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چکیده
آن  با  دولت ها  همواره  که  چالش هايی  مهمترين  از  يکی 
مواجه هستند، پاسخ به خواست ها و انتظارات در حال تغییر 
شهروندانی است که مشروعیت خود را از آنها کسب می کنند. 
در  بايد  دولت  که  هاست  خواسته  اين  به  پاسخ  راستای  در 
جستجوی شیوه های نوينی باشد که نوآوری مستمر در ارائه 
آورد. ارمغان  به  شهروندان  برای  را  عمومی  خدمات  خدمات 

کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات جهت ارائه خدمات دولتی 
به جامعه، که  از آن تحت عنوان دولت الکترونیک نام می برند، 
دسترسی  زمینه  تا  دارد  قصد  که  است  جديدی  عمل  ابتکار 
شهروندان به خدمات عمومی را از طريق رسانه های الکترونیک 
فراهم آورد و روابط دولت و شهروندان را به گونه ای جديد پايه 
ريزی نمايد. دولت الکترونیک آغازگر مرحله جديدی از حیات 
خود  جايگاه  توانسته  که  است  شهروندان  و  دولت  بین  روابط 
مديريت بخش عمومی  اصلاحات  برنامه  میان  در  به خوبی  را 
آن  دنبال  به  نوشتار  اين  نمايد.آنچه  باز  اداری  نظام  اصلاح  و 
است تبیین برخی از زوايای دولت الکترونیک همچون مفهوم، 
سنخ شناسی، دلايل شکل گیری، اهداف و ضرورت ها، مزايا 
الکترونیک و  از دولت  به استفاده  و کاربردها و دلايل گرايش 

چالش های فراروی آن می باشد.
واژگان کلیدی: فناوری اطلاعات و ارتباطات، بوروکراسی، دولت 

الکترونیک، نظام اداری، حکمرانی خوب
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E-Government: A new model of public service and 
administrative reform

Abstract
One of the major challenges facing the government is to re-
spond to changing demands and expectations of citizens who 
earn their legitimacy. In order to respond to this need that the 
government should seek new ways to continuous innovation in 
providing public services for citizens. The use of information 
and communication technology to provide public services to 
the community, which is referred to as e-government, a new 
initiative that aims to citizen access to public services provided 
through electronic media and the government and citizens to 
establish the new species.E-government initiated a new phase 
of life, the relationship between the state and citizens who have 
their place as well as the reform of public sector management 
and reform of administrative system. What this article aims to 
explain some aspects of E-governance as a concept, typology, 
for the formation of goals and requirements, advantages and 
applications and reasons for interest in the use of E- govern-
ment.
Keywords: information and communication technology, bu-
reaucracy, E- government, Good Governance
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مقدمه
طـی  اطلاعـات  فنـاوری  چشـمگیر  هـای  پیشـرفت 
سـالهای اخیـر روابـط میـان شـهروندان و دولـت را در 
بسـیاری  اسـت.  داده  قـرار  بنیاديـن  تحولـی  شـرايط 
فنـاوری  از  بهره گیـری  بـا  تـا  صددنـد  در  دولتهـا  از 
اطلاعـات در راسـتای تغییر و اصلاحات در سـازمانهای 
دولتـی اقـدام نماينـد )Lips,1998,329-330(. دلیل 
تمايـل دولـت هـا بـه اسـتفاده از فنـاوری هـای جديد 
را میتـوان از زوايـای مختلفـی مـورد بحـث قـرار داد. 
قابلیـت هـای متحیر کننـده فناوری اطلاعـات، افزايش 
تقاضـای شـهروندان بـه منظـور ارائه خدمات سـريع تر 
و کاراتـر، افزايـش فشـارهای سیاسـی، دولـت هـا را به 
سـوی اسـتفاده از فناوری های اطلاعات و ارتباطات در 
راسـتای ارائـه خدمات عمومی کشـانده اسـت. اصطلاح 
دولـت الکترونیک حاصـل بکارگیری فنـاوری اطلاعات 
و ارتباطـات جهـت ارائـه خدمـات بـه بخـش عمومـی 
اسـت. لولینـگ دولـت الکترونیک را به معنای اسـتفاده 
دولـت از شـبکه ی گسـترده جهانـی بـا اينترنـت يـا 
هـدف ارائـه خدمـات پیوسـته و همزمان به شـهروندان 
و برقـراری امـکان تعامـل الکترونیکـی شـهروندان بـا 
سـازمان هـای مختلـف در سـطوح مختلـف بـکار برده 
از  کـه  همانگونـه   .)2003,Robins&Burn(اسـت
تعريـف فـوق بر می آيـد دولت الکترونیک صرفـاً به قوه 
مجريه محدود نمی شـود بلکه گسـتره آن قوه مقننه و 
قضايیه و همچنین سـطوح مختلف آن از سطح مرکزی 
 .)2001,9,Vintar( تـا محلـی را نیـز در بـر می گیـرد
اسـتفاده ار فنـاوری های نوين اطلاعـات و ارتباطات در 
بخـش دولتـی با هـدف ايجاد سـاز و کار، ارائـه خدمات 
بـه گونـه ای سـريع، آسـان و مناسـب طـی چند سـال 
اخیـر در اغلب کشـورهای جهان مورد توجـه کارگزاران 
بخـش عمومـی قرار گرفته اسـت. درک اهمیـت کاربرد 
فنـاوری اطلاعـات در بخش دولتی و نقشـی که فناوری 
اطلاعـات مـی توانـد در اصلاحـات بخـش عمومـی ايفا 
نمايـد، سیاسـتگزاران جوامـع مختلـف را بر آن داشـته 
اسـت تـا بـا در دسـتور کار قـرار دادن آن و وضـع خط 
مشـی های مرتبط، بسـترهای نهـادی و اجرايی کاربرد 

فنـاوری اطلاعات در بخش دولتی را فراهم آورند.شـايد 
بتـوان عوامـل بیشـماری را در گرايـش به سـوی دولت 
الکترونیکـی موثر دانسـت امـا آنچه در اين میـان از هر 
عامـل ديگـری بیشـتر جلـب توجـه مـی نمايـد قدرت 
خـارق العاده فناوری اطلاعـات و ارتباطات و توانايی آن 
در ايجـاد تحولـی بنیاديـن در روابـط دولت - شـهروند 

می باشـد.
 ابتـکار عمل دولت الکترونیک در آن اسـت که کارگزاران 
بخـش عمومـی را قـادر می سـازد تـا از طريـق فناوری 
اطلاعـات، خدمـات عمومـی را در تمام ايـام هفته و در 
هـر سـاعتی کـه شـهروندان تقاضـا کنند بـه آنهـا ارائه 
نماينـد و نقـش موثـری در راسـتای توانمنـد سـازی 
شـهروندان ايفـا نماينـد . بهـر حـال اسـتفاده مناسـب 
بخـش عمومـی از فنـاوری های جديـد به منظـور ارائه 
خدمـات بـه جامعـه، تحولـی اساسـی در روابـط میـان 
دولـت بـا شـهروندان ايجـاد خواهـد نمـود و بسـیاری 
از مشـکلاتی را کـه شـهروندان در الگـوی سـنتی بـا 
آن مواجـه هسـتند از جملـه سلسـله مراتـب طولانـی، 
پراکندگی سـازمان هـای دولتی، اتلاف وقـت را کاهش 

خواهـد داد )الوانـی و يعقوبـی، 1382، ص 6(.
مفهوم دولت الکترونیک

دولـت الکترونیـک يکـی از مفاهیمی اسـت کـه امروزه 
توجـه اکثـر دولت هـا را بـه خـود جلـب نمـوده اسـت. 
دولـت الکترونیـک، تغییـرات پايـه ای را در دولت هـای 
سـنتی و پیشـین انجام داده و باعـث کاهش هزينه های 
امـور و  اداری، روشـن شـدن  دولتـی، کاهـش فسـاد 
افزايـش رضايـت شـهروندان از دريافـت خدمـات مورد 
نیـاز دولتـی در زمـان مـورد نیـاز و بـا کیفیت مناسـب 
شـده اسـت. عوامل مذکور بخشـی از رويکردهای نوين 
دولـت الکترونیـک اسـت و بـه همیـن دلیـل امـروزه 
دولت هـا در صـدد برداشـتن موانـع پیش روی اسـتقرار 
دولـت الکترونیـک هسـتند و حرکـت خود را به سـمت 
دولـت الکترونیـک پیش می برنـد. از دولـت الکترونیک 
تعاريـف مختلفـی ارائه شـده اسـت کـه از میـان آنها به 

چنـد مـورد زيـر اشـاره کرد:
دولـت  الکترونیـک عبـارت اسـت از ارائـه خدمـات و 
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اطلاعـات دولتـی از طريـق اينترنت و سـاير رسـانه های 
ارائـه  ايـن صـورت سیسـتم های  الکترونیکـی کـه در 
برخـلاف  اينترنـت  بـر  مبتنـی  اطلاعـات  و  خدمـات 
سـاختارهای سـنتی کـه سلسـله مراتبی، خطـی و يک 
طرفه انـد، حالتـی غیرسلسـله مراتبـی، غیرخطـی و دو 
طرفـه بـه خـود گرفتـه و بـه صـورت بیسـت و چهـار 
سـاعته و هفـت روز هفتـه بـه ارائـه خدمـات برخـط 

.)16 ص   ،1392 )يعقوبـی،  می پردازنـد 
از ديـدگاه عملیاتـی، دولت الکترونیکی شـیوه ای اسـت 
فناوری هـای  از  اسـتفاده  منظـور  بـه  دولت هـا  بـرای 
نويـن کـه تسـهیلات لازم را بـرای دسترسـی مناسـب 
بـه اطلاعـات و خدمات دولتـی با کیفیـت بالاتری مهیا 
می سـازد و فرصت هـای بیشـتری را بـرای مشـارکت 
می کنـد  ايجـاد  دموکراسـی  فرآيند هـای  در  مـردم 

.)2005,15  ,Velcu(
کاربـرد  صـورت  بـه  می تـوان  را  الکترونیـک  دولـت 
و  مؤثـر  ارائـه  در  ارتباطـات  و  اطلاعـات  فناوری هـای 
کارآمـد اطلاعـات و خدمات به شـهروندان و مشـتريان 

.)2003  ,World Bank Group( کـرد  تعريـف 
دولـت الکترونیـک عبـارت اسـت از بکارگیـری فناوری 
اطلاعـات در فرآيندهـای دولتـی جهـت ايجـاد يـک 
دولت هوشـمند، سـاده، اخلاقی، محاسـبه گر، پاسخگو  
 .)2003,72 ,Ghasemzade & Safari( و شـفاف  
در يـک بیـان کلـی، دولـت الکترونیک شـیوه ای اسـت 
نويـن که بـا روش های سـنتی اداره امور عمومی بسـیار 
متفـاوت اسـت و دولت هـا از فناوری هـای اطلاعـات و 
فناوری هـای جديـد، يا بـه عبارتی ديگـر از مجموعه ای 
و  شـرکت ها  دولـت،  بیـن  الکترونیـک  ارتباطـات  از 
شـهروندان اسـتفاده می کننـد تـا بتواننـد تسـهیلات 
و امکانـات لازم و مناسـب را بـه منظـور دسترسـی بـه 
خدمـات و اطلاعـات دولتـی فراهـم کننـد که ايـن امر 
فرصت گسـترش مشـارکت در فرآيندها و فعالیت ها را 

بـه شـهروندان می دهـد.
عـلاوه بـر تعاريفـی کـه ذکـر شـد مـی تـوان دولـت 
الکترونیـک را بـر مبنـای دو عامـل کارکردهـای دولت 
الکترونیک )کارکـرد اقتصادی، کارکردخدمات رسـانی، 

کارکـرد اطلاع رسـانی، کارکـرد سیاسـی( و کاربردهای 
دولـت الکترونیـک )ارتبـاط دولـت بـا شـهروند، ارتباط 
دولـت بـا دولت،ارتباط دولت بـا شـرکتها( تعريف کرد. 
در کارکـرد اقتصـادی، دولـت الکترونیـک بـه معنـای 
اسـتفاده از قابلیـت های فنـاوری اطلاعـات و ارتباطات 
بـرای بهبـود وضعیـت اقتصـادی دولـت و جامعـه بکار 
رفتـه اسـت. در کارکرد خدمات رسـانی، توجه دولت بر 
ايـن نکتـه معطوف می شـود که بـا اسـتفاده از قابلیت 
هـای فناوری اطلاعات و ارتباطات شـرايطی فراهم آورد 
کـه شـهروندان بتواننـد خدمات مـورد نیاز را آسـان تر 
از الگـوی سـنتی ارائـه خدمات عمومی به دسـت آورند. 
در کارکرد اطلاع رسـانی دولت قصد دارد با اسـتفاده از 
قابلیـت هـای فن آوری اطلاعـات و ارتباطات، اشـتراک 
بـا  و  کنـد  تسـهیل  جامعـه  در  را  اطلاعـات  گـذاری 
دسترسـی آسـان تر و سـريع تر شـهروندان به اطلاعات 
گامـی مهـم در راسـتای تقويت زيرسـاخت های جامعه 
اطلاعاتی و افزايش شـفافیت بردارد و سـرانجام کارکرد 
سیاسـی، دموکراسـی الکترونیک با مشارکت شهروندان 
در فرايندهـای سیاسـی و خط مشـی گـذاری عمومـی 
دنبـال می گـردد. انتخابـات و نظرسـنجی عمومـی از 
طريـق اينترنت نمونه ای از کارکردهای سیاسـی دولت 
الکترونیـک اسـت. همچنیـن در رابطـه بـا کاربردهـای 
دولـت الکترونیک بحث مخاطبان دولت مطرح اسـت و 
کارگـزاران بخـش عمومـی در صددند با اسـتقرار دولت 
الکترونیـک تعامل دولت با شـهروندان، تعامـل دولت با 
شـرکت-ها، تعامـل دولت بـا کارکنان  و تعامل سـطوح 
مختلـف سـاختار حکومـت  را بـه گونـه ای متفـاوت از 
الگـوی سـنتی و متناسـب بـا الزامـات عصـر اطلاعـات 

برقـرار کننـد )يعقوبـی، 1392، ص 17(.
بـا اندکـی تأمـل در تعاريف ارائه شـده می تـوان به اين 
نتیجـه رسـید که کانون توجـه انديشـمندان در تعريف 
دولـت الکترونیـک بـر دو محـور اسـتوار اسـت. يکـی 
اسـتفاده دولـت از فـن آوری اطلاعات در راسـتای ارائه 
خدمـات و اطلاعـات بخـش عمومـی و ديگـری کاهش 
شـکاف میـان دولـت و شـهروندان و افزايـش سـطح 
دسترسـی شـهروندان بـه خدمـات دولتـی. در مجموع 
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کارگـزاران  الکترونیـک  دولـت  تـوان گفـت کـه  مـی 
بخـش عمومـی را قادر می سـازد تا از طريـق فن آوری 
اطلاعـات خدمـات و اطلاعـات عمومـی را در تمـام ايام 
هفتـه و در هر سـاعتی که شـهروندان تقاضـا کنند، در 
دسـترس آنهـا قـرار دهـد و از اين طريق گامی اساسـی 
در راسـتای اصلاحـات و خدمات دهی مناسـب، سـريع 

و آسـان به شـهروندان بـردارد.
دولت الکترونیک و تفـاوت آن با الگوی حکومتگری 

بوروکراتیک
بخـش  خدمـات  ارائـه  جديـد  الگـوی  میـان  تفـاوت 
عمومـی با الگـوی حکومتگری بوروکراتیـک را می توان 
بـا مقايسـه محورهای مـورد تاکید هـر کـدام از اين دو 
الگو از هم بازشـناخت. الگوی سـنتی ديوانسـالار توجه 
خـود را بـر مسـائل درونـی و مديريتـی متمرکـز کرده 
و بخـش بنـدی، تخصـص گرايـی، استانداردسـازی و 
يکنواخـت کـردن فراينـد را مـورد تاکید قـرار می دهد. 
بـا تاکیـدی کـه بـر استانداردسـازی،  الگـوی سـنتی 
و  مقـررات  و  قوانیـن  تخصص گرايـی،  بخش بنـدی، 
سلسـله مراتب مـی ورزد، مزايايی همچـون ناکارآمدی، 
ناتوانـی در ارائـه خدمـات به مشـتريانی که خواسـته ها 
و اولويت هـای متفاوتـی دارند، انعطاف پذيـری، تاکیدبر 
رويـه هـا و ديگـر مـوارد مورد انتقاد واقع گشـته اسـت. 
در واقـع مـدل حکومتگری بوروکراتیـک خدمات اداری 
يکنواختی را با اسـتانداردهای تعیین شـده ارائه میدهد 

.)2003,131,Considine & Lewis(
در مقابـل الگـوی دولـت الکترونیک از زاويـه ديگری به 
سـازمان و اربـاب رجـوع می نگـرد. بر اسـاس ايـن الگو 
ارتبـاط میـان کارگـزاران بخـش عمومـی و شـهروندان 
بـه جـای آنکـه در اتاقـک هـای کارگـزار برقـرار شـود، 
از طريـق مـودم هـا و اينترنت برقرار شـده و فـن آوری 
اطلاعات و سیسـتم های هوشـمند مداخلـه ی کارگزار 
 Bovens &(رسـاند خواهـد  حداقـل  بـه  را  دولتـی 

.)181-2002,180,Zouridis
شـايد بتـوان تغییـر الگـوی ارائـه خدمـات عمومـی و 
تفـاوت میـان الگـوی بوروکراتیـک بـا الگـوی دولـت 
الکترونیـک را در چارچـوب ارئـه شـده توسـط يکـی از 

صاحبنظـران دولـت الکترونیک بهتر مـورد تحلیل قرار 
داد. بر اسـاس ايـن چارچوب، اصول مـورد تاکید الگوی 
دولـت الکترونیـک بـا اصول مـورد تاکید الگوی سـنتی 
تفـاوت دارد. الگـوی بوروکراتیـک بـر ارتبـاط سلسـله 
مراتبـی و رويکـرد بـالا بـه پايیـن تاکیـد میـورزد، در 
حالیکـه الگوی دولت الکترونیک بر کار گروهی، شـبکه 
چنـد بعـدی، ارتباط مسـتقیم میـان طرف هـای برقرار 
کننـده ارتبـاط و حلقـه ی بازخـور سـريع تاکیـد مـی 
کنـد. همچنیـن در الگـوی جديـد، سـاختار وظیفه ای 
واحدهـا و فراينـد ارائه خدمـات عمومی بـرای کاربرانی 
کـه بـه مرکـز ارائه دهنـده خدمـات عمومی بـه صورت 
يکجـا مراجعـه مـی کننـد، قابـل رويـت نیسـت و در 
صورتـی کـه مرکز بتوانـد خدمات مورد نیاز شـهروندان 
را بـه طـور مناسـب و بـه موقـع عرضـه کند، شـهروند 
نیازی به دانسـتن اينکه چه واحد يا سـازمانی مسـئول 

ارئـه خدمـات بر روی شـبکه شـبکه اسـت نـدارد.
ظهـور اينترنـت و عصـر ديجیتـال باعـث شـده اسـت 
تـا سـازمان های سـنتی، تغییراتـی را در سـاختارهای 
سـازمانی بوروکراتیـک خـود انجـام دهند. زيـرا با توجه 
بـه توسـعه روزافـزون فنـاوری اطلاعـات و ارتباطـات، 
نیـاز بـه اسـتفاده از آنهـا در سـازمان های دولتـی برای 
ارائـه خدمـات و اطلاعـات کارا به شـهروندان به شـدت 
احسـاس می شـود. تغییـر پاراديـم از دولـت سـنتی به 
دولـت الکترونیـک در جـدول زيـر نشـان داده شـده 
اسـت. امـروزه دولت هـا بـا چالش هـا و دگرگونی هايـی 
روبـرو شـده اند کـه آنهـا را به سـوی دولـت الکترونیک 
و تغییر در سـاختارهای پیشـین خود سـوق داده اسـت 
و الگـوی سـنتی بوروکراتیـک دولت هـا توجـه خـود را 
بـر بـازده داخلـی، تقسـیم وظايـف، سلسـله مراتـب و 
عقلانیـت محـوری متمرکـز کـرده اسـت. ايـن الگـو به 
مـرور جـای خـود را بـه سـاختاری دانـش محـور داده 
اسـت که استراتژی مشتری محور، سـاختاری شبکه ای 
بـا انعطاف پذيری بیشـتر و يکپارچه کردن سـاختارهای 

عمـودی و افقـی از ويژگی هـای بـارز آن اسـت.
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دلايل شـکل گیـری دولت الکترونیـک و گرايش به 
آن

برای بررسـی علل گرايش به دولـت الکترونیک و دلايل 
شـکل گیری آن به بررسـی و تحلیل عوامـل چهار گانه 
موفقیت بخش خصوصـی در کاربرد تجارت الکترونیک، 
حکمرانـی خـوب و کارکرد دولت الکترونیـک، انتظارات 
شـهروندان از دولت، تـداوم اصلاحات بخـش عمومی با 
اسـتفاده از الگوی دولـت الکترونیک پرداخـت تا دلايل 

گرايـش به دولت الکترونیک تبیین شـود.
الف( موفقیت بخـش خصوصی در کاربـرد تجارت 

الکترونیک
موفقیت بخـش خصوصی در کاربرد تجارت الکترونیکی 
از عواملـی اسـت کـه کارگـزاران بخـش عمومـی را بـه 
سـوی الگـوی دولت الکترونیک کشـانده اسـت. فعالیت 
بخـش خصوصـی در محیطـی پويـا و تـوام بـا رقابـت، 
تحولـی بنیاديـن در نگـرش مديـران آن ايجـاد نمـوده 
اسـت. مديريت بخـش خصوصی در چنیـن محیطی به 
ايـن امـر واقـف گشـته اسـت کـه تنهـا راه بقـا و تداوم 
حیـات، گـذر از الگوهای سـنتی ارائه کالاهـا و خدمات 

و يافتـن روش هـای نوين می باشـد. بنابـر آنچه مذکور 
افتـاد توجه مديران به دو سـوال اساسـی مـی تواند آنها 
را در شـرايط امروزی محیط رهنمون سـازد )بارکی ما، 

2002، صـص 919-918(:
1.سـازمان و مديريـت آن بـه منظـور بقـاء در محیـط 
رقابتـی امـروزی و سـازگاری بـا پويايی هـای آن به چه 

ويژگـی هايی نیـاز دارد؟
2.و چـه راهبردها و سـاختارهايی مـی تواند ظرفیت های 
سـازمانی را در سـطوح مختلف آن از قوه به فعل درآورد؟ 
رونـد رو بـه گسـترش تجـارت الکترونیـک در بخـش 
خصوصـی در واقـع يکـی از راهبردهايـی اسـت کـه در 
سـال های اخیر در پاسـخ به سـوالات مطرح شـده فوق 
و چالش هـای محیطـی مورد توجـه مديريت اين بخش 
واقـع شـده اسـت. تجـارت الکترونیـک محدوديت های 
زمانـی و مکانـی گذشـته را بـه حداقـل رسـانده و ايـن 
امـکان را برای مشـتريان بخش خصوصـی فراهم نموده 
اسـت تا در هر کجا باشـند و هر زمانی که مايل باشـند 
کالاهـا و خدمـات مـورد نظر خـود را به صـورت بر خط 
خريـداری نماينـد و پیـش بینـی مـی شـود تجـارت 

پاراديم دولت الکترونیک پاراديم دولت بوروکراتیک )سنتی( شاخص ها
بهره وری از طريق رضايت کاربران و انعطاف 

پذيری
بهره وری از طريق کاهش هزينه های تولید گرايش

سلسله مراتب افقی، شبکه سازمانی، به 
اشتراک گذاری اطلاعات

عقلانیت، سلسله مراتب عمودی فرآيند 
سازماندهی

مديريت منعطف، کار تیمی، تمرکز رهبری مديريت قانونی و دستوری اصول مديريت
تسهیل و هماهنگی، کارآفرينی نوآورانه فرماندهی و کنترل سبک رهبری

ارتباطات مستقیم و شبکه ای بالا به پائین، سلسله مراتبی ارتباطات داخلی
ارتباطات رسمی و غیر رسمی، بازخورد سريع 

و مستقیم، کانال های ارتباطی متعدد
تمرکز، کانال های رسمی، ارتباطات 

محدود
ارتباطات خارجی

تبادل الکترونیکی، ارتباطات بدون نیاز به 
برخورد رو در رو و مستقیم

مستند و ارتباطات متقابل نحوه ارائه 
خدمات

شخصی سازی و سفار شی نمودن خدمات استاندارد، بی طرفی، عدالت اصول تحويل 
خدمات

1996 , Tapscott :جدول1. تغییر پاراديم از دولت سنتی به دولت الکترونیک؛  ماخذ
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الکترونیکـی در آينـده نقـش مسـلطی در توسـعه ايفـا 
نمايـد و به عنـوان محرک توسـعه در تعامـلات تجاری 
قـرن بیسـت و يک قلمداد گـردد )عبـدالله، 2002، ص 

.)106
تحقیقـات انجـام شـده در ارتبـاط بـا موفقیـت کاربـرد 
تجـارت الکترونیکی در بخش خصوصی مويد آن اسـت 
کـه تجـارت الکترونیکی اثرات چشـمگیری بـر عملکرد 
ايـن بخـش گذاشـته اسـت. بـا رشـد سـريع تجـارت 
الکترونیکـی در سـالهای گذشـته و تسـهیل دريافـت 
احسـاس  بخـش  ايـن  مشـتريان  خدمـات  و  کالاهـا 
-20 ,2003,Edmiston( رضايـت بالايـی مـی کننـد

فزاينـده  بـا گسـترش  بینـی می شـود  پیـش  و   .)21
تجـارت الکترونیکـی در آينـده ای نزديک و دسترسـی 
آسـان و سـريع مشـتريان بـه کالاهـا و خدمات، سـطح 
رضايـت مشـتريان از آنچـه اکنـون شـاهد آن هسـتیم 
فراتـر رود. صاحبنظـران معتقدنـد تجربـه موفق بخش 
خصوصـی در کاربـرد تجـارت الکترونیکی فشـار زيادی 
بـر بخـش دولتی بـه منظور ارائـه خدمـات الکترونیکی 
بخـش  مشـتريان  کـه  همانطـور  اسـت.  آورده  وارد 
خصوصـی انتظـار دارنـد خدمـات را بـه صـورت يکجـا 
بـه شـیوه ای کاربـر پسـند و بـه موقـع دريافـت نمايند 
شـهروندان نیـز از بخش دولتـی انتظار دارنـد اطلاعات 
و خدمات دولتی را سـريع، آسـان و به موقـع در اختیار 
 .)435-434 ,2003,Tat – Kei Ho( آنها قـرار دهـد
و ايـن دو عامـل يعنـی تجربه موفق بخـش خصوصی و 
فشـارهای شـهروندان باعـث تقويت گرايـش کارگزاران 
بخـش عمومـی بـه دولـت الکترونیـک شـده اسـت و 
شـايد به همین دلیل اسـت کـه برخـی از صاحبنظران 
اعتقـاد دارند ايـده دولـت الکترونیکی همانند بسـیاری 
از مفاهیـم ديگـر از بخش خصوصی گرفته شـده اسـت 

 .)425  ,2002,Moon(
ب( حکمرانی خوب و کارکرد دولت الکترونیک

الکترونیـک،  بـه دولـت  دلیـل ديگـر گرايـش دولـت 
کارکـردی اسـت کـه اسـتقرار آن مـی توانـد در تحقق 
بعضـی از شـاخص هـای حکمرانی خوب داشـته باشـد. 
حکمرانـی خـوب را بـه معنـای فراينـد بـاز خط مشـی 

گـذاری، حرفه ای شـدن ديوانسـالاری، دولت پاسـخگو 
و جامعـه مدنـی قـوی، فعـال و مشـارکت جو در امـور 
بـر  ديگـری  تعريـف  در  کرده انـد.  تعريـف  عمومـی 
شـاخص های شـفافیت، پاسخگويی و مشـارکت بعنوان 
شـاخص های مهـم حکمرانی خوب تاکید شـده اسـت. 
بـر اسـاس ايـن تعريـف حکمرانـی خـوب بـا محوريت 
برابـری و حاکمیت قانـون در صدد تعییـن اولويت های 
سیاسـی، اجتماعـی و اقتصـادی اسـت و در تعیین اين 
اولويـت هـا و تصمیـم گیـری هـای مهـم نیـز توافـق 
جمعـی، وفـاق ملـی و نقـش و صـدای جامعـه را مورد 

.)86-85-84 ,2002,Koch( قـرار می دهـد  توجـه 
البتـه حکمرانـی خـوب همچـون بعضـی از الگوهـای 
مديريـت بخـش عمومـی يـک وضعیـت آرمانـی را بـه 
تصويـر می کشـد کـه تحقق صـد در صد شـاخص های 
آن امکانپذيـر نیسـت، امـا آنچـه اهمیـت دارد فاصلـه 
گرفتـن از شـاخص های حکمرانـی ضعیـف و نزديـک 
شـدن بـه شـاخص های حکمرانـی خـوب اسـت. ايـن 
شـاخصه ها عبارتنـد از: وجـود و تقويـت سـاختارهای 
هوشـمندی  پاسـخگويی،  و  شـفافیت  دموکراتیـک، 
بـه  مناسـب  واکنـش  و  توجـه  مشـارکت،  توسـعه  و 
خواسـته های مـردم، وضـع خـط مشـی های مناسـب 
اقتصـادی بـرای تسـهیل توسـعه و احتـرام بـه حقـوق 

 .)2000,42,Taylor( قانـون  حاکمیـت  و  بشـر 
تحقـق بسـیاری از محورهـای مهـم حکمرانـی خوب با 
توسـعه و کاربـری فن اوری اطلاعـات در دولت با امکان 
پذيـری بیشـتری توام خواهـد بود. دولـت الکترونیک با 
قابلیـت هـای منحصر به فرد خود بسـتر اطلاع رسـانی 
گسـترده، دسترسـی برابر به خدمات و کاهش تبعیض، 
گسـترش مشـارکت شـهروندان در فراينـد خط مشـی 
گـذاری عمومـی از طريـق تعامـل آنلاين با خط مشـی 
گـذار، کاهـش شـکاف ديجیتـال، جبـران محرومیـت 
های پیشـین قشـرهای خاصـی از جامعه و دموکراسـی 
الکترونیـک را فراهـم مـی آورد و ايـن همـان آرمـان 
مهمی اسـت کـه در بسـیاری از رويکردهـای حکمرانی 
خـوب از آن يـاد می شـود. معمـاران دولـت الکترونیک 
بـا بازمهندسـی اساسـی فرآيندهـا و روش هـا و تغییـر 
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سـاختار وظیفـه ای حاکـم بـر بخـش دولتـی کمـک 
شـايانی بـه پیـاده سـازی حکمرانـی خـوب مـی کنند. 
معمـاری  بـا  پیاده سـازی حکمرانـی خـوب  متولیـان 
حاکمیـت، بسـیاری از موانـع اسـتقرار اثربخـش دولت 
الکترونیـک را کاهـش داده يا از بین مـی برند. معماری 
حاکمیـت، شـامل ايجـاد و مديريت مسـتمر چارچوبی 
بـرای حاکمیـت آينده اسـت. اين چارچـوب، دگرگونی 
بنیـادی و مسـتمر در دولـت را هدايـت کـرده و توجـه 
توامـان بـر تغییـر محتوا )چرايـی( و فراينـد )چگونگی( 
در مقیـاس وسـیع را امکانپذير می سـازد. تغییر الگوی 
حاکمیت يک تغییر گسـترده و پايدار در ابعاد سـازمان 
دولـت اسـت که به طور معنـا داری عملکرد آن را تغییر 
می دهـد. دولـت الکترونیـک بـا بهـره گیـری از قابلیت 
هـای فـن آوری اطلاعـات، فراينـد انتقال بـه حاکمیت 
خـوب را تاحـدی تسـهیل کـرده و بـا ايجـاد و توسـعه 
سیسـتم هـای سیاسـی، اقتصـادی، حقوقـی و اداری 
مبتنـی بر فنـاوری اطلاعـات، شـتاب فاصلـه گرفتن از 
حاکمیـت ضعیف و نزديک شـدن بـه حاکمیت خوب را 

افزايـش می دهـد )يعقوبـی، 1392، ص 91(. 
ج( انتظارات شهروندان از دولت

در نظام های مردم سـالار حکومت، مشـروعیت خود را 
از شـهروندان کسـب می کنند و بديهی اسـت که حفظ 
و تقويت اين مشـروعیت مسـتلزم حساسـیت دولت در 
سـطوح مختلف به انتظـارات در حال تغییر شـهروندان 
مـی باشـد. همچنیـن دولت هـا مصـرف کننـده منابـع 
دولـت  دارنـد  انتظـار  شـهروندان  و  هسـتند  کمیـاب 
بـه گونـه ای در راسـتای ارائـه خدمـات عمومـی اقـدام 
نمايـد کـه از اتـلاف منابـع جلوگیـری شـده و عملیات 
دولـت از کارآمـدی لازم برخـوردار گـردد )همـان، ص 
91(. صاحبنظـران معتقدنـد در جامعـه در حـال تغییر 
امـروزی روش هـای سـنتی حکومتگری که بـر جريان 
محـدود اطلاعـات و تعاملات میان بخـش های مختلف 
جامعـه و دولـت پايه ريزی شـده اسـت کارآمـدی لازم 
را نخواهـد داشـت و آنچـه کـه در ايـن وادی در حـال 
تغییـر بـه شـدت مورد نیاز اسـت شـناخت مسـیرهای 
آتـی تغییـرات اجتماعـی و ارزش هـای مـورد پذيـرش 

 .)57-56 ,2003,Kakabadse( شـهروندان می باشـد
و بـه تبـع آن يافتـن شـیوه هـای نويـن ارائـه خدمـات 
عمومـی بـه گونـه ای کـه بـا خواسـته هـا و انتظـارات 
دولـت  الگوهـای  باشـد.  داشـته  تناسـب  شـهروندان 
الکترونیـک و ابتـکار عمل هـای منحصـر بـه فـرد آن از 
جملـه الگوهـای جديد ارائـه خدمات عمومی اسـت که 
امـکان ارائـه خدمـات آسـان تر و سـريع تر و بـا هزينه 
کمتر را برای شـهروندان فراهم مـی آورد و می تواند در 
برآوردن بخشـی از تقاضای شـهروندان موثر واقع گردد. 
دسترسی برابر شـهروندان به اطلاعات و خدمات دولتی 
انتظـار بـه حـق ديگری اسـت که فقـدان يـا ضعف آن 
مـی توانـد نگرانی شـهروندان را دامن زنـد. ويژگی های 
خـاص حاکـم بـر الگـوی سـنتی بوروکراتیـک همچون 
ناتوانـی در ارائـه خدمات به مشـتريانی که خواسـته ها 
و اولويـت هـای متفاوتی دارنـد، انعطاف پذيـری، تاکید 
 )435 ,2002,Tat- Kei Ho(و غیـره رويـه هـا  بـر 
در بسـیاری از مـوارد دسترسـی نابرابـر شـهروندان بـه 
خدمـات و اطلاعـات را موجـب شـده و در صورتـی که 
چاره ای مناسـب انديشیده نشـود چه بسا به پیامدهای 
نامطلوبـی همچـون واکنـش شـهروندان منجـر گـردد. 
جهت گیـری سـازمان هـای بخـش عمومـی بـه سـوی 
سـاختارهای شـبکه ای حکومتداری، توسـعه شـبکه ها 
و حـل و فصـل مشـکلات حکمرانـی از طريق تشـريک 
مسـاعی بـه جـای هدايـت و کنترل هـای متمرکـز در 
واقـع اقدام هايـی اسـت کـه کارگـزاران بخـش عمومی 
در واکنـش به افزايش انتظارات و تقاضاهای شـهروندان 
 .)2002,198,Teisman & Klijn(دنبـال مـی کننـد
نابرابـری  و در ايـن میـان تـلاش مـی شـود معضـل 
دسترسـی شـهروندان بـه  خدمـات عمومـی از طريـق 
پیـاده سـازی دولـت الکترونیـک کـه بـر ارائـه خدمات 
و اطلاعـات آنلايـن تاکیـد مـی ورزد و بـه جـای بلوکه 
کـردن اطلاعـات در بخش هـای خاصی از بوروکراسـی 
بـر انتشـار گسـترده آن در میـان تمـام اقشـار جامعـه 

اصـرار دارد مرتفـع گردد.
کاهـش شـکاف میـان دولـت و شـهروندان از خواسـته 
های ديگر شـهروندان می باشـد که دولـت الکترونیکی 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

ur
m

.im
o.

or
g.

ir
 o

n 
20

23
-1

1-
14

 ]
 

                             7 / 20

http://ijurm.imo.org.ir/article-1-718-fa.html


فصلنامه مديريت شهري
Urban Management

شماره 41 زمستان 94
No.41 Winter 2015 

254

در صـدد اسـت با حـذف عوامـل واسـطه ای و برقراری 
ارتباط مسـتقیم میـان کارگـزاران دولتی و شـهروندان 
زمینـه کاهش شـکاف هـا را فراهـم آورد. در اين حالت 
بسـیاری از موانعـی کـه در گذشـته منجـر بـه ايجـاد 
شـکاف میـان بوروکراسـی و جامعه می گرديـد از میان 
برداشـته خواهد شـد و شـهروندان قادر خواهنـد بود از 
طريـق ارتباطـات اينترنتـی نظـرات و ديدگاههای خود 
را در مـورد خط مشـی هـای دولتی و عملکرد سـازمان 
هـا ارائـه نماينـد و دولت نیـز بـا دريافـت بازخوردهای 
مسـتقیم از نحـوه قضـاوت شـهروندان و نگـرش آنهـا 
شـناخت حاصـل خواهـد کرد. عملی شـدن ايـن آرمان 
در واقـع تغییـری در فرهنـگ غالـب سـازمان ها ايجـاد 
خواهـد کـرد و بـه خواسـت صاحبنظرانی کـه معتقدند 
سـوی  بـه  بوروکراتیـک  فرهنـگ  از  بايسـتی  دولـت 
 Claver et( جامعـه شـهروند محور تغییـر جهت دهـد

al,1999, 459( جامـه عمـل خواهد پوشـاند.
د(تداوم اصلاحات بخش عمومی

ضـرورت تـداوم اصلاحـات در بخـش عمومـی از عوامل 
مهـم ديگـری اسـت کـه دولت هـا را بـه سـوی الگوی 
دولـت الکترونیکـی کشـانده اسـت. اصلاحـات بخـش 
عمومـی کـه از دهـه 1980 بـه بعـد آغـاز شـد در گذر 
زمـان برنامـه هـا و الگوهـای مختلفی را در دسـتور کار 
دولتهـا قرار داده اسـت و در اين میـان فناوری اطلاعات 
بويـژه طـی دو دهـه گذشـته به عنـوان يکـی از ارکان 
اصلـی اصلاحـات دولتـی مطـرح بوده و توانسـته اسـت 
.)424 ,2002,Moon( نقش برجسـته ای ايفـا نمايـد

دولـت الکترونیکـی کـه بـر کاربـرد فنـاوری اطلاعـات 
جهـت ارائه خدمات بخـش عمومی تاکید مـی ورزد در 
واقـع در صدد اسـت اصلاحات مديريـت بخش عمومی 
را بـا رويکـرد جديـد دنبـال نمايد. رويکـردی که تحول 
در دولـت را از طريـق بهبـود ارائـه خدمـات و همچنین 
بهبـود ارتباطـات میان شـهروندان و دولت مـورد توجه 
قـرار داده اسـت )Mcneal et al,2003, 2-3(. شـايد 
ارتبـاط میـان نهضـت اصلاحـات مديريـت عمومـی و 
نوشـته های  در  بتـوان  را  الکترونیکـی  دولـت  الگـوی 
صاحبنظـران بهتر شـناخت. هیـوز در خصـوص ارتباط 

دولـت الکترونیکـی و بـا نهضـت اصلاحـات مديريـت 
عمومـی می نويسـد: شـايد بتـوان دولـت الکترونیکی و 
نهضـت اصلاحـات را جـدا از هم قلمداد نمـود اما هر دو 
نهضـت به صـورت متقابـل يکديگر را تقويـت می کنند 
)Hughes,2003, 195(. و هیکـس بـه عنـوان يکـی 
از صاحبنظـران فنـاوری اطلاعـات و دولـت الکترونیک 
تاکیـد مـی ورزد کـه دولـت الکترونیکی خـواه به عنوان 
بخشـی از نهضـت اصلاحـات کـه از دهـه 1980 آغلـز 
گشـته اسـت ديده شـود و خواه به عنوان شـکل توسعه 
يافتـه آن، نمونـه ای از آخريـن طرح هايی اسـت که به 
منظـور گـذر از الگـوی سـنتی بـه الگـوی جديـد مورد 
 .)2002,2,Heeks( توجـه دولت هـا قرار گرفتـه اسـت
»هیکس« معتقد اسـت قـرار گرفتن راهبـرد اصلاحات 
و بازآفرينـی دولـت کـه در دسـتورکار مقامـات بخـش 
عمومـی برخـی از کشـورها قـرار گرفتـه، برآينـدی از 
چنديـن عامـل بـوده اسـت کـه عوامـل سـه گانـه زير 
و در کنـار آن انقـلاب فـن آوری اطلاعـات و فشـارهای 
رقابتـی بازارهـای جهانـی از جملـه مهمترين آنهاسـت 

.)203-298  ,2000,Lenkowsky & Perry(
1- بحران در بخش دولتی 

رونـد فزاينـده و ناپايـدار هزينه های بخـش دولتی يکی 
از مشـکلات عديـده ای بـود کـه بـه ايـن بحـران دامن 
مـی زد. ديوانسـالاری دولتـی هـر روز بزرگتـر می شـد، 
هـدر رفتن منابـع، تاخیر در انجام کارها، سـوء مديريت 
و فسـاد اداری در بخش دولتی، ناکارآمدی ديوانسالاری 
و افزايـش هزينـه خدمـات عمومی را رونـدی تصاعدی 
بخشـیده بود. تمرکز در سـاختار قدرت و وجود شـکاف 
میـان خـط مشـی گـذار و گروههـای هـدف منجـر به 
اتخـاذ تصمیماتـی می شـد که بـا واقعیت هـای جامعه 
سـازگار نبـود و اجـرای آن بسـیاری از خواسـته هـای 
جامعه را پوشـش نمی داد و از سـوی ديگر پاسـخگويی 
خط مشـی گذاران در مقابل کسـانی که به شـدت تحت 
تاثیـر تصمیمـات آنها قـرار می گرفتنـد، رضايت بخش 
نبـود. از سـوی ديگـر بخـش دولتـی در ارائـه مطلـوب 
کالاهـا و خدمـات عمومـی ناتـوان بـود و آنچـه از ايـن 
بخـش انتظـار مـی رفـت بـرآورده نمـی شـد )يعقوبی، 
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1392، ص 94(.
2- پديدار شدن ايدئولوژی لیبرالیسم جديد

»ايدئولـوژی لیبرالیسـم جديـد«  کـه بـا تفکر »راسـت 
جديـد«  نیـز شـناخته می شـد، در واقع احیـای مجدد 
ايده هـای لیبرالیسـم بـود کـه بـه انديشـه های »جـان 
لاک و آدام اسـمیت« در قـرن هفدهـم و هجدهـم بـر 
می گشـت. »نئولیبرالیسـم« در حقیقـت ارائـه دهنـده 
چارچـوب نظـری جديدی بـود که اصلاحـات در بخش 
دولتـی و کاهـش نقـش دولـت در اداره امـور عمومی را 
تشـويق می-کـرد. بـر اسـاس اين تفکـر، بـازار و بخش 
خصوصـی بـه دلیـل ويژگی هـای خـاص خـود بازدهی 
بیشـتری در مقايسـه بـا بخش دولتـی دارد. از اينرو می 
بايـد بـا بازنگـری در چگونگـی سـازماندهی و مديريت 
بخـش دولتـی، الگـوی مديريـت بخش خصوصـی را در 
بخش دولتی به کار گرفت و با اسـتفاده از سـازوکارهای 
ايـن بخـش، بازدهـی بخش دولتـی را در ارائـه کالاها و 
خدمـات افزايـش داد. نکتـه ای کـه در رابطـه بـا تفکـر 
راسـت جديـد قابـل توجـه مـی نمايـد آن اسـت که به 
گفتـه يکـی از صاحبنظـران ايـن تفکـر صرفـاً درصـدد 
اصلاحـات در دولـت نبود، بلکه اصلاحـات بر ضد دولت 
را دنبـال می کـرد. بـه طـور خلاصـه جايگزيـن کـردن 
سـازمان های بخـش خصوصی با سـازمان هـای دولتی، 
تاکیـد بـر نقـش حمايتـی دولـت از بخـش خصوصی و 
مديريـت سـازمان هـای دولتـی بـا رويکـرد بـازار، سـه 
مـورد از مهـم تريـن محورهـای مـورد تاکید ايـن تفکر 

اسـت )يعقوبـی، 1392، ص 95(.
3- قدرت و اراده سیاسی

تفکـر  احیـای  و  دولتـی  بخـش  در  بحـران  اگـر چـه 
لیبرالیسـم در قالـب لیبرالیسـم جديد بـرای اصلاحات 
در بخـش دولتـی ضـروری بـود، امـا ايـن دو شـرط بـه 
تنهايـی بـرای اصلاحـات کافی نبود و شـرط سـومی را 
مـی طلبیـد کـه همـان قـدرت و اراده سیاسـی جهـت 
وضـع قوانیـن و خـط مشـی هـای مرتبط بـا اصلاحات 
در بخـش دولتـی بـود. برخـی از اين عوامل بـر قدرت و 
اراده سیاسـی جهـت آغـاز فرايند اصلاحـات و تداوم آن 
عبارتنـد از: افزايش درخواسـت عمومـی برای اصلاحات 

دولتـی، گسـترش نقـش سیاسـت مـداران و مديـران 
دولتی در انجام تغییرات، پشـتیبانی سـرمايه داران ملی 
و جهانـی از اطلاعـات، افزايـش کارکـرد سـازمان های 
بیـن المللـی و جهانـی در پیشـبرد برنامه هـای تغییر.

کانون های دولت الکترونیک
و  اطلاعـات  فـن آوری  بکارگیـری  سـنتی  الگـوی  در 
تاکیـد  عمومـی،  بخـش  فعالیت هـای  در  ارتباطـات 
عمـده بـر خـودکار کـردن امـور داخلـی دولـت بـود. 
امـا الگـوی جديـد بـه کارگیـری فـن آوری اطلاعـات و 
ارتباطـات در بخـش دولتـی فراتـر از توجـه صـرف بـه 
امـور داخلـی دولـت مـی انديشـد. بر اسـاس ايـن الگو، 
بهبـود فراينـد هـای درونی دولت فقط بخشـی از قلمرو 
دولـت الکترونیک اسـت و برقـراری تعامـلات بیرونی و 
ارتبـاط بـا شـهروندان، کانـون هـای ديگـری اسـت که 
 ,2002,Heeks( مـدل جديـد بـه آن توجـه می کنـد
4-8(. برقـراری تعامـلات بیرونـی، ارتباط با شـهروندان 
و بهبـود فرايندهـا کانون هـای اصلی دولـت الکترونیک 
بـه شـمار مـی رود کـه در زيـر بـه تشـريح آن پرداخته 

می شود.
الف( بهبود فرايندها: اداره الکترونیک 

هـدف  بـا  الکترونیـک  تجهیـزات  از  بهره گیـری 
خودکارسـازی فرايندهـا از جملـه اقدامات ضـروری در 
راسـتای دولـت الکترونیـک اسـت. ابتـکار عمـل دولت 
الکترونیـک در ايـن محـدوده منجـر بـه بهبـود امـور 

درونـی بخـش دولتـی در مـوارد زيـر می شـود:
-کاهـش هزينـه هـای فراينـد: افزايـش نـرخ سـتاده - 
داده از طريـق کاهـش هزينه های مالـی و هزينه زمان؛

-مديريـت عملکـرد فراينـد: برنامـه ريـزی، نظـارت و 
کنتـرل عملکـرد منابـع فراينـد )انسـانی، مالی و سـاير 

بع(؛ منا
برقـراری  -برقـراری روابـط اسـتراتژيک درون دولـت: 
ارتباط میان موسسـات، سـطوح مختلـف دولت و مراکز 
دولتـی دخیـره کننـده اطلاعـات بـه منظـور تقويـت 
قابلیـت هـای تحقیـق و توسـعه و اجرای اسـتراتژی ها 
و خـط مشـی-هايی کـه فرايندهـای دولـت را جهـت 

می دهـد؛
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- تواناسـازی: انتقـال قـدرت، اختیـار و منابـع از حالـت 
فعلـی فرايندهـا بـه حالت جديـد آن.

ب( ارتبـاط با شـهروندان: شـهروند الکترونیک  و 
خدمـات الکترونیک 

کانـون دوم دولـت الکترونیـک روابـط میـان دولـت و 
شـهروندان را در بـر می گیـرد. شـهروندان مـی تواننـد 
رای دهندگانـی باشـند کـه بخـش عمومی مشـروعیت 
خـود را از آنهـا کسـب مـی کنـد يا مشـتريانی باشـند 
کـه از خدمـات بخـش عمومـی اسـتفاده مـی کننـد. 
امـروزه شـهروندان از دولـت انتظار دارند تا در راسـتای 
بهبـود خدمـات، کاهـش اتـلاف وقـت اربـاب رجـوع 
جهـت دريافـت خدمـات، بهبود دسترسـی شـهروندان 
بـه اطلاعـات و پاسـخ بـه نیازهـای در حال تغییـر آنها 
اقـدام کنـد )Deconti,1998,4(. ايـن ابتـکار عمـل 
دولـت الکترونیک ممکن اسـت بهبـود فرايندها تعريف 
شـده در کانـون اول را مدنظر قرار دهـد. يکی از اهداف 
مهـم دولـت الکترونیـک در ايـن مرحلـه حـذف عوامل 
واسـطه ای اسـت. بـرای مثـال بـا ارائـه فرم ها بـر روی 
صـورت  بـه  نمی تواننـد  کشـوری  کارکنـان  شـبکه، 
غیـر قانونـی مانـع از دسترسـی شـهروندان بـه چنیـن 
فرم هايـی شـوند. البتـه ايـن نکتـه قابل ذکر اسـت که 
حذف عوامل واسـطه ای مسـتلزم آنسـت که شهروندان 
از طريـق کامپیوترهای شـخصی خود يا از طريق سـاير 
کامپیوترهـا بتواننـد بـه شـبکه وصـل شـوند و از ايـن 
طريـق اطلاعـات و خدمـات مـورد نیـاز را مسـتقیم و 

بـدون واسـطه بـه دسـت آورند. 
ج( برقراری روابط بیرونی: جامعه الکترونیکی 

برقـراری روابـط بیرونـی بـه روابـط میان موسسـه های 
عمومی و سـاير نهادها و شـرکت های بخش خصوصی، 
سـازمان های مردمـی و غیرانتفاعـی و نیـز روايط میان 
نهادهـای جامعـه مدنـی اشـاره دارد و هماننـد کانـون 
دوم، برقـراری روابـط بیرونـی هـم ممکـن اسـت بـه 
بهبـود فرايندهای ذکر شـده در کانـون اول منجر گردد 
)Heeks,2002, 7-8(. برقـراری روابـط بیرونـی موارد 

زيـر را در برمی گیـرد:
- بهبـود تعامـل میـان دولـت و بخـش تجـاری و ارائـه 

خدمـات مناسـب تـر، با کیفیـت تـر و با هزينـه کمتر.
- توسـعه قابلیـت هـای جامعـه از جملـه قابلیـت های 

اقتصـادی و اجتماعـی.
بـا  روابـط دولـت  نهـادی همچـون  روابـط  تقويـت   -
نهادهـای بیـن المللـی و سـازمان های جامعـه مدنـی.

- بايـد يـادآور شـد کـه کانون هـای سـه گانـه برقراری 
تعامـلات بیرونی، ارتباط با شـهروندان و بهبود فرآيندها 
اگـر چـه بـه صـورت جـدا از هم تشـريح شـده انـد، اما 
در دنیـای واقعـی ايـن محورهـای سـه گانه بـا يکريگر 
تداخـل پیدا کـرده و نوعی همپوشـانی ايجاد می کنند. 
شـکل زيـر تداخـل میان کانـون های سـه گانـه دولت 

.)2001,14,Heeks( الکترونیـک را نشـان می دهـد
تداخل کانون های سه گانه دولت الکترونیک

نتیجـه ای کـه از شـکل فوق میتـوان گرفت اين اسـت 
کـه مسـئولین اسـتقرار دولـت الکترونیـک بـه جـای 
يک سـونگری و تمرکـز فعالیـت هـا در بخـش خـاص، 
بايسـتی کل مجموعـه را بـا هـم ببیننـد؛ زيـرا اداره 
بـه  الکترونیـک  خدمـات  ارائـه  امـکان  و  الکترونیـک 
جامعـه الکترونیـک و شـهروند الکترونیـک نیـاز دارد و 
زمانـی میتوان به اثربخشـی اسـتقرار دولـت الکترونیک 
امیـدوار بـود کـه هـم عامـل ارائه دهنده خدمـات و هم 
اسـتفاده کنندگان خدمات عمومی در شـرايط مناسبی 
قـرار داشـته باشـند و بـه صـورت متقابـل يکديگـر را 

کنند. تقويـت 

 هاي جامعه از جمله قابليت هاي اقتصادي و اجتماعي.توسعه قابليت -
 هاي جامعه مدني.تقويت روابط نهادي همچون روابط دولت با نهادهاي بين المللي و سازمان-
هاي سه گانه برقراري تعاملات بيروني، ارتباط با شهروندان و بهبود فرآيندها اگر چه بايد يادآور شد كه كانون-

شده اند، اما در دنياي واقعي اين محورهاي سه گانه با يكريگر تداخل پيدا كرده و  به صورت جدا از هم تشريح
دهد . شكل زير تداخل ميان كانون هاي سه گانه دولت الكترونيك را نشان مينوعي همپوشاني ايجاد مي كنند

(Heeks,2001,14). 

 

 تداخل كانون هاي سه گانه دولت الكترونيك

نگري و تمركز سوميتوان گرفت اين است كه مسئولين استقرار دولت الكترونيك به جاي يكاي كه از شكل فوق نتيجه
زيرا اداره الكترونيك و امكان ارائه خدمات الكترونيك به  ؛فعاليت ها در بخش خاص، بايستي كل مجموعه را با هم ببينند

خشي استقرار دولت الكترونيك اميدوار بود كه هم جامعه الكترونيك و شهروند الكترونيك نياز دارد و زماني ميتوان به اثرب
كنندگان خدمات عمومي در شرايط مناسبي قرار داشته باشند و به صورت متقابل خدمات و هم استفادهدهنده عامل ارائه

 يكديگر را تقويت كنند.
 كاربردهاي دولت الكترونيك

تواند چه  دهند كه دولت الكترونيك مي نمادها نشان ميشود. اين  در ساختار دولت الكترونيك از نمادهايي استفاده مي
 ها و چه افرادي را با هم مرتبط سازد. مهمترين اين نمادها كه در شكل زير نمايش داده شده است، عبارتند از: بخش
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کاربردهای دولت الکترونیک
در سـاختار دولـت الکترونیـک از نمادهايـی اسـتفاده 
دولـت  کـه  می دهنـد  نشـان  نمادهـا  ايـن  می شـود. 
الکترونیـک می توانـد چـه بخش هـا و چـه افـرادی را با 
هـم مرتبـط سـازد. مهمترين ايـن نمادها که در شـکل 

زيـر نمايـش داده شـده اسـت، عبارتنـد از:

ستون های دولت الکترونیک
الـف( دولـت بـا شــهروندان)G2C(: مهمترين و 
گسـترده تريـن کاربـرد دولـت الکترونیک رابطـه دولت 
و شـهروندان و بالعکـس اسـت. دولـت الکترونیـک بايد 
بتوانـد شـهروندان را بـه دولـت مرتبـط سـازد. رابطـه 
دولت با شـهروندان طیف گسـترده ای را شامل می شود 
بـه عنـوان مثـال: ارائـه خدمـات و اطلاعات مناسـب به 
شـهروندان، در اختیـار قـرار دادن فرصت های مناسـب 
بـرای شـهروندان، تجديـد گواهینامه هـای رانندگـی و 
سـاير مـدارک، پرداخـت قبض هـای مختلف بخشـی از 
ايـن طیـف گسـترده هسـتند. ايـن روابط بیـن دولت و 
شـهروندان، بـه ايجـاد تغییراتـی در زندگی شـهروندان 
منجـر می شـود )فیضـی و مقدسـی، 1384، ص 58(.

ب(دولـت بـا دولـت)G2G(: ايـن رابطـه مربـوط بـه 
 .)2003,Millard(تعاملات میان دستگاههای دولتی است
ايـن روابـط بسـیار مهـم می باشـند، زيـرا سـازمان های 
دولتـی متکـی بـه ديگـر نماينـدگان دولتـی هسـتند 
و تعامـل الکترونیکـی بیـن آنهـا، از اهمیـت خاصـی 
برخـوردار اسـت. در ايـن نـوع روابط، نیاز به دسترسـی 
بـه پايـگاه هـای اطلاعاتـی وجـود دارد. ايـن نکتـه بايد 
مـورد توجـه قـرار گیرد کـه پیاده سـازی کامـل دولت 
الکترونیـک بـدون توجـه بـه ايـن وجـه کـه نمايانگـر 

ايجـاد يـک نظـام جامـع، بـه هـم پیوسـته و پکپارچـه 
بیـن دسـتگاه های دولتی اسـت، امکان نـدارد. چنانچه 
اين رابطه به درسـتی شناسـايی و پیاده سـازی و برقرار 
شـود دولـت ها را در رسـیدن به ويژگی هـای مورد نیاز 
يـک حکومت خـوب همچون مشـارکت هر چه بیشـتر 
شـهروندان در کارهـای دولـت، تعییـن آيین نامـه ها و 
قانون گذاری هـای درسـت، افزايـش تـوان پاسـخگويی 
دولت به نیازها و خواسـته های شـهروندان و شـفافیت 
در کارهـای دولتـی و کاهش فسـاد کمـک خواهد کرد 

)نقـدی فـرد، 1382، ص 32(.
ج(دولـت با کسـب و بخش تجـاری )G2B(: اين 
رابطـه، اولیـن رابطـه ای بود که توسـعه پیدا کـرد و در 
آن بـه نیازهـای خاصـی از جامعـه کسـب و کار توجـه 
شـد. ايـن روابـط گسـتره وسـیعی را شـامل می شـود 
و بـه طورکلـی چنـد وجهـی اسـت. کسـب و کارهـای 
اقتصـادی می تواننـد عرضـه کننـده، شـريک، مشـتری 
و حتـی رقیـب دولـت نیز محسـوب شـوند. ايـن رابطه 
موجـب افزايـش تـوان رقابتی کشـورها در بـازار جهانی 
و از طريـق مشـارکت بخش دولتـی و خصوصی خواهد 
شـد. مولفـه دولـت- بخش تجـاری به طـور معمول در 
برگیرنـده عرضه کنندگان، شـرکاء تجاری، مشـتريان و 
دولـت می باشـد و تعاملات گسـترده ای را در برمیگیرد 
کـه دامنـه ای از ثبت نـام، مجوزها، پروانه هـا، تدارکات 
الکترونیک، سیسـتم های مناقصـه الکترونیک تا مالیات 
دهـی را در بـر می گیـرد )هاشـمیان، 1382، ص 16(.

د(دولـت بـا کارکنـان  )G2E(: ايـن روابـط بـه ايـن 
منظـور طراحـی شـده تـا بتوانـد اطلاعاتـی را بـرای 
بخـش عمومـی عرضه کنـد و کارکنـان دولتـی بتوانند 
از شـبکه های دولتـی يـا شـبکه های خصوصـی و غیـر 
دولتـی به اطلاعات منابع انسـانی مانند اطلاعات مربوط 
بـه فرم های درخواسـتی، بازنشسـتگی و اطلاعـات تازه 
شـغلی، تسـهیلات اعطايی و سـاير خدمـات و اطلاعات 

مرتبـط دسـت پیـدا کنند. 
مزايای دولت الکترونیک

منافـع دولـت الکترونیـک نـه تنهـا نصیب خـود دولت، 
بلکه شـامل حال شـهروندان، بخش خصوصی، کارکنان 

 هاي جامعه از جمله قابليت هاي اقتصادي و اجتماعي.توسعه قابليت -
 هاي جامعه مدني.تقويت روابط نهادي همچون روابط دولت با نهادهاي بين المللي و سازمان-
هاي سه گانه برقراري تعاملات بيروني، ارتباط با شهروندان و بهبود فرآيندها اگر چه بايد يادآور شد كه كانون-

شده اند، اما در دنياي واقعي اين محورهاي سه گانه با يكريگر تداخل پيدا كرده و  به صورت جدا از هم تشريح
دهد . شكل زير تداخل ميان كانون هاي سه گانه دولت الكترونيك را نشان مينوعي همپوشاني ايجاد مي كنند

(Heeks,2001,14). 

 

 تداخل كانون هاي سه گانه دولت الكترونيك

نگري و تمركز سوميتوان گرفت اين است كه مسئولين استقرار دولت الكترونيك به جاي يكاي كه از شكل فوق نتيجه
زيرا اداره الكترونيك و امكان ارائه خدمات الكترونيك به  ؛فعاليت ها در بخش خاص، بايستي كل مجموعه را با هم ببينند

خشي استقرار دولت الكترونيك اميدوار بود كه هم جامعه الكترونيك و شهروند الكترونيك نياز دارد و زماني ميتوان به اثرب
كنندگان خدمات عمومي در شرايط مناسبي قرار داشته باشند و به صورت متقابل خدمات و هم استفادهدهنده عامل ارائه

 يكديگر را تقويت كنند.
 كاربردهاي دولت الكترونيك

تواند چه  دهند كه دولت الكترونيك مي نمادها نشان ميشود. اين  در ساختار دولت الكترونيك از نمادهايي استفاده مي
 ها و چه افرادي را با هم مرتبط سازد. مهمترين اين نمادها كه در شكل زير نمايش داده شده است، عبارتند از: بخش
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دولـت و افراد مقیم در کشـورهای ديگر و مهاجرين نیز 
میشـود کـه در زيـر به مهمترين آنها اشـاره می شـود:

الف( مزايای دولت الکترونیک برای شهروندان
امـروزه،  دولتـی:  خدمـات  کیفیـت  افزايـش   -
همچنانکـه آگاهـی افراد از روش هـای عملکردی دولت 
الکترونیـک افزايـش می يابـد، میزان تمايـل آنها به آن 
بیشـتر مـی شـود. دولـت الکترونیک به شـیوه ای نوين 
بـرای دولـت هـا در اسـتفاده از فناوری های تازه اسـت 
کـه بـه شـهروندان ابزارهای مـورد نیاز برای دسترسـی 
مناسـب به اطلاعات و خدمـات، اصلاح کیفیت خدمات 
و ارائـه فرصـت هـای گسـترده تـر بـرای مشـارکت در 
فراهـم مـی  را  نمادهـای مـردم سـالار  و  فراينـد هـا 
آورد )Knol,2001,11(. ايـن تغییـرات بـه ايـن دلیل 
رخ می دهـد کـه اينترنـت راهکارهـای سـازمان هـا و 
بخش هـای تجاری و نحـوه ارتباط متقابـل افراد جامعه 
را بـه طـرز شـگفت آوری تغییر داده اسـت. بـرای مثال 
دولـت بـا بکارگیـری ابزارهايی نظیر فاکـس، تلفن های 
کیوسـک های  و  ديجیتـال  هـای  تلويزيـون  همـراه، 
اطلاعاتـی و ايجـاد درگاههـای مختلـف بهتـر می تواند 

مسـئولیت های خـود را بـه انجام برسـاند.
- بهبـود وضعیـت شـهروندان بـه دلیل توزيع مناسـب 
خدمـات دولتـی: دولـت الکترونیک بکارگیـری فناوری 
اطلاعـات و ارتباطـات برای سـادگی و سـهولت کارهای 
دولـت از طريق ارائه گسـترده خدمـات و اطلاعات کارآ 
و موثر به شـهروندان اسـت. اسـتفاده کنندگان خدمات 
دولـت الکترونیـک که بطور عمده شـهروندان هسـتند، 
می توانند همان سـطح خدماتی را که از سـازمان های 
تجـاری دريافـت می کننـد، از سـازمان های دولتی نیز 

 .)2003,24,Millard( انتظار داشـته باشـند
- امـکان ارائه خدمات مسـتقیم و بی واسـطه به 
شـهروندان: دولـت الکترونیـک آمیـزه ای از فنـاوری 
اطلاعات و شـبکه اطلاع رسـانی وب برای ارائه خدمات 
مسـتقیم به مردم اسـت؛ بـه طوريکه شـهروندان بدون 
نیـاز بـه تمـاس مسـتقیم و حضـوری بـا سـازمانهای 
دولتـی مـی تواننـد به خدمـات مـورد نیاز خود دسـت 

 .)2004,13,Renu( يابنـد

- کاهـش هزينـه هـای خدمـات دولتـی بـرای 
شـهروندان: بايـد بـر اين نکته تاکید شـود کـه دولت 
الکترونیـک فراتـر از فنـاوری اطلاعات اسـت و به کمک 
آن مـی تـوان بـه شـهروندان جامعـه امـکان داد کـه با 
حـذف بوروکراسـی و بـا صـرف هزينه و زمـان کمتر به 
خدمـات مـورد نیاز خود دسترسـی پیـدا کنند.چنانچه 
ارائـه خدمـات سـازمان يافتـه مبتنـی بـر عملکردهـا و 
فنـاوری هـای جديـد باشـد دولـت خواهـد توانسـت 
خدمـات مـورد نیـاز شـهروندان را با قیمت مناسـبتری 
در اختیـار آنهـا قـرار دهـد. بـرای مثال از طريـق دولت 
الکترونیـک دبـی و بـه کمک اينترنت خدمـات گمرکی 
و بنـدری 24 سـاعته انجـام مـی گیرد و ايـن کار علاوه 
بـر کاهش قابل توجـه در زمان و هزينـه، کاهش هزينه 
هـای هماهنگـی تـا ده درصد را بواسـطه ارائـه خدمات 

الکترونیکـی به همراه داشـته اسـت. 
مزايای دولت الکترونیک برای دولت

الکترونیـک  دولـت  دولـت:  هزينه هـای  کاهـش   -
بـه مجموعـه ای از فعالیـت هـا اطـلاق مـی شـود کـه 
خدمـات و اطلاعـات دولتـی را بـه صـورت الکترونیکی 
و بـه اينترنت بـا کاربران ايـن خدمات مبادلـه می کند. 
دولـت الکترونیـک از طريـق سـاده و موثر کـردن نحوه 
انجـام عملیـات هـا، فرصت هايی را بـرای کاهش هزينه 
هـای دولـت فراهـم می کند کـه اين امـر به نوبـه خود 
برنامه هـای دولـت مـی  افزايـش راندمـان  بـه  منجـر 
گـردد و نتايـج مثبـت آن را در زمینه هايـی ماننـد اجرا 
و بکارگیـری قوانیـن، آمـوزش و پـرورش و ... می تـوان 

.)2002,223,Chen( مشـاهده کـرد
تريـن  - کاهـش تخلفـات و فسـاد اداری: مهـم 
دسـتاورد دولـت الکترونیـک بـرای تمامـی کشـورها از 
جملـه ايـران ايجـاد دولتـی سـاده، اخلاقی، مسـئولیت 
پذيـر، پاسـخگو و شـفاف اسـت کـه تمامـی ايـن مزايا 
بـرای بـر طرف کـردن يکـی از عمده تريـن ضعف های 
دولـت هـای سـنتی يعنـی فسـاد و تخلفـات اداری می 
باشـد. بـرای مثـال، کاهش انحراف و فسـاد با اسـتفاده 
از اينترنـت در دسـتور کار دولـت کنیـا قـرار گرفتـه 
فنـاوری  اسـتانداردهای  انجمـن  طوريکـه  بـه  اسـت. 
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اطلاعـات در کنیـا، هدايـت پروژه مديريـت الکترونیکی 
ايـن کشـور را در دسـت گرفته اسـت. هدف ايـن پروژه 
بـالا بـردن آگاهـی مـردم و تشـويق آنـان به مشـارکت 
باشـد  مـی  انحرافـی  کارهـای  علیـه  مبـارزه  امـر  در 

 .)2002,224,Chen(
- افزايـش مشـارکت مردمـی: دولـت الکترونیـک 
فرصتـی را بـرای مخاطبـان دولت همچون شـهروندان، 
اشـخاص حقیقـی و حقوقـی فراهم میکند تـا به کمک 
روش هـای الکترونیکـی بـا دولت ارتباط برقـرار کنند و 
بـا اظهار نظر و ارائه پیشـنهادهای شـازنده خـود دولت 
را يـاری دهنـد، بـه اين ترتیـب شـهروندان فرصت می 
ياينـد تـا از طريـق مزيـت حکمرانـی خـوب در فعالیت 

هـای اجتماعی مشـارکت کنند.
- افزايـش شـفافیت در بدنـه دولت: پیاده سـازی 
دولـت الکترونیـک باعـث افزايـش رفـاه مـردم بويژه در 
بخـش خدمـات دولتـی، کاهـش نابرابـری ها و شـفاف 
سـازی کارهـا خواهـد شـد. بـرای مثـال در راسـتای 
و  مناسـب  اطلاعـات  اسـتراتژی،  ايـن  پیاده سـازی 
گسـترده ای بـرای شـهروندان کانـادا بـر روی اينترنت 
گذاشـته مـی شـود و بسـیاری از خدمـات دولتـی بـه 
عمده تريـن  می گـردد.  ارائـه  الکترونیکـی  صـورت 
آرمـان دولـت کانـادا از گسـترش دولـت الکترونیـک، 
شـفاف کردن عملیـات دولـت اسـت، ضمـن آنکـه بـه 
افزايـش کارايـی دولـت و نیز تقويت مشـارکت مردم در 
فرايندهای سیاسـی نیز نگاهی دارد )فیضی و مقدسـی، 

.)41 ص   ،1384
- کاهـش تمرکـز گرايـی: کانـال هـای ارتباطـی و 
فنـاوری هـای جديـد، فرصـت هـا و امکانـات وسـیعی 
افزايـش  و  خدمـات  سـطوح  کـردن  بهینـه  بـرای  را 
انتخـاب های شـهروندان فراهم می آورند. سـازماندهی 
دوبـاره فرايندهـای کسـب و کار باعـث کاهـش تمرکـز 
در تصمیم گیری هـای اداری خواهـد شـد، چراکـه در 
بـه صـورت  تجـاری  فرايندهـای  الکترونیکـی،  دولـت 
آنلايـن انجـام مـی شـود و سـازمان ها تـا حـد زيـادی 
از جنبـه هـای مثبـت آن نظیـر خدمـات موثرتـر بـه 
همـراه کاهـش هزينـه هـا بهره منـد خواهنـد شـد. در 

راسـتای پیاده سـازی اين طرح، شـهروندان و بازرگانان 
مـی تواننـد انـواع متنوعـی از کانـال های خـود خدمت 
مکانیـزه و امـن را برای انجام کارهايشـان انتخاب کنند 
و بـه صـورت الکترونیکـی از طريق پسـت الکترونیک يا 
به صورت مسـتقیم با آن ارتباط داشـته باشـند )فیضی 

و مقدسـی، 1384، ص 41(.
امـروزه بیشـتر  تقويـت پايـه هـای دموکراسـی: 
افـراد جامعـه نسـبت بـه حقـوق خـود آگاهـی دارند و 
از فرصـت هايـی کـه به آنـان امـکان میدهد تـا توانايی 
خـود در گزينـش تصمیمـات آگاهانـه را در زمینه های 
دولتـی و ديگـر جنبـه هـای تاثیر گـذار بر زندگیشـان 
پـرورش دهنـد، آگاهـی دارنـد. دموکراسـی ديجیتـال 
يـک اقـدام اجتماعـی غیـر انتفاعی به سـمت اسـتفاده 
از فنـاوری اطلاعـات و ارتباطـات بـه منظـور توسـعه و 
غنی سـازی همزيسـتی دموکراتیـک در جامعـه اسـت. 
ايـن امـر جديدترين موضـوع از ابعاد دولـت الکترونیک 
در قـرن جديـد می باشـد که روابط دولت و شـهروندان 
را از طريـق ارائـه الکترونیکـی خدمـات و پیـاده سـازی 
دموکراسـی الکترونیـک تغییـر می دهـد. هـدف ايـن 
موضوعـات  مـورد  در  اطلاعـات  پخـش  اسـتراتژی، 
فضاهـای  ايجـاد  نیـز  و  عمومـی  افـکار  بـه  مربـوط 
جديـد بـرای همفکـری و مشـورت اسـت. در زمینـه 
انتخابـات، دموکراسـی الکترونیـک میـزان آگاهی مردم 
از فعالیت هـای نامزدهـا را از طريـق پسـت الکترونیـک 
و سـاير تجهیـزات و آدرس هـای ارتباطـی کـه بـرای 
حمايـت از حقـوق تـک تـک افـراد جامعه بـکار گرفته 
میشـود، افزايش می دهـد. دموکراسـی ديجیتالی افراد 
را تشـويق مـی کند تـا بطور مسـتقیم نگرانی هايشـان 
را بـرای مسـئولان و تصمیـم گیرنـدگان کلیـدی بیـان 

کننـد )يعقوبـی، 1392، ص 102(.  
دولـت  دولتـی:  و  اداری  بوروکراسـی  اصـلاح   -
الکترونیـک بسـتر و فراينـد مديريـت بـدون کاغـذ در 
حکومـت اسـت و بیشـتر ارتباطـات خـود را از طريـق 
مجراهـای چنـد رسـانه ای انجـام میدهـد. از ديگرسـو، 
ايجـاد شـرايطی کـه تحـت آن شـهروندان و صاحبـان 
حرفه هـای مختلـف بتواننـد بـدون مراجعـه بـه دفاتـر 
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دولتـی و ايسـتادن در صف هـای طولانی و يـا پرداخت 
رشـوه بـه اطلاعـات دسـت يابنـد، پیشـرفتی انقلابـی 
خواهـد  فسـاد  ريشـه کنی  و  بوروکراسـی  اصـلاح  در 
بـود. بنابرايـن، سـايت هـای انتشـار اطلاعـات دولتی از 

ابزارهـای مهـم دولـت الکترونیـک هسـتند.
- افزايـش قـدرت پاسـخگويی دولـت: خدماتـی 
کـه از طريـق دولـت الکترونیـک ارائه می شـود، قابلیت 
دسترسـی بیشـتری دارند و باعث می شـوند تـا دولتها 
در برابـر خواسـته های شـهروندان قـدرت پاسـخگويی 

افـزون تری داشـته باشـند.
چالش هـای دولـت الکترونیـک از منظـر حقوق 

عمومـی و مديريـت بخـش عمومی
پـس از آشـنايی بـا مبانی و مفهـوم دولـت الکترونیک، 
و  بـه مشـکلات  آسیب شناسـانه  نگاهـی  بـا  دارد  جـا 
چالشـهای آن نیـز بپردازيـم. واقعیـت ايـن اسـت کـه 
عصـر ديجیتـال دغدغه هـای بسـیاری را در پـی دارد 
کـه مهم تريـن آن نابرابـری اسـت. اما مهم تريـن عرصة 
نابرابـری در عصرجديـد، نابرابـری و تبعیـض در دانايی 
و اطلاعـات اسـت کـه دارای عمق و ابعاد تازه ای اسـت. 
هـر چند دولـت الکترونیـک قابلیتهای بسـیاری دارد و 
بـه عنـوان مثـال »آمـوزش الکترونیـک« در زمینه های 
آگاهـی  می توانـد  حقـوق  حـوزة  جملـه  از  مختلـف 
شـهروندان را افزايـش دهـد و از بـار مشـکلات جامعـه 
بکاهد و يا با اسـتفاده از سیسـتمهای رايانه ای هوشمند 
)سیسـتمهای خبره( بسـیاری از امور تسـهیل می گردد 
و حتـی بـه ايـن روش نتیجـة احتمالـی دعـاوی پیـش 
بینـی می شـود و در نتیجـه، بـدون مراجعه بـه قاضی و 
محاکـم دادگسـتری، طرفین به حل و فصـل اختلافات 
می پردازنـد و از ايـن رو پـاره ای از دعـاوی و اختلافـات 
کاهـش می يابـد، امـا بـه مـوازات شـناخت و اسـتفاده 
بررسـی  و  آسیب شناسـی  امکانـات سـودمند،  ايـن  از 
چالشـهای فـراروی دولـت الکترونیک نیـز از موضوعات 
بسـیار مهـم و قابـل ملاحظـه ای اسـت کـه بـه تازگـی 
مـورد توجـه گسـتردة صاحب نظـران قرار گرفته اسـت 

)باطنـی و يـزدان شـناس، 1385، ص 72(. 
اسـتقرار دولـت الکترونیـک مسـتلزم سـه پیـش نیـاز 

زيرسـاختارهای  از  حداقلـی  سـطح  اسـت:  اساسـی 
فنی، سـرماية انسـانی )نیـروی متخصص و شـهروندان 
آمـوزش ديـده( و شـبکه های الکترونیکـی. بـرای آنکـه 
دولـت الکترونیک در سـطح گسـترده ای قابل اسـتفاده 
گـردد، مردم بايـد از حداقل دانش اسـتفاده از کامپیوتر 
و اينترنـت برخـوردار باشـند و اينترنـت بـرای همـه در 
دسـترس باشـد. مهیـا کـردن چنیـن شـرايطی، اولین 
چالـش فـراروی دولـت الکترونیـک اسـت. منابـع مالی 
هنگفـت مـورد نیـاز بـرای آمـوزش، ايجاد زيرسـاختها، 
استقرار، توسـعه و روزآمدکردن شبکه های الکترونیکی، 
در دسـترس بخـش گسـترده ای از جهـان قـرار نـدارد. 
از سـوی ديگـر فاصلـه و شـکاف کشـورهای پیشـتاز و 
توسـعه يافتـه بـا سايرکشـورها در حـال افزايش اسـت 
کـه بـا فراگیر شـدن دولـت الکترونیـک انتظـار می رود 

ايـن »شـکاف ديجیتـال« نیـز افزايـش يابد. 
هـدف از کاربـرد فنـاوری اطلاعـات وارتباطـات، تقويت 
دموکراسـی و مشـارکت عمومـی بـوده، امـا در عمـل 
شـکاف ديجیتـال و آثـار آن، مسـئله ای چالـش برانگیز 
و امـری خطیـر فـراروی مردم سـالاری اسـت. نگرانـی 
عمـده در ايـن خصوص بـه پیامدهای دسـترس نابرابر، 
فقـدان زيرسـاختهای مناسـب و ضعـف تکنولوژيکـی 
بسـیاری از کشـورهای در حال توسـعه و توسـعه نیافته 
نابرابـری  بـه  بنابرايـن شـکاف ديجیتـال  اشـاره دارد. 
در دسـترس بـه تکنولـوژی اطلاعـات و ارتباطـات بـر 
بـه گسـترش روزافـزون کاربـرد  بـا توجـه  می گـردد. 
تکنولوژيهـای اطلاعاتـی و ارتباطاتـی در جامعـة مدرن 
امـروزی، پیامدهـای شـکاف ديجیتال بسـیار گسـترده 
و ريشـه ای خواهـد بـود. امکانـات نابرابر، درآمـد پايین، 
آمـوزش ناکافـی، مهارتهای فنی ضعیـف، فقدان آگاهی 
و درک ناکافی، از عوامل اصلی مؤثر در ايجاد و تشـديد 
شـکاف ديجیتال اسـت. با گسـترش دولـت الکترونیک 
و اسـتفادة بیشـتر از تکنولـوژی اطلاعـات و ارتباطـات، 
مسـئلة شـکاف ديجیتال اهمیت بسـیاری پیدا می کند 

)باطنـی و يـزدان شـناس، 1385، ص 73(. 
همـان طـور که محققانی چـون ازبورن و گابلـر عباراتی 
چـون »بازآفرينـی دولـت« يـا بـه عبارتـی ديگـر، احیا 
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يـا »بـاز مهندسـی« دولـت را مطـرح نموده انـد، دولت 
الکترونیـک نیـز امکان نوعی اصلاح و بازمهندسـی کلی 
سـاختار دولـت و نهادهـای وابسـته بـه آن را از لحـاظ 
شـکلی و حتی ماهوی پیـش روی دولتمردان و مديران 
قـرار می دهد و به عنوان ضرورتـی برای حکومت دولتها 
 ,Backus(. می گـردد)  مطـرح  اطلاعاتـی  جوامـع  در 
2001, 5چنیـن فراينـدی می تواند سیسـتمهای اداری 
را نیـز بـا تحولاتی شـگرف مواجه نمايـد و کار کردن با 
حضـور در مـکان و زمانـی خـاص، آرام آرام مفهوم خود 
را از دسـت می دهـد. از ايـن رو ماهیـت پديدة اشـتغال 
و روابـط کار در دولـت الکترونیـک و جامعـة اطلاعاتـی 
متفـاوت بـا مفاهیـم سـنتی و کلاسـیک خواهـد بـود. 
بنـا بـر آنچـه ذکـر گرديـد، دولـت الکترونیـک شـکل 
سـاختاری سـازمانها و ادارات دولتـی را نیـز دگرگـون 
خواهدکـرد و سـاختارهای عمـودی و سلسـله مراتبـی 
حاکـم بـر سـازمانها را در هـم خواهد شکسـت )خاکی، 
1381، ص 3(. در ايـن فراينـد، فعالیتهـا و امـور اداری، 
بـدون کاغـذ و در فضـای ديجیتـال صـورت می گیـرد، 
لايه هـای متعـدد سـازمانها و ادارات کاهـش می يابـد 
و نهادهـای دولتـی ناگزيـر بـه انعطـاف پذيـری و اتخاذ 
تغییـرات  ايـن  سیاسـتهای کوچک سـازی می گردنـد. 
بیانگـر آن اسـت کـه نظـام اداری و دولـت، وارد مرحلة 
جديـدی در عصـر اطلاعات می شـوند که اتخـاذ تدابیر 

و پیش بینیهـای لازم در ايـن جهـت ضـروری اسـت.
 هرچنـد بوروکراسـی، تمرکـز و نظـام سلسـله مراتبـی 
در ايـن سـاختار تـا حـدود زيـادی حـذف می شـود و 
پاسـخگويی بهبـود می يابـد، امـا آثـار نامطلوبـی نیـز 
متوجـه آن خواهـد بـود که بـه عنوان مثـال می توان به 
کاهـش امنیت شـغلی کارکنـان و ترس از دسـت دادن 
شـغل، بـا توجه به نیـاز روزافـزون به نیـروی متخصص 
و آشـنا بـه فنـاوری اطلاعـات وارتباطـات و همچنیـن 
کاهـش تعهد و مسـئولیت پذيری کارکنان دولت اشـاره 
نمـود. در دولـت الکترونیـک سـعی بـر ايـن اسـت تا با 
فراهـم آوردن زمینه های مشـارکت مـردم در ادارة امور 
و بـا کاهـش تصـدی دولت، فنـاوری اطلاعـات می تواند 
پاسـخگويی را از جهـات مختلفـی بهبود بخشـد. اما در 

عیـن حـال، نظام پاسـخگويی با توجه به شـرايط متغیر 
اسـت. لـذا همـان طور کـه دولـت الکترونیـک می تواند 
تأثیـر مثبتـی بـر پاسـخگويی داشـته باشـد، از سـويی 
ديگـر می توانـد منجـر بـه مخدوش شـدن پاسـخگويی 
گـردد. ايـن خدشـه ممکـن اسـت بـه دلیـل از دسـت 
رفتـن مسـتندات مکتوب در فضـای مجازی نیز باشـد. 
بـه عقیـدة عـده ای از صاحب نظـران، اسـناد رايانـه ای 
بـه جهـت ناملمـوس بـودن و انعطاف پذيـری فـراوان، 
ظرفیـت کمتـری بـرای پاسـخگويی نسـبت بـه اسـناد 
مکتـوب دارنـد. مخدوش شـدن پاسـخگويی همچنین 
می توانـد بـه علت داده هـای غلط، مخفی کـردن داده ها 
و يـا فضاسـازی و ايجـاد اطلاعـات موهوم و اسـتفاده از 
آنهـا باشـد. بنابرايـن، همـان طـور کـه امیـد بـه بهبود 
بیـم  دارد،  وجـود  الکترونیـک  دولـت  در  پاسـخگويی 
مخدوش شـدن پاسـخگويی نیـز مـی رود و ايـن کارکرد 
پاسـخگويی  بهبـود  فـراروی  دوگانـه، چالشـی عمـده 

است.
 ناامـن شـدن سیسـتمهای اطلاعات دولتی و شـخصی 
افـراد و نیـز چگونگـی پخـش محرمانـه اطلاعـات در 
نظـام يکپارچـة دولـت الکترونیک، از ديگـر دغدغه های 
اساسـی ايـن نظـام اسـت کـه در تعـارض بـا حريـم 
خصوصـی شـهروندان قـرار می گیـرد. حريـم خصوصی 
را از جهـات مختلف می توان مورد تقسـیم قـرار داد. در 
يـک دسـته بندی، حريـم خصوصی به حريـم خصوصی 
ارضـی )مسـکن(، حريـم خصوصـی ارتباطـات )نظیـر 
مکالمـات تلفنـی(، حريـم خصوصـی جسـمانی )نظیـر 
اطلاعـات راجـع بـه بیمـاری افـراد( و حريـم خصوصی 
اطلاعاتی تقسـیم می گـردد. در دولت الکترونیک، حريم 
خصوصـی اطلاعـات مـورد تهديـد جدی قـرار می گیرد 
و ايـن امکان اسـتفاده از شـخصی ترين و خصوصی ترين 
اطلاعـات افـراد کـه در اختیـار دولـت الکترونیـک قرار 
دارد، معارض با حقوق مسـلّم شـهروندان در محرمانگی 
اطلاعـات شـخصی و حفظ حريم خصوصی افراد اسـت. 
بنابرايـن اهمیـت حمايـت از زندگی خصوصـی افراد در 
مقابـل خطرهـای ناشـی از فنـاوری انفورماتیـک بايـد 
مـورد توجـه قـرار گیـرد. امـروزه »حـق اشـخاص بـر 
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حريم شـخصی خود« از حقوق بنیادين بشـر محسـوب 
می شـود و رعايـت آن نشـان میـزان توسـعه يافتگـی 
حقـوق و احترام به کرامت انسـانها در آن جامعه اسـت. 
در همیـن عرصـه نظـارت الکترونیـک نیز مسـئلة قابل 

توجهـی در دولـت الکترونیـک بـه حسـاب می آيد.
موضـوع بسـترها و زيرسـاخت های فنـاوری اطلاعات و 
ارتباطـات يکـی از چالش هـای اولیه و اصولـی در زمینه 
دولـت الکترونیـک اسـت. برای اسـتقرار و پیاده سـازی 
دولـت الکترونیک، بايسـتی معماری دولت های سـنتی 
و بینـش افـراد تغییـر کنـد کـه بـرای ايـن کار نیـاز به 
اصـول و اسـتانداردهای خاصی اسـت. با توجـه به اينکه 
اينترنـت اطلاعـات و خدمـات مـورد نیاز شـهروندان را 
بـه وسـیله کانال هـای ارتباطی جديـد فراهـم می کند، 
شـکاف ديجیتالـی مشـکل اساسـی در اکثر کشـورهای 
زيرسـاخت های  توسـعه  اسـت.  توسـعه  حـال  در 
اساسـی بـرای اسـتفاده از مزايـای ابزارهـای ارتباطی و 
فناوری هـای نوين برای پیاده سـازی دولـت الکترونیک 

امـری ضروری اسـت.
فرآيندهـای ايجـاد شـده توسـط دولـت الکترونیک نیاز 
بـه طیف وسـیعی از قوانیـن جديد و تغییراتـی در روند 
قانـون گـذاری بـرای فعالیت هـای الکترونیـک )ماننـد 
امضـای الکترونیک، آرشـیو الکترونیـک، حقوق مالکیت 
معنـوی، مسـائل حق چـاپ و ...( دارد. قوانین مربوط به 
دولـت الکترونیـک و تجارت الکترونیک که در بسـیاری 
از کشـورهای درحال توسـعه هنوز در دسـترس نیست، 
بـه منظـور ايجـاد امنیـت حقوقـی، ايجـاد، حمايـت و 
دولـت  توسـعه  از  اطمینـان  بـرای  قانونـی  اصلاحـات 
الکترونیـک امری مهم و ضروری به شـمار می رود. برای 
ايـن منظـور، دولت های سراسـر جهان بايد بـرای پیاده 
سـازی و توسـعه دولـت الکترونیـک و تضمیـن امنیـت 
معامـلات تجـاری بـه اصلاحـات قانونی و وضـع قوانین 
جديـد در ايـن مبحـث بپردازند. عـدم وجـود اطلاعات 
و مهارت هـای مـورد نیـاز در زمینـه فناوری هـای نوين 
اطلاعاتـی و ارتباطـی در کارکنـان سـازمان های دولتی 
)بـه خصـوص کشـورهای در حـال توسـعه( چالشـی 
مهـم در دولـت الکترونیـک اسـت. وجـود مهارت هـای 

کافـی و لازم در ايـن زمینـه بـرای اسـتقرار و توسـعه 
دولـت الکترونیک بسـیار مهم اسـت. دولـت الکترونیک 
نیـاز بـه ترکیبـی از مهارت هـای نیروی انسـانی شـامل  
مهارت هـای فنـی )بـرای نصـب، نگهـداری، طراحـی و 
پیاده سـازی زيرسـاخت فناوری اطلاعـات(، و مهارتهای 
ادراکـی و ارتباطـی )بـرای مديريـت برخـط، فرآيندها، 
عملکردهـا و ارتباط با مشـتريان( دارد. بـرای کارآمدی 
و اثربخشـی دولـت الکترونیـک توجه به مسـائل مربوط 
بـه نیـروی انسـانی، مديريـت دانـش در امـر آمـوزش 
کارکنـان و برگـزاری دوره هـای آموزشـی بـرای ايجـاد 
راهکارهـای  ارتباطـی،  و  ادراکـی  فنـی،  مهارت هـای 
کلیـدی اسـت. ارتباطـات و همکاری در تمامی سـطوح 
مختلـف ناحیـه ای و ملی و همچنین بین سـازمان های 
دولتـی و خصوصـی امـری مهـم در زمینـه کارآمـدی 
دولـت الکترونیـک اسـت؛ بـا ايـن وجـود رسـیدن بـه 
ايـن امـر کار آسـانی نیسـت. دولت هـا سـعی دارنـد در 
مقابـل سیسـتم های بـاز، سلسـله مراتب خـود را حفظ 
کننـد. اعتمـاد عمـوم مـردم بـه دولـت بـرای همکاری 
آنهـا در پیـاده سـازی دولـت الکترونیـک، امری بسـیار 
مهـم اسـت زيـرا مـردم نمی تواننـد بـه دولت هايـی که 
سـابقه ديکتاتـوری و بی ثباتـی دارنـد اعتمـاد کننـد. 
ايجـاد يک اسـتراتژی مناسـب در يک بسـتر مناسـب، 
چالـش اساسـی ديگـری در زمینـه دولـت الکترونیـک 
اسـت. بسـیاری از سـازمان های دولتی، اسـتراتژی خود 
را در يـک ارتبـاط آسـان در ارائـه خدمـات و اطلاعـات 
برخـط خلاصـه می کننـد و مهندسـی مجـدد فرآيندها 
را بـرای بهـره وری بهتـر از دولـت الکترونیـک در نظـر 
نمی گیرنـد. دولـت بايـد بتوانـد يک اسـتراتژی روشـن 
بـرای غلبـه بـر موانع ترسـیم کند. ايـن اسـتراتژی بايد 
بتوانـد شـامل ارزيابی هايـی در مـورد وضعیـت فعلـی و 
واقعیـت موجـود، هزينه هـای جـاری، اثـرات و مزايـای 
برنامه هـا و تعامـلات و ارتباطـات بـا محیـط بیرونـی 
باشـد. يـک اسـتراتژی ايده آل بـرای دولـت الکترونیک 
بايـد در مفهـوم، بـه معنای ايجـاد امکانات و تسـهیلات 
بیشـتر بـرای دسترسـی عموم مـردم به اطلاعـات مورد 
نیـاز و همچنیـن ارائـه خدمـات بـا کیفیـت بهتـر بـا 
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اسـتفاده از شـیوه های آسـان تـر بـه صـورت بیسـت و 
چهار سـاعته بـرای آنها باشـد 

نتیجه گیري و جمعبندي
بـرای  دولـت  توسـط  اطلاعـات  فنـاوری  بکارگیـری 
ارائـه خدمـات بـه جامعـه کـه آنـرا دولـت الکترونیـک 
می نامنـد، ابتـکار عمـل جديـدی اسـت کـه در صـدد 
بـه خدمـات  زمینـه دسترسـی شـهروندان  تـا  اسـت 
عمومـی را از طريـق رسـانه هـای الکترونیـک فراهـم 
آورد و روابـط دولـت و شـهروندان را بـه گونه ای جديد 
پايه ريـزی نمايـد. گرايـش به دولـت الکترونیـک و ارائه 
خدمـات توسـط دولـت بـه مـردم از طريق رسـانه های 
الکترونیـک بـه دلیـل اهمیـت فنـاوری اطلاعـات در 
سـاختار کلان جامعـه و قابلیت هـای متحیـر کننـده 
آن در روابط بین G2G،G2C،G2B،G2E دانسـت. 
بـه همیـن دلیـل دولت هـا با هـدف بـرآورده سـاختن 
نیازهـا و خواسـتهای در حال تغییر شـهروندان ناچارند 
تـا از فنـاوری اطلاعـات در راسـتای انجـام اصلاحـات 
در بخـش عمومـی بهـره گیرنـد و از ايـن طريـق تحول 
اساسـی در نحـوه ارائـه خدمـات عمومـی فراهـم آورند. 
دولـت الکترونیـک بـا قـدرت شـگرفی کـه دارد، نقـش 
عمـده ای را در کاهـش کاغـذ بـازی، مهندسـی مجدد، 
تغییـر نهادهـای دولتـی، کاهـش هزينه هـای دولـت، 
امـکان  و  دولـت  سـاختار  پذيـری  انعطـاف  افزايـش 
تطابـق بـه موقـع بـا تغییرات،کاهـش تخلفات و فسـاد 
اداری، افزايـش مشـارکت مردمی، افزايش شـفافیت در 
بدنـه دولـت، کاهـش تمرکززدايـی، تقويـت پايه هـای 
دموکراسـی، اصلاح بوروکراسـی اداری و دولتی، افزايش 
قدرت پاسـخگويی دولـت، افزايش کارايـی و بهره وری، 
کیفیـت اطلاعـات و دسترسـی بـه داده هـا و اطلاعات، 
صرفـه جويـی در زمـان و اثربخشـی را ايفـا مـی نمايد.

از طـرف ديگـر دولـت هـا در عصـر فنـاوری اطلاعـات 
و ارتباطـات بـه ايـن نکتـه پـی بـرده انـد کـه کاربـرد 
فنـاوری هـای نويـن در بخـش دولتـی بـا هـدف پیاده 
سـازی کامـل دولـت الکترونیـک انتخابـی نبـوده بلکه 
از  تـوان  نمـی  کـه  اسـت  ناپذيـر  اجتنـاب  ضرورتـی 
پذيـرش آن سـرباز زد بلکـه بـا هـدف همـگام شـدن با 

تحـولات دنیـای پیرامـون و تسـهیل خدمـات رسـانی 
بـه شـهروندان از ايـن الگـو اسـتقبال کـرد و بـا نگاهی 
تیزبیـن و ترسـیم چشـم انـدازی روشـن قابلیـت های 
متحیـر کننـده آنـرا بـه خدمـت اجتمـاع آورد. نکته ی 
قابـل ذکر ديگر آن اسـت که عوامـل چندگانه کارآمدی 
فـن آوری اطلاعـات، تجربـه موفق بخـش خصوصی در 
کاربـرد تجـارت الکترونیـک، حکمرانی خـوب و کارکرد 
مثبـت و اثرگـذار دولـت الکترونیـک بـر شـاخص های 
حکمرانـی خـوب، انتظارات شـهروندان از دولت و تداوم 
اصلاحـات بخـش عمومـی بـا اسـتفاده از الگـوی دولت 
الکترونیـک تنهـا برخـی از عوامـل موثـر در گرايـش و 
الـزام دولـت ها به اسـتقرار دولـت الکترونیک باشـند و 
احتمـالاً مـوارد ديگری نیـز وجود دارد که مـی تواند در 
توجیـه دلايـل روی آوری دولتهـا به دولـت الکترونیک 
مفیـد افتـد. در خاتمه بايد يادآور شـد کـه روند کنونی 
گرايـش بـه دولـت الکترونیـک در سراسـر دنیـا و عـزم 
جـدی دولـت هـا در پیـاده سـازی آن، نويـد از تحولی 
بنیاديـن در نحـوه ارائـه خدمـات عمومـی و تعامـلات 
دولـت بـا شـهروندان و حتـی روابط میـان دولت ها می 
دهـد و درايـن فضـای ايجـاد شـده، دولـت هـای موفق 
آنهايـی خواهنـد بـود که از اسـتراتژی هـای منفعلانه و 
واکنشـی نسـبت به تغییرات سـريع جهانی دوری کرده 
و بـا رويکـردی اثر گـذار تلاش کنند در راسـتای بهبود 
خدمـات رسـانی و افزايش سـطح رفـاه اجتماعـی بهره 

گیرند.  
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