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  بررسي وضعيت بلوغ حكمراني الكترونيك در 
   هاي كشور وزارتخانه پورتال

   1 نغمه عبادي

هـاي مناسـب بـراي افـزايش ارتبـاط       حكمراني الكترونيك تعهد به استفاده از فناوري :چكيده
اقتصـادي و   ةاظهار عقايد دموكراتيك، استقلال انسـاني، حمايـت از توسـع    يارتقا برايدولتي، 

 بـه تحقق اين معنا در عصر فنـاوري اطلاعـات   . طرفانه و كاراي خدمات است بيپيشبرد ارسال 
هـا بايـد بـا رعايـت حـريم شخصـي،        سـايت  اين وب. نياز دارد ها سايت عنوان وب باهايي  دروازه

اي كاربرپسند در اختيار شهروندان قرار داده و امكان مشاركت آنان  گونه اطلاعات و خدمات را به
 اي هستند كه ها دروازه هاي وزارتخانه سايت در اين ميان وب. را فراهم سازندحكمراني  ةدر عرص

كـه   استهاي توصيفي  پژوهش حاضر از نوع پژوهش. شهروندان بيشترين تعامل را با آنها دارند
هـاي كشـور پرداختـه تـا      پورتـال وزارتخانـه   18بـه بررسـي    1394سال  ت و خردادهشدر ارديب

يـك از مراحـل بلـوغ از انتشـار      نظر حكمراني الكترونيـك در كـدام  هر پورتال از  ،دكنمشخص 
 ،سـازمان ملـل    ةمنظـور بـا تعـديل پرسشـنام     بـدين . اطلاعات تا مشاركت الكترونيك قـرار دارد 

بلوغ  ةها در سطوح اولي اغلب پورتالكه است  آن كنندة بياننتايج . ليستي طراحي شده است چك
 .اطلاعات هسـتند تـا خـدمات    ةدهند و بيشتر ارائه ار دارندقررساني الكترونيكي  هاي خدمات مدل
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  مقدمه
و افـزايش  هاي دولت با ساده و مؤثركردن بخش عمـومي   سياست ،1990و  1980هاي  طي دهه

تحول در خود  ،ها در همة كشورها چالش دولت ويك، بيستدر آغاز قرن . كارايي آن در ارتباط بود
هـا   هاي دموكراتيك و بهبود اعتماد شهروندان در دولت منظور درگيركردن شهروندان در فعاليت به
روند جهاني  به ،يمحور براي ارسال خدمات دولت هاي اينترنت ، امروزه انتخاب فناوريواقعدر . بود

 معتقد) 1999(جان فوننتين ). 2006تورس، پينا و اسريت، (شده است تبديل در ادارة امور عمومي 
هـاي كنترلـي آنهـا     هـاي سـنتي و ويژگـي    است كه فناوري اطلاعات از ظرفيت تغييـر بوروكراسـي  

كـاركردي   هاي فناوري اطلاعات پتانسيل توزيع مجدد قدرت، مسئوليت ،به نظر وي. برخوردار است
وسـت،  (هاي عمـومي و خصوصـي را دارد    هاي فدرال و بين بخش و كنترل درون و بين مؤسسه

 ،عنوان يكي از كاركردهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات در اين ميان، دولت الكترونيك به). 2004
هم كنـد  ابـزار توسـعة پايـدار فـرا     ابراي تحول ادارة امور عمومي ب ي راهاي مهم تواند فرصت مي

زيرا بيشتر  ؛هاي دولت در ارتباط است پورتال دولت الكترونيك اغلب با وب). 2014سازمان ملل، (
 منزلـة  بـه انـد كـه     اي را ايجاد كـرده  هاي چترگونه ها و پورتال سايت ملي يا محلي، وب يها دولت
ي را ارائـه  هـا خـدمات   بعضـي دولـت  . كنند ها و راهنمايي براي اطلاعات و خدمات عمل مي دروازه
سـازمان  (سـازند   پذير مـي  كنند كه فراتر از اطلاعات عمومي است و تعامل با كاربران را امكان مي

سـازمان ملـل كـه وضـعيت دولـت       2014گـزارش سـال   ). 2009الملل،  ارتباطات از راه دور بين
 كننـدة  كنندة اين موضوع و بيان تصديق ،كند نيز كشور عضو را بررسي مي 193الكترونيك در بين 

در ايـن  . كردن فاصلة بين شهروندان و مسئولانشـان اسـت   سوي كم ها به پيشروي پرشتاب دولت
اين در حالي است كه رتبة كشورهاي عراق، سوريه و يمن  ،را كسب كرد 105پيمايش ايران رتبة 

هـاي بسـيار بهتـري از     بود و باقي كشورهاي خاورميانه همگـي رتبـه   150و  135، 134ترتيب  به
جدول زيـر  . دو بهترين رتبة اين منطقه را دار 18اي كه بحرين رتبة  گونه ؛ بهدست آوردند بهران اي

  ).2014سازمان ملل، (دهد  وضعيت دولت الكترونيك كشورهاي خاورميانه را نشان مي

  )2014سازمان ملل، (وضعيت دولت الكترونيك كشورهاي خاورميانه . 1جدول 
  نام كشور رتبه نام كشور رتبه  نام كشور  رتبه
  لبنان 89 كويت 49  بحرين  18
  ايران 105 قبرس 58  عربي ةامارات متحد  32
  عراق 134 تركيه 71  عربستان سعودي  36
  سوريه 135 اردن 79  قطر  44
  يمن 150 مصر 80  عمان  48
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ميليارد نفـر مطـابق بـا     7/2دهد بيش از  ميلادي نشان مي 2013 هاي سال يافتهاز سوي ديگر، 
درصد از جمعيت كشـورهاي در حـال    31. كنند استفاده مي از اينترنت ،رصد جمعيت كل جهاند 39

مركز مديريت توسـعة  (يافته از كاربران برخط هستند  درصد از جمعيت كشورهاي توسعه 77توسعه و 
 سوي ارائة خدمات و تعامل ها به اين افزايش در تعداد كاربران و گرايش دولت .1)1393ملي اينترنت، 

گيري از مزاياي دولت الكترونيـك   منظور بهره آن است كه ما نيز به گويايالكترونيكي با شهروندان، 
ويژه در بخش  به توجه بيشتر به موضوعات دولت الكترونيك به ،ها و پايداري در رقابت با ساير دولت

ك در پورتـال  كند وضـعيت دولـت الكتروني ـ   رو، پژوهش حاضر تلاش مي از اين. حاكميتي نياز داريم
دهنـدة   ترين اركـان دولـت و ارائـه    ها از مهم چرا كه اين سازمانرا بررسي كند؛ هاي كشور  وزارتخانه

كه پورتـال  شود  گونه مطرح مي اينبنابراين، سؤال اصلي . بيشتر خدمات مورد نياز شهروندان هستند
اساس، پژوهش حاضر  همينهاي كشور از نظر حكمراني الكترونيك چه وضعيتي دارند؟ بر  وزارتخانه

آن پرداختـه   هـاي  و ضـعف  هـا  ضمن ارزيابي آنها به ارائة قوت ،ها هاي اين سازمان با مطالعة پورتال
در زمينـة   ،ها ارتخانه ارزشمند اين وز هاي بهمندي از تجر ها با بهره است، به اين اميد كه ساير سازمان

  . ت به گذشته بردارندتري را نسب هاي اثربخش هاي خود گام ارتقاي پورتال

  پژوهش  پيشينة
سوي مديريت دولتي نوين در نظـر   عنوان بخشي از انگيزه به تواند به مفهوم دولت الكترونيك كه مي

مركـز   در گزارش مشـتركي توسـط   1997در فورية سال  ،)2010لوزانو،  وويلبي، گومز (د گرفته شو
كايـا،  (شـد   مطـرح  3دولتي ايـالات متحـده   و هيئت خدمات فناوري اطلاعات 2بازبيني عملكرد ملي

اين امـر  . گردد بازمي 1999؛ اما آغاز انتشار مقالة پژوهشي در حوزة دولت الكترونيك به سال )2001
هـاي   سـايت . زيرا دولت الكترونيك نيز فقط قدمت انـدكي كمتـر از دو دهـه دارد    ؛آور نيست تعجب

 1990بار در اواسط دهة  پردازند براي اولين ميدولتي رسمي كه اكنون به ارسال اطلاعات و خدمات 
 2012هاي پژوهشي سـال   يافته). 2008كورسي و نوريس، (پديدار شدند  4روي شبكة ارتباط جهاني

درصـد مقـالات در    6/15 ،دهـد  هاي تخصصي اين حوزه نشـان مـي   و ژورنال ISIمقالة  158روي  
اي  كشـورهاي در حـال توسـعه   از آن  و پـس  شده نگاشتهدرصد در انگلستان  5/13 و ايالات متحده

هـاي   در رتبـه ) درصد 4/5(، كرة جنوبي و تركيه )درصد 7/5(، سنگاپور )درصد 4/8(همچون تايوان 
   ).2012و همكاران،  آلريالات(اند كه در اين ميان ايران نيز سه مقاله داشته است  بعدي جاي گرفته

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 www.iriu.ir/matma  . 1393شهريور 15، دسترسي در )ممتا(مركز مديريت توسعه ملي اينترنت . 1

2. National Performance Review (NPR)  
3. Government Information Technology Service Board of the United States 
4. World Wide Web  
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كـارگيري فنـاوري اطلاعـات     گيرد؛ از به برمي راي را د تعاريف دولت الكترونيك دامنة گسترده

هـاي فيزيكـي و    براي انتقال آزادانة اطلاعات در جهت غلبه بر موانع فيزيكـي ناشـي از سيسـتم   
منظور افزايش دسترسي به خـدمات دولـت و ارسـال     كاغذي سنتي گرفته تا استفاده از فناوري به

سايت سازمان  وب). 2004باسو، (كاركنان كاري و  و بردن شهروندان، شركاي كسب آنها براي سود
هـاي دولتـي از فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات بـراي        دولت الكترونيك را استفادة مؤسسـه  ،ملل

سـازمان  ). 2014سـازمان ملـل،   ( دانـد  دن اطلاعات و خدمات عمومي بـراي مـردم مـي   كر فراهم
هـاي   تفاده از فنـاوري معقتد است كه دولت الكترونيك اس )OECD( همكاري و توسعة اقتصادي

نكتـة  . عنوان ابزاري براي دسترسي به دولتي بهتـر اسـت   ويژه اينترنت به اطلاعات و ارتباطات به
بخشـي   هاي اطلاعات و ارتباطات با تأثيرگذاري بر دو مقولة آگاهي حائز اهميت آن است كه فناوري

). 1392پـور،   قلـي  نژاد و پيران(ند  بر فرايند توانمندسازي شهروندان مؤثر ،سياسي و مشاركت سياسي
سايت، ايميل يا تـراكنش از   ها بيش از يك وب از اين فناوريمندي  دولت الكترونيك نيز ضمن بهره

دولـت الكترونيـك مفـاهيم نـويني ماننـد شـفافيت، پاسـخگويي، مشـاركت         . طريق اينترنت اسـت 
دولت الكترونيك ). 2010و ابوعلي، آلماراب (همراه دارد  شهروندي در ارزيابي عملكرد دولت را نيز به

معتقد است كه دموكراسي پرقدرت واقعي، بايد دربرگيرندة ايدة گفتمان سياسي و عمل سياسي باشد 
در واقـع،  ). 1392زاده شـيرازي،   االله نرگسـيان و آيـت  (و بستري را براي تسهيل اين امر فراهم سازد 

ارسـال بهتـر خـدمات، مشـاركت بيشـتر       دولت الكترونيك كارايي بيشتر، دسترسـي بـه اطلاعـات،   
 بر همين. همراه دارد شهروندان، پاسخگويي بهتر، شفافيت بيشتر در تصميمات و اقدامات دولت را به

چهار كاركرد اصلي براي دولت الكترونيك مشخص كـرده اسـت كـه شـامل     ) 2000(اساس، كوك  
يريت و ارتباطـات درون و بيـرون   استفاده از فناوري اطلاعات براي بهبـود مـد  (مديريت الكترونيك 
، تجـارت  )صـورت الكترونيكـي   ارسال اطلاعـات دولـت بـه   (، خدمات الكترونيك )ساختارهاي دولت

استفاده از فناوري اطلاعـات  (و دموكراسي الكترونيك ) تراكنش برخط كالاها و خدمات(الكترونيك 
). 2014يمبـو،  (شـود   مـي ) يكهاي دموكرات و ارتباطات براي افزايش مشاركت شهروندان در فعاليت

نيز مشابه كوك چهار كاركرد سازمان الكترونيك، خـدمات الكترونيـك، شـراكت    ) 2008(ساريزالس 
سـازمان  . الكترونيك و دموكراسـي الكترونيـك را بـراي دولـت الكترونيـك در نظـر گرفتـه اسـت        

ها و واحـدها از   مؤسسهها براي ارتباطات افقي و عمودي بين  معناي يكپارچگي فناوري الكترونيك به
خـدمات الكترونيـك بـا    . همـراه دارد  طريق اينترنت است كه كارايي و اثربخشي دروني دولت را بـه 

كارهـا، كـارايي و اثربخشـي بيرونـي را      و هاي بيروني مانند كسـب  سازي خدمات براي سازمان فراهم
كارها  و خصوصي شامل كسبهاي دولتي و  شراكت الكترونيك نيز در كار با سازمان. دهد افزايش مي
هاي عمومي و غيرانتفـاعي سـبب افـزايش كـارايي و      مؤسسه ها، ، بيمارستان ها، مدارس و شهرداري

گيـري   هاي دولت به شكل گيري در نهايت، مشاركت شهروندان در تصميم. دشو اثربخشي بيروني مي
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شگران براي كاربرد فناوري در اين ميان، پژوه). 2008ساريزالس، ( انجامد ميدموكراسي الكترونيك 
 از ديـد . گيرنـد  الكترونيك و حكمراني الكترونيك را در نظر مي دو كاركرد دولت ،اطلاعات در دولت

در حـالي كـه حكمرانـي     ؛صورت الكترونيكي متمركز است دولت الكترونيك بر ارائة خدمات به ،آنها
تفـاوت كاركردهـاي    2جـدول  . ردالكترونيك تعامل پوياي بين نخبگان و شهروندان را مـد نظـر دا  

و  شوسـتر، كـاريزالس   داگوسـتينو و (دهـد   دولت الكترونيك و حكمرانـي الكترونيـك را نشـان مـي    
  ).2011 ،مليتسكي

  هاي بلوغ دولت الكترونيك  مدل. 2جدول 

 مرحلة  
 اول

 مرحلة
 دوم

مرحلة
 سوم

 مرحلة
 چهارم

 مرحلة
 پنجم

مرحلة 
  ششم

ــائم و  بــــــ
مـــــــايو  دي

)2000(  
  تراكنش  تعامل  ظهور  

تغييــر ارتبــاط  (تحــول 
ــت  ــهروندان و دولــ شــ

منظـور   مثبـت بـه    شيوة به
ــخگو و  دولـــــت پاســـ

  )محور شهروند

  

لايني و لي 
  تراكنش  كاتالوگ    )2001(

عمــودي 1يكپــارچگي
تسهيم اطلاعـات در  (

ســطوح بــالا و پــايين 
صـــورت  دولـــت بـــه

 )برخط

تسـهيم  (يكپارچگي افقي 
ي اطلاعات بـين واحـدها  

  )صورت برخط دولت به
  

روناگان 
)2001(  

 2در حال ظهور
ــط ( ــود فق وج

  )سايت يك وب
يكپارچكي ( 4يكپارچه  دولت تراكنشي  تعاملي  3حضور پيشرفته

    )عمودي و افقي

بلانگر  هيلر و
ارتباط   انتشار اطلاعات    )2001(

  سويه دو
ــارچگي داده و (يكپــ

اطلاعات درون و بين 
 )هادولت

  مشاركت  تراكنش

كات وس
)2001(  

ايميل و شبكة 
  داخلي

دسترسي عمومي 
ــازماني  و درون سـ

  به اطلاعات
ارتباط 

دولت   دموكراسي ديجيتال  ها تبادل ارزش  سويه دو
  5يكپارچه

سازمان ملل 
    يكپارچه  تراكنشي  تعاملي  يافته بهبود  در حال ظهور   )2002(

آندرسون و 
هنريكسون 

)2006 (  
    تحول   بلوغ   گسترش  انتشار   

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Integration  
2. Emerging Presence  
3. Enhanced Presence  
4. Seamless  
5. Joined-up Government  
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ادبيات دولت الكترونيك شامل پنج اثر مهـم اسـت كـه    ) 2008(ق نظر كورسي و نوريس طب
 2001چهار اثر در سـال  . كنند هايي براي رشد و توسعة دولت الكترونيك ارائه مي ها يا مدل نظريه

 2001دو پژوهش لايني و لي و وسكات در سـال  . منتشر شده است 2000و يكي از آنها در سال 
شي منتشر شدند، اثر بائم و دي مايو بخشي از گزارش گروه مشـاوره گـارتنر در   در مجلات پژوه

و اثر روناگان بخشي از گزارش  IBM، پژوهش هيلر و بلانگر بخشي از گزارش مركز 2000سال 
. المللـي دولـت الكترونيـك بـود     گزينـي بـين   منظور به سازمان ملل و ادارة امور عمومي آمريكا به

هر مرحلـة متـوالي   (بسياري مشابه يكديگرند و توسعة تصاعدي  هاي جنبه شده از هاي مطرح مدل
اي از  دولـت بايـد از طريـق مجموعـه    (گـام   بـه  و گـام ) دولت الكترونيك از مرحلة قبل بهتر است

  ). 2008كورسي و نوريس، (كنند  را براي دولت الكترونيك پيشنهاد مي) هاي متوالي پيش رود گام
پژوهش جهـاني سـالانه    ،و حكمراني الكترونيك در سراسر جهانپنج پژوهش برجستة دولت 

، 2، پژوهش رهبري دولت الكترونيك اكسـنچر 1گذاري عمومي تابمان دانشگاه براون مركز سياست
پژوهشي سايبراسپيس در دانشگاه آريزونـا و   ، گروه سياست3گزارش كميسيون اروپايي كپجميناي

  ).2008ساريزالس، (است  5يك سازمان مللهاي دولت الكترون و گزارش 4جورج ماستون
هـاي   عملكرد سايت ةاي دربار هاي سالانه گذاري عمومي دانشگاه براون گزارش مركز سياست

بـودن اطلاعـات،    دسـترس  اسـاس در  ها را بر سايت اين مركز وب. كند دولت الكترونيك فراهم مي
شامل امضـاي  (الكترونيك اطلاعات برخط، خدمات . سنجد ارسال خدمات و دسترسي عمومي مي

، امنيت و حريم شخصي، دسترسي ناتوانان، دسترسي بـه  )هاي كارت اعتباري تال و پرداختيديج
ايميـل،  (هاي كاربران، دسترسي عمـومي   ، پرداختدستمزدزبان خارجي، تبليغات تجاري، پرداخت 

ز جمله ا) 6سايت، دسترسي به كمك ديجيتال شخصي سازي وب جو، فرم توضيح، شخصيو جست
 2005؛ وست، 2006 ،و ميدلتون ،فراست، هنريكسون(در اين مركز است  شده هاي بررسي ويژگي

  ).2007 و
هـايي را   سالانه پـژوهش  2001يعني اكسنچر از سال  ،دومين مركز بررسي دولت الكترونيك

 »الكترونيـك رهبـري دولـت   «عنـوان   بـا هايي را  و گزارش اجرا كردهدولت الكترونيك  زمينةدر 
 ـ   7كشور را از لحاظ شاخص بلوغ كل 20اكسنچر . كند ميمنتشر   ةيعني بلوغ خـدمات و بلـوغ ارائ

 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. Cyberspace Policy Research Group (CyPRG) at University of Arisona and George Mason 

University  
5. The United Nations Global E-Government Re port  
6. Personal digital assistant (PDA) access  
7. Overall Maturity Index  
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منظـور از   .شود گيري مي از طريق وسعت و عمق خدمات اندازه ،بلوغ خدمات. دكن ميبررسي  1آن
ارسـال   2شـده و منظـور از عمـق آن، سـطح پيچيـدگي      وسعت خدمات، تعداد خدمات برخط ارائه

اساس ميـزان   خدمات نيز بر ةبلوغ ارائ. دمات در يكي از سه سطح انتشار، تعامل و تراكنش استخ
و  جانوسكياوجو، ( شود شده براي كاربران سنجيده مي حمايت از مديريت ارتباط با مشتريِ فراهم

  ).2007 ،استيوز
 20ا بـا اسـتفاده از   سومين گزارش، گزارش كپجميناي است كه كشـورهاي اتحاديـة اروپـا ر   

مانند ماليـات  (خدمت به شهروندان  12خدمت،  20از اين . كند خدمت عمومي اساسي مطالعه مي
ها، خدمات بهداشتي و تـأمين   نامه هاي عمومي، گواهي نام ماشين، كتابخانه يابي، ثبت درآمد، شغل

هـاي آمـاري،    دادهثبت شركت، ماليات بر ارزش افزوده، (وكار  و هشت خدمت به كسب) اجتماعي
بين اعضاي اتحادية اروپا و چهار كشـور سـوئيس،    2009هاي سال  يافته .اختصاص دارد) جوازها

درصـد در سـال    59پـذيري كـاملاً بـرخط از     ميزان دسترس ،نروژ، ايسلند و كراوسي حاكي است
صـد در  در 76در مقايسه با (درصد  83درصد افزايش يافته است و از نظر پيچيدگي  71به  2007
 ). 2009 و 2007كپجميناي، (كشورها در مرحلة پنجم قرار دارند ) 2007سال 

نيز يكي ديگر از پيشگامان ارزيابي دولت الكترونيك است  3پژوهي سايبراسپيس گروه سياست
 كشـور در سراسـر جهـان مـورد     192هـا را در   سايت پراكندگي و استفاده از وب 1996كه از سال 

توسـعه   1997را در سال  4سايت هاي وب اين گروه سيستم ارزيابي ويژگي .بررسي قرار داده است
اطلاعات تماس، انتشار اطلاعات، . سنجند مي ها را سايت بودن وب داده است كه شفافيت و تعاملي
ها و ساير مستندات، سهولت استفاده، سطح امنيت و حريم شخصـي   پيوندها، دسترسي به گزارش

لاپـورت، دمچـاك و فـري،    (هسـتند   شـده   هـاي اسـتفاده   جمله شاخصها از  در تعامل با مؤسسه
2001 .(  

دولـت   ةچارچوبي مفهومي براي ارزيابي وضعيت توسـع  2001سازمان ملل از سال  ،در نهايت
 اين پيمايش هر دو سال يك. كه تا كنون بدون تغيير باقي مانده است است الكترونيك ارائه كرده

شـود كـه سـه بعـد      كشور عضو انجام مي 193اجتماعي در بين بار توسط بخش امور اقتصادي و 
بررسـي   هـاي ارتبـاط از راه دور و قابليـت انسـاني را     مهم دسترسي به خدمات برخط، زيرسـاخت 

كره، استراليا، سنگاپور، فرانسه، هلند، ژاپـن،   اين سازمان، 2014سال هاي  يافتهبر اساس . كند مي
 ).2014سازمان ملل، (اند  كردهرا كسب  10يك تا  ةد رتبآمريكا، انگلستان، نيوزيلند، فنلان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service and delivery maturity 
2. Sophistication  
3. Syber Space  
4. Web site Attribute Evaluation System (WAES)  
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وضعيت حكمرانـي الكترونيـك    زمينةهايي را در  گزارش 2003همچنين سازمان ملل از سال 

هاي بزرگ  هاي شهرداري سايت اين پژوهش وب. ده استكرهاي سراسر جهان ارائه  در شهرداري
ليـت اسـتفاده، محتـوا، خـدمات و مشـاركت      اساس پنج بعد امنيت و حريم شخصـي، قاب  دنيا را بر

 ةهـا را در دو حـوز   سايت شـهرداري  امنيت و حريم شخصي، وب. ده استكربندي  شهروندان رتبه
قابليـت اسـتفاده   . كنـد  هاي حريم شخصي بررسي مـي  مشي كليدي شناسايي كاربران و وجود خط

 جنبـه جو از ايـن  و ي جستها و ابزارها هاست و صفحات وب، فرم معناي كاربرپسندبودن سايت به
در بعد محتوا دسترسي به اطلاعات تماس، اسـناد عمـومي، دسترسـي ناتوانـان و     . اند هشدارزيابي 

كـه يـا    تمركز شده اسـت خدماتي بر در تحليل خدمات، . نظر بوده است اي مد رسانه امكانات چند
رويـدادهاي شـهرداري و   نام بـراي   ند يا ثبتكن امكان تعامل شهروندان با شهرداري را فراهم مي

بررسـي   هـايي  در بعد مشاركت شـهروندي روش . سازند پذير مي صورت برخط امكان هخدمات را ب
هزلـر و كـيم،   (سـازند   هاي دولتي در سطح محلي شـهروندان را درگيـر مـي    شوند كه مؤسسه مي

 ،شـوند  مـي طور مستمر انجام  المللي و به ها كه در سطح بين بر اين پژوهش علاوه ).2007؛ 2005
هاي ديگري نيز با هدف بررسي وضعيت دولـت الكترونيـك و حكمرانـي الكترونيـك در      پژوهش

 منظـور  بـدين هاي متفاوتي  ها صورت گرفته است كه از شاخص هاي دولتي و شهرداري سايت وب
سايت دولتـي در   وب 98اجراي دولت الكترونيك را در ) 2001(كايا  ،نمونه براي. اند دهكراستفاده 

بـراي سـنجش   . دكـر يت و سودمندي ارزيـابي  ؤاساس دو معيار قابليت ر بر ،نيا، تانزانيا و اوگانداك
شـد و انتظـار    جـو مـي  و جوي گوگل، ياهو نام دولت جسـت و بودن در موتورهاي جست يتؤقابل ر

اول  ةيافت ـ 10بـين   اگر در واقع، .دنها ظاهر شو ها در موارد اول يافته سايت دولت رفت كه وب مي
براي سنجش قابليت اسـتفاده  . رسيد به تأييد ميقابليت رؤيت آنها  ،شد ها ظاهر مي ام اين سايتن
بررسـي   شده هاي استفاده سويه، زبان پيوندهاي مهم، اطلاعات تماس، تعامل دووجود ) سودمندي(

  ). 2001كايا، (شد 
سايت را در  وب 1680و  2000  سايت ايالات متحده را در سال وب 1813 تعداد )2004(وست 

هايي بررسي كرد كه در پژوهش بـازار و افكارسـنجي حـائز اهميـت      اساس ويژگي بر 2001سال 
هاي تابلوي اعلانات مانند اطلاعات تمـاس، انتشـارات، پايگـاه     ها شامل ويژگي اين ويژگي. بودند
ي ماننـد  ها، تعداد ارسال خدمات، تنوع آن و يكپارچگي، دسترسي عامـه و افـزايش دموكراس ـ   داده

جـو  و هاي جست روزرساني خودكار ايميل، ويژگي سايت، به سازي وب تابلوهاي توضيحات، شخصي
  ). 2004وست، ( بودو انتشار اطلاعات 

سـايت، پايگـاه داده، قـوانين و مقـررات و قواعـد       سايت، محتـواي وب  وجود وبهاي  شاخص
گيري  ها، رأي ايميل، فروم(نيك شهرداري، خدمات عمومي، ارتباط با شهرداري، دموكراسي الكترو
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سايت، مسائل حريم شخصي، تاريخ  مالكيت وب(، شفافيت )2005كانستلج و دسمن، ) (الكترونيك
ها، تابلوي اعلانات  روم هاي بحث، چت ايميل، بازخور، فروم(، تعامل )بودن اطلاعات روز تأسيس، به

محـور كـردن سـايت،     ار، گزينـة مـتن  بودن، سـؤالات پرتكـر   زباني  چند(، قابليت دسترسي )تعاملي
پيونـدهاي مسـتقيم ماننـد خانـه،     /راهنما، نقشة سايت، كليـدها (، قابليت استفاده )دسترسي ناتوان

هايي هستند كه براي بررسي وضـعيت دولـت    جمله شاخص از) جوي سايتو بازگشت، بالا، جست
عتقد است كـه سـايت دولـت    اسكات م). 2007پاراجولي، (اند  ها استفاده شده سايت الكترونيك وب
سـه ويژگـي اول يعنـي شـفافيت، تـراكنش و      : دكن پنج ويژگي را آشكار مي ،كيفيت الكترونيك با

سـازي و   يعني شخصـي  ،دو مؤلفة ديگر كيفيت سايت. اتصال در زمينة محتواي مورد انتظار است
) 2013(انوهـاران  م). 2012كويچ،  يانبلاد و مك(سايت مرتبط است  قابليت استفاده با طراحي وب

كند كه شامل  بعدي براي ارزيابي دولت الكترونيك در ايالات متحده پيشنهاد مي نيز چارچوبي سه
دن كـر  با هدف فـراهم (، تراكنش الكترونيك )دن شهروندانكر با هدف آگاه(اطلاعات الكترونيك 

ريان و كاهش كنندگان و مشت تراكنش برخط كارا و اثربخش از طريق مجراي مستقيم بين تأمين
دن فرصت بيشتر براي شهروندان كر با هدف فراهم(و مشاركت الكترونيك ) نياز به عناصر واسطه

ها و افزايش مشـاركت سياسـي آنهـا از طريـق ارتبـاط       گيري در جهت مشاركت در فرايند تصميم
  . است) شهروندان با نمايندگان انتخابيشان

 شناسي پژوهش روش
 شـده اسـت  سازمان ملل براي بررسي حكمراني الكترونيك استفاده  هاي در اين پژوهش از سنجه

امنيـت و حـريم شخصـي، قابليـت اسـتفاده، محتـوا،       و در پنج دستة  شود ميسؤال  98 شامل كه
 منظـور  بـه  .)2007؛ 2005هزلـر و كـيم،   ( انـد  شـده بنـدي   طبقـه  خدمات و مشاركت شـهروندان 

در همة ابعاد  ها سنجهاين ، در ايرانآنها دقيق  و امكان سنجش كامل وها  سنجه تر شدن  كاربردي
هاي مد نظر  مؤلفه 3جدول  .تهيه شدسؤال  70ي مشتمل بر ليست در نهايت چك و اند تعديل شده

   .دهد در هر بعد را نشان مي
به تعريف مفهومي اكتفـا   فقط ،ليست چك ةشده براي تهي مطالعات انجام بيشتراز آنجا كه در 

 .در پژوهش حاضر نيز اين موارد بررسـي نشـدند   ،گيرد نظر قرار نمي پايايي مد شود و روايي و مي
كـه در پـژوهش    شـود  ي مـي ارزياب نفر ها توسط دو سايت براي بررسي پايايي نتايج، بعضي از وب

طور  به. دكربررسي  نمونه برايسايت را  سه وب اي ديده فرد آموزش ،بر پژوهشگر حاضر نيز علاوه
 ها را سايت اين وب نيز يبايد نفر سوم ،درصد تفاوت وجود داشته باشد 10ها  پاسخاگر در معمول، 
تفـاوت زيـادي نداشـت و نيـازي بـه      نتايج ارزيابي  شده بررسي سايت در اين سه وب. كندارزيابي 
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موجود سايت  ةوزارتخان 18هر ) 1394ارديبهشت و خرداد (در زمان بررسي . ارزيابي نفر سوم نبود

اي بلـه و   گزينه سايت با مقياس دو وب 18يعني  ،آماري موجود ةكل جامع ،بنابراين. تندداش يتفعال
 ،امتياز كلي براي هر وزارتخانـه  ةمنظور محاسب به. گيري صورت نگرفت ند و نمونهشدارزيابي  خير

 همـة  بدين ترتيب .به هر بعد وزن يكساني اختصاص داده شده است ،سازمان ملل ةمطابق مطالع
اهميت يكساني داشته و از ميانگين هر بعد استفاده شده است تا اثر تعداد متفاوت سؤالات در ابعاد 

رين كمت ـترين و يش ـب ،بنـابراين . و پژوهش به سمت بعد خاصي منحرف نشود دوهر بعد خنثي ش
  . است صفرو  يكترتيب  امتياز ممكن به

  هاي حكمراني الكترونيك ابعاد و مؤلفه. 3جدول 
 منيتا/ حريم شخصي

  استفاده از رمز.10 امنيت يا حريم شخصيةبياني/مشي خط. 2و  1
  امنيت سرور.11 آوري داده جمع. 5و  3
  خصوصيدسترسي به اطلاعات چگونگي.13و12 گزينه براي اطلاعات شخصي كه استفاده شود. 6
  استفاده از امضاي ديجيتال.14 افشاي شخص ثالث. 8و  7
  شدهي اطلاعات شخصي ثبتتوانايي بازبين. 9

 قابليت استفاده
  رنگ، فونت.21و20 سايتصفحات وب. 16و  15
 هافرم.28ـ22 )بندي مخاطباندسته(مخاطب هدفمند. 17
  جوو ابزار جست.31ـ29 كنندهبارهاي هدايت. 18
  پذيري دسترس.33و32 سايت ةنقش. 19

 محتوا
 هاي عمومي اطلاعات نهادها و مكان.45 يرسانروزهتاريخ آخرين ب. 34
  اطلاعات ارتباطي .50ـ46 آخرين اخبار . 35
  سازمانياطلاعات درون. 44ـ  36

 خدمات
  شكايت و دادخواهي.57 تجارت الكترونيك. 51
  درخواست اطلاعات.58 خدمات الكترونيكي. 54 - 52
  سايت سازي وبشخصي.59 جووپايگاه قابل جست. 55
  اطلاعات و خدمات ةارائ چگونگي.63ـ60 دسترسي به اطلاعات شخصي. 56

 مشاركت شهروندان
  همزمانوديوي.68  خبرنامه . 64
  پيمايش رضايت شهروندي.69 هاي چتتابلوي اعلانات برخط يا قابليت. 65
  گيري برخطتصميم.70 مشيمسائل خطةهاي بحث دربار فروم. 66
  رسنجينظ /پيمايش. 67
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  هاي پژوهش يافته
 320/0سايت وزارتخانه برابر بـا   وب 18ميانگين امتياز حكمراني الكترونيك در  ها، بر اساس يافته

ضـعيف، متوسـط،     ةكلي حكمراني الكترونيك را در چهار دسـت  هاياگر امتياز ،بيان ديگر به .است
. طور ميانگين نسبتاً متوسط است ها به سايت وزارتخانه بندي كنيم، وضعيت وب خوب و عالي طبقه
پورتال وزارت نفت  فقطو  شود ديده نميعالي  ةسايتي در دست هيچ وب ،بندي با توجه به اين طبقه

درصـد   11اين در حالي است كـه  . گرفته استخوب جاي  ةدر دست 50/0ر از كمتبا امتياز اندكي 
درصد  22 فقطو  4/0درصد امتياز زير  27، 3/0درصد امتياز زير  38 و 2/0ها امتياز زير  سايت وب

 ةآورده و در دسـت  دست ترين امتياز را بهيشسايتي كه ب وب. اند را كسب كرده 5/0و  4/0امتياز بين 
هاي علوم، تحقيقات و فناوري، كشور  وزارتخانه. نفت است ةسايت وزارتخان وب ،خوب جاي گرفته

در . كسـب كردنـد  هـاي دوم تـا چهـارم را     يب رتبهترت به 40/0 يش ازو اقتصاد و دارايي با امتياز ب
سايت وزارت دفاع نيـز بـا اخـتلاف    . دست آورد بهرين امتياز را كمتسايت وزارت اطلاعات  ،مقابل
پورتـال   18كلـي حكمرانـي الكترونيـك     هـاي امتياز 4جـدول  . داردپيش از آن قرار  03/0امتياز 

  . اند بندي شده صورت نزولي طبقه دهد كه به وزارتخانه را نشان مي

  هاي كشور هاي وزارتخانه كلي حكمراني الكترونيك سايت هايامتياز. 4جدول 
  امتياز  وزارتخانه  رتبه  امتياز  وزارتخانه  رتبه

  304/0  فرهنگ و ارشاد اسلامي  10  491/0  نفت  1
  284/0  آموزش و پرورش  11  443/0  علوم، تحقيقات و فناوري  2
  276/0  راه و شهرسازي  12  429/0  كشور  3
  261/0  جهاد كشاورزي  13  428/0  اقتصاد و دارايي  4
  259/0  بهداشت و درمان  14  397/0  نيرو  5
  225/0  صنعت، معدن و تجارت  15  392/0  تعاون، كار و رفاه اجتماعي  6
  205/0  دادگستري  16  387/0  ارتباطات و فناوري اطلاعات  7
  169/0  سلحدفاع و پشتيباني نيروهاي م  17  346/0  امور خارجه  8
  139/0  اطلاعات  18  327/0  ورزش و جوانان  9

  
 ايـن بودن امتيـاز   كمدليل . آمد ستد به 056/0، ميانگين امتياز شخصيامنيت و حريم  در بعد

 فقط. ها وجود ندارد سايت از وب يك حريم شخصي يا حتي شرايط استفاده در هيچ ةاست كه بياني
حـريم  «عنوان  بالينكي  ،گستري، راه و شهرسازي و كشورهاي اقتصاد، داد چهار سايت وزارتخانه

وزارت جهـاد كشـاورزي   . اند كه فعال نيستند دهكراصلي طراحي  ةروي صفح »خصوصي كاربران
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لينـك  دارد كه به سازمان فناوري اطلاعات ايران  »امنيتي شبكه ةنام توصيه«عنوان  بانيز لينكي 

 ،كنـد ايجـاد  ان تشعدم امنيت اطلاعا برايشهروندان  اي براي اين امتياز نبايد دغدغه. استشده 
هاي امنيت و حريم شخصـي را   شاخص ،هاي كشور هاي وزارتخانه بلكه به اين معناست كه سايت
يعنـي   ،هـا  ها امتياز صفر دارند، باقي سـايت  سايت درصد وب 61. اند براي كاربرانشان مطرح نكرده

اطلاعـات، اقتصـاد و دارايـي، بهداشـت، درمـان و       هاي ارتباطات و فنـاوري  هاي وزارتخانه سايت
 بارةفقط در ،آموزش پزشكي، تعاون، كار و رفاه اجتماعي، علوم، تحقيقات و فناوري، كشور و نفت

اند،  دست آورده امتياز به ،روي سرورهاي ايمن اطلاعات شخصي ةاستفاده از رمز در انتقال و ذخير
  . اطلاعاتشان بايد از رمزهاي متفاوت استفاده كنند براي پيگيري ،در هر مورديچون شهروندان 

بـه كـاركرد    بيشتردليل اين امتياز . دست آمد به 396/0، ميانگين امتياز قابليت استفادهدر بعد 
رنگ و فونـت يكسـان در    ،شده سايت بررسي وب 18 ةهم ةكنند ها و بارهاي هدايت يكسان لينك

 ـ     ةهم هـا   سـايت  وب ةا طـول مناسـب در هم ـ  صفحات يك سـايت خـاص و داشـتن صـفحاتي ب
 ، اند استفاده كرده .اف .دي .هاي پي اسناد طولاني از نسخه بارةها در سايت درصد وب 66. گردد بازمي

از  يـك  هيچ ،بر اين علاوه. اند صورت الكترونيكي طراحي نكرده درصد آنها هيچ فرمي را به 55اما 
درصـد   50 فقـط و  دارنـد نند نابينايان و ناشنوايان ها امكاني براي دسترسي افراد ناتوان مان سايت

سـايت وزارت علـوم، تحقيقـات و     فقـط  ،طور كلـي  هب. دهند سايت خود را به زباني ديگر ارائه مي
درصـد   16 داشـتند،  3/0هـا امتيـاز زيـر     درصد از سـايت  38را كسب كرد،  789/0فناوري امتياز 
 5جـدول  . دست آوردند به 6/0تا  5/0يز امتياز درصد ن 38و كسب كردند  4/0تا  3/0امتيازي بين 

  .دهد از نظر قابليت استفاده را نشان مي برتر وزارتخانهچهار 

   سايت برتر در بعد قابليت استفاده امتياز چهار وب. 5جدول 
  ابعاد

  4  4  4  4  3  2 2 1   رتبه

 محتوا 
 كشور اقتصاد امور خارجه ارتباطات نيرو نفت تعاون علوم

789/0 571/0 571/0 526/0 524/0 524/0 524/0 524/0 

  
 ـ   يشب . دسـت آورده اسـت   علـوم، تحقيقـات و فنـاوري بـه     ةترين امتيـاز ايـن بعـد را وزارتخان
كه در همگـي آنهـا    اند دهكرهاي الكترونيكي گوناگوني را طراحي  هاي اين سايت فرم پورتال ساب
متعلـق  ) 143/0(رين امتيـاز  كمت. ارنداز نظم منطقي برخورد ،عناوين مناسب ، ضمن داشتنفيلدها
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براي تكميل ندارد و اسناد طولاني نيـز قابـل   برخطي اطلاعات است كه هيچ فرمي  ةبه وزارتخان
  . دانلود نيستند
هـا   سـايت  وب بيشـتر دليل اين امتياز آن است كه . است 631/0، ميانگين امتياز محتوادر بعد 

اما از اطلاعات  ،اند دهكرمأموريت را ارائه  ةاطلاعات مربوط به نمودار سازماني، منابع انساني، بياني
اطلاعات تماس  بارةدر. اند هاي جلسات عمومي امتيازي كسب نكرده بودجه، تقويم رويدادها، زمان

 ـ ش ـپيامك مشخص ن ةها امكانات ارائ سايت بيشتربا وزارتخانه، در   ةه آدرس، شـمار ده و بيشـتر ب
ها از پيوندهاي مستقيم براي لينـك بـه    سايت ةضمن اينكه هم. تماس و ايميل بسنده شده است

، دسـت آوردنـد   به 5/0ها امتياز زير  درصد از سايت 11 ،در مجموع. اند بردهها بهره  سايت ساير وب
، كسب كردنـد  7/0تا  6/0درصد نيز امتياز  44و داشتند  6/0تا  5/0 درصد از آنها امتيازي بين 38
 ـ  6جدول . دست آورد بهرا  9/0تا  8/0يك سايت امتيازي بين  فقط برتـر از نظـر    ةچهـار وزارتخان

  .دهد محتوا را نشان مي
   سايت برتر در بعد محتوا امتياز چهار وب. 6جدول 

 ابعاد
  4  3  3  3  3  3 2 2 1   رتبه

 محتوا 

 نفت فرهنگ علوم
آموزش و
  پرورش

امور
  اقتصاد  ورزش  راه  تعاون  خارجه

824/0765/0 765/0706/0 706/0  706/0  706/0 706/0  647/0  

  
سايت وزارت علوم، تحقيقـات و فنـاوري بـا اخـتلاف بسـياري       ترين امتياز اين بعد را وبيشب

هـاي بسـياري تشـكيل     پورتال سايت از ساب اين وب ؛ زيرادست آورده است دوم به ةنسبت به رتب
رين امتيـاز  كمت ـ. دهند مبسوطي را در هر حوزه در اختيار كاربران قرار مي كه اطلاعات شده است

قـوانين و مقـررات    بارةزيرا فقط اطلاعاتي در ،سايت وزارت اطلاعات است متعلق به وب) 294/0(
  . ده استكرارائه 

صـرفاً بـه   خدمات الكترونيك ها  سايت بيشتردر . است 376/0، ميانگين امتياز خدمات در بعد
هـاي   و امكـان پرداخـت   شـود  مـي هـاي اداري محـدود    هاي اداري و پيگيـري پرونـده   استدرخو

هـا امكـان مكاتبـات     درصد از سايت 72. ها طراحي نشده است درصد از سايت 83الكترونيكي در 
جـز   ها بـه  از سايت يك اند و در هيچ اداري الكترونيك يا همان سازمان الكترونيك را فراهم نكرده

درصد  33در . سايت وجود ندارد سازي وب امكان شخصي ،وم، تحقيقات و فناوريسايت وزارت عل
 ـ چگـونگي و  ندارنـد  كردن شكايت و دادخواست خـود را  ها شهروندان امكان مطرح از سايت  ةارائ
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صـورت اخبـار    هـاي تصـويري بـه    آنها صرفاً در قالب مـتن و فايـل   بيشترت در ااطلاعات و خدم
 22، دست آوردند به 3/0ها امتياز زير  درصد از سايت 50 ،بعد محتوا طور كلي در به. تصويري است

را كسـب   7/0تـا   5/0درصد باقي نيز امتيـازي بـين    28و داشتند  5/0تا  3/0درصد از آنها امتياز 
  . دهد برتر از نظر خدمات را نشان مي ةچهار وزارتخان 7جدول . كردند

  دمات سايت برتر در بعد خ امتياز چهار وب. 7جدول 
  ابعاد

  4  4  3  3  2  2 2 2 1  رتبه

 خدمات
  فرهنگ  كشاورزي  كشور  علوم  نيرو تعاون اقتصاد ارتباطات نفت
692/0 538/0 538/0 538/0 538/0 462/0  462/0  385/0  385/0  

  
رين رتبه را وزارت صنعت، معـدن و  كمت دست آورد و بهترين امتياز اين بعد را وزارت نفت يشب

 استصورت متن و تصوير  اطلاعات به ةدهند ئهاچرا كه تنها ار كسب كرد؛ 154/0تجارت با امتياز 
  . هاي اين بعد امتيازي كسب نكرده است و در ساير شاخص

ها هـيچ امكـاني    درصد از سايت 27. است 153/0، ميانگين امتياز مشاركت شهرونداندر بعد 
ا رضـايت شـهروندان را مـورد    ه ـ درصـد از سـايت   33در مقابل  ،براي مشاركت شهروندان ندارند

تـابلوي  . انـد  سايت خود مطـرح كـرده   درصد آنها نظرسنجي را در وب 33دهند و  پيمايش قرار مي
گـو بـا شـهروندان و    و وي همزمان براي جلسـات و گفـت  يهاي چت، ويد اعلانات برخط يا قابليت

هـا   سـايت  بيشـتر  چه اگر. ها فراهم نشده است سايت از وب يك گيري برخط در هيچ امكان تصميم
اي را   رسـاني يـا خبرنامـه    شـش سـايت پايگـاه اطـلاع     فقـط  ،لينكي براي آخرين اخبار خود دارند

 28و داشـتند   3/0ها امتياز زير  درصد از سايت 72 ،در مجموع. اند دهكرصورت جداگانه طراحي  به
 ـچهار وزا 8جدول . دست آوردند را به 5/0تا  3/0درصد باقي نيز امتيازي بين  برتـر از نظـر    ةرتخان

  . دهد مشاركت شهروندان را نشان مي

   سايت برتر در بعد مشاركت شهروندان امتياز چهار وب. 8جدول 
 ابعاد

  4  4  3 3 3 2  1  رتبه 

مشاركت 
 شهروندان 

  ارتباطات آموزش و پرورش ورزشنفتاقتصادنيروكشور
429/0333/0286/0286/0286/0 143/0 143/0 

  4  4  4  4  4  4 رتبه
مشاركت 
 شهروندان

  علوم، تحقيات و فناوري كشاورزيصنعت و معدن دادگستري بهداشت امور خارجه
143/0143/0143/0143/0143/0 143/0  
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تفاوت وزارت كشور با وزارت نيرو . دست آورده است بيشترين امتياز اين بعد را وزارت كشور به
كمترين امتياز نيز متعلق . ر سايت وزارت كشور استدن پيمايش رضايت شهروندان دكر در فراهم

هاي اطلاعات، تعاون، دفاع، راه و شهرسازي، فرهنگ و ارشاد اسلامي است كه هيچ  به وزارتخانه
در حقيقت، براي اينكه مشـاركت الكترونيـك شـهروندان بـه توسـعة      . اند دست نياورده امتيازي به

كننـدة اطلاعـات و    كمك كند، نقش دولت بايد از كنترلاقتصادي مردم ـ   پايدار و تعالي اجتماعي
كننـدة   عنـوان دريافـت   لازم است شهروندان صرفاً به. نگر تغيير يابد كنندة پيش خدمات به تسهيل

كـه از   باشـند منفعل اطلاعات از طريق خدمات مبتني بر وب ديده نشوند، بلكـه شـركاي فعـالي    
و براي تعامل با دولت حمايت  كنندبا دولت مشاركت  ،محور اطلاعات مرتبط  طريق انتشار فناوري

   ).2012سازمان ملل، (شوند 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
ترتيب شامل  كه به 2012اي توسعة خدمات برخط سازمان ملل در سال  مرحله اساس مدل چهار بر

، )انلـود هـاي قابـل د   ارتباط يك يا دوسويه بين دولت و شهروندان در قالب فرم(ظهور، تسهيلات 
ها و  ها، برنامه مشي سويه مانند درخواست و دريافت اطلاعات دربارة خط درگير ارتباط دو(تراكنش 

حركت به سمت رويكـرد شـهروندمحور، توانمنـدي    (شده  و متصل) قوانين و مقررات با شهروندان
دهـد بيشـتر    هـاي مـا نشـان مـي     يافتـه  ،)2012سازمان ملـل،  (است ) شهروندان براي مشاركت

سوية حداقلي بين شهروندان و دولتمردان وجـود   و تعامل يك اند دهندة اطلاعات ها ارائه سايت وب
طور كه  همان. در پيش داريم اي شده راه طولاني بنابراين، تا گذار به مرحلة تراكنش و متصل. دارد

 ايرانر، كشو 193از بين  ،2014هاي پيمايش دولت الكترونيك در سال  يافتهبر اساس اشاره شد، 
و  اسـت  150و  135، 134ترتيب  و رتبة كشورهاي عراق، سوريه و يمن به قرار دارد 105رتبة در 

) 1جـدول  (انـد   هاي بسيار بهتـري از ايـران كسـب كـرده     باقي كشورهاي خاورميانه همگي رتبه
تـرين شـهر    سازمان ملل كه سايت پرجمعيت 2007همچنين گزارش سال ). 2014سازمان ملل، (

كند و در كشور ما سـايت شـهرداري تهـران را بررسـي كـرده، نشـان        ر كشور را بررسي ميدر ه
 70كشـور در جايگـاه    86طور كلي وضعيت حكمراني الكترونيك اين شهرداري از بين  دهد به مي

 86، بـين  33كشور رتبـة   62اين در حالي است كه از نظر امنيت و حريم شخصي بين . قرار دارد
و از نظـر   65، از نظـر خـدمات رتبـة    78، از نظر محتوا رتبة 81يت استفاده رتبة كشور از نظر قابل

  ). 2007هزلر و كيم، (دست آورده است  را به 79مشاركت شهروندي رتبة 
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هـاي حكمرانـي    يـك از ابعـاد و مؤلفـه    در اينجا براي بهبود حكمراني الكترونيـك بـراي هـر   

ن سايت برتر هر مؤلفه مشخص شـده اسـت تـا    همچني. الكترونيك پيشنهادهايي ارائه شده است
  . كنندي بردارالگواي داخلي  عنوان نمونه ها بتوانند از آن به ساير سايت
كمترين اهميت به امنيـت و حـريم    ،شده هاي بررسي سايت دهد در همة وب ها نشان مي يافته

و حـريم شخصـي    اي با عنـوان امنيـت   ها بيانيه ساير سايت بايدشخصي داده شده است، بنابراين 
توجه قرار  در كانونهايشان  سايت منظور ارتقاي حريم شخصي وب به  طراحي كنند و نكات زير را

  : دهند
  .شخصي يا حريم خصوصي كاربران استفاده كنند واژة حريم از هاي خود  در بيانيه •
  .دشو مي آوري جمع سايت در هايي نوع داده چه كه كنند مشخص طور دقيق به •
كـار بـرده    سايت براي چه مقاصـدي بـه   شده از طريق وب اطلاعات دريافت تأكيد كنند •

  . شود مي
را  ثالـث  شـخص  هـاي  سـازمان  سايت به وب در شده دادة جمع فروش يا موارد استفاده •

  . مشخص كنند
 شـود  هاي تجاري استفاده نمي از اطلاعات بازديدكنندگان براي بازاريابي تأكيد كنند كه •

كنند، بايد اين بيانيه را برجسـته   عاتي از كاربران دريافت ميطلااي كه ا در هر صفحهو 
  . سازند

روشـني يـاد    براي افزايش امنيت اطلاعات مانند كـوكي را بـه   شده هاي استفاده ناوريف •
  . كنند

  
  :ها نكات زير بايد مد نظر قرار گيرد منظور ارتقاي بعد قابليت استفاده در همة سايت به
سـايت وزارت آمـوزش و   . در دسترس قـرار گيرنـد   ،د طولانيهاي جايگزين اسنا نسخه •

چراكه در بخش معرفي وزارتخانه و قوانين  ،عنوان الگو استفاده شود تواند به پرورش مي
  . در دسترس است .اف .دي .صورت پي ها به همة فايل ،و مقررات

صي از هاي خا سايت خود را براي گروه فقط سايت وزارت علوم، تحقيقات و فناوري وب •
در بالاي صفحة اصلي اين سايت چنـد لينـك بـا    . است سازي كرده  مخاطبان شخصي

دهندة  ها، دانشجويان، اعضاي هيئت علمي، كاركنان وجود دارد كه نشان عنوان دانشگاه
مخاطبـان كليـدي   با شناسايي ها نيز  بهتر است ساير سايت. بندي مخاطبان است دسته
اي  هاي جداگانـه  لينك ،به اطلاعات و خدمات سايت تر آنان براي دسترسي سريع ،خود

  . براي آنان طراحي كنند
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وجود نقشه يا طرحي . نقشة سايت است مندي از بهرهها  سايت يكي از الزامات همة وب •
وزارت . كنـد  دسترسي شهروندان به پيوندهاي مورد نيازشان را تسهيل مـي  ،فراپيوندي

بـه ايـن شـكل كـه     . ترين نقشـه را دارد  املهايي است كه ك امور خارجه يكي از سايت
  . است كرده مشخص را هاي زيرين هريك ترتيب دسته به ،كل محتوابندي  ضمن طبقه

از سـوي  . انـد  راهنمايي ارائـه نكـرده   ،جوو شيوة جستدر خصوص ها  يك از سايت هيچ •
اده جوي پيشرفته اسـتف و ها مانند وزارت امور خارجه از واژة جست ديگر، بعضي از سايت

جوي دقيق و جو شامل امكان جستو هاي اين نوع جست از ويژگي يك اند، اما هيچ كرده
جـو  و كردن نتـايج جسـت   قابليت مرتب و هر واژگان/يك عبارت، قابليت انطباق با همه

 و ها مانند آمـوزش و پـرورش   فقط در بعضي سايت. اساس ارتباط موضوعي را ندارند بر
وزارت  هاي سايت. را به بازة زماني خاصي محدود كردجو و توان جست وزارت كشور، مي

چرا كه سايت وزارت علـوم   ؛علوم و ورزش و جوانان در اين حوزه عملكرد بهتري دارند
جو را به حوزة خاصي از سايت محدود و اين امكان را فراهم كرده است كه بتوان جست

هـاي مختلـف    حـوزه اساس  جو برو كرد يا در سايت وزارت ورزش و جوانان نتايج جست
  . شود ارائه مي... مانند اخبار، نظرسنجي آماري و

هـا ماننـد    دسترسي ندارند، اما بعضي از سايت يها به زبان ديگر سايت درصد از وب 50 •
وزارت خارجه يا فرهنگ و ارشاد اسلامي دسترسي به دو زبان انگليسي و عربي را نيـز  

ها امكاني بـراي دسترسـي افـراد نـاتوان      يك از سايت هيچدر همچنين . اند فراهم كرده
شهر  22توان از سايت شهرداري منطقة  نمونه مي طور منظور به بدين .نشده استفراهم 

صورتي بسيار  چند به دسترسي افراد روشندل را هر ،تهران الگو گرفت كه با فايل صوتي
  . پذير ساخته است محدود امكان

  
  :ها نكات زير بايد مد نظر قرار گيرد تمنظور ارتقاي بعد محتوا در همة ساي به
هاي نادرسـت و گـاه چندگانـة محتـواي      ي بند دسته ،ها ترين مشكل بيشتر سايت بزرگ •

اي كه بعضي مطالب در چند پيوند مرتب  گونه شود، به بسياري است كه پوشش داده مي
ت بنـدي وزار  هـاي نسـبتاً مناسـب و مـنظم، دسـته      بنـدي  يكي از دسته. شوند تكرار مي

بهداشت، درمان و آموزش پزشكي است كه بخشي از محتواي خـود را در چهـار گـروه    
بندي  طبقه ،بهداشت و پيشگيري، درمان و مراقبت، آموزش و پژوهش و مديريت منابع

سـايت  . هايي ارائه شـده اسـت   صورت لينك و مطالب هر يك در زير هر گروه بهكرده 
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، ...)زراعـت، باغبـاني، دام و طيـور و   (اسـاس موضـوع    وزارت جهاد كشـاورزي نيـز بـر   

  . بندي شده است ها دسته ها و سازمان محصولات، استان
هـا   سـايت از درصـد   22در سازماني اسـت كـه    نمودار سازماني از جمله اطلاعات درون •

صـورت   كه به وجود داردوزارت نفت  در سايتترين نمودار سازماني  متفاوت .وجود ندارد
همـراه تصويرشـان در نمـودار     ما بهتر است اسامي افراد نيز بهافقي ترسيم شده است؛ ا

تواند به نمودار سـازماني   كردن آدرس ايميل و تلفن نيز مي مشخص. سازماني قرار گيرد
  .جامعيت بخشد

فرايندهاي كاري هر وزارتخانـه بـه اطـلاع     ،شود مانند سايت وزارت كشور پيشنهاد مي •
درخواست خود را از  دانند ، مياز فرايندهاي كاري زيرا با آگاهي ؛شهروندان رسانده شود

هـاي   از تمـاس  كاراين ، ترتيب در چه واحدهايي پيگيري كنند و به كردهكدام واحد آغاز
  . كاهد غيرضروري و نادرست شهروندان مي

يـك از   بنـدي شـده اسـت كـه در هـيچ      دهندة برنامة كاري زمـان  تقويم رويدادها نشان •
ط در ســايت وزارت جهــاد كشــاورزي لينكــي بــا عنــوان فقــ. هــا وجــود نــدارد ســايت

بـا تقـويم    معـادل  توانـد  قرار دارد كه تا حدودي مي» ها ها، مراسم و مناسبت اطلاعيه«
ها تقويمي تهيـه كننـد كـه قابليـت تنظـيم       بهتر است همة سايت. رويدادها فرض شود

اي عمـومي،  و در هريـك رويـداده   باشـد  روزانه، هفتگي، ماهانـه و سـالانه را داشـته   
  . مشخص شود... ها و ها، پروژه ها، نمايشگاه جشنواره

 يخاص ةهر سايت از شيو ه،هاي زيرمجموع دادن اطلاعات نهادها و سازمان براي نشان •
بهتر است براي متمركزكردن اطلاعات مانند وزارت نفت يا اقتصاد . استفاده كرده است

و اطلاعات آنها را همراه  شوداستفاده » ههاي تابع سازمان«از لينكي با عنوان  ،و دارايي
  .با نوع ارتباط آن سازمان با وزارت متبوع در آنجا پيوست كرد

دربارة اطلاعات لازم براي ارتباط با وزارتخانـه بايـد ماننـد وزارت آمـوزش و پـرورش،       •
اطلاعات مربوط بـه آدرس، شـمارة تلفـن، آدرس ايميـل و      ،فرهنگ و راه و شهرسازي

بـر ايـن، در بـالاي صـفحة      علاوه. را در لينك ارتباط با ما مشخص كرد شمارة پيامك
شامل ارتباط با مسئولان، » ارتباط با ما«سايت وزارت ورزش و جوانان لينكي با عنوان 

شود كـه دربـارة ارتبـاط بـا      هاي سازماني ظاهر مي ارتباط با واحدهاي سازماني و پست
و بـا كليـك روي نـام هـر مسـئول امكـان        كند مسئولان نمودار سازماني را ترسيم مي

  . ارتباط وجود دارد
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  :منظور ارتقاي بعد خدمات بايد نكات زير مد نظر قرار گيرد  به
براي بهبود تجارت الكترونيكي هر وزارتخانه بايد با توجه به كاركردهـاي خـود امكـان     •

ارت اقتصاد و مثلاً در سايت وز. صورت الكترونيك را فراهم سازد هاي اداري به پرداخت
يا سـايت وزارت نيـرو بـا    . صورت الكترونيكي ماليات را پرداخت كرد توان به دارايي مي

اين امكان را فراهم كرده است كه بتوان ... هاي برق، آب و فاضلاب و پيوند به سازمان
  . صورت الكترونيكي بهاي اين خدمات را پرداخت كرد به

هـاي اداري و پيگيـري    بايد امكان درخواست ،ها براي بهبود خدمات الكترونيكي سايت •
در سـايت وزارت ارتباطـات و فنـاوري اطلاعـات     . هاي اداري وجود داشته باشـد  پرونده
طراحي شده است كـه بـراي   » )195(پاسخگويي وزارت ارتباطات «اي با عنوان  سامانه

ري تلفن همراه، تلفن ثابت، اينترنت، پست، پست بانك امكان ثبت درخواسـت و پيگي ـ 
يا در سـايت  . در دسترس استراهنمايي براي ثبت درخواست  و الكترونيكي وجود دارد

گزارش مشـكلات اتبـاع   «لينكي با عنوان  ،وزارت كشور در بخش خدمات الكترونيكي
وجود دارد كه براي درخواست خدمات يا شكايات فرمـي را در نظـر گرفتـه و    » خارجي

 ازدواج، تغيير اقامتگـاه  ةموقت، درمان، پرواننوع خدمات يعني وقت ملاقات، برگ تردد 
همچنــين در همــين ســايت امكــان پيگيــري . تابعيــت، نيــز مشــخص شــده اســت و

سـازي در   يا مـثلاً در سـايت وزارت راه و شـهر   . ها با كد رهگيري وجود دارد درخواست
امكـان خريـد    ،هاي مـرتبط  رساني الكترونيكي با پيوند به سايت لينك خدمات و اطلاع

  . ليت هواپيما، قطار و اتوبوس وجود داردب
صـورت الكترونيكـي    اي براي مكاتبـات اداري خـود بـه    ها سامانه بهتر است همة سايت •

سيسـتم سـازمان   «مثلاً سايت وزارت راه و شهرسازي لينكي بـا عنـوان   . طراحي كنند
دارد يــا ســايت وزارت ورزش و جوانــان در بخــش خــدمات الكترونيكــي » الكترونيــك

توانند فيش حقوقي، حكم  اي براي مكاتبات اداري دارد كه از طريق آن اعضا مي نهساما
. كارگزيني و پروندة پرسنلي شخصي خود را از طريق كد كاربري و رمز مشـاهده كننـد  

سـازمان  «لينكـي بـا عنـوان     ،خـدمات دولـت الكترونيـك   سايت وزارت تعاون نيـز در  
  .دارد» عيالكترونيك وزارت تعاون، كار و رفاه اجتما

بندي خـدمات نيـز حـائز     شود، دسته صورت الكترونيكي ارائه مي بر خدماتي كه به علاوه •
شـود و احتمـال    بندي مناسب سبب سهولت دسترسي كـاربران مـي   دسته. اهميت است

مـثلاً در سـايت وزارت   . دهد استفاده از اين خدمات توسط بازديدكنندگان را افزايش مي
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  .و شناسنامه، امور گذرنامه، امور دانشجويي، امور ايرانيان، امور تابعيت، امور اسناد
هـايي   عنوان يكي ديگر از مظاهر خدمات، از طريق طراحي فرم شكايت و دادخواهي به •

اي را   وزارت امور خارجه سـامانه مثلاً. پذير شده است براي شكايت و پيگيري آن امكان
يـا سـايت وزارت امـور    . و تقدير و تشكر طراحـي كـرده اسـت    ها ، شكايهابراي انتقاد

در دارد كـه   هـا  يتهـا و شـكا   اي براي رسيدگي به درخواسـت  سامانه ،اقتصاد و دارايي
گمرك، ها، مالياتي،  ها، بيمه هاي تابعه اعم از بانك چارچوب اختيارات و وظايف دستگاه

 يبردن سـرعت و دقـت، پيشـگيري از فسـاد اداري، ارتقـا      بالا منظور به ،بورس و غيره
نظـام   ةرجوع و در نهايت تحقق اهداف عالي ـ كاري و سيستمي، شفافيت، رضايت ارباب

  .اندازي شده است راه ،مقدس جمهوري اسلامي ايران
  

  :زير بايد مد نظر قرار گيردها نكات  منظور ارتقاي بعد مشاركت شهروندان در همة سايت به
كـردن امكـان    ترين سازوكار فراهم ساده شهروندان،دريافت بازخورد و پيمايش رضايت  •

. و بهتر است نتايج آنهـا نيـز بـراي شـهروندان نمـايش داده شـود      است  آنانمشاركت 
گزارش شكايات امور انتظامي در سـايت وزارت  هاي متنوعي مانند فرم  منظور فرم بدين
در نظر گرفتـه   رجوع در سايت وزارت نفت سامانة شكايت و طرح تكريم ارباب و كشور

وجـود دارد كـه   » نظرسـنجي «لينكي با عنـوان   نيز، در سايت وزارت كشور. شده است
شـده از   هـاي ارائـه   سرويس خصوص اطلاعات و شهروندان دردريافت نظر  براي صرفاً

  .طراحي شده است پورتالطريق 
هـايي را   هـا نظرسـنجي   بعضي از سايت ،سنجي از شهروندان رضايت بر بازخورد و علاوه •

 ةانـد ديـدگاه خـود را در خصـوص يـك مسـئل       و از شهروندان خواسته اند كردهطراحي 
لينكـي   ،مثلاً در سايت وزارت كشور در بخش خدمات الكترونيكي. ابراز كنند ،مشخص
ارد كـه از كـاربران   وجـود د » هاي اجتماعي مـدني  نويس قانون تشكل پيش«با عنوان 

صـورت   را بهشان و مطالعة آن، نظر .اف .دي .بعد از دانلود فايل پي درخواست شده است
هـايي دربـارة    در سايت وزارت علوم و بهداشت نيز نظرسـنجي . الكترونيكي ارسال كنند

   .رسد ميگيرد و نتايج به اطلاع شهروندان  موضوعات خاص صورت مي
مثلاً سايت . اند هاي شهروندي در نظر گرفته دريافت ايده ها فرمي را براي بعضي سايت •

» هاي نوآورانـه  ها و طرح ارسال ايده«وزارت نيرو در بخش ارتباط با ما لينكي با عنوان 
  . دارد
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اطلاعات جاري دربارة چگـونگي   آن، توان از طريق كه مي استخبرنامه شيوة ديگري  •
ها نشرية خاص خود را دارند  بعضي وزارتخانه. د حكمراني را در اختيار شهروندان قرار دا

مانند نشرية نگاه در وزارت  ،كنند رساني اخبار خود استفاده مي يا از پايگاهي براي اطلاع
يـا  . نامة اخبار اقتصادي و دارايـي  آموزش و پرورش، نشرية مشعل در وزارت نيرو، هفته
وليـد و تجـارت ايـران را    رسـاني ت  مثلاً وزارت صنعت، معدن و تجارت نيز شبكة اطلاع

اما كنند،  استفاده مي» اخبار«ها از لينكي با عنوان  بيشتر وزارتخانه. اندازي كرده است راه
  . آخرين اخبار قرار دارد در سطحي بالاتر از ،وجود پايگاه خبري يا خبرگزاري

هـاي   سطح تعاملي حكمراني الكترونيك در وجود تـابلوي اعلانـات بـرخط يـا قابليـت      •
هـا   از سايت يك ين در حالي است كه هيچا. شود گو و تالارهاي بحث متجلي ميو گفت

 ،فقط در سايت وزارت ارتباطـات و فنـاوري اطلاعـات   . اند چنين امكاني را فراهم نكرده
كـردن   فرمي براي درخواست ملاقات حضوري با وزير در نظر گرفته شده است كه با پر

تواند  و بعد از يك هفته فرد مي شود مي يدگيرس اين درخواست  به آن در اولين فرصت
  .پيگيري كند 195درخواست ملاقات خود را از طريق سامانة 
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