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  چكيده
 يكسان مشاركت ايبر زمينه را كه است هاحكومت و دولت نقش پارادايم تغيير بيانگر الكترونيكي، حكمراني

- طرحميكند. با توجه به شكست  به صورت الكترونيكي فراهم گيريتصميم يندافر در شهروندان تمام برابر و

هاي گزاف بوده، بررسي دقيق اين حوزه  سازي دولت الكترونيكي كه همراه با تحميل هزينههاي پياده
وجه به تعاملات گسترده با شهروندان براي هايي هستند كه با تها از جمله سازمانضروري است. شهرداري

هاي بندي ارزشدنبال شناسايي و اولويتسازي حكمراني الكترونيكي مناسب هستند. پژوهش حاضر بهپياده
هاي باشد. جامعه آماري پژوهش، مديران و كارشناسان سيستمها ميحكمراني الكترونيكي در شهرداري

باشد. پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر روش پژوهش خدمات الكترونيكي در شهرداري قم مي
باشد كه براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است. پيمايشي مي - جزء تحقيقات توصيفي 

هاي پژوهش نشان مراتبي صورت گرفته است. يافته ها با استفاده از روش فرايند تحليل سلسلهتحليل داده
اساس توسعه متوازن شهري، ارتقاي هاي شناسايي شده، ارتقاي سطح خدمات بررزشداد كه در بين ا

هاي برابر براي دسترسي به اطلاعات امنيت شبكه اطلاعات و گسترش عدالت اجتماعي از طريق ارائه فرصت
  باشند.به صورت الكترونيكي از اولويت بيشتري برخوردار مي

  

، حكمراني الكترونيكي، دولت الكترونيكي، مشاركت الكترونيكي : خدمات الكترونيكي،هاي كليدي واژه 
  .دموكراسي الكترونيكي
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  مقدمه - 1

در اكثر  1990شدن جنبش مديريت دولتي نوين، با عنوان انقلاب مديريتي كه در دهه با مطرح
اي، شامل هاي مديريت حرفهكشورهاي توسعه يافته رخ داده به جاي اداره امور ساده، بر شيوه

مداران سراسر جهان ]. سياست1فيت خدمات، مديريت عملكرد و مديريت ريسك تأكيد شد [كي
هاي جديد هاي خود را بر پايه دولت مدرنيزه از طريق اتخاذ فناوريبسياري از استراتژي

مديريت دولتي  نوين در هايپارادايم ايجاد وها در كشور تحولات پاي ايناند. هممتمركز كرده
 عصر سريع بسيار تغييرات شد، كامل نوين دولتي مديريت ظهور با كه يجهان در سطح

 مزاياي از منديبهره و تغييرات اين سازي ميانهماهنگ لزوم تا گرديد سبب تكنولوژي

  ].2[ شود مشخص پيش از بيش تكنولوژيكي
هاي فناوري هاي مختلف، حاصل قابليتتوسعه و كاربرد فناوري اطلاعات در حوزه

 هاييفرصت ترينمهم از يكي]. 3رو شده است [است كه امروزه با اقبال فراوان روبه اطلاعات

 دسترسي، قابليت افزايش دهد، مي قرار مديران و مرداندولت پيشروي نوين هايفناوري كه

 است. استفاده آن ساختن امكان پاسخگوتر و دولت معماري مجدد مهندسي و كارآمدي تقويت

 پيدايش موجب حكمراني، فرايند در شده امكانات گفته ساير و اري دولتمعم مجدد از مهندسي

 مي باشد. جوامع اطلاعاتي بر پيشنياز حكومت است كه شده الكترونيكي دولت نام به واقعيتي

دولت الكترونيكي استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات به منظور بهبود مديريت بخش عمومي 
 ارائه باعث كه است قدرتمندي الكترونيكي ابزار دولت .ي يافته استابوده و محبوبيت فزاينده

 بهبود و وريبهره افزايش هزينه، - اثربخشي بهبود و انتظار زمان كاهش عمومي، خدمات بهتر

مي را موجب كليدي هايفعاليت انجام در دولت توانايي ارتقاي و شده پاسخگويي و شفافيت
ولت الكترونيكي تنها به كشورهاي توسعه يافته محدود نميهاي اخير در دپيشرفت ].4شود [

اند، هاي در حال توسعه كه مقدمه دولت الكترونيكي را چيدههاي بسياري از دولتشود. نمونه
توان هند، سريلانكا، تايلند و فيليپين را نام در منطقه آسيا و اقيانوسه وجود دارند كه از جمله مي

 و دولت نقش پارادايم تغيير بيانگر كه است ايواژه راني الكترونيكي،از طرف ديگر حكم]. 5برد [
تصميم فرايند در شهروندان تمام برابر و يكسان مشاركت براي زمينه را كه است هاحكومت
 مردم توسط و است مردم به متعلق حكمراني كه واقعيت است اين بيانگر و فراهم كرده گيري

اي در ارائه گذاري فزايندها در سراسر جهان در حال سرمايههدولت بنابراين، گيرد.مي شكل
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] چرا كه رشد سريع 6اطلاعات و خدمات به شهروندان بر اساس حكمراني الكترونيكي هستند [
هاي گوناگون زندگي، كسب و ) در دو دهه گذشته جنبهICTتكنولوژي اطلاعات و ارتباطات (

هايي براي ها و چالشآمدن فرصتوجودعث بهداري را متحول كرده است و باكار و حكومت
سازي دولت هاي پيادهطرحولي با توجه به شكست  ].7ها در سراسر جهان شده است [دولت

هاي گزاف در كشورهاي مختلف، شايسته است كه مطالعاتي الكترونيكي همراه با تحميل هزينه
مديريتي، زيرساخت و دانش  دي،طور جامع انجام گيرد. مشكلات عديده اقتصادر اين حوزه به

فناوري اطلاعات در كشورهاي در حال توسعه و توجه بيش از حد به مديريت از بالا به پايين به 
سازي دولت الكترونيكي جوابگو هاي پيادهجاي مديريت مشاركتي، باعث شد كه بسياري از مدل

ت الكترونيكي و در پي آن اين اواخر مطالعات زيادي جهت لزوم استقرار دول]. در 8نباشند [
سازي حكمراني الكترونيكي انجام شده است ولي چيزي كه مورد غفلت واقع شده است، پياده

هاي شهروندان است، زيرا موفقيت حكمراني حكمراني الكترونيكي بر پايه نيازها و ارزش
ين اهداف، ارزشآيد. با اين حال اهاي شهروندان به دست مي الكترونيكي بر پايه نيازها و ارزش

]. بنابراين در نظر نگرفتن 2، ص 7ها و نيازهاي شهروندان كمتر در نظر گرفته شده است [
هاي حكمراني الكترونيكي از ديدگاه شهروندان و مديران و كارشناساني كه با مردم در  ارزش

گيرندگاني ها از جانب تصميمها و اولويتارزش مجموعه تعامل مستقيم هستند و تنها ارائه يك
موارد  شود كه در بسياري ازسازي آن، باعث ميها هستند و پيادهكه در رأس سازمان

طور آميز نباشد. در نتيجه اگر بخواهد حكمراني الكترونيكي بهحكمراني الكترونيكي موفقيت
هاي حكمراني شهروند پايدار بماند، بايد به ارزش -سازي شود و روابط دولت موفق پياده

رونيكي از ديدگاه مديران و كارشناساني كه با مردم در تعامل مستقيم هستند و نيازهاي الكت
 تا در جهت بهبود هر چه بهتر روابط دوطرفه شناسند دقت كافي شده،خوبي ميآنها را به

ها از جمله از طريق حكمراني الكترونيكي عمل شود. با توجه به اينكه شهرداري شهروند -دولت
سازي حكمراني هستند كه با توجه به تعاملات گسترده با شهروندان براي پياده هاييسازمان

هاي حكمراني الكترونيكي از ديدگاه اين پژوهش به بررسي ارزش باشند،الكترونيكي مناسب مي
ها پرداخته است. در نتيجه پژوهش حاضر مديران و كارشناسان خدمات الكترونيكي شهرداري

بندي اين هاي حكمراني الكترونيكي كدامند؟ و اولويتسؤال است كه ارزش دنبال پاسخ به اينبه
ها چگونه ها از ديدگاه كارشناسان و مديران حوزه خدمات الكترونيكي در شهرداريارزش
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هاي ذكر شده براي حكمراني الكترونيكي از است؟ در ادامه اين تحقيق، ابتدا به شناسايي ارزش
وسيله اطلاعات جمعها بهپرداخته شده و سپس تأييد اين ارزشطريق بررسي ادبيات مرتبط 

  بندي شده است.آوري شده از جامعه آماري بررسي و اولويت
  

  پژوهش مباني نظري و پيشينه - 2

  حكمراني الكترونيكي - 1- 2

تر از حكومت دارد و اذعان به اين موضوع است كه قدرت در درون و حكمراني مفهومي وسيع
]. هنگامي كه حكمراني الكترونيكي 9يارات و نهادهاي رسمي حكومت وجود دارد [بيرون از اخت

ساختن خدمات دولتي كه در وري و قادرمعرفي شد، هدف كاهش موانع دولتي، تسهيل بهره
تر باشند و افزايش كيفيت خروجي دولت بود. كيفيت خروجي اول از همه به اتوماسيون دسترس

حقوقي، سپس خطاي انساني كه قرار است به حداقل برسد و خدمات براي اشخاص حقيقي و 
  ].10كاهش فساد در بخش عمومي اشاره دارد [

حكمراني الكترونيكي، استفاده بخش عمومي از فناوري اطلاعات و ارتباطات با هدف بهبود 
ارسال خدمات و اطلاعات، تشويق مشاركت شهروندان در فرايند تصميم گيري و پاسخگوتر، 

تواند سبب ساختن دولت است. از آن جايي كه حكمراني الكترونيكي ميو مؤثرتر ترشفاف
تري از دولت تغييري در روش ارتباط شهروندان با دولت و با يكديگر شود، مفهوم گسترده

دادن به شهروندان است  الكترونيكي را در بر گرفته و به دنبال درگيركردن، تواناكردن و قدرت 
راني الكترونيكي شامل دولت الكترونيكي همراه با مشاركت برخط ذينفعان . همچنين، حكم]11[

  ].12هاي عمومي است [دهي، بحث و اجراي خط مشيدر فرايندهاي شكل
وسيله برنامه توسعه سازمان ها در زمينه حكمراني الكترونيكي بهترين تعريفيكي از جامع

اساس اين تعريف سه عنصر اصلي بر. )1(شكل  ارائه شد 2010در سال  )UNDPملل متحد (
. ارائه خدمات الكترونيكي؛ 2كردن الكترونيكي؛ . اداره1شرح است: اين حكمراني الكترونيكي به 

  . مشاركت الكترونيكي.3
مشاركت «و » ارائه خدمات الكترونيكي«، »1كردن الكترونيكياداره«بر طبق اين تعريف 

ترونيكي هستند كه در صورت وجود سه عنصر اجزاي اصلي در حكمراني الك» الكترونيكي
گذاري و مقررات و دسترسي به  سياستمحيطي دسترسي به آي سي تي و اتصال، محيط 

 1
. E-Administration 
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  .]]4ـ3، صص 7اطلاعات شرايط ايجاد يك حكمراني دموكراتيك را در جامعه ايجاد خواهند كرد [
  

  
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ]16حكمراني الكترونيكي و ابعاد آن [  1شكل

 

 كردن الكترونيكياداره - 2- 2

گذاري عمومي در آي سي تي براي ارتقاي شفافيت و پاسخگويي در بين به معناي سرمايه
طور معمول با نهادهاي عمومي در سطوح محلي و ملي و بهبود عملكرد آنها است. اين عنصر به

  كردن دولت در ارتباط است.هاي اصلاح مديريت عمومي و مدرنيزهبرنامه
  

  ئه خدمات الكترونيكيارا - 3- 2

گذاري عمومي در آي سي تي به منظور ارتقاي كارايي و شفافيت نهادهاي عمومي در سرمايه 
هاي اصلاح مديريت عمومي، ها است. اين عنصر با برنامهارائه خدمات عمومي در تمامي بخش

  حكمراني محلي و دسترسي به عدالت مرتبط است.
  

  مشاركت الكترونيكي - 4- 2

گذاري عمومي در آي سي تي به منظور ارتقاي تعامل بين نهادهاي عمومي و شهروندان سرمايه

اداره كردن 

 الكترونيكي
خدمات 

 الكترونيكي

مشاركت 

 الكترونيكي

 گذاريسياست

 دسترسي و اتصال

دسترسي   

به 

 اطلاعات
حكمراني 

 دموكراتيك
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هاي عمومي است. اين عنصر شامل سه گذاري و ارائه خدمات و فعاليتدر جهت بهبود سياست
سطح ارائه اطلاعات به شهروندان، مشاوره با شهروندان و گفتگو بين دولت و شهروندان است. 

هاي پاسخگويي عمومي، تقويت جامعه مدني و تقويت مول با برنامهاين عنصر به طور مع
  سيستم پارلماني و مجلس در ارتباط است.

  
  عناصر محيطي حكمراني الكترونيكي - 5- 2

گذاري عمومي به منظور حمايت از ايجاد و سرمايه گذاري و مقررات:محيط سياست -2-5-1
گذاري و تنظيم مقررات و قوانين حكمراني هاي توسعه آي سي تي، سياستسازي برنامه پياده

  الكترونيكي است. 
  
 دسترسي به آي سي تي و اتصال -2-5-2

هاي عمومي و خصوصي اطلاعات، اتصالات و گذاري آي سي تي در زير ساختسرمايه 
  تجهيزات به منظور استفاده بيشتر توسط مردم است. 

  
 دسترسي به اطلاعات -2-5-3

آي سي تي به منظور ارتقاي الكترونيكي كردن و پخش اطلاعات  گذاري عمومي درسرمايه
  عمومي در بين تمامي مردم است. 

  
 شهرداري الكترونيكي - 6- 2

كردن شهرداري الكترونيكي عبارت است از استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات براي متحول
دسترس، كارآمد و  چه قابل درهاي مرتبط كه از اين طريق هرشهرداري، دولت و ارگان

واقع شهرداري الكترونيكي از فناوري براي انجام اصلاحات از طريق تقويت پاسخگو باشند. در
ها و توانمندسازي افراد براي مشاركت در فرايندهاي شفافيت، حذف فاصله و ديگر شكاف

ني است طور كلي سازماو به ]13سياسي كه بر زندگي آنان تأثير مي گذارد، استفاده مي كند [
گيري از فناوري اطلاعات، خدمات خود را در حوزه وظايف شهرداري، به صورت كه با بهره

دهد. اين خدمات به صورت آسان، سريع، قابل دسترسي و ايمن به شهروندان ارائه مي
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  شود.روزي و بيشتر از طريق شبكه جهاني اينترنت ارائه مي شبانه
هاي دولت الكترونيكي گروهرونيكي، يكي از زيرهمچنين بيان شده است كه شهرداري الكت

دهد. تر در شهرها خدمات الكترونيكي را به شهروندان ارائه مياست كه در مقياس كوچك
شهرداري الكترونيكي شامل استفاده از تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات (از فكس گرفته تا 

خصوص روزمره دولتي، (بهوسايل ارتباطي پيشرفته) به منظور تسهيل در اجراي زندگي 
  .]14باشد [هايي در ارتباط با خدمات شهروندان) ميبخشي از برنامه

هاي توان به كاهش هزينهسازي طرح شهرداري الكترونيكي مياز مزاياي اقتصادي پياده
جويي در گذاري در نتيجه گسترش ارتباطات جهاني، صرفهتردد شهري، افزايش سرمايه

بودن ارائه ساعته 24ود و تسهيل انجام امور اقتصادي به خاطر هاي محدمصرف سوخت
  ].15خدمات اشاره كرد [

  
  

  هاي حمكراني الكترونيكي شده و شناسايي ارزش مرور تحقيقات انجام - 3

خصوص با با توجه به مرور ادبيات حكمراني الكترونيكي و مقالات مرتبط در اين حوزه و به
هاي شناسايي ] از تعريف حكمراني الكترونيكي، ارزش16متحد [دادن سازمان ملل محوريت قرار

كردن الكترونيكي، بعدي كه سازمان ملل متحد بيان كرده بود؛ يعني بعد ادارهشده در همان سه
هايي  بندي شدند. در ادامه برخي پژوهشمشاركت الكترونيكي و ارائه خدمات الكترونيكي بخش

  شود. از آن استخراج گرديدند، بيان ميهاي حكمراني الكترونيكي كه ارزش
ارتقاي اعتماد عمومي و دموكراسي «] در مقاله خود با عنوان 17نژاد [پور و پيرانقلي

درصدد بودند تا تأثير دولت الكترونيكي بر نهادهاي »الكترونيكي: تبيين نقش دولت الكترونيك
اسي در جامعه را تبيين كنند. اوليه و همچنين تأثير آن بر ميزان اعتماد به دولت و دموكر

هاي تحقيق حاكي از وجود رابطه علي بين دولت الكترونيكي، ميزان اعتماد عمومي و  يافته
عنوان روشي براي اي كه دموكراسي الكترونيكي به  دموكراسي الكترونيكي است، به گونه

ژوهش كه تأثير حضور مستقيم و بدون واسطه مردم با عدالت و اعتماد پيوند دارد. در اين پ
بودن رساني، محتوا و كاربريهاي دولت الكترونيكي كه شامل مشاركت، امنيت، خدمتجنبه

دولت الكترونيكي بر ادراك از عدالت توسط مردم و در نتيجه آنكه احساس اعتماد مردم به 
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ت دولت را در پي دارد، بررسي شد. مطابق نتايج، با توجه به رابطه علي كاركرد مشاركت دول
الكترونيكي با سه بعد از ابعاد عدالت، توجه به عدالت براي افزايش اعتماد شهروندان به 

] در 7ـ6، صص 4تكنولوژي اطلاعات در كشور ضروري است. مقيمي و اعلايي اردكاني [
» هاي حكمراني خوب و نقش دولت الكترونيك در ارتقاي آنسنجش شاخص«پژوهشي با عنوان

ها و وظايف، لت الكترونيكي به ارتقاي پاسخگويي، اثربخشي نقشنشان دادند استقرار دو
هاي حكمراني عنوان شاخصها بهگرايي و ارتقاي ارزشسازي، نتيجهسازي، شفاف ظرفيت

  شود.خوب منجر مي
هاي حكمراني كشف ارزش«] پژوهشي با عنوان 21ـ16، صص 7جعفري و نور ازمان [
د كه در اين پژوهش مطابق با تعريف سازمان ملل متحد انجام دادن»الكترونيكي از شهروندان

كشف شدند. نتيجه آن پژوهش،  VFT(2هاي حكمراني الكترونيكي با استفاده از روش (ارزش
اي براي رسيدن به ارزش ارزش وسيله 98ارزش اساسي و  32ارزش، شامل  130فهرستي از 

عنوان توانند بهها ميد. اين ارزشهاي شهروندان به حكمراني الكترونيكي بواساسي از ارزش
  هاي بالقوه شهروندان از حكمراني الكترونيكي در نظر گرفته شوند. ارزش

هاي ها و ارزش] در پژوهشي به تجزيه و تحليل و شناسايي ويژگي18تانگ و پرومال [
يكي هاي حكمراني الكترونكنند كه ارزشپردازند و استدلال ميخاص حكمراني الكترونيكي مي

ها در تجارت الكترونيكي است. حكمراني الكترونيكي اهداف مختلف يك بسيار والاتر از ارزش
هاي ذاتي فراتر از حكومت مؤثر را دارد. اين اهداف مربوط به تحقق طيف وسيعي از ارزش

كارايي است، مانند اشاعه تعاملي قوانين، بهبود دسترسي به عدالت، دسترسي به شفافيت، 
هاي حكمراني گذاري و حاكميت قانون است و يكي از زمينهالكترونيكي در قانوندموكراسي 

  دانند. ها واضح و آشكار هستند، زمينه قانوني ميالكترونيكي را كه در آن ارزش
هاي  اي، ارزش مند ادبيات موضوع و مطالعات گسترده كتابخانهپس از بررسي نظام

  خلاصه شد. 1جدول رت به صوحكمراني الكترونيكي شده  شناسايي
    

 2
. Value – Focused T hinking 
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  هاي شناسايي شده حكمراني الكترونيكيارزش  1جدول 
 

  بعد ارزش منبع

 كارها و صنعتوارتقاي تعامل با كسب ]20[

كردن اداره
  الكترونيكي

 گذاري شبكه اطلاعات بين شهرداري و شهرونداناشتراك ]18[

 تماس مستقيم بين مسئولان و عموم مردم ]7[

 هاي شهرداريكردن پاسخگويي شهرداري در زمينه وظايف و مسئوليت  رحداكث ]7[

 كردن پاسخگويي شهرداري در زمينه ساختارها و فرايندهاي شهرداريحداكثر ]7[

 هاي شهرداريها و مسئوليتحداكثر كردن شفافيت نقش ]7[

 حداكثر كردن شفافيت ساختارها و فرايندهاي شهرداري ]7[

 اد اداريكاهش فس ]7[

 اساس قوانينكردن تخصيص خدمات برحداكثر ]7[

 كردن ارائه اطلاعات با كيفيتحداكثر ]14[

 شده و باز مهندسي شدهارائه فرايندهاي ديجيتال ]5[

 كاهش بار مسئوليت اداري ]7[

 ها و وظايفاثربخشي نقش ]7[

 شدن با روند جهاني در ارائه خدمات راستاهم ]21[

 هاسهولت انتشار اطلاعات بين شهرداري و ديگر سازمان ]21[

ارائه 
خدمات 
  الكترونيكي

  

 روز و دقيق براي عموم مردمنمايش اطلاعات به ]7[

 تسريع و تنوع در ارائه اطلاعات ]21[

 كردن يكپارچگي اطلاعاتحداكثر ]7[

 كردن اعتبار و اطمينان اطلاعاتحداكثر ]7[

 ردن انتخاب اطلاعات و خدماتكتسهيل ]7[

 كردن كنترل بر دريافت خدماتحداكثر ]7[

 ارائه اطلاعات در زمينه خدمات ارائه شده ]5[

 هاكردن دقت تراكنشحداكثر ]21[

 بهبود ارائه موثق خدمات ]21[

 كردن ارزش افزوده خدماتحداكثر ]7[

 تايجاد امكان درج شكايت و نظرسنجي از خدما ]7[

 بهبود زمان پاسخ به ارائه خدمات ]21[

 سازي شده به شهروندانارائه خدمات شخصي ]7[
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    1جدول  ادامه
 

  بعد ارزش منبع

   جوها و رسيدگي به شكاياتوحداقل زمان در پرس ]5[
 كردن ارتباط مستقيم با شهرداري براي دريافت خدماتحداقل ]7[

 ه صورت پيشخوانارائه خدمات به شهروندان ب ]7[

 هاي ارائه خدمتكردن انواع كانالحداكثر ]21[

 ساعت و هفت روز هفته 24ارائه خدمات  ]21[

 اطمينان حفاظت از حريم خصوصي ]21[

 ممانعت از حملات الكترونيكي ]21[

 ممانعت از سوء استفاده از اطلاعات شهروندان ]7[

 كردن نشر اطلاعات شخصيحداقل ]7[

 امنيت سرور و افشاي اطلاعات به شخص ثالث ]7[

 كردن الكترونيكيايجاد امكان شكايت ]7[

مشاركت 
  الكترونيكي

 لاينايجاد امكان نظرسنجي آن ]7[

 دريافت پيشنهادات شهروندان در مورد مسائل شهري ]7[

 ايجاد امكان تالار گفتمان آنلاين در موضوعات شهري ]7[

 هاي شهردارين دريافت الكترونيكي بازخور شهروندان از فعاليتايجاد امكا ]17[

 ارائه بازخور شهرداري به شهروندان در مورد پيشنهادها ]21[

]4[ 
هاي برابر براي دسترسي به گسترش عدالت اجتماعي از طريق ارائه فرصت

 اطلاعات

 اشاعه مؤثر قوانين ]6[

 سائل شهريافزايش سهم مشاركت شهروندان در م ]14[

 افزايش علاقه شهروندان براي مشاركت با شهرداري  ]6[

 بخشيدن به شهروندان براي مشاركتقدرت  ]12[

]7[  
هاي الكترونيكي متنوع مانند ارائه اطلاعات شهرداري به شهروندان در قالب

  فيلم، صوت و متن
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  شناسي پژوهش روش - 4

ظر روش، به دليل اينكه از پرسشنامه در جهت پژوهش حاضر، از نظر هدف كاربردي و از ن
اساس ماهيت و هاي حكمراني الكترونيكي پرداخته است، بربندي ارزششناسايي و اولويت
  باشد.ها، يك پژوهش توصيفي ـ پيمايشي ميروش گردآوري داده

جامعه آماري اين پژوهش، مديران و كارشناسان شهرداري قم كه بيشترين تعامل را با 
هاي خدمات الكترونيكي در شهرداري قم آشنايي وندان داشته و از طرف ديگر با سيستمشهرو

برداري هدفمند و از گيري غيرتصادفي و به صورت نمونهباشند. روش نمونهكامل دارند، مي
افرادي كه به موضوع تحقيق و حكمراني پرسشنامه به نه نفر از نوع قضاوتي است كه در آن 

  رداري قم آشنايي بيشتري داشتند، داده شد.الكترونيكي در شه
هاي حكمراني الكترونيكي و  اي براي شناسايي ارزش در اين پژوهش از روش كتابخانه

ها در هر بعد استفاده گرديد. به اين صورت كه در ها در هر مؤلفه و مؤلفهبندي شاخص طبقه
دولت الكترونيكي و همچنين  ابتدا با مطالعه مقالات مختلف در حوزه حكمراني الكترونيكي و

كردن بررسي پيشينه در اين حوزه، در گام نخست مطابق تعريف سازمان ملل متحد، اداره
عنوان ابعاد در نظر گرفته شدند. الكترونيكي، ارائه خدمات الكترونيكي و مشاركت الكترونيكي به

اني الكترونيكي هاي حكمرسپس در گام دوم و سوم به مطالعه مقالات جهت شناسايي ارزش
ها مشخص و سپس ها حاصل شد، مؤلفهپرداخته شد. در گام چهار و پنج با دركي كه از ارزش

مؤلفه، در بعد ارائه خدمات  4كردن الكترونيكي طوري كه در بعد ادارهكدگذاري شدند، به
بندي قهمؤلفه جاي گرفت. در انتها به طب 3مؤلفه و در بعد مشاركت الكترونيكي  6الكترونيكي 

  ها در هر مؤلفه پرداخته شد.شاخص
ها از اسناد و مدارك و از اين رو براي بررسي ادبيات و پيشينه پژوهش، شناسايي ارزش

ها براي آوري اطلاعات و دادهاي (منابع ثانويه) استفاده شد و براي جمعمطالعات كتابخانه
تفاده شده كه ابزار كار ما پرسشنامه هاي ميداني (منابع اوليه) اسبندي از روش پژوهشاولويت

  باشد.حضوري مي
 -شاخص بود  50مؤلفه و  13كه شامل  -هاي شناسايي شده حكمراني الكترونيكي ارزش

به موضوع توزيع شيد تا روايي  آشنا نفر از خبرگان 10در قالب پرسشنامه خبرگان بين 
ها روايي  ده كه نخست مؤلفهمحتوايي آن سنجيده شود. پرسشنامه حاضر داراي دو جدول بو
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آوري نهايت پس از جمعها مورد بررسي قرار گرفتند. درسنجي شدند و در جدول دوم شاخص
 38مؤلفه و  10بعد،  3نظرات خبرگان اصلاحات و تغييرات اعمال شد كه در نتيجه مدل نهايي به 

رشي با نظر خبرگان ها تنها از بعد نگاشاخص رسيد. لازم به ذكر است كه بيشتر اين شاخص
نظر مطابق با نظر خبرگان   درصد اتفاق 75ها زير اصلاح و بهبود يافتند. تعدادي از شاخص

كردن سهولت هاي ترويج مديريت دولتي مدرن، حداكثربودند و حذف شدند. در نتيجه مؤلفه
ت هاي كاهش فساد اداري، ممانعخدمات و حداكثركردن دسترسي به خدمات و همچنين شاخص

  از سوء استفاده از اطلاعات شهروندان و اشاعه مؤثر قوانين حذف شدند. 
  

  هاي پژوهش يافته - 5

كارگيري روش فرايند  آوري شد، با بهدر اين پژوهش پس از آنكه پرسشنامه خبرگان جمع
يك از ابعاد حكمراني هاي مربوط به هرها و شاخصمؤلفه AHP(3مراتبي ( تحليل سلسله 

  بندي شدند. اولويتالكترونيكي 
  

  ها با استفاده از روش فرايند تحليل سلسله مراتبيبندي معياراولويت - 6

AHP تر آن تجزيه شده، سپس هاي كوچكروشي است كه در آن يك وضعيت پيچيده به بخش
هاي ذهني با گيرد. در اين روش به قضاوتاين اجزا در يك ساختار سلسله مراتبي قرار مي

ت هر متغير مقادير عددي اختصاص داده، متغيرهايي كه بيشترين اهميت را دارند، توجه به اهمي
شود. به اين ترتيب، به كمك شوند، به عبارت ديگر ترتيب اولويت متغيرها تعيين ميمشخص مي

AHP حال ]19اي را كه در بر گيرنده عوامل متعدد هستند، درك نمود [توان مسائل پيچيدهمي .
ماتريس مختلف براي  9نفر است، بنابراين  9كه تعداد خبرگان در اين روش با توجه به اين
ها وجود دارد. در روش فرايند تجزيه و تحليل سلسله مراتبي در ابتدا اين مقايسه معيار

كنيم. به منظور تركيب جداول مقايسات زوجي همه  ها را به يك ماتريس واحد تبديل مي ماتريس
هاي تمامي  ها، استفاده از ميانگين هندسي است. براي مؤلفه ين روشدهندگان يكي از بهتر پاسخ

ها مقايسات زوجي انجام گرفت. سپس، نرخ سازگاري آنها محاسبه  هاي مؤلفه ابعاد و شاخص
بودن ها در مؤلفه مشخص شد. به علت طولاني ها در بعد و شاخص شد و اولويت مؤلفه

ها، يك نمونه  براي مؤلفه) 3(جدول  دهي زنو و )2(جدول  محاسبات، جدول مقايسات زوجي
 3

.Analy tical Hierarchy  process 
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  ها نشان داده شده است. هاي مؤلفه شاخص
  

  كردن الكترونيكيبعد اداره  هايماتريس تلفيقي مؤلفه  2جدول 
 

ايجاد شفافيت در 

شهرداري به شيوه 

 الكترونيكي

پاسخگويي 

شهرداري به 

 شيوه الكترونيكي

تعامل شهروندان با 

شهرداري به صورت 

 ونيكيالكتر
 

3183/0 2413/1 1 
تعامل شهروندان با شهرداري به صورت 

 الكترونيكي

6310/0 1 5055/0 
پاسخگويي شهرداري به شيوه 

 الكترونيكي

1 5846/1 1411/3 
ايجاد شفافيت در شهرداري به شيوه 

 الكترونيكي

  
  م:سازي مي كنيماتريس مقايسات زوجي تلفيق نظرات خبرگان را با فرمول زير نرمال

r)                                                                                 1رابطه 
���	

���

∑ ���


���

  

  شود.ها حاصل ميكدام از شاخص و با گرفتن ميانگين سطري، اوزان هر
  

  ونيكيكردن الكترهاي بعد ادارهو اوزان مؤلفه  شده مقياس ماتريس بي  3جدول 
 

 اوزان

ايجاد شفافيت در 

شهرداري به 

 شيوه الكترونيكي

پاسخگويي 

شهرداري به شيوه 

 الكترونيكي

تعامل شهروندان با 

شهرداري به صورت 

 الكترونيكي
 

2299/0 1633/0 3244/0 2021/0 

تعامل شهروندان با 
شهرداري به صورت 

 الكترونيكي

2493/0 3237/0 2613/0 1628/0 
ي به پاسخگويي شهردار
 شيوه الكترونيكي

5207/0 5129/0 4151/0 6349/0 
ايجاد شفافيت در شهرداري 

 به شيوه الكترونيكي
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بنابراين، ايجاد شفافيت در شهرداري به شيوه الكترونيكي بيشترين اهميت را در بعد 
  كردن الكترونيكي دارد. اداره

نهايت اوزان درها هم انجام گرفت كه  تك مؤلفه هاي تك همين مراحل براي شاخص
  ها در هر مؤلفه مشخص شد. شاخص
  

  محاسبه شاخص سازگاري - 7

گيرنده كه در قالب  اساس قضاوت اوليه تصميمبر AHPتقريباً تمامي محاسبات مربوط به 
گيرد و هر گونه خطا و ناسازگاري در  شود، انجام مي ماتريس مقايسات زوجي ظاهر مي

ها نتيجه نهايي به دست آمده از محاسبات را  اخصها و ش مقايسه و تعيين اهميت مؤلفه
توان به نتايج  كند. به اين منظور نرخ ناسازگاري به منظور اينكه تا چه حد مي مخدوش مي

ها بيان  بندي مؤلفه ها اعتماد كرد. در اين قسمت نرخ سازگاري تنها براي دسته حاصل از اولويت
  شده است.نمونه اي از آن آورده  4كه در جدول  شود مي
  
  

  كردن الكترونيكي هاي بعد اداره محاسبه نرخ سازگاري براي مؤلفه  4جدول
 

 مؤلفه
بردار مجموع 

 وزني

بردار 

 سازگاري

شاخص 

 سازگاري

نرخ 

 سازگاري

تعامل شهروندان با شهرداري به صورت 
 الكترونيكي

7052/0 0665/3 

 0611/3 7631/0 پاسخگويي شهرداري به شيوه الكترونيكي  0524/0 0304/0

ايجاد شفافيت در شهرداري به شيوه 
 الكترونيكي

6381/1 1459/3 

  
توان گفت  كمتر است، لذا مي1/0با توجه به اينكه نرخ سازگاري محاسبه شده از مقدار 

كردن الكترونيكي از سازگاري  هاي بعد ادارهمقايسات زوجي گروه در ماتريس تلفيقي مؤلفه
  باشد. دار ميها كاملاً معنير مؤلفهخوبي برخوردار و مدل د
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، براي مؤلفه 0277/0هاي بعد ارائه خدمات الكترونيكي برابر با  نرخ سازگاري براي مؤلفه
دهنده سازگاري است و نشان 1/0به دست آمد كه هر دو كمتر از  0887/0مشاركت الكترونيكي 

  كي است.هاي ابعاد ارائه خدمات الكترونيكي و مشاركت الكتروني مؤلفه
هاي هر مؤلفه اجرا شد. نتايج در ادامه بيان  ها و شاخص اين مراحل براي همه مؤلفه

  شود. مي
  

  گيري  نتيجه - 8

تري نسبت به دولت الكترونيكي دارد. دولت الكترونيكي صرفاً حكمراني الكترونيكي معناي وسيع
تر به منظور كاراتر بودن هاي دولتي كه بيشكردن تمام امور در سازمانالكترونيكي و سيستمي

باشد ولي حكمراني الكترونيكي بحث مشاركت و تعامل هاي دولت است، ميو كاهش هزينه
طور آسان و كشد. همچنين به ارائه خدمات به شهروندان بهشهروندان با دولت را پيش مي

ترونيكي كند. لذا حكمراني الكهاي دولتي توجه زيادي ميبدون مراجعه شهروندان به سازمان
باشد. بنابراين اي به شهروندان دارد و توجه و اهميت زيادي براي شهروندان قائل مينگاه تازه

كردن الكترونيكي كه بيشتر در جهت ارتقاي شفافيت و حكمراني الكترونيكي شامل سه بعد اداره
جهت  پاسخگويي نهادهاي عمومي و بهبود عملكرد آنهاست و ارائه خدمات الكترونيكي كه در

باشد و بعد سوم كه كيفيت ارائه خدمات و شفافيت نهادهاي عمومي در ارائه خدمات است، مي
مشاركت الكترونيكي است به منظور ارتقاي تعامل بين نهادهاي عمومي و شهروندان در 

هاي شناسايي شده نيز در اين سه بعد طبقهباشد. لذا ارزشها و اداره امور ميگذاريسياست
  د.بندي شدن
اي كه توسط جعفري و هاي حكمراني الكترونيكي در اين سه ابعاد با مطالعهبندي ارزشطبقه

] صورت گرفته بود، مطابقت دارد. همچنين مطابق با تعريف اخير سازمان 13، ص7نورازمان [
ملل متحد از حكمراني الكترونيكي نيز در تعريف به همين سه بعد اشاره شده است كه براي هر 

هايي به دست آمد و براي هر مؤلفه ابعادي نيز به دست آمد كه از طريق  اين ابعاد مؤلفه يك از
هاي ابعاد  هاي مؤلفه ها و رتبه وزن 5جدول  مراتبي اولويت ابعاد معرفي شد.  تحليل سلسله
هاي حكمراني الكترونيكي در شهرداري كه در اين پژوهش استخراج و اولويت  اصلي ارزش

هايي كه از شده در پژوهش حاضر با ارزشهاي گردآوريارزشدهد. نشان مياند بندي شده
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هاي تجارت اينترنتي ] و همچنين با ارزش20حكمراني الكترونيكي در مقاله سينق و شارما [
هاي حكمراني الكترونيكي در مقاله جعفري و نورازمان آمده است، مطابقت ] و ارزش21كيني [
  دارد.

  داد:همچنين نتايج نشان 
هاي  كردن الكترونيكي شاخصدر مؤلفه تعامل شهروندان با شهرداري از بعد اداره -

)، تماس الكترونيكي بين مسئولان و 4369/0گذاري اطلاعات بين شهروندان (با وزن  اشتراك
) و تعامل 3448/0گيري مديريت شهري (با وزن  عموم مردم براي جلب مشاركت در تصميم

هاي اول تا سوم قرار  )، به ترتيب در رتبه2181/0كارها و صنايع (با وزن الكترونيكي با كسب و
  دارند. 
  

  هاي حكمراني الكترونيكي در شهرداري هاي ابعاد اصلي ارزش هاي مؤلفه ها و رتبه وزن  5جدول 
  

 رتبه در بعد اوزان مؤلفه بعد

كردن اداره
 الكترونيكي

 اول 5207/0 يايجاد شفافيت در شهرداري به شيوه الكترونيك

 دوم 2493/0 پاسخگويي شهرداري به شيوه الكترونيكي   

 سوم 2299/0 تعامل شهروندان با شهرداري به صورت الكترونيكي

ارائه خدمات 
 الكترونيكي

 اول 3034/0 اطمينان از امنيت

 دوم 2827/0 كيفيت خدمات الكترونيكي  شهرداري

 سوم 2517/0 كيفيت اطلاعات الكترونيكي شهرداري

 چهارم 1620/0 توسعه مديريت ارتباط با مشتري

مشاركت 
 الكترونيكي

 اول 3725/0 هاي اجتماعي ايجاد ارزش

 دوم 3204/0 توانمندسازي شهروندان

 سوم 3069/0 ارتقاي ارتباطات الكترونيكي

  
كي كردن الكترونيدر مؤلفه پاسخگويي شهرداري به شيوه الكترونيكي از بعد اداره -

هاي شهرداري (با هاي پاسخگويي الكترونيكي شهرداري در زمينه وظايف و مسئوليت شاخص
) و پاسخگويي الكترونيكي شهرداري درزمينه ساختارها و فرايندهاي شهرداري 6516/0وزن 

  هاي اول و دوم قرار دارند.  ترتيب در رتبه)، به3483/0(با وزن 
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كردن الكترونيكي به شيوه الكترونيكي از بعد ادارهدر مؤلفه ايجاد شفافيت در شهرداري  -
)، شفافيت 3551/0اساس توسعه متوازن شهري (با وزن هاي ارتقاي سطح خدمات بر شاخص

)، ارائه اطلاعات با 2978/0ساختارها و فرايندهاي حاكم بر ارائه خدمات شهرداري (با وزن 
)، به1179/0ي شهرداري (با وزن ها ) و شفافيت وظايف و مسئوليت2298/0كيفيت (با وزن 
  هاي اول تا چهارم قرار دارند.  ترتيب در رتبه

همان طور كه در نتيجه پيداست، شفافيت در ارائه خدمات شهرداري و ارائه اطلاعات به 
ها بايد در باشد. لذا شهرداريشهروندان از نظر مديران و كارشناسان داراي اهميت زيادي مي

يكي خود به شهروندان داراي شفافيت زيادي باشند. طبق نتيجه در تعامل ارائه خدمات الكترون
گذاري اطلاعات بين شهروندان و شهرداري و در جهت شهرداري با شهروندان، اشتراك
ها و همچنين در جهت بودن در زمينه وظايف و مسئوليتپاسخگويي شهرداري، پاسخگو

توسعه متوازن شهري داراي بيشترين  اساسشفافيت در شهرداري، ارتقاي سطح خدمات بر
سازي باشد. بنابراين بايد در پيادهكردن الكترونيكي شهرداري ميدرجه اهميت در بعد اداره

ها كه داراي بيشترين اهميت در اين بعد  اساس اين ارزشهاي حكمراني الكترونيكي برسيستم
  باشند، اقدام شود.مي

بندي و اهميت لعه و تحقيقي وجود ندارد كه به اولويتدر اينجا بايد اذعان كرد كه هيچ مطا
هاي حكمراني الكترونيكي نسبت به هم پرداخته باشد. در مقاله تانگ و پرومال هر يك از ارزش

طور كلي بيان شده كه حكمراني ] به16، ص 4] و مقيمي و اعلايي اردكاني [2ـ1، صص 18[
گذاري ويي و دموكراسي الكترونيكي در قانونسازي، ارتقاي پاسخگ الكترونيكي منجر به شفاف

  شود.مي
در مؤلفه كيفيت اطلاعات الكترونيكي شهرداري از بعد ارائه خدمات الكترونيكي در  -

)، اعتبار 5609/0هاي تسريع وتنوع درارائه اطلاعات به شهروندان (با وزن  ها شاخص شهرداري
)، يكپارچگي اطلاعات (با وزن 2145/0و اطمينان اطلاعات مورد نياز شهروندان (با وزن 

)، و سهولت انتشار 1783/0)، نمايش اطلاعات به روز و دقيق براي عموم مردم (با وزن 1923/0
هاي اول تا پنجم  ترتيب در رتبه)، به1538/0ها (با وزن اطلاعات بين شهرداري و ديگر سازمان

  قرار دارند. 
ري از بعد ارائه خدمات الكترونيكي در در مؤلفه كيفيت خدمات الكترونيكي شهردا -
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هاي كاهش زمان مورد نياز جهت ارائه خدمات الكترونيكي به شهروندان  ها شاخصشهرداري
)، 2228/0)، ارائه ساده خدمات به شهروندان به صورت الكترونيكي (با وزن 2287/0(با وزن 

رساني ارزش افزوده خدمات )، حداكثر2015/0هاي الكترونيكي (با وزن دقت در انجام تراكنش
) و 1064/0)، ارائه اطلاعات در زمينه خدمات الكترونيكي ارائه شده (با وزن 1591/0(با وزن 

ترتيب در )، به0811/0شده به صورت الكترونيكي (با وزن استقرار نظام بازخور ازخدمات ارائه
  هاي اول تا ششم قرار دارند. رتبه
ط شهروندي از بعد ارائه خدمات الكترونيكي در شهرداريدر مؤلفه توسعه مديريت ارتبا -

كردن مراجعه حضوري به شهرداري براي دريافت خدمات (با وزن هاي حداقل ها شاخص
) و ارائه خدمات 2416/0)، كاهش زمان در رسيدگي به شكايات الكترونيكي (با وزن 5393/0

  هاي اول تا سوم قرار دارند. ر رتبهترتيب د)، به2189/0مورد درخواست به شهروندان (با وزن 
هاي  ها شاخصدر مؤلفه اطمينان از امنيت از بعد ارائه خدمات الكترونيكي در شهرداري -

)، جلوگيري از انتشار اطلاعات شهروندان (با وزن 4223/0ارتقاي امنيت شبكه اطلاعات (با وزن 
ممانعت از حملات  )، و1713/0)، اطمينان حفاظت از حريم خصوصي (با وزن 2501/0

  هاي اول تا چهارم قرار دارند.  ترتيب در رتبه)، به1561/0الكترونيكي (با وزن 
مطابق با نتايج، مؤلفه اطمينان از امنيت مثل امنيت شبكه و جلوگيري از انتشار اطلاعات 

هاي ارائه خدمات الكترونيكي شهرداري بيشترين اهميت را دارد. در شهروندان در سيستم
تواند در جلب رضايت شهروندان بسيار مهم تي كه مديريت ارتباط شهروندي كه ميصور

تواند اين موضوع را مشخص كند كه حفظ باشد، كمترين اهميت را دارد و اين مسئله مي
اطلاعات شهروندان تا چه اندازه داراي اهميت است. همچنين تنوع و تسريع در ارائه اطلاعات به 

بيشترين اهميت را براي شهروندان در كيفيت اطلاعات شهرداري دارد و شهروندان طبق نتايج  
دهد با سايت در اختيار شهروندان قرار مياگر شهرداري بخواهد اطلاعات الكترونيكي كه در وب

اي را در اسرع وقت ارائه دهد. جانبهكيفيت و مورد رضايت باشد بايد اطلاعات متنوع و همه
باشند، ارائه دمات با كيفيت عواملي كه بيشترين اهميت را دارا ميعلاوه بر اين در ارائه خ

باشد. از جمله خدمات در كمترين زمان ممكن و ارائه ساده و بدون مراحل اضافي و پيچيده مي
عوامل ديگري كه در بعد ارائه خدمات الكترونيكي بسيار حايز اهميت و بايد مورد توجه قرار 

طوري كه فرايند ارائه خدمت باشد، بهبراي دريافت خدمات ميگيرند، حداقل مراجعه حضوري 



                    1395پاييز ، 3، شماره 20هاي مديريت در ايران ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دوره  پژوهش

101 

  باشد. كاملاً الكترونيكي باشد و امنيت شبكه جهت حفظ اطلاعات شهروندان مي
هاي دريافت  در مؤلفه ارتقاي ارتباطات الكترونيكي از بعد مشاركت الكترونيكي شاخص -

)، ايجاد امكان نظرسنجي آنلاين 2011/0پيشنهادهاي شهروندان درمورد مسائل شهري (با وزن 
هاي شهرداري )، ايجاد امكان دريافت الكترونيكي بازخور شهروندان از فعاليت1970/0(با وزن 
)، 1642/0)، ايجاد امكان تالار گفتمان آنلاين در موضوعات شهري (با وزن 1655/0(با وزن 

)، و ايجاد امكان 1542/0ن ارائه بازخور شهرداري به شهروندان در مورد پيشنهادها (با وز
  هاي اول تا ششم قرار دارند.  ترتيب در رتبه)، به1177/0كردن الكترونيكي (با وزن شكايت
هاي گسترش  هاي اجتماعي از بعد مشاركت الكترونيكي شاخصدر مؤلفه ايجاد ارزش -

 هاي برابر براي دسترسي به اطلاعات به صورتعدالت اجتماعي از طريق ارائه فرصت
كردن شهروندان با مشاركت در   سالاري با سهيم) و تحقق مردم6090/0الكترونيكي (با وزن 
  هاي اول و دوم قرار دارند. ترتيب در رتبه)، به3909/0امور شهري (با وزن 

هاي افزايش علاقه  در مؤلفه توانمندسازي شهروندان از بعد مشاركت الكترونيكي شاخص -
شهرداري با ارائه اطلاعات شفاف در موضوعات شهري (با وزن شهروندان براي مشاركت با 

هاي الكترونيكي متنوع مانند فيلم، )، ارائه اطلاعات شهرداري به شهروندان در قالب3763/0
)، و افزايش قدرت مشاركت شهروندان با ارائه اطلاعات امور 2967/0صوت و متن (با وزن 

  هاي اول تا ششم قرار دارند.  )، به ترتيب در رتبه3268/0شهري (با وزن 
مطابق نتيجه در بعد مشاركت الكترونيكي بيشترين چيزي كه در تعامل بين دولت و 

هاي اجتماعي كه شامل عدالت از شهروندان حايز اهميت است، مربوط به مؤلفه ايجاد ارزش
لاري ساهاي برابر به شهروندان براي دسترسي به اطلاعات و تحقق مردمطريق ارائه فرصت

دهند كه دريافت پيشنهادهاي شهروندان پيرامون مسائل باشد. همچنين نتايج نشان مياست، مي
هاي شهري ريزيگوناگون شهري و همين طور نظرسنجي كه به صورت آنلاين درمورد برنامه

گيرد، در ارتقاي ارتباطات الكترونيكي بيشترين و مسائل گوناگون از شهروندان صورت مي
دارد و در توانمندسازي شهروندان با دادن اطلاعات شفاف به شهروندان مي توان اهميت را 

، صص 17نژاد [پور و پيرانباعث ميل آنها به مشاركت با شهرداري را موجب شد. در مقاله قلي
كه خود از  -سازي دولت الكترونيكي موجب اعتماد و عدالت در جامعه ] نيز كه پياده31ـ30

  شود، مطابق نتيجه اين پژوهش مطابقت دارد.مي -باشند  ميهاي اجتماعي ارزش
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ها و جامعه و همچنين ارتباط طور كلي، حكمراني الكترونيكي اهميت زيادي در سازمان به
ها، رهبري مناسب، حصول ها با عموم مردم دارد. بنابراين در ساخت و اجراي تصميم سازمان

رود كه سزايي دارد و همچنين انتظار ميقش بهاطمينان از منابع و بودجه و پاسخگو بودن ن
وكارها و صنعت، باعث ارائه بهتر خدمات دولت به شهروندان، بهبود تعامل با كسب

توانمندسازي شهروندان از طريق دسترسي به اطلاعات و مديريت كارآمدتر دولت گردد. توجه 
ني الكترونيكي و سازي حكمراهاي شناسايي شده موجب كاهش شكست در پيادهبه ارزش

هاي الكترونيكي مي گردد. حكمراني الكترونيكي در صورتي كه بر پايه ارزشموفقيت سيستم
گيرد و شود، مورد اقبال و پذيرش عموم مردم قرار مي هاي مورد نظر كارشناسان پياده
 هايي كه انجام شد،دنبال خواهد داشت. با توجه به بررسيافزايش مشاركت با دولت را به

عواملي همچون تعامل شهروندان با شهرداري به صورت الكترونيكي، كيفيت اطلاعات و خدمات 
هاي اجتماعي، توانمندسازي شهروندان، ارتقاي ارتباطات الكترونيكي شهرداري، ايجاد ارزش

هاي عنوان ارزشهاي ذكر شده در قبل، بهالكترونيكي و اطمينان از امنيت و ديگر ارزش
هاي ايجاد شفافيت در شهرداري ها شناسايي شدند كه ارزشرونيكي در شهرداريحكمراني الكت

هاي اجتماعي بيشترين اهميت را در بين به شيوه الكترونيكي، اطمينان از امنيت و ايجاد ارزش
ها ها به خود جلب كرده است. از اين رو حكمراني الكترونيكي بايد بر پايه اين ارزشساير ارزش
  ند.توسعه پيدا ك
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