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مقدمه
نمیتواندخلاقیتونوآوریبدونهخدماتیوتجارتهیچامروزجهاندر

بودهتغییرحالدرهرروزتاریخطولدربشرنیازهایکهکند،چراپیشرفت
متفاوتکاملاًبعدسال20یاقبلسال20نیازهایباکنونینیازهایو

بهنیازمجازی،واجتماعیزندگیارتباطاتواطلاعاتبهنیازلذا.است
هجملازعلمیارتقایوآگاهانهگیریتصمیمبیشتر،ریسکپذیرش
الکترونیکدولتچونمفهومیوبودهزماندراینانساننیازهای

(E-government)استیافتهاهمیتپیشازبیش.



مانند،گویندمیمشتریرادولتیهایسرویسازکنندهاستفاده
کهرادیافیاوگیرندمیبازنشستگیحقوقکهبازنشستگانی

.کنندمیمراجعهدولتیکلینیکهایبهمعالجهبرای

 مشتری((customer

این.جامعهدرمعینوشدهتعریفهایمسئولیتوحقوقبافردی

درکهافرادی.میباشد...وآزادنظراظهارحقرأی،حقشاملحقوق

جمعتیکدرکهاشخاصییاودهندمیرأیوکردهشرکتانتخابات

هروندانیشبلکهنیستند،دولتمشتریانمیکنند،سخنرانیسیاسی

.میکنندشرکتجامعهفعالیتهایدرکههستند

شهروند(citizen  )



ازودولتیهایسازمانودولتباسویکازکهبودهخصوصیوتجاریهایشرکت
هستند،ارتباطدرمشتریانیا(consumers)کنندگانمصرفبادیگرسوی

.هستندتعاملدردولتباپیمانکارعنوانبههاشرکتبرخیهمچنین

بنگاه (Business  )



E-governmentتعریف

ًدولتگسترشوبکارگیری.نداردوجودالکترونیکدولتیدربارهواحدیتعریفاصولا

بهبودی،زدایتمرکزنظیردولتیفرایندهایدرتغییراتانجامجهتدرغالباًالکترونیک

اثروکاراییبهبودمنظوربهICTازاستفادهبهامروزهکهاست،بخشیاثروکارایی

)دانشهرونودولتبینوآنتابعهایسازمانودولتبیناطلاعاتشفافیتوبخشی

Citizens)میشوداطلاقالکترونیکدولتخصوصی،بخشودولتبینو.



وأنشارتقایدموکراسی،گسترشازاستعبارتالکترونیکدولت
ودبهبواجتماعیعدالتاقتصادی،توسعهازحمایتانسانمنزلت
مردمبهخدماتارائهکیفیت

وزیعتمنظوربهاطلاعاتفناوریازآساناستفادهالکترونیکدولت
)مشتریبهروزیشبانهومستقیمصورتبهدولتیخدمات

customer)

بهاطلاعاتفناوریازدولتیهایسازمانسایرودولتاستفاده
تدولباکهمواردیسایروشهروندانبارابطهدرتحولایجادمنظور

.هستندتعاملحالدر

چند تعریف از دولت الکترونیک



وکمتریهزینهبابهترخدماتارائهالکترونیکدولتهدفکهگفتتوانمیکلیطوربه

:استبیشتربخشیاثر

1-ازاستفادهبابهترکهتجاریمحیطایجادictشدهایجادجذابتجاریمحیطیک

.میشودگزارانسرمایهجذبباعثو

2-خطبرمشتری(online)،بهعمومیخدماتموثرارائهطریقازامراین

.گیردانجامدولتسریعپاسخبابایدکهمیشودحاصلشهروندان



ولت مراحل پیشنهادی سازمان ملل برای پیاده سازی د
الکترونیک

پیدایشاولمرحله:

نیکالکتروپستماننددوطرفهابزارهایواستطرفهیکارتباطاتمرحلهایندر
تکستتلهمانندنداردوجودالکترونیکیهایفرمو

ارتقاءدوممرحله:

انکاربرنیازاساسبروشدهبروزخاصزمانیمحدودهیکدراطلاعاتهاسایتدر
.شوندمیبندیطبقه

.دهندمیارائهالکترونیکیهایفرموالکترونیکیپستخدماتهاسایت



تعاملسوممرحله:

سازماندهیکاربراننیازاساسبرسایتدرکاملااطلاعات

ربقویجستجویهایموتورایجادوهاسایتدرامنیتیمسائلرعایتشود،می
هاسایتروی

تراکنشچهارممرحله:

وبدهندمیانجام…ووجهپرداختخرید،مانندگوناگونخدماتهاسایتوب
.برخوردارندمناسبیساختاروپویاییازهاسایت

یکپارچگیپنجممرحله:

دانشهروناست،الکترونیکدولتزمینهدرهاکشورنهاییهدفکهمرحلهاین
دولتیخدماتواطلاعاتتمامبه(Portal)درگاهیسایتیکبهمراجعهباتنها

.داشتخواهنددسترسی



منتشرمیلادی۲۰1۰سالدرکهگزارشیدرمتحدمللسازمان
دولتسازیپیادهمراحلبهتوجهباکهکرداعلامکرد

16۹ازداشتهنظردرخودکههاییشاخصهوالکترونیک
کشور۳۲هستندالکترونیکدولتسایتوبدارایکهکشور

درکشور۵۵ارتقاء،مرحلهدرکشور6۲پیدایش،مرحلهدر
ازکشورسهوتراکنشمرحلهدرکشور1۷وتعاملمرحله
.اندیافتهدستیکپارچگیمرحلهبهجهانهایکشور



ه هرچند که اغلب تصور می شود که دولت الکترونیک ب
اما در معنای دولت آنلاین یا دولت بر مبنای اینترنت است

ژی های حقیقت دولت الکترونیک می تواند بر اساس تکنولو
یشرفت امروزه پ. غیر وابسته به اینترنت نیز قرار داشته باشد

ر دولت تکنولوژی امکانات ارتباطی بسیار زیادی را در اختیا
ه الکترونیک قرار داده که می تواند از آنها برای رسیدن ب

.  اهداف خویش استفاده کند



هستندمتداولیتکنولوژیکیابزارهایجزو.اس.ام.اسپیام هایوفاکستلفن ،مثالبرای

آنهاازاندمی توالکترونیکدولتودارندقرارشهرونداناکثردسترسدرتقریباامروزهکه

.ندکاستفادهزیرتکنولوژی هاییازمی تواننددولت هااینهابرعلاوه.کنداستفاده

شخصیدیجیتالیمنشی های(PDA – Personal Digital Assistant )

پیام هایMMS - Multimedia Message Service

سومنسلتکنولوژی های(G3،(WIMAX

بلوتوث(Bluetooth)



تحویل خدمات به شیوه الکترونیک

قطریازدولتیخدماتارائهمعنایبهخدماتالکترونیکیتحویل
رشهروندی ،ه.استالکترونیکیامکاناتسایرازاستفادهبایاواینترنت

آننیازمندحالهربهباشد ،کهملتیهربهمتعلقوکشورهرتابع
این.باشدداشتهارتباطوتعاملحکومتیمقاماتازنوعیباکهاست

برنامه هایبرخیدرشرکتمثلاستداوطلبانهاوقاتبرخیتعامل
قصدکهشهروندیمثالبرایاستاجباریاوقاتبرخیواجتماعی
یحکومتمقاماتازیکیازبایدداردراکشورشجاده هایدررانندگی
.نمایددریافترانندگیتصدیقیاگواهینامهکشورش



مشکلاتوپیچیدگی هادارایخودشهروندانبادولتارتباط
امکانبرعلاوهواحدآندربایددولتمثالبرای.استخودخاص

فردکیباارتباطبرقراریامکانعادی ،فردیکباارتباطبرقراری
لتدوارتباطاتاما.باشدداشتهنیزرابی سوادفردیکومعلول

سایروبنگاه ها.نمی شودمحدودشهروندانباارتباطبهتنها
بامداومارتباطنیازمندنیزدانشگاه هامثلاسازمان هاوموسسات

نجامابراینیزدولتمختلفبخش هایاینبرعلاوه.هستنددولت
اینبه.هستندیکدیگرباارتباطبرقراریبهنیازمندخودوظایف
میعموخدماتتحویلدولتیهروظایفمهم ترینازیکیترتیب

موسساتوسازمان هاسایرواقتصادیبنگاه هایشهروندان ،به
.استجامعهدرموجود



مزایای دولت الکترونیک برای شهروندان 

افزایش) دولتیخدماتکیفیتوکمیت1

افزایش) ساعته۲۴صورتبهدولتیموسساتکاریساعتمجازی2

ایجاد) دولتیخدماتازاستفادهجهتدرهمهبرایبرابرهایفرصت3

بهجهتوباخدماتارائهوشهروندانهاینیازبردولتیخدماتبیشترتمرکز4)

(معلولینمانند)خاصهایگروهنیازهای



تسهیل) دولتباخصوصیبخشاداریوتجاریروابط1

کاهش) دولتوخصوصیبخشهایهزینه2

کاهش) دولتبدنهحجم3

کاهش) دولتدراداریتخلفات4

اداره) حکومتترموثر5

مزایای دولت الکترونیک برای دولت 





یکی از زیر مجموعه های دولت الکترونیک، 
شهر الکترونیک است

وخدماتشاملشهروندانامورادارهکهاستشهری
شــبخایــهناسازمیــدولتهایسرویس
صورتبهوonline))برخطصورتبهیــــخصوص
بــوضریتــباکیفیهـروزهفتهفتدروروزیشبانه
واتـاطلاعازابزارفناوریگیریبهرهوبابالاایمنی
میامــانجآنکاربردهایو(ICT)اتــارتباط

.ودــش



سئول

سنگاپور

توکیو

کنگهنگ

استکهلم

فرانسیسکوسان

نیویورک

برترین شهرهای الکترونیکی جهان



ترونیکیاهم سرویسهای الکترونیکی ارائه شده توسط دولت الک

Ask city

فراهمشهردررادولتیواحدهایازیکهرباارتباطشوسیلهکهبفردمنحصرارتباطیمرکزیک

یاوفاکس،تلفن،-ایمیل)موجودهرکانالازکهباشدمیساعته۲۴سرویسیک.آوردمی

.کندمیمتصلنظرموردبخشبهرامشتری(چتحتی

M city

Pullقسمت۲درسرویساین ServiceوPush Serviceشودمیارائه

Push service

لیستبهراSMSازحجمییاSMSیکتادهدمیراامکانایندولتیبخشهایبهسرویساین

.کنندارسالوباینترفیسطریقازخودمشتریانشدهآماده



Pull service

طریقازدولتیواحدهایزارانیازمورداطلاعاتکهدهدمیمشتریانبهراامکاناین

SMSاین.نماینددریافتSMSکلیدیکلمهیکبا(keyword)خاصیشمارهبه

.کنمیدریافتراپاسخمشتریسپسوشودمیارسال

City.ae

وانبازرگان،شهروندانهمهکهاستشهریخدماتوهاسرویسکلیهبهدسترسیپورتال

.گیردمیبردرراشهرساکنان

ejob

و غیر بومی یک بستر مشترک عمومی برای مکانیزه کردن پروسه های استخدامی بومی

واحدهای دولتی بهره می گیرد و مشترک برای کلیه Databaseجویای کار که از یک

ت  مستقیم به اینجا ارائه کاری خود را بصورجویندگان کار قادر خواهند بود رزومه های

.دهند



عدم حمایت مدیران ارشد سازمان ها و ناتوانی در مرز بندی 

اطلاعات محرمانه و غیرمحرمانه، نحوه ارائه کلیه اطلاعات 

مورد نیاز مشتریان، مواجه شدن با افرادی که با کامپیوتر 

...آشنا نیستند و



ورودمیبینازچهرهبهچهرهورودروتماس

یمنزواجتماعیروابطواجتماعیازنظرکارکنان

.می شوند

مینامعلومزندگیدربندیمرزنحوهکهازآنجا

.داردوجوداسترسافزایشامکانگردد


