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 چكیده
جهت  نترنتياستفاده روز افزون از ا نياطلاعات و ارتباطات در كسب و كارها و همچن يبا رشد و گسترش فناور

آوردنده اند. جهت  يرو كيبه ارائه خدمات به شهروندان به صورت الكترون زيسهولت در انجام كارها، دولت ها ن

 يابيارز ك،يارائه خدمات الكترون تيفيش كيبه صورت كارا و اثر بخش و افزا كيتوسعه ارائه خدمات الكترون

 يرو مدل ها شيباشد. در پژوهش پ يهدف م نيدر تحقق ا يضرور يگام كيالكترون يسطح بلوغ خدمات دولت

در چند  كيشرح داده شده است. سپس سطح بلوغ ارائه خدمات الكترون كياز بلوغ دولت الكترون يگوناگون

صورت گرفته سازمان  يابياست. بر اساس ارز دهيگرد يابيپژوهش ارز يومبا استفاده از مدل مفه يمان دولتساز

 شده در سطح دوم از بلوغ خدمات الكترونك قرار دارند. يبررس يها

 

دولت الكترونيك، خدمات الكترونيك،ارزيابي بلوغ خدمات الكترونيك الكترونيك، سازمان هاي  واژگان كلیدي:

 تيدول

 

 مقدمه -6
توسعه روزافزون فناوري اطلاعات تمامي جنبه هاي مختلف جامعه را با چالش تغيير رو به رو نموده است. يكي از اين جنبه 

هاي مهم جامعه، خدمات عمومي و دولتي آن مي باشد. دولت ها در حال تلاش براي تغيير خدمات خود براي متمركز ساختن 

 ي تجاري خود مستقيما از طريق اينترنت هستند.بيشتر آن بر شهروندان و شركا

تعاريف زيادي براي دولت الكترونيك در ادبيات آن وجود دارد. تعريف مشهوري كه نظر ديويد مك كلر را در اين باره بيان 

تحت وب، دولت الكترونيك به كاربرد فناوري در دولت اشاره دارد، به خصوص كاربردهاي اينترنت "مي دارد به اين شرح است: 

 . "جهت بهبود دسترسي و تحويل اطلاعات و خدمات دولت به شهروندان

دولت الكترونيك راهي است كه مي توان توسط آن دولت ها را هوشمند و كوچكتر ساخت، تحويل خدمات را بهبود بخشيد 

نند خدمات بهتر، ارزانتر، سريع تر و و به شهروندان جهت تعامل با دولت ابزار هاي جديدي ارايه نمود. در نهايت شهروندان مي توا

 1(2002)سختكوش و همكاران،  دسترس پذيرتري را در اختيار داشته باشند.

مدل هاي مختلفي براي ارزيابي بلوغ دولت الكترونيك توسط پژوهشگران ارايه داده شده است كه به عنوان مدل هاي بلوغ 

ونيك به آن ها اشاره مي شود. در ادبيات تحقيق به ارايه و شرح اين مدل دولت الكترونيك يا مدل هاي بلوغ خدمات دولتي الكتر

 ها پرداخته مي شود. 

                                                           
1 Shahkooh, et al 
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از انجا كه توسعه دولت الكترونيكي تحت تاثيرمدل هاي تكامل )بلوغ( دولت الكترونيك مي باشد. اين مدل ها به طور خاص 

ر مرحله اي بسيار پيشرفته طراحي شده اند. از مرحله ابتدايي براي رهنمود اجرا و توسعه برنامه هاي كاربردي دولت الكترونيك د

)ارتباط يك طرفه( به مرحله بلوغ )دموكراسي ديجيتال(. مزيت داشتن رويكرد مرحله بسيار پيشرفته توانمندسازي دولت براي 

 (1127پور,  )كفاش اندازه گيري پيشرفت و همچنين توليد نيرويي است كه متعاقبا قابل نگهداري و افزايش است.

در اين پژوهش مدل هاي بلوغ دولت الكترونيك بررسي مي گردد و مدلي مناسب جهت ارزيابي سطح بلوغ خدمات 

الكترونيك انتخاب مي گردد. در نهايت ميزان بلوغ خدمات الكترونيك، به خصوص خدماتي كه تحت وب توسط برخي سازمان 

شده و تعيين مي شود كه سازمان هاي مذكور در چه سطي از بلوغ دولت  هاي دولتي به شهروندان ارايه مي گردد، ارزيابي

 الكترونيك قرار دارند.

 

 تعريف دولت الكترونیك -2
از دولت الكترونيك تعاريف متعددي به عمل آمده است. اين تعاريف از استفاده تكنولوژي اطلاعات براي حركت آزاد و 

م هاي مبتني بر كاغذ تا استفاده از تكنولوژي جهت افزودن دسترسي و ارائه اطلاعات جهت چيره شدن بر حدود فيزيكي، سيست

خدمات دولت براي بهرمند شدن بيشتر شهروندان، شركت هاي تجاري و كارمندان از اين خدمات در تغيير است. ايده اصلي در 

هاي كاغذ مبناي موجود مي باشد،  پشت اين تعاريف آن است كه دولت الكترونيك شامل خودكار سازي و كامپيوتري كردن رويه

كه روش جديد رهبري، راه هاي جديد تصميم گيري، روش هاي جديد داد و ستد، روش هاي جديد ارتباط با شهروندان و انجمن 

 ها و سازمان دهي و تحويل اطلاعات را موجب مي شود. لذا مي توان دولت الكترونيك را به صورت هاي زير تعريف نمود.

ر از سوي دولت براي بهبود ارتباط ميان شهروندان حقيقي و بخش هاي عمومي از طريق ارائه تعهدي پايدا •

 خدمات انبوه دانش و اطلاعات با هزينه مناسب و كارآمد.

 به كار گيري فناوري اطلاعات در بخش هاي مختلف دولت به منظور افزايش بهروري و ارتقا سطح خدمات دولتي. •

 و بهبود امور نظام مديريت دولتي بر امور اجرايي كشور.تغيير انبوه امور حاكميتي  •

روز هفته و تمامي روز هاي سال  9ساعت شبانه روز  24اطلاع رساني و خدمات رساني به موقع و دقيق و كارا در  •

  (1121)كفاش پور,  از طريق وسايل ارتباطي گوناگون مثل تلفن و اينترنت.
 

 اهداف دولت الكترونیك -9
نيك به عنوان يك سيستم، توسعه مي يابد تا اهداف و منافع معيني را براي ذينفعان خود به همراه آورد ) دولت الكترو

(. از اين رو، در بعد ارزشها، دولت الكترونيك مي تواند به عنوان يك ابزار در نظر گرفته شود كه ظرفيت و  2007الناجي و همدان، 

ها افزايش مي دهد و به طور كلي اين ارز شها، اهداف اساسي و بنيادين دولت هستند. قابليت دولت را براي دستيابي به اين ارزش 

در اين ديدگاه، دولت الكترونيك شبيه به بروكراسي است زيرا ابزاري ضروري براي دستيابي به اهداف دولت است. ديدگاه اخير بر 

پارادايم بروكراتيك به سوي پارادايم دولت الكترونيك  اين نكته تأكيد مي ورزد كه يك تغيير جهت در حال پيشرفت و مداوم از

وجود دار د. اثربخشي اقدامات دولت الكترونيك كه سبب دستيابي به اهداف مي شود، ممكن است به تناسب بين اهداف و 

 (2002محيطي كه اين اقدامات را متقبل شده است، منوط باشد )نور و همكاران،

ه سيستمهاي اطلاعاتي در دولت عبارت از دستيابي به بهره وري و اثربخشي در همه قسم در اين راستا، اهداف اوليه توسع

تها است. در هر حال، پيامد تغيير پارادايم و تغييرات پراكنده، توأ م با ارائه خدمات برخط و در سازما نها ي دولتي رخ داده است. 

ه حكمراني را متحول نموده و به عنوان يك عامل كليدي در قوانين استراتژيك فناوري اطلاعات شامل شيوه هاي مهمي است ك

(. سه هدف اصلي نوين يا مدرن سازي  2002استراتژي هاي مرتبط با نوين سازي دولت، ايفاي نقش مي كند )تسانگ و همكاران، 

زير است. مدرن سازي به شرح  -برنامه بلندمدت بهبود كه همچنين مجموعه جديدي از اصلاحات فوري را ارائه مي دهد  –دولت 

 دولت تمركز عميقي بر نقش فناور يهاي اطلاعاتي و ارتباطي در دستيابي به اهداف اصلاحي دولت دارد.

 اطمينان از اينكه ايجاد خط مشي، استراتژيك است. •

براي انطباق بيش تر خدمات با زندگي  -نه فراهم آورندگان آ نها  -اطمينان از اينكه كاربران خدمات دولتي  •

 مردم، مد نظر هستند.
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 تحويل خدمات دولتي كه كيفيت و كارايي بالايي دارند. •
 يافته ترويج نهاي دولتي سازما در داخلي مديريت كارايي بهبود منظور به ابزاري عنوان به ابتدا در الكترونيك دولت كه اين با

 تبديل آنها به خدمات ارائه در تسريع و ات دولتيخدم به شهروندان دسترسي افزايش براي مهم روشي به افزوني روز طور به بود،
 در آن، عامه محبوبيت موجب دولتي هاي سازمان در فساد با مبارزه شفافيت و افزايش در الكترونيك دولت توانايي رو، اين . از شد
 دولت از جديدي چهره يك،الكترون دولت راستا اين در (2007،همكاران و كيم . (گرديد دولت الكترونيك در شاغلان و محققان بين

 يان، بوي شود. ) مي را شامل دولتها بين نيز و دولتي سطوح تمامي در شهروندان و دولت تعاملات در تحول كه كند مي را منعكس
2011) 

 

 )رويكردهاي مختلف به استقرار دولت الكترونیك(  6مدل هاي بلوغ دولت الكترونیك -4
فناوريهاي اطلاعات و ارتباطات براي ارائه خدمات دولتي به ذينفعان است. كيفيت دولت الكترونيك، استفاده دولتها از 

خدمات ارائه شده و رضايت ذينفعان از اين خدمات به بلوغ سيستم هاي دولت الكترونيك بستگي دارد. به علت ويژگي هاي 

ربه كنند . از ديگر سو، بلوغ سيستم هاي فرهنگي متمايز، ملتهاي گوناگون ممكن است سطوح متفاوتي از دولت الكترونيك را تج

دولت الكترونيك يك عامل مهم و تعيين كننده در رضايت شهروندان است، به طوري كه خدمات مورد انتظار مي تواند براي 

سطوح گوناگون بلوغ دولت الكترونيك متفاوت باشد. در واقع، مدلهاي بلوغ دولت الكترونيك، سطوح كمال دولت الكترونيك را 

(. علاوه بر اين، سازمان ها يا دولتها مي 2011نشان مي دهند و بر چشم اندازي فناورانه از دولت الكترونيك تأكيد دارند ) خليل، 

توانند از طريق دنبال كردن مراحل مدلهاي بلوغ دولت الكترونيك، سطح پيشرفت خود را در ارائه خدمات تعيين نمايند ) 

 (.2001استافچر، 

 

 2ار مرحله اي لین و لیمدل چه -4-6
( دولت الكترونيك را به عنوان يك پديده تكاملي بر اساس مشاهده و تجربه نويسندگان درمنطقه مورد 2001لين و لي )

توجه قرار داد. آنها مدلي چهار مرحله از توسعه دولت الكترونيك پيشنهاد دادند. در واقع مدل بر اساس ابعاد فني، سازماني و 

 مديريتي است.

اين مرحله به منظورارائه برخي از اطلاعات اوليه از طريق وب سايت مي باشد. در اغلب موارد وب سايت ها -1فهرست نويسي

به صورت ايستا در نظر گرفته مي شوند، كه شهروندان را به عنوان كاربران براي دسترسي بر خط به فرم هاي ارائه شده و قابل 

مرحله اول، به دليل درخواست شهروندان، فناوري اطلاعات، بالا رفتن دانش فني كاركنان و دانلود قادرمي سازند. در واقع، در 

درخواست ذي نفعان، وجود وب سايت دولتي ضروري است. با ايجاد اين سايت، شهروندان مي توانند از نحوه ارائه خدمات آگاهي 

رائه بايد افزايش يابد و با ايجاد يك سايت فهرست، امكان اتصال يابند. با شعار شهروندان به عنوان مشتريان، مقدار اطلاعات قابل ا

مرحله اي كه سطح پيشين را گسترش ميدهد، به طوري شهروندان را  -4تراكنش و استفاده براي ساير سايتها فراهم مي شود.

سترش انجام كارهايشان به قادر به انجام تراكنش هاي بر خط )ارتباط دو سويه( مي سازد. در اين مرحله شهروندان خواستار گ

صورت الكترونيكي هستند. بنابراين مديران دولتي و شهروندان با بودن كانالهاي ارتباطي مقدماتي برخط، به دنبال افزودن بر 

لت كانالهاي ارائه خدمات مي باشند. اين نوع ارتباطات، اميد به بهبود كارايي را افزايش مي دهد. شهروندان به تدريج از مزاياي دو

الكترونيك همچون خدمت رساني در همه اوقات روز، صرفه جويي در وقت به دليل عدم مراجعه حضوري و پاسخگويي بهتر آگاهي 

اين مرحله بر اتوماسيون دولت بيشتر  -3ادغمام عمودي مي يابند. اين خود باعث گسترش استفاده از دولت الكترونيك مي شود.

ت متمركز است كه شامل يكپارچگي عملكرد  دولت در سطوح مختلف از قبيل محلي و گردش كار و همچنين تحول خدمات دول

مركزي مي باشد. هدف از مرحله سوم، اصلاح سيستم و رو شهاي خدمات رساني است كه به دليل افزايش انتظارات شهروندان 

                                                           
۱�The maturity of eGovernment 
2 Layne & Lee 
3 Catalogue 
4 Transaction 
5 Vertical Integration 
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ند و فاقد طراحي و فرآيندهاي مشابه مي ضرورت مي يابد. از آن جايي كه اغلب سازما نهاي دولتي، بانك هاي اطلاعاتي خاص دار

باشند، ادغام عمودي آن ها ضروري است. به همين دليل، ابتدا بعضي ازوظايف مشابه همسان مي شوند و اين كار از طريق يك 

حله بر اين مر -1ادغام افقي بانك اطلاعاتي متمركز انجام مي شود و يا اين كه ازطريق كانالهاي خاصي با هم ارتباط مي يابند.

يكپارچه سازي سيستم بين سطوح و كاركردهاي مختلف جهت فراهم آوردن خدمات يكپارچه و بدون شكاف براي كاربران مي 

شهروندان داراي نيازهاي مختلفي از قبيل آموزش، بهداشت، غذا، مسكن و ... هستند مي توانند از  باشد. در واقع، از آن جايي كه

تي مرحله چهارم، به بهترين نحو ممكن استفاده كنند. در اين مرحله خدمات قابل ارائه مي كمك هاي اطلاعاتي و خدمات دول

توانند با يكديگر همكاري كرده، هماهنگ شده و در اطلاعات يكديگر سهيم شوند . به طوري كه اطلاعات مشترك از طريق يك 

 2(2001و لي،  )لينسازمان منتشر مي شود و همه وظايف واسطه ها را بر عهده مي گيرد. 

 

 9مدل چهار مرحله اي چندلر و امانوئل -4-2
مرحله اي مقدماتي است، كه بسياري از ارائه خدمات دولت به صورت بر خط در دسترس است. شهروند مي تواند  -اطلاعات

-تعامل ند است.به اطلاعات دولتي توسط يك وب سايت )ايستا( دسترسي داشته باشند، اين ارتباطي يك سويه بين دولت و شهرو

اين مرحله از مرحله قبل پيشرفته تر است. تعامل ساده بين شهروندان ودولت ارتقا يافته است. ويژگي ها و قابليت ها مختلف وب 

اشاره به خدماتي دارد  -سويه است.معامله سايت در دسترس هستند، از جمله جستجو و پست الترونيك. در اين مرحله ارتباط دو

 شهروندان و دولت ايجاد مي كند. شهروند مي تواند ماليات پرداخت كند، فرم ها را به صورت برخط تكميل نمايد.كه تراكنش بين 

اين مرحله، مرحله نهايي است كه در آن ادغام عمودي وافقي خدمات در سراسر دولت و سازمان هاي رخ مي دهد. شهروند  -ادغام

 (2002، 4)چندلر و همكارانويس مركزي دسترسي داشته باشد.مي تواند به اطلاعات برخط تنها از طريق يك سر

 

 5مدل چهار مرحله اي گروه گارتنر -4-9
مدلي مشتمل بر چهار مرحله ارايه داد كه شامل حضور، تعامل، تراكنش و تحول است و چهارچوبي  2000 (گروه گارنتنر)

مرحله مرحله ابتدايي ايجاد دولت الكترونيكي، حضور بر روي اين  -1براي استقرار اقدامات دولت الكترونيك مي باشد.حضور اوليه

وب سايت و فراهم آوردن اطلاعات مربوطه براي استفاده عمومي است. در اين مرحله وب سايت به صورت استاتيك مي باشد. 

ي مرتبط را براي هدف اوليه در مرحله اول اين است كه اطلاعاتي همچون مأموريت شركت، آدرس، ساعات فعاليت و اسناد ادار

در مرحله دوم تعامل بين دولت و بخش بازرگاني و شهروندان تشويق مي شود. مردم مي  -9تعامل عموم در اينترنت اعلام كند.

توانند از طريق پست الكترونيكي اطلاعات لازم را از مراكز دولتي اخذ كنند. در اين مرحله امكان استفاده از موترهاي جستجو براي 

اسناد و فرم هاي مربوطه وجود خواهد داشت. مرحله تعامل به وسيله وب سايت هايي كه  2ات و امكان بارگذاري كردنكسب اطلاع

توانايي جستجوي پايه اي را ايجاد مي كنند، شناخته مي شود. اين مرحله، مردم را قادر مي سازد تا به اطلاعات اساسي به صورت 

ه ممكن است براي دسترسي به آن نياز به حضور در سازمان دولتي باشد، دريافت برخط دسترسي پيدا كرده و فرم هايي را ك

در اين مرحله پيچيدگي فناوري افزايش مي يابد و همراه با آن ارباب رجوع نيز منتفع مي شود و مبادلات با  -7تراكنش نمايند.

طور مثال خدمت رساني به هنگام پرداخت ماليات،  حجم زياد و پيچيده نيز بدون مراجعه به دفاتر دولتي قابل اجرا مي باشد. به

تمديد يا اخذ مجوز ها، اخذ گذر نامه و رواديد و راي گيري به هنگام در اين مرحله صورت مي گيرد. در واقع مرحله سوم با مؤلفه 

ين است كه كاربردهاي هايي كه وظايف يكپارچه را به صورت برخط اجرا و كامل مي كند، شناخته مي شود. تمركز اين مرحله بر ا
                                                           
1 Horizontal Integration 
۲ Laynea, Karen; Lee, Jungwoo.
3 Chandler and Emanuel 
٤ Chandler, et al..
5 Gartner 
6 Web presence 
7 Interaction 
8 Download 
9 Transaction 
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انتخاب آزادانه خدمات را براي عموم ايجاد نمايد تا كاربران دسترسي برخط به خدمات داشته باشند، ضمن اين كه از وب به عنوان 

در اين مرحله همه سيستم هاي اطلاعاتي يكپارچه اند و مردم  -1تحول يك مكمل براي ساير كانالهاي ارائه خدمات استفاده كنند.

ن استفاده از خدمات دولت را از يك مكان مجازي خواهند داشت. بهترين پيچيدگي موجود در اين مرحله، مربوط به بخش امكا

داخلي است كه نيازمند تغيير اساسي در فرهنگ سازماني، فرايندها و مسئوليت ها در درون دولت است. كارمندان دولت در بخش 

ودكار كار كنند. در اين مرحله صرفه جويي در هزينه ها و كارايي و رضايت مشتري هاي مختلف بايد با يكديگر به شكل كاملا خ

توان گفت مرحله چهارم، هدف بلندمدت بسياري از اقدامات ملي و محلي دولت  در بالاترين حد ممكن است. بنابراين مي

ين مرحله به شيوه هاي مديريت ارتباط با الكترونيك است و مي كوشد تا روابط سازمان هاي دولتي را با شهروندان شفاف سازد. ا

)بلوان و و روشهاي جديد ارائه خدمات بستگي دارد تا روابط بين شهروندان، كسب و كارها و دولتها را تغيير دهد.  2مشتري

 (2000، 1همكاران
 

 4مدل پنج مرحله اي سازمان ملل -4-4
مفهومي متشتمل از پنج مرحله با تمركز بر ارائه خدمات مدلي  2002در سال  3بخش امور اقتصادي و اجتماعي سازمان ملل

در اين مرحله  -1به منظور ارزيابي آمادگي الكترونيك در كشورهاي عضور سازمان ملل منتشر نمود. حضور اوليهدولتي تحت وب، 

ه وب سايت به صورت ايستا كه مرحله ابتدايي از دولت الكترونيك است دولت وب سايتي با انتشار اطلاعات اوليه فراهم مي آورد ك

رسمي ولي محدود و مستقل از يكديگر به وجود مي آيند، كه ي بوده و اطلاعات بسيار كمي به كاربران ارائه مي شود. سايت ها

اطلاعات سازماني و سياست هاي آن سازمان را به صورتي ايستا در اختيار كاربران قرار مي دهند. به بيان ديگر، اين مرحله كم 

پيچيدگي را در بين مراحل دولت الكترونيك دارد. اين مرحله، تنها حضور برخط دولت است كه شامل يك صفحه وب و يا ترين 

 يك وب سايت اداري مي باشد كه بيش تر اطلاعات آن به صورت ايستا بوده و ارتباط با ساير وب سايت هاي اداري برقرار نيست.

و به روز بودن اطلاعات و تعداد صفحات وب افزايش مي يابد. همراه با افزايش تعداد در مرحله توسعه، حجم  -9حضور توسعه يافته

وب سايت هاي دولتي حضور دولت بر شبكه افزايش مي يابد. محتويات وب سايت ها شامل اطلاعات پويا تر و ويژه تري مي شود. 

در حالت تعاملي وضعيت بهتر از دو  -2حضور تعاملي علاوه بر اين سايت ها ممكن استبه سايت هاي ديگر نيز اتصال داشته باشد.

حالت قبلي مي شود. كاربران مي توانند با سازمان ارتباط برقرار كرده، در خواست كرده و فرم هايي را از سايت دريافت كنند. در 

خدمات دولتي بر اين مرحله حضور دولت به شبكه وب جهاني به ميزان فراواني گسترش مي يابد و حجم وسيعي از موسسات و 

تراكنش و مسايل امنيتي در اين مرحله محقق مي شود. امكان انجام مبادلاتي مانند  -7حضور مبادله اي روي شبكه قرار مي گيرد.

دادن رواديد، گذرنامه، ثبت وفات و تولد، اعطاي گواهي نامه ها، كه به امنيت و محرمانه بودن نياز دارند، به صورت كامل از طريق 

ت وجود دارد. در اين مرحله كاربر مي تواند بهاي خدمات و كالا ها صورت حساب ها و ماليات را به صورت به هنگام بپردازد. اينترن

مرحله  -10يكپارچگي كامل امضاي ديجيتال به منظور تسهيل در تشريفات كار و ايجاد ارتباط با دوات مورد استفاده قرار مي گيرد.

پارچه از كاركردهاي ااكترونيكي و ارايه خدمات بين بخش هاست. در اين مرحله ظرفيت كامل بي سيم مرحله اي كه كاملا يك

به صورت بسته واحد وجود دارد و كاربر همه نوع خدمات را مي تواند از سازمان دريافت كند. از جنبه دولت الكترونيكي،  خدمات

ه مي شود. مي توان گفت، مرحله يكپارچه، دارايبيش ترين در اين مرحله تمامي خدمات دولتي از طريق دولت الكترونيكي اراي

پيچيدگي است. در اين مرحله، دولت ها خود را در يك موجوديت به هم متصل، متحول نموده اند تا به نيازهاي شهروندانشان از 

 (2002، 1( )روناگان2011، 11)خليليطريق توسعه زيرساخت پشت خوان پاسخ دهند. 

                                                           
1 Transformation 
۲�Customer relationship management 
۳ Chandler, et al. 
٤�United Nation.
٥�UN’s Department of Economic and Social Affairs (UNDESA) 
٦�Emerging web Presence 
۷�Enhanced web presence.
۸�Interactive presence 
۹�Transactional Presence 
۱۰�Fully Integrated 
۱۱ Khalili 
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 2اي آفیسكو و سولیمان مدل چهار مرحله -4-5

( ، مدلي چهار مرحله اي از توسعه خدمات دولت الكترونيك ارائه داده اند. مراحل اين مدل  2001آفيسكو و سوليمان ) 

عبارت از انتشار ) حضور وب ( ، تعامل، تراكنش و تحول ) يكپارچگي ( است. با توجه به اين دسته بندي ، يك وب سايت در 

ا اطلاعاتي ايستا را ارائه مي دهد. در حالي كه در مرحله تعامل، امكان دانلود فرمها ، جستجو و جمع آوري داده مرحله انتشار، تنه

هاي ساده فراهم شده است. در مرحله تراكنش، وب سايت با فرآيندهايي برخط شناخته مي شود، بدون آن كه نياز به رفتن 

يا يكپارچگي، يك پورتال، همه خدمات دولت الكترونيك را يكپارچه مي كند. شهروندان به ادارات مرتبط باشد. در مرحله تحول 

دو مرحله اول از اين مدل، نسبتاً آسان به دست مي آيد، در حالي كه توسعه حقيقي خدمات تراكنشي، بسيار سخت بوده و 

 (2011 ,1روريزا و همكاران نيازمند سرمايه گذاري هاي قابل توجهي در سيستم هاي پشت خوان است.

 

 4مدل شش مرحله اي آسیا اقیانوسیه -4-1
( بر اساس تجربه خود از توسعه دولت الكترونيك،  يك مدل شش مرحله اي  پيشنهاد دادند. مراحل 2004آسيا اقيانوسيه )

سيستم  اين مرحله اوليه است كه در آن بسياري از -مدل و توضيحات عبارتند از: راه اندازي يك سيستم ايميل و شبكه داخلي

هاي دولتي بر فرآيندهاي داخلي تمركز دارد و از عمليات اصلي و پايه هاي اداري مانند ايميل و پشتيباني حقوق و دستمزد 

اين مرحله دولت را درگير توسعه سيستم هاي مي  -تپشتيباني مي كند. فعال كردن دسترسي درون سازماني و عمومي به اطلاعا

گذار از حالت كاغذي به الكترونيكي كمك خواهد كرد )سازماني(. همچنين در اين مرحله  كند كه به مديريت گردش كار در

دولت و شهروند )عموم(  -شهروند )عموم( قادر به دسترسي اطلاعات دولتي از طريق استفاده از اينترنت هستند. ارتباطات دو طرفه

ام مي نمايند. تلفن به عنوان مثال، شماره فكس يا پست به عنوان توانمندساز براي برقراري ارتباط اقد ICTبا استفاده از 

الكترونيك آدرس در وب سايت نوشته شده است، كه اين افراد را تشويق به ارسال پيام به دولت و دريافت پاسخ مي نمايد. تبادل 

دولت استفاده مي شود. براي حمايت از توسعه كسب و كار انعطاف پذير تر و مناسب تر شهروندان با  ICTدر اين سطح،  -ارزش

شهروندان فرصت استفاده از خدمات بر خط دولت از جمله ارزيابي مالياتي، درخواست ويزا و تمديد مجوز را دارند. دموكراسي 

شهروندان از فناوري اطلاعات و ارتباطات به عنوان  يك توانمندساز كه مي تواند به طور بالقوه فرآيندهاي مشاركتي و   -ديجيتال

اتيك را حمايت كند، بهره مي برند. مثلا استفاده از برنامه هاي كاربردي كه شهروند و سازمان ها را قادر به راي دادن مي دموكر

اين مرحله نهايي است كه در ارائه خدمات، اطلاعات پورتال ها و آژانس هاي اطلاعاتي  -نمايد. مرحله نهايي يك پارچگي دولت

ول وجود دارد. بدين ترتيب شهروندان خدمات را بدون اينكه بدانند كدام آژانس دولتي مسئمختلف دولت ادغام عمودي و افقي 

 (2007، 3.)كاروكلا، جفري، يانگسترون، لوئيسارائه آن است، دريافت مي كنند

 

 1مدل میسرا و دينگرا -4-7
ت الكترونيكي دارد. به طوريكه مي ( مدلي را پيشنهاد كردند كه ديدگاهي سازماني نسبت به بلوغ دول2007ميسرا و دينگرا )

تواند براي تجارت الكترونيكي نيز به كار گرفته شود. تاكيد اين مدل بر مراحلي است كه سازمانها در پياده سازي تجارت 

، برنامه ريزي 2، مقدماتي9الكترونيك طي مي كنند. اين مدل شش سطح بلوغ را مورد شناسايي قرار مي دهد كه عبارتند از بسته

در مرحله بسته سازمان از فناوري اطلاعات جهت ارائه خدمات بهتر استفاده به  .1، بهينه سازي2، نهادينه شده1، تحقق يافته7دهش

                                                                                                                                                                          
۱ Ronaghan 
۲�Affisco and Soliman 
۳ Rorissa�et al 
٤�Asia Pacific 
٥ Karokola, Geoffrey; Yngström, Louise.
٦�Misra & Dhingra 
۷�Closed 
8 Initial 
9 Plannal 
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عمل نمي آورد و حتي براي آينده اي نزديك هم برنامه اي ندارد. چنين سازماني يا نسبت به فناوري اطلاعات و مزاياي آن بي 

در مرحله مقدماتي سازمان شروع به اتوماسيون فرايندهاي خود در اينترنت  كارگيري آن را ندارد. اطلاع است يا اينكه امكان به

مي كند. ولي اين امر از يك حالت خاص و مقدماتي برخوردار است. چنين سازماني فاقد تفكر استراتژيك در سطح مديران عالي 

در مرحله برنامه ريزي شده سازمان داراي رويكردي  ام مي دهد.بوده و تلاشهايي سازماندهي شده را در راستاي اتوماسيون انج

سيستماتيك به تجارت الكترونيك است و اهداف و چشم انداز تعريف شده اي در اين ارتباط دارد و مواردي مانند استراتژي ها، 

شن از برنامه پياده سازي در مرحله درك شده سازمان دركي كامل و رو ذي نفعان، مسئوليت ها و منابع را در نظر مي گيرد.

تجارت الكترونيك به دست آورده است. بر اين اساس يك سيستم يكپارچه به وجود مي آيد تا تمام فرايندهاي سازمان را 

در مرحله نهادينه شده سازمان به مرحله درك شده تجارت الكترونيك تداوم  كامپيوتري نمايد و اطلاعات بي سيم مبادله شود.

به تعميق و بهبود آن مي كند. و در دوره هاي زماني معين فاصله بين برنامه و عمل را مورد توجه قرار مي دهند  بخشيده و اقدام

در مرحله بهينه سازي سازمان به طور مستمر درگير بهبود و بهينه  تا در صورت بروز خلا، آن را با اقدامات اطلاحي تكميل كند.

بكارگيري بهينه تجارت الكترونيكي مي شود. تمركز اين مرحله بر عملكردو نوآوري در  سازي فعاليت ها و تلاشهاي پياده سازي و

 (2002و همكاران، 4)ميسرا دنياي متغير مي باشد. در وافع مديريت دانش بر سازمان مستولي مي شود.

 

 مدل سیلو -4-8
د، تجارت و دولت را اجتناب ناپذير مي ( مربوط به كشور نيوزلند مي باشد. كه ارتباط بين سه بعد شهرون1770مدل سيلو )

داند. روش يا مرحله توليد انبوه و بومي سازي تقاضا نيز در همين مدل مطرح شده است كه هرچه جامعه به سمت جامعه مبتني 

ز كفاش ) به نقل ابومي سازي انبوه ارتقا مي يابد. بر دانايي پيش مي رود روش هاي داد و ستد نيز از شكل توليد انبوه به سمت

 (.1121پور، 

 

 5مدل شش مرحله اي دلايت و تاچ -4-3
مدلي براي بلوغ دولت الكترونيكي ارائه نمود. هدف دولت الكترونيك ارائه خدمات به شهروندان  2001دلايت و تاچ در سال 

انتشار  شده است. به عنوان مشتريان است. جهت برقراري رابطه بلند مدت با مشتريان اين مدل در شش مرحله در نظر گرفته

در اين مرحله ادارات دولتي اقدام به ايجاد وب سايت كرده و اطلاعات مربوط به خود را براي استفاده عموم بر روي وب  -1اطلاعات

در اين مرحله به كمك امضاهاي ديجيتال قانوني و معتبر شهروند قادر به ارايه  -9مبادلات دوطرف رسمي سايت قرار مي دهند.

خصي خود به وب سايت ادارات دولتي و انجام مبادلات پولي خواهد بود. در اين مرحله شهروند بايد نسبت به توانايي و اطلاعات ش

پورتال هاي چند  قدرت سازمان در حفظ و نگهداري اطلاعات شخصي و محرمانه اي كه به وب سايت ارايه كرده اند متقاعد شوند.

موفقيت برزگي در ارايه خدمات به مشتريان به دست مي آورد. در اين مرحله، دولت با در اين مرحله دولت مشتري محو  -2منظوره

 استفاده از يك پورتال، امكان ارسال و دريافت اطلاعات و پردازش مبادلات پولي به ادارت دولتي مختلفت را فراهم مي آورد.

دامنه گسترده اي از خدمات دسترسي پيدا مي در مرحله سوم شهروند از طريق يك وب سايت واحد به  -7شخصي سازي پورتال

كرد، در مرحله چهارم، دولت اين امكان را براي شهروند فراهم مي آورد تا بتواند پورتال را مطبق ويژگي هاي مطلوب تغيير دهد. 

عمال تغييرات مورد نظر و براي دست يابي به اين مرحله دولت به امكانات پيچيده تر برنامه ريزي وب نياز دارد، تا كاربران قادر به ا

                                                                                                                                                                          
1 Realized 
2 Instituational 
3 optimizing 
4 Misra 
٥�Deloitte and Touché 
٦�Information publishing 
۷�Official two way transaction 
۸�Multipurpose portal 
۹�Portal personalization 
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در اين مرحله تغييرات واقعي در ساختار دولت شكل مي گيرد، در  -1مجتمع كردن خدمات مشترك مطلوب خود در پورتال باشند.

اين مرحله شهروند خدمات دولتي را به عنوان بك بسته واحد مي بيند و ادراك آنها از سازمان هاي دولتي به عنوان بخش هاي 

يكپارچگي كامل و . كمرنگ مي شود. در اين مرحله مبادلات و خدمات به صورت گروهي به شهروند ارائه مي گردد مجزا بسيار

دولت در اين مرحله ساختار خود را تغيير مي دهد و خدمات شخصي شده، يكپارچه شده و پيچيده بيشتري  -2دگرگوني موسسه

، به يك مركز ارايه دهنده كليه در مرحله اول به صورت ايستا ارائه شده بود را براي شهروند فراهم مي آورد. در اين مرحله آنجه كه

خدمات دولتي تبديل مي شود كه با نياز ها و ترجيحات شخصي هر يك از شهروندان انطباق دارد. در اين مرحله كليه ديواره هايي 

انسجام و از بين رفتن فاصله بين واحدهاي كه خدمات را از يك ديگر منفك كرده بودند از بين رفته و فناوري نوين باعث 

 (2001، 1)دلايتپشتيباني اداري و ارايه دهنده خدمات به شهروند مي شود.

 

 مدل بلوغ دو بعدي فريدون قاسم زاده -4-61
( پيشنهاد شده است در واقع از تركيب دو مدل سازمان ملل و مدل ميسرا و دينگرا 2001اين مدل كه توسط قاسم زاده )

ه يافته است. اين مدل هر دو نگرش كاربرد و سازمان را مورد توجه قرار مي دهد. مدل دو بعدي مي تواند به مديران كمك توسع

كند تا موقعيت فعلي تجارت الكترونيكي را در سازمان خود از دو ديدگاه كاربرد و سازمان مشخص نمايند. بر اين اساس براي 

زي و عمل نمايند. در واقع اين مدل علاوه بر شناسايي وضعيت فعلي تجارت الكترونيك در بهبود اين موقعيت در آينده برنامه ري

و  4قاسم زاده) سازمان مي تواند به شناسايي تجارت الكترونيك مطلوب سازمان در زماني مشخص در آينده نيز كمك كند.

 (2001 همكاران،

 

 ردكتر كفاش پو الكترونیك خدماتمدل مفهومی  -4-66
مدل مولف به ارائه اصول بنيادين حاكم بر تبيين و تعيين استراتژي خدمات بر حسب مطوح هدف مي پردازد. اين در اين 

مدل شامل سه بعد اساسي مي باشد. و مولف از آن تحت عنوان اركان دروني تعيين كننده ياد مي كند. اين اركان دروني با 

ي از اركان باعث تغيير عامل ديگر شده و لذا نمي توان به صورت مجزا و منفك يكديگر ارتباط متقابل دارند و هر گونه تغيير در يك

درجه تكامل  -2 سطوح خدمات الكترونيك -1عبارتند از:به اين اركان در طراحي استراتژي خدمات الكترونكي نگريست، كه 

ين اين اركان دروني به مولف كمك مي تعامل و ارتباط دو سويه بكه  مراحل داد و ستد و خدمات الكترونك-1 الكترونيك جامعه

بر اساس ميزان وزن هر يك از اركان در تعيين  نمايد تا به طراحي اركان موثر بر تعيين استراتژي هاي ارائه خدمات الكترونيك

ك مي نمايد در مدل مفهومي، مؤلف اشاره به اركان بيروني اثرگذار بر طراحي استراتژي ارائه خدمات الكتروني استراتژي دست يابد.

و دليل اين نامگذاري اين است كه اين عوامل محيطي مي باشند. عوامل محيطي اثرگذار بر اين سه ركن دروني شامل محيط 

  1مدل مفهومي با ابعاد فوق الذكر در شكل  كسب و كار، محيط تجارت الكترونيك، محيط دولت الكترونيك و محيط عمومي است.

 نشان داده شده است.

 

 

                                                           
۱�Clustering of common services 
۲�Fully integration and enterprise transaction 
3 Deloitte 
4 Ghasemzadeh 
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 انواع سطوح خدمات مورد نظر در مدل مفهومی 4-66-6

دسته كلي تقسيم مي شود كه مي توان براي كليه سازمان ها، نهاد ها، شركت ها، قابل ارائه باشد.تعداد و  3انواع خدمات به 

انساني و فني و قدرت قانوني لازم نوع و چگونگي ارائه خدمات بستگي به سازمان، زيرساخت آن اختيارات بستر لازم، توانايي هاي 

برخي از سازمان ها تا مرحله نهايي تكامل ارائه شوند و برخي خدمات هنوز در مرحله دارد. لذا ممكن است برخي از خدمات در 

راتژي انتشار اطلاعات به عنوان يكي از اولين است -1خدمات مرتبط با انتشار اطلاعات اوليه تكامل الكترونيك آن سازمان باشند.

هاي ارائه خدمات مدنظر دولت ها مي باشد. در اين مرحله سازمان ها، مؤسسات، نهادها و دستگاهايي كه به نحوي درگير ارائه 

خدمات مي باشند، اطلاعات خود را بر روي سايت يا پورتال دسترس مخاطبان قرار مي دهد.بانك هاي اطلاعاتي سازمان ها مي 

ذب كاربران باشد. در عين حال ساير اطلاعات نيز همچون اطلاعات خود سازمان، مشخصات سازمان تواند يكي از بهترين عوامل ج

يا اطلاعات ساير سازمان ها كه از طريق نرم افزار پشتيباني به سايت ارائه مي شوند مي توانند از جمله مهم ترين گام هاي اوليه در 

سيستم اتوماسيون اداري وظيفه برقراري ارتباط درون  -2ه )اتوسايون(مبادلات اداري دو طرف ارائه خدمات الكترونيك باشند.

سازمان و نيز ارتباطات كارمندان با بيرون از سازمان را بر عهده دارد. اين ارتباط به بهبود هماهنگي فعاليت ها و كيفي كردن كار 

در يك پورتال كليه  -1اي چندمنظوره و فرديپورتاله كمك مي كند. اين در واقع گام دوم در رسيدن به تكامل الكترونيك است.

خدمات به صورت يكپارچه و مستقل از اينكه با كدام سازمان و اداره دولتي در ارتباط است ارائه مي شود به نحوي كه شهروندان و 

در واقع پورتال به  صاحبان مشاغل فقط با مراجعه به آن مي توانند كليه اموري را كه به دولت ارتباط پيدا مي كند، انجام دهد.

عنوان يك واسطه بين كاربران و سازمان و ادارات دولتي عمل مي كند. يك فرايند اداري ممكن است به سازمان ها مختلفي 

ارتباط پيدا كند در اين صورت پورتال به صورت اتوماتيك و با استفاده از بانك هاي اطلاعاتي ادارات عمليات را انجام مي دهد 

جهت سهولت دسترسي به خدمات شهري و ارتقا بهروي  -4به مداخله كاربر در اين فرايند باشد.خدمات جامع بدون آنكه نياز

                                                           
۱�Sprading Information 
۲�Automation 
3 Portal 
4 Common Comprehensive Services 

 كیالكترون خدمات ارائه يها ياستراتژ نییتع بر مؤثر یاساس اركان -6شكل 
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اين دفاتر با  شركت هاي آب و برق و گاز، مخابرات و پست، اقدام به تشكيل كميته دفاتر جامع و  مطالعه و ايجاد دفاتر نموده اند.

عاتي ميان دفاتر و شركت هاي توزيعي، نرم افزار مورد استفاده دفاتر و نحوه توجه به رعابت روش هاي بهينه طرح ارتباط اطلا

 اين مرحله -1تبادلات كامل تجميع ارائه خدمات، تجميع قبوض شركت هاي توزيعي و روش هاي بهينه قرائت تشكيل مي شوند.

ه خدمات مي باشد، كه لازمه رسيدن به اين ارائه خدمات يكي از كاملترين تبادلات بين مشتري، شهروند و سازمانهاي ارائه دهند

مرحله اين است كه سازمانها مراحل كامل بلوغ را پشت سر گذاشته باشند و به درجه تعامل و يكپارچگي رسيده باشند. در اين 

ورت مرحله است كه مشتري يا شهروند با ارتباط آنلاين مي تواند خدمات را از يك نقطه واحد دريافت كند و تبادل كامل ص

پذيرد. در اين مرحله تعامل پويا باعث بهتر شدن نحوه ارائه خدمات نيز خواهد شد. مشتري مي تواند خدمات فردي بسيار خاصي 

 .را به صورت برخط با پرداخت هزينه هاي آن بدون واسطه دريافت نمايد

شده محقق شاخص هايي را ارائه به منظور ارزيابي درجه تكامل خدمات الكترونيك در سازمان هاي دولتي در مدل ذكر 

لازم به ذكر است كه  آورده شده است. 1نموده است، كه در پنج سطح دسته بندي شده است. شاخص هاي ارزيابي در جدول 

مدل طراحي شده توسط محقق تركيبي از مدل هاي ميسرا و دينگرا، سيلو )نيوزلند( و دلايت و تاچ است كه هر كدام قبلا شرح 

 (1121)كفاش پور آ. ,  .داده شده اند

 پور كفاش یمفهوم مدل يها شاخص -6جدول 

                                                           
۱�Full Tranactional 

 شاخص ارائه خدمات الكترونیكی رديف 
 

 

 محدود

 معرفی سازمان يا شركت 6
 ارائه/ نمايش رسالت و اهداف سازمان 2
 ارائه/ نمايش انواع خدمات 9
 ارائه نمايش اطلاعات راجع به قوانین 4
 نمايش اسناد مورد نیاز 5
 ارائه تصويري فرم هاي مورد نیاز 1

 

 

 اولیه

 انتشار اطلاعات 7
 راهنماي استفاده از اطلاعات 8
 امكان تكمیل فرم 3

 پست الكترونیك 61
 ارائه اطلاعات تماس با مشتري 66
 راهنماي استفاده از خدمات 62

 تامكان گردش اطلاعا 69 برنامه ريزي شده
 ارتباط با پايگاه هاي اطلاعاتی ديگر 64

 

 

 درک شده

 امكان ارسال اسناد 65
 امكان دريافت اسناد 61
 ارئه/ فروش خدمات 67
 تبادلات شفاهی اطلاعات 68
 درخواست/ سفارش خدمات 63
 صفحه شخصی مشتري 21
 گفتگو با مراجعین به صورت آنلاين 26

 

 

 نهادينه شده

 ی به كلیه نیازهاي مراجعین به صورت آنلاينپاسخگوي 22
 امكان ارائه انواع خدمات آنلاين 29
 امكان پرداخت الكترونیكی 24
 ارائه خدمات پس از فروش 25
 انجام مكاتبات الكترونیكی 21
 نظر سنجی و استعلام الكترونیكی 27
 پاسخ به درخواست هاي موردي ارباب رجوع 28
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 پژوهش و نمونه جامعه آماري -5

در اين پژوهش جامعه آماري مشتريان/ شهرونداني هستند كه ازخدمات دولتي الكترونيك سازمان هاي دولتي استفاده مي 

كنند. به دليل فقدان اطلاعات لازم در مورد مشتريان هر سازمان حجم نمونه به صورت تصادفي و بنا به نظر محقق انتخاب شده 

در نظر گرفته شده است، كه به صورت تصادفي از ميان شهروندان و استفاده  40ين پژوهش برابر با است. لذا حجم نمونه در ا

 كنندگان از خدمات دولتي الكترونيك سازمان هاي دولتي به دست آمده است.

 روش تحقیق -1
ش پور است، كه در رونيك كفامدل مفهومي كه در اين پژوهش به كار رفته است، مدل مفهومي ارزيابي خدمات دولتي الكت

، تشريح شد. شاخص هاي ارئه شده توسط محقق در اين مدل مبني طراحي پرسشنامه ارزيابي خدمات دولتي 11-4بخش 

 الكترونيك در اين پژوهش قرار گرفته است.

مت نشانگر است كه به بررسي سطح بلوغ االكترونيك در پنج سطح مي پردازد. سؤالات مربوط به قس 22پرسشنامه داراي 

ارزيابي به صورت پنج گزينه اي در طيف ليكرت طراحي شده است كه شامل گزينه هاي كاملا موافق، موافق، نه موافق، نه مخالف، 

توسط  1تا  3سؤال مربوط به ارزيابي به گزينه هاي ذكر شده به ترتيب امتيازات  22مخالف و كاملا مخالف است. جهت تحليل 

اي حاصل از بررسي درجه بلوغ خدمات دولتي الكترونيك در سازمان ها، در ادامه آورده شده محقق اختصاص داده شد. يافته ه

 است

 

 يافته ها -7
سازمان هاي دولتي كه در طول  ز فهرستي از ز پژوهش پرداخته مي شود. در آغابه نتايج به دست آمده ا بخشدر اين 

بيان مي گردد. سپس شرح كاملي از خروجي ، ها برگزيده شده استپژوهش به وسيله مصاحبه با تعدادي از مشتريان اين سازمان 

 به دست آمده از پژوهش توسط پرسشنامه ارزيابي خدمات دولتي الكترونيك ارائه مي گردد.

 

 نوع سازمان ها -7-6
نام سازمان با توجه به اينكه ارزيابي خدمات الكترونيك در مورد برخي از سارمان هاي دولتي صورت گرفته است، بنابراين 

آورده شده است. اين ليست شامل سازمان هاي برگزيده شده توسط محقق با  2هاي مورد ارزيابي قرار گرفته شده در جدول 

 استفاده از مصاحبه و سازمان هاي نامبرده شده توسط پاسخگويان به پرسشنامه مي باشد.
 

 سازمان هاي ارزيابی شده -2جدول 

 درصد سهم در ارزيابي نام سازمان رديف

 20,3 سازمان تامين اجتماعي 1

 19,7 سازمان امور مالياتي 2

 12,2 شهرداري 1

 9,9 سازمان ثبت اسناد و املاك 4

 2,1 وزارت راه و شهرسازي 3

 2,1 قوه قضاييه 1

ت علوم ساير)بانك ها و مؤسسات مالي، آموزش و پرورش، سازمان سنجش، وزارت نفت، وزار 9

 و تحقيقات و دانشگاه ها(

13,7 

 

 پاسخ دهندگان -7-2
 12,3درصد آن ها را آقايان و  19,3از بين كل تعداد افرادي كه به پرسشنامه ارزيابي خدمات الكترونيك پاسخ داده اند، 

درصد و  19,3سال با  14تا  23درصد را خانم ها تشكيل داده اند. از بين اين افراد، بيشترين طيف سني پاسخ دهندگان را افراد 
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درصد تشكيل دادند. هنچنين بيشترين افرادي كه از خدمات دولتي الكترونيك  23سال با  44تا  13دومين طيف سني را افراد 

درصد و افراد داري مدرك  92,3طبق ارزيابي پژوهش استفاده مي كنند افراد داري مدرك تحصيلي فوق ليسانس و بالاتر با ميزان 

درصد پاسخ دهدنگان، تجربه استفاده از خدمات الكترونيك را به  99,3درصد مي باشند. همچنين حدود  13با ميزان  ليسانس

 مدت بيشتر از يك سال دارا بودند.

 

 اندازه گیري درجه بلوغ الكترونیك -7-9

دل كفاش پور( در ي ذكر شده براساس شاخص هاي مدل مفهومي پژوهش )مدرجه بلوغ الكترونيك سازمان ها در بررسي

 مي باشد. 1پنج سطح نتايج به دست آمده به شرح جدول 

در اين مرحله هدف سازمان ها ايجاد وب سايتي براي معرفي خود به شهروندان، آگاه نمودن آن ها از  -سطح يك: محدود

حدود است. طبق نتايج به رسالت، اهداف، قوانين و شرح خدمات خود و همچنين دردسترس قرار دادن فرم هاي لازم به صورت م

، سازمان هاي مورد ارزيابي قرار گرفته، مرحله اول از مراحل بلوغ را پشت سر و با توجه به نتايج سطح دوم دست آمده از پژوهش

 گذاشته اند.
 نتیجه ارزيابی درجه بلوغ خدمات الكترونیك -9جدول 

 امتیاز نمراحل بلوغ )تكامل الكترونیك( سازما

 14,23 محدود

 91,93 اولیه

 11 برنامه ريزي شده

 10,72 درک شده

 32,72 نهادينه شده

 

با توجه به اينكه بيتشرين اميتاز در ارزيابي به سطح دوم اختصاص يافته است، مي توان نتيجه گرفت كه  -سطح دو: اولیه

ين مرحله تسهيم اطلاعات به صورت كامل تر از مرحله قبل مورد سازمان هاي مذكور در مرحله دوم از سطح بلوغ هستند، كه در ا

 هدف قرار مي گيرد.

را در مرحله سوم به خود اختصاص  11بر طبق ارزيابي با اينكه سازمان هاي مذكور امتياز  -سطح سه: برنامه ريزي شده

ب شده در مرحله قبل دارد. بنابراين سازمان ها با امتياز كس توجهي چنان فاصله قابلممي توان نتيجه گرفت اين امتياز هداده اند 

 در اين مرحله عملكرد ضعيف تري نسبت به مرحله قبل ارئه نموده اند.

و  اين مرحله خدمات پيشرفته تري را همچون ارائه يا خريد و فروش و سفارشات مشتريان -سطح چهار: درک شده

عملكرد بهتري از مرحله قبل داشته اند، اما همچنان با امتياز كسب  در اين مرحله سازمان ها. تبادلات شفاهي را شامل مي شود

 شده از مرحله دوم فاصله زيادي را دارد و نمي توان گفت كه سازمان هاي مذكور در اين سطح از درجه بلوغ قرار دارند.

يك است كه شامل مرحله نهادينه شده آخرين مرحله از مراحل بلوغ ارائه خدمات الكترون -سطح پنج: نهادينه شده

ارتباطات بسيار پيشرفته بين شهروند و سازمان است. در اين مرحله تمام ارتباطات بايد به صورت الكترونيك و بدون حضور 

ولي امتياز كل شاخص ، ونيك امتياز بالايي نسبت داده شدمستقيم مشتري صورت پذيرد. در اين مرحله به شاخص پرداخت الكتر

ن امتياز نسبت به ديگر مراحل به است و اين نشان دهده اين است كه سازمان ها به ديگر شاخص ها ها در اين مرحله كمتري

همچون خدمات پس از فروش و پشتيباني از خدمات، نظر سنجي و شخصي سازي درخواست هاي شهروندان و خدمات ارئه شده 

 .توجه چنداني ندارند
 

 

 



 6931 آبان -(: شش)پیاپیچهار شماره  -دومل اس 
 
 

43 
 

 نتیجه گیري
سازمان  گريبه سطح بلوغ د ديبه شهروندان را داشته باشد. با كيبه ارائه خدمات الكترون ميتصم يشركت ايكه سازمان  يزمان

 قيتحق نيا جيو تكامل ارائه خدمات توجه داشته باشد. نتا تيفياز ك گريد يسازمان ها انيمشتر تيها، نحوه ارائه خدمات، و رضا

مورد توجه شهروندان قرار دارند، اما همچنان  شتريد كه بهستن ييشده گرچه سازمان ها يابيزار يدهد كه سازمان ها ينشان م

تمركز بيشتر سازمان ها بر ارائه  ننموده اند. يرا به صورت كامل ط كيدر مرحله دوم بلوغ قرار دارند و مراحل تكامل دولت الكترون

اتي ديگر سازمان ها و تعامل شهروند و خدمات يكپارچه در قالب پورتال، مداخله حداقل كاربران، بهره برداري از پايگاه هاي اطلاع

سازمان در كليه تبادلات فرايند هاي درخواست و ارائه خدمت منجربه تمام الكترونيك شدن فرايند ارائه خدمات سازمان هاي 

 دولتي و دستيابي به بلوغ خدمات دولتي الكترونيك خواهد شد.
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