
  

  
  چكيده
 به كه استي مدل ازمندين كشور هر دري كيالكترون دولتي ساز ادهيپ در تيموفق

 و حيصحي زير برنامه عدم لذا. است وابسته كشور ان طيشرا و اتيمقتض اهداف،
 خواهدي ساز ادهيپ در شكست و ضرورتها گرفتن دهيناد باعث گرانيد از اقتباس

 و ايجاد باشد، مي هم به مرتبط ظروف ثابهم به دولت مختلف ابعاد كه آنجا از. شد
. است ميسر ابعاد همه در متوازن توسعه  با تنها الكترونيك دولتي پايدار توسعه
 ،يكيالكترون دولت بلوغ مدلهاي كه است آن ازي حاك حوزه نيا اتيادب مرمرو
 ك يازي كيالكترون دولت تكامل بر همه موجود، راهبرديي مدلها و توسعهي مدلها

 طرف نفعانيذ بعد بر تنهاي كيالكترون دولت نفعانيذ حوزه در و اند ستهينگر دبع
 هينظر و موجودي مدلها مرور با مقاله نيا در. اند داشته تمركز خدمات عرضه

 شود،ي م اقتباس زكمني معمار مدل دگاهيد از كهي ستميس كرديرو ك يبا نفعان،يذ
 نيا. شد خواهد ارائه كپارچهي يكينالكترو دولتي ساز ادهيپي براي تميسي چارچوب

ي برا ،يتكامل مرحله 5 در آنهاي ها مولفه همراه به راي اصل بعد پنج ،يستميس مدل
 استراتژيها،)1: از عبارتند ابعاد اين. است كرده ارائه الكترونيك دولتي ساز ادهيپ

) 3 ،)كسي چه(ذينفعان توسعه و مشاركت)2  ،)وقت چه و چرا(ها، برنامه و ارزشها
) كجا يا بخشي چه مكاني، چه(زيرساختها)4 و) چيزي چه(لازم اطلاعات و ها داده

 ازي سنج نظر و پرسشنامه از استفاده با مدل ابعاد انتها در).  چگونه(فرآيند)5
  .اند شده ليتحل مناسبي آماري آزمونها و خبرگان

  

  :كليد واژه
  
 

 مقدمه

ه خدمات با درجه بالايي از هاي دولتي ارائانتظار شهروندان از سازمان
 ساعت روز و هفت روز هفته در 24كيفيت، كميت و قابليت دسترسي در 

هاي اطلاعاتي و ها، در حال توسعه سيستمامروزه دولت. طول سال است
خدمات الكترونيكي هستند كه ظرفيت برآوردن نيازها و تقاضاهاي 

 1به نظر ويمر.  شهروندان را از خدمات جديد و نوظهور داشته باشد
موفقيت در ارائه خدمات الكترونيكي به ظرفيت و اعتماد به نفس شهروندان 

هاي الكترونيكي بعلاوه اعتماد و اطمينان در حفظ اطلاعات در انجام تراكنش
با توجه به اهميت نياز به . شخصي دريك دولت باز و پاسخگو وابسته است

 و توسعه دولت يك چارچوب جامع و چند بعدي براي پياده سازي

  
  
  

ي ساز ادهيپي ستميس چارچوب
   يكپارچه الكترونيكي دولت
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الكترونيكي، در اين مقاله ابتدا خدمات دولت الكترونيكي و منافع آن براي خدمات دهنده و خدمات گيرنده معرفي شده و مدل هاي 
در ادامه مدلهاي موجود دولت الكترونيك در سه دسته مدلهاي بلوغ؛ مدلهاي توسعه و مدلهاي . تعيين ذينفعان معرفي مي شوند

لذا . هر كدام از اين مدلها مزايا و كاستيهايي دارند كه بايد در مدل جامع مورد توجه قرا گيرد. ررسي قرار مي گيرندراهبردي مورد ب
ضمنا با . با استفاده از مطالعه آنها و با متدولوژي رويش نظريه ها، مهمترين عوامل مورد نياز براي متدولوژي جامع شناسايي شد

نفعان و فرايندها مورد توجه قرار نگرفته و يا بطور تلويحي مورد اشاره قرار گرفته بود، در مدل نهايي توجه به اينكه در اين مدلها ذي
  . ابعاد مختلف مدل جامع دولت الكترونيك مورد بررسي قرار گرفت

  

  مسئله تحقيق. 1
ود برنامه كلان و مدل مناسب، بدون وج. پياده سازي دولت الكترونيكي در يك كشور نيازمند داشتن مدلي براي پياده سازي است

برخي . مدلهاي مختلفي براي پياده سازي دولت الكترونيكي ارائه شده است]. .1[پياده سازي دولت الكترونيكي به شكست مي انجامد
 جمله مدلها، به بلوغ دولت الكترونيك تمركز كرده اند، برخي بر توسعه دولت الكترونيكي متمركز شده اند و برخي ابعاد ديگري از

آنچه مسلم است، بيشتر سيستم هاي پياده سازي دولت الكترونيك در . فرآيندهاي دولت الكترونيكي را نيز مد نظر قرار داده اند
توسعه كشورها تمايل به طرف عرضه خدمات دارند و خدمات، فرايندها و معماريهاي سيستم  را بدون مشاوره با ذينفعان طرف 

عان طرف عرضه به فرايند پياده سازي مسلط شده و با مالكيت ارتباطات ايدئولوژيكي يا الزامات ذينف. كنند تقاضا طراحي مي
سپس كنترل منابع را بدست گرفته و بر طبق دركشان از نيازهاي طرف تقاضا .  شوند تكنولوژيكي از شركاي تجاريشان با خبر مي

د در هنگام رجوع به ماهيت ضمني ذينفعان و فاكتورهاي نفوذ  اشاره مي كن2پروفسور جني رولي]. 2[سيستم را گسترش مي دهند
مفهوم دولت الكترونيك مبهم بوده و كاربردهاي : بر ذينفعان دولت الكترونيك و خواسته هايشان بايد به خاطر داشته باشيم كه

وتها بين تهيه اطلاعات ، تعامل و بيشتر تفا: از طرف ديگر مدلهاي بلوغ متفاوتي وجود دارد]. 3[متفاوتي در هر زمان و مكان دارد
ماهيت و وسعت تعهدات ذينفعان مختلف و خواسته . و مشاركت است) در سراسر نمايندگيهاي دولت(تراكنش اطلاعات ، يكپارچگي 

  استامروزه، اهميت آگاهي استفاده كنندگان، پذيرش و درك شان  بيش از هر زماني افزايش يافته. هايشان  هر زمان تغيير مي يابد
در اين مقاله با مطالعه مدلهاي قبلي و با ايده گرفتن از طراحي سيستمي، مدلي جامع . لذا توجه به نظر آنها نيز حائز اهميت است].  4[

هدف . در طراحي سيستمي از ديدگاه معماري سازماني زكمن استفاده مي شود. براي پياده سازي دولت الكترونيكي ارائه مي شود
ن شود پياده سازي دولت الكترونيكي چه مراحلي دارد و در هر مرحله چه چيزي توسط چه كسي و در كجا و آن است كه تعيي

 .   چگونه بايد انجام شود
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 خدمات الكترونيكي، ذينفعان  و منافع آنها. 2

در نتيجه تعريف . كند ميها و ابزار جديدي براي فراهم آورندگان خدمات ايجادتوسعه فناوري، فرصت] 5[3رواست بر اساس نظريه
خدمت را بصورت زير تعريف ] 6 [4لتينن. هاي آن از اهميت بسزايي برخوردار استخدمت و خدمت الكترونيكي بعلاوه ويژگي

خدمت، خدمت بخصوص خدمت تجاري، عبارت است از منفعت حاصل از معامله كه كمابيش يك فعاليت انتزاعي يا فرآيندي : كند مي
خدمت را يك فعاليت يا ] 7[ 5 لاولاك".يابي ايجاد مي شود كه ذاتاً در تعامل همزمان توليد، بازاريابي و مشتريهاستاز فعاليت

بر ماهيت فرآيندي و تعامل بين ] 8[6همچنين گرونروز. شودعملكرد تعريف كرده است كه بوسيله فرد يا گروهي به ديگران ارائه مي
خدمت الكترونيكي فراهم كردن خدمت از "كنند كه بيان مي] 9 [7رواست و كنان .كند ميمشتريان و فراهم آورندگان خدمت تاكيد

 تعاريف خدمات الكترونيكي ارائه شده مذكور بر اين موضوع تاكيد دارند كه ".هاي الكترونيكي همچون اينترنت استطريق شبكه
، از تعامل ]10[ به خصوص با استفاده از اينترنت ارائه شده هاي الكترونيكي وخدمات الكترونيكي، خدماتي هستند كه از طريق كانال

لذا مواردي مانند دموكراسي الكترونيكي ، شفافيت الكترونيكي و . بين ذينفعان حاصل مي شوند و ارزش افزوده ايجاد مي كنند
  .حاكميت الكترونيكي نيز مي تواند نوعي خدمت به حساب آيد

د به عبارتي هر خدمت الكترونيكي موجب بروز نياز به خدمات جديدي شده و خود باعث توسعه خدمات الكترونيكي، اثر فزاينده دار
اين خدمات، محدوده اختيارات كاربران را افزايش داده و منافع زيادي برايشان به ارمغان مي آورد كه باعث . شودخدمات جديد مي

 خدمات الكترونيكي منافعي را نيز براي ارائه دهنده خدمات از طرفي]. 11[تقويت رابطه مشتري با ارائه دهنده خدمت مي شود
دربردارندكه از جمله آنها مي توان سهولت استفاده از نيروي كار، نزديكي به مشتري به بازار اصلي ، كارايي و اطمينان بيشتر را نام 

  ]:11[برد
احتمال . ولتمردان و هم كاربران را در بر مي گيرداين چالشها هم د. ايجاد خدمات دولت الكترونيكي فعاليتي چالش برانگيز است

ها؛ احتمال حمله هكرها و جعل اطلاعات؛ قطعي يا ايجاد وقفه در خدمت؛ احتمال سوء استفاده كاركنان دولتي يا سايرين از داده
جوهاي اينترنتي احتمال ضبط الكترونيكي جست.  احتمال ابتلاي سرور به ويروس نمونه خطرات تهديد كننده دولتمردان است

اشخاص و فاش شدن اطلاعات وارد شده؛ تراكنشهاي مالي غير مجاز، فروش اطلاعات شخصي افراد توسط افراد غير مجاز از جمله 
موانع اصلي بكارگيري دولت الكترونيك تكنيكي از طرفي مطالعات بسياري نشان داده اند كه ]. 12[خطرات تهديد كننده كاربران است

ريسك  حمايت كند تا فرآيند مديريت روابط ذينفعان را فرهنگي هستند بنابر اين استراتژي هاي بكارگيري بايد جتماعي وبلكه ا نيستند
 شكست كرده اندلال  محققين استد.]13[دهدرا افزايش اجراي اوليه دولت الكترونيك به اطمينان  و ذينفعان راكاهش دهدتعارض بين 

نيازهاي ذينفعان متفاوت   انتظارات و مشاهده مشروط بر ناتوانايي سيستم در) دولت الكترونيكنظير(در اجراي يك سيستم اطلاعاتي
 در خصوص ضرورت توجه به ذينفعان بيان مي كنند كه مديران به دو علت بايد به آنها توجه 8 از طرفي جانز و ويكس.]13[است
و ديگري به خاطر اينكه از خواسته هاي ذينفعان مطلع شوند تا يكي بخاطر موقعيت اجتماعي و عدالت مورد ادعاي ذاتي شان . كنند

نظريه ذينفعان مي : فريمن اين فرمول كوتاه را براي نظريه ذينفعان پيشنهاد مي دهد]. 14[بهتر بتوانند آن را مديريت كنند
  آورند؟ آنها چكار مي كنند تا آن را بدست )3آنها چه مي خواهند؟ )2ذينفعان چه كساني هستند؟ )1:پرسد
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، )2004( و همكارانش10، لتيمور]16)[1995( 9،كلاركسون]15[مطالعه و تركيب مدل تحقيقاتي كلمنت پودنار و زلاتكو جانكيك
  ].17[نشان مي دهد كه ذينفعان در سه سطح زير قابل دسته بندي هستند) 2006(كمرون

  . محصولات، خدمات يا درامدهاي دولت الكترونيك مي شوندذينفعاني كه روابط دولت با آنها اجتناب ناپذير است و باعث افزايش- 1
 ذينفعاني هستند كه ارتباط دولت الكترونيك با آنها ضروري است و بر محيط قانوني و سياسي دولت الكترونيك كشور تاثير - 2

  .گذارند
ويت بيش از پيش دولت در سطح جهاني  ذينفعاني كه ارتباط دولت الكترونيك با آنها مطلوب بوده و باعث اعتبار و خوشنامي و تق- 3

  .خواهد شد
سازي موفق دولت الكترونيك، نيازمند چارچوب و برنامه اي جامع است و اين امر مرور مجدد مطالب فوق حاكي از آن است كه پياده

  .بدون دخالت ذينفعان مرتبط با شكست مواجه خواهد شد
  

  روش تحقيق. 3
بر مبناي روش تحقيق پيمايشي انجام شده و مدل نهايي با متدولوژي رويش نظريه ها اين تحقيق يك تحقيق كاربردي است كه 

اين حوزه ها شامل . در انجام اين تحقيق مطالعاتي ميداني و كتابخانه اي درحوزه هاي مربوطه انجام شده است. استخراج شده است
ي مختلف دولت الكترونيك اعم از مدلهاي بلوغ، توسعه و مباحث مرتبط با مباني  دولت الكترونيك، خدمات، نظريه ذينفعان، مدلها

سپس با استفاده از اطلاعات كسب شده، ذينفعان تحليل و شناسايي شده اند و ابعاد مختلف مدل يكپارچه تعيين . راهبردي بوده است
  .شده اند

برخي از ]. 18[اع نمودند آن را ابد12 و استراوس11متدولوژي رويش نظريه ها جزو روشهاي تحقيق كيفي است كه گلاسر
براساس اين نظريه محقق مي تواند مبناي نظري را از ويژگيهاي ]. 19[تحقيقگران اين روش را نوعي نظريه استقرايي ناميده اند

عمومي يا كلي يك موضوع كه همزمان ريشه در مشاهدات يا داده هاي تجربي دارد ارائه كرده و بر مبناي مفاهيم اصلي حاصل از 
در اين روش آن است كه هيچوقت نمي توان به دنبال اثبات درستي يا نادرستي تحقيقي بود كه با ]. 20[ه ارائه نظريه بپردازدداده ب

زيرا نتيجه اين تحقيق از داده هاي عالم واقع بدست آمده و ايده پردازي در آن . متدولوژي رويش نظريه ها استخراج شده است
  .  دخالتي نداشته است

حاضر مدلهاي موجود در زمينه بلوغ، توسعه و راهبري دولت الكترونيك در طول زمان جمع آوري و با شيوه اي در تحقيق 
در مرحله شناسايي پديده، مدلهاي مذكور شناسايي . سپس مفاهيم كد گذاري و در جدولي تحليل شده اند. استقرايي تحليل شده اند

در مرحله .  نحوه طراحي مدل يكپارچه عام براي دولت الكترونيك، شكل گرفتدر مرحله طرح تحقيق، سوال پژوهش يعني. شده اند
در مرحله تحليل داده، در گام كد گذاري . جمع آوري داده، مدلهاي مختلف شناسايي شده به دقت مطالعه و اجزاي آن بررسي شدند
ني مدلهاي بلوغ، مدلهاي توسعه و مدلهاي باز از دسته بنديهاي كلان استفاده شد و گامهاي سه دسته مدل دولت الكترونيك يع

در گام كد گذاري انتخابي . كد گذاري محوري ارتباط بين گامهاي مختلف را برقرار نموده است. راهبردي بطور جداگانه تعيين شد
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ه، نيز با ديدي جامع كه از ديدگاه سيستماتيك معماري زكمن بدست آمده است، به سلولهاي حاوي داده هاي جمع آوري شد
  .    نگريسته شده و در نهايت با تحليل و تفسير مدل نهايي شكل گرفته و در فاز آخر تشريح شده است

 

  هاي عمومي خدمات الكترونيكيمدل. 4
سازي و يكپارچگي بهتر ارائه خدمات الكترونيكي مخصوصا در بخش دولتي به مدل جامع و يكپارچه دولت الكترونيكي براي پياده
دسته اول مدلهاي بلوغ هستند كه پياده . اين قسمت سه دسته مدل دولت الكترونيكي مورد بررسي قرار مي گيرنددر . نياز است

دسته دوم مدلهاي توسعه اي دولت الكترونيك . سازي دولت الكترونيك را از منظر كاربر دريافت كننده خدمت مد نظر قرار داده اند
انهاي مجري  و  فرايندهاي لازم براي مورد توجه قرار داده اند و دسته سوم مدلهاي هستند كه دولت الكترونيك را  از منظر سازم

  .راهبردي دولت الكترونيك هستند كه سعي كرده اند جوانب ديگري را نيز مد نظر قرار دهند ولي باز هم بطور جامع ارائه نشده اند
  

  هاي بلوغ خدمات الكترونيكيمدل. 1. 4
، ]22[اي گارتنر ، مدل چهار مرحله]21[14 ،مدل سازمان ملل13مدل دلويت: ولت الكترونيك شامل  مدلهايدر اين بخش مدلهاي بلوغ د

،مدل پنج مرحله اي هيلر و ]25[،مدل چهار مرحله اي وست]24 [16، مدل اكسنچر]23 [15مدل بلوغ دولت الكترونيكي لي و ليان
] 28) [وسكات(، مدل آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيه]22[ك جهاني،مدل بان]27[18،مدل دولت الكترونيكي سياو و لانگ]26[17بلنگر

 .بررسي شده اند] 29[ آمريكا19مدل ايالت يوتاي

  اي دولت الكترونيكيهاي توسعه مدل.2. 4
- ها با مدلتفاوت قابل توجهي در اين مدل. در اين قسمت، مدلهاي ارائه شده براي توسعه دولت الكترونيكي مورد بررسي قرار گرفت

هاي بلوغ سير تكامل دولت الكترونيكي از ديدگاه كاربر نشان داده مي شود عمده تفاوت آن است كه در مدل. شودهاي بلوغ ديده نمي
  .شودهاي سازمان براي پياده سازي آن ارائه مياي از ديدگاه تلاشهاي توسعهولي مدل

، مدل توسعه ]31[اي دولت الكترونيكي براي كشورهاي درحال توسعه، مدل توسعه]30[20مدل ميسرا و دينگرا:  اين مدلها عبارتند از
  ].33[، مدل توسعه دولت الكترونيكي هيكس]32[دولت الكترونيكي آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيه

ا به اعتماد  اين مدل ها معمولا اشاره اي به بحث ذينفعان ندارد و يا ذينفعان را به دو بخش دولتمردان و كاربران تقسيم كرده و تنه
سازي بين آنها اشاره كرده است و ساير ذينفعان را ناديده گرفته است در برخي از مدلها  نيز تنها به افزايش مهارت كاربران و نه 

  .  دخالت آنها در تصميم گيري در خصوص پياده سازي دولت الكترونيك، تاكيد شده است

  هاي جامع راهبردي دولت الكترونيكيمدل. 3. 4
چارچوب مديريت عملياتي مبتني  (ESGMدر اين بخش دو مدل .  مدلها جنبه هاي بيشتري را نسبت به مدلهاي قبلي در بر دارند  اين

مدل اول به زير . بررسي شد] 35[براي دولت الكترونيكي 21و چارچوب ويمر] 34)[بر استراتژي براي ارائه خدمات دولت الكترونيك
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در ضمن از ديدگاه تحليل ذينفعان نيز فقط به . ياده سازي دولت الكترونيك اشاره نكرده استساختهاي مختلف مورد نياز براي پ
   .روابط با مشتريان اشاره كرده است كه اين موضوع به بعد از پياده سازي دولت الكترونيك مربوط مي شود و نه مرحله اجراي آن

دهند نيازمنديهاي  انتقال حاكميت از روش سنتي به  ونيك را شكل ميتوان از منابع اصلي دانش كه دولت الكتر  ويمر معتقد است مي
سازي تغييرات و توسعه فني تعريف شده  و به  روش مدرن را استخراج نمود و  با وجود نيازمنديهاي جامع،  نقشه راه براي پياده

كه در دل يك محيط هوشمند است بدست در نتيجه راههاي مختلف براي دستيابي به دولت يكپارچه . راحتي قابل اجرا خواهد بود
داند  مي) از لايه استراتژي تا لايه فني(هاي چند بعدي  ريزي در لايه مدل ويمر توسعه دولت الكترونيكي را در گرو برنامه.  خواهد آمد

را ) فرايندها، دسترسي، خدماتسازماني، قانوني، امنيتي، مدلسازي ( ريزها بايد كليه ابعاد دولت الكترونيكي  كه هر كدام از اين برنامه
از فاز اطلاعات، تراكنش و ( همچنين  توسعه  دولت الكترونيكي به يكباره حاصل نخواهد شد بلكه مراحلي دارد . در بر داشته باشند

بيان شده با هم در مدل ويمر نيز ابعاد . اي نامبرده شده انجام گردد هاي لايه ريزي كه توسعه در هر مرحله بايد با برنامه) جايگزيني
فناوري اطلاعات نيز در اين دو بعد تكرار شده .  همپوشانيهايي دارند از جمله فرايندها در دو بعد لايه ها و  منظرها تكرار شده است 

از طرفي در بخش منظر كربر . در صورتي كه در دولت الكترونيك ارزش فناوري ارتباطات نيز كمتر از فناوري اطلاعات نيست. است
ولي به دخالت دادن .  است22اين همان فناوري فشار. ا به تامين نيازهاي كاربران توسط دولت الكترونيكي اشاره شده استتنه

در ضمن ذينفعان تنها . اي نشده است كاربران و ساير ذينفعان درتعيين استراتژيها و تصميم گيريهاي دولت الكترونيك اشاره
توانند بر قوانين و محدوده هاي  وند بلكه برخي ذينفعان مانند سازمانهاي بين المللي ميكاربران دولت الكترونيك را شامل نمي ش

 . دولت الكترونيك تاثير گذار باشند ولي جزو كاربران محسوب نمي شوند

در جدول ها بطور خلاصه ها و چارچوبهاي ارائه شده در هريك از مدلهاي مختلف ارائه شده در اين مقاله، گامپس از بررسي مدل
اند، اگر چه در مواردي هاي مشابهي را ارائه كردهها گامشود، اكثر مدلهمانطور كه در جدول مشاهده مي. زير ارائه شده است

ها، به مرحله انتشار اطلاعات بر خط، تعامل، تراكنش،يكپارچگي عمودي،يكپارچگي افقي و در در اكثر مدل. عناوين متفاوت هستند
ها و موارد هايي به مواردي همچون ايجاد پرتال، افزايش قابليتاگر چه معدود مدل. اندلكترونيكي اشاره كردهنهايت دموكراسي ا

در . مشابه اشاره كرده اند كه اين موارد نيز قابل جايگزين شدن در دسته بندي هاي قبلي يعني تعامل، تراكنش و يكپارچگي هستند
هايي كه يك سازمان بايد براي ها اكثراً به فعاليتدر اين مدل. منظر ديگري ديده شده استاي، دولت الكترونيكي از هاي توسعهمدل

انداز، ها اكثراً به موضوعات راهبردي، همچون تدوين چشمدر اين مدل. توسعه دولت الكترونيكي انجام دهد، پرداخته شده است
  .ي انساني و مسايل ديگر اشاره شده استها و توسعه نيروريزي، ايجاد زيرساختتدوين استراتژي، برنامه
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  نتايج بررسي مدلهاي  دولت الكترونيكي مبتني بر كد گذاري محوري و كد گذاري باز)1(جدول

 

مرحله  مرحله هفتم مرحله ششم مرحله پنجم مرحله چهارم مرحله سوم مرحله دوم مرحله اول مدل رديف
 هشتم

مرحله 
 نهم

 آناو ١
انتشار 
تراکنش مطمئن سازييکپارچه اطلاعات

 اطلاعات
اشتراک اطلاعات 
     هابا ساير شرکت

 سافاد ٢
ارائه اطلاعات

بسته بندي 
 شده 

      يکپارچگي تراکنش تعامل

يکپارچگي  تراکنش انتشار لي و لين ٣
      يکپارچگي افقي عمودي

هيلر و  ۴
 گربلان

 اطلاعات
ارتباطات 

 دوطرفه
 يكپارچگي تراآنش

مشارآت 
     سياسي

 دلويت ۵
ارائه/انتشار
پورتال چند  تراکنش دوسويه اطلاعات

 پورتال شخصي منظوره
دسته بندي 
سرويسهاي 

 عمومي

يکپارچگي 
کامل و تغيير 

 شکل سازمان
   

۶ UN 
در حال ظهور 

     يکپارچگيتبادل و تراکنش تعامل توسعه بر وب

دگرگوني و  تراکنش تعامل حضور بر وب گارتنر ٧
      يکپارچگي

انتشار و بانک جهاني ٨
       تراکنش تعاملارائه اطلاعات

٩ 

مدل آسياي 
جنوب شرقي 

و 
 اقيانوسيه

ايجاد يک 
سيستم پست 

الکترونيکي و
 شبکه داخلي

ايجاد توانايي 
دسترسي بين 
سازماني و 
عمومي به 

 اطلاعات

د ارتباطايجا
 دو طرفه

امکان تبادل 
 ارزش

دموکراسي 
    دولت يکپارچه ديجيتالي

دولت تغيير شکلدولت يکپارچه دولت بر خطوب سايت سادهايالت يوتا ١٠
      يافته

 قابليتهاي حضوربر خط  اکسنچر ١١
 پايه و بنيادي

دسترس پذير 
 بلوغ خدمات بودن خدمات

دگرگوني و 
يکپارچگي 

 سرويس
    

 وست ١٢
طراحي 
هاي پايگاه

 اينترنتي

ارائه خدمات 
 بصورت بخشي

يکپارچگي 
 خدمات

مردم سالاري 
توام با افزايش

 پاسخگويي
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

غ
و
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ب
 
ي
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م

 
 

دموآراسي  تغيير و تحول تراآنش تعامل ارائه بر وب سيو و لانگ ١٣
     الكترونيكي

ميسرا و  ١۴
 دينگرا

 پيش آغاز
  بهينه سازي نهادينه شده تحقق يافته برنامه ريزي شروع )بسته(

 
 
 
 

 

-مدل توسعه ١۵
 اي

تدوين 
 استراتژي

ايجاد 
 اعتمادسازي زيرساختها

ساخت پورتالهاي
فيزيكي و 
 الكترونيكي

سازي شبيه
تراآنشهاي 

 اوليه

اجراي 
 آزمايشي

سازي و غني
توسعه چند 

 بعدي

يكپارچه 
 سازي

توسعه 
صنعت

ICT 

 
 
 

ه
ع
س
و
ت
 
ي
ا
ه
ل
د
م

 
ت
ل
و
د
 
ي
ا

 
 

ي
ک
ي
ن
و
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ت
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ل
ا

 

١۶ 
ُمدل آسياي 

شرقي و 
 اقيانوسيه

توسعه 
زيرساخت 

مناسب براي 
دولت 

 الکترونيکي

فراهم کردن 
چارچوبهاي 

قانوني و سياسي
براي توسعه 

دولت 
 الکترونيکي

پياده سازي 
دولت 

 الکترونيکي

آموزش و پرورش 
نيروي انساني 
مناسب و افزايش

قابليتهاي 
انساني و 
 سازماني

     

 ESGMل مد ١٧
بازار و 
 جامعه هدف

-شناسايي تفاوت
 ها

توسعه شيوه 
 خدمت

اهرم ارزش و 
 نفوذ

طراحي مجدد 
استراتژي 
 عملياتي

همراستايي 
استراتژي 

 سيستم
   ارائه خدمت

ي
د
ر
ب
ه
ا
ر
 
ي
ا
ه
ل
د
م

 

 مدل هيکس ١٨

ايجاد تعهد و
آگاهي نسبت 
به  دولت 
 الکترونيکي

ايجاد ظرفيتهاي
استراتژيک مورد

نياز دولت 
 الکترونيکي

ايجاد 
ظرفيتهاي 

اجراي دولت 
 الکترونيکي

اجراي آزمايشي 
هاي دولت طرح

 الکترونيکي
     

 
  چارچوب جامع پيشنهادي براي  دولت الكترونيكي. 5

اي بررسي شده، تلاش شده است تا مدلي جامع براي دولت الكترونيكي هاي بلوغ و توسعهدر چارچوب پيشنهادي با استفاده از مدل
بيات موضوع كه پيشتر بررسي شد، براي توسعه دولت الكترونيك در سطح ملي، پارامترهايي نظير مديريت مطابق اد. ارائه شود

شوند كه در  مدل ويمر  ذينفعان مختلف و  چگونگي همكاري و تعامل آنها، مديريت فرايندهاي توسعه دولت الكترونيك مطرح مي
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در  مدل پيشنهادي با . تري را پوشش دهدتر و سطح كلانادي جامعبدين منظور تلاش شده است تا مدل پيشنه. جايگاهي ندارند
  : بعد بررسي مي شود5نگاهي سيستمي، دولت الكترونيك از 

و ) 25چه چيزي(مراحل بلوغ) 3، )24چه كسي(مشاركت و توسعه ذينفعان)2)  23چرا و چه وقت(استراتژيها، ارزشها و برنامه ها،)1
با استفاده از اين مدل مي توان براي ايجاد، اجرا و تصميم گيري ).  27چگونه(فرآيند)5) 26كجاچه مكاني، چه بخشي يا (زيرساختها)4

كدام (در خصوص آينده دولت الكترونيك اقدام كرد زيرا بيان مي كند كه چرا، چه چيزي، در چه زماني، توسط چه كسي و در كجا
 . زاي ابعاد مختلف مدل تشريح مي شونددر ادامه اج. ، چگونه بايد انجام شود) بخش دولتي يا غير دولتي

 
 

 
 

  ابعاد چارچوب جامع دولت الكترونيكي يكپارچه در سطح ملي: 1شكل 

 )برنامه هاارزشها، استراتژيها، سياستها، اقدامات و (استراتژيهاي فناوري اطلاعات و استراتژيهاي كلان دولت: بعد اول. 1. 5

به دليل اهميت بعد . هاي مناسب داردانداز و استراتژياي نظير دولت الكترونيكي نياز به تدوين چشم مديريت يك سيستم پيچيده
  :هاي زير تعريف شده است با لايه2توسعه استراتژيكي در دولت الكترونيكي مطابق شكل 

ن مي كنند كه چرا دولت وجود دارد؟ چه چيزي براي دولت و ذينفعان مرتبط اين موارد به ترتيب بيا: رسالت، ارزشها و چشم انداز
مدل ويمر و ميسرا و دينگرا به اين گام اشاره , ايهايي مانند مدل توسعهمدل. او ارزشمند است؟ و توقع دارد در آينده به كجا برسد

 .دهد اندن به يك سيستم دولت الكترونيكي نمايش مياي سازماني را براي جامه عمل پوش اين گام  نيازمنديهاي پايه. اندكرده

 .جهت گيريهاي استراتژيك بيان مي كند كه جهت گيري كلان كشور در راستاي چشم انداز چگونه است

 .استراتژيها و اهداف كلان، نشانگر نتايج مورد انتظار كشور از اجراي ماموريت و استراتژي دستيابي به اين اهداف است

وفقيت؛ توانمنديهاي هستند كه در آينده و در اثر اجراي برنامه ها بايد كسب شوند تا برنامه ها و اهداف كلان تعيين عوامل كليدي م
 .شده تحقق يابد

استراتژيها و
 اقدامات

 )چرا و چه وقت(

 زيرساختها
كجا و در چه (

 )بخشي

مشاركت و
  توسعه ذينفعان

توسط چه (

فرايندهاي دولت
 الكترونيكي

 )چگونه(

داده ها و اطلاعات
 دولت الكترونيكي

 )چه چيزي(
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 . برنامه ها و نقشه راه ترجمه اي است از استراتژي كه زمان تحقق و ميزان اهميت را  نيز در بر مي گيرد

نفعان مختلف در اجراي موفق دولت الكترونيك را به همراه منابع تخصيص يافته به هر يك اهداف كمي و برنامه عملياتي، وظايف ذي
در . سازي شوندها بايد پيادهپروژه, هاي موجودها با توجه به زيرساختاهداف و اولويت, هاپس از تدوين استراتژي. بيان مي كند

هاي دولت الكترونيكي نام برده شده نام اجراي آزمايشي طرحاي و مدل هيكس از گامي به هاي مختلفي همچون مدل توسعهمدل
ها كه مشتريان تعدادي از سازمان. شوددر اين مرحله طرحهايي كه بايستي بصورت آزمايشي اجرا گردد شناسايي و اجرا مي. است

ها سازي در مورد آنالكترونيكيشوند و دهند و يا ناكارامدي زيادي دارند انتخاب ميتري ارائه ميبيشتري دارند، خدمات حساس
ها نيز هاي جديدي در مورد چگونگي بكارگيري فناوري اطلاعات براي توسعه سازماندر اين گام ممكن است ايده. شوداجرا مي

هاي الكترونيكي مشخص ها در اجراي كامل طرحها و نارساييبا اجراي آزمايشي طرحهاي دولت الكترونيكي كاستي. مطرح شوند
 توان الگوي جديد ارائه خدمات بخش عمومي را جايگزين الگوي سنتي نمودها ميريزي و رفع نارسايي و با برنامهشده

در اين لايه نتايج تحقق يافته با معيارهاي كليدي موفيت سنجيده شده و روال از ابتدا تحليل و بر مبناي نتايج  : ارزيابي و بازنگري
 .  بازنگري مي شود

 

  
 )چرا و چه وقت(ارزشها، استراتژيها، سياستها، اقدامها و برنامه ها  2: شكل

  : مشاركت و توسعه ذينفعان: بعد دوم. 2. 6
سپس نقش آنها در دولت الكترونيك و ميزان . ابتدا بايد ذينفعان دولت الكترونيك شناسايي شوند. گيرد اين بعد سه بخش را در بر مي

و مشروعيت آنها و منافعي كه براي دولت الكترونيك خواهند داست، انتظارات آنها و ريسكهايي كه از جانب آنها دولت نفوذ، قدرت 
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در بخش . شوندبر اين مبنا سه دسته از ذينفعان اصلي مطايق شكل زير شناسايي مي. الكترونيكي را تهديد مي كند بررسي شود
آن بهره  مورد نظر، در فرايندهاي دولت الكترونيك دخالت داده شده و از منافع حاصل ازسوم بايد ذينفعان با توجه به دسته بندي 

اي دولت الكترونيكي در مدل ويمر، مدل توسعه. اين بخش تقريبا در مدلهاي فوق بسيار كمتر مورد توجه قرار گرفته است. مند شوند
 و مدل هيكس از موضوع ذينفعان تنها ESGMنوسيه، مدل براي كشورهاي درحال توسعه، مدل توسعه آسياي جنوب شرقي و اقيا

  .در حد اخذ ديدگاه كاربران، مشتريان و اعتماد سازي بين دولتمردان و كاربران اكتفا شده است

 
  )چه كسي(دولت الكترونيك  مشاركت و توسعه ذينفعان 3: شكل

  

  : لاعات دولت الكترونيكيتكامل تدريجي داده ها و اط: بعد سوم. 3. 5
هاي زير هاي مختلف بلوغ دولت الكترونيكي مشاهده مي شود، شامل گامتكامل تدريجي داده ها و اطلاعات دولت الكترونيكي در مدل

  : است
  

 
 )چه چيز(دولت الكترونيك  تكامل تدريجي داده ها و اطلاعات 4: شكل
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, بانك جهاني, گارتنر, سازمان ملل, هاي بلوغ از جمله دلويتاكثر مدل, شودهمانطور كه در جدول ديده مي: طانتشار اطلاعات بر خ
كند تا در اين مرحله دولت وب سايتي ايجاد مي. اندهيلر و بلنكر و سياو و لانگ به اين مرحله اشاره كرده, اكسنچر, لي و ليان, يوتا

مهمترين هدف در اين مرحله قادر ساختن شهروندان در دسترسي به اطلاعات . رار گيردبخشي از اطلاعات بر روي وب سايت ق
هاي سازمان، انداز و ماموريتاي همچون چشمدر اين مرحله دولت اطلاعات محدود و ساده. مربوط به خدمات از طريق وب باشند

در اين . دهدرسمي را بر روي وب سايت قرار ميهاي اداري، اطلاعات مربوط به تماس با سازمان و مستندات قانوني و ساعت
 .پذير نيستمرحله اكثر اطلاعات ايستا است و هيچ تعاملي امكان

هيلر و بلنگر و سافاد به , سيو و لانگ , آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيه, سازمان ملل, بانك جهاني, هايي همچون گارتنرمدل: تعامل
كه امكان تعامل ساده . باشد مرحله هدف برقراري ارتباط دو طرفه ميان دولت و ذينفعان آن ميدر اين. اندمرحله تعامل اشاره كرده

. هاستهاي پست الكترونيكي و دانلود فرماين گام شامل مكانيزم ساده جستجو، سيستم. آوردبين دولت و كاربر را بوجود مي
 .  از ارائه بر خط ساده به تراكنش كامل در نظر گرفته شودتواند  بعنوان گام ابتدايي تراكنش و دوره گذرمرحله تعامل مي

هيلر و بلنگر و سياو و ليان , آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيه, بانك جهاني, گارتنر, سازمان ملل, هايي همچون دلويتمدل: تراكنش
يابد و مبادلات با حجم زياد و پيچيده و ارائه خدماتي كه به در اين مرحله، پيچيدگي فناوري افزايش مي. اندبه اين گام اشاره كرده

هايي براي توسعه خدمات در اين مرحله  فرصت. امنيت و محرمانه بودن نياز دارند، بصورت كامل از طريق اينترنت امكانپذير است
ارهاي الكترونيكي، امكان تراكنش مالي در اين مرحله ذينفعان با استفاده از ابز. آيدها بوجود ميمشترك و عمومي در بين سازمان

هاي بخش عمومي، اين مرحله نياز به ارائه خدمات بيشتر از سوي سازمان. دارندكنند و خدمات مورد نياز خود را دريافت ميپيدا مي
كردن فرم ماليات، توانند به خدمات الكترونيكي  همچون پرهاي تجاري ميشهروندان و شركت. آمادگي فني، سازماني و انساني دارد

 . ها بر خط و بروز رساني اطلاعات شخصي دسترسي داشته باشندپرداخت و اخذ ماليات، اخذ گذرنامه و پيشنهادات مناقصه

سياو و لانگ و هيلر و بلنگر , لي و ليان, آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيه, گارتنر, سازمان ملل, هايي همچون دلويتمدل: يكپارچگي
در اين مرحله نحوه ارائه . هاي محلي و مركزي مي باشداين مرحله از اهداف بلندمدت بسياري از دولت. اندرداختهبه اين گام پ

-هاي دولت براي مردم شفاف ميشود و بدين روش فعاليتخدمات دولتي با فراهم كردن يك نقطه تماس واحد دوباره تعريف مي

كند كه ارتباط بين شهروندان، شركاي هاي جديد ارائه خدمات تكيه مي قوي و روشاين مرحله بر ابزار مديريت ارتباط مشتري. شود
بيشترين پيچيدگي موجود در اين مرحله مربوط به بخش داخلي است كه نيازمند تغيير . دهدها را تغيير شكل ميتجاري و دولت

ها و كارايي و جويي در هزينه مرحله صرفهدر اين. ها در درون دولت استاساسي در فرهنگ سازماني، فرآيندها و مسئوليت
يابد كه تغيير سازماني همراه با تغيير  فوايد دولت الكترونيكي زماني تحقق مي .رسدرضايت مشتري به بالاترين حد ممكن مي

 در وظايف ابتدا يكپارچگي عمودي. شونديكپارچه مي) افقي(و وظايف مختلف ) عمودي(فرآيندها در سطوح مختلف . فناوري باشد
براي اينكه فاصله بين سطوح دولت بسيار كمتر از اختلاف بين وظايف مختلف . افتديكسان ولي در سطوح مختلف دولتي اتفاق مي

زماني پتانسيل كاملي از فناوري اطلاعات . هاي مركزي و محلي با هم در ارتباط باشندرود كه سيستمدر اين مرحله انتظار مي. است
هاي داده در در اين مرحله، پايگاه.  خدمات دولتي يكپارچه افقي در طول واحدهاي كاركردي مختلف ايجاد شوندآيد كهبدست مي

يكپارچگي افقي فراتر از مكانيزه و . شودنواحي وظايفي مختلف در ارتباط با يكديگر هستند و اطلاعات به اشتراك گذاشته مي
-دولت( يكپارچگي عمودي  در اين گام،. شود روش ارائه خدمات دولتي متحول ميديجيتالي كردن فرآيندهاي عملياتي جاري است كه
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ها پرتال واحدي كه دولت. شودايجاد مي) ها در موقعيتهاي مختلفهاي مختلف يا دولتدپارتمان(و افقي ) ها در سطوح مختلف
سازي درون ها بايد يكپارچه منظور، دولتبدين. كنند خارجي فراهم مي28خدمات جامع و يكپارچه ارائه دهد را بعنوان رابط

 . فرآيندهاي موجود را مهندسي مجدد كنند, هاها و واسطهسازماني را شروع كرده و با كاهش گلوگاه

اين مرحله بنوعي در تمامي مراحل توسعه خدمت . چارچوب ويمر به اين مدل اشاره كرده است: پشتيباني و بروز رساني خدمات
 .گيرد ن مرحله مديريت ارتباط با مشتري و رسيدگي به شكايات صورت ميدر اي. مستتر است

هيلر و بلنگر و سياو و لانگ , وست, هايي همچون مدل آسياي جنوب شرقي و اقيانوسيهدر مدل:  توسعه خدمات جديد و نوآوري
رخي از كشورها نمود چنداني نداشته و از آنجا كه دموكراسي و شفافيت در ب. مواردي مانند دموكراسي و شفافيت را بيان كردهاند

بديهي است اگر كشوري توانايي اين را . حكومتها با آن توافقي ندارند، در چارچوب پيشنهادي اين موارد به صراحت بيان نشده است
نها را در خدمت داشته باشد كه دولتي الكترونيكي و يكپارچه داشته باشد و با مشتريان و شهروندانش نيز در تعامل بوده ؛ نظرات آ

لذا اين خدمات را كه از . رساني بهتر دخالت دهد، از زيرساخت كافي براي ارائه خدمات شفافيت و دموكراسي نيز برخوردار است
 . جمله تصميمهاي سياسي حاكمان نظام است نيز قابل ارائه خواهد بود

 

 ايجاد زيرساختها: بعد چهارم. 4. 5

 بخش زير 6اين زيرساختها در .هاي مناسب استها و وزيرساختلكترونيكي ايجاد ظرفيتاز موضوعات مهم در توسعه دولت ا
  .ساخت فني، اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي، سياسي، قضايي و اجتماعي مد نظر قرار گرفته است

 
  )كجا(  زير ساختهاي دولت الكترونيكي5: شكل

  



  
  طراحي چارچوب سيستمي پياده سازي دولت الكترونيكي يكپارچه                                                              

  
 

  
  
 

29

در زير بخش اطلاعاتي تمام زيرساختهاي مربوط به داده ها و پردازش، ذخيره، .  بخش دارد اين بخش سه زير: زيرساختهاي فني
بخش ارتباطي، زير ساخت هاي ارتباطات مخابراتي است كه . بازيابي، به روز رساني و كليه موارد مرتبط با آنها را شامل مي شود

 . سوم زير ساخت محتوايي استو بخش. لايه هسته، لايه دسترسي و لايه كاربان را شامل مي شود

اين بخش بازار، رفاه اقتصادي مردم، تجارت و كسب و كارهاي تجاري و بخش صنعت، تامين بودجه لازم : زيرساخت اقتصادي
هاي تعريف شده براي دولت بر اساس حوزه.  به بازار اشاره شده استESGMدر مدل . گيرد براي اجراي پروژه را دربرمي

البته بايد در نظر داشت كه هر .  G2E و G2B ،G2C ,G2Gمخاطب اصلي براي دولت الكترونيكي وجود دارد الكترونيكي چهار 
بنابراين در داخل هر بخش بايد به دنبال بخش خاصي بود كه . هاي كوچكتري دارندها در درون خود قطعا بخشكدام از اين بخش

 مراوده G2Bعلاوه بر آن بخش تجاري كه با دولت از طريق . داشته باشدجويي را در هزينه  ارائه خدمت به آنها بالاترين صرفه
بنابراين تحليل جامعه مخاطب و ارائه خدمات براي پاسخ .  نيز باشدG2Cدارد ممكن است به عنوان يك شهروند متقاضي خدمات 
. شودمند استفاده ميه از يك رويكرد نظامدر اين مرحل. اي برخوردار است دقيق به نيازهاي آنها در دولت الكترونيك از اهيمت ويژه

بعلاوه مطالعه ارزيابي نيازها انجام و . در اين سطح چشم انداز، اهداف كلي و فرعي براي توسعه دولت الكترونيكي وجود دارد
نيروي انساني ها و منابع مورد نياز بر حسب زمان، پول و ها و مسئوليتهاي اجرايي مختلف، نقشها، راهبردها، فعاليتسياست

 .شوددر اين مرحله است كه دولت الكترونيكي شروع مي. شودتعريف مي

پيشينه تاريخي، ارزشهاي جاري اجتماع و ارزشهاي جديدي كه بايد براي تحقق دولت الكترونيك ايجاد و فراگير : زيرساخت فرهنگي
ت يك فرهنگ فراگير در نيايد، تحقق آن با مقاومت تا وقتي استفاده و تحقق دولت الكترونيكي بصور. شود را در بر مي گيرد

بندي گرايشات كاركنان براي تغيير وضع موجود چالشي است كه لازم است در فرمول. گروههاي مخالف روبرو بوده و عملي نيست
 هستند و بايد از كاركنان شركاي كليدي هر فعاليت تغيير فرآيند كسب و كار. و پياده سازي دولت الكترونيكي در نظر گرفته شود

سازي گرايشات منفي براي تغيير معمولاً برپايه ترس از كوچك سازي، از دست دادن وضعيت و شكست در پياده. ابتدا درگير شوند
- توضيح شفاف انگيزه. باشدسازي فرآيند تغيير ميهاي نامناسب مديريت با كاركنان در طي طراحي و پيادهقبلي و همجنين مشورت

پياده سازي دولت الكترونيكي .  تغيير و مخابره كردن تغييرات پيشنهادي به كاركنان در تمام سطوح يك اولويت استها و دلايل
موضوعات مردم و فرهنگ . نيازمند مديريت براي تاييد و تشويق فعاليتهاي بين سازماني در قراردادهاي مديريت اجرايي است

  . كه به آنها در هر مرحله از تغيير توجه زيادي شودبيني است و لازم است  و غير قابل پيشچالشي
در بخش زير ساخت سياسي بايد نظرات هيئت حاكم بر نظام كشور، استقالال و حفظ حاكميت ارضي از ديدگاه : زيرساخت سياسي

 .آنها و ميزان آزاديهاي عمومي به مردم از منظر شفافيت و دموكراسي مد نظر قرار گيرد

اين بخش بايد امنيت حريم شخصي، امنيت و قوانين و مجريان قواني اجتماعي و استانداردهاي حاكم بر آن در : زيرساخت قضايي
 .كه مورد نياز دولت الكترونيكي است تعيين و اجرا شود

در اين بخش بايد آموزش؛ پژوهش و نوآوري، توانمند سازي و افزايش مهارتها و اشتغال در سطوح مختلف : زيرساخت اجتماعي
اين امر  نيازهاي جوانان، سالمندان، ناتوانان جسمي . تماعي اعم از  سنين مختلف و با توانمنديهاي مختلف مد نظر قرار گيرداج

 .گيرد حركتي، ناتوانان ذهني تا نخبگان علمي، ورزشكاران، صنعتگران و كليه اقشار اجتماعي  را در بر مي
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  : فرايندهاي دولت الكترونيك: بعد پنجم. 5. 5
استراتژيها، ارزشها و )1در هر يك از اين تعاملات بايد نقش و ارتباط هر يك از ابعاد. گيرداين بعد چهار بخش عمده را در بر مي

  .  زيرساختها در فرآيند تعاملات مربوطه تبيين و مشخص شود)4مراحل بلوغ  و ) 3مشاركت و توسعه ذينفعان، )2برنامه ها،  
بايد مد نظر ) G2G(مجموعه دولت و سازمانهاي دولتي، كاركنان دولتي و هر آنچه با دولت مرتبط استا فرايند تعامل پذيري دولت ب

اي و مدل هيكس اشاره شده است در بخش تعامل هايي همچون مدل توسعهجلب حمايت مديران و مجريان كه در  مدل. قرا گيرد
نفعان بخصوص مديران بزرگترين اصل براي ايجاد جلب حمايت ذي. پذيري دولت با كسب و كارها و دولت با دولت لحاظ شده است

- موفقيت توسعه دولت الكترونيكي در مقياس ملي و پشتيباني مديران ارشد دولتي، در گرو جلب اعتماد آن. دولت الكترونيكي است

 دولت الكترونيكي ايجاد نشود هاي مختلف بوروكراسي دولتي تعهد لازم جهت پايبندي به اجرايدر صورتي كه در ميان رده. هاست
به عقيده هيكس از اقدامات مهم پياده . و منابع انساني از اهميت موضوع آگاه نباشند روند اجرا كند شده و يا با مانع مواجه مي گردد

 .سازي دولت الكترونيكي، افزايش سطح آگاهي و تعهد رهبران، افزايش سطح آگاهي و تعهد مجريان دولت الكترونيكي است

برزيل و انگليس براي توسعه , مالزي, نيوزيلند, ؛ در كشورهايي همچون استراليا) G2B(فرايند تعامل پذيري دولت با كسب و كارها
اين قسمت در مدل پيشنهادي فعلي در بخش . پذيري بين سازمانها ارائه شده استدولت الكترونيكي در سطح ملي چارچوب تعامل

كاملاً الكترونيكي شوند و , هاي مختلفتوجه به اين اصل مهم است كه اگر سازمان. اظ شده استتعامل پذيري دولت با دولت لح
, هاي مشترك بين سازماني براي ارتقاء خدمات دولتي استفاده نكنندآماده ارائه خدمات بر خط باشند ولي از استانداردها و پروتكل

هاي خود براي ها و پروژهسازي طرحها قبل از ورود به پيادهيد سازمانلذا با. هرگز دولت الكترونيكي يكپارچه محقق نخواهد شد
پذيري را در سطوح پذيري را رعايت نمايند و در سطح كلان نيز فرآيندهاي تعاملاصول و مباني تعامل, ارتقاء دولت الكترونيكي

ل پاياني بلوغ دولت الكترونيكي براي ارائه شود تا در مراحاين امر موجب مي. اطلاعات و فني لحاظ نمايند, مختلف كسب وكار
هاي در نتيجه اين گام براي پياده سازي دولت الكترونيكي در سطح ملي از گام. خدمات يكپارچه مشكلات اساسي بوجود نيايد

 . شوداساسي و مهم محسوب مي

 ؛دولتها و شهروندان  بين المللي/ نهادها/ فرايند تعامل پذيري دولت با سازمانها

شهروندان به عنوان اصلي ترين و بزرگترين مجموعه ذينفعان دولت الكترونيك ) .  G2C(دولت با شهروندانرآيند تعامل پذيري ف
لذا بايد . اگر شهروندان از خدمات دولت الكترونيك استقبال نكنند، دولت الكترونيكي با شكست قطعي روبرو خواهد شد. هستند

نقش ذينفعان در مراحل . هروندان به خوبي تعريف و نقشه راه و فرآيندهاي آن تبيين شودبرنامه تعامل پذيري بين دولت و ش
مختلف بلوغ و توسعه دولت الكترونيك و نحوه دخيل كردن آنها در منافع حاصل از ايجاد اين سيستم نيز بايد بخوبي درك و لحاظ 

و توسعه پايدار، تضمين كننده  موفقيت و پايداري دولت مهمترين امر اين است كه توجه به ايجاد رفاه اقتصادي، امنيت .شود
  . الكترونيك خواهد بود
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  )چگونه(  فرايندهاي دولت الكترونيك6: شكل

بدين شكل كه ابعاد چارچوب پيشنهادي معادل با . به منظور ارائه چارچوب نهايي پيشنهادي از ماتريس زكمن استفاده است
در نظر گرفته شده و مراحل تكامل مدل، معادل با سطرهاي ماتريس زكمن در نظر گرفته ) 2(مطابق جدول(اتريس زكمن ستونهاي م
به منظور تحليل نتايج بدست آمده در هريك از سلولهاي . چارچوب پيشنهادي در جدول زير نشان داده شده است. شده است

 آماري اين تحقيق خبرگان و محققان دولت الكترونيك در دانشگاه ها بوده اند جامعه.  استفاده شده است t-testماتريس، از آزمون 
 پرسشنامه توزيع شده ميان 40از مجموع . كه در اين زمينه حداقل سه سال سابقه تحقيقاتي داشته و مقالاتي نيز ارائه كرده اند

اي مستقل طراحي شده هاي ماتريس پرسشنامهبراي هريك از ستون.  پرسشنامه دريافت و مورد ارزيابي قرار گرفت30خبرگان 
تمامي افراد  پاسخ دهنده  داراي مدرك فوق ليسانس و بالاتر هستند و  همگي در حوزه دولت الكترونيك صاحبنظر و داراي . است

يايي پرسشنامه ها براي تعيين پا. ها با نظر تعدادي از خبرگان تاييد شده استروايي پرسشنامه. باشند سال مي5تجربه كاري حداقل 
هاي مربوط به داده و اطلاعات، فرايندها، زيرساختها،  مشاركت و توسعه آلفاي كرونباخ پرسشنامه. از آلفاي كرونباخ استفاده شد

نامه بود كه نشان از پايايي بسيار بالاي پرسش 0,894، 0,942،0,862، 0,90  ،0,861ذينفعان، استراتژيها و اقدامات به ترتيب  برابر  با 
 آمده 3نتايج آزمون براي پرسشنامه مربوط به زيرساختها در جدول .  است5مقدار آماره آزمون برابر با  t-testدر آزمون . ها دارد
  .است
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  چارچوب سيستمي پياده سازي دولت الكترونيكي يكپارچه) 2(جدول 
 

  داده 
  و اطلاعات

 )چيزچه(

 فرايندها

 )چگونه(

 زيرساختها

 )كجا(

 ت و توسعه ذينفعانمشارك

 )كسيچه(

  استراتژيها و اقدامات
 )وقتچرا و چه(

 ارائه دولت -5مرحله 
 الكترونيكي جامع

پشتيباني، بروزرساني و توسعه  
 دولت الكترونيكي ملي و فراملي

پذيري دولت با  تعامل(دولت الكترونيكي يكپارچه
دولتها و شهروندان ايراني و /نهادها/ سازمانها
  )خارجي

  زايي، شدن ارزشها، اشتغالدينهنها
  شفافيت،

  پاسخگويي و دموكراسي

توسعه ذينفعان دولت 
 الكترونيك به فراتر از مرزها

 ارزيابي و بازنگري

 ارائه خدمات - 4مرحله 
 يكپارچه ملي

پذيري كامل دولت با كسب و كارها و تعامل يكپارچگي در سطح ملي
 شهروندان  داخل كشور

سازي ارزشهاي ي، نهادينهافزايش رفاه اقتصاد
جديد، امنيت اجتماعي، توانمندسازي و افزايش 

 مهارتها 

مديريت ذينفعان دولت 
 الكترونيك در سطح ملي

هاي عملياتي و تدوين اهداف كمي، برنامه
 راهنقشه

ارائه خدمات امن  در - 3مرحله 
 سطح محلي

استفاه از پروتكلهاي ايمن و مشترك جهت  تراكنش
 بين  سيستمها در سطوح مختلفتراكنش امن 

زيرساخت محتوايي، تبيين ارزشهاي جديد، 
پژوهش، امنيت سيستمهاي الكترونيكي، امنيت 

 حريم شخصي

تعامل با ذينفعان تاثيرگذار روي 
ايجاد يا استفاده از خدمات امن  

 دولت الكترونيك

 تعيين اهداف كلان

ايجاد خدمات اوليه -2مرحله 
 الكترونيكي

ارائه / يش سطح آگاهي و تعهد مديرانافزا تعامل
 استانداردهاي تعامل پذيري بين سيستمها

ها و زيرساخت ارتباطي، توضيح شفاف انگيزه
 دلايل تغيير، آموزش 

دسته بندي ذينفعان و تعامل با 
ذينفعان تاثيرگذار روي ايجاد يا 
استفاده از خدمات اوليه  دولت 

 الكترونيكي

 گيري استراتژيكجهت

 تصميم گيري براي - 1 مرحله
 ايجاد دولت الكترونيكي

زيرساخت اطلاعاتي، ارزيابي نيازها و راهبردها بر حسب  جلب حمايت مديران و كارشناسان انتشار اطلاعات برخط
 زمان و هزينه

 انداز، رسالت و ارزشهاتعيين چشم شناسايي ذينفعان دولت الكترونيك

 
  رسشنامه مربوط به زيرساختبراي پ t-testنتايج مربوط به : 3جدول 

 t Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower  مولفه ها  مراحل
Uppe

r 

 ۴/٣ ٣/١ ۴/٢ ٠٠٠/٠ ٩/۴ شدن ارزشهانهادينه

 ١/٣ ٨٩/٠ ٢ ٠٠٢/٠ ٨/٣ زايياشتغال

 ٩/٣ ۴/٢ ٢/٣ ٠٠٠/٠ ٧/٩ شفافيت

 ۶/٣ ٧/١ ۶/٢ ٠٠٠/٠ ٣/۶ پاسخگويي

   ارائه دولت الكترونيكي جامع- 5مرحله 

 ۵/٢ ١٧/٠ ٣/١ ٠٢٧/٠ ۴/٢ دموكراسي

 ۴/٣ ١/٣ ٣/٢ ٠٠١/٠ ۴/۴ افزايش رفاه اقتصادي

 ۶/٢ ٣/٠ ۴/١ ٠١۶/٠ ٧/٢ سازي ارزشهاي جديدنهادينه

 ۴/٣ ١ ٢/٢ ٠٠١/٠ ١/۴ امنيت اجتماعي
  ارائه خدمات يكپارچه- 4مرحله

 ۶/٣ ۴/١ ۴/٢ ٠٠٠/٠ ۵/۴ توانمندسازي و افزايش مهارتها

 ٨/٢ ٢/٠ ٣/١ ٠٧۶/٠ ٩/١ زيرساخت محتوايي

 ٢/٣ ۶/٠ ٨/١ ٠٠٨/٠ ١/٣ تبيين ارزشهاي جديد

 ١/٣ ٣/٠ ٧/١ ٠١٧/٠ ۶/٢ پژوهش

 ٢/٢ ٧/٠ ۴/١ ٠٠١/٠ ٤ امنيت سيستمهاي الكترونيكي

  ارائه خدمات امن  در سطح محلي- 3مرحله

 ١/۴ ۵/٢ ٣/٣ ٠٠٠/٠ ٩/٨ امنيت حريم شخصي

 ٩/٢ ١/١ ٢ ٠٠٠/٠ ۵/۴ زيرساخت ارتباطي

 ۶/٢ ٧/١ ۶/٢ ٠٠٠/٠ ٧/۵ توضيح شفاف دلايل تغيير
  الكترونيكيايجاد خدمات اوليه - 2مرحله

 ٧/٣ ٣/٢ ٣ ٠٠٠/٠ ٢/٩ آموزش

تصميم گيري براي ايجاد دولت -1مرحله ٤ ۴/٢ ٢/٣ ٠٠٠/٠ ۴/٨ زيرساخت اطلاعاتي
 ١/٣ ١/١ ١/٢ ٠٠٠/٠ ۶/۴ ارزيابي نيازها و راهبردها  الكترونيكي

 
  گيرينتيجه

در اين رقابت، كشورهاي توسعه يافته در . اندهاي زيادي نمودهاكثر كشورهاي دنيا براي پياده سازي دولت الكترونيكي تلاش
يكي از . اندهاي زيادي براي رسيدن به دولت الكترونيكي نمودههاي بالا قرار دارند و كشورهاي در حال توسعه نيز تلاشجايگاه

در اين مقاله با تاكيد بر . اساسي براي توسعه دولت الكترونيكي داشتن چارچوب مناسب مهم و ضروري استموضوعات مهم و 
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 مرحله تكاملي براي پياده سازي دولت الكترونيكي يكپارچه ارائه شده 5ذينفعان دولت الكترونيكي و با نگاهي سيستمي، مدلي در 
  : است

  نيكيتصميم گيري براي ايجاد دولت الكترو- 1مرحله
  ايجاد خدمات اوليه الكترونيكي- 2مرحله
  ارائه خدمات امن  در سطح محلي- 3مرحله
  ارائه خدمات يكپارچه- 4مرحله

   ارائه دولت الكترونيكي جامع-5مرحله 
، )چيزچه(داده و اطلاعات ) 1 بعد 5ضمنا در هر مرحله از مراحل فوق با توجه به ديدگاه سيستمي، چارچوب زكمن 

تشريح شده ) وقتچرا و چه(استراتژيها و اقدامات)5، )كسيچه(مشاركت و توسعه ذينفعان )4، )كجا(زيرساختها)3، )نهچگو(فرايندها)2
  .اند

مدلهاي قبلي بلوغ و توسعه دولت .  بعد بطور متوازن رشد كنند5بهترين شرايط در تحقق موفق دولت الكترونيك آن است كه تمام 
  :ر بيان مراحل بلوغ يا توسعه دارند از دو ضعف اساسي برخوردارندالكترونيكي علاوه بر ضعفهايي كه د

به عباراتي . در مدلهاي قبلي دخالت ذينفعان طرف تقاضاي خدمات دولت الكترونيكي در پياده سازي مدل در نظر گرفته نشده است
  .نقش مردم و شركتها در پياده ساز ي و مراحل مختلف اجراي مدل مشخص نيست

تعامل پذيري دولت الكترونيكي در مقالات مختلف مورد اشاره قرار گرفته است ولي در مدلهاي پياده سازي دولت استانداردهاي 
 .الكترونيكي مدلي كه در كنار بلوغ و توسعه ، بحث تعامل پذيري را نيز مد نظر قرار داده باشد وجود ندارد

 .است) ذينفعان دولت الكترونيكي و بعد تعامل پذيري(و مورد فوقيكي از مهمترين نوآوريهاي مدل پيشنهادي اين تحقيق توجه به د

در تحقيقات آتي در نظر است تا ذينفعان تاثير گذار بر پياده سازي دولت الكترونيكي در هر مرحله چارچوب سيستمي پيشنهادي، 
  . دسته بندي ، شناسايي و رتبه بندي شوند
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