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Abstract 
This research is aimed at designing the E-government Development Model for 

presenting optimal public services based on the General Policies of resistive 

economy, and identifying and explaining the relevant components and indicators.  

This is an applied research which follows an exploratory mixed (qualitative and 

quantitative) method. Reviewing the literature and referring to 15 academic experts 

and executives by using Delphi method, the researchers identified the components 

of e-government development model in the qualitative section. In the quantitative 

section, a researcher-made questionnaire consisting of 87 closed-ended questions 

was distributed among 285 employees of Tehran Tax Affairs Organization. A 

purposeful sampling method was used in the qualitative phase, and in the 

quantitative phase, stratified random sampling method was employed. Validity and 

reliability of Delphi method, as well as researcher-made questionnaire, were 

measured and confirmed. Afterwards, the identified factors in the qualitative section 

were tested with one-sample t-test. The results revealed that national 

infrastructures, e-government readiness and provisions, information and 

communication infrastructures, Jihadi services, factors related to the citizens and 

service effectiveness contain the most important components of e-government 

development model in Tehran Tax Organization, respectively. 
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منظور ارائه توسعه دولت الکترونیک به تبیین الگوی

 مطلوب خدمات عمومی 

 قاومتیمهای کلی اقتصاد برمبنای سیاست
   سحر درنیانی   اسماعیل اسدی  کبری خرم
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 چکیده
 برمبنای عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت توسعه الگوی تبیین پژوهش حاضر، با هدف

 پژوهش ذیرفته است. اینپصورت  مربوطه هایشاخص و هامؤلفه و شناسایی تبیین اقتصاد مقاومتی و کلی هایسیاست
 بررسی با یفی،ک در بخش است. اکتشافی )کیفی و کمی( تحقیق آن از نوع آمیخته روش و کاربردی هدف بهباتوجه

 هایمؤلفهاده از روش دلفی اجرایی و با استف افراد و دانشگاهی خبرگان از نفر 15 پیشین و مراجعه به یهاپژوهش و مقالات
نفراز  285ن سؤال بسته بی 87ساخته شامل مدل توسعه دولت الکترونیک شناسایی شد. در بخش کمی نیز پرسشنامه محقق

 روش در فاز کمی و مندهدف گیرینمونه روش کیفی فاز کارکنان سازمان امور مالیاتی شهر تهران توزیع شد. در

ساخته محاسبه شد و مورد ققپایایی بخش دلفی و پرسشنامه محروایی و . است شده استفاده ایطبقه تصادفی گیرینمونه

شده در بخش کیفی مورد بررسی قرارگرفتند. ای، عوامل شناسایینمونهتأیید قرارگرفت. سپس با استفاده از آزمون تی تک
 و لاعاتیاط هایزیرساخت الکترونیک، دولت تدارک و آمادگی ملی، هایکه زیرساخت آمده نشان داددستنتایج به

های مدل توسعه مؤلفهترین عنوان مهمترتیب بهبه خدمت و کارآمدی شهروندان با مرتبط جهادی، عوامل ارتباطی، خدمت

 باشند. دولت الکترونیک در سازمان امور مالیاتی شهر تهران می

 قاومتیقتصادما؛ خدمات عمومی ؛ارائه مطلوب؛ توسعه دولت الکترونیک؛ دولت الکترونیک ها:لیدواژهک
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  مقدمه
 دولت یک به موجود دهندهارائه الکترونیکی دولت یک از تغییر بزرگ، یهاداده عصر در

دولت الکترونیکی استفاده از فناوری  .(Cho et al, 2021) است نیاز مورد کاربرمحور دیجیتال

افزایش خدمات به شهروندان عنوان فرایند تعامل بین دولت و شهروندان برای اطلاعات و ارتباطات به

ثر ؤکیفیت خدمات دولت الکترونیکی نقش مهمی در تعامل م .(Jacob et al, 2017: 1است )

؛ Al Balushi & Ali, 2020: 40)های دولت الکترونیکی دارد کاربران / شهروندان با درگاه

Sarrayrih & Sriram, 2015.) در ییپاسخگو دولتی، بخش کارایی سبب الکترونیک دولت 

 دولت. (Madzova et al, 2013) است عمومی مدیریت یهاهزینه کاهش و دولت عملکردهای

 ,Adnan et al) شودمی گرفته درنظر فساد کاهش برای قدرتمند ابزار یک عنوانبه الکترونیکی

 و شفافیت ایجاد الکترونیکی دولت هدف (.Elbahnasawy, 2014؛ Betchoo, 2016؛ 2016

 ,Tomaszewicz؛  Pérez-Morotea et al, 2020) است عمومی نهادهای بیشتر پاسخگویی

 ( . Al-Hujran et al, 2015؛ Lian, 2015 ؛2015

 تورم، کاهش و اقتصاد تنظیم اقتصادی، پایدار و مستمر رشد به دستیابی در مالیات نقش و اهمیت

 و متخصصین از یکهیچ بر ثروت و درآمد عادلانه توزیع و امنیت ایجاد ها،قیمت عمومی ثبات سطح

 مؤثرترین از یکی مالیات مدرن، اقتصادهای در امروزه. نیست پوشیده سیاست و اقتصاد خبرگان حوزه

باشد )حکیمی و می اقتصادی هایسیاست اجرای وها دولت اقتصادی اهداف به جهت دستیابی ابزارها

 اجتماعی و اقتصادی مختلف یهاعرصه در دولت تعهدات گسترش و توسعه (.148: 1396 همکاران،

 ایمسئله به را مالیات دیگر،ازسوی نفت صادرات از حاصل درآمدی منابع کاهش و سوازیک

ها دولت مخارج تأمین در مالیات سهم افزایش. است کرده تبدیل کشور برای تأثیرگذار و بسیارمهم

 هاینظام و قوانین خاطرهمینبه شود.می جامعه آن در اقتصادی نوسانات نامطلوب آثار کاهش باعث

 نفت، جهانی قیمت نوسانات تجربه .است نموده طی تکاملی سیر و بوده تحول و تغییر در مالیاتی

 دیگر، کشورهای وابستگی به افزایش با که است داده نشان هاتحریم و جهانی اقتصادی هایبحران

 اقتصاد(. 1393 کشور، مالیاتی امور سازمان) شودمی بیشتر هاتحریم و نوسانات از ناشی هایریسک
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 گذشته سال چند طی که است اتفاقات این از دیدگی آسیب کاهش راهکارهای ازجمله مقاومتی

 در که مقاومتی اقتصاد کلی هایسیاست اصلی محورهای از یکی. شد مطرح رهبری معظم مقام توسط

 سهم افزایش و دولت درآمدی نظام اصلاح است، گرفته قرار اشاره مورد هاسیاست این 17 بند

 (. 1392 انقلاب، رهبری معظم  مقام ابلاغیه) است مالیاتی درآمدهای

 و اطلاعات کامل مبادله عدم ازقبیل مواردی در مالیاتی نظام کارایی عدم علتبه حاضردرحال

 از درست استفاده عدم بالا، عملیاتی یهاهزینه و پایین سرعت ستانی،مالیات یکپارچه و جامع نظام نبود

 عدم و هاکارآمد مالیات و مؤثر وصول در مناسب مالیاتی وجود نظام عدم امکانات، و تجهیزات

 ضعف مالیاتی، نظام فضای در مالیاتی منابع به یکپارچه نگاه وجود عدم اشخاص، اطلاعات به دسترسی

 مؤدیان به مناسب خدمات ارائه عدم درنتیجه و مؤدیان بر اطلاعاتی اشراف فقدان و مالیاتی اطلاعات

 کاهش و مالیاتی فرار آنان، تمکین مؤدیان، عدم نارضایتی چون مسائلی خودنوبهبه امر این که مالیاتی

 ضعف نقاط بهباتوجه بنابراین،. است مواجه اساسی مشکل با هدف این به دستیابی مالیاتی، درآمدهای

 یک ستانیمالیات هایزیرساخت توسعه و مالیاتی نظام تحول کشور، مالیاتی نظام هایکاستی و

 را مقاومتی اقتصاد یک نیازهای تمامی تواندمی پویا مالیاتی نظام تردید،بی .آیدمی حساببه ضرورت

 و هستند مالی منابع نیازمند خود تعهدات اجرای و وظایف انجام برایها دولت زیرا نماید، تأمین

 دهد؛ کاهش نفتی درآمدهای به را کشور درآمدهای اتکای تواندمی راهبرد یک عنوانبه تمالیا

 نیاز عدم موجب که آنهاست پرداختی یهامالیات و جامعه افراد خود وسیلهبه آن مالی تأمین چراکه

 عنوان تواند بهمی مالیات درواقع،. شودمی آن یهاپایه استحکام و دیگر منابع به دولت مالی

 .نماید ایفا مقاومتی اقتصاد شکوفایی در بسزایی نقش دولت، درآمدی منبع ترینکلیدی

العالی( های ابلاغی مقام معظم رهبری )مدظلهتوان به سیاستهای این تحقیق میاز ضرورت

منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی بر توسعه نظام اداری الکترونیک بهدرقالب اسناد بالادستی مبنی

توجهی به مقوله استقرار و توان گفت بیبه شهروندان اشاره کرد. همچنین می دهیخدمت درجهت

رجوع، ارباب و شهروندان توسعه نظام اداری الکترونیک مشکلات مسایلی ازقبیل کاهش رضایت

 شکاف ، افزایشهاسازمان به شهروندان از مراجعه ناشی ترافیک هوا، آلودگی انرژی، مصرف افزایش
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 فرهنگ به شهروندان، عدم توسعه خدمات ارائه در دقت و کیفیت و سرعت لی، کاهشدیجیتا

 منظور حفاظتبه امنیت اعتمادی شهروندان به دولت، احساس عدمرسانی، بیخدمات در خودمحوری

 مشارکت کاهش خدمات، ارائه هزینه دولت، افزایش پذیریانعطاف افراد، عدم شخصی اطلاعات از

 و افزایش فساد، پشتیبان، کاهش شفافیت یهاسیستم و اطلاعات به دسترسی میزان شهروندان، کاهش

دنبال خواهدداشت و این موضوع  و... را بهها  گیری تصمیم کاغذی، کاهش کیفیت تعاملات افزایش

 دهد. همچنین درصورت فقدان الگوی توسعهلزوم تدوین الگوی توسعه دولت الکترونیک را نشان می

ونیک، اتخاذ تصمیمات ناهمگن، نامنسجم، نگاه بخشی و محدودنگری در مباحث استقرار الکتر دولت

و  هامؤلفه که شودمی مطرح پرسش این بنابراین، ناپذیر است.و توسعه دولت الکترونیک امری اجتناب

امور  در سازمان عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت توسعه مدل هایشاخص

 توسعه برای مناسب الگوی است؟ و درنهایت چگونهها مؤلفه اولویت کدامند؟ تهران شهر مالیاتی

 شود.می ارائه عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت

نوآوری تحقیق در این است که بااینکه در برخی از تحقیقات، ارائه الگوی استقرار و توسعه 

ها صورت گرفته است؛ اما توسعه دولت الکترونیک در ها و ارگانازماندولت الکترونیک در برخی س

ای است که نیازمند پژوهش و بررسی عمیق های  ویژهها و شاخصمؤلفهسازمان امور مالیاتی دارای 

برای نیل به اهداف و رسالت سازمان امورمالیاتی است و در این تحقیق مدنظر قرار گرفته است. لذا 

نگری و نگاه ویژه به سوابق کاری و ارائه توان در نگاه راهبردی، جامعحقیق را مینوآوری این ت

گیری از مبانی های خاص دانست که با بهرهمؤلفهبر ابعاد و الکترونیک مبتنی دولت الگوی  توسعه

 صورت گرفته است.  Tنظری و پیشینه پژوهش، انجام روش دلفی  و آزمون 

 

 هش پیشینه پژومبانی نظری و 
( در پژوهشی با عنوان اثرات ارزیابی دولت الکترونیکی، اعتماد و 2020) و همکاران پرزمورتی

شکاف دیجیتالی در سطح استفاده از دولت الکترونیکی در کشورهای اروپایی نشان دادند که استفاده 

شهروندان های دولت الکترونیکی طرف عرضه، اعتماد شهروندان از خدمات دولت تحت تأثیر ارزیابی
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گذاری دولت در دولت ها و شکاف دیجیتالی مربوط به درآمد و آموزش است. سرمایهبه دولت

دولت باید  ،بنابراین تواند در افزایش استفاده از  دولت الکترونیکی نقش داشته باشد.الکترونیکی می

تشویق به استفاده از ممکن است  و تلاش کند تا اعتماد شهروندان به اقدامات خود را افزایش دهد

جانیتا و  .(Pérez-Morotea  et al, 2020) دولت الکترونیکی در دستیابی به این هدف کمک کند

انداز چشم ( پژوهشی با عنوان کیفیت در خدمات دولت الکترونیکی: پیشنهادی از ابعاد2018میراندا )

گیری کیفیت خدمات ای اندازهها بیانگر آن بود که برکارمندان بخش دولتی انجام دادند، یافته

وری فنی، حریم خصوصی و ارتباط با کارمند الکترونیکی باید چهار بعد: کیفیت اطلاعات، بهره

 عنوان پژوهشی با ( در2015)و همکاران  . زیمبا(Janita & Miranda, 2018) درنظر گرفته شوند

چهار دسته  در را عوامل لهستان ایالتی و محلی الکترونیک پذیرش دولت در موفقیت انتقادی عوامل

 این در .دنکن می تقسیم سازمانی مسائل و مسائل فناورانه فرهنگی،- اجتماعی مسائل اقتصادی، مسائل

 اطلاعاتی سیستم ادغام: عبارتند از که شدند مطرح تریجزئی عوامل کلی بندیدسته پنج

 الکترونیکی، کیفیت ارتباطات اطلاعات، ارشد، امنیت مدیریت حمایت سازمانی،برون و سازمانیدرون

 سازگاری ، قابلیت(اقتصادی مسائل)اقتصادی  وضعیت ،(سازمانی مسائل) خدمات، استاندارسازی

، (فناورانه مسائل) دولتی واحدهای در اطلاعات هایسیستم سازگاری قابلیت اطلاعات، هایسیستم

ارتباطات  و اطلاعات فناوری از دولت کارمندان های، توانایی(فرهنگی مسائل)اطلاعات  فرهنگ

 ,Ziemba et al) هستند الکترونیک دولت پذیرش در تأثیر بیشترین براساس که( فردی مسائل)

 به الکترونیکی دولت اندازچشم: وب خدمات عنوان با پژوهشی در( 2015) همکاران و پاتاک .(2015

 پذیرش عوامل سازمانی بر و فردی عواملفناوری،  اقتصادی، عوامل عوامل که رسیدند نتیجه این

 کمبود کاربران، الکترونیک سواد خود پژوهش در آنان. موثرند الکترونیک دولت در وب فناوری

 بودنفراهم اقتصادی؛ ی عواملهامؤلفه ترینمهم عنوانبه ارتباطات را و اطلاعات فناوری سواد

 ی عواملهامؤلفه ترینمهم عنوانبه را ارتباطات و اطلاعات فناوری زیرساخت فقدان ها،زیرساخت

 جدید، فناوری اخذ به نسبت دولت کارمندان نگرش وب، خدمات مزایای درمورد آگاهی فناوری؛

 فردی عوامل یهامؤلفه ترینمهم عنوانبه برخط دسترسی و اطلاعات شدندیجیتالی برابر در مقاومت
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 ,Pathak et al) برشمردند سازمانی عوامل مؤلفه ترینمهم عنوانبه را دولت بین هماهنگی عدم و

 در الکترونیک دولت مدل طراحی عنوان با پژوهشی( 1398)و همکاران  سوته پورقلی. (2015

 ارزیابی شامل مقوله 18 درقالب را اولیه کد 102  آنان .دادند انجام خوب حکمرانی اخلاقی چارچوب

 مندی،رضایت اجتماعی، و انسانی توسعه ارتباطات، و تعامل عمومی، امنیت و اعتماد نظارت، و

 محوری، عزمو پاسخگویی، عدالت شفافیت گذاری،سیاست سازمانی، و اداری سلامت ها،زیرساخت

 کیفیت مقررات، و قوانین کیفیت اثربخشی، و کارایی اطلاعات، مالی، فناوری عوامل سازمانی، تعهد و

جابر انصاری و  .کردند بندیدسته جوییمشارکت اجرا و بستر و روند مدیریت خدمات الکترونیک،

گیری از دیدگاه مقام ( پژوهشی با عنوان مدلِ ارائه مطلوب خدمات عمومی، با بهره1396پارسائیان )

شد که  وجهی برای مدل توسط آنان پیشنهادالگوی شش. العالی( انجام دادندمعظم رهبری)مدظله

بودن، کارآمد، با روحیه جهادی بودن، صادقانهبودن، مسئولانهرت بودند از: عادلانههای مدل عبامؤلفه

و  خدمات، بعد مسئولانه شامل: فداکارانه )کمی و کیفی( بودن شامل:بعد عادلانه .بودنو مخلصانه

 سریع، بعد کارامدی شامل: بودن شامل: بدون توقع و بدون خودنمایی،بودن، بعد صادقانهپیگیرانه

مسابقه در  بعد روحیه جهادی  شامل:؛ رسانیشدن چرخه خدمتروان فرایندسازی، عالمانه، باکیفیت،

بعد مخلصانه شامل اخلاص و ؛ ارائه خدمت و احساس تکلیف و خدمت به مردم سرلوحه همه کارها

 ایارتق و خوب حکمرانی عنوان با پژوهشی در( 1396) یعقوبی )برای رضای خدا(. نیت خدایی

 ایجاد نقش بررسی ،پژوهش هدف .گرفت صورت الکترونیک دولت نقش تبیین اداری؛ نظام سلامت

 آن بیانگر هایافته. بود ایران در خوب حکمرانی یهاشاخص ارتقای در الکترونیک دولت استقرار و

 پاسخگویی، مشارکت، شفافیت، بعد پنج از کشور در الکترونیک دولت استقرار  و ایجاد که بود

 یهاشاخص ارتقای باعث دولتی خدمات به دسترسی و دولت پذیری، کارآمدینظارت و اعتماد

 دولت توسعه مدل عنوان با پژوهشی در( 1394) معمارزاده و شد. فقیهی خواهد خوب حکمرانی

 افق در الکترونیک دولت توسعه مطلوب مدل طراحیآن،  شد، هدف انجام 1404 ایران در الکترونیک

 :شامل هامؤلفه این که نمودند شناسایی الکترونیک دولت  توسعه برای را مؤلفه شش آنان. بود 1404

 محیط گذاری،مقررات و سیاسی انسانی، محیط ، سرمایهبرخط ارتباطی، خدمات زیرساخت
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 عنوان با پژوهشی در( 1394) آرمان .بود دیجیتالی محتوای به دسترسی و نوآوری و وکارکسب

 نظریه مدل ادغام برمبنای مالیاتی مودیان ازطرف الکترونیک مالیات پذیرش بر ثرؤم عوامل بررسی

 رسید نتیجه این شهرکرد به شهرستان مالیاتی امور کل اداره در شدهریزیبرنامه رفتار نظریه و پذیرش

 از درک دولت، شده، حمایتدرک رفتاری کنترل خصوصی، حریم و ذهنی، امنیت هنجارهای که

دارد.  ثیرأت الکترونیک مالیات از دیانؤم استفاده قصد و نگرش بر استفاده سهولت از مفیدبودن، درک

 دولت یهازیرساخت توسعه بر ثرؤم عوامل بررسی عنوان با پژوهشی در( 1391) اعظمی و سرداری

 بخش در الکترونیک دولت موردنیاز یهازیرساخت شناسایی به ایران بازرگانی بخش  در الکترونیک

 اجتماعی، ـ فرهنگی انسانی، نیروی مدیریتی، فنی،: زیرساخت شش و پرداختند( تهران) ایران بازرگانی

 دولت پذیرش عنوان با در پژوهشی (1389)الهی و همکاران  .نمودند معرفی را قانونی ـ حقوقی

فناوری به این  پذیرش در مطرح اجتماعی و فردی، سازمانی متغیرهای نقش تبیین: ایران در الکترونیک

 در الکترونیک دولت پذیرش عوامل فردی، عوامل محیطی و عوامل سازمانی بر که نتیجه رسیدند

 رفتاری قبلی، کنترل تجربه :فردی عوامل .الف :مستقل مؤثر هستند. در پژوهش آنان متغیرهای ایران

 فردی، نوآوری خوداتکایی،خدمات،  از استفاده و نحوه وجود از آگاهی و دانش شده،درک

 هایویژگی شخصی، حریم و امنیت حفظ: سازمانی عوامل .فردی؛ ب هایای، ویژگیرایانه اضطراب

 شده،درک ریسک: اجتماعی عوامل .کاربران؛ ج از پشتیبانی بودن،دردسترس وب، و سیستم

اعتماد؛  آموزشی، یهابرنامه تدوین ضرورت موردنیاز، یهازیرساخت وجود ذهنی، هنجارهای

 ؛ متغیرهای(الکترونیک دولت پذیرش)فناوری  از استفاده برای رفتاری قصد :وابسته متغیرهای

 عنواناستفاده، به سمت به نگرش شده ودرک و سودمندی بودنمفید شده،درک استفاده :گرمداخله

 بودندردسترس و هازیرساخت بودنفراهم دادند که نشان نتایج. بود فناوری پذیرش در مؤثر عوامل

 علوی و جهانگیری هستند. ایران در الکترونیک دولت پذیرش بر مؤثر عوامل ترینمهم خدمات،

 ضرورت گرفت، صورت الکترونیکی دولت استقرار برای بسترسازی عنوان با پژوهشی در( 1385)

 شبکه، کاهش به متصل جمعی جهانی، رشد گسترده شبکه رشد چون عواملی الکترونیک دولت ایجاد

 چون عواملی الکترونیک دولت استقرار هایچالش آنان .شد مطرح عمومی انتظارات رشد وها هزینه
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نامناسب،  آموزشی و فرهنگی ناکافی، بستر ناقص، مشارکت ریزیهزینه، طرح بودنناکافی

 و چهار نمودند معرفی شبکه به دسترسی شهروندان، نداشتن ناکافی نارسا، پشتیبانی یهامشیخط

 الکترونیک دولت توسعه هایزیرساخت عنوانبه را سازمانی و انسانی، اقتصادی، فناوری زیرساخت

 کردند. شناسایی

 

 پژوهش شناسیروش
 آزمون و روش دلفی  شامل و است آمیخته اکتشافی )کیفی و کمی( حاضر تحقیق شناسیروش

T خدمات ارائه حوزه در کاربرد قابلیت حاضر پژوهشنتایج  اینکه بهباتوجه هدف ازنظر. شودمی 

 تحقیقات جزو ازنظر ماهیت همچنین. شودمی محسوب کاربردی تحقیقات نوع از داراست، را دولتی

 براینعلاوه. پردازدمی الکترونیک دولت حوزه نظری مبانی توسعه به که شودمی بندیدسته اکتشافی

 جامعه. شودمی محسوب غیرآزمایشی یا تحقیقات توصیفی جزو اطلاعات آوریجمع روش ازنظر

 و دکتری درجه با دانشگاه علمیهیئت شامل اعضای کیفی )پرسشنامه دلفی( بخش در پژوهش آماری

 و تألیفات دارای که کسانی نفر، 5 تعداد به اطلاعات فناوری یا مدیریت رشته در استادتمام رتبه

و  مدیران نفر، 5 تعداد به  هستند، الکترونیک دولت حوزه در( بیشتر یا و تحقیق و تألیف 10)تحقیقات 

 امور حسابذی رئیس ارتباطات، و اطلاعات فناوری سرپرست) مالیاتی امور سازمان معاونین و رؤسا

 درآمدهای معاونت مالیاتی، هایفناوری انسانی، معاونت منابع و مدیریت توسعه مالیاتی، معاونت

 دولت حوزه در و اجرا گیریتصمیم درجهت بیشتر و سال 15  کاری سابقه که نفر 5 تعداد به( مالیاتی

 کیفی بخش خبرگان تعداد. است بالاتر و ارشد کارشناسی تحصیلاتشان و دارند را الکترونیک

 به را جدیدی شاخص جدید خبرگان کهصورتبدین شد، تعیین نظری اشباع اصل براساس پژوهش

  .گرفت صورت مندصورت هدفبه گیرینمونه نکنند و اضافه قبلی هایشاخص

 گرفته انجام محتوایی و صوری اعتبار روش ازطریق کیفی بخش پرسشنامه روایی میزان سنجش

بندی )ظاهری( محقق تلاش کرد تا از شیوه صحیح نگارش و جمله . جهت بررسی روایی صوریاست

 از چندتنی و مشاور و راهنما اساتیداز نظرات منطقی برای نوشتن عبارات پرسشنامه استفاده کند و 
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یشان و هاجهت بازخوانی پرسشنامه و ارائه دیدگاه اطلاعات فناوری حوزه خبرگان و مدیریت اساتید

 اعمال و پرسشنامه در آنان نظرات اعمال و بازخورد از پس و اصلاحات ضروری استفاده نمود

برای بررسی روایی محتوایی پرسشنامه از  شد. تأیید دلفی فن پرسشنامه روایی آن، در اصلاحات

باشد،  بزرگتر 99/0شده از مقدار محاسبه که مقداراستفاده شد. هنگامی (CVRشاخص روایی محتوا )

دلفی بزرگتراز  فنبرای پرسشنامه اول، دوم و سوم  CVRمقدار   شود.اعتبار محتوای آن پذیرفته می

جهت اطمینان از پایایی پرسشنامه  های تحقیق است.مؤلفهاعتبار محتوایی دست آمد که بیانگر هب 99/0

پرسشنامه بین خبرگان پژوهش توزیع  ،دلفی از ضریب آلفای کرونباخ  استفاده شد. برای این منظور

که مقدار ضریب آلفای کرونباخ  دشمحاسبه  23اس .پی.افزار اسو آلفای کرونباخ  توسط نرم دش

 889/0و برای دور سوم  796/0، برای دور دوم 754/0پرسشنامه در دور اول  برای کل سؤالات 

 بیشتر بود و این بیانگر پایایی سؤالات پرسشنامه است. 7/0محاسبه شد که از 

 سازمان. است ایطبقه تصادفی و ایهای خوشهشامل روش کمی بخش در گیرینمونه روش

 شمال، جنوب، شرق، غرب هایبخش به ایخوشه یریگنمونه روش براساس تهران شهر مالیاتی امور

 شهر تهران مرکز و ، غرب شمال، جنوب، شرق در مالیاتی امور کل ادارات و شد تقسیم مرکز و

است،  محدودی جامعه موردمطالعه آماری جامعه اینکه بهباتوجه. شدند انتخاب آماری جامعه عنوانبه

 با نفر 283 حدود تعداد به اینمونه و استفاده کوکران فرمول از انتخابی نمونه حجم تعیین برای لذا

. شدند انتخاب طبقه هر از ساده تصادفی گیرینمونه روش و شدهبندیطبقه گیرینمونه طرح از استفاده

 از است، تهران شهر مالیاتی امور سازمان کارمندان و معاونین رؤسا، شامل آماری نمونه اینکه بهباتوجه

 و معاونین مدیران، تصادفی میان صورتبهها پرسشنامه و شد استفاده ایطبقه گیرینمونه روش

 گویه17 ملی، زیرساخت مورد در گویه 21)گویه 87 دارای تحقیق شد. پرسشنامه توزیع کارمندان

در  گویه15 و شهروندان با مرتبط عوامل درمورد گویه 13 و ارتباطی و اطلاعاتی زیرساخت درمورد

 درمورد گویه 10 خدمات، کارآمدی درمورد گویه 11 الکترونیک، دولت تدارک و آمادگی مورد

ها گویه که است شده سعی قسمت این طراحی در. باشدمی مدل آزمون برای( جهادی خدمت

 است. شده استفاده لیکرت ایگزینهپنج طیف از بخش این طراحی برای. باشند فهمقابل تاحدممکن
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 همچنین و اجتماعی یهاشبکه و ایمیل ازطریق الکترونیکی صورتبه پرسشنامه 300 تعداد اساسبراین

 روایی سنجش جهت .شد آوری جمع پرسشنامه 285 درنهایت که شد توزیع حضوری صورتبه

 با ساختهمحقق) پرسشنامه روایی تعیین منظوربه. شد استفاده و محتوایی صوری روایی از پرسشنامه

 روایی بررسی برای که ترتیببدین. شد استفاده ظاهری و محتوایی روایی از( پاسخ بسته سؤالات

 پرسشنامه عبارات نوشتن برای منطقی بندیجمله نگارش و صحیح شیوه از تا کرد تلاش محقق ظاهری

 و پرسشنامه بازخوانی جهت پژوهش کیفی بخش نظرانصاحب و متخصصان نظرات از و کند استفاده

. گرفت نیز کمک فارسی ادبیات زمینه در متخصصان از همچنین و نمود استفاده هایشاندیدگاه ارائه

 کمی روش ( کهCVR) محتوا روایی شاخص از کمی بخش پرسشنامه محتوایی روایی بررسی برای

 آن محتوای اعتبار بزرگتر باشد، 99/0 مقدار از شدهمقدار محاسبه کههنگامی. شد استفاده است،

 بیانگر که آمد دستبه 99/0 بزرگتراز پرسشنامه سؤالات کلیه برای CVR شود. مقدارمی پذیرفته

 روش از نیز کمی بخش پرسشنامه پایایی از اطمینان جهت .است تحقیق یهامؤلفه محتوایی اعتبار

 فرعی یهامؤلفه تمامی پایایی و آمد دستبه 0.973 پرسشنامه کل و پایایی شد استفاده کرونباخ آلفای

 مرحله در .است کمی بخش پرسشنامه سؤالات پایابودن بیانگر که است بیشتر 7/0 مقدار از نیز

 و مقالات اسناد بررسی و ایکتابخانه مطالعه هایروش از الکترونیک دولت های توسعهمؤلفهشناسایی 

 spss23افزار فی و نرمتوزیع پرسشنامه میان خبرگان بخش کیفی پژوهش براساس روش دل و موجود

 مرحله کندال( استفاده شد. در ضریب ، ضریب توافق و معیار های میانگین، انحراف)جهت آزمون

و  اینمونهتک T آزمون از و بسته سؤال 87  شامل ساختهمحقق پرسشنامه ابزار از مدل تأیید

 شد. استفاده SPSS  23افزارنرم

 

 پژوهش هایيافته
 شدهشناسایی ابعاد وها شاخص حذف / تأیید منظوربه دلفی، پرسشنامه یهاداده بررسی برای

 .شد استفاده توافق ضریب معیار و انحراف میانگین، هایاز آزمون پژوهش نظری مبانی ازطریق

 در پرسشنامه 15 منظور تعدادشد. بدین استفاده دلفی دورهای توقف جهت کندال ضریب از همچنین
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 87 مجموع از دلفی، اول دور در که داد نشان نخست دور نتایج. شد تحلیل و بررسی دلفی نخست دور

 توافق شد، ضریب مشخص چراکه شد؛ اصلاح شاخص 3 تعداد و شد حذف شاخص 8 تعداد شاخص

 میانگین و است بالایی عدد آنها معیار انحراف و باشدمی 5/0 زیر معیارها این درباره آمدهدستبه

 .باشندمی 4 از ترپایین لیکرت مقیاس بودنایگزینه 5 طیف بهباتوجه تحقیق متغیرهای از آمدهدستبه

 مرحله به ورود برای لازم شرط که ییهاشاخص پژوهش این در توافق ضریب میزان براساس بنابراین

 توافق ضریب مقدار که داد نشان نخست دور کندال آزمون نتایج. شدند حذف نبودند دارا را بعد

 مفاهیم همه درخصوص را خبرگان نظرهای میان اجماع کلیصورتبه توانمی که است بیشتر 7/0از

 دلفی دوم دور مدل، روابط تأیید و بازبینی برای و اصلاحی، شدهحذف یهاشاخص بهباتوجه اما. دید

 پرسشنامه 15 تعداد پنل، اعضای بین شدهتوزیع پرسشنامه 15 میان از دور، این در. است شده انجام

 شاخص 5 تعداد شاخص 87 مجموع از دلفی، دوم دور در شدهکسب نتایج براساس .شد داده برگشت

 معیارهای درباره آمدهدستبه توافق شد، ضریب مشخص نشد؛ چراکه اصلاح شاخصی و شد حذف

 متغیرهای از آمدهدستبه میانگین و است بالایی عدد آنها معیار انحراف و باشدمی 5/0 زیر شدهحذف

 میزان براساس بنابراین .باشدمی 4 از ترپایین لیکرت مقیاس بودنایگزینه 5 طیف بهباتوجه تحقیق

 نبودند، دارا را بعد مرحله به ورود برای لازم شرط که ییهاشاخص پژوهش این در توافق ضریب

 کوچکتر خطای سطح در دو کای مقدار که داد نشان مرحله این در کندال آزمون شدند. نتایج حذف

 میانگین تفاوت که داشت بیان توانمی اطمینان درصد 99 اطمینان با روازاین است. دار، معنی01/0 از

 خبرگان نظرهای میان است، بیشتر 7/0 از توافق ضریب مقدار اینکه بهباتوجه. است دارمعنیها رتبه

 دور مدل، روابط تأیید و بازبینی برای شده،حذف یهاشاخص بهباتوجه ولیکن دارد وجود کلی اجماع

 جدید هایشاخص کردناضافه از بعد دلفی، سوم دور از حاصل هاییافته .است شده انجام دلفی سوم

 چراکه است؛ گرفته قرار خبرگان تأیید مورد جدید دور درها یافته که داد  نشان تغییرات، اعمال و

 عدد آنها معیار انحراف و است 5/0 بالای  معیارها این درباره آمدهدستبه توافق شد، ضریب مشخص

 لیکرت مقیاس بودنایگزینه 5 طیف بهباتوجه تحقیق متغیرهای از آمدهدستبه میانگین و کوچک

 این درخصوص دلفی پانل اعضای بین اجماع میزان که نشانگر آن است  نتایج این. باشدمی 4 بالاتراز
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 خطای سطح در دو کای مقدار  که داد نشان مرحله این در کندال آزمون نتایجاست.  یافته ارتقا مفهوم

 میانگین تفاوت که داشت بیان توانمی درصد 99 اطمینان با روازاین است. دار، معنی01/0 از کوچکتر

 خبرگان نظرهای میان است، بیشتر 7/0 از توافق ضریب مقدار اینکه بهباتوجه. است دارمعنیها رتبه

 دور به ورود از دلفی سوم دور در کلی اجماع به دستیابی بهتوجهبا دارد، ولیکن وجود کلی اجماع

 6 با شدهطراحی مدل که داد نشان دلفی روش سوم دور در تحلیل نتایج. گرددمی خودداری چهارم

 شاخصی معرفی عدم علتبه و گرفته قرار نهایی تأیید مورد شاخص 87 و فرعی دسته 28 و اصلی دسته

 تأیید مورد اولیه است و درادامه، مدل شده حاصل نظری اشباع و اجماع رسدمی نظر به جدید

 نتایج. شد ارائه پژوهش انتهای در نهایی مدل و گرفت قرار آزمون مورد مدل کمی بخش در خبرگان،

 نشان داده شده است. 1کندال در جدول  ضریب
 

 . نتايج ضريب کندال1جدول 

 دورسوم دلفی دوردوم دلفی دلفی دوراول 

 15 15 15 تعداد

 0.801 779/0 721/0 ضریب کندال

 33.863 35.971 426/37 اماره کای دو

 0.000 0.001 0.008 داریسطح معنی

 

های اصلی براساس دور سوم پرسشنامه دلفی براساس ضریب توافق مؤلفهضریب اهمیت درادامه، 

 شود. میبیان در جدول زیر 
 

 های اصلی  براساس دور سوم پرسشنامه دلفیمؤلفهضريب اهمیت . 2جدول 

 میزان اهمیت  ضريب توافق  انحراف معیار  میانگین  های اصلی مؤلفه

 1 0.94 439. 4.77 های ملیزیرساخت

 5 0.76 745. 4.43 عوامل مرتبط با شهروندان

 3 0.87 586. 4.56 های اطلاعاتی و ارتباطیزیرساخت

 2 0.91 554. 4.68 آمادگی و تدارک دولت الکترونیک

 6 0.72 769. 4.35 کارآمدی خدمات

 4 0.83 657. 4.51 خدمت جهادی



  اقتصاد... های کلیمنظور ارائه مطلوب خدمات عمومی برمبنای سیاستتبیین الگوی توسعه دولت الکترونیک به
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و  پژوهش کیفی بخش عنوانروش دلفی به انجام از آمدهدستبه نتایج بهباتوجه اساسبراین

 6در توانمی الکترونیک راهای توسعه دولت مؤلفه است، شده داده نشان 2ل جدو در آنچه مطابق

 و اطلاعاتی هایزیرساخت الکترونیک، دولت تدارک و آمادگی ملی، هایزیرساخت کلی دسته

 بندیاهمیت دسته ترتیببه خدمت وکارآمدی شهروندان با مرتبط عوامل جهادی، خدمت ارتباطی،

 باشند. می خود به مختص فرعی عوامل وها بخش دارای زیر هریک که نمود

 ـ گویه؛ عامل حقوقی 3با ( EN) آموزشیی ـ مؤلفه: عامل انسان 6 های ملی شاملزیرساخت

ـ  گویه؛ عامل اقتصادی 5با  (MOD-SAZ) سازمانی ـ مدیریتی گویه؛ عامل  3با( HOGH) قانونی

 4با   (F-E) اجتماعی ـ فرهنگی گویه و عامل 3با  (TECH) فناورانه گویه؛ عامل 3با  (EGH) مالی

 باشد.یه میگو

 4با  (PO-MO) شهروندان و مشارکت پشتیبانی مؤلفه: عامل 4شهروندان شامل  با مرتبط عوامل

مناسب  آموزشی و فرهنگی بستر گویه؛ عامل 3با  (A-HA)خصوصی  حریم و امنیت عامل؛ گویه

(FAR-A)  الکترونیکی خدمات به میزان دسترسی گویه و عامل 3با (DAST-KH)  گویه  3با

 باشد.می

    نوآوری و کار و کسب محیط مؤلفه: عامل 5ارتباطی شامل  و اطلاعاتی هایزیرساخت

(MO-NO) کاربران از پشتیبانی قابلیت گویه؛ عامل  3 با (POSH) به دسترسی عامل گویه؛ 4 با 

 گویه و عامل 4 با  (DD)دیجیتال  محتوای به دسترسی عامل ؛(DSH) گویه 3 اطلاعاتی با یهاشبکه

 باشد.گویه می 3با  (DKH) لاین آن خدمات به دسترسی

 موردنیاز هایزیرساخت بودنفراهم مؤلفه: عامل 5الکترونیک شامل  دولت تدارک و آمادگی

(FZ)  خاص خدمات برای کانال بودنمناسب گویه؛ عامل 3با (MOKHA ) مرتبط گویه؛ عوامل 3با 

الکترونیک  دولت خدمات به کاربران دسترسی گویه؛ چگونگی 3با  (MANABE) منابع با

(CHDKKH) ارتباطات  و اطلاعات فناوری مهارت گویه؛ عامل 3 با(MFAN )باشد.گویه  می 3 با 

 کیفیت گویه؛ عامل 3با  (SORAT) خدمات سرعت مؤلفه: عامل 4خدمات شامل  کارآمدی

 گویه و عامل 3با (GOSTAR)خدمات  گستردگی گویه؛ عامل 3با( KEYFIYAT) خدمات
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 باشد.می گویه 2 با (FARAYAND) خدمات فرایندسازی

 گویه؛ عامل 2با  (KHMOKHL)مخلصانه  خدمت مؤلفه: عامل 4جهادی شامل  خدمت

 گویه و عامل 2با ( KHADEL)عادلانه  خدمت گویه؛ عامل 2با  (KHSADEGH) صادقانه خدمت

 باشد.گویه می 4با  (KHMASO) مسئولانه خدمت

ها داده نرمال توزیع بهباتوجه شدهشناسایی یهامؤلفه تأیید جهت کیفی، مرحله انجام از بعد

 پارامتریک یهاآزمون از توانمی و بوده نرمالها داده توزیع اسمیرنوف کولموگروف آزمون براساس

 به که اینمونه 285 روی اینمونهتک T پارامتریک آزمون و کمی روش از اساسبراین. کرد استفاده

 آزمون از آمدهدستبه نتایج. شد استفاده بودند، شده آوریجمع ایطبقه تصادفی گیرینمونه روش

 .است شده داده نشان 4 جدول در نمونهتک تی

 
 T . نتايج آزمون3جدول 

 میانگین هاگويه
انحراف 

 معیار
Tمقدار 

سطح معنی داری 
Sig (2-tailed) 

خطای 

 معیار
 هاتفاوت میانگین

  فاصله اطمینان

 0/99))درسطح اطمینان 

EN1 3.80 .837 16.205 .000 .050 .804 .67 .93 

EN2 3.67 .865 13.143 .000 .051 .674 .54 .81 

EN3 3.88 .861 17.193 .000 .051 .877 .74 1.01 

HOGH1 3.48 .944 8.534 .000 .056 .477 .33 .62 

HOGH2 3.66 .997 11.110 .000 .059 .656 .50 .81 

HOGH3 3.36 .926 6.585 .000 .055 .361 .22 .50 

MOD-SAZ1 3.46 .886 8.761 .000 .052 .460 .32 .60 
MOD-SAZ2 3.80 .916 14.682 .000 .054 .796 .66 .94 
MOD-SAZ3 3.28 .989 4.850 .000 .059 .284 .13 .44 

MOD-SAZ4 3.54 .955 9.556 .000 .057 .540 .39 .69 

MOD-SAZ5 3.81 .939 14.510 .000 .056 .807 .66 .95 

EGH1 3.43 1.116 6.527 .000 .066 .432 .26 .60 

EGH2 3.60 .916 11.125 .000 .054 .604 .46 .74 

EGH3 3.58 .949 10.239 .000 .056 .575 .43 .72 

TECH1 3.30 .911 5.527 .000 .054 .298 .16 .44 

TECH2 3.28 1.021 4.700 .000 .060 .284 .13 .44 

TECH3 3.78 .873 15.129 .000 .052 .782 .65 .92 

F-E1 3.76 .772 16.727 .000 .046 .765 .65 .88 

F-E2 3.60 .904 11.268 .000 .054 .604 .46 .74 

F-E3 3.68 .831 13.751 .000 .049 .677 .55 .80 

F-E4 3.45 .873 8.618 .000 .052 .446 .31 .58 

PO-MO1 3.80 .852 15.781 .000 .050 .796 .67 .93 

PO-MO2 3.68 .865 13.223 .000 .051 .677 .54 .81 

PO-MO3 3.88 .857 17.275 .000 .051 .877 .75 1.01 
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 T . نتايج آزمون3جدول ادامه 

 میانگین هاگويه
انحراف 

 معیار
Tمقدار 

سطح معنی داری 
Sig (2-tailed) 

خطای 

 معیار
 هاتفاوت میانگین

  فاصله اطمینان

 0/99))درسطح اطمینان 

PO-MO4 3.48 .944 8.596 .000 .056 .481 .34 .63 

A-HA1 3.65 .994 11.084 .000 .059 .653 .50 .81 

A-HA2 3.36 .926 6.585 .000 .055 .361 .22 .50 

A-HA3 3.45 .889 8.528 .000 .053 .449 .31 .59 

FAR-A1 3.79 .917 14.600 .000 .054 .793 .65 .93 

FAR-A2 3.28 .975 4.921 .000 .058 .284 .13 .43 

FAR-A3 3.54 .955 9.556 .000 .057 .540 .39 .69 

DAST-KH1 3.81 .939 14.510 .000 .056 .807 .66 .95 

DAS-KH2 3.45 1.117 6.734 .000 .066 .446 .27 .62 

DAS-KH3 3.60 .912 11.102 .000 .054 .600 .46 .74 

MO-NO1 3.57 .953 10.070 .000 .056 .568 .42 .71 

MO-NO2 3.28 .915 5.181 .000 .054 .281 .14 .42 

MO-NO3 3.28 1.030 4.599 .000 .061 .281 .12 .44 

POSH1 3.78 .873 15.129 .000 .052 .782 .65 .92 

POSH2 3.75 .795 15.953 .000 .047 .751 .63 .87 

POSH3 3.61 .911 11.312 .000 .054 .611 .47 .75 

POSH4 3.67 .837 13.516 .000 .050 .670 .54 .80 

DSH1 3.43 .876 8.318 .000 .052 .432 .30 .57 

DSH2 3.62 .808 12.906 .000 .048 .618 .49 .74 

DSH3 3.79 .850 15.673 .000 .050 .789 .66 .92 

DD1 3.67 .866 13.064 .000 .051 .670 .54 .80 

DD2 3.86 .889 16.327 .000 .053 .860 .72 1.00 

DD3 3.49 .933 8.951 .000 .055 .495 .35 .64 

DD4 3.65 .994 11.084 .000 .059 .653 .50 .81 

DKH1 3.36 .927 6.646 .000 .055 .365 .22 .51 

DKH2 3.46 .886 8.761 .000 .052 .460 .32 .60 

DKH3 3.80 .916 14.682 .000 .054 .796 .66 .94 

FZ1 3.26 .994 4.408 .000 .059 .260 .11 .41 

FZ2 3.53 .951 9.403 .000 .056 .530 .38 .68 

FZ3 3.80 .940 14.429 .000 .056 .804 .66 .95 

MOKH1 3.44 1.110 6.616 .000 .066 .435 .26 .61 

MOKH2 3.60 .912 11.102 .000 .054 .600 .46 .74 

MOKH3 3.56 .957 9.966 .000 .057 .565 .42 .71 

MANABE 1 3.28 .914 5.121 .000 .054 .277 .14 .42 

MANABE 2 3.27 1.027 4.382 .000 .061 .267 .11 .42 

MANABE 3 3.77 .872 14.937 .000 .052 .772 .64 .91 

CHDKKH1 3.75 .791 15.945 .000 .047 .747 .63 .87 

CHDKKH2 3.58 .918 10.712 .000 .054 .582 .44 .72 

CHDKKH3 3.67 .838 13.434 .000 .050 .667 .54 .80 

MFAN1 3.79 .849 15.765 .000 .050 .793 .66 .92 

MFAN2 3.68 .865 13.223 .000 .051 .677 .54 .81 

MFAN3 3.87 .859 17.175 .000 .051 .874 .74 1.01 

SORAT1 3.47 .944 8.472 .000 .056 .474 .33 .62 

SORAT2 3.65 .994 11.084 .000 .059 .653 .50 .81 
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 T . نتايج آزمون3جدول ادامه 

 میانگین هاگويه
انحراف 

 معیار
Tمقدار 

سطح معنی داری 
Sig (2-tailed) 

خطای 

 معیار
 هاتفاوت میانگین

  فاصله اطمینان

 0/99))درسطح اطمینان 

SORAT3 3.36 .926 6.585 .000 .055 .361 .22 .50 

KEFIYAT1 3.45 .897 8.389 .000 .053 .446 .31 .58 

KEFIYAT2 3.79 .917 14.600 .000 .054 .793 .65 .93 

KEFIYAT3 3.26 .992 4.480 .000 .059 .263 .11 .42 

GHOSTAR1 3.53 .962 9.232 .000 .057 .526 .38 .67 

GHOSTAR2 3.81 .943 14.452 .000 .056 .807 .66 .95 

GHOSTAR3 3.44 1.107 6.687 .000 .066 .439 .27 .61 

FARAYAND1 3.59 .925 10.827 .000 .055 .593 .45 .74 

FARAYAND2 3.58 .967 10.045 .000 .057 .575 .43 .72 

KHMOKHL1 3.28 .925 5.058 .000 .055 .277 .14 .42 

KHMOKHL2 3.28 1.017 4.716 .000 .060 .284 .13 .44 

KHSADEGH1 3.77 .865 14.989 .000 .051 .768 .64 .90 

KHSADEGH2 3.75 .785 16.233 .000 .046 .754 .63 .87 

KHADELA1 3.68 .876 13.118 .000 .052 .681 .55 .82 

KHADELA2 3.67 .854 13.252 .000 .051 .670 .54 .80 

KHMASO1 3.82 .857 16.107 .000 .051 .818 .69 .95 

KHMASO2 3.59 .925 10.759 .000 .055 .589 .45 .73 

KHMASO3 3.80 .923 14.561 .000 .055 .796 .65 .94 

KHMASO3 3.44 .939 7.950 .000 .056 .442 .30 .59 

 

 و مقدار بوده بیشتر 3عدد  از T مقادیر تمامی است، شده داده نشان 3 جدول در طورکههمان

. دارد درصد 99 اطمینان سطح در متغیرها داریمعنی از نشان امر این که است؛ 0.000 نیز داریمعنی

 کمی مرحله در کیفی)روش دلفی( مرحله در شدهشناسایی هایمؤلفه تمامی گفت توانمی اساسبراین

 شکل در شدهداده نشان مدل به توانمی آمدهدستبه نتایج بهباتوجه اساسبراین. اندرسیده تأیید به نیز

  یافت. دست 1
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 عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت توسعه . الگوی1شکل 

 

 و پیشنهادها گیرینتیجه
 عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت توسعه الگوی این تحقیق با هدف تبیین

های روش یافته اقتصاد مقاومتی در بانک ملی شهر تهران صورت گرفت. کلی هایسیاست برمبنای

 6 با شدهطراحی مدل )در بخش کمی( بررسی شد و Tدلفی )بخش کیفی(، توسط آزمون آماری 

توسعه دولت 

الکترونیک و 

آوردن فراهم

الزامات آن 

منظور ارائه به

مطلوب 

 خدمات عمومی  

 های ملیزیرساخت

های فناوری زیرساخت
 اطلاعات و ارتباطات

 عوامل مرتبط با شهروندان

آمادگی و تدارک دولت 
 الکترونیک

 آموزشیـ  منابع انسانی

 قانونیـ حقوقی 

 سازمانیـ  مدیریتی

 مالیـ  اقتصادی

 اجتماعیـ  فرهنگی

 تکنولوژیکی

 

 پشتیبانی و مشارکت شهروندان

 حریم خصوصی امنیت و 

 بستر فرهنگی و آموزشی مناسب

 الکترونیکی خدمات به دسترسی میزان

 نوآوریمحیط کسب و کار و 

 کاربران از پشتیبانی قابلیت

 های اطلاعاتیدسترسی به شبکه

 دسترسی به محتوای دیجیتال

 دسترسی به خدمات آنلاین

 های موردنیاززیرساخت بودنفراهم

 مهارت فناوری اطلاعات و ارتباطات

 عوامل مرتبط با منابع

 خدمات به کاربران دسترسی چگونگی
 دولت الکترونیک

 خاص خدمات برای کانال بودنمناسب

 کارآمدی خدمات

 خدمت جهادی

سرعت 
 خدمات

کیفیت 
 خدمات

گستردگی 
 خدمات

فرایند سازی 
 خدمات

خدمت 
 مخلصانه

خدمت 
 صادقانه

 خدمت عادلانه

خدمت 
 مسئولانه
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براساس  پژوهش یهاگرفت. یافته قرار نهایی تأیید مورد شاخص 87 و فرعی دسته 28 و اصلی دسته

 دولت تدارک و آمادگی ملی، هایزیرساخت عامل شش که است آن پرسشنامه دورسوم دلفی بیانگر

و  شهروندان با مرتبط عوامل جهادی، خدمت ارتباطی، و اطلاعاتی هایزیرساخت الکترونیک،

 ارائه منظورالکترونیک به دولت توسعه مدل یهامؤلفه ترینمهم عنوانبه ترتیببه خدمت کارآمدی

 شهر تهران هستند. امور مالیاتی در سازمان عمومی خدمات مطلوب

 دولت استقرار بر مؤثر عوامل مدیریتی رویکرد :الکترونیک دولت درکتاب( 1392) یعقوبی

 ـ قانونی و فرهنگی ـ اجتماعی مخابراتی، ـ فنی مدیریتی، ـ سازمانی زاویه چهار از را الکترونیک

و  قانونی فنی، زیرساخت زیرساخت( 1389) صمیمی. است داده قرار تحلیل و بررسی مورد حقوقی

 را خصوصی و بخش هاسازمان مالی و حمایت گذاریسرمایه ماهر، انسانی نیروی گذاری،قانون

 حاضر پژوهش براساس .کرد عنوان الکترونیک دولت توسعه بر مؤثر یهاشاخص عنوانبه

 عمومی خدمات مطلوب ارائه منظوربه الکترونیک دولت توسعه یهامؤلفه از یکی ملی هایزیرساخت

مالی،  ـ سازمانی، اقتصادی ـ قانونی، مدیریتی ـ آموزشی، حقوقی و انسانی که شامل عوامل منابع است

 Ziemba  et alچون محققانی یهایافته حاضر پژوهش نتایج اجتماعی است. ـ فناورانه و فرهنگی

(2015) Pathak et al (2015)  ؛(1391) اعظمی و سرداری ؛(1398)و همکاران  سوته پورقلی؛ 

  کند.می تأیید را( 1385) علوی و و جهانگیری (1389)الهی و همکاران 

 مهم عوامل از دیگر یکی ها،سیستم پشتیبانی قابلیت و کنندهپشتیبانی ارهایسازوک درنظرگرفتن

 فناوری از کاربران آگاهی عدم درصورت سازوکارها این. است فناوری پذیرش در کنندهتعیین و

 , Gupta et al) آیندمی آنها کمک  به نشده بینیپیش حوادث بروز درصورت یا مورداستفاده

 توسعه برخط، خدمات توسعه( 1397)زاده حسن و زادهذکی (.Hung et al, 2006؛ 2008

 الکترونیک دولت توسعه بر مؤثر یهاشاخص عنوانبه انسانی سرمایه توسعه مخابراتی، هایزیرساخت

 مقررات، و قوانین برخط، کیفیت خدمات انسانی، سرمایه شاخص( 1393)معمارزاده  و فقیهی. دانستند

 وها شاخص عنوانبه را شبکه به دسترسی و ارتباطی ارتباطات، نوآوری، زیرساخت و اطلاعات فناوری

های پژوهش حاضر نشان داد که زیرساخت هاییافته .کردند عنوان الکترونیک دولت توسعه ابعاد
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های توسعه دولت الکترونیک به منظور ارائه مطلوب خدمات  مؤلفهاطلاعاتی و ارتباطی یکی از 

 به کاربران، دسترسی از پشتیبانی نوآوری،  قابلیت و وکارکسب شامل محیطعمومی است که 

نتایج برخط است.  خدمات به دیجیتال و دسترسی محتوای به اطلاعاتی، دسترسی یهاشبکه

، آرمان (1394) و معمارزاده ؛ فقیهی(Pathak et al, 2015) این زمینه با مطالعات شده درحاصل

 است. ( همسو1385) علوی و و جهانگیری (1389)، الهی و همکاران (1394)

 موردنیاز هایزیرساخت بودنفراهم مستلزم آنها کارگیریبه و الکترونیکی هایسیستم استقرار

 الکترونیکی خدمات ارائه اصلی مانع یک عنوانبه لازم هایزیرساخت فقدان با هادولت. است

 بر مؤثر عامل عنوانبه خدمات بودندیگر، دردسترسازطرف (.Maumbe et al ,2008) مواجهند

 خدمات، بودندردسترس (.Hamner & Al-Qahtani, 2009)است  شده مطرح فناوری پذیرش

 & Lee-Kelley)دهد می سوق فناوری از استفاده سمت به را آنها و شده کاربران انگیزش موجب

Kolsaker, 2006) .منابع را که شامل عوامل مرتبط  به عوامل مربوط( 2003)  دیگر، سونتاگازسوی

نتایج (. Sonntag, 2003) داندسازی دولت الکترونیک مؤثر میبا افراد و تجهیزات است، درپیاده

های توسعه دولت مؤلفهتدارک دولت الکترونیک یکی از پژوهش حاضر نشان داد که آمادگی و 

موردنیاز،  هایزیرساخت بودنکه شامل فراهم منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی استالکترونیک به

 خدمات به کاربران دسترسی منابع، چگونگی با مرتبط ارتباطات، عوامل و اطلاعات فناوری مهارت

شده در این زمینه با نتایج حاصلاست که  خاص خدمات برای لکانا بودنمناسب الکترونیک و دولت

( 1389)و الهی و همکاران ( 1398)و همکاران   سوته پور؛ قلی(Pathak et al, 2015مطالعات )

 .کندنان را تأیید میآهای جهت است و یافتههم

 تواندمی آموزشی سازوکارهای درنظرگرفتن با شهروندان دانش و آگاهی سطح ارتقای به توجه

 امنیت با ارتباط در اعتمادسازی دیگر،ازسوی(. Park et al, 2009) باشد مؤثر فناوری پذیرش امر در

 حریم اگر دیگر،ازطرف. است اساسی امری اطلاعات و ارتباطات نوین یهافناوری اتکابودنقابل و

. (Kamal, 2006)دارد  خدمات از استفاده و شهروندان اعتماد بر منفی تأثیر شود، نقض افراد شخصی

 امنیت رایانه، اضطراب آشنایی، شده،درک ریسک سایت،وب کیفیت متغیر مستقل شش( 2020) اییر
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الکترونیکی  دولت خدمات از استفاده برای را استفاده قصد متغیر وابسته و یک رایانه خودکارآمدی و

 قابلیت آگاهی، و دانش سطح( 1389)زبردست . (Iyer, 2020) کرد عنوان هندی شهروندان برای

 سودمندی شده،درک استفاده سهولت سن، تحصیلات، اینترنت، به دسترسی ها،سایتوب اطمینان

 بر پذیرش را( ترتیببه) اعتماد و شخصی خدمات ارائه ها،سایتوب ارتباط جنسیت، شده،درک

که عوامل مرتبط با شهروندان یکی از نتایج  پژوهش حاضر نشان داد  .داندمی مؤثر الکترونیک دولت

و  که  شامل پشتیبانی منظور ارائه مطلوب خدمات  عمومی استهای توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفه

 امنیت و الکترونیکی خدمات به دسترسی مناسب، میزان آموزشی و فرهنگی شهروندان، بستر مشارکت

  Pérez-Morotea(2020) ینه با مطالعاتشده در این زمنتایج حاصل باشد.خصوصی می حریم و

et al ؛Janita & Miranda (2018)(؛ آرمان 1396) ؛ یعقوبی(1398)و همکاران   سوته پور؛ قلی

های آنان را باشد و یافتهجهت می(  هم1385) علوی و و جهانگیری (1389)الهی و همکاران  ؛ (1394)

 .کندتأیید می

 به مختلفی اصول در کشور حقوقی سند ترینعالی عنوانبه ایران اسلامی جمهوری اساسی قانون

 ازنظر که گذاشته دولت برعهده را آنها تأمین وظیفه و نموده اشاره عمومی خدمات از بارزی مصادیق

 لذا. باشدمی اجرایی یهادستگاه و دولت وجودی فلسفه مثابهبه مفهوم این پذیرش از حاکی برخی،

. یابدمی ایویژه اهمیت یشهاگذاری اثر میزان و مختلف یهاحوزه در عمومی خدمات بررسی

 مصداق که فعالیتی هر و است ویژه امتیازات از اداره برخورداری برای معیاری عنوانبه عمومی خدمت

 نیز قراردادی ویژه حقوق و خصوصی مالکیت سلب چون ایویژه از امتیازات باشد، عمومی خدمت

 ،نتایج  پژوهش حاضر نشان داد که کارآمدی خدمات (.1396 البرزی، و واعظی)شد  خواهد مندبهره

 که شامل سرعت عمومی است منظور ارائه مطلوب خدماتهای توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفهیکی 

شده در این نتایج حاصل باشد.خدمات می خدمات، فرایندسازی خدمات، گستردگی خدمات، کیفیت

( همسو است و 1396جابر انصاری و پارسائیان )و ( 1398)و همکاران  سوته پورلیق زمینه با مطالعات

 .کندهای آنان را تأیید مییافته

 عدالت، صداقت، مؤلفه: هفت شامل را معلمان ایحرفه اخلاق( 1395)خزیمه و حاج میرکمالی
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نتایج پژوهش حاضر  .دانندمی وفاداری و پذیریقانون احترام، انسانی، کرامت حفظ پذیری،مسئولیت

منظور ارائه مطلوب های توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفهاز نشان داد که خدمت جهادی یکی 

مسئولانه  خدمت عادلانه و خدمت صادقانه، خدمت مخلصانه، خدمت که شاملخدمات عمومی است 

جابر انصاری و  و( 1398)اران و همک پور سوتهشده در این زمینه با مطالعات قلینتایج حاصل باشد.می

 .کندهای آنان را تأیید می( همسو است و یافته1396پارسائیان )

های مناسب توان چنین نتیجه گرفت که ایجاد زمینهآمده میدستوتحلیل اطلاعات بهاز تجزیه

آموزش  برای استفادة گسترده از خدمات الکترونیکی، ایجاد انگیزه و تمایل در مدیران و کارکنان و

ای و ها و بسترهای مناسب شبکهآنها برای استفادة مؤثر از فناوری اطلاعات، ایجاد زیرساخت

ها و تشکیلات دولتی برای استقرار مناسب فناوری های کلان سازمانمخابراتی، باید سرلوحة برنامه

ها و سازمان لتاطلاعات و توسعه آن باشد. ازآنجاکه تحقق دولت الکترونیک مزایای زیادی برای دو

های بسیار مهم تحقق نظام اداری الکترونیک، یکی از اهداف و برنامه ،دارد؛ بنابراین ازجمله بانک ملی

)ابلاغی مقام معظم رهبری( ذیل عنوانِ  های کلی نظام اداریکشور است و در یکی از بندهای سیاست

نیز  "نظور ارائه مطلوب خدمات عمومیمآوردن الزامات آن بهتوسعه نظام اداری الکترونیک و فراهم"

 ماندگی،عقب جبران ضمن تسریع در روند توسعه دولت الکترونیک، برای .به آن اشاره شده است

 شودمی همچنین پیشنهاد .کرد طی بیشتری شتاب با را دولت الکترونیک توسعة مراحل باید

 پژوهش یهایافته براساسقرارگیرد.  رکا دستور در هامؤلفه توسعة منظوربه مناسبی هایریزیبرنامه

 :  است مطرح زیر پیشنهادهای

منظور ارائه مطلوب های توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفهیکی از  های ملیازآنجاکه زیرساخت

دیده و بامهارت در سازمان استخدام د منابع انسانی آموزششولذا پیشنهاد می ،خدمات عمومی است

های آموزشی مناسب و به فراخور نیاز سازمان صورت برنامه نیازسنجی آموزشی،شوند و درصورت 

 های جدیدشده توسط منابع انسانی سازمان  جهت ارائه ایدههای ارائهدر ایده بگیرد. انعطاف و نوآوری

خاطر کاربران جهت استفاده از داشته باشد. چارچوب حقوقی و قانونی جهت اطمینان در سازمان وجود

های لازم را جهت استقرار و توسعه دولت الکترونیک مدیریت حمایت .الکترونیک تدوین شود لتدو
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های موردنیاز جهت منابع مالی و هزینه .سازمانی از فناوری استفاده نماید مناسب با ساختار انجام دهد و

ن زمینه صورت مالی در ای ـریزی اقتصادی مین شود و برنامهأتوسعه دولت الکترونیک ت استقرار و

 و اطلاعات فناوری زمینه در متخصص و جوان نیروهای جذب گرفته و بودجه لازم تخصیص یابد.

 بورس اعطای اینترنت، ویژهبه ارتباطات و اطلاعات فناوری زمینه در کارکنان آموزش ارتباطات،

 کیفی و کمی وتوسعه هاارگان و هاسازمان نیاز براساس متخصص نیروهای تربیت جهت تحصیلی

 ظرفیت افزایش ها،زیرساخت توسعه منظوربه الکترونیکی دولت بخش در متخصص نیروهای

 افزایش کشور، از خارج ایرانی متخصصان از استفاده متخصص، نیروهای پرورش جهت هادانشگاه

 تواندمی مدیریتی یهاپست در داخلی کارشناسان و خبرگان از غیرمستقیم و مستقیم استفاده

 باشد. راهگشا و کنندهکمک

های توسعه دولت الکترونیک مؤلفههای اطلاعاتی و ارتباطی یکی از ازآنجاکه زیرساخت

 خدمات نسبت افزایش دشولذا پیشنهاد می ،منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی استبه

 رسانیاطلاع یهاسایت ارتقای و دولتی، گسترش خدمات کل به اجرایی یهادستگاه شدهالکترونیکی

 برای استانداردهایی اجرای و اجرایی، تدوین هایدستگاه خدمات ارائه برای تعاملی یهاسایت به

 مراکز اندازیراه و اجرایی، تشکیل هایدستگاه با مردم تماس نقاط بر الکترونیک نظارت و مدیریت

 اجرایی، هایز دستگاها بیشتری فرایندهای واگذاری و شهری پرجمعیت مراکز در الکترونیک خدمات

 دولت سازیپیاده مختلف مراحل استقرار برای شدهبندیزمان اجرایی فازهای و فرایندها تعریف

بخش  از های نوآوری و حمایتفعالیت وکار ومحیط مناسب جهت کسبالکترونیک، همچنین 

درصورت بروز از کاربران  پشتیبانی . سازوکارهایی جهتایجاد شود سازمان تحقیق و توسعه در

مورداستفاده  فناوری از آگاهی همچنین از کاربر درصورت عدم .تدوین شودنشده بینیحوادث پیش

محتوای  های اطلاعاتی،شبکه به های لازم ارائه گردد. امکان دسترسیپشتیبانی شود و راهنمایی

داخلی  مجازی ایهبرای کاربران فراهم شود. شبکه کیفیت بهتر و با سرعتبرخط خدمات  دیجیتال،

 درگاه از الکترونیک دولت تا خدمات متنوع دراختیار کاربران قرار بگیرد هایتوسعه یافته وکانال

 .مردم ارائه شود به الکترونیکی
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های توسعه دولت الکترونیک مؤلفهازآنجاکه آمادگی و تدارک دولت الکترونیک یکی از 

اقدامات زیر توسط دولت و مدیران د شولذا پیشنهاد می ،منظور ارائه مطلوب خدمات عمومی استبه

اعتماد فراهم شود. سطح قابل های ارتباطیهای موردنیاز جهت ایجاد شبکهزیرساختصورت بگیرد: 

ای توسعه وارد و حرفه افراد توسط هاسایتمهارت فناوری اطلاعات و ارتباطات افزایش یابد و وب

 جهت موردنیاز اطلاعاتی و ارتباطی هایفناوری توسعه از مایتح جهت مناسب بودجه تخصیص .یابد

 خارجی گذاریسرمایه جذب جهت تسهیلاتی صورت بگیرد. الکترونیکی دولت توسعه و تشکیل

 و ارتباطی هایامر فناوری در فعال واحدهای توسعه و رشد به صورت بگیرد. IT صنعت در مستقیم

 و علم هایپارک توسعه و بنیاندانش از مؤسسات شود. رشد کمک مراکز ایجاد ازطریق اطلاعاتی

 خلاقانه ایجاد شود. وکارکسب محیط ایجاد و خلاقیت تشویقی یهاسازوکار فناوری حمایت شود.

مین أوکار سازمان مدیریت شود. منابع و مسائل مربوط به افراد و تجهیزات تکسب و مالی معاملات

منظم ازجمله ایجاد دموکراسی اینترنتی جهت تدارک دولت  چارچوب و های جامعشود. سیاست

خاص جهت افزایش کیفیت خدمات ارتباطی ایجاد  خدمات متناسب با کانال د.شوالکترونیک تدوین 

  .دقیق و بهنگام داده شود صورت صحیح،شود و اطلاعات موردنیاز به کاربران به

منظور ارائه ای توسعه دولت الکترونیک بههمؤلفهازآنجاکه عوامل مرتبط با شهروندان یکی از 

های لازم ازسوی د پشتیبانی، مشارکت و حمایتشولذا پیشنهاد می ،مطلوب خدمات عمومی است

 شهروندان هماهنگی و سازی و توسعه دولت الکترونیک صورت بگیرد وشهروندان جهت پیاده

وزشی مناسب به شهروندان توسط دولت بستر فرهنگی و آم همکاری لازم را در این زمینه انجام دهند.

 هاارتباطات به آنان ارائه شود. رویه و اطلاعات فناوری محورمهارت فراهم شود و آموزش عمومی و

کامل، مناسب  امکان دسترسی شهروندان فراهم شده و برای استفادهقابل کاربردی هایبرنامه و

با  هنگام کارو روزی و سریع و آسان به خدمات الکترونیکی ایجاد شود شهروندان و دسترسی شبانه

 د.شوخصوصی آنان حفظ  و حریم ها امنیتسایتها و وبشبکه

منظور ارائه مطلوب های توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفهازآنجاکه کارآمدی خدمات یکی از 

همچنین  کیفی و کمی گسترش یابد.د ارائه خدمات ازلحاظ شولذا پیشنهاد می ،خدمات عمومی است
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بتواند در شده فراهمخدمات تا  م با امنیت و کیفیت به مردم ارائه شودأسرعت و با دقت، تو خدمات با

 تبلیغات ساختگی و موهوم نیازهای از کاربر ایجاد رضایت کند و انتظارات آنان را برآورده سازد.

: مانند سازدمی محقق را و پیشرفت اجتماعی لتعدا که مردم حقیقی نیازهای پرهیز شود و بیگانه

 گرانی، با مقابله و مهار تورّم محروم، مناطق از محرومیت زدودن مالی، فساد با مبارزه اشتغال،

 تحقیق، و یافتن علمرونق اخلاق، و فرهنگ اعتلای و گسترش رسانی،خدمت چرخه شدنروان

  پیگیری شود. مسئولان پاسخگویی و پذیری مسئولیت

منظور ارائه مطلوب های توسعه دولت الکترونیک بهمؤلفهازآنجاکه خدمت جهادی یکی از 

 پیگیرانه، صادقانه، د خدمات مسئولین به مردم فداکارانه،شولذا پیشنهاد می ،خدمات عمومی است

 مسئولین درقبال مردم احساس تکلیف کرده و. بدون خودنمایی و بدون توقع صورت بگیرد عالمانه،

خود  کار دستور بودنِ ارائه خدمات رادر ارائه خدمت پیشی بگیرند و برای رضای خدا و بااخلاص

 به خدمت روحیه . همچنین در اداره کشور سعی نماینددهند و پیگیر نیازهای واقعی مردم باشند قرار

 از بتوان تا کنندرا حاکم  مدیریت جهادی روحیه همان یا درایت و علم برباتکیه و خدایی نیتّ با مردم

 اهداف و رسالت خود دست یابند. به کرده و عبور مشکلات

استفاده از رویکرد پژوهشی آمیخته برای طراحی . 1شود: ه پژوهشگران آتی نیز پیشنهاد میب

طراحی الگوی توسعه . 2؛ خدمات عمومی مطلوبمنظور ارائه الگوی توسعه دولت الکترونیک به

           های بومی؛های دولتی مختلف و ویژگیموریت سازمانأا ماهیت مدولت الکترونیک متناسب ب

 بررسی. 4 طراحی و تدوین نیازهای آموزشی کارکنان متناسب الگوی توسعه دولت الکترونیک؛. 3

ثیرگذاری أت از اطلاع و بررسی. 5 های توسعه دولت الکترونیک؛ها و شاخصمؤلفه بین متقابل روابط

 مشکلات و مسائل بررسی. 6 شده روی  توسعه دولت الکترونیک؛های شناساییشاخصها و مؤلفه

 توسعه دولت الکترونیک در شده رویهای شناساییها و شاخصمؤلفهتقویت  و ارتقا به مربوط

ارائه الگو ارزیابی توسعه . 8 شناسی توسعه دولت الکترونیک در ایران؛آسیب. 7 ایرانی؛ هایسازمان

 .های مختلفها و ارگانخدمات عمومی در سازمان مطلوبمنظور ارائه ترونیک بهدولت الک

طورکه اشاره همان .توجه این پژوهش، موضوع پژوهش بودی قابلهااز محدودیت یکی دیگر
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ی چندانی انجام هامنظور ارائه خدمات مطلوب عمومی پژوهشدربارة توسعه دولت الکترونیک به شد،

 پژوهش، سازد. دشواری دیگرو پیچیده می دشوار پژوهش را کار محدودیت،نشده است. این 

 صورت نگیرد  هیچ نوع تحمیلی  گیری نظری،شکل در بودن آن است که پژوهشگر تلاش کردکیفی

بر و مستلزم انجام فاز کیفی این تحقیق زمان. کشف و استخراج شودها واقع از دل دادهنظریه به و

های کیفی و ازجمله سیار بود. ازآنجاکه بخشی از اطلاعات این پژوهش با روشصرف دقت و انرژی ب

همراه داشت که هایی بهها و دشواریدست آمد، قطعاً این امر محدودیتهتحلیل اسناد و پرسشنامه ب

 تلاش شد اعتبار تحقیق حفظ شود. 
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