
 

 

  
  چکیده

 فنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات عامــل افــزایش انتظــار توســعه روز افــزون
سـازي   دولتها با پیاده. شهروندان از دولت در زمینه ارایه خدمات شده است  

توانند خدمات مورد نیاز مردم را به صورت کـاراتر و           دولت الکترونیکی می  
نیکـی خـدمات    در پیـاده سـازي دولـت الکترو       . سریعتر به آنهـا ارایـه دهنـد       

عمومی به چند گروه تقسیم می شوند ودر هر گروه تعدادي خدمت تعریـف          
می شود که در این میان برخی از خدمات بر خدمات دیگر اولویـت دارنـد و    
با توجه به منابع مالی محدود دولتها مسلم است که قسمت اعظم منابع مالی            

ثر کـشورهاي  تجربیـات مـو  . باید در خدمات با اولویت بیشتر صرف گـردد       
هـاي مختلـف خـدمات و     بنـدي  توسعه یافته و در حـال توسـعه دنیـا تقـسیم           

پژوهش . دهد سیاستگذاریهاي انجام شده در کشورهاي مختلف را نشان می      
استخراج و تعیین اولویت استقرار خدمات الکترونیکی بخش        حاضر با هدف    

  کشورهاي تعدادي از و با تکیه بر نتایج حاصل از مطالعه       عمومی در کشور  
توسعه یافته و در حال توسعه  به همراه استخراج وظایف و خدمات عمومی   
دولتی از قوانین و مقررات مربوطه شامل قانون اساسی، اساسنامه یا قانون   

ها و سازمانهاي دولتی و قوانین مرتبط دیگر انجـام شـده         تشکیل وزارتخانه 
 مراجعـه بـه     طریـق  از نوع پیمایشی از       روش توصیفی  این پژوهش با  . است

هاي   نمونهدر بیناسناد و مدارك و گردآوري اطلاعات به روش پرسشنامه          
 بـراي تجزیـه و تحلیـل      و  شـده  نجاماجامعه آماري شامل خبرگان موضوع      

 نیز از روشهاي آمار توصـیفی نظیـر فراوانـی، درصـد و میـانگین و         ها داده
  .روش فازي استفاده شده است

  
  

 :کلید واژه
  نیک، خدمات عمومی، اولویت بندي خدماتدولت الکترو

  
 

 مقدمه
 انتظارات افراد درمورد خـدمات و محـصولات و نیـز نحـوه و       امروزه

کیفیت ارائه آن به طور روزافزون درحال تغییر است و دولت نیز باید             
آنان خواهـان ایـن هـستند کـه     . پاسخگوي این نیازها و انتظارات باشد   

 یابــد و آنــان هــر زمــان کــه سـاعات کــار موســسات دولتــی افــزایش 
خواستند بتوانند کارهاي خود را انجام دهند، در صفها معطل نـشوند،            
خدمات با کیفیت تري دریافت کنند، خدمات و محصولات ارزانتري بـه   
دستشان برسد و مواردي از این دست که پاسخگوترین شـکل دولـت             

ا دولته ـ.  انتظـارات دولـت الکترونیـک اسـت         پاسـخگویی بـه ایـن      براي
همچنــین بــراي جــذب ســرمایه، مــشاغل و اشــتغال، کــارگران مــاهر، 

  
  

استخراج خدمات عمومی قابل 
الکترونیکی شدن در کشور ایران و 

  اولویت بندي آنها به روش فازي
  
  
  

  دکترلطف اله فروزنده دهکردي
   نور عضو هیات علمی دانشگاه پیام

  
 

  دکتر محمد حسین صبور
  عضو هیات علمی دانشگاه تهران

  
  

  سحر کوثري
  دانشجوي دکتري آینده پژوهی

saharkosarion@yahoo.com 
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گردشگران و موارد دیگر با هم در رقابت هستند و بدین منظور به امکانات جدیدي نیـاز دارنـد کـه دولـت الکترونیـک ایـن              
معـه مـی شـود بلکـه     لذا دولت الکترونیک، نه تنها موجب یکپارچه شدن خود بــــا جا   . آورد امکانات را براي آنها فراهم می     

دولت الکترونیـک باعـث گـسترش فرهنـگ     . باعث می گردد که دولت بر منابعی تاکید داشته باشد که بیشتر موردنیاز است      
هـا و اتـلاف وقـت     شوند تا آنجا که ممکن است به خود کمک کننـد و از هزینـه   شود و شهروندان قادر می     می  1خودخدمتی
  )2004کلایف، (.خود بکاهند

لکترونیک، یک دولت سازمانی مجازي است که خدمات دولتی را به صورت بلاواسطه به مشتریان ارائه مـی دهـد               دولت ا . 
و موجب مشارکت آنان در  فعالیت هاي سیاسی می گردد مشتریان دولت الکترونیک را مـی تـوان بـه طـور کلـی بـه سـه              

  )   2004وستات،: ( دسته تقسیم کرد
   موسسات دولتی                           -3قتصادي    بنگاه هاي ا-2 شهروندان   -1 

پرداخت مالیات و عوارض، تجدید گواهینامه، دریافت و تجدید جواز کسب، ثبت شرکت، عقد قرارداد ثبـت ازدواج و طـلاق،            
مقاصـد  ثبت تولد ومرگ، انجام فعالیت هاي مالی و اعتباري ، شرکت در انتخابات، پـر کـردن فـرم هـاي الکترونیـک بـراي        

مختلف، بازدید از موزه ها، استفاده از کتابخانه هـاي مجـازي، تعامـل بـا نهادهـاي مختلـف دولتـی وتجـاري و اجتمـاعی،           
پرداخت صورت حسابهاي مختلف مثل صورت حساب آب و برق و گاز و تلفن، دریافت اجازه سـاخت و سـاز سـاختمان،       

(  ..رد دیگراز جمله خدمات الکترونیکی دولت می تواننـد باشـند   دریافت اطلاعات مختلف سیاسی، اقتصادي، اجتماعی و موا       
سراسر دنیا با موفقیت انجام شده اند داراي خصوصیات زیر بوده    الکترونیکی که در   هاي دولت  تمام پروژه ) 1384وزیري،

  )2004یالدیز،(:اند
  طراحی مجدد)7ی افرادحفظ حریم خصوص)6امنیت)5استفاده راحت )4دسترسی آسان)3مجتمع بودن)2کامل بودن )1

 براي توسعه دولت الکترونیکی به اهدافی که قرار است بـا اسـتقرار کامـل     مناسبدولت می تواند با طراحی یک استرا تژي   
  .دولت الکترونیکی به آنها برسد، مرحله به مرحله به آنها نزدیکتر شود

  
  مبانی نظري تحقیق. 1

 در ICT2اما تاریخچـۀ اسـتفاده از   .   پدیدار شدند1990 آن در اواخر دهۀ معناهاي  اصطلاح دولت الکترونیکی و همچنین هم     
.( گـردد   برمـی 1970 در دولـت بـه دهـۀ    ITادبیـات  . توان تا اوایل تاریخ پیدایش رایانه دنبال کرد       هاي دولتی را می     سازمان
الی که ادبیـات اخیـر نـاظر بـر دولـت       اطلاعات در دولت توجه دارد، در ح این ادبیات به استفاده از فناوري   )  1386فقیهی ،   

بـا جـدي شـدن ایـن     . شود سازمانی توجه دارد، مانند خدماتی که به شهروندان ارائه می الکترونیکی، غالباً به استفادة برون    
 ، 3توان به راهبري در عصر اطلاعات خورد که از جمله می   بحث در عصر اینترنت، آثاري از نویسندگان بزرگ به چشم می          

دولـت  «اولـین اثـري کـه اصـطلاح     .  اشـاره کـرد  7 اثر تساگاروسیانوا6سالاري سایبري ؛ و مردم  5  و تیلور   4ه بلامی متعلق ب 
اجرا و مدیریت « و جدیدترین نوشتۀ مشابه آن 8»طراحی، کاربرد و مدیریت  : دولت الکترونیکی «را به کار برد،     » الکترونیکی

ها بیشتر به  دهد، پژوهش نشان می) 2005 و 2004 (10 مطالعات گرانلوندبا این حال، همانطور که  ..  است 9»دولت الکترونیکی 
  )2009لوئیس، . (پردازند ها و توسعۀ نظري آنها می و کمتر به آزمون نظریه» هاي اکتسابی آموزه«سرایی و نقل  داستان

هـاي جدیـد رسـانۀ      چـالش دولت الکترونیکی به عنوان یک حوزة کاربردي، اساساً با فراخواندن کاربران به رویـارویی بـا             
چنانچـه  . هـاي جدیـد بـه رفـع آنهـا بپردازنـد         خواهد با تکیه بر ابتکارهاي خود و بکـارگیري سیـستم           ، از آنها می   11اینترنت

 خواهد بـود  12»بررسی عملکرد ملی ایالات متحده «هاي این حوزه تعیین کنیم، برنامۀ          آغاز فعالیت   اي را براي   بخواهیم نقطه 
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سـپس بـا هـدایت    . غاز شد و تأکید زیادي بر نقش دولت الکترونیکـی در خـدمات دولـت فـدرال داشـت        آ 1993که در سال    
معاون رئیس جمهور، آقاي ال گور که با تمرکز قوي ادارة کلینتون بر اقتـصاد رشـدیافته پیونـدخورده بـود، حـائز جلـوة              

گـذاري و فنـاوري بـراي ارتقـاي یکـدیگر         سـت رفیعی شد و کاملاً بر فناوري اینترنتی جدید با اثرگذاري دوجانبـه بـر سیا              
 )1386جلالی فراهانی،. (استوار گشت

اولـین رویکـرد،   . تعاریف بسیاري از دولت الکترونیک موجود است و رویکـرد هـاي متفـاوتی نـسبت بـه آن وجـود دارد                   
اهش هزینـه و   به کار بردن فناوري اطلاعـات توسـط دسـتگاههاي حکـومتی جهـت ک ـ         "رویکرد ابزاري آن است که آن را        

  . می داند"افزایش بهره وري در خدمت رسانی به شهروندان
نوعی از دولت که بااسـتفاده از فنـاوري اطلاعـات امکـان نظـارت مـردم بـر حکومـت و               «از دیدگاهی دیگر می توان آن را        

  )2008قاسم زاده،.(دانست » همچنین نظارت حکومت بر عناصر غیر حکومتی را فراهم می آورد
دولت الکترونیکی نوعی از دولت است که نیازهـاي شـهروندان   « :  در جامع ترین تعریف می توان چنین بیان کرد       در نهایت 

  )2004فرد، (».جامعه اطلاعاتی و حاکمان آن ها را در راستاي رسیدن به اهداف آن جامعه برآورده می سازد
 بـه عـدم زیـر سـاخت هـاي       که از جملـه مـی تـوان   در راستاي ایجاد دولت الکترونیک چالش ها و موانعی نیز وجود دارد 

ارتباطی، عدم محتواي لازم در محیط هاي الکترونیکی، عدم آموزش نیروي انـسانی، عـدم پـژوهش هـاي کـاربردي، عـدم          
مشارکت هاي عمومی در فرایندهاي اطلاعاتی، عدم یکپارچه بودن فعالیت هاي حکومتی و عدم فرهنگ سازمانی و توسعه             

  )2003 کلی،(.ر سازمان ها اشاره کردمشتري محوري د
واز جمله فرصت هاي موجود در مسیر ایجاد دولت الکترونیک دسترسـی متمرکـز بـه خـدمات، اسـتفاده مـوثر از زمـان،                 
تعامل کارآمدتر با دولت، رفع پیچیدگی، کاهش هزینه هاي کسب و کار، به کارگیري موثر واسـطه هـاي تجـاري، خـدمات               

  )2003 کلی،(.ی سریع تر، ارتباطات دو طرفه الکترونیکیمی باشدنوین با قابلیت دستیاب
  
  انواع دولت الکترونیک. 2

ی در کـشورهاي مختلـف داشـته ایـم     براساس تعاریف دولت الکترونیکی و نتایجی که از نمونه هاي عملی دولت الکترونیک            
   .توان انواع مختلف دولت الکترونیکی را تعیین نمود می

 الکترونیکی که می توانند نتایج و منافع قابل توجهی را براي دولت،مردم و مراکـز تجـاري داشـته          هشت نوع مختلف دولت   
  0باشد،از قرار زیر هستند

  )C2G( و بالعکس)G2C(دولت به شهروند)2و1
  )B2G( و بالعکس )G2B(دولت به مراکز تجاري)4و3
   )G2E(دولت به کارمند)5
  )G2G( دولت به دولت )6
  )2005کالدو، ()N2G( وبالعکس)G2N(نهاي غیر انتفاعیدولت به سازما)8و7
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  مدلهاي ارائه خدمات در دولت الکترونیک .3
 ) 2009واسیلیس، : (مدلهاي ارائه خدمات در دولت الکترونیک به شرح زیر می باشد

ر جامعه است تا بر هاي دولتی براي همه اقشا ها و سازمان مبناي این مدل، انتشار اطلاعات دستگاه : 13مدل انتشاري.الف
  . گیري کنند اساس آن بتوانند بهتر تصمیم

 ..باشد این مدل مبتنی بر انتشار اطلاعات حساس مورد نیاز مخاطبان خاص می : 14مدل جریان اطلاعات حساس. ب
نقاط در این مدل . اي برخوردار است این مدل براي کشورهاي در حال توسعه از اهمیت ویژه : 15اي مدل تحلیل مقایسه.ج

  . شود هاي مختلف نقاط ضعف و اثر آن بر مردم بررسی و تحلیل می ضعف و قوت دولت با هم مقایسه شده و جنبه
توان بر روندهاي  هاي دولت الکترونیکی است و به کمک آن می ترین مدل این مدل یکی از رایج: 16مدل مشارکت عمومی.د

ریزي و هدایت اطلاعات بنا شده است و به ساختن   برنامهاین مدل روي جریان. گیري، تأثیر گذاشت عمومی تصمیم
 کند  هاي مجازي کمک می گروه

این مدل نسبت به مدل قبلی از توانایی بیشتري برخوردار است و امکان  : 17مدل ارائه خدمات به صورت تعاملی.ه 
اي میان شهروندان و  باطی دوطرفهدر این مدل کانال ارت. کند مشارکت مستقیم اشخاص در فرآیندهاي دولتی را فراهم می

  . . دولت ایجاد میشود
  
   و گارتنر18UNDPمدل توسعه دولت الکترونیک از دیدگاه . 4

در (هاي دیگر  آل در ارائه خدمات، چه به شهروندان، چه به کارمندان و چه به دولت فرآیند حرکت به سوي دولتی ایده
  )2006بام ،. .( باشد  سه بخش اصلی میداراي) G2Xهاي دولتی  هرکدام از قالب ها و مدل

  دوره سازمانی •
  دوره فناوري و سازمان •
 دوره تبدیل •
 

  دوره سازمانی. 1. 4
بدین صورت که . گیرد سازي دولت الکترونیک در کل حکومت شکل می هاي لازم براي پیاده دراین دوره ابتدا زیرساخت

سپس همین وظایف براي زیرساختارهاي . گردد مشخص میابتدا وظایف حکومت در مقابل ذینفعانش و همچنین بالعکس 
گام دوم مشخص کردن . گردد حکومتی مشخص شده و به همین ترتیب تا سطوح پائین حکومت تمام وظایف مشخص می

توان انجام یک  این مرحله را می.. گوید فرآیندها است و باید معین شود که هر درخواستی را حکومت چگونه پاسخ می
کند و هم باعث  که هم زمینه را براي ایجاد دولت الکترونیک آماده می)2000بارك،. ( در حکومت دانست19دمهندسی مجد

بعضی معتقدند مهندسی مجدد و فناوري اطلاعات لازم و ملزوم . سازي میگردد افزایش کیفیت در سازمانها و شفاف
 حرکت به سوي دولت الکترونیک، مهندسی مجدد با این دید پیش نیاز.  دیگري است20یکدیگر هستند و هرکدام تواناساز

  .حکومت است
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  تغییرات 
 مرحله اول

 شناسائی توسعه پویائی نمایش

  تغییرات 
 مرحله دوم

  طراحی مجدد
 کسب و کار

  دوره فناوري و سازمان. 2. 4
در این مرحله . گیرد در این مرحله فناوري اطلاعات با سازمان یکپارچه شده و رفته رفته سازمان شکل نوینی به خود می

 نقش نیروي انسانی در نقطه تماس با دهند و است که فرایندها از حالت سنتی به حالت الکترونیکی تغییر شکل می
این دوره از توسعه دولت . دانند اغلب مدلهاي موجود اساس فرآیند توسعه را همین مرحله می. مراجعین کمرنگ میشود

  .الکترونیک شامل سه بخش اصلی است
ختلـف چـه   هـاي ارتبـاطی م   شامل ارائه اطلاعـات مـورد نیـاز ذینفعـان حکومـت از طریـق کانـال       : انتشار اطلاعات  •

  .هدف در اصل اطلاع رسانی بدون حد و مرز زمانی و مکانی است. الکترونیکی و چه غیر الکترونیکی است
دراین مرحله برقراري ارتباط دوطرفه بین سازمان و مردم عموماً از طریق کانالهاي ارتباطی نـوین ماننـد         : تعامل •

 حکومتی میدهد تا بدون واسطه از وضـعیت محـیط   هاي مختلف سازمانهاي پست الکترونیک این قابلیت را به رده      
  .و نظرات کاربران خدمات و ذینفعان خود مطلع شوند

هـاي الکترونیکـی بـدون     این مرحله سازمان را توانمند میسازد تا نیازهاي مـراجعین را در محـیط             : انجام تراکنش  •
 .محدودیت زمانی و مکانی برآورده گرداند

 
  دوره تبدیل. 3. 4

در . هاي خود را بر اساس دولتی نوین بنا کند آمدن بستر لازم، اکنون جامعه به این توان رسیده تا فعالیتپس از بوجود 
سازي و توسعه فعالیت هاي حکومتی احساس  اي نوین نیاز به فرهنگ این مرحله است که براي تحقق آرمان جامعه

سازمان و سپس مرحله تبدیل را از دیدگاه مدل  مراحل توسعه دولت الکترونیک در مرحله فناوري و 2-2شکل . میشود
UNDP همین مراحل را از دید مدل توسعه گارتنر نشان میدهند2 و شکل .  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  UNDPمراحل توسعه دولت الکترونیک بر اساس دیدگاه :1شکل 
  2006فیلیپ دبلیو جنز، :منبع
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 تبدیل تراکنش عاملت راانتش

  
  

  ولت الکترونیک بر اساس دیدگاه گارتنرمراحل توسعه د:)  2 (شکل
  2008زارعی ودیگران،: منبع 

  )2004مقان،(: شود توسعه دولت الکترونیکی هر کشور بر اساس فاکتورهاي زیر سنجیده می
  . رسمی که به ارائه اطلاعات به عموم می پردازنديمقدار وب سایتها: وجود وب سایت

  .سایت براي تأ مین نیازمندیهاي افراد جامعه مورد نظراست کافی بودن اطلاعات روي وب :سایت کیفیت وب
نحوه طراحی وب سایت ونحوه برقراري ارتباط وب سایت با کاربران به چه شکل باشد و اینکه : تعاملی بودن وب سایت

  . کاربران به آسانی به نیاز مندي هاي خود دسترسی پیدا کنند
دولت به صورت الکترونیکی ارائه می دهد در یک وب سایت به صورت اینکه تمام خدماتی که :  مجتمع بودن خدمات

  .مجتمع قابل دستیابی باشد
  
  روش پژوهش.5

با توجه به اینکه پژوهشگر به بررسی و توصیف پدیده ها بدون دستکاري در متغیرها پرداخته روش پژوهش حاضر 
ویت بندي خدمات عمومی دولت الکترونیک از است روش پژوهش، توصیفی می باشد و از آنجایی که جهت انتخاب و اول

 همچنین پژوهش کاربردي است و هدف .دیدگاه و نظرات کارشناسان استفاده شده است ،پژوهش از نوع پیمایشی است
در ابتدا جهت استخراج و شناسایی خدمات عمومی الکترونیکی . آن در جهت کاربرد علمی دانش در یک زمینه خاص است

 تبدیل

 ظهور

 تعامل

 تراکنش

 انتشار

 موجودیت

  فرآیندهاي 
 خطی

   وب سایت
Mark Up 

  پایگاه داده 
  قابل جستجو
  پاسخگوي پست
  الکترونیک عمومی

  مدیریت محتوائی
  پشتیبانی از کارمندان

 دولتی

  مدیریت دانش
  E-Mailعملیات بهتر 

  مدیریت محتوائی
  فراداده

 همگام سازي داده ها

 موتر جستجو
 پست الکترونیکی

 رقابت
 پوشیدگی/ محرمانگی

 آزادي در تراکنش
 سندیت الکترونیکی

  سلف سرویس
  مبادله مهارتها
  مدیریت سهام
  افزایش کارمندان
  کسب وکار

BPR 
 مدیریت روابط
 واسط هاي برخط
 مدیریت شبکه

  پیوندهاي 
  امنیت

  زیرساخت دسترسی 
 7×24ی اطلاعات

 انتشار

 شناسائی آژانسها

 "جستجوگر بزرگ"

  ساختارهاي شغلی
  انتقالات وارتباطات

  سازماندهی
  پاسخگوئی عملکرد

  مهارتهاي چندبرنامه اي
 کاهش پوشیدگی

 مات یکپارچهخد
 تغییر زنجیره ارزشی

 فرآیندها و خدمات جدید
 تغییر روابط

G2G G2B G2C G2E 

 عملیات کاربردي جدید
 ساختارهاي دادهاي جدید

 

 راه اندازي

 

 

 

 

 خط مشی/ راهبرد 

 مردم

 فرآیند

 فن آوري
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سپس .  و بررسی اسناد و مدارك پایگاههاي اطلاعاتی و اینترنتی و منابع مکتوب پرداخته شد به مطالعه تطبیقی
پرسشنامه اولیه به صورت . پرسشنامه مقدماتی تدوین گردید و با مراجعه به خبرگان موضوع روایی سوالات تایید شد

  .مه اصلاح و نهایی گردیدمقدماتی اجرا گردید و پس از اجراي مقدماتی بر اساس نتایج حاصله ، پرسشنا
  
  :ابزار پژوهش.1. 5

از طریق اجراي پرسشنامه پژوهشگر ساخته (جهت جمع آوري اطلاعات از دو روش مطالعه کتابخانه اي و روش میدانی 
  .استفاده شده است) و مراجعه به اسناد و مدارك مرتبط 

  
  :گیري روش نمونه  وجامعه آماري. 2. 5

کوچک با توجه به .  نفر است40  جامعه آماريحجم.  مشتمل بر خبرگان موضوع می باشددر این پژوهشجامعه آماري 
پرسشنامه 40از بین گرفتیم  که در نظر )  نفر40(بودن حجم جامعه، تعداد نمونه جامعه آماري را برابر تعداد کل جامعه

  .عدد از آنها تکمیل و گردآوري گردید32توزیع شده تعداد 
  
  : 21پایایی. 3. 5
 12 نفر از جامعه آماري با انتخاب تصادفی توزیع گردید که تعداد 15نجش میزان اعتبار پرسشنامه در بین ست جه

ین آلفاي کرونباخ ی جهت تعSPSSاي حاصل از پرسشنامه با استفاده از نرم افزار آماري  پرسشنامه جمع آوري شد، داده
  .تایید شدو به این ترتیب پایایی پرسشنامه هابود 83/0رمورد استفاده قرار گرفت و مقدار آلفاي بدست آمده براب

  
  :22روایی. 4. 5

وان گفت که از روایی مناسب ت  تعیین و اصلاح گردید، می خبرگان موضوع از آنجایی که سوالهاي پرسشنامه با نظر
  .برخوردار است

  
  :منتخبدولت الکترونیک در چند کشورمطالعات تطبیقی . 6

درجدول . روپا و آسیا و آمریکاي جنوبی و آفریقا در حال توسعه دولت الکترونیکی خود هستندبسیاري از کشورها از ا
  23: زیر به صورت خلاصه این پیشرفتها را بررسی میکنیم
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  خلاصه پیشرفتهاي دولت الکترونیکی کشورهاي مختلف جهان : )2 (جدول
  پیشرفت دولت الکترونیکی  کشور

  24استرالیا

   عمومی به صورت الکترونیکی بر روي اینترنتارائه همه خدمات رفاه -
  تاسیس یک مرکز اطلاعات به عنوان مکانی براي دستیابی به اطلاعات خدمات دولتی -
  امکان پرداخت الکترونیکی قبضها به دولت -
  onlineتاسیس یک اینترنت دولتی براي ارتباطات امن  -

  25کانادا

  : استدولت الکترونیکی براساس اصول زیر تاثیر گذار بوده
  پاسخگویی به تقاضا هاي عمومی براي داشتن دولتی پاسخگو -
  داشتن دولتی باحداقل هزینه اقتصادي -
  تخصیص منابع دولتی براي افراد شایسته تر -

  26چین

  : مورد مهم را پوشش می دهد online ، 5پروژه دولت 
  .دولتی به اینترنت ، به گونه اي که  توسط مردم قابل استفاده باشدانتقال کلیه اطلاعات دولتی ازقبیل قوانین ، وظایف وساختارهاي سازمانها ي -
  . قابل دسترسی استonlineاسناد دولتی ،آرشیو ها وبانکهاي اطلاعاتی به صورت  -
  . انجام می شودonlineکلیه امور  اداري روزانه به صورت  -
    مدیران دولتیonlineافزایش قابلیت مدیریت  -
  onlineورت انجام کلیه امور تجاري به ص -

  27دانمارك

  :دولت الکترونیکی دراین کشور برپایه اصول زیراست
  جامعه اطلاعاتی براي همه -
  درك مفهوم دهکده جهانی توسط مردم -
  وجود اینترنت با پهناي خط بالا براي موسسات تحقیقاتی -
  onlineاستفاده از انتشارات  -
  درشرکتها ي دانمارکی ITاستفاده از  -
  ش درآموزITاستفاده از  -
  مدیریت الکترونیکی -

  28فنلاند

  :دولت الکترونیکی باعث گسترش موارد زیر شده است
  اشتراك اطلاعات بین موسسات دولتی -
  استفاده از نامه هاي الکترونیکی -
  پرداخت الکترونیکی دربعضی موارد -
  تجارت الکترونیکی -
  استفاده از کارتهاي هوشمند -
  استفاده از کیوسها ي اینترنتی -
   اسناد به صورت الکترونیکیوجود ارتباطات و -

  .به عنوان ابزاري براي مدرن کردن و پیشرفت دولت الکترونیکی استفاده میشود ITدراین کشور از  29فرانسه
  

   زندگی را براي مردم خود بهتر کرده استITازجمله کشور هایی است که با استفاده از  30نیوزلند

  31انگلستان

  :نیکی این کشور به شرح زیراستچهار اصل مهم دراستراتژي دولت الکترو
  ارائه خدمات برمحور سلایق شهروندان -
  قابل دسترسی ترکردن خدمات دولتی -
  استفاده ازاطلاعات به صورت کارآمدتر -
  .که تبعیضی بین شهروندانی که به امکانات دولت الکترونیکی دسترسی دارند ، باآنهایی که ندارند بوجود نمی آینده توجه به این مسئل -

  

  استخراج واولویت بندي خدمات عمومی قابل الکترونیکی شدن در کشور به روش فازي. 7
 و با تکیه بر نتایج استخراج و تعیین اولویت استقرار خدمات الکترونیکی بخش عمومی در کشورپژوهش حاضر با هدف  

ظایف و خدمات عمومی توسعه یافته و در حال توسعه  به همراه استخراج و  تعدادي از کشورهايحاصل از مطالعه
ها و سازمانهاي دولتی و  دولتی از قوانین و مقررات مربوطه شامل قانون اساسی، اساسنامه یا قانون تشکیل وزارتخانه

  قوانین مرتبط دیگر انجام شده است
 می  در پیاده سازي دولت الکترونیکی خدمات عمومی به چند گروه تقسیم می شوند ودر هر گروه تعدادي خدمت تعریف

شود که در این میان برخی از خدمات بر خدمات دیگر اولویت دارند و با توجه به منابع مالی محدود دولتها مسلم است 
تجربیات موثر کشورهاي توسعه یافته و در . که قسمت اعظم منابع مالی باید در خدمات با اولویت بیشتر صرف گردد

دهد با  سیاستگذاریهاي انجام شده در کشورهاي مختلف را نشان میهاي مختلف خدمات و  بندي حال توسعه دنیا تقسیم
 گروه کشاورزي و محیط زیست 9مدنظر قرار دادن این موارد  خدمات عمومی قابل الکترونیکی شدن درکشور ایران در 
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 دین و ،آموزش، سلامت، امنیت عمومی و حقوقی شهروندي، قانون و قضا، مالی، ارتباطات و حمل و نقل، کسب و کار،
  . فرهنگ استخراج و خدمت هاي هر گروه نیز مشخص وبا روش فازي اولویت بندي گردید

  
  اولویت بندي به روش فازي .1. 7

روش فازي یکی از جدید ترین روش ها در پایان نامه ها و مقالات داخلی و خارجی جهت اولویت بندي شاخص ها می 
 نفر باشد و هر چه جامعه آماري خبرگان بزرگتر 8-7 حداقل باید باشد در این روش وزن دهی، جامعه آماري خبرگان
این روش براي ) 300:1990زمرمن،.( نفر باشد بسیار عالی است30باشد نتیجه بهتري به دست می آیداگر جامعه آماري 

ه پاسخ پرسشها در از آنجا ک) 456:1992آیگنیزیو،(داده هاي کیفی به کار می رود و آنهارا تبدیل به داده هاي کمی می کند
پرسشنامه ها به صورت اعداد کیفی هفت گزینه اي از فوق العاده مهم تا بی اهمیت قید شده بود لذا براي تبدیل این اعداد 

 تخصیص داده شد آنگاه براي امکان 1به اعداد کمی قطعی ابتدائا به هریک از گزینه ها یک عدد مثلثی فازي همانند جدول
 و لزوم تخصیص عدد قطعی به این گزینه ها ، با استفاده از منطق فازي و فرمول SPSS آماري استفاده از نرم افزار

  گزینه هاي فازي مزبور تبدیل به اعداد قطعی معادل می     x= m +(b-a)/4تبدیل اعداد فازي به اعداد قطعی مینکووسکی
 جمع آوري پرسشنامه هاي اولویت بندي پس از)298:1981هوانگ ،: ( ملاحظه می شود1شود که در ستون آخر جدول 

 نفر ازخبرگان پر شده است ابتدا فراوانی در هر گزینه براي هر معیار مشخص می شود وبعد از 32فازي که به وسیله  
محاسبه فراوانی ها با توجه به اعداد دفازي شده به محاسبه میانگین فازي هر شاخص و سپس نرمال سازي  می 

 وزن نرمال شده بیشتري داشته باشداز اولویت بیشتري برخودار خواهد بود و بدین ترتیب پردازیم وهر شاخص که
که در ادامه به استخراج واولویت بندي  فازي خدمات ). 196:1987هوانگ،. (معیارهابه روش فازي رتبه بندي خواهند شد

 امنیت عمومی و حقوقی  گروه کشاورزي و محیط زیست ،آموزش، سلامت،9عمومی قابل الکترونیکی شدن در 
  :شهروندي، قانون و قضا، مالی، ارتباطات و حمل و نقل، کسب و کار، دین و فرهنگ خواهیم پرداخت

   تبدیل اعداد فازي مثلثی به اعداد قطعی)1 (جدول
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  172:1380. ن ناصريمحقروامی: منبع

 عدد فازي قطعی شده عدد فازي مثلثی عدد کیفی گزینه

 0,975 ( oo  0,10  0,00.1 ) فوق العاده مهم الف
 0,850 ( 0,15  0,15  0,85 ) ی مهمخیل ب
 0,650 (0,15  0,15  0,65 ) مهم ج
 0,500 ( 0,20  0,20  0,50) اهمیت متوسط د
 0,350 ( 0,15  0,15  0,35 ) کم اهمیت ه
 0,150 ( 0,15  0,15  0,15 ) خیلی کم اهمیت و
 0,025 ( 0,00  0,00  0,00 ) بی اهمیت ز
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  استخراج و اولویت بندي خدمات  قابل الکترونیکی شدن گروه کشاورزي و محیط زیست .2. 7
 گروه کشاورزي.1. 2. 7

در این گروه آموزش و ترویج کشاورزي و دامپروري رتبه اول ،صدور مجوزهاي واردات محصولات کشاورزي رتبه 
 و آمار روزآمد رتبه سوم، صدور مجوزهاي کشاورزي و دامپروري رتبه دوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات

  چهارم را از جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
 گروه محیط زیست. 2. 2. 7

در این گروه اطلاع رسانی محیط زیست رتبه اول، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دوم 
ات رتبه سوم، صدور مجوزهاي شکار،صید، گهداري و خرید و فروش حیوانات وحشی رتبه چهارم، ،رسیدگی به شکای

  . اي اکتشاف و بهره برداري رتبه پنجم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند صدور پروانه
  
  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه آموزش .3. 7
 وزش عالیگروه آم.1. 3. 7

در این گروه خدمات برگزاري کنکورها ، اعلام نتایج و رسیدگی به شکایات رتبه اول، آموزش الکترونیکی و غیرحضوري 
رتبه دوم، خدمات امور تحصیلی دانشجویان رتبه سوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه 

به پنجم ،امور پرسنلی و هیات علمی رتبه ششم، صدور مجوزهاي چهارم، صدور تاییدیه هاي مدارك تحصیلی رت
  .واحدهاي آموزشی رتبه هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند

  
 گروه آموزش فنی و حرفه اي.2. 3. 7

تبه دوم، در این گروه اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه اول، مشاوره و هدایت تحصیلی ر
خدمات امور تحصیلی رتبه سوم ،ابزارهاي کمک آموزشی رتبه چهارم، آموزش الکترونیکی رتبه پنجم، صدور تاییدیه 
هاي مدارك تحصیلی رتبه ششم ،صدور مجوزهاي واحدهاي فنی و حرفه اي رتبه هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی 

  .شدن دارا هستند
  
 گروه آموزش و پرورش.3. 3. 7

در این گروه ثبت نام دانش آموزان رتبه اول، آموزش مجازي و غیرحضوري رتبه دوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و 
مقررات و آمار روزآمد رتبه سوم، اعلام نتایج امتحانات وصدور کارنامه و پیگیري تحصیلی رتبه چهارم، خدمات 

چند رسانه اي و کتب (تبه ششم، ابزارهاي کمک آموزشیاستعدادهاي درخشان رتبه پنجم، مشاوره و هدایت تحصیلی ر
رتبه هفتم ،رسیدگی به شکایات رتبه هشتم، آموزش فنی و حرفه اي و کاردانش رتبه نهم ،صدور تاییدیه هاي ) الکترونیکی

مدارك تحصیلی رتبه دهم، آموزش دانش آموزان خارج از کشور رتبه یازدهم، صدور مجوزهاي واحدهاي غیر دولتی 
به دوازدهم، خدمات کودکان استثنایی رتبه سیزدهم ،خدمات پیش دبستان رتبه چهاردهم رااز جهت اولویت در رت

  .الکترونیکی شدن دارا هستند
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  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه سلامت . 4. 7
  گروه بهداشت.1. 4. 7

سانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دوم ،خدمات در این گروه رسیدگی به شکایات رتبه اول، اطلاع ر
بهداشتی رتبه سوم، صدور پروانه ورود، تولید و توزیع  مواد غذایی، آرایشی و بهداشتی رتبه چهارم، اطلاع رسانی و 

ثبت اقلام آموزش بهداشت عمومی رتبه پنجم، صدور پروانه ورود، تولید و توزیع  تجهیزات پزشکی رتبه ششم، طرح 
  .پزشکی رتبه هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند

  
 گروه سلامت.2. 4. 7

در این گروه اطلاع رسانی و آموزش دارویی رتبه اول، خدمات درمان رتبه دوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات 
شکایات رتبه پنجم، صدور پروانه تاسیس داروخانه ، و آمار روزآمد رتبه سوم، بیمه درمان رتبه چهارم، رسیدگی به 

مطب ، کلینیک و بیمارستان رتبه ششم، صدور پروانه تولید دارو و داروهاي گیاهی رتبه هفتم رااز جهت اولویت در 
  .الکترونیکی شدن دارا هستند

  
 گروه آموزش پزشکی.3. 4. 7

ر روزآمد رتبه اول، خدمات پزشکی و درمانی رتبه دوم، امور در این گروه اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آما
تحصیلی دانشجویان رتبه سوم، خدمات نظارتی بر غذا و دارورتبه چهارم، صدور تاییدیه هاي و استعلام مدارك 

  .تحصیلی رتبه پنجم، خدمات پژوهشی رتبه ششم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
 

  اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه امنیت و حقوق شهروندي استخراج و . 5. 7
 گروه خدمات انتظامی.1. 5. 7

در این گروه صدور وضعیت خلافی خودرو رتبه اول، صدور و پیگیري کارت سوخت رتبه دوم، صدور گذرنامه رتبه 
 اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و سوم،اعتراض به جرایم رانندگی رتبه چهارم، رسیدگی به شکایات رتبه پنجم،

آمار روزآمد در خصوص راهها ، جرایم و محکومین رتبه ششم، آموزشهاي عمومی پیشگیرانه از جرایم رتبه هفتم،  
استعلامات رتبه هشتم، صدور و تمدید گواهینامه رتبه نهم، اصلاحی نشانی مالکین خودرو رتبه دهم، خدمات نظام وظیفه 

م ،مبارزه با جرایم خاص و رایانه اي رتبه دوازدهم، مبارزه با سرقت ، مواد مخدر ، قاچاق و جرایم خاص رتبه یازده
رتبه سیزدهم، صدور مجوز تردد خودروهاي خارجی رتبه چهاردهم ،خدمات اتباع امور خارجه رتبه پانزدهم ،خدمات 

تفاعی رتبه هفدهم، تشخیص هویت و سو پیشینه پلیس بین الملل رتبه شانزدهم، صدور پروانه کسب و موسسات غیر ان
  .رتبه هجدهم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند

  
 خدمات امور شهري. 2. 5. 7

در این گروه عوارض نوساز ي رتبه اول، اطلاع رسانی حمل و نقل شهري رتبه دوم ،صدور پروانه ساختمان رتبه سوم، 
ور مجوز طرح ترافیک رتبه پنجم، استعلامات شهرسازي و  شهرداري رتبه ششم، صدور پایان کار رتبه چهارم، صد
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ساماندهی مشاغل شهري رتبه هفتم، نظارت بر حمل و نقل شهري رتبه هشتم، مناقصات ، مزایدات و رتبه بندي 
شکایات رتبه یازدهم، پیمانکاران رتبه نهم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دهم، رسیدگی به 

ساماندهی کارگران ساختمانی رتبه دوازدهم، نظارت بر ناوگان تاکسیرانی رتبه سیزدهم، صدور مجوزهاي تبلیغاتی رتبه 
چهاردهم، خدمات فرهنگسراها و خانه هاي فرهنگ رتبه پانزدهم ،خدمات میادین میوه و تره باررتبه شانزدهم ،خدمات 

هم، جمع آوري و بازیافت  زباله و ضایعات رتبه هجدهم رااز جهت اولویت در الکترونیکی پارکها و فضاي سبز رتبه هفد
  .شدن دارا هستند

  
 بخش انتخابات . 3. 5. 7

در این گروه خدمات تبلیغات انتخابات رتبه اول، برگزاري انتخابات رتبه دوم ،اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و 
  .جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستندآمار روزآمد رتبه سوم رااز 

  
 بخش سجلی. 4. 5. 7

در این گروه خدمات شماره و کارت ملی رتبه اول، خدمات شناسنامه رتبه دوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات 
زدواج و طلاق و و آمار روزآمد رتبه سوم ،ثبت فوت و صدور گواهی فوت رتبه چهارم، استعلام ثبتی رتبه پنجم، ثبت ا

رتبه هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی .... نقل تحولات رتبه ششم،  خدمات تغییر نام و نام خانوادگی ، تاریخ تولد و
  .شدن دارا هستند

  
 بخش رسانه . 5. 5. 7

دوم، خبرگزاریهاي در این گروه نشر الکترونیکی رتبه اول، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه 
الکترونیکی رتبه سوم، رادیو و تلویزیون مبتنی بر وب رتبه چهارم،  بازیهاي رایانه اي رتبه پنجم، رسیدگی به شکایات از 

  .رسانه هاي الکترونیکی رتبه ششم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
  شدن گروه قانون و قضا استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی . 6. 7
  بخش قانون و قضا.1. 6. 7

در این گروه اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه اول، ثبت و پیگیري پرونده و صدور قرارها و 
سازمان (احکام رتبه دوم، ارشاد قضایی رتبه سوم، خدمات شوراهاي حل اختلاف رتبه چهارم، رسیدگی به شکایات 

رتبه ) دادسراي کارکنان دولت(رتبه ششم ،رسیدگی به شکایات ) دیوان عدالت(رتبه پنجم، رسیدگی به شکایات ) رسیباز
  .هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند

 بخش اسناد. 2. 6. 7
کایات رتبه سوم، اطلاع در این گروه ثبت اسناد منقول و غیر منقول رتبه اول، استعلام ثبتی رتبه دوم ،رسیدگی به ش

رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه چهارم، آگهی در روزنامه رسمی رتبه پنجم، تاسیس و ثبت 
تغییرات  شرکت رتبه ششم، صدور وکالت نامه ها و گواهی امضا رتبه هفتم، اطلاع رسانی از افراد ممنوع المعامله رتبه 
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لاق رتبه نهم، ثبت اختراع ، علایم تجاري و اکتشافات رتبه دهم رااز جهت اولویت در هشتم، امور ثبتی ازدواج و ط
  .الکترونیکی شدن دارا هستند

 
  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه مالی . 7. 7
 بخش بانکداري. 1. 7. 7

ت حسابهاي الکترونیکی رتبه دوم ،خدمات پول و رتبه اول، خدما) بین بانکی(دراین گروه خدمات بانکداري الکترونیکی 
چک الکترونیکی رتبه سوم، خدمات تسهیلات بانکی رتبه چهارم، رسیدگی به شکایات رتبه پنجم، اطلاع رسانی خدمات ، 

  .قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه ششم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
 بخش مالیاتی. 2. 7. 7
 این گروه اطلاع رسانی رتبه اول، خدمات خرید و فروش سهام رتبه دوم، خدمات پذیرش،کنترل ، ارزیابی و شفاف در

  .از جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند سازي شرکتها در بورس رتبه سوم را
 بخش سهام.3. 7. 7

تبه اول، خدمات اظهار مالیاتی رتبه دوم، رسیدگی در این گروه اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد ر
به شکایات رتبه سوم، توزیع و فروش سفته و بارنامه تجارتی رتبه چهارم، تهیه و توزیع و نظارت بر چاپ اوراق بهادار 
رتبه پنجم ،خدمات ارزیابی ، اظهار ، تعیین تعرفه و ارزش کالاي وارداتی رتبه ششم، صدور مجوز صادرات و مجوز 

  .ترانزیت کالا رتبه هفتم، صدور مجوز حق العمل کاري رتبه هشتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه ارتباطات و حمل و نقل . 8. 7
 بخش ارتباطات. 1. 8. 7

شکایات پست رتبه دوم ،رهگیري مرسوله رتبه سوم، اطلاع رسانی در این گروه خدمات تلفن ثابت رتبه اول ،رسیدگی به 
خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه چهارم، خدمات تلفن همراه رتبه پنجم، خدمات کد پستی رتبه ششم، 

شتم، رسیدگی به شکایات مخابرات رتبه هفتم ،خدمات پست رستانت ، یافته ، مستقیم ، جواب قبول ، پیشتاز رتبه ه
صندوقهاي شخصی رتبه نهم، اطلاع رسانی از تعرفه خدمات مخابراتی رتبه دهم، خدمات تلفن همگانی رتبه یازدهم، 

 ، IPصدور پروانه عرضه و توزیع اینترنت رتبه دوازدهم، صدور مجوز دفاتر خدمات ارتباطی رتبه سیزدهم، خدمات 
ه به نقطه و نقطه به چند نقطه رتبه چهاردهم، صدور مجوز اینترنت ، شبکه خصوصی مجازي ، ارتباطات اختصاصی نقط

انتقال داده از طریق ماهواره رتبه پانزدهم، صدور مجوز خدمات عمومی تلفن ثابت رتبه شانزدهم، صدور مجوز خدمات 
، ارتباطات ماهواره اي رتبه هفدهم، صدور مجوز فرکانسهاي رادیویی رتبه هجدهم، صدور پروانه ندا رتبه نوزدهم

  .صدور مجوز ورود، تولید و فروش تجهیزات رادیویی رتبه بیستم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
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 بخش حمل ونقل. 2. 8. 7
در این گروه اطلاع رسانی خدمات، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه اول، رسیدگی به شکایات رتبه دوم، خدمات 

به سوم ،خدمات فروش بلیط هواپیما رتبه چهارم، خدمات فروش بلیط اتوبوسهاي بین هواشناسی و وضعیت راهها رت
شهري رتبه پنجم، خدمات فروش بلیط قطار رتبه ششم، صدور مجوز شرکتهاي حمل ونقل رتبه هفتم، صدور مجوز 

فاده از ناوگان دفاتر خدمات مسافرتی رتبه هشتم، صدور مجوز تردد وسایل نقلیه خارجی رتبه نهم ،صدور مجوز است
حمل و نقل خارجی رتبه دهم، صدور مجوز مجتمع هاي رفاهی و خدماتی بین راهی رتبه یازدهم رااز جهت اولویت در 

  .الکترونیکی شدن دارا هستند
  
  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه کسب و کار . 9. 7
  بخش اشتغال و کار آفرینی. 1. 9. 7

وه کاریابی رتبه اول ،اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دوم، رسیدگی به شکایات در این گر
کارگر و کارفرما رتبه سوم، تسهیلات کارآفرینی رتبه چهارم ،آموزش مهارتهاي شغلی و مشاوره شغلی رتبه پنجم رااز 

  .جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
 ش بیمهبخ. 2. 9. 7

در این گروه خدمات بیمه نامه ها رتبه اول، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دوم، پرداخت 
خسارت رتبه سوم، تسهیلات کارآفرینی رتبه چهارم، صدور مجوزهاي کارگزاري و نمایندگی رتبه پنجم رااز جهت 

  .اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
 بخش مسکن. 3 .9. 7

در این گروه خرید و فروش مسکن رتبه اول، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه دوم، اطلاع 
رسانی وضعیت  املاك و مستغلات رتبه سوم، رسیدگی به شکایات رتبه چهارم، تسهیلات خرید و ساخت مسکن رتبه 

  .رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستندپنجم، پیش فروش و پیش خرید مسکن رتبه ششم 
  
 بخش بازرگانی. 4. 9. 7

در این گروه خدمات کالابرگ و بسیج اقتصادي رتبه اول، صدور گواهی دیجیتال رتبه دوم ،تعزیرات حکومتی و رسیدگی 
دور مجوزهاي واردات به شکایات رتبه سوم، اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه چهارم، ص

کالا رتبه پنجم، صدور کارت  بازرگانی رتبه ششم، توسعه صادرات و بازاریابی رتبه هفتم، خدمات تنظیم بازار رتبه 
هشتم، خدمات صادرات کالا رتبه نهم، خدمات مناطق آزاد و مناطق ویژه تجاري رتبه دهم، صدور کارت عضویت 

اف رتبه دوازدهم، خدمات نمایشگاهی رتبه سیزدهم، مشاوره بازرگانی رتبه بازرگانی رتبه یازدهم، خدمات امور اصن
  .چهاردهم، خدمات کدگذاري کالاها رتبه پانزدهم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
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 بخش صنعت و معدن. 5. 9. 7
مات استاندارد کالا رتبه دوم، در این گروه اطلاع رسانی خدمات ، قوانین و مقررات و آمار روزآمد رتبه اول، خد

صدورمجوزهاي واردات تجهیزات و ماشین آلات صنعتی رتبه سوم، تامین مواد اولیه ، تسهیلات و مشاوره صنعتی رتبه 
چهارم، صدور مجوزهاي موافقت اصولی صنعتی رتبه پنجم، خدمات شهرکهاي صنعتی رتبه ششم، صدور موافقت 

  .معادن رتبه هفتم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستنداصولی اکتشاف ومجوز بهره برداري  
  استخراج و اولویت بندي خدمات قابل الکترونیکی شدن گروه دین و فرهنگ .10. 7
 بخش دین. 1 . 10. 7

سانی در این گروه توسعه الکترونیکی  محتواي اسلامی و مذهبی رتبه اول، سوالات مذهبی و استفتاء رتبه دوم،  اطلاع ر
ناز جمعه ، نماز عید (و آموزش مذهبی رتبه سوم ،خدمات حج و عتبات عالیات رتبه چهارم ،برگزاري مناسبتهاي مذهبی 

  .رتبه پنجم، خدمات اوقاف رتبه ششم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند...) فطر و 
  
 بخش فرهنگ. 2 .10. 7

ه اول، خدمات توسعه گردشگري رتبه دوم، توسعه خط و قلم فارسی در محیط در این گروه کتابخانه هاي دیجیتال رتب
وب رتبه سوم، صدور پروانه تولید نرم افزار رتبه چهارم، خدمات فرهنگستان ادب فارسی رتبه پنجم، خدمات نشر ، فیلم 

  .، سینما و تئاتر رتبه ششم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن دارا هستند
  
  راج و اولویت بندي سایر خدمات عمومی قابل الکترونیکی شدن استخ. 11. 7

در این گروه خدمات رتبه بندي پیمانکاران رتبه اول، خدمات ورزشی رتبه دوم رااز جهت اولویت در الکترونیکی شدن 
  .دارا هستند

  
  نتیجه گیري

 مردم در هر لحظه از هفته و شبانه هدف اصلی پیاده سازي دولت الکترونیک توزیع خدمات دولتی سریع تر و سهل تر به
اغلب دولت ها با درك مزایا و قابلیت هاي فناوري اطلاعات و ارتباطات سعی در گسترش ارائه خدمات . روز است

گسترش دولت الکترونیک از یک سو موجب کاهش حجم بدنه . الکترونیکی و الکترونیکی نمودن فرایندهاي خود دارند
به طور حتم به منظور . رضایتمندي مردم از دریافت سریع تر و سهل تر خدمات می شوددولت و از سوي دیگر موجب 

به طوري که در کنار . نیل به موفقیت، حرکت دولت ها به سوي دولت الکترونیکی باید به صورت تدریجی صورت گیرد
قوانین و مقررات مرتبط مورد الکترونیکی نمودن فرایندها، ایجاد زیر ساخت هاي فیزیکی، فرهنگ سازي، آموزش، تدوین 

  .توجه قرار گیرند
در این میان .  حرکت تدریجی الکترونیکی نمودن دولت باید با الکترونیکی نمودن تعدادي از خدمات دولتی صورت گیرد

طبیعی است که این . خدمات دولتی برخی عام تر می باشند و خدمات گیرندگان بیشتري را تحت پوشش قرار می دهند
ات باید زودتر از خدمات دیگر الکترونیکی شوند زیرا علاوه بر عام بودن خدمت، فرایند فرهنگ سازي در کل نوع خدم

جامعه نیز به وقوع می پیوندد و عموم مردم از مفاهیم دولت الکترونیکی و مزایاي آن بیشترمطلع می شوند و این نقطه 
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کشورهاي پیشرفته جهان پیاده سازي دولت الکترونیکی با در . قوتی در جهت تسریح پیاده سازي دولت الکترونیک است
نمونه هایی از این مدعا را می توان در . تأکید بر ارائه چند خدمت اصلی دولتی آغاز شده و به تدریج توسعه یافته است

ه جنوبی و ژاپن ارائه خدمات الکترونیکی تأمین اجتماعی، مالیات، حمل و نقل در کشورهایی همچون انگلیس ، استرالیا ، کر
در کشور ما نیز در سال هاي اخیر فعالیت هایی جهت الکترونیکی نمودن برخی خدمات دولتی انجام پذیرفته است . یافت

  .اما این فعالیت ها با توجه به عدم وجود یک برنامه واحد منسجم بلند مدت به نتیجه قابل قبولی دست نیافته است
ینه توسعه فناوري اطلاعات و ارتباطات و به خصوص در بخش دولت الکترونیک  فقدان وجود یک برنامه واحد در زم

یکی از موانع اصلی توسعه دولت الکترونیک در کشور است و اولین قدم در زمینه توسعه دولت الکترونیک اجراي یک 
لذا . جامع و واحد استطرح جامع در زمینه دولت الکترونیک است و در این راستا وظیفه سیاستگذاران تدوین یک برنامه 

قبل از تدوین برنامه، اولویت بندي خدمات عمومی الکترونیکی دولت و شناسایی وضعیت فعلی خدمات مذکور جهت 
پژوهش حاضر با هدف ارائه اطلاعات به تصمیم گیرندگان حوزه فناوري . تخصیص منابع ضروري و حیاتی است

انجام شده و بر حسب آن وضعیت فعلی خدمات عمومی الکترونیکی بر اطلاعات و ارتباطات و به ویژه دولت الکترونیک 
 گروه کشاورزي و محیط زیست، 9از جمله نتایج این پژوهش احصاي خدمات دولتی در .کشور بررسی شده است

آموزش، سلامت، امنیت عمومی و حقوق شهروندي، قانون و قضا، کسب وکار، ارتباطات و حمل و نقل و دین و فرهنگ 
 گروه بر طبق نظر متخصصان دولت الکترونیک و با استفاده از تکنیک فازي به  اولویت بندي خدمات 9ه در هر است ک

  .امید است نتایج حاصله گامی در جهت توسعه دولت الکترونیک در کشور باشد. پرداخته شده است
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