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شهروندان با  یو خشنود یو بهبود سطح زندگ یکیارائه خدمات الکترون

 .هست هابرنامهاز این نوع  نینو یهایاستفاده از فناور
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، در این استبه مردم از وظایف وزارت کشور  یرسانخدماتبه دلیل اینکه 

 بر عهده این وزارت است.  تالیجیددر دنیای  یریگمیتصمراستا ترویج 
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 راهبردی  نمای

 چکیده  
اطلاعات و    یبا استفاده از فناور  تال،یجی در عصر د  د یجد   یتیریمد   کرد یرو  کیبه عنوان    تالیجید  یحکمران

فرا در  اجرا  یریگم یتصم  ند یارتباطات    ش یافزا  ،یدولت   یهانه یبه کاهش هز   ،یدولت  یهااستیشدن س   ییو 

کاهش تخلفات و فساد    ،یمدر بخش عمو   یورو بهره  ییکارا  شیافزا  ،یدموکراس   یهاه یپا  تیو تقو  تیشفاف

  ی تحول اساس   تواند ی م  تالیجید  ی. حکمرانکند ی کمک م  یو دولت  یادار   یو اصلاح بروکراس   ییتمرکززدا  ،یادار

  نیبه جامعه و شهروندان به وجود آورد. ا  ی به شهروندان و بهبود عملکرد دولت  ی در نحوه ارائه خدمات عموم 

شهروندان پاسخ    رییدر حال تغ  یهاو خواسته   ازهاینحو ممکن به ن   ن یبه بهتر  ،یبا استفاده از تکنولوژ   کرد یرو

که    ییایابا توجه به مز  تال یجید  ی . در کل، حکمرانشودی م  ی و باعث اصلاحات لازم در بخش عموم  دهد ی م

  ی به شهروندان به وجود آورد و بهبود عملکرد دولت   ی در نحوه ارائه خدمات عموم  ق یعم  ی تحول  تواند ی دارد، م 

 را به شهروندان و جامعه ارائه دهد.
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 های کلیدی یافته    

 است. شده د یتولها و جوامع  افراد، گروه از اطلاعات در ارتباط با  یادیز  ار یحجم بس؛ 1یافته کلیدی   •

کلیدی  • معنا  تالیجید   ی حکمران؛  2  یافته  فناور  ی به  از  فرا  ی استفاده  در  ارتباطات  و    ند یاطلاعات 

 است. ی دولت یهااستیشدن س  یی و اجرا  یریگم یتصم

  ت یتقو  ت،یشفاف  شیافزا  ،یدولت   یهانه یبه کاهش هز  تواند ی م  تالیجی د  یحکمران  ؛3یافته کلیدی   •

اصلاح    ،یکاهش تخلفات و فساد ادار  ،یدر بخش عموم  یورو بهره   ییکارا  شیافزا  ،یدموکراس   یهاهیپا

 کمک کند.  ی و دولت ی ادار یروکراس ب

و    ی محور، آگاهداده   ی خود در حوزه حکمران  یهابا پژوهش  تواند ی مرکز مطالعات م  ؛ 4یافته کلیدی   •

با ارائه آموزش   شیرا در جامعه افزا  یسازفرهنگ    ی و فنون حکمران   میمختلف در مفاه  یهادهد و 

 .آشنا کند  کردیرو نیمحور، افراد را با اداده 
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 مقدمه   
از    ی ادیز  اریاست تا حجم بس  باعث شده 1اطلاعات و ارتباطات  یفناور  ریچشمگ   شرفتیپ  ر،یاخ  یهادر دهه 

  ، ی نترنتیا  ک یمربوط به تراف  یهااطلاعات شامل داده   نیشود. ا  د یو جوامع تول  هادر ارتباط با افراد، گروه اطلاعات  

از اطلاعات،    اد یحجم ز  ن ی. با توجه به اشودی و ... م  یبانکمعاملات    ،یاجتماع  یهادر شبکه   یاجتماع  یهاتیفعال

 .هستند اطلاعات  ن یو استفاده از ا یخود به دنبال دسترس  یحکمران یها بهبود شاخص  یها برادولت 

د  د یجد   یت یریمد   یکردهایرو  از  ی کی  به عنوان  تالیج ید  یراستا، حکمران  نیا  در به چشم    تالیجی در عصر 

  یی و اجرا یر یگمیتصم ند یاطلاعات و ارتباطات در فرا  ی استفاده از فناور  ی به معنا  تال یجید ی. حکمراند یآی م

  ی تحول اساس   تواند ی دارد، م  تالیجید   یکه حکمران  ی ادیز  یی است. با توجه به توانا  ی دولت  یهااستیشدن س 

 .فراهم کند  ی در نحوه ارائه خدمات عموم

کاهش تعداد    ل یامر به دل  نیمنجر شود. ا  ی لتدو  یها نه یبه کاهش هز  تواند ی م  تال یجی د  یاز حکمران  استفاده

  ن، یاست. همچن  یتیریمختلف مد   یندهایدر فرآو کاهش مصرف کاغذ    یدر بخش عموم  ازیموردن   یانسان  یروین

  ی شود. با دسترس   یدموکراس   یهاه یپا  ت یدر بدنه دولت و تقو  ت یشفاف  شیباعث افزا  تواند ی م  تال یجید  یحکمران

  ی دولت  یریگم یتصم  ند یبهتر از عملکرد دولت خود آگاه شوند و در فرآ  توانند ی شهروندان م  شتر، یبه اطلاعات ب

 .شرکت کنند 

  ل یامر به دل  ن ی. اشودیم   ی در بخش عموم  ی ورو بهره  یی کارا  ش یباعث افزا  تالی جید  یحکمران  ن، یبر ا  علاوه 

  ی بهبود  یهاروش  نیا  ن، یاست. همچن ی تیریمختلف مد  ی ندهایانجام فرآ ی برا از یموردن ی کاهش زمان و انرژ

ک و دسترس   تیف یدر  داده   یاطلاعات  م به  اطلاعات  و  که    تواند یها   به   دولت   ییپاسخگو  شی افزا  باعثباشد 

  یی به کاهش تمرکززدا  تواند ی م  تال یجی د  ی حکمران  ن،ی. همچنشودی م  ی و کاهش تخلفات و فساد ادار   شهروندان

  رات ییبا تغ  به موقع امکان تطابق    ، یمشارکت مردم   ش یکمک کند و با افزا  ی و دولت  ی ادار   ی روکراس و اصلاح ب

 .کند ی مرا فراهم 

  ی تحول  تواند ی م  یو اساس   د یجد   ی تیریمد   کرد یرو   کی   به عنوان   تالیج ید  یحکمران  ا،یمزا  نیتوجه به همه ا  با

اطلاعات و ارتباطات،    ی فناوربه شهروندان به وجود آورد. با استفاده از    یعموم  ارائه خدماتدر نحوه    قیعم

شهروندان پاسخ دهند و اصلاحات   ریی حال تغ  در  یهاو خواسته   ازهاینحو ممکن به ن  نیبه بهتر  توانند یها مدولت 

  شیافزا  ا،هنه یبا کاهش هز  تواند ی م  تال یجید  یحکمران  ،طور کلیبه  انجام دهند.    یلازم را در بخش عموم

و بهبود عملکرد    یدر نحوه ارائه خدمات عموم  یتحول اساس   ، ییو کارا  یدموکراس   یهاه یپا  تیتقو   ت،یشفاف

 به شهروندان و جامعه کمک کند.  یدولت 
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 دولت در عصر حکمرانی دیجیتال   
مسئول ارائه خدمات    دولت  که  آنجا   ازاست.    تیحائز اهم  اریدولت و شهروندان بس  نیرابطه ب  تال،یج یدر عصر د

با ا  یبهبود زندگ  یبرا  یاافتهیسازمان  یهابرنامه   د یبه شهروندان است،  بابرنامه   نیمردم اجرا کند.   به  د یها 

و    یدهند و هم سبب بهبود سطح زندگ  وششرا پ  یک یالکترون  صورت  بهباشند که هم ارائه خدمات    ایگونه 

 شهروندان شوند. یخشنود

  عنوان   بهبرخوردار است.    ی اریبس  یایاز مزا  یکیالکترون  صورت  به گفت که ارائه خدمات    د یرابطه، با  نیا  در

  روش   ن یا  ن،یهمچن .  کرد ییجوصرفه   را   ی اریبس  یها نه یهز  و  زمان  توانی م   ،یکی الکترون  خدمات  ارائه   با   ،مثال

 .باشد  داشته شهروندان  به دولت  ییپاسخگو شی افزا و شدهارائه  خدمات تیفی ک  سطح در  ی بهبود تواند ی م

  را   شهروندان  یخشنود  و  یزندگ  سطح  بهبود  که  باشند   یاگونه   به   د یبا  دولت  افتهیسازمان  یهابرنامه   ،علاوه  به

  بهبود   ، وپرورش آموزش   سطح  بهبود  جمله  از  باشد،  ی مختلف   یهاشکل   به  تواند یم   بهبود  نیا.  دهند   قرار  هدف

  و   ی زندگ  سطح  ی ارتقا  د یبا  دولت   هدف  ،واقع  در .  رهیغ  و   درمان   و  بهداشت  سطح  بهبود   ، یاقتصاد  تیوضع

  و  ردیبگ   نظر   در   را   ید ی جد   یهابرنامه   مداوم  صورت  به   د یبا  دولت   منظور،   ن یا  یبرا .  باشد   شهروندان  ی خشنود

 . دهد  انجام  را یمناسب  اقدامات کشور، ت یوضع و  شهروندان یازهاین اساس  بر

  استفاده   با.  است  شهروندان  به  خدمات  ارائه   در   نینو  یهای فناور   از   استفاده   مورد،   نیا  در   جذاب  نکات   از  یکی

  از  را   ی د یمف   اطلاعات  ی راحت  به   توان ی م  ی کاوداده   و   ایاش   نترنت یا  ، یمصنوع  هوش   مانند   ییهای فناور  از

  ل یتحل  با   مثال،  طور  به .  کرد  استفاده   مردم  به  خدمات  بهبود  یبرا   را  اطلاعات  نیا  و   کرده   ی آورجمع   شهروندان

کرد.    و  یطراح  را   ی بهبود  یهابرنامه   توان یم   شهروندان،  ی ازهاین  و   رفتار  از   شدهی آورجمع   یهاداده  اجرا 

 شهروندان داشته باشند. یازهایدولت به ن ییدر سطح پاسخگو ی بهبود توانند ی م های فناور نیا ن،یهمچن

 دیجیتال  ضرورت وجود حکمرانی   

است.    قرارگرفته  توجه   مورد مقولات    نیترمهم از    یکی   به عنوان  کیدولت الکترون  ،اطلاعاتمشحون از  در جامعه  

اصل الکترون  یهدف  شرا  ک،ی دولت  کردن  که    ی طیفراهم  را    هادولت است  خود  خدمات    صورت  بهبتوانند 

  دستور   در   ی جد   طور  به  ر یاخ  یهاسال  در   موضوع  نی ا.  کنند   ارائه   شهروندانهفته به    ام یو در تمام ا  ی روزشبانه

  و  اطلاعات  ی فناور  از  استفاده.  اند کرده   جیبس  امر  نی ا  تحقق  راه  در   را   خود  یروهاین  و   قرارگرفته  هادولت   کار

  مبادلات  یریپذ سهیمقا  و  اطلاعات  تیشفاف  یاثربخش  و  ییکارا  بهبود   منظور  به  ک یالکترون   دولت  در  ارتباطات

  بخش   و   دولت  نیب  و   شهروندان  و   دولت   ن یب  آن،  تابعه  یهاسازمان   و   دولت  نیب  دولت،   درون   ی پول  و   یاطلاعات

 . ردیگیم  قرار  استفاده  مورد  یخصوص

  ی فناور   ریو متغ  ایپو  تیاز ماه  یناش   مسئله   نیوجود ندارد و ا  کیاز دولت الکترون  ی قیدق   ف ی، تعرحال  نیا  با

از   یبخش ران،یا یدولت تیسا 1۰۰۰به  بیها فعال است و قرحوزه  یدر بعض  کی دولت الکترون ران،یاست. در ا

مختلف    یهااستاندر    کیالکترون  لتدفاتر دو  ن،ی. همچنکشند ی کشور را به دوش م  یتالیجید   یروابط عموم
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در    کی، دولت الکترونوجود نیا با. دهند ی ارائه مرا   یو ثبت   یاند و خدمات مختلف انتظامشده یاندازکشور راه 

طرح جامع   جاد یو ا  یعزم مل  ازمند یاست و ن مانده  عقب حاکم است،  ی غرب یکه در کشورها  ییهاه یاز رو رانیا

 .استراستا   نیدر ا

دولت    ی اثربخشو    ییبهبود کارا  ینه یزم  در  مؤثر  یاز راهکارها  یکی  تواند ی م  کیاستقرار دولت الکترون  یاستراتژ

خاص هر    ط یارائه شود و سپس با توجه به شرا  کیاز دولت الکترون   ی قی دق  ف یتعر  د یراستا، ابتدا با  ن یباشد. در ا

تحقق دولت    یبرا   یاقدام  یشود. در مرحله بعد، استراتژ   فیتعر  دهیپد   نیاحکومت، قلمرو نفوذ و گسترش  

 بهرا    هاه ی و رو  ندهایمجدد فرآ   یو مهندس   ی عمل  یهابرنامه   د یبا  ی استراتژ  نیشود. ا  نیتدو  د یبا  ک یالکترون

  ن یی حرکت را تع  ه یاول  یهاکرده و گام   تیهدا  ،آن باشد   کنندهتیحماو    کیدولت الکترون  یکه در راستا  ایگونه 

  ی کرد که شامل موارد  جادیا  کیدر دولت الکترون  یهنگفت  یبهبودها  توانی م  ،یایتراتژ اس   نیچن   نیکند. با تدو

  ، یو پول   یمبادلات اطلاعات  یریپذ سه یاطلاعات و مقا  تیتحقق شفاف   ها،ه ی و رو  ندهای مجدد فرآ  یمانند مهندس 

  یک یارائه خدمات الکترون  ،ی دولت و بخش خصوص  نی دولت و شهروندان و ب  نیب  یک یدر ارتباطات الکترون  لیتسه

 دولت باشد. ی اثربخشو   ییهفته و بهبود کارا ام یو در تمام ا ی روزشبانه

  ساله ستیب  اندازچشم، در  حکمرانی  یاثربخشو    ییبهبود کارا  ی از عوامل اصل  یکی  به عنوان   کیالکترون  دولت 

  ن یبه ا دن یرس  ی ، براحال  ن یا با . باشد  شرفت یتوسعه و پ  ی رو ش یاز موانع پ یاری بس یگشاراه   تواند ی کشور م

  نیهمچن  عزم ملی، تحلیل شرایط فعلی و آینده کشور و نیازهای شهروندان با اهمیت است،علاوه بر  هدف،  

 در نظر گرفته شود.   هاآن   ی ازهایشهروندان و پاسخ به ن  ی خصوص  م یاطلاعات، حفظ حر  تیمانند امن   ینکات  د یبا

با  نیا  در ا  د یمرحله،  فرهنگ   یفن  یهارساختیز  جاد یبه  ا  زین  یو  شود.  ا  هارساختیز  نیتوجه    جادیشامل 

و    کیآموزش کارکنان دولت الکترون   ، یکیالکترون  یدر فضا  ت یامن  جاد یو پرسرعت، ا داریپا  یارتباط  یهاشبکه

استفاده از    یبرا  یفرهنگ   جاد یو ا  ازیموردن  یافزارهانرم توسعه    ، یکیالکترون  یهاسامانه شهروندان در استفاده از  

 . است یکیخدمات الکترون

آسان و    یبا شهروندان و دسترس   حاکمیت  مؤثرارتباط    جادیا  ک،یمسائل در دولت الکترون  نیترمهم از    یکی

ارتباط    ی برا  ی مؤثرو    یراهبرد   یهاسامانه   د یمنظور، با  ن یا  ی است. برا   ی کیبه خدمات الکترون  شهروندان   راحت

ا بتوانند    که  ی طور  به ،  شود  جاد یبا شهروندان  ارت  یراحتبه شهروندان  از خدمات    باط با دولت  و  برقرار کنند 

به    ییپاسخگو  یهاسامانه   ، یشهروند   یهاداده   گاهیشامل پا  توانند ی م  هاسامانه   نیاستفاده کنند. ا  ی کیالکترون

 باشند. یرسان اطلاع  یهاسامانهپرسش و پاسخ و  یهاسامانه شهروندان،  یهادرخواست و  اتیشکا

  ی و بخش خصوص ی دولت یهاسازمان  نیب یو هماهنگ  ی به همکار د یبا ک یدولت الکترون  جاد یا ی برا ن،یهمچن

ا  زین توسعه    توانند ی م  های همکار  نیتوجه شود.  ا  یافزارهانرمشامل    ن یب  یارتباط  یهاشبکه   جادیمشترک، 

 مشترک باشند. یکیتوسعه خدمات الکترون  نیو همچن  یدولت و بخش خصوص
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منابع آب،    ت یریمد   ازجملهاثرگذار باشد،    ز ین  گر ید  یها حوزه از    ی اریدر بس  تواند یم   ن یهمچن  ک یالکترون  دولت 

  ن ینو  یهای فناوراز    د یبا   زین  هاحوزه   نی. در ایو توسعه اقتصاد  یشهر  ک یبهبود تراف  ،ستیز  ط یمححفاظت از  

 بهبود عملکرد استفاده شود.  یبرا  کی و دولت الکترون

مختلف متفاوت است.    ط یبا شرا  یی کشورها  ی برا  کی دولت الکترون  یسازاده یپتوجه داشت که    د یبا  ،تینها  در

نباشد.   نهیممکن است به  یگریکشور د   ی، برااند شده  اجرا  تیموفقکشور با    کیکه در    ییهای استراتژ  ن،یبنابرا

الکترون  یسازاده یپ  یبرا  ن،یبنابرا با  ک یدولت  کشور،  هر  شرا  د یدر  و    ط یبه  شود  توجه  کشور  آن  خاص 

 شود.  ن یآن کشور تدو یمناسب برا یهای استراتژ

بهبود    ن یو همچن  شودی مدولت در ارائه خدمات به شهروندان    یو اثربخش  ییباعث بهبود کارا  کیالکترون   دولت 

  ک یدولت الکترون  یبالا  لی. با توجه به پتانسکند ی مفراهم    زیو شهروندان را ن  یتعامل دولت با بخش خصوص 

  کشورها و گسترش آن در    یسازاده یپ  ی راو ارائه خدمات بهتر به شهروندان، تلاش ب  یدولت   یندهایدر بهبود فرآ

 در عملکرد دولت و رفاه شهروندان داشته باشد.  ی ریبهبود چشمگ  تواند ی ممهم است و  اریبس

  کی روکرات بحکمرانی دیجیتال و تفاوت آن با حکمرانی   

مقا  توانی م عموم  د یجد   یالگو   د یتأکمورد    ی محورها  سهیبا  بخش  خدمات  الگو  یارائه    ی حکومتگر  یبا 

  ی تیریو مد   یتمرکز خود را بر مسائل درون  ی سنت یدو الگو را بازشناخت کرد. الگو ن یا ن یتفاوت ب ک، ی روکراتب

و   کرده  فرا  کنواختیو    یاستانداردساز  ،ییگراتخصص   ، یبند بخش متمرکز  مورد    ندهایکردن  قرار    د یتأکرا 

  ی و ناتوان  ی ، ناکارآمد مراتبسلسله و مقررات و    نیقوان  ،یبند بخش   یبر استانداردساز  د یالگو با تأک  نی. ادهد ی م

  ن یالگو همچن  نی. اکند ی دارند را تجربه م  یمتفاوت   یهات یها و اولوکه خواسته   ی انیدر ارائه خدمات به مشتر

 شده است.   واقع  انتقاد  مورد   یهاه یرو و  یریپذ در انعطاف 

 یهاطرف   ان یم  م یو ارتباط مستق  ی چندبعد شبکه    ، یبر کار گروه  د یبا تأک  کیدولت الکترون  ی مقابل، الگو   در 

  ت ی و بهبود رضا  شتری ب  تیفیک  باشهروندان  ، تمرکز خود را بر ارائه خدمات به  بازارتباط و حلقه    برقرارکننده

  قابل الگو    ن یدر ا  ی ارائه خدمات عموم  ند یفرا  و واحدها    یافه ی. ساختار وظدهد یقرار م   ی ها از خدمات دولتآن

عرضه    به موقعو    مناسب طور به شهروندان را    ازیموردنخدمات    دهنده ارائه مرکز    که  یصورت   در و  ستین   تیرؤ

 شبکه است ندارند. یمسئول ارائه خدمات بر رو  یسازمان ایچه واحد  نکهیبه دانستن ا یاز یکند، شهروندان ن

اند.  خود شده  ک یروکراتب  یدر ساختارها  یرات ییتغ  ازمند ین  ی دولت  یهاسازمان   تال،ی جیو عصر د  نترنتیظهور ا  با

،  محوری مشتر   یاستراتژداده است که    محوردانش   یخود را به ساختار  یجا  مرور  به   کیروکراتب  یسنت  یالگو

بارز آن    یهای ژگی از و  ی و افق  ی عمود  یرهاساختا  کردن  کپارچه یو    شتر، یب  یریپذ انعطاف با    یاشبکه   یساختار

و شهروندان، مداخله کارگزار    یکارگزاران بخش عموم  نیب  م یبا ارتباط مستق  کی دولت الکترون  یاست. الگو

هوشمند، خدمات و اطلاعات   یهاسامانه اطلاعات و  ی و با استفاده از فناور  دهد یرا به حداقل کاهش م  یدولت 

 .دهد ی مکارا را به شهروندان ارائه 
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ها بر  آن   د یدر تأک  ک،یروکراتب ی حکومتگر ی و الگو یارائه خدمات عموم  د یجد  یالگو  نیتفاوت ب  ،طور کلیبه  

و ارتباط    یچندبعد شبکه  ،یبر کار گروه  کیدولت الکترون  یالگو د یدر مقابل تأک  یکنواختیو  یاستانداردساز

  م یو تقس  ی محور  تیو عقلان  مراتبسلسله بر    د یدر تأک  ک یروکراتب  ی سنت  ی با شهروندان قرار دارد. الگو   م یمستق

محور  ی و مشتر   محوردانش  یبه ساختار  کیدولت الکترون  یالگو   که  یحال  دراست،    شده  متمرکز  یداخل  فیوظا

 .  دهد ی اطلاعات، خدمات و اطلاعات کارا را به شهروندان ارائه م ی فناور دارد و با استفاده از  لیتما

  ر ییو تغ  کیدولت الکترون  یسو  ها را به اند که آن روبرو شده  یراتییها و تغها با چالشدولت   تال،یجی در عصر د

اطلاعات و ارتباطات، حلقه باز، و ساختار   ی استفاده از فناور  ، یبا تمرکز بر کار گروه  ک ی دولت الکترون  ی الگو

 در ارائه خدمات دارد.   ییکارا  شیو افزا دولت شهروندان و  نیب م یدر بهبود ارتباطات مستق ی سع ،یاشبکه

خود را با توجه به    یسنت  یارائه خدمات بهتر، ساختارها  منظور به   د یبا  ی دولت  یهاالگو، سازمان   ن یتوجه به ا  با

شامل استفاده از    تواند ی م  رات ییتغ  نیدهند. ا  رییاطلاعات و ارتباطات تغ  ی و امکانات فناور  ان یمشتر  یازهاین

 خدمات باشد. رائها یندهایها، و بهبود فراداده   ل یهوشمند، تحل یهاسامانه

و    یبهبود هماهنگ   یدارد که برا  د یتأک  یاو ساختار شبکه  یبر ارتباطات افق   کیدولت الکترون   یالگو   علاوه، به

 است. ی اتیح اریبس ان،یو ارائه خدمات بهتر به مشتر یدولت   یهادستگاه  نیارتباط ب

الگو   در    ندها یفرا  یو استانداردساز  ، یتخصص  ی بند بخش   ،سلسله مراتب   ی بر رو   ک یروکراتب  ی سنت  ی مقابل، 

سلسله    یاز ساختارها  ان،یبه مشتر  کنواختیتر و ارائه خدمات به شکل  به  تیریمد   ی الگو برا  ن یدارد. ا  د یتأک

 .کند یاستفاده م  یو تخصص  یمراتب

متفاوت    یهات یو اولو  ازها یبا ن  ان یکه ارائه خدمات به مشتر  ی در موارد  ک یروکراتب  ی سنت   ی الگو  ، یطور کل ه  ب

  نیا  ن، ی. علاوه بر اکند یابراز م   یکمتر  راتییو تغ  یریپذ دارد و نسبت به انعطاف   یمطرح است، عملکرد کمتر 

   مواجه گردد.   یفناور  راتییبا تغ ق یدر تطب ی همچون ناتوان  یالگو ممکن است با مشکلات

به سمت   د یها باو گسترش هستند، دولت   شیو ارتباطات در حال افزا  یفناور  راتییتغ  که  ییآنجا  از  ،جهینت  در

اصلاح    یو فرصت فناور   انیمشتر   یازهایخود را با توجه به ن  یحرکت کنند و ساختارها  ک یدولت الکترون  یالگو

، و  بازاطلاعات و ارتباطات، حلقه    ی فناوراستفاده از    ، یبر کار گروه  د یبا تأک  کی دولت الکترون  ی کنند. الگو

داشته باشد.   انیمشتر  تیرضا  شیو افزا  یدر ارائه خدمات دولت   یتوجهقابل بهبود    تواند ی م  ،یاساختار شبکه

  انیو ارائه خدمات بهتر به مشتر  ی دولت   یهادستگاه  ن یو ارتباط ب  یبهبود هماهنگ   تواند ی م  ن یالگو همچن  نیا

 فراهم کند.   زیرا ن

  ی ندهایو بهبود فراها،  داده   ل یهوشمند، تحل  یهاسامانهبهتر،    ارائه خدمات  منظور   به   د یها بادولت راستا،    نیا  در 

حرکت    محور  یمشترمحور و  دانش  یکنند و به سمت ساختار  یسازاده یخود پ  یها ارائه خدمات را در سازمان 

کارکنان    و آموزش   یسازمان  فرهنگ   ر ییتغ   به   از ین  ک، ی دولت الکترون  ی الگو   یسازاده یپ  ی برا   ن، یکنند. همچن
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  ک، یتفکر استراتژ  ،یقو  یبه رهبر  ازین  ک یدولت الکترون  یبه سمت الگو  رییتغ   ،طور کلیبه  وجود دارد.    زین  یدولت 

 دارد.  یدولت   یاجزا  نیب یو هماهنگ 

 نقش وزارت کشور در حکمرانی در عصر دیجیتال   

راستا، وزارت   نیسراسر جهان مسئول ارائه خدمات به شهروندان خود هستند. در ا یهاامروز، دولت  ی ایدر دن

اطلاعات و    یهای فناور  شرفت یرا بر عهده دارد. با توجه به پ  یارائه خدمات دولت   تیمسئول   ز ین  ران یکشور ا

مجتمع و جامع، سطح خدمات    ی بهره ببرد و با اقدامات  های فناور   ن یاز ا  تواند ی م  ران یارتباطات، وزارت کشور ا

   با شهروندان را بهبود بخشد. مؤثر و    میرا ارتقا دهد و ارتباط مستق یدولت 

شهروندان انجام    با  میمستق و ارتباط    یبهبود خدمات دولت  یبرا  تواند ی که وزارت کشور م  یاقدامات  جمله  از

در جهت بهبود حال    تواند ی ابزارها، وزارت کشور م   نیاست. با ا  ی و آموزش   یدهد، استفاده از دو بال پژوهش

به    شهروندان راستا  یاگسترده   یها پژوهش ابتدا  در عصر د  یحکمران  یدر  با    تالی جیخوب  بپردازد. سپس 

دولت وجود دارد،    ئتی ها و در هها و استاندر شهرستان  ی حکمران  ستم یکه در س   ی میاستفاده از شبکه عظ

مردم از    ی تمند یسطح رضا  ش یپرداخته و سبب افزا  ن یمسئول  ن یدر ب  یبه آموزش فرهنگ حکمران  تواند ی م

 شود.  یحکمران

ا  با به  از آن   شرفت یدر حال پ  سرعت  به ارتباطات    اطلاعات  یهای فناور   نکه یتوجه  براهستند، استفاده    ی ها 

  ی ریگبا بهره   تواند ی م  رانیاست. وزارت کشور ا  ی ضرور  یبا شهروندان امر   م یو ارتباط مستق  ی بهبود خدمات دولت

  دا یپ  تال یجید  یایدر دن   ی بهبود حکمران  ی رارا ب  ییگسترده، راهکارها  یهاو انجام پژوهش  های فناور   نیاز ا

  ز ین  ی و کارکنان دولت  ن یمسئول  ن یدر ب  ی حکمران  یسازفرهنگ   ی برا  ییهاراستا، آموزش   ن یدر ا  ن، یکند. همچن

 مهم است. اریبس

اخلاصه  طور  به  کشور  وزارت  بهره   ران ی،  فناور  ی ریگبا  پژوهش   یهای از  انجام  و  ارتباطات  و   یهااطلاعات 

با آموزش    ن، یبا شهروندان را بهبود بخشد. همچن  می و ارتباط مستق  ی بهبود خدمات دولت  تواند ی گسترده، م 

را در کشور بهبود داده و   یرانسطح حکم تواند ی م ،یو استان یشهرستان ،یدولت نی به مسئول یفرهنگ حکمران

وزارت    ی از اهداف اصل  ی کی  تال یجید  یایدر دن  یحکمران  بهبود   ، جهینت  در دهد.    ش یمردم را افزا  یتمند یرضا

 آن را به دست آورد.   توانی مؤثر، م یها و آموزش   نینو یهای کشور است که با استفاده از فناور

ها و  ها و فرآیند سازی سامانهها مسولین، آموزش فرهنگ بررسی شواهد مبتنی بر  دیجیتالاز جمله آموزش 

سامانه  احتمالی  بر  مشکلات  مبتنی  شواهد  بررسی  چگونگی  خدماها،  از  شهروندان  دولت  رضایتمندی  ت 

 نظر است.  رای افزایش کارایی این فرآیند مد ها بالکترونیک و تغییر فرآیند 
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 بندی و تجویز راهبردیجمع  
و حضور شهروندان در جامعه    ی دارند، حوزه عموم   یمجاز   یهات یو فعال  بریسا  ط ی که مح  ی د یتمام فوا  وجود   با

را به سمت    یحوزه عموم  د ینبا  یو مجاز  یاس یس   یشهروندان عضو جامعه هستند و فضاهاشود.  فراموش    د یبان

  ازمند یشهروندان، ن  رییحال تغ   در   یهاخواسته و    ازهای برآورده کردن ن  ی ها براکمرنگ کردن حرکت دهند. دولت 

به   ی انجام اصلاحات در بخش عموم یدر راستا توانند ی م های فناور نیاطلاعات هستند. ا یاز فناور  ی ریگبهره

 فراهم شوند. ی ارائه خدمات عموم در نحوه  یتحول اساس  قی طر ن یکار گرفته شوند و از ا

م  که   یشگرف  قدرت   با   ک یالکترون  دولت  کاغذباز  تواند ی دارد،  کاهش  کاهش    ، یدولت   ینهادها  ر ییتغ   ، یدر 

کاهش تخلفات و    رات،ییبا تغ  به موقعساختار دولت و امکان تطابق    یریپذ انعطاف  شیدولت، افزا  یهانه یهز

  ، یدموکراس   یهاهیپا  تی تقو  ، ییکززداتمر  در بدنه دولت،  تیشفاف  ش یافزا  ،ی مشارکت مردم  ش یافزا  ،ی فساد ادار

اطلاعات    تیفی ک  ،یورو بهره   ییکارا  شیدولت، افزا  ییقدرت پاسخگو  شیافزا  ،یو دولت   یادار  یروکراس اصلاح ب

 کند.  فایانقشی را  یدر زمان و اثربخش  ییجوها و اطلاعات، صرفه به داده  ی و دسترس 

در بخش    ن ینو  یهایاند که کاربرد فناور برده   ینکته پ  نیاطلاعات و ارتباطات به ا  یدر عصر فناور   هادولت 

است. از طرف    ریناپذ اجتناب   ی نبوده بلکه ضرورت  ی انتخاب  ک یکامل دولت الکترون  یسازاده یپ  هدف   با   یدولت 

الگو    نیبه شهروندان، از ا  یرسانتخدم  لیهتس  هدف  باو    رامونیپ  یایبا توجه به تحولات دن  د یها بادولت   گر،ید

را به    کیدولت الکترون   رکننده یمتح یهات یروشن، قابل یاندازچشم  م یو ترس  نیزب یت  یاستقبال کرده و با نگاه

 بگذارند.  یخدمت اجتماع

کارآمد   یاچندگانه   عوامل خصوص   یهای فناور  یمانند  بخش  موفق  تجربه  تجارت    یاطلاعات،  کاربرد  در 

خوب و توقعات    یحکمران  یهابر شاخص   کیخوب و کارکرد مثبت و اثرگذار دولت الکترون  یحکمران  ک،یالکترون

از عوامل    ی تنها برخ  ک،یندولت الکترو  ی استفاده از الگوبا    ی شهروندان از دولت، تداوم اصلاحات بخش عموم

  وجود دارند   زین  یگری، موارد د حال  نیع  درهستند.    کیها به استقرار دولت الکترونو الزام دولت   شیدر گرا  مؤثر

 باشند. د یمف تال یجید یها به حکمراندولت  یآوری رو  ل یدل  هیدر احتمال توج توانند ی که م

با  طور  به  ا  د یخلاصه،  فناور  ن یبه  عصر  در  که  کرد  توجه  دولتاطلاعات  ینکته  ن،  دولت    ازمند یها  استقرار 

ن  کیالکترون بتوانند  تا  ا  یهاخواسته و    ازهایهستند  از  استفاده  با  کنند.  برآورده  را   ها، ی فناور  نیشهروندان 

  ت یشفاف  شیافزا  ها،نه ی مانند کاهش هز  ی اناتو امک  شوند ی فراهم م   یارائه خدمات عموم  در نحوه   یتحولات اساس 

 ادیبه    د ی، باحالنیباا.  شودی فراهم م  یو دولت  یادار  یروکراس اصلاح بو    یدموکراس   یهاه ی پا  تیتقو  ،ییو کارا

  د ینبا  ی و مجاز  یاس یس   یشود و فضاها  ت یتقو  د یبا  ز یو حضور شهروندان در جامعه ن  یداشت که حوزه عموم

 شوند.  یعمومباعث کمرنگ شدن حوزه 
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 تجویز راهبردی   

دولت و شهروندان،   انی م می و بهبود ارتباط مستق یسطح خدمات دولت  یارتقا  منظور به  تواند ی م وزارت کشور 

 از اند عبارت اقدامات  نیاز ا  یرا انجام دهد. برخ یاقدامات

با ارائه    ؛ 1تجویز راهبردی   • البته در حال حاضر سامانه مورد نظر  بهبود سامانه هوشمند دولت من، 

  یهاسامانه   ادغام    قبول است، اما می توان این سامانه را با توان گفت در حد قابل خوب خود می   خدمات

  یشهردرون هوشمند خدمات    یهاسامانه   ، یکیپرداخت الکترون  یهاسامانه ،  اسناد  ک یالکترون  تیریمد 

به این بستر و به روز کردن این سامانه رضایت مردم را بیشتر و    هاسامانه   ریو سا  ، یو خارج از شهر

 بیشتر نمود. 

از تحل  تواند ی وزارت کشور م  ؛ 2تجویز راهبردی   • در    ی ورو بهره   ییها، بهبود کاراداده   لیبا استفاده 

مربوط به عملکرد   یهاداده  لیشامل تحل توانند یم هال یتحل  نیرا به دست آورد. ا یدولت  یهاسازمان

 .در ارائه خدمات باشند  ج یو مشکلات را ان، یمشتر یازهایها، نسازمان

راهبردی   • فرا   ؛ 3تجویز  م  ؛تارائه خدما  یندهایبهبود  فرا  تواند ی وزارت کشور  بهبود  ارائه    یندهای با 

  یندهایفرا  تواند ی منظور م   نیا  یو سرعت ارائه خدمات را فراهم کند. برا  تیفیبهبود ک   ،یخدمات دولت

 .د یبهبود بخش یو ارتباط یاطلاعات یهای از فناور  ی ریگو با بهره  یارائه خدمات را بازنگر 

  یرا برا  یمناسب  یآموزش   یهابرنامه   تواند یوزارت کشور م ی،  آموزش کارکنان دولت؛  4تجویز راهبردی   •

  شوند   آشنا   یارتباط  و   ی اطلاعات  یهای ها با نحوه استفاده از فناورتا آن   رد یدر نظر بگ   ی کارکنان دولت

  توسعه   با  تواند ی م   کشور  وزارت:  یآموزش   شبکه  توسعه   .باشند   داشته   را  ی بهتر   خدمات  ارائه  یی توانا  و

  استفاده   یبرا شهروندان،   و   ی دولت کارکنان به   و دهد  بهبود  را   پژوهش  و آموزش   خود،   ی آموزش   شبکه

  ی آموزش   یهادوره   شامل  تواند ی م  یآموزش   شبکه  نیا.  دهد   آموزش   یارتباط  و  یاطلاعات  یهای فناور  از

: وزارت  یسازمان  فرهنگ  اصلاح .  باشد   یآموزش   یهاروش   ریسا  و   ی آموزش   یهاکارگاه   نارها، یوب  ، یمجاز

را    کی دولت الکترون  یالگو  ک،ی روکراتب  یسنت  یالگو  یجا  به   ،یسازمانفرهنگبا اصلاح    تواند ی کشور م 

  تواند ی منظور، م  نیا  ی . برا ند یبرگز  انیو ارتباط با مشتر  ی خدمات دولت  ی برا  ی اصل  ی به عنوان الگو

  ک یدولت الکترون  ی ها با الگوکند تا آن   یطراح   ی لتکارکنان دو  ی را برا  ی و تحول  ی آموزش   یهابرنامه 

 دهند.  رییالگو تغ  نیرا به سمت ا یسازمانفرهنگ آشنا شوند و بتوانند 

 یهاسامانه  یسازاده یبا پ تواند ی وزارت کشور م ، یکیالکترون یهاسامانه یسازاده یپ؛5تجویز راهبردی  •

 یهاها، سامانه جامع اطلاعات مشاغل و شرکت  یهاجامع اخبار، سامانه  ی هامانند سامانه ، یکیالکترون

به   ، یکیرونالکت یهاسامانه  ریو سا انیارتباط با مشتر ت یریمد  یهاسامانه ،یو حسابدار ی مال تیریمد 

 با شهروندان کمک کند.  می و ارتباط مستق ی خدمات دولت تیفی بهبود عملکرد و ک
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بازخورد،    یهابا توسعه سامانه   تواند ی بازخورد: وزارت کشور م  یهاتوسعه سامانه   ؛6تجویز راهبردی   •

 ها سامانه   نیا.  کند   ییشناسا  یدولت   خدمات  ارائه   در   کنندگانمشارکت   و  ناظران   عنوان   به   را  شهروندان

  ی بررس   یهاسامانه   و   مشکلات   گزارش   یهاسامانه   ،هاشنهادیپ  و   نظرات  ارائه  یهاسامانه   شامل  توانند ی م

 تواند ی م  کشور  وزارت  ها،سامانه   نیا  از  استفاده  با.  باشند   یدولت  خدمات  با  شهروندان  یتمند یرضا  زانیم

 . کند   برقرار   را  شهروندان  با  م یمستق  ارتباط  ن یهمچن  و   بپردازد   یدولت   خدمات  بهبود  و  مشکلات  رفع   به

  ارتباط  ، یعموم  ارتباطات  توسعه   با   تواند یم   کشور   وزارت   ،یعموم  ارتباطات  توسعه   ؛ 7یراهبرد  ز یتجو •

 یهاسازمان   یهات یفعال  و   یدولت   خدمات  با  را  هاآن   و   کرده  تیتقو  را  شهروندان  با  مؤثر   و  میمستق

 یهاشبکه   از  استفاده  ،یدولت   یرسم  یهاتیسا  توسعه  شامل  توانند ی م  هاتلاش   نیا.  کند   آشنا  یدولت 

  ر یسا  و  یعموم  یهارسانه   در  غاتیتبل  و  اخبار  انتشار  ،یعموم  جلسات  و  هااجلاس   یبرگزار  ،یاجتماع

 .باشند  ی ارتباط یهاروش 

  فرهنگ   توسعه  با  تواند ی م  کشور  وزارت  شهروندان،   مشارکت  فرهنگ  توسعه  ؛8  یراهبرد   زیتجو •

  ی اس یس   یهایریگم یو تصم  ی در ارائه خدمات دولت  کان یشر  عنوان  به   را   هاآن   شهروندان،   مشارکت

استفاده    ،یمشارکت  یهاو مشاوره   یجلسات عموم  یشامل برگزار   توانند یها م تلاش   نیکند. ا  ییشناسا

  ریو سا  یاس یس   یهای ریگم یمشارکت شهروندان در تصم  یهاته یکم  لیتشک   ، یمشارکت  یهاسامانه   از

 به مشارکت شهروندان باشد. ق یتشو یهاروش 

  یهابهبود عملکرد سازمان   ، یو ارتباط  ی اطلاعات  یهای با استفاده از فناور   تواند یم   وزارت کشور   ، طور کلیبه  

  مؤثر و    م یارتباط مستق ت یشهروندان و تقو یتمند یرضا  شیو سرعت ارائه خدمات، افزا ت یفی ک ش یافزا ، یدولت 

  ها را فراهم کند. با آن 
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