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Abstract 
Social media, as an advancement in information technology is one of the 

most appealing topics to the public sector. Governments need to take 

measures to profit from this technology so that they can offer the most 

sought-for today's services. The COVID-19 pandemic and the necessity of 

providing virtual services have additionally highlighted social media 

technology in public sector. This study aims to propose a social media-based 

maturity model to deliver sustainable e-government services (e-government 

2. 0) in developing countries. The various dimensions of the model were 

identified by using the mixed research approach. For qualitative 

investigations, data were collected by literature review and semi-structured 

interviews and thematic analysis. For quantitative assessments, data were 

gathered through a researcher-made questionnaire and analyzed by a one-

sample t-test and the two-way chi-square test. The dimensions of e-

government 2. 0 maturity model were initial phases (information 

transparency activities) , managed phases (knowledge creation and 

management) , defined phases (participation and collaboration) , 

quantitatively managed phases (activities, real servicing, and transactions) , 

and optimized phases (smartening up service delivery). 

Keywords: E-Government 2. 0, Crisis Management, Social Media, 

Maturity Model. 
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 ی: با تمرکز بر کشورها2, 0 کیبلوغ دولت الکترون یبرا یمدل

  سعهتو درحال

 

    فرد یتقو یمحمدتق
دانشگاه علامه  ،یو حسابدار تیریدانشکده مد ،یصنعت تیریاستاد گروه مد

 .رانیتهران، ا ،یطباطبائ
  

 

 .رانیتهران، ا ،یاطلاعات، دانشگاه علامه طباطبائ یفناور تیریمد یدکترا  این یحجاز ایرو

 چکیده
ی فناوری اطلاعات، توانسته توجهه بسهراری    یدآمده در عرصهعنوان یکی از تحولات پد ی اجتماعی به رسانه

منهدی   ها بایستی تمهردات لازم را جهت بههره  را در بخش دولتی به خود معطوف نماید. در این راستا، دولت

 کهه  ههای عرهر ضا هر ارانهه نماینهد      از فناوری مذکور فراهم نمایند تا بتوانند خدماتی متناسب بها نرازمنهدی  

و لزوم ارانه ی خدمات غررضضوری بر اهمرهت اسهتداده از رسهانه اجتمهاعی در      91دمی کووید برن پان دراین

ههای   ی مهد  بوهوخ خهدمات دولتهی در بسهتر رسهانه       بخش دولتی افزوده است. پژوهش ضا ر باهدف ارانهه 

ه از اساس و با اسهتداد  توسعه انجام شده است. براین ( در کشورهای درضا 2 ,0اجتماعی )دولت الکترونرک 

شناسایی شود. در فاز کردی پژوهش، از بررسی  روش پژوهش آمرخته سعی شد تا ابعاد مختوف مد  مذکور

سههاختاریافته و روش تحورهها تماترههک اسههتداده شههد. در فههاز کمههی نرههز از  هههای نرمههه ای و مرههاض ه کتابخانههه

تایج پهژوهش نشهان داد کهه    دو، بهره برده شد. ن - ای و کای ساخته، آزمون تی تک نمونه نامه محقق پرسش

سازی اطلاعات(، مدیریت شده  شاما فازهای ابتدایی )فعالرت شداف 2, 0ابعاد مد  بووخ دولت الکترونرک 

صهورت کمهی مهدیریت شهده      )فعالرت خوق و مدیریت دانهش(، تعریهف شهده )مشهارکت و همکهاری(، بهه      

 ی خدمات( است.  ندسازی ارانهرسانی و انجام تراکنش( و بهرنه شده )هوشم )عمورات واقعی خدمات

   .، مدل بلوغ، مدیریت بحران، رسانه اجتماعی2, 0دولت الکترونیک  :ها واژهکلید
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 مقدمه
ههای اجتمهاعی بسهرار     ی خدمات دولهت الکترونرکهی در بسهتر رسهانه     ارانهی اخرر ها سا در 

همچهون  هها،   شهماری را بهرای دولهت    یبه ی هها  فرصتقرار گرفته است و توانسته  موردتوجه

ی بهتههر خههدمات الکترونرکههی، به ههود ارت اطههات بهها شهههروندان، تحقههق دموکراسههی،    ارانههه

رو و  رشپه ههای   ی دولتهی، کنتهر  بهتهر ضهوادب و بحهران     ها ترفعالمشارکت شهروندان در 

 ,Luna& Pennock, 2018; Drissa) سههازد هههای دولتههی فههراهم گرههری به ههود ترههمرم

Melloulib & Trabelsi, 2019 .)ی  ارانهی اجتماعی برای ها رسانهاساس زمانی که از  نیبرا

شهکا   2, 0شهود، مدههوم جدیهدی بهه نهام دولهت الکترونرکهی         خدمات دولتی اسهتداده مهی  

هها و ابهزار    مدهومی است که به اسهتداده از فنهاوری   2, 0گررد. درواقع دولت الکترونرک  می

(. Mergel, 2013) شهود  مهی ینهدهای دولتهی اطهلا     فرارسانه اجتمهاعی بهرای اداره کهردن    

صورت سهریع   امکان برقراری ارت اطات به ی ویژگی واسطه های اجتماعی به برن، رسانه یندرا

ههایی کهه روی    تواننهد در کنتهر  ضهوادب و بحهران     ههای مختوهف، مهی    با گهروه  و در لحظه

(. زیهرا بها وقهور شهرای      Maresh-Fuehrer & Smith, 2015واقهع شهود )   مهثرر دهند،  می

ها، سرا که امکان ضضور فرزیکی افهراد مختوهف    نشده بحرانی، چون شرور برماری برنی رشپ

ی خههدمات  ارانهههدر جامعههه بایسههتی بههه ضههداقا کههاهش پرههدا کنههد، درخواسههت جهههت     

هها   یابد. در این شرای  بایستی دولهت  رسانی افزایش می غررضضوری دولت و مراکز خدمت

ران اقدام نمایند. زیرا تداوم تعاملات و ارت اطات با اجرای اقدامات مناسب برای مدیریت بح

ی و کنتهر  تهرس و   سهاز  آگهاه انتقها  اطلاعهات و اخ هار،     باههدف ها  در شرای  بروز بحران

بهرن ابزارهها    یندرا(. Chen et al., 2020های ایجاد شده دارای اهمرت زیادی است ) نگرانی

تواننهد امکهان تحورها تعهاملات و      های جدید ارت اطی )چون رسانه اجتمهاعی( مهی   و فناوری

 ,Bonson, Perea & Bednarova) رفتارهای شهروندان در شرای  بحران را تسههرا کننهد  

(. Avery, 2017یابهد )  یژه در شرای  عدم اطمرنان  رورت برشتری مهی و بهاین امر (. 2019

هش نمونه با شهرور برمهاری کرونها و تقا های سهازمان بهداشهت جههانی بهرای کها          عنوان به

ی به شهروندان توسه   رسان خدمتطور نراز به تداوم  رنهمضضور فرزیکی افراد در جامعه و 
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اسهاس و   ینبهرا یابهد.   ی خهدمات غررضضهوری افهزایش مهی     ارانهی، لزوم رسان خدمتمراکز 

بودن رسهانه اجتمهاعی، امکهان تعامها      کاربرپسندهای رسانه اجتماعی چون  بر ویژگی رهباتک

ی زمانی و مکانی، شایسته است  ی سریع و عدم محدودیت فاصوهرسان راطلادوطرفه، امکان 

بههره بهرده شهود     2, 0های فراهم شده توس  دولت الکترونرک در شرای  بحرانی از قابورت

(Saroj & Pal, 2020در نترجه و مطابق با پژوهش .)     تهوان از فنهاوری    ههای انجهام شهده مهی

ابوه با پرامهدهای مهرت   بها بحهران بههره بهرد       مذکور جهت پرشگرری، کنتر ، مدیریت و مق

(Spence, Lachlan & Rainear, 2015 .)ی خهدمات   ارانهه برن باید توجه داشت که  یندرا

 ریپهذ  امکهان ی راضت به 2, 0ی اجتماعی و یا همان دولت الکترونرک ها رسانهی  هیپادولتی بر 

شناسهایی   0,2دولت الکترونرک  سازی ی پرادهکنندهنخواهد بود. زیرا یکی از عواما تسهرا

ایهن  کهه   ی برن آنهاسهت  بردن فاصوه رنازبو عرت مطووب و تلاش جهت ، و عرت موجود

تعهدادی از   پذیر اسهت. بایسهتی توجهه داشهت کهه      ی امکانراضت بهی مد  بووخ  امر به واسطه

ی به ذکر چگهونگ  صرفاً 2, 0مد  بووخ دولت الکترونرک  ضوزةی انجام شده در ها پژوهش

ههای معرفهی شهده در    انهد و در مهد    سازی فناوری مذکور از دیدگاه فنی توجهه کهرده   پراده

تهوجهی   توسهعه  درضها  ههای خهاک کشهورهای     به ویژگی 2, 0ی دولت الکترونرک  ضوزه

بهه   توسهعه  درضا  کشورهای با تمرکز بر ی انجام شدهها پژوهشنشده است. در واقع، عمده 

 یهن که ا اند بوده هوشمند دولت و الکترونرک سرار، دولت دولت برای بووخ مد ارانه  دن ا 

مهد  بوهوخ دولهت     ارانهدر نترجه . استمتداوت  2, 0دولت الکترونرک  رتبه ماه امر باتوجه

 خه  یهک   عنهوان  بهه توانهد   مهی  توسهعه  درضها  شرای  کشورهای  به باتوجه 2, 0الکترونرک 

مندی از امکانات دولهت الکترونرهک    بهرهاساس، اهمرت  ینبراپژوهشی در نظر گرفته شود. 

 هروری   کهاملاً ، نراز به مد  بوهوخ را  توسعه درضا ی کشورهای  شرای  ویژه به باتوجه 2, 0

در  9ها و امترازات مد  بوهوخ قابورهت یکرارچهه    ویژگی به باتوجهساخته است. پژوهش ضا ر 

ایی سرسهتماترک  های اطلاعهاتی چهون کمهک بهه شناسه     ی اطلاعات و سرستمفناوری ضوزه

ههای بعهدی اسهتقرار،     ، شناسایی قوانرن و قواعد ضرکت به سهمت گهام   ها ها و توانایی رتقابو

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Capability Maturity Model Integration (CMMI)  
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ههای   نقشه راهی برای ضرکت از موقعرت موجود به سهمت اههداف، شناسهایی اولویهت     ارانه

بها  ( Kulpa & Johnson, 2008; Jami pour & Jafari,2018) به ود جهت تسهریع توسهعه  

 2, 0معرفی مد  بووخ دولت الکترونرهک   باهدفز مد  بووخ قابورت یکرارچه و نگاهی از لن

, 0مد  بووخ دولت الکترونرهک  "که  سثا ، جهت پاسخ به این توسعه درضا در کشورهای 

انجهام شهده اسهت. در     "از چهه ابعهادی تشهکرا شهده اسهت       توسعه درضا در کشورهای  2

 ی انجهام شهده در ضهوزه    یهها  مرور پهژوهش  به نرشرپ یها پژوهش یبررس با در ادامهنترجه، 

ی شناسه  روش مهرور  از بعهد  نرهز  نهایهت  در. شهد  پرداخته 2, 0مد  بووخ دولت الکترونرک 

 . گرفتقرار  یبررس موردپژوهش  یجو نتا هایافته، پژوهش

 پیشینه پژوهش

 ست.ا شده انجام ی اندکیها پژوهش 2, 0مد  بووخ دولت الکترونرک  ی ارانه منظور به

 کهاند  توسعه بوده درضا  یتمرکز بر کشورها باضوزه  ینانجام شده در ا یها عمده پژوهش

توسعه  درضا  یکشورها درمذکور را  یو استداده از فناور سازی پراده تواند می امر این

های داخوی انجام شده نرز بر مد  بووخ  سازد. علاوه براین، برشتر پژوهشمشکا  دچار

 2 ,0الکترونرک ، دولت سرار و دولت هوشمند متمرکز هستند و به دولت دولت الکترونرک

های مرت    توجهی نشده است. بر اساس آنچه تاکنون بران شد، در ادامه به بررسی پژوهش

 ی داخوی و خارجی پرداخته شد. ها پژوهشانجام شده در دو بخش 

 خارجی های پژوهش

یژه مد  و بهالکترونرک  دولت ی ضوزه رد شده انجام های پژوهشمرور  به بخش این در

در پژوهشی که . شد پرداخته خارجی کشورهای برن در 2, 0بووخ برای دولت الکترونرک 

ی  دولت باز به عنوان یک مرضوه ی مد  بووخ ( در ضوزه2092) 9در توس  لی و کواک

باز شاما ارانه شد، بران شد که مد  بووخ دولت  2, 0پرشرن جهت تحقق دولت الکترونرک 

ی دولتی در قالب  ضوزهی و انتشار اطلاعات بند دستهپنج مرضوه شرای  ابتدایی )
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lee, G. and Kwak, Y.  
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در این مرضوه فرایندهای انجام  ستیبا یها م دولت) (، افزایش شدافرت دادهها تیسا وب

ی نمایند(، به ود مشارکت باز )امکان دریافت بازخورد از ساز شدافخدمات خود را 

املات آزاد مران دولت و شهروندان(، به ود همکاری باز شهروندان و برقراری تع

ی اجتماعی ها رسانهی  واسطه بهی دولتی مختوف، بخش خروصی و شهروندان ها سازمان)

ه جان  همهافزوده همکاری نمایند( و تعهد  باارزش ی خدمات با همدیگر برای ارانه توانند یم

مشارکت و همکاری با یکدیگر( های مختوف ارانه ی خدمات،  سازی کانا )یکرارچه

و ورود به  منظور استقرار ( انجام شد، به2092) 9توس  مرگا که در پژوهشی دیگر است.

اند از  پرمودن سه مرضوه پرشنهاد شد. این مراضا ع ارت 2, 0الکترونرک  دولت

با انتشار اطلاعات، دسترسی شهروندان به اطلاعات  ها دولت)در این مرضوه  2یساز شداف

)در این مرضوه علاوه بر امکان دسترسی به  2کنند(، مشارکت را فراهم می وردنظرم

ی اجتماعی امکان مشارکت آنان نرز فراهم ها ش کهی  واسطه بهاطلاعات توس  شهروندان 

)در مرضوه، شاهد سطح بالاتری از مشارکت و تعاما برن دولت و  4گردد(، همکاری می

 ها دولتشریک و همکاری برای  عنوان بهکه شهروندان  یا گونه بهشهروندان خواهرم بود 

برردازند(. در پژوهشی  ها دولتبه تولرد محتوا برای  توانند یم؛که شوند یمدر نظر گرفته 

سایت متعوق به  وب 200پژوهی روی  ( انجام شد با انجام وب2094) 5دیگر که توس  خان

یافته شدکه براساس مرزان استداده از  توسعه، به این نترجه دست کشور پرشرفته و درضا  40

توان به مدلی سه سطحی شاما اجتماعی سازی  های رسانه اجتماعی می انوار فناوری

ی اجتماعی(، ها رسانهی انوار  واسطه به)ارایه اطلاعات توس  دولت به شهروندان  6اطلاعات

ی ابزارهاو  ها یرفناوی  واسطه به ها سازمان)مشارکت شهروندان و سایر  7همکاری گسترده
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ی ها رسانهی  واسطه به)در مرضوه خدمات برخ   9ی اجتماعی(، تراکنش اجتماعی رسانه

که  یگرد یدر پژوهش( رسرد. گردد یمفراهم  ها دولتبرای شهروندان توس   اجتماعی

 اتخاذ و پذیرش چگونگی فرایند ی ارایه شد، به( مطرح 2092) 2برنچنردرتوس  مرگا و 

پرداخته شد.  یخدمات دولت ی ارایه یبرا یدیعنوان کانا  جد به یتماعاج های رسانه

 یها از رسانه رررسمینامتمرکز )استداده غ رررسمیغ یشمد  شاما آزما ینمراضا ا

(، یسازمان یفانجام وظا یبرا یصورت فرد به خلا  کارمندان از تعدادی توس  یاجتماع

استداده و  یوکار برا طرح کسبو  رررسمیغ یاستاندارها یجاد)ا 2آشوب هماهنگ

استداده از  یساز ی)رسم 4تث رت و سازی ینه(، نهادیاجتماع یها از رسانه یمند بهره

با آن( است.  متناسب های راه رد و راهنما، قوانرن اصو  و ع و اجتماعی یها رسانه

 یها بر رسانه یم تن یمد  تعاما دولت ی به ارایه رز( ن2092) 5آرادی و شوالجی همچنرن

و تعاما  رتشداف اند از شده توس  آنان ع ارت یمد  معرف ین. مراضا اپرداختند یاجتماع

اطلاعات،  انتشار به تنها اجتماعی ی رسانه یها کانا  ی واسطه ها به با شهروندان )دولت اولره

)ارت اط  یافته توسعه یمشارکت و همکارشدافرت، (، پردازند می دولتی مهم وقایع و اخ ار

مشارکت و رت، (، شدافشود یم یجاددولت و شهروندان ا رنصورت محدود ب به یطرفه ولدو

 یاجتماع یها رسانه ی واسطه به یخدمات دولت یریپذ و دسترس یاکاما )تحو یهمکار

 ٦شی و سان، کو توس  که پژوهشی در(. گردد یشهروندان فراهم م یطور کاما برا به

 چارچوب. پرداختند 2, 0دولت  برای چارچوبی ی ارایه به محققرن شد، انجام( 2095)

 ندعان ذی و شهروندان مشارکت از مندی بهره منظور به ها دولت به کمک با هدف شده ارایه

 داخوی فرآیندها، منابع، بخش باید ها دولت اساس بر این . گردید معرفی دولتی امور در

 ایجاد ها آن در تغررراتی و دهکر یکرارچه را شهروندان با خود ارت اطی بخش و ها سازمان
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 مالی، امنرت دیجرتالی، مسانا شکاف و الکترونرکی سواد چون عواموی بر این علاوه. نماید

آموزش،  چون کار نرروی به مربوط خدمات، مسانا بودن دسترس خروصی، در ضریم و

 های چالش عنوان به را ها زیرساخت درونی، توسعه تعاما محتوا شدافرت، مدیریت قوانرن

 و مارترن-کرایدیو، روجاس توس  که پژوهشی در. نمودند مطرح 2, 0دولت  به ورود

 و پذیرش بر مثرر عواما بررسی به شد، محققرن انجام اسرانرا در( 2097) ۱گارسرا گرا

 آنان پژوهش هدف در واقع،. پرداختند عمومی بخش در اجتماعی های رسانه موفقرت

 این بر. بود محوی دولت توس  اجتماعی های سانهر کاربرد موفقرت چگونگی بررسی

 پژوهش نتایج پرسشنامه، ی واسطه به ها داده آوری جمع و پرمایشی پژوهش انجام با اساس و

 کارکنان، اندازه ساختار، استراتژی، آموزش) سازمانی عواما چون عواموی داد نشان

 برای رسمی کمرته جودو) نهادی(، پروژه ره ر وجود و پروژه ره ری سازمان، تجربه

 سازمانی، وجود هماهنگی و شدافرت، نظم برای رسمی کمرته اطلاعات، وجود به دسترسی

محرطی،  شرای ) محرطی و( سازی شداف فرهنگ وجود و مشارکت برای رسمی کمرته

 موفقرت بر تواند می( سراسی اجتماعی، توسعه اقترادی، توسعه فنّاوری، توسعه توسعه

 زانو توس  دیگرکه پژوهشی در. باشد تأرررگذار عمومی بخش در جتماعیا رسانه کاربرد

 های سازمان در دولتی های داده های ظرفرت و ها قابورت شناسایی که با هدف( 2092) ۲فن و

 های ظرفرت شناسایی به 2پایه منابع تئوری از استداده شد، با انجام چرن کشور در و دولتی

 منابع کوی ی دسته سه به را ها ظرفرت این اساس، بر این . شد پرداخته باز های دولت ای داده

سازمانی،  آرایش شاما) انسانی منابع(، پایه منابع و سازمانی، داده ساختار شاما) محسوس

 تقسرم( آگاهی شاما) نامحسوس منابع و( فنی های قابورت و داده ضکمرانی های قابورت

 تواند می محرطی اطمرنان عدم که داد نشان آنان پژوهش ی نترجه برن، در این . نمودند

 . باشد اررگذار رابطه دراین
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 های داخلیپژوهش

)ارانه خدمات  2, 0الکترونرک  دولت بووخ مد  یضوزه در پژوهشی ایران کشور در

شده در ضوزه انجام هایپژوهش برشتر و است نشده انجام( اجتماعیدر بستر رسانه  یدولت

و دولت هوشمند تمرکز دارند که در ادامه  راردولت سرک، ترونمد  بووخ دولت الک ی

 بووخ مد  معرفی به( 9222) همکاران و صدریقرار گرفت.  یمورد بررس آنهااز  یتعداد

 نتایج. پرداختنداستقراء روش استداده از  با یرانا یوزارت بازرگان در الکترونرک دولت

سازی، آماده بسته، مرضوه مرضوهبعد وهش آنان نشان داد که مد  مذکور شاما پنج ژپ

رقدی، ناصر اسلامی . استمرضوه کاملاً خودکار  یتو در نها یریتمرضوه مدتوسعه،  مرضوه

مد  بومی برای دولت سرار پرداختند. محققرن در این  ارانه( نرز به 9221و عورجربان )

سایر کشورها، با ی پرشرن در ها پژوهشپژوهش با استداده از روش فراترکرب  من مطالعه 

مرور اسناد بالادستی در کشور ایران تلاش کردند که مد  بومی برای بووخ دولت سرار 

بووخ دولت سرار شاما هشت مرضوه اعلام  داد کهنمایند. نترجه پژوهش آنان نشان  ارانه

سازی و  ضضور، تعاما، تراکنش، یکرارچگی عمودی، یکرارچگی افقی، شخری

 خدمات است. سازی و نوآوری  بهرنه

 مد  از استداده با الکترونرک ضکمرانی و عرت بررسی نرز به( 9212) پررنژاد و ع ادی

 نترجه. پرداختند کشور های شهرداری های پورتا  برای موا سازمان الکترونرک ضکمرانی

 یرسان خدمات یها ة بووخ مد ردر سطوح اول ها پورتا  رشترب داد نشان پژوهش آنان

فرد،  در پژوهشی دیگر تقوا، تقوی. هستند بالاتربه سطوح  ءازمند ارتقاروده و نبه رکیترونکال

 فراترکرب روش از استداده با هوشمند دولت بووخ مد  ارانه به( 9216) الدینی زین و معرنی

نمودند.  یبند هر بعد مد  را رت ه های شاخصو با استداده از روش آنتروپی شانون  پرداختند

 یت و ره ریریشش بعد مد یه دولت هوشمند داراکنشان داد  نآنا جه پژوهشرنت

  هوشمند رهوشمند، تعاما هوشمند، خدمات هوشمند، مح یرساخت و فناوریهوشمند، ز

( نرز با استداده از روش 9212نرا )زاده و ضجازیتقوی فرد، قربانیت هوشمند است. رو امن

پرداختند. نتایج  2, 0ت الکترونرک ی الگوی الزامات تحقق دول پژوهش آمرخته به ارانه



 0400 زمستان | 33شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 00

عواما به پنج دسته اصوی  2, 0پژوهش آنان نشان داد که الزامات تحقق دولت الکترونرک 

عواما جهت استقرار  ینکه وجود ا شوند یم رمتقس رتیامنی، سازمانی، قانونی، اجتماعی، فن

 خادمی و خادمیست. ا ییبالا رتاهم یدارا 2, 0دولت الکترونرک  یاز فناور یمند و بهره

 نتایج. پرداختند لرستان استانداری در الکترونرک دولت بووخ مد  طراضی به( 9400)

سطح شاما ضضور در وب، تعاما  4 یشده دارا یپژوهش آنان نشان داد که مد  طراض

از سطح او   استان لرستان یاستاندار و بوده سازی یکرارچهدولت و شهروندان، تراکنش و 

در سطح دوم که  یول ع ور کرده ،مو ور آن ضضور در سطح وب است ینتر یکه اصو

برخوردار  رکدر ضوزه دولت الکترونکافی از توسعه ، دولت و شهروندان است رنتعاما ب

های انجام شده در ایران، جهت  توان گدت برشتر پژوهش اساس آنچه بران شد، می بر. رستن

و دولت هوشمند انجام شده است  رکتروندولت الکرار، س برای دولتبووخ  مد  معرفی

در بستر  یدولت خدمات ارانهکه  2, 0دولت الکترونرک  رتماه به این امر باتوجه که

در . شوند یاز مو ور پژوهش ضا ر را شاما م یمتداوت ی است، ضوزه یاجتماع یها رسانه

های  پورکرشنهای کاربردی و ا ی برنامه واقع، دولت سرار ارانه خدمات دولتی به واسطه

شود و دولت الکترونرک نرز بر ارانه خدمات  ی خدمات را شاما می دهنده اختراصی ارانه

که دولت  ها متمرکز هستند، درضالی سایت ها و امکانات وب ی قابورت دولتی به واسطه

های  های اجتماعی چون انوار ش که واسطه رسانه بر ارانه خدمات دولتی به 2, 0الکترونرک 

در  این، تواند پژوهش ضا ر را متمایز سازد. علاوه بر ی تاکرد دارد که این امر میاجتماع

بووخ دولت الکترونرک  هایرز گامن 2, 0دولت الکترونرک  یخارجی ضوزه هایپژوهش

 کشورهای ییژهو ی و شرا موردتوجه قرار گرفته است یافته توسعه یدر کشورها 2, 0

 خ  به باتوجه اساس برایننظر گرفته نشده است.  در ایرانچون کشور  توسعه درضا 

توسعه، ارانه  درضا  کشورهای برای 2, 0الکترونرک  دولت بووخ مد  یضوزه در پژوهشی

 . شود می گرفته نظر در ضا ر پژوهش نوآوری عنوان مد  مذکور به

 روش پژوهش 

ایی و روش پارادایم عموگر درنظرگرفتنشناسی با  مراضا پژوهش ضا ر از نظر روش
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 شده است:  بندی رمتقسی زیر فازهاپژوهش آمرخته در قالب 

های ساختار  ها: در این مرضوه با انجام مراض ه ناسایی قابورتش -  فاز او

ی فناوری اطلاعات و دولت  ندر از متخرران و خ رگان ضوزه 95ساختاریافته برن  رمهن

برفی انتخاب شده بودند و همچنرن  گرری گووله الکترونرک که با استداده از روش نمونه

اساس با  ینبراآوری گردید.  جمع موردنظرهای  ی پرشرن، دادهها پژوهشبررسی مقالات و 

های مذکور شناسایی گردند.  استداده از روش کردی تحورا تماترک سعی شد تا قابورت

از موارد  خ رگان که بایستی ضداقا دو مورد آماری عموراتی و معرار خ رگی جامعه تعریف

 ضوزه ع ارت است از: این در دارا باشند، را یرز

، مدیریت اطلاعات یفناوری  و تخرری ضوزه برخورداری از دانش عومی •

 دولتی و مهندسی صنایع

و  اطلاعات یفناورهای  در ضوزه ساله پنجبرخورداری از سوابق اجرایی ضداقا  •

 رکدولت الکترون

رک و دولت الکترونهای مدیریت،  برخورداری از سوابق پژوهشی در ضوزه •

 اطلاعات یفناور

نامه محقق ساخته  آزمون: در این مرضوه از روش پژوهش کمی و پرسش - فاز دوم

سثا  بسته که روایی محتوا و صوری آن توس  متخرررن و پایایی آن توس   22شاما 

ی در این تأیرد گردید، استداده شد. جامعه آمار 22/0آزمون آلدای کرون اخ با مقدار 

مرضوه شاما خ رگان دانشگاهی و سازمانی ضوزه فناوری اطلاعات و دولت الکترونرک 

 و وتحوراتجزیه ابزار و روش بر ضاکم هایمحدودیت به باتوجه بودند. اندازه نمونه نرز

 تعداد مجمور برابر سه ضداقا ترترب شد. بی مورد بررسی، انتخاب جامعه به پذیریتعمرم

اساس با استداده از روش  شد. براین تکمرا نامه مد ، پرسش در شدهساییشنا متغررهای

نامه توزیع  پرسش 946نامه از برن  پرسش 927متغرر، تعداد  22ای و تعداد  گرری ط قه نمونه

 آوری گردید.  شده، جمع
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های تأیرد شده به مراضا مد  بووخ  معرفی فرایند: جهت تخررص قابورت - فاز سوم

سثا  بسته با  6نامه محقق ساخته شاما  فناوری اطلاعات با استداده از پرسشهای قابورت

ی  ندر از خ رگان دانشگاهی و متخرران ضوزه 47( از 5 تا 9ارزشی ) 5طرف لرکرت 

گرری گووله برفی  دولت الکترونرک و فناوری اطلاعات که با استداده از روش نمونه

های شناسایی شده و تایرد شده را به مراضا  انتخاب شده بودند، خواسته شد تا قابورت

ها به مراضا  اساس جهت تخررص قابورت اختراک دهند. بر این �CMMIمختوف مد  

 دو استداده شد.  -مختوف مد  بووخ از آزمون کای

بررسی و عرت موجود: جامعه آماری شاما خ رگان دانشگاهی و  -فاز چهارم

 به باتوجه لکترونرک بودند. اندازه نمونه نرزسازمانی ضوزه فناوری اطلاعات و دولت ا

مورد بررسی،  جامعه به پذیریتعمرم و وتحوراتجزیه ابزار و روش بر ضاکم هایمحدودیت

مد ،  در شدهشناسایی متغررهای تعداد مجمور برابر سه ضداقا ترترب شد. بدین انتخاب

نامه محقق  ی ق وی از پرسش هشد. با استداده از مد  معرفی شده در مرضو تکمرا نامه پرسش

سثا  بسته که روایی محتوا و صوری آن با تأیرد اساترد و پایایی آن با روش  22ساخته با 

ندر از  927نامه برن  تأیرد گردید، استداده شد. پرسش 25/0آزمون آلدای کرون اخ با مقدار 

گرری  روش نمونهی فناوری اطلاعات و دولت الکترونرک که با استداده از  خ رگان ضوزه

دهندگان خواسته شد تا  نامه از پاسخ ای انتخاب شده بودند، توزیع گردید. در پرسش ط قه

ارزشی  5اساس طرف لرکرت  ها بر مرزان تطابق و عرت موجود کشور را با هریک از گویه

 مشخص نمایند. 

 ها  یافته

 اند از:   مراضا پاسخگویی به سثا  پژوهش ع ارت

 ها:  ناسایی قابلیتش -فاز اول -الف

است.  2, 0های مد  بووخ دولت الکترونرک  هدف از این مرضوه شناسایی قابورت

ها و با استداده  های ضاصا از مراض ه و بررسی مقالات و پژوهش اساس با تحورا داده براین
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های مذکور شناسایی گردند. نتایج  از روش کردی تحورا تم سعی شد تا قابورت

 مشاهده است.  ( قابا9انجام تحورا تم در جدو  )آمده از  دست به

 . استخراج کدها0 جدول

 مرتبط یها پژوهش کد مقوله فرعی مقوله اصلی
مستخرج از 

 مصاحبه

 سازی شداف

معرفی خدمت دهنده و انوار 

ارانه توس  خدمت  خدمات قابا

 دهنده
Tra1 

(Mergel, 2012) 

(Snead, 2013) 

(Bertot et al., 2010) 

* 

های  شار اطلاعات در فرمتانت

مختوف )عکس، ویدنو، متن 

 و...(
Tr2 

(Lee & Kwak, 2012) 

(Bonson et al., 2012) 

(Drissa et al., 2019) 

* 

انتشار اصو  راهنما و قوانرن 

 جهت دریافت خدمات
Tr3 

(Lee & Kwak, 2012) 

 
- 

گزارش جزنرات مراضا اجرای 

فعالرت های خدمت دهنده و 

 اخ ار
Tr4 

(Lee & Kwak, 2012) 

(Snead, 2013) 

(Park, Choi, Kim & Rho, 

2015) 

(Kuzma, 2010) 

(Bonson et al., 2012) 

(Chun,Shulman, Sandoval& 

Hov, 2010) 

(Golbeck, Grimes & Rogers, 

2010) 

- 

انتشار تعرفه خدمات و مرزان 

 کارکرد
Tr5 (Lee & Kwak, 2012) * 

 دسترسی خدمت گررندگان به

های خدمت  اطلاعات و داده

 دهنده
Tr6 

(Bonson et al., 2012) 

(Golbeck, Grimes & Rogers, 

2010) 
(Chun et al., 2010) 

- 
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 مرتبط یها پژوهش کد مقوله فرعی مقوله اصلی
مستخرج از 

 مصاحبه

 همکاری

 و تعاما

ردوبد  کردن مدارک برن 

 رسانی مراکز مختوف خدمت
Com1 

(Mergel, 2012) 

(Guo, liu & liu, 2016) 

(Paek, Hove Jung & Cole, 

2013)) 

(Yi, Oh & Ki,2013) 

* 

انجام مکات ات اداری و استعلام 

 صورت آنلاین به
Com2 

(Linder, 2012) 

(Bertot et al., 2012) 

(Sivarajah, Irani & 

Weerakkod, 2015)) 

(Mergel , 2013) 

(Yi et al., 2013) 

- 

تشکرا گروه ها و اجتماعات 

 برن خدمت گررندگان
Com3 

(Oliveira & Figueira, 2015) 

(Lee & Kwak, 2012) 
* 

تولرد محرولات و محتوای 

 مشترک
Com4 

(Singaraju, Nguyen, Niininen 

& Sullivan-Mort, 2016) 

(Linder, 2012) 

- 

تماس و تعاما دوطرفه امن برن 

 خدمت دهنده و خدمت گررنده
Com5 

(Lee & Kwak, 2012) 

(Geyer & Krumay, 2015) 
* 

 مشارکت

 Part1 دریافت بازخورد خدمات

(Lee & Kwak, 2012) 

(Bertot, Jaeger& Hansen, 

2012) 

(Mio, 2009) 

(Bonson et al., 2012) 

* 

نظرسنجی و ارزیابی از گروه 

 های خدمت گررنده
Part2 

(Park et al., 2015) 

(Bertot et al., 2010) 

(Chun et al., 2010) 

(Dorris, 2008) 

(Mergel, 2012) 

* 
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 مرتبط یها پژوهش کد مقوله فرعی مقوله اصلی
مستخرج از 

 مصاحبه

برگزاری رأی گرری 

 الکترونرکی
Part3 

(Bertot et al., 2010) 

(Chun et al., 2010) 

(Dorris, 2008) 

(Mergel, 2012) 

* 

 Part4 دسترسی به نظرات و سلایق

(Bertot et al., 2010) 

(Mio, 2009) 

(Bonson et al., 2012) 

* 

سازی محرو  مطابق  سدارشی

 سورقه
Part5 (Van looy, 2016) - 

 خوق دانش

ذاری اطلاعات و اشتراک گ

 دانش
Know1 

(Mergel, 2013) 

(Bonson et al., 2012) 
* 

های آموزشی  برگزاری دوره

 آنلاین
Know2 (Lee & Kwak, 2012) - 

دسترسی به دانش و تجربه 

 های همکار و مشتریان گروه
Know3 

(Picazo-vela, Gutierrez-

martinez & luna-reyes 

, 2012) 
* 

 Know4 عیدسترابی به هوش جم

(Bonson et al., 2012) 

(Nam, 2010) 

(Bertot et al., 2012) 

(Ngaia, Spencer & Moon, 

2015) 

* 

 Know5 ارانه ی محرولات نوآورانه

(Lee & Kwak, 2012( )Mergel, 

2013) 

(Bertot et al., 2012) 

(Chun & Luna-Reyes, 2012) 

- 

عموراتی 

 سازی

پاسخگویی به سثالات و 

 ها درخواست
Or1 

(Zheng & Zheng, 2014) 

(Mergel, 2013) 

(Chun et al., 2010) 

(Cromer, 2010) 

(Lee & Kwak, 2012) 

- 
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 مرتبط یها پژوهش کد مقوله فرعی مقوله اصلی
مستخرج از 

 مصاحبه

ی تمام سرویس خدمات  ارانه

 دولتی
Or2 - * 

 Or3 های مالی انجام تراکنش

(Dong & Wang, 2018) 

(Han, Xu & chen, 2018) 

(Chen & shen ,2015) 

(Wang, Chen, Ou & Ren, 

2019) 

 

* 

 * - Or4 ساعته 24پشتر انی 

رسردگی به شکایات و 

 مشکلات خدمت گررنده
Or5 

(Zheng & Zheng, 2014) 

(Mergel, 2013) 

(Chun et al., 2010) 

(Criado, Sandoval-almazan & 

Gill- Garcia, 2013) 

- 

ی راهنمایی و مشاوره  ارانه

 برخ  به مشتریان
Or6 

(Graham, Avery& Park, 2015) 

(Bonson et al., 2012) 

(Panagiotopoulos, Ziaee & 

Sam, 2014) 

(Yi et al., 2013) 

* 

 Or7 ها ضا بهتر بحران

(Jaeger & bertot, 2010) 

(Mergel, 2013) 

(Graham et al., 2015) 

- 

 هوشمندسازی

فراهم شدن پرشنهاد هوشمند 

 خدمات به مشتریان
Intell1 

(Safko, 2012) 

(Delahaye Paine, 2011) 
- 

ی مشتریان  استداده از سابقه

 سازی خدمات جهت شخری
Intell2 - * 

های  استداده از ابزارها و فناوری

 رسانی نوین جهت خدمت
Intell3 

(Criado et al., 2013) 

(Golbeck et al., 2010) 

(Lee & Kwak, 2012) 

* 
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 مرتبط یها پژوهش کد مقوله فرعی مقوله اصلی
مستخرج از 

 مصاحبه

ی ابزارهای برخ  جهت  توسعه

 وتحورا مسانا تجزیه
Intell4 

(Mergel, 2012) 

(Snead, 2013) 

(Bertot et al., 2010) 

- 

 آزمون -فاز دوم -ب

های  های شناسایی شده در فاز او  است. ویژگییرد و آزمون قابورتتأهدف از این مرضوه 

 است.  شده داده نشان( 2شناختی نمونه پژوهش در جدو  ) رتجمع

 شناختی های جمعیت . بررسی ویژگی2جدول 

 درصد بندی دسته یویژگ

 سن

 4/92 سا  20کمتر از 

 2/22 سا  40تا  20ین 

 7/49 سا  50تا  40برن 

 6/92 سا  50از  برشتر

 شغا

 2/94 عومی هرئت

 2/22 کارمند

 2/22 التحررا دکتری دانشجو یا فارخ

 7/22 مسئو  دفتر پرشخوان دولت

 جنسرت
 9/92 زن

 1/29 مرد

 سابقه فعالرت
 6/27 سا  5از  کمتر

 4/72 سا  5برشتر از 

آمده از آزمون  دست اساس نتایج به ها بر این با توجه نرما  بودن داده علاوه بر

( برای اعت ارسنجی 2ای مطابق جدو  ) تک نمونه Tاسمرروف، از آزمون  - کولموگروف

( 2ه از جدو  )استداده شد. نتایج بدست آمد t-value=3های استخراج شده با مقدار  قابورت

ها مورد ق و   تمامی قابورت( sig)و مقدار معناداری  tبه مقدار  دهد که باتوجه نشان می

 هستند. 
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 Tمقدار  .8 جدول

 

 Tآزمون 
 -ف آزمون کولموگرا

 سمیرنوفا

مقدار  کد
T 

 میانگین
انحراف 

 معیار
 .معناداری مقدار معناداری وزن

 یساز شداف

Tra1 91/92 52/2 22/0 962/0 00/0 050/0 2/0 

Tr2 72/22 77/2 26/0 921/0 00/0 070/0 2/0 

Tr3 22/20 67/2 25/0 972/0 00/0 072/0 97/0 

Tr4 14/27 54/2 22/0 964/0 00/0 062/0 2/0 

Tr5 14/92 29/2 26/0 947/0 00/0 021/0 92/0 

Tr6 22/91 42/2 24/0 954/0 00/0 044/0 91/0 

 همکاری و تعاما

Com1 62/24 56/2 25/0 202/0 00/0 061/0 2/0 

Com2 70/29 64/2 22/0 295/0 00/0 067/0 2/0 

Com3 22/26 59/2 29/0 202/0 00/0 070/0 02/0 

Com4 65/95 26/2 26/0 910/0 00/0 022/0 05/0 

Com5 22/92 20/2 27/0 919/0 00/0 072/0 01/0 

 مشارکت

Part1 97/24 54/2 25/0 925/0 00/0 056/0 2/0 

Part2 06/22 22/2 24/0 220/0 00/0 076/0 07/0 

Part3 21/42 27/2 22/0 229/0 00/0 050/0 02/0 

Part4 16/92 22/2 25/0 964/0 00/0 062/0 2/0 

Part5 66/26 61/2 26/0 299/0 00/0 062/0 2/0 

 خوق دانش

Know1 57/22 52/2 91/0 919/0 00/0 057/0 05/0 

Know2 24/22 66/2 22/0 207/0 00/0 046/0 04/0 

Know3 15/22 55/2 25/0 917/0 00/0 052/0 2/0 

Know4 62/24 20/2 26/0 226/0 00/0 077/0 06/0 

Know5 25/94 25/2 27/0 972/0 00/0 076/0 07/0 

 سازی راتیعمو

Or1 44/2 64/2 22/0 956/0 00/0 022/0 02/0 

Or2 79/20 51/2 29/0 945/0 00/0 044/0 2/0 

Or3 22/40 22/2 22/0 994/0 00/0 027/0 02/0 

Or4 96/22 65/2 22/0 946/0 00/0 044/0 04/0 

Or5 62/21 67/2 25/0 950/0 00/0 042/0 2/0 



 09 |ا  ین یحجازو   فرد یتقو ...؛: با 2, 0 کیبلوغ دولت الکترون یبرا یمدل

 

 Tآزمون 
 -ف آزمون کولموگرا

 سمیرنوفا

مقدار  کد
T 

 میانگین
انحراف 

 معیار
 .معناداری مقدار معناداری وزن

Or6 61/21 67/2 25/0 959/0 00/0 069/0 2/0 

Or7 64/50 72/2 96/0 922/0 00/0 059/0 02/0 

 هوشمندسازی

Intell1 56/7 91/2 22/0 276/0 09/0 021/0 07/0 

Intell2 59/26 59/2 29/0 222/0 00/0 045/0 2/0 

Intell3 22/22 62/2 20/0 245/0 00/0 050/0 05/0 

Intell4 91/29 55/2 21/0 252/0 00/0 042/0 2/0 

 

 معرفی فرآیند -فاز سوم -ج

دو استداده  - مون کایاز آز CMMIها به فازهای مد   در مرضوه جهت تخررص قابورت

شده  داده ( نشان4شناختی نمونه آماری در این مرضوه در جدو  ) شد. اطلاعات جمعرت

 است. 

 شناختی خبرگان فاز سوم پژوهش . اطلاعات جمعیت0 جدول

 درصد بندی دسته ویژگی

 شغا
 2/62 عومی هرئت

 2/26 فارخ التحررا دکتری

 جنسرت
 5/25 زن

 5/74 مرد

 لرتسابقه فعا
 1/29 سا  5کمتر از 

 9/29 سا  5برشتر از 

 شوند:  صورت زیر مطرح می به H1و  H0های  دو فر ره - به آزمون کای همچنرن باتوجه

H0 .برن سطوح مد  قابورت یکرارچه تداوت معناداری وجود ندارد : 

H1 .برن سطوح مد  قابورت یکرارچه تداوت معناداری وجود دارد : 
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شده است.  داده ( نشان5دو در جدو  ) - مده از اجرای آزمون کایآ دست نتایج به

 ای از مد  بووخ تخررص داده شد.  ها به مرضوه این مطابق شکا هریک از قابورت علاوه بر

 ها به سطوح بلوغ اختصاص قابلیت. 5 جدول

 قابلیت
 فراوانی

 دو - کای
سطح 

 معناداری
 سطح بلوغ

 5 سطح 4 سطح 3 سطح 2 سطح 1 سطح

 9 00/0 02/95 2 1 92 5 92 سازی شداف

 2 09/0 90/92 2 92 96 90 9 همکاری

 2 00/0 27/95 6 99 91 2 2 مشارکت

 4 00/0 17/20 99 92 92 5 0 سازی عموراتی

 2 02/0 24/90 7 6 7 92 1 خوق دانش

 5 00/0 76/20 91 95 92 9 0 هوشمندسازی

ها از  ه است، مقدار معناداری در تمامی قابورتشد داده ( نشان5اساس آنچه در جدو  ) بر

توان  در صد می 15تر است. در نترجه، در سطح اطمرنان  کوچک 05/0مقدار خطای 

شود و برن سطوح مد  بووخ  ها رد می گونه بران کرد که فرض صدر در تمامی قابورت این

 های یکرارچه تداوت معناداری وجود دارد.  قابورت
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 2, 1الکترونیک  دولت . مدل بلوغ0 شکل

فهرض بهرای ههدایت     عنهوان یهک الگهوی پهرش     توانهد بهه   ( مهی 9مد  مذکور مطابق شکا )

در نظهر گرفتهه شهود.     2, 0سهازی دولهت الکترونرهک     ها جهت آشنایی با فرایند پراده دولت

موجهود خهود را از    ها با استداده از این مد  قادر خواهند بهود و هعرت   دولت این، بر علاوه

اسهاس،   ینبهرا مهورد ارزیهابی قهرار دهنهد.      2, 0لحاظ ضرکت در مسهرر دولهت الکترونرهک    

 ع ارت است از:  2, 0مراضا مختوف مد  بووخ دولت الکترونرک 

ی منظم و فعالرت سازماندهی شهده ای جههت اسهتقرار     ابتدایی: در این مرضوه برنامه-9

مراکز خدمت رسانی تنها در واقع در این مرضوه،  .گررد صورت نمی 2, 0دولت الکترونرک 

در رسانه های اجتماعی ضساب کاربری ایجاد کرده و به معرفی اولرهه، اههداف و ماموریهت    

های سازمان خود، اطلاعات تماس و راهای ارت اطی با سهازمان مهی پردازنهد و بهه صهورت      

رضوهه سهازمانهای دولتهی بایسهتی     در این م. کنند محدود  به انتشار و اخ ار سازمانی اقدام می

ی انوار اطلاعات مورد نراز شهروندان بهه کهار    سازی و ارایه های خود را جهت شداف تلاش

 شداف سازی

 ابتدایی

 خوق دانش

مدیریت 

 شده

 همکاری

 مشارکت

 تعریف شده

 تی سازیعمورا

مدیریت 

 کمی

 هوشمندسازی

 بهرنه شده
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ههای مختوهف در مهورد سهازمان،      بگررند. در واقع آنان با فراهم آوردن اطلاعات در فرمهت 

ی دولهت   سعهتوانند در مسرر تو ی خدمات می ها و مراضا مختوف ارایه انوار خدمات، تعرفه

 گام بردارند.  2, 0الکترونرک 

های خدمت گررنهده   مدیریت شده: با فراهم شدن دسترسی شهروندان و سایر گروه-2

ای جههت خوهق دانهش در ایهن مرضوهه فهراهم        ی ق ها، زمرنهه   به اطلاعات دولتهی در مرضوهه  

رب بهرن  ی دانهش و اطلاعهات و تجها   گذار اشتراک بهشود. در واقع با فراهم شدن شرای   می

مسرر ضرکت دولت به سمت دولهت الکترونرهک   ها،  ی مختوف و برگزاری آموزش ها گروه

 شود.    هموارتر می 2, 0

های ی رسانهتعریف شده: در این مرضوه، امکان همکاری درونی و برونی به واسطه-2

گردد. در واقع با سهرعت بخشهردن بهه تعهاملات و فهراهم شهدن بسهتری        اجتماعی فراهم می

ی مهدارک، اسهناد و گهرفتن اسهتعلامات مختوهف بهرن مراکهز دولتهی مختوهف          م ادله جهت

ههای دولتهی جههت اسهتقرار دولهت       ی از مستند شهدن و مهنظم شهدن فعالرهت    تا ضدتوان  می

های بخهش دولتهی، در   اطمرنان ضاصا نمود. علاوه بر تعاملات و همکاری 2, 0الکترونرک 

یق شهروندان بهه مشهارکت در امهور دولتهی ماننهد      هایی جهت تشواین فاز فراهم شدن زمرنه

تواند در تحقهق دولهت الکترونرهک     ها می گرری یرأبازخورد و شرکت در  ارانهنظرسنجی، 

 واقع گردد.  مثرر 2, 0

ی  دهنهده  ارانهه هها و مراکهز    کمی مهدیریت شهده: در ایهن مرضوهه دولهت      صورت به-4

های اجتماعی امکهان ارزیهابی و    رسانهخدمات دولتی با اجرای عمورات واقعی خود در بستر 

ی تمامی خهدمات   ارانهسازند. در واقع با فراهم شدن امکان  گرری کردرت را فراهم می اندازه

شده و دادن مشهاوره   ارانهساعته از خدمات  24راز خدمت گررندگان، پشتر انی موردندولتی 

مسهرر اسهتقرار دولهت     تواننهد گهام مهمهی را در    هها مهی   و بررسی شکایات و اعلانات دولهت 

 بردارند.  2, 0الکترونرک 

بهرنه شده: در این مرضوه با استداده از ابزارها و امکانات م تنی بر هوشمندی، امکهان  -5

اسهاس بها اسهتداده از ابزارههای      ینبهرا شهود.   یندها فراهم مهی فراانجام اصلاضات فنی و به ود 
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بق مشهتریان نسه ت بهه پرشهنهاد هوشهمند      توان با بررسی سوا های اجتماعی می م تنی بر رسانه

ی اقدام نمهود.  رسان خدماتی داش ورد خدمات برای مشتریان جهت به ود  ارانهخدمات و یا 

ی خدمات دولتی بهه بهالاترین سهطح از بوهوخ دولهت       دهنده ارانهها و مراکز  هم چنرن، دولت

 دست خواهند یافت.   2, 0الکترونرک 

 موجودشناسایی وضعیت  - فاز چهارم -د

( ابتهدا و هعرت آن   5های فرعهی مطهابق جهدو  )    جهت تعررن سطح قابورت هریک از مقوله

شود و سرس در وزن عاما  هرب شهده و در    مقوله با استداده از آزمون مرانگرن سنجرده می

ی سهطح مقولهه اصهوی خواههد      کننهده  های فرعی تعررن نهایت مجمور مرانگرن موزون مقوله

شهده اسهت، و هعرت     داده ( نشهان 2( و شکا )6طور که در جدو  ) اناین، هم بود. علاوه بر

هها و ابعهاد    در کشور در هرچ یک از قابورهت  2, 0ی خدمات دولت الکترونرک  موجود ارانه

 اند. ( را نرز کسب نکرده2ق و  ) در سطح مطووبی ن وده و ضداقا امتراز قابا

  2, 1الکترونیک  دولت موجود تیوضع یبررس. 3جدول 

 سطح مقوله اصلی سطح مقوله فرعی وضعیت وزن مقوله فرعی قوله اصلیم

 یساز شداف

Tra1 962/0 922/9 22924/0 

272/9 

Tr2 921/0 29/9 24751/0 

Tr3 972/0 24/9 22074/0 

Tr4 964/0 20/9 9162/0 

Tr5 947/0 22/9 92296/0 

Tr6 954/0 22/9 92722/0 

 همکاری

Com1 202/0 02/9 20706/0 

041/9 

Com2 295/0 07/9 22005/0 

Com3 202/0 05/9 2929/0 

Com4 910/0 09/9 9191/0 

Com5 912/0 01/9 20291/0 

 مشارکت

Part1 925/0 02/9 9112/0 

05/9 Part2 220/0 05/9 229/0 

Part3 229/0 02/9 225442/0 
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 سطح مقوله اصلی سطح مقوله فرعی وضعیت وزن مقوله فرعی قوله اصلیم

Part4 964/0 04/9 97056/0 

Part5 299/0 06/9 22266/0 

 خوق دانش

Know1 919/0 97/9 22247/0 

962/9 
Know2 207/0 94/9 22512/0 

Know3 917/0 22/9 25296/0 

Know4 226/0 90/9 2426/0 

Know5 972/0 94/9 20212/0 

 سازی راتیعمو

Or1 956/0 02/9 95192/0 

214/0 

Or2 945/0 02/9 94125/0 

Or3 994/0 02/9 92292/0 

Or4 946/0 04/9 95924/0 

Or5 950/0 02/9 952/0 

Or6 952/0 05/9 95255/0 

Or7 922/0 02/9 94294/0 

 یهوشمندساز

Intell1 276/0 09/9 27276/0 

092/9 
Intell2 222/0 02/9 22266/0 

Intell3 245/0 02/9 24411/0 

Intell4 252/0 09/9 26052/0 
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  2, 1الکترونیک  دولت موجود تیوضع یبررس. 2 شکل

که عواما مربوط  ، درصورتی2, 0درواقع جهت تعررن و عرت موجود دولت الکترونرک 

 Valdes) کند به هر سطح از قابورت مطووبی برخوردار باشند، سازمان از آن سطح ع ور می

et al., 2011که هر عاما محاس ه شده، درصورتی های هر اساس امترازهای شاخص (. براین 

کسب نماید، قابورت آن شاخص مورد تأیرد قرار  2امترازی برشتر و یا مساوی شاخص 

های یک عاما امتراز مطووب بالاتر و  که تمامی شاخص گررد. همچنرن درصورتی می

شود. در واقع،  را کسب نمایند، و عرت موجود سازمان در آن سطح تعررن می 2مساوی 

، برشترین امتراز مربوط به بعد ابتدایی )شداف شده است داده ( نشان2که در شکا ) طور همرن

عنوان سطح او  از مد  شناسایی شده، بوده وکمترین امتراز مربوط به بعد بهرنه  سازی( به -

ها ضداقا امتراز  به تو رحات مطرح شده و اینکه هرچ یک از شاخص شده است. باتوجه

در  2, 0ود دولت الکترونرک توان گدت و عرت موج اند، می ( را کسب نکرده2ق و  ) قابا

ای که کمترین مرزان فعالرت جهت ضرکت به سمت  گونه کشور در سطح صدر بوده به

 های شناسایی شده در هر وجود توجه به شاخص گرفته است. بااین فناوری مذکور صورت

تواند مسرر را در جهت ضرکت به سمت فناوری مذکور هموار سازد.  سطح از مد  بووخ می

0
1
2
3
4
5

 شداف سازی

 مشارکت 

 همکاری 

 خوق دانش

 عمورات

 هوشمندسازی

 سطح بووخ سطح قابا ق و  سطح موجود 
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منظور اعت ارسنجی  های پرشرن به آمده از پژوهش با پژوهش دست ت، نتایج بهدر نهای

 ( مقایسه شد. 6تئوریک مطابق جدو  )

 با پژوهش حاضر 2, 1های دولت الکترونیک  مقایسه مدل. 3جدول 

در پیشینه  2, 0مدل دولت الکترونیک 

 پژوهش

مطرح  2, 0فازهای مدل بلوغ دولت الکترونیک 

 شده در پژوهش

 ابتدایی فازهای مدل ام مدلن
مدیریت 

 شده

تعریف 

 شده

صورت کمی  به

 مدیریت شده

بهینه 

 شده

مد  تعاملات دولت 

  2, 0الکترونرک 

 ( 2092مرگا )

     * یساز شداف

   *   مشارکت

   *   همکاری

مندی از دولت  مد  بهره

  2, 0الکترونرک 

 ( 2094خان )

اجتماعی سازی 

 اطلاعات
* *    

   *   کاری گستردههم

  * *   تراکنش اجتماعی

های  رسانه 9فرایند اتخاذ مد 

 اجتماعی توس  بخش دولتی

 ( 2092مرگا و بردچندلر )

ی ررسمرغآزمایش 

 نامتمرکز
*     

   *   آشوب هماهنگ

  *    ی و تث رتساز نهینهاد

مد  تعاما دولتی م نی بر 

 های اجتماعی رسانه

 ( 2092چاوالی و آرادی )

شدافرت و تعاما اولره 

 با شهروندان
*     

و  مشارکتشدافرت، 

 افتهی توسعههمکاری 
  *   

شدافرت، مشارکت و 

 همکاری کاما
   *  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Adoption process 
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های پرشرن  توان گدت در تمامی پژوهش شده است، می داده ( نشان6مطابق آنچه در جدو  )

ی سهعی شهده اسهت مراضها کوهی      سازی، مشارکت و همکهار  فاز شداف تنها با تمرکز بر سه

موردتوجه قرار بگررد.  من اینکهه در ههرچ یهک از     2, 0استقرار و بووخ دولت الکترونرک 

سازی فناوری مذکور توجهه نگردیهده    سازی و نهادینه های پرشرن به اهمرت هوشمند پژوهش

ر رسانه ی اجرای عمورات واقعی در بست ها به مرضوه و تنها در تعداد محدودی از این پژوهش

ی  های اجتماعی توجهه شهده اسهت. امها نکتهه      اجتماعی، اهمرت خوق دانش و انجام تراکنش

های مربوطهه در   های پرشرن، توجه به شاخص مهم در مورد تداوت پژوهش ضا ر با پژوهش

فهرد   این امر پژوهش ضا ر را منحرربه که هر فاز از فرایند استقرار دولت الکترونرک است

 سازد.   می

 گیری  نتیجه بحث و

ی کاربردی از  ریزی و استداده تواند جهت تسهرا فرایند برنامه می 2, 0دولت الکترونرک 

های  های اجتماعی در بخش دولتی جهت مدیریت خدمات دولتی در موقعرت فناوری رسانه

، تحقق دموکراسی و عدالت اجتماعی سودمند واقع گردد. 91 بحرانی چون پاندمی کووید

به  ارانه شد. باتوجه 2, 0در پژوهش ضا ر مد  بووخ دولت الکترونرک  اساس، براین

های  های مربوط به سرستم ی پژوهش ی مد  بووخ یکرارچه در ضوزه کاربردگسترده

اطلاعاتی از لنز مد  بووخ یکرارچه به مو ور پژوهش نگریسته شد. در این پژوهش ابتدا 

ی رسانه اجتماعی موردتوجه قرار گرفت. و فناور 2, 0مداهرم، تعاریف دولت الکترونرک 

سرس تلاش شد تا با مرور تاریخچه پژوهش، دید مناس ی از اهمرت و لزوم توجه به 

تواند به عنوان یک راهنما برای  پژوهش ضا ر ارایه شود. مد  پرشنهادی پژوهش می

براین در نظر گرفته شود. علاوه  2, 0سازی دولت الکترونرک  ها جهت پراده هدایت دولت

ها با استداده از آن قادر خواهند بود، و عرت موجود خود را از لحاظ ضرکت در  دولت

اساس فازهای مد  بووخ  مورد ارزیابی قرار دهند. بر این  2, 0مسرر دولت الکترونرک 

ی منظم و  فاز ابتدایی: در این مرضوه هرچ برنامه -9ع ارت است از:  2, 0دولت الکترونرک 

گررد و تنها  صورت نمی 2, 0ای جهت استقرار دولت الکترونرک  دهی شده نفعالرت سازما
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فاز مدیریت شده: در  -2شود.  ی اطلاعات اولره و شداف سازی امور پرداخته می به ارایه

های خود را  ی ق ا بایستی تلاش ها با توجه به شداف سازی امور در مرضوه این مرضوه دولت

فاز تعریف شده: در این مرضوه امکان  -2نمایند. جهت خوق و مدیریت دانش معطوف 

فاز به  -4گردد.  های اجتماعی فراهم می ی رسانه همکاری درونی و بررونی به واسطه

صورت کمی مدیریت شده: بعد از مستند شدن و الزامی شدن استداده از فناوری دولت 

مات دولتی با اجرای ی خد دهنده ها و مراکز ارایه ، در این مرضوه دولت2, 0الکترونرک 

گرری کردرت  های اجتماعی امکان ارزیابی و اندازه عمورات واقعی خود در بستر رسانه

فاز بهرنه شده: در این مرضوه با استداده از ابزارها و امکانات  -5سازند.  خدمات را فراهم می

لازم به  شود. م تنی بر هوشمندی، امکان انجام اصلاضات فنی و به ود فرآیندها فراهم می

به صورت  2, 0ی مد  بووخ دولت الکترونرک  ذکر است در پژوهش های گذشته در ضوزه

ی دوم به  سازی اطلاعات و انتشار اخ ار، در مرضوه کوی در این مرضوه به م حث شداف

ی  اهمرت مشارکت و ت اد  اطلاعات دوطرفه و در نهایت در آخرین مرضوه به مساله

اند. به عنوان نمونه مرگا  های مالی پرداخته قراری تراکنشهای سازمانی و بر همکاری

سازی،  را به سه فاز شداف 2, 0( در مد  خود فازهای استقرار دولت الکترونرک 2092)

مشارکت و همکاری تقسرم نمود، که این امر با فازهای ابتدایی و به صورت کمی مدیریت 

است که در پژوهش انجام شده توس  ی قابا تاما این  کند. نکته شده پژوهش برابری می

های مشتریان و اجرای عمورات  سازی و اهمرت استداده از داده ی هوشمند مرگا به مساله

اجتماعی پرداخته نشده است. علاوه بر این، در پژوهش  ها در بستر رسانه واقعی سازمان

ز با سه فا 2, 0( انجام شد، مد  دولت الکترونرک 2094دیگری که توس  خان )

سازی اطلاعات، همکاری گسترده و تراکنش اجتماعی معرفی شد. فاز اجتماعی  اجتماعی

سازی اطلاعات در پژوهش مذکور با فاز ابتدایی و مدیریت شده پژوهش ضا ر، فاز 

همکاری گسترده با فاز تعریف شده و فاز تراکنش اجتماعی نرز تاضدودی با فاز به صورت 

ی هوشمندسازی و  ال ته در این پژوهش نرز به مسالهکمی مدیریت شده مطابقت دارد. 

سازی فناوری رسانه اجتماعی پرداخته نشده است. در پژوهش دیگری که توس   نهادینه
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 2, 0( انجام شد، به نوعی به چگونگی اکتساب دولت الکترونرک 2092) مرگا و بردچندر

می،که در آن به ها پرداخته شد. مد  مذکور به سه فاز آشوب غرررس توس  سازمان

گررد،  صورت ابتدایی و غرر رسمی فناوری مذکور توس  کارکنان مورد استداده قرار می

ی رسمی پردا  ها جن ه آشوب هماهنگ که استداده از فناوری رسانه اجتماعی در سازمان

ها تحت رسانه اجتماعی انجام  کند و نهادینه سازی که در آن عمورات واقعی سازمان می

اساس فاز او  پژوهش به نوعی با فاز ابتدایی، فاز دوم با  گردد. بر این  قسرم میشود، ت می

فاز تعریف شده و فاز سوم با فاز به صورت کمی مدیریت شده ی پژوهش ضا ر مطابقت 

دارد. در این مد  نرز بر اهمرت هوشمندسازی تاکرد نشده است. در نهایت نرز مد  مطرح 

های دولتی بر بستر  ( به چگونگی تعاما سازمان2092شده توس  چاوالی و آرادی )

ی او  شدافرت و تعاما اولره با  پردازد. در این مد  در مرضوه های اجتماعی می رسانه

گررد،که این امر با فاز ابتدایی مربوط به پژوهش ضا ر برابری  شهروندان صورت می

ها  برن شهروندان و سازمانی دوم، شاهد شدافرت و همکاری توسعه یافته  کند. در مرضوه می

هسترم که این امر بر اهمرت مشارکت و همکاری تاکرد دارد و با فاز تعریف شده پژوهش 

ی شدافرت، مشارکت و همکاری کاما به  کند. در نهایت نرز در مرضوه ضا ر برابری می

ز با فاز شود، که این فاز نر ها در بستر رسانه اجتماعی انجام می نوعی عمورات واقعی سازمان

به صورت کمی مدیریت شده پژوهش ضا ر مطابقت دارد. اما بایستی توجه داشت در این 

مد  نرز بر اهمرت هوشمندسازی و نهادینه سازی فناوری مذکور اشاره نشده است و این 

 سازد.  مساله پژوهش ضا ر را منحرر به فرد می

فاز  با تمرکز بر سه های پرشرن تنها توان گدت در تمامی پژوهشطورکوی می به 

سازی، مشارکت و همکاری سعی شده مراضا کوی استقرار و بووخ دولت  شداف

های پرشرن به  موردتوجه قرار بگررد.  من اینکه در هرچ یک از پژوهش 2, 0الکترونرک 

سازی فناوری مذکور توجه نشده است. علاوه براین تنها در  سازی و نهادینه اهمرت هوشمند

ی اجرای عمورات واقعی در بستر رسانه  های پرشرن به مرضوه پژوهش از تعداد محدودی

ی  های اجتماعی توجه شده است. اما نکته اجتماعی، اهمرت خوق دانش و انجام تراکنش
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های مربوطه  های پرشرن، توجه به شاخص مهم در مورد تداوت پژوهش ضا ر با پژوهش

( در هر فاز 2, 0های دولت الکترونرک  رتها، مقولات اصوی و فرعی قابو )در قالب قابورت

این امر  که توسعه است از فرایند استقرار دولت الکترونرک و تمرکز بر کشورهای درضا 

اساس، رهاورد اصوی پژوهش علاوه بر  سازد. براین فرد می پژوهش ضا ر را منحرربه

هت های اجتماعی ج های دولتی جهت ضرکت به سمت فناوری رسانه توجه بخش جوب

مدیریت خدمات در شرای  بحرانی و تحقق دموکراسی، امکان بررسی و عرت موجود 

ریزی برای رفع موانع موجود است. مد  ارایه شده  باهدف تعررن نقاط  عف و برنامه

تواند دید مناس ی را جهت تعررن شکاف از و عرت مطووب فراهم سازد. علاوه براین  می

رای  مناسب جهت نرا به فناوری رسانه اجتماعی را برای ریزی و ایجاد ش مد  امکان برنامه

های دولتی با هدف تحقق دموکراسی و مدیریت موقعرتهای  سطوح بالای مدیریت در بخش

سازد. با نگاهی کوی به و عرت موجود فناوری اطلاعات و  بحرانی فراهم می

ی  ان ارایهها خواه توان نترجه گرفت چنانچه دولت رسانی در بخش دولتی می خدمات

خدمات به صورت موررتر در شرای  بحران، تحقق دموکراسی و عدالت اجتماعی هستند، 

تواند به  رسد که این امر می  روری به نظر می 2, 0ضرکت به سمت دولت الکترونرک 

های آتی پرشنهاد  تسهرا شود. برای پژوهش 2, 0ی مد  بووخ دولت الکترونرک  واسطه

که ارایه خدمات دولتی بر بستر امکانات وب  2, 0لت الکترونرک شود که مد  بووخ دو می

شود، معرفی شده و مراضا آن شناسایی شود که در پژوهش  و اینترنت اشراء را شاما می 2

 2, 0ی دولت الکترونرک ها وکم ود پرشرنه نظری در ضوزه ضا ر با توجه به محدودیت

 مورد توجه قرار نگرفته بود. 
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