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مقدمه

تغییر انتظارات افراد  ، همچنینفناوری اطلاعات و ارتباطات و فراگیرشدن آن در سطح جامعه ژهیو بهها  رشد فناوری

و نداشتن اطلاعات و ارتباطات صحیح و کافی، آلودگی  ،سو آن از یکارائة و کیفیت  هدرمورد خدمات و محصولات و نحو

لزوم  ،از سوی دیگر در شهرها وآمد رفتهوا، اتلاف وقت، دریافت خدمات نامتناسب و پرهزینه و معضلات ترافیکی و 

نمایان  شیازپ شیبمعضلات و مشکلات شهروندان  منظور کاهش بهشهری جامعة در را توجه به رویکردهای نوین 

شده ها دچار دگرگونی اساسی  آنمیان ها و روابط  زندگی انسان( عصر اطلاعات) ورود به عصر جدیدبا  ،امروزهکند.  می

های مختلف  در بخش فناوری ارتباطات و اطلاعات، کاربرد آن نیز در بخش کننده رهیخهای  زمان با پیشرفت هم. است

سازی امور  آن در انجام و روان نشدنیانکار توان به نقش مهم و  . در یک نگاه کلی میاستافزایش  در حال سرعت به

 .کرد دیتأکاز این فناوری  هبهین ةاستفاد برایو بر لزوم حرکت منطقی ، شهرهای امروزی و مدرن اذعان

تنوع که  ی استفراگیر فناوری ،اطلاعات و ارتباطاتی فناور ریتأثدر عصر حاضر ابعاد مختلف زندگی انسان تحت 

و دولت را در  ونقل حمل، تفریحات و سرگرمی، وکار کسبالگوهای زندگی، آموزش، مدیریت،  ،تغییرات ناشی از آن دامنة

مشهود  شیازپ شیب ها این مکانناکارآمدی  ،ها با این تغییرات در صورت ناسازگاری سازماندر این بین، است.  برگرفته

 .هستند یرگذاریتأثهایی از این  نمونهکه و دولت الکترونیکی  تجارت بازاریابی،شود؛ مانند  می

گسترش  وسرویس و خدمات رایگان به شهروندان  ةارائها در  به تغییر ساختار اقتصادی و کاهش نقش دولت با توجه

سفرهای و  یافتمستقیم و غیرمستقیم  ،نهیهز کم ،کاری سریع راه استضروری ، ازهاینزندگی شهری و تنوع  ةهزین

 برای یا کننده نییتعو آثار  نباشد تأثیری بی. از این رهگذر توجه به دولت الکترونیک شاید مسیر داد کاهشه را پرهزین

 شود یسبب م واز انتظار است  یشکشور ب یسفر در شهرها یتقاضاگفتنی است  تقویت مدیریت شهری داشته باشد.

همچنین ممکن اتوبوس و... تلف شود.  ی،صف تاکس یک،در ترافو  متوسطبزرگ و  یشهروندان در شهرها وقت یشترینب

 یجسمان ی،روان های یبآس مواجه شود. در این بین،و مصرف سوخت  یهنقل یلمانند استهلاک وسا یمنابع اقتصاد است با

سفر را  یبالا یتقاضا ینعلت ا توان یمبا توجه به این  ،نخواهد بود تر آن کم یاقتصاد یها از جنبه یزن محیطی یستزو 

 یبرا ،ینبنابرا ؛گیرد یصورت م یمندشدن از خدمات مختلف شهر بهره یدانست که برا یو زائد یاضاف یآمدوشدها

توجه به  داردها  انسان ةروزمر یدر زندگ چشمگیری یامدهایسفر که پ یو الگو یانسان های یتدر فعال ییراتتغ

 شود. یم یاننما ازپیش یشب یشهر ةجامعدر  یننو یکردهایرو

این مهم توان به  می یکدولت الکترونمانند فناوری اطلاعات و ارتباطات و ابزارهای آن  یریکارگ بهگفتنی است با 

جایی افراد در سطح شهرها، ابتدا باید به کاوش در  هدر جوامع امروز برای کاهش ترددها و جاب ،ینبنابرا ؛دست پیدا کرد

و برآوردن نیازها را  ینتأم ةهای افراد، شیو ها پرداخت سپس با بررسی و شناخت نیازها و خواست آنهای  نیازها و محرک

 ،برای رسیدن به این اهداف ، درنتیجهداشته باشد دنبال بهرفاه را برای مردم  و تغییر داد که سهولت، منفعت یا گونه به

 .د داشتنخواهنیاز تعامل با مردم  ةتغییر عملکرد خود و نحوها به  دولت

فانگ  ؛گرفته استارتباطات و ابزارهای آن مانند دولت الکترونیک صورت ، درخصوص فناوری اطلاعاتمطالعاتی 

بیان کرده  آنمطالعات  ةمحدودای برای تعریف  مرحله 0ی یدولت الکترونیک پرداخته و الگو دربارة( به تعاریفی 6666)

حرکت به سمت  ،بنابراین؛ است که شامل تعامل دولت با مردم، دولت با تجار، مردم با دولت، دولت با کارمندان و... است

 .استدر تعامل با دولت  وکارها کسبدولت الکترونیک در بطن خود تغییر روش مردم و 

تیک و عقاید عمومی ارزیابی و آزمایش رسانی، پاسخگویی دموکرا ( دولت الکترونیک را در خدمات6661وست )

بر دیدگاه شهروندان درمورد دولت و را آن  ریتأثو نظرسنجی عمومی ملی و ارزیابی توان دولت الکترونیک و  کند می

 .آزموده است مؤثررسانی  اطمینان از خدمت ، همچنینها آن اعتماد



 30...یشهردرونیدركاهشسفرهایکینقشدفاترخدماتالکترونیلتحل

در قاهره خانواده  یاعضاروزانة سفر فعالیت  یالگوهابر روی را اثر فناوری اطلاعات و ارتباطات ( 6600موسی )

اثر جایگزینی و تکمیلی برای با دو های داخل خانه،  مجازی در فعالیت صورت بهمشارکت  کرد و دریافت کهمطالعه 

 .همراه استهای خارج از خانه و الگوهای سفر  فعالیت

در تعیین مدیریت دولتی نوین در را و استقرار دولت الکترونیکی  یساز ادهیپ ریتأث( میزان 0900) مختاری بایع کلایی

شدن رپاسخگوتها و  گیری دولت، مشارکت شهروندان در تصمیم یساز کوچک، دولتکارآمدی  ریمتغایران براساس چهار 

 .ستین در ایران در حد مناسبی شده مطرحکه متغیرهای  و دریافته است بررسی کرده برابر شهروندانها در  سازمان

 کرده( در پذیرش دولت الکترونیک در ایران سه دسته متغیرهای فردی، سازمانی و اجتماعی را بررسی 0903عبدی )

در پذیرش دولت  مؤثرترین عوامل  بودن خدمات مهم ها و دردسترس بودن زیرساخت فراهمکه  است دهیرسبه این نتیجه  و

 .استالکترونیک در ایران 

به مرکز شهر زنجان  ها همراجعبیشتر اند که  های خود به این نتیجه رسیده ( در پژوهش0936دیگران ) و ینکیمش

 ةسبب کاهش مراجعاز سویی توان با رونق بانکداری الکترونیک  می ،بنابراین ؛بوده استانجام خدمات بانکی  منظور به

همچنین سلطانی  در شهر زنجان بود.ها  شاهد بهبود نسبی ترافیک شهری و کاهش هزینهاز سوی دیگر شهروندان و 

در مدیریت تقاضای سفرهای شهری  ICTبه بررسی میزان موفقیت فناوری ( نیز 0936)دیگران محمدی و  ،(0903)

بودن نرخ زمین  پایین و رویه های بی هایی که مهاجرت تهران پس از پشت سر گذاشتن سال 1 ةمنطق رو نیاز ا؛ اند پرداخته

و پس از این، تغییرات در کالبد داخلی همراه شد رشد بسیار محدود فیزیکی با شده بود، آن شهری سبب تراکم جمعیت 

نیاز  ،بنابراین ؛است یریپذ تیجمعها، تنها مسیر  و افزایش تراکم یساز بلندمرتبهبا حرکت به سمت  ها لهمنطقه و مح

 یهای ناشی از ترددهای غیرضرور دسترس بدون اتلاف وقت و هزینه درسب و شهروندان به خدمات و اطلاعات منا

توان به این  مییابد که در عصر حاضر جز با استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات و ابزارهای آن ن شهری افزایش می

سفرهای  خصوص بههای نوین در کاهش معضلات و مشکلات شهری  فناوری ریتأثدرخصوص مهم دست پیدا کرد. 

 رو نیاز ا ؛گرفته استکند مطالعات محدودی صورت  فراوانی بر جامعه تحمیل میپیامدهای شهری که  یغیرضرور

مثبت پیامدهای و بیان  یشهر درون دولت الکترونیک در کاهش سفرهای یریگ شکلدر راستای  پژوهش حاضر

پرسش این، . بر اساس داده استدنظر قرار بزرگ را مدولت الکترونیک در مدیریت شهری شهرهای خدمات گیری  شکل

 پژوهش عبارت است از

در  تر یعو سرآسان  یرسان خدمات ةارائ و یشهر دروندر کاهش سفرهای  یریتأثالکترونیکی چه  دفاتر خدمات-

 مورد مطالعه داشته است؟محدودة 

 

مبانینظریپژوهش

فضا

ضمنی در  طور بهکه  است فضای فیزیکی یا طبیعی ةسادتر از تعریف  گسترده مراتب به ، بلکهفضا مفهومی بدیهی نیست 

میان اشیا  های میان افراد و اشیا و ها و فاصله جهان بیرونی یعنی به تواترها، جدایی ةگان سهبه ابعاد  و، مباحث مطرح

 ها با این پیچیدگی آمیختگی مفهوم فضا اند به سبب ستهمتفکران نتوان ،بنابراین ؛(600: 0909 )فکوهی، شود اطلاق می

 .کنند تعریف کاملی از آن بیان

خود  یهایی است که انسان در راه تسلط بر طبیعت و برای بقا ای از تمامی فعالیت فضا حجم مکانی و زمانی مجموعه

انسانی است جوامع تمام هستی  کنندة منعکسکه است به عبارت دیگر منظور فضایی اقتصادی و اجتماعی  ؛دهد انجام می
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شود. فضای  کار برده می به دو صورت فضای مطلق و فضای نسبی بهدر جغرافیا (. مفهوم فضا 19: 0936اشکوری، )معصومی

مداوم در اثر نیازهای اجتماعی و اقتصادی و  طور بهفضای نسبی  که درصورتیدارد مطلق کیفیت عینی، مشخص و طبیعی 

بدین ترتیب فضای فعالیت،  ؛کنند از دیدگاه علم فضایی، مردم در فضاهای نسبی زندگی می. کند میتغییر  فناّورانهشرایط 

 (.600: 0931ی، ئگیرند )شکو فضای نسبی جای می ةو فضای عملکردی در محدود شده ساختهفضای اجتماعی، فضای 



 فضایشهری

آید، شکل  وجود می به  های مختلف دورهفضای شهری یکی از عناصر ساخت فضایی شهر است و همراه با تاریخ ملت در 

و  )توسلی است زده میده و سرگذشت شهر را رقم یتپ شود این عنصر همیشه با قلب تاریخ شهر می گیرد و دگرگون می می

 (.03: 0900، بنیادی

آگاهانه یا ناآگاهانه در طول راه،  صورت بهروز  شهروندان که هرة روزمرفضای شهری چیزی نیست جز فضای زندگی 

ة مقولاز  ست کههای مفهوم فضا یکی از زیرمجموعه همچنین ،(96: 0930)پاکزاد،  شود از منزل تا محل کار ادراک می

دو بر فضای شهری مشتمل  درواقع ای پویا با یکدیگر دارند. ابعاد اجتماعی و فیزیکی شهر رابطه ؛ یعنینیست مستثنافضا 

 (.10: 0933پور،  )مدنی استاعی و فیزیکی فضای اجتم

ماهیت فضای شهری به دو عامل محیط )فیزیکی و غیر فیزیکی( و فرهنگ )مجموعه باید توجه داشت که 

گفتنی است شوند.  جدید متحول می یاورفن ةواسط بهیک جامعه( بستگی دارد که هر دو  یرمادیغدستاوردهای مادی و 

دیجیتالی با ایجاد  یفنّاورو  IT یرساختز ،ینبنابرا ؛شوند شود، خلق می ها استفاده می به طریقی که از آن بیشترفضاها 

این تعریف فضای شهری به این صورت اساس . برد کردخواهشهر را دگرگون چهرة های جدید  ها، نیازها و فعالیت قابلیت

دسترس شهر است که محل در کند: فضای شهری بخشی از فضای باز فیزیکی عمومی و فضای سایبرنتیک  تغییر می

 .آید شمار می بهتعاملات اجتماعی 



 خدماتالکترونیک

برای دسترسی را هیلات لازم تس، های جدید هاست که در آن با استفاده از فناوری ای برای دولت دولت الکترونیک شیوه

یندها و اهای گسترده برای مشارکت در فر فرصتارائة ها و  مناسب به اطلاعات و خدمات دولتی، اصلاح کیفیت آن

 (.03 :0909داوری، و  رضایی) کند فراهم می سالار مردمنمادهای 

و  اطلاعاتافزایش دسترسی و تحویل  منظور به ،اینترنت ویژه به ،فناوری بردنکار بهالکترونیک عبارت است از  خدمات

الکترونیک  خدماتهمچنین  ،(090-066: 6660)لاین و لی،  ، کارمندان و نهادهای دولتییتجارخدمات به شهروندان، شرکای 

 (.303-366: 6661)جیگر،  دن اطلاعات و خدمات دولتی استکر فراهم منظور بهاستفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات 

 

سفر

زاده،  مقدم و عرفانیان خان )خیاط ،استخاص  یبه مقصد یا سفر رفت و برگشتی با هدف مبدأاز  طرفه کی ییجا جابهسفر 

 (.31: 0903شود )علوی،  ( تعریف میD( و مقصد )O) مبدأاتصال بین  صورت بهسفر افزون بر این،  (.00-0: 0936



یشهردرونسفرهای

قرار دارد  یشهر برونکه در مقابل سفرهای نام دارد  یشهر درونگیرد سفرهای  شهر صورت میة محدودسفرهایی که در 

 .ردیگ یبرمکه سفرهای بین دو شهر را در 



 31...یشهردرونیدركاهشسفرهایکینقشدفاترخدماتالکترونیلتحل

 تردد

 لیوسابا خودرو شخصی یا ممکن است که در حالت سواره  شود گفته میتردد به هرگونه عبور در قالب پیاده و سواره 

، دیگران)بمانیان و شود  می سوارها دوچرخهبودن شامل عابران پیاده و  پیادهو در صورت  صورت گیرد عمومی ونقل حمل

0903 :93-10.) 

فضای بر  پیوسته فرهنگی، -تحرکات شهری و تبادلات اقتصادی و زندگی روزمره ةتغییر در شکل و شیوگفتنی است 

(. مسلم است که فناوری 69: 0903، دیگرانو در حال بازآفرینی فضای جدید است )پرهیزکار و  گذارد می تأثیرشهری 

تغییرات اقتصادی،  ةکنند تسریعاساسی دارد و عامل  یگیری فضای شهری امروز نقش اطلاعات و ارتباطات در شکل

 دنبال بهوتر و یارتباطات، کامپ زمان هم ،با ظهور صنعت(. 61: 0903، دیگراناجتماعی و فرهنگی زندگی است )پرهیزکار و 

موجب کاهش  آند که ظهور ورآ وجود به« شهر مجازی» به نام یدیجد ینترنت فضایدر قالب ا یا آن ارتباطات شبکه

 ی، نوعیمجاز یو فضا یواقع یشدن شهر در فضا ییدو فضا ،درواقعشود.  یم یدر شهر واقع« تیحرکت جمع»

ت، شهر یکردن روند حرکت جمع عقلانیکند با  یشود که تلاش م یمحسوب م« یشهرت یت جمعکت کنترل حریریمد»

 ی، خدمات اطلاعاتیشهروندان را فراهم کند. در شهر مجاز روانی امنیتو  یت شهریو برخوردار از امن تر هزینه کمتر،  آرام

 61، به شهر و دولت یکار ادار د به ساعتیشود. مفهوم شهر و دولت مق یانجام م یو مکان یت زمانیچ محدودیبدون ه

و  یاز خدمات دولت مندی بهرهق روز امکان یساعات و دقا ةشود و شهروندان در هم یمتبدیل ساعته در هفت روز هفته 

مات یا تقسیشهر  ةگر مفهوم بازکردن و بستن دروازید دیجد ین فضایدر ا .(060: 0901 عاملی،را خواهند داشت ) یشهر

 یفضا یمعمار و رسد یان میپا به یبر مکان محور یمبتن یکل معمارطور بها ی ،ابان و کوچهیخ دان،یبراساس م یشهر

. آید وجود می بههمگان  یبرا زمان هم یقابل دسترس یها و ساختشود  میمبتنی زمان و مکان  فنّاورانهر ییبر تغ یمجاز

در  دارد کهاجزایی  ،فضااین از کل  یزیرسیستم عنوان بهفضای شهری که در قالب فضای مجازی در حال فعالیت است، 

زندگی الکترونیک، سازمان الکترونیک، دولت الکترونیک بر شهرهای الکترونیک به چهار بخش اصلی  شده انجاممطالعات 

استفاده از فضای مجازی در گرو  ةپیشرفت و توسع و (09: 0901)جلالی،  شود میتقسیم های الکترونیک  و زیرساخت

 (.60: 0903، دیگرانترقی هریک از این اجزاست )پرهیزکار و 

د، کن می پذیر امکاناست که خلق واقعیت مجازی را  افزارهایی نرمو  افزار سخت ةتوسعة نتیجبه هر حال فضای جدید 

تر به امکانات اداری و  با دسترسی آسان و فشرده است کهمتأثر از فرسایش انرژی در جهان واقعی  اییاز تمایل به رههمچنین 

 (.10: 0901کند )عاملی،  مجازی را محقق می -شهری، شرایط ظهور شهر مجازی را فراهم و نظام جدید شهرسازی واقعی

تبدیل ها  ها به فضای جریان فضای مکان عنوان بهشود و نگاه به شهر  در فضای جدید معنای مکان بازسازی می

نگاه زمینة  درواقعکند. این تغییر  و از سوی دیگر حرکت اطلاعات را اجتماعی می ،حرکت جمعیت سو یکاز  شود که می

ها فراهم کند  محل زیست جدیدی برای انسان ممکن استشهر مجازی  .کند شده را فراهم می دوفضایییکپارچه به شهر 

های دسترسی به  که محدودیت زمانی .(066: 0901 عاملی،) استفضای مجازی   های امکانات و قابلیت که ناشی از

منتظر های طولانی  صفدر  د شدنمجبور نخواهبین برود، دیگر شهروندان  خدمات شهری با استفاده از شهر مجازی از

حضور  زیرا ؛رود از بین می پرازدحامدر شهر مجازی مفهوم شهر شلوغ و همچنین  ،کنندتلف را وقت خود و بمانند 

 .شود فیزیکی به مجازی تبدیل می حالتشهروندان از 

 و ناکارآمد شهری ،برعکس و واقعی شهر منهای مجازی شهر شهر، شدن فضایی دو رویکرد با که داشت توجه باید

 تأکید نظریه این بر که هاست شدن  جهانی دو الگوی با عمیق ارتباط در شهر شدن فضایی دو نظری، لحاظ از. معناست بی

 کردن نزدیک و فردی بین ارتباطات جمعیت، حرکت برای را ای یافته سرعت شرایط عام طور به ارتباطات صنعت که کند می

 (.061همان، ) است کرده فراهم فضاها
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 شهریرسانیخدماتمقایسة

 تأکیدمراتبی  سلسلهیعنی بر ساختارهای  ؛شوند بوروکراتیک اداره می طور بههایی هستند که معمولاً  های سنتی دولت دولت

کارکنان و مردم ، به چهره است هروابط میان کارکنان و شهروندان خطی و چهر ه، وفردگرایانها  آنگیری  دارند، تصمیم

خدمات به مردم، ضرورت ارائة  کندی بهتوان  یابند. از مشکلات این نوع دولت می فیزیکی در محل حضور می طور بهنیز 

در مقابل  شفافیت اشاره کرد.نبود دلیل  به خواری رانتافزایش امکان  و فیزیکی مردم و کارکنان و ارتباطات ناسالمحضور 

قطع ارتباط مستقیم کارکنان و مشتریان،  بر توانمندی سیستم و افراد سازمان، تأکیدآن شهر و دولت الکترونیک با 

نبودن حضور  یگیری و ضرور مسائل در سطوح مختلف تصمیم حلیلوت تجزیهدستیابی به  مشارکت فراگیر مردم و امکان

 ة، از جمله سرعت بالای ارائبرداردشهروندان و دولت در ةفیزیکی کارکنان و مشتریان در مکان خاص مزایایی را در رابط

 و دانشفافیت و پاسخگویی به شهرونتوسعة ارتباطات گسترده و سالم، کاهش فساد و توسعة خدمات به شهروندان، 

 .(00: 0900)نظری و آقازاده،  کاهش ارتباطات فیزیکی و ناسالم ناشی از حضور فیزیکی و چهره به چهره

 ،یانجام امور شهر یروندهاکردن  یق مجازیت شهر از طریمعجت کنترل حرکت یریمد در شهر و دولت الکترونیک با

از  یاریبس ینترنتیجا افتادن فرهنگ استفاده از خدمات ا با رو ؛ از اینکردایفا  ونقل حملتوان نقش مهمی در مدیریت  می

 شود. یپرداخت قبوض، عوارض و... حذف و کم م همچون یمسائل یبرا یشهر غیرضروری یسفرها



 تفاوتشهرمجازیباشهرواقعی

شهر واقعی و  یها امکانات و محدودیت ةدربارتوان به دیدگاه جامعی  واقعی می وهای شهر مجازی  تفاوتة مطالعبا 

به مکان، کار، سرعت و نظام  طکلی مربو ةمجازی رسید. با نگاه کارکردگرایانه، شهر در فضای مجازی با چهار خصیص

هویتی متفاوت در  ه،شد گفتهچهار مفهوم   (.061: 0901 شود )عاملی، از شهر در جریان واقعی متمایز می ییگو پاسخ

 .کند محیط واقعی با فضای مجازی پیدا می

از اجزای محسوس و طبیعی مثل مردم، حیوانات،  و برجسته و مشخص مواجه است کاملاًهای  زندگی در شهر واقعی با پدیده

ها و  ها، خیابان ها، ابر، باران و خورشید و تغییر فصول و عناصر طبیعی و صنعتی مثل ساختمان سنگ ،ها و گیاهان، درختان گل

که  (061 :همانبودن است ) حجم و محسوس، بدنداشتن ها  آن ةهممشترک  ةخصیص که است برخوردار ها کارخانهو  ها دانیم

 کند. های اساسی بین شهر مجازی و شهر واقعی را برجسته می رود. این امر یکی از تفاوت در شهر مجازی از بین می

چسبیده به مکان مشخص شود. کار از یک بستر  گیری دولت الکترونیک و شهر مجازی مفهوم کار عوض می با شکل

تواند  در شهر مجازی کارمند می (061 :همان)یابد  غیرمرکزی شده تغییر می صورت بهجدا از مکان و  یو مرکزی، به هویت

کارهای خود را با استفاده از فناوری نوین اطلاعات انجام دهد. انتقال سطح وسیع کار از جهان واقعی به جهان مجازی، 

دهد.  غیرقابل تصوری کاهش می صورت بهشود و مصرف سوخت را  حرکت جمعیت در شهر می ةگستردموجب کاهش 

جداشدن کار از محیط فیزیکی و همچنین  ،نیز کاهش پیدا خواهد کردست ها بیماریظهور  منشأکه  زیست محیطآلودگی 

 .کند میرفع را فضای مجازی بسیاری از مشکلات موجود در شهر فیزیکی  هانتقال آن ب

شود. درک سرعت انتقال در  سرعت یکی دیگر از مفاهیمی است که موجب تفاوت شهر فیزیکی و شهر مجازی می

همراه با  آورد. پرداخت قبض آب، تلفن، برق و گاز وجود می بهمتفاوتی را با شهرنشینی سنتی قدیم  ینیشهرنشاین فضا، 

اجتماعی  نیتأمها، مراکز خدمات درمانی، بیمه و  به شهرداری مربوطهای مالی یا انجام امور مالی  بسیاری از نقل و انتقال

ها و مراکز حقوقی با سرعت اشاره به  مراکز نیروی انتظامی، دادگاه هیا مراجعات مربوط به خرید انواع کالاها یا مراجعات ب

سرعت انجام کارها در  ( پس063: 0901 )عاملی، گیرد میاطلاعات صورت  ای از موس یا دادن و گرفتن مجموعه ةدکم

 رود. بالا می چشمگیریشهر مجازی به میزان 
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غیرموازی صورت  صورت بهچهره به چهره و  صورت به گویی پاسخدیگر این است که در شهر واقعی مراجعات و  ةمسئل

گیرنده یا  پاسخبه بیش از یک نفر را ندارد. در بسیاری از موارد،  گویی پاسخامکان  زمان هم طور بهیعنی یک فرد ؛ گیرد می

 الفباید منتظر اقدام مسئول مربوط باشد تا کار  صرفاًکه  است غیرفعال یکنشگریا  کننده دریافت، کننده مراجعهفرد 

بیش از یک کاربر از  زمان همفعال و  ةاستفادی یدر شهرهای مجازی، هدف نها که درحالی(. 060همان، صورت گیرد )

 .یک موقعیت شهری است

امروزه جمعیت و نیازهای  ؛ زیرااست پذیر امکانهای شهروندان  های پایدار با مشارکت گیری در قرن حاضر تصمیم

خدمات  کارگیری بهکردن و  های اصلی مدیران و شهروندان در عرضه هم یکی از خواسته ICTشهری افزایش پیدا کرده و 

ها بیشتر خدمات خود  ها و دستگاه شود و سازمان سنتی می های هدیجیتالی جایگزین ادار های هاداردر آن  شهری است که

دار  اترین کار در مدیریت شهری تحقق مشارکت معن مهمکنند. گفتنی است  میمجازی به مشتریان ارائه  صورت بهرا 

 (.669: 6661)دویر و پاشر،  استها به فناوری اطلاعات و ارتباطات  شهروندان و دستیابی آن

 

 تقسیمات کشوری به تفکیک استان ةنقش

 

 تهران به تفکیک نواحی 1 ةمنطقنقشة 

تقسیمات شهر تهران به تفکیک  ةنقش

 مناطق

شهرتهران0منطقةموقعیت.1شکل


آشناییبامحدودةموردمطالعه

در شمال غربی  این منطقه .بوده استتهران و دفاتر خدمات الکترونیک قلمرو پژوهش  1جغرافیایی، منطقة محدودة در 

 1 ةمنطق ،تهران 66 ةگیری منطق پیش از شکل دهد. موقعیت جغرافیایی آن را نشان می 0و شکل  شدهشهر تهران واقع 

از قسمت شمالی به ارتفاعات  هکتار 0/1603مساحت منطقه به این است.  آمده یحساب م ترین حد شهر تهران به غربی

کرج و از غرب  جناح، از جنوب به بزرگراه مخصوص یمحمدعل -اشرفی اصفهانی للها تیشمال تهران از شرق به بزرگراه آ

 (.0930تهران،  1منطقه  یشده است )شهردار یممحله تقس 63و  یهناح 3منطقه به  ین. اشود میبه مسیل کن محدود 

درصد را نشان  66/9نفر بود و نرخ رشد سالیانه  316هزار و  339بالغ بر  0936در سرشماری سال  1منطقة  جمعیت

 (.0936داد )مرکز آمار ایران،  می
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پژوهشروش

ای و در بخش  . در بخش توصیفی از روش اسنادی و کتابخانهشده استاین تحقیق به دو روش توصیفی و تحلیلی انجام 

بین شهروندان  و ،تهیه ای اطلاعات، پرسشنامه یآور جمع. در روش میدانی برای ه استمیدانی بهره گرفته شدتحلیلی از روش 

های آماری  بر طبق آزمون کوکران تعیین گردید. دادهنفر  901برای شهروندان تهران توزیع شد. حجم نمونه  1منطقة 

 و درصد تجمعی درصد فراوانی، فراوانی،. است  شده لیوتحل هیتجز spssآماری  افزار نرمشده از پرسشنامه با استفاده از  استخراج

 فنونهای تحلیلی  در بخش یافته .استیده شده سنج در بخش نتایج توصیفی ها شده از پرسشنامه ی استخراجها داده میانگین

.شده استپژوهش بررسی  پرسش و، ضریب همبستگی پیرسون استفاده و ای نمونه تک tآماری، آزمون 



هابحثویافته

یفیهایتوصآمارهنتایج

ت یبررسی وضعنتایج . هستنددرصد زن  91ان مرد و یدرصد از پاسخگو 01دهد  یحاصل از تحقیق نشان م یها افتهی

اند.  بوده یبه دفاتر خدمات کنندگان مراجعهن یترشیسال ب 16تا  96ن یب یدهد گروه سن ینشان م دهندگان پاسخ یسن

که نشان  است بودهدرصد از سهم کل  10، و سانسیان در سطح لیلات در میان پاسخگویزان تحصین میشتریهمچنین ب

 دارد. یاز دفاتر خدمات کنندگان استفادهاز تحصیلات بالای 

 یبند طبقه. بر طبق این شده استک نشان داده یبه دفاتر خدمات الکترون یدسترس یبرا شده استفاده ةلینوع وس 0 در جدول

ن دفاتر یبه ا یدسترس یله براین نوع وسیان( را پرکاربردتریدرصد از پاسخگو 10ش از ی)ب یشخصة لوسیتوان استفاده از  یم

 یافراد به دفاتر خدمات ین سهم را در دسترسیتر اتوبوس و مترو کممانند  یعموم ونقل حملل ین استفاده از وسایدانست. همچن

ها تا دفاتر  شده از محل سکونت و محل کار آن طیمسافت  پرسیده شدان یکه از پاسخگو یگر از مواردید یکی. داشته است

درصد از  19ش از یو بمحل سکونت، درصد از  96دهد که حدود  ینشان م 6جدولج حاصل از ی. نتادبوک یخدمات الکترون

 ک قرار دارد.یاز دفاتر خدمات الکترون یمترهزار ش از یب ةان در فاصلیپاسخگومحل کار 

 

 کیبهدفاترخدماتالکترونیدسترسیبراشدهاستفادهةلینوعوس.1جدول

نما()مدیدرصدتجمعدرصدیفراوانشدهاستفادهةیلهنقلینوعوس

 00 00 16 یعموم ونقل حمل

 یشخص ةلیوس
 1/60 1/01 13 ، ون(ی)تاکس یعموم مهین ونقل حمل

 0/06 1/10 600 یشخص ةلیوس

 066 6/03 00 ادهیپ

        

 کیومحلكارتادفاترخدماتالکترون شدهازمحلسکونتیمسافتط.8جدول

فاصله
یدرصدتجمعدرصدیفراوان

نما()مد محل
سکونت

محلكارمحلسکونتمحلكار
محل
سکونت

محل
كار

 1/0 0/0 1/0 0/0 61 90 متر 066 از کمتر

 شتریو ب متر 0666

 9/03 0/61 0/06 1/03 13 03 متر 066-066

 9/19 6/11 61 0/03 36 31 متر 166-366

 3/10 6/03 0/09 61 16 36 متر 366-0666

 066 066 0/19 0/96 001 000 شتریمتر و ب 0666
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دهد  ینشان م که آمده است 6ک در شکل یافراد به دفاتر خدمات الکترون ةدر رابطه با ساعت مراجع هایی پرسش

افراد با  ییزان آشنایم ةاند. در زمین انتخاب کردهمراجعه به دفاتر  ین زمان برایرا بهتر 06تا  0ن یافراد ساعات باغلب 

نسبتاً  ییاغلب افراد آشنا دهد نشان میک قله است که یمانند شده نشان داده  9در شکل  آنچهک یدفاتر خدمات الکترون

تر از حد وسط  شیب یاندک و 19/9ه ین گویاز ا آمده دست بهاز ین امتیانگی. مرندک داینوع خدمات دفاتر الکترونبا  یمتوسط

از افراد  یدهد تعداد اندک ینشان م 1ک در شکل یدفاتر خدمات الکترون ینترنتیا یها تیافراد با سا ییزان آشنایم است.

از حد متوسط  و 10/6ه ین گویا ةآمد دست بهاز ین امتیانگیدفاتر دارند. م ینترنتیا یها تیسابا اد یز یلیاد و خیز ییآشنا

است. همچنین کم  یکیدفاتر خدمات الکترون ینترنتیا یها تیافراد با سا ییزان آشنایتوان گفت م یم ،نیبنابرا ؛استتر  کم

که بر  است 90/9 ،سؤالن یاز ا آمده دست بهاز ین امتیانگیم کیاز دفاتر خدمات الکترون یمند تیزان رضایمدرخصوص 

 .استشتر از حد متوسط یب یان اندکیپاسخگو یمند تیزان رضایدهد م ینشان م 1طبق شکل 

 

  
کیدفاترالکترونافرادباخدماتییزانآشنایم.9شکلکیالکترونخدماتساعاتمراجعهبهدفاتر.8شکل




هایاینترنتیدفاترمیزانآشناییافرادباسایت.4شکل

 خدماتالکترونیک
دفاترمندیافرادازارائةخدماتدرمیزانرضایت.0شکل

 خدماتالکترونیک

 

 هایاستنباطینتایجآماره

مورد مطالعه، موجب کاهش  ةدر منطق یکدولت الکترون یریگ شکلآیا »که پرسش این پاسخ به  یگام برانخستین در 

دهد مقدار  ینشان م 9ج حاصل از جدول ی. نتااست شدهاستفاده  یا نمونه تک tاز آزمون  «؟است شده یشهر یترددها

خدمات  ةتوان گفت با ارائ یم ،نیبنابرا ؛است معنادارنان یدرصد اطم sig31 666/6که در سطح  استبرابر  06/9با  t ةآمار
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جدول  -101/6 یرسونپ یب همبستگیحاصل از ضر یها افتهی .است  افتهیز کاهش ین یشهر یک ترددهایدولت الکترون

( ارتباط P< 60/6درصد ) 33در سطح  یشهر یک و ترددهاین استفاده از خدمات دولت الکترونیدهد که ب ینشان م 1

 یدار معنا طور بهز ین یشهر یش آن، ترددهایک و افزایخدمات دولت الکترون ةبا ارائ ؛ یعنیوجود دارد یدار معناو  یمنف

 ر مشاهده کرد.ین دو متغین ایب یدار معناو  یدرصد ارتباط منف 33نان یتوان با اطم یم ،نیبنابرا است؛  دا کردهیکاهش پ


 شهریدرونیکدركاهشترددهاینقشدولتالکترونیبررس.9جدول

هیگو

Test Value = 3
یابیارز
 مقدارt هیگو

داریمعناسطح
(sig) 

نیانگیاختلافم
30/5نانیاطمةفاصل

حدبالاپایینحد

ک در ینقش خدمات دولت الکترون
 یشهر درون یکاهش سفرها

 مؤثر 13/6 01/6 90/6 666/6 06/9

        
 یشهریکوترددهایناستفادهازخدماتدولتالکترونیبیبهمبستگیضر.4جدول

(Sig)داریمعناسطحیبهمبستگیضرریمتغ

 666/6 -101/6 کیاستفاده از خدمات دولت الکترون

 

 tآزمون  باصورت گرفته  یها یبا توجه به بررس. آزموده شد هشد مطرح پرسشدرخصوص موضوع پژوهش 

 ةک در منطقیدولت الکترون یریگ شکلآیا » ینکهابر  یق مبنیتحق پرسش، رسونیب همبستگی پیضرو  یا نمونه تک

 شد.ت یآزمون حما دوهر در  پرسشن یااز  و د ییتأ «شده است یشهر یترددهاموجب کاهش  شده مطالعه

 یرسان خدمات ة، در ارائشده مطالعه ةدر منطق یکدولت الکترون یریگ شکلآیا » اینکه درخصوص بررسی ،درادامه

مربوط به  یها هیگو ةب همین ترتیبد ؛شدهبهره گرفته  یا نمونه تک tاز آزمون  «؟بوده است یرگذارتأث یمناسب شهر

زان یم ةیگو جز به دهد ینشان م 0ج حاصل از جدول ی. نتاشده است دهجدا آزمو یدفاتر به صورت یرسان خدمات

قرار  616/6 (sig)داری ادر سطح معن -t 01/0با مقدار  یط متوسطیک که در شرایاز خدمات دفاتر الکترون یرسان اطلاع

شایان . توجه بیشتری شودبه مردم  یرسان اطلاع درد یبا ،نیبنابرا ؛بوده استها مؤثر  هیر گویساخدمات الکترونیک بر  ،دارد

 اند. عمل کرده آمیزی یتموفق صورت بهدفاتر ها  هیر گویدر ساذکر است که 

 یابیارز tو با آزمون ، وتیبا هم کامپها  آن ةمورد نظر، هم یها هیاز گو یینها یبند جمع ین مرحله برایپس از ا

. با توجه به بوده است معنادارک مثبت و یخدمات دولت الکترون یاثر کلدهد  ینشان م 3ج حاصل از جدول ی. نتاشدند

در رفع « مؤثر» ینقش درمجموعک یتوان گفت دولت الکترون یم استبرابر ( sig 666/6) 03/03با  tمقدار  ینکها

 .داشته استتر  بهتر و آسان یرسان مشکلات و خدمات



تحلیلفضاییخدماتالکترونیکی

تهران در دسترسی به دفاتر  1شدة شهروندان منطقه  پرسشنامه درخصوص مسافت طیشدة  مطرح سؤالاتبا توجه به 

 Arc Gis افزار نرمین، با استفاده از بنابرا؛ است بیشترین میزان به مسافت هزار متر مربوط (،6خدمات الکترونیک )جدول 

(، دفاتر خدمات الکترونیک شهر )شکل 0)شکل 06شدن فاصلة عملکردی دفاتر خدمات الکترونیک پلیس+  برای مشخص

شده در پرسشنامه )چهارصد متر، هفتصد متر  ( در فواصل مشخص0( و دفاتر خدمات الکترونیک پیشخوان دولت )شکل 3
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و مناطق پیرامون مشخص  1شهروندان در سطح منطقة  و هزار متر( میزان عملکرد دفاتر خدمات الکترونیک در دسترسی

 .شده است
 مختلفیهاکدربخشیدفاترخدماتالکترونیاثرگذاریبررس.6جدول

هیگو

Test Value = 3

 هیگویابیارز
 tمقدار

سطح
داریمعنا

(sig) 

اختلاف
نیانگیم

نانیاطمةفاصل
30/5

حد
پایین

حد
بالا

 مؤثر حدی تا 69/6 -01/6 -61/6 616/6 -01/0 از خدمات یرسان زان اطلاعیم

 مؤثر 11/6 99/6 11/6 666/6 93/0 یادار یحذف بوروکراس

 یشهر یرسان خدماتع روند یتسر
 ک(یو تراف ونقل حمل)عوارض خودرو، 

 مؤثر 03/6 03/6 30/6 666/6 60/03

 مؤثر 39/6 31/6 01/6 666/6 63/03 خدمات گذرنامه ةت در ارائیموفق

 مؤثر 10/6 93/6 10/6 666/6 66/06 از خدمات ثبت احوال یمند تیرضا

666/6 69/06 یساختمان یها ها، مجوزها و پروانه یافت گواهیع دریتسر  مؤثر 10/6 91/6 19/6 

666/6 01/0 یاتیخدمات مال ةزان مؤثربودن ارائیم  مؤثر 10/6 60/6 93/6 

013/6 10/0 یبا خدمات پست ییآشنا  مؤثر 00/6 -66/6 63/6 

666/6 31/00 اریو ارتباطات س یخدمات مخابرات ةت در ارائیموفق  مؤثر 00/6 10/6 10/6 

666/6 03/03 نامهیخدمات گواه ةت در ارائیموفق  مؤثر 36/6 31/6 06/6 

666/6 11/09 فهیزان مؤثربودن خدمات نظام وظیم  مؤثر 33/6 10/6 03/6 

666/6 31/01 از خدمات کارت سوخت یمند تیزان رضایم  مؤثر 31/6 13/6 00/6 

666/6 10/9 خدمات آب و گاز ةت در ارائیموفق  مؤثر 06/6 91/6 19/6 

 مؤثر 39/6 31/6 09/6 666/6 01/00 در وقت ییجو صرفه

 
 کیاثراتخدماتدولتالکترونیكلیبررس.1جدول

مؤلفه

Test Value = 3
یابیارز
 مقدارt هیگو

داریمعناسطح
(sig) 

اختلاف
نیانگیم

30/5نانیاطمةفاصل

حدبالاپایینحد

 مؤثر 16/6 16/6 13/6 666/6 03/03 کیخدمات دفاتر دولت الکترون

 

گیرییجهنت

آمد،  دست می ای به ی روزانه و هفتهاستانداردهاگذشته که اطلاعات و خدمات در قالب  برخلاف ،در فضاهای شهری امروز

دولت نیز باید بتوانند  کارکنان .بیاورنددست  اطلاعات و خدمات را در هر ساعتی که بخواهند به باید بتوانندشهروندان 

 ،ایناساس . بررقابت کنندبا بخش خصوصی  بتوانند ای انجام دهند که گونه به و اثربخش ،آسان، کارا صورت بهکارشان را 

. باید است بهتر به شهروندان در راستای بهبود کیفیت زندگی مردم شکل گرفته یرسان خدمات ةارائبرای فضاهای شهری 

بهبود راندمان و  دسترسی به اطلاعات و آمار بهنگام، خواهند داشت که اثراتی پایدارزمانی  توجه داشت که این فضاها

 ، کاهش ترافیک شهرییشهر درونشهروندان، کاهش سفرهای  ةزینهای دولتی، کاهش اتلاف وقت و ه عملکرد دستگاه

 سازی یخصوصدولت و  یساز کوچککاهش آلودگی هوا و آلودگی صوتی، دسترسی آسان به دریافت خدمات،  یجهدرنت و

داشته خدمات به شهروندان در هرجا و هرزمان را  ةامور(، افزایش تعداد و کیفیت خدمات و ارائة ادار)مشارکت مردم در 
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و تمام  کند مینظمی و اختلالات جلوگیری  های موازی، بی های یکپارچه در شهرها، از فعالیت استقرار سیستم .دنباش

و ارتباطات و اطلاعات فناوری صحیح  یریکارگ به دهد. می فضایی قرار ةتحت نظارت مدیریت شهری یکپارچ را ها فعالیت

در تحقق این امر  مؤثرراهکار  ینتر معقولانهدولت الکترونیک در فضاهای شهری  یریگ شکل نتیجة در ابزارهای آن

حجم سفرها و لزوم انجام سفر بسیار بیشتر از  شده استگستردگی و جمعیت بالای شهرها سبب . رود ر میشما به

که از ایجاد سفرهای  باشد یا گونه بهسفرها مدیریت لازم است  ،بنابراین ؛در یک شهر باشد شده ارائهتسهیلات 

از  آمده دست بهرویکرد نتایج  با این ،بنابراین شود؛به نحو بهینه استفاده  شده ارائهو از تسهیلات ، جلوگیری یرضروریغ

خدمات دولت  ةارائ 06/9نان با مقدار یدرصد اطم sig ،31 666/6در سطح  t ةپژوهش نشان داده است که برای آمار

 sig33 666/6های حاصل از ضریب همبستگی پیرسون در سطح  بوده است که یافته مؤثرالکترونیکی در کاهش ترددها 

 sig) 666/6) یدار معنادر سطح  03/03برابر به میزان  t. همچنین مقدار کند می ییدتأنیز آن را  -101/6درصد با ضریب 

کاهش سفرهای ؛ بنابراین، را نشان داده است تر مطلوبرسانی شهری  دولت الکترونیک در رفع مشکلات و خدمات سهم

است. شده  ییدتأدولت الکترونیک است  خدمات شهری الکترونیکی که یکی از اهداف اصلی ةو توسع یشهر درون

در سطح  -t 01/0ضعیف که با مقدار  یرسان عاطلاهای عواملی همانند  ضعف دبای آمده دست بههمچنین براساس نتایج 

 صورت بهنشدن کامل بیشتر امور و نیاز به پیگیری و کسب اطلاعات  و الکترونیکی شده نشان داده 616/6 (sig)داری امعن

اطلاعات مورد نیاز را درنظر  نکردن نامناسب خدمات و ارائه ة، ارائشده ارائهبه خدمات  نداشتن مناسب  حضوری و دسترسی

 تا اثرات مثبت دولت الکترونیک در کاهش سفرهای شهری از بین برده نشود. است گرفته

 شده مطالعه ةآن بر ترددهای شهری در منطقپیامدهای گسترش دولت الکترونیک و  منظور بهبا توجه به مطالب فوق، 

 راهکارهای زیر پیشنهاد شده است. ،و دیگر نواحی

کسب اطلاعات و کمتر برای دستیابی به خود کالا و خدمات است. اگر منظور  بهشهری،  درون یسفرهابیشتر زه امرو

نگام صورت گیرد از طول سفر و ترافیک ه اطلاعات، ارتباطات و خدمات مورد نیاز شهروندان به نحوی کارآمد و به ینتأم

 نامطلوب آن کاسته خواهد شد. یامدهایپشهری و 

 ؛ها سازمان ةشد ارائهاز خدمات  یرسان اطلاعتوجه بیشتر مدیران مجری دولت الکترونیک درخصوص  -

تر شهروندان به  و دسترسی آسان شتریبعمومی برای رفاه  ونقل حمل خصوص به ،ونقل حمل یها ستمیس یارتقا -

 ؛خدمات مورد نیاز

 ؛عمومی ونقل حملشهروندان از  ةنهادهای مسئول در استفاد یساز فرهنگ -

 ؛حضوری ةها بدون نیاز به مراجع های سازمان ها و پورتال ارائه و پیگیری امور اداری از طریق سایت -

 ؛ینترنتیاهای  مدارک و اسناد مورد لزوم در سایت ةاطلاعات در زمین یروزرسان به -

 ؛خدمات جانبی مورد نیاز در تکمیل امور اداری شهروندان در یک مکان ةارائ -

به دفاتر در راستای  شدنی های دولتی با دفاتر خدمات الکترونیک در واگذاری خدمات ارائه ارگان همکاری بیشتر -

 ؛گیری دولت الکترونیک شکل

ها و همکاری و هماهنگی  ها و سازمان اشتراک گذاشتن اطلاعات مورد نیاز ارگان ایجاد بانک اطلاعات ملی و به -

 ها )ایجاد مدیریت یکپارچه شهری(. بین دستگاه
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 .فاصلةعملکردیدفاترخدماتشهر1شکل 15.فاصلةعملکردیدفاترپلیس+6شکل

 

 
عملکردیدفاترپیشخواندولتةفاصل.1شکل

 

منابع

هاامنیتترددزناندرفضاهایشهریوسنجشمشاركتیآن، 0903 ضابطیان،الهام  و ، رفیعیان، مجتبیمحمدرضابمانیان،  .0
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