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Abstract 
Due to the latest advances in technology, governments pursued a way to make the 

government process more efficient by using technology and called it Electronic 

Government. Necessities such as transparency, agility, ease of access to services, 

and time and cost savings are what make governments interested in this issue and 

strive to implement e-government hardware and software. This research aims to 

design a model to measure the Electronic Government maturity in Lorestan 

Province. The designed model has 4 levels including web presence, government-

citizen interaction, transaction, and integration. According to the research, it was 

found that the level of e-government maturity in Lorestan province has exceeded 

the first level whose main issue is the web presence, but at the second level, which 

is the interaction between government and citizens, there is not enough 

development in the field of e-government. Also, it was found that the organization 

is transitioning from level 2 to 3. In the present study, inferential statistical 

methods, including Pearson correlation test, linear regression, descriptive statistical 

indicators such as mean and standard deviation, and statistical methods such as 

Cronbach's alpha and exploratory analysis were used through SPSS22 software. 

Lisrel software has also been used to determine the fitness of the conceptual model 

of the research. 
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 چکیده
قتترار  یمتورد توهتته هوامتم ع  تت اریبستت آوردیهتتر کشتتور بته ارم تتان مت یکتته بترا یفراوانت یایتتواستهه ماابه کیتتدولتت التترون

 یمتتوارد نتتهیدر زمتتان و ها ییهوبتته متتدمات و  تترفه یستتهولت دسترستت ،یچتتابت ت،یمثتتش شتت اف ییهاگرفتتته استتت. تتترورت
دولتتت  یافتتاارو نرم یافاارستت ت یاهتترا یو بتترا نتتدمهتتع علاقتته نشتتان ده نیتتهتتا بتته ادولت شتتودیهستتتند کتته باعتت  متت

متتدس مابتتور  یریکارگو بته کیتتغ دولتتت التترونمتتدس ستتنا  ب تو یپتتژوه ، طرا ت نیتتبتوشتتند. هتتد  از اناتام ا کیتالتترون
ستتهب شتتامش  4 یشتتده دارا یاستتتان لرستتتان استتت. متتدس طرا تت یدر استتتاندار کیتتستتهب ب تتوغ دولتتت التترون نیتتیتع یبتترا

استت. بتا توهته بته پتژوه  اناتام شتده مشت   شتد کته  یستازتپارچهیدولت و شتهروندان، تتراکن  و  تعامش ضور در وب، 
استتان لرستتان   یدر استتاندار کیتمقالته ستهب  ب توغ دولتت التترون نیتمهتاب  متدس ارا ته شتده در ا  در مقهم اناتام پتژوه 

دولتت و  نیدر ستهب دوم کته تعامتش بت یموتتو  آن  ضتور در ستهب وب استت عکتور کترده  ولت نیتتریاز سهب اوس که ا ت 
 ا تت ه ستتازمان  جیو براستتان نتتتا تستتیبرمتتوردار ن کیتتاز توستتعه در  تتوزه دولتتت التترون یکتتاف اانیتتشتتهروندان استتت بتته م

 یشتتامش، آزمتتون ه کستتتگ یآمتتار استتتنکاط یهتتااستتت. در پتتژوه   اتتتر از رو  3بتته  2متتوکور در  تتاس گتتوار از ستتهب 
 یازه  ته آل تتا یآمتار یهتاو رو  اریتو انحترا  مع نیانگیتماننتتد م ی یآمتار تو ت یهاشتام  زو ا یمهت ونیرگرست رستون،یپ

 یبتتراز  متتدس م هتتوم یبتترا نیاستتت اده شتتد. ه  نتت  22 .ان.یافتتاار ان.پتتا استتت اده از نرمبتت یاکتشتتاف شیتتکرونکتتاو و تح 
 است اده شده است. ارسیافاار لپژوه  از نرم
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 ...مدل سنجش بلوغ دولت الکترونیک طراحی خادمی و همکاران:          21

 مقدمه
 عصر عنوانبه آن از که میلادی مسو هزاره فردمنحصربه ویژگی

 این بر نظرانصاحب. است تغییر و نوآوری کنند،یم یاد اطلاعات
 فناوری رشد حاصل کلی، طوربه تغییرات، این که انددهیعق

 تیقابل کیالکترون دولت(. 2101 )آزاد، است ارتباطات و اطلاعات
 دولت انیم رابطه و دهد شکل رییتغ را یدولت بخش تا دارد را آن
 یهاسازمان صورت نیا در. دینما یزیرهیپا نو از را شهروندان و

 تجار، شهروندان، با را روابطشان تا بود خواهند موظف ،یدولت
 میتنظ یخصوص و یدولت یهامؤسسه دیگر و دولت کارمندان

 راهبردی عنوانبه الکترونیک دولت(. 2101، 0و گرنت )کیم .کنند
 یکم و بیست قرن محور دانایی عهجام به رسیدن برای اساسی
 تقویت اساسی عوامل نیترمهم از یکی و است شده شناخته
ارائه  با الکترونیک دولت. شودیم محسوب ملی پذیریرقابت

 اینترنت، ازجمله اطلاعات، فناوری از استفاده با دولتی خدمات
 است عمومی بخش مدیریت حیات از جدیدی مرحله آغازگر

م پرتلاط و ایپو طیمح از یناش فشار با (.2118)هاشمی، 
 رییتغ را خود یسنت یهاوهیش دیباها سازمان ،یفعل وکارکسب
 کشور یهاسازمان در کیالکترون دولت استقرار ،روازاین. دهند

 اطلاعات یفناور ریاخ یهاشرفتیپ از استفاده منظوربه
و  زاده)قربانی. است برخوردار ییبالا تیاهم از آن یهافرصت

 کردیرو عنوانبه کیالکترون دولت زین رانیا در(. 0333همکاران، 
 با یسازگار و یطیمح یهاشچال به یپاسخ ،یرسانخدمات دیجد
 در یدولت تیریمد توجه مورد که است وکارکسب دیجد یایدن

. (0332زاده، )قربانی است گرفته قرار ارتباطات و اطلاعات عصر
 که یمردم به نسبت ،یترخلاقانه و دتریجد دگاهید دیباها دولت
 دستان در یواقع قدرت و شود ارائه خدمت هاآن به است قرار
 ک،یالکترون دولت به کردشانیرو نفکیلا جزء عنوانبه ،هاستآن

-تیمسئول بتوانند تا دهند گسترش را اطلاعات یآزاد و کنند دایپ
 دارندبر گام خود اهداف تحقق جهت در و داده شیافزا را یریپذ

 و اطلاعات لیتحو به عموماً کیالکترون دولت(. 2100، 2)ردیک
 از است،ت دول آن یسو کی که یخدمات ریسا و یدولت خدمات

 یارتباط و یاطلاعات شرفتهیپ یهایفناور از استفاده قیطر
 حاضر حال در(. 2100و همکاران،  3)کاستلو شودیم مربوط

 کیالکترون دولت رات،انتظا نیتأم یبرا دولت شکل نیپاسخگوتر
 و مزایا از استفاده برایها دولت اکثر(. 2112)سهرایی، . است

وری ای فنهارساختیز خدمات، ارائه در اینترنت یهاتیقابل

                                                
1. Kim & Grant 
2. Redick 
3. Castelo & et all 

 به(. 2101همکاران،  و 0دیکنز) انددادهاطلاعات را گسترش 
 و نحوه زین و خدمات مورد در افراد انتظارات ،روزافزون صورت

 پاسخگوی دیبا زین دولت و است رییتغ حال در آن ارائه تیفیک
 ساعات که هستند نیا خواهان. آنان باشد انتظارات و ازهاین نیا

 بتوانند خواستند که زمان هر و ابدی شیافزا یدولتمؤسسات  کار
 و خدمات نشوند، معطل هاصف در دهند، انجام را خود کارهای

 مواردی و برسدن دستشا به تریارزان و ترتیفیک با محصولات
 در انتظارات نیا برای دولت شکل نیپاسخگوتر که دست نیا از

ها دولت (.2103، 5)واسدا است یکیالکترون دولت حاضر حال
 برای اشتغال جادیا و مشاغل توسعه ه،یسرما جذب برای نیهمچن

 نیا به و هستند رقابت در هم با گرید موارد و ماهر کارگران
 نیا کیالکترون دولت که دارند ازین دییجد امکانات به منظور

(. 2112)جعفرنژاد و سهایی،  آوردیم فراهم هاآن برای را امکانات
 مانند کارآمد صورت به و سادگیبه توانندیم دولت کارمندان
، 2)ون در مرو دهند انجام را خود امور تجارت اییدن کارکنان

 به یکیلکترونا دولت استقرارة نیدرزممؤثر  استراتژی ک(. ی2100
 منجر دولت در لیذ موارد لیقب از یاملاحظهقابل بهبودهای

 از ییهاحذف رده شهروندان، به یرسانخدمت لیتسه شد؛ خواهد
 اطلاعات اخذ لیتسه ،(دولت اندازه سازیکوچک) یدولت تیریمد
 یهاسازمان نیهمچن وها شرکت و شهروندان توسط خدمات و

 کاهش وها سازمان کاری ندهاییآفر لیتسه دولت، به وابسته
 موازی و یاضاف یهاستمیس حذف و ادغام قیطر از هانهیهز

(. مدل بلوغ مدلی برای بررسی میزان بلوغ 2105 ،2)هولمن
برای  موردنیازو مشخص کردن موارد  هاسازمانفرآیندهای 

سطح بلوغ فرآیندها است. در حالت کلی بلوغ هر فرآیندی  یارتقا
سازی است حله آغاز، تکرار، تعریف، مدیریت و بهینهشامل پنج مر

ی مختلف نیاز هاهیلابرای به دست آوردن مدل بلوغ، ابتدا باید 
شهروندان به خدمات دولت الکترونیک مشخص شود و سپس 

ی به دست آمده هایازمندینمراتب سلسله مدل بلوغ براساس
 یراح(. هدف پژوهش حاضر، ط2100 ،8شکل گیرد )الخطیب

در و اعمال این مدل  کیمدل سنجش بلوغ دولت الکترون
 امروزه ک،یالکترون دولت حوزهاست.  استان لرستان یاستاندار

 از استفاده با تا است آورده وجوده ب هادولت یبرا را امکان نیا
 موردنیاز خدمات و اطلاعات ،یرساناطلاع نینو یهایفناور

 زمان حداقل در کارآمد یاوهیش به و سرعتبه ،یسادگبه را جامعه
 ارائه یبرا وهیش نیبهتر نترنتیا. ندینما ارائه نهیهز نیکمتر با و

                                                
4. Deakins & et all 
5. Waseda 
6. Van der Merwe 
7. Holman 
8. Al-Khatib 



 21           0010 بهار، 2، شماره 01های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان   

(. مسئله اصلی این 2102، 0)فالا. است اطلاعات و خدمات
پژوهش است که مدل مناسب برای سنجش بلوغ دولت 

در  الکترونیک کدام است و وضعیت استانداری استان لرستان
 ترونیک چگونه است؟بلوغ دولت الک یهاشاخص

 

 پیشینه پژوهش
با توجه به اهمیت موضوع دولت الکترونیک، پژوهشگران زیادی 

 هاآناند که در ادامه تعدادی از در این رابطه پرداخته پژوهشبه 
 حال در کشورهای به( 0330شود. فقیهی و معمارزاده )بررسی می

 زیرساخت زیرشاخص سه تقویت به اندکرده توصیه توسعه
اند و اشاره کرده بپردازند آنلاین خدمات و انسانی هسرمای رتباطی،ا

 ارتباطات و اطلاعات فناوری گذاری مقررات و سیاسی محیط که
 در ارتباطات و اطلاعات فناوری نوآوری و وکارکسب محیط و

. ندهست الکترونیکی دولت هتوسع الزامات از ،هاشاخص سایر کنار
لعه خود به این نتیجه رسیدند که در مطا (0333قدمی و کوثر )

 اینکه از نانیاطم حصول یبرا است یاوهیش کیالکترون دولت
 در مشارکت فرصت از کسانی یاگونهبه شهروندان همه
 یزندگ تیفیک و تیوضع بر نوعیبه که برخوردارند یماتیتصم

 انجام وضعیت( دریافتند 0331خلیفه و آزاد ) .گذاردیم ریتأث هاآن
 در 2115 سال در الکترونیک دولت الگوی مختلف مراحل رد امور

 2101 و 2118 سال در و است( یافتهتکامل) دوم مرحله در ایران
 از کمتر که است کشورهایی ازجمله و دارد قرار مرحله این در نیز

 انجام الکترونیکی صورت به هاآن دولتی خدمات و امور 30۳
خود شهر  پژوهشدر  (2102) 2. تاونسند و همکارانردیگیم

 کی عنوانبه الکترونیکی شهرگونه یافتند که الکترونیک را این
 و اطلاعات مردم، که بالا فنّاوری با فشرده و شرفتهیپ شهر

 شهر کی جادیا منظوربه دیجد یهایفناور با را یشهر عناصر
 تیفیک با یزندگ کی و یرقابت و نوآورانه تجارت سرسبزتر، دار،یپا

اوجو و  .است شده گرفته نظر در کند،یم متصل هم به بالا
 ( در مقاله خود بیان داشت که دولت الکترونیک2105) 3همکاران

 ابعاد به که شودیم درک یخاص یفکر ییتوانا کی عنوانبه
 سبز) نوآورانه یاجتماع -یفن و یاجتماع -یاقتصاد رشد مختلف

 منجر کترونیکیدولت ال مفهوم به ابعاد نیا. پردازدیم (متصل و
 یبرا یشهر یهارساختیز به« سبز» که یطوربه شودیم

 اشاره یاگلخانهی گازها انتشار کاهش و ستیزطیمح از حفاظت
 .شودیم مربوط پهن باند اقتصاد تکامل به« متصل هم به» دارد،

                                                
1. Phala 
2. Townsend & et all 
3. Ojo & et all 

دولت  کی اتیخصوص میترس یبرا تلاش در( 2105) 0آلبینو
 به مربوط اول؛ بعد .کندیم یمعرف را بعد چهار الکترونیکی

 کیالکترون و تالیجیدی هایفناور از یعیوس فیط از استفاده
 .است محور دانش ای یاطلاعات تال،یجید ،یبریسا شهر کی یبرا
 یزندگ کردن متحول یبرا اطلاعات یفناور از استفاده دوم؛ بعد

 در ارتباطات و اطلاعات یفناور هیتعب سوم؛ بعد .است کار و
 اطلاعات یفناور تیهدا چهارم؛ بعد .است یشهر یهارساختیز
 یریادگی ،ینوآور شیمنظور افزابه گریهمد با مردم و ارتباطات و
توان دریافت های انجام شده میاز بررسی پژوهش .است دانش و

 شیافزای، انرژ مصرف کاهش، شهروندان تیرضا شیافزاکه 
 و سرعت شیافزا و یتالیجید شکاف کاهشی، وربهره ،کارایی

های بلوغ از مزیت شهروندان به خدمات ارائه در دقت و تیفیک
 دولت الکترونیک هستند.

عبارات بلوغ و عدم بلوغ اغلب برای توصیف وضعیت مرحله 
. مدل بلوغ مدلی برای شوندیمخاصی از فرآیندی پیوسته استفاده 

و مشخص کردن موارد  هاسازمانبررسی میزان بلوغ فرآیندهای 
سطح بلوغ فرآیندها است. در حالت کلی  یبرای ارتقا ازیدنمور

بلوغ هر فرآیندی شامل پنج مرحله آغاز، تکرار، تعریف، مدیریت و 
پیرامون  هاپژوهش( تمامی 2113است. )الخطیب،  یسازنهیبه

 ییگراتکاملی توسعه هامدل، موافق مناسب بودن ندهایفرآبلوغ 
ی فناوری اطلاعات در هاتیقابل یریگاندازهابزاری برای  عنوانبه

ی، یک اصل امرحله(. در مدل 0380، 5نیستند )کینگ هاسازمان
 میرمستقیغناظر بر تکامل در طی زمان وجود دارد که به شکل 

بیانگر این مطلب است که مرحله چهارم از مراحل اول، دوم و 
، در عمل، مراحل مجزا به شکل این سوم بهتر است. با وجود

و بخشی از عناصر متفاوت دولت  افتندیماتفاق  نزماهم
 .دهندیمالکترونیک را تشکیل 

( بلوغ دولت الکترونیک را میزان بالغ شدن 2113اکسنچر )
 چند اولاًخدمات ارائه شده تعریف کرده است. بدین معنی که 

بر این درصد از خدمات به صورت بر خط ارائه شده است و علاوه
بعدی که در بلوغ دولت  مسئلهل است. خدمات تا چه حدی کام

، مدیریت ارتباط با کاربر است که شودیمالکترونیک مطرح 
کاربر، تعامل داشتن با کاربر،  هاپیشنهادیی همانند هاشاخص

و همکاران،  2ی و ساختار سازمانی است )جینوهااشبکهارتباطات 
 یهاهیلا(. برای به دست آوردن مدل بلوغ، ابتدا باید 2101

مختلف نیاز شهروندان به خدمات دولت الکترونیک مشخص شود 
ی به دست هایازمندینمراتب و سپس مدل بلوغ براساس سلسله

                                                
4. Albino 
5. King 
6. Jinoha 
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 (2113 آمده شکل گیرد )الخطیب،
مختلف سیر رشد و  یهامدلن زیادی به دنبال تدوین احققم
 بررسی حوزه در مطرح یهامدلتعدادی از  0. جدول اندبودهبلوغ 

که توسط پژوهشگران مورد بررسی  الکترونیک تدول بلوغ
 هاآناز  موردنظرقرارگرفته و در این پژوهش برای طراحی مدل 

 .دهدیمطور مختصر نشان استفاده شود به

 

 کیالکترون دولت بلوغ یهامدل .2جدول 

 6مرحله  5مرحله  1مرحله  1مرحله  1مرحله  2مرحله  پديدآورندگان

Layne & lee عمودی سازییکپارچه تراکنش کاتالوگ 
 سازییکپارچه

 افقی
- - 

Anderson & 
Henriksen 

 - - انقلاب بلوغ توسعه کشت

United 
Nations 

ی هاسیسروپیدایش 
 اطلاعاتی

ی هاسیسروتوسعه 
 اطلاعاتی

 ی تراکنشیهاسیسرو
ی هاسیسرو

 متصل
- - 

Alhomod حضور در سطح وب 
تعامل بین شهروند و 

 دولت
امل روی تراکنش ک

 وب
 سازییکپارچه

 هاسیسرو
- - 

Hiller & 
Belanger 

 - همکاری سازییکپارچه تراکنش دوطرفهارتباطات  اطلاعات

Almazan & 
Gil-Garcia 

 سازییکپارچه تراکنش تعامل اطلاعات حضور
مشارکت 
 سیاسی

Cisco تراکنش یوربهره تعامل اطلاعاتی 
دگرگونی شهروند 

 محور
- - - 

Gartner 
Group 

 - - دگرگونی تراکنش تعامل حضور در سطح وب

West بیلبورد 
ارائه بخشی از 

 خدمات
 پورتال

دموکراسی 
 تعاملی

- - 

Moon دوطرفهارتباطات  توزیع ساده اطلاعات 
ی خدماتی و هاتراکنش

 مالی
 سازییکپارچه

مشارکت 
 سیاسی

 

World Bank تراکنش تعامل انتشار - - - 

Deloitte & 

Touche 
 انتشار اطلاعات

 دوطرفهی هاتراکنش
 رسمی

 چندمنظورهی هاپورتال
 سازیشخصی

 هاپورتال

 بندیدسته
ی هاسیسرو

 مشابه

یکپارچگی 
کامل و 

ی هاتراکنش
 سازمانی

Howard تراکنش تعامل انتشار    

Shahkooh تراکنش تعامل حضور برخط 
 کاملاً دولت 

یکپارچه و 
 دگرگون شده

دموکراسی 
 دیجیتال

- 

Lee & Kwak تعامل فراگیر همکاری باز مشارکت باز شفافیت داده شرایط اولیه - 

Siau & Long دگرگونی تراکنش تعامل ظهور در سطح وب 
دموکراسی 
 الکترونیک

- 

Wescott 

ی هاستمیس اندازیراه
پست الکترونیک و 

 ی داخلیهاشبکه

دسترسی  اندازیراه
بین سازمانی و 

 عمومی به اطلاعات

ازه دادن به ارتباطات اج
 دوطرفه

 تبادل ارزش
دموکراسی 

 دیجیتال
دولت 

 پیوستههمبه

Chandler &  
Emanuel 

 - - سازییکپارچه تراکنش تعامل اطلاعات

Kim & Grant سازییکپارچه تراکنش تعامل حضور در وب 
بهبود 
 یکپارچه

- 

Chen سازییکپارچه تراکنش کاتالوگ - - - 
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 6مرحله  5مرحله  1مرحله  1مرحله  1مرحله  2مرحله  پديدآورندگان

Windley 
ه تحت سایت ساد
 وب

 دولت یکپارچه دولت بر خط
دولت دگرگون 

 شده
- - 

Reddick تراکنش کاتالوگ - - - - 

Accenture 
حضور بر خط قابلیت 

 اولیه
در دسترس بودن 

 خدمات
 ارائه خدمت بالغ

دگرگونی 
 خدمات

- - 

The UK 
National 

Audit 

 سایت ساده
انتشار الکترونیکی 
)ارائه اطلاعات 

 (طرفهیک

الکترونیکی انتشار 
)دریافت و ارسال 

 (دوطرفهاطلاعات 
 تراکنشی

دولت 
 پیوستههمبه

- 

 
 نیا که است آن کرد اشاره آن به دیبا نجایا در که یانکته

 ییالگو از باشد قرار اگر و داشتهی مفهوم جنبه شتریب الگوها
 دیبا شود، استفاده مرجع مدل عنوانبه خاص
 عمل به یقیدق یتیریمد و یسازمان ،یفن یهایسنجامکان

 طیشرا و مدل انیم تناسب وجود از نانیاطم با سپس و دیآ
 با ،دیگرعبارتیبه. شود اقدام آن کارگیریبه جهت در موجود
 توانینم هاسازمانمتفاوت کشورها و  طیشرا نکهیا به توجه

 .کرد زیتجو هاآن همه یبرا را فردمنحصربه روش کی
 و شناخت هیپا بر دیبا کیالکترون دولت توسعه ندیفرا ،نیبنابرا
 (.0388)یعقوبی،  ردیگ انجام یطیمح طیشرا از درست لیتحل

 

 شناسی پژوهشروش
 یهاداده یآورجمع جهتو  است کاربردی از نوع پژوهش نیا

 شامل ینترنتیا یجستجو و یاکتابخانه منابع از، ازیموردن
 در و نیلات و یفارس یمورد مطالعات و مقالات و کتب

 اصلاح و آزمون براساس خبرگان ینظرها از یشیمایپ قسمت
 بر مؤثر یهاشاخص و عوامل تیاهم بیضرا نییتع و مدل

. است شده استفاده پرسشنامه از مدل بلوغ دولت الکترونیک
اولیه بلوغ دولت الکترونیک استانداری  مدل به یابیدست یبرا

 مطالعه، بلوغ دولت الکترونیک یهامدل ،استان لرستان
 .شد استخراج هاآن یهاشاخص و یبررس

 دارای که واحدها ای افراد از یامجموعه از است عبارت جامعه
 تمام سرشماری که آنجا از. باشند مشترک صفت کی حداقل

 از یبخش است، ریگوقتو  نهیپرهز کاری جامعه واحدهای
-نمونه با. ردیگیم قرار یبررس تحت نمونه عنوانبه جامعه

 .آورد دست به جامعه کل درباره ییهااستنباط توانیم رییگ
 حوزه دو هر در ستیبایم حاضر خبرگان آنکه به توجه با

 سابقه و دانش دارای یکیالکترون خدمات و اطلاعات تیامن
 شودیم برآورد 51 حدود جامعه حجم باشند، یقبول قابل کاری

 نتخابا نفر 00 نمونه حجم مورگان، جدول به توجه باو 
 و بوده موردنظر جامعه حجم گویجواب بتواند که شودیم

از نوع محقق  پژوهشپرسشنامه  .شود کسب یدرستبه جینتا
 ارزشی لیکرت طراحی شد. 5ساخته بود که براساس طیف 

جهت تعیین پایایی پرسشنامه این پژوهش از چند تن از 
 ارتباطات و اطلاعات یفناوربا گرایش  نظرصاحب استادان

، هاآنبعمل آمد که پس از اعمال نظرات  نظرخواهی
ارزیابی روایی و  منظوربهقرار گرفت  دییتأپرسشنامه مورد 

ی آزمایشی تعداد همطالعی پرسشنامه، در یک هاهیگوپایایی 
21 n=  پرسشنامه بین آنان توزیع گردید که پایایی درونی

 – 88/1به روش آلفا کرونباخ ) هاپرسشنامهی هاهیگو
23/1=αگردید. ( گزارش 

 کرونباخ آلفای جینتا .1جدول 

 آلفای کرونباخ طبقه اصلی

 323/1 وب سطح در حضور

 تعامل بین دولت 

 و شهروندان

830/1 

 352/1 تراکنش

 802/1 سازییکپارچه

 882/1 آلفای کرونباخ کل
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 882/1با. برابر پرسشنامه پایایی ،شودیم ملاحظه که طورهمان
 اطمینان توانیم، بنابراین .است درصد 21از  بیش و بوده

 ماهیت و بوده یکسان ،هاسؤال دشواری سطح که کرد حاصل

 از استفاده که است بوده به صورتی نیز شده گیریاندازه متغیر

 .دینمایم پذیرتوجیه را پرسشنامه
 

 هادادهتجزیه و تحلیل 
 نیا در ،هاشنامهپرس از مدهآ دست به یفیک یهاداده به توجه با

 لیتحل و هیتجز مورد یفیتوص آمار سطح درها داده پژوهش
 و جداول ن،یانگیم ،یفراوان از یفیتوص سطح در گرفت قرار

 و ابعاد م،یمفاه از کیهر فیتوص یبرا و شد استفاده نمودارها
 در نیهمچن است شده استفاده یفیتوص آمار ازها شاخص
آزمون  شامل، یستنباطا آمار یهاروش از حاضر پژوهش

 آمار یهاشاخص از و ، رگرسیون خطیهمبستگی پیرسون
  یآمار یهاروش و اریمع انحراف و نیانگیم مانند یفیتوص

افزار با استفاده از نرمو تحلیل اکتشافی  ی کرونباخآلفا ازجمله
SPSS22 همچنین برای برازش مدل مفهومی  استفاده شده

 فاده گردید.است Lisrelاز نرافزار  پژوهش
 یهمبستگ بیضر ،یدر مباحث آمارهمبستگی پیرسون: 

 رسونیگشتاور پ-ضربحاصل یهمبستگ بیضر ای رسونیپ
. سنجدیرا م یتصادف ریدو متغ نیب یخط یهمبستگ زانیم

 یبه معنا« 0»که  کندیم رییتغ 0تا  -0 نیب بیضر نیمقدار ا
« -0»و  ینبود همبستگ یبه معن« 1»مثبت کامل،  یهمبستگ

 است ملکا یمنف یهمبستگ یبه معن
 یازیوا ای یتنازل خط ای یخط ونیگرسررگرسیون خطی: 

 ونیاست. در رگرس ونیرگرس لیتحل یهااز روش یکی) یخط
 بیترک y i {\displaystyle y_{i}} y_iوابسته  ریّمتغ ،یخطّ
که نسبت به  ستی)پارامترها( است )لازم ن بیاز ضرا یایخط
چند  ایاثر دو  زانیم ونیرگرس باشد(. یخط مستقل یرهایمتغ
 لیتحل ،یآمار یهادر مدل .سنجدیوابسته را م ریبر متغ ریمتغ

 رهایمتغ نیروابط ب نیتخم یبرا یآمار ندیفرا کی ونیرگرس
 .است

در این بخش، آمار توصیفی مربوط به پاسخ نخبگان به 
 پژوهش بررسی خواهد شد. سؤالات پرسشنامه

 پژوهشین، انحراف استاندارد برای متغیرهای میانگ .1 جدول

 چولگی کشیدگی انحراف استاندارد میانگین متغیر

 100/1 -012/1 520/1 32/3 حضور در سطح وب

 تعامل بین دولت

 و شهروندان 
05/3 503/1 320/1- 311/1- 

 -020/1 -002/1 025/1 20/3 تراکنش

 503/1 -022/1 008/1 22/3 سازییکپارچه

 
ج تست نرمال بودن متغیرهای آشکار نشان داد که مقادیر نتای

کشیدگی و چولگی کلیه متغیرهای آشکار در دامنه قابل قبولی 

 (.±3؛ چولگی در دامنه ±5دامنه قرار دارند )کشیدگی در 
از نوع  پژوهشذکر است از آنجا تمامی فرضیات این  شایان

یک رابطه نیز منوط به وجود  و هر ارتباطی استسنجی ارتباط

به همین خاطر با توجه به کمی بودن مقیاس  است،همبستگی 
از آزمون  هاآنهای متغیرها و بهنجار بودن توزیع داده

همبستگی پیرسون استفاده شده است که نتایج آن به قرار زیر 
 است:

 
 پژوهشماتریس همبستگی بین متغیرهای  .1جدول 

 مدل بلوغ سازیيکپارچه تراکنش دانتعامل بین دولت و شهرون حضور در وب متغیر

     0 حضور در سطح وب

    0 021/1** و شهروندان تعامل بین دولت 

   0 -122/1 150/1 تراکنش

 003/1* 0 002/1* 125/1 102/1 سازییکپارچه

 0 023/1 123/1 158/1 132/1 مدل کلی بلوغ دولت الکترونیک
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 نیکه رابطه ب هددینشان م رهایمتغ نیب یهمبستگ بیضرا
مدل  نیدار نبوده است. همچنمعنی پژوهش یرهایمتغ یتمام

 سازییکپارچهرا با  یهمبستگ نیشتریب کیبلوغ دولت الکترون
را با تراکنش دارد  یهمبستگ نیو کمتر (r=023/1دارد )

(123/1=r.) 

)حضور در  کیبخش رابطه سطح اول مدل بلوغ الکترون نیا در
سطح اول  یهابا شاخص نبیشیپ رغیمت عنوانسطح وب( به

 .شودیم یوابسته( بررس ری)متغ کیمدل بلوغ دولت الکترون

 های سطح اولخطی برای بررسی رابطه سطح اول مدل بلوغ الکترونیک با شاخص خلاصه تحلیل رگرسیون .5جدول 

 B SEB β sig متغیر

 128/1 125/1 122/1 102/1 حضور در سطح وب

*p≤0/05 
 

 نیب، متغیر پیششودیممشاهده  5جدول که در  طورهمان
، توانسته (p≤0/05) یدارمعنی، در سطح حضور در سطح وب()

ی سطح اول مدل بلوغ دولت الکترونیک را هاشاخصاست 
. در اینجا با توجه به اینکه کندبینی ی پیشداریمعنبطور 

Sig<0/05 فرض صفر رد شده و ادعای مرتبط  ،بنابراین .است

ی سطح اول هاشاخصحضور در سطح وب( و )بودن سطح اول 
 .شودیم دییتأمدل بلوغ دولت الکترونیک 

در این بخش رابطه سطح دوم )تعامل بین دولت و 
ی سطح دوم هاشاخص بین بامتغیر پیش عنوانبه شهروندان(

 .شودیممدل بلوغ دولت الکترونیک بررسی 

 

 های سطح دومخطی برای بررسی رابطه سطح دوم مدل بلوغ الکترونیک با شاخص خلاصه تحلیل رگرسیون .6جدول 

 

 

 

 

بین ، متغیر پیششودیممشاهده  2که در جدول  طورهمان
سطح دوم )تعامل بین دولت و شهروندان( مدل بلوغ دولت 

 ، توانسته است(p≤0/05) یداریمعنک، در سطح الکترونی
طور هرا بی سطح دوم مدل بلوغ دولت الکترونیک هاشاخص

 Sig<0/05. در اینجا با توجه به اینکه کندبینی ی پیشداریمعن
فرض صفر رد شده و ادعای مرتبط بودن تعامل  ،بنابراین .است

ی سطح دوم مدل بلوغ هاشاخصبین دولت و شهروندان و 
 .شودیم دییتأولت الکترونیک د

عنوان متغیر به در این بخش رابطه سطح سوم )تراکنش(
 ی سطح سوم مدل بلوغ دولت الکترونیکهاشاخصبا  بینپیش

 .شودیم)متغیر وابسته( بررسی 

 های سطح سومخطی برای بررسی رابطه سطح سوم مدل بلوغ الکترونیک با شاخص خلاصه تحلیل رگرسیون .1جدول 

 B SEB β sig تغیرم

 120/1 002/1 135/1 013/1 تراکنش
*p≤0/05 

 
بین ، متغیر پیششودیممشاهده  2جدول که در  طورهمان

سطح سوم )تراکنش( مدل بلوغ دولت الکترونیک، در سطح 
ی سطح سوم مدل بلوغ دولت هاشاخص، (p≤0/05) یداریمعن

. در اینجا با کندیم بینی ی پیشداریمعنطور هالکترونیک را ب
فرض صفر رد شده و  ،بنابراین است. Sig<0/05توجه به اینکه 

ی سطح سوم مدل هاشاخصادعای مرتبط بودن تراکنش و 

 .شودیمبلوغ دولت الکترونیک تأیید 
عنوان به سازی(در این بخش رابطه سطح چهارم )یکپارچه

ی سطح چهارم مدل بلوغ دولت هاشاخصبین با متغیر پیش
 .شودیم)متغیر وابسته( بررسی  کترونیکال

 

 B SEB β sig متغیر

 103/1 108/1 102/1 100/1 و شهروندانتعامل بین دولت 

*p≤0/05 
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 های سطح چهارمشاخصخطی برای بررسی رابطه سطح چهارم مدل بلوغ الکترونیک با  خلاصه تحلیل رگرسیون .1جدول 

 B SEB β sig متغیر

 132/1 020/1 108/1 005/1 سازییکپارچه

*p≤0/05 
 

ن بی، متغیر پیششودیممشاهده  8جدول که در  طورهمان
سازی( مدل بلوغ دولت الکترونیک، در سطح چهارم )یکپارچه

ی سطح چهارم مدل هاشاخص، (p≤0/05) یداریمعنسطح 
. کندیم بینی ی پیشداریمعنطور هبلوغ دولت الکترونیک را ب

فرض  ،بنابراین .است Sig<0/05در اینجا با توجه به اینکه 
ی و سازصفر رد شده و ادعای مرتبط بودن یکپارچه

ی سطح چهارم مدل بلوغ دولت الکترونیک تأیید هاشاخص
 .شودیم

 

 واریانس و واریانس تراکمی سطوح شناسایی شده درصد مقدار ویژه، .9 جدول

 نام عامل
 مجموع مجذورات عاملی چرخش يافته

 درصد واریانس تراکمی درصد واریانس مقدار ویژه

 002/02 020/02 300/2 حضور در سطح وب

 012/22 352/01 323/5 مل بین دولت و شهروندانتعا
 023/35 322/8 181/0 تراکنش

 230/02 322/2 212/3 سازییکپارچه

 

ها سهطح و شهاخص نیبه یبا توجهه بهه ارتبهاط و همبسهتگ
لرسهتان اکنهون  یاسهتاندار کیهدر مدل بلوغ دولهت الکترون

بها اسهتفاده از روش  کیهمهدل بلهوغ دولهت الکترون دییبه تأ

ابتهدا  منظورنی. بهدشهودیپرداختهه مه یعامل اکتشاف لیتحل
( و آزمهون 823/1) ریزرمهایکا یبا اسهتفاده از شهاخص آمهار

 (sig=0/001 ،df=1176 ،k2=5944)بارتلههههههههههت 

 صیمناسههب تشههخ یعامههل اکتشههاف لیههتحل یههها بههراداده
سهطوح مهدل بلهوغ  لیهداده شد و سپس بها اسهتفاده از تحل

حضهور در سهطح وب  نیتهدو بیهبهه ترت کیهدولت الکترون
(، تههراکنش هیههگو 3(، تعامههل دولههت و شهههروندان )هیههگو 5)
کههه در  شههد( گههزارش هیههگو 2) یسههازکپارچهی( و هیههگو 2)

و  یکههانون یهامؤلفههه لیههبهها اسههتفاده از تحل 01جههداول 
کههه  ییهههاگههرفتن عامل در نظههرو بهها  مههاکسیوار یچرخشهه

 کیهههسههتند سههطوح مههدل بلههوغ دولههت الکترون شههتریب 0از 
 شد. نیاستان لرستان تدو یستاندارا

 

 آزمون تحلیل عامل، کایزمایر و بارتلت برای هریک از سطوح مدل بلوغ دولت الکترونیک 21جدول 

 سؤالات
 KMO BT DF Sig بار عاملی

 حضور در سطح وب

 800/1 .کندیمدر سطح اول کمک  به بلوغ خدمات آنوجود بخش معرفی سازمان، وظایف، اهداف و 

200/1 252/002 55 110/1 

 205/1 نیز ضروری است. گاهوببرای رسیدن به بلوغ در سطح اول وجود بخش اخبار مربوط به سازمان در 

 332/1 .استی رسیدن به بلوغ در سطح اول هاشاخصیکی از  گاهوبوجود راهنمای کاربر در 

 210/1 میزان بلوغ در سطح اول را ارتقا داد. توانیممدت ی کوتاههابازهدر  گاهوبروزرسانی محتوای با به

 202/1 اهتمام به پاسداشت خط و زبان پارسی ضروری است. استدر سطح اول بلوغ که حضور در وب 

 KMO BT DF Sig بار عاملی تعامل بین دولت و شهروندان

 ازجملهی مختلف هاروشکاربر با امکان تعامل با  لازم است که در سطح تعامل دولت و شهروندان
 پیام کوتاه، پست الکترونیکی، گپ، خوراک و تالار گفتگو ایجاد شود.

832/1 

 233/1 .استامکان جستجو در بایگانی در سطح دوم بلوغ یک امکان ضروری  110/1 05 585/252 210/1

جهت سنجش بلوغ در ی مناسب هاشاخصاز  یکیزمان کاربران در حداقل  سؤالاتبه  یدهپاسخ
 .استسطح تعامل دولت و شهروندان 

215/1 
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 آزمون تحلیل عامل، کایزمایر و بارتلت برای هریک از سطوح مدل بلوغ دولت الکترونیک 21جدول ادامه 

 KMO BT DF Sig بار عاملی تراکنش

 110/1 01 208/20 550/1 020/1 ارائه خدمات به صورت تراکنشی لازمه بلوغ در سطح تراکنش است.

برای رسیدن  هاتراکنششماره پیگیری  قیاز طری انجام شده هاتراکنشپیگیری  وجود سامانه
 به بلوغ در سطح تراکنش ضروری است.

281/1 

    

 202/1 رسید( انجام خدمات تراکنشی باید در سطح تراکنش انجام شود.سند )ارائه 

 شانیشخصانش از لحاظ درجه محفوظ بودن اطلاعات به کاربر گاهوبدهی باید نحوه اطمینان
 در سطح سوم بلوغ مشخص باشد.

805/1 

 332/1 در سطح سوم بلوغ باید خدمات پایانه فروش اینترنتی ارائه شود.

 832/1 لازم است که در سطح تراکنش، تبادل اطلاعات کاربر به سرور به صورت رمزنگاری شده باشد.

 هنگهداری اطلاعات کاربر ب است.بلوغ که تراکنش  در سطح سوم
 .است یضرورصورت رمزنگاری شده 

233/1 

 KMO BT DF Sig بار عاملی سازیيکپارچه

، به نسبت اندشدهی دیگر یکپارچه هاسازمانحجم خدمات الکترونیکی سازمان که با خدمات 
یکپارچه شوند شاخص مناسبی برای سنجش بلوغ در سطح  توانستندیمکل خدماتی که 

 .استسازی یکپارچه
218/1 

233/1 203/003 20 110/1 

ملی  گاهوبی محلی از طریق هاگاهوبسازی، امکان دسترسی به اطلاعات در سطح یکپارچه
 .ضروری استدولت الکترونیک 

815/1 

 یهامؤلفهاز سازی ارائه خدمات با استفاده در سطح یکپارچه
 .استبا قابلیت همکاری ضروری 

222/1 

احراز  مؤلفهی با قابلیت استفاده مجدد در ارائه خدمات، مانند استفاده از یک هامؤلفهکارگیری به
 .است سازییکپارچهی بلوغ در سطح هاشاخصهویت در تمامی خدمات یکی از 

833/1 

بلوغ در مرحله  تواندیمی دیگر هاسازمانه با شاخص کاهش حجم اسناد کاغذی معاوضه شد
 را بسنجد. سازییکپارچه

232/1 

الکترونیک به نسبت دولت سنتی شاخص  در دولتی انجام شده هاتراکنشافزایش تعداد 
 .است سازییکپارچهگیری بلوغ در سطح مناسبی جهت اندازه

251/1 

و خدمات دولت جهت بالغ شناختن  هاسازمان وجود نقطه ورود واحد برای دسترسی به کلیه
 .استسازی ضروری دولت الکترونیک در سطح یکپارچه

220/1 

 
از بارهای  کیکدامباید مشخص شود  هاعاملبرای تفسیر 

دار لحاظ گردند؛ بدین معنی که یعنوان مقادیر معنعاملی به
در  اهآنداری معنی هرچه میزان بار عاملی بیشتر باشد سطح

. بارهای عاملی که ابدییمتفسیر ماتریس عاملی افزایش 
 تربزرگعاملی که  دار، بارهای+ باشند معنی - 13/1از  تربزرگ

و بارهای  داری بالا+ باشند دارای سطح معنی - 15/15از 
دار تلقی + باشند بسیار معنی - 12/1از  تربزرگعاملی 

در تمامی  شودیماهده مش 01که در جدول  طورهمان. شوندیم
دار بودن معنیکه به معنای  هستند 3/1متغیرها ارقام بالاتر از 

که نشان از مناسب بودن پرسشنامه برای  باشندیمسؤالات 
مدل  تیدرنهاسنجش مدل بلوغ دولت الکترونیک است. پس 

بلوغ دولت الکترونیک استانداری لرستان با استفاده از روش 
در  قرار گرفت. دییتأاکتشافی مورد  تحلیل عامل یاستنباط

 سازیپژوهش با استفاده از مدل یمدل ساختار یادامه، به بررس

پرداخته شده  Lisrelافزار با استفاده از نرم یمعادلات ساختار
  یرگیاندازه یبرا یمعتبر علم هایاز روش یکیاست. 

است که برآورد  تأییدی یعامل لیسازه، روش تحلییروا
و عوامل  اهاز شاخص یامجموعه نیو روابط ب یبارعامل

ها با عامل شاخص یمعرف همبستگ ی. بار عاملپردازدیم
. شودیم ریتفس گرید یمربوطه است و مانند هرگونه همبستگ

 یداریبا توجه به اعداد معن یعامل یبارها یدارمعنیرد  ای دییتأ

(T-Valueصورت م )ودشیم دییرابطه تأ ی. در صورتردیگی 
باشد که  32/0 از تربزرگ t( که مقدار 15/1 ی)در سطح خطا

معتقد است  نیدار مثبت خواهد بود. پاول کلامعنیرابطه 
 هاآنآماره  ای و 3/1 از کمتر هاآن یکه بارعامل ییهاشاخص
بودن آن  فضعی دهندهباشد نشان 2تر از قدر مطلق کوچک

 .وندشیحذف م یرگیشاخص بوده و از مدل اندازه
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 ی بلوغ دولت الکترونیکهاشاخص تأییدینتایج تحلیل عاملی  .22جدول 

 بارعاملی t هاشاخص

 20/1 33/02 حضور در سطح وب

 تعامل بین دولت
 و شهروندان

03/00 20/1 

 50/1 30/3 تراکنش

 52/1 25/3 سازییکپارچه

 
که مشاهده  طورهمان 00جدول دست آمده در ه طبق نتایج ب

داری یبا توجه به نکاتی که گفته شد رابطه معن tمقدار  دشویم
 .دهدیمرا نشان 

 

 نتیجه آزمون فرضیه پژوهش براساس مدل معادلات ساختاری .21جدول 

 فرضیه

 پژوهش 
t 

 ضريب

 مسیر 

 تدوین مدل بلوغ دولت الکترونیک
 استانداری لرستان 

02/3 20/1 

 
که آیا  پردازدیم به بررسی این مطلب تأییدیتحلیل عاملی 

محدود شده پیش تجربی  شدتبهی موجود با ساختار هاداده
، برازش دارد یا خیر. سازدیمکه شرایط همانندی را برآورده 

یک مدل یا  دییتأدر این فرایند، برازش را گاه به اشتباه، 
. اما باید دانست که هیچ مدلی هرگز دانندیمساختار فرضی 

برازش  هادادهبا شود )رد  تواندیمو تنها  شودینم دییتأ
آن به نتیجه نرسد )برازش یابد(.  دییتأعدمنداشته باشد( یا 

 دودستهچون مدل کامل معادله ساختاری شامل هر 
متغیرهای مشاهده شده و مشاهده نشده است، پارامترهای 

ی هاانسیکووارو  هاانسیوارمدل باید از طریق پیوند بین 
 ه و پارامترهای مدل چنانکه متغیرهای مشاهده شد

پژوهشگر مشخص شده است، برآورد شود تا میزان برازش 
ی گردآوری شده با الگوی نظری مشخص شود. حال هاداده

با توجه به مدل معادلات ساختاری نسبت به ترسیم مدل 
 .ردیگیماقدام و فرضیه مورد آزمون قرار  پژوهشمفهومی 

Chi-Square=32.23, DF=03, P-value=1.11111, 

RMSEA=1.123 
ی برازندگی هاشاخصمجموعه وسیعی از معیارها و 

گیری کل مدل مورد برای اندازه توانندیموجود دارند که 
این است که یک محقق  توجهقابلاستفاده قرار گیرند. نکته 

باید از معیارهای مختلفی برای قضاوت در مورد مدل 
طور دارد که بهاستفاده کند، زیرا شاخص واحدی وجود ن

قطعی برای آزمون مدل، مورد قضاوت و ارزیابی قرار گیرد. 
ی متفاوتی برای سنجش برازش الگوی هاشاخصبنابراین از 

 استفاده شده است. پژوهشمورد مطالعه در این 
 

 . ارزیابی برازش کل مدل21جدول 

 هاشاخصمقادير 
 مدل برازندگی یهاشاخص

 مفهومی

23/32 Chi-Square 

03 Degrees of 

 Freedom (df) 

123/1 
Root Mean Square 

Error of Approximation 

(RMSEA) 

30/1 Adjusted Goodness of 

Fit Index (AGFI) 

33/1 Goodness of Fit 

 Index (GFI) 

52/1 Standardized 

 RMR 

 
 یتمام ریمقاد شود،یمشاهده م 003که در جدول  طورهمان

 یقبول مدل مفهومبرازش مناسب و قابلة دهندها نشانشاخص

و براساس  نی(. بنابراGFI ،9/0<AGFI>3/1) است پژوهش
 یالگو یپژوهش، همخوان یمفهوم یبرازش مناسب الگو

.شودیواقع م دییشده مورد تأ یگردآور یهابا داده یمفهوم
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 مدل سنجش بلوغ دولت الکترونیک یبندجمع .21جدول 

 معیار ی سنجشهاشرو سنجه شاخص مؤلفه بعد

حضور در 

 سطح وب

مسائل فنی 
مربوط به 

 گاهوب

 گاهوببودن  استفادهقابل
 بدون دانلود افزونه

 ی ضروریهاافزونهتعداد 
ی فاقد مرورگرهابررسی با 

 افزونه
)نیاز به افزونه نداشته 

 باشد(

 موجود بودن گواهینامه دارای اعتبار SSLداشتن گواهینامه  
اهی معتبر به بررسی وجود گو

 وسیله مرورگر
 داشتن گواهینامه

 

تناسب دامنه و پسوند 
با حوزه  گاهوبآدرس 

 فعالیتی

دامنه حاوی اسم یا اسم اختصاری 
 سازمان و پسوند مرتبط

بررسی اسم سازمان و دامنه 
 موجود، بررسی پسوند

داشتن دامنه حاوی نام، 
 gov.داشتن پسوند

 وجود داشتن گاهوبمشاهده در  گاهوبدر منوهای  گاهبودرج نقشه  گاهوبوجود نقشه 

وجود پیوند برای بازگشت 
از  گاهوببه صفحه اصلی 

 تمامی صفحات

وجود لینک، دگمه یا متن که کاربر با 
 کلیک به صفحه اصلی برگردد

 وجود داشتن مشاهده در صفحات غیر اصلی

محتوای 
مناسب و 

کننده معرفی
 سازمان

فی وجود بخش معر
سازمان، وظایف، اهداف و 

 خدمات آن

وجود اطلاعات هویتی سازمان به 
کامل با  طوربهی که شهروند اگونه

 مطالعه صفحه با سازمان آشنا شود

 گاهوبمشاهده اطلاعات در 
 مرتبط با سازمان

 وجود داشتن

وجود بخش اخبار مربوط به 
 گاهوبسازمان در 

ی اختصاصی جهت اصفحهوجود 
 یرساناطلاعی اخبار سازمان و بارگذار

 به شهروندان
 مشاهده صفحه اخبار

وجود داشتن صفحه 
 خبری

ی هابازهدر  یروزرسانبه
 مدتکوتاه

صفحات و اخبار در  یروزرسانبه
 مدتکوتاهی هابازه

بررسی آخرین تاریخ درج شده 
و  روزرسانیبهتاریخ  عنوانبه

تطبیق برخی اطلاعات قابل 
 عات روزتطبیق با اطلا

در بخش اخبار حداقل 
روزانه و دیگر صفحات 

 هفتگی

ذکر چگونگی تماس با 
سازمان )آدرس، تلفن، 

 دورنگارپست الکترونیکی، 
 و ساعات کاری

درج اطلاعاتی که شهروند را برای 
تماس با سازمان یاری کند در صفحه 

 مخصوص

مشاهده صفحه تماس با 
سازمان که حاوی اطلاعات 

 مذکور باشد

شهروند بتواند با 
سازمان از طریق تلفن 
گویا یا حضوری ارتباط 

 برقرار کند

 وجود بایگانی محتوا
بایگانی  گاهوبمحتوا و اخبار قدیمی 

شده باشد و توسط شهروند 
 باشد یدسترسقابل

مشاهده صفحه دسترسی به 
 محتوا و اخبار قدیمی سایت

حداقل یک سال 
گذشته وجود داشته 

 باشد

شانی نداشتن محتوای پوهم
 صفحات با یکدیگر

صفحات با عناوین متفاوت و محتوای 
 یکسان وجود نداشته باشد

مشاهده و بررسی صفحات 
و تشخیص  گاهوبمختلف 

 اطلاعات موازی

وجود نداشتن صفحات 
 یکسان

-دسترس

 پذیری

 وجود راهنمای کاربر
در صفحات مختلف که ممکن است 

ود راهنما کاربر متوجه فرآیند کاری نش
 وجود داشته باشد

 وجود داشتن مشاهده صفحات مختلف

داشت خط و اهتمام به پاس
 زبان پارسی

استفاده از کلمات فارسی و اجتناب در 
 حد ممکن از لغات بیگانه

 مطالعه محتوا
وجود نداشتن عبارات 

 بیگانه

بودن رابط  کاربرپسند
 کاربری

خسته  گاهوبکاربر از کار کردن با 
بتواند از آن استفاده  یراحتبهود و نش

 نماید

توسط  یریکاربردپذی هاآزمون
 ی متخصصهاگروه

قبول کسب امتیاز قابل
 یهاآزموندر 

به فونت خاص  گاهوب ازین
 شینما یبرا راستانداردیغ

 مناسب

به دانلود فونت جدید  گاهوبعدم نیاز 
 در هنگام ورود

با سیستمی که  گاهوببررسی 
ی استاندارد را هانتفوفقط 

 دهکرنصب 

نیاز نداشتن به فونت 
 جدید

 گاهوبچندزبانه بودن 
در هنگام  گاهوبامکان انتخاب زبان 
 ورود

بررسی امکان انتخاب زبان و 
 بررسی دقت ترجمه

وجود ترجمه صحیح و 
 دقیق محتوا

رنگ و چینش صفحات بررسی تغییر قالب در صورت رنگ و چینش در تمامی صفحات یکوجود یک قالب ثابت در 
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 یکسان باشد گذار از صفحات مختلف سایت حاکم باشد محتوا گاهوبکل 

سازی صفحه شخصی
 .«صفحه پیدا نشد»

از سایت  شد واگر آدرسی اشتباه وارد 
خارج نشود و در فضای داخلی سایت 
 پیام صفحه پیدا نشد نمایش داده شود

در ادامه آدرس  010درج عنوان 
 و ورود به صفحه سایت

 010صفحه خطای 
 شودسازی شخصی

نداشتن خطاهای نگارشی، 
 نحوی

زبان فارسی  کارگیریبهدر متون قواعد 
 رعایت شده باشد.

 گاهوببررسی متون مندرجه در 
خطای نگارشی نحوی 

 مشاهده نشود

با  گاهوبمطابق بودن 
 W3Cاستاندارد 

 W3Cدر آزمون استاندارد  گاهوب
 مطلوبی را بگیرد نتیجه

با  گاهوببررسی وضعیت 
سنجش  افزارنرماستفاده از 

W3C 

تعداد خطاها نزدیک به 
 صفر باشد.

وجود عنوان در دست 
ساخت برای صفحات فاقد 

 محتوا

در صفحاتی که محتوای آن آماده نشده 
 است عنوان در دست ساخت درج شود

مشاهده تمامی صفحات و 
 بررسی صفحات فاقد محتوا

وجود عنوان در دست 
ساخت برای تمامی 

 صفحات

وجود ابزار ناوبری یکسان 
 در تمامی صفحات

ترکیب، محل قرارگیری و ترتیب منو 
 ناوبری در تمامی صفحات یکسان باشد

مشاهده ترکیب، محل 
قرارگیری و ترتیب منو ناوبری 

 در صفحات مختلف سایت

منو ناوبری در تمام 
 یکسان باشد هابخش

، تعداد گاهوب عمق
یی که انجام هاکیکل

تا به یک صفحه  شودیم
 گاهوبرسید، بیشینه عمق 

 باشد 3حداکثر 

 گاهوبمرحله بودن عمق  3بیشتر از 
 شودیمباعث سردرگمی کاربر 

تمامی زیر منوها و  باز کردن
 گاهوبمصاحبه عمق 

کمتر یا  گاهوبعمق 
 باشد 3مساوی 

ی هابخشدسترسی به 
طور مستقیم به گاهوبمهم 

 از صفحه اول

و  پرکاربردوجود لینک به صفحات 
 گاهوبدر صفحه اول  دیپربازد

 وجود داشته باشد مشاهده وجود لینک مذکور

تعامل 

دولت و 

 شهروندان

مسائل فنی و 
 ساختیزیر

وجود پیوند به راهنما در هر 
 صفحه

ی که نیاز به توضیح اصفحهدر هر 
راهنما موجود  پیوند استبرای کاربر 

 باشد

مشاهده راهنما در صفحاتی که 
فرآیند کاربری ممکن است 

 پیچیده باشد
 وجود داشتن راهنما

 
با مقادیر  هافرمپر کردن 

 فرضشیپ

بخشی از اطلاعات که  هافرمدر 
نوع خدمت از قبل مشخص  واسطهبه

 باشد شده لیتکماست 
 هافرمبررسی 

 فرضپیشمقدار 
 هافرمداشتن 

 

 تشخیص کاربر انسانی
به دلایل امنیتی و جلوگیری از اقدامات 

خرابکارانه کاربر انسانی با متدهای 
 امنیتی از ربات تشخیص داده شود

مشاهده استفاده از مکانیزم 
Captcha  در صفحاتی که

کاربر به سمت سرور اطلاعات 
 فرستدیم

وجود داشتن 
Captcha 

ساختن کلمه عبور جدید یا 
لمه عبور قبلی در ارسال ک

صورت فراموش کردن 
 کلمه عبور

ی شده باشد که اگر بینپیش یسازوکار
کاربر رمز عبور را فراموش کرده است 

 بازگردانی شود

ی بازگردانی هاروشمشاهده 
 رمز عبور

وجود داشتن مکانیزم 
 بازگردانی رمز عبور

ارائه آمار بازدیدکنندگان در 
 گاهوب

طالعات آمار بازدید به جهت م
 کاربردپذیری حائز اهمیت است

مشاهده اطلاعات و آمار 
 گاهوببازدیدکنندگان در 

 وجود داشتن

 وجود سامانه جستجو
کاربران باید بتوانند با عبارت، تاریخ یا 

به مطلب یا خدمت  بندیدستهموضوع 
 برسند موردنظر

مشاهده و سنجش سامانه 
 جستجو

وجود داشتن سامانه 
 جستجو

ارتباط  امکان
دوطرفه 

شهروند و 
 دولت

امکان تعامل با کاربر با 
 ازجملهی مختلف هاروش

پیام کوتاه، پست 
الکترونیکی، گپ، خوراک و 

 تالار گفتگو

کاربر باید بتواند در صورت نیاز با 
عوامل و کارکنان سازمان دولتی ارتباط 

 برقرار کند

ی هاروشوجود اطلاعات و 
 گاهوبارتباطی در 

ی هاروشتن وجود داش
 ارتباطی



 11           0010 بهار، 2، شماره 01های دولتی، دوره فصلنامه علمی مدیریت سازمان   

 معیار ی سنجشهاشرو سنجه شاخص مؤلفه بعد

 سؤالاتبه  یدهپاسخ
 کاربران در حداقل زمان

 سؤالکاربر باید در کمترین زمان پاسخ 
 مطرح شده خود را دریافت کند

در  سؤالاز صفحه  سؤالطرح 
یا مشاهده آرشیو  گاهوب

 قبلی سؤالات

حداقل به صورت 
 هفتگی پاسخ ارائه شود

وجود نظرات و بازخورد در 
 گاهوب

اربران باید بتوانند درباره اخبار، لوایح و ک
تصمیمات گرفته شده در سازمان نظر و 

 بازخورد دهند

مشاهده فرم ارسال نظر در 
 صفحات مختلف

وجود داشتن فرم 
 نظرخواهی

ی متداول هاپرسشوجود 
 گاهوبدر 

ی متداول کاربران که ممکن هاپرسش
است برای دیگر کاربران نیز پدید آید 

 ی آرشیو شوداهصفحدر 

ی هاپرسشمشاهده صفحه 
 متداول

وجود داشتن صفحه 
 پرسش متداول

به  گاهوبوجود تالار در 
جهت تعامل و رد و بدل 
کردن اطلاعات در بین 

 کاربران

که کاربران دارند  یسؤالاتبسیاری از 
لذا  استبین خود کاربران  رفعقابل

وجود زیرساختی جهت ارتباط کاربران 
 ری استضروباهم 

 عنوانبهمشاهده وجود بخشی 
 نظرتبادلتالار جهت گفتگو و 

 کاربران
 وجود داشتن تالار

 تراکنش

مسائل فنی و 
 یرساختیز

 گاهوبدهی نحوه اطمینان
به کاربرانش از لحاظ درجه 

محفوظ بودن اطلاعات 
 شانیشخص

کاربران باید اطمینان حاصل کنند که 
 محفوظ گاهوباطلاعاتشان در نزد 
 است

حریم  نامهمراممشاهده 
 خصوصی

 نامهمراموجود داشتن 
 حریم خصوصی

 

امکان تبادل اطلاعات 
کاربر به سرور به صورت 
رمزنگاری شده از پروتکل 

SSL  یی از هاقسمتبرای
که منابع مهم و  گاهوب

 شودیمحساس را شامل 

جلوگیری از شنود  منظوربهلازم است 
سرور و اطلاعات در حال تبادل بین 

 کاربر اطلاعات رمزنگاری شده باشد
وجود داشتن گواهی  SSLمشاهده گواهی 

SSL 

 

 به کاربر اطلاعات نگهداری

 شده رمزنگاری صورت

لازم است به جهت حفظ حریم 
خصوصی کاربران اطلاعات ذخیره شده 
 در پایگاه داده سازمان رمزنگاری شود

نیاز به دسترسی در سمت سرور 
ل رمزنگاری و مشاهده پروتک

 استپایگاه داده 

وجود داشتن پروتکل 
 رمزنگاری پایگاه داده

به  موردنیازارسال مدارک 
 صورت بر خط

وجود زیرساخت بارگذاری مدارک 
توسط شهروندان و ارسال به سازمان 

 مربوطه

بررسی امکان ارسال 
 الکترونیکی مدارک

وجود داشتن امکان 
 بارگذاری مدارک

که کاربر میزان اطلاعاتی 
در )پر نماید  ستیبایم

پایگاه داده سازمان وجود 
 ندارد(

ی از شهروندان ادادهلازم است پایگاه 
موجود باشد که بخشی از اطلاعاتشان 

 مانند اطلاعات هویتی را دارا باشد

مشاهده و بررسی این امکان که 
کاربر با ارائه بخشی از اطلاعات 

( بقیه یکد ملارائه  مثلاًهویتی )
 طلاعاتش تکمیل شودا

 وجود داشتن این امکان

ارائه خدمت 
به صورت 
 تراکنشی

ارائه خدمات به صورت 
 تراکنشی

 دوطرفهارائه خدمات با وجود تعامل 
 پاسخ( –)درخواست 

بررسی نحوه ارائه خدمت تحت 
 گاهوب

وجود داشتن نحوه ارائه 
 خدمت تراکنشی

 پیگیری سامانه وجود

 از شده انجام یهاتراکنش

 پیگیری شماره طریق

کاربر باید بتواند با ارائه کد پیگیری که 
پس از ثبت درخواست دریافت کرده 

 وضعیت خدمت را پیگیری نماید

مشاهده وجود درگاه پیگیری 
 خدمت

وجود داشتن امکان 
 پیگیری

 )رسید( انجام سند ارائه

 تراکنشی خدمات

پس از ثبت درخواست شهروند رسید 
ی آتی به وی ارائه هایریگیپجهت 

 شود
 بررسی امکان صدور رسید

وجود داشتن امکان 
 صدور رسید

تقسیم درخواست خدمات 
به چند بخش مرتبط و 
 تشکیل یک چرخه کار

به صورت خودکار خدمت مرتبط با 
درخواست شهروند به وظایف مشخص 

ی مختلف هابخشتقسیم شود و به 
 سازمان ارجاع شود

واست بررسی امکان تقسیم درخ
در سمت سرور که نیازمند 

 استدسترسی سمت سرور 

وجود داشتن امکان 
 تقسیم درخواست

نیاز به حضور فیزیکی در 
 هر محله از خدمت

آیا در طول انجام خدمت و مراحل 
 حضوراًمختلف نیاز است که شهروند 

بررسی و مشاهده فرآیندهای 
 مختلف ارائه خدمات

هرچه تعداد دفعات 
حضور کمتر باشد 
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 معیار ی سنجشهاشرو سنجه شاخص مؤلفه بعد
 است ترمناسب مراجعه نماید

میزان استفاده کاربر از 
خدمات الکترونیکی خارج از 

 ساعت کاری

امکان ارائه درخواست توسط کاربر در 
 ساعات غیر اداری ممکن باشد

بررسی روند ثبت درخواست 
 خدمت در ساعات غیر اداری

امکان ثبت درخواست 
خارج از ساعات اداری 

 وجود داشته باشد

نش راکت
بانکی جهت 

پرداخت 
ی هانهیهز

مرتبط با 
 خدمت

ارائه خدمات پایانه فروش 
 اینترنتی

کاربر بتواند با استفاده از درگاه پرداخت 
ی مرتبط با خدمت هانهیهزالکترونیکی 

 درخواستی را بپردازد

مشاهده امکان پرداخت 
 ی مرتبط با خدمتهانهیهز

وجود داشتن درگاه 
 پرداخت

 يکپارچگی

مسائل 
و  یرساختیز

 فنی

ی با هامؤلفه کارگیریبه
استفاده مجدد در ارائه 

احراز  مؤلفهیک  و خدمات
 هویت در تمامی خدمات

 مثلاً هویت،  احرازکاربر با یک روش 
کد ارسالی با پیامک یا پست 

الکترونیکی و توکن شخصی و هویت 
 سنجی شود

بررسی روش هویت سنجی در 
 واحد دولت الکترونیک گاهوب

سنجی به ان هویتامک
یک روش واحد در 

ی هابخشتمامی 
 دولت الکترونیک 

 وجود پایگاه داده بر خط 
ی حاوی اطلاعات هادادهادارات پایگاه 

تحت اختیارشان در سرور متصل به 
 اینترنت بارگذاری نمایند

بررسی وجود دسترسی به پایگاه 
داده از طریق اینترنت که نیاز 

 داردبه دسترسی از سمت سرور 

پایگاه داده سازمان 
 برخط باشد

 

امکان جستجو در پایگاه 
ی بر خط هاداده

 ی دیگرهاسازمان

ی مختلف هاسازمانی هادادهدر پایگاه 
مناسب  apiی سمت سرور هایدسترس

 جهت اجرای فرامین جستجو ایجاد شود

بررسی امکان جستجوی پایگاه 
داده توسط یک سازمان در 

دسترسی سازمان دیگر که به 
 سمت سرور نیازمند است

api0  مناسب جهت
جستجو در پایگاه داده 

ی دیگر هاسازمان
 وجود داشته باشد

تعاملات 
های سازمان

دولتی با 
 یکدیگر

کاهش حجم اسناد کاغذی 
ی هاسازمانمعاوضه شده با 
 دیگر

از الکترونیکی شدن فرایند ارائه  متأثر
مرتبط با  یهاینگارنامهخدمات 
حذف  هاسازمانمات بین استعلا

 شودیم

 هاسازمانبررسی نحوه تعامل 
در خصوص ارائه خدماتی که 

 دارد هاسازماننیاز به همکاری 

درصد کاهش مکاتبات 
 کاغذی

خدمات  توجهقابلحجم 
الکترونیکی سازمان که با 

ی دیگر هاسازمانخدمات 
، به نسبت اندشدهیکپارچه 

 توانستندیمکل خدماتی که 
 پارچه شوند.یک

 حداکثری سازییکپارچه
 خدمات بین سازمانی

 بررسی آماری خدمات
 یکپارچه شده 

هرچه نسبت خدمات 
یکپارچه شده به 

یکپارچه نشده بالاتر 
 باشد

واحد  گاهوب
جهت 

دسترسی به 
خدمات 
 دولتی

وجود نقطه ورود واحد برای 
 هاسازماندسترسی به کلیه 

 و خدمات دولت

واحد  گاهوبوانند از یک کاربران باید بت
به تمامی خدمات دولت الکترونیک 

 دسترسی پیدا کنند

مشاهده و بررسی خدمات ارائه 
واحد دولت  گاهوبشده در 

 الکترونیک

واحدی وجود  گاهوب
داشته باشد که تمامی 

 خدمات را ارائه دهد

امکان دسترسی به 
ی محلی هاگاهوباطلاعات 
ملی دولت  گاهوباز طریق 

 الکترونیک

ی سطوح هاگاهوبامکان دسترسی به 
 گاهوباز  هابخشاستان، شهرستان و 

 واحد دولت الکترونیک ممکن باشد

بررسی و مشاهده وجود پیوند به 
 سطوح محلی دولت

ی هاگاهوبپیوند به 
محلی وجود داشته 

 باشد

ی هاتراکنشافزایش تعداد 
 در دولتانجام شده 

لت الکترونیک به نسبت دو
 سنتی

سیستم  کاراییدولت الکترونیک باید 
رسانی را افزایش دهد به نحوی خدمت

 که تعداد خدمات تراکنشی افزایش یابد

مطالعه و بررسی آماری میزان 
خدمات تراکنشی انجام شده 

 دولت الکترونیک واسطهبه

افزایش تعداد خدمات 
انجام شده الکترونیکی 

در مقطع زمانی 
مشخص در نسبت به 

 لت سنتیدو
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 گیریبحث و نتیجه
با توجه به پژوهش انجام شده مشخص شد که در برهه کنونی 

 اولاًاستانداری استان لرستان از لحاظ سطح بلوغ از سطح 
موضوع آن حضور در سطح وب  نیتریاصلکه  گذرانده است

سایت مربوطه مشخص شد که کاربر ر و با بررسی وب است
سایت استانداری استان لرستان از با مراجعه به وب تواندیم

ی هافرمامکاناتی نظیر دریافت اطلاعات تماس، دریافت 
ی مختلف و هابخشی قانونی و آشنایی با هانامهقانونی، 

 مند گردد.ی مختلف استانداری بهرههابخشی کاری ندهایفرآ
در سطح دوم مدل پیشنهادی بلوغ دولت الکترونیک که 

، استانداری لرستان به میزان استدان تعامل بین دولت و شهرون
زیرا  ستینکافی از توسعه در حوزه دولت الکترونیک برخوردار 

تعامل مستقیم شهروندان با عوامل سازمانی مقدور نیست و 

 ،لذا .زیرساخت مناسبی برای این امر طراحی نشده است
عنوان کرد که در طی این پژوهش با معرفی مدل  توانیم

دولت الکترونیک و سنجش سطح بلوغ دولت پیشنهادی بلوغ 
الکترونیک استانداری استان لرستان نتیجه حاصل شد که 

 .است 3به  2سازمان مذکور در حال گذار از سطح 
 

 هاپیشنهاد
 پیشنهادی در سطح حضور در وب: هایاقدام

  گاهوبدن کرچندزبانه. 

  متداول و حذف  طوربه گاهوببررسی تمامی صفحات
 در مقاطع زمانی مشخص. روزرسانیبهاقد اعتبار و اطلاعات ف

  نصب و اجرای استانداردها و گواهینامهSSL  جهت امنیت
 بیشتر.

 که در حال  010سازی و طراحی صفحه خطای سفارشی
حاضر محتوایی ندارد و در صورت برخورد کاربر با این صفحه از 

 سایت خارج خواهد شد.

 برای  ساخت دستسازی و طراحی صفحه در سفارشی
 و فاقد محتوا هستند. اندشدهصفحاتی که ایجاد 

 :اقدامات پیشنهادی در سطح تعامل دولت و شهروندان 

 کاربران به صورت  سؤالاتدهی به ایجاد قابلت گپ و پاسخ
 برخط و در کمترین زمان.

 براساس زمان، تاریخ و  گاهوببندی بایگانی اطلاعات گروه
 عبارات.

 گاهوبرد کاربران در درج نظرات و بازخو. 

 ی متداول.هاپرسشروزرسانی صفحه به 

 ذکر است که استانداری استان لرستان قادر به ورود  شایان
 هاپیشنهادنبوده است و پس از اجرایی شدن  0و  3به مراحل 

برای رسیدن به مراحل مذکور در مدل  تواندیمکاربردی فوق 
 پیشنهادی اقدام نماید.

 به شرح زیر است:علمی  هاپیشنهاد 

  سازی دولت الکترونیک در سطح ی پیادههاچالشموانع و
 در استانداری استان لرستان. «تراکنش»سوم بلوغ 

  سازی دولت الکترونیک در سطح ی پیادههاچالشموانع و
 در استانداری استان لرستان. «سازییکپارچه»چهارم بلوغ 

  رونیک بر پذیرش دولت الکت مؤثربررسی عوامل فرهنگی
 بالغ در استانداری استان لرستان.

  واحد  گاهوببر طراحی کاربرپسند  مؤثربررسی عوامل
 خدمات دولت الکترونیک.
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