
  
  
  
  
  
  

   عمومي هاي مديريتپژوهش
  1392بهار ، نوزدهم ، شماره م ششسال 

      61 -82صفحه  

 
  عوامل حياتي موفقيت استقرار و رتبه بندي شناسايي 

  شهر الكترونيكي
  

  ∗دكتر نورمحمد يعقوبي
  ∗∗رؤيا شاكري

  
  چكيده 
 هايسيستم طريق از مردم توسط آن از استفاده به بخشيدن عموميت و اطلاعات فناوري        توسعه
براي اجراي پروژه شهر الكترونيكي . يك فرصت انكارناپذير است الكترونيك  يشهرها قالب در يكپارچه
تواند مانعي هايي كه قصور در تعيين آنها ميدرستي مشخص گردند، حوزههاي كليدي و حياتي بهبايد حوزه
اي از عوامل عنوان مجموعهتواند بهي كليدي ميهاحوزه. يابي به استقرار شهر الكترونيكي باشدبراي دست

 هدف تحقيق حاضر، شناسايي و . دنبال داردبخشي را بهحياتي موفقيت توصيف شود كه نتايج رضايت
هاي متنج از بدين منظور، فرضيه. بندي عوامل حياتي موفقيت در استقرار شهر الكترونيكي استرتبه

   حاصل از نظر خبرگان فناوري اطلاعات در سراسر كشور باهايچارچوب نظري تحقيق براساس داده
بندي چندمعياره  استيودنت، آناليز واريانس درون موردي تك فاكتوري، و تكنيك رتبه-هاي تيآزمون

TOPSISمورد بررسي قرار گرفتند  .  
رونيك، گانه؛ سازمان الكترونيك، دولت الكترونيك، زندگي الكتها نشان داد كه ابعاد پنجيافته

، در استقرار موفق شهرهاي الكترونيكي عواملي )محتوايي(اي زيرساخت فناوري اطلاعات، و عوامل زمينه
هاي ابعاد مزبور از ترتيب اما مؤلفه. حياتي هستند، و بين ميزان نقش آنها، تفاوت معناداري وجود ندارد

ش مدير ارشد، عوامل مالي، عوامل در بعد سازمان الكترونيك؛ منابع انساني، نق. اهميت برخوردارند
، در بعد زندگي الكترونيك؛ شهروند الكترونيكي، اتصال به اينترنت، توسعه .هاي سازمانيساختاري، و شبكه

تجارت الكترونيكي، و در بعد دولت الكترونيكي؛ راهبري الكترونيكي، و خدمات الكترونيكي به ترتيب 
  .   مؤثر هستنداهميت، در استقرار موفق شهر الكترونيكي

  

   شهر الكترونيكي ، دولت الكترونيك ، زيرساخت فناوري اطلاعات، استقرار اثربخش: واژه هاي كليدي 
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  مقدمه
 در توسعه و تحول محور ترينعمده عنوانبه اطلاعات فناوري سوم، هزاره شروع در       
 گرديده عجين مردم يزندگ با ايگونه به نيز آن از ناشي دستاوردهاي و منظور شده جهان

- پيش . دآورمي وجود هـب امعهـج در را عظيم اختلالي آن، هـتوجهي ببي و گردانيروي كه
جانبه در ابعاد دهند كه اين فناوري به رشد سريع خود و كاربرد همهها نشان ميبيني

  . هاي آينده نيز ادامه خواهد دادگوناگون زندگي بشر در سال
 فناوري توسعه پيرامون گرفته صورت اقدامات و كارشناسي هايرسيبر و مطالعات       

 زمينه اين در پراكنده توسعه و انفرادي حركات كه است داده نشان در جهان اطلاعات
 اغلب همين دليل، به .نيست برخوردار مناسبي مطلوبيت و كيفيت از و نبوده موفق عموماً

 توسط آن از استفاده به بخشيدن موميتع و اطلاعات فناوري توسعه پيشرفته، كشورهاي
 دنبال الكترونيك هايو شهرداري شهرها قالب در يكپارچه هايسيستم طريق از را مردم
  ).10: سند راهبردي توسعه شهر الكترونيكي مشهد(كنندمي

و  خدمات شامل شهروندان امور اداره كه است شهري از عبارت الكترونيك شهر
در  روزي،شبانه بطور و برخط صورتبه خصوصي بخش هاينسازما و دولتي هايسرويس

 ارتباطات و اطلاعات فناوري ابزار از استفاده با بالا ايمني ضريب و كيفيت با هفته روز هفت
ايجاد شهر الكترونيك و قدم گذاشتن در  ).1382جلالي،( شودمي انجام آن و كاربردهاي

البته شهر الكترونيك يك اختراع و . ذير استمرحله فناوري اطلاعات نيز يك فرصت انكارناپ
. كنديا يك پيشنهاد نوآورانه نيست بلكه واقعيتي است كه براساس نياز، جاي خود را باز مي

اگر امروزه چشم خود را بر نيازها ببنديم، فردا بايد با پرداخت هزينه بيشتر قدم در اجراي 
  ).7: 1386سرفرازي و معمارزاده،(آن بگذاريم
درستي هاي كليدي و حياتي را بهها براي اجراي پروژه شهر الكترونيكي بايد حوزهدولت

در حقيقت قصور در . هايي كه براي مأموريت آنها منحصر به فرد استمشخص كنند، حوزه
هاي كليدي حوزه. داف باشندـه اهـابي بـيراي دستـواند مانعي بـتها ميوزهـن حـتعيين اي

بخشي اي از عوامل حياتي موفقيت توصيف شود كه نتايج رضايتجموعهعنوان متواند بهمي
 دهند كه موفقيت كاربرد اين فناوري به بافتي كه در آن بهنتايج نشان مي. دنبال داردرا به

هاي پيشين را با توان نتايج پژوهشبه اين دليل نمي. رود، بستگي زيادي داردكار مي
   ).70 و 66: 1387زاده و رشيدي،شريف(د ر بركاهاي جديد بهاطمينان در بافت
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هايي كه در زمينه شهر و مديريت شهري در كشورمان انجام شده در ميان پژوهش       
به تبيين عوامل مؤثر بر موفقيت استقرار ) 1387(زاده و رشيدياست، تنها پژوهش شريف

ل كليدي استقرار شهر اند، و ديگر هيچ پژوهشي، عوامطرح شهرداري الكترونيكي پرداخته
هاي ديگري به موضوعات مرتبط با شهر اما پژوهش. الكترونيك را بررسي نكرده است

شاره شده ااند كه در ادامه به آنها الكترونيك و فناوري اطلاعات در مديريت شهري پرداخته
  . است
 موفق سازي دولت الكترونيك بدون استقرار، پياده)1387(زاده و رشيدياز نظر شريف  

 عامل 49آنها در پژوهش خود، در مجموع . رسدهاي الكترونيكي بعيد به نظر ميشهرداري
ي كلي اند و آنها را در هفت طبقهرا در موفقيت شهرداري الكترونيكي كليدي تشخيص داده

 -  انگيزش، عوامل حقوقي-عوامل فني، عوامل مديريتي، عوامل سياسي، عوامل شايستگي
  . نداهبندي كرد همكاري تقسيم-نابع پايدار و عوامل مشاركتقانوني، عوامل م

هاي فناوري اطلاعات در نيز برروي علل حياتي موفقيت و شكست پروژهمطالعاتي        
ي عوامل مؤثر بر شده در زمينههاي انجاميكي از پژوهش. استداخل كشور صورت گرفته

امل مؤثر بر كاربرد فناوري اطلاعات در بخش كاربرد فناوري اطلاعات در ايران، به بررسي عو
 1384اين پژوهش كه توسط مشايخي و همكاران در سال . دولتي يا عمومي اختصاص دارد

عوامل انساني، عوامل ساختاري، عوامل ( عامل كلي 6است، در مجموع به انجام شده
 فرعي اشاره  عامل27و ) ريزي و ظرفيت تغييرمحيطي، نقش مديريت ارشد، ظرفيت برنامه

 چنين هم. استپژوهش مزبور با رويكردي كيفي و با روش دلفي انجام شده. كندمي
   ي يك مدل به معرفي بسترهاي مورد نياز براي استقرار ، با ارائه)1381(زاده و شاميعبداالله
توان به پژوهش اخوان و در نهايت مي. اندهاي فناوري اطلاعات در كشور پرداختهپروژه
هاي فناوري اطلاعات كشور در مورد علل حياتي موفقيت و شكست پروژه) 1383(كارانهم

هر كدام از . كنندگران دو عامل كلي زيربنايي و روبنايي را مطرح مياين پژوهش. اشاره كرد
هاي فناوري اطلاعات مؤثر شوند كه در استقرار پروژههايي تقسيم مياين عوامل به زيرعامل

  .  هستند
گاه چهرة نوين زندگي در عصر ارتباطات بوده و نقاط تمركز  اي امروزي، تجليّشهره

روند؛  شمار ميهاي اقتصادي به  اجتماعي و تراكنش-خدمات گوناگون، تعاملات فرهنگي
هاي نوين  كارگيري فناوري جانبه و پايدار شهرها، نيازمند به كه رشد و توسعة همهچنان
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توسعة روز افزون فناوري اطلاعات و ارتباطات و بكارگيري با . اطلاعاتي و ارتباطي است
گستردة آن در جوامع شهري و زندگي روزمرة شهروندان، خدمات شهري نيز به لحاظ 

  .اندمفهوم، ابعاد، اهميت راهبردي و تمركز جغرافيايي دستخوش تحولات شگرفي گشته
فناوري اطلاعات و با توجه به تمركز خدمات در شهرها و همچنين گسترش كاربرد 

گيري از  هاي مختلف زندگي شهروندان، امروزه بهره ارتباطات و تأثيرات وسيع آن بر جنبه
در تعاملات ، 1رساني به شكل خدمات الكترونيك شهري هاي نوين خدمات ها و فناوري روش

- به، دهندة خدمات هاي دولتي و خصوصي ارائه  ميان شهروندان و سازمانهاي و تراكنش

گيري  بهره. رود شمار ميرساني شهري به ن راهكاري اثربخش و كارآمد در عرصة خدماتعنوا
رساني  هاي خدمات ها و حوزه  و ارتباطات در حيطة فعاليتفناوري اطلاعاتهاي  از قابليت

توسعة آن در ها و مزاياي شگرفي را به همراه داشته و  نهادهاي مديريت شهري نيز، فرصت
در تعاملات و ، شهر الكترونيك و عرضة آن در بستر هاي الكترونيك قالب خدمات شهرداري

دهندة  هاي ارائه  ميان شهروندان و نهادهاي مديريت شهري يا ساير سازمانهاي تراكنش
ها   اين سازمانرساني خدماتهاي  نوآوري و شكوفايي فعاليتدر مسير ، گامي بلند خدمات
  .)1: 1388پور،نژادجوادي( گردد تلقي مي

  

  هاي توسعه فناوري اطلاعات مدل
 اين آن، بر علاوه گرديده، ارائه اطلاعات فناوري كاربري مورد در نظريات زيادي       

.   نداگرديده زمينه اين در تئوريك خلاءهاي پرشدن و غناي ادبيات ها موجبپژوهش
، Weinerbاي مدل چهار مرحله جمله اطلاعات، از فناوري توسعه براي مختلفي هايمدل

، مدل Teo Kinb، مدل Nolanاي ، مدل شش مرحلهBSPريزي كسب و كار مدل برنامه
 و Brodbenet، مدل CSF2، مدل عوامل حياتي موفقيتEMتحليل نتايج به وسيله 
، مدل تحليلي تطبيقي، مدل ISM، مدل خدمات تعاملي DMديگران، مدل انتشاراتي 

: 1387فقيهي و كرد،(اندتاكنون ارائه شده... و  ICDTحمايت الكترونيكي، مدل مارپيچي 
 . استتفصيل تشريح شده در ادامه، مدل عوامل حياتي موفقيت به).12

  

                                                 
1- Urban E-Services / Electronic Urban Services 
2 -Critical Success Factor(CSF) 
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  موفقيت كليدي عوامل
 عنوانبه دانيل رونالد وسيله به 1961 سال در بار اولين براي موفقيت حياتي عوامل       

 انواع كردن مشخص عوامل، اين عريفت و تعيين از هدف .شد ارائه كار و راهنماي كسب
حياتي  عوامل. بود سازمان ارشد مديريت هايفعاليت از پشتيباني براي مورد نياز اطلاعات
نتايج  به كردن پيدا دست صورت در كه باشدمي حوزه محدودي تعداد شامل موفقيت
 سازمان يا بخش فرد، براي بخشيرقابتي رضايت عملكرد ها،وزهـح نـاي در بخشرضايت

يا  هاموقعيت خصوصيات، موفقيت، حياتي عوامل ديگر، بياني به. است بينيقابل پيش
 توانندمي شوند، مديريت و پشتيباني نگهداري، مناسب صورتي به اگر كه هستند متغيرهايي
 سرخي،مانيان و عرب( كنند ايفا انكار نقشي غيرقابل رقابتي بازار در شركت در موفقيت

1388 :200 .(  
 يكي. استشده ارائه آن از زيادي تعاريف موفقيت، كليدي عوامل  ازمربوط ادبيات در  
: موفقيت عبارتند از كليدي عوامل وي زعم به .روكارت است به مربوط تعاريف تريناز مهم
 پي خواهند در آميزيموفقيت رقابتي عملكرد كه فعاليت هايحوزه از محدودي تعداد
 عبارتند كليدي موفقيت عوامل كه انداشتهد اظهار ليدكر و برونو ديگري تعريف در .داشت

 قابل اثر توانندشوند، مي مديريت درست اگر كه يا متغيرهايي شرايط ها،مشخصه :از
 كليدي اسلوين عوامل عوض، پينتو و در .باشندداشته سازمان رقابتي موفقيت بر ايملاحظه
    ودـبهب را هاپروژه اجراي اي شانسملاحظه قابل طوربه كه دانندمي عواملي را موفقيت

عوامل حياتي موفقيت، عواملي  در تعريفي ديگر، ).39: 1388رهنورد و محمدي،( بخشندمي
هستند كه در تحقق منافع نهفته در فرصت، نقش كليدي داشته و دستيابي به آنها با 

شود، يت يا گلوگاه گفته ميبه اين عوامل، عوامل حياتي موفق. هايي همراه استپيچيدگي
-شمار ميكه اين عوامل در صورت فقدان از موانع اصلي سازمان در دستيابي به اهداف به

  ). 84: 1387موغلي،(آيند
 عوامل كليدي موفقيت هاي مختلف براي تعييناي در سازمانتحقيقات گسترده       

صورت نظران باشد، بهصاحباست، اما يك مجموعه كامل كه مورد توافق همه صورت گرفته
هر چند كه طبق مباني تفكر سيستمي براي رسيدن به اهداف . مشخص وجود ندارد

، و طبق نظريه اقتضايي، ارائه يك )اصل همپاياني(هاي متعددي وجود داردسازماني، شيوه
كننده موفقيت سازمان در هر شرايطي ليست كامل از عوامل كليدي موفقيت، تضمين

توان چهارچوبي را توسعه داد كه مديران را در جهت رسيدن به اهداف مورد مينيست، اما 
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  يك چهارچوب جامع و فراگير براي رسيدن به موفقيت ارائه نشدهاساساً. نظر هدايت كند
    ):110و109: 1386بندريان،( توان به دو طريق توسعه داداست، اما اين چهارچوب را مي

هاي آنها ي موفق در سطح جهاني و الگوبرداري از ويژگيبررسي و تجزيه تحليل شهرها-1
 :كه به دو شيوه قابل اجراست

هاي باشد، ابعاد گوناگون آن بررسي و ويژگيكه يك شهر موفق وجود داشتهدر صورتي •
 . شودكليدي آن استخراج مي

اي خاص باشند كه هر كدام در يك زمينهكه چندين شهر موفق وجود داشتهدر صورتي •
هاي برتر را در يك چارچوب مفهومي در كنار هم قرار توان اين ويژگيفق باشند، ميمو

 . داده و از تركيب آنها يك شهر الكترونيكي موفق مفهومي ارائه كرد

هاي منظور شناسايي عوامل و تكنيكبررسي منظم ادبيات شهرهاي الكترونيكي موفق به-2
 از عوامل كليدي موفقيت براي شهر كليدي و سپس تلفيق آنها براي توسعه ليستي

  . الكترونيكي
هاي موفق از اي همچون شهر، تشخيص سازمان پيچيدهيتوجه به اينكه در عرصه با       

ناموفق كار ساده و آساني نيست و از سوي ديگر با عنايت به اين واقعيت كه شرايط 
سرآمدي در چنين طور مستمر در حال تغيير و دگرگوني است، موفقيت و محيطي به

از اينرو اكثر محققان شيوه دوم را . محيطي يك مفهوم پويا بوده و حالت ايستا ندارد
هاي استقرار موفق يك شهر در اين پژوهش نيز براي شناخت ويژگي. اندپذيرفته

  .  است الكترونيكي از رويكرد دوم استفاده شده
  

  شناسي تحقيق روش
. استعوامل حياتي موفقيت استقرار شهر الكترونيكي ي شناسايهدف تحقيق حاضر،        
توسعه فناوري اطلاعات،  خبرگان از ياري و علمي پيشينة با بررسي دارد سعي پژوهش اين

  .بندي كندعوامل حياتي موفقيت استقرار شهر الكترونيكي را شناسايي و رتبه
كر است كه تحقيق لازم به ذ. باشد توصيفي از نوع پيمايشي مي،روش تحقيق حاضر 

به عبارتي در آن، هم از ابزارهاي . حاضر در واقع تركيبي از تحقيق كيفي و كمي است
در اين تحقيق، عواملي . است  از ابزارهاي تحقيق كمي استفاده شدههمتحقيق كيفي، و 

 نظر از. آميز شهر الكترونيكي تأثيري كليدي دارنداند كه بر استقرار موفقيتشناسايي شده
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 و بررسي(ايهاي كتابخانهروش از حاضر پژوهش در نيز تحقيق هايداده وش گردآورير
 و) متون ديجيتال و هانامهپايان علمي، مقالات ها،در كتاب مرتبط متون مطالعه

  . استشده استفاده) شدهپرسشنامه طراحي توزيع و خبرگان، با مصاحبه(اي غيركتابخانه
 اطلاعات و ارتباطات در سـطح ملـي، و اعـضاي هيـأت              كارشناسان و متخصصان فناوري   

 .دهنـد جامعه هـدف پـژوهش را تـشكيل مـي         ها و مراكز آموزش عالي كشور،       علمي دانشگاه 
گيري مورد استفاده در اين     روش نمونه . بنابراين جامعه آماري پژوهش حاضر، نامحدود است      

ده مطابق با جدول مورگان گيري تصادفي است، و حجم نمونه مورد استفاتحقيق روش نمونه
  . است نفر بدست آمده349و متناسب با جامعه نامحدود برابر 

شده در حوزه عوامل كليدي موفقيت، استقرار شهر با توجه به پيشينه تحقيقات انجام
هاي مختلف، مدل مفهومي تحقيق هاي فناوري اطلاعات در حوزهالكترونيكي و ديگر كاربري

  . مايش گذاشته شده استبه ن) 1( شكل درحاضر 
  

  
  
 .  

    
  
  
    

  
  
  
  
  
  
  

  )نگارندگان(مدل مفهومي پژوهش: 1شكل

عوامل حياتي موفقيت استقرار
 شهر الكترونيكي

 عوامل حياتي موفقيت زيرساخت الكترونيك

 عوامل حياتي موفقيت سازمان الكترونيك

 عوامل حياتي موفقيت زندگي الكترونيك

 عوامل حياتي موفقيت دولت الكترونيك

 فقيتمو) محيطي(اي عوامل زمينه
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شهر الكترونيكي از چهار جزء؛ زيرساخت الكترونيك، سازمان الكترونيك، زندگي        
از اينرو استقرار موفق شهر الكترونيكي به . استالكترونيك، و دولت الكترونيك تشكيل شده

الكترونيكي، سازمان موفق الكترونيكي، زندگي موفق الكترونيكي، و وجود زيرساخت موفق 
سازي اجزاء شهر بعبارتي در صورتي كه آماده. دولت موفق الكترونيكي وابسته است

توان گفت كه استقرار شهر الكترونيكي نيز موفق بوده آميز باشد، ميالكترونيكي موفقيت
     هومي تحقيق قابل بيان هستند و هاي اصلي تحقيق در قالب مدل مففرضيه. است

  .هاي فرعي براساس مدل تحليلي پژوهش در قسمت بعدي ارائه خواهند شدفرضيه
ي عوامل حياتي موفقيت زيرساخت الكترونيك از فاكتورهاي كليدي مجموعه. 1فرضيه 

ي عوامل حياتي موفقيت سازمان مجموعه. 2فرضيه   .استقرار موفق شهر الكترونيكي است
  .  كترونيك از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استال

ي عوامل حياتي موفقيت زندگي الكترونيك از فاكتورهاي كليدي استقرار مجموعه. 3فرضيه 
  .  موفق شهر الكترونيكي است

ي عوامل حياتي موفقيت دولت الكترونيك از فاكتورهاي كليدي استقرار مجموعه. 4فرضيه 
  .   الكترونيكي استموفق شهر

موفقيت از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق ) محيطي(اي ي عوامل زمينهمجموعه. 5فرضيه
  .  شهر الكترونيكي است
براي طراحي . هاي تحقيق استگردآوري داده اصلي ابزار ساخته،پرسشنامه محقق

گيري متغيرها و ندازههاي استاندارد ااي، شاخصكتابخانه مطالعات طريق از ابتدا پرسشنامه،
معيارهاي سنجش مستخرج از  سپس. هاي مدل نظري تحقيق استخراج گرديدسازه

، اخوان و .1386محترمي و همكاران،: 1391شاهبندرزاده و كشتكار،(مطالعات پيشين
طالبي و شاه، .1384مشايخي و همكاران،، .1388، زارعي و همكاران، .1385همكاران،
فرهنگي و ، .1388روشن و وروائي،پاك، .1386نيا و موسوي،حكمت، .1389همكاران،
هاي استاندارد بكار رفته در آنها به صورت پرسشنامه اوليه  و پرسشنامه)1389همكاران،

دهنده متغيرهاي اصلي تحقيق در قالب مدل تحليلي تحقيق هاي تشكيلمؤلفه. تدوين شد
) هاسنجه(ر شكل مزبور، زيرمعيارها لازم به ذكر است كه د. استآورده شده) 2(در شكل 
  . اندذكر نشده
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 هاي تشكيلهاي فرعي تحقيق براساس مدل تحليلي تحقيق و باتوجه به مؤلفهفرضيه       
هاي فرعي مربوط به فرضيه اصلي اول فرضيه. انددهنده هر سازه اصلي تحقيق تدوين شده

  : عبارتند از
 .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استزيرساخت نيروي انساني 1-1

از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي زيرساخت اجتماعي و فرهنگي -1-2
 .  است

 .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استزيرساختار فني -1-3

 .  تورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استاز فاكزيرساختار حقوقي -1-4

  :هاي فرعي مربوط به فرضيه اصلي دوم عبارتند ازفرضيه
از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي ) بيروني(سازماني عوامل برون-2-1

 .  است

 .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استمنابع انساني -2-1

ها از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي نقش مديريت ارشد در سازمان-2-2
 .  است

از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي ها عوامل ساختاري در سازمان-2-3
 .  است

ها از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي ريزي در سازمانظرفيت برنامه-2-4
 .  تاس

ها از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي ظرفيت تغيير در سازمان -2-1
 .  است

 .  ها از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استعوامل مالي سازمان-2-5

 .  هاي سازماني از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي استشبكه-2-6

  :وط به فرضيه اصلي سوم عبارتند ازهاي فرعي مربفرضيه
  .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است شهروند الكترونيكي -3-1
   .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است توسعه تجارت الكترونيكي -3-2
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  .  ونيكي استاز فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكتر اتصال به اينترنت -3-3
  :هاي فرعي مربوط به فرضيه اصلي چهارم عبارتند ازفرضيه

از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر )  استراتژيك-مديريتي( راهبري الكترونيك -4-1
  .  الكترونيكي است

  .   خدمات دولت الكترونيكي از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است-4-2
  :عي مربوط به فرضيه اصلي پنجم عبارتند ازهاي فرفرضيه

  .  از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است رضايتمندي شهروندان -5-1
  .  دولت و كارگزاران دولتي از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است-5-2
  .  ونيكي است جامعه شهري از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكتر-5-3
  .    گاه بومي از فاكتورهاي كليدي استقرار موفق شهر الكترونيكي است زيست-5-4

 از روايي لازم برخوردار باشد،  به موضوع مربوطساخته محققبراي اينكه پرسشنامه       
هاي پرسشنامههايي را از ميان  شاخصاي،كتابخانه ابتدا با انجام مطالعات ينمحقق

هاي كيفي گيري از روشه، سپس با بهرهموجود در متون نظري تحقيق برگزيد استاندارد
اندركاران فناوري نظران و دستهاي عميق با صاحبگيري از قبيل؛ مصاحبهتصميم

- هبمحققين همچنين . ها، سؤالات پرسشنامه بطور دقيق پالايش شدنداطلاعات شهرداري
 را ت پرسشنامه، نظر متخصصين آكادميكمنظور كسب اطمينان از روايي محتوايي سؤالا

با توزيع . جويا شده، و به اين ترتيب روائي صوري پرسشنامه مورد تأييد قرار گرفت
 را 82/0 ضريب پايايي قابل قبول SPSS 20 نفري، خروجي 20 1پرسشنامه بين پايلوت

    .نشان داد
  

  هاتحليل داده
 درصد اطمينان 95توان با عه آماري، ميبا توجه به نتايج آزمون نرمال بودن جام       

ها از اند، و به همين دليل براي آزمون فرضيهها از جامعه نرمال انتخاب شدهگفت كه داده
براي شناسايي عوامل كليدي موفقيت استقرار . استهاي آمار پارامتريك استفاده شدهروش

هاي است، كه يكي از روش استفاده شده2استيودنت-شهر الكترونيكي از آزمون آماري تي
ها هر فرضيه اصلي در بخش آزمون مقايسه ميانگين. ها استپارامتريك مقايسه ميانگين

                                                 
1- Pilot  
2 -t-student 
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خلاصه نتايج . صورت جداگانه مورد بررسي قرار گرفته استهاي فرعي آن بههمراه با فرضيه
 هآمد) 1(هاي فرعي تحقيق در جدول هاي اصلي و فرضيههاي آماري فرضيهآزمون فرض

  . است
  هاخلاصه نتايج آزمون فرضيه:  1جدول

  

هاي فرضيه بعد
درجه   استيودنت t مؤلفه فرعي

 آزادي

سطح 
-معني
 داري

نتيجه 
/تاييد   رد
 فرضيه

51/20 زيرساخت نيروي انساني فرضيه فرعي اول  تاييد 0.000 348 
دومفرضيه فرعي  فرهنگي- زيرساخت اجتماعي   98/25  348 0187/0  تاييد 

65/78 زيرساخت فني فرضيه فرعي سوم  تاييد/00112 348 
زيرساخت زيرساخت 

 فناوري اطلاعاتفناوري اطلاعات

064/31 زيرساخت حقوقي فرضيه فرعي چهارم  348 0234/0  تاييد 

سازمانيعوامل برون فرضيه فرعي اول  21/8  348 201/0  رد 
62/26 منابع انساني فرضيه فرعي دوم  تاييد 0.000 348 

يه فرعي سومفرض 59/8 نقش مدير ارشد   348 0011/0  تأييد 
09/27 عوامل ساختاري فرضيه فرعي چهارم  348 0028/  تأييد 
ريزيظرفيت برنامه فرضيه فرعي پنجم  880/15  348 18./  رد 
70/4 ظرفيت تغيير فرضيه فرعي ششم  348 2701/  رد 
مالي-عوامل اقتصادي فرضيه فرعي هفتم  907/8  348 0014./  تاييد 

سازمان 
 الكترونيك

 
 

هاي سازمانيشبكه فرضيه فرعي هشتم  299/21  348 0039/0  تاييد 

462/54 شهروند الكترونيك فرضيه فرعي اول  348 0021/0  تاييد 
012/10 توسعه تجارت الكترونيك فرضيه فرعي دوم  348 0104/0  تاييد 

زندگي 
 الكترونيك 

762/29 اتصال به اينترنت  فرضيه فرعي سوم  348 0043/0  تاييد 

481/98 راهبري الكترونيكي فرضيه فرعي اول  دولت الكترونيك تأييد 0.000 348 
963/37 خدمات دولت الكترونيكي فرضيه فرعي دوم  348 0041/0  تأييد 

78/20 رضايتمندي شهروندان فرضيه فرعي اول  تاييد 0.000 348 
028/25  دولتيدولت و كارگزاران فرضيه فرعي دوم  348 0014/0  تاييد 
027/33 جامعه شهري فرضيه فرعي سوم  348 028/0  تاييد 

اي عوامل زمينه
)محيطي(  

گاه بوميزيست فرضيه فرعي چهارم  533/9  348 0715/0  رد 
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گانه؛ زيرساخت فناوري گرفته، عوامل پنجهاي آماري صورتاساس نتايج تحليل بر       
اي ك، زندگي الكترونيك، و عوامل زمينهاطلاعات، سازمان الكترونيك، دولت الكتروني

اينك . شوندفاكتورهاي كليدي موفقيت در استقرار شهر الكترونيكي محسوب مي) محيطي(
شده در استقرار گانه شناسايينقش هركدام از ابعاد پنججاي اين پرسش است كه آيا ميزان 

 ام 6 فرضيه اصلي گويي به اين پرسش،؟ براي پاسخموفق شهر الكترونيكي يكسان هستند
  . بايد آزموده شود

، سازمان الكترونيك، زندگي الكترونيك، ITزيرساخت (گانه نقش عوامل پنج: 6فرضيه 
  . در استقرار موفق شهر الكترونيكي يكسان است) ايدولت الكترونيك، و عوامل زمينه

فاكتوري بكار موردي تك روش آماري آناليز واريانس درون،براي آزمون اين فرضيه       
 و مقادير اپسيلون براي 1خروجي اين آزمون، شامل جدول آزمون كرويت موخلي. رفته است

با توجه به سطح . موردي استتر و جدول آزمون اثرات درونكارانههاي محافظهآزمون
گانه موفقيت در  نقش عوامل پنجآزمون كرويت موخلي،) 05/0تر از بزرگ(داري معني

گانه بنابراين تفاوت ميان ميزان تأثير عوامل پنج. يكسان استالكترونيكي استقرار شهر 
  . شده معنادار نيستشناسايي

گانه مؤثر در است؛ هر كدام از ابعاد پنجطور كه در مدل تحليلي پژوهش آمدههمان       
ست اكنون جاي اين پرسش ا. استهائي تشكيل شدهاستقرار موفق شهر الكترونيكي از مؤلفه

دهنده هر بعد اصلي در استقرار موفق شهر الكترونيكي هاي تشكيلكه آيا نقش كليه مؤلفه
شده فرضيه برابري نقش به اين ترتيب براي هر يك از ابعاد اصلي شناسايي. يكسان است

  .  به اين موضوع اختصاص دارند11، و 8،9،10، 7هاي فرضيه. شودها مطرح ميمؤلفه
زيرساخت نيروي انساني، زيرساخت فني، زيرساخت (هاي چهارگانه نقش مؤلفه: 7فرضيه 
 .در استقرار موفق شهر الكترونيكي يكسان است) فرهنگي، زيرساخت حقوقي-اجتماعي
منابع انساني، نقش مديريت ارشد، عوامل ساختاري، (گانه هاي پنجنقش مؤلفه: 8 فرضيه 

تقرار موفق شهر الكترونيكي يكسان در اس) هاي سازمانيمالي، و شبكه-عوامل اقتصادي
 . است

                                                 
1 -Mauchly 



  
  
  
  
  
  

   1392بهار ،   عمومي هاي مديريت پژوهش
 

74 

شهروند الكترونيكي، توسعه تجارت الكترونيك، اتصال (گانه هاي سهنقش مؤلفه: 9فرضيه 
  . در استقرار موفق شهر الكترونيكي يكسان است) به اينترنت

در ) راهبري الكترونيكي، و خدمات دولت الكترونيكي(هاي دوگانه نقش مؤلفه: 10فرضيه 
  .رار موفق شهر الكترونيكي يكسان استاستق

رضايتمندي شهروندان، دولت و كارگزاران دولتي، و (گانه هاي سهنقش مؤلفه: 11فرضيه 
  . در استقرار موفق شهر الكترونيكي يكسان است) جامعه شهري

شده، موردي تك فاكتوري انجامهاي آناليز واريانس درونتوجه به نتايج تحليل با       
توان گفت كه؛ به اين ترتيب مي. شود تأييد مي11 رد، و تنها فرضيه 10 تا 7هاي فرضيه

گانه كليدي هاي پنجهاي چهارگانه زيرساخت فناوري اطلاعات، نقش مؤلفهنقش مؤلفه
هاي دوگانه گانه شهروند الكترونيك، و نقش مؤلفههاي سهسازمان الكترونيك، نقش مؤلفه

از طرفي باتوجه . يكسان نيستآميز شهر الكترونيكي قرار موفقيتدولت الكترونيكي  در است
اي يا محيطي شامل؛ گانه عوامل زمينهسههاي به تأييد فرضيه يازدهم، نقش مؤلفه

آميز رضايتمندي شهروندان، دولت و كارگزاران دولتي، و جامعه شهري در استقرار موفقيت
  . يكسان استشهر الكترونيكي 

ها در ، و باتوجه به يكسان نبودن نقش مؤلفه10 تا 7هاي هبراساس رد فرضي  
هاي دهنده هر بعد از طريق تكنيكهاي تشكيلاستقرار موفق شهر الكترونيكي، مؤلفه

بيانگر نتايج ) 2(جدول . اندبندي شدهگيري چند معياره و با روش تاپسيس رتبهتصميم
  . بندي استرتبه
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 تكنيك باي كيالكترون شهر موفق استقرار دري ديكل ابعادي هامؤلفه بنديرتبه :2جدول

TOPSIS  

  
 

 Ci رتبه
 آلايده با فاصله

  يمنف
  آلايده با فاصله

  مثبت
 تيموفقي ديكل عوامل

 )يديكلي هامؤلفه (
  بعد

1  587091855/0  011793162/0  008294/0   يانساني روين رساختيز 

2  581168139/0  012764785/0  009199/0   ي فن رساختيز 
3  574012657/0  011566392/0  008584/0   ياجتماع -يفرهنگ رساختيز 
4  570052147/0  012803458/0  009657/0   ي حقوق رساختيز 

  رساختيز

 يانسان منابع  000122524/0  000341754/0  73609805/0 1

  ارشد ريمد نقش 000145272/0 0002913/0  66725591/0 2

  يمال عوامل 000168003/0 00031116/0  64938291/0 3

  يساختار عوامل 000161251/0 00027832/0  63316298/0 4

  يسازماني هاشبكه 000165949/0 000259512/0  609955347/0 4

 سازمان
  كيالكترون

 يكيالكترون شهروند 000101342/0   000376648/0  78982302/0 1

  نترنتيا به اتصال 00011599/0  000329896/0  739866556/0 2

  يكيالكترون تجارت توسعه 000122187/0 000296856/0  708414211/0 3

ي زندگ
  كيالكترون

 يكيالكتروني راهبر 000711695/0  0001477371/0  1719615/0 1

  يكيالكترون خدمات 001091502/0  000106651/0  089012462/0 2
 دولت
  كيالكترون
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  ي و پيشنهادها گيرنتيجه
در تحقيق حاضر، براي شناسايي عوامل كليدي موفقيت استقرار شهر الكترونيك،        
 فرضيه اصلي مربوط به ابعاد اصلي كليدي استقرار شهر 5 فرضيه متشكل از؛ 32تعداد 

دهنده گانه اصلي تشكيلهاي ابعاد پنج فرضيه فرعي مربوط به مؤلفه21الكترونيك، 
 فرضيه در رابطه با برابري نقش و ميزان تأثير عوامل كليدي 6تحقيق، و چارچوب نظري 

 4تعداد . اندشده براي استقرار موفق شهر الكترونيكي مورد آزمون قرار گرفتهشناسايي
به اين ترتيب زيرساخت نيروي انساني، زيرساخت . اند فرضيه تأييد شده17فرضيه رد، و 

از بعد زيرساخت فناوري (زيرساخت حقوقي فرهنگي، و -فني، زيرساخت اجتماعي
هاي ، منابع انساني، نقش مدير ارشد، عوامل ساختاري، عوامل مالي، و شبكه)اطلاعات
، شهروند الكترونيك، توسعه تجارت الكترونيك، اتصال )از بعد سازمان الكترونيك(سازماني 

از (مات الكترونيكي دولت ، راهبري الكترونيكي، و خد)از بعد زندگي الكترونيك(به اينترنت 
 رضايتمندي شهروندان، دولت و كارگزاران دولتي، و جامعه شهري  و)بعد دولت الكترونيكي

عوامل حياتي براي موفقيت در استقرار شهر الكترونيكي محسوب ) اياز بعد عوامل زمينه(
 اقليمي گاه بومي و شرايطتوان گفت كه زيستهاي ردشده نيز ميبراساس فرضيه. شوندمي

، و يا داشتن مرز مشترك با )تهران(و آب و هوايي و دوري يا نزديكي شهر به مركز 
عوامل . كشورهاي همسايه تأثيري كليدي در استقرار موفق شهر الكترونيكي نخواهد داشت

ريزي در درون اند، ظرفيت تغيير و ظرفيت برنامهسازماني كه خارج از كنترل سازمانبرون
لازم به ذكر است . توانند در استقرار شهر الكترونيكي عاملي كليدي باشنديسازمان نيز نم

كه تأثير اين عوامل بر كسي پوشيده نيست، ليكن عاملي حياتي نيستند يعني آنچه كه 
  . استتحقيق حاضر بدنبال آن بوده

ي ترين زيرساخت توان نتيجه گرفت كه؛ مهم    هاي مذكور مي  به اين ترتيب براساس يافته      
نيـروي انـساني    . كه بايد در بدو امر به آن توجه ويژه داشت، زيرساخت نيروي انساني اسـت              

بنـابراين  . شـود ترين سرمايه و دارائي معنوي هر كـشور، اسـتان، و شـهر محـسوب مـي                مهم
ريزي در راستاي ترتبيت نيروي متخصص و كارآزموده در زمينـه فنـاوري اطلاعـات و                برنامه

-روز نگه داشتن نيروهاي انساني، فراهمزي براي آموزش نيروي انساني، بهريارتباطات، برنامه
سازي نيروي انساني براي ايجاد     سازي بسترهاي ارتباطي نيروي انساني با دنياي خارج، آماده        

سازي بسترهاي مناسـب رشـد و توسـعه         تغيير و داشتن توان مقابله با تغيير منجر به فراهم         
  .  نيروي انساني خواهد شد
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باشد، از همين نيروي كه زيرساخت نيروي انساني بدرستي فراهم شدهدر صورتي       
و . استفاده كرد) فناوري(سازي زيرساخت فني توان براي فراهمانساني آماده و متخصص مي

ها، تأمين ، اتصال و يكپارچگي سيستمICTها و تجهيزات پذيري سيستمدر راستاي انعطاف
در درون شهر، تبادل و تسهيم اطلاعات، وجود امكانات و تسهيلات زيرساختار ارتباطي 

ICTي زيرساخت ديتا در كشور، روز بودن، اتصال شهر به شبكه، سازگاري، مدرن و به
پذيري، تأمين دهنده خدمات اينترنتي، مدولار بودن، مقياسكفايت تعداد مراكز ارائه
هاي حفظ زاري در شهر، تأمين زيرساختافهاي كاربري و نرمزيرساختار مربوط به لايه

اي، بالا بردن اي و رايانههاي ماهوارهها و كنترل سطوح دسترسي، كفايت شبكهامنيت شبكه
ي زيرساختار ارتباطي، تأمين هاي اتصالي شبكهپهناي باند خطوط اينترنت، تأمين ترمينال

هاي الابردن ضريب نفوذ تلفنهاي وب، بزيرساختار اطلاعاتي شهر، بالابردن تعداد ميزبان
  . هاي ثابت نيز گام برداشتهمراه، و بالابردن ضريب نفوذ تلفن

هاي سخت و نرم مورد نياز زماني نتيجه هاي فني و فناوريسازي زيرساختفراهم       
آورند كه مورد پذيرش و استفاده كاربران و جامعه شهروندان قرار مورد انتظار را ببار مي

اعتنا بوده و تمايلي به شده بيكه شهروندان جامعه به امكانات فراهمر صورتيد. گيرند
شده به هدر خواهند باشند، تمامي منابع مالي، انساني، و زماني صرف كاربري آنها نداشته

بايد در راستاي . يابد فرهنگي اهميت مي-سازي زيرساخت اجتماعياز اينرو فراهم. رفت
سازي هاي كاربري در شهر الكترونيكي،  فرهنگي كاربردها و مزيتافزايش آگاهي در زمينه

و آموزش عمومي جهت افزايش كميت و كيفيت كاربري شهر الكترونيك، پذيرش ابتكارات 
هاي منفي فضاي سايبر، سازي عمومي جهت كاهش جرايم و كاربريها، آگاهو ريسك

ان عموم افراد جامعه، آگاهي گسترش فرهنگ استفاده صحيح از فناوري اطلاعات در مي
نفعان سيستم قبلي در مقابل استقرار نفعان از مزاياي فناوري اطلاعات، عدم مقاومت ذيذي

  . هاي جديد شهر الكترونيكي، گام برداشتسيستم
هاي كاربري شهروندان براي استفاده از خدمات شهر الكترونيكي، شدن زمينهبا فراهم       

افتد، و نيازي كه در دنياي فيزيكي براي فضاي فيزيكي شهرها اتفاق ميهمانند آنچه كه در 
تأمين امنيت و آسايش جاني، مالي، و رواني شهروندان لازم است كه تدابير امنيتي، قانوني و 

ي انديشيده شوند، در فضاي مجازي نيز نياز به داشتن قوانين و استانداردهاي زندگي قحقو
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سازي زيرساختار حقوقي و قانوني گامي گردد، از اينرو فراهميدر شهر الكترونيكي احساس م
هاي اطلاعاتي و ارتباطي در فضاي شهر الكترونيكي سازي زيرساختديگر در راستاي فراهم

  بدين منظور، تدوين قوانين دسترسي و توليد اطلاعات، تدوين استانداردهاي. است
هاي اطلاعاتي، وجود قانون نقل و سيستمهاي نرم و سخت، استانداردسازي فرايندها سيستم

و انتقال الكترونيك پول، وجود قانون امضاي ديجيتالي، وجود قانون احراز هويت و تصديق 
 وجود قانون نظام نده اصل جريان آزاد اطلاعات وكنهويت الكترونيكي، وجود قانون تضمين

  .  مالكيت معنوي بايستي در دستور كار قرار گيرند
 نيروي انساني سازمان بايستي به مواردي از قبيل؛ آگاهي و درك مديريت در زمينه  

پذيري نتايج كاربرد فناوري اطلاعات ارشد سازمان از كاربردهاي فناوري اطلاعات، مشاهده
پذيري و قابليت استفاده و تجربه كردن كاربردهاي فناوري اطلاعات، در سازمان، آزمون

 ICT اطلاعات در سازمان، بالابودن نسبت متخصصان وجود نگرش مثبت نسبت به فناوري
حمايت . ها توجه نمود در سازمانICTها، و كيفيت بالاي دانش فني متخصصان در سازمان

و پشتيباني، و يا حتي درگيري مستقيم مديريت ارشد سازمان در امور مربوط به فناوري 
ها توانايي مالي سازمان. وري استها لازم و ضركردن برنامهاطلاعات و ارتباطات براي عملي

- گيري از فناوري اطلاعات، و وجود منابع مالي در سازمان جهت اتصال به شبكههرهبجهت 
  . هاي وب نيز براي كاربري هرچه بيشتر و مفيدتر فناوري اطلاعات در سازمان ضروري است

ار نمودن راه به اين در بعد ساختار سازمان در راستاي الكترونيكي شدن سازمان و همو       
 فناوري  نيروهايجايگاه سازمانيبودن  سازمان، مشخصثبات مديريت ارشدمنظور، 
وجود فرد  كاربردهاي فناوري اطلاعات در سازمان، ثبات تيم مجري در سازمان، اطلاعات

 كاربري فناوري اطلاعات در سازمان، مهندسي مجدد فرآيندهاي كسب و كار، ولئمس
كسب و كار در مشخص بودن فرايندهاي  سطوح مختلف سازماني، و پذيري درتعامل

  . سازمان اموري الزامي و ضروري هستند
ها در توانايي سازمان. داردتعلق هاي مختلف سازماني پنجم به شبكهدر نهايت، اولويت      

،  هاي سازمانيها روي آموزش شبكهگذاري سازمانپشتيباني الكترونيك، بالابودن سرمايه
هاي سازماني، بالابودن ميزان اتصال ها روي تجهيزات شبكهگذاري سازمانبالابودن سرمايه

ها، و بالا بودن ميزان ايجاد ها به اينترنت، بالا بودن ميزان ايجاد اينترانت سازمانسازمان
  . دنها بايستي مورد توجه كافي قرار گيراكسترانت بين سازمان
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 مؤلفين حقوق از حفاظت هايشيوه با ري از طريق شبكه، آشناييفرهنگ يادگيترويج        
 اي، آشناييخطرساز شبكه رفتارهاي از قوانين، آموزش در جهت پرهيز نقض سوء تأثيرات و
 هويت درك لاين،  تواناييآن خريدهاي تعهدات با الكترونيكي، آشنايي تجارت فرهنگ با

 مجازي، تمايل هايآزادي از استفاده سوء ، عدممجازي فضاي امكانات به الكترونيكي، اعتماد
 به مجازي، احترام فضاي از اطلاعات كسب الكترونيكي، توانايي هايانجمن در عضويت به

 با مجازي، آشنايي ارتباطات از انساني پيام درك ديگران،  توانايي الكترونيكي نامرئي حريم
 در مشاركت به كترونيكي، تمايلال هايخشونت و نابهنجار رفتارهاي با مقابله طريقه
مجازي  در جهت تبديل شهروندان به شهروندان الكترونيكي  فضاي در گروهي هايفعاليت

  . ها، و آمادگي الكترونيكي بايستي مورد توجه دقيق قرار گيردها، شايستگيو با قابليت
بودن آن، مطلوبكفايت درآمد سرانه شهروندان براي خريد رايانه و تجهيزات جانبي        

هاي الكترونيك، افزايش دسترسي زنان پهناي باند خطوط اينترنت، بالا رفتن نسبت آموزش
دار به اينترنت، افزايش درصد اتصال مدارس به اينترنت، افزايش درصد اتصال مراكز خانه

 و به اينترنت، بالا بردن ضريب نفوذ اينترنت،) درماني، رفاهي، و آموزشي-بهداشتي(عمومي 
هاي وب جهاني اي شهروندان براي اتصال شهروندان به شبكهبالابردن ميانگين سواد رايانه

  . ضروري هستند
براي توسعه تجارت الكترونيكي بايد افزايش درصد معاملات تجارت الكترونيك، كارايي        
تداخل عدم . هاي الكترونيكي را شاهد باشيمهاي اعتباري، و افزايش درصد پرداختكارت

بخشي، وجود يك گذاري، اجرا و نظارت، مديريت تغييرات، وجود هماهنگي ميانسياست
هاي دولتي در استقرار فناوري طرح ملي مشخص، تعهد كافي مديران ارشد سازمان

-گيري، آيندهاطلاعات،  شفافيت در استقرار فناوري اطلاعات، عدم پراكندگي مراكز تصميم
ان اجرايي عملياتي آگاه و توانا، مشخص بودن متوليان استقرار نگري، شهروندمداري، حامي

هاي دولتي، گذاري در سياستICTدولت الكترونيكي، دادن اولويت و اهميت كافي به 
استقرار شهرداري الكترونيك، وجود ، ICTگذاري برروي تشويق بخش خصوصي به سرمايه

لاعات، اعتمادسازي و مشروعيت، هاي فناوري اطاستراتژي مناسب، تأمين بودجه، سياست
آموزش، حمايت مديريت ارشد، مديريت روابط شهروندي، نگرش و ديدگاه همكاري متقابل 

هاي سازماني، و ارزيابي عمليات و رهبري براي راهبري هرچه بهتر و بيشتر برنامهبين
  . الكترونيكي دولت الزامي است
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ها، ميزان ارايه خدمات دولتي از طريق  اي ميان دولت و سازمان ميزان تعاملات شبكه  
اينترنت، ارائه و تحويل خدمات متنوع به مشتريان، ايجاد رضايت و حفظ مشتري، درك 
كاربران از سهولت استفاده از تكنولوژي خدمات الكترونيكي دولت، درك كاربران از 

مندي براي سودمندي خدمات الكترونيكي ارائه شده، هزينه و منافع خدمات باتوجه به سود
نفعان، ايجاد توانايي علمي و انگيزشي لازم در افراد جامعه براي  كاربري خدمات دولت ذي

الكترونيك، مقبوليت خدمات الكترونيكي دولت از نظر كاربران، ارتباط و همكاري متقابل با 
 كاربران در قالب گرفتن بازخورد از آنها براي بهبود خدمات در ارائه خدمات الكترونيكي

  . دولت به شهروندان جامعه بايد مطمح نظر قرار گيرد
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