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 چكيده
اي سـريع، آسـان و    گونـه  مطالبات شـهروندان بـه   بهگويي  پاسخ وخدمات  يارايهدر ا هاي كار ايجاد سازمان

مناسب طي چند سال اخير در اغلب كشورهاي جهان مـورد توجـه كـارگزاران بخـش عمـومي قـرار گرفتـه        
 ييگـو بهبـود نظـام پاسـخ   تواند در  درك اهميت، كاربرد و نقشي كه فناوري اطلاعات و ارتباطات مي. است

 ،جوامع مختلف را برآن داشته است، تا با در دستور كار قـرار دادن  ارانذگ سياست ،بخش عمومي ايفا نمايد
ي در بخـش دولتـي كـاربرد    را فنـاوري  ، ايـن بسـترهاي نهـادي و اجرايـي    و هاي مرتبط با آن مشي وضع خط

و چالش برانگيز كاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات را در ايجاد يكي از مسايل اساسي ز ين اين مقاله .نمايند
مطرح نمـوده و مـورد تجزيـه تحليـل      پژوهشي گفته شده،را در قالب موضوع  دولتي گويي بخشنظام پاسخ

ت ي، امني، قانونيتاليجي، فاصلة ديرساختاري، زياجتماعموانع  يين هدف مقاله شناسايتر مهم. قرار داده است
 ،كارگيري كارآمد فناوري اطلاعات و ارتباطات اسـت هبن موانع يتر عنوان مهمر بهييت تغيريو مد اطلاعات،

ن راستا پژوهشگران يدر ا. نفعان فراهم شود گويي به ذيب بستر لازم در جهت بهبود نظام پاسخين ترتيتا به ا
برگان امر، بـا اسـتفاده از روش   با خ ياكتشاف يها ز انجام مصاحبهيپژوهش و ن ينظر يضمن مرور كامل مبان

 ينمونة آمـار  يانتخاب اعضاپژوهش پرداخته و با  ياصل يرهايها و متغ لفهؤم ييبه شناسا يشيمايپ-يفيتوص
 يع معـدن يصنا يدولت يها را در شركتپژوهش  يها هيفرض، يتصادف يا طبقه يريگ روش نمونه با استفاده از

، ي، زيرسـاختار ياجتمـاع  موانـع  يهـا  مؤلفـه ، پـژوهش هـاي   اساس يافتـه بر . اند مورد سنجش قرار دادهران يا
مـانع  كمتـرين  به عنـوان   ،امنيت اطلاعات و مديريت تغيير موانع مانع، و بيشترين قانوني،و  يتاليجدي يفاصله
هـاي دولتـي    شـركت  يگـوي پاسخ نظامدر جهت بهبود  كارگيري كارآمد فناوري اطلاعات و ارتباطاتهب در

  .اند جاد كردهيامعدني ايران  صنايع
فاصـله  ، زيرسـاختار ، يموانـع اجتمـاع  ، فناوري اطلاعات و ارتباطـات  ،گويياسخپ :ي كليديها واژه
  امنيت اطلاعات، مديريت تغيير، قانوني، يتاليجدي
  Email: abolfazl_2005@yahoo.com                        نويسنده مسئول ∗
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  مقدمه
 و اجتمـاعي  ،سياسـي  ،همواره بر امور اقتصادي ها، سازمان زارانكارگ ياها و اقدامه متصمي

ال اساسـي ايـن اسـت كـه     ؤگويي سدر بررسي مفهوم پاسخ .گذارد ثير ميأفرهنگي جوامع ت
 ؟مردم هدايت كرد عامه ين منافعأمكارگزاران را در جهت ت يند تصميمآفرتوان  چگونه مي

گـام   ستاي منافع عمومياهاي اجرايي در ر دستگاه ها و اطمينان يافت كه سازمان توان آيا مي
يندهايي گفتـه  اجوامع امروزي به فر در ييگومفهوم جديد پاسخ ؟ در اين راستا،دارند بر مي
 يو بـه معن ـ  سـازد  كه شهروندان و حاكمان را براي رفتار و عملكردشان مسئول مي ،شود مي

ين منظور كـه يـك فـرد،    اهب. باشد يدليل آوردن و دليل خواستن براي كارهاي انجام شده م
ال ؤگروه يا سازمان داراي حقوق خاصي است كه بر اساس اين حقـوق از فـرد ديگـري س ـ   

-پاسـخ  چنينهم ].24[خواهد توضيح مي است، دهكند و از او براي كارهايي كه انجام دا مي
ي تضــميني بــراي حصــول اطمينــان مــردم در اســتفاده بهينــه دولــت از منــابع عمــوم گــويي،

عبـارت اسـت    كه ظهور عصر فناوري اطلاعات و ارتباطات ، با توجه بهبنابراين .]7[باشد يم
گـردآوري، سـازماندهي، ذخيـره و نشـر     بـراي   اي و مخـابراتي  از استفاده از ابزارهاي رايانـه 

كند كـه   امروزه شرايط ايجاب مي ،]22[ است ت اعم از صوت و تصوير، متن، عدد،اطلاعا
رجـوع   تي و خصوصي قابليت انعطاف و سازگاري بيشـتري در برابـر اربـاب   هاي دول سازمان

 خـدمات  ،اطلاعـات  ارايهدر بخش دولتي براي فناوري  اين استفاده از بنابراين،. داشته باشند
با توجه به  .استأم با موانع خاصي تو نفعان بوده، و و ذي نامخاطبمطالبات  به گوييو پاسخ

در صـدد يـافتن ايـن موانـع بـراي ايجـاد و تبيـين نظـام         ضر حاپژوهش  ن موضوع،يت اياهم
  .استفناوري اطلاعات و ارتباطات  گويي كارآمد در عصرپاسخ

  
  پژوهشله و ضرورت انجام أبيان مس

 در هـاي بـالا   هزينـه  صرف و اي وجود منابع معدني بسيار غني و حجم بالايي از منابع سرمايه
آوري سـود  وافـزايش توليـد    منظـور  هب ـ دسـت بررسـي   هاي در اجرا و طرح قابلهاي  پروژه

در قالـب  هـا   واگـذاري ايـن شـركت    و سـو از يـك  هاي دولتي صنايع معـدني ايـران   شركت
توجه به اينكـه بـيش از    باچنين، سوي ديگر، هم از به بخش غيردولتي قانون اساسي 44اصل

 و طـرح سـهام عـدالت    ها در اختيار دولـت و نهادهـاي وابسـته بـه آن    درصد از سهام آن 50
 خصـوص  در را نگويي شـفاف و اثـربخش مسـئولا   هاي پاسخ مكانيزم ايجاد لزوم ،باشد مي
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در  ،صـاحب نظـران معتقدنـد    بنـابراين  .گرداند محرز مي نفعان به ذي شده گفتهصرف منابع 
هـاي سـنتي حكـومتگري كـه بـر جريـان محـدود اطلاعـات و         متغير امروزي روش يجامعه

مـدي لازم را  آگذاري شده اسـت، كار هاي مختلف جامعه و دولت پايهبخش تعاملات ميان
چه در اين وادي در حال تغييـر بـه شـدت مـورد نيـاز اسـت، شـناخت        و آن. نخواهد داشت

ي مورد پذيرش شهروندان، و بـه تبـع آن يـافتن    ها مسيرهاي آتي تغييرات اجتماعي و ارزش
 هـاي و انتظار هـا  گونـه اي كـه بـا خواسـته    خـدمات عمـومي بـه    يارايـه ي نـوين در  هـا  شيوه

 پژوهش اساسي اين يلهئمسچه كه آنان ين ميدر ا ]11[ .شهروندان تناسخ داشته باشد،است
-شركتاز اين است كه آيا فناوري اطلاعات و ارتباطات  ارتعب را موضوعيت داده است،

نظـم   و ،زير ساختارها روشن ساختن يراب لازم يمندران از توانيا يع معدنيصنا يدولت يها 
-هموانع مرتبط با ب ـ توان آيا مي ؟برخوردار استگويي شفاف بخشيدن به استقرار نظام پاسخ

هـاي   گـويي شـركت  فناوري اطلاعات و ارتباطات در ايجـاد نظـام پاسـخ    كارآمد كارگيري
، هـا  شـركت ن ي ـاهـاي موجـود    در قابليترا  )جامعه مورد مطالعه( دولتي صنايع معدني ايران

  ؟ودو تدوين نم بندي ه، رتبشناسايي
  

  پژوهش ينظر يبر مبان يمرور
در جوامع امروزي به  ييگومفهوم جديد پاسخ: مرتبط با آن يها نظريهو  ييگونظام پاسخ

كه شهروندان و حاكمان را براي رفتار و عملكردشان مسئول  ،شود يندهايي گفته ميآفر
گذاري  نمايندگان مردم در مجالس قانون خابانت يندفرآ اين مقوله اغلب از طريق .سازد مي
ساز و كارهاي نظارتي مميزي  در مقابلشان  تا مديران بخش عمومي و كاركنان باشد مي

مراتب اختيار و  موران فرودست خود را از سلسلهأمديران سياسي نيز م .گو سازندپاسخ
 .دنگو سازپاسخمقابل ن را در هاي اداري و نيز مجريا چنين محاكم و دادگاهمسئوليت و هم

ين معني است كه از يك فرد يا يك گروه كه اهگويي بپاسخ يفيبر اساس تعر ].7[
رود كه در قبال پيامدهاي مثبت  انتظار مي ،مسئوليت انجام عملي به آنان واگذار شده است

 .فتاده استو توضيح دهند كه چرا و چگونه اين پيامدها اتفاق ا گو باشندو منفي آن  پاسخ
ن نكته است كه ياعمل مسئول ساختن افرادي مشخص براي تضمين  ييگوپاسخ بنابراين

   ].26[گيرديمها و معيارهاي مورد توافق انجام  موقع و با روش وظايف به
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در  يمختلف مباحثاست كه  آنانگر يب ييگومرتبط با موضوع پاسخ ينظر يمرور مبان
از  است عبارت مباحثن يان يتر از مهم يبرخ عنوان. استشده  ارايه گوييپاسخ ينهيزم

هاي اخلاقي و نظام  توصيه بر اساسگويي پاسخ ، ].8[نظم اجتماعي براساسگويي پاسخ
 و ]18[ مسئوليتبر اساس  گوييپاسخ ،]25[مداري قانون بر اساسگويي پاسخ، ]5[ارزشي

، ]30[شفافيت بر اساسگويي خپاس ]30[ ،دو جانبه يرابطه بر اساس گوييپاسخ ،]30[
 در يبر اساس هماهنگ گوييپاسخ، ]15[تخصص و شايستگي بر اساسگويي پاسخ

ي نظريه بر اساسگويي پاسخ، ]10[ستراتژيكا انتخاب بر اساسگويي پاسخ،]10[عملكرد
- پاسخ، ]32[هاي نظارتي و بازرسي دستگاه نقش بر اساسگويي پاسخ ،]16[وكيل –اصيل

 كلام از پرداختن به يهاز اطال يريل جلوگيبه دل. ]13[اعتماد عمومي اسبر اسگويي 
 ييگوپاسخ مباحث ل ضرورت،يدل  شود، اما در ادامه به يم يخوددار گفته شده مباحث

  .شوند يم ارايهاطلاعات و ارتباطات  يبر فناور يمبتن
استفاده از فناوري اطلاعات  يواسطه هب: وري اطلاعات و ارتباطاتگويي مبتني بر فناپاسخ انواع

گويي دولت با تصور ما بر اين هست كه تغييرات حاصله در تعاملات پاسخ و ارتباطات،
از  طور صرفبهبنابراين عموم مردم .گويي استمفهوم جديدي از پاسخ ارايهمستلزم  مردم،

ن، خبرنگارا كه از انواع عاملان اجتماعي شاملشوند، بل شهروندان فردي تشكيل نمي
اين عاملان اجتماعي، . اند ها و غيره تشكيل شده هاي اجتماعي، احزاب سياسي، واسطه گروه

 ياههسسؤمراتبي از طريق م  گويي فعال غيررسمي و غيرسلسلهتعاملات يك نظام پاسخ
درك ما از  يتنها شيوه. نمايند د نيز اضافه ميگويي موجود خورسمي به تعاملات پاسخ

يك شبكه  يهاي خصوصي را در مجموعه ين است كه دولت و سازمانگويي دولت اپاسخ
 نظران، ما بايد تمركز بر دولت الكترونيكي به زعم صاحب بنابراين. اطلاعاتي قرار دهيم

رسمي و  هايهمؤسستري از  وسيع يشبكه(الكترونيكي  يرا به اداره) دولتي هايهسسؤم(
-گويي دولتي ارتباطي با پاسخن معنا نيست كه پاسخياهاين تغيير، ب. تغيير دهيم) غيررسمي

گويي ميان وسيعي از روابط پاسخ يدولتي جامعه ندارد، بلكه به حوزه هايهمؤسسگويي 
اطلاعات تنها يك منبع  ارايه ي، در مرحلهبنابراين. شود عاملان اجتماعي مربوط مي

و كنشگران مختلف در  عاملان يوسيلههاطلاعات وجود نداشته و اطلاعات مختلف ب
  .]27[شود يمو بررسي  ارايهاطلاعاتي  يجامعه يعرصه
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نظران  گويي در عصر فناوري اطلاعات و ارتباطات از ديدگاه صاحببنابراين اشكال پاسخ
  :از است و انديشمندان عبارت

فراد دهي به ادر اين حالت، جواب :گويي سازماني مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطاتپاسخ
هاي دولتي و  گويي براي مديران سازمانترين وضعيت پاسخ اولين و مهم بالادست،

- خود در باره گونه مديران در جلسات رسمي و غيررسمي از كارمندان اين .استخصوصي 
هاي دقيق و  گويي مبتني بر دستورالعملگونه پاسخ اين .خواهند وظايف شغلي پاسخ ميي 
نظران،  بزعم صاحب .استمراتب قوي   مبتني بر سلسله شده و هاي كاري استاندارد رويه

يد آن است كه بوركراسي ؤگويي سازماني من فناوري سازماني بر پاسخيثير كاربردهاي اأت
سازماني از طريق ساختارهاي  نظارت ينفوكراسيا زيرا در .شود تبديل مي ينفوكراسيبه ا

طريق ساختارهاي اطلاعاتي صورت گويي از بلكه پاسخ شود، بوركراسي اعمال نمي
خود  بالادسترا براي افراد  اين ساختار اطلاعاتي، رفتار و عملكرد كاركنان .گيرد مي

افزايش يافته و  ،بالادستدهي كارمندان به افراد  در اين حالت توان جواب .سازد شفاف مي
رفتار و  ،اتهاي فناوري اطلاعات و ارتباطكارگيري ساختارهبدر حالتي ديگر از طريق 

هاي سازماني  توانند از رويه و كارمندان نمي شدهي كنترل ترثرؤطور م هعملكرد كاركنان ب
تواند نظارت  اين موضوع كه كاربردهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات مي   .]36[تخطي كنند

نظران ديگري نيز بررسي  داشته باشد، از ديدگاه صاحب ساختارهاي بوركراتيكبر بيشتري 
هاي اطلاعات و  فناورينمايد كه استفاده از اطلاعات فردي و  ها بيان ميآن. ه استشد

ثير أتوانند ت مي )ر آنينظا ويرايشگرهاي متني و پست الكترونيك و( از قبيل ارتباطات
ارتباطات  يها از نحوه بالادست چون بزعم ايشان،. گويي داشته باشندمخالفي بر نظام پاسخ

سازمان خود واقف نيستند، اطلاعات  يچنين بر ذخيرهاشته و هملاعي ندكارمندان خود اط
و عملكرد كارمندان كمتر  رفتار زيرا. استگويي سازماني استفاده از اين فنوري مانع پاسخ

گويي سازماني به اين تغييرات، مستلزم انتقال سازمان از پاسخ بنابراين .شود شفاف مي
  ]9[ .استعات اي در عصر اطلا گويي حرفهپاسخ
 ارايهدهي و در اين حالت، جواب :مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات اي گويي حرفهپاسخ

هاي دولتي و خصوصي  اي و همتايان شغلي و بسياري از مديران سازمان پاسخ به افراد حرفه
افسران  ملاين افراد شا. استاي  تر و حرفه به مفهوم فنينظر از مقام و پست سازماني  صرف
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- پزشكان، وكلاء و انجمن دام ن، دكترهاي پزشكي وانشانان، مهندس اي و آتش پليس حرفه
اين افراد قوانين خاصي را همراه با استانداردهايي براي عملكرد  .دهستناي  هاي حرفه 

براي كارمندان خود وضع  ،شوند قبول كه توسط كارشناسان نظارت و اجرا مي قابل
هاي  گويي كه از طريق استفاده از فناورينظران، در اين نوع پاسخ صاحب بزعم. نمايند مي

افزارها  هاي انجام كار در نرم كه روش دليل آن ه، بشود اطلاعات و ارتباطات انجام مي
. شود اي كاربران و كاركنان سازمان مخدوش مي اند، موضوع استقلال حرفه ين شدهتدو

اي در دولت منتهي  اطلاعات و ارتباطات به روند غيرحرفههاي  وريااستفاده از فن بنابراين
  ]36[. كند اي تجلي پيدا مي گويي در شكلي كمتر حرفهشده و پاسخ

براي مديران دولتي و بخش  :مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات گويي سياسيپاسخ
دم يا گويي به نمايندگان منتخب مرپاسخ رينظگويي به مراكز سياسي ، پاسخخصوصي

هاي پارلماني با مسئوليت  در نظام. استنفوذ امر بسيار مهمي  هاي ذي احزاب سياسي و گروه
هاي تخصصي پارلماني حاضر  بايد در كميته چند كه مديران دولتي اجرايي و وزارتي هر
هاي  چنين در نظامهم .شود ، از طريق وزير انجام مي)سياسي( گوييشوند، اين نوع پاسخ

كنند، براي مثال در آمريكا، فرانسه يا بلژيك مديران  هاي سياسي كار مي ا كابينهاداري كه ب
. ساي احزاب سياسي دارندشخصي با رؤيابند كه يك ارتباط غيررسمي و غير دولتي درمي

گويي سياسي را امري اغلب پاسخ )اي و قانوني خصوصي، حرفه دولتي،(، مديران بنابراين
شفافيت اطلاعاتي و  ،هاي اطلاعات و ارتباطات فناوري با استفاده ،بنابراين .دانند دشوار مي

مندي به هدر جهت علاق توانند هاي دولتي افزايش يافته و مراكز سياسي مي تحليلي سازمان
از طرفي اشكال . وري سود ببرندافن هاي دولت از اين تغييرات جديد، ارزيابي سياست

پر  هاي اطلاعات و ارتباطات فناوري نه دولت وگويي مستقيم به مردم در زميجديد پاسخ
توانند حاكمان عصر نوين  ، ميين فناوريا ابزارهاي. استگويي سياسي ترين پاسخ مناظره

ها و عملكردشان  حاكمان يوناني عصر قديم در مورد رفتار، ديدگاه يرا به همان شيوه
انند به اطلاعات در مورد عملكرد تو مي ين فناوريزيرا مردم با استفاده از ا .گو سازندپاسخ

  ]21[ .عمومي نيز واقف شوند يدولتي و خصوصي در يك مناظره هايهسسؤم
ها و ساير مراجع  گويي به دادگاهپاسخ :مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات گويي قانونيپاسخ
تي و ممكن است مديران دول. استگويي ترين شكل اين نوع پاسخ مهم صلاح قانوني، ذي



 ...اطلاعات و  فناوري   كارگيري كارآمد هموانع ب  ررسيب 

  

143

. ه يا اشخاص به دادگاه احضار شوندسسؤخصوصي براي بيان عملكرد خود از طرف يك م
بسته به نظام قانوني تواند  يمها، يك دادگاه اداري خاص بوده و يا  معمول اين دادگاهطور به

در  .يك دادگاه مدني يا جزايي باشد ،مورد بررسي يو قضايي هر كشور و نوع پرونده
- اجتماعي اين نوع پاسخسازي روابط  افزايش رسمي يواسطه هغربي، بكشورهاي  بيشتر
ترين  گويي قانوني غيرمبهمحال پاسخ در عين. سزايي استهداراي اهميت ب) قانوني( گويي

مبتي بر معيارهاي دقيق  گويي است كه با بررسي دقيق موارد قانوني،ترين نوع پاسخ و روشن
 ،بنابراين ]21[ .استقوانين جزايي، مدني و اداري  قانوني مصوب و تعيين شده در قالب

گويي قانوني و حقوقي، دولت ديجيتالي براي حقوقدانان در پاسخ بزعم انديشمندي، پاسخ
عنوان سند يا مدرك استفاده  هتوان از اطلاعات الكترونيكي ب آيا مي"ر ينظ يالاتؤبه س
امر بسيار مهمي ... و  "يست؟ارزش قانوني و حقوقي يك امضاي ديجيتال چ" اي "نمود؟

ثيري بر أچند بدين معنا نيست كه ديجيتالي كردن دولت ت هر ،كند او بيان مي. شود تلقي مي
هاي اطلاعات و  فناوري گويي قانوني ندارد، مديريت الكترونيكي و كاربردهايپاسخ

ي را بيشتر هاي دولت سازماني هم شفافيت اطلاعاتي و هم شفافيت تحليلي سازمان ارتباطات
 .سازد تسهيل مي فناوري ران يبنابراين يافتن حقايق قانوني از طريق استفاده از ا. سازد مي

]35[  
گويي گويي اداري به پاسخپاسخ :مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات گويي اداريپاسخ

قل به حسابرسان و ناظرين قانوني كه نظارت اداري و مست هاي دولتي و خصوصي سازمان
هاي گذشته تشكيل  كنند و در دهه مراكز شبه قانوني اعمال مي يرا در مجموعه خارجي

دفاتر حسابرسي داخلي و مراجع مشاورهاي مستقل  اين مراكز شامل .شود اند گفته مي شده
كه غالب نظارت مالي و اداري منظمي را بر مبناي قوانين خاص و معيارهاي مقرر  باشند مي

گويي براي مديران دولتي و خصوصي نيز بسيار ، اين نوع از پاسخنابراينب .نندك اعمال مي
هاي دولتي و خصوصي،  از طرفي، افزايش شفافيت اطلاعاتي و تحليلي سازمان .استمهم 

يافتن حقايق اين  در مراكز اداري و هاي اطلاعات و ارتباطاتفناوري استفاده از يواسطه هب
 گيريها و فرآيند تصميم يازي كه بتواند به ارزيابي سياستها به اطلاعات مورد ن سازمان

ها و  براي مثال وزارت دارايي هلند، براي تحليل روش. دشو ، تسهيل ميدولت كمك نمايد
هاي شغلي از يك سيستم پايگاه اطلاعاتي حاوي اطلاعاتي در مورد ماليات بهره  مشي خط
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ر هلند توانست از اين پايگاه اطلاعاتي براي ، دفتر ملي حسابرسي كشوينابنابر .گرفته است
  ]21[ .برخي از قوانين مالياتي استفاده نمايد ي آثارمحاسبه

  
  گذشته هايپژوهشسابقه 

هاي الگوي  كه منتج از مدل ها در برآورده كردن توقعات و نيازهاي شهروندان دولت غلبا
. گـو باشـند  د كارآمـد و پاسـخ  ن ـنتوا نمـي باشـد،   ستني اداره كردن سازمان در قرن بيستم مي

باشـد و   شفافيت يكي از اهداف اصلي مـديريت دولتـي نـوين و اصـلاحات آن مـي      بنابراين
در كـه   آنچـه و ]19[گو باشـند توانند پاسخ افراد نمي ،چه امور و ظايف غيرواضح باشندچنان

وجود يك يا چند پرسـش از سـوي يـك مرجـع      ،شود گويي به ذهن متبادر ميمفهوم پاسخ
 ييجـا از آن .طلبـد  كه پاسخي مناسب را از طرف مقام مسئول مـي  داراي حق و اختيار است

و از حـق و   بـوده كه تمامي افراد صاحب نقش در يـك جامعـه بـه نحـوي داراي مسـئوليت      
يك  چه كهآن .هستند گوهم پاسخ وگر  بنابراين افراد هم پرسش د،هستن حقوقي برخوردار

وجـود يـك نظـام     ،سازد اجتماع پر هرج مرج و آشفته متمايز مي يافته را از يك جامعه نظام
هاي افـراد در مجـراي صـحيح خـود      اي كه پرسش گونه ست بها ها ها و پاسخ عادلانه پرسش

بـه افـراد    يو اگاه دانايي، و ارتباطات وري اطلاعاتاهاي فن قرار گرفته و از طريق مكانيسم
موجـب نظـم    در ادامـه  و شـده منجـر   مناسـب گـويي  نهايت به پاسـخ در مورد نظر رسيده و 

ها  استفاده از روش كه حاصلدولت الكترونيك از سوي ديگر   .]8[شود در جوامع اجتماعي
راهكارهـاي خاصـي را    باشـد،  در بخش دولتي مي و ابزارهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات

كالاهـا و   عرضـه كارآمـد   يارايـه  چـون ، همبه اطلاعات و خدمات شهروندان دسترسي در
 يارايـه  ، وهـاي بوركراسـي اداري سـنتي    خدمات دولتي به شهروندان بدون مداخله سيستم

منظـور دخالـت    هدسترس بـراي مشـاركت مسـتقيم شـهروندان ب ـ     هاي گسترده و قابل فرصت
 پژوهشـگران  از طرفـي،  ].17[اسـت  ، توسعه دادهگيري دولتي هاي تصميم تر در روش فعالانه

 يهـا  مؤلفـه در رابطه با موضوع اين مقاله،  هاوجه به قرابت پژوهشبا تداخلي و خارجي نيز 
موانـع  چـون   يبـر مـوارد  داخلـي  پژوهشگران  يطوربه. اند د قرار دادهيرا مورد تأك يمختلف

 مـالي،  -گذاري، موانـع اقتصـادي   مشي عوامل خط عوامل نهادي، موانع مديريتي، ساختاري،
. ]6[ و ]4[و  ]3[و  ]2[و  ]1[انـد  د داشـته ي ـرا مـورد تأك اجتمـاعي   -موانع فرهنگي موانع فني،

موانـع   اي،موانع مـالي و بودجـه   موانع قانوني،ر ينظ يعواملخارجي  پژوهشگرانكه يدرحال
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موانـع زيـر سـاختاري، مباحـث سياسـي و قـانوني،        موانع فاصله ديجيتـالي،  تغيير در فناوري،
 ثيرات فنـي، أنقـش رهبـري، ت ـ   و همكـاري، مشاركت  منابع انساني، مديريت تغيير، يتوسعه

ايجاد  اجتماعي،-اقتصادي -مباحث فني ثيرات قانوني،أت ثيرات فرهنگي،أت ثيرات سياسي،أت
ديجيتـالي،  ي فاصـله  اسـتراتژي،  ،محـيط مطمـئن    ات و ارتباطات،عفناوري اطلا زيرساختار
ر ينظـا  زماني ومـانع سـا   مديريت اطلاعات، هاي مرتبط با اجراي دولت الكترونيك، ريسك

  .]34[و  ]33[و  ]31[و  ]29[و  ]23[و  ]17[اند آن را مورد توجه قرار داده
  

  پژوهشچارچوب نظري 
استفاده از فنـاوري   با ،]12[)آر .لويت د( و ]14[ )ايزگاو( و ]28[ )الونري( بزعم انديشمندان

ندان، دولـت بـا   هاي دولت با دولت، دولت با شـهرو  لفهؤروابط بين م ،اطلاعات و ارتباطات
  :فراهم شده است شرح ذيل هب طور محسوسي هبخش خصوصي، دولت با كارمندان ب

 ،اصـلاح بوروكراسـي اداري   ،پذيري در ساختار دولت انعطاف :دولت با دولت يهدر رابط •
 .هاي دمكراسي پايه ثبيتت
صـورت   هآسـان كـردن معـاملات دولتـي ب ـ     ):هـا  بنگاه( دولت با بخش خصوصي يهدر رابط •

انجـام بازرسـي و    ريـزي منـابع،   مين، برنامـه أزنجيـره ت ـ  ، مديريت ارتبـاط بـا مشـتري،   برخط
 .حسابرسي

افـزايش كيفيـت    ،تمركز خـدمات بـر نيازهـاي شـهروندان     :دولت با شهرونداني در رابطه •
 .خدمات دولتي

رجوع، آمـوزش   سازي ارتباطات ميان كاركنان و ارباب بهينه :دولت با كاركناني در رابطه •
 .هاي پرسنلي يتلمجازي، تسهيل فعا

شناسـي،   جامعـه  علـوم انسـاني شـامل    مقاله منبعـث از  ين منظور، چارچوب نظري ايناهب
فناوري اطلاعـات و   و ، مديريت نوين،اقتصاد، علوم سياسي، مديريت سنتيعلوم اجتماعي، 

  .تجارت الكترونيك و مديريت تحول است دولت و ،ارتباطات
  

  پژوهشمدل مفهومي 
اي، جسـتجوي اينترنتـي منـابع، مصـاحبه بـا كارشناسـان و        كتابخانـه  هـاي ها توجه بـه مطالع ـ ب

-هب ـ بـا  از ميـان موانـع متعـدد مـرتبط     ،نامه در بين خبرگـان چنين توزيع پرسشخبرگان، هم
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ــانع   ــاوري اطلاعــات و ارتباطــات، شــش م  يفاصــله، زيرســاختاراجتمــاعي،  كــارگيري فن
كـه  چنـان  قـرار گرفتـه و  كيـد  طلاعات، و مديريت تغييـر مـورد تأ  ، امنيت اقانوني، يتاليجدي

  .دهند را تشكيل مي پژوهشمدل مفهومي اين  يدهد، اجزا ينشان م 1نمودار 

  
  پژوهش يمدل مفهوم ياجزا .1نمودار 

  
  پژوهش يمتغيرها تعاريف عملياتي

 ،»قـانوني « ،»ديجيتـالي ) شـكاف (فاصـل «، »زيرسـاختاري «، »اجتمـاعي «ن مقاله، موانـع  يدر ا 
عنـوان  بـه » گـويي پاسـخ «عنوان متغيرهـاي مسـتقل و    به »مديريت تغيير«، و »امنيت اطلاعات«

  . اند متغير وابسته تعريف شده
هــاي لازم بــراي دسترســي و مشــاركت و  عبــارت اســت از بسترســازي: موانــع اجتمــاعي •

هـاي جسـمي، فيزيكـي، جغرافيـايي      نظـر از محـدوديت   همكاري كليه شـهروندان صـرف  
ــازمان      ــي س ــات الكترونيك ــدمات و اطلاع ــه خ ــي ب ــاعي و فرهنگ ــي و   اجتم ــاي دولت ه

 ].29[يخصوص
 و اي از اصـول و قواعـد   عبارت است از معماري سازماني در مجموعه :موانع زير ساختاري •

ــا ــامل     يالگوه ــه ش ــات ك ــات و ارتباط ــاوري اطلاع ــي فن ــادگي الكترونيك ــش،  ،آم دان
 .]34[است يت، و ميزان پيشرفت افراد در استفاده از خدمات الكترونيكتحصيلا

عبارت است از عدم دسترسي كاربران و شهروندان بـه منـابع    :ديجيتالي) شكاف(موانع فاصله •
 هـا،  الكترونيكي در كشورهاي مختلـف، بـا توجـه بـه وضـعيت اقتصـادي، نژادهـا، مليـت        

سـوادي و اخـتلاف    رساختارهاي متفاوت، بـي وجود زي وهاي مكاني  جغرافياها يا موقعيت
 ].17[زبان در مقايسه با كشورهاي پيشرفته
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هـا، قـوانين و تغييـرات     اي از قواعـد جديـد، روش   از مجموعـه  عبارت است :موانع قانوني •
 يارايه، آزادي در ، بايگاني الكترونيكهاي الكترونيكي امضاء قانوني در مواردي از قبيل

رايـت اسـناد    و كپـي  اي، حقـوق مالكيـت فكـري    م رايانـه ي، جـرا هـا  حفظ داده اطلاعات،
هـاي الكترونيكـي در دولـت و امضـاي يـك قـرارداد يـا         جهت انجـام فعاليـت   ،اطلاعاتي
ايـن نـوع   و  دشـو كه بايد از طريق يك قانون رسمي پشتيباني است  نامه ديجيتالي موافقت

 .]34[فرآيندها راحمايت نمايد
رسـاندن خطـر    حـداقل  ت اسـت از حفاظـت از اطلاعـات و بـه     عبـار  :امنيت اطلاعاتموانع  •

منظـور دسـتيابي بـه اطلاعـات غيرمخـدوش و       ههاي غيرمجاز ب ـ در بخش افشاي اطلاعات
دستيابي  ها و سازمان يهافزاري به اشتراك گذاشته شد افزاري و نرم منابع سخت سالم، در

  ].20[سبنفعان به اطلاعات منا كاربران و ذي يسريع و آسان كليه
ها و آگاه بودن از فرهنگ يك  هاي مديريت تغيير در سازمان به روش :موانع مديريت تغيير •

مراتـب و   هاي بـالاتر تغييـرات در مـواردي از قبيـل سلسـله      ظرفيت يسازمان، براي توسعه
بنـدي   هـاي داخلـي و تقسـيبم    چنـين شـبكه  هاي فرهنگـي بوركراسـي دولتـي و هـم     ارزش

گيزه براي كاهش مقاومت كاركنان جهت يادگيري و تغيير در ايجـاد  اطلاعات و ايجاد ان
، اشـاره  كاركنـان در تمـامي مراحـل تغييـر    بـراي مشـاركت    منـد  هاي نظام ها و برنامه طرح
در  ،مـوانعي عنـوان   هب ـ ،عـدم وجـود ايـن مـوارد     ،گفته شدهمطالب  اين دربنابر  ].34[دارد

مـي تـوان قلمـداد     اطلاعـات و ارتباطـات   ريگويي مبتني بر فناوراستاي ايجاد نظام پاسخ
   .نمود

بهينـه   يتفادهتضميني بـراي حصـول اطمينـان مـردم در اس ـ     عبارت است از :گوييپاسخ
ين معني است كه از يـك فـرد يـا يـك     ه اب ييگوپاسخ چنين،هم. ]7[دولت از منابع عمومي

رود كـه در قبـال    گروه كه مسئوليت انجام عملي بـه آنـان واگـذار شـده اسـت، انتظـار مـي       
و توضيح دهند كـه چـرا و چگونـه ايـن پيامـدها       گو باشندپاسخپيامدهاي مثبت و منفي آن 

  .]7[اتفاق افتاده است
  

  پژوهشهاي   فرضيه
سـتقرار  منظور ابهكارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات هباز موانع مرتبط با  يكي: 1 فرضيه

  .است يمانع اجتماع ايران يمعدنصنايع  يدولت يها گويي در شركتنظام پاسخ
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منظـور  بـه كـارگيري فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات     هب ـاز موانع مرتبط بـا   يكي: 2 يفرضيه
  .است يرساختاريمانع زايران  يصنايع معدن يدولت يها گويي در شركتستقرار نظام پاسخا

منظـور  بـه ات كـارگيري فنـاوري اطلاعـات و ارتباط ـ   هب ـاز موانع مرتبط بـا   يكي: 3 يفرضيه
) شـكاف (فاصـله مـانع   ايـران  يصنايع معـدن  يدولت يها گويي در شركتستقرار نظام پاسخا

  .است ديجيتالي
منظـور  بـه كـارگيري فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات     هب ـاز موانع مرتبط بـا   يكي: 4 يفرضيه

  .است يمانع قانونايران  يصنايع معدن يدولت يها گويي در شركتستقرار نظام پاسخا
منظـور  بـه كـارگيري فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات     هب ـاز موانع مرتبط بـا   يكي: 5 يفرضيه

 ت اطلاعـات ي ـمـانع امن  ايـران  يصنايع معـدن  يدولت يها گويي در شركتستقرار نظام پاسخا
  .است
منظـور  بهكارگيري فناوري اطلاعات و ارتباطات هباز موانع مرتبط با  يكي: 6يفرع يفرضيه

ر يي ـت تغيريمـانع مـد  ايـران   يصـنايع معـدن   يدولت ـ يها گويي در شركتام پاسخستقرار نظا
  .است

  
  پژوهش يشناس روش
است كه با  يها كم و از نظر نوع داده كاربرديهدف حاضر از نوع  پژوهش: پژوهشروش 

به عبارت ديگر . استفاده شده است يشيمايپ-از روش توصيفي پژوهشتوجه به موضوع 
. كاربردي نيز داشته است يآگاهي بخشي و علمي، جنبه ير جنبهاين پژوهش علاوه ب

كه در جايياز آن. نهايي آن كاربري داشته باشد يسعي شده است تا نتيجه بنابراين
هاي جامعه مورد مطالعه از طريق پيمايش بررسي و آزمون  توصيفي ويژگي هايپژوهش

  . استز ينوعي پيمايشي ن توصيفي از پژوهشيك  ،حاضر پژوهش بنابراينشود،  يم
هـا و اطلاعـات از    داده يگـردآور  يبـرا  ،پـژوهش ن يدر ا: و اطلاعات ها داده گردآوري ابزار

  :ر استفاده شده استيز يابزارها
 ــ • ــا خبرگــان و متخصص ــا تعــدادي از كاركنــان و مــديران   پــژوهشدر ايــن  :نامصــاحبه ب ب

متغيرها و  ييشناسابراي ) ررسيهاي مورد ب نمونه( هاي دولتي صنايع معدني ايران شركت
به صـورت   يمقدمات يها مصاحبه .هايي انجام شده است هاي مورد مطالعه، مصاحبه مؤلفه

پـژوهش   يرهـا يهـا و متغ  لفـه ؤم ييشناسـا  يانجام گرفت تا سرنخ لازم بـرا  افتهيساختار ن
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ام گرفت افته انجيمند و ساختار ها به صورت نظام دوم مصاحبه ياما در مرحله. افت شودي
 يهـا  يري ـگ جـه يز در نتي ـو ن ياتي ـو عمل يمفهـوم   مـدل  يج آن در بخـش طراح ـ يو از نتـا 
  .استفاده شد يپژوهش

دسـت  -هنامـه ب ـ از طريق پرسش پژوهش يها اي از داده بخش عمده :نامهاستفاده از پرسش •
 5هـاي   سؤال از نوع سـؤالات بسـته و بـا مقيـاس     20از  پژوهش ينامهرسشپ. آمده است

ــ ــه(اي ليكــرت  هگزين ــع، مخــالفم،  صددرصــدهــاي  شــامل گزين  مــوافقم، مــوافقم، ممتن
 ينامـه اقـدامات  افزايش ميزان روايـي پرسـش   يبرا. تشكيل شده است) مخالفم صددرصد

مفـاهيم و متغيرهـاي مهـم    لازم به منظور روشن كـردن  مطالعات انجام  انجام شد از جمله
الات ؤطراحـي س ـ ، سازمان مورد مطالعـه  ها درگيري آن ن چگونگي اندازهيي، تع پژوهش
منظور اصـلاح و  بهمتخصصان و اساتيد دانشگاه نفر از  10الات به ؤس يارايه، نامهپرسش

 20اصلاح شده به  يهنامپرسش ارايه براي حصول اطمينان بيشترت يو در نها اوليه،تأييد 
 يگـردآور محتواي ابزار منظور ارزيابي به مطالعه،تن از مديران و خبرگان سازمان مورد 

ميانگين ارزيابي نظرات خبرگان در  ،بر اساس تحليل انجام شده. استها و اطلاعات  داده
 نامـه، از پايايي پرسـش  يابيارز يچنين براهم. حاصل شد% 7/94نامه پرسش روايي مورد

آزمـون انجـام شـده    آن بـر اسـاس    ينتيجـه روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه 
  .محاسبه شده است% 04/92

بـراي  ، و اي توزيـع دو جملـه  آزمـون  هـا از   هيآزمون فرض يبرا: فنون تجزيه و تحليل اطلاعات
  .استفاده شده است تحليل واريانس فريدمناز آزمون  هاي تحقيق بندي مؤلفه رتبه

هـاي دولتـي صـنايع معـدني      شـركت و خبرگان مجموع كاركنان شامل : تحقيق يجامعه آمار
-اداري هـاي  سطوح كارشناسي تا سطوح مديران عملياتي، مياني و ارشد در بخـش ايران، از
را پـژوهش  نامـه  الات پرسـش ؤس ـ توانسـتند  كه مي مالي-اقتصادي مهندسي و -فني ،اجرايي

هـا در پـنج گـروه     شـده ايـن شـركت    گفتههاي  كاركنان بخش مجموع بنابراين .پاسخ دهند
را  يآمـار  يجامعـه كـه   اسـت نفـر   7271تعـداد   فـولاد بـا   معادن، سيمان، آلومينيم، مـس و 

  .دهند يل ميتشك
از  ،بـا توجـه بـه حجـم جامعـه آمـاري       پـژوهش ن يدر ا: يريگ و روش نمونه يآمار يها نمونه
بـزرگ،   يهـا  ن نمونـه در جامعـه  يياستفاده از فرمول تعاستفاده شد كه بر اساس  يريگ نمونه
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اي تعـداد   گيري طبقـه  استفاده از روش نمونه بر اساس .ن شده استيينفر تع 363تعداد نمونه 
  :ن شديير تعينمونه هر يك از گروه به شرح جدول ز

  پژوهشآماري  يمعرف حجم نمونه .1 ينگاره
  تعداد نمونه  جمع كل  گروه

  179 3588 فولاد
  13 261 سيمان
  28 557 آلومينيم
  45 897 مس
  98 1968 معادن
  363 7271 جمع

  
  ها دهل دايه و تحليتجز
  پژوهش يفرع يها هيو آزمون فرض يبررس
ج آزمـون هـر   يل شـده اسـت كـه نتـا    يه تشكيحاضر از شش فرض پژوهششد  گفتهكه چنان

  .است 2يها به شرح نگارهك از آني

  يا بر اساس آزمون دو جمله پژوهش يفرع يها هيفرضآزمون  نتايج .2ينگاره
  نتيجه آزمون نسبت آزمون نسبت ادتعد گروه هاي آماري هاي فرض حالت  شماره فرضيه

  P>3 100 28/0 اندبوده1گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 263  72/0  6/0 اندبوده1گروهي كه موافق فرضيه فرعي  1

  P>3 140 39/0 دانبوده2گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 223  61/0  6/0 اندبوده2گروهي كه موافق فرضيه فرعي  2

  P>3 136 37/0 اندبوده3گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 227  63/0  6/0 اندبوده3گروهي كه موافق فرضيه فرعي  3

  P>3 140  40/0 اندبوده4گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 223  60/0  6/0 اندبوده4گروهي كه موافق فرضيه فرعي  4

  P>3 145 40/0 اندبوده5گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 218  60/0  6/0 اندبوده5گروهي كه موافق فرضيه فرعي  5

  P>3 148 40/0 اندبوده6گروهي كه مخالف فرضيه فرعي  تأييد فرضيه  P≤3 215  60/0  6/0 اندبوده6گروهي كه موافق فرضيه فرعي  6
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ات در جهت اطلاعات و ارتباط يكارگيري كارآمد فناورهموانع بدي بن الويت
  گويياستقرار نظام پاسخ

كـارگيري كارآمـد   هپژوهش را كه تحت عنـوان موانـع ب ـ   يها مؤلفه يبند تياولو 4ينگاره
نفعـان مطـرح شـده     گـويي بـه ذي  فناوري اطلاعات و ارتباطات در جهت بهبود نظـام پاسـخ  

  .دهد يدمن نشان ميانس فريل واريتحل را بر اساس آزمون ،است

  مورد بررسيبندي موانع  الويت .4 ينگاره
  شماره اولويت  رتبه امتياز  مورد بررسي يها لفهؤم

  1  4.19 يموانع اجتماع
  2  3.71 يزيرساختارموانع

  3  3.65 ديجيتالييموانع فاصله
  4  3.56 يموانع قانون

  5  3.22 موانع امنيت اطلاعات
  6  2.67 يريت تغييرموانع مد

موانـع  گويـان بـه ترتيـب،    شود، بـر اسـاس نظـر پاسـخ     يمشاهده م 4ينگاره كه در چنان
در  يگــوياســتقرار نظــام پاســخت در جهــت يــن اولويدر بــالاتر يزيرســاختار و ياجتمــاع
است كه از نظر اين دسته  يين در حالا. اند قرار داشتههاي دولتي صنايع معدني ايران  شركت
ت در اسـتقرار نظـام   ياولوكمترين از موانع امنيت اطلاعات و مديريت تغيير  ،گويانخاز پاس
  . اند هاي دولتي صنايع معدني ايران برخوردار بوده در شركت يگويپاسخ

  
  اهپيشنهاد گيري و نتيجه

 يفاصــله، يرســاختاري، زياجتمــاع( يموانــع مــورد بررســ يآمــارل يــتحل بــر اســاس نتــايج
 يهـا  را در شـركت  ييگـو نظام پاسخ) و مديريت تغيير ،امنيت اطلاعات ي،قانونو  يتاليجدي

ج ينتـا  يبررس ـاسـت كـه    ين در حـال يا. دهند ير قرار ميران تحت تأثيا يع معدنيصنا يدولت
از  يب متنـوع ي ـهـا ترك  ن پـژوهش ي ـانگر آن است كـه در ا يب يو خارج يداخل يها پژوهش

گـر در  يبـه عبـارت د  . قـرار گرفتـه اسـت    يررس ـمـورد ب  ييگوموانع در ارتباط با نظام پاسخ
از . پـژوهش حاضـر مطـرح نشـده اسـت      يگانـه  ب موانع ششيانجام شده ترك يها پژوهش
 يريگ جهين نتيتوان چن يم ،پژوهش ينظر يو مرور مبان يج آمارينتااستناد به گر با يطرف د

ورتي قابل حصول درص هاي دولتي، قابليت دسترسي شهروندان به اطلاعات سازمانكرد كه 
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 ،خواهد بود كه خدمات الكترونيك صد در صد براي مردم يك جامعه يـا جوامـع مختلـف   
 نيچن ـهـم  .اقتصادي و غيره باشد هاي جسمي، فيزيكي، جغرافيايي، نظر از محدوديت صرف

معمـاري  نـوع  نيازمنـد يـك    هـاي مـورد مطالعـه،    شـركت  انگر آن است كـه يج حاصل بينتا
سـاختارهاي  منظور توسـعه زير  هب) اصول و قواعد، الگوها( اي از وعهدر مجم نوينساختاري 

-هـم  .هسـتند هـا و ابـزار آن    و دستيابي به مشخصه شده گفته اصلي براي پشتيباني از فناوري
بودنـد كـه بـالاترين     ييها جزء مؤلفه يرساختاريكه موانع اجتماعي و زن با توجه به اينيچن

انـد، لازم اسـت تـا مـديران     كسـب كـرده   پـژوهش  يانـه گ هاي شش الويت را در بين مؤلفه
گـويي مبتنـي بـر فنـاوري اطلاعـات و      منظور ايجاد نظـام پاسـخ  هاي مورد مطالعه، به شركت

و  آسان بـه ابـزار   دسترسي در ،نفعان توانمندسازي كاربران و ذياي به  ارتباطات، توجه ويژه
هـاي لازم در ايـن زمينـه     بسترسـازي  زيو نفناوري و گسترش سواد ديجيتالي اين  هاي قابليت

گويي مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات، توجـه  منظور ايجاد نظام پاسخ بهداشته باشند و 
تمهيـدات سـاختاري   داشـته باشـند و    فناورياين  هاي ايجاد واحد متولي پروژه اي را به ويژه
عمليـاتي  –هاي اطلاعاتي هو ساختارسازي داد يسازمان يها براي برقراري زيرساخترا لازم 

-هـم  پـژوهش ج ينتا  .فراهم نمايند گوييپاسخ يفرآيندهاي كاري متناسب با الزامات شبكه
 ، بـه علـت  هـاي بسـياري از كشـورهاي در حـال توسـعه      سـازمان انگر آن اسـت كـه   ين بيچن

زيـر سـاختارهاي متفـاوت،     ،هـاي مختلـف   مكـان  هـا،  وضعيت بد اقتصـادي، نژادهـا، مليـت   
 با ،دسترسي به منابع الكترونيكي در جهان در رابطه بااختلاف زبان يكسان  عدم دي وسوا بي

رو  از ايـن  .دهسـتن روبرو  با كشورهاي پيشرفته، رابطهديجيتالي گسترده و وسيع، در  يهفاصل
گانه  هاي شش لفهؤالويت سوم در بين مدر ديجيتالي )شكاف( كه موانع فاصلهبا توجه به اين

-ايجاد نظام پاسـخ  يراهاي مورد مطالعه، ب ، لازم است تا مديران شركتگرفته قرار پژوهش
دسترسـي آسـان و   اي را در رابطه با  گويي مبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات توجه ويژه

 ديجيتـالي ) شـكاف ( از فاصـله  يارزيابي دقيق ـ بهو  داشته باشند يكسان كاربران به اطلاعات
بـر   نيچن ـهـم  .بپردازنـد هـاي كشـورهاي پيشـرفته     قايسه با سـازمان در مقام م سازمان خود را

عملكردهـاي   يپـردازش اصـول  كرد كه  يريگ جهين نتيتوان چنيم پژوهش يها افتهياساس 
يك مجموعـه از قواعـد جديـد،     ايجادمستلزم  ،گفته شده گويي مبتني بر فناورينظام پاسخ

نظـام بـه معنـاي     ايـن  گويي درم هرگونه پاسخانجا بوده وها، قوانين و تغييرات قانوني  روش
ديجيتالي است كه بايـد از طريـق يـك قـانون رسـمي       ينامه امضاي يك قرارداد يا موافقت
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 يقـانون كه موانـع  با توجه به اينن يبنابرا .تا اين نوع فرآيندها راحمايت نمايد ،شودپشتيباني 
گـويي  ايجـاد نظـام پاسـخ    يرات تا ب، لازم اسپژوهش قرار دارد يها چهارم مؤلفه يدر رتبه

اي را در رابطه با  توجه ويژه مورد مطالعه يها ، شركتمبتني بر فناوري اطلاعات و ارتباطات
داشـته   يهـا و تعهـدات قـانون    ليتؤدر قبال انجام مس ،كاركنان و مديران يپذير ميزان آسيب

هـاي   در شـركت فنـاوري   ايـن  مبتنـي بـر   گـويي رار نظام پاسـخ قاست منظور بهچنين هم. باشند
در   .قـرار دهنـد  مـدنظر  نـويني را  چارچوب جامع تنظيم كننده مقررات قانوني  ايجادمزبور، 

اطلاعـات و   يبـر فنـاور   يمبتن ـ ييگـو ت نظام پاسـخ يتحقق و تقو يلازم است تا برات ينها
ت ي ـامناز  يو ارتباطـات  يران، نظـام اطلاعـات  يا يع معدنيصنا يدولت يها ارتباطات در شركت
ق ي ـنسبت به استفاده و تبادل از طر يشترينان بياطم ستم،يتا كاربران س كامل برخوردار باشد

و ضـرورت بـه روز كـردن     يط ـيع محيرات سـر يين با توجه به تغيچنهم. ستم داشته باشنديس
بـراي توسـعه   ر يي ـت تغيريش بـه سـمت مـد   يهـا، گـرا   هـا در سـازمان   سطح دانش و مهـارت 

، امـا  شود يت دو چندان ميريمختلف سازمان و مد يها حوزهيرات در هاي بالاتر تغي ظرفيت
ر موانـع پـژوهش   ينسـبت بـه سـا    يت كمتـر ي ـانجـام شـده، از اهم   يبند ج رتبهيبا توجه به نتا

ت ي ـاهم يبنـد  تي ـانجام شـده اولو  يها است كه در پژوهش ين در حاليا. هستندبرخوردار 
  .است متفاوت بوده ييگونظام پاسخ يموانع در راستا
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