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 چکيده

ها از خدمات الکترونيکي در  هدف پژوهش حاضر بررسي ميزان استفادة شهروندان، سطح آموزش و ميزان آگاهي آن

پيمايشتي از نتو     -توصتيفي  شهر مشهد و مقايسة اين منا م با يکتديگر استت. روش تحقيتم    8و  6، 1منا م 

سؤال در سه محور  41ها از پرسشنامه استفاده شد. پرسشنامة پژوهش حاوي  آوري داده کاربردي است. براي جمع

آموزش، آگاهي و سطح استفاده از خدمات الکترونيکي است. جامعة آماري شامل شتهروندان سته منطقته از شتهر     

منطقة  6برخوردار و منطقة  منطقة نيمه 8منطقة برخوردار، منطقة  1قة مشهد است که با توجه به توزيع درآمدي، منط

شهروند برآورد شد. نتايج پژوهش نشتان   384کمتر برخوردار انتخاگ شد. حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان 

سطح متوسط تر از  داد سطح آگاهي، آموزش و استفادة شهروندان از خدمات الکترونيکي در سه منطقة مطالعه پايين

هاي آموزش، آگاهي و استفاده از خدمات الکترونيکي در سه منطقة مطالعته نشتان    است. همننين، مقايسة ميانگين

اي  کته از لحتاظ ستطح درآمتدي منطقته      1داد که وضعيت اين سه متغير بين منا م مختلف متفاوت است و منطقة 

هتا و   دة شهروندان از خدمات الکترونيکي، سطح آموزشبرخوردار است نسبت به دو منطقة ديگر از نظر ميزان استفا

برخوردار نسبت بته   عنوان منطقة نيمه به 8آگاهي شهروندان در وضعيت بهتري قراردارد. اين سه شاخص در منطقة 

 6عنوان منطقة کمتر برخوردار در وضعيت بهتتري قتراردارد. در نهايتت، ايتن سته شتاخص در منطقتة         به 6منطقة 

 تري است. ة کمتر برخوردار نسبت به دو منطقة ديگر در وضعيت نامطلوگعنوان منطق به

 

 آگاهي شهروندان، آموزش شهروندان، دولت الکترونيکي، شهر مشهد. ها: کليدواژه
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 مقدمه

های عمومی و خصوصی در سرتاسر جهان به اهمیت کارآمدکردن هرچه بیشتر  با ظهور مفهوم دولت الکترونیکی، سازمان

ها از آن بـرای تبـادل    ای است که دولت دولت الکترونیکی شیوه (.Adler and Hedman, 2005فاند  برده پیخدمات خود 

کنـد و منجـر بـه     کنند و بهبود در فرایندهای سازمان دولتی را تضـمین مـی   اطلاعات و خدمات به شهروندان استفاده می

 الکترونیکـی،  دولت(. Bekkers and Homburg, 2005فافزایش کارایی و اثربخشی در عرضۀ خدمات دولت خواهد شد 

 بـه  رایانـه  دادن شـود  مـی  مشـاهده  خاورمیانـه  ویـژه در  به توسعه، حال در کشورهای از بسیاری در که رویکردی برخلا 

 یـا  هـا  وزارتخانـه  و نهادها اطلاعات عرضۀ الکترونیکی صرفا  یا قدیمی عملی های رویه خودکارکردن کارمندان، و مقامات

 از کشورداری فرایند و دولت کردن متحول از است عبارت الکترونیکی دولت بلکه نیست، ای وزارتخانه های سایت وب ایجاد

 بـا  دولتـی  نهادهای سایر و شهروندان به خدمات و اطلاعات عرضۀ و آن پاسخگوترکردن و کارآمدتر تر، دردسترس طریق

هـا تحقـق دولـت     این میان بعضـی نگرانـی   در(. Adler and Hedman, 2005فارتباطات  و اطلاعات فناوری از استفاده

سـازی دولـت الکترونیکـی یکـی از      کند، از آن جملـه ابعـاد اجتمـاعی پیـاده     الکترونیکی و اجرای مستمر آن را محدود می

 هاست. برای مثال، شهروندان ممکن است آگاهی لازم در مورد محدودۀ خدمات دولـت الکترونیکـی را   ترین نگرانی بزر 

اعتمادی نسبت به دولت الکترونیکـی   کند و در نتیجه، بی نداشته باشند و این ناآگاهی از مشارکت شهروندان جلوگیری می

وری و کیفیت زنـدگی افـراد دارد امـا بـرای      (. دولت الکترونیکی پتانسیل بسیاری برای افزایش بهرهBruel, 2007است ف

شود. بـرای پـرداختن بـه ایـن      ترین جنبه تلقی می لت الکترونیکی اصلیاجرای موفق آن، تمایل شهروندان برای قبول دو

خصـوص   های همۀ کشـورها، بـه   جنبه باید عوامل کلیدی و تأثیرگذار بر تمایل شهروندان را شناسایی کرد. با وجود تلاش

فنـاوری ارزان و   هـای تکنیکـی و   ها، آگاهی، توانایی، مهارت کشورهای در حال توسعه، هنوز همچنان با کمبود زیرساخت

نفعـان اصـلی    (. از سوی دیگر، درنظرگرفتن شهروندان به منزلـۀ ذی 34: 1382روست فجلالی،  ناکارایی قوانین دولتی روبه

ای  کردن فاصلۀ افراد در دسترسی به خدمات الکترونیکی و قابلیت استفاده برای همۀ افـراد مسـئله   دولت الکترونیکی و کم

د دومین کلان شهر بزر  ایران و یکی از چهار نقطۀ اصلی توسعۀ وسیع فنـاوری اطلاعـات   برانگیز است. شهر مشه بحث

هـای اقتصـادی و    ها زایر و مسافر، وجود فرصت های فراوان از جمله حضور میلیون های دولت است و با پتانسیل در برنامه

هـای مختلـف    میانه، سابقۀ اجرای طرح های آسیانۀ مندی بخش خصوصی، استقرار در دروازه گذاری مناسب، علاقه سرمایه

هـای دولـت الکترونیکـی را     های معتبر، پتانسیل لازم جهت اجرای پرویه به صورت پراکنده در این زمینه و وجود دانشگاه

منظـور   هـای لازم بـه   (. از طرفی، برای اجرا و ترویۀ مؤثر دولـت الکترونیکـی بایـد زیرسـاخت    18: 1386دارد فاسفراینی، 

شود که ناآگاهی شـهروندان از مزایـا و فراینـد     تر می ی آن فراهم باشد. موضوع دولت الکترونیکی زمانی بااهمیتساز پیاده

دولت الکترونیکی و خدمات تحویلی توسط دولت، و عدم آموزش آنان در جهت استفادۀ کارا از خدمات الکترونیکی منجـر  

 (.  34: 1382ۀ دولت الکترونیکی شود فجلالی، به عدم قبول آن از سوی شهروندان و در نتیجه شکست پروی

ر و گردشـگر  یمیلیون زا 25هایی فراملی و جایگاه آن در جهان تشیع و میزبانی بیش از  مشهد مقدس به دلیل ویژگی

گیـری از راهکارهـای نـوین مـدیریت شـهری و       سـازی و بهـره   پیـاده  ۀشدن در حوز اولویت بالایی برای پیشگام ،در سال

هـای   ها و بخش عظیمـی از پـرویه   طوری که در حال حاضر اهدا ، راهبردها، طرح به ،به شهروندان را داردرسانی  خدمت
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شـهرهای برتـر هوشـمند     ۀای نزدی  در زمر شهر را در آینده نحوی ترسیم شده که بتواند این کلان کلیدی شهر مشهد به

هـای   فعالیتان به صورت الکترونیکی است. تاکنون رس ترین سازمان در بعد خدمت در شهر مشهد شهرداری مهم .قراردهد

ای کـه   گونـه  شـهر الکترونیکـی در شـهرداری مشـهد انجـام شـده اسـت، بـه         ۀحـوز ای در  گسـترده مطالعاتی و اجرایـی  

تـدوین شـده    حرکت به سمت شـهر هوشـمند   جهتمبنای قانونی فراهم شده و  یهای فنی و اطلاعاتی مناسب زیرساخت

شـود،   عرضـه مـی  الکترونیکـی  صـورت   بـه هـای مختلـف    یندهای مدیریت شـهری در بخـش  ارخش عظیمی از فاست، ب

سـاماندهی  رایانه فـراهم شـده اسـت، و اقـداماتی از قبیـل      مرکز ، فیبر نوری ۀشبک، سیم بی ۀشبکهایی از قبیل  زیرساخت

افـزایش  ی پهنـای بانـد و   برابر 50، افزایش مجازی سرور 362یجاد ا سرور فیزیکی،151سازی  های مخابراتی، فعال دکل

شده در راستای تحقق شهر الکترونیکی است فسامانۀ شهر هوشمند مشـهد،   تنها بخشی از اقدامات انجام امنیت و پایداری

صورت الکترونیکی بـیش از پـیش اهمیـت دارد،     شده به (. به این ترتیب اهمیت استفادۀ شهروندان از خدمات عرضه1394

هـا و امـور اجرایـی انجـام شـود و       ریـزی  ها این خدمات را عرضه کننـد و تمـامی برنامـه    یچرا که در صورتی که شهردار

هـای لازم را   های لازم فراهم شود، اما شهروندان از این خدمات آگاهی نداشته باشند یا در ایـن زمینـه آمـوزش    ساخت زیر

ظرفیت ایجادشده استفاده نخواهنـد کـرد. در   فایده خواهد بود و در نهایت، شهروندان از کل  ها بی ندیده باشند، این تلاش

سازی آن پرداخته شده اسـت، امـا ایـن     های آن و شیوۀ اجرا و پیاده های مختلف به ابعاد دولت الکترونیکی و مدل پژوهش

سازی دولت الکترونیکی در شهرداری مشـهد، میـزان اسـتفادۀ شـهروندان از      پژوهش در صدد است تا پ  از اجرا و پیاده

هـایی را کـه    لکترونیکی را بررسی کند. همچنین، سطح آگاهی شهروندان از انواع خدمات الکترونیکی و آمـوزش خدمات ا

اند بررسی کند. از آنجا که در این مطالعه درنظرگرفتن کل شهروندان  تاکنون در زمینۀ استفاده از خدمات الکترونیکی دیده

گانـۀ شـهر مشـهد انتخـاب شـد. بـر اسـاس تحقیـق          ناطق سیزدهمنزلۀ نمایندۀ م شهر مشهد مقدور نیست، سه منطقه به

هـا از خـدمات    ( که در شهر مشهد انجام شـده اسـت، سـطح درآمـد شـهروندان بـر میـزان اسـتفادۀ آن        1386اسفراینی ف

رخوردار ب عنوان نمایندۀ مناطق نیمه به 8عنوان نمایندۀ مناطق برخوردار، منطقۀ  به 1الکترونیکی تأثیرگذار است. لذا، منطقۀ 

 عنوان نمایندۀ مناطق کمتر برخوردار انتخاب شد. به 6و منطقۀ 

 شود: های پژوهش به شرح زیر مطرح می این ترتیب، سؤال به

 میزان استفادۀ شهروندان از خدمات دولت الکترونیکی در شهر مشهد چگونه است  .1

 سطح آگاهی شهروندان از خدمات الکترونیکی در شهر مشهد چگونه است  .2

 ت آموزش شهروندان در زمینۀ خدمات الکترونیکی در شهر مشهد چگونه است وضعی .3

  مشهد چه تفاوتی دارد 8و  6، 1وضعیت استفاده از خدمات الکترونیکی، آموزش و آگاهی شهروندان در مناطق  .4

 

 مباني نظري

 دولت الکترونيکي

 کـردن دولـت و فراینـد    ( برای متحولICTباطی فهای اطلاعاتی و ارت دولت الکترونیکی عبارت است از استفاده از فناوری

 دولـت  دیگـر،  تعریـف  اسـاس  بـر  (.1389آن فسـرفرازی،   پاسـخگوترکردن  و کارآمـدتر،  تر، دردسترس طریق از حاکمیت
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 کـه  اسـت  دولت از جدیدی ساخت ایجاد برای اطلاعاتی های و فناوری اطلاعات قدرت از گیری بهره معنای به الکترونیکی

 هـای  کارگیری زیرساخت توسعه و به دربرگیرندۀ الکترونیکی دولت رو، این از. است همخوان ای و شبکه عاتیاطلا جامعۀ با

 دیجیتـالی  و اطلاعاتی جامعۀ تسهیل عملکرد برای لازم مقررات و قوانین ها، سیاست اجرای و تدوین همچنین اطلاعاتی،

 مطرح مشتریان به دولتی خدمات عرضۀ در کارایی و ربخشیاث افزایش الکترونیکی برای دولت (. ایدۀ1382است فجلالی، 

 ضـروری  و است دولت متفاوت ها با آن روابط با متناسب مشتریان نیازهای ماهیت داشت که نظر در باید البته، .است شده

 ـ روابط در مباحث دولت الکترونیکی این. شود عرضه ها آن به مناسب الکترونیکی خدمات است  بـا  تبه صورت روابط دول

 (.OECD, 2003اسـت ف  شـده  دولـت مطـرح   بـا  دولـت  ها و خارجی با شهروندان، دولت با تجار، دولت با کارکنان، دولت

بررسی دقیق دولت الکترونیکی حاکی از این است که اگرچه محققان متعدد فاکتورهای مؤثر بر اجرا و ترویۀ را شناسـایی  

( مـدل جـامع دولـت    2012بنـدی کـرد. ویراکـادی و همکـاران ف     طبقـه توان تحت چند عامـل   اند، این عوامل را می کرده

سازی دولت الکترونیکـی را در چهـار بعـد     های پیاده توسعه را ارائه کردند. این مدل زمینه الکترونیکی در کشورهای درحال

 (.1کند فشکل  اجتماعی، سازمانی، فناوری و سیاسی معرفی می

 

 Weerakkody et al., 2012)). مدل جامع دولت الکترونيکي 1شکل 

 

نشان داده شده است بعد اجتماعی دولت الکترونیکـی شـامل متغیرهـایی از قبیـل عوامـل       1گونه که در شکل  همان

( بـر ابعـاد اجتمـاعی    1392شهروندمحور، آگاهی، آموزش و شکا  دیجیتـال اسـت. از طرفـی، خـوارزمی و میرجعفـری ف     

 اجتماعی ةزمین

مل عوا

 شهروندمحور

 آگاهی

آموزش 

 شهروندان

 شکاف دیجیتال

 سازمانی ةزمین

 ساختار

 راهبردتعیین 

تعیین اولویت 

 خدمات عرضة

 فرهنگ سازمانی

 آموزش کارکنان

 یفناور ةزمین

 ITاستانداردهای 

امنیت و حریم 

 شخصی

یکپارچگی 

 سیستم

دسترسی و پورتال 

 یدولت الکترونیک

 سیاسی ةزمین

 حمایت دولت

 بودجه

 رهبری

قانون و 

 قانونگذاری

 یاجرا و ترویج دولت الکترونیک
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ترین عامل در ابعاد اجتماعی شناسـایی کردنـد.    اند و آموزش شهروندان را اولویت سازی دولت الکترونیکی تأکید کرده پیاده

سازی دولـت الکترونیکـی پرداختـه     این ترتیب، در پژوهش حاضر به بررسی دو بعد آموزش و آگاهی شهروندان در پیاده به

 شود. می

 

 آموزش 

سیاسی، اجتماعی، فنی و اقتصادی است که هر نظام آموزش شهروندی در هر کشوری متأثر از مجموعه عوامل فرهنگی، 

گونـه کـه جامعـۀ مـدنی از      کند. همان های شهروندی نقش حیاتی ایفا می دادن آموزش ها به نوبۀ خود در شکل ی  از آن

زمان با تحـول مفهـوم جامعـۀ     یونان باستان تا قرون حاضر معانی متفاوتی را به خود دیده است، تربیت شهروندی نیز هم

بر دسترسی به اطلاعات، باید نحـوۀ اسـتفاده از ایـن اطلاعـات را نیـز       عانی مختلف داشته است. شهروندان علاوهمدنی م

های لازم برای برخورد با مسائل عمومی خود برخوردار باشند. فقدان آمـوزش شـهروندی کـافی شـروع      بدانند و از مهارت

هـای دولـت    تـرین مباحـث در پـرویه    راین، یکـی از گسـتره  شود. بنـاب  ای تاری  در زندگی اجتماعی بشر شمرده می نقطه

هاست تـا بـه راحتـی بتواننـد در دولـت الکترونیکـی        الکترونیکی تربیت و بارآوردن شهروند هوشمند و آموزش لازم به آن

لـی  برنامۀ شهروند هوشمند مبتنی بر طراحی و توسعۀ برنامـۀ آموزشـی و عم   .دزندگی کنند و ترس از فناوری نداشته باشن

هـا از طریـق تسـلط بـر      مشخصی است که به عموم افراد جامعـه در اسـتفاده از خـدمات آنلایـن در زنـدگی روزمـرۀ آن      

هـا فرصـت رشـد     کنـد و بـرای همـۀ آن    کنـد و شـکا  بـین افـراد جامعـه را پرمـی       های کاربرد رایانه کم  می مهارت

آورد. لـذا،   هـای مختلـف را فـراهم مـی     ت گوناگون در حوزهمنظور برقراری تعاملا هایشان در استفاده از اینترنت به توانایی

آموزش شهروندی منجر به حضور شهروندان هوشمند در دولت الکترونیکی خواهد شـد. شـهروند هوشـمند توانـایی لازم     

وش، مبادلات برای کار با رایانه را داراست و از اینترنت در انجام امور زندگی از قبیل برقراری ارتباط با دیگران، خرید و فر

 (.Weerakkody et al., 2012فکند  بانکی، مسافرت و تفریح، درمان و تمامی امور دیگر استفاده می

طـور کلـی،    هد  آموزش فناوری اطلاعات و ارتباطات به افراد عبارت است از چگونگی استفاده از این فناوری که بـه 

دربارۀ فناوری اطلاعات و ارتباطات همچون تلفـن همـراه،    مستلزم طی سه مرحله است. در مرحلۀ اول، افراد دانشی کلی

دانند که این امکانات در سـطح   های خود در اجتماع دارند؛ یعنی، می رایانه، اینترنت، و خدمات الکترونیکی بر مبنای شنیده

ه همۀ افـراد قادرنـد   طوری ک شوند، به های آموزشی می اجتماع و حقوق شهروندی وجود دارد. در مرحلۀ بعد، افراد وارد گام

های آموزشی لازم، از رایانه استفاده کنند و حداقل نیازهای خود را برطر  نمایند. اما این فرایند در اینجا ختم  پ  از دوره

شود، بلکه در مرحلۀ بعدی زمانی که افراد مرحلۀ دانش کلی را سپری کردند و اساس فناوری را آموختند، وارد عرصـۀ   نمی

شوند و استفاده از خدمات آنلاین دولت الکترونیکی را تجربه خواهند کـرد؛ بـرای مثـال،     ت و ارتباطات میفناوری اطلاعا

های خود را از راه دور به صورت الکترونیکی انجام دهد  فرد قادر است بدون نگرانی خدمات آنلاین دریافت کند و پرداخت

 (.1389فذهبیون و فتحی، 
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رفـتن   است از دسترسی به اطلاعات، نحوۀ استفاده از اطلاعات که منجر به ازبین های آموزش شهروندی عبارت مؤلفه

رفتن شکا  دیجیتال خواهـد شـد.    خواهد شد و فرصت رشد برابر برای همۀ افراد که موجب ازبین TP)1فترس از فناوری 

هـای سـنی    ر گـروه بنـدی لازم بـرای افـراد د    بدین منظور لازم است نوع آموزش و سطح آموزش مشخص شود و طبقـه 

 های مختلف صورت گیرد فهمان(. مختلف، تحصیلات متفاوت و نسل

 

 آگاهي

سازی دولت، مدیریت کارآمد، دقـت و فراگیـری خـدمات بـه مـردم، و تحقـق عـدالت         دسترسی آسان به خدمات، کوچ 

کترونیکـی اسـت   ترین اهـدا  ایجـاد و گسـترش دولـت ال     اجتماعی و عرضۀ خدمات مطلوب به شهروندان از جمله مهم

گیـری از فنـاوری اطلاعـات بـه      ویژه کشورهای آسیای شرقی، با بهـره  بسیاری از کشورهای دنیا، به(. Phippen, 2007ف

های دولـت الکترونیکـی آشـنایی     ترین چالش اند. از مهم یافته و خود را به دنیا معرفی کرده توجهی دست های قابل پیشرفت

ها و شهروندان با کارکردهای دولت الکترونیکی است. در اینجا تأکید بـر نقـش دولـت،     نفعان از جمله مدیران سازمان ذی

منزلۀ نهاد برگزارکنندۀ خدمات یکپارچۀ الکترونیکی در شناساندن مزایا، خـدمات و کارکردهـای دولـت الکترونیکـی بـه       به

در تـرویۀ و اجـرای دولـت     خصوص شهروندان است که این خـود زمینـۀ مشـارکت گسـتردۀ شـهروندان را      نفعان، به ذی

 ترین معیار برای آگاهی از خدمات دولت الکترونیکی آشنایی مهم .(Weerakkody et al., 2012فالکترونیکی خواهد شد 

 از بسـیاری  (.Phippen, 2007فهـا و شـهروندان بـا کارکردهـای دولـت الکترونیکـی اسـت         نفعان، مدیران، سازمان ذی

 مجموعـه  ایـن  گفـت  بتـوان  شـاید . دارد را الکترونیکـی  صورت به اجرا قابلیت پذیرد، می صورت شهر در که هایی فعالیت

در اینجا لازم است که . شود می اجرا تری راحت صورت و متعاقبا  در دولت الکترونیکی به الکترونیکی شهرهای در ها فعالیت

هـا در سـنجش میـزان آگـاهی شـهروندان       لفههای دولت الکترونیکی اشاره کرد هرکدام از این مؤ هایی از فعالیت به نمونه

 :از عبارت است ها فعالیت کند. برخی از این نسبت به خدمات دولت الکترونیکی کم  می

 پاسپورت درخواست املا  و و اسناد ثبت مثل اداری، های فعالیت 

 پول انتقال حساب و از پول برداشت قبوض، پرداخت مثل بانکی، های فعالیت 

 ها پار  و ها موزه از بازدید ای و رایانه های بازی مثل ،تفریحی های فعالیت 

 هواپیماها پرواز ساعات شهری و ترافی  وهوا، آب وضعیت نشریات، روزنامه، مثل اخبار، اطلاعات، کسب 

 غذایی مواد و فیلم موسیقی، کالا، فروش و خرید مثل تجاری، های فعالیت 

 و کتـاب  و هـا  کتابخانـه  معتبر، منابع به دسترسی مقاله، یافتن ،ها پرویه مورد در مثل تحقیق علمی، های فعالیت 

 جدید تألیفات

 اتومبیل کردن کرایه و هتل رزرو سفر، بلیت مثل رزرو مسافرتی، های فعالیت 

 نتیجه دریافت و ارسال کار، درخواست فرم پرکردن شغلی، های فرصت از آگاهی کار، مثل درخواست و کاریابی 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. techno-phobia 
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 پزشکی های تازه از اطلاع و بهداشتی های دستورالعمل دریافت پزش ، به مراجعه مثلدرمانی،  های فعالیت 

 بـرای  رسـتوران  ترین مناسب مقصد، به رسیدن برای شهر در مسیر ترین مناسب گیری، مثل تصمیم های فعالیت 

 (.1392ها فغفاری و کاظمی،  ترین مناسب سایر و غذا صر 

 

 پيشينة پژوهش

سنگاپور، مـدل دولـت   »( در تحقیقی با عنوان 2008نیکی، تحقیقات متعددی انجام شده است. چوآ فدر زمینۀ دولت الکترو

هـای شـهر هوشـمند پرداخـت.      سازی دولت الکترونیکی و پـرویه  به بررسی فناوری شهری در راستای پیاده« الکترونیکی

پیشـرفته را بـرای توسـعۀ پایـدار داراسـت،      های  های فناوری دهد با اینکه شهرهای هوشمند تمام مؤلفه ها نشان می یافته

شود بیشتر است. شهرهای هوشمند سنگاپور به شدت مستعد مشـکلات مربـوط بـه     رو از آنچه تصور می های پیش چالش

 شده است.   های مالی واگذار ها، محدودیت بازار فروش، مشکلات سیاسی و بهره  نبود زیرساخت

« یافته: مورد مطالعه قطر اجرا و ترویۀ دولت الکترونیکی در کشوری توسعههای  پیچیدگی»در پژوهشی دیگر با عنوان 

سازی سـاختارهای دولـت الکترونیکـی     های شهر قطر در پیاده ( به بررسی مشکلات و چالش2012ویراکادی و همکاران ف

د که در پژوهش حاضـر  سازی دولت الکترونیکی در کشورهای در حال توسعه ارائه کردن پرداختند و مدل جامعی برای پیاده

 نیز از این مدل استفاده شده است. 

 ۀنمون: ثر بر اعتماد به شهر الکترونی ؤارزیابی و سنجش عوامل م»( در پژوهشی پیمایشی با عنوان 1393نژاد ف شریف

د سـازمان،  و قابلیـت اعتمـا   فناوریهایی نظیر ادرا  بالاتر شهروندان از  مؤلفهنشان داد « شهر الکترونی  در یزد موردی

اینترنتـی، تمایــل   ۀ، سنوات تجربیکیفیت ارتباطات صوتی و تصـویری و سهولت استفاده و سودمندی خدمات الکترونیک

را افـزایش   یطور مستقیم اعتماد به شـهر الکترونیک ـ  دولت، اینترنت و خرید اینترنتی، به عمـومی بـه اعتمـاد، اعتمـاد بـه

 .سن و نگرانی از ورود به حریم خصوصی تأثیر منفی بر اعتماد داردعواملی نظیر  ،دهد. در مقابل می

 ـ   اطلاعاتبررسی کاربرد فناوری »( در پژوهشی موردی با عنوان 1393ۀ و غلامی فعین القضا  ۀدر بهبـود کیفیـت ارائ

وظـایف  ست فهربا استفاده از تحقیقات انجام شده در شهرداری مشهد،  «موردی شهرداری مشهد ۀمطالع: خدمات شهری

کـاربرد   ۀصورت نظری در هـر مـورد نحـو    هو ب کردنداستخرا  را  زیست شهری شهرداری مشهد معاونت خدمات و محیط

سـت خـدمات بـه همـراه راهکارهـای      فهر ،در نتیجـه  کردنـد.  تبیین را مربوط ۀوظیف عرضۀبرای بهبود  اطلاعاتفناوری 

تعیین شده است که در هر  لحاظ نظری ، بهدرنهایت کردند.ارائه را بندی کاربرد راهکار  و زمان اطلاعاتاستفاده از فناوری 

 .ارائه کرد یصورت الکترونیک هتوان خدمات را ب حوزه تا چه حد و با چه کیفیتی می

سازی شهر الکترونی   ها و ارائۀ راهکار در جهت پیاده بررسی چالش»( در پژوهشی با عنوان 1392رهنما و همکاران ف

سازی دولت الکترونیکی پرداختند و با ارائۀ مدلی مفهومی راهکارهـای راهبـردی بـرای     ررسی عوامل پیاده، به ب«در ایران

 سازی شهرهای الکترونیکی در ایران را پیشنهاد کردند.  بهبود و تسریع در امر پیاده

ی الگـوی موفـق   ساز بررسی مطالعات تطبیقی جهت پیاده»( در تحقیقی دیگر با عنوان 1392خوارزمی و میرجعفری ف

سازی دولت الکترونیکـی پرداختنـد.    با تأکید بر ابعاد اجتماعی به شناسایی عوامل مؤثر در پیاده« شهر الکترونی  در ایران
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سازی دولت الکترونیکی آموزش شهروندان اولویت اول را دارد. همچنین،  نتایۀ نشان داد که در بین عوامل اجتماعی پیاده

سـازی شـهر    د متغیرهای مربوط به سن، هنجارهـای ذهنـی افـراد و حمایـت دولـت در پیـاده      نتایۀ پژوهش وی نشان دا

 الکترونیکی از سایر عوامل مؤثر است.

شـهر   ۀجایگـاه شـهرداری الکترونیـ  در توسـع     بررسی نقـش و »( در پژوهشی با عنوان 1390ا  و همکاران ف رحیم

بـین پرسـنل شـهرداری و شـهروندان     ای پرسشنامه و مصـاحبه  گیری از ابزاره ای پیمایشی و با بهره طی مطالعه« مشهد

هـا نشـان داد در مـورد سـطح عرضـۀ       نتایۀ پـژوهش آن  کردند.از نظر الکترونیکی بررسی  را وضعیت کنونی شهر مشهد

تـرین   خدمات الکترونیکی در مشهد بین نظرات پرسنل شهرداری و شهروندان اختلا  معناداری وجود دارد و یکی از مهم

 صورت الکترونیکی است. ها عدم آگاهی شهروندان از عرضۀ خدمات به یل وجود این تفاوت در نگرشدلا

بـه بیـان   « شهروند الکترونیکی و آموزش الکترونیـ  »( پژوهشی مروری با عنوان 1386تشکری قنبریان و ناصری ف

 یابی آموزش الکترونیکی پرداختند.کلیات و مزایای استفاده از آموزش الکترونیکی و مرور مراحل طراحی، اجرا و ارز

 

 روش تحقيم

ای و استفاده از مقالات داخلی و خارجی، مفاهیم دولت الکترونیکی و ترویۀ  در این تحقیق، ابتدا از طریق مطالعۀ کتابخانه

آمـوزش  سازی آن بررسی شد. سپ ، با استفاده از پرسشنامۀ متغیرهای استفاده از خدمات الکترونیکـی، آگـاهی و    و پیاده

پیمایشی و از نوع کاربردی است. جامعۀ آماری شامل تمامی شـهروندان   -شهروندان سنجیده شد. تحقیق حاضر توصیفی

نفر است. این سه منطقه از نظر سطح درآمـدی در سـه    324011ها  شهر مشهد و در مجموع جمعیت آن 8و  6، 1مناطق 

ریـزی و توسـعۀ    ( قراردارند فمعاونت برنامـه 6و کمتر برخوردار فمنطقۀ ( 8برخوردار فمنطقۀ  (، نیمه1گروه برخوردار فمنطقۀ 

با توجه به سطوح درآمدی مناطق مختلف، سه منطقه نمایندۀ کل جامعـۀ آمـاری درنظرگرفتـه    (. 1391  شهرداری مشهد،

نمایندۀ مناطق  6نطقۀ برخوردار و م نمایندۀ منطقۀ نیمه 8نمایندۀ مناطق برخوردار، منطقۀ  1شد. به این ترتیب که منطقۀ 

هـای   شهروند حاصـل شـد کـه پرسشـنامه     384از جدول مورگان، حجم نمونه تعداد کمتربرخوردار انتخاب شد. با استفاده 

 2در شـکل   ها توزیـع شـد.   پرسشنامه است که بر اساس نسبت جمعیت مناطق بین آن 378استفاده  شده و قابل آوری جمع

 وی نقشه آمده است.موقعیت جغرافیایی این سه منطقه ر
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 8و  6، 1. نقشة موقعيت جغرافيايي منا م 2شکل 

 

های مرتبط با  های آن بر اساس مبانی نظری و پرسشنامه ساخته است که گویه ها پرسشنامۀ محقق ابزار گردآوری داده

اظ موضـوعی بـه پـنۀ    سؤال است که از لح 41بندی شده است. این پرسشنامه حاوی  دولت الکترونیکی استخرا  و دسته

های مربوط به آموزش فدسترسی بـه   های آمار توصیفی فسن، جن ، میزان تحصیلات، وضعیت تأهل(، سؤال دسته سؤال

های مربوط به میزان اسـتفاده از خـدمات دولـت     های مربوط به آگاهی، سؤال اطلاعات، نحوۀ استفاده از اطلاعات(، سؤال

هـا در دو دسـتۀ کیفـی اسـمی،      شود. از لحاظ نوع متغیرهـا، سـؤال   امه تقسیم میهای تکمیلی پرسشن الکترونیکی و سؤال

افزارهـای آمـاری اسـتفاده شـده      ها از نرم ای( و کیفی ترتیبی فطیف لیکرت( طراحی شده است. برای تحلیل داده فدوگزینه

هـا از   نجش پایـایی سـؤال  و آزمون بارتلت، برای س KMOها از شاخص  این ترتیب که برای بررسی روایی سؤال است؛ به

های جوامع از آزمون  ای، برای مقایسۀ میانگین نمونه ت  Tضریب آلفای کرونباخ، برای بررسی وضعیت متغیرها از آزمون 

T تر تفاوت بین مناطق از آزمون تعقیبی  طرفه و برای مقایسۀ دقیق ای و آنالیز واریان  ی  چندنمونهLSD   استفاده شـده

اسـت،   5/0ها این مقـدار بـالاتر از    برای تمامی سازه دهد. و پایایی متغیرهای پرسشنامه را نشان می روایی 1است. جدول 

شود. برای سنجش پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ اسـتفاده شـده    های پرسشنامه تأیید می بنابراین روایی سؤال

 (.1است فجدول 

 قيم. نتايج بررسي روايي و پايايي ابزار تح1جدول 

 بارتلت KMO سازه
واریان  

 شده تبیین

های  تعداد گویه

 شده حذ 

ضریب آلفای 

 کرونباخ

 892/0 2 48/77 00/0 87/0 آگاهی

 735/0 0 45/61 00/0 65/0 آموزش

 906/0 1 93/64 00/0 95/0 میزان استفاده از خدمات الکترونیکی
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 هاي تحقيم يافته

 هاي توصيفي يافته

 است. 2ماری به تفکی  سه منطقه در جدول مشخصات توصیفی جامعۀ آ
 

 . مشخصات توصيفي جامعة آماري به تفکيک سه منطقه2جدول 

 برخوردار( فنیمه 8منطقۀ  فکمتر برخوردار( 6منطقۀ  فبرخوردار( 1منطقۀ  

 سال 32 سال 30 سال 34 میانگین سن

بیشــــترین فراوانــــی در 

 های سنی رده

 سال 30تا  20 سال 30تا  20 سال 30تا  20

 درصد زن 35درصد مرد،  65 % زن28% مرد، 72 %  زن31% مرد، 69 درصد فراوانی جنسیت

ــرد و   ــی تج درصــد فراوان

 تأهل

درصد  47درصد متاهل،  53 % مجرد59% متأهل، 41 % مجرد47% متأهل، 53

 مجرد

ــد  ــترین درصــــ بیشــــ

 های تحصیلات فراوانی

% 24% لیسان ، 43

 لیسان  فوق

 % دیپلم24% لیسان ، 40 % دیپلم31% زیر دیپلم، 41

بیشــترین درصــد فراوانــی 

 های سابقۀ کاری رده

 سال 15تا  11% بین 39 سال 10تا  5% بین 28 سال 15تا  11% بین 37

بیشــترین درصــد فراوانــی 

 شغل

 % شغل آزاد45 % شغل آزاد46 % شغل آزاد53

 

ضعیت کلـی متغیرهـای تأثیرگـذار بـر دسترسـی،      های تکمیلی پرسشنامه به این منظور طراحی شده است که و سؤال

میزان و نحوۀ استفاده از خدمات الکترونیکی سنجش شود و دیدی کلی نسـبت بـه دسترسـی شـهروندان بـه امکانـات و       

% حجـم  53ملزومات دولت الکترونیکی حاصل شود. بدین منظور عواملی سنجش شد که نتایۀ به شرح زیر اسـت: حـدود   

% افراد بیشتر در منـزل از اینترنـت   58% حجم نمونه در محل کار به اینترنت دسترسی دارند و 36نمونه در منزل و حدود 

کنند  کنند. بین افرادی که در محل کار به اینترنت دسترسی دارند بیشتر برای امور کاری از اینترنت استفاده می استفاده می

 تا امور شخصی و سرگرمی.

ــۀ  ــد خانوا  1در منطق ــاظ درآم ــه از لح ــهک ــا منطق ــت  ره ــوردار اس ــلا  و 15ای برخ ــراد دارای وب % دارای 67% اف

% هـر هفتـه   28% هر روز و حـدود  42اند. اکثر این افراد دو پست الکترونیکی دارند که از این میان حدود  الکترونیکی پست

که از نظر درآمد خانوارهـا   8 کنند. این دو گروه بیشترین فراوانی را داشتند. در منطقۀ الکترونیکی خود را بازمی یکبار پست

الکترونیکـی بودنـد. اکثـر ایـن افـراد دو       % دارای پسـت 53% افـراد دارای وبـلا  و   11برخوردار است تنها  ای نیمه منطقه

% هـر هفتـه یکبـار    21% هـر روز و حـدود   32الکترونیکـی، حـدود    الکترونیکـی داشـتند. از بـین افـراد دارای پسـت      پست

که از نظـر درآمـد    6کنند که این دو گروه بیشترین فراوانی را داشتند. در نهایت، در منطقۀ  ازمیالکترونیکی خود را ب پست
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ارنـد. اکثـر ایـن افـراد دارای یـ        الکترونیکـی د  % پسـت 41% افـراد وبـلا  و   5ای کمتر برخوردار است  خانوارها منطقه

الکترونیکـی   % هر هفته یکبار پست18هر روز و حدود % 11الکترونیکی حدود  اند. از بین افراد دارای پست الکترونیکی پست

 کنند.   خود را بازمی

 20دیده عموما  کمتر از  اند و آموزش افراد آموزش های آموزش اینترنتی شرکت نکرده % افراد جامعه تاکنون در دوره65

 ساعت بوده است. 

های خود از قبیل خریـد کـالا، پرداخـت     خت% از بین کسانی که به اینترنت دسترسی دارند تاکنون پردا72در نهایت، 

تنهـایی از خـدمات    % تـاکنون خـود بـه   43انـد و حـدود    قبوض، خرید شاری و جزآن را به صورت الکترونیکـی انجـام داده  

 اند.  های دولتی استفاده کرده سایت

 

 هاي استنبا ي يافته

اسـتفاده   SPSSافزار  اسمیرنو  در نرم -کلموگرو  ها از آزمون بودن داده در ابتدا، برای حصول اطمینان از وضعیت نرمال

 دهد که بر این اساس توزیع تمامی متغیرها نرمال است. نتایۀ حاصل از این آزمون را نشان می 3جدول شد. 
 

 ها بودن داده . آزمون سنجش نرمال3جدول 

  آگاهی آموزش استفاده از خدمات الکترونیکی

 ها تعداد پرسشنامه 378 378 378

 Zآمارۀ  466/1 144/1 611/1

091/0 056/0 067/0 Sig 

 

 بررسي وضعيت متغيرهاي پژوهش 

ای لیکرت از خیلی  متغیرهای آموزش، آگاهی و میزان استفادۀ شهروندان از خدمات الکترونیکی بر اساس طیف پنۀ گزینه

شود. بر این اساس  مقایسه می 3با عدد  ( ارزشگذاری شده است. لذا، میانگین متغیرها5(، تا خیلی زیاد فارزش1کم فارزش 

 است. ¯3µبه شرح  H1و فرض  =3µبه شرح  H0فرض 

دهد، متغیرهای آموزش، آگاهی و میزان اسـتفاده از خـدمات الکترونیکـی در سـطح      نشان می 4گونه که جدول  همان

نیست و با توجـه بـه سـتون     3عدد قراردارد؛ یعنی، میانگین این متغیرها برابر با  H1در ناحیۀ تأیید فرض  05/0تشخیص 

شویم میانگین این متغیرهـا از حـد متوسـط     دهد، متوجه می را نشان می 3میانگین که برای این متغیرها اعدادی کمتر از 

و میـانگین   74/2، میانگین آگاهی شهروندان برابر 83/2این ترتیب، میانگین متغیر آموزش شهروندان برابر  کمتر است. به

 است. 70/2وندان از خدمات الکترونیکی برابر استفادۀ شهر
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 . آزمون ميانگين متغيرهاي پژوهش4جدول 

 اختلا  میانگین t Sigآمارۀ  انحرا  معیار میانگین متغیر متغیر

 -257/0 000/0 593/5 892/0 740/2 آگاهی

 -161/0 000/0 208/4 746/0 838/2 آموزش

 -296/0 000/0 593/6 873/0 703/2 استفاده از خدمات الکترونیکی

 

مقايسة ميزان آموزش، آگاهي و ميزان استفاده از ختدمات الکترونيکتي بته تفکيتک منتا م      

 مطالعاتي

تر میزان آموزش، آگاهی و میزان استفاده از خدمات الکترونیکی به تفکی  مناطق مطالعاتی از آزمـون   دقیق ۀبرای مقایس

بـین میـزان آمـوزش، آگـاهی و میـزان       5استفاده شد. بر اساس جـدول   LSDو آزمون تعقیبی  1طرفه آنالیز واریان  ی 

تفاوت معناداری وجود دارد. این تفاوت بین هر سه منطقه در سطح  8و  6، 1استفاده از خدمات الکترونیکی در بین مناطق 

ه اسـت کـه   مشخص شد 6معنادار است. همچنین، میزان تفاوت بین مناطق مختلف شهرداری در جدول  05/0تشخیص 

فمنطقۀ کمتر برخوردار( است. میانگین  6فمنطقۀ برخوردار( و  1در بعد آموزش بالاترین اختلا  میانگین مربوط به مناطق 

 .6است تا منطقۀ  1برخوردار( بیشتر نزدی  به منطقۀ  فمنطقۀ نیمه 8آموزش شهروندان در منطقۀ 

 

  رفه . آناليز واريانس يک5جدول 

  
 

 .F Sigآمارۀ  میانگین مربع جۀ آزادیدر مجموع مربعات

 آگاهی

 000/0 724/25 091/18 2 183/36 ها گروه  بین

   703/0 375 734/263 ها داخل گروه

    337 916/299 کل

 آموزش

 000/0 666/10 626/5 2 253/11 ها بین گروه

   530/0 375 642/198 ها داخل گروه

    337 894/209 کل

 یات الکترونیکاستفاده از خدم

 000/0 554/25 236/17 2 427/34 ها بین گروه

 675/0 375 939/252 ها داخل گروه
  

 377 411/278 کل
   

 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  
1. one way analysis 
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 (LSD. آزمون مقايسة ميانگين بين منا م مطالعه )6جدول 

 
(I) 

 منطقه
(J) 

 منطقه
-I) اختلا  میانگین

J) 

خطای 

 استاندارد
Sig. 

 95سطح اطمینان 

 درصد

 حد بالا پایینحد 

 آگاهی

1 
6 832/0 119/0 000/0 60/0 07/1 

8 463/0 099/0 000/0 27/0 66/0 

6 
1 832/0- 119/0 000/0 -07/1 -60/0 

8 369/0- 112/0 001/0 -59/0 -15/0 

8 
1 463/0 099/0 000/0 -66/0 -27/0 

6 369/0 112/0 001/0 15/0 59/0 

 آموزش

1 
6 452/0 103/0 000/0 25/0 65/0 

8 780/0 086/0 004/0 -09/0 25/0 

6 
1 452/0- 103/0 000/0 -65/0 -25/0 

8 374/0- 097/0 000/0 -56/0 -18/0 

8 
1 780/0 086/0 004/0 -25/0 09/0 

6 374/0 097/0 000/0 18/0 56/0 

استفاده از خدمات 

 الکترونی 

1 
6 827/0 116/0 000/0 60/0 -05/1 

8 387/0 097/0 000/0 20/0 58/0 

6 
1 -827/0 116/0 000/0 -05/1 -60/0 

8 440/0- 110/0 000/0 -66/0 -22/0 

8 
1 378/0 097/0 000/0 -58/0 -20/0 

6 440/0 110/0 000/0 22/0 66/0 

 

 8ختلا  میانگین بین منـاطق  است. در این بعد ا 6و  1های  در بعد آگاهی، بالاترین تفاوت میانگین مربوط به منطقه

 .1است تا منطقۀ  6بیشتر نزدی  به منطقۀ  8است؛ یعنی، میانگین آموزش در منطقۀ  6و  8بیشتر از مناطق  1و 

اسـت. در ایـن    6و  1های  از لحاظ میزان استفاده از خدمات الکترونیکی نیز بالاترین تفاوت میانگین مربوط به منطقه

است؛ یعنـی، میـانگین اسـتفاده از خـدمات الکترونیکـی در       6و  8کمتر از مناطق  1و  8ناطق بعد اختلا  میانگین بین م

 .6است تا منطقه  1بیشتر نزدی  به منطقۀ  8منطقۀ 

(، 1میانگین سطح آموزش، آگاهی و میزان استفاده از خدمات الکترونیکی به تفکی  مناطق برخوردار فمنطقۀ  3شکل 

طور که مشخص است، هر سه متغیر آمـوزش   دهد. همان ( را نشان می6کمتر برخوردار فمنطقۀ ( و 8برخوردار فمنطقۀ  نیمه
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 6دارد. در منطقـۀ   8، بعـد از آن در منطقـۀ   1و آگاهی و میزان استفاده از خدمات الکترونیکی بالاترین مقدار را در منطقۀ 

در حـد متوسـط یـا انـدکی      1اطق فقط منطقـۀ  تری وجود دارد. از بین این من نسبت به دو منطقۀ دیگر وضعیت نامطلوب

 ، فاصلۀ بیشتری از حد متوسط دارد. 6خصوص منطقۀ  ، به8بالاتر قراردارد. منطقۀ 

 

 

 . ميانگين آگاهي، آموزش و ميزان استفاده از خدمات الکترونيکي به تفکيک منا م مطالعاتي3شکل

 

 گيري نتيجه

سـازی آن   های لازم برای پیـاده  ویۀ مؤثر دولت الکترونیکی باید زیرساختتر مطرح شد، برای اجرا و تر طور که پیش همان

شـود کـه ناآگـاهی شـهروندان از مزایـا و فراینـد دولـت         فراهم باشد. اهمیت موضوع دولت الکترونیکی زمانی روشن مـی 

عـدم قبـول آن از   الکترونیکی و خدمات تحویلی دولت و عدم آموزش آنان در جهت استفادۀ کارا از این خدمات منجر بـه  

سوی شهروندان و در نتیجه شکست پرویۀ دولت الکترونیکی شود. تـاکنون در زمینـۀ بررسـی میـزان آمـوزش و آگـاهی       

تر به بحث دولت الکترونیکی در شهر مشـهد   طور کلی هایی که به ای نشده است و پژوهش طور خاص مطالعه شهروندان به

( انجـام دادنـد کـه در بررسـی عوامـل      1392پژوهش را خوارزمی و میرجعفری فترین  اند بسیار اند  است. مشابه پرداخته

سازی دولت الکترونیکی دادند که در بین عوامل اجتماعی، آموزش شـهروندان اولویـت اول را دارد. در ایـن     اجتماعی پیاده

 ـ که در شهر مشـهد عنـوان کردنـد کـه یکـی از مهـم      ( در پژوهشی 1390ا  و همکاران ف زمینه رحیم رین دلایلـی کـه   ت

 صورت الکترونیکی است. اند ناآگاهی آنان از عرضۀ خدمات به شهروندان سطح خدمات الکترونیکی را ضعیف ارزیابی کرده

( نیز مراحل طراحی، اجرا و ارزیـابی آمـوزش الکترونیکـی را بررسـی کردنـد.      1386همچنین، تشکری قنبریان و ناصری ف

هـا   ن استفاده شـهروندان از خـدمات الکترونیکـی، و سـطح آمـوزش و آگـاهی آن      بنابراین، پژوهش حاضر به بررسی میزا

 برخوردار و کمتر برخوردار از لحاظ درآمدی مقایسه کرده است. ها را در سه منطقۀ برخوردار، نیمه پرداخته و این شاخص

ن آگـاهی شـهروندان   های دریافتی شهروندان، میزا طور کلی، وضعیت سطح آموزش نتایۀ پژوهش حاضر نشان داد، به

تـر از سـطح متوسـط     از عرضۀ خدمات الکترونیکی و سطح استفاده از خدمات الکترونیکی در هر سه منطقۀ مطالعه پـایین 
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هـای شـهرداری مشـهد در زمینـۀ      شود با توجه به تلاش این ترتیب، پیشنهاد می است و در وضعیت نامطلوبی قراردارد. به

، سازمان شـهرداری مشـهد از عوامـل تأثیرگـذار بـر اسـتفادۀ شـهروندان از خـدمات         بسترسازی و ایجاد شهر الکترونیکی

الکترونیکی غافل نشود که در این تحقیق به دو متغیر تأثیرگـذار آمـوزش شـهروندان و آگـاهی شـهروندان اشـاره شـد و        

ان اسـتفادۀ شـهروندان از   شود که در هر سه منطقه این متغیرها در وضعیت نامطلوبی قراردارد، در نتیجه میـز  ملاحظه می

 خدمات الکترونیکی در این مناطق نیز نامطلوب است.

ها نشان داد که وضعیت آموزش،  های آن بررسی هر ی  از متغیرهای تحقیق در سه منطقۀ مطالعه و مقایسۀ میانگین

برخـوردار از نظـر    فنیمـه  8فبرخوردار از نظر درآمـدی(، منطقـۀ    1آگاهی و میزان استفاده از خدمات الکترونیکی در منطقۀ 

کـه از لحـاظ سـطح     1این ترتیـب کـه در منطقـۀ     فکمتر برخوردار از نظر درآمدی( متفاوت است، به 6درآمدی( و منطقۀ 

درآمدی جزو مناطق برخوردار است سطح آگاهی، آموزش و میزان استفاده از خدمات الکترونیکی نزدی  به حد متوسـط و  

برخوردار است از لحـاظ سـطح نسـبت بـه      ای نیمه که از لحاظ سطح درآمدی منطقه 8طقۀ از سایر مناطق بیشتر است. من

کـه از لحـاظ سـطح     6برخوردار وضعیت بهتری دارد. منطقـۀ   تر و نسبت به منطقۀ نیمه منطقۀ برخوردار وضعیت نامطلوب

ان اسـتفاده از خـدمات   ای کمتر برخوردار است از لحاظ وضعیت هـر سـه متغیـر آگـاهی، آمـوزش و میـز       درآمدی منطقه

شـود کـه منـاطق بـا      تری نسبت به دو منطقۀ دیگر قراردارد. به این ترتیب مشاهده مـی  الکترونیکی در وضعیت نامطلوب

تری از نظر وضعیت آموزش شـهروندان، سـطح آگـاهی شـهروندان از خـدمات       تر وضعیت نامطلوب سطوح درآمدی پایین

منظـور   شـود بـه   ایـن ترتیـب پیشـنهاد مـی     ها از خدمات الکترونیکی داراست. به نالکترونیکی و در نتیجه میزان استفادۀ آ

های موجود بین مناطق توجه  های آموزشی به تفاوت رسانی به شهروندان دربارۀ خدمات الکترونیکی و برگزاری دوره اطلاع

د در اولویت قرارگیـرد. همچنـین،   ان رسانی بیشتری شود و مناطقی که شهروندان آن در این زمینه نیازمند آموزش و اطلاع

ها نیز در نظر گرفته شود. برای مثـال،   های مناطق و نیازهای آن شود در خصوص محتوای آموزشی نیز تفاوت پیشنهاد می

نیـاز شـهروندان آمـوزش نحـوۀ پرداخـت قبـوض و یـا اطـلاع از          6ای کمتر برخوردار مثل منطقۀ  ممکن است در منطقه

امـوری همچـون    1در اولویت قرارداشته باشد، در حالی که در منطقـۀ برخـوردار مثـل منطقـۀ      های آموزشی رایگان دوره

رسانی صـحیح در صـورت    شود اطلاع بر این، پیشنهاد می خریدهای الکترونیکی و امنیت اطلاعاتی در اولویت باشد. علاوه

اطلاعـی نداشـتند و بعضـی در نـواحی     هـا   های آموزشـی انجـام شـود. بسـیاری از افـراد از برگـزاری دوره       برگزاری دوره

شود، آمـوزش رایگـان یـا     های آموزش را ندارند. لذا، پیشنهاد می برخوردار و کمتر برخوردار توان مالی شرکت در دوره نیمه

 رایگان با توجه به سطوح درآمدی مناطق متفاوت جهت اجرای موفق دولت الکترونیکی انجام شود. نیمه

کمیلی پرسشنامه مشخص شد افراد در مناطق برخوردارتر سطح تحصیلات بیشتری دارنـد و  های ت با استفاده از سؤال

افراد با سطح تحصیلات بالاتر از خدمات دولت الکترونیکی استفاده بیشتری دارند. همچنین، نتایۀ نشان داد بیش از نیمی 

یکرت پاسخ دادند، از تحصیلات بـالاتری  های مربوط به آگاهی و آموزش را در سطح بالایی از طیف ل از افرادی که سؤال

تر از اصول اولیۀ ارتباط الکترونیکی مانند ایجاد پست الکترونیکی، انتقال وجه، و  برخوردار بودند و افراد با تحصیلات پایین

مایل بیشـتری  افزار آفی  آگاهی نداشتند و آموزش ندیده بودند. این افراد نسبت به افراد با تحصیلات بالاتر ت یا کار با نرم

شود در منـاطق کمتـر برخـوردار     این ترتیب، پیشنهاد می های آموزش خدمات الکترونیکی داشتند. به برای شرکت در دوره
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های آموزشی با هزینۀ انـد    تری برخوردارند دوره ، همچنین برای افرادی که از سطح تحصیلات پایین6همچون منطقۀ 

رسانی در مورد خدمات الکترونیکی و امکانـات آن بیشـتر    طق کمتر برخوردار اطلاعیا رایگان برگزار شود. همچنین، در منا

 های جدید باشند.  دنبال آموختن مهارت شود تا شهروندان ضرورت آموزش در این زمینه را احساس کنند و خود به

انـد و   شـرکت نکـرده   های آمـوزش اینترنـت   % افراد جامعه تاکنون در دوره65های پژوهش این بود که  از دیگر یافته

سـاعت بـوده اسـت. لـذا ایـن مطلـب نیـز تأییدکننـدۀ          20ها کمتر از  اند عموما  مدت آموزش آن افرادی که آموزش دیده

سـال قراردارنـد و پتانسـیل     30-20بودن سطح آموزش شهروندان است. از طرفی، اکثـر پاسـخگویان بـین سـنین      پایین

خدمات الکترونیکـی را دارنـد. همچنـین، نتـایۀ نشـان داد بیشـتر افـراد دارای         دیدن، یادگیری و استفادۀ بیشتر از آموزش

مندبودن  داشتن و علاقه اند. لذا، سطح سواد لازم برای آموزش دیدن را دارایند و احتمال تمایل تحصیلات دیپلم و لیسان 

ود چنین شرایطی در سطح جامعۀ آمـاری و  این ترتیب، با وج ها به استفاده از خدمات الکترونیکی نیز بالا خواهد بود. به آن

هـای عمـومی و دولتـی     های آموزشـی توسـط بخـش    شود دوره نیازهای آموزش شهروندان، پیشنهاد می بودن پیش فراهم

افزایش یابد. همچنین، تسهیل شرایط و تشویق بخش خصوصی به فعالیت در زمینـۀ آمـوزش شـهروندان در اسـتفاده از     

شدن بـه شـهر    یت بسیاری دارد و به افزایش استفاده از خدمات الکترونیکی و در نهایت تبدیلخدمات الکترونیکی نیز اهم

 توجهی خواهد کرد. الکترونیکی کم  قابل
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