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Abstract 

Over the past two decades, there has been a significant increase in 

the attention paid to mobile phone technology globally. This is 

largely due to advancements in communication and information 

technology, as well as transformations in the key methods used to 

improve the government's relationship with citizens, with the goal 

of fostering greater citizen participation and support in government 

affairs. Aiming to enhance the relationship between government 

and citizens in Iran, this study identifies the key components of 

mobile government personalization and utilizes a qualitative, 

exploratory research approach. Data was collected through targeted 

sampling and semi-structured interviews. The thematic analysis 

technique was employed to analyze the interviews. The research 

findings indicate that the personalization of mobile government in 

Iran encompasses five major themes and 16 subthemes, namely 

social factors (such as e-services and e-participation), e-factors 

(including productivity and policy making), managerial factors 
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(accountability, human capital, and transparency), political factors 

(e-legislation and information technology infrastructure), and 

cultural factors (e-support and e-learning). These factors are vital to 

enhance the transparency of government activities and improve 

citizen satisfaction. Additionally, they facilitate and expedite the 

flow of information to citizens, enabling quick and efficient access 

without any constraints of time or place. In the last twenty years, 

there has been a significant increase in the focus on mobile phone 

technology internationally, primarily due to the advancement of 

communication and information technologies, as well as the 

transformation of key methods utilized to enhance the relationship 

with citizens, which aims to bolster citizen participation and 

support for government affairs. 
The present study seeks to enhance the relationship between 

the government and citizens in Iran by identifying the primary 

components of mobile government personalization. This study 

employs a qualitative approach and exploratory research to achieve 

its aims. Data is collected using targeted sampling and semi-

structured interviews. Thematic analysis technique was employed 

to analyze the interviews, revealing five major themes and 16 

subthemes related to the personalization of mobile government in 

Iran. These themes encompass social factors (e-services and e-

participation), e-factors (productivity and policy making), 

managerial factors (accountability, human capital, and 

transparency), political factors (e-legislation and information 

technology infrastructure), and cultural factors (e-support and e-

learning). These factors hold significant importance as they can 

boost the transparency of government activities and foster 

increased citizen satisfaction. Additionally, they positively impact 

the efficiency and accessibility of information dissemination to 

citizens, transcending any restrictions related to time or location . 
In the past twenty years, global attention has grown 

significantly towards mobile phone technology due to 

developments in communication and information technologies, 

along with changes in key approaches aimed to enhance the 

relationship between the government and citizens, with the 

objective of increasing citizen participation and support for 

government activities. In this context, the present study endeavors 

to strengthen the relationship between the government and citizens 
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in Iran by elucidating the primary elements of mobile government 

personalization using a qualitative approach and exploratory 

research. 
Through targeted sampling and semi-structured interviews, 

data was collected. Thematic analysis technique was then employed 

to analyze the interviews, leading to the elucidation of five key 

themes and 16 subthemes related to the personalization of mobile 

government in Iran. These themes encompass social factors (e-

services and e-participation), e-factors (productivity and policy 

making), managerial factors (accountability, human capital, and 

transparency), political factors (e-legislation and information 

technology infrastructure), and cultural factors (e-support and e-

learning). By enhancing transparency in government activities, 

these factors can lead to increased citizen satisfaction. Additionally, 

they enable a streamlined and efficient flow of information to 

citizens, unconstrained by temporal or spatial limitations . 
Over the past twenty years, there has been a significant 

increase in the focus on mobile phone technology globally. This 

increased attention is primarily due to the advancement in 

communication and information technologies, along with the 

evolution of key methods to bolster the relationship between the 

government and citizens, specifically with the aim of boosting 

citizen involvement and support for governmental affairs. 
With a goal to enhance the relationship between the 

government and citizens in Iran, the current study aims to uncover 

the central components of mobile government personalization. This 

objective is achieved through the application of a qualitative 

approach and an exploratory research methodology. 
Data was collected through targeted sampling and semi-

structured interviews. Then, the thematic analysis technique was 

employed to analyze the interviews, revealing a total of five main 

themes and 16 subthemes. These themes encompassed social 

factors (e-services and e-participation), e-factors (productivity and 

policy making), managerial factors (accountability, human capital, 

and transparency), political factors (e-legislation and information 

technology infrastructure), and cultural factors (e-support and e-

learning). These factors hold significance in enhancing the 

transparency of government activities and boosting citizens' 

satisfaction. Additionally, they contribute to facilitating the swift 
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and hassle-free flow of information to citizens, without being 

hindered by any temporal or spatial constraints.  

Keywords: Mobile Government; Electronic Government; 

Personalization; Relation.  
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دولت  یساز یشخص قیبهبود ارتباط دولت و شهروندان از طر

 رانیهمراه در ا

 رانیتهران، ا یائیدانشگاه علامه طباط یدولت تیریرشته مد یدکتر یدانشجو  برهان زاده  ایال

 

 رانیتهران، ا ،یائیدانشگاه علامه طباط ،یدولت تیریاستاد، گروه مد   یرضا واعظ

 

 رانیتهران، ا ،یائیدانشگاه علامه طباط ،یدولت تیریگروه مد ار،ینشدا   الله رودساز بیحب

 

 رانیتهران، ا ،یائیدانشگاه علامه طباط ،یگروه روابط عموم ار،یاستاد   اتیب یقدس

  چکیده
هايارتباطیدولتازيکسوواهمیترابطهدولتومردمازنظربهتوسعهارتباطاتواطلاعاتوتحولکانال

فناوريتلفنهمراهدرجهانبهسويیدي عنوانراهنوينیبرايتعاملدولتومردمموردتوجهقرارگرفتهگر،

هاياصلیاست.دراينراستامطالعهحاضرباهدفبهبودارتباطدولتباشهروندانبااستفادهازشناسايیمؤلفه

استعانتازرويکردپژوهشکی سازيدولتهمراهدرايرانشخصی با فیوسنتتحقیقاتاکتشافیضمنو

هانمودهاست.هاينیمهساختاريافتهاقدامبهگرداوريدادهگیريهدفمندوازرهگذرانجاممصاحبهاعمالنمونه

مصاحبه تحلیل استفادهبراي مضمون تکنیکتحلیل از يافتهها و استکهشده آن از پژوهشحاکی هاي

مضمونفرعیرادرقالبعواملاجتماعی)خدمات61مضمونفراگیرو5سازيدولتهمراهدرايرانشخصی

گذاري(،عواملمديريتی)پاسخگويی،وري،سیاستالکترونیک،مشارکتالکترونیک(،عواملاقتصادي)بهره

شفاف انسانی، )قانونسرمايه سیاسی عوامل زيرساختسازي(، الکترونیک، وگذاري اطلاعات( فناوري هاي

عنوانيکاقداممهمدرتواندبهشودومیهنگی)پشتیبانیالکترونیک،آموزشالکترونیک(شاملمیعواملفر

باشدجهتافزايششفافیتفعالیت مؤثر دولت، از رضايتمنديشهروندان نیز همچنینکمک.هايدولتیو

 تربهشهروندانارائهگردد.کندجرياناطلاعاتسريعمی

.ارتباط ،یساز یشخص ک،یاه، دولت الکتروندولت همر :ها واژهکلید
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 مقدمه

هايیکهبرخاستتهازويژهدرحکومتشوند،بهمردمرکناساسیهرحکومتیمحسوبمی

هايیباماهیتتيیردموکراتیتکنیتز،متردمارادهوخواستمردمهستند.حتیدرحکومت

جانبته،همکاريوحمايتهمهاهمیتخاصیدارند؛زيرادواموبقايهرحکومتیبهاراده

هابستگیدارد.دراسلامنیزنقشکلیديمردمباتوجتهبتهديتدياستتکتهنستبتبتهآن

دار،جانشتینوحامتلرواالهتیهتاراامانتتنتوعیکتهاستلامانستانانسانوجوددارد؛به

رارداندومشورت،نظرخواهیوشتريکقتشمرد؛خدمتبهمردمراوظیفهحاکمانمیمی

(.بتدون6931دادنآنانرانیزازتکالیفحاکمانقلمدادکردهاست)رهنوردوهمکاران،

بتتريموتحتتولدائمتتیبتتهواقعیتتتتتتريندورهتتتاري بتتهستترمتتیترديتتدامتتروزدرانقلابتتی

انکارناپذيرواساسیحیاتبشرتبديلشدهاست.آنچهزمینهچنتینتیییتروتحتول رفو

ردهوانقلابسومتاري بشرراازدوانقلابنخستآنمتمايزستاخته،شگرفیراپديدآو

دستتاوردهايفنتاوريجديتتدومتتشخربشترياستتت.دستتاوردهايیکتهبتتاعنتوانفنتتاوري

ICTاطلاعاتوارتباطات)
(.فناورياطلاعتات6911شوند)واعظیوايمانی،(شناختهمی6

هايدرونجوامعوبتینرادرروابطوفعالیتهاياخیرتحولاتمثبتیوارتباطاتطیدهه

هتايهاايجادکردهاست.همچنیناينفناورينقشمهمیدربهبتودتعتاملاتبتینادارهآن

(.6931دولتی،حکمرانی،نهادهتايدولتتیوشتهروندانداشتتهاستت)دقتتیوهمکتاران،

جتاريجهتتارائتهختدماتهايارتباطاتواطلاعاتوتقريباًتمامروابطتتوسعهفناوري

هايدستیابیبهاطلاعتاتوروند.اينترنتهزينهعمومیبهسمتالکترونیکیشدنپیشمی

هتابتاکمتکفنتاورياطلاعتاتونیزوابستگیبهزمانومکانراکاهشدادهاست.دولت

ازويژهاينترنتبهدنبالافزايشمشارکتشتهروندان،ارائتهختدماتعمتومیوپشتتیبانیبه

(.فنتاوريموبتايلیبتهزنتدگیروزمترهمتانفتو Kilich et Al., 2019اموردولتیهستند)

نظیريبهارتباطاتواطلاعاتارائهنمودهاست.استتفادهازموبايتلبتهکردهودسترسیبی

کندتامشايلبیشتريتولیدکنند،سطحسوادافتزايشيابتدوفاصتلهجوامعفقیرکمکمی

دهتد.بهکیفیتسلامتودرمان،آموزشوتوسعهاقتصاديراپوشتشمتیدسترسیآسان
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Information and Communication Technology 
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توستعه،ايجتادچنتینويتژهدرکشتورهايدرحتالنظربهتوسعهجهانیدرفناوريموبايلبه

هايشتانکمتکنمتودهوفشتارهتايیبتهتوانتايیشتهروندانبترايبیتاندرخواستتفناوري

هايموبتايلیکند.شبکهايشانتحمیلمیهايرويدولتجهتپاس بهدرخواستفزاينده

هاجهتدستیابیبهتعدادقادرهستندخدماتبهشهروندانارائهدهندوفرصتیبرايدولت

(.دولتتالکترونیتکدرChohan & Hu, 2020کنتد)بیشتتريازشتهروندانفتراهممتی

پتیشرو،هتايزعتمونديتکدردهتههاياخیرتبديلبهموضوعیداغشدهاست.بتهدهه

 & Longپتیشنخواهتدرفتت)ICTهتايدولتتبتدوناستتفادهازگیترياموروتصتمیم

Phillips, 2022دولتتالکترونیتکاستتفادهازوستايلارتبتاطیفناورانتهماننتدرايانتهو.)

اينترنتبرايارائهخدماتعمومیبهشهروندانوسايرافراددريککشوريامنطقتهاستت

تترشتهروندانبتهدولتتوارائتهيرابرايدسترسیمستقیموراحتهايجديدکهفرصت

(.0209وهمکتاران،6دهتد)فرنانتدزطورمستقیمبتهشتهروندانارائتهمتیخدماتدولتبه

گويتد:متی«وجتويتعريفتیازدولتتالکترونیتکدرجستت»مائورودي.رئوسدرمقاله

يتامورعمومیاستکتهبتامعرفتیدهیومديردولتديجیتالروشینوينبرايسازمان»

افتزودهبتهآفرينمثبتدرمديريتوخودساختارچارتسازمانی،ارزشفرآيندهايتحول

شتتده،همتتهازطريتتیمعرفتتیوتخصتتی مستتتمرهتتاوختتدماتارائتتهافزايتتد.رويتتهآنمتتی

و0)کیلیتک«کننتدهايتنتحتولاتاستت.عنوانتسهیلهاياطلاعاتوارتباطاتبهفناوري

کتارگیرياينترنتتوبته»هايدولتالکترونیکتحتتعنتوان(.استراتژي0263همکاران،

شتودتعريتفمتی«شبکهجهانیوببرايارائهاطلاعتاتوختدماتدولتتیبتهشتهروندان

نفعاندرتوسعهملیو(.دولتالکترونیک،مشارکتگسترده ي0202وهمکاران،9)بلوم

هايدولتتدرسیستم بخشد.دحکمرانیراترويجوبهبودمیجامعهوهمچنینتعمییفرآين

شتود؛ايتنشتاملالکترونیک،عملیاتدولتیتوستطختدماتمبتنتیبتروبپشتتیبانیمتی

ويژهاينترنت،برايتسهیلارتباطبیندولتتوشتهروندانشاستفادهازفناورياطلاعات،به
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(.6،0202است)لی

هتارادرتتوانآنتهمتراههمستاننیستتندنمتیبهجهتآنکهکاربرانخدماتدولت

ستازي(.شخصتی61،ص.6935بندينمود)يعقتوبیوهمکتاران،هاييکسانیدستهگروه

يکیازمزايايدولتهمراهبودهوبهتوانايیسیستتمبترايتطبیتیبتاترجیحتاتشخصتی،

يتتکفتتردگتتردد.ازآنجاکتتهدستتتگاهموبايتتلتوستتطنیازهتتاوعلايتتیکتتاربراطتتلا متتی

شتدهرابتهنحتوبهتتريبترسازيگیرد،دولتهمراه،خدماتشخصیمورداستفادهقرارمی

 .,Wang, et alتوانتدبتهايشتانارائتهنمايتد)هايفردوموقعیتمکانیمتیاساسويژگی

2020.)

ايباخبرگاناينحتوزهصتورتدهتیملذاقصدبرآناستطیاينتحقیی،مصاحبه

سازيدولتدهندهدرشخصیهايتشکیلدانشوتخص ايشانبتوانیممؤلفهتاباتکیهبر

هاياينمطالعهازطريیارتقايارتباطدولتترسديافتههمراهرااستخراجنمايیم.بهنظرمی

گیرنتتدگانازجملتتهمتتديرانوکارمنتتدانوشتتهروندان،ازاهمیتتتخاصتتیبتترايتصتتمیم

بود.هايدولتیبرخوردارخواهدسازمان

در02/0/6930درايترانشتورايعتتالیفنتاورياطلاعتاتدرششتتمینجلستهمتتور 

هايکلیناماداريواقتصتادمقتاومتیابلايتیمقتامرهبتريوبرنامتهپتنجمجهتسیاست

توسعهجمهورياسلامیايترانوباهتدفچابتکستازي،کتاهشزمتانوهزينتهختدمات

ايدربارهضتوابطفنتیواجرايتیتوستعه،مصوبهاداري،شفافسازومبارزهبافساداداري

دولتالکترونیکیشاملبرهفتفصلارائهنمودهاستکتهدرآنبتهاهتدافومتديريت

کلاندولتالکترونیکی،بازمهندسیدولت،پايگاهاطلاعاتوخدماتپايهدولت،مراکتز

اورياطلاعتتاتتبتادلاتاطلاعتات،تکتتالیففنتیدستتتگاهاجرايتیوتکتالیفستتازمانفنت

هاي يلاستت:پرداختهشدهاست.هدفازاينمصوبهتوسعهدولتالکترونیکیباويژگی

پذير،پذيروپاسخگو،کارآمدواثربخش،فراگیر،منطبیوتطبییسريعوچابک،مسئولیت

اعتمادوباهماهنگیکاملمیاناجزايدولتودرراستايايجادشتفافیتدردسترس،قابل

تتوانبتهدولتتقابلهباجعلوفساداداري.مصوباتمرتبطبادولتالکترونیکتیرامتیوم
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Li 
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-هايدولتالکترونیکیبتهشتمارمتیهمراهتعمیمدادزيراکهدولتهمراهاززيرمجموعه

آيد.

هايصورتپذيرفتهمشخ گرديتدکتهنتر نفتو دولتتهمتراهدراماطیبررسی

ايلتهمراهدرايرانازبلوغکمیبرختورداراستت.لتذامستئلهايرانبسیارپائینبودهودو

گرددايناستکهدلیلنر نفو پايیندولتهمراهبینکاربرانچیست؟آياکهمطرامی

هتايملتیمیتانهايکتافیوجتودنتدارد؟يتاشتايدعتدميک تارچگیبتیندادهزيرساخت

ناستتستردرگمیکتاربراندرحتینهايدولتی،دلیلاينامرباشد.همچنینممکسازمان

استفادهازخدماتدولتهمراهونامناسببتودنيتاپیچیتدگینحتوهارائتهختدمت،دلیتل

ديگريبراينفو کمدولتهمراهبینکتاربرانايترانباشتد.شتايدآگتاهیشتهرونداناز

نتر تريناقداماتدرجهتافزايشرسديکیازمهمدولتهمراهکماست.لذابهنظرمی

باشد.سازيدولتهمراهمیجذبکاربران،شخصی

کنتدشتهروندانيابدکتهکمتکمتیجهتاهمیتمیاينتحقییازحیثعملیازآن

هايسیستتمبرايدريافتخدماتازدولت،تعاملاتخودرابادولتتقويتکنندوهزينه

هتايروزفنتاوريدهد.ضمنآنکههمگامشدنباآخرينسنتیارائهخدماتراکاهشمی

باشد،ضترورتايتنتحقیتیازآنحیتثرسانیمیيکیازاهدافاصلیهردولتخدمت

دراختیتارشتهروندان01*7صتورتکنددولتاطلاعاتبهنگتامرابتهاستکهکمکمی

ستازيقراردهد.هدفازاينتحقیی،بهبودارتباطشهروندانبادولتبااستفادهازشخصی

ICT.انگیزهاصلیايتنتحقیتی،توستعهمستیرهايکلیتديدرمتديريتاست دولتهمراه

هايدولتتیبتاشتهروندانمنظوربهبودارتباطسازمانويژهبراياستقرارفناوريموبايلیبهبه

است.

قلمروموضوعیاينتحقییخاصحتوزهمتديريتدولتتیودرشتاخهدولتتهمتراه

زمتانبتارونمتايیدولتتهمتراهدرهم6937است.اينپژوهشبازهزمانیارديبهشتسال

دهد.اينپژوهشبتراستاسنیتازکتلجامعتهراموردمطالعهقرارمی6120ايرانتاشهريور

ايرانطراحیخواهدشدامتاباتوجتهبتهاستتقراروزارتاطلاعتات،ارتباطتاتوفنتاوريو
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درشهرتهتران،آزمتونوهايمتبوعهوهمچنیندفاتراصلیاپراتورهايتلفنهمراهسازمان

پايلوتآندرشهرتهرانصورتخواهدپذيرفت.

 پیشینه پژوهش

 دولت الکترونیک

دولتالکترونیکپلتفرمیبرايتحتولديجیتتالمتديريتدولتتیازطريتیارائتهختدمات

هتايهتايديجیتتالیماننتداينترنتتورستانهرسانیبه ينفعتانبتااستتفادهازفنتاورياطلاع

(.دولتتالکترونیتکبتهاستتفادهOsman & Zablith, 2020نمايتد)ارائتهمتیاجتمتاعی

شتودکتهامکتانتیییترشتکلهايدولتیازفناورياطلاعاتوارتباطاتگفتتهمتیسازمان

 ,.Amira vet alهتايدولتتیرادارد)وکارهتاوستايرستازمانروابطباشهروندان،کستب

هايدولتتیامکتانکفناوريدانستکهبهسازمانتواني(.دولتالکترونیکرامی2019

دهتد.ايتنفنتاوري،رويکردهتايستنتیگیريرامتیگذارياطلاعاتوتصمیمبهاشتراک

کشتاند.بتههمتینترتیتبدرخصوصارائتهختدماتونیتزنقتشدولتترابتهچتالشمتی

لاعتاتوهاياطسازوکارهايدولتالکترونیکدرسراسرجهاندرتلاشاستتافناوري

ارتباطاترايک ارچهسازدتاارائهخدماتدولتیبه ينفعان،شتهروندانونهادهتايدولتتی

راازطريتیبهبتودبخشتیدنبتتهکیفیتتختدمات،پاستتخگويیوکارآمتدياصتلاانمايتتد

(Wallang, 2018, pp. 13دولتالکترونیکمفهومیبرايارتبتاطجامعتهبتاواحتدهاي.)

منظتوردريافتتانتواعختدماتدولتتیهايخودکتاروبتهادهازشیوهمختلفدولتبااستف

هاوافزايشسترعتارائتهودرجهتبهبودعملکرد،کاهشهزينهICTباشدکهبربسترمی

 (.Refiloe & Noluntu, 2018, pp. 1خدماتاست)

 دولت همراه

اريازشهروندانهايینظیرعدمدسترسیبسیتوسعهباچالشهادرکشورهايدرحالدولت

هابهسمتدولتهمتراهدرادامتهدولتتبهاينترنتمواجهبودندکهباعثشدتوجهدولت

الکترونیتتکجلتتبشتتود.ازطرفتتیتوستتعهفنتتاوريموبايتتلواستتتفادهازتلفتتنهمتتراهو
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(.Samuel, 2017, pp. 12هايآننیزتشثیرزياديداشت)فناوري

هاونهادهايدولتیباشهروندانحضوريورودررودرمحیطسنتیکهتبادلسازمان

شود،ريسکوعدمقطعیتیوجودندارد؛امادرمحیطدولتهمتراه،شتهروندان،انجاممی

حمتلهتايقابتلصتورتستیاروازطريتیدستتگاههايدولتیخودرابتهتبادلاتوفعالیت

صتورتمجتازيپتردازشدهنتد،ايتنتبتادلاتبتهدستی)عمومتاًتلفتنهمتراه(انجتاممتی

تواننتدگونهتماسرودرروباعاملاندولتیمدنظروجودنتداردوافترادنمتیشوند،هیچمی

روندانجامکاررامشاهدهکنندوممکناستتنستبتبتهانجتامصتحیحوکامتلپتردازش

تبادلاتدچارترديدشوند؛بنابراينعواملیچونقابلیتاعتماد،امنیتوحتريمخصوصتی

هتايدولتتهمتراهمطتراباشتندعنواننیازهايکاربرانبرايپتذيرشفنتاوريتوانندبهمی

(.1،ص6935)يعقوبیوهمکاران،

عنتوانيتکهايديجیتتالرابتهاي،فناوريصورتفزايندهتوسعهبهکشورهايدرحال

فنتاوريعنتوانپندارند.همچنیناينترنتموبايتلبتهمنبعتیییرساختاريورشداقتصاديمی

توستعهازطريتیآنبتهاينترنتتدسترستیپیتدااصلیاستکهافراددرکشورهايدرحتال

 (.Alsarraf et al., 2022کنند)می

تتواندولتتهمتراهراافزودهدرمقايسهيادولتتالکترونیتک،متینظربهخلیارزش

صتورتکلتیبتهالخصوصدولتهمراهايبردولتالکترونیکدانست.علیمثابهافزونهبه

فتردهايمنحصتربهبرد.اولاينکهويژگیارزشدولتالکترونیکراازدوجنبهزيربالامی

مثتالدولتتهمتراهعنتواندهتد.بتهدولتهمراه،اثربخشیختدماتدولتتراافتزايشمتی

محتور-سازدباشهروندانخوددرهرمکانوهرزمانیبتهشتیوهکتاربرهاراقادرمیدولت

ستازد.هايبخشعمومیمتمتايزمتیبرقرارنمايندکهدولتهمراهراازسايرتوسعهارتباط

بخشد.برايمثالدولتهمتراهدوماينکهدولتهمراهاثربخشیخدماتدولترابهبودمی

هتايبیشتتريجهتتمشتارکت،افتزايششتفافیت،کتاهشفستادوشتکافتواندکانالمی

هتتادرصتتددردهتتد.بتتههمتتیندلیتتلبیشتتتردولتتتديجیتتتالیدراختیتتارشتتهروندانقتترا

منظتوربهبتودکیفیتتوارائتهختدماتهستتندگتذاريدرتوستعهدولتتهمتراهبتهسرمايه



 3043بهار |  33شمارة  | دهمسال  |هاي نوين  مطالعات رسانه  فصلنامه  | 606

(Wang, et al,. 2020.)

 مدیریت ارتباط با شهروند

يکیازعلايیاصلیهردولتتی،بهبتودارتبتاطشبتانهادهتايجديتداستت.وا همتديريت

گرفتتتهاستتت.بستتیاريازفهتتوممتتديريتارتبتتاطبتتامشتتترينشتتئتارتبتتاطبتتاشتتهروندازم

انديشمندان،تمايلبهانتقالمفاهیمبخشخصوصیبهمحیطبخشدولتتیدارنتد.يکتیاز

اينمفاهیممتديريتارتبتاطبتامشتترياستت.بتاايتنتفتاوتکتهدرمتديريتارتبتاطبتا

کتهدرنتشکیدشدهاستتدرحتالیخدماتوتوجهبهمطالباتشهرونداشهروندان،برارائه

مديريتارتباطبامشتري،مشتري،تشکیتدبترفتروشوستوددهیاستت.درواقتعمتديريت

هتايمتديريت،درارتباطبتاشتتهروندانبتاتکیتهبترکلیتتختودبتهيتکگتروهازروش

روندپردازد.درواقعمديريتارتباطباشههايفناورانةمديريتارتبتاطبامشتريمیحلراه

ترازارائتةختتدماتمتنتتوعودرنتیجته،دستتیابیبتهرضتايتبیشتترشتهرونداناصلیمهم

هتابتراستاسهتايشتهروندوارتبتاطبتاآنندارد،آنچهمهماستشناختنیازهاوخواسته

توانراهبرديتعريفکردمديريتارتباطبامشترياست.مديريتارتباطباشهروندرامی

ايازشهروندانتمرکتزداشتته،کندتابردامنةگستردهنتاوري،متاراقتادرمیکهازطريیف

هاراتشتويیبتهمشتارکتهاراحفظکردهوبهبتودببخشیموهمچنینآنرابطةخودباآن

دهد؛زيرامديريتارتباطبتاشتهروندکنتیم.ايتنامتريتکتعريتفکتاربرديراارائتهمی

درحالظهوراست.مديريتارتباطباشتهرونديتکنظريتهنیستت؛يکموضوعپژوهشی

بلکهيکمفهوممديريتیاست.اگرچتهشتايدبتتوانبتاتوجتهبتهتتشثیراتشازايتنمفهتوم

(6930اللهزادهشیرازي،يکنظريهايجادکرد)نرگسیانوآيت

 اعتماد و حریم شخصی

دهنتدهختدمتونیتزدمتالکترونیکی،بهارائتهبايستدرهرخبهزعمتانوتئون،افرادمی

گردداعتمادداشتتهباشتند.درخصتوصدولتتمکانیزمیکهازطريیآنخدماتارائهمی

دهندهخدمتونیزفناوريموبايلیکتهازعنوانارائهبايستاعتمادبهدولتبههمراهنیزمی



 603 | همکارانو برهان زاده ... ؛  يساز یشخص قيبهبود ارتباط دولت و شهروندان از طر

د.بسیاريازمحققان،اعتمادبتهدهدوجودداشتهباشطريیآن،دولتخدماتشراارائهمی

6اينترنت)
TOIاند.بتههمتینترتیتبدرختدماتدولتتبندينموده(رااعتمادنهاديطبقه

TOMهمراه،اعتمتادبتهفنتاوريموبتايلی)
باشتد.اعتمتادبتهدولتت(،اعتمتادنهتاديمتی0

(TOG
«ختدمتدهنتدهادراکشخ ازصداقتوتوانايیيکسازمانارائته»(بهمعناي9

(.ريستکحتريمشخصتیوامنیتتيکتیازموانتعSultana et al, 2016, pp. 8باشد)می

رودکهالبتتهايتنريستکدردولتتمشترکدولتالکترونیکودولتهمراهبهشمارمی

باشتد.شتدنيتاسترقتدستتگاهموبايتلبیشتترمتیباشدچراکتهامکتانگتمهمراهبیشترمی

برخیازکارمنداندولتوشتهروندانايتنريستکراICTهمچنیننداشتنمهارتکافی

(.Saud Albesher, 2016, pp. 12کند)بیشترمی

 های دولت همراه مدل

هاوخدماتموبايلیتتاحتدصورتکلیچهارمدلارائهدولتهمراهوجوددارد.برنامهبه

 زياديخدماتدولتبهشهروندانرادربرمیگیرد.

 (Zukang, et al., 2011) ولت همراهمدل ارائه د .1شکل 



حیطهپژوهشحاضر،صرفاًتمرکزبرکاربرددولتهمراهجهتارائهخدماتواطلاعتات

 باشد.بهشهروندانمی

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. trust of the internet 

2. trust of the mobile technology 

3. Trust of government 
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 مزایای دولت همراه

هاشدهتتاکشتورختودراراهکارهايديجیتالیابزاريبرايپايداريوحفظزندگیدولت

ويتژهدرمواقتعموقتعداشتتهباشتندبتههايبتهرسانینداناطلاعادارهکنندوبهافرادوشهرو

(.ارائتهختدماتدولتتKhan & Krishnan, 2021گیريکرونا)بحرانیماننددورانهمه

کندزيراکاربرانآنلاينازمزايتايارائتهختدماتهمراه،اثربخشیوکارايیراتقويتمی

ستازيدولتت(.بتاپیتادهCamilleri, 2019بترد)تربهرهخواهندتروارزانتر،راحتسريع

هتاونظتراتها،پرستشتواننددرگفتگوبادولتوارسالدرخواستهمراه،شهروندانمی

هتاواطلاعتاتهايدولتیمشارکتوتعاملنمايندوبهبرختیازاپلیکیشتنخودبهسازمان

ثتعامتلشخصتیوراحتتکلیبااستفادهازگوشیموبايلخوددستپیداکنندکتهباعت

کنتدگردد.دولتهمراهامکانارائهخدماتبهنگامبهمردمرافراهممتیهابادولتمیآن

بخشتدکهاينامرمشارکتمردمدردموکراسیوايجادپاسخگويیوشفافیترابهبودمی

(Samuel, 2017, pp. 25جهانشتاهیوهمکتاراندرستال.)گتزارشکردنتدکته0266

ياصلیدولتهمتراه،بهبتودکیفیتتختدمات،بهبتوداثربخشتیوکتارايیختدماتمزايا

تتربتهاطلاعتاتهتايدولتتی،دستتیابیآستانعمومی،افزايشسودمندي،عملکتردبختش

باشتد)يعقتوبیوهتاواطلاعتاتمتیروزرسانیسريعوبهنگامدادهموردنیازشهروندانوبه

 Qatoob Alمزايتايفراوانتیبرختورداراستت)(.دولتهمراهاز9،ص.0260همکاران،

Amri, 2018:)

دستیابیبیشتربهخدماتدولتبهدلیلاستفادهتعدادزياديازافرادازتلفنهمراه -

 موبايلدرهرزمانوهرمکانیدردسترساست. -

شدهتربتهدلیتلاينکتهموبايتلبتراييتکنفترسازيهايشخصیامکانانتخابگزينه -

 هاست.طراحیشد

 هزينهدولتهمراهبرايشهروندانودولت -

 دهد.دولتهمراهبهدولتامکانمديريتمنابعبهبهتريننحورامی -

 تراطلاعاتبیندولتوکارمندانشجريانسريع -
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 گیرييافتهازطريیمشارکتفعالانهشهرونداندرتصمیمدموکراسیتوسعه -

 تقسیمديجیتالیشناختهشدهاست.عنوانبهترينراهکاربرايدولتهمراهبه -

 گردد.دولتهمراهازطريیپیامکقادربهتوسعهارتباطاتخودبامردممی -

توانلذابراساسآنچهازمزايايدولتهمراهازتحقیقاتومطالعاتپیشینحاصلشدمی

شتترهاراموارديازجملهبهبتودتعامتلبتیندولتتوشتهروندان،مشتارکتبیترينآنمهم

تتربتهاطاعتاتوختدماتعمتومی،بهبتودکیفیتتتتروستريعشهروندان،دسترسیآستان

هتايخدماتدولتی،بهبوداثربخشیوکارايیارائهخدماتعمومی،بهبودعملکردبختش

تربهاطلاعاتموردنیازشهروندانونهايتتاًکتاهشها،دستیابیآساندولتیوارتباطبینآن

 فزايشرضايتشهرونداندانست.هايدولتواهزينه

 پذیرش دولت همراه

موفقیتدولتهمراهبهپذيرششهروندانبستگیدارد.بررسیابوشنبنشاندادکتهپتنج

پتذيريحتائزعاملمفیدبودن،تشثیراجتمتاعی،ستهولتاستتفاده،پاستخگوبتودنوتطتابی

درمطالعتهبتابوللهوکتههزينتهختدماتاهمیتتینداشتت.ازطرفتیاهمیتهستتنددرحتالی

همکارانشمشخ شدکهانتظارعملکرد،انتظارتلاش،تشثیراجتماعی،شترايطتستهیلگر،

بخشوارزشقیمتیعواملمهمتیهستتندکتهبترپتذيرشدولتتهمتراهدرانگیزشلذت

(.آلکیکتیوAlmuraqab et al., 2017, pp. 2عربستانسعوديتشثیرگذاربتودهاستت)

گتذاري،محتتوا،کیفیتتگونتهبرشتمردند:قیمتتمتؤثربتررضتايتراايتنلارنسعوامل

خدمات،آگاهی،قابلیتدسترسی،دردسترسبودن،قابلیتاطمینتان،دقتت،پاستخگويی،

حسننیت،مفیدبودن،کاربردتعتاملیمتؤثر،بتههنگتامبتودن،اعتمتاد،حتريمخصوصتی،

(.نتتايجتحقیتیساکستنانیتزSultana et al, 2016, pp. 2امنیت،پاستخگويیوشتفافیت)

حاکیازآنبودکهمیزانپذيرشدولتهمراهتوسطکاربران،تابعیازمیزانتیاستتکته

بايستتکاربرپستندباشتددانتد.پلتفترمدولتتهمتراهمتیکاربردولتتهمتراهرامفیتدمتی

تيابتد.ازکهکاربربتواندبهسهولتوبدوندردسربهخدماتدولتتهمتراهدستنحويبه

هتايمتالیواطلاعتاتسويیديگرباتوجهبهاينکهخدماتدولتهمتراهشتاملتتراکنش
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شخصیکاربراننیزخواهدبودکاربرانتمايلدارنددرصتورتیدولتتهمتراهراب ذيرنتد

 ,Saxenaکهازحفظحريمشخصیومحرمتانگیاطلاعتاتشخصتیآنمطمتئنباشتند)

2017, pp. 12کتتارگیريشتتده،ستتهولتبتتهديگتتري،مفیتتدبودنادراک(.درمطالعتته

گترجنستیت،شده،اعتماد،هزينه،تشثیراجتماعی،تنوعخدماتونیزعواملمداخلتهادراک

 & Ahmadانتد)سنومیانگیندرآمدماهانهراعواملمؤثردرپذيرشدولتهمراهدانسته

Khalid, 2017, pp. 2.)

 سازی شخصی

شتدهدرايترانستازيدفاصلیاينتحقییارائتهدولتتهمتراهشخصتیباتوجهبهاينکهه

شتدهستازيستازيونیتزدولتتهمتراهشخصتیباشددراينبختشبتهمفهتومشخصتیمی

شود.پرداختهمی

ايکهخدماتهوشمندبراساساطلاعاتوشرايطيتکفتردسازيبهدرجهشخصی

آمتده،کتاربرانمحصتولاتيتاختدماتعملشود.طبیتحقیقاتبهگرددگفتهمیارائهمی

 Liuستازد)پذيرندزيرانیازهايفرديايشانرابرآوردهمتیشدهرابیشترمیسازيشخصی

& Tao, 2022گیترد،(.ازآنجاکهدستگاهموبايلتوستطيتکفتردمورداستتفادهقترارمتی

دوهتايفترشدهرابتهنحتوبهتتريبتراستاسويژگتیسازيدولتهمراه،خدماتشخصی

ايتدهستاختابتزارو(.Wang, et al,. 2020تواندبهايشانارائهنمايتد)موقعیتمکانیمی

شده،بهقدمتجوامعانسانیاست.سازيسازيوارائهخدماتشخصیمحصولاتشخصی

سازينظیرتوصیهگر،تطبیقیفرامتن،بازيابیاطلاعاتوفیلتترکتردنهايشخصیتکنیک

،تعاملانستانبتا0،يادگیريماشین6عنوانهوشمصنوعیفتحقیقاتیبههايمختلدرزمینه

(Sarwar, 2021،تحقیقاتصنعتی،علومشناختیويیرهاستفادهشدهاست)9کام یوتر

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Artificial Intelligence (AI) 

2. Machine Learning (ML) 

3. Human Computer Interaction (HCI) 
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 شده سازی دولت همراه شخصی

کته«بیانیتهتتالین»طتورکتهدرسازيآگاههستندهمانهاهمچنینازاهمیتشخصیدولت

انتدازاروپتايیامضاشدهکتهبترچشتم0267عضواتحاديهاروپادراکتبرتوسطکشورهاي

اندازکلیهمچنانبهدنبالبازبودن،کارآمتدبتودنچشم»دولتالکترونیکتشکیدداشت:

شتده،ستازيوفراگیربودن،ارائهخدماتعمومیديجیتالبدونمرز،قابلتعامل،شخصتی

درتمامستطوامتديريتدولتتی.در-نومشايلکاربرپسند،سراسريبرايهمهشهروندا

سازيکاربرانهتدف(.خدماتدولتهمراه،دقتوشخصیSarwar, 2021تلاشاست)

ستازدچراکتهبترايباشدمیسترمتیايشخصینیزمیرابااستفادهازموبايلکهخودوسیله

هتايیبررستیطبت .(Wirtz et al., 2019, pp. 3)استفادهيککتاربرطراحتیشتدهاستت

انتدشدهتمرکزنمتودهسازيصورتگرفتهتعدادکمیازتحقیقاتبردولتهمراهشخصی

انتد.شتدهمتمرکتزشتدهستازيوبیشترمحققانبرخدماتهمراهوتجارتهمتراهشخصتی

(Abu Bakar et al., 2017, pp. 9هتدفازايتنتحقیتیمشتخ نمتودنويژگتی.)هتاي

شدهاست.سازيمراهشخصیکلیديبرايطراحیدولته

شدهکهاطلاعاتبرايجايگاهمکانیبايتدشتاملموقعیتتمکتانی،درتحقییهوبیان

شدهبرايختدماتسازيهايشخصیمحتوا،پروفايلوترجیحاتکاربرگردد.بعلاوهجنبه

گتردد.همچنتیننینت وهمکتارانبترموبايلیشاملمحتوا،شرايطوپروفايتلکتاربرمتی

سازيخدماتبارويکردکاربرمحوريوطراحیسادگیتمرکزداشتتندومعتقتدشخصی

شتدهدرنظترگرفتتهشتودستازيهايیکهبايتدبترايختدماتموبايتلشخصتیبودندجنبه

شتدهدرتحقیتیستازيهتايشخصتیاندازمحتوا،ترجیحاتوپروفايلکاربر.جنبتهعبارت

ا،پروفايتلترجیحتات،رابتطکتاربريوآصفوکروگستیشاملموقعیتمکتانی،محتتو

حريمخصوصیبود.همچنینلوئبوپاناگوسبترفیلترينت اطلاعتاتوموقعیتتمکتانی

شخ ،اطلاعاتشخصینظیرترجیحاتوعلايقتیکتهبايتدمتدنظرقترارگیتردمتمرکتز

بنديشدند.يون ويان نیزبرپروفايلکاربرشاملجنسیت،سن،وضعیتشیلیودسته

انتد.بتهکاربرتمرکزنمودند.بیشترمحققانبرعلايیوترجیحتاتکتاربرمتمرکتزگرديتده
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هتايیکتهبايتدمتدنظرقترارگیتردعبتارتاستتازشترايطگفتهاسمیتوهمکارانجنبته

)موقعیتمکتانیونتوعدستتگاه(،محتتواوپروفايتلکتاربرشتاملستن،جنستیت،علاقته،

هتايیشتاملبايلیوتخص .نوروهمکتاراننیتزجنبتهترجیحات،سطحمهارت،تجربهمو

شرايط)موقعیتمکتانیونتوعدستتگاه(،محتتوا)اطلاعتاتونتوعسترويس(واطلاعتات

بنتديکتاربر،ملیتت،ترجیحتات،ديتن،شخصی)ستن،جنستیت،ستطحتحصتیلات،دستته

هختدماتستازيشتاملارائتاستفادهازموبايلوتجربهموبايلیرامطترانمودنتد.شخصتی

شتدهمطابیبانیازهاوترجیحاتشتهرونداناستت.همچنتینبتهاستتفادهازاطلاعتاتارائته

پتردازد.هامیمنظورطراحیبهترمحصولاتوخدماتمطابیبانیازآنتوسطشهروندانبه

سازي،ارائهاطلاعاتمناسببهشهروندانبدونپرسیدنصريحدرمتوردهدفازشخصی

(.Abu Bakar et al., 2017, pp. 3) ستهانیازهايآن

ستازيدولتتهمتراهباعتثلذانتايجحاصتلازايتنپتژوهشدرخصتوصشخصتی

شتودتتاشتهروندانبتواننتدبتدونستردرگمیدرانباشتتاطلاعتاتودقیقتاًبتراستاسمی

نیازمنديخودازخدماتدولتهمراهبهرهببرند.

هتايیکتهشتده،برختیازجنبتهستازيخصیبامطالعهادبیاتمرتبطبادولتهمراهش

هايدولتهمراهودولتالکترونیکبايتداولويتتدادهشتوندبررستیبرايطراحیبرنامه

ستايتبترايپتذيرشفنتاوريستازيوبگرديد.کريسناراجووهمکارانپیشنهادشخصتی

شتاملدولتالکترونیکتوسطکاربررادادند.عواملمهمتیکتهبايتدمتدنظرقترارگیترد

محتوا،پروفايلکاربروترجیحتاتوياستت.هتامبور وديجشتورنا عتانداشتتندکته

محتوا)اطلاعات(،شرايط)موقعیتمکانی(واطلاعاتشخصتینظیترعلايتی،ترجیحتات،

ستازيدرارائتهختدماتحريمشخصیوتاري )تولدومر (برايتوضیحروندشخصی

فتتهشتود.طبتینظترناروکتاروهمکتارانبترايتجزيتهالکترونیکدرهلندبايددرنظرگر

گترددعتواملینظیترايکهبتهکتاربرارائتهمتیشدهسازيهاوخدماتشخصیتحلیلجنبه

موقعیتتتمکتتانی،اطلاعتتاتکتتاربرنظیتترستتن،جنستتیت،وضتتعیتاقتصتتادياجتمتتاعیو

 (.Abu Bakar et al., 2017, pp. 9ترجیحاتبايدلحاظگردد)
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گتردد:بنتديمتیسازيبهشرازيردستههايشخصیتکنیک0261امیريزعمآلبه

گتردد:سازيفیلترينت همکارانتهکتهشتاملدونتوعفیلترينت همکارانتهمتی(شخصی6

موردمحوروکاربرمحور.فیلترين کاربرمحوربرالگوهايشباهتبینانتخابکتاربرانو

ستازي(شخصتی0هاتمرکتزدارد.واستفیلترين موردمحوربرالگوهايشباهتبیندرخ

مبتنیبرموقعیتمکانی:اشخاصتمايلبهگرفتناطلاعاتیدارنتدکتهبتهموقعیتتمکتانی

 (.Qatoob Al Amri, 2018هامربوطاست)آن

سازيدولتهمراهتحقیقاتانتدکیصتورتگرفتتهصورتکلیدرزمینهشخصیبه

انجامشتدهاستت.0267بکروهمکاراندرسالکهيکیازاينتحقیقاتتوسطسورياناابو

هايايشانبرخیعواملکهبیشترينفراوانیراداشتندانتختابگرديتد.متدلبراساسيافته

باشد:شدهدرتحقییايشانبهشکلزيرمیارائه

 (Abu Bakar et al., 2017, pp. 10شده، ) سازی مدل دولت همراه شخصی .1 شکل
:زمينه

موقعيت مکانی •

نوو دستگاه •

زز شده دولت همراه شخصی سا

محتوا

اطلاعات •

نوو خدمات •

اطلاعات شخصی

سس •

جنسيت •

سطح تحصيلات •

دد کاربر • دسته بن

مليت •

ترجيحات •

مذهب •

استفاده تلفن همراه •

تجربه موبايل •
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شتدهامتاازرسدکهعاملوضعیتسلامتفرددرتحقیقتاتقبلتیناديتدهگرفتتهبهنظرمی

هتايختاصوختدماتايبرخورداراستچراکهتوجهبهنیازافرادبتابیمتارياهمیتويژه

ابراينبرنمايد؛بناستفادهبرايايشانضروريمینیازايشانونیزارائهدولتهمراهقابلمورد

ايکتهدرهايزيرانتخابگرديتدوچتارچوباولیتهگرفته،مؤلفهاساسمطالعاتصورت

باشد:گرددبهشراشکلزيرمیايرانپیشنهادمی

 شده )محقق یافته( سازی چارچوب اولیه دولت همراه شخصی .7شکل 
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 3روش

ياستتکتهبترايکشتف،تعبیتروتفستیرآننیتازبتهيتحقییحاضربهنحوماهیتمسئله

باشتدزيترابتاتوجتهبتهانحصتاراطلاعتاتبتهرويکردکیفتیوروشتحلیتلمضتمونمتی

وتحلیلايتنهاوپراکندگیآنوازطرفیدارابودنمقولاتزياد،بايدبرايتجزيهمصاحبه

روشیاستتفادهشتودکتهدرعتیناستفادهدرمدل،ازهابهاطلاعاتقابلهاوتبديلآنداده

جامعبودن،توانايیمانوروانعطافبالايینیزداشتهباشد،بنابرايناستتفادهازروشتحلیتل

-باشد.ايتنمطالعتهازمنظترجهتتيمناسبیمیمضمونورهیافتکلارکوبراوننظريه

ی،گرايتتی،رويکتتردپتتژوهشاستتتقرايگیتتريپتتژوهشکتتاربردي،فلستتفهپتتژوهشاثبتتات

توصیفی،ازنظربتازه-استراتژيپژوهشرويشنظريهوپیمايشی،اهدافپژوهشاکتشافی

مقطعیوابزارگردآوريمصاحبهاست.-زمانیطولی

 جامعه آماری

بهدلیلگستردهبودنحجمجامعهآماريامکتانمراجعتهومطالعتهکلیتهافترادموجتوددر

شدهونتیجهنهايیبهتمامامعهآماريانجامجامعهوجودنداردوتحقییبهرويبخشیازج

شود.لذاخبرگانازمیانافراديکتهدارايمتدرکتحصتیلیجامعهآماريتعمیمدادهمی

هايمتديريتيتافنتاورياطلاعتاتبتودهودارايارشددريکیازرشتهحداقلکارشناسی

داشتتنتجربتهدردولتتحداقلپنجسالتجربهمديريتدرزمینهدولتهمراه)بااولويتت

هتايمتبوعتهوالکترونیک،دولتهمراه،وزارتارتباطاتوفنتاورياطلاعتاتوستازمان

ازنتوعاپراتورهايموبايل(داشتند،انتخابگرديد.انتخابنمونتهتحقیتیدرايتنپتژوهش

باشدوپژوهشگرباشناختجامعههدفتحقییوباآگاهی،دستتبتهانتختابهدفمندمی

مصتاحبهانجتامشتدهاستتکتهتتا67زند.دراينمطالعهفمندنمونهموردنظرتحقییمیهد

ادامتهيافتت.اطلاعتات67ايمامابراياطمینانبیشترتامصاحبهبهاشباعرسیده60مصاحبه

شناختیبهشرازيراست:جمعیت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. method 
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 مرد زن ارشد کارشناسی دکترا کنندگان تعداد مشارکت

67 66 1 0 65 

 وش و ابزار گردآوری اطلاعاتر

اولوازطريیمصتاحبهنیمتهستاختاريافتهوشتاملهابااستنادبهمنابعدستگردآوريداده

سؤالاتبازاست.ازطريیمصاحبهعمیی،نیمهساختاريافتهوهدفمنتد،نستبتبتهشناستايی

دفازايننتوعسازيدولتهمراهاقدامشد.ههاوطبقاتدرحوزهشخصیمفاهیم،مقوله

کننتدگانازعمتیموضتوعاستت؛بنتابراينمصتاحبههايشترکتمصاحبه،استخراجپاس 

-کنندگانازرويتجاربخوددربارهموضوعموردنظربحتثمتیمحدودنبودهوشرکت

کنند.

 وتحلیل روش تجزیه

هايحاصلازمصاحبهبهروشکلارکوبراونانجامگرفتت.بتراياستتخراجتحلیلداده

منظتورافزاراطلستیآياستفادهشد؛بنابراينباتوجهمراحل کرشده،ابتدابهکدهاازنرم

سازيوچندينبارموردمطالعتهقترارهايمصاحبهبررويکايذپیادهها،متنآشنايیباداده

افزاراطلستیآياستخراجگرديتد.درمرحلتهگرفت.س سکلماتوعباراتمهمبانرم

یشدتابهمفهومومعانیجملاتوعباراتمهمپیبردهشتود.درمرحلتهچهتارمسومسع

مفاهیمومعانیهمرديفدريکخوشهيادستتهقترارگرفتنتدوست ستوصتیفجتامعو

کاملیازپديدهصورتگرفت.درمرحلهششمسعیگرديدتوصتیفمختصتروواقعتیاز

کننتدگانابراياعتبارسنجیدراختیتارمشتارکتهپديدهانجامشودودرمرحلهآخر،يافته

.قرارگرفت

 گیری پژوهش ابزار اندازه 3روایی

منظوراعتبارسنجیاينپژوهشمعیارهتايمتفتاوتیبتهکتارگرفتتهشتد.معیارهتايارائتهبه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Validity 
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 باشند:بهشرازيرمی(6315)6گرديدهتوسطلینکلنوگوبا

دهدنتايجحاصتلازتحقیتیتتاچتهانتدازهنماينتدهمیزانیاستکهنشانمیاعتبارپذیری:

هتايپیتادهشتدهراچنتدينبتارمتوردهايتحقییهستند.بدينمنظورمحقتیمصتاحبهداده

هتتارابتتهچنتتدتتتنازارزيتتابیشخصتتیقتترارداد؛ستت ستفستتیرهايختتودازمصتتاحبه

توانگفتکتههارادريافتنمودکهدرکلمیزخوردآنشوندگانبازگرداندوبامصاحبه

هتاشوندگانواقعشتدواصتلاحاتبستیارجزئتیرويآننتايجتفسیرهاموردقبولمصاحبه

 انجامشد.

هايحاصلازيکتحقیتیراکارگیرييافتهپذيري،توانايیوقابلیتبهانتقالپذیری:انتقال

پذيريراداردولذادهد.اينپژوهشنیزشرايطانتقالهايمشابهديگرنشانمیدرموقعیت

هايمشابهديگرراارزيابیهابهموقعیتپذيرييافتهتوانانتقالپسازاتماماينپژوهشمی

يسازيدولتهمراهيکموضوعاساسیدرحیطتهنمودوتعمیمدادزيراموضوعشخصی

درکاست.برهمینموسواثراتآنقابلهاملمديريتدولتیاستکهدرتمامیسازمان

نظتر،متخصت ودارايهتاشتاملخبرگتانصتاحبکنندگاندرمصتاحبهاساسمشارکت

تجربهعلمیوعملیباتجربهمديريتدرسطوامختلفدولتالکترونیک،دولتتهمتراه

وعهايموضتهاسعیگرديدهتمامیابعادوچالشباشندودرمصاحبهودولتهوشمندمی

تحقییارزيابیگردد.

 گیری پژوهش ابزار اندازه 2قابلیت اتکا یا پایایی
هتادوبتاربرايمحاسبهپايايیبازآزموناينپژوهش،سهمصاحبهانتخابوهرکتدامازآن

ارائته0روزهتوسطپژوهشگرکدگذاريشدکهنتايجآندرجتدولدرفاصلهزمانیهفت

باشد.صورتکدهايجفتیمیتعدادتوافقاتبهگرديدهاست.لازمبه کراست

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Lincoln& Guba 

2. Reliability 
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 محاسبه پایایی بازآزمون .3جدول 

 پایایی آزمون تعداد عدم توافق تعداد توافقات تعداد کل کدها شماره مصاحبه ردیف

6 9 07 60 9 13% 

0 62 69 1 6 30% 

9 67 01 66 0 36% 

 %32 1 03 11 کل

 ،11دوفاصلهزمانیدرفاصلههفتروزهبرابربادهدکهمجموعکدهادرهانشانمیيافته

کد(وتعدادکلعدمتوافیبرابتر51جفت)03تعدادکلتوافقاتدربینسهمصاحبهبرابر

باشتدکتهدرصدمی32باشدکهباجايگزينیدرفرمولپايايیبازآزمونبرابرباکدمی 1با

هتاداراينتیجتهگرفتتکتهکدگتذاريتوانقبولاستومیدرصدقابل12پايايیبیشاز

باشند.پايايیمناسبمی

جهتمحاسبهپايايیمصاحبهباروشتوافیدرونموضوعیدوکدگتذار،ازيکتیاز

عنوانکدگذاردومدرپژوهشمشتارکتکنتدوستهاستادانمديريتدرخواستشدتابه

تفادهازفرمتولبتهمصاحبهراکدگذارينمايد.س سدرصدتوافتیدرونموضتوعیبتااست

محاسبهگرديد.9شراجدول

درصد توافی درون موضوعی  
تعداد توافقات  0

تعداد کل کدها
×622%

 بین دو کدگذار محاسبه پایایی .1جدول 

 ردیف
شماره 

 مصاحبه

تعداد کل کدها 

 )دو کدگذار(

تعداد 

 توافقات

تعداد عدم 

 توافق

پایایی 

 آزمون

6 9 15 63 7 11% 

0 62 01 69 0 39% 

9 67 19 67 3 73% 

 %10 61 13 661 کل

شتدهتوستطپژوهشتگروهمکتاردهدکهتعدادکلکدهايثبتهايجدولنشانمیيافته

(وتعدادکتلعتدمتوافقتات31جفت)13وتعدادکلتوافقاتبیناينکدها661برابربا
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-ینکدگتذارانبترايمصتاحبهکداست.براساسفرمول،پايايیب61بیناينکدهابرابربا

باشتد؛بنتابراينقبولمیدرصدقابل12درصداستکهبیشاز10هاياينپژوهشبرابربا

هاازپايايیمناسبیبرخورداراست.کدگذاري

 ها یافته

دراينپژوهشکهبتهروشتحلیتلمضتمونصتورتگرفتت،بتهدنبتالآنبتوديمکتهبتا

ستازيدولتتنبهتحلیلدربارهعواملمؤثربرشخصیشوندگاکارگیرينظراتمصاحبهبه

عنتوانواحتدهتابتهها،پسازمطالعهچندبارهمتتن،ازجملتههمراهب ردازيم.درتحلیلداده

ازشتدهاستتخراجمفتاهیمبتینارتبتاطبیتانبهبخشايندرمحقیتحلیلمتوناستفادهشد.

دولتتسازيشخصیمدل)ارائهتحقییسیاساهايپايهواولیه(هاي)کدگذاريهامصاحبه

مقتولاتبتیناييک ارچتهوکامتلجتامع،ارتبتاطداردستعیوپردازدمیايران(درهمراه

تتدوينبتهگرفتتهشتکلاصتلیطبقتاتومقتولاتايتناستاسبترتتانمايتدايجتادمذکور

هارائتايتراندرهمتراهدولتتستازيشخصتیمدلدرنهايتوپرداختهمحوريکدگذاري

نمايد.

 بندی مضامین ترکیب و دسته .7جدول 

 ردیف
مضمون 

 فراگیر
 مضمون فرعی

 

6 

 عواملاجتماعی

 خدماتالکترونیک

توسعةآموزشعمومیفناورياطلاعتاتو

 ارتباطتات

0 
اطلاعاتو-سازياستتفادهازفنتاوريفرهن 

 ارتباطاتدرسطحجامعه

 قابلیتاطمینانبالا 9

 هااستفادهازفناوريسهولت 1

 مشارکتافراددرآموزش مشارکتالکترونیک 5

 نظرسنجیازشهروندان  1

 هاگذاريمشارکتشهرونداندرسیاست  7
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 ردیف
مضمون 

 فراگیر
 مضمون فرعی

 

1 

 عواملاقتصادي

 افزايشکیفیتوکاهشقیمتخدماتارتباطی وريبهره

 هايبرخطتوسعهتراکنش  3

 سیستماطلاعاتمديريت  62

 المللايشپهنايبانداينترنتبینافز  66

 دسترسیسريعبهاطلاعات  60

69  
ارائةخدماتمتنوعوگسترشپوششخدمات

 الکترونیکیدرکشور

 توسعةشبکهملیاطلاعات  61

 اجرايفیلترين هوشمندوهدفمند  65

61  
ارائةخدماتدولتالکترونیکازدرگاهالکترونیکی

 واحدبهمردم

 هايمجازيداخلیتوسعةشبکه  67

 اتخا سیاستمشخ درزمینةمالکیتمعنوي مشیگذاريوخطسیاست 61

 گذاريواجرايیبخشیبهساختارسیاستانسجام  63

 دهیبهبازاروتحريکتقاضاشکل  02

 هاياطلاعاتیمنديازسیستمبهره  06

00  
عاتوارتباطاتتجديدساختارحوزةفناورياطلا

 کشور

 قوانینتجارتالکترونیک  09

 پرکردنخلأهايقانونی  01

05  
روزرسانیقوانینفعلیحوزةفناورياطلاعاتوبه

 ارتباطات

 تسهیلشرايطعقدقراردادهايدولتی  01

 سازيخدماتيک ارچه  07

01 
 عواملمديريتی

 رجوعرعايتحقو ارباب پاسخگويی

 کنندگانپاسخگوبودنبهمراجعه  03
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 ردیف
مضمون 

 فراگیر
 مضمون فرعی

 

 هاوافکارعمومیتسريعدرپاسخگويیبهرسانه  92

96  
هاوواحدهاينظارتیپاسخگويیبهدستگاه

 مشارکت

 پذيريوکارآمديدولتاعتمادونظارت  90

 ترترودقییخدماتسريع  99

 انجامکارهابدونمراجعهحضوري  91

95 

 انیسرمايهانس

توسعةآموزشمهارتمحورفناورياطلاعاتو

 ارتباطات

 قابلیتوآمادگینیرويانسانی 91

 هاسازيپژوهشآموزشتجاري 97

91 
اندازوکاردرراستايچشممعماريفضايکسب

 حکمرانی

93 

سازياستتفادهازفنتاورياطلاعاتوفرهن 

ارتباطاتدرسطحجامعه
 

12 

 ازيسشفاف

 تسهیلوکمکبهاجرايبهترقوانینومقررات

 سازيازطريیمراحلانجامکارشفاف 16

 پذيريجريانآزاداطلاعاتونظارت 10

 سازيازطريیاتوماسیوناداريشفاف 19

 سازيدراموراداريواستخدامیشفاف 11

 محتوايخبريواخبار 15

 صحوادثطبیعیرسانیدرخصواطلاع 11

17 
سازيصورتسفارشیرسانیسريعودقییبهاطلاع

 شدهبهمردم

11 

 سازيشخصی

 شناسهيونیک سطحدسترسی

 سطحدسترسیبرايهرکاربروسازمان  13

 مشخصاتيکشخ وموقعیت  52

 احرازموقعیتسکونت  56



 3043بهار |  33شمارة  | دهمسال  |هاي نوين  مطالعات رسانه  فصلنامه  | 622

 ردیف
مضمون 

 فراگیر
 مضمون فرعی

 

 قتضادسترسیبهاطلاعاتدردورانمختلفوبنابها  50

 گیرياعتماددردنیايديجیتالشکل  59

 عدممحدوديتفعالیتدرساعاتکاري  51

 سهولتدرخدماتمالیوبانکی  55

 نوعدستگاه  51

 استانداردهايامنیتیقدرتمند قابلیتاطمینان 57

 سنجیاطلاعاتاصالت  51

 سنجیاطلاعاتکیفیت  53

 تعهدپذيري  12

 نیتسايبريام  16

 امنیتاطلاعات  10

19 
اطلاعاتشخصی/عوامل

 فردي
 سنومکانفرد

 احرازهويتبراساسکدملی  11

 احرازهويتبراساسشمارهموبايل  15

 هويتديجیتال  11

 امضاديجیتال  17

 جنسیت  11

 سطحتحصیلات  13

 تجربهتلفنهمراه  72

 ملیت  76

 مذهب  70

 بنديکاربردسته  79

 کاربردتلفنهمراه  71

 تعاملدوسويه توسعهارتباطات 75

 هايمختلفدولتیتبادلدادهبیننهادهاوسرويس  71

 توسعهارتباطاتآنلاين  77

71 
 گذاريالکترونیکقانون عواملسیاسی

 سازيشفاف

 گذاريالکترونیکیمشیخط 73
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 ردیف
مضمون 

 فراگیر
 مضمون فرعی

 

12 
هايمختلفشهرونداندرايجاديدگاهاستفادهازد

 حکمرانیالکترونیک

 هوشمندسازيمبتنیبراطلاعات 16

 بازنگريقوانینباتیییرفناوري 10

 محیطیمسئولیتاجتماعیزيست 11

 شناختکافیازقوانینومقررات 15

 هاياحرازهويتمستقلنمودنسامانه 11

17 
هايفناوريزيرساخت

 اطلاعات
 دسترسیکارکنانبهشبکهاينترنتواينترانت

 صورتالکترونیکیهابهداشتنمديريتاسنادوفايل  11

 هاي خیرهوبازيابیاطلاعاتداشتننظام  13

 هايالکترونیکیايجادشبکه  32

 هايالکترونیکیارائهآموزش  36

 هايالکترونیکیکاربرپسندسیستم  30

 ايوارتباطاتهايشبکهزيرساخت  39

31 

 عواملفرهنگی

پشتیبانیوحمايت

 الکترونیک
 حمايتازکارآفرينان

 گیريگشودگیدرتصمیم  35

 گذاريتشمینمالیوسرمايه  31

 سازيمحتوايفرهن   37

 يک ارچگیبینسازمان  31

 ريهايجديدبراييادگیارائهفرصت آموزشالکترونیک 33

 وجوداستانداردهايارتقايدانش  622

626  
هايآموزشیمبتنیبرتفکرکارگیريروشبه

 سیستمی

 ايبرايترويجدانشتشکیدبرساختارشبکه  620

 محتوايآموزشی  629

*يککددريکمصاحبهممکناستچندبارتکرارشدهباشد.
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ستازيدولتتهمتراهدرملمؤثربرشخصتیمندرجدرجدولفو ،عوا هايبراساسيافته

مضتمونفرعتی61مضتمونفراگیترو5تراستکتهدرقالتبهايفرعیايرانشاملمؤلفه

اند.مشخ شده

 بندی گیری و جمع نتیجه

هاتتلاششودکهدولتبانگاهیبهسیرتحولاتديجیتالمديريتدولتیچنیناستنباطمی

حداکثريبهشهروندانوهمچنینتیییترشتکلروابتطبتاکننددرراستايارائهخدماتمی

شهروندان،ازبسترفناوريحداکثراستفادهرابهعملآورندکهکیفیتخدماتعمتومیو

دولتت پاسخگويیوکارآمديبهبتودبخشتیدهشتود.درايتنراستتااگترفازهتايمختلتف

د،کتاهشهزينتهوافتزايشمنظوربهبودعملکراندکهبهالکترونیکبهاينسمتپیشرفته

بايستکاملاًمخاطبمحتورومشتتريمحتورعمتلسرعتارائهخدمات،دولتهمراهمی

کند،نیازشهروندانرااولويتقراردهدوبهتعاملحداکثريباايشانبرسد.لذادرراستاي

وحتريمهتايیچتوناعتمتاد،امنیتتاينتعاملوتوجهبهنیازهاوترجیحاتکاربرانمؤلفه

عنواننیازکاربرانبرايپذيرشدولتهمراهبايدمدنظرقرارگیرد.خصوصیرابه

هتايسازيدولتتدرايترانشتاملمؤلفتهشده،مدلنهايیشخصیبراساستحقیقاتانجام

زيراست:
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 سازی دولت در ایران . مدل نهایی شخصی0شکل 

         :

•           
•               
•            
•               

  

     

          

          

          

                         

                         

      

            

            

                

    

    

             :

•                
•                 

             :

•         
•                    

             :

•         
•              
•          

            )       :(

•                     
•                         

            :

•                           
•                

 

(،قطتوب0267(،ستاموئل)0266بتاتحقیقتاتزوکانت وهمکتاران)هتانتايجايتنيافتته

(،هوانت و0260(،يعقتوبیوهمکتاران)0266(،جهانشتاهیوهمکتاران)0261الامري)

(،اکومتتاديوورياضتتی0202(،وانتت وهمکتتاران)0200(،لئتتووتتتائو)0261همکتتاران)

سازييکتیازاندکهشخصیهبوده(همسواست؛زيراتماماينمحققانبراينعقید0202)

مزايايدولتهمراهبودهوبهتوانايیسیستمبترايتطبیتیبتاترجیحتاتشخصتی،نیازهتاو

سازيبهمفهومیکهدراينتحقیتیبتدانپرداختتهشتدهشخصیعلايیکاربرمرتبطاست.

تحقیتیدرمدلبومیبلوغدولتستیاردر«سازيشخصی»استبامرحلههفتمتحتعنوان
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ستازي،زعتمايشتاندرمرحلتهشخصتی(ارتباطنزديکتیدارد.بته6913ثقفیوهمکاران)

يابتد.سازيرابطکاربروببرايفرايندهايمشتريتوسعهمیاستفادهازاينترانتوشخصی

سازيبهاينمفهوماستکتهکتاربربتوانتدازطريتیرابتطکتاربروب،مستیرهايتاشخصی

 راانتخابنمودهوبرايدفعاتمراجعهبعدي خیرهنمايد.پیوندهامدنظرخود

دهتد،هتايارتبتاطیر متیباتوجهبهتیییرسريعیکهدرشترايطمحیطتیوفنتاوري

روتوجهبهخواستومطالباتزمینهمطالبهگريبیشتريبرايمردمفراهمشدهاست.ازاين

روزرسانیخودنستبتااصلااوبهمردمنیزضرورتبیشترييافتهاستکهحکومتبايدب

هايخودعملکند؛بنابراينتکیهصرفبرستازوکارهايارتبتاطستنتی،بهبرآوردخواسته

توانتد(.لذادولتهمتراهمتی6931جوابگوينیازجامعهامروزنیست)رهنوردوهمکاران،

عنوانيکسازوکارنوينودردسترسپاسخگوينیازجامعهباشد.به

شودبهسمتايتنبرونتدساساينتحقییبهسیاستمدارانودولتمردانتوصیهمیبرا 

ستازيهتاياصتلیشخصتیصورتمردممحتورتتدويننمتودهومؤلفتههارابهکهسیاست

دولتهمراه)عواملاجتماعی،عواملاقتصادي،عواملمتديريتی،عوامتلسیاستی،عوامتل

گترددکتهفناورياطلاعاتوارتباطاتتوصیهمیفرهنگی(رامدنظرقراردهند.بهوزارت

ICTهتاينوستازيستاختاربختشبادرنظرگرفتننظراتخبرگتانايتنپتژوهش،برنامته

کشوروافزايشپهنايبانداينترنتبرايارائهخدماتمتنوعبهدولتوتوستعهشتبکهملتی

بخشندتاشهروندانبتوانندترخدماتراتوسعهوتسريعترودقییاطلاعاتبرايارائهسريع

صورتآنلاينازخدماتمختلتفدولتتیاستتفادهکننتدونیتازيبتهحضتوردرمراکتزبه

خدماتدولتینداشتهباشندچراکهاينبهبوددسترسیشهروندانبهختدماتدولتتیاقتدام

رسددولتبايتدبترايهاازدولتاست.همچنینبهنظرمیمهمیبرايافزايشرضايتآن

هايفناورياطلاعاتوارتباطاتهمبرايشهروندانوهتمتوسعهآموزشعمومیمهارت

هتاهتايملتی،متدارسودانشتگاههايرايگاندررستانهبرايکارکناندولتازطبیبرنامه

ريزيکندتاسطحسوادجامعهدرايتنحتوزهراارتقتابخشتد.بتديهیاستتآگتاهیبرنامه

برداريبیشترايشانازدولتهمراهشتدهکتهمشتارکتبیشتتربهرهبیشترشهروندانمنجربه
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هتاازطريتیارتبتاطبرايايفاينقشمستقیمويیرمستقیمدرتنظیم،اجراوارزيابیسیاست

هتاياينترنتیرابهدنبالخواهدداشت.ازسويديگر،درحتالحاضترپايگتاهدادهستازمان

بايستبراياستفادهازخدمتالکترونیکیهتردمیدولتیباهميک ارچهنیستوهرشهرون

سازماندولتیيکپروفايل)پرونده(تشکیلدهدواطلاعاتشخصیختودراواردنمتوده

هايمختلفهايدادهسازمانآنکهتمامیايناطلاعاتدرپايگاهواحرازهويتگرددحال

فتنسطحدسترسی،هنگامورودبايستتدابیرياخذگرددتابادرنظرگروجودداردومی

هرفرددرسامانهدولتهمراهباواردنمودنکديکتايیخود)کتدملی(،تمتامیاطلاعتات

وي)نظیراطلاعاتهويتی،اقامتی،تحصیلی،بیمه،پیشینهپزشکیو...(فراخوانیگردد.در

هايینپايگاههايیدرپیشگیردتايک ارچگیبگردددولتسیاستهمینراستاتوصیهمی

هايدولتیازطريیيکپورتالالکترونیکیواحدوبتايتککتديکتتاواطلاعاتیسازمان

شتودکتهگتذارانتوصتیهمتیفردبرايهرشخ حاصلشود.همچنینبتهقتانونمنحصربه

صتورتمستتمربتهبررستیوضتعیتخلأهتايقتانونیباتوجهبهتیییراتدائمیفنتاوريبته

ورياطلاعاتوارتباطاتپرداختهتاقتوانینجتاريدرحتوزهفنتاوريموجوددرحوزهفنا

هتايامنیتتهاوسیاستروزرسانینموده،زيرساختاطلاعاتوارتباطاترابازنگريوبه

سايبريرابهبودبخشندکهاينامراعتمادبیشترشهروندانبهدولتهمراهونفتو بیشتترآن

ستازيعامتلکلیتديموفقیتتبترايت.ازطرفیشخصتیدرجامعهرابهدنبالخواهدداش

دولتهمراهاستکهفیلترکردناطلاعاترابراساسنیازهايکاربر،ترجیحاتورديتابی

سازد.اينفیلترين هدفمندتوسطاطلاعتاتشخصتیباعتثرضتايترفتارويممکنمی

ستاسستن،جنستیت،روزوخدماتمترتبطبترابیشترشهروندانبرايدريافتاطلاعاتبه

موقتعدرمثالبتاهشتداربتهعنوانمذهب،موقعیتمکانی،شیل،ملیتويیرهخواهدشد.به

رسانیبهافترادبتراستاسموقعیتتسازيسريعودقییاطلاعموردبلايايطبیعیوسفارشی

تتوانازبستیاريازهاازطريیموبايلکهبیشتردردسترسهرشهرونداست،متیمکانیآن

خساراتجانیومالیجلوگیريکرد.

گرددباتوجهبهاينکهاينپژوهشحاصلنظتراتخبرگتانبهمحققانآتیپیشنهادمی
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 منابع

(.متدلبتومیبلتوغدولتتستیار.6913ثقفی،فاطمه،ناصراسلامی،فاطمهوعلیجربان،معصتومه)
 سیاستعلموفناوري.

(.6931رضتا،دهقتانی،مستعودومترادي،ابتراهیم)دقتی،عادله،يعقوبی،نورمحمد،کمالیان،امین

چشتمکترونیکبااستفادهازرويکردفراترکیب.ارائهالگوياستقراروتوسعهحکمرانیال
.1.شمارهاندازمديريتدولتی

(.چتارچوبرابطتته6931رهنورد،فرجالله،علیپتور،حستین،دهتدار،فترزينوخلیلتی،حیتدر)

.07-11.فصلنامهمديريتدولتی،حکومتتومتردمدرايتران:رويکتردنهادي.

(.متديريتارتبتاطبتاشتهروند:مطالعتة6930رازي،میرحستین)اللهزادهشینرگسیان،عباسوآيت

شتهرتهتران.متديريت9رابطةآنبامشارکت،پاسخگويیعمتومیوشتفافیتدرمنطقتة

.5.دوره0دولتی.شماره

(.سنجشآمادگیالکترونیتکستازمانبازرگتانیاستتان6911واعظی،رضاوايمانیعبدالمجید)

7-13،صفحه6911سالدوم،شمارهششم،زمستان،هايمديريتپژوهشتهران،

(.تبیتینپاستخگويی6931هاديپیکانی،مهربان،کشتکتاررجبتی،مهنتازوخبوشتانی،اعظتم.)

هتاينتوينکنفرانسستالانهپتارادايمسازمانهايدولتیدرپارادايمخدماتعمومینوين.
 .مديريتدرحوزههوشمندي

(.ارائةالگوينیازهايکاربراندولت6935ر،حبیب،شاکري،رؤيا)يعقوبی،نورمحمد،ابراهیمپو

.9،شماره1،دورهمديريتدولتیهمراهدرايران،

 .(/https://my.gov.irپنجرهملیخدماتدولتهوشمند،

اتملتتی،هتتاواطلاعتتهتتايمجلتتسشتتوراياستتلامی،قتتانونمتتديريتدادهمرکتتزپتتژوهش

https://rc.majlis.ir/fa/law/show/1753599.)
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