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Abstract 

The increasing use of web 2.0 services and social media by citizens, 

which are mostly non-native, makes the government's effort to enter 

the field of service delivery through social media tools more serious. 

In this article, we seek to answer these questions, that if the 

government wants to provide services through social media tools, 

firstly, what set of influential factors will there be, and secondly, 

which of these factors are driving and which are acting as agents? 

They will act preventively in the direction of the government. To carry 

out this research, the meta-composite method has been used. 

Sandelowski and Barroso's 7-step meta-Analysis method was used to 

find the appropriate number of articles for review. Finally, 39 articles 

were reviewed. Glynn tool was used to evaluate the quality of 39 final 

sources. All 39 final sources were able to score above 75%. 

Examining these articles through meta-combination method finally led 

us to identify 4 factors, managerial, organizational, human and 

infrastructural. Each of these factors includes sub-factors that, 

according to the reviewed literature, act as drivers or preventers in the 
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government's use of social media for service delivery. In order to 

determine the response to the type of effect of the factor (propelling or 

preventive), a decision was made according to the text of the 

researches and also the existing limitations in the country from this 

point of view. 

Keywords: Social Media, Web 2.0, Government, Social Services. 
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1. Introduction 

Nowadays, social networks are an essential part of daily life, and it's safe to 

say that the majority of the world's population uses at least one social media 

platform. With the advancement of technology and the prevalence of the 

Internet, social networks have become an integral tool for communication 

and information sharing. As more citizens turn to web 2.0 services and social 

media platforms, governments are increasingly considering using them as a 

channel for service delivery. In this research, we aim to identify the factors 

that impact the government's use of social media for service provision. By 

doing so, governments can gain a better understanding of the factors that 

influence their decision to enter this field and take more informed steps in 

this regard. 

Research Question(s) 
In this article, we aim to address two key questions: if the government 

intends to provide services through social media tools, which set of 

influential factors will be at play, and which of these factors will be driving 

versus prevented? Identifying these factors is critical for the government to 

better understand the factors that influence its decision to enter this field and 

take more informed steps in this regard. 

2. Literature Review 

According to Mergel's study in 2016, the adoption of social media in the 

American government requires careful consideration of two key activities: 

strategic alignment and routinization. Strategic alignment involves ensuring 

that the use of social media is in line with the government's overall 

objectives and priorities, while routinization involves establishing clear 

processes and procedures for using social media, as well as ensuring that it 

becomes ingrained in the daily routines of government employees and 

citizens alike. By taking these factors into account, governments can better 

ensure that the use of social media for service provision is sustainable and 

effective. 

Gregory (2016) examined the relationship between public sector social 

media usage and citizens' trust in e-government websites. Using a sample of 

1100 citizens in Seoul, South Korea, the study found that increased use of e-

government websites is negatively correlated with citizens' satisfaction and 

trust. On the other hand, the findings suggested that the use of social media 

by the government can lead to higher levels of trust and satisfaction among 

citizens. While the study was limited to a single city in South Korea, it 

provides valuable insights into the relationship between government social 

media usage and public trust. 



Summer 2023 |  No.34  | Vol. 9  | New Media Studies | 36 

Wukick and Mergel (2016) investigated the repurposing of social media 

information in American public sector institutions. The study highlighted 

that government organizations often default to trusted sources of social 

media information rather than seeking out new sources, and that private 

institutions may utilize social media to communicate their messages directly 

to citizens. These findings indicate that the use of social media may be 

limiting the range of information available to the public and introducing a 

degree of bias into public discourse. 

Reddick et al.'s (2017) research studied the utilization of social media, 

particularly Facebook, in providing government services. The study utilized 

a double-loop learning theory approach to evaluate the relationship between 

the government and citizens. The findings showed that the government uses 

Facebook to modify citizens' behavior toward organizations and promote 

greater support. Additionally, the study found that social media is effective 

in monitoring citizens' needs and prioritizing them based on different 

categories. Overall, this study suggests that social media can be a powerful 

tool in delivering government services and enhancing communication 

between the public sector and citizens. 

Aizhan et al.'s (2017) study examined the utilization of social media in 

the e-government sector for the public health sector. The research was 

conducted as a systematic review, in which studies related to the topic were 

examined. Out of 2441 related studies, 22 were fully examined. The findings 

of the study suggested that transparency, accountability, public participation, 

and cooperation were prominent characteristics of using social media in the 

government service sector. The study aimed at providing insights into the 

potential benefits of social media for public health services and highlighting 

the need for further research in this area. 

Medaglia and Zhu (2017) investigated the use of social media by 

Chinese government agencies. This study analyzed data from Weibo, a 

Chinese social media platform, and aimed to understand the public's opinion 

on government social media accounts. The study used a sample of 417 users 

and found that there was a lack of engagement and interaction on 

government social media, leading to a decrease in creative ideas. 

Additionally, users had a lower evaluation of government social media 

compared to other platforms. These findings suggest that government 

agencies may need to reevaluate their strategies for effectively using social 

media for public outreach. 

Rodriguez et al.'s (2018) study investigated the strategies employed by 

different governments to utilize social media for providing services to their 

citizens. The research was conducted on Latin American local governments 

and assessed the impact of differing social media strategies on citizen 

participation in governmental decisions. The findings showed that the use of 
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various social media platforms by local governments can lead to increased 

engagement from citizens and enhance their participation in decision-making 

processes. 

Eom et al. (2018) addressed the issue of "Can social media increase 

government accountability?" This study was conducted in South Korea. The 

results of the study showed that the mayor of Seoul plays the most important 

role in Twitter networks. Especially, the mayor acts as a bridge between 

different categories of citizens and government officials and follows up on 

citizens' communications. 

3. Methodology 

In order to investigate the drivers and preventers of social media usage for 

government service delivery in a meta-composite research framework, 

Sandelowski and Barroso's 7-step meta-Analysis method was utilized. This 

approach enabled the identification of a suitable number of articles that met 

the inclusion criteria. After applying the Glynn tool to evaluate the quality of 

the articles, 39 publications were deemed suitable for inclusion in the final 

review. A meta-combination method was subsequently used to determine the 

drivers and preventers of government social media usage for service 

delivery. The analysis revealed four factors - managerial, organizational, 

human, and infrastructural - that influenced the effectiveness of social media 

usage for service delivery. The final decision on the type of effect 

(propelling or preventive) of each of the factors was made based on a 

comprehensive review of the literature and an assessment of the existing 

limitations in the country from this perspective. 

4. Results 

In this research, we sought to find a set of requirements that governments 

can identify before using social media tools to provide their services to the 

beneficiaries, and increase their chances of success in managing the service 

delivery process. 

As a result, the 4 factors affecting the government's use of social media 

for service delivery were identified - managerial, organizational, human, and 

infrastructural. A decision on the type of effect of each factor (propelling or 

preventive) was made based on the information provided in the research and 

the limitations that exist in the country with regard to this perspective. 

The management factors affecting the government's use of social media for 

service delivery include 4 sub-factors: transparency, enforcement, manager 

training, and capital budgeting. The study aimed to identify these 

requirements to increase the chances of success in managing the service 

delivery process. 

Managerial factors: 
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1-Transparency sub-factor: preventive 

2-Executive sub-factor: preventive 

3-The sub-factor of Manager training: preventive 

4-Sub-factor of Capital budgeting: preventive 

Based on the research findings, it is clear that the government needs to 

pay attention to the management factors, including transparency, 

enforcement, manager training, and capital budgeting, when using social 

media to deliver services. If these factors are not adequately addressed, they 

may serve as obstacles to the effective use of social media for service 

delivery. Therefore, it is recommended that the government take into 

consideration these factors and implement appropriate measures to maximize 

the benefits of social media-driven service delivery. 

 The organizational factors affecting the government's use of social 

media for the purpose of providing services include 3 sub-factors of 

organizational policies, organizational structure and communication, and 

organizational processes. 

Organizational factors: 

1-Sub-factor of organizational policies: preventive 

2-Organizational structure and communication sub-factor: Preventive 

3-Sub factor of organizational processes: preventive 

It is imperative to consider the organizational factors, including 

organizational policies, organizational structure and communication, and 

organizational processes, when using social media to deliver services. 

Failure to pay attention to these sub-factors will act as hurdles in the 

effective use of social media for service delivery. 

The human factors affecting the government's use of social media for the 

purpose of providing services can be broken down into four sub-factors: user 

education, user resistance, usability of the social media platform, and 

citizens' experience. 

Human factors: 

1-User training sub-factor: preventive 

2-User resistance sub-factor: preventive 

3-Functionality sub-factor: preventive 

4-Citizen experience sub-factor: motivator 

After examining the findings, it is clear that human factors must be 

taken into account in order for the government to effectively use social 

media. Specifically, the factors that affect success include: user education, 

resistance to changing behavior, usability of the social media platform, and 

citizen's experience. If these factors are not addressed, they can act as 

obstacles to the effective use of social media. However, the factor of citizen's 
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experience - established and early habituation to using social media - can act 

as a driving force to encourage the government to adopt social media. 

The infrastructural factors affecting the government's use of social 

media for the purpose of providing services include 5 sub-factors of 

technical infrastructure, financial infrastructure, legal infrastructure, 

specialized infrastructure and cultural infrastructure. 

Infrastructural factors: 

1-Technical infrastructure sub-factor: motivator 

2-Sub-factor of financial infrastructure: preventive 

3-Legal infrastructure sub-factor: preventive 

4-Specialized infrastructure sub-factor: preventive 

5-Cultural infrastructure sub-factor: preventive 

It has been determined that infrastructural factors, including financial, 

legal, specialized, and cultural infrastructures, affect the government's use of 

social media for service delivery. Without these necessary components, the 

effectiveness of social media for this purpose may decrease. However, since 

the required technical infrastructure exists in the country and most regions, 

the infrastructure factor may serve as a driving force for successful 

implementation. 

 

5. Conclusion 
Factors affecting the government's use of social media

BenefitsObstacles

1-Citizen experience 

Human factors

1-Technical infrastructure

Infrastructural factors

1-Transparency

2-Executive 

3-Manager training

4-Capital budgeting

Managerial factors

1- Organizational policies

2-Organizational structure and communication

3-Organizational processes

Organizational factors

1-User training

2-User resistance

3-Functionality 

Human factors
1- financial infrastructure

2-Legal infrastructure 

3-Specialized infrastructure

4-Cultural infrastructure 

Infrastructural factors

 

The government must be motivated to use social media to serve its 

beneficiaries. In order for this to happen, it is essential for the government to 

have the necessary will to provide its services via social media. To achieve 

this, it is important to identify the set of factors, including advantages 

(motivators) and obstacles (preventives), which will affect the government's 

use of social media. These factors should be used to create a positive 

influence on the government's performance. 

With the help of motivators and stimulators, governments can increase 

the speed of their action. By understanding the obstacles that they may face 
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on this path, governments can either independently or through the use of 

available resources, reduce or eliminate these obstacles, and streamline their 

actions. 
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 یاجتماع یها عوامل مؤثر بر استفاده دولت از رسانه ییشناسا

 منظور ارائه خدمات به

 

 ، قم، ایراندانشگاه تهران یفاراب سیپرد یعلم ئتیعضو ه ،انشیارد   یمحمدباقر جعفر دیس

 

 رانیدانشگاه آزاد واحد تهران مرکز، تهران، ا یعلم ئتیعضو ه ار،یاستاد   یریرکبیام رضایعل

 

 رانی، اقمدانشگاه تهران،  یفاراب سیرسانه، پرد تیریمد یدکتر یدانشجو   یامجد نیحس

  چکیده
خدماتوب از شهروندان روزافزون رسانه0.2استفاده لزومو نیستند بومی هم اکثراً هاياجتماعیکه

نمايد.درترمیهاياجتماعیراجديیازطريقابزاررسانهرسانخدماتتلاشدولتبرايورودبهعرصۀ

بهدنبالپاسخگويیبهاين یازطريقرسانخدماتکهاگردولتبخواهدبرايهستیمسؤالاتاينمقاله

رسانه ابزار عوامل مجموعه چه اولاً دوماًرگذاریتأثهاياجتماعیعملنمايد، داشتو خواهد يوجود

کيکدام اينعواملپیشرانو مسیرحرکتدولتعملخواهندعنوانبهکيکداماز در عاملپیشگیر

يابیبهتعدادشدهاست.برايدستآوردهعملنپژوهش،ازروشفراترکیباستفادهبهنمود.برايانجاماي

تعدادمرحله7مقالاتمناسببررسی،ازروش نهايتاً 93ايفراترکیبسندلوسکیوباروسواستفادهشد.

 برايارزيابیکیفیتموردبررسمقاله 93یواقعشد. شد. ابزارگلیناستفاده نهايیاز منبع منبع93تمام

نهايتاًماازطريقروشفراترکیب درصدراکسبنمايند.بررسیاينمقالات77نهايیتوانستندنمرهبالاي

بهشناسايی 4را انسانیوزيرساختیرهنمونشد. ازاينعواملشاملهرکدامعامل،مديريتی،سازمانی،

پیشرانوياپیشگیربرسرراهاستفادهدولتعنوانبهیموردبررسهايیهستندکهباتوجهبهادبیاتِزيرعامل

عامل)پیشرانبودنریتأثبرايتعینپاسخبهنوعکنند.رسانی،عملمیهاياجتماعیبرايخدماتازرسانه

بهمتنپژوهش توجه با پیشگیربودن( وهمینويا هايموجوددرکشورازاينمنظر،طورمحدوديتها

گیريشد.تصمیم
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 مقدمه
مردمجذببرايراياسابقهیبجديدوهايفرصتاجتماعیهايرسانهظهوروپیدايش

رادولتیکارانجامنحوهمورددرعمومیانتظاراتوآوردهفراهمدولتیکارهايدر

تغییرطورکلبه دادهی )چون، است هووي، و ساندوال روما،0202شولمن و لاتراپ ؛

مکدرموت،02020 بهاجتماعیهايرسانهکهيیازآنجا(.00202؛ توسطايگستردهطور

ايفانمايندبازحکومتاجرايدرمهمیرانقشتوانندمیاند،گرفتهقراررشيموردپذمردم

.9(0223)نووک،

باارتباطبرقراريبراياجتماعیهايرسانهازايفزايندهطوربهبسیاريازشهروندان،

برايتوانايیلازم.نماينداستفادهمیخوددولتووکارکسبهمکاران،دوستان،خانواده،

رهبرانبراييرافردمنحصربهوجديدهايفرصتگروهی،وفرديبینتعاملاتتسهیل

ارائهومنتخبمقاماتجامعه، درفراهمدولتیخدماتدهندگان که است آورده

آگاهیرسانیاطلاع و بسیار .4(0202راجرز،وگريمزگلبیک،)هستندمؤثرشهروندان

مقدارکاربر،توسطدشدهیتولمحتوايباخدماتسايرويوتیوبفلیکر،،بوکسیفتويیتر،

ودادهقرارمردماختیاردررااينترنتدرموجوداطلاعاتازیتوجهقابل است)آندره

 (.7،0200همکاران

هاياطلاعاتوياينترنتوتکنولوژيریکارگبههااقدامبهدرسراسرجهان،دولت

ارتباطاتمربوطهدرتلاشبرايتوجهبهتمايلشهروندانبرايدسترسیبهاطلاعاتبیشتر،

اند.يکیيمشارکتیودسترسیبهخدماتعمومیکردهریگمیتصميبنیادي،سازشفاف

 ايناهدافدنبالمیهاالکاناز طريقآن از اجتماعیاستيیکه رسانه شاملشود که

شبکهسايت هاي فیسدسترسقابليابی بلاگنظیر خدمات نظیربوک، کوچک، نويسی

 (.6،0206گردد)پورومبسکاهايانتشاراطلاعاتنظیريوتیوبمیتويیتروپايگاه
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هاسازمانياجتماعیبههارسانه ازدهدیماجازهدستیابیبهاهدافارزشمنديرا ،

نقش طريقدورزدن از عموم و ذينفعانشان با ارتباطمستقیم يهارسانهیباندروازهقبیل:

0کنت)يخبر زرفس0209، و لینکِ 0؛ کروکبرگ0209، والنتینیو 9؛ رايتو0200، ،

؛مک7،0223کِلهِِرمردم)انو(؛برايايجادفضايديالوگورابطهباذينفع4،0204هینسن

6نامارا زرفس، 0200و برايافزايشديدو 7گیلپین)یرسازمانيتصو(؛ يانگ0202، و8؛

؛3،0223منگولدوفاولدزبرند)يعقیدهمشترياندرموردرگذاریتأث(؛وبراي0204کنت،

باطاتدوطرفهوظرفیتشاندرايجادارتبهخاطرياجتماعیهارسانه(.02،0209منِوساي

 بین هاسازمانمتقارن با مرتبط مردم هاآنو قرار ستايش مورد واندگرفته، )کوبز

(.0200؛مکناماراوزرفس،0223؛کِلهِِر،00،0204هولادي

هايعلیرغماينانتظارکهاستفادهازرسانهاجتماعیدربخشدولتیبهافزايشارزش

اينمسئلهپاسخگويیدولتکمکمیازجملهدولتی ماندکهباقیمیزیبرانگبحثکند،

 اجتماعی رسانه از استفاده درواقعآيا اين به طرفدارانمیراتیتأثمنجر خیر. يا گردد

می اشاره اجتماعی رسانه از میاستفاده انتظار که اجتماعیکنند رسانه از استفاده رود

مشاوره و مشارکتی دموکراسی اي حیطهعنوانبهرا به براي عقايدگذاراشتراکاي ي

تاتغییرشکلیاجتماعیراموجب(؛09،0220؛نوريس00،0200عمومیتوسعهدهد)مرگل

،07هاياجتماعیکمککند)منصور(وبهبسطجنبش04،0202گردد)جانسونوپرلموتر
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0200 میحالنيباا(. استدلال منتقدين ثاب، واقعی شواهد که میکنند بهت که کنند

يعقايدشهروندانافزايشنیافتهاستچوناستفادهازرسانهاجتماعیهنوزگذاراشتراک

جامعاستفادهازراتیتأثرودوانتظارمی(0،0200جايگاهخودراپیدانکردهاست)کانگ

رسندبهنظرمیگونهنيادرواقعرسانهاجتماعیبرايدولتموقتیوناچیزنباشد،گرچه

(.0200؛لی،0،0209)سوباسیوکارکین

هاياجتماعیباعثشدهاستتاماهیتمشارکتافزايشروزافزوناستفادهازرسانه

طورهايسراسرجهاندرحالتجربۀمشکلاتوهمینعمومیافرادتغییرپیداکند.دولت

يسوآنهستند.درهاياجتماعیبراياهدافگوناگونيابزاررسانهریکارگبههايوعده

ديگراينتوسعه،شهروندانیکهبرايمديريتزندگیروزمرۀخود،هرچهبیشتردرحال

شانيتقاضاخودهستند،حملقابلهايطوردستگاههايآنلاينوهمینتکیهکردنبرشبکه

ازدولتبرايفراهمآوردندسترسیازطريقشبکه مستمردرحالطوربههاياجتماعی،

(.9،0208است)ايوموهمکارانرشد

 ظهور ديگر، سوي از مردم،طوربه0.2وب ارتباط نحوۀ تغییر حال در اساسی

ناتطوريکهازسويمکباشد.همانهادرجامعهمیاجتماعیشدنشانومشارکتآن

هاياجتماعی،وابستهبهتغییرهابراياستفادهازابزاررسانه(بیانشدظرفیتدولت0204)

 با برودکست پارادايم از فرهنگی و سازمانی جهت ارتباطی0.2وب پارادايم سمت به

.باشدیم0.2وبمرتبطبا

اساس شبکهبر مديريت )پلتفرم هاب نوين که رويآماري از اجتماعی( هاي

اولدوماههعیبرايهاياجتماهايسايتاستاتیستامنتشرکردهاست،آماررسانهگزارش

درصد47میلیاردکاربرفعالکهمعادل9،7هاروزانهکهاينرسانهدهدنشانمی0202سال

9میانگین،طوربهساعت04باشند،دارند؛کهاينکاربران،درطولجمعیتکرهزمینمی

دستیابیبهدرصدازاينکاربرانبراي74؛گذرانندیمهاساعتوقتخودرادراينرسانه

می استفاده اينابزارها از جالباينجاستکهمحصولاتخود نکته درصداز30نمايند؛
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Kang 

2. Sobaci and Karkin 

3. Eom et al. 
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اينرسانهکاربرانرسانه بهعملهاياجتماعیبرايحضوردر ابزارموبايلاستفاده از ها

(1399)نوينهاب، آورند.می

 الیتیر0938گزارشنوينهابکهمربوطبهبازهزمانیتیرماه باشد،می0933ماه

(ذيل0جدول)رسانهاجتماعیپرطرفداردرايرانبهشرح7دهد،تعدادکاربراننشانمی

 (0933باشد؛)نوينهاب،می

 های اجتماعی ایراناستفاده از رسانه آمار .2جدول 

رسانه 

 اجتماعی
 اینستاگرام تلگرام آپ واتس

سروش 

 پلاس
 توییتر بوک سیف لینکداین

تعداد

تخمینی

کاربران

47،722،22247،072،22244،222،2220،392،2220،722،2220،422،2220،222،222

هاياجتماعینشانیازطريقرسانهرسانخدماتجستجويمنابعفارسیدرمورددولتو

می و اهمیت علیرغم رسانهرگذاریتأثدهد، طريق از خدمات ارائۀ اجتماعی،ي هاي

روشنیدراينزمینهصورتگرفتهنشدهاستودرعملدولتهمدراينتحقیقاتخیلی

رسانه طريق از را محدودي خدمات و است نداده انجام جدي خیلی اقدام هايمورد

گاماولدرخصوصارائۀخدماتعنوانبهدهد؛بنابرايندراينپژوهشاجتماعیارائهمی

خواهیمبودکهسؤالگويیبهايننبالپاسخبهدهاياجتماعیتوسطدولت،ازطريقرسانه

ارائۀخدمتچیست؟ودرمنظوربههاياجتماعیعواملاثرگذاربراستفادۀدولتازرسانه

رسانه از استفاده راه سر بر مانع عوامل و محرک عوامل میان براياين اجتماعی هاي

؟اندکدمرسانیتوسطدولتخدمات

 مطالعات گذشتهچارچوب مفهومی و مروری بر 

 که دارد اصلیوجود متغیر دو اينپژوهش، آننیمحققدر داشتهبه توجه دولتها اند؛

يعنوانبه از دهنده خدمات عنصر و دولتسوکعامل که ديگر سوي ذينفعانشاز و

آنعنوانبه به دهنده خدمات مینهاد نقش ايفاي وها، دولت بین رابطه اگر نمايد.
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نو بهذينفعانشرا تا گذشته از ارتباطیکه ابزار هر بگیريم، نظر ارتباطدر عیتعاملو

هايیامروزبهوجودآمدهاست،درتسهیلآننقشايفاکردهاست.اززمانحضوررسانه

اعلان جارچیان، بولتننظیر و روزنامهها تلويزيون،دستگاهها،ها، راديو، فکس، هاي

 اينترنت، فضايوبو اينارتباطورکدامهماهواره، برقراريِ تسهیلِ در ابزارها اين از

داشته را خود نقش تعامل و تقدم با دنیا، اين از نقاطی در احتمالاً و درتأخرهااند؛ يی

انديروبروبودهریکارگبه ؛ لاجرم، توسطهردوسوياينتعاملعنوانبهاما غالب، ابزار

واقعشدند.دهمورداستفايوریکارگبهذينفعان(-)دولت

رسانه عصر در امروز وب نظیر ابزارهايی و نوين تعاملات0هاي وقوعِ امکان که

هاازاينابزاربرايبرقراريتعاملاتاند،لزوماستفادهدولتاجتماعیرادگرگونساخته

ترباذينفعانمسلماًبرکسیپوشیدهنیست؛سرعتتغییراتنوعیجبربیشتروبهترومستقیم

زندگیبشرنفوذکردهوباهيلاهيلاتکنولوژيدرچراکهنمايد؛تکنولوژيکیراايجادمی

تحمیلمیپیوستگیکهبیناجزايخودايجادمی ازخودرا استفاده نمايد، طوربهنمايد.

تلفن ساعت، شخصی، رايانه مثل ابزارهايی بینِ پیوستگیِ ابزارهايمثال، همراه، هاي

رسانیواخبار،پول،اطلاعوانتقالنقلايمثلشدنشانبهکارهايروزمرهووصلسلامتی

ارتباطاتکاريوغیرکاريوغیرهرادرنظربگیريد.ايننیازمنديبهاستفادهازابزارهاو

.سازدیمآنابزارهارامهمخوديخودبهازيکابزار،کنندهاستفادهتجمعِتعدادنفرات

اينت ظهور دنبالآنوببعداز به 0رنتو استفاده دولتازشیازپشیبو ذينفعانِ

هابرايارائهخدماتشاندربسترِاينهانیزنوعیجنبشبراياستفادهازآنها،دردولتآن

 وجودابزارها به وب ي0آورد. ارتباط خط ايجاد دولتطرفهکو باعث-بین ذينفعان،

دولتالکترونیکیبرايافرادمختلفمعانیايجادمفهومیبهنامدولتالکترونی کیشد.

هانسبتبهدولتالکترونیکیبسیارمتفاوتاستبعضیديدگاهکهیدرحالمختلفیدارد.

تواندرطبیعتشپیداکرد.دولتالکترونیکیشاملاستفادهازهايمشترکرامیاززمینه

،تجارتشهروندانبهدولتاينترنتبرايارتقاءارائهخدماتخصوصبهفناورياطلاعات

وديگرنهادهايحکومتیاست.
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دولتکهيیازآنجا تکنولوژيهمیشه، از استفاده در گامها در عقبها ازهايی تر

-دردنیايتکنولوژيوبخشکهیدرحالیذينفعانِخودشانهستند،طورکلبهشهروندانو

 از صحبت خصوصی، هاي 9وب 4و می7و مصنوعی هوش و اشیا اينترنت شود،و

قراردارند.0تردرمرحلۀوبهايیجلوتروياعقبهايجهانباگامدولت

 ابزار اين از استفاده درمنظوربهبراي ذينفعان. و خودشان بین بهتر ارتباطی ايجاد

محرک(وپیشگیر)موانع(استفادهازيکابزارتوسطِيککاربر،عواملپیشران)مشوقيا

عملباکمکِیفکرنمودخوببهوبايددرموردشانرگذارندیتأثهستندکه تادرهنگامِ

پیشران مورد در يا و کناريزد به را موانع فکريحلراهها، پیش، برطرفکردنشاناز

يجادارتباطهاياجتماعیبرايايارسانه0هاازابزارهايوبدولتمورداستفادهبشود.در

احتمالاً و دارد وجود موانعی احتمالاً است؛ منوال همین به وضع نیز خدمات ارائۀ يا و

ازاينابزارهاراايفاخواهندترعيسرهادراستفادهزودتروعواملینیزنقشمحرکِدولت

0مفهومی،ابزارهايوبازلحاظکهدرشکلذيلنشاندادهشدهاست،طورهماننمود.

بیندولتعنوانبهشناسیم،هارامیهاياجتماعیآنکهتحتعنوانرسانه کانالارتباطیِ

هابخواهندازاينابزارهااستفادهنمايند،گرددوبافرضاينکهدولتوذينفعانشلحاظمی

می ابزارها، اين از استفاده نبايدهاي و بايدها داشتهدرخصوص آمادگی پیش از بايست

باشند.
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 ذینفعان 0وب  دولت
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وباااالاگ هااااا، وباااالاگ ،تااااالارگفتگااااو بساااایاريازاشااااکالمختلااااف،ازجملااااه

،درقالبياکويدئو ،تصاوير يا هاعکس ها، پادکست ،ويکی ،میکروبلاگینگ ،اجتماعی

(.0،0207)مداگلاوژنگنوعامتیازبرپايهمشارکتاجتماعی،محسوبشود

توسطدولتهاسيآوريبرخیسرويکاصطلاحمعمولبهمعنیفراهم خدمات دولتی:

هشهرونداناست.اينخدماتممکناستبهشکلمستقیمتوسطدولتبهمردمارائهياب

پشتیبانیدولتاز به بخشخصوصی با ارائهخدماتبهشهروندانانجام پذيرد.میمنظور

پذيرد،بیانگرآناستکهبرخیاينخدماتکهباتوافقجمعیبیشینهيکملتانجاممی

دسترس شکلهمگانیدر به خدماتبايدبدوندرنظرگرفتنسطحدرآمدشهروندانو

)ايومواينخدماتاستۀازجمل حملونقلعمومی و انرژي ،آموزش .عمومقرارگیرد

(.0،0208همکاران

فناوريدولت الکترونیکی: از استفاده از عبارت الکترونیکی ودولت اطلاعاتی هاي

،تردسترسقابلگريازطريق(،برايمتحولکردندولتوفرآيندحکومتICTارتباطی)

تعريفیديگر،دولتالکترونیکیبهاساسبرباشد.کارآمدتروپاسخگوترکردنآن،می

بهره تکنولوژيمعناي و اطلاعات قدرت از ساختگیري ايجاد براي اطلاعاتی هاي

جامعۀاطلاعاتیوشبکه با جديديازدولتاستکه دولترونيازاايهمخواناست؛

تدوينوهاياطلاعاتیوهمچنینيزيرساختریکارگبهۀتوسعهورندیدربرگالکترونیکی

ها،قوانینومقرراتلازمبرايتسهیلعملکردجامعۀاطلاعاتیوديجیتالیاجرايسیاست

ۀمواردزيراست:رندیدربرگبنابرايندولتالکترونیکی؛است

 ايجادشرايطدسترسیبیشتربهاطلاعاتدولتی؛ (0

بهبودمشارکتمدنیازطريقتواناايیبخشایدنباهعماومماردمبارايتعامالباا (0

 ايمقاماتدولتیازطريقارتباطاتتعاملیشبکه

 يفساد؛هافرصتهاوکاهشساختنفعالیتترشفافپاسخگوترساختنازطريق (9
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 هايتوسعهدرمناطقروستايومحروم.ايجادفرصت (4

درواقعدولتالکترونیکیازفناوريبرايانجاماصلاحاتازطريقتقويتشفافیت،

-هاوتوانمندسازيافرادبرايمشارکتدرفرآيندهايسیاسیحذففاصلهوديگرشکاف

(0207کند.)استفِن،گذارد،استفادهمیمیریتأثهاايکهبرزندگیآن

 مطالعات پیشین

مطالعات گذشتههایبررسو تکاملي از مرحله و مدل دولتتوسعهبرايراچندين

انددادهنشانالکترونیک 0(0200)والدسوهمکاران، 0(0220)لیولاين،مثالعنوانبه.

دولتادغام/فنیتوانايیوقابلیتبرکهاندنمودهيراارائهامرحلهچهاررشدمدليک

يکازاستفادهبارالیولاينمدل9(0226)هنريکسنوآندرسن.تمرکزداردالکترونیک

ازگانهپنجمدليک4(0223گاتسچاک)اند.دادهتوسعهمحورمشتريورويکردفعالیت

قابلیتبرودادهپیشنهادديجیتالوالکترونیکدولتدرهمکاريقابلیتبرايتکاملرا

توانايیِيهادگاهي.براساسدهدفتمرکزداردوارزشدانش،فرآيند،سیستم،همکاري

( جانسن و کلوينک راامرحلهپنجمدليک7(0223پويا، يهادولتتحققبرايي

مدلاند.کردهايجادمشترک مرحلهيهااگرچه دولتاجرايبرايتواندیمبلوغ/

)کهدولتابتکارييهاطرحبرهدايتخاصطورهابهآناماواقعشود،مفیدالکترونیک

تمرکزعمومیومشارکتیتعاملی،شفاف،عمومیمشارکتبر تمرکز .اندنمودهدارد(

،هاآن،درواقع فناوريظهورباوشدهکنترلوهدايتدولتبازدستورالعملتوسطعمدتاً

گسترشيافتهاست.دراينمیان،0.2وبواجتماعیيهارسانهمانندارتباطیواطلاعاتی

دولتتکاملیبرايمدليکعنوانبهکهاستتوجهقابلاستثناگارتنريکگروهگزارش

ساختارييهابلوکصنعتی،گزارش.اين6(0202يمايو،درنظرگرفتهشدهاست)دباز

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Valdés,Solar, Astudillo, Iribarren,Concha, Visconti, 

2. Layne, K, Lee 

3. Andersen, Henriksen 

4. Gottschalk 

5. Klievink, Janssen 

6. Di Maio 
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وشناسايیرابازدولتبرايسازمانیوتکنولوژيکیيهايیتوانااز يکنیازمندنموده

بربازدولتازتکاملمدل احرفهینظرسنجييکهيپااستکه اين.باشدیمياستوار

يامجموعهبهبلکهنموده،شناسايیراسازمانیوتکنولوژيکیيهاتیتنهاقابلنهینظرسنج

بهابعادازجامع ،هاچالشنتايج،فرآيندها،رهبري،سیاست،مقررات،فرهنگ،عنوان

.اشارهداردهاوهیشبهترينومعیارها،هافرصت

مجموعهدراطلاعاتتبادلتويیترمیکروبلاگوسرويسماننداجتماعیيهارسانه

راازياگسترده کاربران استیگلز،دينمایمتسهیل و ساثول00200)برنز (.00209؛

بینهمکاريوعمومیمشارکتترويجبرايابزاراينازتوانندیمدولتینیزيهاسازمان

سازمان باانماينداستفادهها بهآنيهاوهیش،حالني. ازمتنوعومتفاوتياطورگستردهها

معنادارتعاملايجادبهقادرآنلاينرانشاندادهويارفتارهايباسازگاريکهکسانیاست

.9(0200ديگرانهستند)مرگل،با

.اناادآوردهدراجاارابااهراياهدفمندانااهيهاااکیتاکتدولتاایيهاسااازمانبرخاایاز

ناساااازروشمبتناایباارطرفااداراسااتفادهنمااودهومخاطبااانماننااديیهاسااازمان،درواقااع

درگیارکاردهاسات.متحادهالاتياخارجاهاموروزارتيافضايیوعلومدرگوناگونیرا

اينساتاگرامیيهااعکسوعااطفیتجااربزماین،يدربارهمثبتيهاامیپيارائه،درواقع

دولتاایازيهاسااازمانبرخاایازاياان،باارعاالاوه.يبااارزيازاياانامااراسااتنمونااههاااآن

نماودهوداناش،اساتفادهداوطلباناهوظاايفانجامياجتماعیبرايهارسانهيريپذانعطاف

گاونزالس،وآرولاس)اساتلزدهادیماعدالترادراختیارافرادمختلفقراروناهمگونی

تولیاديااوخااصمشاکلاتحالباهتوانادیماوظاايف(.اين02004لادورنديگوورا،

کاهاناددادهنشاان7(0209وديسوزا)مثال،مرگلمنجرشود.برايخدماتياومحصول

وابتکااراتتارويجباراياجتمااعیيهارسانهاز،متحدهالاتيادرفدرالمديرانازبرخی

.ندينمایماستفادههاينوآور
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Bruns, Stieglitz 

2. Southwell 

3. Mergel 

4. Estellés-Arolas, González-Ladrón-de-Guevara, 

5. Mergel, Desouza 
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هلناددراجتماعیيهارسانهاستفادهازنیزبهايننتیجهرسیدهاستکه0(0200میجر)

عااطفیبسایارزيااديرادرپشاتیبانیوبیشترشدهواطلاعاتتجربیهمکاريايجادباعث

يهاياستراتژتوانندینمدولتیيهاسازمانتمام،وجودنيباااختیارديگرانقراردادهاست.

هاساازمانازبسایاريکه(نیزبهايننتیجهرسیدهاست0200مرگل).نماينداعمالراجامع

موجاودمطبوعااتیمحتاوايسازنده،اجزايباتعامليجابه،متحدهالاتيافدرالدولتدر

اسااتفادهطرفااهکيارتباااطیراهکارهااايقالاابدرپیشااینيهاهيااروازودادهبازتااابرا

کاهاناددادهنشاان9(0209همچنینبريارونلساون)و0(0209رديکونوريس).ندينمایم

،بیترتنياباهنیساتند؛اجتماعیلزوماًاجتماعیيهارسانهطريقازمحلیدولتیيهاسازمان

.تکیهدارندطرفهيکنبودهوتنهابهارسالپیامیمردمباطرفهدومکالمهدنبالبههاآن

( 0989مقدسی عنوان با پژوهشی در )« راهکارهاي و دولتریگشکلموانع ي

راهاداده،یدانیميوبااجرایفیتوصگیريازروشتحقیق،بابهره«الکترونیکیدرايران

يادنبالآنپرسشنامهکردوبهیمطالعهوبررساي،يوغیرکتابخانهاکتابخانهقيازدوطر

باخبرگانومتخصصانصاحبۀرندیآندربرگيکهجامعهآمارکردمطرح نظروآشنا

الکترون دولت دستکیموضوع و آن با مرتبط مباحث دخو امرلیاندرکاران در

،یتيريموانعمدبیبهترتيیوازنظرپاسخگوودند؛برانيدراکیدولتالکترونيسازادهیپ

اجتمایفرهنگ مالياقتصاد،یعو فنیو پریتأثنيشتریبیو در دولتيسازادهیرا

.اندداشتهکیالکترون

تبییننقشمتغیرهاي0983الهیوهمکاران) ايران: پذيرشدولتالکترونیکدر )

 پذيرشفناوريرا اجتماعیمطرحدر سازمانیو اينموردمطالعهفردي، در دادند. قرار

بنديپژوهشمحققیناينعواملرادرسهدستۀمتغیرهايفردي،سازمانیواجتماعیطبقه

الکترونیکابتدابا دولت پذيرش بر مؤثر برايشناسايیعواملاند.یقراردادهموردبررسو

و اينپرسشنامه که شده ايناساساقدام بر اولیه تنظیمپرسشنامۀ مبانینظريبه مطالعۀ

درآندرمرحلۀاولتوسطخبرگانفناورياطلاعاتشدهمطرحيهامؤلفههاوشاخص
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Meijer 

2. Reddick, Norris 

3. Bryer, Nelson 
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برشدهاصلاحدرمرحلهدومپرسشنامۀوسپسمحققینقرارگرفتهیوکنکاشموردبررس

ينمودهوبااستفادهازآورجمعنظرخبرگانرادرسطحشهروندانتهرانیپخشواساس

پرداختهافزارنرم مدلخود آزمون به استکهلیزرل آن نتايجاينتحقیقحاکیاز اند.

 پذيرش بر مؤثر عوامل نيترمهم خدمات، بودن دسترس در و هارساختيز بودن فراهم

 هستند. ايران در دولتالکترونیک

( اعظمی و 0932سرداري عوامل بررسی ساختمؤثر( زير توسعۀ دولتبر هاي

 را ايران بازرگانی بخش در موردمطالعهالکترونیک جامعه دادند. اينموردنظرقرار در

قردرشهرتهرانازمديران،کارشناسانوفعالانبخشبازرگانیايرانمستآندستهتحقیق

باشندکهدرزمینهدولتالکترونیکآشنابودهويادارايسوابقمطالعاتیوتحقیقاتیمی

نمونهدرنظرگرفتهشدند.براياينعنوانبهنفر42نفرشناسايیو78باشندکهمجموعاًمی

باهايتحقیقپژوهش،يکفرضیۀاصلیوششفرضیۀفرعیطراحیشدهاستکهفرضیه

 از استفاده tآزمون لی روش از و موجود وضعیت بررسی )به بهLEE HOهو نیز )

هايدولتالکترونیکیدربخشبازرگانیساختبرتوسعۀزيرمؤثريعواملبندتياولو

ابزاري-دهدکهعواملمديريتیوفنیاست.نتايجاينتحقیقنشانمیشدهپرداختهايران

است.مؤثريدولتالکترونیکیهارساختيزعواملیاستکهبرعنوانبه

( اردکانی اعلايی و شاخص0932مقیمی سنجش نقش( و خوب حکمرانی هاي

 را آن ارتقاي الکترونیکدر هدفموردبررسدولت دادند. قرار اين ی  پژوهش اصلی

 هايشاخص بر دولتالکترونیک استقرار تأثیر و خوب حکمرانی هايشاخص بررسی

براي هايسازمان در حکمرانی اينازیموردن اطلاعات گردآوري دولتیذکرشدهاست.

 پرسشنامه 022 تحقیق، اين استدر شده استفاده پرسشنامه ابزار و میدانی روش از پژوهش

گرديده توزيع يزد استان دولتی سازمان هفت کارشناسان و مديران تصادفیبین طوربه

برايآزموناست برايتعییندرجهفرضیهو هايتحقیقازآزمونهمبستگیاسپیرمنو

 پايه است.برشدهاستفادهيفريدمنبندرتبههايحکمرانیخوبازآزموناهمیتشاخص

هردوتحلیل اين  اصلی هايفرضیه ها، شده واقع موردقبولفرعی 6و  که ياگونهبهاند.
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 اثربخشی ارتقايپاسخگويی، به الکترونیک دولت استقرار دهد،می نشان پژوهش نتايج

 عنوانبه هاارزش ارتقاي و گرايی نتیجه ي،سازشفاف ي،سازتیظرف وظايف، و هانقش

شود.می منجر خوب حکمرانی هايشاخص

( کوثر و 0930قدمی تأثیر فناوريریکارگبه( بري الکترونیک دولت در ها

مسئولیت سازمانموردمطالعهپذيرياجتماعیرا دادند.  سیستم بر ايعمده تأثیر ها،قرار

 آن،زيانی اثر کهدر باشد ياگونهبه بايد هاآن هايفعالیت چگونگی لذا و دارند اجتماعی

 باشند. آن بهجبران ملزم مربوطه هايسازمان زيان، رسیدن صورت در و نرسد جامعه به

 خود محیط زيست و جامعه به رسانی منفعت به آن،ملزم از فراتر هاسازمان کهنياضمن

انجام پس منظور بدين باشند.می  مسئولیت براي اي،کتابخانه و میدانی هايبررسی از

براي آسیايی وريبهره سازمان استاندارد مدل از اجتماعی  مدل از الکترونیک دولت و

 آن يسازیبومو جهانی موجود هايمدل تلفیق از برگرفته ايران اسلامی جمهوري مصوب

 بر گرديد. تدوين فرعی فرضیه چهار و اصلی فرضیه يک اساس اين بر و شد استفاده

 طراحی سؤال چهل با ايپرسشنامه ها،شاخص يریگاندازه معیارهاي و تحقیق اساسطرح

 پرداخته فرضیات آزمون به رگرسیون و پیرسون همبستگی ازضريب استفاده با و گرديد

الکترونیک که شد حاصل نتیجه اين و شد  در اجتماعی مسئولیت افزايش در دولت

 مسئلۀ کارکنان، ايمنی بهداشتو با نیچنهم و است داشته معناداري ریتأث تهران شهرداري

.دارد معناداري رابطه نیز کاري ساعات استانداردهاي رعايت و تبعیض عدم

الکترونیکدرايرانانجامداد.هايدولتايبرپژوهش(فرامطالعه0937پیراننژاد)

تا0982مقالهعلمیپژوهشیبودهاستکهدربازهزمانی34جامعهآماريپژوهششامل

درکشوربهچاپرسیدهبود.نتايجپژوهشنشاندادکهتوجهبهابعادکاربرديو0934

استواينتعاملیدولتالکترونیکبیشترينجذابیترابرايپژوهشگراندرکشورداشته

ترباقیماندهاست.درحالیاستکهسايرابعادآنناشناخته

( همکاران رسانه0936محموديو کاربرد سازمان( در ارتباطیرا هاياجتماعیو

شهرموردمطالعهوپرورشآموزش دبیرستان دوره معلمان آماريمطالعه، نمونۀ داد. قرار
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هايداريبیناستفادهازرسانهکهرابطهمعنیسیسختبودهاست.نتايجمطالعهنشانداد

هاياجتماعیومشارکتاجتماعیوجوددارد.الکترونیکوعضويتدرشبکه

عنوان0207)0جینتوآ آياسیاست»(درپژوهشخودبا گذاريدولتبازدرکانادا:

داد؟رسانه خواهند تغییر را شهروندان و دولت بین تعامل اجتماعی هاي بر« اينبه رسی

-يرسانههاپلتفرممطلبپرداخت.ايشاندرپژوهشخوداذعانداردکهرشداستفادهاز

-هايسراسرجهانباآنمواجهۀجديدياستکهدولتمسئلوسیلۀمردم،هاياجتماعیبه

سیاست مشارکتدر برايمردم، امروزه، اجرايسیاستاند. برنامهگذاري، و نیزها و ها

خدمات،ارائ آسانۀ استبسیار شده تر راه؛ دربنابراين، مشارکتشهروندان هايجديد

جايۀخدماتعمومیدرحالدگرگونشدنهستند؛بهارائگذاريدولتیوبحثسیاست

دولتدرمکان دولتدعوتشهروندانبهتعاملبا درحالحاضربايددرهايرسمی، ها

رسانههاتيساوب ي که جايی اجتماعی، مايلهاي وشهروندان تعامل آنجا در تا اند

آن با باشند، درمشارکتداشته تعاملنمايند. دولت7ها هايسراسرجهانسالگذشته،

فناوريپیشمنظوربه اين از استفاده سیاستبرد توسعۀ به تاها، پرداختند باز دولت هاي

ازمشارکتدرابتکاراتدولتبرايمردمآسان -طريقاستفادهازرسانهترشود؛خصوصاً

يکیعنوانبههاياجتماعی.ايشاندرادامهبهاظهارتعهدکشورکانادانسبتبهدولتباز

 امضاکنندگاناز اصلیکردهاشارهپیماندولتباز، تمرکز اينجا، به تا بیانداشتندکه و

دادنداده دسترسقرار بهرويدر کانادا در یبرايعمومهايدولتابتکاراتدولتباز

؛کافیقرارنگرفتهاستموردتوجهکهديگرابتکاراتدولتباز،است،درحالیماندهیباق

ۀخدماتعمومی،ارائگذاريوهاياجتماعیدرسیاستبنابراين،اگرچهاستفادهازرسانه

عنوانراهیمهمبرايمشارکتشهرونداندرکارهايمرتبطبادولتمعرفیشدهاست،به

داردربسترحصولاطمینانازانجامتعاملدوطرفۀمعنیمنظوربهانادا،نهادهايدولتیدرک

(0207باشند)جینتوآ،هاياجتماعی،باکمبودنوآوريوابتکاراتمواجهمیرسانه

قرارداد.موردمطالعههاياجتماعیرادردولتآمريکا(کاربردرسانه0206)0مرگل
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 اينمطالعهتوضیحداد تصمیماتیبايدپیشاز هايجديددريفناوريریکارگبهکهچه

همهسطوحگرفتهشود.نتايجمطالعهنشاندادکهدوفعالیتجداگانهبرايتحققاستفاده

 هارسانهاز اجتماعی باشدیمازیموردني يکی ديگريترازهم. و استراتژيک )تنظیم( ي

رسانهروتین از استفاده سازي اجتماعی نهادينههاي به منجر فناوريکه جديدسازي هاي

 گردد.می

هاياجتماعیبخشدولتیبااستفاده(بهبررسیارتباطبینرسانه0206)0گرگوري

 ازهاتيساوباز اينمطالعه پرداخت. شهروندان جهتاعتماد يدولتالکترونیکدر

شهروندسئولیدرکرهجنوبیاستفادهکرد.نتايجنشانداد0022نمونهاز0200هايداده

منفیبارضايتشهروندانوطوربهيدولتالکترونیکهاتيساوبکهاستفادهبیشتراز

هاياجتماعیباعثهانشاندادکهاستفادهازرسانهمرتبطاست.همچنینيافتههاآناعتماد

شود.بیشترشهروندانمیاعتمادورضايت

مرگل و اطلاعاترسانه0206)0وکیچ از مجدد استفاده بخش( در اجتماعی هاي

 بررويسازمانموردمطالعهدولتیرا اينمطالعه دادند. انجامقرار هايدولتیدرآمريکا

-رسانهمورداعتماددردشدهیتولهابهمنابعشدهاست.نتايجنشاندادکهبسیاريازسازمان

ايننکتهشامل هاياجتماعیپايبندهستندتااينکهمنبعجديديبراياينکارپیداکنند.

 میمؤسساتحال هم خصوصی که بهشانيهاامیپشود رساندن براي فضا اين در هم

شهروندانتولیدکنند.

هاياجتماعیرابرايارائۀخدماتدولتی(کاربردرسانه0207)9رديکوهمکاران

وردمطالعهم کاربرد مطالعه، اين در دادند. بیشتربوکسیفقرار دولتی خدمات در

موردمطالعه يادگیري تئوري از مطالعه اين در گرفت. حلقهقرار تقابلادو براي ي

نتايجمطالعهنشاندادکهدولتاز برايتغییربوکسیفشهروندانبادولتاستفادهشد.

سازمان با رفتارهايشهروندان وحمايتبیشتر میهاآنها همچنینپیگیرياستفاده کند.

هايهايمختلفهمازکاربردهايرسانهدردستههاآنبندينیازهايشهروندانواولويت
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باشد.اجتماعیمی

هاياجتماعیبرايدولتالکترونیکرا(استفادهازرسانه0207)0آيژانوهمکاران

 عمومی بهداشت بخش العهموردمطبراي مطالعه اين دادند. باصورتبهقرار و مروري

 اينمطالعه در اينبحثانجامشد. مطالعهمرتبطوجود0440بررسیمطالعاتمرتبطبا

نتايجمطالعهنشاندادکهموردبررسکاملصورتبهمطالعه00داشتکه یقرارگرفت.

بار خصوصیات از همکاري و مردمی مشارکت پاسخگويی، ازشفافیت، استفاده ز

مطالعاتبودهاست.ازنظرياجتماعیدربخشخدماتدولتیهارسانه

وژو نظرعمومدرمورد0207)0مداگلیا مديريتدولتراهارسانه( ياجتماعیبا

ويبوموردمطالعه برنامه کاربران و شد انجام چین کشور در مطالعه اين دادند. قرار

مموردبررس اين در گرفتند. یقرار 407طالعه به برنامه اين چینی تحقیقسؤالاتکاربر

نتايجمطالعهنشاندادکهبرهمکنش هاياجتماعیهاونظراتبررويرسانهپاسخدادند.

افتد.اتفاقمیهاآنهايخلاقانهکمتردردولتیاغلبوجودنداردوبههمینجهتايده

هاياجتماعیدولتیمتريدرموردرسانههانشاندادکهکاربرانارزيابیکهمچنینيافته

دارند.

يریکارگبههايمختلفبرايهايدولت(استراتژي0208)9رودريگوئزوهمکاران

یقراردادند.اينمطالعهموردبررسهاياجتماعیجهتارائهخدماتبهشهروندانرارسانه

ۀاثرمثبتاستفادهازدهندنشانهايمحلیآمريکايلاتینانجامشد.نتايجمطالعهدردولت

استراتژي مختلف رسانهریکارگبههاي دولتي توسط اجتماعی رويهاي محلی هاي

مشارکتشهرونداندرتصمیماتدولتبودهاست.

-هاياجتماعیمیآيارسانه»(بهاينموضوعپرداختندکه0208)4ايوموهمکاران

نمطالعهدرکرهجنوبیانجامشد.نتايجمطالعهاي«تواندپاسخگويیدولتراافزايشدهد؟

کند.بخصوصهايتويیتربازيمیتريننقشرادرشبکهنشاندادکهشهردارسئولمهم
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هايمختلفشهروندانومسئولانسازمانیدولتبودهپلیبیندستهعنوانبهاينکهشهردار

کند.وارتباطاتشهروندانراپیگیريمی

 روش پژوهش

 روش تحقیق نوع

هاياجتماعیهش،شناسايیعواملیاستکهبراستفادهدولتازرسانههدفازاينپژو

گذارندمیریتأثیرسانخدماتبراي هدف،يکپژوهشکاربردياست،ازنظربنابراين.

آگاهی برجنبه کاربرديچراکهعلاوه جنبه علمی، بخشیو هادولتوسازمانبراينیز

باداشتخواهد اينپژوهش. روش،يکپژوهشکیفیازنظرتوجهبههدفوماهیت،

باشد.می

 فراترکیب

افزايشسطحآگاهیحاضردنبالدريکپژوهشکاربرديواکتشافیبهمحققازآنجاکه

باشانااساد،یخوببهراتحقیقموضوعبتواندهاآنکمکباکهاستاطلاعاتیبهودستیابی

مهمبین«حلقهحیاتی»يکعنوانبهاستفادهازروشمرورسیستماتیکدراينپژوهشکه

اينراستادررسد.شود،سودمندبهنظرمیمحسوبمیيریگمیمطالعاتتحقیقیوتصم

اًنهايت-صورتگزارشويامطالعاتفرديبه-پژوهشدرفردمنحصربهروشیاستفادهاز

به تصمیممنجر فرايند شدتسهیل خواهد  ؛گیري رويکرد سیستماتیک»بنابراين «مرور

مطالعات()سنتزبیشناسايی،ارزيابیوترکباهدفروشتحقیقدراينپژوهشعنوانبه

هبرتبطم سؤال پاسخبه مجموعهیموردبررسخاصمنظور يا سؤالات)و انتخاباياز )

شدهاست.

 روایی و پایایی متاسنتز

 ارزيابی ابزار از روايیمتاسنتز اينپژوهشبرايبررسی گلین»در است.« شده استفاده

دهندکهبرايتعییناعتبار،ابزارهايارزيابی،لیستکاملوجامعیازسؤالاتیراارائهمی
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(.0939پورشوند)جامیکاربردهبهتوانندکاربرديبودنوتناسبمطالعهمی

ها،بادريافتديدگاهوتأيیدتعداديازهايمقالهازيافتهشدهاستخراجپايايیکدهاي

-کهپژوهشصورتنيبد(.0،0227ودوونه0پديدآوراندربارۀکدهابررسیشد)والش

نفرازنويسندگاناينمقالاتارسالکردهو8ازمقالاترابرايشدهاستخراجگرکدهاي

گراعلامهايمقالاتشانبهپژوهشصحیحيافتهخواهدکهدرموردکدگذاريهامیازآن

 نظرکنند.

 راهبرد مطالعه
(استفادهشده0229يفراترکیبسندلوسکیوباروسو)امرحله7دراينپژوهشازروش

(نشاندادهشدهاست:0جدول)استکهدر

 (1443پژوهش )سنلوسکی و باروسو،  گانه هفتمراحل  .1جدول 
تنظیمپرسشپژوهش

متونمندنظامبررسی

هايمناسبجستجووانتخابمقاله

استخراجاطلاعاتمقاله

هاافتهوترکیبيلیوتحلهيتجز

کنترلکیفیت

هاافتهارائهي

 انتخاب هامقالهبراي نشان الگوريتم مانند مناسب شدهدادهي )در پارامترهاي0شکل )
روشپژوهشموردارزيابیقرارگرفتومختلفیمانندعنوان،چکیده،محتوايکاملو

مقالهدرانتخابنهايیواردشدند.93

 جامعه و نمونه آماری تحقیق
آي،ساينسدايرکت،اسکوپوس،امرالد،اسهايداده)آيدرمرحلهانجاممتاسنتز،پايگاه

مجله نورمگسو...(، کنفرانسابسکو،مگايران، وموتورهايجستجويمختلفها، ها
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شناسايیواستخراج0202تا0220یقرارگرفتندومنابعمرتبطدربازهزمانیموردبررس
معرفیشدو0ازايننظرانتخابشدهاستکهبراياولینبارواژهوب0220شدند.سال

بهادبیاتعلمیراهيافت.
 زمانی بازه در مرتبط 0220منابع آن0202تا تعداد که به می900ها سیدرمنبع

بین از اين004هاآناستخراجشدند. حذفشدند. بقیه انتخابو بودند مقاله که منبع

مقالاتبراساسعنوان،چکیده،محتواوروشتحقیقبررسیشدندومقالاتغیرمرتبط
منبعبرايانجاممتاسنتزانتخابشدند.93تيدرنهاحذفشدندو

نهايیبراياستفادهوتحلیلدرپژوهشبه(روشانتخابمقالات0درادامهوشکل)
شکليکالگوريتمارائهخواهدشد.

 های نهایی( الگوریتم انتخاب مقاله2شکل )

 

 تعدادمنابعيافتشده
900N= 

 تعدادمقالاتبرايبررسیچکیده
004N= 

 تعدادمقالاتبرايبررسیمحتوايکامل
063N= 

تعدادمقالاتبرايارزيابیروش
 پژوهش

002N= 

 کلمقالاتنهايی
93N= 

شدهمقالاترد
 عنوان()

37

شدهمقالاترد
 چکیده()

77N= 

شدهمقالاترد
 محتوا()

43

شدهمقالاترد
 روشپژوهش()

80N= 
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 ابزار گردآوری اطلاعات و روایی و پایایی آن

 دادهآورجمعبراي روشي و ابزارها ها، وجود متعددي گونههاي ابزارها اين هايدارد.

کنند.هرکیفیوکمیتوصیفمیازنظرهايمشخصیهاراباروشمختلفدارندوداده

براينوعمعینیازداده يکازاينابزارها مناسباستونوعیاطلاعاترا صورتبهها

می ارائه معینی گونۀ به تا مؤثرتردهد بهمورداستفادهي گیرد. جمقرار آوريعمنظور

شود.پژوهش،ازمنابعزيراستفادهمیازیموردناطلاعات

 ایروش کتابخانه

هاياطلاعاتیاينترنتی؛وپورتالهاتيساوب

هاومقالاتفارسیوانگلیسیکتاب

تحقیقاتبه انجامروشمتاسنتزبررسیجامعپیشینۀ ايمطالعاتکتابخانهبراساسمنظور

هايثانويههستندآيندازنوعدادهدستمیکهازاينطريقبهگیرد.اطلاعاتیصورتمی

تولیدشده قبلاً ازطريقبررسیکتابيعنیاطلاعاتیکه پاياناندو مجلات، ونامهها، ها

به موجود مستندات میساير کتابخانهدست منابع کمیابی به توجه با موردآيند. در اي

هايدادهگوناگونبودهاستاينترنتوپايگاهفادهمورداستترينمنبعموضوعپژوهشمهم

افزايد.روزبودناطلاعاتمیکهاينمسئلهبراهمیتپژوهشوبه

 یکدگذار

يبنددستهبرايموجودهايدستهازخاصدستۀيکدرتحلیلواحديکدادنقرار

انجام.براي(042ص0984آرراجرديوجوزفدارد)نامCodingکدگذاريمحتوا،

دچارتحقیقروايیوپايايیتااستضروريولازمکدگذاريبرگهپژوهش،دستورالعمل

.نشودمشکل

 ی پژوهشها افتهی

کدامهاياجتماعیعواملاثرگذاربراستفادهدولتازرسانه»پژوهشاينبودکهسؤال
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ايسندلوسکیوباروسوجهتشناسايیاينعواملاثرگذارازروشهفتمرحله«؟است

برايتنظیم0229) است؛ شده متاسنتزاستفاده در اولینسؤالات( اينبخشازپژوهش،

می چیزيمطالعه رويچه تمرکز شناسايیقدم، پژوهشحاضر، اينبخشاز در باشد.

یقرارگرفت.اينپارامترموردبررسهاياجتماعیعواملاثرگذاربراستفادهدولتازرسانه

شود:ذيلتنظیممیسؤالاتزطريقجوابدادنبها

0چهکسی -0
مشخصمیموردمطالعهجامعه: پايگاهرا دراينپژوهش، هايدادهکند.

...(،اس)آي و نورمگس ايران، مگ ابسکو، امرالد، اسکوپوس، دايرکت، ساينس آي،

گرفتند.یقرارموردبررسهاوموتورهايجستجويمختلفها،کنفرانسمجله

0چهوقت -0
دراينمطالعهشدهکند.منابعچارچوبزمانیانجامتحقیقرامشخصمی:

 هستند.0208تا0220يهاازسالپژوهش

نحوهانجامتحقیقوتحلیلداده9چگونگی -9 مشخصمی: دراينهارا پژوهش،کند.

قرارگرفت.محققبادرنظرمورداستفادههايثانويه(روشتحلیلمحتوا)روشتحلیلداده

شوندومنابعیراکهازفرايندگرفتنمعیارهايی،منابعمناسبیراکهواردفرايندمتاسنتزمی

 شوندراشناسايیومشخصکرد.خارجمی

:صورتزيربیانشدبعدازبیانپارامترهاسؤالپژوهشبه

ازاينهرکدام؟کداماستهاياجتماعیعواملاثرگذاربراستفادهدولتازرسانه

)پیشران،پیشگیر(چهوضعیتیدارند؟ریتأثنوعازنظرعوامل

-هايداده،نشرياتوموتورهايجستجويمختلفیبینسالدراينپژوهش،پايگاه

،خدمات4هاياجتماعیهايکلیديازقبیلرسانهبررسیشدند.واژه0208تا0220هاي

7دولتی وب آن06، ترکیب انگلیسیو و فارسی پژوهشی منابع جستجوي براي ها،

منبعيافتشد.900اينجستجوها،تعدادجهیدرنتقرارگرفت.مورداستفاده
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 به توجه 0شکل)با ابتدا اساسعنوان،900(، اينمقالاتبر منبعشناسايیشدند.

تيدرنهاچکیده،محتواوروشتحقیقبررسیشدندومقالاتغیرمرتبطحذفشدندو

منبعنهايیازابزارگلین93منبعبرايانجاممتاسنتزانتخابشدند.برايارزيابیکیفیت93

درصدراکسبنمايندلذاازدرجه77منبعنهايیتوانستندنمرهبالاي93استفادهشد.تمام

اعتبارلازمبرخوردارشدند.

اساس محتتحلیلبر تحلیل روش کمک به گرفته صورت هاي )وا، (0شکل

-براستفادهدولتازرسانهمؤثرمقولهبرايعوامل4مفهومو06کد،44درمجموعتعداد

يشدند.گذاربرچسبی،کشفورسانخدماتهايدولتیبهجهت

 های یافته شدهکدها، مفاهیم و مقوله .1شکل 

 منبع کدها مفاهیم مقوله

عوامل

مديريتی

شفافیت

اطلاعاتوآزاديانتقال

پیشگیر(ها)داده

(Gintova, 2019) (Rodriquez et all, 

2018) (Medaglia & zhou, 2017) 

(Yi, Oh, & Kim, 2013) 
ياطلاعاتیهااستیسارتقاي

وارتباطیبرايايجاد

پیشگیر()یدموکراس

 (Gao & Lee, 2017) (Zheng, 

2013) (picazo-vela et all, 

2012)(Mergel, 2012) (Bertot et 

all, 2010) 
مديرانباهمکاريآزادانه

مردم/دردسترسبودن

)پیشگیر(

(Mary & Porumbesc, 2019)(Eom, 

2018) (Estevez & Janowski, 

2013) (Mio, 2009) 

اجرايی

لازمتيوحماارتقايانگیزه

برايمديرانجهتتشويقبه

یاجتماعيهارسانهاستفادهاز

پیشگیر()

(Zhao & Fan, 2018) (Sharma & 

Mishra, 2017) (Mergel & 

Brestschnei, 2013) (Meijer et all, 

2012) (Parycek & Sachs, 2010) 

مشکلاتاجرايیاستفادهاز

پیشگیر()یاجتماعيهارسانه

(Zhao & Fan, 2018) (Sun et all, 

2015) (Sivarajah, Irani, & 

Weerakkody, 2015) (Meijer & 

Thaens, 2010) 

عادتبهنظارتمستقیم

مديران)پیشگیر(

(Zhao and Fan, 2018) 

(Heaselgrave & Simmons, 2016) 

(Zhang & Chen, 2015) (Mio, 

2009) 
 ,Kavanaugh et all) (Eom, 2018)يازهاینتوجهمديرانبهآموزشمديران
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 منبع کدها مفاهیم مقوله

آموزشیکارکناندرزمینه

پیشگیر(اطلاعات)فناوري

2012) 

آگاهیمديرانازمسائلروز

یاجتماعهايفناوريورسانه

پیشگیر()

(Jabee & Afshar Alam, 2016) 

(Reddick & Norris, 2013) 

(Joseph, 2012) (Bertot et all, 

2010) (picazo-vela et all, 2012) 
افزايشآگاهیمديراناز

مزايايفناورياطلاعاتو

پیشگیر()یاجتماعيهارسانه

(Williams & Hausman, 2017) 

(Sivarajah, Irani, & Weerakkody, 

2015) (Zheng, 2013) 

ارتقايدانشوتجربهلازم

مديراندراستفادهاز

پیشگیر()یاجتماعهايرسانه

(Reddick et all, 2017) (Jabee & 

Afshar Alam, 2016) (Joseph, 

2012) 

يبندبودجه

ياهيسرما

هيسرمااثباتبازگشت

پیشگیر()
 (Mergel, 2012) (Sivarajah et all, 

2015) 

 (Sivarajah et all, 2015)پیشگیر(ها)مقايسهپروژه
 (Sivarajah et all, 2015)پیشگیر(نقد)مديريتجريان



عوامل

سازمانی

هايسیاست

سازمانی

يشفافهادستورالعمل

سازمانیبراياستفادهاز

یاجتماعيهارسانهيهابرنامه

پیشگیر()

(Mergel, 2012) (Dadashzadeh, 

2010) (Mio, 2009) 

کياستراتژيیراستاهم

پیشگیر()

(Zhao and Fan, 2018) 

(Heaselgrave & Simmons, 2016) 

(Zhang & Chen, 2015) (Mio, 

2009) 

ساختارو

ارتباطات

سازمانی

تقويتشبکهارتباطاتدر

پیشگیر(سازمان)ساختار
(Jabee & Afshar Alam, 2016) 

(picazo-vela et all,2012) 

يوانسجامهمکارهماهنگی،

يمختلفسازمانهابخشبین

فناورييریکارگبهدر

پیشگیر(اطلاعات)

(Zheng, 2013) (Meijer, Koops, 

Pieterson, Overman, & Ten tije, 

2012) 

ومراتبسلسلهطولانیبودن

سازمانبلندبودنهرم

پیشگیر()

(Sun et all, 2015) (Dadashzadeh, 

2010) (Zhao & Fan, 2018) (Mio, 

2009) 
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هافرايند

روتینسازيکارهايمربوط

پیشگیر()يفناوربه

(Mergel, 2016) (Yi & Kim, 

2013)(Dadashzadeh, 2010) (Mio, 

2009) 
پذيرشتکنولوژيتوسط

/ايجادتغییراتهاسازمان

هاداخلیدرساختارسازمان

پیشگیر()

(Zhao & Fan, 2018) (Sun et all, 

2015) (Zheng, 2013) (Meijer, 

Koops, Pieterson, Overman, & 

Ten tije, 2012) (Dadashzadeh, 

2010) (Mio, 2009) 

نیازبهبازنگريفرآيندها

)پیشگیر(
(Mergel, 2016) (Dadashzadeh, 

2010) (Mio, 2009) 

عوامل

انسانی



آموزش

کاربران

افرادمتخصصدرارتباطبا

انهيرافناورياطلاعاتو

پیشگیر()

(Zhao and Fan, 2018) (Sivarajah 

et all, 2015) (Estevez & Janowski, 

2013) (MIntz, 2008) 

يآموزشیمرتبطهادوره

پیشگیر(کارکنان)براي

(Eom, 2018) (Reddick et all, 

2017) (Reddick & Norris, 2013) 

(Kavanaugh et all, 2012) 
تخصصکارکناندولتدر

یاجتماعيهارسانهاستفادهاز

استخدام)

متخصصین()پیشگیر(

(Zhao and Fan, 2018) (Sivarajah 

et all, 2015) (MIntz, 2008) 

مقاومت

کاربران

رییتغمقاومتکاربراندربرابر

پیشگیر()
(Zhao & Fan, 2018) (Sharma & 

Mishra, 2017) 

ايجادانگیزهوعلاقهدر

کارکنانبراياستفادهاز

پیشگیر()ديجدهايروش

(Zhao & Fan, 2018) (Meijer et all, 

2012) (Parycek & Sachs, 2010) 

هايقديمیعادتبهروش

انجامکار)پیشگیر(
(Zhao & Fan, 2018) (Meijer et all, 

2012) (Parycek & Sachs, 2010) 

تجربه

شهروندان

آشنايیوتجربهقبلی

يفناورشهروندانبارايانهو

پیشران()

(Gao & Lee, 2017) (Williams & 

Hausman, 2017) (Sivarajah, Irani, 

& Weerakkody, 2015) (Zheng, 

2013) (Reddick & Norris, 2013) 

هايعادتشهروندانبهرسانه

پیشران()یاجتماع

(Driss et All, 2019) (Gintova, 

2019), (Rodriquez et All, 2018) 

(Medaglia & Zhou, 2017) 

(picazo-vela et all, 2012) 

(Dadashzadeh, 2010) 
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 منبع کدها مفاهیم مقوله

کاربردوستی

کاربرانهاباتطابقسیستم

پیشگیر()

(Mary & Porumbesc, 2019) 

(Valaei & Baroto, 2017) (picazo-

vela et all, 2012) (Dadashzadeh, 

2010) 
شدنروزبهامکانيادشواري

پیشگیر(اطلاعات)
(Zhao & Fan, 2018)(Gil-Garcia, 

Zhang, & Puron-Cid, 2016) 

عوامل

زيرساختی

فنی

 ,Gil-Garcia)(Zhao & Fan, 2018)وجودشبکهيکپارچه)پیشران(

Zhang, & Puron-Cid, 2016) 
پهنايباندمناسببراي

)پیشران(0.2خدماتوب

(Zhao & Fan, 2018) (Kavanaugh, 

Fox, Sheetz, Yang, Li & 

Shoemak, 2012) 

سرعتاينترنت)پیشران(
(Zhao & Fan, 2018) (Sun et all, 

2015) (Sivarajah, Irani, & 

Weerakkody, 2015) (Meijer & 

Thaens, 2010) 

مالی

زیتجهبودجهجهت

افزارنرمافزاروسخت

پیشگیر()
(Sivarajah et all, 2015) 

مالیجهتاستخدامنیتأم

پیشگیر(مشاوران)
(Sivarajah et all, 2015) 

 ,Kavanaugh, Fox, Sheetz, Yang))پیشگیر(مديريتچترپروژه

Li & Shoemak, 2012) 

قانونی

ومقرراتتدوينقوانین

پیشگیر(لازم)حقوقی

(Mary & Porumbesc, 2019) 

(Rodriquez, 2018) (Heaselgrave 

& Simmons, 2016) (Krishnam et 

All, 2013) (Bertot, et all, 2012) 

(picazo-vela et all, 2012) 
تعريفدقیقمرزهاي

متولیان)پیشگیر(تیمسئول
(Gregory, 2016) (Meijer & 

Thaens, 2010) 

تخصصی

هايفناوريواگذاريپروژه

اطلاعاتبهمتخصصین

)پیشگیر(

 (Williams & Hausman, 2017) 

(Sivarajah, Irani, & Weerakkody, 

2015) (Zheng, 2013) 

پیشگیر(اطلاعات)امنیت
(Mary & Porumbesc, 2019)(Zhao 

and Fan, 2018) (Valaei &Baroto, 

2017) (Sivarajah et all, 2015) 

پیشگیر(جامعه)اعتماددرفرهنگی
(Gregory, 2016) (Wukick & 

Mergel, 2016) (Bertot et All, 

2012) (picazo-vela et all, 2012) 

(Dadashzadeh, 2010) 
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پیشگیر()يبريسااخلاق
(Zhao & Fan, 2018) (Yi & Kim, 

2013) (Meijer et all, 2012) (Bertot 

et All, 2010) 

اعتماديبهدولت)پیشگیر(بی
(Gintova, 2019) (Gao & Lee, 

2017) (Gregory, 2016) (Parycek 

& Sachs, 2010) 

پايايیکدهاي پژوهشگران اينمرحله، يافتهشدهاستخراجدر دريافتاز با را هايمنابع

 کرد. بررسی منابع پديدآورندگان از تعدادي تأيید و محققصورتنيبدديدگاه که

 شدهاستخراجکدهاي براي را منابع 8از نونفر سندگانياز از و ارسال منابع، هاآناين

هابهمحققاعلامنظرکنند)بهگفتۀوالشوخواستتادرموردکدگذاريصحیحيافته

 0227داون، يافته7(. صحت و دادند پاسخ ايمیل به محققان از مقولاتنفر و ها

ايازيکايمیلپاسخدادهشده(نمونه9درشکل).درتحقیقراتأيیدکردندآمدهدستبه

آوردهشدهاست.

 های نظرخواهی از نویسندگاننمونه پاسخ به ایمیل .3شکل 
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 براياعتباريابیکدها وهمچنین مشاوره از مقالات، نويسندگان نظر بر مفاهیمعلاوه و

همفکريخبرگانوچندتنازکارشناسانحوزهمديريتکمکگرفتهشد.

ازمتون،شدهاستخراجگیريدرموردپیشگیرياپیشرانبودنکدهايتصمیمدرخصوص

اندکهدرنمودهدرنمونهآمارياستفادهمورداستفادههايمحققانازمحتوايمتنیپژوهش

شود؛اشارهمیمثالعنوانبهها(بهبرخیازاينبخش9شکل)

 یی از نحوه انتخاب پیشگیر یا پیشران بودن مفاهیمها مثال .3شکل 

 گیری تصمیم منبع کد متن اصلی ردیف

0
In Outsourcing IT Projects, 

Political relation are more 

important than the expertise of 

individuals 

يهاپروژهواگذاري

فناورياطلاعاتبه

متخصصین

(Williams & 

Hausman, 

2017)
پیشگیر

0
Create secure applications to 

avoid misuse of users 

information 

امنیتاطلاعات

(Sivarajah et 

all, 2015)

پیشگیر 9
Failure to misuse user 

information, is alwayse a 

concern for government social 

media users 

(Zhao and 

Fan, 2018) 

4Ensure users, are safe in the 

app 

(Zhao and 

Fan, 2018) 

 یریگ جهینتبحث و 

هاپیشازاستفادهازابزاردراينپژوهشبهدنباليافتنمجموعهالزاماتیبوديمکهدولت

تواننددرهامیارائۀخدماتخودبهذينفعان،باشناسايیآنهاياجتماعیبرايرسانه

مديريتفرآيندارائۀخدمات،شانسموفقیتخودراافزايشبخشند.

مجموعهعواملعنوانبهگانهمديريتی،سازمانی،انسانیوزيرساختی،4نتیجتاًعوامل

رسانهمؤثر از دولت استفاده بر براي اجتماعی برايرسانخدماتهاي شدند. شناسايی ی

هاوعامل)پیشرانبودنوياپیشگیربودن(باتوجهبهمتنپژوهشریتأثتعیینپاسخبهنوع

گیريشد.هايموجوددرکشورازينمنظر،تصمیمطورمحدوديتهمین

رسانهمؤثرعوامل مدیریتی از دولت استفاده بر اجتماعی منظوربههاي
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شاملرسانخدمات خود 4ی، آموزشمديرانو اجرايی، يبندبودجهزيرعاملشفافیت،

باشد.ايمیسرمايه

عواملمديريتی:

زيرعاملشفافیت:پیشگیر

زيرعاملاجرايی:پیشگیر

زيرعاملآموزشمديران:پیشگیر

اي:پیشگیريسرمايهبندبودجهزيرعامل

برمؤثرمجموعهعواملعنوانبهشودکهعواملمديريتیيمیریگجهینتبنابراينچنین

رسانه دولتاز اگرفکريرسانخدماتمنظوربههاياجتماعیاستفاده که دارد وجود ی،

مانعیبرسرراهايناستفادهعملخواهدعنوانبههايشنشود،درمجموعهبرايزيرعامل

کرد.

رسانهمؤثرعوامل سازمانی از دولت استفاده بر اجتماعی منظوربههاي

هايسازمانی،ساختاروارتباطاتسازمانیزيرعاملسیاست9ی،خودشاملرسانتخدما

باشد.وفرآيندهايسازمانیمی

هايسازمانی:پیشگیرزيرعاملسیاست

ساختاروارتباطاتسازمانی:پیشگیرزيرعامل

زيرعاملفرآيندهايسازمانی:پیشگیر

برمؤثرمجموعهعواملعنوانبهشودکهعواملسازمانیيمیریگجهینتبنابراينچنین

رسانه دولتاز اگرفکريرسانخدماتمنظوربههاياجتماعیاستفاده که دارد وجود ی،

برايزيرعامل عملخواهدعنوانبهدرمجموعهايشنشود، ايناستفاده راه سر مانعیبر

کرد.

ی،رسانخدماتمنظوربههاياجتماعیبراستفادهدولتازرسانهمؤثرعوامل انسانی

رسانهاجتماعی)یکاربردوستزيرعاملآموزشکاربران،مقاومتکاربران،4خودشامل

باشد.(وتجربهشهروندانمیمورداستفاده
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زيرعاملآموزشکاربران:پیشگیر

زيرعاملمقاومتکاربران:پیشگیر

زيرعاملکاربردوستی:پیشگیر

ندان:پیشرانزيرعاملتجربهشهرو

برمؤثرمجموعهعواملعنوانبهشودکهعواملانسانیيمیریگجهینتبنابراينچنین

رسانه دولتاز اگرفکريرسانخدماتمنظوربههاياجتماعیاستفاده که دارد وجود ی،

 هاعاملريزبراي و کاربران مقاومت و آموزش برايطورنیهمي آن کاربردوستی

 نشود، دولتیوشهروندان( کابر عاملازلحاظدرمجموعکاربرانش)اعماز زير اينسه

مانعیبرسرراهايناستفادهعملخواهدکرد.تنهازيرعاملتجربهشهروندانکهعنوانبه

رسانهدهندهنشان از استفاده زودتر کردن عادت و افتادن میانجا در اجتماعی هاي

عاملیمحرکعملخواهدکردتادولتبهسمتاستفادهازعنوانبهباشد،شهروندانمی

هاياجتماعیترغیبگردد.رسانه

رسانهمؤثرعوامل زیرساختی از دولت استفاده بر اجتماعی منظوربههاي

زيرعاملزيرساختفنی،زيرساختمالی،زيرساختقانونی،7ی،خودشاملرسانخدمات

باشد.زيرساختتخصصیوزيرساختفرهنگیمی

زيرعاملزيرساختفنی:پیشران

زيرعاملزيرساختمالی:پیشگیر

زيرعاملزيرساختقانونی:پیشگیر

ریشگیپزيرعاملزيرساختتخصصی:

زيرعاملزيرساختفرهنگی:پیشگیر

 چنین میریگجهینتبنابراين ي زيرساختی، عوامل که عواملعنوانبهشود مجموعه

ی،وجودداردکهاگررسانخدماتمنظوربههاياجتماعیبراستفادهدولتازرسانهمؤثر

مالی،قانونی،تخصصیوفرهنگیاجرايآنفراهمنشود،امکانازیموردنهايزيرساخت

 ازاينابزارها زيرساختفنیکهيیازآنجايابد؛کاهشمیزیآمتیموفقصورتبهاستفاده



 2244تابستان |  42شمارة  | نهمسال  |های نوين  مطالعات رسانه  فصلنامه  | 44

درکشورواکثرمناطقبراياجراياينطرحوجوددارد،اينعاملزيرساختیازیدنمور

پیشرانعملخواهدکرد.عنوانبه

 چارچوب نهایی

          

 -               

            

 -            

              

 -      
 -      
 -            
 -                    

             

 -                
 -                         
 -                 

             

 -             
 -              
 -           

            
 -            
 -              
 -             
 -              

              

 

)محرک وموانع)پیشگیرشناسايیمزايا ازرسانهها( دراستفاده برسرراهدولت، هايها(

 براي ازیرسانخدماتاجتماعی دولتی خدمات ارائۀ براي کار، آغاز خود؛ ذينفعان به

طرفدولتمیطريقرسانه از برايهاياجتماعی، لازم ارادۀ بايد دولت، چراکه باشد؛

،صورتنياهاياجتماعیراداشتهباشد؛درارائهخدماتخودبهذينفعانازطريقرسانه

مزيتوعنوانبهخواهندبود،خواهگذارریتأثباشناسايیمجموعهعواملیکهدراينراه

يمثبتبررگذاریتأثبهجهتآمدهدستبهمانعوپیشگیر،ازدانشعنوانبهمحرکوخواه

عملکردخوداستفادهنمايد؛

پیشران کمک با محرکدولت و میها باها و بیفزايد خود اقدام سرعت بر تواند

هادارد،يامستقلاًوياازطريقاستمدادازمزيتآگاهیازموانعیکهبرسراينراهوجود

-اثرويابرطرفکردهوبهروانفرصتیدراختیارشخواهدبود،موانعراکمعنوانبهکه

سازياقداماتخودبپردازد.

ذينفعانمی خدماتدولتیبه طراحیالگويیبرايارائه بعديپژوهش، باشد؛گام

ارائهخدماتنمايدويااصولاًچهنوعخدماتیراازخواهدیماينکهدولتبهچهذينفعانی

رسانه ابزار طريق اجتماعی دولتیتوانیمهاي خدمات سبدِ طريق اين از و داد ارائه
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اينکهگروهارائهقابل طراحینمودونهايتاً هرکدامهايذينفعتوسطدولتبهذينفعانرا

هاوياعلائقیدارند؟،چهاولويتارائهقابلنسبتبهخدماتِ

فوقنهايتاًموجبطراحیالگويیبرايارائۀخدماتدولتیازسؤالاتگويیبهپاسخ

هاياجتماعیخواهدشد.طريقرسانه
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