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 کارشناس بانكی بانک رفاه

 

 91/91/19تاریخ پذیرش:    5/6/19تاریخ دریافت: 
 

  چكيده

باشد. لذا مقتضی هدف از استقرار دولت الكترونيک ارائة آسان و سریع خدمات دولتی به شهروندان و کسب و کارها می

های های اینترنتی و گروه افزارها و سيستمگام برای استقرار دولت الكترونيک، سيستم ها به مثابة نخستيناست دولت

تر مشتریان و کسب و کارها به خدمات تر و سریعجمعی را ایجاد و از آن حمایت نمایند به عبارتی ایجاد ارتباط آسان

و توسعة بانكداری الكترونيک به مثابة یكی های دریافت خدمات از سوی ایشان مستلزم ایجاد الكترونيكی و پرداخت هزینه

های دولت الكترونيک است . این پژوهش بر آن است تا کارکردهای استقرار دولت الكترونيک در از مهمترین زیرساخت

کنندة خدمات در ابعاد شفافيت خدمات الكترونيكی ، ميزان پاسخگویی بخش بانكداری الكترونيک را از منظر مجریان ارائه

گيری از خدمات الكترونيكی بررسی نماید . در نتظارات شهروندان ، تشریفات اداری و ميزان اعتماد شهروندان در بهرهبه ا

کارگران به عنوان نمونة آماری جهت نفر از مدیران پایه بانک رفاه 19این مقاله از روش پيمایش استفاده شده است و 

اکی از آنست که ، اولاً با توسعة بانكداری الكترونيک ميزان پاسخگویی های پژوهش حاند . یافتهنظرسنجی انتخاب شده

یابد وليكن افزایش دولت به شهروندان، ميزان اعتماد شهروندان به دولت افزایش یافته و ميزان تشریفات اداری کاهش می

ت اداری و افزایش سطح اعتماد شفافيت در سيستم ارائه خدمات دولتی مورد تأیيد قرار نگرفت و ثانياً ميان کاهش تشریفا

داری وجود دارد و ثالثاً ميان شفافيت در سيستم ارائة خدمات و سطح اعتماد مردم به دولت و مردم به دولت رابطة معنی

 .نيز ميان پاسخگویی دولت به شهروندان و سطح اعتماد مردم به دولت رابطة مثبت و معناداری وجود دارد

 

الكترونيک، حكمرانی الكترونيک، ادارة الكترونيک، تجارت الكترونيک، بانكداری الكترونيک، دولت  كليدي: هاي هواژ

 .خدمات الكترونيک
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 مقدمه -1

اصطلاح دولت عموماً بر سازمان سياسی دلالت دارد 

های مشیکه شامل افراد و مؤسساتی است که تدوین خط

ها سه دولت .دولتی و هدایت امور دولت را بر عهده دارند 

کارکرد اصلی تواناسازی و حمایت از دموکراسی ، توسعه و 

-مشی ، تحویل و ارائة خدمات را برآورده میخطاستقرار 

 . (Davies,2007)سازند 

، عبارتست از مدیریت، هدایت 9مقصود اوليه حكمرانی

راهبری و راهنمایی بدنه یا سازمان مدنی برای تحقق 

، ، پاسخگوساده، اخلاقی) 9اهداف دولتی. دولت هوشمند

رد. مسئول و شفاف( تعهد بالایی برای بهبود حكمرانی دا

حكمرانی الكترونيک به منزلة ابزاری برای دولت هوشمند 

 ( . (Pathak,2007است   تلقی گردیده

باید اذعان داشت ، پدیدة الكترونيكی شدن دولت، 

همگن نيست. مطالعات تجربی اخير دو   ای ایستا  وپدیده

پویایی مهم را در تكامل دولت الكترونيک شناسایی 

ولت الكترونيک، از حضور اوليه است. نخست آنكه، دنموده

ای بيشتر و در اینترنت با استفاده از کاربردهای مراوده

( ؛ به عبارتی Garcia,2007تر ظهور یافته است )منسجم

ها لازم است به منظور استقرار دولت الكترونيک، شرکت

های جمعی را افزارها و سيستمهای اینترنتی، گروهسيستم

 فراهم آورده و از آن حمایت نمایندبه مثابة گام ابتدایی 

Navarro,2007) ). گرچه حكمرانی الكترونيک بيش از

 های دولت بر روی اینترنت است )سایتسازی وبشناور

Pathak,2007 و دوم آنكه، در سطح کلی و به منزلة )

های ها در پی افزایش پيچيدگیروندی عمومی، دولت

 ( .Garcia,2007 باشند ) سازمانی و فناوری می

 

و  3هـا و تعـارید دولـت الكنرونيـ     تنوع دیدگاه

 اشكال آن  

ای پيچيده از دولت الكترونيک به معنای مجموعه

بكارگيری فناوری در اعمال اقتصادی ، اجتماعی ، سياسی 

و اداری دولتی است. اما دولت الكترونيک بيش از 

بارگذاری اطلاعات و خدمات روی وب است و بر تغييرات 

 Montagna و سازمانی چشمگير دلالت دارد نهادی

,2005)) 

از دیدگاه مينزز و اشزنایدر، دولزت الكترونيزک دارای     

اصولی اساسی نظير دسترسی آسان و ارزان بزه اطلاعزات   

و پاسزخگویی   4دولتی،  حق افراد برای دانستن ، شزفافيت 

 ( .Doty & Eldelez,2002; Halchin, 2004 ) 5باشدمی

به اشتراک نهادن اطلاعات ميان همكاری گسترده و 

ممكن است برخی از اصول نهادی همچون  6ادارات دولتی

، های فدرالتعادل قدرت ميان دولت تفكيک قوا ، توزیع و

 & Doty دولتی و محلی را به مخاطره اندازد )

Eldelez,2002. ) 

تواند بزه خلزق سزاختاری شزبكه     فناوری اطلاعات می

(، ارائزة  McClure, 2000ن )بزرای ارتبزاط فيمزابي    1یافتزه 

(، کزززارآیی و Bekker & Zouridis, 1999خزززدمات )

( ، Yidliz, 2007( ، عدم تمرکزز ) Heek, 2001اثربخشی )

(، و پاسززخگویی  Laporte & et al . 1999شززفافيت )

(McGregor, 2001; Ghere & Young, 1998  کمزک )

نماید. اندرسن و هنریكسن ، دولت الكترونيزک را مزوجی   

افززار و مشزاوران و هزم    دانند که هم توجه صنعت نزرم می

توجززه نهادهززای دولتززی و ادارة امززور دولتززی را بززه خززود 

هزای  معطوف داشته و دليل ایزن مزدعا را تعزداد پزژوهش    

داننززد هززای برگزززار شززده مززی انجززام شززده و کنفززران  

(Andersen&Henriksen, 2006  ؛ همچنززين آکمززن و )

دانند کزه در دهزة   قلابی میدیگران دولت الكترونيک را ان

هززای ارتبززاطی و اطلاعززاتی ر  داده و  اخيززر در فنززاوری

های تعاملات زندگی روزانة افراد را متحول نموده و ویژگی

ميززان دولززت و شززهروندان را نيززز تغييززر داده اسززت      

(Akman& etla, 2005. ) 

ای از مفهوم تعریف جهانشمول ، جامع و پذیرفته شده

( ، و Halchin, 2004نززدارد ) -جززوددولززت الكترونيززک و

شود برای مثزال فانتزاین   واژگان متعددی به آن اطلاق می

نامزد  مزی  1یا دولت مجزازی  8این پدیده را دولت دیجيتال

(Fountain, 2001,    بززه منظززور پوشززش دادن ابعززاد . )

 توان تعاریف گوناگونی از آن را ارائه نمود : چندگانه ، می

 شبكة گستردة جهانی برای  گيری از اینترنت وبهره

ارائة اطلاعات و خدمات دولتی به شهروندان 

(Yildiz & et al , 2007 و همچنين کاربرد دیگر ،)

ابزارهای فناوری اطلاعات و ارتباطات همچون پایگاه 
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های تشخيص ها، فناوریایداده، شبكه، چندرسانه

 ( .Jaeger, 2003هویت برای ارائة خدمات )

  کسب و کارها ،  ها، مشتریاندولتتعامل ميان(

)کسب  کنندگانها و شهروندان( و عرضهسایر دولت

ها و شهروندان( از طریق کاربرد و کارها، سایر دولت

 ,Means & Schniederابزارهای الكترونيكی )

2000. ) 

  بكارگيری فناوری بویژه کاربردهای مبتنی بر شبكه

اطلاعات و برای افزایش دسترسی و ارائة کارآمد 

 ( .,Brown & Brudney, 2001خدمات دولتی )

  استفاده از همة اشكال فناوری اطلاعات و ارتباطات

شان به منظور ارتقاء سطح ها و عواملتوسط دولت

عمليات، ارائة اطلاعات ، خدمات عمومی، مشارکت 

و همفكری شهروندان و تغيير و اصلاح فرایند 

 (.Curtin, 2004; Davies, 2007حكمرانی )

  بكارگيری اینترنت برای ارائة خدمات و اطلاعات به

 ( .Reddick, 2004شهروندان و کسب و کارها )

  استفادة دولت از فناوری بویژه اینترنت و فناوری

مبتنی بر شبكه در راستای افزایش دسترسی و ارائة 

اطلاعات و خدمات دولتی به شهروندان، شرکای 

ها ها و دولتسازمانتجاری، کارکنان و دیگر 

(McClure, 2000; Layn&Lee, 2001. ) 

ابزارهای الكترونيكی  کاربرد دولت الكترونيک به منزلة

در تعامل ميان دولت و شهروندان ، دولت و کسب وکارها 

سازی و و همچنين در عمليات داخلی دولت ، برای ساده

بهبود ابعاد کسب و کار و دولت توصيف شده است ، هدف 

سازی حكمرانی بردی دولت الكترونيک حمایت و سادهراه

-بر همه طرفين ) اعم از شهروندان و کسب و کارها ( می

 ( . (Pathak,2007باشد 

گزارش کميسيون اروپایی ، دولت الكترونيک  مطابق

های ارتباطی گيری نافذ و فزاینده از فناوریبه مثابة بهره

قی شده و عمدتاً و اطلاعاتی در بافت جامعة اطلاعاتی تل

، ر تحقق سه هدف ارائة خدمات دولتیاین تعامل به منظو

بهبود اثربخشی مدیریتی و ارتقاء دموکراسی برقرار 

 ( .Vassilakis,2007شود ) می

 & Scheduler & Summermatterمطابق نظر

Schmidt  (2004)  سه بيانية ذیل در درک جامع دولت

 الكترونيک حائز اهميت است :

   الكترونيک از فناوری اطلاعات و اینترنت دولت

(؛ در این ميان، Schedler,2007گيرد)بهره می

اینترنت به واسطة امكان تعدیل جریان اطلاعاتی و 

کاری از طریق مهندسی مجدد فرایندهای کسب و 

 تأثير بسزایی بر فرایندهای کاری دارد  10کار

Montagna,2005). ) 

  مور دولتی با محيط دولت الكترونيک تعامل ادارة ا

کننده، شهروند، خود ) یعنی با مشتری، عرضه

-کسب و کارها و سياستمداران  و ... ( را در نظر می

 ( .Schedler,2007 گيرد )

  تر قرار دادن هدف دولت الكترونيک در دسترس

خدمات دولتی است و طيف وسيعی از خدمات را 

 اعم از خدمات برای شهروندان و کسب و کارها در

گيرد که بيشترین تمرکز را بر مشتری، ارتباط بر می

بيشتر با شهروندان و پاسخگویی بيشتر به نيازهای 

آنها توأم با نقش حياتی در ارتقاء مشارکت شهروند 

 Gunter در موضوعات دموکراتيک و مدنی دارد

ها، خودکارسازی ( که اتخاذ آن توسط دولت(2006,

های زیرساخت سازی و منسجم تجاری فرایندهای

های بخش دولتی به فناوری اطلاعات در سازمان

 ( . Ebrahim ,2006) داشت همراه خواهد

اهداف اوليه برای ارزیابی مجدد تصميمات، نه فقط در 

هزای  سزاخت هزا، زیزر  ها بلكه در بسياری از سزازمان دولت

 هزای اطلاعزاتی بزوده اسزت     فناوری اطلاعات و سيسزتم 

Scholl,2006). ) 

دبيززات دولززت الكترونيززک درک فراینززد سياسززی در ا

مستتر در توسعة دولت الكترونيک بزرای للبزه بزر موانزع     

مفهومی و تحليلی موجود حيزاتی اسزت، چنزين تلاشزی     

مستلزم درک تاریخی رابطة ميان تكنولوژی و اداره اسزت    

(Yidliz, 2007. )     ،پژوهشزگران تكنولزوژی عصزر حاضززر

ت را بزه مثابزة مفهزومی    موضوعات تكنولوژیكی عرصة دول

 ( .Ibid,2007دهنزد ) بيرونی و محيطی مزدنظر قزرار مزی   

هزای  تكنولوژی به مثابة ابزاری برای مزدیریت محزدودیت  

 99و فراهم نمزودن شزالوده و زیربنزایی    99عقلانيت محدود
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 ,Simonگيرد      )گيری بهتر مدنظر قرار میبرای تصميم

اینترنززت و (  بززه بيززانی دیگززر تززا پززيش از معرفززی   976

بكارگيری گستردة کامپيوترهای شخصزی ، هزدف اصزلی    

بكارگيری فناوری در دولت ، بالا بردن اثربخشی مدیریتی 

وری دولتی به شمار و  افزایش بهره 93کنندگان دولتیاداره

آمد. تا زمان حاضر کاربرد اصلی تكنولزوژی در عرصزة   می

 فراینزدهای  94های دولتزی، خودکارسزازی  سازمان دولت و

گيزری  انبوه بود )فرایندهایی اجرایی مالی با بهره 95اجرایی

( . عزلاوه  Schelin, 2003از کامپيوترهای مرکزی و مادر( )

بر آن فنزاوری اطلاعزات بزرای خودکارسزازی عمليزات و      

گرفزت  هزا مزورد اسزتفاده قزرار مزی     بهبود کارآیی فعاليت

(Yidliz, 2007   و متخصصان فناوری اطلاعزات دولتزی از )

های کارکردی و اجرایی مبرا بودنزد  توجهیباهات و بیاشت

(Holden, 2003. )      فناوری و محزيط بزه دليزل پویزایی و

تغييرات مداوم دو منبع اساسی عدم اطمينان هستند کزه  

گيزری  توانند عقلانيت محدود موجود در فرایند تصميممی

( . Thompson, 1967سززازمانی را بززه چززالش بكشززند ) 

هزای اداره  با هدف بهبود کارآیی فعاليزت فناوری اطلاعات 

(، بززه کززارگيری  Zuboff, 1988بززه کززار گرفتززه شززد )  

بزرای هزر یزک از     9181کامپيوترهای شخصزی در دهزة   

کارکنان دولتی ، سيستمی از فناوری اطلاعات شخصی را 

فراهم ساخت که به عدم تمرکزز در ادارات دولتزی منجزر    

و سززازمانی الزامززات فنززاوری  ( .Yidliz, 2007گشززت )

های شده برای استقرار دولت الكترونيک در سازمانتعریف

بخش دولتی با ایجاد یک چارچوب معماری منسجم برای 

 & Zakareya Ebrahim دولت الكترونيک ضروری است . 

Zahir Irani  هززای سززازی سيسززتماهميززت منسززجم بززر

هزای بخزش   اطلاعاتی موجود و کاربردهای آن در سازمان

منظور اسزتقرار چزارچوبی کزارا بزرای معمزاری      دولتی به 

 .  Ebrahim) 2006,دولت الكترونيک تأکيد داشتند)

بدیهی است که دولت الكترونيک با تجارت الكترونيک 

، دولت Amor  (2002)مرتبط است و مطابق نظر 

الكترونيک سيستمی اطلاعاتی است که فرایندهای تجاری 

های وب اشاره فناوریدهد و اللب به کاربرد را افزایش می

مزایای عملياتی معرفی تجارت  (Navarro,2007) .دارد 

محور در بخش دولتی ، دولت و الكترونيک اینترنت

 های بخش عمومی مشتمل بر موارد ذیل است :شرکت

تهيه و تدارک خدمات -9؛ 96کاهش کار کالذی-9

دهی ؛ کاهش در زمان پاسخ-3مستمر برای مشتریان ؛ 

نر  خطا، کلية این عوامل به افزایش کارآیی کاهش در -4

 ;Dearstyne, 2001کنند )کسب و کار دولتی کمک می

Akman, 2005کار مدرنيته ( و به منزلة ابزار دستور

  (2007, شوند نظر گرفته می بخش دولتی در 91کردن

Davies  Montagna,2005&. ) 

استراتژی دولت الكترونيک عاملی اساسی در مدرنيته 

ن بخش دولتی است که این امر از طریق شناسایی و کرد

های تعامل با توسعة ساختار سازمانی ، شناسایی کانال

شهروندان و کسب و کارها ، کاهش هزینه و مراحل 

گردد ، تا بدین فرایندهای کسب و کار سازمانی محقق می

ای از اطلاعات را وسيله از طریق اینترنت ، طيف گسترده

و کسب و کارها فراهم نماید . اما ، نقش برای شهروندان 

دولت الكترونيک فقط فراهم نمودن اطلاعات و خدمات 

باشد ؛ زیرا این فرایند بوسيلة برای شهروندان نمی

باشد ، بلكه دولت های تجاری نيز قابل تحقق میشرکت

های تواند ارتباطات استراتژیک بين سازمانالكترونيک می

نها و ارتباط بين سطوح دولتی بخش دولتی و واحدهای آ

 . Ebrahim ,2006)توسعه بخشد )  را

افزایش  ،98از طریق ایجاد یک درگاه وب منسجم

تعامل شهروندان و کسب و کارها با نهادهای دولتی، بدون 

، به واحدهای مجزا در اماکن متفاوتنياز به مراجعه 

 . Ebrahim ,2006)پذیر خواهد بود )امكان

هر یک از کارکردهای دولت، از طریق با درنظرگرفتن  

های الكترونيک، های کامپيوتری در دولتاستفاده از شبكه

 : ((Montagna,2005باشد انواع تعاملات ذیل قابل ذکر می

 91دولت با شهروند (9

91دولت با کسب و کار (9
 

 Montagna,2005)  Scholl,2006 99دولت با دولت (3

; Davies,2007,    (  

99شهروند با شهروند (4
 

93دولت الكترونيک داخلی (5
,2007)  (Davies 

94های لير دولتیدولت با سازمان (6
 

95های ليرانتفاعیدولت با سازمان (1
 Montagna 

,2005). ) 

تزوان در قالزب سزه    های دولت الكترونيک را میتلاش

، و دولزت ز   91، دولزت ز شزهروند   96طبقه ، دولت ز دولزت  
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تزوان دو  بندی نمود ، همچنزين مزی  تقسيم 98کسب و کار

هزای  طبقة دیگر را نيز مدنظر قرار داد ، دولزت ز سزازمان   

 . (Yidliz, 2007) 31، و شهروند ز شهروند91اجتماعی مدنی

ها و تعریف هریک از این روابط در جزدول صزفحة   ویژگی

 بعد ارائه شده است :

 

 ( Yidliz, 2007. طبقات فرعی دولت الكنروني  )1جدول 

 تعرید هاي غالبویژگی محنوا هاي ارتباطاتیبخش

 دولت ز دولت

اطلاعات و خدمات 

 دولتی

 اداره الكترونيک ارتباطات ، هماهنگی ، استانداردسازی خدمات و اطلاعات

 دولت ز شهروند
ارتباطات ، شفافيت ، پاسخگویی ، اثربخشی ، کارآیی ، 

 وریاستانداردسازی خدمات و اطلاعات ، بهره
 دولت الكترونيک

 ارتباطات ، همكاری ، بازرگانی و تجارت دولت ز کسب و کار

 دولت الكترونيک

 بازرگانی الكترونيک

 همكاری الكترونيک

 حكمرانی الكترونيک ارتباطات ، هماهنگی ، شفافيت ، پاسخگویی های اجتماعی مدنیدولت ز سازمان

 شهروند ز شهروند
ارتباطات ، هماهنگی ، شفافيت ، پاسخگویی سازمان 

39عمومی
 

 الكترونيک حكمرانی

 

 خدمات الكنرونيكی

خدمات سنتی  "برخط"خدمت الكترونيک به نوع  

( . دولت بر آنست که  Chan 2007,دولتی اشاره دارد )

انواع خدمات الكترونيكی به سهولت در دسترس عموم 

مردم قرار گيرد و به همين منظور یک درگاه وب مرکزی 

ای منفرد برای کلية خدمات الكترونيكی را به منزلة دروازه

علاوه ، دولت از طيف گيرد . بهمتفاوت در نظر می

ترليب عموم ای از ابتكارات تشویقی به منظور گسترده

-گيری از خدمات الكترونيكی استفاده میمردم به بهره

( .کما اینكه شكافی ميان ترجيح Ibid 2007,نماید )

های ارتباطی وجود ها و شهروندان در خصوص کانالدولت

 ( . (Ebbers,2007دارد 

اینترنت نفوذ شدیدی بر ایجاد خدمات الكترونيكی  

ها که دولتوری(. به ط(Montagna,2005 داشته است

توانند وجوه را به صورت الكترونيكی به سایر نهادهای می

دولتی منتقل نموده یا از طریق اینترنت یا اینترانت 

 اطلاعات لازم را برای کارکنان دولتی مهيا نمایند

  ((Ebrahim ,2006  بدیهی است که در فرایند توسعة

ات دولت الكترونيک ، کارکنان دولتی بایستی با عملي

کامپيوتری و سایر فرایندهای مرتبط با شغل آشنا گردند 

,2007) (Chou  . (2002)  Tyndale  با این موضوع موافق

 است که دولت الكترونيک ارتباطات ميان

بخشد ، به طوری ها را بهبود میدولت های متفاوتبخش 

که افراد نيازی به جستجوی مكرر اطلاعات مشابه از 

اوت خدمات نخواهند داشت کنندگان متفتأمين

(Ebrahim ,2006 و لذا تلاش )تر و هماهنگهای جامع-

نظر تری برای تسهيم اطلاعات ميان نهادها ضروری به

 رسدمی

  (Lee,2007. ) 

های اطلاعاتی دولت عموماً با مدل تجاری زیرساخت

نماید . این فرایند تطابق مشتمل ارائة خدمت مطابقت می

 : بر مراحل ذیل است

 های مهم برای ارائة خدمات شناسایی حوزه

 الكترونيكی ؛

 های دستيابی متنوع برای بررسی و استقرار کانال

 ذینفعان متفاوت ؛

 های مبتنی بر مهندسی مجدد یا ساخت سيستم

 تكنولوژی اطلاعاتی برای مدیریت تعامل مشتری ؛

 های قبل و بعد حصول اطمينان از انسجام سيستم

 ات ؛تكنولوژی اطلاع

  ایجاد زیرساخت منسجم تكنولوژی اطلاعات ؛ 

 حصول اطمينان از تعاملات ایمن در طول کانال-

های تكنولوژی های ارتباطی و داده در سيستم

 اطلاعات ؛

 های شریک ؛تسهيم داده و خدمات با سازمان 
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  نوآوری فرایندهای سازمانی با تكنولوژی اطلاعات یا

  (2007,نسانیهای جدید فعاليت اساخت زیرساخت

(Davies . 
 

 ابعاد و اثرات دولت الكنروني 

بندی اهداف دولت الكترونيک در طبقات  در یک طبقه

فردی، اجتماعی، سازمانی و سياسی قرار گرفته است. 

بندی مذکور به درک بهتر اهداف دولت الكترونيک و طبقه

نماید. برای مثال ممكن است اقدام میتدوین استراتژی 

بندی مطرح شود ، ع استراتژی بر مبنای این طبقهچهار نو

فرد محور )افزایش ميزان دسترسی افراد به خدمات 

مندی بهتر از منابع کمياب دولتی( ؛ جامعه محور )بهره

جامعه( سازمان محور )توانمند کردن اعضاء سازمان( و 

 ,Nour& et alسياسی محور )افزایش پاسخگویی دولتی( )

 ( ؛ 2007

کنندگان الكترونيک به مثابة فرصتی برای ادارهدولت  

ها، افزایش ها، تسریع در رویهبه منظور تقليل هزینه

 ,Gunter ( گرددپذیری آنها تلقی میکارایی و واکنش

، ، اکثر ابتكارات دولت الكترونيکتوان گفت(. لذا می2006

همراه ها را بهها و فعاليتافزایش کارایی و اثربخشی رویه

(. دولت الكترونيک دستيابی بيشتر به Lee,2007  (د دار

انواع اطلاعات دولتی و امكان درگيری و مشارکت بيشتر 

(. ,Pina,2007 ( سازدگيری دولتی را مهيا میدر تصميم

تواند سهم مهمی در بهبود ابتكارات دولت الكترونيک می

خدمات دولتی داشته و به مثابة بهترین گزینه برای کمک 

 ,ها و شهروندان باشد )بود روابط کلی ميان دولتبه به

2007  Pathak ) دولت الكترونيک یكی از مفاهيم اساسی .

برای تغيير شكل بخش دولتی است، به نحوی که برخی 

از طرفداران این مفهوم مدعی هستند که دولت مزبور 

پاسخگویی و تعامل با  ،39تضمين کنندة شفافيت

 Navarro ور ملی و محلی استشهروندان و سایر ادارات ام

,2007. ) 

Riggins  ، سه معيار عملكردی مشتمل بر کارایی

اثربخشی و منافع راهبردی را برای تجارت الكترونيک 

های برمی شمرد ، که این معيارها قابل تعميم به دولت

شده به باشند ، علاوه بر معيارهای ذکرالكترونيک نيز می

جاست بعد دیگری را نيز به آن بيفزایيم و آن سهيم بودن 

در شفافيت و نظم نهادی است که در ارتباط با اعمال 

توان گفت که میدولتی دارای اعتبار است ، به طوری

دولت الكترونيک ، یعنی بكارگيری فناوری ارتباطی و 

اطلاعاتی برای ارتقاء کارایی ، اثربخشی ، شفافيت و 

ای و اطلاعاتی در داخل گویی در تبادلات مراودهپاسخ

دولت و نهادهای دولتی در سطوح متعدد ، شهروندان ، 

کسب و کارها و نيز به منظور توانمندسازی شهروندان از 

 باشد طریق دستيابی و استفاده از اطلاعات می

Montagna,2005). ) 

تأثيرات بكارگيری دولت الكترونيک شامل سه بعد ، 

گردد . داخلی ، اثرات خارجی و اثر پذیرش می اثرات

اثرات داخلی اساساً به جنبة داخلی حكمرانی و نيز 

های کاری درونی متمرکز است ؛ این فرایندها و جریان

سازی ، افقی کردن ، تبادل الكترونيكی اثرات شامل شبكه

باشد . ها میبازی ، طراحی مجدد فرایندداده ، حذف کالذ

، اثرات خارجی شامل دسترسی ، شفافيت ،  از سوی دیگر

ارائة الكترونيكی خدمات ، رضایت بيشتر مشتری و 

 گردد . توانمندسازی جامعه می

اثر سوم اثر پذیرش است که به پذیرش بكارگيری 

ها بواسطة مدیریت تغيير نرم دولت الكترونيک در سازمان

اشاره دارد این امر از طریق ميزان پيشرفت در توسعة 

مهارت فناوری اطلاعات در سازمان ، پذیرش کارهای 

مبتنی بر فناوری اطلاعات در سازمان و طرز تلقی نسبت 

به تغيير و انجام کارها به صورت متفاوت و ... است . 

نمودار ذیل به طور اجمالی این اثرات را در ابعاد 

 دهد . عملكردی نشان می

 

   ابعاد عملكردي
اثرات دولت 

 الكنروني 

  کارایی داخلی
 محرک

 اثرات داخلی

 اثرات خارجی  رضایت عمومی

 اثرات پذیرش  رضایت کارکنان

 

 . اثرات دولت الكنروني  بر ابعاد عملكردي1نمودار 

                 

توان گفت همبستگی مثبت ميان بكارگيری دولت می

  (Mitra ،  2007الكترونيک و رضایت عمومی وجود دارد ) 
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استقرار دولت   Accenture (2004)مطابق با نظر

تواند بواسطة بهبود محيط کسب و کار الكترونيک ، می

گذاری مستقيم سازی سرمایهبخش خصوصی و جذاب

خارجی ، منافع اقتصادی را به همراه داشته باشد و چنين 

های ای  بسياری از کشورها را به آلاز پروژهمنافع بالقوه

های اخير هدایت کرده است در سالدولت الكترونيک 

Kim,2007) . )  از دیدگاهی دیگر ، طرفداران دموکراسی

الكترونيكی  بر این اعتقادند که دولت الكترونيک به مثابة 

ابزاری برای شفافيت در عمليات دولتی ، تبادل فزایندة 

گذاری ، مشیخط  اطلاعات ميان نهادهای درگير در

 Mitra باشد دولتی و ...  می دسترسی بيشتر به اطلاعات

چهار جزء اساسی در استقرار دولت الكترونيک  ( .(2007,

 عبارتند از: 

 33محتوای اطلاعاتی 

 های زیر ساختICT 

  ساختارهای دولت الكترونيک 

 ( 2007,ترفيع دولت الكترونيک Chan . ) 

Riggins  چهار بعد دولت الكترونيک را شناسایی

کرده است که عبارتست از: محصول، زمان، فاصله، و 

 ها هستند.تعامل و بعد پنجمی که بدان افزوده شده، رویه

ها ، محصولات یا خدماتی را بعد اول : محصول ؛ دولت

به محيط کسب و کار و سطوح دولتی دیگر و شهروندان 

، زمان است ؛ اینترنت فرصت  نمایند. بعد دیگرارائه می

کند ضمن اینكه در بعد  ارتباطات همزمان را فراهم می

سازد و نيز فاصله، اینترنت ارتباطات جهانی را محقق می

مهيا شدن فرصت تعامل ميان دولت و سایر شرکاء، 

عنصری کليدی در موفقيت دولت الكترونيک محسوب 

یک مساعی و گردد . فناوری نوین ابزاری را برای تشرمی

ها فراهم همكاری دولت با شهروندانكسب و کارها و دولت

( . در این ميان بعد تعامل به (Montagna,2005 کند می

 –از حكمرانی تعاملی  Heeksای ارزشمند است که اندازه

به جای اصطلاح معمول دولت  -حكمرانی منسجم

کند الكترونيک که بيشتر فناوری مدار است ، صحبت می

( . Montagna,2005 ) 

 مدلهاي توسعه و مراحل تكامل دولت الكنروني 

های اخير افزایش مطالعة دولت الكترونيک در سال   

 های مفهومی و نظرییافته و محققان درصدد توسعة مدل

 های متفاوت دولت الكترونيک هستند برای درک جنبه

Garcia,2007). ) 

Watson & Mundy  (2001) ای در مدلی سه مرحله

کنند . آنها خصوص رشد دولت الكترونيک پيشنهاد می

بویژه به توصيف دولت الكترونيک به منزلة فرایند توزیع 

رو های دولتی علاقمندند و از ایننوآوری در فناوری چرخه

مراحل ذیل تأکيد   بر ویژگی منافع کارایی و اثربخشي

 اند :نموده

ه اطلاعات ابتكار؛ فراهم نمودن امكان دستيابی ب (9

های دولتی مبتنی بر وب ؛ به دولتی و پرداخت

عبارتی دیگر ، تحقق کارایی حاصل کاهش هزینة 

تر مراودات دولتی و تحقق اثربخشی به وسيلة آگاه

 یابد . نمودن شهروندان تحقق می

-القاء و گسترش ؛ در این مرحله ، تقریباً همه بدنه (9

مشتمل بر های دولتی اصول دولت الكترونيک را که 

-بازنمایی انبوه ، بررسی و استفادة وسيع از پرداخت

اند بوسيلة شهروندان است ، اخذ نموده "برخط "های

.به طوری که محتمل است منافع کارایی از طریق 

-های تأمينحلاستفادة استراتژیک بكارگيری راه

های کوچک دولتی بهبود کنندة خدمت برای سازمان

ز طریق افزایش شفافيت یابد و اثربخشی نيز ا

عمليات دولتی و افزایش دسترسی باز به دولت ارتقاء 

 یابد . 

ای یک به یک ميان شهروند بهبود دادن؛ ایجاد رابطه (3

های شخصی شهروندان و و دولت و حفظ نمایه

های تعاملاتشان با دولت که از طریق توسعة درگاه

 شخصی شهروندان با دولت، منجر به بهبود ارتباطات

 ( .,Davies,2007گردد ) می

Zakareya Ebrahim & Zahir Irani  معماری دولت

 دانند : بندی میالكترونيک را در چهار لایه قابل تقسيم

 34لایة دستيابی .9

35لایة دولت الكترونيک .9
 

 لایة تجارت الكترونيک .3

 . Ebrahim ,2006)لایة زیرساخت )  .4

الكترونيک اشاره نمودار ذیل بر روند تكامل ادبيات دولت 

 دارد :
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 ((Mitra ,2007 . رشد ادبيات در خصوص دولت الكنروني   2نمودار

 

رویكرد  تكاملی ، مراحل دولت الكترونيک را از توسعة 

های منسجم دولتی ناشی از تعامل صفحات وب تا سيستم

ها از دهد . در این دیدگاه ، دولتوب مورد بررسی قرار می

هریک از این یابند . ای به مرحله دیگر تكامل میمرحله

مراحل نمایانگر سطوح متفاوت پيچيدگی فناوری و 

 ( .(Garcia,2007 است  36گراییشهروند

توان در چارچوب مراحل تكامل دولت الكترونيک را می

 مراحل ذیل در نظر گرفت :

 31حضور اوليه  

 38حضور بسط یافته 

 31حضور تعاملی
 

 41ایحضور مراوده
 

 49انسجام عمودی
 

 49انسجام افقی
 

 43منسجم حضور کلی
 Garcia,2007). ) 

 

؛  44بزرداری ز مرحلة نخست فهرست  مدل لاین و لی

-به عبارتی ارائة اطلاعات دولتی از طریق ایجاد وب سایت

، در این مرحله فقزط برقزراری ارتبزاطی     های ادارة دولتی

امكزان پزذیر    46ميان دولت و اداره شزوندگان  45یک طرفه

 است .

در ایزن مرحلزه    ، ادارات دولتی 41مرحلة دوم تراکنش

توانند با دیگر ادارات دولتی تعزاملات و ارتباطزاتی بزه    می

برقرار نمایند ، در این مرحله برقزراری ارتبزاطی دو    48روز

-امكان پذیر است . این دو مرحله بر خلق واسطه 41جانبه

الكترونيک برای خدمات و اطلاعات دولتزی متمرکزز    51ای

 گردند .می

هزای  لتزی در عرصزه  مرحلة سوم انسزجام عمليزات دو  

کارکردی دولت )انسجام عمودی( است . ادارات دولتی بزا  

زمينة کارکردی مشابه عمليزات بزه روز خزود را منسزجم     

نمایند . و مرحلة آخر، انسجام و ادلام افقی اسزت ، در  می

های کزارکردی گونزاگون درون سيسزتم    این مرحله عرصه

 59هییابنززد و از درگززاالكترونيكززی مشززابهی انسززجام مززی

 کنند .مرکزی استفاده     می

-فعاليت 59دو مرحلة آخر بر انسجام آمادگی و آمایش

های دولت الكترونيک درون ساختار دولتی موجود تمرکز 

 ,Akman, 2005 Yidliz, 2007, Layne & Leeدارنزد ) 

2001 . ) 

 9119در پژوهشی که در سزال   -مدل سازمان ملل

گرفته ، یک مزدل پزن    ميلادی توسط سازمان ملل انجام 

سازی دولت الكترونيک تعيزين شزده   ای برای پيادهمرحله

است . سازمان ملزل ایزن مزدل را بزرای تبيزين وضزعيت       

تمركز بر موضوعات راهبردي از 

 قبيل :

 ادبيات فناوري اطلاعات 

 شبكه سازي جهاني 

 

 

پيشرررررف  در زمينررررت ا ن رنرررر  و 
 ها :مد ر   سا  

 مدلسازي اطلاعاتي عمومي 
   توسعت وب سا 
 معيارهاي ارز ابي 

حكمرانررري الك رونيررر  و  رشرررد 
 مباحث وابس ه به آن از قبيل :

  دموكراسي الك روني 
  امني  و اع بار سيس م تحو ل

 برخط
  گذاري محصولات قيم

 اطلاعاتي
  فناوري حكمراني

 الك روني 
 عمومي -شركاي خصوصي 

 

 1991سدة 

 رشد

رشررد حكمرانرري الك رونيرر  و   

 مباحث وابس ه به آن از قبيل :

 دموكراسي الك روني  -

امني  و اع بار سيسر م تحو رل    -

 برخط

محصرررولات گرررذاري قيمررر  -

 اطلاعاتي

 فناوري حكمراني الك روني  -

 عمومي -شركاي خصوصي
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تكامل کشورها ارائه نموده و همزمان ميزان آمزادگی آنهزا   

 دهد .را برای پذیرش فناوری اطلاعات نشان می

نگرش این مدل کاربردی است و بر روی کاربران و 

نوع و تعداد خدمات ارائه شده به آنان تأکيد دارد  .  نيز

ها با بررسی وضعيت دولت شناسایی هرکدام از این گام

الكترونيک در کشورهای عضو سازمان ملل و چگونگی 

ها توسعة آن در جهان صورت گرفته است . این گام

 عبارتند از :

در این مرحله  پيدایش )ظهور( : -گام نخست 

ق ایجاد یک وب سایت کوچک در وب کشورها از طری

های اینترنتی خود را یابند . ادارات دولتی سایتحضور می

کنند ، همچنين اطلاعات موجود بر روی این ایجاد می

ها شكل ناکافی و ایستا داشته و به ندرت به روز سایتوب

شوند و اطلاعات لازم برای نشان دادن نحزززوة می

گردد . اطلاعات ن ارائه نمیدسترسی به خدمات به کاربرا

ها و ارتباط معمولاً به شكل محصولات ، خدمات ، آدرس

ها بوده و در نهایت به شكل پاسخ دادن با سایر وب سایت

 به سؤالات معمول قابل دسترسی است .

اطلاعات موجود بر روی  ارتقاء )توسعه( : -گام دوم 

ترگشته و های اینترنتی پویاها افزایش یافته ، سایتسایت

 یابند . تعداد صفحات وب ارتقاء می

شده و دفعات به روز شدن  اطلاعات به شكل پویا ارائه

یابد . همچنين درجة تنوع اطلاعات و آن گسترش می

رود و به شكل کاتالوگ ، خبرنامه و محتوای آنها بالا می

 موتورهای جستجو قابل دستيابی هستند .

 عات در این مرحله برارائة اطلا تعامل : –گام سوم 

توانند شود و کاربران میپایة نياز مراجعان سازماندهی می

های الكترونيكی با با پست الكترونيک یا پرکردن فرم

کنند . در این مرحله ارتباط  سازمان خود ارتباط برقرار

دوسویه رسمی بيشتری ميان مشتریان و سازمان برقرار 

ی با موتور جستجو های اطلاعاتشود . همچنين بانکمی

گيرد تا بدین وسيله امكان در اختيار کاربران قرار می

تبادل اطلاعات با سازمان خود را بيابند . مشتریان امكان 

را  منحصرنمودن محصولات و خدمزززززات بر خط

توانند تنها محصولات و خواهند داشت ؛ یعنی ، می

 اطلاعاتی را مشاهده نمایند که مورد نظرشان است .

طی این مرحله ،  تراکنش )تبادل( : -گام چهارم 

توانند از خدمات به صورت برخط استفاده کاربران می

کرده و به منظور دریافت خدمات ، اطلاعات و محصولات 

روی خط ، مبلغ مورد نظر خود را پرداخت نموده و 

معاملات مالی با امنيتی را به صورت برخط انجام دهند . 

ای ميان خدمات حله به شكل زنجيرهارتباطات در این مر

شود تا بالاترین ميزان رضایت و محصولات برقرار می

کاربران تأمين گردد . به علاوه در این مرحله بر روی 

رعایت حریم افراد ، تأیيد صحت ارتباطات ، اعتبار 

 شود .تبادلات ، یكپارچگی و عدم تكرار تمرکز می

این مرحله ، کلية در  یكپارچگی )ادلام( : -گام پنجم 

خدمات و اطلاعات دولتی ، به سادگی در اینترنت قابل 

دسترسی هستند . تمامی وظایف الكترونيک یكپارچه 

اند و در فضای الكترونيک ، خطوط متمایزکنندة شده

 ( .Andersen&Henriksen, 2006اند)ادارات برداشته شده

 

 موانع تكامل دولت الكنروني 

ها به عات و تبدیل شدن دولتمعرفی فناوری اطلا   

دولت الكترونيک ، تغييرات پویایی را در ادارة امور دولتی 

های بوروکراتيک حاکم نموده است و سيستم

Chou,2007)رهبران و صاحب  ( . بر همين اساس ،

ای از پتانسيل دولت منصبان دولتی به طور فزاینده

و های دولتی الكترونيک برای بهبود عملكرد سازمان

فراهم کردن منافع بالقوه برای شهروندان و شرکای 

، بكارگيری دولت  شان مطلع هستند . با این وجودتجاری

پذیر نبوده و الكترونيک در مدت زمان کوتاه امكان

مستلزم رویكرد چارچوب معماری منسجم برای قرار دادن 

است . این  "بر خط"اطلاعات دولت و خدمات به صورت 

یلی است که موجب شده بسياری از امر یكی از دلا

های دولتی در مراحل اوليه بكارگيری دولت سازمان

الكترونيک بمانند ، دليل مهم دیگر برای این تأخير این 

های الكترونيک مستلزم است که حرکت به سوی دولت

های سازمانی است که به نوبة تغييرات مهم در زیرساخت

. Ebrahim ,2006) تواند محرک مقاومت باشد )خود می

ساز شامل موضوعات مالی ، در این ميان موضوعات مسأله

سازمانی ، فنی و همچنين موضوعات مدیریت منابع 

( . ضمن اینكه  (Lee,2007 انسانی شناسایی شده است
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علاوه در ادارة امور دولتی وجود ندارد . به 53فرایندگرایی

کاربردی فرایندهای موجود قاعدتاً برای دولت الكترونيک 

 ( .(Becker,2006 نيستند 

در یک طبقه بندی موانع دولت الكترونيک  شامل موارد 

 گردد :ذیل می

امنيت و  -9؛  54های فناوری اطلاعاتزیرساخت -9

موانع  -4های فناوری اطلاعات ؛ مهارت -3؛  55حق خلوت

و سه بعد  Ebrahim ,2006)هزینة عملياتی) -5سازمانی ؛ 

ساختار نهادی شامل قدرت انحصاری صاحب منصبان ، 

درجة بصيرت مجاز صاحب منصبان برای اجرا ، درجه و 

ها در یک موقعيت ، ميزان پاسخگویی و شفافيت سيستم

شوند       های بالقوة اختلال محسوب میبه مثابة زمينه

(, 2007 Pathak . ) 

دان از خدمات گيری شهرونموانع پذیرش خدمت و بهره

 الكترونيكی عبارتند از :

 استفاده از اینترنت ؛  .9

 نفوذ کانال و آمادگی کاربر ؛ .9

 فقدان آگاهی مناسب ؛ .3

 مناسب بودن کانال برای خدمات خاص .4

(Vassilakis,2007. ) 

تواند در تعاملات های دولت الكترونيک میفعاليت

های دولت، کسب و کار و شهروندان مورد ميان بخش

قرار گيرد. در تعاملات ، شهروندان بيشترین مزایا بررسی 

نمایند . خدمت و را از طریق دولت الكترونيک کسب می

-اطلاعاتی همچون اطلاعات مورد نياز برای انجام پژوهش

عمومی، مشیها، خدمات دولتی، اطلاعاتی دربارة خط

های استخدام و کسب و کار، اطلاعات انتخاباتی و فرصت

ه از جمله مزایای بالقوة دولت الكترونيک مالياتی و لير

 ( .Akman, 2005باشند )برای شهروندان می

این نكته مؤید آن است که مرکز ثقل دولت 

الكترونيک و موتور محرک آن فناوری و اینترنت نيست، 

گيری از احساسات بلكه این شهروندان هستند که با بهره

وسعه و و انتظارات خود به آن روح بخشيده و موجب ت

گردند . البته برخی از شهروندان به دلایل فعاليت آن می

ها ) جنسيت ، درآمد ، ها و خصيصهمتعدد و تنوع ویژگی

تحصيلات ، سن ، شغل و زمينة کسب و کار ، منطقه 

جغرافيایی ، و فناوری ارتباطی ( به نحو یكسان به 

اینترنت ، این ابزار محوری دولت الكترونيک دسترسی 

( که این فقدان دسترسی به اینترنت Ibid, 241د )ندارن

ترین مانع برای های گوناگون جمعيتی مهمميان بخش

آید، این موضوع توسعة دولت الكترونيک به شمار می

های دولتی که قادر به انتخاب بویژه برای سازمان

ساز خواهد بود . به مشتریان خود نيستند دشوار و مسأله

پذیر های آسيبات دولتی برای گروهعلاوه بسياری از خدم

گردد؛ یعنی کسانی که حداقل وکم درآمد مهيا می

باشند ؛ یكی دیگر از موانع دسترسی را به فناوری دارا می

برای ارتقاء خدمات دولت الكترونيک نياز به تغيير 

های فردی و فرهنگ سازمانی کارکنان است، خصيصه

 ( .Ibid, 245ست )دیگر مسأله ایمنی خدمات الكترونيک ا

شهروندان در سرتاسر جهان انتظار دارند که در بيست 

و چهار ساعات شبانه روز و هفت روز هفته از خدمات 

مند شوند و طبيعی است که چنين انتظاری تجاری بهره

 ( .Evans&Yen, 2006شان داشته باشند )را نيز از دولت

-گذاری در فناوری اطلاعات، پيشرفتعليرلم سرمایه

  Seaveyای در نتای  ر  نداده است. های قابل ملاحظه

کند ، اشاره دارد به مسائلی که در مراحل اوليه  بروز می

به اعتقاد وی بسياری از نهادها  صفحه وب را  بدون 

هدفی مشخص برپا می کنند . مسائل متعدد پيش روی 

های فنی گرفته تا های الكترونيک از جنبهدولت

سائل مدیریتی و سازمانی اعم از استقرار، ای از م مجموعه

گيرد . تغيير و رفتار سازمانی، بوروکراسی و ... را دربرمی

ها برای استقرار دولت الكترونيک نيازمند درک دولت

ات در ادارة امور کاربردهای استفاده از فناوری اطلاع

ها آمادگی لازم که اللب دولت، کما اینباشنددولتی می

های اینترنت را نداشته و يری از مزیت ظرفيتگبرای بهره

، سبک مدیریتی و نوع رهبری یا انجام آن بدليل ساختار

  (2005, گردد حاکم بر آنها به کندی مدیریت می

Montagna. ) 

 

 بانكداري الكنروني 

کارگيری  ترین دستاورد بهتجارت الكترونيک عمده

های ( در زمينهICTفناوری ارتباطات و اطلاعات )

اقتصادی است. استفاده از این فناوری موجب توسعة 

جویی  ها و صرفهوری، کاهش هزینهتجارت، ارتقای بهره
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در زمان شده است . بر اثر گسترش این فناوری حجم 

  تجارت الكترونيک در جهان روز به روز رو به گسترش

نهاده است. یكی از ابزارهای ضروری برای تحقق و 

ونيک، وجود سيستم بانكداری گسترش تجارت الكتر

های جهانی مالی و  الكترونيک است که همگام با سيستم

های مربوط به تجارت الكترونيک را پولی عمل و فعاليت

سازی توان گفت که پياده تسهيل نماید . در حقيقت می

تجارت الكترونيک که در راستای تحقق دولت الكترونيكی 

 لكترونيک است . باشد، نيازمند تحقق بانكداری امی

برای بانكداری الكترونيک تعاریف گوناگونی ارائه شده که 

 توان به تعاریف زیر اشاره کرد . از آن جمله می

* فراهم نمودن امكان دسترسی مشتریان به خدمات 

 های ایمن و بدون حضور بانكی با استفاده از واسطه

 فيزیكی ؛

 * ارائة مستقيم خدمات و عمليات بانكی جدید و

های ارتباطی متقابل سنتی به مشتریان از طریق کانال

هایی است  الكترونيک . بانكداری الكترونيک شامل سيستم

سازد تا در سه  که مشتریان مؤسسات مالی را قادر می

رسانی، ارتباط و تراکنش از خدمات و  سطح اطلاع

 های بانكی استفاده نمایند . سروی 

ترین سطح اییرسانی: این سطح ابتداطلاع -الف

بانكداری اینترنتی است. بانک، اطلاعات مربوط به خدمات 

های عمومی یا  و عمليات بانكی خود را از طریق شبكه

 کند .خصوصی معرفی می

ارتباطات: این سطح از بانكداری اینترنتی امكان  -ب

انجام مبادلات را بين سيستم بانكی و مشتری فراهم 

نكداری الكترونيک بيشتر آورد. ریسک این سطح در با می

این، به منظور جلوگيری و آگاه  از شيوة سنتی است و بنابر

ساختن مدیریت بانک از هرگونه تلاش لير مجاز برای 

ای  های رایانهدسترسی به شبكه اینترنتی بانک و سيستم

 های مناسبی نياز است .  به کنترل

تراکنش : این سيستم متناسب با نوع اطلاعات و  -ج 

تباطات خود ، از بالاترین سطح ریسک برخوردار است و ار

باید سيستم امنيتی قوی بر آن حاکم باشد . در این سطح 

مشتری در یک ارتباط متقابل قادر است تا عملياتی چون 

پرداخت صورتحساب ، صدور چک ، انتقال وجه و افتتاح 

 حساب را انجام دهد .

 هاي بانكداري الكنروني كانال

های ئة خدمات بانكداری الكترونيک کانالبرای ارا 

-متعددی وجود دارد که برخی از آنان عبارتند از : رایانه

های  های شخصی، شبكهپردازندههای شخصی، کمک

های  بت و همراه و ماشينمدیریت یافته، تلفن ثا

ها برای یافته، بانکهای مدیریت . در روش شبكهخودپرداز

هایی که قبلاً ایجاد شده  بكهارتباط با مشتریان خود از ش

های شخصی،  نمایند. در روش اینترنت با رایانه استفاده می

بانک از طریق ایجاد یک پایگاه اینترنتی و معرفی آن به 

آنها ارتباط متقابل برقرار نموده و خدمات   مشتریان، با

، تلفن نماید. در روش بانكداری تلفنییخود را ارائه م

و همراه( وسيلة ارتباطی بانک با )اعم از تلفن ثابت 

مشتریان خود بوده و از این طریق خدمات بانكی عرضه 

ها های خودپرداز نيز بانک گردد. در استفاده از ماشينمی

توانند خدمات متنوعی از قبيل برداشت نقدی،  می

گذاری، انتقال وجوه، پرداخت صورتحساب وليره را  سپرده

 به مشتریان خود ارائه دهند . 

 

 مزایاي بانكداري الكنروني 

توان از دو جنبة  مزایای بانكداری الكترونيک را می

مشتریان و مؤسسات مالی مورد توجه قرار داد . از دید 

جویی ها ، صرفهجویی در هزینه توان به صرفه مشتریان می

های متعدد برای انجام در زمان و دسترسی به کانال

توان به  مؤسسات مالی میعمليات بانكی نام برد . از دید 

ها در ارائة هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکویژگی

ها ، رلم تغييرات مكانی بانک نوآوری ، حفظ مشتریان علی

جوی مشتریان جدید در  ایجاد فرصت برای جست

بازارهای هدف ، گسترش محدودة جغرافيایی فعاليت و 

( 9389دی ، برقراری شرایط رقابت کامل را نام برد )کهزا

 . 

 بانكداري الكنروني  در ایران

ایجاد و توسعه بانكداری الكترونيک مستلزم 

های مناسب اقتصادی و برخورداری از برخی زیرساخت

ها عبارتند از: زیرساخت اجتماعی است. اهم این 

های ارتباطی و مخابراتی مناسب، امنيت تبادل  شبكه

مناسب، آمادگی های حقوقی و قانونی اطلاعات، زیرساخت

های اقتصادی برای پذیرش و فرهنگی جامعه و بنگاه
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استفاده از خدمات بانكداری الكترونيک . بنابراین برای 

توسعه و گسترش مناسب بانكداری الكترونيک و تجارت 

های  ساخت الكترونيک در کشور باید نسبت به ایجاد زیر

مناسب مخابراتی، امنيت در تبادل اطلاعات، تدوین 

وانين و مقررات حقوقی مناسب، بسترسازی فرهنگی و ق

های اقتصادی با مزایای تجارت آشنا نمودن مردم و بنگاه

گيری  الكترونيكی و پرداخت الكترونيک، تسریع در شكل

دولت الكترونيک، به طور جدی اهتمام ورزید )کهزادی، 

9389 .   ) 

به کمک بانكداری الكترونيكی در دولت الكترونيک 

توانند، از انواع خدمات الكترونيكی که لازمة ندان میشهرو

-بسياری از آنها، داشتن پرداخت الكترونيكی است ، بهره

مند شوند و بدون مراجعه به شعب بانک و از طریق 

های الكترونيكی نظير کامپيوتر، موبایل،  دستگاه

های خودپرداز فروشگاهی و ليره از خدمات  دستگاه

 .  بانكداری بهره گيرند

، ونيكی از یک سو با افزایش شفافيتهای الكترسيستم

پاسخگویی و قابليت اعتماد در اذهان عامه به کاهش 

انجامند و از سوی دیگر ورود به دنيای تشریفات اداری می

های الكترونيكی به گيری از سيستمبانكداری نوین و بهره

 ادلام افقی و عمودی در سازمان منت  شده و 

ها را ميسر خواهد سازمان و کاهش هزینهسازی کوچک

 ساخت .

تحقيق حاضر نيز بر آثار کارکردی بانكداری 

های الكترونيک به مثابة یكی از مهمترین زیر ساخت

تحقق دولت الكترونيک در ایران جهت سنجش فرضيات 

 پژوهش تمرکز دارد . 

 

 هاي پژوهش فرضيه

های خاص در این پژوهش با در نظرگرفتن ویژگی

نظر ها مدای از فرضيهها در مجموعة دولت، مجموعهبانک

مدل مفهومی پژوهش را  3قرار گرفتند. نمودار شمارة 

شود که دهد. با تأمل بر این مدل ملاحظه مینشان می

برخی از کارکردهای بانكداری الكترونيک با اعتماد مردم 

تری دارند. هر چند این به سيستم دولتی رابطه وثيق

مفروض هستند، ولی با رویكرد فعال پژوهشگر، روابط 

 های محتمل و جدی در معرض آزمون قرارصرفاً فرضيه

 اند .گرفته

:H1       با توسزعه بانكزداری الكترونيزک ميززان پاسزخگویی

 یابد . دولت به شهروندان افزایش می

:H2       با توسزعه بانكزداری الكترونيزک سزطح شزفافيت در

 یابد .یش میسيستم ارائه خدمات دولتی افزا

H3     بززا توسززعه بانكززداری الكترونيززک ميزززان اعتمززاد :

 یاید.شهروندان به دولت افزایش می

H4  با توسعه بانكداری الكترونيک ميزان تشریفات اداری :

 یابد .کاهش می

H5   ميان کاهش تشریفات و افزایش سطح اعتمزاد مزردم :

 به دولت رابطه مثبت و معناداری وجود دارد .

H6افزایش شزفافيت در سيسزتم و افززایش سزطح      : ميان

 ابطه مثبت و معناداری وجود دارد اعتماد مردم به دولت ر

H7 ميان افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان و :

افزایش سطح اعتماد مردم به دولت رابطه مثبت و 

 معناداری وجود دارد .

 

 
 : مدل مفهومی پژوهش  3نمودار 

 

 الكنروني بانكداري 

 افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان

 فزایش شفافيت در سيسنما

 كاهش تشریفات

 افزایش اعنماد مردم به سيسنم دولنی
+ 

+ 
+ 

+ 

+ + 
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 روش پژوهش  

 از کزاربردی ،  پژوهشی هدف ، حيث از حاضر پژوهش

 انجزام آن  روش . آیزد می شمار به ميدانی مطالعات شاخة

 تعمزيم  قابليت آن ، ترین مزایایمهم از که بوده پيمایشی

در این پزژوهش ، از مطالعزات    .آمده است  دست به نتای 

ای برای تزدوین مبزانی نظزری و از نظرسزنجی و     کتابخانه

-ها ) دربارة فرضيهتحقيق پيمایشی ، برای گردآوری داده

 راسزت  بزه سزمت   چز   سمت ها( استفاده شده است . از

 و کاسته متغيرها مراتب استقلال از ، تحقيق مفهومی مدل

این متغير بانكزداری  بنابر . شودمی افزوده آنها وابستگی بر

هزای تشزریفات   و متغير مثابة متغير مستقل الكترونيک به

اداری ، شززفافيت در سيسززتم و پاسززخگویی دولززت بززه    

 منزلة به شهروندان و نيز اعتماد مردم به سيستم دولتی ،

ابززار گزردآوری    .انزد شده گرفته نظر در وابسته متغيرهای

ها نيز پرسشزنامه اسزت . پرسشزنامة مزورد اسزتفاده      داده

سؤال دربزارة   99سؤال دربارة مشخصات فردی و  4دارای 

هزای آن از مقيزاس پزن     ها بزوده ، در همزه گویزه   فرضيه

 ای طيف ليكرت به صورت زیر استفاده شده است :گزینه
 

 بسيار کم   بسيار زیاد     زیاد       متوسط       کم     

شد  محاسبه کرونبا  آلفای وسيلة به پرسشنامه پایایی

بزود .   /.195در حزدود   سزؤال ،  99 با مقياس کل اعتبار و

برای اطمينزان از روایزی پرسشزنامه نيزز طزرح اوليزة آن       

شده توسط خبرگان ارزیابی شد و سپ  پرسشنامة اصلاح

 تزوان ادعزا کزرد کزه ایزن     مزی  توزیزع گردیزد ؛ از ایزن رو   

 پرسشنامه از اعتبار کافی برخوردار بوده است .

مدیران عملياتی  "جامعة آماری این پژوهش شامل :  

بزوده کزه بزا     "بانک رفاه کارگران در سطح شزهر تهزران   

 از اسزتفاده  بزا  نمونزه  توجه به حجم جامعة آماری ، حجم

 نفزر  19 محزدود( ،  جامعزة  گيزری فرمول کوکران )نمونزه 

 شده انجام ساده تصادفی روش با يریگشد و نمونه برآورد

هزای اول  بودن متغيرها ، برای فرضيهکيفی دليل به است .

و برای تعيين رابطزة ميزان    chi-squareتا چهارم از روش 

روش همبسزتگی   های پنجم تا هفتم ازمتغيرها در فرضيه

 ها نيزتحليل داده و تجزیه گردید . برای اسپيرمن استفاده

  شد . گرفته بهره 98نسخة  SPSSافزار  نرم از

 

 هاي تحقيقننایج آزمون فرضيه

نتای  حاصل از پژوهش مبين آن است که ضریب 

 15/1های اول تا چهارم کوچكتر از معناداری در فرضيه

شود و در تأیيد می H1رد شده و  H0بوده ، لذا فرض 

های پاسخ یكسان نيست و نتای  نمونه به نتيجه نسبت

قابل تعميم است که نتای  آمار توصيفی )در  جامعه آماری

های اول، دهنده تأیيد فرضيه% اطمينان( نشان15سطح 

باشد که نتای  سوم و چهارم و عدم تأیيد فرضيه دوم می

از سوی دیگر مطابق جدول  .در جدول ذیل آمده است 

متغير کاهش  دو ميان اسپيرمن همبستگی مذکور ضریب

سطح اعتماد مردم در حدود   تشریفات اداری و افزایش

متغير افزایش شفافيت در سيستم و  دو ، ميان361/1

،  519/1افزایش سطح اعتماد مردم به دولت در حدود  

متغير افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان و  ميان دو

،  514/1افزایش سطح اعتماد مردم به دولت در حدود 

 برآورد شده است .

 

 هاي پژوهش. ننایج آماري آزمون فرضيه 2جدول شمارة 

H7 H6 H5 H4 H3 H2 H1 

 فرضيه هاي

 پژوهش 

 هايشاخص

 آماري

- - - 181/61 931/48 931/51 511/44 chi-square 

- - - 99 91 93 91 df 

 سطح معناداری 10119 10111 10111 10111 - - -

 ضریب همبستگی اسپيرمن - - - - /.361 /.519 /.514

 سطح معناداری - - - - 10111 10111 10111
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ضمن محاسبة آمارة آزمون ، مشخص شد که سطح 

های پنجم، ششم ، هفتم معناداری در مورد فرضيه

 ها در ناحية . لذا آمارة آزمون است 15/1کوچكتر از 

H1 توان نتيجه % اطمينان می15واقع شد . بنابراین با

 گردد . الذکر تأیيد میهای فوقگرفت فرضيه

 

 گيري  ننيجه

سازی بانكداری لازمة استقرار دولت الكترونيک ، پياده

الكترونيک است. کارکردهای استقرار بانكداری الكترونيک 

ارتقاء به مثابة زیر ساخت دولت الكترونيک عبارتند از 

پاسخگویی دولت به شهروندان ، و کاهش تشریفات اداری 

سازی در سطح جامعه نسبت که متعاقباً منجر به اعتماد

گردد وليكن افزایش شفافيت در به سيستم دولتی می

سيستم دولتی مورد تأیيد قرار نگرفت . همچنين نتای  

حاصله بر این مهم تأکيد دارد که ميان استقرار بانكداری 

-كترونيک و افزایش اعتماد مردم به سيستم دولتی گونهال

افزا وجود دارد و لذا با استقرار بانكداری ای رابطة هم

الكترونيک ، اعتماد مردم نيز به سيستم دولتی افزایش 

 یابد . می
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 ها یادداشت

                                           
1 . governance 
2 . SMART government (simple, moral, accountable, 

responsive, transparent ) 
3. electronic government  
4. transparency  
5. responsiveness  
6.  agencies 
7.  networked structure 
8 digital government 
9 virtual state 
10 . business process reengineering 
11.bounded-rationality  
12. infrastructure  
13 public administrator 
14 automation 
15 transaction  
16 Paperwork 
17 . Modernization 
18 . integrated web-portal 
19 . government to citizen (g2c) 
20 . government to business (g2b) 
21 . government to government (g2g) 
22 . citizen to citizen (c2c) 
23 . internal e- government 
24 . government to non-governmental organizations 

(g2ngo) 
25 . government to non-profit organization (g2npo) 
26 government to government (G2G) 
27 government to citizen (G2C) 
28 government to business (G2B) 
29 government go civil societal organization (G2CS) 
30 citizen to citizen (C2C) 
31 grassroots 
32 . Transparency 
33 . Informational content 
34. access layer 
35 . e- business layer 
36 .citizen-oriented 
37 . initial presence 
38 . extended presence 
39 . interactive presence 
40 . transactional presence 
41 . Vertical integration 
42 . Horizontal  integration 
43 . Totally integrated presence 
44 catalouging 
45 One-way  
46 governed 
47transaction  
48On line  
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49 Two-way 
50interface  
51 portal 
52 provision 
53 . Process orientation 
54 .IT infrastructure 
55 . Security and privacy 
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