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 دولت الكترونيك گامي به سوي شهروند مداري
، وري اطلاعاتآ ارشد مديريت فندانشجوي كارشناسي ، مسعود راشكي

  دانشگاه سيستان و بلوچستان واحد بين الملل
Ra.masoud@ yahoo.com  

  
  : چكيده 

امروزه توانمندي خدمات دهي اينترنتي و الكترونيكي مي تواند اهرم قدرت هر      
در اين اثنا مي توان در بعد گسترده و . شخص و يا سيستم اقتصادي و خدماتي باشد

ها تجهيز به سلاح ارتباطات روز را در قالب  دولت. ها را مد نظر قرار داد كلان آن دولت
مطرح ساخته و در پياده سازي آن هر كدام از ديگري » دولت الكترونيك « چارچوب 

ضرورت اين امر، تلاش در جهت شناسايي معارف، درك لذا با . ادعاي پيشي گرفتن دارند
ابعاد، راهكارهاي اجرا و موانع موجود مي توان گامي هر چه استوارتر در تسهيل اشاعه 

در . را تضمين خواهد نمود ، عملكرد آيندهفرهنگ دولت الكترونيك برداشت كه قوت آن
هاي  تعاريف دولت الكترونيك موفق و كارآمد، چارچوببه دنبال ارايه اين مقاله 

توجه شده كه به اهميت ايجاد اين سازكار  ،شتري محوريمانسجام خدمات و ، مشترك
مدل پياده سازي كه . هدد از ابعاد مختلف مورد بحث قرار مي را  شكاف هاخود بطن در 

قرار گرفته و در انتها  ختارسازي و پياده سازي مي باشد نيز مورد مطالعهاساس سا
ها و استراتژي و فرآيند استقرار كه از اصول بنيادين دولت الكترونيك مي باشند  ويژگي

نتيجه در صورت عمل، توانمندي سازمان هاي تحت نظارت و در . را تحليل مي نماييم
  .كلان دولت را در بر خواهد گرفت

  دولت، الكترونيك، دولت الكترونيك، استراتژي، مشتري محوري :د واژه كلي
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  :مقدمه 

به منظور توزيع خدمات  اطلاعاتفن آوري  الكترونيك استفاده سهل و آسان از دولت
 .باشد روز هفته مي 7ساعته و  24به صورت مستقيم به مشتري، به صورت  دولتي

جديد فن آوري ها به منظور استفاده از  اي براي دولت الكترونيك شيوه دولت
افراد تسهيلات لازم جهت دسترسي مناسب به اطلاعات و خدمات دولتي،  باشد كه به مي

تر براي مشاركت در فرايندها و  هاي گسترده ه فرصتيوارا اصلاح كيفيت خدمات
 .كند مي نمادهاي مردم سالار را اعطا

بدون ديوار و يك دولت بدون  ديجيتالي الكترونيك، يك دولت ارقامي دولت
است كه خدمات دولتي را به صورت بلاواسطه به مشتريان  مجازي سازماني و ساختمان

 .دشو هاي سياسي مي مشاركت آنان در فعاليت دهد و موجب ميارايه 

باشد كه بهترين خدمات دولتي  الكترونيك يك شكل پاسخگويي از دولت مي دولت
 هاي اجتماعي ها را در فعاليت دهد و آن ه مييبلاواسطه به شهروندان ارا را به صورت
 دولت .بنابراين مردم دولتشان را بر سرانگشتان خويش خواهند داشت دهد شركت مي

 ه خدمات ويبه منظور تسهيل امور دولت از طريق ارفن آوري الكترونيك استفاده از 

 .باشد هاي تجاري و توليدي مي اطلاعات كارا و موثر به شهروندان و شركت

به  وب گستر شبكه تار عنكبوتي جهان اطلاعاتفن آوري  الكترونيك تركيبي از دولت
ه چند تعريف ياز ارا حال پس .عامه مردم است ه خدمات به طور مستقيم بهيمنظور ارا

  .پردازيم مي كلي از دولت الكترونيك به بررسي مشتريان دولت الكترونيك
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  :  توان به طور كلي به سه دسته تقسيم كرد دولت الكترونيك را مي مشتريان
  شهروندان *

  هاي اقتصادي بنگاه *

  موسسات دولتي *

هاي تار عنكبوتي دولت الكترونيك  دولت الكترونيك از طريق پايگاه مشتريان
يكي از اهداف . سياسي و اقتصادي شركت نمايند. هاي اجتماعي فعاليت توانند در مي

كه تمامي  باشد الكترونيك تحقق بخشيدن به مردم سالاري الكترونيك مي اساسي دولت
با اين عمل و با مشاركت . در سرنوشت خويش دخالت داشته باشند شهروندان بتوانند

توانند  گيرد و شهروندان مي دولت ماهيتي غيررسمي به خود مي گسترده مردم در واقع
 .دتعامل باشن طور كامل با دولت دره ب

  :تاريخچه 
ارتباطات براي ايجاد تحول در وري اطلاعات و آ دولت الكترونيك استفاده از فن

دولت الكترونيك بر خلاف رويكردي كه در . ها مي باشد ساختار عملكردي دولت
بسياري از كشورهاي در حال توسعه و به ويژه خاورميانه مشاهده مي شود دادن رايانه به 

الكترونيك فقط ارايه مقامات و كارمندان، اتوماتيك كردن رويه هاي عملي قديمي يا 
بلكه دولت . عات نهادها و وزارتخانه ها يا ايجاد وب سايت هاي وزارتخانه اي نيستاطلا

الكترونيك عبارت است از متحول كردن دولت و فرآيند كشورداري از طريق قابل 
ه اطلاعات و خدمات به شهروندان و يگوتر كردن آن و ارا دسترس تر، كارآمدتر و پاسخ

  ). ICT( فناوري اطلاعات و ارتباطات  ساير نهادهاي دولتي با استفاده از
 1095ايران در خصوص تشكيل دولت الكترونيك در مقايسه با كشورهاي اروپايي   

روز ديرتر اقدام كرده است و از آنجا كه بحث سياست، تكنولوژي و قدرت به همديگر 
مناسب ترين ابزار براي سلطه در جهان مدرن است و اگر كشوري  ICTنزديك شده اند 
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براي رسيدن به چنين . از آن بهره مند نباشد، بايد ارتباطش را با دنياي اطراف قطع كند
تحولي توجه به يك دولت الكترونيك شهروند مدار مي تواند ابزار مناسب ايجاد رابطه 

  .ميان دولت و ملت را در اختيار جامعه اطلاعاتي قرار دهد
و )  Wsis( عه اطلاعاتي پس از برگزاري اجلاس سران جهان پيرامون جام   

موافقت كشورهاي شركت كننده، همه دولت ها موظف به گسترش فن آوري اطلاعات و 
از جمله مواردي كه در اين . در تمام سطوح حكومتي خود شدند)  ICT( ارتباطات 

» مردم محور « اجلاس مورد تاكيد فراوان قرار گرفت، ايجاد جامعه اطلاعاتي به صورت 
اساس امروزه دولت ها سعي در به كارگيري همه توان خود و هم چنين  بر همين. بود

. بهره گيري از كليه امكانات و پتانسيل هاي موجود براي تحقق جامعه اطلاعاتي دارند
در اين بين برخي نهادها و سازمان ها مي توانند نقش بسيار كليدي و تعيين كننده اي 

استقرار دولت الكترونيك از خود به نمايش  در زمينه طرح راه كارهاي مورد نياز براي
  .بگذارند
نقش اين گونه سازمان ها و نهادها اعم از دولتي و غير دولتي به عنوان پيش      

. طلايه داران دولت الكترونيكي نقش به سزايي در دست يافتن به اين مهم خواهد داشت
نه مجمع كه در ، پس از مطرح شدن در جلسه سالا OECDپروژه دولت الكترونيك 

از سويي همه . برگزار شد، مورد موافقت همه كشورهاي عضو قرار گرفت 2001ژوئن 
وزراي شركت كننده در اجلاس، معتقد بودند كه اجراي پروژه دولت الكترونيك و نيز 

  .افزايش كارايي و مدرنيزه كردن ادارات، مستلزم اجراي روش هاي دقيق تري است
OECD ) نيز با برگزاري سه  2002، در سال ) سازمان همكاري اقتصادي و توسعه

. كشور، به بررسي راه كارهاي موجود در اين باره پرداخت 12همايش با حضور وزراي 
ولان دولتي، كارشناسان و متخصصان وگفتني است در اين همايش ها، علاوه بر مس

 OECDپس از پايان همايش، . بخش هاي علمي و غير انتفاعي نيز حضور داشتند
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 2003آماده و در اواخر سال » لزوم ايجاد دولت الكترونيك « كتابي را تحت عنوان 
در اين كتاب ضمن بررسي مباني و اصول پروژه دولت الكترونيك، به . منتشر ساخت

  .اصول مديريتي و نقش آن در پيشبرد برنامه هاي سياسي دولت نيز اشاره شده است
  يك موفقدولت الكترون

   OECD  به دنبال اصول و مباني دولت » لزوم ايجاد دولت الكترونيك « در كتاب
  الكترونيك پرداخته و اعمال مديريت كارآمد را به عنوان يكي از اصول ياد شده تلقي 

شايان ذكر است موارد ياد شده در اين كتاب بر اساس تجارب و چالش هاي . مي كند
به طور كلي اين نكات را مي . انجمن به دست آمده اند موجود در كشورهاي عضو اين

  :توان به چهار دسته تقسيم نمود 
  

  :داشتن چشم انداز سياسي  -1
 پيش تريكي از اهداف اصلي در پروژه استقرار دولت الكترونيك، همان گونه كه 

اشاره شد، تغيير ساختارهاي موجود در دولت و نهادينه كردن روش هاي جديد با 
بدون شك هدف اصلي از ايجاد اين . استفاده از فن آوري ارتباطات و اطلاعات است

  ه خدمات بهتر از يك سو و اصلاح ساختار اداري براي افزايش كارآمدي يتغييرات، ارا
  . آن ها است

  :نگ چارچوب مشترك و هماه -2
كاري ميان آژانس ها و سطوح مختلف دولت، نه تنها كارآيي دولت الكترونيك را  هم

به كارگيري و استفاده . افزايش  مي دهد، بلكه موجب تسهيل فرآيند مديريت مي گردد
  از منابع مورد نياز بر اساس مناقصه عمومي، مي تواند تا حد زيادي موجب كاهش 

كاري آژانس هاي مختلف و با حداقل  روژه هايي كه با همبر اين اساس پ. هزينه ها گردد
  .هزينه اجرا مي شوند، در اولويت قرار  مي گيرند
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  :  مشتري محوري يا كاربر محوري  -3
دسترسي آن لاين به خدمات و امكان انتخاب خدمات مورد نياز، مشاركت   

ر براي افراد و ت شهروندان در امور سياسي، اجتماعي و اقتصادي، ايجاد امنيت بيش
مواردي از اين دست را مي توان به عنوان ستون هاي اصلي دولت الكترونيك مشتري 

  .محور تلقي كرد
  :ه خدمات منسجم هدف اصلي دولت ها يارا -4

ه يتلاش كرده است تا راه حل هايي را براي ارا OECDتاكنون  2003از سال   
ن مجمع معتقدند كه در اجراي كشورهاي عضو اي. خدمات يك پارچه و منسجم بيابد

پروژه دولت الكترونيك بيش از نيازهاي بوروكراتيك بايد نيازهاي شهروندان مورد توجه 
  ه خدمات يك پارچه يكي از يسازمان دهي دولت ها براي ارا. و تاكيد قرار گيرد
يكي از روش هاي پيشنهادي اين مجمع براي تحقق . ، استOECDدغدغه هاي اصلي 

و الگوبرداري از برخي كشورهاي موفق در اين زمينه  ICTاستفاده بهينه از اين امر، 
سياست هايي را براي تشويق دولت و بخش خصوصي  OECDدر حال حاضر . است

از سويي بايد تلاش كرد . تدوين نموده است ICTبراي سرمايه گذاري بيش تر در زمينه 
  و غير دولتي )  GSS( هنگي لازم ميان بخش ها و سازمان هاي دولتي آ تا هم

)NGOS (اين امر نيازمند برنامه ريزي دقيق و در عين حال سرمايه گذاري . ايجاد شود
  .فراوان است

  
  تعاريف دولت الكترونيكي 

شود به  دولت الكترونيك كه به آن دولت ديجيتالي يا دولت آنلاين نيز اطلاق مي
براي افزايش .) تي .تكنولوژي آي(ستفاده از تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات معناي ا
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، قضاييه و مجريه از طريق افزايش كارآيي اين قوا و يا تغيير  هاي قواي مقننه توانايي
دولت الكترونيك داراي . نحوه ارتباط اين قوا با شهروندان و يا هردوي اين طرق است

كننده كه به  ، ارتباط دولت با مصرف اول. باط استسه الگوي كلي براي برقراري ارت
هاي مركزي يا محلي و  معناي برقراري ارتباط اينترنتي غيرانتفاعي بين دولت

توانند از طريق يك  هاي مختلف دولت مي براي مثال بخش. اشخاص خصوصي است
ن صورت علني در دسترس عموم مردم قرار بگيرند كه به اي پورتال مستقيما و به وب

توانند در مورد خدمات دولتي اطلاعات كسب نموده و از اين  تر مي ترتيب مردم راحت
هاي اقتصادي است كه به  ، ارتباط دولت با بنگاه  الگوي دوم. خدمات استفاده كنند

كار تجاري  و انتفاعي دولت مركزي يا محلي با بخش كسب معناي ارتباط اينترنتي غير
تواند در هماهنگ  يز ارتباط دولت با دولت است كه ميسومين الگوي ارتباطي ن. است

  .ها موثر باشد هاي مختلف دولت و افزايش كارآيي اين بخش كردن بخش

ه داد يه شده مي توان تعاريف مختلفي از دولت الكترونيكي ارايبا توجه به مطالب ارا
  : هاست كه نمونه هاي زير مواردي از آن

هاي فن آوري ها به منظور استفاده از  دولت الكترونيك روشي براي دولت 
جديد است تا امكانات لازم براي دسترسي مناسب به اطلاعات مورد نياز و 

هاي يكسان براي شهروندان در فرآيندها و  ه فرصتيخدمات دولتي و ارا
 .نهادهاي مدني را فراهم كند

 .يا موج چهارم است (cyber time)دولت الكترونيكي آغاز دوران مجازي  

از  (world wide web)دولت الكترونيك يعني كاربرد شبكه وب جهاني  
 .ه خدمات به مشتريانيها و ادارات دولتي به منظور ارا سوي سازمان
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  فن آوري مفهوم دولت الكترونيك به معناي استفاده سهل و آسان از 
به منظور توزيع خدمات دولتي بدون واسطه به مشتري و در طول  (IT)اطلاعات      

  .است) 7*  24*  365(شبانه روزي 
  

  :اهميت ايجاد دولت الكترونيكي
  ها خود را  امروزه انتظارات مردم و احساس نياز آنان باعث شده است كه دولت

ايش زمان گوي اين انتظارات و نيازها دانسته، بر همين اساس مردم خواهان افز پاسخ
ه خدمات با كيفيت بالا و دريافت خدمات با يارتباط، طولاني شدن زمان كاري ادارات، ارا

بنابراين  تنها عاملي كه مي تواند بطور كلي به خواست مردم در . تري هستند قيمت كم
ها در  از طرف ديگر دولت. سراسر دنيا پاسخ دهد وجود دولت الكترونيك است

با هم ... اشتغال، كارگران ماهر، گردشگران و   جمله جذب سرمايه،هاي مختلفي از  زمينه
ين منظور به امكانات جديدي نيز نياز دارند كه دولت الكترونيك اين ه ارقابت دارند و ب

دولت الكترونيك نه تنها موجب يكپارچه شدن . امكانات را براي آنان فراهم مي نمايد
كيد داشته باشد كه اكه دولت بر منابعي تد بلكه باعث مي شود شوخود با جامعه مي 

دولت الكترونيك باعث گسترش فرهنگ خود خدمتي . تر مورد نياز است بيش
)Selfservice (جا كه ممكن است به خود  نمايد تا آن شده و شهروندان را قادر مي

  .ها و اتلاف وقت جلوگيري شود كمك كنند و از هزينه

  

  :لكترونيكفاصله ديجيتالي و استقرار دولت ا

توسعه نيافته از كشورهاي توسعه يافته و  ديجيتالي فاصله روزافزون كشورهاي  شكاف
شود از جمله دسترسي به  هاي متفاوتي سنجيده مي اين شكاف با شاخص. برخوردار است
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آوري اطلاعات و ارتباطات نظير تلفن همراه، تلفن ثابت، استفاده از اينترنت، بخش  فن
فاصله يا شكاف ....حجم تجارت الكترونيك و ) راديويي و تلويزيوني(اي  رههاي ماهوا برنامه

وري اطلاعات كه مانعي در راه آ هاي مهم در عدم استفاده از فن ديجيتالي يكي از چالش
عواملي از جمله گران بودن براي . استقرار موفق دولت الكترونيك در كشورها مي باشد

هاي لازم ـ در دسترس  ان استفاده ـ نداشتن آگاهياستفاده عموم ـ پيچيدگي ـ نبود زم
  .تر كرده است نبودن براي عموم اين فاصله را بيش

طور كلي افراد جامعه در رابطه با استفاده از اينترنت به سه دسته تقسيم ه ب
  :شوند مي

  .كنند ـ افرادي كه به اينترنت دسترسي ندارند و به تبع از آن استفاده نمي 1

  .كنند كه به اينترنت دسترسي دارند ولي از آن استفاده نمي ـ افرادي  2

  .ـ افرادي كه به اينترنت دسترسي دارند و از آن استفاده مي كنند 3

  :فاصله جنسيتي در استفاده از اينترنت
  يا فاصله ديجيتالي جنسيت، فاصله زنان و مردان در دسترسي به   منظور از شكاف

هاي تحصيلي مرتبط با  تعداد كم دختران و زنان در دورهوري اطلاعاتي و ارتباطي، آ فن
هاي اطلاعاتي و ارتباطي و فقدان يا اندك بودن تعداد زنان در نهادهاي  وريآ فن

در تمام شكاف ديجيتالي جنسيت . ستهاي مذكور ا وريآ گيري مرتبط با فن تصميم
بين المللي  هاي پژوهشي كه به وسيله اتحاديه يافته. كشورهاي جهان وجود دارد

مخابرات در سه كشور اندولزي، بنگلادش و يونان انجام شده حاكي است كه وجود 
فاصليه جنسيتي زيادي بين مردان و زنان اين كشورها وجود دارد به عنوان نمونه در 

هاي  وريآ فن درصد از زنان از 14/24 فقط مردان و  درصد از 75 /76 اندونزي كشور
گيري مي كنند و در دو كشور ديگر فاصله جنسيتي استفاده از  هاطلاعاتي و ارتباطي بهر
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گزارش شكاف جنسي در ) WEF(خانه اقتصاد بين الملل  .ديجيتالي بسيار زيادتر است
كشور جهان بر اساس چهار شاخص  115منتشر كرد كه در آن  2006جهان را در سال 

هاي  اقتصادي، فرصت  تمشارك: عبارتند از شاخص است اين   فتهرمورد بررسي قرار گ
در مجموع كشورهاي . ماندن مادران هاي سياسي، بهداشت و زنده مندينتحصيلي، توا

اسكانديناوي مانند نروژ، سوئد، فنلاند و ايسلند بالاترين و در كشورهاي خاورميانه، 
بندي  ايران در زمينه رتبه. ترين اين جدول قرار دارد ينيعربستان سعودي و يمن در پا

را به خود اختصاص داده است و در آسيا كشور فيليپين مقام اول را  108ر مقام مذكو
  .دارد

  
  : فاصله ديجيتالي در كشورهاي جهان

كشورهاي جهان به پنج گروه تقسيم  2001بر اساس گزارش سازمان ملل در سال 
  : است  شده

بسته و پر كشورهايي كه به مثابه اينكه اسكيت به پا ): Skaters: (ـ گروه اول 1
سوئد و در آسيا  از  كشور: شتاب و با سرعت در دنياي ديجيتالي حركت مي كنند مانند

  .توان نام برد سنگاپور مي

هاي بلند و مؤثري  در دنياي ديجيتال      كشورهايي كه گام):Striders(ـ گروه دوم  2
گذار هاي مربوط را به بخش خصوصي وا اند و قسمت زيادي از زيرساخت بر داشته

  .اند كه در آسيا مي توان از كره جنوبي نام برد كرده

كشورهايي كه به رغم فشارهاي مختلف اجتماعي، ): Sprinters(ـ گروه سوم  3
توان   كه در آسيا مي.اند سياسي و اقتصادي اولويت كار خود را به ديجيتالي شدن بنا نهاده

  .به كشور امارات اشاره كرد
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اين كشورها به لحاظ محدوديت هاي مختلف ): Strollers(ـ گروه چهارم  4
اند كه در آن مي توان به كشور  و به آهستگي در دنياي ديجيتال گام برداشته  كنان تفريح

  .در آسيا اشاره كرد... مصر و 

اند و با  كشورهايي كه وارد عصر ديجيتال شده): Starters: (ـ گروه پنجم 5
درصد از جمعيت جهان را تشكيل  40حدود هاي مختلفي مواجه هستند كه  محدوديت
  .مي دهند

  
  :هاي ايجاد دولت الكترونيك نيازمندي

براي ايجاد دولت الكترونيك علاوه بر اقدامات فرهنگي، مالي و اداري بايستي 
  :اي را مورد توجه جدي قرار داد كه عبارتند از هاي چهارگانه زيرساخت

  :ـ زيرساخت رايانه 1
ه شخصي نصب شده، تعداد رايانه شخصي حمل شده بر حسب كه شامل سرانه رايان

هاي  اي شده و هزينه هاي شبكه هاي حمل شده دولتي و آموزشي، رايانه خانوار، رايانه
  .مي باشد... افزار و  انجام شده در رابطه به نرم افزار، سخت

  :ـ زيرساخت اينترنت 2
تعداد كاربران اينترنت در  حجم تجارت الكترونيكي، تعداد كاربران خانگي اينترنت،

  ...هاي آموزشي و  كسب و كار و تعداد كاربران اينترنت در سازمان

  :ارتباطات هاي  ساخت ـ زير 3
  ...ي و تلويزيوني و يهاي راديو مالكيت گيرنده  سرانه ثابت،   و  همراه  تلفن  خطوط  تعداد
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  :هاي اجتماعي ـ زيرساخت 4

هاي مطالعه شده،  دانشجويان، ميزان روزنامه  متوسطه،شامل تعداد دانش آموزان 
  ...هاي مدني و  آزادي مطبوعات و آزادي

  
  : سازي دولت الكترونيك هاي پياده مدل

مدل سازمان ملل،  .دارد هاي مختلفي وجود براي پياده سازي دولت الكترونيك مدل
مورد  مفصل ه نحوملل ب،اما در اينجا  مدل سازمان  . . .و  لي و گروه گارتنر –لاينه 

  .ديرمي گ  بحث قرار

  : مدل سازمان ملل
شدن  ميلادي براي پياده 2002 ملل در سال  سازمان سط شده تو در پژوهش انجام

ه يبراي تعيين وضعيت تكامل كشورها ارا) گام(اي دولت الكترونيك يك مدل پنج مرحله
  . كرده است

  :گام اول ـ پيدايش
  . يابند يق ايجاد يك وب سايت كوچك حضور ميدر اين گام كشورها از طر

ها محدود  كنند و اطلاعات آن مي هاي اينترنتي خود را ايجاد  دولتي سايتسازمان هاي 
ها و  اطلاعات به طور معمول به شكل محصولات، خدمات، آدرس. و غير پويا است

 هاي پرسش ارتباط با ساير وب سايت ها است و در نهايت به شكل پاسخ دادن به 
  .معمول قابل دسترسي است

  :گام دوم ـ توسعه
  هاي اينترنتي پوياتر  اطلاعات موجود روي سايت ها افزايش مي يابند و سايت

ها پوياتر مي شود و به روز  اطلاعات آن. تعداد صفحات وب افزايش مي يابند. مي شوند
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  .دشوشدن آن نيز زيادتر مي 

مي رود و به شكل كاتالوگ، خبرنامه و  ها بالا درجه تنوع اطلاعات و محتواي آن
  .يابي هستند موتورهاي جستجو قابل دست

  :گام سوم ـ تعامل

ه شده در اين مرحله بر پايه نياز مشتريان سازماندهي مي شود و ياطلاعات ارا
هاي الكترونيك با سازمان خود  كاربران مي توانند با پست الكترونيك يا پر كردن فرم

تري ميان مشتريان و  در اين مرحله ارتباط دوسويه رسمي بيش. كنندارتباط برقرار 
  .سازمان برقرار مي شود

هاي اطلاعاتي با موتور جستجو در اختيار كاربران قرار مي گيرند تا  چنين بانك هم
مشتريان امكان خودي كردن محصولات . امكان تبادل اطلاعات با سازمان خود را بيابند

  . ند داشتو خدمات برخط را خواه

  :گام چهارم ـ تبادل

توانند از خدمات به صورت برخط استفاده كنند، جهت دريافت  كاربران مي در اين گام
خدمات و اطلاعات و محصولات روي خط مبلغ موردنظر خود را پرداخت كنند و 

ارتباطات در اين مرحله به شكل . معاملات مالي با امنيتي را به صورت برخط انجام دهند
  .اي است كه بين خدمات و محصولات بر قرار مي شود زنجيره

  :گام پنجم ـ ادغام

كليه . همه خدمات و اطلاعات دولتي، به سادگي در اينترنت قابل دسترسي هستند
وظايف الكترونيك يكپارچه شده اند و در فضاي الكترونيك خطوط ممتايز كننده ادارات 

  .برداشته شده اند
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ازمان ملل انجام گرفته، نشان دهنده اين مطلب است كه هايي كه توسط س پژوهش
كشور در مرحله ارتقا  65كشور جهان در مرحله پيدايش،  32ميلادي،  2002در سال 

كشور در مرحله تراكنش قرار داشته اند و هيچ يك از  17كشور در مرحله تعامل و  55
  عقب مانده و ي فقيرچنين كشورها هم. كشورهاي جهان به مرحله يكپارچگي نرسيده اند

ايران و برخي از . الكترونيك جاي دارند تر در گام نخست گسترش دولت جهان بيش
كشورهاي روبه توسعه، كشورهاي آسياي مركزي و برخي از كشورهاي خاورميانه در 

  .مرحله ارتقا جاي دارند

كشورهاي اروپايي و برخي از كشورهاي عربي مانند امارات متحده، كويت، مصر، 
ترونيك كپيشگامان دولت ال. مغرب، اردن و عربستان سعودي در مرحله تعامل قرار دارند

در جهان مانند كانادا، انگلستان، سنگاپور، آمريكا و استراليا درمرحله تراكنش هستند و 
كه هنوز هيچ كشوري به مرحله يكپارچگي دست نيافته است، اما انگلستان  با وجود اين

  .ان ورود به اين مرحله هستندو سنگاپور از پيشگام

  مراحل پياده سازي دولت الكترونيك و كشورهاي موجود

 نام كشور نام گام گام

 پيدايش 1
آنگولا ـ قبرس ـ اتيوپي ـ فيجي ـ گابن ـ گامبيا ـ گينه ـ هائيتي ـ لائوس ـ مالي ـ نيجر ـ سوريه ـ يمن ـ توگو 

 ...و 

 توسعه 2

آذربايجان ـ بنگلادش ـ بوسني و هرزگوين ـ كامبرج ـ كامرون ـ كرواسي ـ اكوادور ـ الجزاير ـ ارمنستان ـ
گرجستان ـ اندونزي ـ ايران ـ عراق ـ قزاقستان ـ كنيا ـ نيجريه ـ عمان ـ سنگال ـ تاجيكستان ـ تانزانيا ـ تركمنستان 

 ...ـ اوگاندا ويتنام و 

 تعامل 3

دانمارك ـ مصر ـ استوني ـ چك ـ بلغارستان ـ شيلي ـ چين ـ جمهوريآرژانتين ـ اتريش ـ بلژيك ـ بحرين ـ
لهستان ـ پرتقال ـ روماني ـ –مجارستان ـ هند ـ اسرائيل ـ ايتاليا ـ ژاپن ـ كويت ـ مالزي ـ هلند ـ پاكستان ـ فليپين

 ...وي و روسيه ـ عربستان ـ آفريقاي جنوبي ـ سوئد ـ تركيه ـ اكراين ـ امارات ـ اروگويه ـ يوگسلا

 تبادل 4

نروژ ـ كره جنوبي ـ  استراليا ـ برزيل ـ كانادا ـ فنلاند ـ فرانسه ـ آلمان ـ ايرلند ـ ايتاليا ـ مكزيك ـ نيوزيلند ـ 
  سنگاپور ـ اسپانيا ـ انگلستان ـ آمريكا ـ

 

 ـ ادغام 5
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پيمودن  املزبه ادر پايان گفتني است كه آرمان كشورها از استقرار دولت الكترونيك 
تدريجي و گام به گام اين مراحل نيست، به طوري كه برخي از كشورها رسيدن به 

  . فازهاي تعامل يا تراكنش را به عنوان آرمان خود برگزيده اند

  :هاي زير براي دولت الكترونيك در نظر گرفته شده است طور كلي ويژگيه ب

حد گسترده باشد تا دولت الكترونيك نبايد بيش از ): SMALL(ـ كوچك بودن  1
هاي  بنابراين بهتر آن است كه دولت. از اتلاف سرمايه و نيروي انساني جلوگيري نمايد

  .تر تقسيم شود هاي محلي و كوچك بزرگ به دولت

دولت الكترونيك بايستي حريم اطلاعاتي و ): MORAL(ـ مقيد به اخلاق  2
  .شدخصوصي افراد جامعه را رعايت نموده و به اخلاق مقيد با

گوي  دولت الكترونيك بايستي جواب): AUDI TABLE(گو بودن  ـ جواب 3
كه  طوريه هاي مختلف اجتماعي، اقتصادي و سياسي كه انجام مي دهد باشد ب فعاليت

  .هاي مورد نظر اطلاع و آگاهي يابد ها و پيشرفت مردم بتوانند از روند فعاليت

كه در  ونيك بايستي در صورتيدولت الكتر) : Responsible(گو بودن  ـ پاسخ 4
  .گو باشد ش مشكلاتي بروز نمايد به مردم پاسخا فعاليت

دولت الكترونيك بايستي در رابطه با امور ): Transparent(ـ شفاف بودن  5
  .شهروندان از مواضع شفاف برخوردار باشد

  ها و مزايا ، ضرورت ها هدف
گونه كه از تعريف دولت الكترونيك بر مي آيد ، هدف از ايجاد چنين دولتي  همان

ه خدمات بهتر به شهروندان و نيز بازسازي يجديد به منظور ارافن آوري بهره گيري از 
ها تصور مي شود كه دولت  سفانه در برخي از كشورها و سازمانامت. دروني دولت است
نه روي ميز هر كارمند تحقق مي يابد و يا در با قرار دادن يك رايا الكترونيك صرفا
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مواردي اتوماسيون اداري با دولت جا به جا مي شود، در حالي كه دولت الكترونيك 
اهداف گسترده تري را دنبال مي كند و در جست و جوي راهي براي ايجاد تحويل 

ندان  و ساير ها با شهرو بنيادين در ساز و كار انجام امور در دولت و تغيير رابطه حكومت
  .اجزاي جامعه مدني است

هاي ارتباطي و اطلاعاتي پيش روي ما  وريآ هايي كه فن ترين فرصت يكي از مهم
براي مهندسي مجدد معماري دولت و فن آوري دهند، امكان استفاده از اين  قرار مي

در  استفاده از اين نوآوري ها. گوتر ساختن آن است  قابل دسترس تر ، كارآمدتر و پاسخ
. فرآيند اداره امور جامعه موجب پديدار شدن واقعيتي به نام دولت الكترونيك شده است

به عبارتي براي حكومت بر جامعه اطلاعاتي و مديريت آن نياز به خلق دولت الكترونيك 
است و نمي توان با ساختار و فرآيندهاي سنتي جامعه اطلاعاتي را به خوبي مديريت 

ها را وادار به تجربه  تلفي دست در دست يكديگر داده اند تا دولتامروزه عوامل مخ. كرد
انتظار افراد در مورد خدمات و محصولات و نيز نحوه . دنشكل جديدي از اداره جامعه كن

گوي اين  آن به طور روزافزون در حال تغيير است و دولت نيز بايد پاسخارايه و كيفيت 
  .ا باشدهنيازها و انتظار

ين هستند كه ساعت كار موسسات دولتي افزايش يابد و هر زمان كه آنان خواهان ا
خواستند بتوانند كارهاي خود را انجام دهند، در صف ها معطل نشوند ، خدمات با 

تري به دستشان برسد و مواردي  كيفيت تري دريافت كنند، خدمات و محصولات ارزان
حال حاضر دولت  گوترين شكل دولت براي انتظارات در از اين دست كه پاسخ

گران و  چنين براي جذب سرمايه ، كارگران ماهر ، گردش ها هم دولت. الكترونيك است
بدين منظور به امكانات جديدي نياز دارند كه . ساير موارد با يكديگر در رقابت هستند

هاي فن آوري به طور خلاصه ، رشد . دولت الكترونيك اين امكانات را فراهم مي كند
هاي  هاي اقتصادي و سرمايه گذاري ، بنگاه تغيير انتظارات شهروندان و بنگاهجديد ، 
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ترين عواملي است كه ضرورت  اطلاعات از جمله مهمفن آوري اقتصادي در بخش 
دولت الكترونيك براي كيفيت خدمات . برپايي دولت الكترونيك را تشكيل مي دهد

شهروندان قادرند به . مي كند هاي خوب زيادي را ايجاد رساني به شهروندان، فرصت
جاي چند روز يا چند هفته ظرف چند ساعت يا چند دقيقه اطلاعات يا خدمات مورد 

  هاي وابسته به دولت  ها و سازمان شهروندان شركت. نظر خود را دريافت كنند
هاي خواسته شده را  مي توانند بدون استخدام وكلاي دادگستري و حسابداران گزارش

كارمندان دولت مي توانند به سادگي و به صورت كارآمد مانند كاركنان  .دريافت كنند
يك استراتژي موثر در زمينه استقرار دولت . دنياي تجارت، امور خود را انجام دهد

  :الكترونيك بهبودهاي قابل ملاحظه اي از قبيل موارد ذيل در دولت منجر خواهد شد
   .تسهيل خدمت رساني به شهروندان )1
 .)كوچك سازي اندازه دولت(يي از مديريت دولتي حذف رده ها )2

چنين  ها و هم تسهيل اخذ اطلاعات و خدمات توسط شهروندان و شركت )3
 .هاي وابسته به دولت سازمان

ها و كاهش هزينه ها از طريق ادغام و حذف  تسهيل فرآيندهاي كاري سازمان )4
  .هاي اضافي و موازي سيستم

  :گونه شرح داد ايجاد دولت الكترونيك را اينتوان ساير اهداف  چنين مي و هم
تر با هزينه كمتر و اثربخشي بالاتر  ه خدمات بهتر و بيشيهدف دولت الكترونيكي ارا

سيس يك دولت الكترونيكي است اما مي توان اهداف جزيي ااست كه اين هدف كلي از ت
  :تر زير را درباره شكل گيري اين گونه دولت ها برشمرد

ه مي دهند در دولت يها ارا خدماتي كه دولت: يكپارچه ه خدمات يارا 
 .ه خواهد شديالكترونيكي به صورت يكپارچه ارا
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ه خدمات بها را در ارا دولت الكترونيكي، دولت: ه خدمات با ارزش افزوده يارا 
سازمان هاي منسجم كمك مي كند تا به جاي سرگردان شدن ارباب رجوع در 

 .آغاز و در همان نقطه به پايان برساننداداري خود را از يك نقطه 

دولت الكترونيكي قادر است نسبت به بازسازي روابط : ه خدمات شخصي يارا 
ه خدمات يكسان براي همه  يدر واقع به جاي ارا. ميان خود و مردم اقدام كند

هاي اطلاعات و ارتباطات فن آوري دولت الكترونيكي مي تواند به كمك 
(ICT) ها را به صورت  رت افرادي غيريكسان عمل كرده و آنبا مردم به صو

هاي غيريكساني هستند در نظر  هاي مستقل كه خواهان سرويس شخصيت
  .(Customize). ه دهديها خدمات شخصي ارا نآگرفته و به 

فن آوري هايي كه در  رفت امروز با پيش:  تر  ه خدمات با سرعت بيشيارا 
بر جوانب فن آوري يز اثرگذاري اين اطلاعات و ارتباطات حاصل شده و ن

مختلف زندگي و ظهور عصر ديجيتال كه به موج چهارم مشهور شده است، 
تغيير در زمينه هاي مختلف زندگي امري اجتناب ناپذير شده و در صورت 

ها بيش از پيش  ها با اين تغييرات ناكارآمدي سازمان ناسازگاري سازمان
تجارت و دولت الكترونيكي نمونه هاي از اين مشهود خواهد بود كه بازاريابي و 

  ،هاي در حال تحقق عصر ارتباطات و اطلاعات يكي از آرمان. ثيرگذاري استات
 .است (government-E)دولت الكترونيكي 

هاي  ها و شركت هاي نو به سازمان وريآ با دسترسي به فن: فن آوري توسعه  
ريق مدل هاي ديجيتالي دولتي كمك مي شود تا توسعه ساختاري را از ط

هاي مديريت سنتي شاهد تغييرات  ها در سيستم فراهم كند و با تركيب آن
 .شگرفي در اين حوزه باشند
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ها اين  با از ميان بردن طبقات ديجيتالي دولت: از ميان بردن شكاف ديجيتالي  
هاي جديد را براي عموم مردم از طريق فن آوري امكان را دارند تا دسترسي به 

 .ره هاي مختلف مهيا كننددو

  .نمادهاي مورد استفاد در دولت الكترونيك* 
نمادهاي دولت الكترونيك نشان دهنده اين است كه يك دولت الكترونيك مي تواند 

  .ها و افراد را با يكديگر مرتبط سازد بخش
1 (Government 2 Citizen (G2C) )تعامل ميان دولت و شهروندان : (  
2 (Government 2 Gavernment (G2G) )تعامل ميان سازمانهاي دولتي: (  
3 (Government 2 Business )هاي دولتي و بخش  تعامل ميان سازمان

  .)خصوصي
4 (Government 2 Employes (G2E) ) تعامل ميان دولت و كارمندان
  .)دولت

  
  فرآيند استقرار دولت الكترونيك

پيشنهاد شده است ، به عنوان  به منظور تحقق دولت الكترونيك مدل هاي مختلفي
نمونه موسسه گارنتز كه يك شركت مشاوره بين المللي است، مدلي چهار مرحله اي را 

در اين مدل دولت الكترونيك از آغاز تا پايان چهار مرحله را پشت . معرفي كرده است
  .سر خواهد گذارد

  ه در اين مرحله اطلاعات عمومي درباره معرفي خدماتي ك: مرحله اول  )1
اين . مي شودارايه مي كند، روي اينترنت به مردم ارايه هاي دولتي  سازمان

در اين مرحله در دسترس . مي شودارايه اطلاعات به صورت جزوات الكترونيك 
بودن فرآيندهاي حكومتي و نيز تشريح و شفاف سازي نحوه انجام امور براي 
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اطلاعات آماري  انندهاي دولتي نيز مي تو سازمان .مردم ارزش تلقي مي شود
  .خود را از طريق ابزارهاي الكترونيكي با يكديگر مبادله كنند

در اين مرحله تعامل ميان دولت و شهروندان قدري توسعه و : مرحله دوم  )2
  مردم مي توانند پرسش هايي را از طريق پست الكترونيكي مطرح سازند و 

هاي مورد نظر را به منظور دريافت خدمات دولتي از طريق اينترنت  فرم
  اين امر به صرفه جويي در زمان و بهينه شهروندان منجر . دريافت كنند

در اين مرحله مردم فقط در ساعات اداري مي توانند به دريافت . مي شود
 هاي دولتي از به علاوه در اين مقطع سازمان. خدمات الكترونيك بپردازند

 . طريق ايجاد شبكه هاي محلي به مبادله اطلاعات مي پردازند

  مورد استفاده پيچيده تر شده و فن آوري در اين مرحله : مرحله سوم  )3
نيازي به مراجعه اين كه بدون . هاي مورد نظر مردم نيز افزايش مي يابد ارزش

ها مي توانند خدمات خود را از طريق شبكه هاي  باشد، آنسازمان ها مردم به 
 . الكترونيك دريافت كنند

نامه ، پرداخت ماليات ، اخذ گذرنامه و امثال اين خدمات در اين  تمديد گواهي
اين مرحله به . مرحله بدون حضور شهروندان به دفاتر مربوطه انجام مي شود

و وجود امضاهاي  تري برخوردار است ل امنيتي از پيچيدگي بيشيلحاظ مسا
براي گذر از اين مرحله . خدمات ضروري خواهد بودارايه الكترونيك براي 

خدمات بدون كاغذ ارايه هاي دولتي به قوانين و مقررات جديدي براي  سازمان
 .به شهروندان نيازمندند

در اين مرحله زماني تحقق مي يابد كه كليه سيستم هاي : مرحله چهارم  )4
وند و شهروندان با مراجعه به يك پايگاه واحد بتوانند كليه اطلاعاتي يكپارچه ش

رسيدن به اين مرحله مستلزم ايجاد تغيير . خدمات مورد نظر را دريافت كنند
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در اين مرحله . هاي دولتي است اساسي در فرهنگ، فرآيندها و ساختار سازمان
  خدمات صورت ارايه هاي  صرفه جويي هاي قابل ملاحظه اي در هزينه

 .گيرد و رضايت شهروندان به حداكثر خود مي رسد مي

چنين سازمان ملل براي ارزيابي پيشرفت كشورها در برپايي دولت  هم
 :الكترونيك پنج مرحله زير را شناسايي نموده كه به قرار زير است

طي اين مرحله تعدادي وب سايت ساده و مستقل از هم توسط :مرحله نوظهور  )1
اطلاعاتي محدود و پايه اي آن هامي شود كه بر روي هاي دولتي ايجاد  دستگاه

  .گذاشته مي شود
  در ايـن مرحلـه بـر تعـداد سـايت هـاي دولتـي افـزوده         :مرحله تكامل يافته ) 2

تري  در اين مرحله اطلاعات غني تر و پويا هستند و تغييرات با تواتر بيش. مي شود
  .در سايت ها اعمال مي شوند

هاي الكترونيكي استفاده مي كنند  مرحله كاربران از فرمدر اين :مرحله تعاملي  )3
و از طريق اينترنت با مقامات دولتي براي انجام كارهاي خود تماس برقرار كرده 

  تنظــيم   onlineهــاي خــود را بــه صــورت  هــا و قــرار ملاقــات و درخواســت
  .مي نمايند

دمات و يا طي اين مرحله كاربران مي توانند پرداخت هزينه خ:مرحله تراكنش  )4
  .انجام تبادلات مالي را از طريق شبكه و به صورت امن انجام دهند

هاي دولتي به صورت يكپارچه بر  طي اين مرحله كليه فعاليت:مرحله يكپارچه  )5
 .خواهد شدارايه روي شبكه اينترنت 

  
  :تحقق دولت الكترونيكي  •

وري ارتباطي آ فناساسي براي ورود به عصر ديجيتال آن است كه هاس  يكي از الزام
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  و اطلاعاتي جديد جانشين جريان مكاتبات بين هرم دولت و دريافت كنندگان 
كاري گسترده بين دولت و مشتريان نه  هم. خط مشي و مشتريان خدمات دولتي شود

اي مربوط به مراوده الكترونيكي است بلكه هدف كيفيت بيش تر و قابل  لهاتنها مس
دولت ها در تلاش هستند تا خود را براي اقتصاد  تمام. اعتماد بودن خدمات است

براي تحقق دولت » كارو«طبق نظريه . ديجيتالي و جامعه اطلاعاتي آماده كنند
 :زير ضروري است انجام اقدام هاي الكترونيكي در جامعه 

  .رهبري جامعه از بالاي هرم -
  .ايجاد بينش سازماني -
  .مين منابعاتعهد به ت -
  .تغيير و تحول حمايت واقعي از -
  :اجراي مراحل پياده سازي دولت الكترونيكي  •

كشورهايي كه امر پياده سازي دولت الكترونيكي را شروع كرده انـد، بنـا بـه تجربـه،     
 :مراحل ضروري اين كار را از قرار زير دانسته اند 

 .اطلاعات مورد نياز در اختيار مشتريان و كاربران قرار داده مـي شـود  : اطلاع رساني 
  .مانند اطلاعات لازم براي كسب مجوز شكار يا صدور گواهينامه رانندگي 

. فرم هاي الكترونيكـي، مشـخص تـرين وجـه ايـن مرحلـه اسـت       : ارتباط يك طرفه 
سازمان ها، فرم ها را به صورت هاي مختلف در اختيار متقاضـيان قـرار مـي دهنـد، امـا      

هـا اقـدام    ي پر كردن و ارسـال آن كاربران پس از گرفتن فرم ها بايد به روش سنتي برا
 .كنند

كاربران مي توانند نه تنها فرم ها را دريافت كنند، بلكـه بـه صـورت    : ارتباط دوسويه 
البته در اين مرحلـه، برخـي عمليـات ماننـد     . ها را هم پر كرده و ارسال كنند آنلاين آن

 .تعاملات مالي يا تعيين هويت متقاضي هنوز به روش سنتي صورت مي گيرد
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تمامي فرآيندها و عمليات از ابتدا تا انتها با توجه بـه امكانـات بـه    :  تراكنش و تعامل
در اين مرحله تمامي وجـوه دولـت الكترونيكـي بايـد     . صورت الكترونيكي انجام مي شود

  .پياده شده باشد
  :مشكلات دولت الكترونيكي 

مشكل . لت ها دارددولت الكترونيكي با وجود مفهومي ساده، مشكلات زيادي براي دو
  خدمات به روش مناسب، معضل اول ارايه اصلي در روش طراحي نيست بلكه 

دولت ها بايد به عنوان يك مجموعه، قادر باشند اطلاعات ديجيتالي را به . هاست دولت
خوبي دريافت كنند و زمينه هاي فني لازم را براي ارتباطات واحدهاي مختلف كشوري 

مشكل ديگري كه وجود . بخش خصوصي و دولتي فراهم سازندكاري  ديگر، و هم با هم
تغيير ذهنيت و فرهنگي سنتي در مورد استفاده از . دارد، فرهنگ و ذهنيت مردم است
فراهم كردن فضاي مناسب، دور نگه داشتن آن از . خدمات، هزينه زيادي خواهد داشت

وري آ ريع در فناستفاده هاي نامناسب، و فقدان تخصص لازم در انجام تغييرات س
 .اطلاعات از مشكلات ديگر به حساب مي آيد

دومين معضل اساسي دولت ها، ايجاد روش هاي قانوني مناسب براي تجارت  
  الكترونيكي است، چون دنيا در حال حاضر به طرف اقتصاد جهاني ديجيتال حركت 

بيش تر نمود  با اين وضعيت، هرگونه مغايرت قانوني در تجارت هاي بين المللي. مي كند
در اين مسير، دولت ها با مشكل مربوط به ماليات بر تجارت الكترونيكي و . پيدا مي كند

نحوه كنترل آن، امضاي الكترونيكي قراردادهاي تجاري و كنترل بر برنامه هاي 
سومين معضل اساسي دولت ها كه به نوعي يك مشكل . رمزنويسي قوي مواجه هستند

نيازمندي روزافزون به دموكراسي و عدم استفاده دمكراتيك از  بالقوه به حساب مي آيد،
وري از ديدگاه آ با افزايش اقتصاد ديجيتالي، فن. سيستم هاي ديجيتالي است

دموكراتيكي، خنثي يا از آن به غلط استفاده مي شود و در نتيجه تنوع را از بين برده و 
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  ي تعامل كنندمردم را تشويق مي كند تا بر اساس روش هاي جديد جهان
  مزاياي دولت الكترونيك

دولت الكترونيك امكانات فراواني را براي تحقق حكومت مداري خوب فراهم مي كند 
خدمات عمومي ، تسريع ارايه هاي جديد به بهبود فرآيندهاي  وريآ كارگيري فنه و با ب
مردم و گوتر شدن دولت ، شفافيت اطلاعات ، كاهش فاصله ميان  خدمات ، پاسخارايه 

هاي عمومي، گسترش عدالت اجتماعي از  دولت،  مشاركت شهروندان در تصميم گيري
هاي دولتي، صرفه جويي در  هاي برابر براي افراد، ارتباط مستقيم با مقام طريق فرصت

خدمات ارايه زمان، حمل و نقل، ساعات كار، هزينه هاي خدمات و منابع انرژي، امكان 
فزايش كارايي، كوچك سازي دولت، تسهيل اخذ اطلاعات و در هر مكان و هر زمان، ا

ها  خدمات از سوي شهروندان و نيز به وسيله دولت، تسهيل فرآيندهاي كاري سازمان
  .كمك مي كند

  
  : نتيجه گيري 

وري اطلاعات از يك آ دولت الكترونيكي حاصل تغييرات فني، به خصوص فن     
در . اطلاعات و ديجيتال از طرف ديگر است طرف، و انطباق سازماني با تغييرات عصر

صورت پذيرش تفكر مديريت استراتژيك در حوزه دولتي، فلسفه دولت الكترونيكي به 
البته دولت الكترونيك . راحتي براي كارگزاران و بوروكرات ها قابل هضم خواهد بود

طور كه تشريح شد، ابعاد مختلفي نظير مشتري مداري، كيفيت، كارايي،  همان
اثربخشي، انعطاف پذيري، استفاده از توانمندي ها و مهارت هاي بخش خصوصي در 

شايد بتوان گفت كه . بخش دولتي، و به كارگيري مكانيسم هاي بازار را در بر مي گيرد
يكي از ابزار مهم براي تبديل مديريت دولتي سنتي، الگوي جديد مديريت دولتي نوين 

به گذشت حدود يك دهه از حركت اين انديشه ا توجه بوري اطلاعات است كه آ فن
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نوين، دولت الكترونيكي، نيز يك بحث جديد خواهد بود و به تحقيقات كاربردي ميداني 
براي مثال يك . و چالش هاي فراوان در مورد به كارگيري آن در جامعه ايراني نياز دارد

ور گمركي در جهت الكترونيكي كردن ام» آسيكودا « نمونه از آن تحت عنوان طرح 
در خاتمه بايد گفت كه زمينه هاي بالقوه زيادي . گمرك ايران در حال شكل گيري است

خدمات را به طريق سيستم هاي ارايه در كشورمان وجود دارد كه امكان پياده كردن 
. ديجيتالي ميسر مي سازد و در پيشرفت اقتصادي و اجتماعي ايران اسلامي موثر است

  وري هاي آ زم پيش زمينه و تمهيداتي است كه داشتن فندولت الكترونيك مستل
هاي سوئيچينگ،  وري مخابراتي در قالب سيسمتآ فن(رفته اطلاعاتي و ارتباطي  پيش

هر كشوري كه بخواهد . اساس آن منظور مي شود) فيبرنوري و مايكروويو ماهواره اي،
خود را مجهز به يك  سهم قابل توجهي از اقتصاد جهاني را داشته باشد، بايد بتواند

دولت . ها استفاده كند وريآ رفته كرده و از حداكثر فن زيرساخت مخابراتي پيش
 مين رضايت مردم ، هماها در بهبود ارتباطات و ت الكترونيك مي توانند  به حكومت

. هاي مختلف را ميسر مي سازد ولان از راهوچون ايجاد ارتباط دو طرفه بين مردم و مس
و آگاه كردن مردم از مصوبات، مقررات و مجموعه وظايف و اختيارات دولت اطلاع رساني 

و نيز مشاركت آنان در تقسيم سازي از طريق نظرسنجي الكترونيكي و ايجاد صندوق 
گويي سريع به خواسته ها و شكايات مردم ،  شكايات از طريق پست الكترونيكي، پاسخ

يش از پيش گسترده و بهينه مي كند و شيوه هايي است كه دامنه ارتباطات مردمي را ب
عرضه خدمات عمومي به صورت الكترونيك، مانند پرداخت هزينه هاي آب، برق، تلفن، 
قبض جريمه، رزرو بليط و صدور گذرنامه مزايايي از جمله صرفه جويي در وقت و نيروي 

امور انساني، كاهش ترددهاي درون شهري و بين شهري و كاهش بار ترافيك دارد و اين 
. سزايي داشته باشده مين رفاه و رضايت آنان تاثير بامي تواند در روش زندگي مردم و ت

توسعه و رشد اقتصادي ، اجتماعي ، فرهنگي و سياسي را  زمينهكه در نهايت مي تواند 
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هاي دولتي در امور اقتصادي ، شفاف بودن  در كشور فراهم سازد متمركز شدن فعاليت
خويشاوند سالاري و زد و بندها و رانت جويي را تا حد قابل  ضوابط و مقررات ، كه
شايان ذكر است تحقق و توسعه دولت الكترونيك مستلزم روابط . توجهي از ميان مي برد

هاي اطلاع رساني را به عهده گيرد و در  ليتمومي الكترونيك است تا بتواند مسووع
م و در عين حال كارآمد هاي نوين با هزينه هاي ك زمينه هاي مختلف توسط روش

  راه رسيدن به وضعيت مطلوب را گر چه استخدام مديراني كه . نقش ايفا كند
اطلاعات دارند، يك اقدام اساسي و اصولي فن آوري هاي گسترده اي در  توانايي

ها هم اين مزيت را دارد  محسوب مي شود، اما آموزش مديران قديمي و استفاده از آن
نند در هزينه ها صرفه جويي كرده و اعتبارات مازاد را براي بهبود كه اين افراد مي توا
دولت الكترونيك  .هاي تكنولوژيك دولت الكترونيك به كار گيرند كيفيت زيرساخت

كه بخش عظيمي از ارتباطات مابين اشخاص حقيقي و حقوقي با نهادهاي  علاوه بر اين
بت بر روند زندگي افراد، ارتباط ثير مثادولتي را تحت پوشش خود قرار مي دهد باعث ت

نظران معتقدند اگر دولت الكترونيك به  برخي از صاحب ( داري نزديك با حكومت
، تبديل نمودن )حكوميت داري خوب منجر نشود رسالت خود را به انجام نرسانيده است

خدمات ارايه ، بهبود فرآيندهاي  شهروندان از مصرف كنندگان منفعل به بازيگران فعال
مردان و گسترش عدالت اجتماعي  هاي مختلف،كاهش فاصله بين مردم و دولت ر بخشد

چنين به لحاظ  هم .شود هاي برابر براي همه افراد جامعه مي از طريق ايجاد فرصت
ولين و عدم مراجعه حضوري شهروندان با كاركنان وارتباط دو سويه بين مردم و مس

 نهايتدر اصلاح امور باعث كاهش فساد و  ها و علاوه بر بازمهندسي فرآيندها و روش
بنابراين ايجاد دولت الكترونيك  .شودهاي دولتي مي  منجر به سلامت اداري در دستگاه

  .مي رسدر در كليه كشورهاي جهان به ويژه در كشور ما امري ضروري به نظ
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