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گيـرد كـه از طريـق آنهـا شـهروندان      مـي حكمراني سـازوكارها و فراينـدهايي را دربر   :چكيده
رنگ ساخته، احقاق حقوقشان را تضمين  ها را كم، تفاوتگذاشتهبحث به توانند منافع خود را  مي
نـام  بـا  هـايي  تحقق ايـن معنـا در عصـر فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات، نيازمنـد دروازه       . كنند
اطلاعـات و خـدمات را   هـا بايـد بـا رعايـت حـريم شخصـي،       سـايت اين وب. ستا هاسايت وب
عرصـة  اي كاربرپسند در اختيار شهروندان قـرار داده و امكـان مشـاركت فعـال آنـان در       گونه به

تواننـد  اي هستند كه ميها دروازههاي شهرداريسايتوب ،در اين ميان. كنندحكمراني را فراهم 
بـه  حاضر پژوهش بنابراين  .دهندقرار شهروندان  در اختياردر مورد شهرها  را بيشترين اطلاعات

گيـري از  بدين منظور بـا بهـره  . هاي كشور پرداخته استشهرداري در پورتال موجود 30بررسي 
هاي مذكور طراحي شـده  براي ارزيابي پورتال اي بازبينه ،سازمان ملل و اندكي تعديل ةپرسشنام

هـا در   شهرداري مهمنقش  وجودبا نتايج حاصل از ميانگين امتيازات حاكي از آن است كه . است
رساني الكترونيكي بـوده  هاي خدماتبلوغ مدل ةها در سطوح اوليحكمراني شهري، اغلب پورتال
  .هم از نظر كمي و هم از نظر كيفي هستند ،به سطوح بالاتر و نيازمند توجه ويژه براي ارتقا
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  مقدمه
پـور،  سـالارزهي و ابـراهيم  (عنوان انقلاب مديريتي  اب ،شدن جنبش مديريت دولتي نوين با مطرح

بـر  امـور سـاده،    ةيافته رخ داد، بـه جـاي ادار   در اكثر كشورهاي توسعه 1990 ةكه در ده) 1391
 تأكيد شد ،شامل كيفيت خدمات، مديريت عملكرد و مديريت ريسك ،ايهاي مديريت حرفهشيوه

نـوري و همكـاران،   (مشـتريان   منزلة بهاين جنبش با در نظر گرفتن شهروندان  .)2005ساكسنا، (
همواره در پي ايجاد بخش عمومي كاراتر و مـؤثرتري بـوده كـه نيازهـاي شـهروندان را       ،)1391

گيـري  هـاي گونـاگوني همچـون تمركززدايـي و انـدازه     در ميان فعاليـت . كندطور بهينه تأمين  به
 ،هـاي دولتـي  سـايت استفاده از وبتوسعه و ـ   كه براي دسترسي به اين هدف اجرا شد ـ عملكرد

اهميـت   شـمرده شـد و   نفعان هاي دولت و ساير ذيسازي و بهبود تراكنشسازوكاري براي ساده
ابـزار قدرتمنـدي بـراي     ،فناوري اطلاعات و ارتباطـات واقع  در). 2010گالگو، ( تري يافتفزاينده

نژاد،  پيران( ها استها و گروهمردم، سازمانو پيوند  بهبود شفافيت و پاسخگويي، تسهيم اطلاعات
هاي اطلاعات و ارتباطات باز بودن، اين اميد در بسياري از كشورها وجود دارد كه فناوري. )2011

امور عمومي را بهبود بخشيده و از اين رو ميـزان علاقـه و مشـاركت    ادارة شفافيت و پاسخگويي 
پينا، تورس و اسريت، (تر سازد  اده و آنها را به دولت نزديكشهروندان در امور سياسي را افزايش د

ها با تأثيرگذاري بر ميزان اطلاعات، آگاهي سياسي شهروندان  اين فناوري ،به بياني ديگر). 2007
نژاد پيران(افزايند  را افزايش داده و بر توانمندسازي سياسي شهروندان و توسعة سياسي جوامع مي

  ). 1392پور، و قلي
درصد  39مطابق با  ،ميليارد نفر 7/2دهد كه بيش از ميلادي نشان مي 2013 هاي ساليافته

درصد از جمعيـت كشـورهاي در حـال     31. دهستندر حال استفاده از اينترنت  ،جمعيت كل جهان
فنـاوري و  سازمان (هستند يافته از كاربران برخط  درصد از جمعيت كشورهاي توسعه 77توسعه و 

 66/61به  87در سال  8/21افزايش ضريب نفوذ اينترنت از  ،در ايران نيز). 1392اطلاعات ايران، 
ملـي   ةمركـز مـديريت توسـع   (هـاي نـوين اسـت    حاكي از افزايش توجه به فنـاوري  ،91در سال 
مـردان شـكل    هاي اخير نيز اين دغدغه در ميـان دولـت  اي كه طي سالگونه به؛ )1392اينترنت، 

در اختيـار  گرفته است كه اطلاعات و خدمات ديجيتالي خود را بر اساس چه معيار و اسـتانداردي  
و از چه سازوكارهايي براي مشاركت شهروندي بهره گيرند تا حداكثر رضايت و  كاربران قرار دهند

حكمرانـي   ةانه به روند توسـع بينبا اتخاذ رويكردي خوش. اعتماد عمومي را به همراه داشته باشند
رغـم عمـر    علـي  ،سنتي ةحكمراني در مقايسه با شيو ةشاهد خواهيم بود كه اين نحو ،الكترونيك

كـردن   اطلاعات و خـدمات، فـراهم  ارائة  تسريع و تنوع در دليل بهكوتاه، از اقبال عمومي بيشتري 
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هـاي  و همـين امـر مسـئوليت سـازمان    برخوردار شده اسـت  ... تر شهروندان وامكان حضور فعال
  .هاي خود چندين برابر كرده استساختن پورتال عمومي را در خصوص متحول

هـاي  پورتـال  ةدر پژوهش حاضر نيز تـلاش شـده اسـت تـا بـه مطالعـه، ارزيـابي و مقايس ـ       
بـا  هاي عمومي است كـه  چرا كه اين سازمان از جمله سازمان؛ هاي كشور پرداخته شود شهرداري

هـاي چشـمگيري نيـز در راسـتاي     بـوده و تـلاش   مواجه هكنندمراجعه شهروندان ي اززياد حجم
بنـابراين سـؤال اصـلي آن    . و در حال انجام اسـت گرفته چه بيشتر آن انجام شدن هر الكترونيكي

الكترونيك چه وضعيتي دارنـد؟ بـر همـين    هاي كشور از نظر حكمراني است كه پورتال شهرداري
نقـاط قـوت و   ضمن ارزيـابي آنهـا بـه     ،هاي اين سازمانپورتال ةپژوهش حاضر با مطالع ،اساس

 ـ هاي دولتـي نيـز بـا بهـره    به اين اميد كه سازمان است، ضعف آن پرداخته  هـاي  همنـدي از تجرب
تري را نسـبت  هاي اثربخشهاي خود گامدر راستاي ارتقاي پورتال ،ارزشمند اين سازمان عمومي

  . به گذشته بردارند

  پيشينة پژوهش
هـاي  پژوهشگران معتقدند ارتباط فناوري و دولت ابتدا با اختراع راديو، تلويزيون كابلي و كنفرانس

 ـ ،كنند كه دستيابي بـه حكمرانـي خـوب   خبرگان اين حوزه اذعان مي. تلفني مطرح شد معنـاي   هب
در ) 1388دبـاغ و نفـري،   (مشروعيت و پاسخگويي دولتي، حاكميت قـانون و شايسـتگي دولتـي    

 ـ  اي امروز، نيازمند خدمات اينترنتجهان شبكه ارسـال خـدمات    ةمحور و ساير كاربردهـاي فناوران
خدماتش خواهـد  اهداف ارسال  يابي بهدست بهقادر  ،آنطريق تنها روشي است كه دولت از و است 
هــاي حــامي اســت تــا در اينترنــت ســازوكار مناســبي بــراي كــاربران، شــهروندان و گــروه. بــود
هزلـر،  (هـا را دارد  گيـري پتانسيل تمركززدايي از تصميم ،و از اين روكنند هايشان مشاركت  دولت

بـه   ،بـراي ارسـال خـدمات    محـور هاي اينترنتامروزه انتخاب فناوري ،درواقع .)2006منوهاران، 
فشـاري جهـاني بـراي ايجـاد      نود،دهة در . امور عمومي تبديل شده است ةروندي جهاني در ادار

سـازي مطالبـات و   اصلاحات مديريت دولتي نوين در بخش عمومي وجود داشت و امروز جهـاني 
را بـراي تغييـر و   هـاي دولتـي سراسـر جهـان     كند كه بوروكراسـي هاي تعاملي را مطرح ميطرح
در ايـن   ).2006تورس، پينا و اسـريت،  ( ددهنهادن تعامل با شهروندان تحت فشار قرار مي بدعت
 ةاينترنـت در ادار  ةمطرح شد و رواج گسـترد نوزدهم حكمراني الكترونيك كه در اواخر قرن  ،ميان

دومـين انقـلاب    ،مديريت دولتي نوينايد پس از ، ش)2011بايوكنين، ( كردامور دولتي را منعكس 
بلكـه ارتبـاط بـين     ون كرد،را دگرگ خدمات عمومي ةتنها روش ارائ در مديريت دولتي باشد كه نه

  ).2005؛ ساكسنا، 2007پينا، تورس و اسريت، (ساخت دولت و شهروندان را نيز متحول 
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بخش عمومي از فناوري اطلاعات و ارتباطات با هـدف بهبـود    ةاستفاد ،حكمراني الكترونيك

گيـري و پاسـخگوتر،   ينـد تصـميم  آارسال خدمات و اطلاعات، تشويق مشاركت شـهروندان در فر 
تواند سـبب تغييـري   از آنجايي كه حكمراني الكترونيك مي .تر و مؤثرتر ساختن دولت استشفاف

تري از دولـت الكترونيـك را   ديگر شود، مفهوم گستردهدر روش ارتباط شهروندان با دولت و با يك
نـژاد،   پيـران ( اسـت  3دادن به شـهروندان  و قدرت 2، توانا ساختن1كردندنبال درگير گرفته و بهبردر

افــزايش ســادگي،  ،در مجمــوع هــدف از حكمرانــي الكترونيــك). 2007پالويــا و شــارما،  ؛2011
 حكمرانـي اسـت   4)كردنهوشـمند (نمـودن   شـفاف و  پـذيري  يتمسئول ،ييپاسخگومداري،  اخلاق

حكمراني الكترونيـك شـامل دولـت الكترونيـك همـراه بـا مشـاركت بـرخط          ).2011بايوكنين، (
 ،بـه بيـاني ديگـر   . هاي عمومي استمشيدهي، بحث و اجراي خطيندهاي شكلآنفعان در فر ذي

اسـتوييكا و ايـلاس،   (حكمراني الكترونيك شامل دموكراسي الكترونيك و دولت الكترونيك است 
عناوين كارايي مـديريتي  با هاي دولت الكترونيك در بخش عمومي كه تغييرات و نوآوري). 2009

 اي كـه گونـه  بـه  ؛اين موضـوع اسـت  كنندة  تصديق ،شده نيز بنديو توانمندسازي شهروندان دسته
 ،شــدن كــاربران در طراحــي خــدماتكــارايي و درگير) كمــي و كيفــي(بهبــود ارســال خــدمات 

  ). 2007، هدستروم، رز و گرونلنديس و دوا(توانمندسازي ناميده شده است 
دموكراسي الكترونيك شامل مشاركت الكترونيك، مشورت الكترونيك و نظارت  ،در اين بستر
ينـدها و سـاختارهاي مربـوط بـه ارسـال      آكه دولـت الكترونيـك بـه فر   در حالي ؛الكترونيك است

يندهاي توليـدي  آهدف دولت الكترونيك تحول فر .الكترونيكي خدمات دولت به مردم اشاره دارد
ارتبـاط  دامنـة  كـل   ،بنـابراين . دنشـو است كه از طريق آنها خدمات عمومي توليـد و ارسـال مـي   

  ).2005ساكسنا، (كند  ميها را متحول كار و ساير دولتو دولتي با شهروندان، كسبهاي  سازمان
هـاي اجتمـاعي،   امور محلـي بـا كمـك سـازمان     ةظرفيت ادارحكمراني الكترونيك را برخي 

دسـتيابي  هاي اطلاعات و ارتباطات در جهت كارگيري فناوري ها، از طريق بهشهروندان و شركت
امـروزه   ،از سـوي ديگـر  . )2003ميـر و وينـدن،   ( كننـد مشي شـهري توصـيف مـي   اهداف خط به

هاي شهري نقش كليدي در دسترسي شهروندان به خدمات مـورد نيـاز و مشـاركت در    سايت وب
پتانسـيل ايجـاد حكومـت     ،استفاده از خدمات الكترونيك در حكمراني شهري. كنندجامعه ايفا مي

  ).2007كولسكا، ( گيري مؤثرتر در جوامع شهري را داردتر و تصميموكراسي پيشرفتهبازتر، دم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Engage   
2. Enable   
3. Empower 
4. Simple, Moral, Accountable, Responsive, Transparent (SMART)  
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. هاسـت مـؤثرتر از مـدل دولـت الكترونيـك در شـهرداري      ةشهرداري الكترونيك نيز اسـتفاد 
 ةاز فكس گرفته تا اشكال پيشـرفت (شهرداري الكترونيك استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات 

ها ويژه بخشي از برنامه به(دولتي  ةمنظور تسهيل اجراي زندگي روزان به) سويهابزارهاي ارتباطي دو
هـا  شـدن شـهرداري   از آنجـايي كـه بـا الكترونيكـي    . اسـت ) داردارتباط كه با خدمات شهروندان 

نگـي  هـاي سياسـي، اجتمـاعي و فره   اي در حـوزه دسترسي سريع به اطلاعات شـهري و منطقـه  
يافتـه و فرصـت مناسـبي بـراي مشـاركت       ، شـفافيت و پاسـخگويي افـزايش   شـود  ميپذير امكان

خواهـد شـد   گيـري فـراهم   هاي اجتماعي و سياسـي و فراينـدهاي تصـميم   شهروندان در فعاليت
  ). 2012شهنوازي و شهنوازي، (

مركـز   ةپژوهش جهـاني سـالان   ،حكمراني الكترونيك در سراسر جهان ةچهار پژوهش برجست
، 2، پـژوهش رهبـري دولـت الكترونيـك اكسـنچر     1گذاري عمومي تابمان دانشگاه بـراون  سياست

اسـت   4هاي حكمراني الكترونيك سـازمان ملـل  و گزارش 3گزارش كميسيون اروپايي كپجميناي
  ).2006، كاريزالس، هوزلر، كيم و كيم(

هاي عملكرد سايت ةاي دربارهاي سالانهگزارش ،گذاري عمومي دانشگاه براون مركز سياست
ها را بر اساس در دسترس بـودن اطلاعـات،   سايتاين مركز وب. كنددولت الكترونيك فراهم مي

شامل امضـاي  (اطلاعات برخط، خدمات الكترونيك . سنجدارسال خدمات و دسترسي عمومي مي
صي، دسترسي ناتوانان، دسترسـي بـه   ، امنيت و حريم شخ)هاي كارت اعتباريديجتال و پرداخت

ايميل، (هاي كاربران، دسترسي عمومي العمل، پرداختزبان خارجي، تبليغات تجاري، پرداخت حق
از جمله  ،)5كمك ديجيتال شخصي سايت، دسترسي بهسازي وب، فرم توضيح، شخصيوجو جست
؛ وست، 2006، ، فراست و ميدلتونهنريكسون( شود ي است كه در اين مركز بررسي ميهايويژگي
  ).2007 و 2005

 بـه بعـد، هـر سـال     2001از سـال   ،يعني اكسنچر ،دومين مركز بررسي حكمراني الكترونيك
دولت عنوان رهبري با هايي را هايي را در ارتباط با دولت الكترونيك انجام داده و گزارشپژوهش

يعني بلوغ خدمات  ،6كشور را از لحاظ شاخص بلوغ كل 20اكسنچر . الكترونيك منتشر كرده است
 .شودگيري ميبلوغ خدمات از طريق وسعت و عمق خدمات اندازه. كند ميبررسي  7آن ارائةو بلوغ 

و منظور از عمق آن، سطح  شود ميارائه ي است كه تعداد خدمات برخط به مفهوم وسعت خدمات
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Annual Global Survey at Brown University’s Taubman Center for Public Policy   
2. The Accenture E-government Leadership Survey   
3. Capgemini’s European Commission Report   
4. The United Nations Global E-Government Report   
5. Personal Digital Assistant (PDA) access   
6. Overall Maturity Index   
7. Service and delivery maturity 



ید   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     270   1393 تابستان، 2 شمارة ،6دورة  ،دو
خدمات نيـز   ةبلوغ ارائ. ح انتشار، تعامل و تراكنش استوارسال خدمات در يكي از سط 1پيچيدگي

شـود  شده براي كاربران سـنجيده مـي   بر اساس ميزان حمايت از مديريت ارتباط با مشتريِ فراهم
  ).2007، اوجو، جانوسكي و استوز(

 ـ گزارش سومين  20اروپـا را بـا اسـتفاده از     ة، گزارش كپجميناي است كه كشـورهاي اتحادي
مانند ماليـات  (خدمت به شهروندان  12خدمت،  20از اين . كند ميمطالعه خدمت عمومي اساسي 

و تـأمين  ها، خدمات بهداشـتي  نامه هاي عمومي، گواهي، كتابخانهخودرونام يابي، ثبتدرآمد، شغل
هـاي آمـاري،   ثبت شـركت، ماليـات بـر ارزش افـزوده، داده    (وكار  خدمت به كسب 8و ) اجتماعي
اروپا و چهار كشـور سـوئيس،    ةدر بين اعضاي اتحادي 2009هاي سال يافته. مربوط است) جوازها

درصـد در سـال    59پـذيري كـاملاً بـرخط از    حاكي است ميزان دسترس ،نروژ، ايسلند و كراوسي
درصـد در   76در مقايسه با (درصد  83درصد افزايش يافته است و از نظر پيچيدگي  71به  2007
  ). 2009و  2007كپجميناي، (پنجم قرار دارند  ةكشورها در مرحل) 2007سال 
هـايي را در ارتبـاط بـا وضـعيت حكمرانـي      گـزارش  ،2003نهايت سـازمان ملـل از سـال    در

هـاي  سـايت ايـن پـژوهش وب  . كـرده اسـت  منتشـر  جهان  هاي سراسرالكترونيك در شهرداري
عد امنيت و حريم شخصـي، قابليـت اسـتفاده، محتـوا،     هاي بزرگ دنيا را بر اساس پنج ب شهرداري

سـايت  امنيـت و حـريم شخصـي، وب   . اسـت  نمـوده بنـدي  خدمات و مشاركت شـهروندان رتبـه  
هاي حريم شخصي بررسي مشيشناسايي كاربران و وجود خط كليديِ ةها را در دو حوزشهرداري

هـا و ابزارهـاي   هاست و صفحات وب، فرممعناي كاربرپسندبودن سايت قابليت استفاده به. كندمي
عد محتوا دسترسي به اطلاعات تماس، اسـناد عمـومي،   در ب. اندهشدارزيابي  ديداز اين  وجو جست

خـدماتي توجـه   به در تحليل خدمات، . اي مدنظر بوده استرسانهناتوانان و امكانات چنددسترسي 
نام براي رويدادهاي يا ثبت آورد ميكه يا امكان تعامل شهروندان با شهرداري را فراهم شده است 

هايي روش ،در بعد مشاركت شهروندي. كند ميپذير صورت برخط امكان هشهرداري و خدمات را ب
هزلـر و  (سـازند  هاي دولتي در سطح محلي شهروندان را درگيـر مـي  كه مؤسسه شوند بررسي مي

  ).2007و  2005كيم، 
دهـد كـه سـئول،    نشـان مـي   ،شهرداري بزرگ دنيا 84در بين  2003هاي گزارش سال يافته

هاي دولـت  فرصت آوردن پنج شهر اول از نظر فراهم ،و شانگهاي سنگاپور، نيويورككنك، هنگ
هـاي ايـن   يافتـه  ).2005، هوزلر، كـيم، كـيم و هـو    ،مليستكي( ديجيتال براي شهروندان هستند

سنگاپور و  ،)پايتخت فنلاند( 2كنك، هلسينكيسئول، هنگ ،با اندكي تغيير 2007گزارش در سال 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sophistication   
2. Helsinki   
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دست  جايگاه نهم را به ،كشور 86و نيويورك نيز در بين  كرده پنج شهرداري برتر معرفيمادريد را 
  ).2007هزلر و كيم، ( آورده است
منظور بررسـي   هايي نيز بهشوند، پژوهشصورت مستمر تهيه مي بر چهار گزارشي كه به علاوه

ها صورت گرفته اسـت كـه در   شهرداريهاي دولتي و سايتوضعيت حكمراني الكترونيك در وب
  . شودادامه به برخي از آنها اشاره مي
يعني امنيت و حريم شخصي، قابليـت اسـتفاده،    ،سازمان ملل ةگانهزلر و همكارانش ابعاد پنج

بررسي سايت شهرداري بزرگ ايالات متحده وب 101محتوا، خدمات و مشاركت شهروندان را در 
درصد امتياز بـالاي   25درصد و  40امتياز بالاي  ،هادرصد شهرداري 62ه اند ككرده و نشان داده

سـايت  وب 165بررسـي   ).2008، هزلر، مانوهاران، شـيك و اسـتورز  ( انددست آورده درصد به 50
به بيـاني  . بوده است 66/39دهد كه بالاترين امتياز شهري روماني از لحاظ اين ابعاد نيز نشان مي

، )20از  17/8امتيـاز  (رسد ها تاحدي قابل قبول به نظر ميسايتوب ةاگرچه قابليت استفاد ،ديگر
هاي شخصي وجـود نـدارد،   اي براي امنيت و حفاظت از دادهها اساساً دغدغهسايتاما در اين وب

صورت  به رساني ، خدماتاستو عموماً مربوط به وقايع رخ داده در گذشته  بوده ناچيز ي آنمحتوا
هاي و شهروندان فرصت زيادي براي اظهار عقيده در ارتباط با روششود  ميپراكنده و اندك ارائه 

  .)2003مير و ويندن، (جامعه ندارند  ةادار
هـاي آنهـا، ارتبـاط    مشـي نهادها و خط ةسازي اطلاعات رسمي دربارفراهمنوريس سه محور 

مشي و كـنش شـهروندان بـا نهادهـا را بـراي      هاي مرتبط خطتعاملي با مسئولان دولتي و شبكه
چه ميزان از  يكهر ،هاي دولتسايتكند كه وبحكمراني الكترونيك در نظر گرفته و بررسي مي

 7221هـاي گـردآوري شـده از    تحليـل محتـواي داده  نتـايج  . كننـد اين سه محور را تسهيل مـي 
، حاكي از آن 2000در سال  1مشي سايبراسپيسگروه پژوهش خطكشور توسط  191سايت در  وب

و ) درصـد  38ميـانگين امتيـاز   (عد اطلاعات رسمي هاي دولت در بسايتطور كلي وب است كه به
سازوكار بـراي   آوري عد فراهمامتياز بهتري نسبت به ب) درصد 34ميانگين امتياز (اشكال ارتباطات 
  ).2004نوريس، (اند دست آورده به) ددرص 12ميانگين امتياز (كنش شهروندان 

در  2مـديريت شـهري  مشـاورة  المللي فناوري دولتي و بين ةهاي مؤسسبررسي داده ،علاوه به
دهـد  نشان مـي  انجام داد، شهر با جمعيت بيش از ده هزار نفر 1471در بين  مونكه  2000سال 

ها در مراحل ها حاكي است بسياري از اين شهردارييافته. اندسايت بودهشهر داراي وب 1260كه 
هستند و ميزان ) سويهارتباطات دو(يا دوم دولت الكترونيك ) سويه اطلاعات و ارتباطات يك(اول 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cyberspace Policy Research (CyPRG) Group  
2. International City/County Management Association and Public Technology Inc  



ید   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ     272   1393 تابستان، 2 شمارة ،6دورة  ،دو
انـد، اگرچـه بسـياري اذعـان     شده )هاي ماليخدمات و تراكنش(سوم  ةاندكي وارد مرحلنسبت  به

  ).2002مون، ( اند هاي انجام داده ريزيخدمات در آينده برنامه ةاند براي ارائكرده
هاي شـهرداري دو شـهر   سايتكريدو و راميلو براي بررسي وضعيت دولت الكترونيك در وب

در بعـد محتـوا،   . انـد سايت و سبك طراحي اسـتفاده كـرده  از سه بعد محتوا، مديريت وب ،1اسپانيا
بودجـه، سـاختار    ةها، مناظر و بناها، اطلاعات دربارند تاريخچه، موزهاطلاعات كلي شهرداري مان

دولت محلي، منابع انساني، قوانين و مقررات، خدمات ارائه شده، وجود آدرس ايميل براي برقراي 
سـايت،  امكان تماس مستقيم با طراحـان وب . شده استبررسي ها تماس و پيوند به ساير سازمان

رسـاني در بعـد مـديريت    روز هوجود آخرين اخبار، فرصت بازخور براي شهروندان و تاريخ آخرين ب
يعني وجـود زبـان خـارجي،    (پذيري نهايت در بعد سبك طراحي، دسترسدر. اندسايت جاي گرفته
و ) ايتس ـتـر وب  آسان ةاي با رنگ متفاوت براي مطالعزمينهفونت و پساندازة دسترسي ناتوانان، 

ها و متون در صـفحه،  سايت، تعداد صفحات، تعداد گزينه ة، نقشوجو جستموتور (قابليت استفاده 
از نظـر   ،شده سايت بررسي وب 174ها حاكي است يافته. شده است سنجيده) 2كننده ابزارهاي هدايت

  ).  2003كريدو و راميلو، (سايت دارند محتوا و سبك طراحي وضعيت بهتري نسبت به مديريت وب
و  3ها، دو جايزه نيز بـراي بهتـرين شـهر الكترونيـك اروپـا     ها و پژوهشبر اين گزارش علاوه

اولـين   ،شهر الكترونيك اروپـا  ةجايز. شوداهدا مي 4هاي حكمراني الكترونيكبهترين اجراي طرح
قابليـت اسـتفاده و   جنبـة  هاي شهرهاي اروپايي از گزيني در اروپاست كه در آن پورتال به ةمطالع
 كولسـكا، ( شـوند  مـي تحليـل و بررسـي   دقت  به ،شده در ديدگاه مخاطبان بودن اطلاعات ارائهكارا

بخش اصلاحات اداري و شكايات عمـومي  ملي حكمراني الكترونيك نيز كه هر ساله  ةجايز). 2007
عملكرد برجسته در ارسال خـدمات   ةجايز چون،شامل جوايز متعددي  كند، آن را اهدا مي 5دولت هند

حكمرانـي الكترونيـك،    ةها در حوزشناسايي موفقيت ،هدف از اهداي اين جوايز. شهروندمحور است
ارتقـا و  هاي حكمرانـي الكترونيـك،   هاي مؤثر طراحي و اجراي طرحتسهيم دانش پيرامون شيوه

 .ريزي براي موفقيت استها و برنامهها در حل مسائل، كاهش ريسكتبادل تجربه

شـدة سـازمان ملـل     تر بـه آنهـا اشـاره شـد، مـدل ارائـه       هايي كه پيشبا در نظر گرفتن مدل
هايي است كه به سنجش وضعيت ترين مدل، از جمله جامعخصوص ابعاد حكمراني الكترونيكدر

پژوهش حاضر كه با هدف بررسي وضعيت حكمراني الكترونيـك  . پردازد ميحكمراني الكترونيك 
  . ، از ابعاد اين مدل بهره گرفته استانجام شدههاي كشور هاي شهرداريدر پورتال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Madrid & Basque   
2. Navigation tools  
3. The European E-city Award   
4. National Award for eGovernance   
5. Department of Administrative Reforms & Public Grievances, Government of India  
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  شناسي پژوهشروش
 ،الؤس ـ 85شـامل   ،با انـدكي تعـديل   سازمان ملل شدة كار گرفته بههاي در اين پژوهش از سنجه

در  ها اين سؤالشد، طور كه اشاره  همان. هاي شهرداري استفاده شده استسايتبراي ارزيابي وب
 امنيـت و حـريم شخصـي، قابليـت اسـتفاده، محتـوا، خـدمات و مشـاركت شـهروندان          ةپنج دست

موجـود بـا    1بازبينـة . دهدهاي مورد نظر در هر بعد را نشان ميمؤلفه 1جدول . اندبندي شده طبقه
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  ليست چك .1
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شود به تعريف مفهومي اكتفا ميفقط  ،بازبينه ةشده براي تهي انجام كه در اكثر مطالعاتاز آنجا

بـا توجـه   . انددر پژوهش حاضر نيز اين موارد بررسي نشده ،گيردو روايي و پايايي مدنظر قرار نمي
از  ،به شهروندان و كاركردشان در حكمراني شهرها رساني خدمتها در شهرداري ةبه نقش گسترد

-وب. ها براي ارزيابي حكمراني الكترونيكي استفاده شده استهاي مراكز استانپورتال شهرداري

توانند اكثـر اطلاعـات و خـدمات    ترين منابعي هستند كه افراد مي ها يكي از مهمسايت شهرداري
ياسوج مركز فقط مركز استان،  31در زمان بررسي از . ندكننياز خود را از اين طريق دريافت  مورد

 ،آماري موجود ةبنابراين كل جامع. سايتي براي شهرداري نداشتاحمد وبيلويه و بويرگاستان كه
. گيري صـورت نگرفـت  و نمونه شدندارزيابي اي بله و خير گزينهسايت با مقياس دووب 30يعني 

هاي پيشين به هر بعـد وزن  مطابق پژوهش ،يك امتياز كلي براي هر شهرداري ةمنظور محاسب به
تا بـدين ترتيـب اثـر تعـداد      ،و از ميانگين هر بعد استفاده شده است هيكساني اختصاص داده شد

بنـابراين  . شده و پژوهش به سـمت بعـد خاصـي منحـرف نشـود      هر بعد خنثي هاي متفاوت سؤال
  . است 0و  1ترتيب  ترين امتياز ممكن بهبالاترين و پايين

  هاي پژوهشيافته
شهرداري بررسـي شـده    30ها حاكي از آن است كه ميانگين امتياز حكمراني الكترونيك در يافته

 ةاگر امتيـازات كلـي حكمرانـي الكترونيـك را در چهـار دسـت       ،به بيان ديگر .است279/0برابر با 
طـور ميـانگين    ها بـه سايت شهرداريبندي كنيم، وضعيت وبضعيف، متوسط، خوب و عالي طبقه

فقط گيرد و عالي قرار نمي ةسايتي در دستهيچ وب ،بنديبا توجه به اين طبقه. نسبتاً ضعيف است
اين در . گيرندخوب جاي مي ةدر دست 50/0مشهد و اصفهان با امتياز اندكي بالاتر از  هاي پورتال

درصـد نيـز امتيـاز پـاييني را كسـب       40 ها امتيـاز متوسـط و  سايت درصد وب 53حالي است كه 
  . اند كرده

سـايت  وب ،خـوب جـاي گرفتـه    ةدسـت آورده و در دسـت   سايتي كه بالاترين امتياز را بـه وب
ترتيـب   بـه  40/0بـا امتيـاز بـالاي     ،هاي اصفهان، تهران و اراكشهرداري. شهرداري مشهد است

تـرين امتيـاز را   مقابل سايت شهرداري كرمان پاييندر. انددست آورده هاي دوم تا چهارم را بهرتبه
پيش از آن قرار  ،سايت شهرداري گرگان نيز با امتيازي بسيار نزديك به كرمان. كسب كرده است

  . گرفته است
دهـد كـه   پورتـال شـهرداري را نشـان مـي     30نيـك  امتيازات كلي حكمراني الكترو 2جدول 

  . اندبندي شدهصورت نزولي طبقه به
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  هاي شهرداري كشورامتيازات كلي حكمراني الكترونيك سايت. 2جدول
 امتياز كلي  شهر رتبه امتياز كلي  شهر رتبه

 265/0 يزد 16 530/0 مشهد 1

 264/0 كرج 17 501/0 اصفهان 2

 259/0 بجنورد 18 498/0 تهران 3

 239/0 قزوين 19 431/0 اراك 4

 239/0 ايلام 20 364/0 زاهدان 5

 222/0 همدان 21 362/0 آباد خرم 6

 201/0 كرمانشاه 22 335/0 تبريز 7

 200/0 اهواز 23 327/0 ساري 8

 185/0 شهركرد 24 319/0 قم 9

 182/0 بوشهر 25 305/0 بيرجند 10

 179/0 زنجان 26 296/0 اروميه 11

 173/0 رشت 27 288/0 سنندج 12

 158/0 سمنان 28 286/0 اردبيل 13

 101/0 گرگان 29 284/0 شيراز 14

 097/0 كرمان 30 282/0 بندرعباس 15

  
دهم قرار  ةحائز اهميت آن است كه شهر مشهد با آنكه از نظر ميزان ضريب نفوذ در رتب ةنكت

 ميـزان اما بالاترين امتياز حكمراني الكترونيك را كسب كرده و استان مازندران با بـالاترين   ،دارد
هاي تهـران، اصـفهان،   استان. هشتم جاي دارد ةدر رتب ،ضريب نفوذ از نظر حكمراني الكترونيك

  .اندهاي دوم تا پنجم ميزان ضريب نفوذ اينترنت را كسب كرده ترتيب رتبه به ،خوزستان و سمنان
 ةنبود بياني ،بودن امتياز دليل پايين. است 071/0، ميانگين امتياز يشخص يمو حر يتامن در بعد

بـراي  ايـن امتيـاز نبايـد    . هاسـت سـايت درصـد وب  93حريم شخصي يا حتي شرايط استفاده در 
بلكـه بـه ايـن معناسـت كـه       ،شان القـا كنـد  اطلاعات نداشتن امنيتناشي از اي دغدغهشهروندان 

هاي امنيت و حريم شخصي را براي كاربرانشـان مطـرح   هاي كشور شاخصهاي شهرداري سايت
استفاده از رمز  ها فقط در مورددرصد سايت 33ها امتياز صفر دارند، سايتدرصد وب 50. اندنكرده

چـون  ؛ انـد دسـت آورده  امتيـازي بـه   ،روي سرورهاي ايمـن اطلاعات شخصي  ةدر انتقال و ذخير
بايد از رمزهاي متفـاوت اسـتفاده    ،شهروندان براي پيگيري اطلاعات مورد نيازشان در هر موردي

  .دهدبرتر از نظر امنيت و حريم شخصي را نشان مي شهرسايت چهار  وب ،3جدول . كنند
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  برتر در بعد حريم شخصي   سايت وبامتياز چهار . 3جدول

  4  4 3 2 1  رتبه

 شخصي حريم
 مشهد تبريز اصفهان اراك تهران

5333/0 4666/0 2/0 13333/0 13333/0 

  
حريم شخصي كاربران داشته و  با نامدست آورده است كه لينكي  را شهرداري تهران به يبعد

 ،شهرداري اراك نيز از همين بيانيه استفاده كرده اسـت . در آن حقوق كابران را تشريح كرده است
كند وجود ايـن بيانيـه   اي كه اطلاعات شخصي شهروندان را درخواست مياما چون در هر صفحه

ترين امتياز نيـز  پايين. دست آورده است ضرورت دارد، نسبت به شهرداري تهران امتياز كمتري به
  .اندهايي است كه هيچ امتيازي در اين بعد كسب نكردهمتعلق به شهرداري
دليل اين امتياز عمدتاً به كاركرد يكسـان  . است 409/0استفاده، ميانگين امتياز در بعد قابليت 

وجود رنگ و فونت يكسان در و  شده سايت بررسيوب 30 ةكننده در هم ها و بارهاي هدايتلينك
جز ب(ها سايتوب ةداشتن صفحاتي با طول مناسب در هم نيز، صفحات يك سايت خاص و ةهم

شـدن بـيش از حـد     دادن اخبار زياد باعث طـولاني گردد كه با قرارميباز )گرگانسايت شهرداري 
ها شكل و رنگي پورتال همچنين در سايت شهرداري بجنورد بعضي از ساب .اند اصلي شده ةصفح

نظمي را به مخاطـب القـا   بي ،نبودن صفحات اين يكسان. اصلي دارند و بعضي خير ةهمانند صفح
از  ،ها در مـورد اسـناد طـولاني   سايتدرصد وب 50.كندتصور خروج از سايت را ايجاد ميكرده و 
هـا امكـاني بـراي    از سـايت  يك تنها هيچ نه ،اينبر علاوه. انداستفاده كرده .اف.دي.هاي پينسخه

درصد سايت خود را به زباني  50بلكه تنها  ،دسترسي افراد ناتوان مانند نابينايان و ناشنوايان ندارند
درصـد   20اند،   را كسب كرده 3/0ها امتياز زير درصد از سايت 43طور كلي  هب. دهندديگر ارائه مي
بـه خـود   را  8/0تـا   5/0درصـد بـاقي نيـز امتيـاز      37و دست آوردنـد   به 5/0تا  3/0امتيازي بين 
  .دهداز نظر قابليت استفاده را نشان ميبرتر  شهرسايت چهار  وب ،4جدول . اند اختصاص داده

 سايت برتر در بعد قابليت استفاده  امتياز چهار وب. 4جدول 

  4  4  3  3  3  3  3  3 2 1  رتبه

استفاده قابليت
 بيرجند اراك مشهدآباد خرم تهرانبندرعباس تبريز سنندج قماصفهان

7143/0667/0 619/0 619/0 619/0 619/0 619/0 619/0 571/0 571/0 
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هـاي نظرسـنجي   كه از فـرم  است دست آورده بالاترين امتياز اين بعد را شهرداري اصفهان به
متناسب با فيلد مـورد نظـر بـوده و از نظمـي      ،آنها عناوين فيلد ةدر همو گوناگوني استفاده كرده 

ي پيشرفته نيـز در  وجو جستو قابليت  وجو جستراهنمايي براي  ،اينبر علاوه. منطقي برخوردارند
متعلق به شهرداري كرمـان اسـت   ) 142/0(ترين امتياز پايين. اين سايت در نظر گرفته شده است

  . صورت برخط ندارد ي سايت و فرمي براي تكميل بهوجو جستكه ابزاري براي 
هـا  سـايت وببيشـتر  يل اين امتياز آن است كه دل. است 452/0در بعد محتوا، ميانگين امتياز 

رساني و آخرين روز هشهر، تاريخ آخرين ب ةيعني آرم شهرداري، نقش ،تمام اطلاعات كلي شهرداري
يعنـي اطلاعـات    ،سـازماني  از بعد اطلاعات دروناغلب اما  ،اندهايشان ارائه كردهاخبار را در سايت

 هـاي  هجلس ـ مأموريت، اطلاعـات بودجـه، تقـويم رويـدادها، زمـان      ةمربوط به منابع انساني، بياني
هـا اطلاعـاتي در مـورد نهادهـا و     درصد از سـايت  40. انددست آورده امتياز ضعيفي را به ،عمومي
در . انـد مانند مراكز فرهنگي، ورزشي، آموزشي و بهداشـتي ارائـه نكـرده    ،هاي عمومي شهرمكان

بـه   ونيسـت  پيامك مشـخص   ةها امكانات ارائمورد اطلاعات تماس با شهرداري، در اكثر سايت
ها از پيونـدهاي مسـتقيم   ضمن اينكه همه سايت. تماس و ايميل بسنده شده است ةآدرس، شمار

، 3/0ها امتيـاز زيـر   درصد از سايت 13در مجموع . اندها بهره گرفتهسايتساير وببراي لينك به 
انـد و  را كسب كـرده  7/0تا  5/0درصد نيز امتياز  27و  5/0تا  3/0درصد از آنها امتيازي بين  57

برتـر   شهرسايت چهار  وب، 5جدول . دست آورده است به 9/0تا  8/0تنها يك سايت امتيازي بين 
  .دهدمحتوا را نشان مي از نظر

  سايت برتر در بعد محتوا  امتياز چهار وب. 5جدول 
  4  4  3 3 2 1  رتبه

 محتوا
  شيراز  اهواز  تهران اصفهان قزوين مشهد

84/0 68/0 64/0 64/0 6/0  6/0  
  

دسـت   دوم بـه  ةبالاترين امتياز اين بعد را شهرداري مشهد با اختلاف بسياري نسبت بـه رتب ـ 
هاي بسـياري تشـكيل   پورتال دليل اين موضوع آن است كه شهرداري مشهد از ساب .آورده است

سـايت  ايـن وب . دده ـشود كه اطلاعات مبسوطي را در هر حوزه در اختيار كـاربران قـرار مـي   مي
درصد اطلاعات ايـن حـوزه از جملـه     75سازماني را كسب كرده و  بالاترين امتياز اطلاعات درون

. از طريق اين سايت در دسـترس اسـت   ،مشي و منشور شهرخط مأموريت، ةبيانيتقويم رويدادها، 
گونـه اطلاعـات   زيـرا هـيچ   ؛متعلق به شهرداري كرمـان و گرگـان اسـت   ) 2/0(ترين امتياز پايين
  . كنندهاي عمومي ارائه نمينهادها و مكان ةسازماني و اطلاعاتي دربار درون
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صـرفاً بـه    ،هـا خدمات الكترونيك در اكثر سايت. است 272/0خدمات، ميانگين امتياز  در بعد

هـاي  يعني امكان فروش بليط و پرداخـت  ،تجارت الكترونيك. پرداخت عوارض محدود شده است
تنهـا در  . هـا طراحـي نشـده اسـت    درصـد از سـايت   66در  ،اداري مانند ماليات، جرايم و قبـوض 

ديده صورت الكترونيكي  ر دوي اين خدمات بهشهرهاي زاهدان، ساري، سنندج، كرمانشاه و يزد ه
خدمات الكترونيكي مانند امكان دريافـت جـواز و پروانـه، پرداخـت عـوارض و پيگيـري       . شود مي

شـهرداري تهـران اسـت    فقط ها اصلاً فراهم نشده است و درصد سايت 50در  ،هاي اداريپرونده
هـا امكـان   سـايت از وب يـك  در هـيچ . فـراهم كـرده اسـت   ايـن سـه خـدمت را     ةكه امكان ارائ

شـهرداري سـاري اسـت كـه      ندارد و فقـط سايت و درخواست اطلاعات وجود سازي وب شخصي
 56در . كنـد  وجو عرضـه مـي   جستاي قابل آرشيو اخبار و مزايده و مناقصه را در قالب پايگاه داده

ارائـة   ةو نحـو ندارند كردن شكايت و دادخواست خود را  شهروندان امكان مطرحها درصد از سايت
صورت اخبار تصويري  هاي تصويري بهاطلاعات و خدمت در اكثر آنها صرفاً در قالب متن و فايل

 درصد از آنهـا امتيـاز   13، 3/0ها امتياز زير درصد از سايت 70 ،كلدر. يا گردشگري مجازي است
چهـار شـهر    6جدول . اندرا كسب كرده 7/0تا  5/0درصد باقي نيز امتيازي بين  17و  5/0تا  3/0

  . دهدبرتر از نظر خدمات را نشان مي

  سايت برتر در بعد خدمات امتياز چهار وب. 6جدول 
  4 3 2 1  رتبه   

 خدمات
 تهران اصفهان ساري مشهد

61143/0 57143/0 50667/0 5/0 

سـايت  اختلاف امتياز ايـن وب  .دست آورده است امتياز اين بعد را شهرداري مشهد بهبالاترين 
. كردن امكان شكايت و دادخـواهي در شـهرداري مشـهد اسـت     دليل فراهم به ،با شهرداري ساري

چرا كه تنها همين خـدمتي را كـه    ؛دست آورده است به 071/0ترين رتبه را گرگان با امتياز پايين
 ـ ةشـيو  ،ترين نكتـه در ايـن بعـد    مهم. شهرداري ساري فاقد آن است ،كندارائه مي خـدمات   ةارائ

هـا  مانند آنچـه در اكثـر سـايت   (شود خدماتي كه ارائه ميهمة قرار دادن لينك . الكترونيكي است
بندي مناسبي صورت گيـرد تـا   بلكه بايد دسته ،مطلوبي براي نمايش آنها نيستشيوة ) رايج است

سايت شهرداري مشهد خدمات خود را به دو دسته براي مثال، . كندآگاه اربران را از نوع خدمات ك
بندي خدمات الكترونيكي شهرداري اصفهان خدمات شهري و شهرداري تقسيم كرده است، دسته

ديگـري اسـت    ةنمون ،نيز. ..هاي ارتباط مردمي، شهرسازي، عوارض، مكاتبات و قوانين ودر قالب
  .الگو مورد استفاده قرار گيردهمچون تواند كه مي
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ها هـيچ امكـاني   درصد از سايت 20. است 186/0در بعد مشاركت شهروندان، ميانگين امتياز 
كيفيـت سـايت يـا     ةدربـار فقـط  هـا  درصد از سايت 70مقابل در ،براي مشاركت شهروندان ندارند

درصد از آنها رضـايت شـهروندان    33و كنند  ميبازخوري از شهروندان دريافت خدمات شهرداري 
هاي چت، ويديوي همزمان بـراي  تابلوي اعلانات برخط يا قابليت. دهندرا مورد پيمايش قرار مي

ها فـراهم  سايتاز وب يك در هيچ ،گيري برخطبا شهروندان و امكان تصميم وگو گفتو  ها هجلس
هاي مـديريت شـهري   هاي در دست انجام يا تازهها لينكي براي پروژهاكثر سايتدر . نشده است
. حكمرانـي در شـهر دارنـد    ةكردن شيو اي براي مطرحشش سايت خبرنامهفقط اما  ،شود ديده مي

را  5/0تـا   3/0امتيازي بـين  درصد باقي نيز  37و  3/0ها امتياز زير درصد از سايت 63مجموع در
  . دهداز نظر مشاركت شهروندان را نشان ميبرتر  شهرسايت چهار  وب ،7جدول . انددست آورده به

  برتر در بعد مشاركت شهروندان  سايت وبامتياز چهار . 7جدول
  2  2  2  2  2  2 2 1 1  1  رتبه

 شهروندان مشاركت
 اراك زاهدان شيراز  آباد خرم بجنورد ايلام اردبيل مشهد قم اصفهان

4/0 4/0 4/0 3/0 3/0 3/0 3/0 3/0 3/0 3/0 

  4  4  4  4  3  3  3  3  3  3 رتبه

 شهروندان ركتمشا
 سنندج سمنان ساري بوشهر همدان يزد زنجان تهران تبريز اروميه

2/0 2/0 2/0 2/0 2/0 2/0 1/0 1/0 1/0 1/0 

  
تفـاوت  . انـد دسـت آورده  هاي اصـفهان، قـم و مشـهد بـه    رين امتياز اين بعد را شهرداريبالات

اي اسـت كـه قـم از آن    شهرداري اصفهان با قم و مشهد در آن است كه اصفهان فاقـد خبرنامـه  
رساني دارد كه همان كاركرد خبرنامه را برخوردار است و شهرداري مشهد نيز پورتال پايگاه اطلاع

مشورتي سامانة عنوان با اي شهرداري اصفهان سامانهفقط در مقابل، . دارددربرصورت گسترده  به
ترين امتياز نيز متعلـق بـه   پايين. ي شهروندان استوگو گفتشهروندان و شهرداري دارد كه تالار 

 دسـت  بـه هاي اهواز، رشت، كرمان، كرمانشاه، گرگان و قزوين است كه هـيچ امتيـازي   شهرداري
پايـدار و تعـالي   توسـعة  براي اينكه مشـاركت الكترونيـك شـهروندان بـه      ،در حقيقت. اندنياورده

اطلاعـات و خـدمات بـه     ةكننـد ، نقش دولت بايد از كنتـرل كنداقتصادي مردم كمك ـ   اجتماعي
منفعـل اطلاعـات از    ةكننـد دريافـت لازم است شهروندان صرفاً . نگر تغيير يابدپيش ةكنندتسهيل

بلكه شركاي فعالي درنظر گرفتـه شـوند كـه از طريـق      ،طريق خدمات مبتني بر وب ديده نشوند
مشاركت داده شوند و براي تعامل بـا دولـت مـورد     ،محور اطلاعات مرتبط با دولت انتشار فناوري

   ).2012سازمان ملل، (حمايت قرار گيرند 
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  گيري و پيشنهادهانتيجه
نهادهـا و   ةسـازي اطلاعـات رسـمي دربـار    ظرفيـت فـراهم   ،حكمراني الكترونيك در نظر نوريس

شـهروندان را دارد  مشي و مشاركت هاي خطهاي آنها، تعامل با مسئولان دولتي و شبكهمشي خط
بـديل در مـديريت   هاي الكترونيكي با داشتن نقشـي بـي  در اين ميان شهرداري). 2004نوريس، (

سـالاري را  توانند با كاركرد توزيع قدرت و افـزايش سـهم شـهروندان، تحقـق مـردم     مي ،شهري
    . كنندتسهيل 

كند و هر كشور را بررسي مي ترين شهرِسازمان ملل كه سايت پرجمعيت 2007گزارش سال 
طور كلي وضعيت حكمرانـي   دهد به، نشان ميكردهدر كشور ما سايت شهرداري تهران را بررسي 

ايـن در حـالي اسـت كـه از نظـر      . است 70كشور در جايگاه  86الكترونيك اين شهرداري از بين 
، از 81رتبـه   ةبليت استفادكشور از نظر قا 86، بين 33 ةكشور رتب 62امنيت و حريم شخصي بين 

 دسـت  بـه را  79 ةو از نظر مشاركت شـهروندي رتب ـ  65 ة، از نظر خدمات رتب78 ةنظر محتوا رتب
  .آورده است

را در نظـر بگيـريم    2012خدمات برخط سازمان ملل در سال  ةاي توسعمرحلهاگر مدل چهار
دوسـويه بـين دولـت و شـهروندان در قالـب      ارتباط يك يا (ترتيب شامل ظهور، تسهيلات  كه به
 ةسويه مانند درخواست و دريافت اطلاعـات دربـار  درگير ارتباط دو(، تراكنش )هاي قابل دانلود فرم
حركـت بـه سـمت رويكـرد     (شده  و متصل) ها و قوانين و مقررات با شهروندانها، برنامهمشيخط

هـاي مـا   يافتـه ، )2012سـازمان ملـل،   ( است) شهروندمحور، توانمندي شهروندان براي مشاركت
حداكثر دو نوع خـدمت   ةدهندها بيشتر قالب اطلاعاتي داشته و ارائهسايتاكثر وب ،دهدنشان مي

تسـهيلات قـرار داريـم و    مرحلـة  مجموع ما در گذار به سوي اما در ،صورت الكترونيكي هستند به
هـاي   بايـد گـام   ،اسـت  غايت حكمراني الكترونيـك  كه الكترونيكسالاري براي رسيدن به مردم

  . بسياري برداريم
اي كـه  گونـه  بـه  ؛ضريب نفوذ اينترنت در كشورهاي مختلف بسيار متفاوت از يكـديگر اسـت  

ساير كشورها ها در هاي پژوهشيافته كند، با اين حال ميمعنا هاي آنها را بيسايتقياس بين وب
گـزارش سـال    ،نمونه براي. اندتراكنش شده ةهاي جهاني وارد مرحلسايتدهد اكثر وبنشان مي

دولت فدرال  ةسايت اجرايي و مقننوب 48سايت ايالات، وب 1503مركز تابمان كه در بين  2006
هـا خـدماتي را   سـايت ايـن  درصد  77دهد سايت دادگاه فدرال آمريكا انجام شده، نشان مي 13و 

 ،مشـي درصد آنها براي كاربران خط 71همچنين  .لاين استصورت آن دهند كه كاملاً بهارائه مي
سايت شـهرداري بـزرگ ايـالات    وب 101بررسي ). 2006وست، (اند كردهحريم شخصي طراحي 

درصـد و   40ها امتياز بـالاي  درصد شهرداري 62دهد كه نشان مي ،بعدپنج بر اساس اين متحده 
همچنـين بررسـي   ). 2008هزلر و همكـاران،  ( اندآورده دست بهدرصد  50درصد امتياز بالاي  25



  281   ـــــــــــــــــــــــــــــــــ...  پورتالمطالعة : هاحكمراني الكترونيك در شهرداري

بـه  هـا مناسـب   سايتوباستفادة اگرچه قابليت  ،دهدسايت شهري روماني نيز نشان ميوب 165
، خـدمات  اسـت و مربـوط بـه وقـايع رخ داده در گذشـته      بـوده  محتوا نـاچيز  ، در بعدرسد نظر مي

و شهروندان فرصت زيادي براي اظهار عقيده در ارتباط با شود  ميصورت پراكنده و اندك ارائه  به
  ). 2003مير و ويندن، (جامعه ندارند  ةهاي ادارروش

هـاي حكمرانـي   ابعـاد و مؤلفـه  بهبود حكمراني الكترونيك براي هـر يـك از   منظور  بهدر زير 
همچينن سايت برتـر هـر مؤلفـه مشـخص شـده تـا سـاير        . است آمدهپيشنهادهايي  ،الكترونيك

  .  الگوگيري كنند ،اي داخلينمونه برايها بتوانند از آن  سايت
نيت و حريم شخصـي  هاي شهرداري كمترين اهميت به امسايتدهد در وبها نشان مييافته

آورده اسـت   دسـت  بـه اما از آنجا كه بهترين امتياز اين بعـد را شـهرداري تهـران     ،داده شده است
كرده و نكـات   طراحي شخصي حريم و امنيتاي با عنوان ها نيز بيانيهضرورت دارد تا ساير سايت

  : نظر قرار دهند مدهايشان سايتزير را در راستاي ارتقاي حريم شخصي وب
  .شود مي آوريجمع سايت در هايينوع داده چه كه كنند مشخص طور دقيق به •
  . شود كار برده مي سايتشان براي چه مقاصدي بهشده از طريق وب اطلاعات دريافتكنند تأكيد  •
را مشـخص   ثالث شخص هايسازمان سايت بهشده بر وبجمعدادة  فروش يا موارد استفاده •

  . كنند
  . شودهاي تجاري استفاده نمياز اطلاعات بازديدكنندگان براي بازاريابي كهكنند تأكيد  •
ساير  براي دادگاه مدارك يا دارايي ماليات برآورد مانند ،شخصي كه اطلاعاتكنند مشخص  •

  .نيست دسترس در سايت كاربران
  . شودبرجسته كنند، بايد اين بيانيه اطلاعاتي را از كاربران دريافت مياي كه در هر صفحه •
   .كنندروشني ذكر  را به) كوكي(مانند  ،براي افزايش امنيت اطلاعات كاررفته بههاي فناوري •
امكـاني بـراي امضـاي     ،ها بايد همانند سايت شـهرداري اصـفهان  سايتدر نهايت تمام وب •

اين سايت مراحـل دريافـت و ابطـال گـواهي الكترونيكـي را      . كنندديجيتال كاربران فراهم 
روي  .اف.دي.هاي لازم و دستورالعمل تكميل آنها را نيـز در قالـب پـي   كرده و فرم مشخص

هـايي  نيز در قالـب فايـل  انجام امضاي ديجيتال را نحوة  ،اينبر علاوه. سايت قرار داده است
  .آموزش داده است
  :نظر قرار گيرد ها نكات زير بايد مدسايت ةدر هم استفاده قابليتدر راستاي ارتقاي بعد 

سـايت شـهرداري اصـفهان و مشـهد     . باشندهاي جايگزين اسناد طولاني در دسترس نسخه •
در آنهـا تقريبـاً بيشـترين     چرا كه باشند؛ برداري در اين زمينهالگو ي برايهايسايت توانندمي

  . پذير است دانلود آن نيز امكان و وجود داردهاي مختلفي ها در قالباسناد و فرم
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 ...وكـار و مانند شهروندان، كسـب  ،خود را براي مخاطبين خاص ةها صفحاز سايت يك هيچ •

شـهرداري   22توان از سايت منـاطق يـك و   گيري ميبراي الگوي. اندسازي نكردهشخصي
كودكان، ناتوانان، خانواده و  ةچهار دست ،يك ةشهرداري منطق براي مثال. تهران بهره گرفت

ايـن جايگـاه را بـه     22 ةو شهرداري منطق در نظر گرفته استرا مخاطبان خاص سالمندان 
  .است اختصاص دادهكودكان و روشندلان 

در ســايت  هنقشــجــاي خــالي . شــودهــا طراحــي ردارياي بــراي ســايت شــهحتمــاً نقشــه •
مشـاهده   ،دوم و سـوم را كسـب كـرده انـد نيـز      ةهايي مانند قم و مشهد كه رتب ـ شهرداري

دسترسـي شـهروندان بـه     ،اين در حالي است كه وجود نقشه يا طرحـي فراپيونـدي  . شود مي
كـه   اسـت  هـايي شهرداري تبريز يكـي از سـايت  . كندپيوندهاي مورد نيازشان را تسهيل مي

منوي اصلي شـهرداري تبريـز و    ةبه اين شكل كه كل محتوا در دو دست ؛مناسبي دارد ةنقش
 براي مثال،. هاي زيرين هر كدام مشخص شده استترتيب دسته و به شده بنديپيوندها طبقه

سايت خود را با اشـكالي در نقشـه جـاي داده و    هرچند شهرداري اصفهان تمام محتواي وب
شناختي دارد كه بايد از آن براي كاربرپسند كردن نقشـه  متمايزترين نقشه را از لحاظ زيبايي

مشخص نگرديده، ضـرورت دارد   ها زيرمجموعه ترتيب پيوندها و دليل اينكه كرد؛ بهاستفاده 
  .  تري ايجاد كندبندي منظمتا دسته

ربـوط بـه شـهرداري بيرجنـد     هاي الكترونيكي موجود در سايت، مبندي از فرمبهترين دسته •
فرم شكايت مردمي، تكريم ارباب رجوع، تمديد و (هاي الكترونيكي است كه در دو دسته فرم

شـامل درخواسـت   (قابـل دانلـود    .اف.دي.هاي سازماني در قالب پيو فرم...) اصلاح پروانه و
بايـد   ،نخسـت  بنـابراين . اندبندي شدهتقسيم...) تشخيص هويت و ةادار ةناممرخصي، معرفي

هاي برخط متعددي را روي فرم ،سايت اين شهرداريتا مانند وب كردها را ترغيب شهرداري
هـا از نظمـي   شده در ايـن فـرم   كه فيلدهاي تعبيهشود دوم، بايد دقت  ؛سايت خود قرار دهند

ة نكت ـ. منطقي برخودار بوده، عناويني متناسب داشته و از طريق كليد تب در دسترس باشـند 
 چگـونگي  ةدربـار  اضـافي  اطلاعات ،فرم صفحات در ها آن است كهسايت تمام ةنشد رعايت
رسـاني   اطـلاع بايد  ،مثال براي. وجود ندارد ي اشتباههافرم ارسال صورت در خطاها  تصحيح

 را اطلاعات بار ديگر بايد كاربران آيا شوند،هايي كه به اشتباه پرشده، ارسال فرم كه اگرشود 
  .كندمي مشخص پذيرش از پيش را اشتباه و ناقص هايفرم سايت يا ،كنند وارد

دو سـايت شـهرداري اصـفهان و سـاري راهنمـايي بسـيار        فقـط  وجـو،  جسـت در مورد ابزار  •
درصـد از ايـن    26 فقـط  ،از سوي ديگـر . ي پيشرفته دارندوجو جست ةشيو ةمختصري دربار

راهنمـاي اسـتفاده از    ،در اين راسـتا . داني پيشرفته را فراهم كردهوجو جستها قابليت سايت
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ترتيب با قرار  اي است كه مراحل بهگونه هاي شهروندي شهر مشهد بهسايت دريافت ايدهوب
  . طور كامل توضيح داده شده است به ،اصلي ةگرفتن روي هر لينك صفح

درصد  50در ميان اين  ها به زباني ديگر دسترسي ندارند وسايتدرصد از وب 50 ،از يك سو •
هـيچ يـك از    ،از سـوي ديگـر  . طور كامل ترجمه نشده اسـت  محتواي صفحات به ةهم ،نيز

تـوان از سـايت   در اين راستا مي. اندها امكاني براي دسترسي افراد ناتوان فراهم نكردهسايت
 دسترسي افـراد روشـندل را   ،شهر تهران الگو گرفت كه با فايل صوتي 22 ةشهرداري منطق

  . پذير ساخته استامكان ،صورتي بسيار محدود هرچند به
  :نظر قرار گيرد ها نكات زير بايد مدسايت در همة محتوادر راستاي ارتقاي بعد 

 ـ گـاه هاي نادرست و يبنددسته ،هابزرگترين مشكل اكثر سايت • محتـواي بسـياري    ةچندگان
در چنـد پيونـد مرتـب تكـرار      اي كه بعضي از مطالـب گونه به شود؛است كه پوشش داده مي

بنـدي شـهرداري تبريـز در قالـب     هاي مناسب و مـنظم، دسـته  بندييكي از دسته. شوند مي
  . شهرداري، تجارت، گردشگري، سلامت، بانكداري و دولت الكترونيكي است

روزرسـاني و آخـرين اخبـار     هاطلاعات شهرداري مانند آرم شهرداري، آخرين ب ،هاسايت ةهم •
ايـن نقشـه   . ترين نقشه مربوط به شهرداري مشهد استجالب. اندبازنمايي كرده شهرداري را

سـپس شـما    كنـد،  مـي طور كامل مشـخص   جزئيات شهر را به و شود مي با شهر مشهد آغاز
طـور   ها را بهيعني ساير شهرهاي ايران، ساير كشورها و قاره ،توانيد جزئيات سطوح بالاتر مي

  . مبسوط مشاهده كنيد
. ها فاقد آن هستنددرصد سايت 63سازماني است كه  سازماني از جمله اطلاعات درون نمودار •

اما بهتر است  ،ها ترسيم كردهساختار شهرداري را با زيرمجموعه ،نمودار سازماني شهر تهران
همراه تصويرشان در نمـودار سـازماني قـرار     اسامي افراد نيز به ،مانند سايت شهرداري رشت

  . بخشد مين آدرس ايميل و تلفن نيز به نمودار سازماني جامعيت كرد مشخص. گيرد
وظـايف هـر    ،ها مانند شهرداري بجنـورد در بعضي از سايت ،در مورد اطلاعات منابع انساني •

 فقـط امـا   اسـت،  معاونت توضيح داده شده يا سوابق تحصيلي و اجرايي معاون گزارش شده
 هاي سـازماني هاي شغلي و پستشغلي، رشتههاي ستهدترتيب  بهشهرداري مشهد است كه 

براي تكميل اين . كرده استمكتوب و براي هر پست شرايط احراز شغل را  كرده را مشخص
افـراد شـاغل بـه سـايت      ةبهتر است شرح وظـايف هـر پسـت و اسـامي و رزوم ـ     ،اطلاعات

  .شودشهرداري مشهد اضافه 
انـدازِ شـهر، مربـوط بـه سـايت      شرح وظـايف و چشـم  مأموريت يا  ةبندي بيانيبهترين دسته •

شهر، نمـوداري   ةعمران و توسعسالة  پنج ةعنوان برنامبا شهرداري اهواز است كه در لينكي 
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ها و اهداف كلان هر بخـش  استراتژي انداز،ترتيب رسالت شهرداري، چشم و بهكرده ترسيم 

را مشخص ...) وظيفه تاكسيراني و اتوبوسراني و(ها و زيربخش) ترافيكمانند حمل و نقل و (
ي و مصارف منابع را كه توان جداول اهداف كممي ،بنديبراي تكميل اين دسته. نموده است

  .افزودبه آن  را شودشهرداري تهران مشاهده ميسالة  پنج ةدر برنام
البته در بعضـي از  . تهران و اصفهان در دسترس است اطلاعات بودجه فقط در دو شهرداري •

امـا بايـد    ،عملكرد قرار داده شده اسـت دربارة هايي گزارش ،ها مانند شهرداري اردبيلسايت
به همراه شرح چگونگي حصـول و   ،ها در انتهاي سالشده و درآمدها و هزينه تصويب ةبودج

  .شودطور شفاف براي شهروندان گزارش  خرج آنها به
صـورت   بـه  ، فقطشهرداري است ةشد بندي كاري زمان ةبرنام ةدهندتقويم رويدادها كه نشان •

 ةروي صـفح  در بخـش خـدمات شـهري   . شودجامع در سايت شهرداري مشهد مشاهده مي
روزانـه،  اين تقويم قابليـت تنظـيم   . عنوان تقويم مشهد قرار داده شده استبا لينكي  ،اصلي

هاي رويدادهاي عمومي، برنامه) نهجز سالاب(يك هفتگي، ماهانه و سالانه را دارد كه در هر 
هـا، رويـدادهاي ورزشـي و    ها، نمايشگاههاي مذهبي، حرم مطهر، شهرداري، جشنوارهتئهي

  . مشخص شده است پژوهشي شهر
اي خاص هر سايت از شيوه ،هاي عمومي يك شهردادن اطلاعات نهادها و مكان براي نشان •

هاي آموزشـي،  بهتر است براي متمركز نمودن اطلاعات مربوط به مكان. استفاده كرده است
عنوان زندگي در با از لينكي  ،مانند شهرداري تهران يا زاهدان ،بهداشتي، فرهنگي و تفريحي

و اطلاعات كرد تهران يا زاهدان استفاده كرد يا لينكي با عنوان بانك اطلاعات شهر طراحي 
  .تماس در آنجا پيوست نمود ةها را همراه با آدرس و شمارمكان

 ،بايد ماننـد شـهرداري اراك، اهـواز و يـزد     ،در مورد اطلاعات لازم براي ارتباط با شهرداري •
پيامـك را در لينـك    ةتلفن، آدرس ايميـل و شـمار   ة، شمارپستي وط به آدرساطلاعات مرب

  .     ارتباط با ما مشخص نمود
  :نظر قرار گيرد بايد نكات زير مد خدماتدر راستاي ارتقاي بعد 

هـاي گونـاگون   بلـيط  ةها براي بهبود تجارت الكترونيكي بايد نخست، امكان تهي ـشهرداري •
در پـنج سـايت از جملـه شـهرداري     فقـط  اين مورد . كنندرا فراهم . ..ومانند سينما، هواپيما 

هـاي اداري ماننـد پرداخـت قبـوض، ماليـات و      دوم، بايد پرداخت. ساري مشاهده شده است
اي بـراي  سـامانه  ،در سايت شهرداري اهواز، زاهدان و يزدبراي مثال  .شودپذير جرايم امكان
  . تي قبوض تعبيه شده استپرداخت اينترن
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هـا بايـد ماننـد شـهرداري مشـهد امكـان دريافـت        براي بهبود خدمات الكترونيكـي، سـايت   •
هاي آويـز و  توان براي نصب پردهدر اين سايت مي. كنندالكترونيكي پروانه و جواز را فراهم 

هـاي  شـهرداري بر اين خدمات، در سايت  علاوه. قطع و هرس درختان درخواست مجوز نمود
 ،يكي ديگر از خـدمات الكترونيكـي  . طرح ترافيك نيز وجود دارد ةشيراز و تهران امكان تهي

اما سـايت شـهرداري مشـهد    . عوارض خودرو و نوسازي است ي مانندامكان پرداخت عوارض
نهايـت  در. اي نيز براي پرداخت عوارض صنفي در نظر گرفتـه اسـت  بر اين دو، سامانه علاوه

هاي اداري وجـود داشـته   بايد امكان پيگيري پرونده ،براي ارتقاي سطح خدمات الكترونيكي
سايت شهرداري ساري سازمان الكترونيك بريد را دارد كه سيستمي براي  طور جامع به. باشد

  . رهگيري وضعيت مكاتبات اداري شهرداري است
هايي بـراي  ، از طريق طراحي فرماست يكي ديگر از مظاهر خدمات كهشكايت و دادخواهي  •

عنـوان  بـا  شهرداري مشهد واحدي براي مثال، . استشده پذير شكايت و پيگيري آن امكان
مديريت ارزيابي عملكرد و بازرسي و پاسـخگويي بـه شـكايات دارد و فرمـي را بـراي ثبـت       

بـا  شهرداري بوشهر لينكي . پاسخگويي طراحي كرده استها و شكايات، پيگيري درخواست
كننـد و  عنوان پرسش و پاسخ مردمي دارد كه در آن شهروندان مشكلات خود را مطرح مـي 

دارد كـه  پيشـنهادهايي  ارسـال   ةهمچنـين سـامان  . دهـد خود شهردار به سؤالات پاسخ مـي 
پيگيري دريافـت كـرده و    ةنهايت شمارو در توانند پيشنهادشان را مطرح كنندشهروندان مي

  . از روند پيشنهاد خود اطلاع يابند گونه اين
هاي متني و تصـويري اسـت   صورت فايل اطلاعات و خدمات به ةارائ ةها نحوسايت ةدر هم •

شـود  توصـيه مـي  . كه البته مورد دوم بيشتر در مورد اخبار و گردشگري مجازي صادق است
اطلاعات و خدمات خود بهره گيرند كـه   ةاي هوشمند براي ارائها از خدمات چندرسانهسايت

  .  حتي ناتوانان نيز قابليت استفاده داشته باشد ،افراد ةبراي هم
  :نظر قرار گيرد ها نكات زير بايد مدسايت ةدر هم شهروندان مشاركتدر راستاي ارتقاي بعد 

تـرين سـازوكارهاي   سـاده  ،نظرسنجي از شهروندان و پيمايش رضايت آناندريافت بازخور و  •
كردن امكان مشاركت شهروندان بوده و بهتر اسـت نتـايج حاصـل از آنهـا نيـز بـراي        فراهم

هـاي  فـرم  ،بـراي بـازخور گـرفتن و نظرسـنجي از شـهروندان     . شهروندان نمايش داده شود
هاي اردبيل، ابي خدمات شهري در شهرداريمانند فرم ارزي .متنوعي درنظر گرفته شده است

ايلام، بجنورد، بيرجند و تهران، فرم تكريم ارباب رجوع در شهرداري ايـلام، بجنـورد و قـم،    
  . فرم نظرسنجي از همشهريان در اردبيل
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. انـد هاي شهروندي در نظر گرفتهاي براي دريافت ايدهها يا حتي سامانهها فرمبعضي سايت •

شـهروندان   ةهاي مديريت شهري را دارد كـه هم ـ ايدهسامانة  ،شهرداري مشهدمثلاً سايت 
  .كننده به بهبود شهري را ثبت كنند هاي كمكتوانند ايدهمي

چگـونگي   ةرتوان از اين طريق اطلاعات جـاري دربـا  ديگري هستند كه ميشيوة ها خبرنامه •
تنها شش شهرداري از اين امكان استفاده . اردحكمراني شهري را در اختيار شهروندان قرار د

بـا  . شهرراز در شهرداري شيراز ةنامشهريار در شهرداري تبريز يا هفته ةمثل خبرنام .كنندمي
كننـد  هاي مديريت شهري اسـتفاده مـي  عنوان تازهبا ها از لينكي اكثر شهرداري وجودي كه

بـراي  در سـطحي بـالاتر    ،اما وجود پايگـاه خبـري يـا خبرگـزاري     ،)مانند شهرداري تهران(
  . آخرين اخبار شهرداري قرار دارد رساني از اطلاع

و  وگو گفتهاي در وجود تابلوي اعلانات برخط يا قابليت ،سطح تعاملي حكمراني الكترونيك •
 ةدر حالي است كه جز شـهرداري اصـفهان كـه سـامان     اين. شودتالارهاي بحث متجلي مي

البته ايـن  . اندچنين امكاني را فراهم نكرده يك مشورتي شهروندان و شهرداري را دارد، هيچ
. ي برخط همزمانوگو گفتسامانه بيشتر كاركرد پرسش و پاسخ با مسئولان را دارد تا امكان 

اسـخ مردمـي دارد و شـهروندان    عنـوان پرسـش و پ  بـا  مانند شهرداري بوشهر كـه لينكـي   
  . دهدمشكلات خود را مطرح كرده و شهردار پاسخ مي
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