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 ای ارزیابیهبندی زیرمولفهای حکمرانی الکترونیک بر مبنای دستهمدل بلوغ مرحله
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ها را شامل شود،   های تعاملی دولت با سایر بخش: مدل جامع بلوغ حکمرانی الکترونیک که همه حوزه هدف 

های اجرایی دولتی در تحقق حکمرانی  گیری رشد و همراستایی اقدامات دستگاهرویکردی برای نمایش و اندازه 
های ارزیابی متناسب با رشد فناوری  زیرمولفه الکترونیک است. ارائه مدل بلوغ حکمرانی الکترونیکی شامل  

های ارزیابی و همچنین تشریح اقدامات  بندی بلوغ حکمرانی الکترونیک متناسب با زیرمولفه اطلاعات، سطح 
 ذیل هر سطح و زیرمولفه از اهداف اصلی این مقاله است. 

کاوی  مبنای بهینه  رشناسی تدوین مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک ب: روش شناسی/رویکردطراحی/روش 

های بلوغ دولت و حکمرانی  ریزی شده است که شامل مطالعه مدل رویکردهای مرسوم از سه مرحله اصلی طرح
مقایسه مدل  زیرمولفه الکترونیک،  استخراج  و  موجود  ارائه    هاهای  اطلاعات،  فناوری  رشد  با  متناسب  جدید 

به کمک نظرات خبرگان، استفاده از ابزار پرسشنامه و   ساختار جدیدی برای ارزیابی بلوغ حکمرانی الکترونیک
با  متناسب  اقدامات  و  بلوغ  مختلف  سطوح  تعریف  و  پیشنهادی  مدل  تایید  برای  تاییدی  عاملی  تحلیل 

 های بلوغ است. زیرمولفه 

زیرمؤلفه استخراج شده که در شش   27خبرگان  و نظراتای : با بررسی منابع کتابخانههای پژوهشیافته 

اند. تحلیل عاملی بندی شده گیری دسته اندازه   و  فه شامل مدیریت، راهبردی، فناوری، امنیت، افراد و ارزیابیمول
داده  الکترونیک  و  حکمرانی  بلوغ  مدل  برای  چهار سطح  است.  کرده  تایید  را  مدل  ساختار  پرسشنامه،  های 

 ینه.پیشنهاد شده است: آگاهی، تکاپوی هدفمند، مدیریت شده و اکوسیستم به

های دولتی در توسعه حکمرانی الکترونیک و  دسترسی به اقدامات جزئی دستگاهها و پیامدها: محدودیت 

 های تحقیق است. عدم امکان بررسی قابلیت اجرایی مدل پیشنهادی از مهمترین محدودیت 

عملی: ارائه  پیامدهای  بلوغ  دستگاه  مدل  تعالی  برای  راهنمایی  پیشده  در  کشور  اجرایی  سازی  اده های 

نشان می  را  آنها  رشد  مسیر  آن،  و سطوح  است  الکترونیک  میان حکمرانی  هماهنگی  برای  مبنایی  و  دهد 
 های مختلف است.دستگاه

مقاله:   ارزش  یا  مولفه ابتکار  مهمترین  زیرمولفه شناسایی  و  الکترونیک  ها  حکمرانی  بلوغ  ارزیابی  های 

در قالب یک ساختار مناسب به همراه تشریح اقدامات به تفکیک  های عصر حاضر و ارائه آن متناسب با ویژگی 
 های مدل.   سطوح و زیرمولفه 
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Abstract 

Purpose: The main aim is to present a comprehensive model of e-governance 

maturity, which includes all areas of governmental interactions with other 

sectors. Identifying the evaluation components of maturity model, leveling e- 

governance and explaining the measures under each level and component are 

the other objectives. 

Design/Methodology/Approach: The methodology is designed based on the 

optimization of conventional approaches with three main stages, which 

includes studying e-government and e-governance maturity models, 

comparing existing models and extracting new subcomponents, providing a 

new structure for evaluating e-governance maturity, with the help of expert 

opinions, usage of questionnaire tools and confirmatory factor analysis to 

confirm the proposed model and define different levels of maturity and 

measures appropriate to the components of maturity. 

Research Findings: Based on literature review and expert opinions, 27 sub-

components were extracted, which were classified into six components, 

including management, strategy, technology, security, people, and evaluation 

and measurement. Factor analysis and questionnaire data confirmed the model 

structure. Four levels have been proposed for the e-governance maturity 

model: awareness, purposeful managed endeavor, and optimal ecosystem. 

Limitations & Consequences: Accessing to the actions of governmental 

affairs in the development of e-governance and the impossibility of examining 

the feasibility of the proposed model is one of the most important limitations 

of the research. 

Practical Consequences: The proposed maturity model is a guide for the 

excellence of the executive organs of the country in the implementation of e-

government and its levels show the path of their growth and is the basis for 

coordination between different organs. 

Innovation or value of the Article: Identifying the most important 

components and subcomponents of e-governance maturity assessment in 

accordance with the characteristics of the present age and presenting it in the 

form of an appropriate structure along with a description of measures by levels 

and subcomponents of the model. 

Paper Type: Research Article 
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 مقدمه

فرایند وضع  از  است  عبارت  ساختارحکمرانی  و  ها،  افراد  آن،  وسیله  به  که  غیررسمی  و  رسمی  مقررات  و  ها 

آنها  می   هاسازمان زندگی  کیفیت  و  رفاه  بر  که  تصمیماتی  بر  می تأثتوانند  کنندیر  قدرت  اعمال   گذارند، 

(Plumptre & Graham, 2000  .) ها در ادارة  کنندة نقش در حال تغییر حکومتبیان  بمفهوم حکمرانی خو

بین سه رکن مشارکت در حکمرانی خوب . نگرش نسبت به کارکرد حکومت در جهان امروز است جوامع و تغییر

  تری هو ب ترشود تا امور و مسائل عمومی به شکل صحیحاصلی دولت، جامعة مدنی و بخش خصوصی سبب می 

رویکردها(Moghaddasi et al., 2016)  دناداره شو از  یکی  پیشایندهای .  خوب، دست  و  به حکمرانی  یابی 

. حکمرانی الکترونیک  ( ;Abbasi et al., 2019Hosseini et al., 2022)  است  1توسعه حکمرانی الکترونیک 

های دولتی  وکارها و دولت با بخشدر برگیرنده تمام تعاملات حاکمیت اعم از دولت با شهروندان، دولت با کسب

 2از نظر ساویک. (Backus, 2001; Khanra & Joseph, 2019)است از بسترهای الکترونیک مانند اینترنت 

دارد:  2006) اصلی  بخش  سه  الکترونیک  حکمرانی  کسب(  و  الکترونیک  دولت  الکترونیک،  وکار  دموکراسی 

الکترونیک   دموکراسی  یا  شهروندان  و  دولت  میان  تعامل  دارد:  قصد  الکترونیک  حکمرانی  یعنی  الکترونیک. 

(G2Cرا میسر کند؛ روابط میان سازمان )( ها یا دولت الکترونیکG2G  را بهبود دهد و ارتباط میان دولت و )

 تر کند. ا( را کارG2Bوکار الکترونیک )ها یا کسبوکارکسب

فناور گسترش  ارتباطات  اطلاعات    یبا  اهمو  سوآن  افتنی  تی و  از  دولت  موضوعات    ران،یمد  یها 

اداره    کیالکترون  ی و حکمران  3ک یالکترون فناوریشدهکشورها مطرح  در  این دسته  و  بالایی در  اند  اهمیت  ها 

( نشان دادند به طور کلی سطح حکمرانی الکترونیک  2020)  4اند. مانوهاران و همکاران یافتهتمامی ابعاد حاکمیت  

میلادی    90و دولت الکترونیک در جهان بهبود داشته است. دولت الکترونیک مفهومی است که از اوایل دهه  

تر  شده و مفهومی مدرنوارد ادبیات پژوهشی شده است اما حاکمیت الکترونیک از آغاز قرن بیست و یکم مطرح  

باعث  (Saparniene, 2013; Homburg, 2018; Okike & Lobadi, 2019)دارد   . حکمرانی الکترونیک 

ها در تصمیمات راهبردی شده است  ها و رشد مشارکت ملتپذیری دولتافزایش شفافیت، کارایی و مسئولیت

(Bindu & et al., 2019; Rodríguez-Bolívar et al., 2018) پژوهش برای ها و تلاش.  متعددی  های 

شده است. حکمرانی الکترونیک    های آن با دولت الکترونیک انجاملیل مفهوم حکمرانی الکترونیک و تفاوتتح

 ,.Juliantari et al) شوندچیزی فراتر از دولت الکترونیک است، هرچند گاهی مفهومی واحد در نظر گرفته می 

که حکمرانی الکترونیک  ت است درحالی . دولت الکترونیک به معنای ارائه خدمات دولتی از طریق اینترن(2020

 Backus, 2001; Margolis)در پی حاکمیت بهتر و ارتقای دموکراسی و مشارکت عموم در حاکمیت است  

& Moreno-Riaño, 2010)  شبکه از  طیفی  ایجاد  آن  مفهوم  و  و  حاکمیتی  نهادهای  میان  ارتباطات  و  ها 

حکمرانی الکترونیک مفهومی وسیع و مادر  لذا   .(Anttiroiko, 2007)ها و شهروندان است همچنین میان آن

در بر  وکار الکترونیک را  گذاری و کسبدولت الکترونیک، دموکراسی الکترونیک، قانون  ی نظیردارد که مفاهیم

 
1 E-Governance 
2 Savic 
3 E-Government 
4 Manoharan & et al. 
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( است   ;Backus, 2001; Barman, 2014; Savic, 2006; Finger & Pécoud, 2003گرفته 

Arabadzhyiev et al., 2021 دهد کمتر مدل حکمرانی الکترونیک است که در گذشته (. مطالعات نشان می

 های مذکور توجه کرده باشند. به همه جنبه

ریزی و  ها نیاز به برنامهوب، استقرار آن در دولتبا توجه به نقش حکمرانی الکترونیک در حکمرانی خ

ها  های زیرمجموعه دولترویکردهایی برای ترسیم نقشه راه و ارزیابی پیشرفت اقدامات استقرار آن در بخش

ریزی هماهنگ میان آنها در استقرار حکمرانی  های اجرایی مختلف در دولت و نیاز به برنامهدارد. وجود دستگاه

های بلوغ در دولت و حکمرانی الکترونیک روشی مناسب برای پاسخ به  شود. مدلیشتر احساس می الکترونیک ب

است. نیازها  نشانمدل  این  بلوغ  بلوغ  نظریهدهنده  های  و  رشد  نحوه  درباره  که  هستند   مرحلهبهمرحلههایی 

(.  Gottschalk, 2009)کنند شده، مطلوب و یا منطقی صحبت می  بینی یشپهای سازمان در یک مسیر قابلیت

عنوان راهنمایی برای توسعه  شده و ساختارمند به  ای مرحله مستند دیگر، یک مدل بلوغ از مجموعهعبارتبه

می قابلیت تشکیل  آن  در  مشخص  اهداف  به  دستیابی  جهت  سیستم  یا  سازمان  در  منابع  مدیریت  و    شود ها 

(Khanra & Joseph, 2019)های بلوغ اسامی دیگری مانند مدل مراحل  . به همین دلیل است که برای مدل

. برای تدوین مدل بلوغ باید (Prananto et al., 2003)مراحل نیز ذکر شده است  نظریهرشد، مدل مراحل و یا 

های  ها به موجودیتهای بلوغ، آنهای به کارگیری مدلنظر از حوزهبه اصول و رویه تدوین آن توجه داشت. صرف

.  (Mettler & Rohner, 2009)ها در یک زمینه خاص  دهند: افراد، فرایندها و سایر عینیتمختلفی ارجاع می 

محور هستند( این است   مرحلههای تکامل ای )که بر اساس نظریههای بلوغ مرحلهمقصد و هدف بنیادین مدل

های هر مرحله و ارتباطات منطقی مراحل  ین ویژگی که مسیر و مراحل رسیدن به بلوغ را شرح دهند. همچن 

های بلوغ انتظار  . با توجه به کاربرد عملی آنها، از مدل (Becker et al., 2009)دهند  متوالی را نیز توضیح می 

کیفیت  ی ب های  یف کنند. هدف این است که قابلیتتوصرود که سطوح بلوغ فعلی و آتی و معیارهای بهبود را  می 

ها و  ها، نقشه راه هدایت سازمانهای بلوغ موتور بهبود سیستممدل واقع  درشناسایی و حذف شوند.   و ناکارآمد 

 (. Rummler & Brache, 1990) های جدید هستندمدل فنی اولیه طراحی موجودیت

نمود  های گارتنر و سازمان ملل اشاره  توان به مدلهای حکمرانی الکترونیک می از جمله مشهورترین مدل

در شش مرحله   99-95های  اند و در سالکه در سند نقشه جامع دولت الکترونیک ایران نیز مورد توجه بوده

، 1یجمهور  است معاونت توسعه مدیریت و سرمایه انسانی ریارزیابی بلوغ، از مدل سازمان ملل استفاده شده است )

غ حکمرانی الکترونیک را در چهار مرحله اصلی توسعه (. گارتنر بلو2020،  2؛ سازمان فناوری اطلاعات ایران2017

و تحول   تراکنش  تعامل،  اطلاعات،  است:  پنج  (Di Maio & Baum, 2001)داده  مدلی  نیز  ملل  . سازمان 

ای را برای بلوغ حکمرانی الکترونیک پیشنهاد داده است که متشکل از مراحل حضور در وب به شکل  مرحله

تر، حضور تعاملی در وب، حضور تراکنشی در وب و حضور کاملاً یکپارچه ی مترق ابتدایی، حضور در وب به شکل

 ی برا  ی مدل بلوغ بوم   ک خود یپژوهش  ( نیز در  2010)  3. ثقفی و همکاران (United Nations, 2002) باشد  می 

 
1 Vice President of Management Development and Human Capital of the Presidency 
2 Information Technology Organization of Iran 
3 Saghafi et al 
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 ی مکمل  اریت سپژوهش دول   نیعد است. در ابُ  ازدهیکه شامل    اندداده شنهادیپ   رانیدر ا حکمرانی مبتنی بر موبایل

  سه یو مقا  ی بررس   ،یی شناسا  کیبلوغ دولت الکترون  یهااز آن مدل  ی عنوان و در بخش  کیدولت الکترون   یبرا

های ذکرشده این است که نویسندگان آنها، حکمرانی الکترونیک را محدود به  توجه پژوهش نکته قابل اند.شده

های موجود مشابه مدل لین  اند. نقد دیگر مدلالکترونیکی دانستهدولت الکترونیک و ارائه خدمات در بسترهای 

 های هر سطح است. ها و قابلیتعدم تعریف مولفه ،نشان داده شده 1( که در شکل  2001) 1و لی

 

 (Layne & Lee, 2001)مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک  -1شکل 

حکمرانی الکترونیک است که ابزاری در اختیار  مسئله و هدف اصلی این پژوهش، طراحی مدل جامع بلوغ 

بخشدولت در  الکترونیک  حکمرانی  استقرار  اقدامات  مستمر  پایش  ضمن  تا  باشد  خود، ها  زیرمجموعه  های 

مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک باید شامل انواع تعاملات دولت با  تدوین کند.  را های هماهنگی میان آنهابرنامه

های بلوغ  های عصر حاضر توسعه یافته باشد. در بررسی مدلناسب با شرایط و ویژگی ها باشد و متسایر بخش

  15-10های بلوغ فعلی قدمتی بیش از  ای از مدل شود. بخش عمدهموجود چند نکته و خلاء مهم مشاهده می 

و فراگیر  روندهایی نظیر تحول دیجیتال و انقلاب صنعتی چهارم آغاز  2015سال دارند، در صورتی که از سال 

، دولت دیجیتال، هویت دیجیتال، 2اند و مفاهیمی نظیر اکوسیستم و پلتفرم دیجیتال، دولت به مثابه پلتفرم شده

سازی و اجرای این مفاهیم نیازمند  اند. پیادهمحوری بسیار با اهمیت و کاربردی شدهحریم خصوصی و مشتری

توان اذعان  هروندان است. بر همین اساس می یک تغییر و تحول در نگرش و فرهنگ حاکمیت، دولت و ش

های بلوغ فعلی،  بخش مهمی از نیازها و الزامات حکمرانی الکترونیک را به صورت کامل پوشش داشت که مدل

. G2Gو    G2C  ،G2Bدهند. در نگاهی دیگر، حکمرانی الکترونیک سه بخش اساسی در تعاملات خود دارد:  نمی 

موجود )بر اساس نتایج بخش مرور ادبیات( مشخص است که اکثر قریب به اتفاق این های بلوغ در بررسی مدل

اند و توجه و تمرکز همه این سه دسته تعاملات را مشمول نکردهها و سطوح بلوغ خود ها در تعریف مؤلفهمدل 

محور  های فناوریریها و نوآوآنها بر یک یا دو بخش از این تعاملات بوده است. مسئله مهم دیگر، رشد فناوری

اند. تر و اثرگذارتر شده ها« پررنگیافتن مفهوم »همگرایی فناورینوظهور در چند سال اخیر است که با گسترش

 
1 Layne & Lee 
2 Governemnt as a platform 
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های بلوغ موجود توانایی پوشش شایسته و بایسته این مهم را ندارند. این ها مشخص است که مدلدر بررسی 

الکترونیک است که این مسائل را پوشش داده و بر طرف کند. پژوهش در پی توسعه مدلی برای بلوغ حکمرانی 

های مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک، تعیین سطوح مدل بلوغ و تعریف ها و زیرمولفهضمن اینکه شناسایی مولفه

 های آن از دیگر اهداف این مقاله است.  ویژگی 

 و پیشینه پژوهشمبانی نظری 

که از جمله   (Valdés et al., 2011اند )فناوری و سازمانی توسعه یافتههای های بلوغ در بسیاری از حوزهمدل 

 ,.Fath-Allah et al)  اندبودهحکمرانی الکترونیک، دولت الکترونیک و دموکراسی الکترونیک نیز مورد توجه  

2014; Concha et al., 2012) ها است. بر  مدل. مدل بلوغ گارتنر برای حکمرانی الکترونیک مشهورترین این

( اطلاعات:  1: )(Di Maio & Baum, 2001)  رسدفاز به ثمر می   4اساس این مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک در  

( تراکنش: یک تراکنش 3شود. )( تعامل: اطلاعات دریافت می 2شوند. )و نمایش داده می   اطلاعات ارائه می 

شود. مدل دیگری نیز در کره جنوبی ارائه سازمانی می   ( تحول: شامل ادغام و تغییرات4شود. ) کامل انجام می 

بلوغ هم را مجموع  الکترونیک  بلوغ حکمرانی  که  است  الکترونیک  شده  و دولت  الکترونیک  زمان دموکراسی 

سطوح آن به طور خلاصه نشان داده شده است، برای سنجش بلوغ   1دانسته است. در این مدل که در جدول  

است. چهار مولفه دولت الکترونیک عبارتند از: حوزه، ایدئولوژی، سطح مشارکت و بلوغ    بر چهار مولفه تأکید شده

جامعه شهروندی. چهار مولفه دموکراسی الکترونیک نیز بدین شرح هستند: محل تمرکز، هدف، نوع ارتباطات و  

وح وضعیت  نفعان. در این مدل برای بلوغ چهار سطح تعریف شده است که در هر یک از این سط تعداد ذی

 . (Kim, 2006)اند های چهارگانه بلوغ تبیین شدهمولفه

 ( Kim, 2006)مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک دولت کره   -1 جدول

 4سطح  3سطح  2سطح  1سطح سطوح بلوغ 

بلوغ حکمرانی 
 الکترونیک 

 مدل بروکراسی   دولت الکترونیک
مدل مدیریت 

 اطلاعات 
مدل مشارکت  

 شهروندان 
 حکمرانی مدل 

دموکراسی  
 الکترونیک 

دموکراسی  
الکترونیک در 

 سازمان 

مدل ارائه  
 اطلاعات 

 مدل تعاملی
مدل فراگیر 

 1چندحزبی

ملل   دست  5سازمان  برای  را  اصلی  است  گام  کرده  معرفی  الکترونیک  حکمرانی  به   United)یابی 

Nations, 2002)  ( :حضور در وب به شکل ابتدایی: یک یا چند سایت اطلاعات ارائه 1که به ترتیب عبارتند از )

(  3دهند )ت پویا ارائه می هایی که اطلاعاتر: افزایش تعداد وبسایتی مترق( حضور در وب به شکل  2دهند ) می 

هایی از قبیل  ( حضور تراکنشی در وب: سرویس4ها )حضور تعاملی در وب: انجام تبادلات بین کاربران و دولت

( با بررسی  2016)  2ها. عبادی ( حضور کاملاً یکپارچه: ترکیبی از اطلاعات، تبادلات و سرویس5خرید و پرداخت )

الکترونیک،مدل  حکمرانی  بلوغ  تعدیل   های  در مدل  الکترونیک  حکمرانی  ارزیابی  برای  را  ملل  سازمان  شده 

بعُد    5سوال که در قالب   70شده از مدل تعدیل  های دولت جمهوری اسلامی ایران به کار گرفته است.وزراتخانه

 
1 Pluralistic  
2 Ebadi 
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اند،  ( مدلی برای ارزیابی دولت الکترونیک ارائه داده2021)  1نیا فرد و حجازیمؤلفه تشکیل شده است. تقوی  18و  

ویژگی  (  2014)  2الله و همکاران سطح بلوغ است. فتح  5و دارای    بودهزیرمولفه    37مؤلفه و    6که دربرگیرنده  

  مدل بلوغ بررسی شده است.  25اند که در مطالعه آنها های بلوغ دولت الکترونیک را بررسی و مقایسه کردهمدل 

 اند:شامل سه دسته دانستهها را  اند و این مدلهای بلوغ را بررسی کرده( نیز مدل2012)  3کونچا و همکاران 

و  هایی با رویکرد کلی و مدلهای دولتی؛ مدلمدل  های تکاملی گسترشی )تحولی( دولت الکترونیک. راعی 

های اجرایی ارائه کردند و یک را برای دستگاهحکمرانی الکتروناستقرار  ارزیابی   های( زیرمولفه2020)  4برادران 

اند. بندی کردند. اما آنها مدلی برای بلوغ حکمرانی الکترونیک ارائه نکردهآنها را دسته ،با تحلیل عاملی اکتشافی 

( نیز الگوی استقرار حکمرانی الکترونیک را بر اساس ادبیات پژوهش ارائه کردند که  2020)  5دقتی و همکاران 

های ارزیابی حکمرانی الکترونیک اشاره شده و مدلی تحت عنوان بلوغ حکمرانی  یق آنها به زیرمولفهدر تحق 

های بلوغ دولت و حکمرانی الکترونیک  های مدلبه صورت خلاصه، ویژگی   2الکترونیک ارائه نشده است. جدول  

 دهد.  یرمجموعه آن را نمایش می زو مفاهیم 

 های بلوغ دولت و حکمرانی الکترونیک مقایسه مدل   -2 جدول

 نام مدل 
تعداد  ( G2xها )حوزه

 مراحل 

 هاقابلیت تعداد 
 ها نقد دهنده ارائه 

B C G  ها زیرمؤلفه  هامؤلفه 

Lee & Kwak,  
2012 

 دانشگاهی  - - 5 ✓ ✓ ✓
حوزه به صورت مجبلوغ  بحث  زها  ا 

تفکیک نشده است. مؤلفه  از هم  ها 
 اند. نشده

Di Maio & 

Baum, 2000  

GARTNER 
model 

✓ ✓ - 4 4 - 
-موسسه علمی
 تخصصی 

تعریف مراحل به صورت کلی است. 
G2G   بلوغ است.  نشده  بحث 

ها به صورت مجزا بحث نشده.  حوزه
مؤلفه کلی تفکیک  صورت  به  ها 

 است. 

Saghafi et al., 

2010 
 دانشگاهی  29 11 - - ✓ -

مؤلفه  برای  بلوغ  و مراحل  ها 
فقط زیرمؤلفه  است.  نشده  تبیین  ها 

 دهد.را پوشش می G2Cحوزه 

Saghafi & 

Fasanghari, 2010 
 دانشگاهی  - 11 - - ✓ -

مؤلفه  برای  بلوغ  و مراحل  ها 
به زیرمؤلفه  بلوغ  و  نشده  تبیین  ها 

بیان   مرحله  شش  در  کلی  صورت 
 G2Cشده است. ضمنا فقط حوزه  

 دهد. را پوشش می

Valdés et al., 

2011 
 دانشگاهی  17 4 - - ✓ ✓

نشده   بحث  بلوغ  مراحل  مورد  در 
به صورت مجزا  است. بلوغ حوزه ها 

 است. بحث نشده 

Kim & Grant, 

 دانشگاهی  - 10 5 - ✓ ✓ 2010
حوزه بحث  بلوغ  به صورت مجزا  ها 

ها در بلوغ به  نشده است. تأثیر مؤلفه

 
1 TaghaviFard & Hejazinia 
2 Fath-Allah et al. 
3 Concha et al. 
4 Raei & Baradaran 
5 Deghati et al. 
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 نام مدل 
تعداد  ( G2xها )حوزه

 مراحل 

 هاقابلیت تعداد 
 ها نقد دهنده ارائه 

B C G  ها زیرمؤلفه  هامؤلفه 
نیست و بلوغ   مرحلهبه مرحلهصورت 

 ها بحث نشده است. مؤلفه

United Nations, 

 دولتی  - - 5 ✓ ✓ ✓ 2003
به مؤلفه معرفی ها  پیشران  عنوان 
مراحل بلوغ در مورد آنها  اند و در  شده 

 بحث نشده است. 

United Nations, 

 دولتی  - - 4 - ✓ ✓ 2012
نشدهمؤلفه تفکیک  بلوغ ها  اند. 
ها به صورت مجزا بحث نشده  حوزه
 است. 

Layne & Lee, 

 دانشگاهی  - - 4 - ✓ ✓   2001
حوزه بحث  بلوغ  به صورت مجزا  ها 

 نشده است.  

Iribarren et al., 

 دانشگاهی  17 4 - - ✓ ✓   2008
نشده   بحث  بلوغ  مراحل  مورد  در 

به صورت مجزا  است. بلوغ حوزه ها 
 بحث نشده است. 

Australian 
Government 

Information 

Management 

Office, 2006 

 دولتی  - 6 - - ✓ ✓

و  بحث  هیچ  بلوغ  مراحل  مورد  در 
حوزه نشده.  هم  راهنمایی  از  ها 

نشده حکمرانی  تفکیک  و  اند 
دولت الکترونیک   صرفاًالکترونیک را  
 دانسته است. 

Kim, 2006 ✓ ✓ - 4 4 -  دانشگاهی 
است.    G2Gبلوغ   نشده  بررسی 

مؤلفه کلی تفکیک  صورت  به  ها 
 است. 

Government of 
Canada, 2000 ✓ - - 5 6 26 

دولتی با مشارکت  
-موسسه علمی
 تخصصی 

نشده    G2Cو    G2Gبلوغ   بررسی 
 است.  

Deloitte, 2000 ✓ - - 6 - - 
-موسسه علمی
 تخصصی 

حکمرانی الکترونیک را صرفاً دولت  
ها از الکترونیک دانسته است. مؤلفه

 اند.  هم تفکیک نشده

TaghaviFard & 

Hejazinia, 2021 
 دانشگاهی  37 6 5 ✓ - ✓

بخش  حکمرانی  صرفا  اجرایی  های 
الکترونیک را در محدوده معیارهای  

سایت بررسی  مربوط به پورتال و وب
است.   بلوغ بحث کرده  نظیر  هایی 

مدیریتی، مولفه راهبردی،  های 
 اند. معماری و ... بررسی نشده 

موضوع مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک مورد توجه    دهد کهو تحقیقات مشابه نشان می   2نتایج جدول  

های و بیشتر تحقیقات، پیرامون توسعه مدل  (Khanra & Joseph, 2019)تعداد کمی از پژوهشگران بوده است  

یار  و تا حد بس  G2Cدهنده تعاملات  شده عمدتاً پوشش  های بلوغ ارائهبلوغ دولت الکترونیک بوده است. مدل

مثال عنواننفعان هر یک از این تعاملات متفاوت هستند. بهذی  الزاماتید توجه داشت که  با  اند.بوده  G2Bکمی  

بودن؛ سرعت مناسب؛  توان به کاربرپسندبودن؛ ارزاناز الزامات با اهمیت برای کاربران می   G2Cدر خدمات  

توان به پایداری؛ می   از الزامات با اهمیت برای کاربران  G2Bدسترسی آسان و راحتی اشاره کرد و در خدمات  

در   کرد.  اشاره  بالا  امنیت  و  سرعت  اطمینان؛  یکپارچگی   G2Gقابلیت  کاربران  برای  اهمیت  با  الزامات  نیز 
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ها و راهکارهای سازمانی و فراسازمانی؛ امنیت و سرعت بالا قابل ذکر هستند )منبع: نظرات خبرگان(.  فناوری

ائه نشده است. با توجه به وقوع انقلاب صنعتی چهارم و اهمیت  ضمن اینکه در دهه اخیر مدل بلوغ جدیدی ار

صنعت دیجیتال، دولت    ،هایی مانند ملت دیجیتالها و ظهور مفاهیم و استعارهیافتن مباحثی نظیر اکوسیستم

های بلوغ منطبق با  عدم ارائه مدل   (Penmetsa & Bruque-Camara, 2021)دیجیتال و جامعه دیجیتال  

های اخیر  در حکمرانی الکترونیک در سال  توجه  قابلوز یک نقص جدی است. از جمله روندهای  رویکردهای امر

اهمیت یافتن موضوعاتی نظیر تجربه مشتری، تجربه کاربر، مدیریت هویت، حریم خصوصی، امنیت سایبری، 

( و توان دانشی و سواد دیجیتال کارکنان و شهروندان 2DARQو    1SMACهای نوین دیجیتال )از جمله  فناوری

 GSA and the)  متحدهیالاتاتوان در برنامه حکمرانی الکترونیک کشورهایی نظیر  است که نمود آن را می 

Federal CIO Council, 2022)( استرالیا   ،Australian Government Digital Transformation 

Agency, 2022 ) ،کانادا ،( استونیe-Estonia, 2018) سوییس ،(Digital administration for general 

public, businesses and authorities, 2022)    و ... مشاهده کرد. رویکردهای جدید در حریم خصوصی و

بوده توجه  مورد  اخیر  سالیان  از لحظه طراحی در  امنیت  و  از لحظه طراحی  نظیر حریم خصوصی  اند امنیت 

(Eppel & Allen, 2020; Giorgini, 2018)  شناسایی و  و    دقیق  یالازم است تا با انجام مطالعه. بنابراین

  یابیارز  یرا برا  یجامع و مناسب  ی مدل بلوغ  یک،الکترون   یحکمران  یاتی ها و عوامل حن مؤلفهدمدنظر قرار دا 

  G2C، G2B هاید و همه حوزهکه متناسب با وضعیت امروز جهان باشارائه داد  یکالکترون یحکمران یتوضع

 را پوشش دهد.  G2Gو 

 شناسی روش

است که هدف آن اکتشاف یا توصیف یک واقعیت که همانا تدوین  پیمایشی تحقیق حاضر از بعد روش تحقیق، 

است.   الکترونیک  برای حکمرانی  بلوغ  مدل  پژوهش، روشیک  اهداف  به  تدوین   هایشناسی برای دستیابی 

  3ریزی شد. در جدول شناسی این پژوهش انتخاب و طرحبا الهام از آنها، روش اند وشدهبلوغ بررسی های مدل 

 ها نشان داده شده است. شناسی ن پژوهش در مقایسه با سایر روشناسی ایشروش

مسئله به صورت دقیق تعریف و راهبرد مناسب برای تدوین مدل   شناسی پیشنهادی،از روشمرحله اول  در  

می  انتخاب  مدلبلوغ  دوم،  مرحله  در  شناسایی  شود.  منظور  به  الکترونیک  حکمرانی  و  دولت  بلوغ  های 

شوند. در این مرحله، ده خبره فعال در حوزه دولت و حکمرانی الکترونیک در  ارزیابی مطالعه می های  زیرمولفه

اند و  اند، شناسایی شدهها و افرادی که در تدوین و ارزیابی جایزه دولت الکترونیک ایران مشارکت داشتهدانشگاه 

خواسته   آنها  زیرمولفهاز  تا  و در  های شناسایی شده  بازنگری  را  از های جدید دستهگروهشده  کنند. پس  بندی 

شود. به  بندی آنها، مدلی برای ارزیابی سطح بلوغ حکمرانی الکترونیکی تشکیل می ها و دستهبررسی زیرمولفه

های مدل بلوغ حکمرانی است، از رویکرد تحلیل  ها و زیرمولفهمولفه   از  منظور تایید ساختار جدید که متشکل

 
1 Social, Mobile, Analytics & Cognitive 
2  Distributed ledger Technology (D), Artificial Intelligence (A), Extended Reality (R), and Quantum 

Computing (Q) 
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بلوغ  2005)  1ه است. پیش از این فریز و کولکارنیعاملی تاییدی استفاده شد تدوین ساختار مدل  ( نیز برای 

 اند.  مدیریت دانش از تحلیل عاملی استفاده کرده

 های تدوین مدل بلوغ شناسی شناسی پژوهش با روش مقایسه روش   -3جدول 

 شناسی پژوهش روش 
Becker & et 

al., 2009 
De Bruin & 
et al., 2005 

Institute of 

Internal Auditors, 

 جزئیات  مراحل  2013

 *  *  *  هاتعریف مسئله و انتخاب استراتژی  1

2 

های بلوغ  مطالعه و مقایسه مدل 
 حکمرانی الکترونیکی 

 *  * 
 

های(  ها )زیرمؤلفه شناسایی قابلیت 
 ارزیابی 

 *  *  * 

 *  *  *  توسعه مدل بلوغ حکمرانی الکترونیکی 

 *  *  *  اعتبارسنجی مدل پیشنهادی 

3 
تشریح  سطح  و  حکمرانی  بلوغ  بندی 

نظرات   با  مطابق  سطح  هر  اقدامات 
 خبرگان

 *  *  * 

 

تحل است  چندمتغیری  آماری  پیشرفته  فنون  از  یکی   عاملی   تحلیل به  .  و    دو صورتیل عاملی  اکتشافی 

در   از متغیرها مجموعه یک ساختار اعتبارسنجی با که است تاییدی روشی  عاملی  شود. تحلیلتأییدی انجام می 

در تحلیل عاملی حجم نمونه وابسته به تعداد متغیرهای مورد آزمون   .دارد و »متغیرها« سروکار«  2ها عامل»قالب  

دهندگان به نسبت تعداد پاسخاگر (، 2005) 3تلو و اسبورن . با توجه به نتایج پژوهش کاس(Dixon, 2005) است

اساس با توجه به   ینهم یل عاملی مناسب است. برتحلباشد، حجم نمونه برای انجام  10تا  5تعداد متغیرها بین 

دهندگان  ، نسبت تعداد پاسخنفر بود  189برابر  که  دهندگان به پرسشنامه  تعداد پاسخ  زیرمؤلفه و  27تعداد    ییشناسا

ها در بازه ذکر شده قرار دارد و بنابراین حجم نمونه برای تحلیل عاملی کفایت لازم را داشته  به تعداد زیرمولفه

آزمون است. عاملی  نتایج  تحلیل  از  پیشنهادی  مدل  اعتبارسنجی  برای  است.  آن  موید  نیز  نمونه  کفایت  های 

  t-Valueرسی معناداری نتایج تحلیل عاملی تأییدی از آماره  افزار لیزرل استفاده شده است. برای برتأییدی و نرم

 PNFIو    df/2χ  ،RMSEA  ،GFI  ،CFI  ،RMR  ،PGFI  ،AGFIهای  استفاده شده و برازش مدل با آماره

 تایید شده است.  

های مشابه در دولت الکترونیک تعیین  در نهایت سطوح بلوغ حکمرانی بر اساس نظرات سه خبره و مدل 

 مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک با تعریف اقدامات هر سطح و مولفه کامل شده است.   شده است. سپس

 
1 Freeze & Kulkarni 

 ها« حکم »متغیر« را دارند ها« حکم »عامل« و »زیرمولفه در این پژوهش »مؤلفه  2
3 Costello & Osborne 
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 ها ها و یافتهتحلیل دادهتجزیه و 

شناسی توسعه داده شده، در اولین مرحله، مسئله پژوهش تعریف و قلمرو و استراتژی حل مسئله روشمطابق  

مشخص شده است. همانطور که در مقدمه به مسئله اشاره شد، مسئله اصلی عبارت است از ارائه مدل بلوغ  

که   الکترونیک  تغییرا  G2Cو    G2B  ،G2Gتعاملات  برای حکمرانی  و  با شرایط  و  پوشش دهد  عصر را  ت 

استراتژی حل مسئله و تدوین مدل بلوغ نیز عبارت  است از تدوین مدل بلوغ از طریق   .اطلاعات منطبق باشد

و استفاده از نظرات خبرگان در جهت بهمدل   سهیو مقامطالعه   روزرسانی و بهبود آنها. در دومین  های موجود 

زیرمؤلفه )شامل  مرحله،  الکترونیک  بلوغ حکمرانی  مدل  خبرگان    27های  نظرات  و  پژوهش  ادبیات  از  مورد( 

های استخراج و شناسایی شده است. به طور خلاصه نتایج مطالعه و تحلیل ادبیات تحقیق و شناسایی زیرمولفه

در اختیار ده    زیر  شان داده شده است. اطلاعات جدولن  4جدول  -2  جدولمدل بلوغ حکمرانی الکترونیک در  

حوزه   )استادان  منتخب  دانشگاهفناورخبره  اطلاعات در  اطلاعات دستگاهی  فناوری  مدیران  معتبر،  های های 

داده شده تا ضمن گران و ارزیابان جایزه دولت الکترونیک جمهوری اسلامی ایران( قرار  اجرایی کشور، تدوین

دهی مدل بندی آنها به صورت منطقی برای شکلهای شناسایی شده نسبت به دستهبازنگری و اصلاح زیرمولفه

 ارائه شده است.  6ها در جدول بندی زیرمولفهبلوغ حکمرانی الکترونیک اقدام کنند. نتایج دسته

 های مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک زیرمؤلفه  -4 جدول

 منابع  نام زیرمؤلفه  منابع  لفه نام زیرمؤ

انداز و  چشم
 استراتژی 

Government of Canada, 2000; 

Abdallah & Fan, 2012; Ilyas, 2016; 

Kalsi et al., 2013 

راستایی حکمرانی  هم
الکترونیک با راهبردها و  

 های سازمان طرح 

Kalsi et al., 2013; Gibbs & 

Kraemer, 2004; Krishnan et al., 

2017 

راستایی  هم
حکمرانی الکترونیک 

 نفعان با نیازهای ذی 

Williamson, 2004; Chang et al., 

2007; Krishnan et al., 2017  حاکمیت و ساختار برای
 حکمرانی الکترونیک

Government of Canada, 2000; 

Abdallah & Fan, 2012; Smits & 
Hillegersberg, 2015; Mahapatr & 

Perumal, 2006; Krishnanet al., 

2017 

پشتیبانی مدیریت  
ارشد و تعهد و 
 تخصیص منابع 

Government of Canada, 2000; 

Kalsi et al., 2013; Krishnan et al., 
2017; Chang et al., 2007; Gibbs & 

Kraemer, 2004; Pudjianto et al., 

2011; Alshehri & Drew., 2010 

 پروژه  مدیریت

Government of Canada, 2000; 

Smits & Hillegersberg, 2015; 
Kumar et al., 2010; Kalsi et al., 

2013; Mahapatr & Perumal, 

2006; Alshehri & Drew, 2010 

 مدیریت تحول

Kalsi et al., 2013; Mahapatr & 

Perumal, 2006; Fang, 2002; 

Funilkul & Chutimaskul, 2009 داردسازی استان 

Digital Transformation Agency, 

2017; Government of Canada, 

2000; Kumbhar, 2012; Funilkul 
& Chutimaskul, 2009; Alshehri & 

Drew, 2010 

 مدیریت ریسک 
Government of Canada, 2000; 

Funilkul & Chutimaskul, 2009 
مدیریت دانش و یادگیری  

 سازمانی 

Government of Canada, 2000; 

Fang, 2002; Funilkul & 

Chutimaskul, 2009 

یکپارچگی زنجیره 
 ارزش 

 نظرات خبرگان و 

 Government of Canada, 2000 
همکاری و مشارکت 

 بخش خصوصی 

Kumbhar, 2012; Kalsi et al., 

2013; Mahapatr & Perumal, 
2006; Fang, 2002; Williamson, 

2004 

 معماری  
Government of Canada, 2000 با( فناوری) انطباق 

 کاربران  الزامات
 نظرات خبرگان و  

Rao et al., 2004; Krishnan & et 

al., 2017 
 و زمان از استقلال

 مکان

 نظرات خبرگان و  
Rao et al. 2004 

سهولت یادگیری و  
 استفاده 

Mittal & Kaur, 2013; Suri & 

Sushil, 2017; Funilkul & 
Chutimaskul, 2009 
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 منابع  نام زیرمؤلفه  منابع  لفه نام زیرمؤ

فعالیت در بستر 
 های نوین فناوری 

 نظرات خبرگان و  
Government of Canada. 2000; 

Department of Finance and 

Administration, 2006; Mahapatr & 

Perumal, 2006 

 امنیت 

Digital Transformation Agency, 
2017; Meijerink, 2016; Ilyas, 

2016; Kalsi et al, 2013; Mittal & 

Kaur, 2013; Chang et al., 2007; 

Krishnan et al., 2017; Alshehri & 
Drew, 2010 

 مدیریت هویت 

 نظرات خبرگان و  
Digital Transformation Agency, 

2017; Mahapatr & Perumal, 2006; 

Funilkul & Chutimaskul, 2009 
 حریم خصوصی

Digital Transformation Agency, 
2017; Meijerink, 2016; Ilyas, 

2016; Kalsi et al., 2013; Mittal & 

Kaur, 2013; Chang et al., 2007; 

Krishnan et al., 2017; Deghati et 
al., 2020 

 آموزش به کارمندان
Government of Canada, 2000; 

Abdallah & Fan, 2012; Kumar et 

al., 2010; Alshehri & Drew. 2010 
 آموزش به مشتریان 

 نظرات خبرگان و  
Government of Canada,  2000; 

Kumar et al., 2010 

 مشارکت و تعهد 

Smits & Hillegersberg, 2015; 

Meijerink, 2016; Krishnan et al., 

2017; Chang et al., 2007; Alshehri 
& Drew, 2010 

آوری نظرات و  جمع
 بازخوردهای افراد 

Myeong et al., 2014; Government 

of Canada, 2000; Funilkul & 

Chutimaskul, 2009 

گیری و بهبود اندازه 
 مستمر

Government of Canada, 2000; 

Smits & Hillegersberg, 2015; 

Kumar et al., 2010 
 پذیری بینییشپ

Government of Canada, 2000 

سنجش آگاهی و 
 آمادگی

United Nations, 2008; Government 

of Canada, 2000  
 

روش مولفهمطابق  شامل  پیشنهادی  مدل  ساختار  است  لازم  بعدی  مرحله  در  پیشنهادی،  و  شناسی  ها 

در ارزیابی    ی شامل ارزیابی اهمیت هر یک از زیرمولفهاپرسشنامهها بررسی و تایید شود. به این منظور،  زیرمولفه

کارشناس    189های اجرایی کشور به صورت طیف لیکرت طراحی شده است. از  بلوغ حکمرانی الکترونیک دستگاه

دستگاه در  اطلاعات  فناوری  حوزه  خبره  وزارتخانهو  شامل  کشور  اجرایی  با های  که   ... و  دولتی  ادارات  ها، 

ده تا به سوالات پرسشنامه پاسخ دهند. اطلاعات  موضوعات دولت و حکمرانی الکترونیک آشنا هستند، خواسته ش

 دهندگان در جدول زیر ارائه شده است. شناختی پاسخجمعیت

 کنندگان در اعتبارسنجی مدل دهندگان و شرکت مشخصات پاسخ   -5 جدول

 زن مرد  رشته  زن مرد  مدرک تحصیلی 
 9 11 مدیریت دولتی  44 47 کارشناسی 

 IT 56 48مهندسی  یا IT مدیریت 29 31 کارشناسی ارشد 

 33 32 مهندسی صنایع و سایر  17 21 دکترا و بالاتر 

 مجموع
99 90 

 مجموع
99 90 

189 189 

 

و بارتلت استفاده شد. در بررسی کفایت تعداد   KMOاز دو آزمون  نمونه بودن حجمبرای اطمینان از کافی 

برای متغیرهای    KMOباشد. مقدار شاخص    5/0این شاخص بزرگتر از توصیه شده که  ،  KMOنمونه با شاخص  

 مقدار معناداری  با  1509  برابر   مقدار آماره آزمون بارتلت   همچنین براورد شده است.    714/0برابر  این پژوهش  

 هانمونه  کفایت   فرض شدن  پذیرفته  بیانگر   05/0از    داریبودن مقدار معنی ترکوچکصفر محاسبه شده است.  

 . است
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های مدل پیشنهادی است توسط خبرگان )ده خبره منتخب( بررسی شده  روایی سوالات که شامل زیرمولفه

انجام تحلیل  نامه از معیار آلفای کرونباخ و بار عاملی استفاده شده است. پس از  و برای بررسی پایایی پرسش

برای   قبول قابلارائه شده است. مقادیر    6آمده در جدول  های به دستافزار لیزرل، خروجی عاملی تأییدی با نرم

به عنوان سطح متوسط پایایی در نظر گرفته شده است. برخلاف تحقیقاتی که از    6/0آلفای کرونباخ بزرگتر از  

شود،  موردنظر استفاده می   هایها در تشکیل سازهاز زیرمولفهتحلیل عاملی تاییدی برای ارزیابی تاثیر هر یک  

شده های ارائهبندیرویکرد این پژوهش برای استفاده از روش تحلیل عاملی تاییدی، تایید کل مدل و دسته

 توسط خبرگان بوده است. لذا هدف در این پژوهش تحلیل بارهای عاملی هر زیرمولفه نبوده است. 

 بارهای عاملی و ضرایب آلفای کرونباخ  -6 جدول

 آلفای کرونباخ  بارهای عاملی  زیرمولفه  مولفه 

 راهبردی 

42/0 انداز و استراتژی چشم  

699/0  

48/0 های سازمان راستایی حکمرانی الکترونیک با راهبردها و طرح هم  

47/0 نفعان راستایی حکمرانی الکترونیک با نیازهای ذی هم  

41/0 ساختار برای حکمرانی الکترونیک حاکمیت و   

58/0 پشتیبانی مدیریت ارشد و تعهد و تخصیص منابع  

 مدیریت 

82/0 پروژه  مدیریت  

736/0  

68/0 مدیریت تحول  

78/0 استانداردسازی   

71/0 مدیریت ریسک   

57/0 مدیریت دانش و یادگیری سازمانی   

41/0 یکپارچگی زنجیره ارزش   

33/0 همکاری و مشارکت دولتی خصوصی  

48/0 معماری   

 فناوری 

47/0 کاربران  الزامات با( فناوری) انطباق  

605/0  
48/0 مکان  و زمان از استقلال  

69/0 سهولت یادگیری و استفاده   

71/0 های نوین فعالیت در بستر فناوری   

 امنیت 

60/0 امنیت   

627/0 37/0 مدیریت هویت    

38/0 حریم خصوصی  

 افراد 

54/0 آموزش به کارمندان  

612/0 40/0 آموزش به مشتریان    

47/0 مشارکت و تعهد   

 گیریاندازه 

32/0 آوری نظرات و  بازخوردهای افراد جمع  

696/0  
31/0 گیری و بهبود مستمراندازه   

34/0 پذیری بینییشپ  

35/0 سنجش آگاهی و آمادگی  

اند. های نیکویی برازش مدل پیشنهادی بلوغ حکمرانی الکترونیک در جدول زیر نمایش داده شدهشاخص

 ارائه شده برازش مدل به دست آمده در پژوهش قابل تأیید است.  نتایجبنابر 

 مدل  برازش ییکو ین به مربوط های آماره  -7 جدول
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 نتیجه برازش  مقادیر پژوهش  ملاک  نماد  شاخص برازش 

 قبول قابل df2X 3≤ 60/1/ مربع بر درجه آزادی -تقسیم کای

 قبول قابل RMSEA 08/0≤ 055/0 ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

 قبول قابل GFI 8/0≥ 82/0 شاخص نیکویی برازش 

 قبول قابل CFI 9/0≥ 91/0 ای شاخص برازش مقایسه 

 قبول قابل RMR 1/0≤ 09/0 ماندهباقی  مربعات میانگین ریشه

 قبول قابل PGFI 5/0≥ 7/0 ایجازی  برازش نیکویی شاخص

 قبول قابل AGFI 8/0≥ 81/0   یافتهتعدیل  GFI شاخص

 قبول قابل PNFI 5/0≥ 64/0 هنجارشده  ایجازی برازش شاخص

مدل کارکرد  سطحمهمترین  بلوغ،  مولفههای  اساس  بر  بلوغ  زیرمولفهبندی  و  است.  ها  آن  اصولاً  های 

رو، مدل بلوغ ارائه شده برای ارزیابی  دهد. از اینهای بلوغ مسیر رشد و تعالی را در مسیر توسعه نشان می مدل 

شده های مختلف وابسته به دولت در چهار سطح شامل سطح آگاهی، تکاپو، مدیریتالکترونیک بخش  حکمرانی 

 های هر یک از این سطوح نشان شده است.  ، ویژگی 2و اکوسسیتم بهینه ارائه شده است. در شکل 

 

 های سطوح مدل پیشنهادی بلوغ حکمرانی الکترونیک ویژگی -2شکل 

ها به ازای هر یک زمانی مدل بلوغ حکمرانی الکترونیک کامل خواهد بود که اقدامات زیر هر یک از زیرمولفه

مد سطوح  ارائهاز  بلوغ  مدلل  از  الگوبرداری  با  محققین  منظور،  این  به  شود.  تعریف  دولت  شده،  بلوغ  های 

دولت   جایزه  ارشد  ارزیاب  یک  و  دانشگاه  علمی  هیات  عضو  )دو  خبره  سه  نظرات  از  استفاده  و  الکترونیک 

رانی الکترونیک  الکترونیک( نسبت به تعریف اقدامات هر سطح به ازای هر زیرمولفه و مولفه مدل بلوغ حکم

های پژوهش )مدل کامل بلوغ حکمرانی الکترونیک( ارائه شده اند. در جداول زیر خروجی و یافتهاقدام کرده

 است. 
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 های آن سطوح بلوغ مؤلفه راهبردی و زیرمؤلفه  -8جدول 

 سطح اکوسیستم بهینه  شدهسطح مدیریت  سطح تکاپو  سطح آگاهی هازیرمؤلفه 

 انداز و استراتژی چشم

لزوم چشم از  ارشد  استراتژی  مدیریت  و  انداز 
برای حکمرانی الکترونیک آگاه است. تدوین  

حکمرانی چشم مختلف  تعاملات  برای  انداز 
 الکترونیک آغاز شده است.  

تعاملات حکمرانی  چشم انواع  راهبرد تمامی  و  انداز 
به  از سوی  الکترونیک  و  صورت شفاف تعریف شده 

انداز  درک شده و با چشم   کارکنان و کاربران به خوبی
و   توسعه  بر  ارشد  مدیریت  است.  یکپارچه  سازمان 

استراتژی نظارت دارد و هدایت  اجرای چشم  و  انداز 
 کند.می

برای   تعاملات  انواع  از  یک  هر  در  تخصصی  تیم 
انداز و راهبردها، پیشنهادهایی  بهبود و اصلاح چشم

و    دهند. نظرات را تدوین و به مدیران ارشد ارائه می
برای اصلاح چشمورودی  حیاتی  های کارکنان  انداز 

اندازی روشن دارند  شود. خطوط کاری چشمتلقی می
 انداز کلی سازمان سازگار است. که با چشم

کنندگان و شرکا  کارکنان، مشتریان، تأمین
شکل به  فعالانه در  تحقق  صورت  و  دادن 

تیمچشم هستند.  درگیر  های انداز 
انوا از  یک  هر  تعاملات  تخصصی  ع 

و   دارند  نظر  تحت  را  گوناگون  تحولات 
به کنند. چشمرصد می صورت مداوم انداز 

و  اصلاح می فناوری  تغییرات  به  تا  شود 
 نیازهای مشتریان رسیدگی کند. 

 انداز حکمرانی الکترونیک؛ راهبرد حکمرانی الکترونیککلمات کلیدی: چشم

ساختار   و  حاکمیت 
حکمرانی   برای 

 الکترونیک 

حکمرانی   برای  ابتدایی  جایگاه  و  مقام  یک 
الکترونیک شناسایی شده است و مدیریت هر  

مسئولیت جزء  تعاملات  نوع  اوست.  سه  های 
مسئولیت این جایگاه شامل هم مدیریت و هم  
شده   تفکیک  ساختار  تدوین  است.  فناوری 

 برای تمامی تعاملات در دست اقدام است. 

تعاملا همه  رسمی  حکمرانی  ساختار  مختلف  ت 
و مسئولیت تفکیک مشخص شده  به  ها الکترونیک 

تعریف شده و مسئولین هر کدام شناسایی و منصوب  
ارائه  شده  پیشرفت  گزارش  ارشد  مدیریت  به  و  اند 
در می الکترونیک  حکمرانی  مدیران  دهند. 

های مهم سازمانی در صورت صلاحدید  گیریتصمیم 
ساختار نواقصی    شوند.داده می  دخالتمدیران ارشد  

و   تداخل وظایف  دارد که باعث اشکالاتی همچون 
 شود.  موازی کاری می

انواع   تمامی  قبال  مسئولیت  تعاملاتدر  در  ها 
شده پیاده درک  و  تعریف  خوبی  به  یک  سازی  اند. 

الکترونیک  حکمرانی  برای  خوب  مدیریتی  ساختار 
وجود دارد که شامل مدیریت و کارکنانی مناسب و 

ت. این ساختار به همه کارکنان اعلام  متخصص اس
در   دارد.  وجود  آگاهی  آن  به  نسبت  و  شده 

حکمرانی  گیریتصمیم  مدیران  سازمانی،  های 
 الکترونیک نیز حضور کاملا موثر دارند. 

تحول  در  الکترونیک  حکمرانی  ساختار 
اثرگذار   و  اثربخش  حاکمیت  مجموعه 

غیرقابل  قابلیتی  و  در  است  انکار 
وابط سازمانی و ارتباطات  گیری، رتصمیم 

نفعان دارد. هیچ تصمیمی در سازمان  ذی 
بدون حضور مدیران حکمرانی الکترونیک 

 شود. اتخاذ نمی 

 های سازمانی ها؛ تعیین افراد مسئول؛ حضور در تصمیمکلمات کلیدی: ساختار تفکیک شده برای هر یک از انواع تعاملات؛ تفکیک مسئولیت

حکمرانی  راستایی  هم
الکترونیک با راهبردها  

 های سازمان و طرح 

ها، در برخی از واحدهای سازمانی بین سیاست 
وکار سازمان با  های کسبها و طرح استراتژی 

راستایی وجود برنامه حکمرانی الکترونیک هم 

سیاست طرح  با  الکترونیک  حکمرانی  ها، های 
راستایی مناسبی  های سازمان هم ها و طرح استراتژی 

اولویت  نتایج،  طرح دارند.  مطلوب  منابع  و  های  ها 

برنامه  و  بخش  راهبردها  الکترونیک  حکمرانی  های 
و جدایی برنامه اصلی  و  راهبردها  از  های کل  ناپذیر 

سازمان هستند. مدیران و کارکنان آگاهی بالایی از  

استراتژی سیاست  طرح ها،  و  های  ها 
از   بازخوردهای حاصل  بر اساس  سازمان 

تأمینبازبینی  مشتریان،  و ن کنها،  دگان 
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تلاش  هم دارد.  برای  محدود  راستایی  هایی 
حکمرانی  ها با ها و طرحها، استراتژی سیاست 

 الکترونیک انجام شده است. 

با طرح  تعریف و  الکترونیک  های سازمان  حکمرانی 
  های اند. تمامی مدیران در توسعه طرح راستا شده هم

 کنند.حکمرانی الکترونیک مشارکت می

های سازمان با  ها و طرحها، استراتژی ارتباط سیاست 
خ  مدیران  دارند.  الکترونیک  به حکمرانی  را  ود 

دانند و در قبال حکمرانی الکترونیک کاملاً متعهد می
 موفقیت آن احساس پاسخگوبودن دارند. 

دائماً به  الکترونیک  روز  شرکای حکمرانی 
به می این  و  برنامه  انی روزرسشوند  با  ها 

و  گام  هم  کاملاً  الکترونیک  حکمرانی 
 شوند. همزمان می 

 های حکمرانی الکترونیک؛راستایی راهبردهای سازمان با راهبردها و برنامه ها و راهبردهای حکمرانی الکترونیک؛ هم کلمات کیدی: راهبردهای سازمان؛ برنامه 

حکمرانی  هم راستایی 
با   نیازهای  الکترونیک 

 نفعان ذی 

پروژه  از  محدودی  تعداد  تلاش در  هایی  ها 
ذی  نیازهای  شناسایی  انطباق برای  و  نفعان 

برنامه  حکمرانی  راهبردها،  راهکارهای  و  ها 
این   است.  شده  انجام  آنها  با  الکترونیک 

نبوده فعالیت هدفمند  و  منسجم  حفظ ها  اند. 
ذی  نیازهای  با  پروژهانطباق  در  های  نفعان 

ف بر اساس صلاحدید و نظرات شخصی  مختل
افراد از پروژه است و مدیریت نقش اثرگذاری  

 در آن ندارد. 

در   تعاملات  از  یک  هر  مدیران  و  ارشد  مدیریت 
نیازهای   با  انطباق  حفظ  مورد  در  خود  جلسات 

میذی  مشورت  و  بحث  یکدیگر  با  کنند. نفعان 
نفعان و حفظ انطباق  های شناسایی نیازهای ذی رویه 
شده با   تدوین  پروژه آنها  از  تعدادی  در  و  ها اند 

 اند. سازی شدهپیاده

با   انطباق  و  برای شناسایی، مدیریت  تیم تخصصی 
ذی نیازمندی  تعاملات های  از  یک  هر  در  نفعان 

نیازهای   با  انطباق  حفظ  برای  است.  شده  تشکیل 
بازخورد  ذی  از آنها  تعاملات  انواع  از  نفعان هر یک 

می  نی دریافت  و  و  شود  شناسایی  آنها  ازهای 
شود. مدیران برای اصلاح راهبردها و  بندی میدسته 
نفعان تعاملات مربوط به خود ها به نیازهای ذی طرح 

ای قائل هستند. مدیران هر یک  توجه و اهمیت ویژه 
گزارش  در  هستند  موظف  تعاملات  به  از  خود  های 

ها مدیریت ارشد سازمان وضعیت انطباق با نیازمندی
 ارش دهند. را گز

در تمامی انواع تعاملات انطباق با نیازهای  
انجام  ذی  مستمر  و  پویا  شکلی  به  نفعان 
ذی می بازخوردهای  و  نقش  پذیرد  نفعان 

چشمپررنگ اصلاح  و  تدوین  در  انداز،  ی 
طرح  و  نظرات  راهبردها  دارد.  آن  های 

نفعان نقش اصلی تشخیص انطباق را  ذی 
جل در  با  دارد. مدیران ارشد سازمان  سات 

برنامه  اعضای  و  حکمرانی  مدیران  های 
نیازمندی با  انطباق  های  الکترونیک، 

حکمرانی  ذی  مدیران  از  را  نفعان 
تعاملات   از  نوع  و مدیران هر  الکترونیک 
رصد  را  آن  وضعیت  و  کرده  پیگیری 

 کنند.می

 ها ها؛ انطباق با نیازمندی کلمات کلیدی: شناسایی نیازمندی 

مدیریت   پشتیبانی 
و   تعهد  و  ارشد 

 تخصیص منابع 

سرمایه  ارشد  و  گذاری مدیریت  ابتدایی  های 
ها تعهد منابع اولیه را انجام داده است اما این 

انداز یابی به اهداف مذکور در چشمبرای دست 
مدت شناسایی کافی نیستند. منابع لازم کوتاه

و شده  مجزا  بخشی  بودجه  تعریف  در  اند. 

برای   را  منابع کافی  تعهد  و  سرمایه  ارشد  مدیریت 
برآورده  سرمایه  الکترونیک  ابتدایی حکمرانی  گذاری 

کرده است اما در بودجه جایگاه حکمرانی الکترونیک 
هنوز به طور دقیق مشخص نیست. تخصیص منابع 

حکمرانی   اصلی  مباحث  از  یکی  بودجه  تدوین  در 
های تعاملات مختلف آن است و  الکترونیک و برنامه 

ردیف بودجه حکمرانی الکترونیک مشخص و تعریف  
و   شناسایی  آتی  سال  منابع  الزامات  است.  شده 

خواسته و  حکمرانی  نظرات  مدیران  های 
حکمرانی   بودجه  تدوین  در  الکترونیک 
داده   اثر  ترتیب  و  دریافت  الکترونیک 

سازمان،  می بودجه  تخصیص  در  شود. 
های  حکمرانی الکترونیک یکی از اولویت



 انداز مدیریت دولتی نشریه چشم 
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برای حکمرانی الکترونیک مشخص   توجهقابل 
 نشده است. 

حکم به  انتقال  از  پشتیبانی  برای  بودجه  رانی  و 
 الکترونیک انجام شده است.  

می مدلرسیدگی  الزامات  شوند.  ارزیابی  برای  هایی 
 د دارند.  منابع وجو 

اول است. تخصیص و تأمین منابع برای  
صورت پویا برنامه حکمرانی الکترونیک به 

بنای رضایت مشتری و تحقق منافع و بر م
 شوند. تعدیل و تنظیم می

 کلمات کلیدی: پشتیبانی مدیریت؛ تأمین و تخصیص منابع موردنیاز؛ بودجه حکمرانی الکترونیک

 

های آن سطوح بلوغ مؤلفه فناوری و زیرمؤلفه  -9جدول   

 اکوسیستم بهینه سطح  شدهسطح مدیریت  سطح تکاپو  سطح آگاهی هازیرمؤلفه 

 با( فناوری) انطباق
 کاربران  الزامات

نیازمندی  و  الزامات  اهمیت  به  های سازمان 
فناوری  انتخاب  در  پی  کاربران  مناسب  های 

شناسایی  برای  ابتدایی  اقدامات  است.  برده 
ها و الزامات کاربران در انواع تعاملات نیازمندی 

 انجام شده است. 

های فناورانه کاربران شناسایی  نیازمندی الزامات و  
اند.  سازی و ذخیره شده و در مخزن دانش مستند

تیم توسط  مختلف  تعاملات  برای  کار  های  این 
می انجام  مبنای تخصصی  الزامات  این  پذیرد. 

فناوری  راه تحول  و  موجود  اندازی  های 
فناوری فناوری  انطباق  هستند.  جدید  های  های 

سخت نرم  و  نیازمندی اافزاری  با  های  فزاری 
مناسبی   رشد  تعاملات  انواع  از  یک  هر  کاربران 

 داشته است. 

سخت فناوری  نرم های  و  افزاری افزاری 
و  الزامات  با  منطبق  دیجیتال  حکمرانی 

انواع نیازمندی  از  یک  هر  کاربران  های 
نیز  جدید  الزامات  و  هستند  تعاملات 

دوره به  میصورت  شناسایی  تا ای  شوند 
 ا آنها حاصل شود.  تطبیق ب

بهبود مستمر در زمینه انطباق با الزامات کاربران  
اساسی تبدیل   به یک اصل  تعاملات  از  هر یک 

به  کاربران  الزامات  شناسایی  است.  صورت شده 
و  امکانات  کاربران  و  است  دائمی  و  تعاملی 

هایی را برای مخابره نیازها و پیشنهادهای  گزینه
روز  های جدید و به زمندی خود در اختیار دارند تا نیا

روز بودن مخزن  روزرسانی و به شناسایی شوند. به 
 های اصلی است. هر یک از تعاملات از اولویت 

 ها ها؛ رصد نیازمندی کلمات کلیدی: فهرست الزامات و نیازمندی 

 مکان  و زمان از استقلال
استقلال   اهمیت  به  گیران  تصمیم  و  مدیران 

فناوری  و  پی خدمات  مکان  و  زمان  از  ها 
اند. اما در حال حاضر اکثر قریب به اتفاق برده 

ارائه با چنین قابلیتی انجام شناسایی خدمات قابل 
پیاده است.  به شده  خدمات  ارائه  و  صورت سازی 

امکان   و مکان آغاز شده است.  از زمان  مستقل 

استقلال تمامی خدمات قابل  قابلیت  ارائه با 
تجهیز  توانمندی  این  به  مکان  و  زمان  از 

این شده  اساسی  شعار  مستمر  بهبود  و  اند 
بسترهای س افزاری خت خدمات شده است. 

ارائه خدمات مستقل از زمان و مکان اصل اساسی  
و   انتخاب  در  و  است  شده  الکترونیک  حکمرانی 

فناوری پیاده بهسازی  خدمات  و  صورت ها 
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به یا  و  پیشخوان  دفاتر  در  صورت  خدمات 
 ارائه هستند. ها قابل حضوری در سازمان 

اولویت  از  دور  راه  از  خدمات  سازمان  ارائه  های 
 است. 

سازی پیاده  کار  یناافزاری لازم برای  و نرم 
 اند. شده 

صورت  پیش )در  کار  انجام  اول  شرط  فرض 
 پذیری فنی، امنیتی و ...( است. امکان

 ساعته 24کلمات کلیدی: خدمات از راه دور؛ خدمات 

  و یادگیری سهولت
 استفاده 

استخراج شده استفاده  اند و معیارهای سهولت 
ها سازی آنها در راهکارها و فناوری نحوه پیاده

در دست تدوین است. متخصصین در این زمینه  
اند و هنوز به صورت جدی به کار گرفته نشده 

کار در حال انجام شده است. های ابتدایی  بنیان
و  خدمات  از  برخی  در  معیارها  کارگیری  به 

 صورت پایلوت در حال انجام است. راهکارها به 

عمده لازم  بخش  معیارهای  با  راهکارها  از  ای 
اند و کار برای انطباق همه راهکارها  منطبق شده 

جذب   امر  این  متخصصان  است.  انجام  حال  در 
به شده  را  کار  و  تاند  انجام  صورت  خصصی 
گیری دهند. امکان دریافت بازخورد برای اندازه می

معیارها و شناسایی معیارهای جدید نیز در دست  
های  اقدام است. سهولت استفاده برای همه طیف

اهداف   از  جامعه یکی  از  کاربران در هر سطحی 
 اصلی سازمان است. 

فناوری  و  شده راهکارها  کارگرفته  به  های 
الکت  حکمرانی  معیارهای برای  با  رونیک 

اند و در بازخوردها تعریف شده منطبق شده
این  سنجش  برای  آنها  نظرات  کاربران  از 

جمع میمعیارها  تحلیل  و  شود. آوری 
دورهبررسی  بهبود های  برای  بازخوردها  ای 

فناوری  و  میراهکارها  انجام  پذیرد. ها 
برای همه  استفاده  متخصصان که سهولت 

س سن،  هر  با  سطح  کاربران،  و  سواد  طح 
برای  لازم  اقدامات  باشد.  فراهم  سلامتی 
آغاز  کاربر  تجربه  مشتری  تجربه  طراحی 

 اند. شده 

بهبود و انطباق مستمر در زمینه سهولت استفاده 
و یادگیری اصل اساسی مدیریت، انتخاب، جذب  

پیاده و  و  استفاده  سهولت  است.  فناوری  سازی 
مبنای بر  خدمت  و  راهکار  هر  در   یادگیری 

مینیازمندی  تأمین  کاربران  شرایط  و  شود. ها 
پیاده   و  طراحی  کاربر  تجربه  و  مشتری  تجربه 

گیری ای اندازه سازی شده است و به صورت دوره 
اساسی  می اصل  یک  تجربه  مستمر  بهبود  شود. 

 است. 

 معیارها؛ شناسایی مستمر معیارها و الزامات جدید گیری مستمر کلمات کلیدی: تجربه مشتری، تحربه کاربر، فهرست معیارهای سهولت؛ اندازه 

 بستر در فعالیت
 نوین  هایفناوری 

پایه و  ابتدایی  از  ابزارهای  پشتیبانی  ای 
دارند.  وجود  سازمان  در  الکترونیک  حکمرانی 

ها و ابزارهای جدید لازم برای شناسایی فناوری 
در  سازمان  و  شده  آغاز  الکترونیک   حکمرانی 

های توسعه آنها است. بین فناوری حال جذب یا  
و فناوری  نزد کاربران سازمان  در  های موجود 

 دار وجود دارد.اختلاف معنی

های نوین در سراسر زنجیره  به کارگیری فناوری 
ارزش خدمات حکمرانی الکترونیک به یک اصل 

های نوین و  مهم تبدیل شده است. رصد فناوری 
 های آنها آغاز شده است. پیشرفت

فناوری  به  مدلسازمان  و  ها،  ابزارها  ها، 
ازجمله تکنیک دیجیتال  عرصه  نوین  های 

SMAC  وDARQ   مجهز است و از آنها برای
 کند.  خدمات خود و بهبود مستمر آنها استفاده می

تیم و  از افراد  یک  هر  در  متخصص  های 
صورت هدفمند و های نوین فناوری به حوزه

ریزی شده مباحث مربوطه را به پیش برنامه 
برند. در سازمان برای استفاده از ابزارها می

های کلیدی حکمرانی الکترونیک و تکنیک
تخصص لازم وجود دارد. همچنین در یک 
از  استفاده  دانش  مرکزی،  دانش   مخزن 

های  روز بودن و مدرن بودن خدمات و فناوری به 
لکترونیک یک مزیت شده و بخشی از  حکمرانی ا

نیازمندی  برای  و وجهه سازمان است.  های  برند 
فناوری  الکترونیک  حکمرانی  برنامه  ها، نوظهور 

تکنیک به ابزارها،  و  جدیدی  روزرسانی ها  های 
می مکانیسمجذب  برای  شوند.  لازم  های 

به یکپارچه و  روش سازی  ابزارها  در  جهانی  های 
 اند. الکترونیک ایجاد شده  های حکمرانیتکنیک
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های  های تخصصی برای فناوری ایجاد افراد و تیم 
نوین در هر یک از انواع تعاملات یکی از اهداف  

 اصلی است. 

ابزارهای حکمرانی الکترونیک وجود دارد و 
 پذیر است.  دسترسی به آن امکان 

به  شده  ارائه  راهکارهای  و  ای گونهخدمات 
مختلف   تعاملات  کاربران  برای  که  هستند 

های موجود  ترین فناوری استفاده از پیشرفته 
 پذیر است. امکان

 ؛   DARQ؛ SMACهای مدرن برای کاربران؛ آموزش؛ رصد فناوری؛ کلمات کلیدی: تأمین ابزار و فناوری 

 های آن سطوح بلوغ مؤلفه امنیت و زیرمؤلفه  -10جدول 

 سطح اکوسیستم بهینه  شدهسطح مدیریت  سطح تکاپو  سطح آگاهی هازیرمؤلفه 

 امنیت

معماری امنیت حکمرانی الکترونیک  یک  
سیاست  به  نسبت  که  دارد  ها، وجود 

های جدید راهنمایی  استانداردها و فناوری 
صورت باثبات و سازگار  دهد. امنیت به می

 سازی نشده است. در سازمان پیاده 

الکترونیک   حکمرانی  امنیت  معماری 
صورت جامع ایجاد شده است و برای همه  به

ل سازمان به کار گرفته  های جدید در کطرح 
های بازرسی و تست  شود. تدوین مکانیسممی

 امنیت در حال انجام است.

می  پایش  فناوری  تا  روندهای  شوند 
امنیت  حوزه  معماری  بهبود  های 

شناسایی و   فرایندی  شوند.  مشخص 
های امنیتی ایجاد و اجرا  اصلاح ضعف 

تیم  است.  تخصصی  شده  های 
لازم را   های امنیتیها و تست بازرسی 

انجام   سازمان  مختلف  سطوح  در 
بهبود  می برای  آن  نتایج  و  دهند 

می  و  استفاده  کردن  لحاظ  شود. 
طراحی  پیاده لحظه  از  امنیت  سازی 

پروژه  و  راهکارها  اصول  همه  از  ها 
در   آن  دستورالعمل  و  است  اصلی 

 دست تدوین است. 

امنیت ترکیبی از قدرت ابزار تحلیل و خبرگی  
ضعف  است.  از  انسانی  استفاده  با  امنیتی  های 

شبکه قابلیت نظیر  خودکار  خودشفا  های  های 
می  اصلاح  و  از  شناسایی  استفاده  با  شوند. 

های مدرن نظیر هوش مصنوعی امنیتی  قابلیت
می  تأمین  اصول  پویا  از  یکی  امنیت  شود. 

فرض هر راهکاری است و همه راهکارها  پیش
ی  منطبق با دستورالعمل امنیت از لحظه طراح 

 شوند. ایجاد می 
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 ( Security by Designکلمات کلیدی: تست امنیت؛ امنیت پویا؛ ساختار و معماری امنیت، امنیت از لحظه طراحی )
 

 هویت  مدیریت

سراسر   برای  هویت  مدیریت  چارچوب 
است.   شده  تدوین  حاکمیت  و  دولت 

های به کارگیری این چارچوب آغاز  پایلوت 
و  شده  هویت پیمانهم اند  و    22سازی 

ایجاد  یکپارچه  و  هویت  سیلوهای  سازی 
 آغاز شده است ولی   23منابع موثق هویت

  سطح  در  متعددی هویتی مخازن همچنان
دارد. سطح اطمینان منابع و   وجود سازمان
های مختلف در حال تعیین شدن  سرویس 
 هستند.

هویت،   مدیریت  چارچوب  اساس  بر 
 ایشده   مستندسازی  و  استاندارد  فرآیندهایی

  سازی، ذخیره   آوری،جمع   از  پشتیبانی  برای
  در   هویتی  هایداده   آرشیوکردن   و  انتشار
  و   هاسیاست   و  اندشده   ایجاد  سازمان  سراسر 

  شده   تعریف  هاآن   برای  مشخصی  هایرویه 
از  .  است یک  هر  موردنیاز  اطمینان  سطح 

منابع تعیین شده است و نوع احراز هویت بر  
 شود.  اساس آن انتخاب می

شده  حذف  هویتی  و  سیلوهای  اند 
خصیصه  سازمان موثق  منابع  از  ها 

دسترسی   و  هویت  مدیریت  برای 
های  سازی پیمانکنند. هماستفاده می 

در   را  هویت  مدیریت  هزینه  هویت 
حاکمیت کل  داده   سطح  اند کاهش 

اند اثربخشی و کارایی را افزایش داده 
 اند.و از پیچیدگی کاربران کاسته 

دسترسی  مکانیسم و  هویت  مدیریت  های 
توازنی پایدار بین امنیت و سهولت استفاده ایجاد  

قابلیتکرده  علوم  اند.  و  مصنوعی  هوش  های 
هویت و   مدیریت  قدرت  امنیت و  داده  تحلیل 

 اند. ترین سطح ممکن رسانده دسترسی را به بالا

 سازی هویت؛ منابع موثق هویت پیمانکلمات کلیدی: هویت دیجیتال؛ هم 

 خصوصی  حریم

حریم   چارچوب  و  اصول  تدوین  دولت 
و استاندارد ارزیابی آن را آغاز    24خصوصی 

را برای  کرده است. هر سازمان برنامه  ای 
طرح  با  انطباق  الکترونیک  حکمرانی  های 

است.   کرده  آغاز  ایجاد و  حریم خصوص 

اصول و چارچوب حریم خصوصی و استاندارد  
ها ابلاغ شده ارزیابی آن ایجاد و به سازمان 

به  که  دارد  را  قابلیت  این  سازمان  است. 
و   خصوصی  اطلاعات  تعریف  نظیر  مسائلی 

ها پاسخ گذاری داده با سایر سازمان اشتراک
بدهد. چارچوب ارزیابی اثرات حریم خصوصی  

نیازمندی  حریم  همه  الزامات  و  ها 
سازمان   سراسر  در  خصوصی 

می اطلاع به رسانی  و  صورت  شوند 
طرح  در  حکمرانی  مستمر  های 

می  گرفته  کار  به  شوند.  الکترونیک 
خص  حریم  اثرات  در  ارزیابی  وصی 

لحظه طراحی شعار اصلی و    حریم خصوصی از
های  عمل سازمان در این رابطه است. مکانیسم
سیاست  و  اصول  با  دائم  انطباق  های  ممیزی 

حریم خصوصی و اتخاذ اقدامات اصلاحی لازم  
وجود دارند. مشتریان و شرکاء اطمینان کاملی  
توسعه   در  با حریم خصوصی  انطباق  دارند که 

 
22 Identity Federation 
23 Authoritative Attribute Database 

  ...اهداف اعلام شده و یداده، محدود و مشخص بودن هدف، استفاده از داده برا  یساز حداقل یرنظ  یاصول24
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در سطح    25ارزیابی اثرات حریم خصوصی 
به  و  پروژه  انجام هر  منظوره  تک  صورت 

حریم  می اثرات  ارزیابی  چارچوب  شود. 
 دوین است. خصوصی در دست ت

ب  و  است  آموزشی در  رنامه تدوین شده  های 
رابطه با انجام ارزیابی اثرات حریم خصوصی  

 شوند. بر مبنای این چارچوب ارائه می 

می انجام  سازمان  و  خدمات  پذیرد 
به  خارجی  و  داخلی  صورت  ممیزی 

شود. مفهوم  مؤثر و مستمر انجام می 
سازی  در حال پیاده  26رضایت کاربران 
های لازم در رابطه با  است و آموزش 
می  ارائه  مکانیسمآن  های  شود. 

در   خصوصی  حریم  درباره  شکایت 
 سازی هستند. حال پیاده 

طرح  یکپهمه  الکترونیک  حکمرانی  ارچه  های 
برای   لازم  مکانیسم  و  امکانات  است.  شده 

صورت یکپارچه  مدیریت رضایت و شکایات به 
 شوند.  سازی و استفاده می پیاده

 Privacyهای شخصی؛ ارزیابی اثرات حریم خصوصی؛ حریم خصوصی از لحظه طراحی )کلمات کلیدی: چارچوب مقررات و اصول حریم خصوصی؛ رضایت کاربران برای داده 

by Design ) 

 مدل بلوغ نهایی برای مؤلفه مدیریتی  -11جدول 

 سطح اکوسیستم بهینه  شده سطح مدیریت  سطح تکاپو  سطح آگاهی  هازیرمؤلفه 

 پروژه  مدیریت

سازمان تشکیل تیم مدیریت پروژه 
سازمان  در  است.  کرده  آغاز  را 
استانداردهایی   و  فرایندها  ابزارها، 
دارد اما  برای مدیریت پروژه وجود 

نمی  استفاده  درستی  و  به  شود 
دارند.  ها مشکلات عدیده پروژه  ای 

ضعیف  مدیریت  غیردقیق،  قلمرو 
زمانهزینه  و  ها،  کیفیت  بندی، 

اما  شده  تشکیل  پروژه  مدیریت  تیم 
پروژه به مدیریت  متمرکز  هر  صورت  های 

دهد. این تیم  سه دامنه را با هم انجام می
ابزارها، فرایندها، و استانداردهای مناسب و  
شناسایی   را  پروژه  مدیریت  برای  را  لازم 

و به کار می  اخل  ها در دگیرد. پروژه کرده 
ها مشخص و تفکیک هستند و توسط  دامنه

 شوند.  تیم مدیریت پروژه کنترل می 

هر   برای  تخصصی  پروژه  مدیریت 
دامنه  از  است.  یک  موردتوجه  ها 

های مدیریت پروژه در هر یک از  تیم
الکترونیک  دامنه حکمرانی  های 

شده  بر  تعریف  تیم  هر  تمرکز  و  اند 
 هادامنه مربوط به خود است. این تیم

بهره  و  وضعیت  کارآ  و  هستند  ور 
ها از نظر زمان، هزینه و کیفیت  پروژه 

دامنهپروژه  از  یک  هر  حکمرانی  های  های 
الکترونیک توازن میان مسائل اجتماعی، فنی  

کسب  می و  نشان  را  وضعیت  وکار  و  دهند 
بندی و کیفیت ایجاد  نه، زمانبهینه بین هزی

پروژه   مدیریت  تیم  اعضای  است.  شده 
می آموزش  مستمر  بالاترین  هایی  تا  بینند 

و   ارتباط  بدهند.  ارائه  خود  از  را  کیفیت 
وجود   تیم  هر  اعضای  میان  قوی  اعتمادی 

 
25 Privacy Impact Assessment 
26 Consent Management 
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نو به  منجر  در  مشکلات  اقصی 
 اند. ها شده عملکرد پروژه 

نفعان  بخش است. توقعات ذی رضایت 
 شوند. هر پروژه به خوبی مدیریت می 

ذی  توقعات  و  به دارد  مداوم  نفعان  صورت 
 شوند. برآورده می 

 کلمات کلیدی: استاندارد و ابزار مدیریت پروژه؛ تیم مدیریت پروژه؛  

 مدیریت ریسک 

پروژه  تحویل در  کلان  های 
در  سرویس  الکترونیکی  های 

سیاست  دولت  کل  و مقیاس  ها 
وجود   ریسک  مدیریت  راهکارهای 

سرویس  برای  آنلاین دارند.  های 
راهنمایی   یا  سازمانی هیچ سیاست 

سا مسائل  ندارد.  در وجود  زمانی 
 شوند. زمان وقوع حل می 

سیاست  الکترونیک  حکمرانی  و  برای  ها 
تعریف  چارچوب  ریسک  مدیریت  های 

های عمده برای هر دامنه  اند. ریسک شده 
هایی برای کاهش  اند و طرح شناسایی شده 

اند. مدیران با مفاهیم و ریسک ایجاد شده 
حکمرانی  تکنیک در  ریسک  کاهش  های 

ند. تحلیل ریسک در  الکترونیک آشنا هست
به  پروژه  انجام سطح  وسیعی  صورت 

 شود.می

طرح  کسب در  پروژه،  و  های  وکار 
ریسک  عمده  استراتژیک  های 

شده  دامنه  شناسایی  هر  در  اند. 
پایش  سیستم برای  فرایندهایی  و  ها 
قابل ریسک  سطوح  تعیین  و  قبول  ها 

ریسک   مدیریت  دارند.  وجود  ریسک 
دیریت  حکمرانی الکترونیک با طرح م

ریسک سازمان کاملًا یکپارچه است.  
با   رابطه  در  دامنه  هر  مدیران 

ریسک  تکنیک ارزیابی  ابزار  و  ها 
می  داده  دامنه  آموزش  هر  در  شوند. 

به  ریسک  تخصصی  مدیریت  صورت 
 شود. انجام می

کل  ریسک  در  الکترونیک  حکمرانی  های 
صورت  ها بهسازمان و برای هر یک از دامنه 

و برنامه شمداوم پایش می  های عملیاتی  وند 
برای کاهش و ممانعت از ریسک وجود دارد.  
با   بالایی  یکپارچگی  ریسک  مدیریت 
دارد.   برنامه  و  پروژه  مدیریت  فرایندهای 

صورت مداوم  های مهم و اثرات آنها به ریسک 
ذی  و  مشتریان  دامنه  به  هر  نفعان 

می اطلاع کنترل رسانی  اثربخشی  و  ها شوند 
 شود.گیری می اندازه صورت مستمر به

 کلمات کلیدی: مدیریت ریسک؛ شناسایی ریسک؛ ارزیابی ریسک؛ کاهش ریسک 
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 استانداردسازی 

رویه  و  برای  ساختار  مشخصی  ای 
اما  ندارد  وجود  استانداردسازی 
از   استفاده  ارشد  مدیریت 
جهانی   شناخته شده  استانداردهای 
اعضای   است و  کرده  الزام  یک  را 

به   پروژه  خود  هر  تشخیص 
انتخاب  را  مناسب  استاندارد 

سازمان/تیم می یک  به  نیاز  کنند. 
برای   حاکمیت  بدنه  در  مجزا 
و   است  شده  درک  استاندارد 

چنین پیش تشکیل  نیازهای 
شدن   برآورده  حال  در  سازمانی 

 هستند.

از سوی حاکمیت )دولت( یک تیم/سازمان  
الکترونیک   حکمرانی  استانداردهای  برای 

اس شده  سازمان  ایجاد  این  وظیفه  ت. 
استانداردهای   فهرست  معرفی  شناسایی و 

ی این  جهانی و شناخته شده بوده و ترجمه 
می  ارائه  نیز  سازمان  استانداردها  گردد. 

سازمان  به  تیماستاندارد  و  آنها ها  های 
می مشاوره  ارائه  محدود  و  های  دهد 

سازی استانداردها بر عهده مدیران هر  پیاده
یزی استانداردها توسط خود  پروژه است. مم

میسازمان انجام  استانداردسازی  ها  شود. 
حاکمیت   و  دولت  سراسر  در  یکپارچه 

 کماکان مغفول است. 

سراسر   در  یکپارچه  استانداردسازی 
کارگیری   به  و  حاکمیت  و  دولت 
اصلی   هدف  مشترک  استانداردهای 
سازمان   است.  استاندارد  سازمان 

استانداردهای   تدوین  بومی  استاندارد 
از   الهام  با  و  است  کرده  آغاز  را 
استانداردهای   جهانی  استانداردهای 
متناسب با حکمرانی داخلی را تدوین  

به می و  دوره روزرسانی کند  ای  های 
را نیز انجام می دهد. سازمان سالیانه 

مشاوره  ضمن  های  استاندارد 
سازمان به  ممیزی  تخصصی  ها، 

انجام  را  استانداردها  این  خارجی 
نیز  دمی داخلی  ممیزی  برای  و  هد 

 کند. ها را راهنمایی می سازمان

تیم تدوین استاندارد بر اساس نیازها و شرایط  
را   اکوسیستمی حاکمیت، استانداردهای لازم 
و   تدوین  جهانی  تجارب  بهترین  به  توجه  با 

به به مستمر  می صورت  این  روزرسانی  کند. 
استانداردها در یک پایگاه در دسترس عموم  

ها مکلف به استفاده  ار دارند و همه سازمان قر
اساسی   اصل  استانداردسازی  هستند.  آنها  از 

سراسر  پیاده در  الکترونیک  حکمرانی  سازی 
سازمان  تمامی  است و  و   هاحاکمیت  مکلف 

 متعهد به این امر هستند. 

 ممیزی کلمات کلیدی: استانداردسازی؛ تیم تدوین استاندارد؛ بهترین تجارب جهانی؛ 

 مدیریت تحول 

فرصت  از  تحویل  مدیریت  های 
است.   آگاه  سرویس  الکترونیک 
طرح   تدوین  دستور  ارشد  مدیریت 
تحول حکمرانی الکترونیک را صادر  
اصول   و  فرایندها  تعریف  و  کرده 
مدیریت تغییر در سازمان آغاز شده 

هایی کلیدی از مدیریت  است. نشانه 

تدوین طرح تحول به پایان رسیده است.  
حکمرانی   برای  تغییر  مدیریت  اصول 

هایی برای  اند و تیمالکترونیک تعریف شده 
ایجاد شده  فرایند  بازطراحی  و  اند. طراحی 

های حکمرانی  های اصلی دامنه برای برنامه 
طراحی  اجتماعی  الکترونیک  و  فنی  های 

شده  مایجاد  و  کسب اند  و  وارد  وکار 

دست  پیاده در  تحول  طرح  سازی 
سرویس  برای  است.  های  انجام 

دامنه اولویت  از  یک  هر  در  ها دار 
سازی و طراحی  های دقیق پیاده طرح 

های پایلوت  تأیید شده است و پروژه 
شده  کسب آغاز  موارد  وکار  اند. 

شده به تدوین  مشروح  و  صورت  اند 

روزرسانی طرح تحول و حفظ انطباق آن با  به
به استراتژی  سازمان  کلان  صورت  های 

شود. سازمان آماده است تا  ای انجام میدوره 
سرویس  که  محیطی  طریق در  از  هم  ها 

کانالکانال هم  و  قدیمی  های  های 
می  تحویل  می الکترونیکی  از  داده  شوند 

کند.  عمل پشتیبانی  خود  راهکارهای  و  یات 
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پروژه  در  حکمرانی  تغییر  های 
 اند.نیک شناسایی شده الکترو

مدیران  طرح  تأیید  به  نیز  انتقال  های 
تغییر  رسیده  مدیریت  مسئولان  اند. 

اند و متعهد به تغییر فرهنگ  شناسایی شده 
 اند.سازمانی شده 

می به برای  روزرسانی  و  شوند 
های کلیدی منابع  سازی سرویس پیاده

یافته  تخصیص  برنامه لازم  های  اند. 
و   تغییر  برای  فرهنگی  و  آموزشی 
بهبود نگرش افراد نسبت به تغییر و  

آغا شده تحول  اثرگذاری  ز  و  اند 
 اند.مناسبی داشته 

روش  مستمر  سازمان  بهبود  برای  را  هایی 
است.  سرویس  کرده  ایجاد  آنلاین  های 

فرهنگ سازمانی دارای بلوغ بالایی است و  
افراد به جای مقابله و مقاومت در برابر تغییر  

 .کننداز آن استقبال می 

 سازی؛ مقاومت در برابر تغییر فرهنگ کلمات کلیدی: طرح تحول؛ مدیریت تغییر؛  

مدیریت دانش و یادگیری  
 سازمانی  

سازمانی   یادگیری  مفهوم  استقرار 
آغاز شده است و فرایندهایی برای  

ذخیره  و  جذب  از  سازی  پشتیبانی 
دارند.   وجود  اطلاعات  و  دانش 
دسترسی به دانش و سرمایه فکری  
در مرزهای سازمانی محدود است.  

لزوم ایجاد پایگاه مدیریت ارشد بر  
دانش تأکید دارد اما کار آغاز نشده  

 است.

طرح  سازمانی  واحدهای  وسیعی  در  های 
دارد. پایگاه   برای یادگیری سازمانی وجود 

گذاری آن  دانش ایجاد شده است و اشتراک 
در مقیاس سازمان و دولت در دست اقدام  
شده.  انجام  کار  از  نیمی  از  بیش  و  است 

دانش آغاز شده است  تدوین نظام مدیریت 
اشتراک  اهمیت  ارشد  مدیریت  گذاری  و 

بخش  در  برنامه  دانش  مختلف  های 
از    حکمرانی الکترونیک را فهمیده است و

های مشارکتی  ها و مکانیسمایجاد ساختار 
کند تا انتقال دانش و تجربه  پشتیبانی می 

 را تشویق کند. 

فناوری  سازمان  کل  های  در 
پیاده اشتراک دانش  سازی  گذاری 

آموزش شده  و  به  اند  لازم  های 
به  دوره کارکنان  ارائه  صورت  ای 

را  می خود  دانش  و  تجارب  تا  شود 
را جستجو و   منتقل و دانش سایرین 
جذب کنند. تجربه نگاری از ابزارهای  
اصلی برای حفظ دانش ضمنی افراد  

اشتراک است.  سازمان  گذاری  در 
شود و به  دانش و تجارب تشویق می 

 شود. ش اعطا می آن پادا

ارزش  در  سازمانی  یادگیری  های  مفهوم 
به  و  است  شده  گنجانده  صورت  سازمانی 

می  گرفته  کار  به  همه  مستمر  تا  شود 
فرایندهای کاری حکمرانی الکترونیک بهبود  
داده شوند. در سایه تجارب جهانی فرایندهای  

صورت  یادگیری سازمانی و مدیریت دانش به 
اصلاح   و  بازبینی  و  می مستمر  شوند 

های لازم نیز به سرعت تهیه و تأمین فناوری 
گذاری  سازی برای اشتراک شوند. فرهنگ می

ارزش  از  تجربه  و  تمامی  دانش  اصلی  های 
 کارکنان است.

 گذاری دانش؛ پایگاه دانش؛ مدیریت چرخه دانش کلمات کلیدی: اشتراک

ارزش   زنجیره  یکپارچگی 
 سازمان

مشتریان،   با  همکاری 
وکار  کنندگان و شرکای کسب تأمین

با تأمین  سازمان  و  مشتریان،  کنندگان 
شرکای اصلی اکثر کارکردها و راهکارهای  

یکپارچه  سازی زنجیره ارزش  سازمان 
کارکردها و راهکارهای هر دامنه را به  

سیستم و  راهکارها  فرایندها،  همه  های  بین 
شده  هدامنه ایجاد  یکپارچگی  سازمان  ای 
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سازی  دست اقدام است. یکپارچه   در
با شرکا به انتقال اطلاعات انبوه و  

اختصاصی  فله  خط  یک  در  ای 
های اینترنت  محدود است. از قابلیت 

ارائه   برای  محدودی  استفاده 
اطلاعات ایستا به شرکا و مشتریان 

 شود. هر دامنه می 

دامنه  همه  در  حکمرانی  خود  های 
این   دارد.  آنلاین  یکپارچگی  الکترونیک 

های میراث نیز بسط  یکپارچگی به سیستم
که   است  این  پی  در  سازمان  است.  یافته 

های  سازی در هر دامنه توسط تیمیکپارچه 
پی دامنه  همان  و  تخصصی  گیری 

 سازی شود.پیاده

های تخصصی همان دامنه محول  تیم
ها بین همه  کرده است. در همه دامنه 

سیستم و  اصلی  فرایندها  های 
دارد.  کسب  وجود  یکپارچگی  وکار 

مشتریان و شرکاء معتقدند که توقعات  
ای آنلاین آنها به شکلی  هو نیازمندی 

می  محقق  جریانی  یکپارچه  شوند. 
مستمر از اطلاعات در سراسر زنجیره  
تأمین وجود دارد. شرکای سازمان در  

دامنه  انعطافی  تمامی  و  اختیار  ها 
و   اطلاعات  به  دسترسی  در  فزاینده 

 های مجاز سازمان دارند. سرویس 

است و تمامی فرایندها و راهکارهای جدید از  
به  ابتدا  سیستم  همان  به  یکپارچه  صورت 

شوند. بهبود مستمر اساس کار در  اضافه می 
زمینه یکپارچگی زنجیره ارزش است. تمامی  

های حکمرانی الکترونیک در بستر وب  دامنه
می با انجام  کاملی  یکپارچگی  و    شوند 

تأمین  شرکای  مشتریان،  و  کنندگان 
سرویس کسب  دارند.  از  وکار  اینترنتی  های 

کانال  به سوی  توزیع  کامل  های  صورت 
می  سرویس پشتیبانی  سازمان  و  های  شوند 

 دهد. اینترنتی با کیفیت و پایداری را ارائه می 

 رزش کلمات کلیدی: یکپارچگی؛ شرکا؛ زنجیره ارزش؛ تبادل اطلاعات در کل زنجیره ا 

 

با   مشارکت  و  همکاری 
 بخش دولتی و خصوصی 

حکمرانی   شرکای  میان  روابط 
صورت یکبار مصرف  الکترونیک به 

شوند. از قراردادهای  توسعه داده می 
استفاده می  ارتباط  سرویس  تا  شود 

پروژه  اجرای  در  شرکا  های با 
حکمرانی الکترونیک کنترل شده و  

 فرموله باشند.  

شرکای  مکانیسم با  همکاری  برای  هایی 
ار  منظور توسعه یک دستور کخصوصی به 

و   شریک  هر  وظایف  تعریف  و  مشترک 
ها کلی  منافع آن وجود دارد. این مکانیسم

اند. هستند و برای هر دامنه تخصصی نشده 
حاکمیت اذعان دارد که باید پلتفرمی برای  
از طریق   همگان باشد تا خدمات مختلف 
مشارکت جامعه توسعه پیدا کند. تسهیلات  

زیرساخت  پشتیبانی  و  برای  هایی مشترک 

داند  دولت و حاکمیت خود را ملزم می 
توسعه   که پلتفرمی برای جامعه باشد.

چارچوب  و  استانداردها  تدوین  های  و 
لازم برای این امر در حال انجام است. 
ظرفیت   از  استفاده  به  ارشد  مدیریت 
و   است  برده  پی  خصوصی  بخش 

ها و  تمایل دارد سهم بالایی از پروژه
ها توسط بخش  ها در همه دامنه طرح 

سپاری  خصوصی انجام شود، اما برون 

نی عبارت است   فرهنگ غالب در بدنه حکمرا
از دولت به مثابع پلتفرم! تأکید مدیریت ارشد  
بر این است که تا حد امکان حداکثر ظرفیت  
بخش خصوصی به کار گرفته شود و در این  
زمینه اختیارات لازم به متخصصین هر دامنه  
چارچوبی   دامنه  هر  در  است.  شده  تفویض 

شرکا  خوش  آتی  روابط  توسعه  برای  تعریف 
ها عاهداتی نیز با سایر سازمانوجود دارد و م

طرح  توسعه  زمینه  در  است.  های  موجود 
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طرح ا وجود  ز  الکترونیک  حکمرانی  های 
هایی  نامهها توافق دارد. در هر یک از دامنه 

دارند.   وجود  مشترک  مدیریت  برای 
از   استفاده  که  دارد  تأکید  ارشد  مدیریت 
تحت   و  خصوصی محدود  بخش  ظرفیت 

 کنترل مدیریت ارشد باشد. 

تأیید کسب  با  باید  آنها    کماکان  از 
پلتفرم  این  باشد.  برای  لازم  های 

منظور ایجاد شده اند، اما کماکان باید  
و   فرهنگی  منظر  از  و  شوند  تقویت 
فکری نیز به تغییراتی نیاز است. هر  

هایی را برای مشارکت  دامنه مکانیسم
حکمرانی   در  خصوصی  بخش 
و   است  کرده  تعریف  الکترونیک 
خصوصی   بخش  مشارکت  الزامات 

خصصین همان دامنه تعیین  توسط مت
مکانیسممی این  به شوند.  منظور  ها 

اندازه  اهداف عملکردی،  گیری  تعیین 
شکاف شناسایی  تضمین  نتایج،  ها، 

کنندگان،  همکاری اثربخش مشارکت 
مشتریان   ارتباط  اعتبارسنجی  و 

هزینه  هر  هستند.  درآمدهای  و  ها 
 کننده مشخص هستند. مشارکت 

سرویس،   تحویل  الکترونیک،  حکمرانی 
گذاری منابع، دانش توسعه فناوری و اشتراک 

ها همکاری و هماهنگی وجود دارد.  و ریسک 
یافته پلتفرم  توسعه  دیجیتالی  و  های  اند 

آنها برای    های متعددی با محوریتاکوسیستم 
است.  تول گرفته  شکل  خدمات  ارائه  و  ید 

ها و استانداردهای لازم برای آنها نیز  چارچوب 
 اند.سازی شده ایجاد و پیاده 

 سپاری؛ دولت به مثابه پلتفرم کلمات کلیدی: مشارکت با بخش خصوصی؛ برون 
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 مدل بلوغ نهایی برای مؤلفه معماری  -12جدول 

 سطح اکوسیستم بهینه  شده سطح مدیریت  تکاپو سطح  سطح آگاهی  هازیرمؤلفه 

 معماری فرایند 

کسب  فرایند  کلی  وکار  معماری 
در   الکترونیک  حکمرانی  برای 
و   کامل  اما  است  توسعه  حال 

های توصیف  روز نیست. روش به
مختلف   واحدهای  در  فرایند 

 تفاوت دارند. 

برای  مدل سازمان  مقیاس  با  فرایند  های 
اند و همه  شده   حکمرانی الکترونیک تعریف

ها های جدید با استفاده از این روش قابلیت
 شوند. توسعه داده می 

روش  سازمان  کل  هایی  در 
مستحکم برای توصیف فرایندهای  

ابزارهایی  کسب  دارد.  وجود  وکار 
بسیار خودکار برای پشتیبانی از این  

سطح  روش  خبرگی  دارد.  وجود  ها 
ابزارها  بالایی برای استفاده از این  

 وجود دارد. 

روش  سازمان  کسب در  فرایند  برای  های  وکار 
ها به تسهیل فرایند تحول وجود دارد. این روش 

امکان   و  هستند  اتخاذ  قابل  سرعت 
سازی فرایند در کل مرزهای سازمانی  یکپارچه 

 کنند. را میسر می 

 ها و ابزار وکار؛ روش کلمات کلیدی: مدل فرایندهای کسب 

 

 ری معماری فناو 

فناوری   معماری  برای  کار 
شده   آغاز  الکترونیک  حکمرانی 
واحدهای   از  برخی  در  است. 
برای   تصمیماتی  سازمانی 
شده   گرفته  فناوری  معماری 

 است.

که   دارد  وجود  فناوری  معماری  یک 
های فنی مورد  استانداردهایی را برای مؤلفه 

های حکمرانی الکترونیک  استفاده در طرح 
ممکن است که چند  کند. البته توصیف می 

فناوری میراث و قدیمی در سازمان وجود  
 داشته باشد. 

برای   جامعی  فناوری  معماری 
است.   شده  تعریف  سازمان 

های سازمان برای تطبیق  زیرساخت 
برای   نیز  و  فناوری  معماری  با 
برای   فزاینده  تقاضای  از  پشتیبانی 

دامنه سرویس  حکمرانی  های  های 
 اند.روزرسانی شده الکترونیک به 

به به هم  فناوری  معماری  صورت  روزرسانی 
به دوره  هم  و  انجام ای  نیاز  بر  مبتنی  صورت 
قابل  می سرعت  به  فناوری  معماری  پذیرد. 

فرصت  سایه  در  و  است  جدید  انطباق  های 
 شود. صورت منظم بازبینی و بازنویسی می به

 کلمات کلیدی: مدل معماری فناوری؛  

 

 معماری داده 

برای   داده  کلی  معماری  یک 
حال   در  الکترونیک  حکمرانی 
و   کامل  هنوز  اما  است  توسعه 

استانداردهای  به نیست.  روز 

کل   در سطح  داده  مدیریت  استانداردهای 
شده  تعریف  نرم سازمان  و  افزارهای  اند 

هستند.   وفادار  آن  به  جدید  کاربردی 

استانداردهایی سازگار و پایدار برای  
و انتقال داده وجود دارد   قالب داده 

تعاریف اشیا داده در کل سازمان و  
وجود دارد. ابزارهایی وجود دارند که  

برای   سازگار  استانداردهایی  سازمان  کل  در 
استان با  که  دارد  وجود  داده  داردهای  مدیریت 

مورد استفاده در خارج از سازمان سازگار هستند  
تأمین مشتریان،  ارتباط  امر  این  کنندگان و  که 
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اشیاء   تعریف  نظیر  داده  مدیریت 
سازمانی   واحدهای  بین  داده 
داده   انتقال  و  هستند  متفاوت 

و  میان واحدهای سازمانی دشوار 
 پرهزینه است.

افزارهای قدیمی باید تبدیل شوند تا با  نرم 
 استانداردها منطبق باشند.

در   داده  اشیاء  به  دسترسی  از 
پشتیبانی  پلتفرم  مختلف  های 

کنند. برای استفاده از این ابزارها  می
 تخصص بسیار بالایی وجود دارد. 

کند. استانداردها  وکار را آسان می شرکای کسب 
به سرعت قابل تطبیق هستند و در کل سازمان  
بنیانی   و  دارد  وجود  وفاداری  آن  به  نسبت 

اشتراک  برای  را  و  مستحکم  دانش  گذاری 
 اند.ات فراهم کرده اطلاع

 کلمات کلیدی: معماری داده 

 معماری شبکه 

تعریف معماری کلی شبکه برای  
پشتیبانی از حکمرانی الکترونیک  
مسیر   هیچ  است.  شده  آغاز 

شده  استاندارد  برای  ارتباطی  ای 
 در سازمان وجود ندارد. 

که   دارد  وجود  شبکه  معماری  یک 
انتقال  های ارتباطی را که برای  زیرساخت 

داده و رسانه استفاده خواهند شد توصیف  
قابلیت می همه  اما  به کند  آن  صورت  های 

سازی برای  اند. پیادهسازی نشده کامل پیاده
 رسیدن به وضع مطلوب ادامه دارد. 

قابل   سرعت  به  شبکه  معماری 
ها و انطباق است و در سایه فرصت 

به  دسترس  در  جدید  صورت  منابع 
می  بازبینی  پیاده شو منظم  سازی  د. 

قابلیت  شبکه  همه  معماری  های 
سازمان  و  است  شده  انجام 

به رویه  معماری  های  روزرسانی 
 شبکه را تدوین کرده است. 

دائم مرد  روزرسانی معماری شبکه به به صورت 
شبکه  و  است  سازمان  سازمان توجه  های 

به به مستمر  می صورت  با روزرسانی  تا  شوند 
و   شوند  منطبق  شبکه  تقاضای  معماری  از 

سرویس  به  الکترونیک  فزاینده  حکمرانی  های 
 پشتیبانی کنند. 

 کلمات کلیدی: معماری شبکه؛  

 

 افزار معماری نرم 

برای   کلی  معماری  یک 
حکمرانی  نرم  کاربردی  افزارهای 

شود  الکترونیک به کار گرفته می 
اما هنوز کامل نیست. در برخی از  

سازی  استاندارد ها حداقلی از  حوزه 
 وجود دارد. 

افزار کاربردی در مقیاس  استانداردهای نرم 
افزارهای  اند و نرم کل سازمان تعریف شده 

دارند.   تطبیق  آن  با  جدید  کاربردی 
انطباق  نرم  آن  با  هنوز  قدیمی  افزارهای 

 اند.نیافته

نرم  معماری  کاربردی  یک  افزار 
از   پشتیبانی  برای  سراسری 

الکترونیک   و  حکمرانی  دارد  وجود 
نرم  به  همه  کاربردی  افزارهای 

نرم  کاربردی  استانداردهای  افزار 
در   وسیع  تخصصی  هستند.  وفادار 

نرم  معماری  در  استانداردهای  کاربردی  افزار 
تعامل تا  دارند  وجود  میان سازمان  پذیری 

تأمین وکار  کنندگان و شرکای کسب مشتریان، 
 را تسهیل کنند. 
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افزار کاربردی  حوزه کارکردهای نرم 
 وجود دارد. 

 افزار کلمات کلیدی: معماری نرم 
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آموزش به  
 کارمندان

آموزش   کلی  برنامه  تدوین 
و   الکترونیک  حکمرانی 
آغاز   آن  برای  سیاستگذاری 

که   و  شده  شناسایی  آن  در 
مهارت  دقیق  و  تعریف  ها 

برای  شایستگی  لازم  های 
الکترونیک   حکمرانی 

برنامه  است.  های  موردتوجه 
مهارت   ایجاد  برای  محدودی 
حکمرانی   از  حمایت  در 

 شوند. الکترونیک انجام می

الکترونیک  شایستگی  حکمرانی  های 
نقش  از  یک  هر  برای  و  موردنیاز  ها 

شناسایی سازمانی  و  شده   مناصب  اند 
های فعلی با آنها ارزیابی  شکاف مهارت

برنامه  است.  ایجاد  شده  آموزشی  های 
شده  ابلاغ  و  تدوین  تا شایستگی  اند 

برطرف  شکاف و  رسیدگی  مذکور  های 
های لازم  شوند. منابع کافی برای مهارت 

می  محتواهای  تأمین  از  بخشی  شوند. 
قالب  در  موردنیاز  های مختلف آموزشی 

و  ر افراد مربوطه قرار گرفته در اختیا اند 
آماده  حال  در  محتواها  سازی  سایر 

 هستند.

ها های موجود در شایستگی بسیاری از شکاف 
برطرف شده  و  نظر  رسیدگی  در  سازمان  اند. 

ها  دارد قابلیت برخورد پیش کنشانه با شکاف
ها و ها مهارترا آغاز کند. در هر یک از دامنه 

یف و مشخص  های اختصاصی تعر شایستگی 
را  شده  خود  آموزشی  برنامه  دامنه  هر  و  اند 

کرده  به تعریف  تخصصی  و  دقیق  صورت 
ها و ها، مهارت است. کارکنان رفتارها، دانش 

ها های لازم برای تحول موفق برنامه توانایی 
سرویس  )به و  الکترونیکی  ها  تحویل  منظور 

می  نمایش  خود  از  را  دهند.  سرویس( 
الآموزش  حکمرانی  از  های  یکی  کترونیک 
های آموزشی سازمان های اصلی برنامه بخش

به  برنامه  این  که  به است  منظم  روز  صورت 
شود و محتواهای آن به موقع تهیه و ارائه  می

شایستگی برنامه  آموزش  و ریزی  ها 
های حکمرانی الکترونیک به بخش مهارت 
برنامه جدایی  و  ناپذیر  حاکمیتی  های 

و   آموزش  است.  شده  تبدیل  سازمانی 
های حکمرانی الکترونیک  یادگیری مهارت 

به   سطوح  تمام  در  کارکنان  تمامی  برای 
کارکنان  است.  شده  تبدیل  ارزش  یک 

های حکمرانی الکترونیک مرتبط با ت مهار
در   موفقیت  لازمه  را  خود  جایگاه  و  خود 

نسبت  کارهایشان می  بالا  تعهدی  دانند و 
یادگیری آنها دارند. تعهدی بالا نسبت   به 

برنامه  دارد.  به  وجود  آموزشی  های 
های حکمرانی الکترونیک بخش  شایستگی 

اهداف جدایی  تعیین  فرایند  از  ناپذیری 
ستند. هیچ شکاف مهمی برای  سازمانی ه
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شایستگی می حکمرانی  گردند.  های 
الکترونیک در تأمین نیروی انسانی و آموزش  
از اولویت بالایی برخوردار هستند و جزئی از  

 جذب و آموزش هستند. های برنامه 

در  شایستگی  الکترونیک  حکمرانی  های 
بینی های پیش سازمان وجود ندارد. شکاف 

به  نیز  پیش شده  رسیدگی  صورت  کنشانه 
 شوند. می

 های آموزشی؛ محتوای آموزشی های موردنیاز؛ برنامه کلمات کلیدی: ارتقای مستمر مهارت 

 

آموزش به  
 مشتریان 

به  برنامه  آموزش  های 
ها مشتریان در هر یک از دامنه 

اما  هستند.  تدوین  حال 
آنها  آموزش  محتواهای  و  ها 

 ای هستند. همچنان سلیقه 

ها برنامه آموزشی خود  هر یک از دامنه 
کرده  تدوین  آنها  را  برای  و  اند 

کرده هدف برنامه گذاری  هدف  ها اند. 
صورت  به ها در چند کانال و  ارائه آموزش 

چندمحتوایی است. تیمی برای آموزش  
تا  است  تشکیل  حال  در  مشتریان  به 

انجام به را  کار  این  تخصصی  صورت 
 دهد. 

تیم آموزش به مشتریان تشکیل شده است و  
به برنامه  را  آموزشی  تخصصی  های  صورت 

ها و محتواهای آموزشی  کند. کانال دنبال می 
بهره  رسیده به  ارزیاب برداری  با  و  و  اند  ی 

می اندازه داده  بهبود  منظم  شوند.  گیری 
ها باتهای تعاملی نظیر چت سازی کانالپیاده

سرویس  از  برخی  در  است.  شده  ها آغاز 
درباره  گزینه  بازخورد  دریافت  برای  ای 

ها ها وجود دارد. مشتریان به آموزش آموزش 
استقبال   آنها  از  و  دارند  مثبت  رویکردی 

 کنند. می

آموزش خود مطالبه گر  مشتریان نسبت به 
تعامل  مشتریان  با  آموزش  تیم  هستند. 
سرویس   هر  کنار  در  و  دارد  بالایی 

کانال(  گزینه  آموزش )در چند  برای  هایی 
قرار داده شده است. از هوش مصنوعی و  

مشتریان باتچت  به  آموزش  برای  ها 
می  مشتریان استفاده  بازخوردهای  شود. 

جمع  آموزشی  محتوای  به  آوری  نسبت 
بازخورد یم تحلیل  به  توجه  با  و  ها شوند 

کانال  به برنامه،  محتواها  و  روزرسانی  ها 
 شوند.  می

 های آموزشی؛ محتوای آموزشی های موردنیاز؛ برنامه کلمات کلیدی: ارتقای مستمر مهارت 
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مشارکت و  
 تعهد 

های ابتدایی  با توجه به آموزش 
ارشد،   مدیریت  پشتیبانی  و 

به   الکترونیک  تعهد  حکمرانی 
حال   در  آن  خدمات  و 

روند  شکل و  است  گیری 
کارکنان   و  افراد  مشارکت 
است.   بهبود  به  رو  صعودی و 

با برنامه  مرتبط  های 
سازی در دست تدوین  فرهنگ 

و اجرا هستند و مدیریت ارشد  
 اند.از آنها اعلام حمایت کرده 

فرهنگ  برای  تخصصی  سازی  تیم 
فرهنگ  برنامه  و  شده  سازی  تشکیل 

آن   اجرای  است و  ابلاغ شده  و  تدوین 
برای جذب تعهد و مشارکت حداکثری و  

می  انجام  به  هدفمند  قریب  اکثر  شود. 
به   نسبت  مشتریان  و  کارکنان  اتفاق 
به   و  الکترونیک  حکمرانی  خدمات 
را   خود  و  دارند  انگیزه  آنها  کارگیری 

 دانند. متعهد به آن می 

الکترو حکمرانی  در  مشارکت  به  نیک  تعهد 
محسوب   برند  و  مزیت  یک  افراد  برای 

حکمرانی  می خدمات  برای  افراد  شود. 
و   هستند  قائل  ارزش  بسیار  الکترونیک 
خود   مسلم  حق  را  بالاتر  کیفیت  پیگیری 

فرهنگ می برنامه  به دانند.  صورت  سازی 
 شود. روزرسانی و بازبینی می ای به دوره 

صورت مستمر و بر  سازی به برنامه فرهنگ 
نظ متخصصان،  اساس  مدیران،  رات 

بهبود   و  بازبینی  مخاطبان  و  کارکنان 
یابد. حکمرانی الکترونیک و خدمات آن می

به یک ارزش مدنی و فرهنگی در جامعه  
کارکنان و کاربران تبدیل شده است و افراد  
و   متعهد  الکترونیک  حکمرانی  لزوم  به 
را  آن  از خدمات  استفاده  و  هستند  معتقد 

   دانند.یک وظیفه می 

 ها؛ مدیریت تغییر؛ رهبری سازی؛ مشوق کلمات کلیدی: تعهد؛ ایجاد انگیزش؛ فرهنگ 
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آوری  جمع 
نظرات و  

بازخوردهای  
 افراد 

بازخورد مشتری مورد تشویق است و  
جمع  چارچوب  و  و  برنامه  آوری 

مدیریت آن در حال تدوین است اما  
مدیریت همچنان به موقع و اثربخش  

مکانیسم پایه نیست.  مانند  های  ای 
ایمیل برای ارزیابی توقعات مشتریان  

رضایت  برنامه  مدیریت  های 
و   نظرات  اساس  بر  مشتریان 

سازی  بازخوردها تدوین شده و پیاده 
کانال  است.  شده  آغاز  هایی  آن 

در   اطلاعات  کسب  برای  چندگانه 
کیفیت   و  مشتری  موردنیازهای 

چند   سرویس  هر  ارائه  هنگام  در 
دریافت   برای  مکانیسم  و  گزینه 

شود. بر اساس این بازخورد ارائه می 
در   مشتریان  رضایت  بازخوردها 

سطحی  فاصله  در  و  منظم  های 
شود. نتایج در  گیری می وسیع اندازه 

به  مشتریان  بازخوردهای  و  عنوان نظرات 
می  تلقی  ارزشمند  دارایی  در  یک  شوند. 

مشتریان  با  سازمان  کل  سطح 
سازنده  مشورت  و  شفاف  مستمر،  هایی 
شود و مشتریان مشارکت و ارائه  میانجام  

تلقی   ارزشمند  فرصت  یک  را  بازخورد 
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های آنلاین وجود  و کیفیت سرویس 
مکانیسم برای  دارند.  محدودی  های 

بازخوردهای مشتری  مشارکت دا دن 
در فرایند تحویل سرویس و تجمیع  
 بازخوردها در کل سازمان وجود دارند. 

سر  وجود  ویس واقعی  آنلاین  های 
دارد. نتایج در طول زمان پیگیری  

برنامه می در  و  و  شوند  ریزی 
های حکمرانی  روزرسانی سرویس به

 شوند. الکترونیک لحاظ می 

بخش  از  یک  هر  تجمیع سطح  ها 
شوند و روندهای کلی به موقع  می

می  گزارش  و  شوند.  تحلیل 
در  ب مشتریان  رضایت  و  ازخوردها 

کسب برنامه  داده  ریزی  تأثیر  وکار 
های مربوط  شود و محور تصمیم می

طراحی   و  سرویس  تحویل  به 
 باشد.می

و  می بازخوردها  نتایج  و  اطلاعات  کنند. 
سازمان  کل  در  مشتریان  رضایت 

می اشتراک از  گذاری  خارج  در  و  شود 
می منتشر  هم  افراد  سازمان  همه  و  شود 

سازمان متعهد به افزایش رضایت مشتریان  
 هستند.  

 ازخوردهای مشتری و کاربران؛ رضایت مشتریانکلمات کیدی: ب

گیری،  اندازه
گزارش و بهبود  

 مستمر 

ای و ابتدایی برای  هایی پایه مکانیسم
اندازه  از  مورد  پشتیبانی  منافع  گیری 

وجود   واقعی  منافع  برابر  در  انتظار 
ارزیابی   برای  کلی  معیارهایی  دارند. 

گذاری کمی  اند اما هدف تعریف شده 
ا صرفاً  برای آنها  و  است  نشده  یجاد 

تدوین   است.  آنها  بهبود  در  سعی 
شده   آغاز  پایش  استاندارد  چارچوب 
است. یک چارچوب و قالب سازمانی  

گزارش  دارد.  برای  وجود  بلوغ  دهی 
شناسایی  بخش کار  سازمانی  های 

و برنامه سرویس  های کلیدی خط  ها 
الکترونیکی   تحویل  برای  مبنا 

را آغاز کرده  یک از  اند. هر  سرویس 

مدیریت ارشد بر پایش نتایج تأکید  
تکنیک  چارچوب،  و  و  دارد  ها 

رهگیری   از  پشتیبانی  ابزارهای 
دارد.   وجود  پروژه  سطح  در  منافع 
نتایج پایش منافع به شکلی محدود  
بر   اثرگذاری  جهت  در 

کار  گیری تصمیم  به  پروژه  های 
و تدوین  گرفته می  شوند. شناسایی 

معیارهای   دقیق  فهرست 
در مراحل نهایی است و    گیری اندازه
حال  هدف در  آنها  برای  گذاری 

استاندارد   چارچوب  است.  انجام 
همه  گزارش  برای  بلوغ  دهی 
ها ایجاد و ابلاغ شده است. سازمان

انتظار در طی   مورد  منافع  و  نتایج 
به شکلی   پروژه  در سطح  و  زمان 

می  رهگیری  هر  دقیق  در  شوند. 
بر   پروژه  کلیدی  تصمیمات  دامنه 
اتخاذ  منافع  رهگیری  اساس 

هوشمند  می داشبوردهای  شوند. 
از دامنه  یک  هر  دست  برای  در  ها 

سازی آنها آغاز اقدام هستند و پیاده 
معیارهای   فهرست  است.  شده 

و تعاریف دقیق اندازه گیری تدوین 
این   است.  شده  مشخص  آنها 

اند و گذاری کمّی شده معیارها هدف 
یابی به آنها ایجاد  بندی دست زمان

اندازه است.  و  شده  مستمر  گیری 

طرح  همه  نتایج  و  حکمرانی  منافع  های 
الکترونیک از سوی مدیریت ارشد رهگیری  

می  استفاده  تصمیمات  و  بر  تا  شوند 
و  سرمایه  غربال  و  بگذارند  اثر  گذاری 

تصمیم  معیارهای  ارتقا  گزینش  را  گیری 
مدیریت  داشبوردهای    هادهند.  طریق  از 

معیارها   از وضعیت  کامل هوشمند  آگاهی 
 دارند.  

دهی مدل بلوغ در بالاترین کیفیت  گزارش 
نمونه  با  مقایسه  و قابل  است  های ممکن 

مشابه است. بلوغ حکمرانی الکترونیک با 
پروژه  تطبیقی  خارجی  مطالعات  های 

و گزارش  است  مقایسه  قابل  و  ها منطبق 
 نیز مؤید این موضوع است. 
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هایی را برای گزارش  ها، قابلیت بخش
طرح  حکمرانی  وضعیت  های 

 الکترونیک خودشان دارند. 

بخش  به همه  سازمان  صورت  های 
و   بلوغ  وضعیت  پیشرفت  روتین 

و  چشم  ارشد  مدیریت  به  را  انداز 
گزارش سازمان مرکزی  دهی  های 

 کنند. می

دهی مستمر بلوغ آنلاین به  گزارش 
می  را  امکان  این  تا سازمان  دهد 

را  الکترونیک  حکمرانی  برنامه 
و موفقیت را   اصلاح و تعدیل کند

 تضمین کند.  

 گذاری؛ داشبورد هوشمند گیری؛ پایش؛ هدف نی الکترونیک؛ اندازه کلمات کلیدی: معیارهای ارزیابی حکمرا

 پذیری بینی پیش

منظور پایش  های جدیدی به مکانیسم
و  مدت  سرویس  تحویل  زمان 
سرویس  بینی پیش تحویل  پذیری 

)قابلیت اطمینان و قابلیت دسترسی(  
 شوند. توسعه داده می 

الکترونیکی   تحویل  عملکرد 
به   نسبت  استانداردهای  سرویس 

صورت  منتشرشده برای سرویس به 
می  رهگیری  و  پایش  شوند.  منظم 

حکمرانی  نرم  کاربردی  افزارهای 
ضعف  سایه  در  های  الکترونیک 

و   دقیق  و  تنظیم  عملکردی 
 شوند. بازمهندسی می 

الکترونیکی   تحویل  عملکرد 
منظم   زمانی  فواصل  در  سرویس 

شود. نتایج در سطح  گیری می اندازه
سازم میکل  تجمیع  و  ان  شوند 

به  کلی  هنگام روندهای  به  صورت 
گزارش  و  می تحلیل  شوند.  دهی 

الکترونیکی   تحویل  عملکرد 
مستمری   اثرگذاری  سرویس 

طرح  کسب تصمیمات  وکار  ریزی 
 دارد. 

سرویس  اصول  سطوح  با  آنلاین  های 
استانداردهای سرویس )در مقیاس دولت(  

د. کننهای دیجیتالی برابری می برای کانال
و   اطمینان  قابلیت  ارتقای سطوح  سازمان 
قابلیت دسترسی را به اثبات رسانیده است  
داده   قرار  کار  اساس  را  مستمر  بهبود  و 

 است.
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 کلمات کلیدی: قابلیت اطمینان؛ قابلیت دسترسی؛  
 

سنجش آگاهی  
 و آمادگی 

صورت برای برخی  ارزیابی آمادگی به 
سرویس  اولویت از  انجام های  دار 

با  می رابطه  در  مشتریان  به  شود. 
دار مشاوره ارائه  های اولویت سرویس 

مشتری   دسترسی  نقاط  است.  شده 
و آمادگی آنها   دارند اما دانش  وجود 

 پایین است.

ارزیابی   استاندارد  و  چارچوب 
در   و  است  شده  تدوین  آمادگی 

سرویس  مسئولین  قرار  اختیار  ها 
به   چارچوب  این  است.  گرفته 

ها تأکید دارد و در  منه های داتفاوت 
توجه می  آن  به  برای  ارزیابی  کند. 

سرویس  اولویت همه  دار،  های 
تحویل   برای  عمومی  آمادگی 
در   الکترونیک  حکمرانی  سرویس 

شود.  های مختلفی ارزیابی می کانال
و   دانش  لازم  سطح  سازمان 
شایستگی مشتریان برای استفاده از  

الکترونیک  سرویس  حکمرانی  های 
داند. مشتریان  کند و می ی را درک م

از فناوری آگاه هستند و استفاده از  
آغاز  سرویس  را  آنلاین  های 

 اند.کرده 

دامنه  از  یک  هر  تیمدر  هایی ها 
ارتقای   و  سنجش  برای  تخصصی 
آمادگی فعالیت دارند و چارچوب و  
استاندارد سنجش و ارتقای آمادگی  

کنند. سازی می را با دقت تمام پیاده 
آمادگی    هایمشاوره  عمومی 

دهد. مشتریان مشتریان را ارتقا می 
که   دارند  تمایل  و  هستند  آگاه 
راهکارهای حکمرانی الکترونیک را 
طریق  از  و  بگیرند  آغوش  در 

های های سازمان به سرویس کانال
سازمان دست یابند. برای مشتریان 

سرویس  که  دارد  و اهمیت  ها 
الکترونیک  فناوری  حکمرانی  های 

سرویس کاربرپسند   و  های باشند 
را به شکلی فزاینده به   الکترونیک 

 گیرند. کار می 

و   مشتریان  برای  هم  الکترونیک  آمادگی 
دهندگان به یک ارزش  هم برای سرویس 

جامعه   است.  شده  تبدیل  ذاتی  وظیفه  و 
به  پیش مشتریان  و صورت  طالب  کنشانه 

سرویس  به  متقاضی  توجه  با  هستند.  ها 
بازخورد  شدن  بتبدیل  دارایی  ها  یک  ه 

جهت  بر  مشتریان  های گیری ارزشمند، 
الکترونیکی   تحویل  زمینه  در  سازمانی 

 سرویس اثرگذار هستند. 

 کلمات کلیدی: آمادگی الکترونیک؛ چارچوب ارزیابی آمادگی الکترونیک 
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 یریگجهیت

  ی زیربه برنامه  ازیها نخوب، استقرار آن در دولت  یدر حکمران  کیالکترون   یبا توجه به نقش حکمران

جانبه دارد تا حاکمیت از طریق توسعه ابعاد انسانی، راهبردی، فرهنگی، مدیریتی  یی همهکردهایو رو

سازی کند و با جلب مشارکت حداکثری و فناوری بتواند حکمرانی و حاکمیت خوب را در جامعه پیاده

ها در مسیر توسعه حاکمیت به مثابه یک اکوسیتسم گام بردارد.  انکارها و سازموشهروندان، کسب

کمک و  پرکاربرد  ابزارهای  از  مدل یکی  بلوغ  کننده،  مدل  است.  الکترونیک  حکمرانی  بلوغ  های 

( سطوح  2های حکمرانی الکترونیک و ) ها و زیرمولفه( مولفه1حکمرانی الکترونیک دو جنبه دارد: )

الکترونیک  حکمرانی  و  بلوغ  الکترونیک  حکمرانی  تعاریف  و  مفاهیم  پژوهش  این  در   .

دیدگاهزیرمجموعه و  شده  تشریح   )... و  الکترونیک  دولت  الکترونیک،  )دموکراسی  آن  های های 

های بلوغ حکمرانی  مختلف نسبت به این مفاهیم بررسی شده است. به منظور شناسایی زیرمولفه

ها  اند. نتایج این بررسی حکمرانی الکترونیک بررسی شده  های پیشین بلوغ دولت و الکترونیک، مدل

جدول   در  می   4که  نشان  شده،  مدلارائه  از  بسیاری  زیرمولفهدهد،  از  برخی  موجود  های  های 

و ... را مورد توجه قرار  انداز و استراتژیحکمرانی مانند چشم ها، مدیریت تحول، استانداردسازی 

های اخیر اهمیت پیدا  ه به دلیل رشد فناوری الکترونیک در سالهایی کاند و کمتر به مولفهداده

ها( و یا حریم هایی مانند امنیت )رعایت الزاماتی برای سیانت از دادهاند. زیرمولفهاند، پرداخته کرده

خصوصی کاربران )پرهیز از اشتراک اطلاعات هویتی کاربران به سایرین( از جمله مواردی است  

اند. مدیریت هویت کاربران، فعالیت  های مهم شناسایی شدهه عنوان زیرمولفهکه در این پژوهش ب

های دولتی  های ارزش در سازمانهای جدید فناوری اطلاعات و یکپارچگی زنجیرهدر بستر فناوری

زیرمولفه بلوغ  از دیگر  مدل  بنابراین در  است.  توجه شده  آنها  به  پژوهش  این  که در  است  هایی 

های دولتی مورد توجه  سایتها و وبیک پیشنهادی صرفاً معیارهای ارزیابی پورتالحکمرانی الکترون 

بلکه لایه نگرفته،  شامل می قرار  را  فناوری  و  مدیریت  معماری،  حاکمیت،  شده شود. تلاشهای 

ها که به برخی از آنها شده )نسبت به سایر مدلهای شناسایی کردن همه زیرمولفهمدلی با لحاظ

اند( ارائه شود که از جامعیت کافی برخوردار باشد و متناسب با شرایط عصر فناوری اطلاعات  پرداخته

زیرمولفه پیشین،  مطالعات  کمک  به  شناسایی باشد.  مولفههای  شش  در  دسته  شده  بندی  اصلی 

  یاب یافراد و ارز  ت، یامن   ،یفناور  ،یراهبرد  ت،یریمداند. شش مولفه اصلی در مدل پژوهش شامل  شده

  1( و دقتی و همکاران 2020ی شناسایی شده است که نتایج با تحقیق راعی و برادران ) ریگاندازه و

در  2019) الکترونیک  حکمرانی  ارزیابی  در  مدیریتی  توصیه  یک  عنوان  به  است.  هماهنگ   )

 
1 Deghati et al. 
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راهبرد  های اجرایی کشور و از نتایج این پژوهش باید اشاره شود که حکمرانی بدون داشتن دستگاه

های اجرایی کشور به همه ابعاد مدیریت  شود. توجه دستگاهدر حوزه فناوری اطلاعات میسر نمی 

راه از   ).. و  دانش  مدیریت  تحول،  مدیریت  پروژه،  مدیریت  ریسک،  استقرار  حل)مدیریت  های 

های مختلف دولت زمانی برای حکمرانی الکترونیک اقدام خواهند که  حکمرانی خوب است. بخش

ببرند، ذینفعان خود را در فناوری اطلاعات و ارتباطات توانمند سازند، به   فناوری به خوبی بهره  از

جنبه اندازههمه  و  ارزیابی  و  باشند  توجه داشته  اطلاعات  فناوری  امنیت در  با  های  مستمر  گیری 

ها و  مولفههای مناسب را در دستور کار قرار دهند. علاوه بر اینکه ساختار مدل پیشنهادی )شاخص

اند، این ساختار کاملاً  با مدل جایزه دولت الکترونیک  های آماری تایید شدهلها( با مدزیرمولفه

پوشانی دارد. مدل جایزه دولت الکترونیک ایران دو بخش توانمندسازها  جمهوری اسلامی ایران هم

توانمندسازها و مولفه ارزیابی  و نتایج دارد. پنج مولفه اول مدل پیشنهادی این پژوهش را باید معادل  

 را باید معادل نتایج این مدل دانست.  

ویژگی  دیگر  حاضر،  از  پژوهش  حکمرانی    بندیسطحهای  رشد  به  رو  روند  نمایش  برای  بلوغ 

دستگاه در  از  الکترونیک  یک  هر  بلوغ  سطوح  تعریف  در  است.  دولت  به  وابسته  اجرایی  های 

( توجه شده G2Gو  G2B ،G2Cعاملات حکمرانی الکترونیک )ها، به تمایز میان انواع تزیرمؤلفه

عنوان حکمرانی الکترونیک در نظر گرفته  به  G2Cهای موجود صرفا  اغلب مدل  است و همانند

شده، مدل پیشنهادی در این پژوهش اکثر قریب به  های بررسی نشده است. بنابراین با توجه مدل 

مورد توجه قرار داده و تلاش برای رفع آنها کرده است.    های قبلی راهای وارد به مدل اتفاق نقد

کونچا  و    2014 ،الله و همکارانفتح؛  2016های پیشین )عبادی، های انجام شده در پژوهشمقایسه 

ماهیت  2012  ،و همکاران آنها،  اسامی  بلوغ،  تعداد سطوح  نظیر  کلی  مسائل  مقایسه  به  (، صرفاً 

ها  اند. اما در این پژوهش محتوای مدلبودن و ...( پرداختهدولتی بودن، دهنده مدل )دانشگاهی ارائه

  G2B ،G2Cنیز مقایسه و تحلیل شده تا بازخورد آن در مدل منعکس شود: کدام یک از تعاملات 

ها  ها و زیرمولفههای بلوغ تا چه حد به تفکیک مؤلفهها پوشش داده شده است؟ مدلدر مدل  G2Gو  

تبتوجه داشته مؤلفهاند؟  زیرمولفهیین  و  نه؟.  ها  یا  است  شده  انجام  در سطوح مختلف  معاونت  ها 

های کشور  ی مدلی برای مدل ارزیابی بلوغ دستگاهجمهور  استتوسعه مدیریت و سرمایه انسانی ری

یافته در وب؛ جضور  ارائه داده که در آن بلوغ به چهار سطح حضور اولیه و ابتدایی؛ حضور تکامل

بندی شده است. واضح است که این مدل وب؛ حضور تراکنشی و حضور یکپارچه تقسیمتعاملی در  

کند، حال آنکه حکمرانی الکترونیک در  ها را ارزیابی می ها و وبسایتها، پورتالصرفا بلوغ درگاه

ها، تفکرها،  مفهوم و منظر اکوسیستمی خود، بسیار فراتر از این موضوع است و در گذر زمان نگرش
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و ابزارها نیز به مدد تحول بیایند و آن را  ها باید بلوغ داشته باشند و فناوریفرهنگ و انسان ها 

 تسهیل کنند.  

مولفه با درنظر گرفتن  بلوغ حکمرانی  به سطوح  مقاله،  این  الکترونیک در  ارزیابی حکمرانی  های 

مدیریت سطح  هدفمند،  تکاپوی  آگاهی،  سطح  شامل  سطح  اکوسسیچهار  و  بهینه  شده  ستم 

های اجرایی باید نسبت به افزایش آگاهی ذینفعان  بندی شده است. در اولین سطح دستگاهتقسیم

های اولیه اقدام کنند. در این پژوهش،  ریزیخود و همراهی مدیران ارشد و همچنین انجام برنامه

ست. به کمک نتایج  و زیرمولفه مدل بلوغ حکمرانی ارائه شده ا  کلیه اقدامات تفصیلی ذیل هر مولفه

های دولتی خواهند توانست اولین گام را برای استقرار  شده، بخشهای ارائهاین پژوهش و توصیه

های وابسته به دولت باید راهبردهای  حکمرانی الکترونیک خوب بردارند. در دومین سطح سازمان

فرهنگ سازمانی اقدام کنند. مطابق  ها، بودجه و  این بخش را تدوین کنند و نسبت به مدیریت برنامه 

ها باید ضمن پایش و ارزیابی عملکرد  های مدل پیشنهادی در سطح سوم، مجموعهنتایج و توصیه

ها و فرایندها مرتبط را شناسایی و بهبود بخشند. سطح چهارم و نهایی  های مختلف، قابلیتبخش

. رویکرد اکوسیستمی و حرکت به  گذاری شده استبلوغ، به صورت هدفمند اکوسیستم بهینه نام

سوی اکوسیستم حکمرانی الکترونیک، نیازمند این است که فرهنگ و رویکرد اکوسیستمی میان  

حکمرانی   مدل  بلوغ  سطوح  تبیین  منظور  بدین  شود.  حکمفرما  شهروندان  و  کارکنان  مدیران، 

بگیرد. تاکید اصلی   الکترونیک به شکلی انجام شده تا نهایتا در سطح چهارم، فرهنگ مذکور شکل

و   تولید محصولات  و  نوآوری  برای  پلتفرمی  به  را  خود  باید  که دولت  است  این  بر  فرهنگ  این 

خدمات نوین تبدیل کند. ضمن اینکه دو زیرمولفه »مدیریت تحول« و »مشارکت و تعهد« مستقیما  

بلوغ   تبیین سطوح  امر در  این  و  دارند  کار  و  الکترونیک سر  فرهنگ حکمرانی  شکلی  با  به  آنها 

 مستقیم و هدفمند دیده شده است. 

های دولتی در توسعه حکمرانی الکترونیک و عدم امکان بررسی  دسترسی به اقدامات جزئی دستگاه

شود، الگوهای  های تحقیق است. پیشنهاد می قابلیت اجرایی مدل پیشنهادی از مهمترین محدودیت

ها  شده بازنگری و از مؤلفهاساس مدل بلوغ ارائه  جایزه دولت الکترونیک جمهوری اسلامی ایران بر 

شود  های آتی پیشنهاد می های پیشنهادی در این پژوهش استفاده شود. برای پژوهشو زیرمولفه

ها شناسایی شوند. مدل بلوغ ارائه شده در این پژوهش مدل های هر یک از زیرمؤلفهکه سنجه

را در برگرف کلان است که همه مؤلفه  بلوغی  ته است. لازم است که در هر مؤلفه و زیرمؤلفه  ها 

  تر بسط داده شود. معیارهای اجرایی و کمّی شناسایی شوند و مدل بلوغ با جزییاتی بیشتر و کمّی 
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