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  دولت الکترونیک - 2,1

، تحولات و تغییرات پی در پی به دولتیهاي ارتباطات در امور  آوري برداري از فن گستردگی عرصه بهره

 هاي اي در سازمان رایانه  هاي سیستمایش به سمت باعث شده تا گرهاي خاص قوانین و مقررات  انضمام پیچیدگی

به صورت روز افزون، انتظارات افراد در مورد خدمات و نیز نحوه و به عبارت دیگر،  .باشدامري گریزناپذیر دولتی 

شهروندان خواهان . ها و انتظارات باشد کیفیت ارائه آن در حال تغییر است و دولت نیز باید پاسخگوي این نیاز

سسات دولتی افزایش یابد و آنان هر زمان که خواستند بتوانند کارهاي خود را ؤتند که ساعات کار ماین هس

تري به دستشان برسد و  تري دریافت کنند، خدمات ارزان ها معطل نشوند، خدمات با کیفیت انجام دهند، در صف

. اضر دولت الکترونیک استترین شکل دولت براي این انتظارات در حال ح مواردي از این دست که پاسخگو

کارگران ماهر و موارد دیگر با هم در  براي ها همچنین براي جذب سرمایه، توسعه مشاغل و ایجاد اشتغال دولت

رقابت هستند و به این منظور به امکانات جدیدي نیاز دارند که دولت الکترونیک این امکانات را براي آنها فراهم 

  ).25- 24: 1387نوبخت، (آورد  می

بسیاري از شهروندان از اهمیت بالقوه اینترنت در توانایی دستیابی به دموکراسی الکترونیک پیشگام به عنوان 

دولت الکترونیک در چند . )Perez, 2008: 379(ابزاري در مدیریت دولتی نوین به طور کامل آگاه نیستند 

بط اساسی بین دولت، جامعه و شهروندان سال آینده هم به یک راه در ارائه خدمات دولتی و هم به طریقه روا

دولت الکترونیک فراتر رفتن از تهیه خدمت ساده براي ساختن . )Jones, 2007: 145(تبدیل خواهد شد 

به عبارت دیگر دولت الکترونیک باعث تقویت موسسات و . )Kolsaker, 2008: 726(تعاملات بیرونی است 

در احترام به  هاي خود و پیشگامی هاي سیاسی براي نیاز نتخابهاي دموکراتیک و درگیري دولت در ا فرآیند

دولت الکترونیک سبب ارتقاء دموکراسی بوسیله بهبود .(Council of Europe, 2007)شود  دیگران می

بایست توجه داشت که رشد  البته می. (Lenihan, 2002)گیري سیاسی است  مشارکت نمایندگان در تصمیم



ممکن است نیازمند یک ارزیابی مجدد براي مفاهیم سنتی نقش شهروندان و روابط طبیعی 1حوزه دولتی بهنگام

  ).Lips, 2006(شهروند باشد  –دولت 

  

تعریف دولت الکترونیک و مفاهیم آن  - 2,1,1

  :هاي ذیل ارائه شده است هاي مختلف از دولت الکترونیک همچون نمونه تعاریف گوناگون و متنوع از دیدگاه

تحویل الکترونیکی و متنوع «ترونیک به طور ساده و جامع و بر مبناي ارکان تعاملی آن به معناي دولت الک

هاي کامپیوتري همچون  روز هفته، از طریق شبکه 7ساعت شبانه روز و  24اطلاعات و خدمات دولتی، در طول 

مه خصوصی، کارکنان هاي خصوصی و نی اینترانت، اکسترانت و اینترنت و توسط دولت به شهروندان، شرکت

).13: 1384فیضی،(به کار رفته است » هاي دولتی دولت و سایر سازمان

هاي اطلاعاتی و ارتباطی  آوري ها عبارت است از استفاده از فن دولت الکترونیک بر مبناي اهداف و رهیافت

تر نمودن آن در  اسخگوتر و پ تر، کارآمد گري از طریق قابل دسترس براي متحول نمودن دولت و فرآیند حکومت

).1385:23شمس،(قبال شهروندان 

آوري اطلاعات در  به کارگیري فن«: دولت الکترونیک را چنین تعریف نموده است» کالدو«همچنین 

  ). 1382رسولی،(» وري و ارتقاي سطح خدمت رسانی هاي مختلف دولت، به منظور افزایش بهره بخش

عناي استفاده دولت از شبکه گسترده جهانی یا اینترنت با هدف ارائه دولت الکترونیکی را به م» لولینگ«

هاي مختلف در  خدمات پیوسته و همزمان به شهروندان و برقراري امکان تعامل الکترونیکی شهروندان با سازمان

  ).1382الوانی و یعقوبی، (سطوح مختلف دولت به کار برده است 

اطلاعات، شبکه اطلاع رسانی تار عنکبوتی جهانی و ارتباطات آوري  اي از فن دولت الکترونیک، مجموعه

.واسطه است الکترونیکی براي ارائه خدمات مستقیم و بی

بوده و ممکن است در برگیرنده وب، پست الکترونیک،  2دولت الکترونیک یک دولت دیجیتالی و بدون کاغذ

  .ات باشدهاي فراهم سازي اطلاعات و تحویل خدم فاکس، تلفن و سایر ابزار

                                                
1 - on-line
2 - Paperless



ترکیبی از تغییر سازمانی و   هاي اطلاعات و ارتباطات در مدیریت دولتی، آوري دولت الکترونیک، استفاده از فن

هاي دولت  هاي دموکراتیک و تقویت حمایت از سیاست هاي جدید به منظور بهبود خدمات دولتی و فرآیند مهارت

  .(Commission of the European Communities, 2003)باشد  می

  

  اهمیت و ضرورت دولت الکترونیک - 2,1,2

به صورت روز افزون، انتظارات افراد در مورد خدمات و نیز نحوه و کیفیت ارائه آن در حال تغییر است و دولت 

شهروندان خواهان این هستند که ساعات کار موسسات دولتی . ها و انتظارات باشد ید پاسخگوي این نیازنیز با

ها معطل نشوند، خدمات با  افزایش یابد و آنان هر زمان که خواستند بتوانند کارهاي خود را انجام دهند، در صف

ترین شکل  از این دست که پاسخگو تري به دستشان برسد و مواردي تري دریافت کنند، خدمات ارزان کیفیت

ها همچنین براي جذب سرمایه، توسعه  دولت. دولت براي این انتظارات در حال حاضر دولت الکترونیک است

مشاغل و ایجاد اشتغال براي کارگران ماهر، ترغیب گردشگران و موارد دیگر با هم در رقابت هستند و به این 

عوامل متعددي . آورد که دولت الکترونیک این امکانات را براي آنها فراهم میمنظور به امکانات جدیدي نیاز دارند 

هاي جدید  آوري رشد فنتوان به  کنند که از جمله آنها می هستند که زمینه لازم را براي تحقق این امر فراهم می

رشد اینترنت و ، آوري اطلاعات هاي اقتصادي در بخش فن گذاري بنگاه سرمایه، آوري اطلاعات و به ویژه فن

هاي ناشی  جهانی شدن و فشارو  هاي اقتصادي تغییر انتظارات شهروندان و بنگاه، استفاده از آن فراگیري عمومی 

  ).25- 24: 1387نوبخت، (اشاره کرد  از رقابت

هاي دیوانسالاري سنتی همچون یکجانبه بودن حرکت اطلاعات از پایین به بالا، ارتباطات  از طرف دیگر ضعف

مبتنی بر سلسله مراتب سازمانی، ایجاد فاصله قدرت با جدایی کامل بین مدیریت عالی و مجریان، پنهان  صرف

کاري و عدم شفافیت در قبال کارکنان و افزایش شکاف اطلاعاتی باعث  داشتن اطلاعات و رشد دادن پنهان

هاي  آوري ه وسیله فناداري  ب –حرکت به سمت سیالیت اطلاعات و کاهش فاصله قدرت در نظام سیاسی 

  ). 31-27: 1385شمس، (اطلاعاتی مدرن مانند دولت الکترونیک شده است 

  

  

  



  ارکان تعاملی دولت الکترونیک -2,1,3

افرادي را با ها و تواند چه بخش نشان دهنده این است که یک دولت الکترونیک میارکان تعاملی دولت الکترونیک 

همان گونه که در  .(Gonzalez, 2007: 847)اربرد دولت الکترونیکی چیست هاي ک  یکدیگر مرتبط سازد و زمینه

دولت قرار  2دولت و خارجی 1مشخص شده است، ارکان دولت الکترونیک در دو بخش داخلی 2- 1شکل 

  :باشد میهاي ذیل در بخش داخلی تعاملات دولت الکترونیکی به صورت. اند گرفته

3تعامل میان دولت با دولت(G2G):شود که  هایی می گیري کارکرد ولت الکترونیکی منجر به شکلد

ها و تبادل الکترونیکی میان  کند و باعث به اشتراك گذاشتن داده دولتی حمایت می از عملیات میان

هاي  ها یا آژانس هاي دولتی به تحویل خدمات به سایر سازمان همچنانکه سازمان. شود هاي دولتی می دستگاه

از این رو، تا آنجا که ممکن است . گردد تر می کنند، مبادلات الکترونیکی بین آنها مهم یدا میاعتماد پ 4دولتی

ها به صورت  ها، حواله نامه ها همچون اسناد و مدارك، اطلاعات، موافقت ها و ارتباطات میان دولت باید تراکنش

هویت افراد با بانک اطلاعات  براي محرز شدن به عنوان نمونه نیروي انتظامی . الکترونیکی انجام گیرد

  .کند برداري می جمعیتی سازمان ثبت احوال متصل بوده و از آن بهره

 5هاي یک حکومت خوب ها را در رسیدن به ویژگی در صورتیکه این رکن به درستی پیاده سازي شود، دولت

هاي درست،  نگذاريها و قانو نامه همچون مشارکت هر چه بیشتر شهروندان در کارهاي دولت، تعیین آیین

هاي شهروندان و شفافیت در کارهاي دولتی و کاهش فساد  افزایش توان پاسخگویی دولت به نیازها و خواسته

).1382نقدي فرد هاشمیان،(اداري کمک خواهد کرد 

  

                                                
1 - Internal
2 - External
3 - Government to Government (G2G)
4 - Governmental Agencies
5 - Good Governance



  

1تعامل میان دولت و کارکنان(G2E) : این رکن براي فراهم سازي اطلاعات به کارمندان بخش

ده که از طریق اینترانت دولتی و یا شبکه خصوصی براي دستیابی به اطلاعات منابع انسانی دولتی طراحی ش

همچون حقوق و مزایاي شخصی و بازنشستگی، اطلاعات تازه شغلی، تسهیلات اعطایی و سایر خدمات و 

، 2جازياین مولفه روش به نسبت خوبی براي یادگیري الکترونیک و آموزش م. اطلاعات مرتبط استفاده کنند

 –مولفه دولت . هاي از راه دور، مدیریت دانش و تشویق براي ارتقاء شغلی کارمندان سازمان است آموزش

هاي کاري  هاي نیروي کاري دولت تأکید دارد تا به بهترین نحو با چالش ها و توانایی کارکنان بر روي مهارت

).60: 1384، فیضی(هاي فعالیت خود را بهبود بخشند  جدید روبرو شوند و روش

:باشد هاي ذیل می در بخش خارج دولت نیز تعاملات دولت الکترونیکی به صورت

3تعامل میان دولت و شهروندان(G2C) : دولت الکترونیکی باید تعامل میان شهروندان با کارگزاران

ها بالا  زمینه شود تا سطح زندگی شهروندان در همه این کار باعث می. ها تسهیل کند دولتی را در تمام زمینه

کند که در برگیرنده  اطلاعات  این رکن دامنه متفاوتی از تسهیلات و خدمات را براي مردم فراهم می. برود

نشرهاي الکترونیک، امنیت اجتماعی، تجدید گواهینامه، گرفتن عوارض،  4هاي قابل بارگزاري مناسب، فایل

هاي آب، برق، تلفن، گاز،  ورت حسابهاي مختلف همچون ص دریافت و پرداخت بهنگام صورت حساب

                                                
1 - Government to Employee (G2E)
2 - Computer Based Instruction (CBI)
3 - Government to Citizens (G2C)
4 - Downloadable

رابطه تعاملی دولت الکترونیک با ارکان مختلف - 2- 1شکل 



هاي خود با دولت را به  با توجه به این طرح، شهروندان تراکنش. باشد ها می نام هاي رانندگی و ثبت جریمه

هاي دولتی سر و کار نخواهند داشت؛ بلکه با  دهند و دیگر با سازمان صورت الکترونیکی و مستقیم انجام می

ام درگاه به همه خدمات و اطلاعات دولتی دلخواهشان دسترسی خواهند یک سایت ورودي اصلی واحد با ن

به همین دلیل این مولفه بیشترین تأثیر را بر میزان رضایتمندي ). 1382نقدي فرد هاشمیان،(داشت 

اي مدون  هاي اطلاعاتی و اجرایی مکانیزه و رایانه سازي آن نیاز به ایجاد سیستم گذارد و پیاده شهروندان می

  ).59: 1384فیضی، ( دارد

1هاي کسب و کار تعامل میان دولت و بنگاه(G2B) :هاي  تواند با شرکت در این بخش دولت می

این رکن موجب افزایش توان رقابتی کشورها در بازار جهانی و از طریق مشارکت . تجاري ارتباط برقرار کند

اي و محلی به خدمات و  ملی، منطقهامروزه بازرگانان در سطح جهانی، . بخش دولتی و خصوصی خواهد شد

توانند آن را از طریق دولت و با  اطلاعات مجتمع و سازمان یافته بازرگانی احتیاج خواهند داشت که می

هایی نظیر خرید تجهیزات به صورت مناقصه و  از طریق دولت الکترونیکی فعالیت. اینترنت دریافت کنند

ساز رشد اقتصادي مبتنی بر  هایی که زمینه ه فعالیت و سایر فعالیتمزایده به هنگام بر روي شبکه، اخذ پروان

).57-58: 1384فیضی، (شود  بنگاه هستند، تسهیل می

منافع دولت الکترونیک نه تنها نصیب خود دولت، بلکه شامل حال شهروندان، بخش خصوصی و کارکنان 

و از دیدگاه ) بران و گیرندگان خدماتکار(سودمندي دولت الکترونیک از دیدگاه مردم . شود دولت نیز می

هاي دولت  مزایاي دولت الکترونیک براي مولفه. باشد متفاوت می) ارائه دهندگان خدمات(مدیران و مسئولان 

. آمده است 2-1الکترونیک در جدول 

  :هاي دولت الکترونیک، به اختصار متوجه موارد ذیل است حوزه فعالیت

هاي دولت به وسیله  در جهت بهبود فرآیند ITاز استفاده از  عبارت است :2مدیریت الکترونیک.1

.سازي ها، مدیریت عملکرد، برقراري ارتباطات استراتژیک و ایجاد توانمند کاهش هزینه

  

  

  

                                                
1 - Government to Business (G2B)
2 - E-Administration



  هاي مختلف مزایاي دولت الکترونیک براي مولفه -2- 1جدول 

مزایاطبقهردیف

1
بخش 

تجاري

  افزایش مشارکت و همکاري با بخش خصوصی

تر با استفاده از تدارکات الکترونیکی تر و مطمئن تر، کم هزینه تدارکات سریع

سادگی نقل و انتقال پول و مدیریت درست منابع مالی

اندرکاران داد و ستد بخش دولتی و خصوصی آسانی ارتباطات میان دست

ایجاد بستر مناسب براي تجارت الکترونیکی

ه رشد اقتصادي جامعههاي بخش خصوصی و در نتیج کاهش هزینه

شهروندان2

  افزایش کیفیت خدمات دولتی

بهبود وضعیت شهروندان به دلیل توزیع مناسب خدمات دولتی

هاي شهروندان تمرکز خدمات دولتی بر نیاز

افزایش تنوع در خدمات دولتی

هاي خاص امکان ارائه خدمات براي گروه

دانامکان ارائه خدمات مستقیم و بی واسطه به شهرون

هاي خدمات دولتی براي شهروندان کاهش هزینه

افزایش در سرعت ارائه خدمات و اطلاعات دولتی

دولت3

  هاي دولت کاهش هزینه

افزایش انعطاف پذیري ساختار دولت و تطابق به هنگام با تغییرات

کاهش تخلفات و فساد اداري

افزایش مشارکت مردمی

افزایش شفافیت در بدنه دولت

کزکاهش تمر

هاي دموکراسی تقویت پایه

اصلاح بوروکراسی اداري و دولتی

افزایش قدرت پاسخگویی دولت

کارکنان4
  هاي پرسنلی تسهیل فعالیت

هاي دولتی سازي ارتباطات میان شهروندان و سازمان بهینه

افزایش میزان آگاهی و دانش کارمندان

  )32: 1384فیضی، : (منبع

  

ت است از در محیط مجازي ارتباط شهروندان با دولت به وسیله عبار :1شهروندان الکترونیک.2

مشاوره، مورد توجه قرار دادن شهروندان، حمایت از مواخذه و پاسخگویی، گوش دادن به شهروندان، حمایت 

  .از دموکراسی و بهبود خدمات دولتی

دن خدمات عبارت است از بهبود خدمات به شهروندان به وسیله فراهم نمو :2خدمات الکترونیک.3

.بهنگام به شهروندان

                                                
1 - E-Citizens
2 - E-Services



هاي دولت به وسیله کار بهتر با کسب و کار،  عبارت است از ساختن تعاملاتی ماوراي مرز :1جامعه الکترونیک.4

 .(Jones, 2007: 146)هاي دولتی و ساختن جامعه در فضاي مجازي  توسعه جوامع، ساختن شرکت

  

  خدمات در دولت الکترونیک  -2,1,4

شود خدمات دولتی است که به شهروندان، بخش  ش دولتی به عنوان خروجی سیستم، متبلور میآنچه که از بخ

ها و تعاملات فراهم  خدمات به معناي ارتباط فعالیت. شود هاي دیگر دولت و سایر ذینفعان ارائه می خصوصی، بخش

بارت دیگر آنچه که در به ع. (Akesson, 2008: 459)باشد  حل براي مشکلات مشتریان می شده به عنوان راه

امروزه نحوه ارائه خدمات از شکل سنتی تغییر . باشد شود، خدمات می هاي مشتریان فراهم و ارائه می برابر نیاز

تفاوت ارائه  2-2جدول . توان خدمات را در هر جایی و در هر زمانی به شکل الکترونیک دریافت نمود یافته، و می

  . دهد را نشان میخدمات به شکل سنتی و الکترونیکی 

مقایسه خدمات سنتی و الکترونیکی - 2-2جدول

خدمات سنتیخدمات الکترونیکیها ویژگی

  مواجهه خدماتی

  میزان دسترسی

  نحوه دسترسی

  محدوده و حوزه بازار

  شکل محیط

  تمایز رقابتی

حریم خصوصی

  فرد با صفحه مانیتور کامپیوتر

  در هر زمان

  از خانه

  جهانی

  یرابط الکترونیک

  راحتی استفاده

گمنامی

  فرد با فرد

  هاي کاري استاندارد در ساعت

  رفتن به محل عرضه

  محلی

  محیط فیزیکی

  شخصی بودن

تعامل اجتماعی

)1382:376فیتز سیمونز، : (منبع

  

                                                
1 - E-Society



شکاف : تعیین موقعیت دولت الکترونیک و خدمات« اي با فرنام  در مقاله 3و ادواردسون 2و اسکلن 1اکسون

بایست مورد توجه قرار گیرد  به پنج زمینه که در خدمات ارائه شده در دولت الکترونیک می» و عمل بین نظریه 

   .(Akesson, 2008: 76-83)اند  به شرح ذیل اشاره نموده

بایست براي  باشد که می هاي افراد و مواد می ها، مهارت اي از فرآیند خدمات مجموعه :4طراحی خدمات

خدمات . ریزي و انسجام یابند گردد، برنامه این خدمات به مشتریان هدف تحویل می اطمینان یافتن از آنکه

. باشند کاربرگراو  گرا اطلاعاتبایست  طراحی شده در دولت الکترونیک می

هاي مورد نیاز براي تحویل خدمات به مشتري گفته  ها و رویه ترکیبی از عملیات  به :5هاي خدمات سیستم

آوري خدمات،  هاي ارتباطی، به کار بردن فن هاي خدمات، عملیات م کردن استانداردشود که شامل فراه می

هاي خدماتی در دولت الکترونیک  سیستم. باشد جلوگیري از شکست خدمات و تحویل و بازیابی خدمت می

.بایست از وسایل و فنونی استفاده کنند که امنیت دولت الکترونیک را ارتقاء بخشد می

شود  به تعاملات بین یک سازمان خدماتی و مشتریان داخلی و بیرونی گفته می :6مواجهان خدمات

(Gummesson, 1991) . ان بتواند متوجههستند تا سازم  براي یک سازمان مواجهان خدمات فرصت مغتنمی 

بنابراین مواجهان خدمات در دولت . اذهان مشتریان خود شده و به ارزیابی کیفیت خدمات خود بپردازد

شوند که از ارائه خدمات غیر استاندارد در بخش دولتی جلوگیري شود، زمان صرفه جویی  الکترونیک باعث می

نیک باعث کاهش کارکنان که بخشی از مواجهان شده و قیمت تولید و هزینه مشخص گردد و شاید دولت الکترو

 ITهاي جدیدي در زمینه  ها، وظایف و شرح شغل باشند، شود اما از طرف دیگر باعث ایجاد شغل سازمان می

.باشد اي براي آموزش کارکنان می شده و وسیله

کردن سازمان  به طرز تلقی و برخورد تیم مدیریت در تصویر کردن و شکل دادن و اداره :7رهبري خدمات

رهبري خدمات یک جزء حیاتی در ایجاد و حفظ از موقعیت و فرهنگ خدمات موثر در میان کارمندان . است

ریزي جامع استراتژیک و منابع  الکترونیک به برنامه رهبري خدمات در دولت ).Edvardsson, 2002(است 

                                                
1 - Akesson
2 - Skalen
3 - Edvardsson
4 - Service design
5 - Service systems
6 - Service encounters
7 - Service leadership



بایست اطمینان یابد که مزایاي خدمات  کند و می هاي دولت الکترونیک را تسهیم می بیشتر توجه کرده و هدف

.بوسیله دولت الکترونیک به طور واضح بر شهروندان تأکید داشته باشد

ارت بر رفتار آنها و تهیه پاداش و مزایا کارکنان به آموزش کارکنان، نظ HRM :1مدیریت منابع انسانی

گرا در سراسر سازمان  خدمات HRMایجاد یک موقعیت خدماتی موثر در سازمان شامل تمرکز بر . شود اتلاق می

کنند در دستیابی به رضایت  مخصوصاً آموزش سراسري پرسنلی که مستقیماً با مشتریان ارتباط پیدا می. است

همچنین بین پاداش کارکنان با عملکرد خدمات پیوند وجود داشته و در ایجاد کیفیت . مشتریان حیاتی است

در دولت الکترونیک به فرهنگ سازمانی توجه  Lytle,1998 .(HRM(کند را ایفا می خدمات نقش مهمی 

ر کاهش نموده و به تسهیم اطلاعات براي بهبود ارتباطات در مقابل خطوط سنتی بوروکراتیک پرداخته و سعی د

کسب و کار را به عنوان منبع کلیدي براي کارکنان  2هاي مقاومت کارکنان صف در برابر تغییر داشته و درگاه

. نماید معرفی می

  

ارزیابی کیفیت خدمات در دولت الکترونیک - 2,1,5

نند ک ها تلاش می خیلی سازمان. باشد کیفیت خدمات در بخش دولتی موضوعی است که بسیار مورد توجه می

بدیهی است که ما به یک سطح حیاتی از . گیري کنند که خود ارزیاب بوده و کیفیت خدمات ارائه شده را اندازه

ها بیشتر و بیشتر از خدمات  اما کیفیت خدمات چیست؟ شهروندان و شرکت. خدمات بهنگام دسترسی داریم

. هنوز موجود است لکترونیک عمومی کنند و مشکلات گوناگون مرتبط به کیفیت خدمات ا بهنگام استفاده می

اطلاعاتی، مشکل استفاده از خدمات الکترونیک، نیاز به کمک بهتر / هاي خدماتی عدم توانایی در پیدا کردن نیاز

به عنوان تعدادي از ... شود، زبان قابل درك و  راجع به خدمات الکترونیک که بر روي وب سایت ارائه می

اینها با همدیگر کارایی اداره و قابلیت اعتماد سیستم . ور مکرر گزارش شده استمشکلات قابلیت استفاده، به ط

  .نماید دهد و نیاز به یک دیدگاه کیفیت در توسعه و تهیه خدمات دولت الکترونیک ایجاد می را نشان می

اگون هاي گون سنتی به کیفیت به عنوان نتیجه مدیریت موثر پارامتر ها در زمینه خدمات عمومی  رویکرد

بخش عمومی . در درون سازمان توجه دارد) هاي اداري، یادگیري سازمانی، وقف مدیریت به کیفیت و غیره روش(

                                                
1 - Human-resource management (HRM)
2 - Portals

هاي مبتنی بر وب هستند که با اتصال به منابع اطلاعاتی مختلف و دریافت اطلاعات، آنها را در یک چارچوب منسجم و ساخت  حقیقت رابط ها در پروتال

ها براي  پروتال سازمانی درگاهی است که از طریق آن دستیابی توزیع شده به اطلاعات و خدمات و سرویس.یافته در اختیار کاربران قرار می دهند

  .می باشد برانی که خواهان این اطلاعات و خدمات هستند به سادگی و با سرعت کافی امکان پذیرکار



مجموعه پنج استاندارد بین المللی است که به  ISO 9000. اي براي خود ارزیابی سازمانی است به عنوان وسیله 

هاي  پارامتر. شود سیستم انطباقی کارا استفاده می ها براي تعیین آنچه نیاز است و براي حفظ یک وسیله سازمان

هاي عمومی، مسئولیت و پاسخگویی مدیریت، مدیریت منابع، تحقق  سیستم انطباقی کیفیت به وسیله نیازمندي

  .(ISO, 2006)شود  بندي می گیري، تجزیه و تحلیل و بهبود گروه محصول و اندازه

. هاي کیفیت خدمات دولت الکترونیک بر روي کیفیت درگاه و رضایت کلی مشتریان تمرکز دارد رویکرد

-e)شود  گیري می ترکیب عوامل ذیل اندازه  رضایت استفاده کنندگان و کیفیت درك شده از خدمات بهنگام با

Government Unit, European Commission, 2004):  

 کنندگان هر مشکلی از استفاده خدمات را تجربه کنند درباره اینکه استفاده(ابعاد قابلیت استفاده(  

ذخیره زمان و به دست آوردن انعطاف پذیري و (کنندگان  به وسیله استفاده مزایاي تجربه شده(...

 شود یا  کنندگان برآورده می کنندگان از خدمات و اینکه انتظار استفاده رضایت کلی استفاده(ارزیابی کلی

)نه

شکل . (شود می کنندگان ارزیابی هاي مختلف به وسیله سازمان و استفاده کیفیت خدمات ارائه شده، از جنبه

و هم شهروندان که از ) خود ارزیابی(تواند به وسیله هم سازمان دولتی  ها و عوامل کیفیت هر لایه می جنبه) 2- 2

هاي عملکرد فرآیند و عملکرد  در واقع، لایه. کنند، ارزیابی شوند خدمات دولتی ارائه شده بهنگام مزیت حاصل می

هاي کیفیت سایت و رضایت مشتریان بر ارزیابی  اشند، در حالیکه لایهب فنی متمرکز برارزیابی خود سازمان می

  .(Halaris, 2007: 388)شهروندان تأکید دارد 

ها را شناسایی  ها، عوامل کلیدي کیفیت در طراحی و استفاده از  وب سایت عوامل کیفیت در وب سایت

کنندگان انتظار دارند، ارائه  را که استفاده تواند آنچه به منظور ارزیابی اینکه چگونه یک وب سایت می. کند می

مبناي مدل سهولت استفاده، اعتماد . شود توسعه داده می دهد، از عوامل شناسایی شده یک مدل مفهومی 

  .(Cox and Dale, 2002)مشتریان، منابع بهنگام و خدمات روابطی است 

  



(Halaris  

 تعامل خدماتو  کیفیت اطلاعات، 

  

بایست به عواملی همچون سهولت یادگیري کار با سایت، برقراري 

ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در وب سایت، سهولت بکارگیري وب سایت، جذابیت ظاهري وب سایت، 

کیفیت 

اطلاعات

سازمان

کاربر

1385 :18 (

(Halaris, 2007: 390 هاي ارزیابی کیفیت  لایه - 2- 2شکل 

، قابلیت استفادهتوان از سه بعد،  آمده است می 3-2

  . به سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخت

بایست به عواملی همچون سهولت یادگیري کار با سایت، برقراري  ، سنجیده شود میقابلیت استفاده

ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در وب سایت، سهولت بکارگیري وب سایت، جذابیت ظاهري وب سایت، 

رضایت 

مشتري

کیفیت سایت

عملکرد فنی

عملکرد فرآیند ها

کیفیت 

خدمات دولت 

الکترونیک

کیفیت 

اطلاعات

  قابلیت
استفاده

 تعامل
خدمات

1385نیاز،  بی(مدل سنجش کیفیت خدمات دولت الکترونیک  - 2

  

  

3همانگونه که در شکل 

به سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخت
  

  
  

قابلیت استفادهآنکه براي 

ارتباط شفاف با سایت، سهولت گردش در وب سایت، سهولت بکارگیري وب سایت، جذابیت ظاهري وب سایت، 

تعامل

خدمات

2- 3شکل 



بر پس از استفاده از وب استاندارد بودن نوع طراحی وب سایت، شایستگی لازم براي انجام وظیفه، ذهنیت کار

  .سایت توجه نمود

بایست به دقیق بودن اطلاعات وب سایت، قابلیت اتکاي اطلاعات وب  ، میکیفیت اطلاعاتبراي سنجش بعد 

سایت، به موقع و به هنگام بودن اطلاعات وب سایت، مرتبط بودن اطلاعات وب سایت با وظیفه، سهولت در فهم 

تفصیل اطلاعات وب سایت و قالب بندي مناسب اطلاعات وب سایت عنایت  اطلاعات وب سایت، میزان شرح و

  .داشت

وب سایت در میان شهروندان،  بایست به وجهه عمومی  ، سنجیده شود میتعامل خدماتبه منظور اینکه بعد 

 میزان امنیت انجام معامله از طریق وب سایت، امنیت اطلاعات شخصی افراد در وب سایت، قابلیت شخصی شدن

برقرار شده بین وب سایت با مخاطبان، نقش دولت الکترونیک در نوع رابطه کاربران با   در وب سایت، رابطه

  ).115: 1385نیاز،  بی(سازمان و صداقت و پاسخگویی مسئولین سازمان در ارائه خدمات الکترونیکی التفات کرد 

  

  )ترونیکدولت الک(از حاکمیت سنتی دولت  تا حاکمیت نوین دولت  -2,1,6

شود، موافقان و مخالفانی را به همراه خود در پی دارد و به  آوري و روش نوینی که به جامعه عرضه می هر فن

آوري اطلاعات نیز خارج از این قاعده نبوده و مکاتب مختلف  فن. باشد طور طبیعی شامل نکات مثبت و منفی می

  .هاي گوناگونی نسبت به آن دارند دیدگاه

ریفکین ژرمی 
آوري اطلاعات، به ویژه در ابعاد  را شاید بتوان یکی از مهمترین نظریه پردازان مخالف فن 1

به باور وي انقلاب اطلاعاتی کنونی آخرین مبارزه و نبرد مارکسیسم . منفی آن در قلمرو اجتماعی، به شمار آورد

او براي . باشد ط سرمایه میمیان کار و سرمایه است، که پیامد آن کاهش ارزش کار و جایگزین شدن آن توس

  : گوید نماید و می هاي مارکس را یادآوري می استحکام بخشیدن به تحلیل خویش، قسمتی از نوشته

اي خواهد  شود و در نهایت به مرحله دهد، مکانیزه می با هر جهش تکنولوژیک، عملیاتی که کارگر انجام می«

یابد و خواهیم دید که چگونه قدرت کار انسان  ه انتقال میرسید که در آن شکل خاصی از کار و کارگر به سرمای

. دیگر مهارت و تخصص کارگران در جامعه الکترونیکی قرن بیست و یکم موثر نیست. شود ارزش می بی

هاي فنی و خودکار شدن امور، موجب کاهش تدریجی تعداد مشاغل در اقتصاد بازار و افزایش بیکاري  پیشرفت

  » .شود می

                                                
1 - Jeremy Rifkin



توجه کرد که او انقلاب اطلاعاتی و ارتباطی را در قلب اختلاف میان لیبرالیسم و سوسیالیسم تعریف اما باید 

هاي دهه شصت و هفتاد میلادي، میان طرفداران اقتصاد بازار، از یک سو،  به عبارت دیگر به نوعی، تضاد. کند می

نماید  روز می یانیسم را از سوي دیگر بههاي کارمندي، کارگري و طرفداران سوسیال دموکراسی و کنیز و اتحادیه

  ).11- 9: 1385شمس، (

هاي اطلاعاتی، معنا بخشیدن و عینی  آوري اطلاعات، به ویژه شبکه نکته اصلی این است که استفاده از فن

است چرا که موجب افزایش شفافیت و اطلاع گیري توسط مردم از دولت از یک سو، و » دموکراسی«نمودن واژه 

این دگرگونی در راستاي مردم سالاري . شود رتباطات و مبادله اطلاعات به طور افقی، از سوي دیگر میبرقراري ا

است، چرا که سنگ بناي زیرین افزایش بوروکراسی و جلوگیري از انتقال قدرت به مردم، پیش از هر چیز، کدر 

هاي ذهنی و عمودي از  دیواره نمودن نظام اداري و عدم انتقال اطلاعات به محیط و جامعه، و سپس، کشیدن

ها تا محیط اجتماعی و براي جلوگیري از عبور افقی اطلاعات  رأس نظام تا پایین هرم اداري و تداوم این دیواره

. سبب نیست که حکومتگران سنتی همواره نسبت به شبکه اینترنت مشکوك هستند و بی. میان شهروندان است

از جامعه را از دسترسی به اطلاعات و تصاویر ممنوعه  هاي عظیمی  بخش تواند در واقع دسترسی به اینترنت می

اي در زمینه  هاي پیشرفته ها طرح در نتیجه، این رژیم. برخوردار سازد یا مخالفت مردم عادي را تشدید کند

  ).1382کالاتیل، (تر باشند  آورند تا از ناراضیان اینترنتی خود یک گام جلو سانسور به اجرا در می

هاي متمرکز و جائر  باشد، چرا که دیگر حکومت هاي مردم، اطلاعات می مروزه منبع عام قدرت تودها

هاي دروغین و خرافه،  توانند، با گرو گرفتن اطلاعات و پایین نگاه داشتن سطح نیاز جامعه و ارائه مشتی داده نمی

توانند ضمن مبادله  صنعتی مردم میدر عصر فرا. ها، حاکمیت خود را اعمال کنند تحت عنوان آگاهی بر ملت

هاي  ها و دروازه سریع اطلاعات از کشوري به کشور دیگر و مشاهده سطح زندگی در جوامع گوناگون، حصار

با تکیه بر جهانی . هاي فکري و اطلاعاتی جهانی دست یابند اي را در هم بکوبند و به استاندارد هاي منطقه زندان

هاي مختلف را مورد مقایسه و ارزیابی قرار دهند، بهترین اشخاص  توانند اندیشه شدن اطلاعات است که آنها می

ها، به عنوان نماینده خود، برگزینند، یا براي ابراز عقیده و نظر و ایجاد آنچه که اصطلاحاً افکار  را با بهترین برنامه

ت حاکم و در شرایط شستشوي اي و تکراري که توسط قدر شود، به جاي ابراز نظرات کلیشه نامیده می عمومی 

  .هاي خاص خود را ارائه نمایند ها و تحلیل شود، اندیشه مغزي اعمال می

هاي محدود نمودن  یکی از ابزار. باشد می رأي گیري الکترونیکیاز جمله ثمرات عینی دموکراسی الکترونیک،  

ردم و در نتیجه احترام به شأن، هاي دولتی و انتقال بخشی از قدرت به م هاي محلی و نظام قدرت در سازمان



حقوق، عقاید و مواضع فکري آنان، برگزاري انتخابات است، که هر چه قلمرو و تعداد شرکت کنندگان آن بیشتر 

تواند کمکی براي صورت  الکترونیکی نمودن این فرآیند می. یابد باشند، مقبولیت و مشروعیت قدرت افزایش می

از درون منزل و یا (سرعت عمل در رأي دهی از راه دور . این حقوق باشدپذیرفتن با کیفیت و کمیت بیشتر 

هر چند خطراتی همچون مجبور . باشد هاي این روش می از جمله مزیت... ، سرعت عمل در شمارش آراء و )دفاتر

زرگی نمودن افراد ضعیف و زیر دست در منازل و دفاتر به رأي دادن سازگار با شخص غالب نیز از جمله معایب ب

  . دهند است که برخی از جریانات فکري، آن را مورد تأکید و انتقاد قرار می

هاي  امروزه حرکت. باشد می مناظرات ملی و بین المللی و افشا اطلاعاتاز دیگر ثمرات دموکراسی الکترونیک، 

. ه وجود آمده استسازند، ب اینترنتی که مباحث جهانی را مطرح می) سایت(رو به رشدي در جهت ایجاد قرارگاه 

هایی را براي شهروندان جوامع مختلف، جهت مبادله اطلاعات، تجارب، تحلیل افراد خبره و  ها فرصت این قرارگاه

ها،  با هدف بسط و ارتقاء رعایت حقوق انسان 1هایی چون سازمان عفو بین المللی قرارگاه. سازد غیره فراهم می

فرانسوي، انگلیسی، (در جهان، به چهار زبان یی در مورد حقوق بشر و زنان ها ها و پرونده مبادرت به انتشار گزارش

ها مایل نیستند  هایی که بسیاري از دولت شوند آن دسته از اخبار و گزارش نمایند و باعث می می) اسپانیول و عربی

هاي  آنها در سایتاي براي جلوگیري از درج  که در مطبوعات داخلی به چاپ رسد و از سویی، توانایی همه جانبه

  .اینترنتی ندارند، در دسترس همگان قرار گیرد

. است گیري نظرسنجی و جمع آوري طومار در فرآیند تصمیمنتیجه دیگر حاصل از دموکراسی الکترونیک، 

ها و در نهایت اتخاذ  حل آوري اطلاعات جهت مشورت و شناسایی راه هاي بسیاري، با هدف جمع امروزه سایت

و غیر رسمی   هاي رسمی  قدرت   توانند در خدمت تمامی ها می این سایت. اند ها به وجود آمده مگیريبهترین تصمی

  .تصمیمگیري قرار گیرند  و نیمه رسمی   

براي بررسی میزان ) ها پیش از انتخابات و یا احتمالاً رفراندم(غیر از نظرسنجی در زمینه سیاسی، که عمدتاً 

حقوق و دستمزد، (هاي اجتماعی  ها در زمینه گیرد، این ابزار یاسی صورت میمقبولیت و مشروعیت اشخاص س

همچنین ) مطالعه کیفی و رفتاري(و تعیین رفتار مصرف کننده ) رفتار جوانان در شرایط کمبود سرگرمی

ظرات اثرات تورم بر ن(، اقتصادي )براي بررسی سازگاري یا عدم سازگاري مثلاً لائیسیته با پوشش دینی(فرهنگی 

  .هم مورد استفاده است...) سیاسی و 
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ها با توجه به قدرتی که در دست دارند موجب عدم  بایست مراقب بود تا دولت اما در عصر شبکه اطلاعاتی می

تضمین امنیت اطلاعات شخصی، دسترسی به اطلاعات شخصی بدون مجوز قضایی و فیلترینگ دنیاي مجازي 

  .نشوند

الگوي سنتی دیوان سالار توجه خود را بر مسائل درونی و مدیریتی متمرکز  از نقطه نظر حاکمیت اداري،

. دهد سازي و یکنواخت کردن فرآیند تولید را مورد تأکید قرار می گرایی، استاندارد بندي، تخصص نموده و بخش

و هر کدام  شوند دهند، در همان واحد سازماندهی می افرادي که وظایف مشابهی را در یک واحد اداري انجام می

ها در قبال شناخت مشتریان، ارزیابی تقاضا براي خدمات، ارائه خدمات، تعیین اهداف آن واحد و  از واحد

گرایی،  بندي، تخصص الگوي سنتی با تأکیدي که بر استانداردسازي، بخش. ریزي و ارزیابی مسئول هستند برنامه

رغم داشتن مزایا از زوایایی  سازمان به همراه دارد اما علی قوانین و مقررات و سلسله مراتب دارد، مزایایی را براي

هاي متفاوتی دارند، انعطاف  ها و اولویت همچون ناکارآمدي، ناتوانی در ارائه خدمات به مشتریانی که خواسته

 توان حکومت در واقع مدل حکمرانی بوروکراتیک را می. ها مورد انتقاد واقع شده است ناپذیري، تأکید بر رویه

 ,Considine)دهد  هاي تعیین شده ارائه می قانون خواند که خدمات اداري یکنواختی را مطابق با استاندارد

2003).  

بر اساس این الگو . نگرد در مقابل، حکمرانی دولت الکترونیک از زاویه دیگري به سازمان و ارباب رجوع آن می

هاي کارگزار برقرار شود، از طریق  آنکه در اتاقک و شهروندان به جاي  ارتباط میان کارگزاران بخش عمومی

هاي هوشمند  آوري اطلاعات و سیستم حتی به کارگیري فن. گردد هاي اینترنتی برقرار می ها و جایگاه مودم

تفاوت میان الگوي  2-3جدول . (Bovens, 2002)مداخله کارگزار دولتی را نیز به حداقل خواهد رساند 

  .دهد لت الکترونیک را به صورت خلاصه نشان میبوروکراتیک با الگوي دو

  

  هاي استقرار دولت الکترونیک ظرفیت - 2,1,7

بایست در  سازي شود، می براي آن که دولت الکترونیک پیاده. شود ظرفیت به عنوان یک منبع ارزش تلقی می

ها را در  بتوان وضع کشوربراي آنکه . هاي مختلف توان بالقوه وجود داشته و به توان بالفعل تبدیل شود زمینه

توان به ظرفیت جوامع  ها می بر اساس شاخص. گیري کرد، نیاز به شاخص است زمینه دولت الکترونیک اندازه



هاي زندگی الکترونیکی،  نشاندهنده معیار 2-6و  2- 5و  2-4جداول . سازي دولت الکترونیک پی برد براي پیاده

  . جوامع است سازمان الکترونیکی و دولت الکترونیکی در

  

  (Tat-Kei, 2002): منبع ؛ تغییر الگوي ارائه خدمات عمومی -2- 3جدول 

  الگو                 

معیار    
الکترونیکبوروکراتیک

رضایت کاربر، کنترل و انعطاف پذیريکارایی هزینه تولیدجهت گیري

سازماندهی فرآیند تولید
اي، بخش بندي، سلسله  عقلانیت وظیفه

تب عمودي، کنترلمرا

اي، تسهیم  سلسله مراتب افقی، سازمان شبکه

اطلاعات

مدیریت بر مبناي قانون و بخشنامهاصول مدیریت
واحدي با  بین مدیریت منعطف، کار تیمی 

هماهنگی مرکزي

دستوري و تأکید بر کنترلسبک رهبري
کننده،  کننده و هماهنگ گیر، تسهیل آسان

کارآفرینی خلاق

بالا به پایین و سلسله مراتبیت درونیارتباطا
شبکه چند جهته با هماهنگی مرکزي، 

ارتباطات مستقیم

هاي محدود متمرکز، رسمی، کانالارتباطات بیرونی
و غیر رسمی، بازخور مستقیم و سریع،  رسمی 

هاي چند جانبه کانال

رونیک، عدم تعامل چهره به چهرهارتباط الکتارائه مستند خدمات، تعامل میان فردينحوه ارائه خدمات

کاربرپسنداستانداردسازياصول ارائه خدمات

  

  )19: 1388دولتخواه، : (منبع ؛هاي زندگی الکترونیکی شاخص -2- 4جدول 

شاخصشرححوزه

درصد نفوذ رایانه و اینترنتاتصال به اینترنت

  نسبت تلفن همراه

نسبت اتصال به اینترنت

نسبت پهناي باند

هاي الکترونیکی آموزشنسبت 

درصد اتصال مدارس به اینترنت

نسبت پهناي باند مدارس

درصد دسترسی زنان خانه دار به اینترنت

دسترسی تجهیزات شبکه عمومی

سطح کاربرد تجارت الکترونیکیتوسعه تجارت الکترونیکی

  درصد معاملات تجارت الکترونیکی

نرخ استفاده از پرداخت الکترونیکی

فاده از بانکداري الکترونیکینرخ است

هاي اعتباري درصد استفاده از کارت

  



  

  )22: 1388دولتخواه، : (منبع ؛هاي سازمان الکترونیکی شاخص -2- 5جدول 

شاخصشرححوزه

فراگیري تجارت الکترونیکی
هاي کاربردي  سطح برنامه

تجارت الکترونیکی

ك میزان تدار( B2Bمعاملات تجارت الکترونیکی از نوع 

  )معاملات بهنگام+ بهنگام 

ها هاي کاربردي اینترنت سازمان سطح برنامه

محبوبیت سرمایه گذاري روي اینترنت

هاي پرداخت اینترنتی اتخاذ سیستم

هاي کاربردي بازاریابی و فروش بهنگام سطح برنامه

  

  

  )22: 1388دولتخواه، : (منبع ؛هاي دولت الکترونیکی شاخص - 2-6جدول 

اخصششرححوزه

اتصال به اینترنت
سطح خدمت و مدیریت دولت 

الکترونیکی

  ICTاثر ارتقاء برنامه کاربردي 

بهنگام نرخ خدمات عمومی 

نرخ ایجاد وب سایت دولت

ها بنگاه/ ها نرخ دسترسی وسیع به دپارتمان

نرخ اتصال به اینترنت براي ادارات دولتی

ها اي بین دولت و سازمان نرخ تعاملات شبکه

هبري الکترونیکیر

سیاست دولت به منظور ارتقاء 

جامعه الکترونیکی و سطح 

هماهنگی بین دولت و بخش 

خصوصی

  ICTاولویت و اهمیت سیاست دولت در مورد 

هاي پشتیبانی کننده روي  سطح سرمایه گذاري سازمان

ICT )هاي دیگر میزان سرمایه گذاري یا شاخص(

هاي  شاخص( ICTي ها به سرمایه گذاري رو تشویق سازمان

)کاهش یا عفو مالیات

مورد نیاز ICTهاي  اهتمام به آموزش تخصص

  

  



بایست  هایی که در زمینه دولت الکترونیک می گریمزلی و همکارانش به این نتیجه دست یافتند که ظرفیت

 ظرفیت -4ظرفیت انسانی  - 3ظرفیت محیطی  - 2ظرفیت زیرساختی  -1: وجود داشته باشد عبارتند از

توان موفقیت استقرار دولت الکترونیک را  هاي فوق الذکر به صورت مطلوب فراهم گردد، می اگر ظرفیت. اجتماعی

  .(Grimsley, 2007: 179)تضمین نمود 

اجتماعی، مدیریتی،  -هاي لازم در ابعاد فنی، فرهنگی  بایست بستر ، میدر زمینه ظرفیت زیرساختی

.دمالی و حقوقی فراهم گرد -اقتصادي 

بایست شبکه مخابراتی خطوط اینترنتی پر سرعت، با پهناي باند  در زیرساخت فنی دولت الکترونیک، می

. ها بتوانند به شبکه وب دسترسی بالایی داشته باشند مطلوب متناسب براي ادارات فراهم کرده تا سازمان

. دهنده خدمات اینترنتی ایجاد گردد افزاري و مراکز متعدد ارائه بایست امکانات گسترده و قوي نرم همچنین می

افزار و شبکه رایانه و مدیریت  افزار، سخت تربیت و پرورش تعداد زیادي از متخصصین در زمینه نرم در این بعد،

  .  اي برخوردار است آوري اطلاعات از اهمیت ویژه هاي اطلاعاتی و فن شبکه و مدیریت سیستم

کترونیک، با توجه به ماهیت غیر ملموس و غیر حضوري دولت اجتماعی دولت ال –در زیرساخت فرهنگی 

ها و آحاد مردم را با ساختار و عملکرد دولت الکترونیک آشنا  بایست مسئولان و کارکنان سازمان الکترونیک، می

. شودکرد و مزایاي استفاده از دولت الکترونیک را براي آنها شرح داد تا از مقاومت آنها در برابر تغییر جلوگیري 

ها مانع  ترس از وابستگی میهن به سایر کشور فقدان آگاهی مدیران و مسئولان از اهداف دولت الکترونیک و 

بایست اهمیت دولت الکترونیک را درك  ها خود می بنابراین دولت. باشد بزرگی در تحقق دولت الکترونیکی می

مجازي را براي عموم مردم گسترش داده و کرده و به آن عامل باشند و سپس فرهنگ استفاده صحیح از شبکه 

  .کنند آوري را بومی این فن

بایست با یک طرح یا برنامه ملی مشخص، مدیریت  در زمینه زیرساخت مدیریتی دولت الکترونیک، می

هاي دقیق و شفاف وضع نمود و  استراتژیک و بلند مدت را در زمینه دولت الکترونیک شکل داد و سیاست

. هد کافی به این مهم را دارند تعیین کرده و از جابجایی و تغییر بی مورد آنان اجتناب نمودمتولیانی که تع

باید توجه . را در ساختار سازمانی لحاظ کرده و به صورت مناسب سازماندهی نمود ICTهمچنین باید مدیریت 

ر به پراکندگی سبک مدیریت کرد تا در مورد دولت الکترونیک مراکز تصمیمگیري چندگانه به وجود نیاید تا منج

مراکز تصمیمگیري نشود و همینطور بین سیاستگذاري، اجرا و نظارت بر دولت الکترونیک تداخل صورت نگرفته 

هاي زیادي که دارند  مسئولان با توجه به مشغله. هاي اجرا و نظارت بر دولت الکترونیک شفاف باشد و معیار



ترس از شکست طرح و از دست دادن موقعیت خود را نداشته  و بایست به دولت الکترونیک اهمیت داده می

  .باشند بلکه سعی کنند هماهنگی در سطح میان سازمانی و فرا سازمانی به وجود آید

گذاري در  هاي سرمایه بایست به تأمین بودجه در زمینه مالی دولت الکترونیک، می –در زیرساخت اقتصادي 

اي و هزینه اتصال به وب و فراهم  اي و رایانه هاي ماهواره ها و توسعه شبکه شبکه هاي مخابراتی و  بروز رسانی بستر

سازي دولت الکترونیک باید مورد توجه قرار گیرد، غیر  آنچه که در پیاده. هاي متصل به وب اقدام نمود نمودن رایانه

  ).  1383مقدسی، (محسوس و زمان بر بودن بازده مالی دولت الکترونیک است 

هر سازمانی مسئولیت اطلاعات . مینه زیرساخت حقوقی دولت الکترونیک، اصولی بر قوانین حاکم استدر ز

ها باید پیش از  قوقی را که در اختیارش قرار گرفته است بر عهده دارد و سازمانشخصی افراد و اشخاص ح

همچنین هر شخص . آوري و یا در زمان دریافت اطلاعات مربوط، هدف از کسب اطلاعات را روشن نمایند جمع

و نسبت به  باید در جریان گردآوري اطلاعات، نحوه استفاده یا انتقال اطلاعات شخصی مربوط به خود قرار گیرد

حمایت از حق مولف، حمایت از اسرار تجاري، حمایت از علائم تجاري، حمایت از . آن رضایت خود را اعلام نماید

بایست  اطلاعات شخصی و جلوگیري از کلاهبرداري و جعل کامپیوتري مواردي است که در دولت الکترونیک می

هاي  ی، جهت ایجاد امنیت براي مردم و بخشهاي حقوقی و قضای ایجاد زیرساخت. مورد توجه قرار گیرد

شمس، (آمیز یک دولت الکترونیک ضروري است  خصوصی اعم از انتفاعی و غیر انتفاعی با عزم تحقق موفقیت

1385 :52.(  

هایی است که ظرفیت زیرساختی و آمادگی دولت الکترونیک را  نشاندهنده شاخص 2-8و  2- 7جداول 

  . نماید مشخص می

  )20: 1388دولتخواه، : (منبع ؛هاي زیرساختار الکترونیکی خصشا -2- 7جدول 

شاخصشرححوزه

شرایط اجتماعی و 

فرهنگی

سطح آموزش و تحصیل و درجه 

پذیرش نوآوري و ریسک

  سوادي درصد بی

سطح میانگین آموزش عمومی

درجه آزادي سیاسی

و خصوصی  کیفیت مدارس عمومی

ها درجه آزادي رسانه

تقوانین و مقررا
هاي بهنگام و  قابلیت اطمینان فرآیند

اطلاعات موجود بر روي شبکه

  تلاش براي حفظ حریم شخصی الکترونیکی

تلاش براي جلوگیري از جرائم کامپیوتري



منابع انسانی
و آمادگی آنها 1درصد کارگران دانشی

آنها

  آوري اطلاعات به کل شاغلین نسبت متخصصان فن

ننسبت متخصصان مهندسی به کل شاغلی

آوري  سطح رضایت سازمان از متخصصین فن

اطلاعات 

آوري اطلاعات به کارکنان نسبت آموزش فن

آوري  زیرساخت فن

اطلاعات و ارتباطات
هاي ارتباطی دسترسی به سیستم

  پتانسیل توسعه خدمات تلفنی

نفر 1000هاي ثابت به  نسبت تلفن

نفر 1000هاي وب به  نسبت میزبان

درصد قطعی تلفن

  

  )21: 1388دولتخواه، : (منبع ؛هاي آمادگی الکترونیک شاخص -2- 8ول جد

شاخصشرححوزه

پشتیبانی خدمات 

الکترونیکی

بلوغ و در دسترسی بودن 

صنایع خدمات اینترنتی

  اي موجود بودن خدمات اطلاع رسانی حرفه

افزاري دانش بر قابل اجرا بودن محصولات نرم

و خدمات اطلاع رسانیافزاري  رقابت در عرصه صنایع نرم

دانش بر کیفیت و قیمت خدمت به موجب رقابت در بازار 

ارتباطات

دانش بر کیفیت و قیمت اتصال به موجب رقابت در بازار

اتصال به اینترنت
نرخ اتصال به شبکه و سطح 

عملیات الکترونیکی

  ها اي سازمان نرخ مالکیت تجهیزات شبکه

ها به شبکه نرخ اتصال سازمان

ها قابلیت دسترسی وسیع به سازمان نرخ

ها هاي سازمان نرخ ایجاد وب سایت

ها نرخ ایجاد اینترنت سازمان

ICTگذاري روي تجهیزات مرتبط با  سرمایه

به کل کارکنان ICTنسبت متخصصان 

ICTهاي مرتبط با  گذاري روي آموزش مهارت سرمایه

کسب و کار نیروي انسانیکسب و کار

آیا نیروي انسانی براي پشتیبانی از کسب و  :سرمایه انسانی

کار الکترونیکی و ساخت یک جامعه مبتنی بر دانش وجود 

  دارد؟

میزان سهولت انجام کسب و کار الکترونیکی: جو کسب و کار

نحوه دسترسی به اینترنتدسترسی به اینترنت
آیا دسترسی و استفاده از شبکه آسان و مهیا : اتصال

باشد؟ می

اطلاعاتامنیت 
چگونگی حفظ امنیت 

اطلاعات

توان به پردازش و ذخیره اطلاعات  آیا می: امنیت اطلاعات

اي اعتماد کرد شبکه

                                                
1 - Knowladge Workers



ما باید به محیط جامعه به عنوان عاملی که باعث سازگاري و تسهیل در  در زمینه ظرفیت محیطی،

هاي  کنند مثل پارك اط برقرار میمحیط جایی است که افراد با هم ارتب. شود بنگریم تعاملات اجتماعی می

هاي ارتباطی  آوري اینترنت و دیگر فن... . ها، حمل و نقل عمومی، محل کار و  ها، دانشگاه عمومی، فروشگاه

ها را  هاي بالقوه تعاملات اجتماعی را گسترش داده و روابط اجتماعی درون و بین افراد و سازمان دیجیتال جنبه

بایست به عوامل محیطی به عنوان عوامل تأثیرگذار و عوامل موفقیت دولت  یبنابراین م. کند تسهیل می

الکترونیک نگریسته شود و براي انطباق با محیط در جهت الکترونیکی شدن قدم برخواهیم داشت چرا که این 

  .باشد روند جهانی بوده و براي پوشش دادن و در مسیر دهکده جهانی قرار گرفتن می

ولت الکترونیک به طور طبیعی اینترنت و ابعاد ارتباطی مرتبط با آن همانند پست الکترونیک، بنابراین در حوزه د

به عنوان ظرفیت محیطی که ... ها و سرویس پیام کوتاه تلفن همراه و  ویدئو و دوربین، تلویزیون، انواع کنفرانس

:Grimsley, 2007)گردد  دهد، محسوب می ها را نشان می سازگاري موجود کشور 180).  

باید در نظر داشت که هدایت یک برنامه انقلابی اداري و اقدام به پیاده نمودن در زمینه ظرفیت انسانی، 

آوري اطلاعات و ارتباطات، بلکه به  یک نظام اداري الکترونیک نه تنها به توسعه آموزش کارمندان در زمینه فن

  .، نیازمند استملت ها و صلاحیت تمامی ویژه، به عمومیت بخشیدن قابلیت

داند که آموزش  دارد می هر کشوري که در مسیر اصلاحات، و پیاده نمودن نظام اداري الکترونیک، گام بر می

یک . هاي دولت داشته باشد اي در مجموعه استراتژي بایست جایگاه ویژه می ICTگیري از  منابع انسانی براي بهره

هاي اطلاعاتی و  آوري جود سرمایه انسانی متخصص در فنعامل اساسی در موفقیت طرح دولت الکترونیک، و

  ).163: 1385شمس، (ارتباطی جدید است 

در بر نخواهد داشت، اگر آموزش شهروندان  آوري اطلاعات و ارتباطات، نتایج مهمی از طرف دیگر، توسعه فن

هایی  اید بتوانند تا آموزشهاي مختلف اداري ب در این راستا دستگاه. در این خصوص مورد کم توجهی قرار گیرد

توانند از طریق  ها می دولت. گیري از خدمات اداري به وسیله اینترنت، به ارباب رجوع ارائه کنند در جهت بهره

به عبارت دیگر مردم باید در زمینه  . هاي آموزشی خود این نوع سرمایه انسانی را در کشور ایجاد کنند سیاست

ICT گیري و مورد  ها باید میزان رضایت شهروندان را اندازه بنابراین دولت) 34: 1387نوبخت، . (باسواد شوند

کافی در   سنجش قرار دهند و فرهنگ استفاده از خدمات دولت الکترونیک را انتقال داده و مشارکت عمومی

یر آماده کنند سازي دولت الکترونیک به کار گیرند و به حد کفایت مردم را آموزش دهند و روند را براي تغی پیاده

  ). 105: 1384فیضی، (



، توانایی اتصال، پل زدن و ایجاد پیوند بین افراد سازمانی و جامعه مد نظر در زمینه ظرفیت اجتماعی

ها که بر  اي از سازمان ظرفیت اجتماعی اتصال به عنوان اتصالات قوي بین اعضا یک سازمان یا مجموعه. باشد می

تر و متقاطع به صورت شبکه  ظرفیت اجتماعی پل زدن ارتباط ضعیف. اشدب روي یک مرکز شریک هستند، می

ظرفیت اجتماعی پیوندي ارتباط بین و درون سلسله . باشد هاي دیگر می اي از ارتباط افراد از سازمان حرفه

ظرفیت اجتماعی به عنوان امکان دستیابی به اهداف جامعه تشریح . باشد مراتبی از سطوح متفاوت قدرت می

ظرفیت اجتماعی به مثابه چسبی همه . شود و اگر غایب باشد امکان دستیابی به اهداف میسر نخواهد شد می

  .دارد هاي دیگر ظرفیت را به همدیگر نگه می شکل

هاي دولت الکترونیک باید  رسانیم به وسیله ملاحظه اینکه چگونه طراحان سیستم این قسمت را به پایان می

نشان داده  2-4همانطور که در شکل . ظرفیتی تعریف کنند 4را برحسب چارچوب  رویکرد مشکل ارزیابی طرح

کنند که نقطه شروع باید یک ارزیابی روابط اجتماعی تحت  شده است، گریمزلی و همکارانش پیشنهاد می

 توان به طور موازي اقدام شود که ظرفیت محیطی و ظرفیت انسانی را می پس از آن، ملاحظه می. حمایت باشد

باشد، از قبل ظرفیت زیرساختی مشخص  ها منطبق می ها با نیاز براي حصول اطمینان از اینکه ظر فیت. نمود

  .البته این چارچوب طراحی شده یک فرآیند تکراري به عنوان پروژه چرخه زندگی آشکار خواهد بود. شود می

  
    

                 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  (Grimsley,2007: 186)ظرفیت  4ترتیب توسعه در چارچوب   - 2- 4شکل 

:ظرفیت زیرساختی

چه منابع زیرساختی براي تسهیل 

  محیط روابط مورد نیاز است؟

:ظرفیت اجتماعی

سازي و چگونه روابط مورد نیاز باز

  شود؟  حفظ و تقویت می

:ظرفیت انسانی

هاي ارتباطی موجود،  چه مهارت

  مورد نیاز و قابل دستیابی هستند؟

:ظرفیت محیطی

چه منابع محیطی مناسب براي 

  میانجیگري روابط هستند؟

انطباق



مراحل استقرار دولت الکترونیک -2,1,8

با توجه به این که شرایط . سازي دولت الکترونیک، یک فرآیند پویا و جامع است فرآیند توسعه و پیاده

هاي گوناگون جهان تا حدودي با یکدیگر متفاوت است و هر یک از آنها ممکن است در استقرار دولت  کشور

از این رو . ها تجویز کرد توان یک روش یکتا را براي همه کشور یک اهداف خاصی را دنبال کنند، نمیالکترون

در عین حال، . فرآیند توسعه دولت الکترونیک باید بر پایه شناخت و تحلیل درست از شرایط محیطی انجام گیرد

هاي همانندي  ها و کار شاهد روند توان هاي مختلف جهان، می با بررسی نحوه گسترش دولت الکترونیک در کشور

شناسی خاصی را براي تشریح مراحل مورد نیاز  و پژوهشی، مدل و یا روش هر کدام از منابع علمی. میان آنها بود

  .اند جهت پیاده سازي دولت الکترونیک ارائه کرده

اداره امور است، بنابراین  سازي دولت الکترونیک به مثابه انتقال از یک سیستم حکومتی به نوع دیگري از پیاده

سازي دولت الکترونیک ماهیتی تکاملی دارند و بیشتر شبیه به ساخت یا ایجاد یک  هاي پیاده شناسی روش

رسد که فرآیند ایجاد و توسعه دولت الکترونیک یک فرآیند پیوسته است و به  به نظر می. سیستم جدید هستند

  ).86 - 85: 1384فیضی، (شود  گام پیموده می 5و یا  4طور معمول در 

کنند، به اختصار در  هاي استقرار دولت الکترونیک که مراحل ایجاد دولت الکترونیک را بیان می مهمترین مدل

.شود آمده است و به عنوان نمونه مدل بلنگر و هیلر تشریح می 2-9جدول 

  )86: 1384فیضی، : (منبع ؛سازي دولت الکترونیک هاي پیاده مدل -2- 9جدول 

مراحل پیاده سازينام مدل پیاده سازيدیفر

ادغام افقی -4ادغام عمودي  -3تراکنش   -2فهرست برداري -1لی –لاینه 1

انتقال -4تراکنش   - 3تعامل  - 2ظهور  - 1 جستجوي داده/ گروه گارتنر 2

انتقال -4تراکنش   - 3ارتباطات  - 2رسانی  اطلاع -1پیوستار هسینشن چن3

تبدیل -5تعامل  - 4تبادل  -3حضور  - 2ایجاد درگاه دولتی  -1صفري –ده قاسم زا4

یکپارچگی -5تراکنش   -4تعامل  - 3ارتقاء  - 2پیدایش  - 1 سازمان ملل5

بلنگر –هیلر 6
یکپارچگی          -4مبادله  -3ارتباطات دو طرفه  -2انتشار اطلاعات  -1

مشارکت -5

تحقیق دلویت7

 -3هاي دو طرفه اداري  تراکنش  -2زیع اطلاعات انتشار و تو -1

خوشه  - 5خصوصی سازي درگاه مرکزي  - 4هاي چند منظوره  درگاه

یکپارچگی کامل و انتقال موسسه -6 سازي خدمات عمومی



، مراحل اجراي دولت الکترونیک از لحاظ میزان پیچیدگی و تعامل با کاربران با 1مدل بلنگر و هیلر بر اساس

میزان پیچیدگی و تعامل با کاربران در مراحل اولیه اجراي دولت الکترونیک در سطح . اوت دارندیکدیگر تف

رسد، میزان  تر می کند و به مراحل بالا پایینی است اما به تدریج که دولت الکترونیک روند تکاملی خود را طی می

مراحل پنجگانه . گیرد تري به خود می پیچیدگی آن افزایش یافته و از سوي دیگر تعامل با کاربران چهره واقعی

:Belanger, 2006)این الگو عبارتند از  50-51):  

ها اطلاعات را به روي  ترین شکل از دولت الکترونیک است که دولت انتشار اطلاعات ساده :انتشار اطلاعات - 1

ها،  چالش با این سایت ترین بزرگ. مثل این، هزاران سایت وجود دارد. فرستند ها براي شهروندان می وب سایت

هاي این مرحله، صفحه وب  نمونه. اطمینان یافتن از قابلیت دسترسی، صحت و به موقع بودن اطلاعات آنها است

و یا صفحه اتحادیه اروپا  (/www.whitehouse.gov)اطلاعاتی کاخ سفید آمریکا 

(www.europa.en.int/) باشد می .  

دهند که با آنها ارتباط برقرار  هاي دولتی به شهروندان اجازه می در این مرحله، سایت: ارتباطات دو طرفه - 2

هاي مختلفی بر مبناي مبادله پست الکترونیکی هستند و  سایت. هاي ساده داشته باشند نموده و از دولت تقاضا

ها را به  ها، فرم سازمان. ترین وجه این مرحله است هاي الکترونیکی، مشخص فرم. ونه از آنها وجود داردهزاران نم

توانند بدون واسطه و  ها نمی دهند، اما کاربران پس از گرفتن فرم صورت بهنگام در اختیار متقاضیان قرار می

. پست الکترونیک براي ارسال آنها اقدام کنندهاي پر شده را برگردانند، بلکه باید با روش پست یا  بهنگام فرم

توانند  است که شهروندان می (/www.ssa.gov)مثال این مرحله وب سایت مدیریت امنیت اجتماعی آمریکا 

.هاي پزشکی یا تقاضاي بیان اظهار نامه سود و مالیات استفاده کنند هاي مراقبت از آن براي کارت

تعامل افراد . هاي در دسترس براي تبادلات واقعی با شهروندان دارند ها سایت در این مرحله، دولت: مبادله - 3

به جاي کارکنان  2خدمت –مبتنی بر خود  هاي و مبادلات انتقالی با دولت کاملاً بهنگام است به طوریکه این وب

ترین سطح از دولت الکترونیک  بهنگام واقعی، پیچیده مبادله. گیرند دولتی عمل کرده و مورد استفاده قرار می

مثلاً تمدید . ها سایت از این نوع وجود دارد صد. است که در حال حاضر به طور گسترده در دسترس است

توانند خیلی زیاد  هایی می مزایاي چنین سایت. هاي مالی ها و به کارگیري براي کمک مدارك، پرداخت جریمه
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ستم ایالت آریزونا براي تمدید گواهینامه رانندگی به هنگام به طور چشمگیري صفوف انتظار براي مثال سی. باشد

.(Thibodeau, 2000: 12)هاي صفی دفاتر خدمات حمل و نقل شهري را کاهش داده است  در بخش

با یک درگاه ساده که شهروندان . شوند در این مرحله، همه خدمات دولتی یکپارچه می: یکپارچگی - 4

ترین موانع براي  یکی از بزرگ. تواند انجام شود توانند براي دسترسی خدمات استفاده کنند، این مهم می می

هاي دولتی  اداره. هاي بهنگام است چگی در همه سیستممبادله بهنگام بیشتر بین دولت و شهروندان کمبود یکپار

مثلاً در دفاتر دولتی کنتاکی بالاي . کنند منابع گران و زمان زیادي را براي تعاملات رو در رو با افراد صرف می

تواند ذخیره  هاي بهنگام یکپارچه زمان و پول مشتریان را می سیستم. درصد تعاملات مشتریان رو در رو است 90

و  (/www.maxi.com.au)هاي ملی استرالیا  مثل درگاه. ها را بهبود بخشد ده و خدمات مشتري ادارهکر

(www.ecitizen.gov.sg/index_low.html)سنگاپور 

کنند و سطح مشارکت سیاسی  گیري و نظرسنجی بهنگام را فراهم می يهاي دولتی رأ سایت :مشارکت - 5

اگر چه این مرحله زیر مجموعه مرحله ارتباطات دوطرفه است، ولی اهمیت آن . بخشند شهروندان را ارتقاء می

گیري اینترنتی باعث افزایش اعتبار و امنیت در  رأي. شود تا به عنوان یک طبقه مجزا مطرح شود باعث می

هایی است که  آوري گیري الکترونیکی نیازمند فن البته رأي. کند گیري شده و امکان باز شماري را فراهم می رأي

.بتوانند از حریم خصوصی رأي دهندگان حمایت کنند

   

دولت الکترونیک و مدیریت دانش -2,1,9

دولت، افراد و توجه کردن و اطمینان حاصل نمودن از جریان دانش به طور کارا بین  1مدیریت دانش

توانایی سازمان در استفاده از سرمایه معنوي «: گونه تعریف کرد توان مدیریت دانش را این می. ها است سازمان

و دانش دسته جمعی، به منظور دستیابی به اهداف خود از طریق فرآیندي ) تجربه و دانش فردي نزد هر فرد(

    » .آوري کمک فن شامل تولید دانش، تسهیم دانش و استفاده از آن به

هاي اطلاعاتی، مستندات روي  ها، بانک کارکنان، سیستم: در هر سازمان، دانش از تمام منابع موجود نظیر

بندي  شده، در ساختارهایی مناسب دستهآوري تمام دانش جمع. شود آوري می هاي بایگانی، جمع میزها و پرونده

. ، بین کسانی که در سازمان به آن نیاز دارند، قابل توزیع استمختلفهاي این دانش به سرعت و از راه. شوند می

اکتساب دانش . گیرد دانش مناسب و صحیح نزد افراد، با سیستم مناسب و در زمان مناسب در اختیار قرار می
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هاي اجتماعی،  تواند از طریق اینترنت، فعالیت دانش می. باشد فرآیند انباشتن و شناسایی اطلاعات مفید می

در محیط مجازي  1هاي اجتماعی شامل گفتگوي با دوستان فعالیت. ها به دست آید هاي آموزشی و مشاوره هجلس

انسجام و یکپارچه نمودن دانش جدید، فرآیند سازمان دادن . باشد و تعاملات افراد و کارکنان در زمینه خاص می

.(Huang, 2008: 549)باشد  یو مرتبط کردن اطلاعات جدید براي ایجاد قسمتی از حافظه بلند مدت م

دانش  4و انتقال 3، ایجاد2آمده است، مدیریت دانش، مدیریت فرآیند دسترسی 2- 5همانگونه که در شکل 

بایست از دسترسی و ایجاد و انتقال  هاي مدیریت دانش مناسب، می باشد و صاحب نظران معتقدند که مکانیزم می

دانش باید ایجاد شود، انتقال یابد و عاقبت الامر منتشر . تیبانی کنندکنندگان پش ها و استفاده دانش بین درگاه

.(Lian Goh, 2008: 352)شده و تسهیم شود

  (Lian Goh, 2008: 352) فرآیند مدیریت دانش -2-5شکل

  

ها  ها و گروه همان گونه که بیان شد، مدیریت دانش نقش کلیدي در اطمینان سازي جریان دانش بین دولت

هاي وب را به عنوان  هایی که پیشگام به کارگیري دولت الکترونیک هستند نوعاً درگاه کشور. ت کارا داردبه صور

هاي اجتماعی و  در شرایط کنونی که پرداختن به علائم کمبود. دانند گذرگاهی براي دولت و ارائه خدمت آنان می

ش عمومی، با مدیریت روابط مشتري تعاملات بین فردي بر روي وب، کیفیت دانش و خدمات ارائه شده بخ

5(CRM) باشد تر از گذشته می مرتبط شده است، اهمیت موضوع مهم.  
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آوري مبتنی بر اینترنت براي ارائه دسترسی مناسب به اطلاعات و  در دولت الکترونیک، که استفاده از فن

 CRMاشد، نقش و اهمیت ب ها می هاي جدید سرگرم کننده براي شهروندان و شرکت خدمات و باز نمودن راه

  .باشد چشمگیر می

ها در مدیریت روابط مشتریان کمک  به شرکتاست 1یک سیستم اطلاعاتی (CRM)مدیریت روابط مشتري 

در دولت الکترونیک به عنوان  CRMکند و محققین معترفند براي افزایش رضایتمندي و وفاداري مشتریان،  می

هاي  ها در بازبینی استراتژي دولت .(Peng, 2005)باشد  اهمیت میروش مدیریت وظایف دولتی گوناگون حائز 

 . (Accenture, 2003: 4)نمایند کنند و اثري که بر مشتریان دارند، تمرکز می خود به ارزشی که ایجاد می

. ترجیحات مشتریان همسو باشد شود با شود خدماتی که ارائه می در دولت الکترونیک باعث می CRMتوجه به 

انجامد و باعث وابستگی بیشتر  ت براي مشتریان میبه انسجام، شفافیت و دسترسی بهتر اطلاعا CRMپس 

 ,Gebert)به سه طبقه ذیل است  CRMبندي جریان دانش در فرآیند  طبقه. شود دولت به مشتریانش می

2002):  

هاي دانشی مشتریان را ارضاء کنیم، ضروري است مثل دانش در مورد  اینکه نیاز: 2راي مشتریاندانش ب

  محصولات

هاي مشتریان و توجه به آنها به عنوان یک راه  این نوع دانش با درك انگیزه: 3دانش درباره مشتریان

.باشد ت وي و غیره میاین نوع از دانش شامل تاریخچه مشتري و انتظارا. شود سازي، انباشته می شخصی

شوند و  آوري می دانش مشتریان درباره تولیدات، خدمات یا اطلاعات دیگر جمع: 4دانش از مشتریان

.تواند براي بهبود خدمات و توسعه محصولات از این دانش استفاده کند سازمان می

بایست بر روي جریان  نیک میها با دولت الکترونیک مرتبط بوده و ایجادکنندگان دولت الکترو همه این فرآیند

.(Peng, 2005)دولت و مشتریان آنها تمرکز داشته باشند  براي، درباره و ازدانش 

همکارانش مدل مدیریت دانش در درگاه وب را شامل سه  و 5اما همانگونه که قبلاً اشاره شد، لیان گو    

  )2-5شکل . (دانند مرحله دسترسی، ایجاد و انتقال می
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، دسترسی به درگاه، جستجو، قابلیت دسترسی و ارائه اطلاعات حائز در مرحله دسترسی دانش در محیط وب

 Googleهاي جستجوي اده از موتورها با استف دسترسی به درگاه به معناي در دسترس بودن درگاه. اهمیت است

 ،MSN وYahoo کند و با ایجاد محیط  جستجو، ظرفیت بازیابی اطلاعات درگاه را ارزیابی می. باشد می

در زمینه قابلیت دسترسی دولت باید تلاش کند که تعداد . توان به اطلاعات خاصی دست یافت می 1پرسش

آن تعامل داشته، درك کرده و هدایت شوند و همچنین مردم قادر بیشتري از مردم از اینترنت استفاده کرده، با 

هاي  تواند از راه ارائه اطلاعات نیز می. باشند هر اطلاعاتی را که خواستند بخوانند، ببینند، بشنوند و درك کنند

  .کنندگان قرار گیرد ترکیبی از آنها در اختیار استفاده مختلفی همچون متن، شکل، صدا، عکس، فیلم و

هاي  کنندگان، بازخور و دستیابی به داده ، دستیابی به اطلاعات استفادهدر مرحله ایجاد دانش در محیط وب

کنندگان در  بایست با تعامل با استفاده کنندگان می در دستیابی به اطلاعات استفاده. باشد قلمرو حائز اهمیت می

در . ارتباط موثر با آنها اطلاعات ضروري را کسب کرد درگاه  عقاید و رفتار آنها را بررسی کرد و با پشتیبانی از

کنندگان و  هاي استفاده در درگاه توانایی خود را در برآوردن نیاز 2بازخور، سازمان با قرار دادن پست الکترونیکی

 یهاي قلمرو، دستیابی به اطلاعات عموم دستیابی به داده. کند خلق کالاها و خدمات با ارزش افزوده ارزیابی می

  .باشد هاي مختلف می در زمینه

، همکاري بهنگام، هوشیار بودن نسبت به اطلاعات، پشتیبانی از در مرحله انتقال دانش در محیط وب

حالت اول، . پذیرد همکاري بهنگام به دو صورت انجام می. کنندگان و تسهیم منابع حائز اهمیت است استفاده

عدم (و پست الکترونیکی ) همزمان(له گفتگو در محیط مجازي کنندگان به وسی همکاري سازمان با استفاده

. کنندگان به درگاه را فراهم کرده باشد البته به شرطی که سازمان توانایی دسترسی استفاده. باشد می) همزمانی

این بدان معناست که سازمان محیطی را براي . کنندگان با یکدیگر است حالت دوم، همکاري استفاده

کند تا آنها بتوانند در آن فضاي مجازي با یکدیگر تبادل نظر کرده و به تسهیم عقاید  گان فراهم میکنند استفاده

کنندگان  خود بپردازند که این کار منجر به ایجاد ثروتی از دانش خواهد شد که سازمان را در درك استفاده

کنندگان  رائه اطلاعات هدف به استفادههوشیار بودن نسبت به اطلاعات به معناي پشتیبانی از ا. سازد توانمند می

اي که آنها همواره منتظر ارائه آخرین اطلاعات از محصولات و خدمات مورد علاقه خود  باشد به گونه از درگاه می

کنندگان به منظور آن است که هر گاه براي استفاده کنندگان از درگاه مشکلی پیش  پشتیبانی از استفاده. باشند
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تسهیم منابع به معناي آن است که . بهنگام مشکل را برطرف نموده و از آنها حمایت کنیمبیایید، به صورت 

هاي دیگر و همچنین با  کمک گرفتن  اطلاعات درگاه، به صورت داخلی یا از طریق اتصال و ارتباط با وب سایت

  .(Lian Goh, 2008: 353-354) شود کنندگان حاصل می از استفاده

  

و توسعه دولت الکترونیک در جهان و ایران روند پیدایش - 2,1,10

  روند جهانی -2- 1-10-1

تحولاتی که . در سرتاسر جهان رخ داده است هاي اطلاعات و ارتباطات تحولات عظیمی  آوري در زمینه فن

هاي کسب و کار و برقراري ارتباطات متقابل  هاي آموختن، فرآیند اساس زندگی انسان، روش کار کردن، شیوه

توان گفت که دامنه و شدت این تغییرات در هیچ قسمتی به اندازه  اما با قاطعیت می. دگرگون کرده است بشر را

از این رو امروزه شکل جدیدي از فرآیند حکومت پا به عرصه وجود گذاشته است که . ها نبوده است ساختار دولت

  . شود دولت الکترونیک نامیده می

آوري تلفن  نوین بر شیوه اداره امور دولتی از اوایل قرن بیستم و با نفوذ فن آوري اطلاعات و ارتباطات تأثیر فن

توان به قرن هیجدهم و پدیده تلگراف که از  ها و خاستگاه آن را می هر چند زمینه. در ساختار دولت آغاز شد

دي، گسترش میلا 70هاي دهه  سپس در سال. گرفت، نسبت داد الفباي مورس براي برقراري ارتباطات بهره می

هاي آن شد و جهش عمده براي دیجیتالی کردن دولت  رایانه و بکارگیري آن در ساختار دولت باعث رونق کاربرد

میلادي رشد و  80اي که اگر چه در آغاز حرکتی کند داشت، اما از اوایل دهه  دوره. در آن زمان آغاز گردید

هاي عمده در گسترش دولت  یکی از روند به طوریکه طی سی سال گذشته. شتاب بیشتري به خود گرفت

هاي جهانی براي  اي و مهمتر از آن ایجاد استاندارد هاي رایانه افزار الکترونیک، کاهش چشمگیر قیمت سخت

میلادي  90در کنار بکارگیري و گسترش رایانه نباید از پیدایش اینترنت در دهه . ها بوده است افزار توسعه سخت

بدیلی را  چراکه در حال حاضر اینترنت نقش بی. هاي متفاوت به آسانی گذشت در حوزه هاي مختلف آن و کارکرد

  ).5: 1384فیضی، (کند  در تسهیم اطلاعات و ارائه خدمات بازي می

هاي دگرگونی  آوري به عنوان یکی از ابزار آوري نیست، بلکه یک پیشرفت فن دولت الکترونیکی تنها یک فن

آموزند که تحول، نه از بهنگام کردن خدمات، بلکه از طراحی دوباره سازمان  ها می ولتد. هاست روند کارکرد دولت

ها و  هاي گوناگون در راه ساده کردن تعامل، و کاهش هزینه هاي شهروند محور و یکپارچگی در میان بخش و روند



اراده سیاسی براي دگرگونی تنها با وجود ساختار حکومتی درست، همراه با . آید گسترش خدمات به دست می

).20: 1387نوبخت، (گسترش دگرگونی در سراسر مجموعه دولت امکان پذیر است 

این کشور این . اي جهانی، کانادا از پیشگامان دولت الکترونیکی در جهان است هاي مقایسه بر پایه پژوهش

هاي دولتی با محوریت  ها و بخش جایگاه را به کمک تحول ساختار تعاملی خود با مردم و تمرکز بر سازمان

  .هاي آنان به دست آورده است شهروندان و نیاز

معاون رئیس جمهور وقت  1در سخنرانی ال گور 1993نخست در سال » شهروند به عنوان مشتري«ایده 

بسیاري از افراد متوجه . ما خدمات دولت مرکزي را ساده و مناسب مشتریان خواهیم کرد«آمریکا مطرح شد که 

واژه دولت الکترونیک در سال . »مشتریان ما مردم آمریکا هستند. دولت مرکزي مشتریانی دارد نیستند که

میلادي در ادبیات سیاسی دولتی آمریکا مطرح گردید و به طور کلی مهندسی مجدد دولت از طریق  1997

ت آمریکا و با توسط دول 2000همچنین، اولین وب سایت دولتی در سال . کرد آوري اطلاعات را دنبال می فن

هاي خود را در  اندازي شد تا شهروندان از طریق آن بتوانند نظرات و پیشنهاد راه www.firstgov.govنشانی 

رسانی به شهروندان از طریق  این نوع نحوه خدمات. مورد شیوه ارائه خدمات توسط دولت آمریکا مطرح نمایند

ها سرایت کرد و در حال حاضر بسیاري از آنها اقدام به  اي اینترنتی ظرف مدت کوتاهی به اکثر کشوره درگاه

ارائه شده  2-10هاي چند کشور پیشرو جهان در جدول  اي از نشانی وب سایت اند که خلاصه تأسیس آن کرده

  ).11- 9: 1384فیضی، ( است 
  

  استقرار دولت الکترونیک هاي چند کشور پیشرو در نشانی وب سایت - 2-10جدول

نشانی درگاهنام کشورردیف

www.firstgov.govایالات متحده آمریکا1

www.fed.gov.auاسترالیا2

www.govt.nzنیوزلند3

www.gov.sgرسنگاپو4

www.norge.noنروژ5

www.canada.gc.caکانادا6

www.ukonline.gov.ukانگلستان7

www.bunderegierung.duآلمان8
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ها و مراکز گوناگون، به ویژه در عرصه  هاي به نسبت خوبی توسط دانشگاه ها و تلاش ها پیش فعالیت از سال

و تدوین سند ملی طرح مطالعه، طراحی، معماري . رسانی دولت الکترونیک در ایران صورت گرفته است اطلاع

آوري اطلاعات نهاد ریاست جمهوري  در مرکز فن 1381دولت الکترونیک کشور، که مراحل ابتدایی آن از سال 

هاي  مورد فعالیت 180آغاز شد، و پس از یکسري مطالعات تطبیقی در داخل و خارج کشور در خصوص 

به  1383نهایتاً سند دولت الکترونیک در اسفند الکترونیکی انجام گرفت و با تهیه دورنمایی از دولت الکترونیک 

  طی این مرحله بر اساس مطالعات انجام شده، چارچوب یک دستگاه نظري براي دولت الکترونیک. پایان رسید

ترسیم شده و بر اساس آن چارچوبی براي معماري دولت الکترونیک طراحی و مبتنی بر آن سند راهبرد ملی 

سازي، ارائه و نیز مراحل  این سند، پس از گذراندن مراحل مطالعه، طراحی، آماده. یددولت الکترونیک ارائه گرد

ساله  20این طرح، سند . مورد تصویب هیأت وزیران قرار گرفت 26/4/1384متعدد بررسی و نقد، در تاریخ 

هاي اجرایی  اهایران را تحت پوشش قرار داده و در آن خطوط اصلی براي دستگ انداز نظام جمهوري اسلامی  چشم

  ).  73: 1385مجیدي، (ترسیم شده است  

تمامی . اقداماتی زیادي در ایران در طی سالیان اخیر در راستاي استقرار دولت الکترونیک انجام شده است

شده و از مرحله  irها داراي وب سایت با نشانی اینترنتی با پسوند  هاي دولتی و استانداري ها و سازمان وزارتخانه 

در . اند و در حال حاضر به دنبال اجراي مرحله مبادله هستند شار اطلاعات به مرحله ارتباطات دوطرفه رسیدهانت

ها  هاي حکومتی و قواي سه گانه و وزارتخانه هاي نهاد وب سایت   تمامی)  www.iran.ir(ایران، درگاه یکپارچه 

اند درگاه  ها توانسته بعضی از استان) 2-6شکل (.را به صورت متمرکز در برگرفته استهاي تابعه  و سازمان

اما کشور ما تا رسیدن به . دهد درگاه استان اصفهان را نشان می 2- 7شکل . یکپارچه استان خود را ایجاد کنند

تابعیت، سلامت، هاي اطلاعاتی هویت،  مرحله یکپارچه دولت الکترونیک که همانا متحد و یکی شدن بانک

   .)1388آشتیانی، ( داردباشد، فاصله زیادي  هاي مختلف می شهروندان، که در اختیار سازمان... مالکیت و 

  

  



  

  

  

  

  )1388آشتیانی، ( درگاه استان اصفهان -2-7شکل

)1388آشتیانی، ( درگاه خدمات الکترونیکی ایران -2-6شکل 



  قابلیت همکاري دولت الکترونیک -2,2

هـاي   توانـایی سـازمان  «: شـود  به شرح زیر تعریـف مـی   1کاري قابلیت هم) 2010(مطابق نظر کمیسیون اروپا 

مختلف و نامتجانس در تعامل با هم در راستاي منافع دوجانبه و اهداف مشترك، شامل تسهیم اطلاعات و دانش 

» آنهـا  ICTهـاي   وکار و به وسیله مبادله داده بین سیستم ، از طریق پشتیبانی از فرایندهاي کسبها بین سازمان

)Gasco, 2012:2(. کاري مطرح شده است در برخی از منبع علمی سه بعد زیر به عنوان ابعاد قابلیت هم:  

هـا، اسـتفاده از ابزارهـاي واسـط،      به ارائه خدمات ارتباط متقابل، یکپارچگی داده؛ 2کاري فنی قابلیت هم) الف

  .ردمواردي از این دست اشاره داها، خدمات امنیتی و  مبادله داده

شـناختی، داشـتن    توجه بـه مباحـث هسـتی    کاري معنایی همت منظور از قابلی ؛3کاري معنایی قابلیت هم) ب

  .کار است هاي هم بندي در سازمن فرهنگ لغات و قاموس مشترك، فراداده و سیستم طبقه

  .کند ردهاي مشترك اشاره میها و راهب مشی این قابلیت در تدوین خط ؛4کاري سازمانی قابلیت هم) ج

  ):Ibid(سطح زیر تقسیم شده است کاري به چهار  قابلیت هم ،بندي دیگر در یک دسته

.شود بین واحدهاي مختلف یک سازمان دولتی ایجاد می ؛5اي کاري درون اداره قابلیت هم.1

).استانی -استانی یا اي منطقه -اي منطقه( افتد در یک سطح از دولت اتفاق می ؛افقی کاري قابلیت هم.2

دولـت، اسـتان،   (شـود   در سطوح مختلـف دولـت در سـطح کشـور ایجـاد مـی       عمودي؛ کاري قابلیت هم.3

).شهرستان

مرکـز یـک کشـور بـا     (شـود   مختلـف ایجـاد مـی    بین کشورهايکاري  هماین  اي؛ ناحیهکاري  قابلیت هم.4

 ).کشورهاي دیگر

  

  

  

  

  

                                                
1 Interoperability 
2 Technical Interoperability
3 Semantic Interoperability
4 Organizational Interoperability
5 Intra-administrative Interoperability
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