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 چکیده 

  ی ادیز  اریبس  ی داشته است. سازمانها  ی ریرشد چشمگ  اریدر کشور ما بس  ریدر چندسال اخ   کی استفاده از خدمات دولت الکترون

  ی اجتماع  نیسازمانها، تام  نیاز ا  یک یکنند.    یاستفاده م  انیبه مشتر  یده  سیسرو  ایخود و    فیانجام وظا  یراات بخدم  نیاز ا

ابتلا   )مانند وقوع تصادفات،  یبحران   طی مهم در شرا  اریمختلف با ارائه خدمات بس  یشورهادر ک  مهی ب  یاست. از آنجا که سازمانها

کاستن    یخود دارند، لذا برا   انیدر آرامش خاطر مشتر  یاساس  اریو...( نقش بس   یوزآتش س  مارستان،یدر ب   یبستر  ای  یماریبه ب

شده   یالزام  مهی ب ی در سازمانها  کیخدمات دولت الکترون  ازاستفاده   سها،یاز سرو ی بهره مند یها و مدت زمان لازم برا نهیاز هز

ا در  برا  نیاست.  درخواستها  یحالت،  برا   یثبت  هاتعم  یسهایسرو  افتیدر  یمختلف  سازمان  در  موجود  تنها    مه،یب  یدد 

خود را به   یاشده توسط آن سازمانها ملحق شوند و درخواسته  جادیسامانه ا ای تیبه وبسا  نترنتی ا قیاز طر انیتا مشتر ستیکاف

رده به برآومربوط    مهیب   یدر سازمانها  کی خدمات دولت الکترونموارد در استفاده از    نیاز مهمتر  یک ی.  ندیارائه نما  نیصورت آنلا

در جلب اعتماد و    رگذاریتا عوامل موثر و تاث  میدار  یسع  قی تحق  نیباشد. در ا  یو جلب اعتماد آنها م   انیمشتر  تیساختن رضا

 . میقرار بده ی بررس را مورد مهی ب یمورد استفاده در شرکتها  کیکننده از خدمات دولت الکترون استفاده انیمشتر تیرضا

 

 .یاجتماع نیسازمان تام  ان،یمشتر تیرضا  ،یک یت الکترونخدمات دولهای کلیدی: واژه
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 مقدمه  1.۱

الکترون دولت  توسط  ارائه شده  ادارات، موسسات، شرکتها  ک ی امروزه استفاده از خدمات متنوع  با  ارتباط  روند  تا    ی باعث شده 

در    عیامر علاوه بر تسر  نیبرود. ا  نیبز از  اکمر  نیبه ا   یبه مراجعه حضور  ازیتندتر شده و ن  اریبانکها و... بس   ، یو حقوق  یقیحق

آن سازمان    طی و حضور در مح ییمربوط به جابجا یها نهیباعث کاهش هز  ان،یبه مشتر یرسان اتاز کارها و خدم ی اریانجام بس

  .گردد ی اداره مورد نظر م ای

که هر گونه    یاست. به طور  یارتباط   یها  یتکنولوژ  ای  نترنتیا  ک،یخدمات دولت الکترون  عوامل در اتصال به  نیاز مهمتر  یک ی

ا شدن  پهنا  تیمحدود  ای  نترنتیقطع  مشتر  ایباند    یدر  اطلاعات  و  ها  داده  انتقال  شدن    یم  انیسرعت  معطل  باعث  تواند 

نهاگردد    ازشانیاز خدمات مورد ن  یبرخبه موقع آنها به    ی عدم دسترس  ا یو    انیمشتر از    یتمندیباعث عدم رضا  تیو در  آنها 

  .شود یمرکز  ایسازمان  کی ارائه شده توسط   یسهایسرو ای  کیکترون الدولت 

  م ی خواه  یاجتماع  نیتام  یسازمانها  انیمشتر  یتمندیرضا  زان یدر م  کی استفاده از دولت الکترون  ریتاث  یبه بررس  قیتحق  نیا  در

ساختار دولت    یمعمار  ک، ین دولت الکترو  ی اجمال  یاست. در بخش دوم به معرفشده    م یدر پنج بخش تنظ  ق یتحق  نیپرداخت. ا

  ی حاتیارائه شده توسط آنها توض  یسهایو سرو  یاجتماع  نی تام  مهیب   یسازمان ها  ره. در بخش سوم، دربامیپرداز  یم  کیالکترون 

  مه یاز خدمات ب  انیمشتر  یتمندیرضا  زانیدر م  کیاستفاده از دولت الکترون   ریتاث  یکرد. در بخش چهارم، به بررس  میارائه خواه

 آورد.  م یموجود را خواه یشهاچال ان یو ب یریگ جهی بخش پنجم نت تیپرداخت و در نها م یخواه ی ماعجتا نیتام
 

 

 دولت الگترونیک   .۲

به    یدولت  خدمات  عیاطلاعات به منظور توز  یامکان استفاده سهل و آسان از فناور  یمعادل فراهم ساز  ک،یمفهوم دولت الکترون

مستق مشتر  میصورت  صورت    ،یبه  و  سا  24به  هف  7عته  مروز  الکترونباشدیته  دولت  منظور   یبرا  یاوهیش  ک،ی.  به  دولتها 

فناور از  ا  باشدیم  دیجد  ی استفاده  به  دسترس  لاتیتسه  فرادکه  جهت  دولت   ی لازم  خدمات  و  اطلاعات  به  اصلاح    ،یمناسب 

 . کندیمر را اعطا لامردم سا یو نهادها ندها یمشارکت در فرا یر براتگسترده ی خدمات وارائه فرصتها تیفیک

 : [1]برخی از تعاریف ارائه شده برای دولت الکترونیک عبارتند از 

خدمات   عیاطلاعات به منظور توز  یامکان استفاده سهل و آسان از فناور  یمعادل فراهم ساز  ک،ی مفهوم دولت الکترون •

 .باشدیروز هفته م 7ساعته و    24به صورت  ، یبه مشتر م یبه صورت مستق یدولت

افراد تسه  باشدیم  دیجد  یدولتها به منظور استفاده از فناور  ی برا  یاوهیش   کی الکترون  لتدو • لازم جهت    لاتیکه به 

مشارکت در   یتر براگسترده  یخدمات وارائه فرصتها  تیفیاصلاح ک  ،ی مناسب به اطلاعات و خدمات دولت  یدسترس

 .کندیمردم سالار را اعطا م یدهاو نها ندهایفرا

ارقام  کی  ک،ی نالکترو  دولت • است که    یمجاز  یدولت بدون ساختمان و سازمان  کیو    واریبدون د  یتالیج ید  یدولت 

دولت مشتر  یخدمات  به  بلاواسطه  صورت  به  م  انیرا  فعال  دهدیارائه  در  آنان  مشارکت  موجب  و    یاسیس  یتهایو 

 .گرددیم یاقتصاد

را به صورت بلافصل به شهروندان    یدولت  اتخدم  نیکه بهتر  باشدیدولت م  ییشکل پاسخگو  ک ی  ک یالکترون  دولت •

 .دهدیشرکت م  یاجتماع ی تهایو آنها را در فعال دهدیارائه م

ارائه خدمات و اطلاعات کارا و موثر   قیامور دولت از طر  لیبه منظور تسه  ی معادل استفاده از فناور  ک، یالکترون   دولت •

 .باشدیم یدیو تول یتجار ی ن و شرکتهابه شهروندا
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تکنولوژ  یبیترک  ک،یرون کتال  دولت • ا  یفناور  یها  یاز  بر بستر شبکه وب  به   یشبکه مل  ای  نترنتی اطلاعات  اطلاعات 

 به عامه مردم است.  م یمنظور ارائه خدمات به طور مستق

  ی ارائه  یبرا  کیاز تجارت الکترون  ژهیو  طوراطلاعات و به  یاز فناور  یطور کلمعناست که به  نیبه ا  کی دولت الکترون •

 :  [2]استفاده شود ریز یهابه گروه و خدمات اتاطلاع

o  شهروندان 

o و کسب و کارهای مختلف  کنندگاننیو تأم یتجار یشرکا 

o کارکنان دولت 

برا  یبستر  تواندیم  نیچنهم  کیالکترون   دولت • کسب  یتجار  یهاتراکنش  یکارآمد  و  شهروندان  و  وبا  کارها 

 خود دولت باشد.  یبدنه طورنیهم

 

 ز دولت الکترونیک ا مزایای استفاده  .2.1

به اهداف و    لیرا جهت ن  کیدولت الکترون   خدمات ارائه شده توسطکند تا    یاز سازمان ها را وادار م  یاریبس  ،یجامعه اطلاعات

 :  [3]باشند رایپذ لیذ یها تیموقع

با    یاتدمتوانند خ  ی م  وستهیارائه خدمات پ  ی ورا  ی دولت   ی : سازمان ها  کپارچه یو  کیالکترون  یارائه خدمات دولت •

 گاه یپا  ا یچند اداره    انیسرگردان کردن مردم م   ی. آنها قادر خواهند بود تا به جاندیارزش افزوده و منسجم ارائه نما

از    ،یدولت  یها  هیدییتأ  افتیمختلف جهت در  ینترنتیا را تنها  تا امور خود  دهند    ی سترسنقطه د  کیبه آنها امکان 

 . دهند انجام

 انه یرا   یمردم و امکان آموزش ها  یرا برا   دیجد  یبه فناور  ی توانند امکان دسترس  یم  : دولت هایرفع شکاف طبقات •

 . ندی متنوع فراهم نما یبرنامه ها قیجوانان و سالمندان از طر یرا برا یا

آموزش از راه    قین مدرسه ، امروزه از طردورا  افتنی  انیتمام نشدن آموزش با پا  شهی: اندامکان آموزش مادام العمر •

آن است که    ازمندیاست ، ن  کیکه از مختصات دولت الکترون  ختهیکار فره  یرویبا ن  یاست . جامعه ا  افتهیق  حقدور ت

 . باشد ورداربرخ یو فرد شرفتهیپ  یاز آموزش ها  وستهیبه طور پ

توانند به کمک    یهمه ،دولت ها م  ی برا  کسانیخدمات    نیتأم  ی: به جا  دولت ها با مردم  انیروابط م  یبازساز •

صورت شهروندان    ن ی. در ا  ندیارائه نما  یمجزا عمل و به آنها خدمات شخص  یبا مردم به صورت افراد  دیجد  یورفنا

مسئول احساس   ، با دولت  ا  یم  یشتریب   تیدر روابط خود  اطم  عتمادکنند و  به بخش دولت   نان یو  را نسبت    ی خود 

 . رندآو یدوباره به دست م

دهند . اتصال به    ی اریبه بازرگانان آنها را در امورشان    وستهیائه خدمات پارتوانند با    ی: دولت ها م  یتوسعه اقتصاد •

کند . به علاوه ، آن   یکمک م  یمال  یها زهیچون اخذ مشاوره و انگ  ی شبکه و استفاده از ابزار شبکه، آن ها را در امور

  ی بازارها  یو جهان  یتوسعه محل  و  رشد  و  ،انیتر با مشتر  کیبودن، ارتباط نزد  روزب  یایها قادر خواهند بود تا از مزا

 . خود بهره مند شوند
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به    ی م  ی ک ی: دولت الکترون   ی نوع حکومت مشارکت  کی  جادیا • گردد. هم    یمنته  میمستق   ی مردم سالار  کیتواند 

  ی نترنتی ا ی ها یر یگ یحث و گفتگو، و را آزاد ب  یها بون ی، از مناظره ها و تریدولت ها در سطح محل ی برخ زیاکنون ن 

 . ندینما ی م تیحما ش یخو یساز  میتصم یندهایبود فرآبه در جهت 

 

 معایب استفاده از دولت الکترونیک  .2.2

 :  [4]برخی از معایب استفاده از دولت الکترونیک عبارتند از

 یگذار هیآموزش و سرما  نیسنگ نهیهز •

 وتریبه کامپ  ادیز یوابستگ •

 ی تالی جید شکاف •

 ی تالیج ید یحمله ها خطر •

 

 معماری دولت الکترونیک  .2.3

اطلاعات خود را دارد،    یفناور  یها  یاستراتژ  نیو تدو  کیابتکار دولت الکترون   کیکه قصد اتخاذ    یبخش دولت   در  سازمان  کی

ها  دیبا ارز  یتجار  یمدل  را  ها  یابیخود  راه حل  و  با س  یمناسب  ی فناور  یکند  مطابق  که  کند  انتخاب  ت دول  یها  استیرا 

تفاوت  یمرکز اگرچه  توجه  یهاباشد.  تعدادسازمان  بیرکت  در  یقابل  اما  دارد،  وجود  فناور  یها  ز  هایاز    ی ها رساختیو 

بس  یستم یس که  دارد  سازمان  یاریوجود  بااز  آن  دیها  از  طور مشترک  تسهبه  تا  کنند  استفاده    ی ساز کپارچهی   یبرا   یلاتیها 

کنند. منابع دانش به    جادیخود ا  یذارگاشتراک  یبرا  یتا بستر  سازدی ه آنها را قادر مک  یاخود فراهم کنند به گونه   یهاستمیس

ها و  ها، استانسازمان  به  است که  کپارچهیمشترک و    یچارچوب معمار  ک ی  ازمندین   کیپورتال دولت الکترون   ک یعنوان مثال،  

مبادله  و  به اشتراک بگذارند    ییربنایز  ی ها و معمارگاهها، دستها را مستقل از قالبتا داده  دهدیمختلف اجازه م  ی هایشهردار

 .داشته باشد تاطلاعا تیریو مد یاز هر دو سطح فن  یمعمار یاز چارچوب ها  یدرک روشن دیسازمان با  ن،یبنابرا .کنند

الکترون  یمعمار اجزا   ک یدولت  فناور  رساخت،یز  یاستانداردها،  کسب   ها،یکاربردها،  دستورالعملمدل  و  تجارت   یهاوکار 

  ی گروه را ارتقا م  ی بهره ور  و  کندیم  لیکه تعامل دولت را تسه  کندیم  فیها تعرمانازس  ن یها و بسازمان  ن یرا در ب  کیالکترون 

آن به طور گسترده در   رش یپذ یو استراتژ ی است، معمار دی نسبتاً جد یقاتیحوزه تحق  کی  کی که دولت الکترون یی دهد. از آنجا

تو ب  سط محققان مختلفتحقیقات انجام شده  قرار نگرفته است.  از سا  میمفاه  نیا  محققان  ن،یبرا نامورد بحث    ی هاحوزه  ریرا 

الکترون تجارت  الکترون  ی ک یالکترون   تخدما  ک،ی مرتبط مانند  تجارت  با وجود اکنندیو مطالعه م  ی بررس  کیو  از    یتعداد  ن، ی. 

الکترون   یاجزا  ا ی  یمطالعات معمار قرار  کیدولت  اند  را مورد بحث  ا  .داده  ا  نیا  حال،  نیبا   تیریمد  مدل  از  یمطالعات جنبه 

همسو نحوه  و  کار  و  ز  ییکسب  با  آنجا  یفناور  رساختیآن  از  الکترون   ییاطلاعات  دولت  ز  یک یکه  از    ی فناور  رساختیفراتر 

 . اطلاعات است

  د یاطلاعات خود را دارد، با  یناورف  یها  یاستراتژ  نیو تدو  ک ی ابتکار دولت الکترون  کیکه قصد اتخاذ    یسازمان بخش دولت  کی

 ی دولت مرکز  ی ها  استیرا انتخاب کند که مطابق با س   یمناسب   یفناور  ی کند و راه حل ها  ی ابیخود را ارز  یرتجا  یمدل ها

وجود    ی ستمیس  یهارساختیو ز  هایاز فناور  یها وجود دارد، اما تعدادسازمان  بیرکدر ت  یقابل توجه  یهاباشد. اگرچه تفاوت



 14۰2  بهار، 1، شماره 1دوره                                                یانرژ یها ستمیو س وتریکامپ ،در برق یکاربرد  قاتیتحق نشریه

27 

 

بااز سازمان  یاریکه بس  دارد ا  دیها  طور مشترک  استفاده کننآنز  به  تسهها  تا  خود    یهاستمیس   ی سازکپارچهی  ی برا  یلاتید 

  ک یکنند. منابع دانش به عنوان مثال،    جادیخود ا  یذارگاشتراک  یبرا  یتا بستر  سازدیکه آنها را قادر م  یافراهم کنند به گونه 

الکترون دولت  معمار  کی   ازمندین  ک یپورتال  و    یچارچوب  که  کپارچهیمشترک  استاننزماسا  به است  و شهردارها،    ی هایها 

  ن، یبنابرا  .به اشتراک بگذارند و مبادله کنند  ییربنایز  یها و معمارها، دستگاهها را مستقل از قالب تا داده   دهدیمختلف اجازه م

  [5].داشته باشد تاطلاعا تیریو مد یناز هر دو سطح ف  یمعمار یاز چارچوب ها یدرک روشن دیسازمان با

اجزا   ک یالکترونلت  دو  یمعمار فناور  رساخت،یز  یاستانداردها،  کسب   ها،یکاربردها،  دستورالعملمدل  و  تجارت   یهاوکار 

  ی م  گروه را ارتقا  ی بهره ور  و  کندیم  لیکه تعامل دولت را تسه  کندیم  فیها تعرسازمان  ن یها و بسازمان  ن یرا در ب  کیالکترون 

آن به طور گسترده در   رش یپذ یو استراتژ ی است، معمار دی نسبتاً جد یقاتیتحقه حوز  کی  کی که دولت الکترون یی دهد. از آنجا

 مورد بحث قرار نگرفته است.   اتیادب

معمار  1شکل   الکترون  یچارچوب  م  کی دولت  نشان  لا  یرا  به چهار  که  لا  ی م  میتقس  ه یدهد  دولت    هیلا  ،یدسترس  هیشود: 

 .  [5]ختاسریز هیو لا یک ی کسب و کار الکترون هیلا  ک،یرون الکت

 ی دسترس هیلا •

  ی داشته باشند. کاربران دولت   یدسترس  یتوانند به خدمات مختلف دولت   ی م  یاست که کاربران دولت   ییکانال ها  شاملاین لایه،  

دولت   یاتیح  یاز اجزا  یدسترس یال هاجامعه باشند. کان یاعضا ریدولت ها و سا ریتوانند شهروندان، مشاغل، کارمندان، سا یم

 نشان داده شده است، آنها از کانال  1ند. همانطور که در شکل  سته کیالکترون 
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 [5]چارچوب معماری دولت الکترونیک -1شکل  

  ی آنها محصولات، خدمات و اطلاعات مورد استفاده، دسترس   قیشده اند که از طر  لیتشک   نیو آفلا  نیآنلا  عیتوز  یرهایمس  ایها  

با چند ارتباط  م  یفناور  نیو  برندیگ   یقرار  را   یقابل دسترس  یها تیسامثال، وب  یرا.  تلفن   ها،وسکیک  ، یشخص  یهاانهیاز 

 .  [5]و مراکز تماس تالیجید ونیزی، تلو)WAP1( همراه

 
1 Wireless Application Protocol (WAP) 
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شود.    یم   تیریمد  کنترل و   ی توسط کاربران دولت  را یز  رد،یگ   یرا در نظر م  ک یدولت الکترون   یسطح معمار  نیساده تر  هیلا  نیا

  کنند، ارائه    ی تمام اطلاعات و خدمات دولت  افتنی  یبرا  یراه مشترک  ی،عموم  بخش  یاهانزمسااست که    یحال، ضرور  نیبا ا

  ی استانداردها  یهاو با دستورالعمل  کنند  جادیمختلف ا  یهارا در کانال  ینگاه و احساس مشترک  کنند،کانال را حفظ    یهماهنگ

 . کنندمطابقت  یفن

 کیدولت الکترون هیلا •

پورتال دولت   کیدر قالب    ،یوب پورتال خدمات دولت  کیمختلف در    یسازمان ها  تالی جید  یده هادادر مورد ادغام    هیلا  نیا

  پردازش خدمات و  یها نهیکاهش هز ، یبه منابع دولت یممکن است منجر به بهبود دسترس  نیاست. ا ی مرحله ا کی  کیالکترون 

  ی برا   یدیکل  تیاولو  کی به عنوان    یدولت  یپورتال هاب  و  . ارائه دهند  یبالاتر  تیفیسازد تا خدمات با ک  یها را قادر م  سازمان

  ی کی دهند و الکترون  یخود را توسعه م  یک ی آنها ابتکار عمل دولت الکترون  رایدر حال ظهور هستند، ز  یبخش عموم  یسازمان ها

 .کنند یم جادیا

 و دولت و دولت (G-to-E) ن آننا، دولت و کارک(G-to-B) ، دولت و تجارت(G-to-C) دولت و شهروندان  ن یب تعاملبا ایجاد 

(G-to-G). ،   کاربر اجازه م  هیلا  نیا برا  ی به  از مرورگر وب  تا  ن   افتیدر  یدهد    ک ی   قیاز طر  ازیتمام اطلاعات شرکت مورد 

کن استفاده  واحد  پورتالدپنجره  مبتن  کی  یدارا  .  مناب  یبرنامه  به  که  است  وب  اطلاعاتبر  م  یع  اجازه  به    یپراکنده  تا  دهد 

که    یکنند، در حال  تیریها را مدداشته باشند و آن  ی ها و اطلاعات دسترسبه همه داده  توانندیها ممرتبط شوند. دولت  رگیکدی

  ک ی که    یهنگامکنند. به عنوان مثال،    یدارند سفارش  ازین  یاطلاعاتتا آنچه را که از منابع    دهندیفرصت را م   نیبه کاربران ا

به آدرس    ازیکه ن  ییاطلاعات به تمام سازمان ها  نیا  یبه به روز رسان  یازیکند، ن  یم  انشهروند از محل سکونت خود نقل مک 

ن  یفعل از  ستیدارند،  شود. بدون    یاطلاعات م  انیو بهبود جر  یاضاف  یها  نهیباعث کاهش هز  کپارچهیپورتال    ک ی. استفاده 

  یی هر کدام شناسا  یآدرس برا  رییتغ  یهاال فرمرسو ا  لیتماس، تکم  یمربوطه را برا  یهاسازمان  دیشهروندان با  ،یمنبع  نیچن

 کیبه    ینده ایبه طور فزا  کپارچهیپورتال وب    کیاستفاده از    نیبر و بدون ارزش افزوده است. بنابراکنند، که به وضوح زمان 

 ک یرا به    ریگ  دست و پا  ندیفرآ  نیدهد تا ا  یهروندان اجازه مبه ش  رایشود، ز  یم  لیتبد  کیدولت الکترون  رساختیجزء مهم ز

 .  [6]مرحله کاهش دهند

  ی نظارت یها و نهادها ونیس یهستند که صدها آژانس، ادارات، اداره ها، کم یا دهیچ یپ  اریبس یکه دولت ها سازمان ها یی از آنجا

و    ها  یژگیکدام و  نکهی ا  ن ییاست که تع  ن یا  ل یاز دلا  یک ی خود است.    یی واحد هنوز در مرحله ابتدا  ی پورتال دولت  ک یدارند،  

 .عملکرد بالا مناسب هستند دشوار است با ستمیس  کی  جادیا یبرنامه ها برا

به    یشود که تمام مقامات دولت  یمحقق م  یتنها در صورت  کپارچه یاست. ارائه خدمات    یفن   گرید  لیدل  کیدولت الکترون  پورتال

  یها  مهارت.  دارد  ازیها و پروژه ن  ستمیس  یازس  کپارچهیجامع،    یا قابل اجرا باشد. به فناورآنه  یها  ستمیهم متصل باشند و س

: انتشار  کندیرا گزارش م  یدگیچیسه سطح از پ  د،داده خواهد ش  حیتوض  ک یکسب و کار الکترون  هیهمانطور که در لا  تیریمد

پ و  وب  وندیاطلاعات  تراکنش  یهاتیسادادن  تراکنشواح  یسازمان  یهاموجود،  و  ن  یی هاد    ن یچند  یسازکپارچهیبه    ازیکه 

  ی ها  تیکنترل کاربر، مانند قابل  ش یافزا  یبرا   یساخت رابط کاربر  یها  ییپورتال، حفظ توانا  تیریمد  دگاهیدسازمان دارند. از  

و   یفور  ی رسانمایپ  م،یتقو  ل،یمیمانند ا  یدیکل  یهایژگیو  ریاست و سا  یضرور  کیگراف  یو طراح  ،یتعامل  یجستجو، رسانه ها
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به    است  ایکاربران به صورت پو  یو طبقه بند  یی ثبت نام، شناسا  ی برا  ییشامل ابزارها  نیو همچن  را دارا است  مناطق چت  و 

  ی خاص کارکنان سفارش یازهایبه ن ییپاسخگو ی به اطلاعات و ساختار را برا ی دهد که محتوا، دسترس ی امکان را م ن یسازمان ا

کلا  گرید  ی ک ی   تیکند. امن  طرکه    است  هیلا  ن یا  یدیز عناصر    م یحر  حفظ و    ی دولت  تیاحراز هو  یردهااستاندا  اراستقر  قی از 

 انجام می شود.  پورتال اتیو محافظت از محتو نیآنلا یتراکنش ها ی ساز منیا  یبرا یخصوص

 ی کیکسب و کار الکترون هیلا •

م در داخل  ه  اعتماد، اشتراک دانش و پردازش اطلاعات که  یهامهار شبکه  یبرا  ICT یها و ابزارهابر استفاده از برنامه  هیلا  نیا

 ی اهو رابط  نیآنلا  یهامانند کاتالوگ   ،یک یدولت الکترون   هیلا  یهاعملاً، برنامه  .متمرکز است  شود،یها انجام مسازمان  نیو هم ب

 .کندیمانند موجود ادغام م  Bach end یهاتیرا با فعال یتراکنش در پورتال دولت

 داده  یداده و انبارها یها هگایپا •

،  گفته شد   ی ک یدولت الکترون   هیواحد همانطور که در لا  یکیپورتال دولت الکترون  جادی ا  ی برا  یقو  ی اهیپا  ه،یلا   نیا  یسازادهیپ

، خودکار و مشکل ارتباط بدون    کو ی  کندیم   یبانیپشت  G-to-E و G-to-G نیاز ارتباط و تعامل ب  نیو همچن  ایجاد می کند

فرآ  یهاستمیس  نیب  نگدریب قادر مG-to-E.  کندیم  اهمفر  ندیآنها در سطح داده و  را  با    ی، کارمندان  سازد تا به طور موثر 

انسان  ریسا از منابع    نیآخر  ،یبرنامه بازنشستگ  ،یبخش ها و سازمان ها در مورد اطلاعات منابع  اخبار منتشر شده و استفاده 

به روش باش  نهیبه  یموجود  اتعامل داشته  تصم  تی منجر به حماامر    نیند.   دیارزش جد  یهارهیزنج  یریگلشک در    یریگمیاز 

 . [7]کندیم تیتقو یکی موجود را در قالب تدارکات الکترون یتجار ک یو رابطه شر شودیم

مؤلفهبرنامه  ادغام و  فناور  یهاها  مرزها  یمختلف  از  خارج  و  داخل  در  دل  ،یسازمان  یاطلاعات    ی هاطی مح  یناهمگون  لیبه 

 ر در سراس  یکاربرد  یهاو برنامه  هاستمیس  ن،یهمچن.  بر استو زمان  نهیپرهز  ،یبخش عموم  یهادر سازمان  ریدرگ  یمحاسبات

گسترش دهند و به    یسازمان  یخود را فراتر از مرزها  یهاتی تحت وب ارتقا داده شوند تا قابل  یبه سطح  دیبا  یدولت  یهاسازمان

 .ابندیآنها دست   یندهایو فرآ یاطلاعات یهاستمیتمام س نیارتباط کامل ب

 زیرساخت هیلا •

  رساخت یبه ز  ازیکارآمد ن   یا  وهیبه ش  یک ی کسب و کار الکترون  هیلا  یکاربرد  یبا استفاده از برنامه ها  یجامعه اطلاعات  کی  جادیا

در داخل و    یک ی طات الکترونحال، ارتبا  نیداشته باشد. با ا  ی دسترس  یسازمان بخش عموم  یدارد که به تمام بخش ها  یفناور

گران و    یارتباط   یهاستمیس  نیمورد توافق ب  یهامؤثر و استانداردها و پروتکل  رساختیزبدون    یموم ع  بخش  یهاسازمان  نیب

 .ناکارآمد است

فناور  هیلا  نیا  ن،یبنابرا با  کندی تمرکز م  ییهایبر  الکترون  د یکه  ارائه خدمات دولت  از  قابل اعتماد  کیقبل  به   به طور  و مؤثر 

  ی کاربرد یو برنامه ها یاطلاعات  یها ستم یس  اتیو ادغام عمل یبان یها پشت یفناور ن یا ل یسعموم مردم وجود داشته باشند. پتان

الکترو  هیدر لا ارائه استانداردها و پروتکل ها1در سراسر سازمان ها )شکل    کینکسب و کار  با  از طر  ی(   یکردهایرو  قیلازم 

 است.  ( نترنتیاکسترانت و ا نترانت، ی )مانند ا یارتباط  یها رساختیشبکه و ز
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در    یداده مشتر   گاهیکند، مانند پا  یم  یبانیدانش سازمان پشت   رساختیشده که از ز  عیشبکه توز  رساخت یز  یکردهایادغام رو

  LANمانند    یاساس  یها  یفناور  هیلا  نیدهد. ا  یرا ارائه م  CRMبرنامه    ی برا  ازیکه اطلاعات مورد ن  یسرور مشتر   ستمیس  کی

همراه را    یلپ تاپ ها و تلفن ها  ،یشخص  یها  انهیمانند را  یفعل  یافزار  تبا منابع سخ  یگرچکپایکند که امکان    یرا فراهم م

از ارائه   د یبا نیکند. و همچن  ی م ی بانیاطلاعات موجود سازمان پشت  یکند که از ارائه فناور یو بدون عوارض فراهم م  یبه سادگ

بکا  نیخدمات آنلا انتقال داده ها  نوآورانه که شامل  تصو  ک،یمختلف مانند متن، گراف  یفرمت هاا  ربرپسند و  است،    ریصدا و 

 .  [8]کنند یبانیپشت

 سازمان تامین اجتماعی  .3

برخوردار  مهیب   ینوع  ،یاجتماع  نیتام  مهیب که  برا   یاست  آن  اجبار  یتمام  یاز  دولت  کارمندان  و  بر    یکارگران  است. علاوه 

  ی ایو از مزا  ندیپرداخت نما  مهی حق ب  یاریبه صورت اخت   انندوتیم   زیمشاغل آزاد هستند ن  ی که دارا  یافراد   ، یمکارمندان رس

  ت یحما  گزارمهیاز حقوق ب  ، یپس از بازنشستگ ی و مستمر ی با ارائه خدمات درمان ی اجتماع ن یتام مهی مند شوند. ببهره مهیب  نیا

 . ردیگیقرار م همیب  نیها قرار گرفته باشد، تحت پوشش اگان شرکتشد  مهیکه نامش در فهرست ب ی. هر شخصکندیم

  ن یاز ا ی درمان و موارد ،یکاری ب مهی ب ، یبازنشستگ نهیاز کارگران و ارائه خدمات در زم  تیدر جهت حما  یاجتماع نیسازمان تام

سال   در  عنوان    1331دست  ب  کی به  ا  مهی سازمان  ب  جادی گر  امروزه  است.    42در حدود    ی تیجمع  ی عاجتما  نیتام  مه یشده 

تحت    نکهیاز افراد جهت ا  کیدهد. هر    یفرما تحت شمول خود قرار م  شیخو  مهیب  ایو    یاجبار  مهیبنفر را در قالب    ونیلیم

 کنند. تیرا رعا یاجتماع نیسازمان تام  نیو قوان  طیشرا ستیبا  یم رندیقرار گ مهیب  نیپوشش ا

ار نظـام هماهنگ و  عى و استقرماهاى اجت مهی و گسترش انواع ب م یظور اجرا و تعمبه من ی، اجتماع  نیقانون تام 1بر اساس ماده  

تـأم هـاى  برنامـه  با   ـ  نیمتناسب  همچن تام  نیاجتمـاعى،  قانون  موضوع  درآمدهاى  و  وجـوه  سرما  نیتمرکـز  و   ه یاجتماعى 

اجتماعى  وابسته به وزارت تعاون، کار و   نیگذارى و بهـره بـردارى از محـل وجوه و ذخائر، سازمان مستقلى به نام سازمان تام

حقوقى و استقلال مالى و    تیگردد. سازمان داراى شخص  یم   لیشـود، تشـک  یم  دهیقانون سازمان نام   نیکه در ا  یاجتماعه  رفا

 .  [9]رسد، اداره خواهد شد ی م رانیوز ئتیه بیکه به تصو ییادارى است و امور آن منحصرا طبق اساسنامه ها

 عی از خدمات ارائه شده توسط سازمان تامین اجتما برخی. 3.1

سازمان توسط   نیا  یکار را تحت پوشش قرار داده و سازوکارها  یالملل  نیسازمان ب  یاستاندارد ها  یاجتماع  نیتام  مهیسازمان ب

ا  یم  نییتع  یاجتماع  نیقانون تام عبارتند    یماع اجت  نیسازمان تامبرخی از خدمات ارائه شده توسط  قانون،    نیشود. براساس 

 :  [10]از

 ی و باردار هایماری ب در برابر حوادث، تیحما •

 ی بازنشستگ یمستمر •

 ی از کارافتادگ یمستمر •

 ی کاریب  مهیب یمقرر •

 ی ماریب  امیدستمزد ا غرامت •
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 ی کمک پزشک  لیوسا نهیهز پرداخت •

 ازدواج  نهیهز کمک •

 بازماندگان یمستمر •

 ی تماعاج  نیتام ران یبگ یبازنشستگان و مستمر ید یع پرداخت •

 

 انواع بیمه تامین اجتماعی . 3.2

  [10]:هستند ریبه شرح ز ی اجتماع نیتام مهیانواع ب  یلک طور به

  یاجبار مهیب •

ن  انی. تمام کارفرماشودیجامعه ارائه م   نیاز شاغل  تیبا هدف حما  ،یاجبار  مهیب  خود را تحت پوشش    یهارویموظف هستند 

ب   یاجتماع   نیتام قوان خواهد داش  عهآن مجمو  تیریکارفرما و مد  یبرا  ینیعواقب سنگ   نشدن کارگر  مهیدرآورند.  طبق    ن یت. 

کسر خواهد   رو یدرصد از آن از حقوق ن  3بر عهده کارفرما و    یاجبار  مه یب  حق درصد از    23پرداخت    ،یاجتماع   نیسازمان تام

 .شد

 فرما شیخو  مهیب ای یاری اخت مهیب •

ب  کنند،  مهی خود را ب  توانندیاند، مقرار نگرفته  یخاص  مهی تحت پوشش ب  ایکه کارفرما ندارند    یافراد از    مه یو با پرداخت حق 

 مند شوند. بهره ی اجتماع نیو خدمات سازمان تام ایمزا

 ی کاریب مهیب •

 مه یب  افتیمشمول در  دهند،یشغل خود را از دست م  روین  ل یتعد  ای  رمترقبهیناخواسته مانند بروز حوادث غ  لیکه به دلا  یافراد

هستند تعلق    یاریاخت   مهیب  یکه دار  یاست و به افراد  یاجبار  مهیب  همجموع  ریز  مهیب  نی. لازم به ذکر است اشوندیم  یکاریب

 . ردیگینم

 دارزنان خانه مهبی •

ز  مهیب  نیا ب  ریاز  خانه  مهیمجموعه  زنان  به  و  است  آزاد  مشاغل  م  یدارصاحبان  در حال    ردیگیتعلق  وقت  تمام  طور  به  که 

ن   یسازمان  چیانه هستند و در هدر خ  تیفعال از  بخانه  یهامنا. خستندیاستخدام  با استفاده  از    توانندیدار مزنان خانه  مهیدار 

 مند شوند. بهره  ی و حقوق بازنشستگ یاز کارافتادگ مهی ب ،یدرمان یهانهیهز یایمزا

  یبازنشستگ مهیب •

تام  پوشش  تحت  کارگران  و  از    ،یاجتماع  نیکارمندان  م  یبازنشستگ  یتقاضا  توانندیم  تیالفع  3۰بعد  از  و    ی مر ستبدهند 

مند  بهره یبازنشستگ ی از مستمر توانندیم  یسالگ  55ها در و خانم یسالگ  6۰در  انیمند شوند. طبق قانون، آقابهره یبازنشستگ

 .شوند

 ییدانشجو  مهیب •
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و تحت پوشش    ستندیبرخوردار ن  مهیه از سابقه بک  یانی. دانشجوردیگیمشاغل آزاد قرار م  مهی مجموعه ب  ریدر ز  ییدانشجو  مهیب

 .   ندینما  جادیخود سابقه ا ی برا  مهیب  نیبا استفاده از ا توانندیمادر خود قرار دارند م  ایپدر  مهیب

تامین  .  4 های  سازمان  در  الکترونیک  دولت  توسط  شده  ارائه  سرویسهای  از  مردم  رضایت  بر  موثر  عوامل 

 اجتماعی 

 

و    شتریب  یریپذبالا، انعطاف  تیفیکرده است تا خدمات با کرا وادار    ی تامین اجتماعی هاسازمان  ر،ییال تغو در ح  یرقابت  ط یمح

سازمان ها این   .را کاهش دهند هانهیخود را ارائه دهند و همزمان هز  یندهایفرآ ر ییتغهای بروزرسانی شده توام با  یکربندی پبا 

محرک   ،عامل  نیا  رایبمانند، ز  یقبا  یخود توجه کنند تا رقابت  یاتیعمل  یه اثربخشاهداف ب  نیبه ا  یاب یدست  یدر تلاش برا  دیبا

ها که درون سازمان  یاصل  یهاتیاساس قابل  بر.  ندهایفرآ  جادیا  یی به توانا  یاتیعمل  یاثربخش.  است  یتجار  هایعملکرددر    یاصل

  د یا باسازمان هاین    ،یاثربخش  یدر جستجو  ن،یلاوه بر اع.  اشاره دارد،  فراتر روند  ی تا از انتظارات مشتر  کندیم  قیآنها را تشو

 . [11]دهند ارائه یرقابت  متی به موقع و با ق ،ییاستثنا تیفیخدمات با ارزش افزوده با ک

استفاده بهتر از منابع از  . در داخل است اتیو کنترل عمل تی با هدا ندیعملکرد فرآ یریشامل بهبود و اندازه گ یاتیعمل یاثربخش

  ی ک یتکنولوژ یهایرا کاهش دهد، نوآور هانهیرا حذف کند و هز عاتیضا تا سازدیسازمان را قادر م ،یاصل  یندهایفرآ نیا قیطر

 د.  بهتر از رقبا عمل کن نیدهد و بنابرا قیتر را تطبمناسب

  ی اتیعمل ی ها طیدر مح  مشکلات نیعملکرد وجود دارد. ا یریگاندازه ی انجام شده برایهادر ارتباط با تلاش یمتعدد مشکلات

است.   تر  واضح  برای  هزینخدمات  داده شده  تخصیص  های  هاه  عموم  یبهداشت  یمراقبت  ا  یموارد  یو خدمات  دست    نیاز 

 .  [11]هستند

کند که   نییتواند تع  ی شرکت م  کی ارائه خدمات،    یشرکت برا  کی  ی تیو حما  هیاول   یها  تیبا مطالعه نحوه انجام فعال  ن،یبنابرا

  ن یبهبود مستمر در ح  ی برا  ییکند و به دنبال راه ها  جادیافزوده ا ارائه خدمات ارزش    ندیواند در هر مرحله از فرآت  یچگونه م

 .  باشد دخو یاتیتحقق اهداف عملکرد عمل

بعد   تحقق بخشتامین اجتماعی  سازمان    کیکه    یهدف عملکرد  ایپنج  دنبال  اثربخش  دنیبه  از:    است  یاتیعمل  یبه  عبارتند 

 .  [12]و سرعت یریانعطاف پذ نان، یاطم تیقابل ت،یفیک نه،یهز

  یی ندهایدر فرآ  خساراتها و    یناکارآمد  ییشناسا  دیاست که سازمانها با  یمعن  نیبه ا   نهیعملکرد هز  بهبودهزینه :   •

برآورد هزینه های ناشی از وقوع خسارات به مشتریان یا مبلغ تخصیص داده شده به مشتریان ،  ارائه سرویسهامانند  

.  را انجام بدهند، و عملکرد کارکنان  ه های بهداشتی به مشتریانابت حق بیمه ناشی از جبران ضرر و زیان یا هزینب

  ی ریاندازه گ  .اشاره دارد  نهیهز  ایتلاش    ایکه بدون اتلاف وقت    نهینسبت به هز  یبه بهره ور  نیهمچن  نهیهز  ییکارا

 . شود انیب تیری به زبان مد تیفیمرتبط با ک یها تیدهد تا فعال یها اجازه م نهیهز

فقط نقص    نکهیا  یکند، به جا   یم  یرا راض  انیمشتر  که  شود  یدر نظر گرفته مثابت  ارائه خدمات  به عنوان    ،تیفیک •

گونه بهبود مستمر مشخص بازار محور که از    چیها را به حداقل برساند و با مشخصات مطابقت داشته باشد، بدون ه 
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ک ها  تیفینظر  عموم  یخدمات  یخدمات، شرکت  م  یتمتفاو  یاتیعمل  یها  یژگیو  یدارا  یو  همچنان  اما   یهستند 

 . داشته باشند یمشترک یها  یژگیو )رهیو غ یمنیا ، یتوانند )مانند زمان، ارتباطات، پرسنل، راحت

طول زمان مطابق   در و سازمان  شود  ی سازمان به طور مداوم انجام م  یندهایدهد که فرآ ی نشان م ،نانیاطم تیقابل •

 در مدت زمان تعیین شده به آنها   را  یکه خدمات  ییسط سازمان هاتو  انیمعنا که مشتر  نیکند. به امی  انتظار عمل  

م م   یخدمات  ایدهند    یارائه  ارائه  توافق  طبق  سازمانشوند  یکه  آن  از  مشتریان  لذا  هنگامهستند  یراض  .  که    ی. 

  ی د، ممکن است متوجه شوند که عملکرد متفاوتهستن   یا خدمات  محصول  کی   یها  یژگیو  یابیدر حال ارز  انیمشتر

  ی در اثربخش  نانیاطم  تیقابل  ن،یبنابرای را مشاهده کنند.  عملکرد نادرست  یپس از مدت  ایهدف مورد نظر خود دارد  با  

  ها، ستمیس  یمحصولات دارد. برا  ایاز استفاده از خدمات    انیمشتر  تیبا رضا  یاست و ارتباط تنگاتنگ  یضرور  اتیعمل

افق   کیدر انجام عملکرد خود همانطور که در  ستمیس  کیکه  کرد فیاحتمال توص  نیبه ا توان یرا م نانی اطم تیقابل

 . شده شکست نخورد یطراح ی طیمح  طی و شرا نیمع یزمان

وانعطاف پذیری عملیاتی    ی،اتیعمل  یریپذ  انعطاف • بازار بس   ی تجار  طیدر مح   ژهیبه  انعطاف   ی  کنون  یرقابت  اریو 

  اشاره دارد   تیریبه مد  ی به سادگ  که  است  یو خدمات  یدیتول  عیصنا  یبرا  یاتیح  ی تیریابزار مد  کی ی تایعمل  یریپذ

م  ییها  تیقابل پاسخ سر  یکه  ارائه  منظور  به  به سرعت  تغ  ع یتوانند  در    یط یمح  راتییبه  آشنا    ک یکه    ا یسازمان 

تنظ هستند  ا  علاوه.  شوند  میمعمول  پذ  ن،یبر  ظرف  یریانعطاف  و   خدماتز  ا  یتر  عیوس  فیط   دیتول  تیشامل 

در   انیمشخصات مشتر راتییتر و مقابله با تغبرآورده شدن زمان کوتاه  ، دوره ای یعامل تقاضا محصولات، پاسخ به هر

  ل یتبد  ییهاتیاولو  نیتریاز رقابت  یک ی را به    یریپذانعطاف  ر،ییدر حال تغ  طی و مح  ی. عصر تکنولوژاست  ندیطول فرآ

  ات یدر عمل  یریپذ  انعطاف  .ار داشته باشندخود با آن سروک  یهات یدر فعال  دی اب  یخدمات  یهاکه اکثر شرکت   کندیم

کنند و به آنها اجازه   ی و خدمات خود را متنوع م  محصولات  دهد  ی م  ی شتریب  یها  نهیبه سازمان ها گز  یبه طور کل

خدمات   عیسر  یشامل معرف  یریف پذرا برطرف کنند. در اصل، انعطا  یمتنوع تر  انیبازار و مشتر  یازهایدهد تا ن  یم

  ل یتحو  ی در برنامه ها  راتییخدمات و تغ  بیدر ترک  رات ییتغ  تیریارائه خدمات، مد  ستمیبه س  شده  یطراح   دیجد

 . کردن خدمات است یو سفارش تیظرف  عیسر میتنظ  ،یمشتر

با آن م  ک یکه    ی سرعتسرعت:   • به    ارائه دهد  دیجدخدمات  تواند    ی سازمان  اقدام    خدمات   ا یحصولات  م  توسعهیا 

  ی رقابت مبتن  یایدر حال کشف مزا  دکنندگانیتول.  است  رییدائما در حال تغ  طی مح  اریمهم است ز  تیقابل  کی  نماید،

 ی وندهایو پ  عیسر یسازگار  ع،یاست که با حرکات سر  یحال، رقابت در سرعت مستلزم سازمان  نیبا ا . بر زمان هستند

  کیرا ارائه کند،    دیخدمات جد  ایمحصولات    تواندیسازمان م  کیکه    یحال، سرعت   نیدر عد.  شو  یمحکم مشخص م

 . است رییدائماً در حال تغ طی مح را یمهم است ز تیقابل

بهبود سطح عملکرد    ای  حفظبرای بررسی تاخیر دولت الکترونیک بر رضایت مشتریان در سازمان تامین اجتماعی میتوان گفت،  

مشخص شده    نی. همچن تاس  شناخته شده  ،کنند  یها با آن دست و پنجه نرم م  که سازمان  یاز مسائل مهم   یک ی به عنوان  

کنند که   جادیا  هادولتوکارها و  کسب  یبرا  یتوجهقابل  یایمزا  توانندیم  کی مانند دولت الکترون  یآورفن  یهایاست که نوآور

هز کاهش  اطلاعات  یارتباط  یهانهیشامل  افزا  ،یو  سرعت،  رساندن  حداکثر  ر  یدسترس   شیبه  است  کنشهیو  فاصله    . کردن 

الکترون  یها  ستم یتوسط س خدمات ارائه شده   ارائه خدمات موثر، اطلا  یبه سازمان ها اجازه م  ک یدولت    عات دهد تا علاوه بر 
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مد  یداخل موثر  طور  به  به    یهاستمیس   ن، یبنابرا.  کنند  تیریرا  شده  الکترونمتصل  به    لیپتانس  نیا  کی دولت  که  دارند  را 

   . [13]و عملکردشان کمک کنند ییدر بهبود کاراها سازمان

الکترون  های  ل یپتانس  رغمیعل تعداد  رشیاجرا و پذ  ک،یدولت  برا   یآنها هنوز  را به همراه دارد.  از    یامثال، مجموعه  یچالش 

  ا ی   "تیریمد  رقابلیغ" عنوان  به  ک یمربوط به ابتکارات دولت الکترون   انجام شده توسط محققان مختلف،  اتیگزارش تجرب   اتیادب

و متخصصان در مورد دولت    یدانشگاه  یهادر سطوح مختلف دولت، و کنفرانس  تعددات مابتکار  رغمیوجود دارد، عل  " آشوب"

 کل دنیا، بسیار کم انجام شده است. در  کیالکترون 

  ش یرا افزا  هاتیسا  نیا  ییراکا  تواندیم  هاتیساگونه وب  نی ا  ت یفیسنجش ک  ی برا  یابیارز  یهاکیاستفاده مؤثر از تکن   ن،یبنابرا

بر    ی ادیز  ریشدن است و تأث  ر یدر حال فراگ  کی کند. اگرچه دولت الکترون  قیافراد را به استفاده از آنها تشورو    نیداده و از ا

  ی ابیو دست   یجهان  کی بازار الکترون  کی خود به عنوان    لیبه پتانس  یابیمردم دارد، اما هنوز با دست  یزندگ  ن یسازمان ها و همچن

  ی ابیدست ک،ی توسعه دولت الکترون ت یدارد. با توجه به وضع  یادیزفاصله  یعرب یادر کشوره ژهیبه و ند، یفرآ نیدر ا یبه اثربخش

  ی مانند برنامه ها ی فناور یها ی نوآور ی عملکرد را پس از اجرا  یمناسب بهبودها یی که شناسا یجامع از اقدامات  یبه مجموعه ا 

 است.    تیکند، حائز اهم یم ل یتسه کیدولت الکترون  یکاربرد

  ی . برادیافزا  یم  یبه اهداف و منافع سازمان  یابیبه دست  ستمیاست که س  یزانیشده به عنوان م  یساز  ادهیپ  یاطلاعات  ستمیس

گ موفق  ر یمتغ  ی ریاندازه  اجتماعی،    یاطلاعات  ستم یس  تیوابسته  تامین  سازمانهای  شناسادر  را  بعد  ک  یی شش    ت ی فیکردند: 

 . یسازمان ریو تأث یفرد ریکاربر، تأث تیاستفاده کاربر و رضا دمات،خ تیفیاطلاعات، ک تیفیک ستم، یس

دهد   ینشان م  جینتا  شد.  دییبه روز شده ارائه و تا IS تیرا بر اساس مدل موفق  کی دولت الکترون  یها  ستم یس  تیاز موفق  یمدل

سود خالص   ریمتغ  کیبر و سود خالص درک شده )کار  تیخدمات، استفاده، رضا  تیفیک  ستم،یس  تیفیاطلاعات، ک  تیفیکه ک

بند  ریتاث  یارهایمعکه   موفق  یارهایکند( مع  یم   یرا گروه  الکترون  ستمیس  تیمعتبر  بدست  هستند و سود خالص    کی دولت 

 است.    کیدولت الکترون  یاه ستمیس تیموفق و مهمتر برای کترینزد یاریمع ،تیموفق  گرید ارینسبت به پنج مع آمده

  ی ور بر عملکرد و بهره  یمبتن  یابیارز  ن یکند. ا  ی م  یریاندازه گرا    ستمیمورد نظر س  یها  ی ژگیو  -  ی فن  ییکارا  تم سیس   تیفیک

ا  ستمیس   تیفیک    .است  ستمیس  ینه، سازگار  ایوجود دارد    ستمیدر س  "اشکالات"  ایآ  نکهی ا"شده است:    فیصورت تعر  نیبه 

  ت یفیک  ایاطلاعات    تیفیک،  کد برنامه  ینگهدار  تیو قابل  تیفیاوقات، ک  یمستندات، و گاه  تیفیرابط کاربر، سهولت استفاده، ک

 می شوند. یریداده ها اندازه گ

 .   [14]یو دسترس  ییبازنما ،یا  نهیزم  ،یکردند: ذات یرا در چهار دسته طبقه بند عاتاطلا تیفیک

 است.   یفیک یها یژگیو ی است که اطلاعات دارا ی معن نیبه ا ی،ذات •

   دارند.مل و مناسب باشد، ارزش که به موقع، کا یاست که اطلاعات زمان یمعن  نیابه  ،زمینه ای  •

اطلاعات توسط سیستم تاکید می کند، حصول اطمینان از    ترسیبر اهمیت ذخیره شدن و دس ،  بازنمایی و دسترسی •

 . زنمایی می شوداینکه اطلاعات قابل تفسیر، فهم آسان، دستکاری آسان اما امن است و به طور مختصر و منسجم با
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 IS/IT و نحوه ارائه خدمات توسط بخش  کیشده توسط کاربران برنامه دولت الکترون   افتیخدمات، سطح خدمات در  تیفیک

همانطور که توسط کاربر   IS/IT بخش  تخدما  تیفیک.  گذارد  یم  ریتأث  کی از برنامه دولت الکترون  تیرضا  زانیبر م  رایاست، ز

م کل  یدرک  توانا EIS تیموفق  یدیشود، شاخص  نصب،  یبرا IS/IT بخش  ییاست.  افزار،    ارائه  نرم  آموزش  دانش محصول، 

ب  یعامل  نیو کمک آنلا  یبانیپشت رابطه  بر  تأث IS/IT نیاست که  کاربران  و   IS/IT بخش   نیب رابطه    ن،یبنابراد.  گذار  یم  ریو 

 . داشته باشد ریسازمان تأث یتایبر عملکرد عمل جهیروزانه و در نت  اتیعمل یبر اثربخش دیبا ییکاربران نها

  ی خدمات برا  تیفیک  ستمیاطلاعات خوب، س  تیفیبا ک  کی دولت الکترون  یها  ستمیس  توسعه  دیبا  یک یترون دولت الک   مسئولان

کاربر و سود خالص درک شده مربوطه را تحت   تیو رضا  ستمیاستفاده از سدر  نوبه خود،    به  سود خالص درک شده، که  شیافزا

الکترون  یهاستمی)مانند س  یک یتکنولوژ  یهاینوآور  تیاز اهم  یحال، آگاه  نید داد. با اقرار خواه  ریتاث ( و اختصاص کیدولت 

 .را عملکرد مورد انتظار ممکن است اثبات نشودینباشد، ز یآن ممکن است کاف یاز اثربخش نانی اطم یمنابع قابل توجه برا

  ی ها  ستمیس  جینتا  به  یابیدست  فقط  قیو نه از طر  یواقع  یاتیعمل  یاینظر مزا  از  دیبا  کیدولت الکترون  یها  ستمیس  یاثربخش

  ی قابل توجه  یایجاد کنند و مزای ارزش ا  توانندیم کی دولت الکترون ی هاستمیمشخص شده است که س .شود دهیسنجی، اطلاعات

 . ش شده استگزار کی دولت الکترون یهابا طرح یمنف یهاهنوز جنبه ،ندیافزایها بوکارها و دولت کسب یبرا

مختلف تلاش بشر مورد توجه   یها  نهیدر زم  ربازیاز د  که  است   یداشته باشد و موضوع  یمختلف  یتواند معان  یاعتماد م  مفهوم

به   یابیعلاوه بر دست مطرح است که رابطه مند  یابیدر مطالعات بازار ی مورد بررس میمفاه نیتر جیاز را  یک ی عنوان  به. بوده است

  ن یاعتماد ب   ن،یعلاوه بر ا مطرح است.    B2C و  B2B یهاتوسعه روابط خدمات موفق در بازار  ی برا  ز یماد ناعت  ، یمشتر  یوفادار

آنها در طرح    و مشارکترسیدن به رضایت طرفین    ی برا  ها )در اینجا سازمان تامین اجتماعی(و شهروندان و کسب و کار  ولتد

 .  [15]است یضرور های جدید

 د نتیجه گیری و چالشهای موجو . 5

شفاف سازی در بسیاری از تعاملات انجام شده در بانکها و سازمانهای مختلف    ایجاد و توسعه دولت الکترونیک می تواند باعث

اداری و دولتی شود. همچنین نیاز به صرف هزینه های اضافی ناشی از جابجایی و حضور فیزیکی در محل سازمان حذف می  

ا مواجه شده است. در این تحقیق  بال زیادی از طرف مردم و دولتها در سرتاسر دنیشود. لذا توسعه دولت الکترونیک با استق 

تاثیر دولت الکترونیک در میزان رضایتمندی مشتریان بیمه تامین اجتماعی را مورد بررسی قرار دادیم. چالشهای مختلفی در  

ا ایران و جهان وجود دارد که  الکترونیک در  الکترونموانع گست  این  انیز متوسعه دولت  توان به سه مورد    یم  ،کی رش دولت 

 :  [16]که عبارتند از شاره کردا یاصل

  :یعوامل فرهنگ •

و    جادیا  ینشان داده است که مشکل اصل  ک یبه اجرا درآوردن طرح دولت الکترون  ی آن ها برا  هیدولتها و مطالعات اول  یررسب

  ار یبس  رات ییتغ  رشیپذ  ی فرهنگ جامعه آمادگ  ایاست که آ  ن یدر ا  یمشکل اصل  بلکه   ست،ین   یک،تکنولوژیتوسعه دولت الکترون

 ر؟ یخ  ایدارد   شد را اهدخو جادیکه ا یادیز
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از کارمندان دولت    یا  دهد که عده ینشان م زین ها یبررس  خواهند گذاشت. یخود را بر کارمندان دولت  یاصل ریتاث راتییتغ نیا

  ی راض  یبرا  کنند.  یبا آن موافق بوده و از ان استقبال م  گرید  یه اکه عد  یدر حال  مخالفند،  یدر نظام ادار   عیسر  راتییبا تغ

  ت یافراد کاملا رعا  یخصوص  میامن هست و حر  یرامتقاعد کردکه انتقال اطلاعات به قدر کاف  امعهج  دیبا  زیعموم مردم ن  کردن

 .شود یم

 ت یریبه مد یادار یدر کارها سکیرو راز خط یریجلوگ ی،کارمندان به جا کی دولت الکترون  کی ی در ساختار سازمانهمچنین،  

چنپر  یم  سکیر خلاق  یط یمح  نیدازند.در  به  آور  تیافراد  نو  کارها  ی و  جامعه   نیشوند.همچن   یم  قیتشو  یادار  یدر  در 

از    نانیاطم   کی دولت الکترون  ستمیس  تیبه امن  یخصوص  ی،شهروندان و واحدها  شرفتهیپ  یاطلاعات داشته و اکثر امئر خود را 

 .کند یم تیحما یو نو آور تیاز خلاق زیدولت ن  ییفضا نیدهند. در چن  یام مآن انج قیطر

  ی ساز   ادهیپ  ی مناسب برا  یفرهنگ  تیساله موقع  5  یلیدوره تبد  ک ی  یط   ،کایمثل جامعه آمر  یشود در جامعه ا  یم  ینیب   شیپ

  ی و راهبرد  تیریمد  کیبه    کیساختن دولت الکترون   یعمل  ،زیاز هر چ  شیپ  فراهم شود.-چنان که ذکر شد-کی دولت الکترون

  ی با تخصص ها یافراد  اتیه نیبلکه در ا شود  ینم لی(تشک یت ی )آ نیتنها از متخصص رهیمد اتیه نیا  ارد.د ازین کارآمد اریبس

برا   کی  میتنظ  یبعد  یگام اصل  حضور خواهند داشت.  زین   یو جامعه شناس  تیریمد  اقتصاد،   ی ادامه عمل  یبرنامه همه جانبه 

 .است  کیلکترون ساختن دولت ا

 :ی و ادار یعوامل سازمان •

آن    نیمناسب ب  یک ی ک شبکه الکترونیفقدان    لیبه دلامر    نی و ا  ستندین  یسازمان  نیروابط ب  یدارا   یادارات دولت   حاضر،در حال  

ن  نیا  نیمسئول  باشد.  یها م ها  به مد  ز یسازمان  ب  ی در حوزه درون سازمان  تیریتنها  ارتباط  و  اند    ی ا نهسازما  ن یعادت کرده 

م مشکلات  ی مختلف  ا  یبرا  یتواند  تصم  کند.  جادیآنها  پا  یری گ  م یروش  به  د  زین  نییبالا  مشکلات   یگریعامل  به  که  است 

 .دامن زده است یتیریمد

از  شود و  ی برداشته م  ی سازمان  ن یب  یو حصارها  موانع   ک، یالکترون   ی نظام دولت  ک یدر     ک ی نظام بسته و محتاط به    کیدولت 

باز که در آن را م  ینوآور  نظام  راه ها  یک ی   .شود  یم  لیزند تبد  یحرف اول  به کارمندان و   یموثر م  یاز  تواند دادن پاداش 

را    یخاص  یدولت ها ارگان ها  ی برخ  ی حت  کنند.   ی در سازمان خود کمک م  کیباشد که به جا افتادن دولت الکترون   یرانیمد

ساختن    (در حالیت ی )آ نیمتخصص ها، تیفعال ن یا زاتموا  حال به  نیدر هم .کرده اند  س یموضوع تاس  نیجهت دنبال کردن ا

 .خواهند بود گریکدی مختلف به  یمرتبط ساختن ارگان ها ی لازم برا یبنا ریز

 :کمبود منابع •

ا  یا  شرفتهپی  درجوامع–در حال حاضر   اما کمبود    شود.  یاحساس نم  کیاز لحاظ منابع تکنولوژ  کمبودی–  متحده  الاتیمثل 

به دولت   رییبه روند تغ دن یعمده در راه سرعت بخش مشکل  ک ی یتی ریو چه از نظر مد ی ص چه از لحاظ فنمتخص ی انسان یروین

ایران   ک یون الکتر ا  ع ینو و بد  ل یبه دل  یفراز ط   . آید  ی م  به شمار  در    ی روین   چ یتوان گفت که ه  ی موضوع در واقع م  ن یبودن 

 .طح جامعه وجود ندارددر س  ک یدولت الکترون یساز ادهیپ  یبرا ، یبا تجربه ا یتیریمد
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وض به  رسیدن  برامطل  تیعبرای  الکترون   یساز  ادهیپ   یوب  یکی دولت  جد  ک،  تحص  دیموج  افراد  از  فناور  لیاز  در    ی کرده 

باشند  یوارد دولت مرکز  تیریاطلاعات و مد به وس  ی از طرف  .ضروری می  تا حد امکان  آموزش و حقوق   لهیبهتر است دولت 

  ی شتریب   ییآشنا  یو ادار  ی افراد با ساختار دولت  نیا  رایز  دولت اقدام کند،  یکارکنان فعل  نیز با  ستهیبه جذب افراد شا  شتریب

 .دارند

اطلاعات دارند    یدر فناور  یگسترده ا  یها  ییکه توانا  یرانیگر چه استخدام مداین است که،  مطلوب    تیبه وضع  دنیراه رس

  ی افراد م  ن یارا داردکه    تیمز  ن یو استفاده از آن ها ا  یمی قد  رانیشود اما آموزش مد  یمحسوب م  یو اصول  یاقدام اساس   کی

به    کی دولت الکترون  کیتکنولوژ  یساخت ها  ریز  تیفیبهبود ک  یمازاد را برا  راتکرده و اعتبا  ییها صرفه جو  نهیتوانند در هز
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Abstract: The use of electronic government services has grown significantly in recent years 

in our country. Many organizations use these services to perform their tasks or serve 

customers. One of these organizations is social security. Since the insurance organizations in 

different countries by providing very important services in critical situations (such as the 

occurrence of accidents, illness or hospitalization, fire, etc.) play a very important role in the 

peace of mind of their customers, therefore, in order to reduce The costs and time required to 

benefit from the services, the use of e-government services have become mandatory in 

insurance organizations. In this case, in order to register various requests to receive various 

services available in insurance organizations, it is enough for customers to join the website or 

system created by those organizations through the Internet and submit their requests online. 

One of the most important things in the use of e-government services in insurance 

organizations is related to satisfying customers and gaining their trust. In this research, we are 

trying to investigate the effective factors in gaining the trust and satisfaction of customers 

using e-government services used in insurance companies. 
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