تیقابلی با ها مملفهتعداد
 ی با قابلیوت اسوتفاده مجودد اسوتفاده نمایودها مملفهبخشی از خدمات سازمان از 

 .همانند بخش احراز هویت خدمات

 ی دیگور. ایون شواخص ها شورکتها یا  حجم اسناد کاغذی معاوضه شده با سازمان
ها دیجیتالی شوده اسوت و  آن است که تا چه میزان کارهای بین سازمان دهنده نشان

 .اند شدهبه عبارتی یکپارچه 

  بواز )رایگوان( استانداردهای باز. وجوود چوارچوبی بورای اسوتفاده از اسوتاندارهای
(Capgemini 2010) 

  راهنمای معماری. وجود راهنمای معماری برای ایجاد اطمینوان از وجوود خودمات
 (Capgemini 2010)عمومی و منسجم و چگونگی استفاده از ابزار مشترک 

 استفاده از کلیه خدمات با استفاده از یک نقطه ورود واحد 
  دیگرهای  سازمان داده گاهیپاامکان استفاده از 

 هووای دولتووی و  درصوود تغییوور در حجووم اسووناد دیجیتووالی معاوضووه شووده بووین بخش
 خصوصی

  برخطامکان صدور گواهینامه 

  امکان انجام امور مالیاتی به صورت برخط 
چه

پار
یک


زی

سا
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 اثربخشی و نتایج دولت الکترونیک 4-۹-2-6
پردازد. در اداموه لیسوت  به اثرات منتج شده از وجود دولت الکترونیک می صرفاًها  این شاخص
 ها آمده است. این شاخص

 

  
 
 

 آمادگی الکترونیکی 4-۹-2-7
یوک جامعوه بورای حضوور در شووبکه  بودن آموادهمنظوور از آموادگی در دولوت الکترونیوک، درجوه 

آوری ارتباطووات و اطلاعووات یووک کشووور،  . وضووعیت زیرسوواخت فوون(Iso 2008)جهووانی اسووت 
آوری ارتباطوات و اطلاعوات و  گورفتن فون کار به، دولت و تجار آن برای کنندگان مصر توانایی 
شوووند بوور آمووادگی  ای کووه در آن اجتموواع و اقتصوواد آموواده شوورکت در اقتصوواد دیجیتووالی می نقطووه

های نوواظر بوور آمووادگی دولووت  . شوواخص(Shareef et al. 2008)مسووتقیم دارد  تووثثیرالکترونیکووی 
 الکترونیک در ادامه آمده است:

 زیآم تیوموفقشوند و  هایی که کاملاً به صورت برخط اجرا می درصد انجام تراکنش 
 (Boccardelli et al. 2006)های درخواستی  نسبت کل تراکنش به استبوده 

  بوا در  خط بورونبا ارائه خدمات به صورت برخط در مقایسه با  ییجو صرفهمیزان(
 ها همانند هزینه نگهداری و آموزش( نظر گرفتن کلیه هزینه

 میزان استقبال عموومی را  خط برونبرخط با  شده انجامهای  تفاوت تعداد تراکنش(
 دهد( نشان می

 شدرصد تغییرات در میانگین طول زمانی پرداز 

 رهای سربا درصد تغییرات در میزان هزینه 

  هداریهای نگ درصد تغییرات در هزینه 

 اه درصد تغییرات در خرید بر اساس تعداد تراکنش 

شی
اکن
تر



 تعداد شکایات 

 درصد تعاملات در تالارهای برخط تعاملی 

دم
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ری
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 تعداد کاربران با کامپیوترهای شخصی 

 های سلولی تعداد مشترکین تلفن 

 تعداد کاربران اینترنت 

 پهنای باند مشترکین 

 های دولت الکترونیک میزان سرمایه برای فعالیت 

 میزان اولویت دولت الکترونیک در کشور 

 عداد کارمندان دولت الکترونیکت 

 های الکترونیکی کیفیت کانال 

 دهند هایی که با استفاده از تلفن همراه خدمات می تعداد سازمان 

 ها به تفکیک نحوه دسترسی به اینترنت تعداد سازمان 

  تعداد پرسنل بخش اطلاعات و ارتباطات هر بخش 

  ایون شواخص هموان ضوری  نفووذ نفور  ۱۱۱تعداد مشترکین خطوط اینترنت به ازای هر(
 اینترنت است(

 نفر ۱۱۱های خط تلفن همراه به ازای هر  تعداد اشتراک 

  نفر ۱۱۱تعداد کامپیوترهای شخصی به ازای هر 

  نفر ۱۱۱تعداد کاربران اینترنت به ازای هر 

  نفر ۱۱۱تعداد خطوط تلفن به ازای هر 

 ها میزان حملات و نفوذ به سازمان 

 های ارائه اینترنت رایگان  یم یا کیوسکس میزان اینترنت بی 

 ضری  نفوذ وب 

 های صورت گرفته برای تشویق شهروندان به استفاده از دولت الکترونیک فعالیت 

 های دولت الکترونیک به بیرون از سازمان سپاری بخشی از برنامه برون 

نشان ( 2-۸شکل ) دردولت الکترونیک های ارزیابی  بندی شاخص در نهایت، شمای کلی دسته
 داده شده است.
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 دولت الکترونیکهای ارزیابی  شمای کلی شاخص ( 2-۸) شکل

های موورد نیواز بورای بورآورده نموودن مراحول بلووغ دولوت  در این فصل ابتودا حوداقل شواخص
های پیشونهادی ارزیوابی دولوت الکترونیوک را بیوان  الکترونیک را بیان کوردیم. سوپس  شواخص

های ناظر بور دولوت  گاه و شاخص های ارزیابی وب ش شاخصها به دو بخ کردیم. این شاخص
بندی کرده و علاوه بر آن بیان کردیم  ها را طبقه الکترونیک تقسیم شدند که در هر مورد شاخص

 بایست مورد ارزیابی قرار گیرد.  ای از بلوغ دولت الکترونیک می هر شاخص در چه مرحله



 

 
 



 

 
 

 : ۵ فصل
 
 
 
 

 فصل پنرم
 

 گیری نتیره
 

 
پرداختیم و سطوح بلووغ  در فصول گذشته به بررسی تعاریف، فواید و اهدا  دولت الکترونیک

آن را مورد بررسی قرار دادیم. نظرات مختلفی پیرامون سوطوح بلووغ دولوت الکترونیوک مطورح 
( ۱سازی این نظرات، سطوح بلوغ دولت الکترونیک را شامل  پارچه بود که پس از تجمی  و یک

بلووغ ( ۸( بلوغ در سوطح توراکنش، ۹( بلوغ در سطح تعامل، 2ور در وب، ضبلوغ در سطح ح
سوالاری پیشونهاد  ( بلووغ در سوطح مردم۵سازی عمودی و افقی خودمات و  پارچه در سطح یک

 .کردیم

زیوادی  فاصلهٔهم چنان  ،هایی که داشته است در ایران با تمامی پیشرفت دولت الکترونیک
توان تنها توا مرحلوهٔ  ا میدر حال حاضر دولت الکترونیک ایران ر تر بلوغ دارد. با سطوح پیشرفته

 یافتوه سوم یعنی فراهم ساختن خدمات تراکنشی، آن هم نوه بورای تموامی خودمات ممکون، بلوغ
 دانست.

کوه بوا  های آمادگی الکترونیک، وضعیت خودمات اینترنوت اسوت ترین شاخص یکی از مهم
مطلووب بوا وضو   ۱گاه معتبور شواخص شوبکه )نِوت اینودکس( توسط وب شده ارائهآمار توجه به 

 ، خودمات بهتور بوه شوهروندانتر و ارائوهٔ بوالغ یابی به دولت الکترونیک لازمهٔ دست .فاصله دارد
برای نیل به آن، افوزایش پهنوای بانود اینترنوت، ارزان  کهاست  افزایش سطح آمادگی الکترونیکی

 کردن حذرپایهٔ درآمد جامعه، متناس  با های جهانی و  کردن خدمات اینترنت با توجه به قیمت
انتقووال  یبسووترهاها و  و فووراهم کووردن زیرسوواخت مقطعووی و کوتوواه موودتهای  گیری از تصوومیم

هدت مدیران متخصص و متعهود بوه راحتوی با صر  هزینه و مجا شا الله اناطلاعات است که 
شوود و  قابل دستیابی است. بهبود ارائهٔ خدمات موج  افوزایش سوطح رضوایت شوهروندان می

 المللی خواهد شد. های بین موج  نیل به آمارهایی درخور نام ایران در عرصه
                                                                            

 .مراجعه کنید </http://www.netindex.com/download/allcountries>گاه  به وب  ۱
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خدمات، در مرحلوهٔ اول  یساز رچهپا کییعنی  رسیدن به سطح چهارم از بلوغ دولت الکترونیک
قابلیوت ایجواد و  سازمانی درون یها یهمکارای مشترک برای فراهم ساختن  نیازمند وجود اراده

ها بتووان بوه اهودا  موورد نظور در ایون سوطح از بلووغ  با ابلاغ آن بوه سوازماناست که  همکاری
ها از  ها افوزایش یابود و سوازمان تی میان سوازمانحاکمی اعتماد درونپس از آن باید نزدیک شد. 

و از  ،گذاشووتن منوواب  و اطلاعووات واهمووه نداشووته باشووند اشتراک همکوواری بووا یکوودیگر و بووه
 شوود، دولوت الکترونیوک در کشوور منجور می توسعهٔهای رایجی که فقط به کند شدن  خودداری
شوند، از تکرار خدمات جلووگیری  رک شناسایی میخدمات مشت ،. در این مرحلهنماینداجتناب 

شود در یکودیگر  می های مختلوف ارائوه شود و سطوح مختلف هر خدمت که توسط سوازمان می
تموامی  دربارهٔشوند. این فرایند  پارچه می دولت یک ال  یک خدمت در درگاهقادغام شده و در 

کنود، در  ر نهایت تمامی خدماتی که دولت به شوهروندان ارائوه میخدمات تکرار خواهد شد تا د
پارچوه و توا نهایوت سوطح  ال  خدمات الکترونیکوی از درگواه الکترونیوک دولوت بوه طوور یکق

قابوول دسووتیابی باشووند. در طووی ایوون فراینوود بووه طووور خودکووار بوورای شووهروندان، شووان  هئارا قابل
پارچه خواهند شد، نیاز به  به طور عرضی و افقی یکدولتی نیز  سازمانی و درون درون یندهایفرا

های  حضور فیزیکی افراد بورای تحویول خودمات بوه حوداقل خواهود رسوید، و در نهایوت هزینوه
تر شدن دولت  گیری کاهش خواهد یافت و شاید حتی منجر به کوچک دولت به طور بسیار چشم

 نیز بشود.
نیوز در راسوتای سوطوح اول توا چهوارم و بوه  نیل به مرحلهٔ پنجم از بلوغ دولت الکترونیوک

 پذیر خواهد شد. دنبال آن امکان
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 ۱۵۱، ۱۸۷، ۳۱، ۴۴، ۴۸، ۴۹، 2۷، 2۱، ۱۳، ۱۸، زحضور در وب، 

 خ
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۷۷، ۷۸، ۷۵، ۸۳، ۵خرید الکترونیکی، 

 ۱۵۱، ۱۸۵، ۹2خط شروع، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۱۸۸، ۴۸، ۷۳، ۵۴خوراک، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، خوان خوراک

 



 نمایه       ۱56
 

 

 د
، ۱۹۱، ۱22، ۱۱۸، ۷۳، ۷۴، ۷۹، ۷۱، ۸۹، ۸۷، ۸۸، ۸۹، 2۸، 2۱، 2۱، ۱۷، ۷، 2درگاه، 
۱۸۸ ،۱۵۱ 

، ۱۸۵، ۱۹۱، ۱2۹، ۴۵، ۷۵، ۸۱، ۹۷، ۹۸، ۹2، ۹۱، ۹۱، 2۷، 2۱، ۷، ۸، ۵، کسازمانی،  درون
۱۸۸ ،۱۵۱ 

، ۷2، ۸۳، ۸۴، ۸۹، ۵۳، ۵۷، ۵۹، ۸۳، ۸۵، ۸۸، ۸۹، ۸2، ۸۱، 2۸، ۱۳، ۷، ۸پذیری،  دسترس
۷۵ ،۷۸ ،۷۳ ،۴۱ ،۱۱۹ ،۱۱۸ ،۱۱۸ ،۱۸۵ ،۱۵۱ 

، ۱۸، ۱۵، ۱۹، ۱2، ۱۱، ۱۱، ۳، ۴، ۷، ۸، ۵، ۸، ۹، 2، ۱ ،ک، ط، ح، ز، و، هدولت الکترونیک، 
۱۷ ،۱۴ ،۱۳ ،2۱ ،2۱ ،2۹ ،2۵ ،2۷ ،2۴ ،2۳ ،۹۱ ،۹۱ ،۹۸ ،۹۸ ،۹۷ ،۹۴ ،۹۳ ،۸۱ ،۸۱ ،
۸2 ،۸۹ ،۸۸ ،۸۵ ،۸۸ ،۸۷ ،۸۴ ،۸۳ ،۵۱ ،۵۱ ،۵2 ،۵۹ ،۵۸ ،۵۸ ،۵۷ ،۵۳ ،۸۱ ،۸۱ ،۸2 ،
۸۹ ،۸۸ ،۸۵ ،۸۸ ،۸۷ ،۸۴ ،۸۳،۷۹ ،۷۸ ،۷۵ ،۴۱ ،۴۹ ،۴۸ ،۴۵ ،۴۸ ،۴۷ ،۱۱۸ ،۱2۹ ،

۱2۸ ،۱2۵ ،۱2۸ ،۱2۷ ،۱2۳ ،۱۹۱ ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

 ذ
 ۱۵۱، ۱۸۷، ۹۹، ۹2نفعان،  ذی

  
 ۱۵۱، ۱۸۷زنجیره ارزش، 

 س
، ۸2، ۹۸، ۹۵، ۹۱، 2۳، 2۷، 2۹، 22، 2۱، 2۱، ۱۳، ۱۴، ۱۷، ۱۱، ۷، ۸، ۵، ۸، ۹، ۱سازمان، 

۸۸ ،۸۳ ،۵2 ،۵۹ ،۵۸ ،۵۸ ،۵۷ ،۵۳ ،۸۱ ،۸۱ ،۸۸ ،۸۴ ،۷۵ ،۴۱ ،۴۸، ۴۸ ،۳۳ ،۱۱۱ ،
۱۱۱ ،۱۱۱ ،۱2۸ ،۱۸۵ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۴۵سیاربودن، 

 



 ۱57نمایه       
 

 

 ش
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۷۳، ۷۴، ۸۷، ۸۱، ۸۸، 2۳، 2۸، 2۱، 2۱، ۱۷سازی،  شخصی

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۷۴، ۷۸، ۷2، ۹2، ۹۱، 2۱، ۱۱، ۳، ۸، ۵، ۸، ۹شفافیت، 

 ظ
 ۱۵۱، ۱۸۸، 2۴، ۱۳، ۱۴ظهور، 

 ع
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۱۵عدم بلوغ، 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۷۱، ۵2، ۵۱، ۵۱، ۹2، 2۴، 2۷، 2۸، ۱۱، ۹عملیاتی، 

 ف
 ۱۵۱، ۱۸۷، ۹۷فروشگاه ارزش، 

 ۱۵۱، ۱۸۷فروشنده، 

 ق
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۱۸۵، ۴۸همکاری،  قابلیت

 ۱۵۱، ۱۸۵همکاری کامپیوترها،  قابلیت

 ۱۵۱، ۱۸۵، ۴۱، ۷2، ۸۴، ۸۷، ۸۱، ۹۷، ۱۷قانونی، 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۹۴قدیمی، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۱۱۱، ۸۸، ۹۸، ۱2قوی، 

 



 نمایه       ۱58
 

 

 ک
، ۵۱، ۸۳، ۸۴، ۸۵، ۸۸، ۸۹، ۸2، ۸۱، ۹۸، ۹۱، ۹۱، 2۴، ۱۱، ۱۱، ۳، ۷، ۸، ۸، ۹، ۱کارایی، 
۵2 ،۵۸ ،۵۳ ،۸۷ ،۸۴ ،۷۱ ،۷۸ ،۷۵ ،۴۴ ،۱۱۵ ،۱۱۷ ،۱2۱ ،۱22 ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۸۱، ۸۵، ۹۸کاربرد، 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۸۷، ۵۴کامپیوتر جیبی، 

 گ
 ۱۵۱، ۱۸۷، ۷۷، ۸۳ ،۸۴، ۸۷، ۸۱، ۸۱، ۵۷، 2۳، 2۴، 2۷، 2۱، ۱۸گذار، 

 م
 ۱۵۱، ۱۸۵متصل شده، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۱۵ای،  مدل مرحله

، ۸۸، ۸۹، ۸۱، ۹۴، ۹۸، ۹۹، ۹2، ۹۱، 2۳، ۱۳، ۱۸، ۱۵، ۱۱، ۱۱، ۳، ۷، ۸، ۵، ۱مدیریت، 
۸۴ ،۵۱ ،۵۱ ،۵2 ،۵۹ ،۵۸ ،۵۸ ،۵۷ ،۸۱ ،۸۵ ،۸۴ ،۸۳ ،۷۱ ،۷2 ،۳۸ ،۱۱۱ ،۱۱۸ ،۱۸۵ ،

۱۸۸ ،۱۸۷ ،۱۵۱ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۷، ۵الکترونیکی، مدیریت 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۵2، ۸مدیریت ریسک، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۱۱سالاری از راه دور،  مردم

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۴۸، ۷۱، ۸۵، 2۴، 2۱، ۱۴، ۱۹، ۱2، ۱۱، ۹، زسالاری الکترونیکی،  مردم

، ۷۱، ۸۸، ۸۵، ۸۸، ۸2، ۸۱، ۸۱، ۵۴، ۵۸، ۵۹، ۸۴، ۸۸، ۸2، 2۷، ۴، طمشارکت الکترونیکی، 
۴۹ ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۵، ۸۸، ۸۵، ۹۱، 2۳، 2۷، ۱2، ۱۱، ۱۱، ۳مشارکت شهروندان، 

 ۱۵۱، ۱۸۵، ۸۸، ۵۴، ۱2مشاوره، 

 ۱۵۱، ۱۸۵مشتری مدار، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۸۳، ۹۸، ۹۱، 2۴مهندسی دوباره، 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۹۸افزار،  میان



 ۱5۳نمایه       
 

 

 ن
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۹۵، ۱۸نامتجانس، 

 ۱۵۱، ۱۸۵گذاری،  نشان

 ۱۵۱ ،۱۸۵، ۹۹نشریه اطلاعاتی، 

 ۱۵۱، ۱۸۸نقطه واحد، 

 ۱۵۱، ۱۸۵، ۹۹نیروهای پشتیبان، 

 و
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۸۱وابستگی، 

 ه
 ۱۵۱، ۱۸۸، ۹۷، ۹۸همکار، 

، ۸۴، ۵۸، ۵2، ۵۱، ۸۵، ۸۱، ۹۳، ۹۴، ۹۷، ۹۸، ۹۵، ۹۸، ۹۱، ۱۹، ۱۱، ۷، ۸، ۵، زهمکاری، 
۷۱ ،۷۸ ،۷۵ ،۷۳ ،۱۹۱ ،۱۸۵ ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۵همکاری الکترونیکی، 

 ۱۵۱، ۱۸۸، ۷۵، ۷۸، ۸۵، ۸۱، ۹۱، ۱۴همگانی، 

 ۱۵۱، ۱۸۷، ۹۹مدیره پروژه،  هیئت

 ی
، ۵۳، ۵۷، ۸۷، ۸۱، ۹۵، ۹۸، ۹2، ۹۱، ۹۱، 2۴، 2۷، 2۸، 2۱، ۱۴، ۱۷، ۱۸، ۱۱، ۴یکپارچه، 

۸2 ،۸۴ ،۷۱ ،۷۵ ،۴۹ ،۴۸ ،۱22 ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

، ۵۷، ۵۸، ۸۱، ۹۳، ۹۴، ۹۸، ۹۵، ۹۸، ۹۱، ۹۱، 2۴، 2۷، 2۸، 2۱، ۱۳، ۹، زسازی،  یکپارچه
۴۵ ،۱۱۸ ،۱2۹ ،۱۸۸ ،۱۵۱ 

 ۱۵۱، ۱۸۵، 2۳، 2۴، ۹سازی،  یکسان
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