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   چكيده
لذا مقتضي . باشدهدف از استقرار دولت الكترونيك ارائة آسان و سريع خدمات دولتي به شهروندان و كسب و كارها مي

هاي هاي اينترنتي و گروه افزارها و سيستمگام براي استقرار دولت الكترونيك، سيستمها به مثابة نخستين است دولت
تر مشتريان و كسب و كارها به خدمات تر و سريعجمعي را ايجاد و از آن حمايت نمايند به عبارتي ايجاد ارتباط آسان

توسعة بانكداري الكترونيك به مثابة يكي  هاي دريافت خدمات از سوي ايشان مستلزم ايجاد والكترونيكي و پرداخت هزينه
اين پژوهش بر آن است تا كاركردهاي استقرار دولت الكترونيك در . هاي دولت الكترونيك است از مهمترين زيرساخت

كنندة خدمات در ابعاد شفافيت خدمات الكترونيكي ، ميزان پاسخگويي بخش بانكداري الكترونيك را از منظر مجريان ارائه
در . گيري از خدمات الكترونيكي بررسي نمايد تظارات شهروندان ، تشريفات اداري و ميزان اعتماد شهروندان در بهرهبه ان

كارگران به عنوان نمونة آماري جهت نفر از مديران پايه بانك رفاه 92اين مقاله از روش پيمايش استفاده شده است و 
                   ً                                            كي از آنست كه ، اولا  با توسعة بانكداري الكترونيك ميزان پاسخگويي هاي پژوهش حايافته. اند نظرسنجي انتخاب شده

يابد وليكن افزايش دولت به شهروندان، ميزان اعتماد شهروندان به دولت افزايش يافته و ميزان تشريفات اداري كاهش مي
اداري و افزايش سطح اعتماد                                                                 ً                  شفافيت در سيستم ارائه خدمات دولتي مورد تأييد قرار نگرفت و ثانيا  ميان كاهش تشريفات

                      ً                                                              داري وجود دارد و ثالثا  ميان شفافيت در سيستم ارائة خدمات و سطح اعتماد مردم به دولت و مردم به دولت رابطة معني
  .نيز ميان پاسخگويي دولت به شهروندان و سطح اعتماد مردم به دولت رابطة مثبت و معناداري وجود دارد
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  مقدمه -1

                ً                           اصطلاح دولت عموما  بر سازمان سیاسی دلالت دارد 

هاي مشیکه شامل افراد و مؤسساتی است که تدوین خط

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

کارکرد اصلی تواناسازي و حمایت از دموکراسی ، توسعه و 

-مشی ، تحویل و ارائۀ خدمات را برآورده میخطاستقرار 

  . (Davies,2007)سازند 

، عبارتست از مدیریت، هدایت 1مقصود اولیه حکمرانی

راهبري و راهنمایی بدنه یا سازمان مدنی براي تحقق 

، ، پاسخگوساده، اخلاقی( 2دولت هوشمند. اهداف دولتی

. ردتعهد بالایی براي بهبود حکمرانی دا) مسئول و شفاف

حکمرانی الکترونیک به منزلۀ ابزاري براي دولت هوشمند 

  ) . (Pathak,2007است   تلقی گردیده

باید اذعان داشت ، پدیدة الکترونیکی شدن دولت، 

مطالعات تجربی اخیر دو . همگن نیست  اي ایستا  وپدیده

پویایی مهم را در تکامل دولت الکترونیک شناسایی 

ولت الکترونیک، از حضور اولیه نخست آنکه، د. استنموده

اي بیشتر و در اینترنت با استفاده از کاربردهاي مراوده

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

ها لازم است به منظور استقرار دولت الکترونیک، شرکت

هاي جمعی را افزارها و سیستمهاي اینترنتی، گروهسیستم

 فراهم آورده و از آن حمایت نمایندبه مثابۀ گام ابتدایی 

Navarro,2007) (. گرچه حکمرانی الکترونیک بیش از

 (هاي دولت بر روي اینترنت است سایتسازي وبشناور

Pathak,2007 ( و دوم آنکه، در سطح کلی و به منزلۀ

هاي ها در پی افزایش پیچیدگیروندي عمومی، دولت

  ) .Garcia,2007 ( باشند سازمانی و فناوري می

  

و  3هـا و تعـاریف دولـت الکترونیـک    تنوع دیدگاه

  اشکال آن 

اي پیچیده از دولت الکترونیک به معناي مجموعه

بکارگیري فناوري در اعمال اقتصادي ، اجتماعی ، سیاسی 

اما دولت الکترونیک بیش از . و اداري دولتی است

بارگذاري اطلاعات و خدمات روي وب است و بر تغییرات 

 Montagna و سازمانی چشمگیر دلالت دارد نهادي

,2005)(  

از دیـدگاه مینـز و اشـنایدر، دولـت الکترونیــک داراي     

اصولی اساسی نظیر دسترسی آسـان و ارزان بـه اطلاعـات    

و پاسـخگویی   4دولتی،  حق افراد براي دانستن ، شـفافیت 

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

به اشتراك نهادن اطلاعات میان همکاري گسترده و 

ممکن است برخی از اصول نهادي همچون  6ادارات دولتی

، هاي فدرالتعادل قدرت میان دولت تفکیک قوا ، توزیع و

 & Doty (دولتی و محلی را به مخاطره اندازد 

Eldelez,2002. (  

تواند بـه خلـق سـاختاري شـبکه     فناوري اطلاعات می

، ارائـۀ  )McClure, 2000(ن بـراي ارتبـاط فیمـابی    7یافتـه 

، کـــارآیی و )Bekker & Zouridis, 1999(خـــدمات 

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

، و پاســخگویی ) Laporte & et al . 1999(شــفافیت 

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

اندرسن و هنریکسن ، دولـت الکترونیـک را مـوجی    . نماید

افـزار و مشـاوران و هـم    دانند که هم توجه صنعت نرممی

توجــه نهادهــاي دولتــی و ادارة امــور دولتــی را بــه خــود 

هـاي  معطوف داشته و دلیل این مـدعا را تعـداد پـژوهش   

ــرانس  ــی انجــام شــده و کنف ــزار شــده م ــاي برگ ــد ه دانن

)Andersen&Henriksen, 2006 (  ــن و ــین آکم ؛ همچن

داننـد کـه در دهـۀ    قلابی میدیگران دولت الکترونیک را ان

ــاوري ــر در فن ــاتی رخ داده و  اخی ــاطی و اطلاع ــاي ارتب ه

هاي تعاملات زندگی روزانۀ افراد را متحول نموده و ویژگی

میــان دولــت و شــهروندان را نیــز تغییــر داده اســت      

)Akman& etla, 2005. (  

اي از مفهوم تعریف جهانشمول ، جامع و پذیرفته شده

ــت الکترونیــک و ــدارد  -جــوددول ، و ) Halchin, 2004(ن

شود براي مثـال فانتـاین   واژگان متعددي به آن اطلاق می

نامـد  مـی  9یا دولت مجـازي  8این پدیده را دولت دیجیتال

)Fountain, 2001, . (   ــاد ــش دادن ابع ــور پوش ــه منظ ب

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

 شبکۀ گستردة جهانی براي  گیري از اینترنت وبهره

ارائۀ اطلاعات و خدمات دولتی به شهروندان 

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

ابزارهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات همچون پایگاه 



       57/    1392 بهار ،دوم، شماره مدیریت پژوهی آیندهفصلنامه 

 

 

هاي تشخیص ها، فناوريايداده، شبکه، چندرسانه

  ) .Jaeger, 2003(هویت براي ارائۀ خدمات 

 کسب و کارها ، ( ها، مشتریانتتعامل میان دول

کسب ( کنندگانو عرضه) ها و شهروندانسایر دولت

از طریق کاربرد ) ها و شهروندانو کارها، سایر دولت

 ,Means & Schnieder(ابزارهاي الکترونیکی 

2000. ( 

  بکارگیري فناوري بویژه کاربردهاي مبتنی بر شبکه

عات و براي افزایش دسترسی و ارائۀ کارآمد اطلا

  ) .,Brown & Brudney, 2001(خدمات دولتی 

  استفاده از همۀ اشکال فناوري اطلاعات و ارتباطات

شان به منظور ارتقاء سطح ها و عواملتوسط دولت

عملیات، ارائۀ اطلاعات ، خدمات عمومی، مشارکت 

و همفکري شهروندان و تغییر و اصلاح فرایند 

  ).Curtin, 2004; Davies, 2007(حکمرانی 

  بکارگیري اینترنت براي ارائۀ خدمات و اطلاعات به

  ) .Reddick, 2004(شهروندان و کسب و کارها 

  استفادة دولت از فناوري بویژه اینترنت و فناوري

مبتنی بر شبکه در راستاي افزایش دسترسی و ارائۀ 

اطلاعات و خدمات دولتی به شهروندان، شرکاي 

ها ا و دولتهتجاري، کارکنان و دیگر سازمان

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

ابزارهاي الکترونیکی  کاربرد دولت الکترونیک به منزلۀ

در تعامل میان دولت و شهروندان ، دولت و کسب وکارها 

سازي و و همچنین در عملیات داخلی دولت ، براي ساده

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

سازي حکمرانی ت الکترونیک حمایت و سادهراهبردي دول

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

  ) . (Pathak,2007باشد 

گزارش کمیسیون اروپایی ، دولت الکترونیک  مطابق

هاي ارتباطی گیري نافذ و فزاینده از فناوريبه مثابۀ بهره

     ً عمدتا   و اطلاعاتی در بافت جامعۀ اطلاعاتی تلقی شده و

، ر تحقق سه هدف ارائۀ خدمات دولتیاین تعامل به منظو

بهبود اثربخشی مدیریتی و ارتقاء دموکراسی برقرار 

  ) .Vassilakis,2007(شود  می

 & Scheduler & Summermatterمطابق نظر

Schmidt  (2004)  سه بیانیۀ ذیل در درك جامع دولت

  :الکترونیک حائز اهمیت است 

   الکترونیک از فناوري اطلاعات و اینترنت دولت

؛ در این میان، )Schedler,2007(گیردبهره می

اینترنت به واسطۀ امکان تعدیل جریان اطلاعاتی و 

کاري از طریق مهندسی مجدد فرایندهاي کسب و 

 تأثیر بسزایی بر فرایندهاي کاري دارد  ١٠کار

Montagna,2005). (  

  مور دولتی با محیط دولت الکترونیک تعامل ادارة ا

کننده، شهروند، یعنی با مشتري، عرضه( خود 

-را در نظر می... ) کسب و کارها و سیاستمداران  و 

  ) .Schedler,2007 (گیرد 

  تر قرار دادن هدف دولت الکترونیک در دسترس

خدمات دولتی است و طیف وسیعی از خدمات را 

 اعم از خدمات براي شهروندان و کسب و کارها در

، ارتباط گیرد که بیشترین تمرکز را بر مشتريبر می

بیشتر با شهروندان و پاسخگویی بیشتر به نیازهاي 

آنها توأم با نقش حیاتی در ارتقاء مشارکت شهروند 

 Gunter در موضوعات دموکراتیک و مدنی دارد

ها، خودکارسازي که اتخاذ آن توسط دولت) (2006,

هاي زیرساخت سازي و منسجم تجاري فرایندهاي

هاي بخش دولتی به فناوري اطلاعات در سازمان

 ) . Ebrahim ,2006( داشت همراه خواهد

، نه فقط در اهداف اولیه براي ارزیابی مجدد تصمیمات

هـاي  سـاخت ، زیـر هـا ها بلکه در بسیاري از سـازمان دولت

 هـاي اطلاعـاتی بـوده اسـت     فناوري اطلاعات و سیسـتم 

Scholl,2006). (  

ادبیــات دولــت الکترونیــک درك فراینــد سیاســی  در 

مستتر در توسعۀ دولت الکترونیک بـراي غلبـه بـر موانـع     

، چنـین تلاشـی   مفهومی و تحلیلی موجـود حیـاتی اسـت   

مستلزم درك تاریخی رابطۀ میان تکنولوژي و اداره اسـت    

)Yidliz, 2007. (     پژوهشـگران تکنولـوژي عصـر حاضـر ،

دولت را بـه مثابـۀ مفهـومی    موضوعات تکنولوژیکی عرصۀ 

 ) .Ibid,2007(دهنـد  بیرونی و محیطی مـدنظر قـرار مـی   

هـاي  تکنولوژي به مثابۀ ابزاري براي مـدیریت محـدودیت  

 12و فراهم نمـودن شـالوده و زیربنـایی    11عقلانیت محدود
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 ,Simon(گیرد      گیري بهتر مدنظر قرار میبراي تصمیم

ــیش از  )  976 ــا پ ــر ت ــانی دیگ ــه بی ــت و ب ــی اینترن معرف

بکارگیري گستردة کامپیوترهاي شخصـی ، هـدف اصـلی    

بکارگیري فناوري در دولت ، بالا بردن اثربخشی مدیریتی 

وري دولتی به شمار و  افزایش بهره 13کنندگان دولتیاداره

تا زمان حاضر کاربرد اصلی تکنولـوژي در عرصـۀ   . آمدمی

راینـدهاي  ف 14، خودکارسـازي هاي دولتـی سازمان دولت و

گیـري  فرایندهایی اجرایی مالی با بهره(انبوه بود  15اجرایی

علاوه ) . Schelin, 2003) (از کامپیوترهاي مرکزي و مادر

بـر آن فنـاوري اطلاعـات بـراي خودکارسـازي عملیـات و       

گرفـت  هـا مـورد اسـتفاده قـرار مـی     بهبود کارآیی فعالیت

)Yidliz, 2007 ( ی از و متخصصان فناوري اطلاعـات دولت ـ

هاي کارکردي و اجرایی مبرا بودنـد  توجهیاشتباهات و بی

)Holden, 2003. (      فناوري و محـیط بـه دلیـل پویـایی و

تغییرات مداوم دو منبع اساسی عدم اطمینان هستند کـه  

گیـري  توانند عقلانیت محدود موجود در فرایند تصمیممی

ــالش بکشــند   ــه چ ــازمانی را ب ) . Thompson, 1967(س

هـاي اداره  اطلاعات با هدف بهبود کارآیی فعالیـت فناوري 

ــد    ــه ش ــار گرفت ــه ک ــارگیري  )Zuboff, 1988(ب ــه ک ، ب

بـراي هـر یـک از     1980کامپیوترهاي شخصـی در دهـۀ   

کارکنان دولتی ، سیستمی از فناوري اطلاعات شخصـی را  

فراهم ساخت که به عدم تمرکـز در ادارات دولتـی منجـر    

ــات ) .Yidliz, 2007(گشــت  ــاوري و ســازمانی  الزام فن

هاي شده براي استقرار دولت الکترونیک در سازمانتعریف

بخش دولتی با ایجاد یک چارچوب معماري منسجم براي 

 & Zakareya Ebrahim . دولت الکترونیک ضروري است 

Zahir Irani   هــاي سـازي سیسـتم  اهمیـت منسـجم   بـر

هـاي بخـش   اطلاعاتی موجود و کاربردهاي آن در سازمان

ولتی به منظور اسـتقرار چـارچوبی کـارا بـراي معمـاري      د

  .  Ebrahim) 2006,(دولت الکترونیک تأکید داشتند

بدیهی است که دولت الکترونیک با تجارت الکترونیک 

، دولت Amor  (2002)مرتبط است و مطابق نظر 

الکترونیک سیستمی اطلاعاتی است که فرایندهاي تجاري 

هاي وب اشاره کاربرد فناوري دهد و اغلب بهرا افزایش می

مزایاي عملیاتی معرفی تجارت  (Navarro,2007) .دارد 

محور در بخش دولتی ، دولت و الکترونیک اینترنت

  :هاي بخش عمومی مشتمل بر موارد ذیل است شرکت

تهیه و تدارك خدمات -2؛ 16کاهش کار کاغذي-1

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

، کلیۀ این عوامل به افزایش کارآیی اهش در نرخ خطاک-4

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

Akman, 2005 (کار مدرنیته و به منزلۀ ابزار دستور

  (2007, شوند نظر گرفته می بخش دولتی در 17کردن

Davies  Montagna,2005&. (  

یته استراتژي دولت الکترونیک عاملی اساسی در مدرن

کردن بخش دولتی است که این امر از طریق شناسایی و 

هاي تعامل با توسعۀ ساختار سازمانی ، شناسایی کانال

شهروندان و کسب و کارها ، کاهش هزینه و مراحل 

گردد ، تا بدین فرایندهاي کسب و کار سازمانی محقق می

اي از اطلاعات را وسیله از طریق اینترنت ، طیف گسترده

اما ، نقش . روندان و کسب و کارها فراهم نماید براي شه

دولت الکترونیک فقط فراهم نمودن اطلاعات و خدمات 

باشد ؛ زیرا این فرایند بوسیلۀ براي شهروندان نمی

باشد ، بلکه دولت هاي تجاري نیز قابل تحقق میشرکت

هاي تواند ارتباطات استراتژیک بین سازمانالکترونیک می

حدهاي آنها و ارتباط بین سطوح دولتی بخش دولتی و وا

  . Ebrahim ,2006)( توسعه بخشد  را

افزایش  ،18از طریق ایجاد یک درگاه وب منسجم

تعامل شهروندان و کسب و کارها با نهادهاي دولتی، بدون 

، به واحدهاي مجزا در اماکن متفاوتنیاز به مراجعه 

  . Ebrahim ,2006)(پذیر خواهد بود امکان

درنظرگرفتن هر یک از کارکردهاي دولت، از طریق با  

هاي الکترونیک، هاي کامپیوتري در دولتاستفاده از شبکه

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

  19دولت با شهروند )1

 20دولت با کسب و کار )2

 Scholl,2006  (Montagna,2005 21دولت با دولت )3

; Davies,2007,    (  
 22با شهروندشهروند  )4

23دولت الکترونیک داخلی )5
,2007)  (Davies 

 24هاي غیر دولتیدولت با سازمان )6

25هاي غیرانتفاعیدولت با سازمان )7
 Montagna 

,2005). ( 

تـوان در قالـب سـه    هاي دولت الکترونیک را میتلاش

، و دولـت ـ   27، دولـت ـ شـهروند   26طبقه ، دولـت ـ دولـت   
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تـوان دو  مـی بندي نمود ، همچنـین  تقسیم 28کسب و کار

هـاي  طبقۀ دیگر را نیز مدنظر قرار داد ، دولـت ـ سـازمان   

 . )Yidliz, 2007( 30، و شهروند ـ شهروند29اجتماعی مدنی

ها و تعریف هریک از این روابط در جـدول صـفحۀ   ویژگی

  :بعد ارائه شده است 

  

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

 تعریف هاي غالبویژگی محتوا هاي ارتباطاتیبخش

 دولت ـ دولت

اطلاعات و خدمات 

 دولتی

 اداره الکترونیک ارتباطات ، هماهنگی ، استانداردسازي خدمات و اطلاعات

 دولت ـ شهروند
ارتباطات ، شفافیت ، پاسخگویی ، اثربخشی ، کارآیی ، 

 ورياستانداردسازي خدمات و اطلاعات ، بهره
 دولت الکترونیک

 ارتباطات ، همکاري ، بازرگانی و تجارت و کار دولت ـ کسب

  دولت الکترونیک

  بازرگانی الکترونیک

 همکاري الکترونیک

 حکمرانی الکترونیک ارتباطات ، هماهنگی ، شفافیت ، پاسخگویی هاي اجتماعی مدنیدولت ـ سازمان

 شهروند ـ شهروند
ارتباطات ، هماهنگی ، شفافیت ، پاسخگویی سازمان 

 31عمومی
 حکمرانی الکترونیک

  

  خدمات الکترونیکی

خدمات سنتی  "برخط"خدمت الکترونیک به نوع  

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

انواع خدمات الکترونیکی به سهولت در دسترس عموم 

مردم قرار گیرد و به همین منظور یک درگاه وب مرکزي 

اي منفرد براي کلیۀ خدمات الکترونیکی را به منزلۀ دروازه

علاوه ، دولت از طیف به. گیرد متفاوت در نظر می

ترغیب عموم اي از ابتکارات تشویقی به منظور گسترده

-گیري از خدمات الکترونیکی استفاده میمردم به بهره

کما اینکه شکافی میان ترجیح ) .Ibid 2007,(نماید 

هاي ارتباطی وجود ها و شهروندان در خصوص کانالدولت

  ) . (Ebbers,2007دارد 

اینترنت نفوذ شدیدي بر ایجاد خدمات الکترونیکی  

ها که دولتوريبه ط). (Montagna,2005 داشته است

توانند وجوه را به صورت الکترونیکی به سایر نهادهاي می

دولتی منتقل نموده یا از طریق اینترنت یا اینترانت 

 اطلاعات لازم را براي کارکنان دولتی مهیا نمایند

  )(Ebrahim ,2006  بدیهی است که در فرایند توسعۀ

ات دولت الکترونیک ، کارکنان دولتی بایستی با عملی

کامپیوتري و سایر فرایندهاي مرتبط با شغل آشنا گردند 

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

 است که دولت الکترونیک ارتباطات میان

بخشد ، به طوري ها را بهبود میدولت هاي متفاوتبخش 

که افراد نیازي به جستجوي مکرر اطلاعات مشابه از 

اوت خدمات نخواهند داشت کنندگان متفتأمین

)Ebrahim ,2006  (تر و هماهنگهاي جامعو لذا تلاش-

نظر تري براي تسهیم اطلاعات میان نهادها ضروري به

 رسدمی

  )Lee,2007. ( 

                      ً              هاي اطلاعاتی دولت عموما  با مدل تجاري زیرساخت

این فرایند تطابق مشتمل . نماید ارائۀ خدمت مطابقت می

  : بر مراحل ذیل است

 هاي مهم براي ارائۀ خدمات شناسایی حوزه

  الکترونیکی ؛

 هاي دستیابی متنوع براي بررسی و استقرار کانال

 ذینفعان متفاوت ؛

 هاي مبتنی بر مهندسی مجدد یا ساخت سیستم

 تکنولوژي اطلاعاتی براي مدیریت تعامل مشتري ؛

 هاي قبل و بعد حصول اطمینان از انسجام سیستم

 ات ؛تکنولوژي اطلاع

  ایجاد زیرساخت منسجم تکنولوژي اطلاعات ؛ 

 حصول اطمینان از تعاملات ایمن در طول کانال-

هاي تکنولوژي هاي ارتباطی و داده در سیستم

 اطلاعات ؛

 هاي شریک ؛تسهیم داده و خدمات با سازمان 
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  نوآوري فرایندهاي سازمانی با تکنولوژي اطلاعات یا

  (2007,نسانیهاي جدید فعالیت اساخت زیرساخت

(Davies . 

 

 ابعاد و اثرات دولت الکترونیک

بندي اهداف دولت الکترونیک در طبقات  در یک طبقه

. فردي، اجتماعی، سازمانی و سیاسی قرار گرفته است

بندي مذکور به درك بهتر اهداف دولت الکترونیک و طبقه

براي مثال ممکن است . نمایداقدام میتدوین استراتژي 

بندي مطرح شود ، نوع استراتژي بر مبناي این طبقهچهار 

افزایش میزان دسترسی افراد به خدمات (فرد محور 

مندي بهتر از منابع کمیاب بهره(؛ جامعه محور ) دولتی

و ) توانمند کردن اعضاء سازمان(سازمان محور ) جامعه

 ,Nour& et al) (افزایش پاسخگویی دولتی(سیاسی محور 

  ؛ ) 2007

کنندگان الکترونیک به مثابۀ فرصتی براي ادارهدولت  

ها، افزایش ها، تسریع در رویهبه منظور تقلیل هزینه

 ,Gunter ( گرددپذیري آنها تلقی میکارایی و واکنش

، ، اکثر ابتکارات دولت الکترونیکتوان گفتلذا می). 2006

همراه ها را بهها و فعالیتافزایش کارایی و اثربخشی رویه

دولت الکترونیک دستیابی بیشتر به ). Lee,2007  (د دار

انواع اطلاعات دولتی و امکان درگیري و مشارکت بیشتر 

). ,Pina,2007 ( سازدگیري دولتی را مهیا میدر تصمیم

تواند سهم مهمی در بهبود ابتکارات دولت الکترونیک می

خدمات دولتی داشته و به مثابۀ بهترین گزینه براي کمک 

 ,(ها و شهروندان باشد بود روابط کلی میان دولتبه به

2007  Pathak ( . دولت الکترونیک یکی از مفاهیم اساسی

براي تغییر شکل بخش دولتی است، به نحوي که برخی 

از طرفداران این مفهوم مدعی هستند که دولت مزبور 

پاسخگویی و تعامل با  ،32تضمین کنندة شفافیت

 Navarro ور ملی و محلی استشهروندان و سایر ادارات ام

,2007. ( 

Riggins  ، سه معیار عملکردي مشتمل بر کارایی

اثربخشی و منافع راهبردي را براي تجارت الکترونیک 

هاي برمی شمرد ، که این معیارها قابل تعمیم به دولت

شده به باشند ، علاوه بر معیارهاي ذکرالکترونیک نیز می

آن بیفزاییم و آن سهیم بودن جاست بعد دیگري را نیز به 

در شفافیت و نظم نهادي است که در ارتباط با اعمال 

توان گفت که میدولتی داراي اعتبار است ، به طوري

دولت الکترونیک ، یعنی بکارگیري فناوري ارتباطی و 

اطلاعاتی براي ارتقاء کارایی ، اثربخشی ، شفافیت و 

عاتی در داخل اي و اطلاپاسخگویی در تبادلات مراوده

دولت و نهادهاي دولتی در سطوح متعدد ، شهروندان ، 

کسب و کارها و نیز به منظور توانمندسازي شهروندان از 

 باشد طریق دستیابی و استفاده از اطلاعات می

Montagna,2005). (  

تأثیرات بکارگیري دولت الکترونیک شامل سه بعد ، 

. گردد می اثرات داخلی ، اثرات خارجی و اثر پذیرش

                 ً                             اثرات داخلی اساسا  به جنبۀ داخلی حکمرانی و نیز 

هاي کاري درونی متمرکز است ؛ این فرایندها و جریان

سازي ، افقی کردن ، تبادل الکترونیکی اثرات شامل شبکه

. باشد ها میبازي ، طراحی مجدد فرایندداده ، حذف کاغذ

فیت ، از سوي دیگر ، اثرات خارجی شامل دسترسی ، شفا

ارائۀ الکترونیکی خدمات ، رضایت بیشتر مشتري و 

  . گردد توانمندسازي جامعه می

اثر سوم اثر پذیرش است که به پذیرش بکارگیري 

ها بواسطۀ مدیریت تغییر نرم دولت الکترونیک در سازمان

اشاره دارد این امر از طریق میزان پیشرفت در توسعۀ 

پذیرش کارهاي  مهارت فناوري اطلاعات در سازمان ،

مبتنی بر فناوري اطلاعات در سازمان و طرز تلقی نسبت 

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

نمودار ذیل به طور اجمالی این اثرات را در ابعاد 

  . دهد عملکردي نشان می

  

      ابعاد عملکردي
اثرات دولت 

  الکترونیک

    کارایی داخلی

  محرك

  اثرات داخلی

  اثرات خارجی    رضایت عمومی

  اثرات پذیرش    رضایت کارکنان

 
  اثرات دولت الکترونیک بر ابعاد عملکردي. 1نمودار 

                  

توان گفت همبستگی مثبت میان بکارگیري دولت می

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

تواند بواسطۀ بهبود محیط کسب و کار الکترونیک ، می

گذاري مستقیم سازي سرمایهبخش خصوصی و جذاب

خارجی ، منافع اقتصادي را به همراه داشته باشد و چنین 

هاي اي  بسیاري از کشورها را به آغاز پروژهمنافع بالقوه

ت هاي اخیر هدایت کرده اسدولت الکترونیک در سال

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

الکترونیکی  بر این اعتقادند که دولت الکترونیک به مثابۀ 

ابزاري براي شفافیت در عملیات دولتی ، تبادل فزایندة 

گذاري ، مشیخط  اطلاعات میان نهادهاي درگیر در

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

چهار جزء اساسی در استقرار دولت الکترونیک  ) .(2007,

  : عبارتند از

 33محتواي اطلاعاتی  

 هاي زیر ساختICT 

  ساختارهاي دولت الکترونیک 

  2007,(ترفیع دولت الکترونیک Chan . ( 

Riggins  چهار بعد دولت الکترونیک را شناسایی

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

 .ها هستندتعامل و بعد پنجمی که بدان افزوده شده، رویه

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

به محیط کسب و کار و سطوح دولتی دیگر و شهروندان 

، زمان است ؛ اینترنت فرصت  بعد دیگر. نمایندارائه می

کند ضمن اینکه در بعد  ارتباطات همزمان را فراهم می

سازد و نیز فاصله، اینترنت ارتباطات جهانی را محقق می

مهیا شدن فرصت تعامل میان دولت و سایر شرکاء، 

عنصري کلیدي در موفقیت دولت الکترونیک محسوب 

یک مساعی و فناوري نوین ابزاري را براي تشر. گردد می

ها فراهم همکاري دولت با شهروندانکسب و کارها و دولت

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

 –از حکمرانی تعاملی  Heeksاي ارزشمند است که اندازه

به جاي اصطلاح معمول دولت  - حکمرانی منسجم

کند الکترونیک که بیشتر فناوري مدار است ، صحبت می

) . Montagna,2005 (  

  مدلهاي توسعه و مراحل تکامل دولت الکترونیک

هاي اخیر افزایش مطالعۀ دولت الکترونیک در سال   

 هاي مفهومی و نظريیافته و محققان درصدد توسعۀ مدل

 هاي متفاوت دولت الکترونیک هستند براي درك جنبه

Garcia,2007). (  

Watson & Mundy  (2001) اي در مدلی سه مرحله

آنها . کنند خصوص رشد دولت الکترونیک پیشنهاد می

بویژه به توصیف دولت الکترونیک به منزلۀ فرایند توزیع 

رو هاي دولتی علاقمندند و از ایننوآوري در فناوري چرخه

مراحل ذیل تأکید   بر ویژگی منافع کارایی و اثربخشی

  :اند نموده

به اطلاعات ابتکار؛ فراهم نمودن امکان دستیابی  )1

هاي دولتی مبتنی بر وب ؛ به دولتی و پرداخت

عبارتی دیگر ، تحقق کارایی حاصل کاهش هزینۀ 

تر مراودات دولتی و تحقق اثربخشی به وسیلۀ آگاه

  . یابد نمودن شهروندان تحقق می

-                                      ً         القاء و گسترش ؛ در این مرحله ، تقریبا  همه بدنه )2

مشتمل بر هاي دولتی اصول دولت الکترونیک را که 

- بازنمایی انبوه ، بررسی و استفادة وسیع از پرداخت

اند بوسیلۀ شهروندان است ، اخذ نموده "برخط "هاي

به طوري که محتمل است منافع کارایی از طریق .

- هاي تأمینحلاستفادة استراتژیک بکارگیري راه

هاي کوچک دولتی بهبود کنندة خدمت براي سازمان

ز طریق افزایش شفافیت یابد و اثربخشی نیز ا

عملیات دولتی و افزایش دسترسی باز به دولت ارتقاء 

 . یابد 

اي یک به یک میان شهروند بهبود دادن؛ ایجاد رابطه )3

هاي شخصی شهروندان و و دولت و حفظ نمایه

هاي تعاملاتشان با دولت که از طریق توسعۀ درگاه

 شخصی شهروندان با دولت، منجر به بهبود ارتباطات

 ) .,Davies,2007( گردد می

Zakareya Ebrahim & Zahir Irani  معماري دولت

 : دانند بندي میالکترونیک را در چهار لایه قابل تقسیم

  34لایۀ دستیابی .1

 35لایۀ دولت الکترونیک .2

 لایۀ تجارت الکترونیک .3

 . Ebrahim ,2006)( لایۀ زیرساخت  .4

یک اشاره نمودار ذیل بر روند تکامل ادبیات دولت الکترون

  :دارد 
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  )(Mitra ,2007 رشد ادبیات در خصوص دولت الکترونیک .  2نمودار

  

رویکرد  تکاملی ، مراحل دولت الکترونیک را از توسعۀ 

هاي منسجم دولتی ناشی از تعامل صفحات وب تا سیستم

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

هریک از این . یابند اي به مرحله دیگر تکامل میمرحله

مراحل نمایانگر سطوح متفاوت پیچیدگی فناوري و 

 ) .(Garcia,2007 است  36گراییشهروند

توان در چارچوب مراحل تکامل دولت الکترونیک را می

  :مراحل ذیل در نظر گرفت 

 37حضور اولیه   

 38حضور بسط یافته  

 39حضور تعاملی 

 40ايحضور مراوده 

 41انسجام عمودي 

 42انسجام افقی 

 43منسجم حضور کلی
 Garcia,2007). ( 

  

؛  44بـرداري ـ مرحلۀ نخست فهرست  مدل لاین و لی

-به عبارتی ارائۀ اطلاعات دولتی از طریق ایجاد وب سایت

، در این مرحله فقـط برقـراري ارتبـاطی     هاي ادارة دولتی

امکـان پـذیر    46میان دولت و اداره شـوندگان  45یک طرفه

 .است 

، ادارات دولتی در ایـن مرحلـه    47مرحلۀ دوم تراکنش

توانند با دیگر ادارات دولتی تعـاملات و ارتباطـاتی بـه    می

برقرار نمایند ، در این مرحله برقـراري ارتبـاطی دو    48روز

-این دو مرحله بر خلق واسـطه . امکان پذیر است  49جانبه

الکترونیک براي خدمات و اطلاعات دولتـی متمرکـز    50اي

  .گردند می

هـاي  نسـجام عملیـات دولتـی در عرصـه    مرحلۀ سوم ا

ادارات دولتی بـا  . است ) انسجام عمودي(کارکردي دولت 

زمینۀ کارکردي مشابه عملیـات بـه روز خـود را منسـجم     

و مرحلۀ آخر، انسجام و ادغام افقی اسـت ، در  . نمایند می

هاي کـارکردي گونـاگون درون سیسـتم    این مرحله عرصه

 51یابنــد و از درگــاهیالکترونیکــی مشــابهی انســجام مــی

  .کنند مرکزي استفاده     می

-فعالیت 52دو مرحلۀ آخر بر انسجام آمادگی و آمایش

هاي دولت الکترونیک درون ساختار دولتی موجود تمرکـز  

 ,Akman, 2005 Yidliz, 2007, Layne & Lee(دارنـد  

2001 . (  

 2002در پژوهشی که در سـال   -مدل سازمان ملل

ملل انجام گرفته ، یک مـدل پـنج    میلادي توسط سازمان

سازي دولت الکترونیک تعیـین شـده   اي براي پیادهمرحله

سازمان ملـل ایـن مـدل را بـراي تبیـین وضـعیت       . است 

تمرکز بر موضوعات راهبردي از 

 :قبیل 

 ادبیات فناوري اطلاعات  

 شبکه سازي جهانی  

ــۀ اینترنـــت و    ــرفت در زمینـ پیشـ

 :ها مدیریت سایت

 مدلسازي اطلاعاتی عمومی  

 توسعۀ وب سایت  

 معیارهاي ارزیابی  

الکترونیـــک و رشـــد حکمرانـــی 

 :مباحث وابسته به آن از قبیل 

 دموکراسی الکترونیک  

  امنیت و اعتبار سیستم تحویل

  برخط

 گذاري محصولات قیمت

  اطلاعاتی

  فناوري حکمرانی

  الکترونیک

 عمومی -شرکاي خصوصی  

 1990سدة 

 رشد
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تکامل کشورها ارائه نموده و همزمان میزان آمـادگی آنهـا   

  .دهد را براي پذیرش فناوري اطلاعات نشان می

ربران و نگرش این مدل کاربردي است و بر روي کا

. نیز نوع و تعداد خدمات ارائه شده به آنان تأکید دارد  

ها با بررسی وضعیت دولت شناسایی هرکدام از این گام

الکترونیک در کشورهاي عضو سازمان ملل و چگونگی 

ها این گام. توسعۀ آن در جهان صورت گرفته است 

  :عبارتند از 

در این مرحله  ) :ظهور(پیدایش  - گام نخست 

ورها از طریق ایجاد یک وب سایت کوچک در وب کش

هاي اینترنتی خود را ادارات دولتی سایت. یابند حضور می

کنند ، همچنین اطلاعات موجود بر روي این ایجاد می

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

شوند و اطلاعات لازم براي نشان دادن نحـــوة می

اطلاعات . گردد ت به کاربران ارائه نمیدسترسی به خدما

ها و ارتباط      ً                             معمولا  به شکل محصولات ، خدمات ، آدرس

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

  .به سؤالات معمول قابل دسترسی است 

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

نترنتی پویاترگشته و هاي ایها افزایش یافته ، سایتسایت

  . یابند تعداد صفحات وب ارتقاء می

شده و دفعات به روز شدن  اطلاعات به شکل پویا ارائه

همچنین درجۀ تنوع اطلاعات و . یابد آن گسترش می

رود و به شکل کاتالوگ ، خبرنامه و محتواي آنها بالا می

  .موتورهاي جستجو قابل دستیابی هستند 

 ارائۀ اطلاعات در این مرحله بر :تعامل  –گام سوم 

توانند شود و کاربران میپایۀ نیاز مراجعان سازماندهی می

هاي الکترونیکی با با پست الکترونیک یا پرکردن فرم

در این مرحله ارتباط . کنند  سازمان خود ارتباط برقرار

دوسویه رسمی بیشتري میان مشتریان و سازمان برقرار 

هاي اطلاعاتی با موتور جستجو همچنین بانک. شود می

گیرد تا بدین وسیله امکان در اختیار کاربران قرار می

مشتریان امکان . تبادل اطلاعات با سازمان خود را بیابند 

را  منحصرنمودن محصولات و خدمـــــات بر خط

توانند تنها محصولات و خواهند داشت ؛ یعنی ، می

  .رشان است اطلاعاتی را مشاهده نمایند که مورد نظ

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

توانند از خدمات به صورت برخط استفاده کاربران می

کرده و به منظور دریافت خدمات ، اطلاعات و محصولات 

روي خط ، مبلغ مورد نظر خود را پرداخت نموده و 

. معاملات مالی با امنیتی را به صورت برخط انجام دهند 

اي میان خدمات ت در این مرحله به شکل زنجیرهارتباطا

شود تا بالاترین میزان رضایت و محصولات برقرار می

به علاوه در این مرحله بر روي . کاربران تأمین گردد 

رعایت حریم افراد ، تأیید صحت ارتباطات ، اعتبار 

  .شود تبادلات ، یکپارچگی و عدم تکرار تمرکز می

در این مرحله ، کلیۀ  ) :دغاما(یکپارچگی  -گام پنجم 

خدمات و اطلاعات دولتی ، به سادگی در اینترنت قابل 

تمامی وظایف الکترونیک یکپارچه . دسترسی هستند 

اند و در فضاي الکترونیک ، خطوط متمایزکنندة شده

  ) .Andersen&Henriksen, 2006(اندادارات برداشته شده

  

  موانع تکامل دولت الکترونیک

ها به فناوري اطلاعات و تبدیل شدن دولت معرفی   

دولت الکترونیک ، تغییرات پویایی را در ادارة امور دولتی 

هاي بوروکراتیک حاکم نموده است و سیستم

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

اي از پتانسیل دولت منصبان دولتی به طور فزاینده

هاي دولتی و الکترونیک براي بهبود عملکرد سازمان

فراهم کردن منافع بالقوه براي شهروندان و شرکاي 

، بکارگیري دولت  با این وجود. شان مطلع هستند تجاري

پذیر نبوده و الکترونیک در مدت زمان کوتاه امکان

مستلزم رویکرد چارچوب معماري منسجم براي قرار دادن 

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

یکی از دلایلی است که موجب شده بسیاري از  امر

هاي دولتی در مراحل اولیه بکارگیري دولت سازمان

الکترونیک بمانند ، دلیل مهم دیگر براي این تأخیر این 

هاي الکترونیک مستلزم است که حرکت به سوي دولت

هاي سازمانی است که به نوبۀ تغییرات مهم در زیرساخت

. Ebrahim ,2006) (ومت باشد تواند محرك مقاخود می

ساز شامل موضوعات مالی ، در این میان موضوعات مسأله

سازمانی ، فنی و همچنین موضوعات مدیریت منابع 

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

الکترونیک کاربردي                        ً          فرایندهاي موجود قاعدتا  براي دولت

 ) .(Becker,2006 نیستند 

در یک طبقه بندي موانع دولت الکترونیک  شامل موارد 

  :گردد ذیل می

امنیت و  -2؛  54هاي فناوري اطلاعاتزیرساخت -1

موانع  - 4هاي فناوري اطلاعات ؛ مهارت -3؛  55حق خلوت

و سه بعد  Ebrahim ,2006)(هزینۀ عملیاتی -5سازمانی ؛ 

ساختار نهادي شامل قدرت انحصاري صاحب منصبان ، 

درجۀ بصیرت مجاز صاحب منصبان براي اجرا ، درجه و 

ها در یک موقعیت ، میزان پاسخگویی و شفافیت سیستم

شوند       هاي بالقوة اختلال محسوب میبه مثابۀ زمینه

), 2007 Pathak . (  

دان از خدمات گیري شهرونموانع پذیرش خدمت و بهره

  :الکترونیکی عبارتند از 

  استفاده از اینترنت ؛  .1

 نفوذ کانال و آمادگی کاربر ؛ .2

 فقدان آگاهی مناسب ؛ .3

 مناسب بودن کانال براي خدمات خاص .4

)Vassilakis,2007. ( 

تواند در تعاملات هاي دولت الکترونیک میفعالیت

هاي دولت، کسب و کار و شهروندان مورد میان بخش

در تعاملات ، شهروندان بیشترین مزایا . قرار گیردبررسی 

خدمت و . نمایند را از طریق دولت الکترونیک کسب می

-اطلاعاتی همچون اطلاعات مورد نیاز براي انجام پژوهش

عمومی، مشیها، خدمات دولتی، اطلاعاتی دربارة خط

هاي استخدام و کسب و کار، اطلاعات انتخاباتی و فرصت

ه از جمله مزایاي بالقوة دولت الکترونیک مالیاتی و غیر

 ) .Akman, 2005(باشند براي شهروندان می

این نکته مؤید آن است که مرکز ثقل دولت 

الکترونیک و موتور محرك آن فناوري و اینترنت نیست، 

گیري از احساسات بلکه این شهروندان هستند که با بهره

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

البته برخی از شهروندان به دلایل . گردند فعالیت آن می

جنسیت ، درآمد ، ( ها ها و خصیصهمتعدد و تنوع ویژگی

تحصیلات ، سن ، شغل و زمینۀ کسب و کار ، منطقه 

به نحو یکسان به ) جغرافیایی ، و فناوري ارتباطی 

اینترنت ، این ابزار محوري دولت الکترونیک دسترسی 

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

ترین مانع براي هاي گوناگون جمعیتی مهممیان بخش

آید، این موضوع توسعۀ دولت الکترونیک به شمار می

هاي دولتی که قادر به انتخاب بویژه براي سازمان

به . ساز خواهد بود مشتریان خود نیستند دشوار و مسأله

پذیر هاي آسیبات دولتی براي گروهعلاوه بسیاري از خدم

گردد؛ یعنی کسانی که حداقل وکم درآمد مهیا می

باشند ؛ یکی دیگر از موانع دسترسی را به فناوري دارا می

براي ارتقاء خدمات دولت الکترونیک نیاز به تغییر 

هاي فردي و فرهنگ سازمانی کارکنان است، خصیصه

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

شهروندان در سرتاسر جهان انتظار دارند که در بیست 

و چهار ساعات شبانه روز و هفت روز هفته از خدمات 

مند شوند و طبیعی است که چنین انتظاري تجاري بهره

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

-گذاري در فناوري اطلاعات، پیشرفتعلیرغم سرمایه

  Seavey. اي در نتایج رخ نداده استهاي قابل ملاحظه

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

به اعتقاد وي بسیاري از نهادها  صفحه وب را  بدون 

مسائل متعدد پیش روي . هدفی مشخص برپا می کنند 

هاي فنی گرفته تا هاي الکترونیک از جنبهدولت

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

. گیرد را دربرمی... تغییر و رفتار سازمانی، بوروکراسی و 

ها براي استقرار دولت الکترونیک نیازمند درك دولت

ات در ادارة امور کاربردهاي استفاده از فناوري اطلاع

ها آمادگی لازم که اغلب دولت، کما اینباشنددولتی می

هاي اینترنت را نداشته و یري از مزیت ظرفیتگبراي بهره

، سبک مدیریتی و نوع رهبري یا انجام آن بدلیل ساختار

  (2005, گردد حاکم بر آنها به کندي مدیریت می

Montagna. (  

  

 بانکداري الکترونیک

کارگیري  ترین دستاورد بهتجارت الکترونیک عمده

هاي در زمینه) ICT(فناوري ارتباطات و اطلاعات 

استفاده از این فناوري موجب توسعۀ . اقتصادي است

جویی  ها و صرفهوري، کاهش هزینهتجارت، ارتقاي بهره
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بر اثر گسترش این فناوري حجم . در زمان شده است 

  تجارت الکترونیک در جهان روز به روز رو به گسترش

یکی از ابزارهاي ضروري براي تحقق و . نهاده است

ونیک، وجود سیستم بانکداري گسترش تجارت الکتر

هاي جهانی مالی و  الکترونیک است که همگام با سیستم

هاي مربوط به تجارت الکترونیک را پولی عمل و فعالیت

سازي توان گفت که پیاده در حقیقت می. تسهیل نماید 

تجارت الکترونیک که در راستاي تحقق دولت الکترونیکی 

  . لکترونیک است باشد، نیازمند تحقق بانکداري امی

براي بانکداري الکترونیک تعاریف گوناگونی ارائه شده که 

 .توان به تعاریف زیر اشاره کرد  از آن جمله می

فراهم نمودن امکان دسترسی مشتریان به خدمات * 

 هاي ایمن و بدون حضور بانکی با استفاده از واسطه

  فیزیکی ؛

 ارائۀ مستقیم خدمات و عملیات بانکی جدید و* 

هاي ارتباطی متقابل سنتی به مشتریان از طریق کانال

هایی است  بانکداري الکترونیک شامل سیستم. الکترونیک 

سازد تا در سه  که مشتریان مؤسسات مالی را قادر می

رسانی، ارتباط و تراکنش از خدمات و  سطح اطلاع

  .هاي بانکی استفاده نمایند  سرویس

ترین سطح اییاین سطح ابتد: رسانیاطلاع -الف

بانک، اطلاعات مربوط به خدمات . بانکداري اینترنتی است

هاي عمومی یا  و عملیات بانکی خود را از طریق شبکه

  .کند خصوصی معرفی می

این سطح از بانکداري اینترنتی امکان : ارتباطات -ب

انجام مبادلات را بین سیستم بانکی و مشتري فراهم 

نکداري الکترونیک بیشتر ریسک این سطح در با. آورد می

این، به منظور جلوگیري و آگاه  از شیوة سنتی است و بنابر

ساختن مدیریت بانک از هرگونه تلاش غیر مجاز براي 

اي  هاي رایانهدسترسی به شبکه اینترنتی بانک و سیستم

  . هاي مناسبی نیاز است  به کنترل

این سیستم متناسب با نوع اطلاعات و : تراکنش  - ج 

تباطات خود ، از بالاترین سطح ریسک برخوردار است و ار

در این سطح . باید سیستم امنیتی قوي بر آن حاکم باشد 

مشتري در یک ارتباط متقابل قادر است تا عملیاتی چون 

پرداخت صورتحساب ، صدور چک ، انتقال وجه و افتتاح 

  .حساب را انجام دهد 

  هاي بانکداري الکترونیککانال

هاي براي ارائۀ خدمات بانکداري الکترونیک کانال 

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

هاي  هاي شخصی، شبکهپردازندههاي شخصی، کمک

هاي  بت و همراه و ماشینمدیریت یافته، تلفن ثا

ها براي یافته، بانکهاي مدیریت در روش شبکه. خودپرداز

           ً           هایی که قبلا  ایجاد شده  خود از شبکه ارتباط با مشتریان

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

بانک از طریق ایجاد یک پایگاه اینترنتی و معرفی آن به 

آنها ارتباط متقابل برقرار نموده و خدمات   مشتریان، با

، تلفن در روش بانکداري تلفنی. نمایدیخود را ارائه م

وسیلۀ ارتباطی بانک با ) لفن ثابت و همراهاعم از ت(

مشتریان خود بوده و از این طریق خدمات بانکی عرضه 

ها هاي خودپرداز نیز بانک در استفاده از ماشین. گرددمی

توانند خدمات متنوعی از قبیل برداشت نقدي،  می

گذاري، انتقال وجوه، پرداخت صورتحساب وغیره را  سپرده

  . ه دهند به مشتریان خود ارائ

  

 مزایاي بانکداري الکترونیک

توان از دو جنبۀ  مزایاي بانکداري الکترونیک را می

از دید . مشتریان و مؤسسات مالی مورد توجه قرار داد 

جویی ها ، صرفهجویی در هزینه توان به صرفه مشتریان می

هاي متعدد براي انجام در زمان و دسترسی به کانال

توان به  از دید مؤسسات مالی می. عملیات بانکی نام برد 

ها در ارائۀ هایی چون ایجاد و افزایش شهرت بانکویژگی

ها ، رغم تغییرات مکانی بانک نوآوري ، حفظ مشتریان علی

جوي مشتریان جدید در  ایجاد فرصت براي جست

بازارهاي هدف ، گسترش محدودة جغرافیایی فعالیت و 

) 1382کهزادي ، (برد برقراري شرایط رقابت کامل را نام 

 .  

 بانکداري الکترونیک در ایران

ایجاد و توسعه بانکداري الکترونیک مستلزم 

هاي مناسب اقتصادي و برخورداري از برخی زیرساخت

: ها عبارتند اززیرساخت اهم این . اجتماعی است

هاي ارتباطی و مخابراتی مناسب، امنیت تبادل  شبکه

و قانونی مناسب، آمادگی هاي حقوقی اطلاعات، زیرساخت

هاي اقتصادي براي پذیرش و فرهنگی جامعه و بنگاه
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بنابراین براي . استفاده از خدمات بانکداري الکترونیک 

توسعه و گسترش مناسب بانکداري الکترونیک و تجارت 

هاي  ساخت الکترونیک در کشور باید نسبت به ایجاد زیر

، تدوین مناسب مخابراتی، امنیت در تبادل اطلاعات

قوانین و مقررات حقوقی مناسب، بسترسازي فرهنگی و 

هاي اقتصادي با مزایاي تجارت آشنا نمودن مردم و بنگاه

گیري  الکترونیکی و پرداخت الکترونیک، تسریع در شکل

کهزادي، (دولت الکترونیک، به طور جدي اهتمام ورزید 

1382 .   (  

ونیک به کمک بانکداري الکترونیکی در دولت الکتر

توانند، از انواع خدمات الکترونیکی که لازمۀ شهروندان می

-بسیاري از آنها، داشتن پرداخت الکترونیکی است ، بهره

مند شوند و بدون مراجعه به شعب بانک و از طریق 

هاي الکترونیکی نظیر کامپیوتر، موبایل،  دستگاه

هاي خودپرداز فروشگاهی و غیره از خدمات  دستگاه

  . هره گیرند بانکداري ب

، ونیکی از یک سو با افزایش شفافیتهاي الکترسیستم

پاسخگویی و قابلیت اعتماد در اذهان عامه به کاهش 

انجامند و از سوي دیگر ورود به دنیاي تشریفات اداري می

هاي الکترونیکی به گیري از سیستمبانکداري نوین و بهره

 ادغام افقی و عمودي در سازمان منتج شده و 

ها را میسر خواهد سازي سازمان و کاهش هزینهوچکک

  .ساخت 

تحقیق حاضر نیز بر آثار کارکردي بانکداري 

هاي الکترونیک به مثابۀ یکی از مهمترین زیر ساخت

تحقق دولت الکترونیک در ایران جهت سنجش فرضیات 

  . پژوهش تمرکز دارد 

  

 هاي پژوهش فرضیه

هاي خاص در این پژوهش با در نظرگرفتن ویژگی

نظر ها مداي از فرضیهها در مجموعۀ دولت، مجموعهبانک

مدل مفهومی پژوهش را  3نمودار شمارة . قرار گرفتند

شود که با تأمل بر این مدل ملاحظه می. دهدنشان می

برخی از کارکردهاي بانکداري الکترونیک با اعتماد مردم 

ین هر چند ا. تري دارندبه سیستم دولتی رابطه وثیق

روابط مفروض هستند، ولی با رویکرد فعال پژوهشگر، 

 هاي محتمل و جدي در معرض آزمون قرار    ً      صرفا  فرضیه

  .اند گرفته

:H1       با توسـعه بانکـداري الکترونیـک میـزان پاسـخگویی

 .یابد  دولت به شهروندان افزایش می

:H2       با توسـعه بانکـداري الکترونیـک سـطح شـفافیت در

  .یابد ولتی افزایش میسیستم ارائه خدمات د

H3 :     ــاد ــزان اعتم ــک می ــداري الکترونی ــعه بانک ــا توس ب

 .یایدشهروندان به دولت افزایش می

H4  : با توسعه بانکداري الکترونیک میزان تشریفات اداري

 .یابد کاهش می

H5 :   میان کاهش تشریفات و افزایش سطح اعتمـاد مـردم

  .به دولت رابطه مثبت و معناداري وجود دارد 

H6 :     میان افزایش شـفافیت در سیسـتم و افـزایش سـطح

 ابطه مثبت و معناداري وجود دارد اعتماد مردم به دولت ر

H7 : میان افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان و

افزایش سطح اعتماد مردم به دولت رابطه مثبت و 

 .معناداري وجود دارد 

  

  
  مدل مفهومی پژوهش:   3نمودار 

  

 بانکداري الکترونیک

 افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان

 فزایش شفافیت در سیستما

 کاهش تشریفات

 افزایش اعتماد مردم به سیستم دولتی
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  روش پژوهش 

 از کـاربردي ،  پژوهشی هدف ، حیث از حاضر پژوهش

 انجـام آن  روش . آیـد می شمار به میدانی مطالعات شاخۀ

 تعمـیم  قابلیت آن ، ترین مزایايمهم از که بوده پیمایشی

در این پـژوهش ، از مطالعـات    .آمده است  دست به نتایج

اي براي تـدوین مبـانی نظـري و از نظرسـنجی و     کتابخانه

-دربارة فرضیه( ها تحقیق پیمایشی ، براي گردآوري داده

 راسـت  بـه سـمت   چـپ  سمت از. استفاده شده است ) ها

 و کاسته متغیرها مراتب استقلال از ، تحقیق مفهومی مدل

این متغیر بانکـداري  بنابر . شودمی افزوده آنها وابستگی بر

هـاي تشـریفات   و متغیر مثابۀ متغیر مستقل الکترونیک به

ــه     ــت ب ــخگویی دول ــتم و پاس ــفافیت در سیس اداري ، ش

 منزلۀ به شهروندان و نیز اعتماد مردم به سیستم دولتی ،

ابـزار گـردآوري    .انـد شده گرفته نظر در وابسته متغیرهاي

پرسشـنامۀ مـورد اسـتفاده    . ها نیز پرسشـنامه اسـت   هداد

سؤال دربـارة   21سؤال دربارة مشخصات فردي و  4داراي 

هـاي آن از مقیـاس پـنج    ها بـوده ، در همـه گویـه   فرضیه

  :اي طیف لیکرت به صورت زیر استفاده شده است گزینه

 
  بسیار زیاد     زیاد       متوسط       کم        بسیار کم

شد  محاسبه کرونباخ آلفاي وسیلۀ به پرسشنامه پایایی

. بـود   /.915در حـدود   سـؤال ،  21 با مقیاس کل اعتبار و

براي اطمینـان از روایـی پرسشـنامه نیـز طـرح اولیـۀ آن       

شده توسط خبرگان ارزیابی شد و سپس پرسشنامۀ اصلاح

تـوان ادعـا کـرد کـه ایـن      مـی  توزیـع گردیـد ؛ از ایـن رو   

  .ر کافی برخوردار بوده است پرسشنامه از اعتبا

مدیران عملیاتی  ": جامعۀ آماري این پژوهش شامل  

بـوده کـه بـا     "بانک رفاه کارگران در سطح شـهر تهـران   

 از اسـتفاده  بـا  نمونـه  توجه به حجم جامعۀ آماري ، حجم

 نفـر  92 ،) محـدود  جامعـۀ  گیـري نمونه(فرمول کوکران 

 شده انجام ساده تصادفی روش با گیريشد و نمونه برآورد

هـاي اول  بودن متغیرها ، براي فرضیهکیفی دلیل به .است 

و براي تعیین رابطـۀ میـان    chi-squareتا چهارم از روش 

روش همبسـتگی   هاي پنجم تا هفتم ازمتغیرها در فرضیه

 ها نیزتحلیل داده و تجزیه براي. گردید  اسپیرمن استفاده

   .شد  گرفته بهره 18نسخۀ  SPSSافزار  نرم از

  

  هاي تحقیقنتایج آزمون فرضیه

نتایج حاصل از پژوهش مبین آن است که ضریب 

 05/0هاي اول تا چهارم کوچکتر از معناداري در فرضیه

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

هاي پاسخ یکسان نیست و نتایج نمونه به نتیجه نسبت

در (نتایج آمار توصیفی  جامعه آماري قابل تعمیم است که

هاي اول، دهنده تأیید فرضیهنشان) اطمینان% 95سطح 

باشد که نتایج سوم و چهارم و عدم تأیید فرضیه دوم می

از سوي دیگر مطابق جدول  .در جدول ذیل آمده است 

متغیر کاهش  دو میان اسپیرمن همبستگی مذکور ضریب

حدود   سطح اعتماد مردم در تشریفات اداري و افزایش

متغیر افزایش شفافیت در سیستم و  دو ، میان369/0

،  502/0افزایش سطح اعتماد مردم به دولت در حدود  

متغیر افزایش پاسخگویی دولت به شهروندان و  میان دو

،  504/0افزایش سطح اعتماد مردم به دولت در حدود 

  .برآورد شده است 

  

 هاي پژوهشنتایج آماري آزمون فرضیه.  2شمارة  جدول

H7 H6 H5 H4 H3 H2 H1 

  فرضیه هاي

  پژوهش 

  هايشاخص

 آماري

- - - 087/60 130/48 130/50 500/44 chi-square 

- - - 21 10 13 20 df 

 سطح معناداري 0.001 0.000 0.000 0.000 - - -

 اسپیرمنضریب همبستگی  - - - - /.369 /.502 /.504

 سطح معناداري - - - - 0.000 0.000 0.000
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ضمن محاسبۀ آمارة آزمون ، مشخص شد که سطح 

هاي پنجم، ششم ، هفتم معناداري در مورد فرضیه

 ها در ناحیۀ لذا آمارة آزمون.  است 05/0کوچکتر از 

H1 توان نتیجه اطمینان می% 95بنابراین با . واقع شد

  . گردد الذکر تأیید میهاي فوقگرفت فرضیه

  

  گیري نتیجه

سازي بانکداري لازمۀ استقرار دولت الکترونیک ، پیاده

کارکردهاي استقرار بانکداري الکترونیک . الکترونیک است

به مثابۀ زیر ساخت دولت الکترونیک عبارتند از ارتقاء 

تشریفات اداري پاسخگویی دولت به شهروندان ، و کاهش 

سازي در سطح جامعه نسبت           ً               که متعاقبا  منجر به اعتماد

گردد ولیکن افزایش شفافیت در به سیستم دولتی می

همچنین نتایج . سیستم دولتی مورد تأیید قرار نگرفت 

حاصله بر این مهم تأکید دارد که میان استقرار بانکداري 

-ی گونهالکترونیک و افزایش اعتماد مردم به سیستم دولت

افزا وجود دارد و لذا با استقرار بانکداري اي رابطۀ هم

الکترونیک ، اعتماد مردم نیز به سیستم دولتی افزایش 

  . یابد می
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، مجموعه مقالات اولین همایش  "ایران و جهان

  .190- 179تجارت الکترونیکی ، صص 

  

  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 


