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Article Info Abstract 

Original Article 
The current research has dealt with the problem of opportunities and threats of 

electronic public services with a descriptive-analytical method and collection of 

sources using a library method. The communication revolution in the 21st century 

and the increasing progress of information and communication technology have led 

to the emergence of the concept of electronic government and, as a result, electronic 

public services. At the same time, with the development of technologies and the 

globalisation of competition between governments to provide public services 

electronically, the expectations of citizens from governments to receive services 

through electronic means have also increased. Therefore, one of the duties of 

governments is to develop the provision of public services electronically. Electronic 

public services, in addition to many opportunities such as reducing corruption, and 

increasing transparency, which strengthens the foundations of democracy and 

efficiency, also face various threats. Threats such as the protection of people's 

information, distrust of citizens in the government, and weakness in infrastructure, 

are among the things that, if ignored, will cause problems for the electronic public 

service project. Finally, the development of electronic public services and the use of 

its opportunities, in addition to the efficiency of the government and the satisfaction 

of citizens, also leads to an increase in the government’s legitimacy. 
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 ی از منظر حقوق ادار  کیالکترون یخدمات عموم یدهای ها و تهدفرصت
 *2علیرضا شمسی محب ،1مجید نجارزاده هنجنی

 حقوق، دانشگاه علم و فرهنگ، تهران، ایران ۀحقوق عمومی، دانشکد گروه استادیار 1
 ران یتهران، ا ،یبهشت دیدانشگاه شه  ،یارشد حقوق عموم  یکارشناس یدانشجو 2

 چکیده اطلاعات مقاله 

با روش توص پژوهشی مقالۀ    ی دهایها و تهدفرصت   ۀبه مسئل  یاروش کتابخانه منابع به   یو گردآور  یلی تحل  -  ی فیپژوهش حاضر 
عموم ب  ک یالکترون  یخدمات  قرن  در  ارتباطات  انقلاب  است.  پ  کمی وست یپرداخته   یفناورروزافزون    شرفتیو 

شده   ک یالکترون  ی آن، خدمات عموم  تبعو، به   کیوجود آمدن مفهوم دولت الکترون اطلاعات و ارتباطات باعث به  
هم توسعاست.  با  جهان  هایفناور  ۀزمان،  ب  شدنیو  برادولت   نیرقابت  عموم  ۀارائ  یها  صورت  به   یخدمات 

کرده    دایپ  شیافزا  کیالکترون  یابزارها  قی خدمات از طر  افتی در  یبرا  زیها نانتظارات شهروندان از دولت   ک،یالکترون
  ی است. خدمات عموم  ک یصورت الکترونبه   ی خدمات عموم  ۀ ارائ  ۀها توسعدولت   فیاز وظا  ی کی  ن،یاست. بنابرا

فرصت   ک، یالکترون بر  افزا  ی فراوان  یهاعلاوه  و  فساد  کاهش  تقو   تی شفاف   شیهمچون  موجب   ی هاه یپا  ت ی که 
افراد،   لاعاتمانند حفاظت از اط  ییدهایمواجه است. تهد  زین  یگوناگون   یدهایبا تهد  شود،ی م  یو کارآمد  یدموکراس

  ی خدمات عموم  ۀ ها، پروژتوجه به آن هستند که عدم  یاز موارد  رساخت ی شهروندان به دولت و ضعف ز  یاعتمادی ب
آن،   یهاو استفاده از فرصت   کی الکترون  یخدمات عموم  ۀتوسع  ت،ی. در نهاکنندی را با مشکل مواجه م  کیالکترون

 . شودی منجر م زی دولت ن ت یمشروع شیدارد، به افزا  یشهروندان را در پ ت یدولت و رضا یکارآمد کهن یعلاوه بر ا
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 مقدمه 

 ، یخدمات، علاوه بر ارزش اقتصاد  نیاهایی هستند که برای رفع نیازهای عمومی و تأمین منافع عمومی ضرورت دارند.  فعالیت   1خدمات عمومی 
قدرت و حاکمیت از طرف مردم به دولت واگذار شده است تا بتواند به مردم و    دولت خدمتگزار،  ۀی است. از منظر نظر  ی اسیس   تیواجد اهم

های سنگینی را در  خدمات برای دولت هزینه ۀ خدمات مناسب به شهروندان یا نارسایی در ارائ ۀ شهروندان »خدمت« کند. ناتوانی دولت در ارائ
به بحرانپی دارد و می امنیت جامعه منجر شود.  تواند  از دست دادن مشروعیت و اعتماد مردم، ناکارآمدی و اخلال در نظم و  هایی همچون 

 کند.  مطلوب خدمات عمومی با کارآمدی دولت و مشروعیت آن ارتباطی معنادار پیدا می ۀبنابراین، ارائ
های اطلاعات و ارتباطات و ظهور مفاهیم جدیدی همچون دولت الکترونیک، خدمات عمومی را نیز تحت تأثیر قرار داده  یفناورگسترش  

از اصول  است و، به انطباق که یکی  الکترونیک شکل گرفته است. مطابق اصل  الکترونیک، مفهومی تحت عنوان خدمات عمومی  تبع دولت 
ها منطبق خدمات عمومی است، نیازهای جامعه همواره در حال تغییر است و خدمات عمومی باید متناسب با این تغییرات تغییر کنند و با آن

شوند. اهمیت مبحث خدمات عمومی الکترونیک نیز به این دلیل است که یکی از نیازهای امروزه در جوامع گوناگون تسهیل دریافت خدمات  
کوتاه  ابزارهایدر  از طریق  زمان  دولت  ترین  از وظایف  یکی  نتیجه،  در  است.  ارائالکترونیک  و  که خود  است  این  نیازهای   ۀها  با  را  خدمات 

اند و  های انجام شده پیرامون مبحث خدمات عمومی الکترونیک اغلب به تعریف این مفهوم و اصول آن پرداختهشهروندان منطبق کنند. پژوهش
رو، در این پژوهش، برای شناسایی این  اند. از اینصورت الکترونیک توجه نکردهخدمات عمومی به  ۀ ها و تهدیدهای ارائدر این راه به فرصت

ها و تهدیدها، ابتدا به تعریف مفهوم خدمات عمومی و اصول آن و سپس به تعریف مفهوم دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک  فرصت
بیان   ها و تهدیدهای خدمات عمومی الکترونیکهای گوناگون ارتباط در خدمات عمومی الکترونیک پرداخته شده و در نهایت فرصتو بیان مدل
 شده است.

 ی مفهوم و اصول خدمات عموم .1

  ست ین   یحقوق  ۀی مفهوم اول   ک ی  ن یو بنابرا   است  شکل گرفته  یو اجتماع  یاقتصاد  ،یاس یعوامل و مسائل س  ر یثأتحت ت  ی مفهوم خدمات عموم
هنجنن) ص  1400  ،یجارزاده  هم (.  14،  ادار  نیبر  حقوق  در  عموم  ،یاساس،  تغ  الیس  یمفهوم  یخدمات  حال  در  سرچشماست  رییو    ۀ . 

خدمات عمومی، معتقد است   ۀبنیانگذار نظری  2وجو کرد. لئون دوگی،گیری مفهوم حقوقی خدمات عمومی را باید در حقوق فرانسه جستشکل 
(. طبق  112 ص ،1388 ،یوگ )د که با سازماندهی و کارکرد خدمات عمومی همسو باشد«دولتمردان هیچ ارزش و قدرتی ندارد، مگر این ۀ»اراد

رسانی به مردم  خدمت ۀ نظر دوگی، حاکمیت از طرف مردم به دولت سپرده شده است تا، با استفاده از امکانات و شرایط و قدرتی که دارد، وظیف
 وابستگی متقابل اجتماعی ضروری است.   ۀرا انجام دهد. یکی از کارکردهای خدمات عمومی از نظر وی این است که برای تحقق و توسع

با توجه به اهمیت و کارکردی که مفهوم خدمات عمومی دارد و، به عبارتی، مبنای انتقال قدرت از سوی مردم به دولت است، باید به این  
موقع خدمات عمومی یا ضعف و نارسایی در اجرای آن و در نتیجه رفع نکردن نیازهای عمومی ممکن  نکته توجه کرد که ارائه نکردن صحیح و به

 3شود و به عبارتی مشروعیت باعث بروز نارضایتی گسترده و کاهش اعتماد مردم بشود. در این هنگام، دولت و حکومت با چالش مواجه میاست  
ارائنظام سیاسی متزلزل می اما، در صورت  افزایش اعتماد  مطلوب و به  ۀشود.  اقدام باعث  این  موقع خدمات عمومی و رفع نیازهای عمومی، 

از شروط بقای حکومتشود. بنابراین، میعمومی می را یکی  ها و ازجمله مسائل استراتژیک و راهبردی توان تأمین مطلوب خدمات عمومی 
است و از جهات گوناگون دولت    تیمشروع  یمبنا  ۀ مثاببه ،یتوان گفت خدمات عمومیم  ی به نوع ( و17ص    ،1400  ، ینجارزاده هنجندانست ) 

شود و این  اثبات کرد: اولًا، رفع نکردن نیازهای عمومی باعث نارضایتی مردم و در نتیجه مختل شدن نظم عمومی میتوان این موضوع را  می
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شود  مطلوب خدمات باعث کاهش اعتماد عمومی می  ۀ کند؛ ثانیاً، ناکارآمدی در ارائموضوع مشروعیت دولت و حکومت را با اختلال مواجه می
تواند به مشروعیت ضربه وارد کند و، ثالثاً، نبودن یک نظام کارآمد خدمات عمومی همبستگی اجتماعی را کاهش  و کاهش اعتماد عمومی می

 تواند به بحران مشروعیت برای دولت و حکومت منجر شود. خواهد داد. بنابراین، نظام ناکارآمد خدمات عمومی می
دولت   1ها لوئی رولاند، ها و در رأس آنفرانسوی ۀ های دولت دارد، بنا به عقیدبراساس اهمیت و جایگاهی که خدمات عمومی در فعالیت

اصول در  ن یا های حقوقی نیز تسری پیدا کرده است.باید از اصولی پیروی کند که این اصول در نظام اداری فرانسه شناسایی شده و به سایر نظام
ای و در ادبیات حقوقی سایر کشورها نیز جایگاه برجسته  مطرح شده است  ی و اساس  ن یادیبن  یارهامعی  و  هاارزش   ۀ منزل فرانسه به  یحقوق ادار

 دارد. اصول حاکم بر خدمات عمومی عبارت هستند از:

 اصل تساوی (الف

ایجاب می اجتماعی  قبال هم عدالت  در  که خدمات عمومی  و ملاک  ۀکند  شود  اعمال  مساوی  همچون ملاکافراد جامعه  های  هایی 
  ۀ جنسیتی، قومی، نژادی، سیاسی و مذهبی عاملی برای تبعیض بین افراد یک جامعه در برخورداری از خدمات عمومی جامعه نباشند. در اعلامی 

مندی از حقوق، آزاد ها، در بهره یک این اعلامیه بیان شده است و، براساس این ماده، انسان ۀ، برابری در ماد1789حقوق بشر و شهروند در سال 
توان مواردی را در خصوص تساوی و برابری افراد یافت. برای مثال، بند  و برابر هستند. همچنین، در قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران می

 هایی از این موارد هستند. « قانون اساسی نمونه19« و اصل »3« اصل »9»

 اصل ثبات و استمرار  (ب

نیازهای اولیه و    ۀ کنندکه خدمات عمومی تأمینجاییبراساس این اصل، خدمات عمومی تعطیلی ندارند و مستمراً باید ارائه شوند. ازآن 
در صورت استمرار نداشتن این خدمات،    .های اداری نباید دچار وقفه شوند و باید مدام استمرار داشته باشنداساسی جامعه است، فعالیت سازمان 

 وجود آورد.  مردم مختل شود و اضطراب و نگرانی به ۀ ممکن است زندگی روزمر

 اصل انطباق (ج

با توجه به این موضوع که نیازهای جامعه همواره در معرض دگرگونی و تغییر است، خدمات عمومی نیز همسو با این تغییرات و بر اساس  
زمان با تحولات در منافع عمومی، ضرورت ایجاب  ها به وجود آید. به عبارت دیگر، همروزرسانی و تغییرات لازم در آن منافع عمومی باید به

 سمت تحولات منافع عمومی باشد.کند که خدمات عمومی هم در حرکت بهمی

 اصل تقدم (د

که خدمات عمومی متعلق به عموم  به موجب این اصل، هنگامی که بین منافع عمومی و منافع خصوصی تعارضی ایجاد شود، به دلیل آن
شود، منافع عمومی مقدم است و انجام خدمات عمومی که در جهت منافع عمومی است بر منافع  جامعه است و منافع آن شامل تمام افراد می

 توان بر مبنای خدمات عمومی توجیه کرد.های فردی را میخصوصی اولویت دارد. براساس این موضوع، محدود کردن حقوق و آزادی

 اصل بهای ارزان خدمات عمومی  (ه

را   ی خدمات عموم  کیاز اصول کلاس  یکی ا  یبودن خدمات عموم   گانیاصل  ارائ  یبا ورود بخش خصوص  ،اصل  ن یبود.  خدمات    ۀ به 
آن توسط بخش خصوصی، باید از اصل دیگری   ۀمصادیق خدمات عمومی و امکان ارائ  ۀ. امروزه، با توسعارزش خود را از دست داد  ی،عموم
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ای تعیین شود که مردم را از دسترسی به  گونهها نباید بهجاکه خدمات عمومی مرتبط با نیازهای عمومی مردم هستند، قیمت آنسخن گفت. ازآن 
از عهد بتوانند  اندکی دارند  »با قیمتی عرضه شود که حتی مردمی هم که درآمد  باید  آن برآیند«    ۀ تهی  ۀ آن خدمات بازدارد. بنابراین، خدمات 

(kernaghan, 2003, p 717)  ؛ چراکه تأمین نکردن نیازهای عمومی به اختلال در نظم عمومی منجر خواهد شد. پس، لزوم حفظ نظم عمومی
کند بهای خدمات عمومی زیاد نباشد. به این دلیل، اصل تناسب قیمت یا بهای ارزان خدمات عمومی قابل طرح است که ناظر بر  ایجاب می

 (.132ص   ،1400 ،ینجارزاده هنجنمی یعنی خدمات اقتصادی و صنعتی خواهد بود ) نسل نوین خدمات عمو

 الکترونیکاز دولت الکترونیک تا خدمات عمومی  .2

های ارتباطات افراد با یکدیگر و همچنین افراد با  های گوناگون زندگی بشر باعث شده است روشارتباطات در جنبهو    ی اطلاعاتفناورنفوذ  
شده است.   1های جدید باعث به وجود آمدن مفهومی تحت عنوان دولت الکترونیکیفناور  ۀدولت دچار تغییر و تحولاتی شود. رشد و توسع

اطلاعات    یهایفناورشود که با استفاده از  یدولت مربوط م  یهاتیها و فعالاز نقش  ی فی است که به ط  ن یا  ک یولت الکتروندتر از  گسترده  دگاهید
  ن یدولت آنلا  و  تالیجیدولت د  ک،یحکومت الکترون  ک،یمانند دولت الکترون  گوناگونیبا عبارات    کیولت الکتروند. یردگیو ارتباطات شکل م

الکترون  ۀ واژ  یبرا   یادی ز  فی تعار  ، (. در واقعBrown, 2005, p. 242شود )یشناخته م  زین ها در  تی اولو  ،هاوجود دارد و تفاوت  کی دولت 
نشان می  دولت  یهایاستراتژ الکترون  2فانگ   .دهندرا  راه  کیدولت  برا دولت  یبرا  یرا  نوآورانه  یها  از  و    یاطلاعات  یهایفناور  نی تراستفاده 
برا   یمبتن  ینترنتیا  یکاربرد  یهابرنامه  ژه ی وبه  ،یارتباط دولتتر  راحت   یدسترس  ۀارائ  یبر وب،  و خدمات  اطلاعات  به  و مشاغل    ی شهروندان 

ارائ  تیفی منظور بهبود کبه دولت    یبانک جهان  3تعریف کرد.   کی دموکرات  یندهاایمشارکت در نهادها و فر   یبرا   شتری ب  یهافرصت  ۀ خدمات و 
  ا ی  ی که روابط با شهروندان، بخش خصوص کندیم ف ی دولت تعر ۀ ادار ا ی تیی اطلاعات و ارتباطات تحت مالکفناور ی هاستمیرا س  کیالکترون

بهبود کارایی دولت    ای  تیشفاف  شیافزا   ،ییپاسخگو  تی خدمات و تقو  ۀشهروندان، بهبود ارائ  یتوانمند  یمنظور ارتقارا به  یدولت  یهاسازمان   ریسا
  لات یبه افراد تسه های جدید است که  یفناوری اطلاعات و  فناورمنظور استفاده از  ها بهای برای دولتدولت الکترونیک شیوه  4.دهدیم  رییتغ

ارائ  تیفیاصلاح ک  ،ی مناسب به اطلاعات و خدمات دولت  یدسترس  برایلازم   و    ندهاایمشارکت در فر  یتر برا گسترده  یهافرصت  ۀخدمات و 
الکترونیک یک بستر سایبری واحد، یکپارچه و فراگیر  (. در تعریف دیگر، دولت  2، ص  1384زاده،  عفی ش)   کندیسالار را اعطا ممردم  ینهادها

توان نتایج  کند و میها فراهم میدولت، اصلاح فرایندها و اجرای سیاست  ۀها و اندازهای زیادی را برای کاهش هزینهمعرفی شده است که فرصت
. گسترش این (Chen, 2002, pp. 232-237)اقتصادی و کارآمدی دولت و افزایش مشروعیت و مقبولیت آن مشاهده کرد    ۀمثبت آن را در توسع

آل  منظور رسیدن به شرایط ایدههایی بهگذاری های مدرن، سیاستها باعث شد تا امروزه، در دولتشدن آن و رقابت بین دولتمفهوم و جهانی
 های کلانی صرف شود.دولت الکترونیک انجام شود و در راه رسیدن به این هدف بودجه

هایی است که در حکمرانی خوب بسیار مؤثر است؛ حکمرانی خوب مفهومی است مشتمل  دولت الکترونیک یکی از معیارها و شاخص
رسانند، منابع عمومی را اداره و  ها، از طریق آن، امور عمومی را به انجام میها و اصول حکومتداری که دولتبر معیارها و استانداردها، رویه

می تضمین  را  بشر  سال  حقوق  سپتامبر  در  )کمیت2000کنند.  برنامه  ۀ،  به  مربوط  ملل  سازمان  و  مشورتی  معیارها  از  جدولی  مسائل(  و  ها 
های فوق عبارت هستند از: دموکراسی،  منظور همکاری با سازمان ملل تعیین کرده است. ضوابط و معیارها و سیاستهای سیاسی را بهشاخص

خدمات عمومی، شفافیت و پاسخگویی،    ۀ از محیط زیست، حقوق بشر، حاکمیت قانون، مدیریت ارائ  مشارکت، عدالت، مدیریت و حمایت
گاهانه و دولت الکترونیک ) (. وجود دولت الکترونیک و  79  -  77ص  ،  1394  ،یزارعامنیت، استقرار صلح و مدیریت تعارض، شهروندی آ
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کند، برای مثال، دموکراسی،  معیارهای دیگری از حکمرانی خوب را نیز فراهم میمنظور رسیدن به آن، های مناسب، بهحرکت با برنامه و سیاست
 خدمات عمومی.  ۀمشارکت، شفافیت و پاسخگویی و مدیریت ارائ

توان گفت دنیای امروز سه انقلاب مهم را پشت سر گذاشته است. پس از  همواره در تاریخ بشر رخ داده است و می  یمتعدد یهاشرفتیپ
ی اطلاعات حاصل این  فناورتوان انقلاب ارتباطات نامید. ویکم را میانقلاب کشاورزی و انقلاب صنعتی، اواخر قرن بیستم و اوایل قرن بیست

ها را تحت تأثیر قرار داده است. یکی از وجوه این  طوری که امروزه تمامی شئون اجتماعی، سیاسی، اقتصادی و فرهنگی ملتانقلاب است، به
 نماید. ی در خدمات الکترونیک رخ میفناور

 از:  است ها عبارتترین آنثرند که مهمؤ م یشدن خدمات عمومر الکترونیکد یعوامل متعدد
ها ناگزیر هستند تا خود را با  ی اطلاعات و ابزارهای آن مانند رایانه، دولتفناوربا توجه به سرعت پیشرفت    ی اطلاعات: فناور رشد  (  1

 دهند، فراهم آورند.روزرسانی خود و خدماتی که ارائه میشرایط لازم را برای بهها هماهنگ کنند و این پیشرفت
اند  شدن بودهسمت الکترونیکسرعت در حال تغییر و تحول بههای اقتصادی در بخش خصوصی بهبنگاه پیشروی بخش خصوصی: (2

به است  ناچار  خصوصی  بخش  از  نیفتادن  عقب  برای  عمومی  بخش  و  دولت  مقابل،  در  الکترونیکو،  برایسمت  کند.  حرکت    ، مثال  شدن 
از  فناور  ۀنیدر زم  ییکای مرا  یهاشرکت   یگذارهیسرما از کمتر  در حال حاضر    درصد  50  زانی گذشته به م  یهادر سال   درصد  10ی اطلاعات 

  ی معمول  ی مبادلات بانک ۀ نی هز درصد 30 زانیبه م   یمبادلات بانک ۀ نی هز است، شده  نهی زم نیکه در ا ییهایگذارهیسرما  ل یبه دل ،است و دهیرس
 (.7ص  ،1384زاده، عفیش) است افتهیکاهش 
در شرایطی که امروزه استفاده از اینترنت به بالاترین حد خود رسیده است، طبیعی    شهروندان:  رشد استفاده از اینترنت و تغییر انتظار  (3

خواهند  است شهروندان این انتظار را داشته باشند تا خدماتی را که به آن نیاز دارند از طریق این بستر دریافت کنند. برای مثال، شهروندان می
روز که بخواهند از طریق اینترنت و سازوکارهای مرتبط با آن، خدمات  دیگر برای دریافت خدمات معطلی نداشته باشند و، در هر ساعتی از شبانه

 رو نشوند.های طولانی روبهخود را دریافت کنند و با مواردی همچون معطل شدن در صف
ها و تلاش برای شناساندن فرهنگ و تمدن خود،  شدن دولتشدن رقابت در الکترونیکفشارهای ناشی از جهانی شدن رقابت:جهانی (4

شدن تحت فشار قرار بگیرند و در نتیجه برای  ها برای الکترونیکاند دولتجذب سرمایه و اشتغال و همچنین فروش کالاها و خدمات باعث شده
 روزرسانی خود تلاش کنند. هماهنگی و به

توسعه مورد توجه قرار گرفته    یافته و هم از سوی کشورهای در حالدولت الکترونیک هم از سوی کشورهای توسعه  ۀگونه است که ایداین
سالاری  دولت الکترونیک برای افزایش شفافیت، کارآمدی و مردم  ۀها درصدد پیشروی و رسیدن به این هدف هستند. استراتژی توسع است و دولت

را نیز شکل داده    1گیری دولت الکترونیک مفهومی تحت عنوان خدمات عمومی الکترونیک مورد توجه بسیار قرار گرفته است. در نتیجه، شکل 
صورت  بهخدمات عمومی  ۀگیرد و طبیعتاً یکی از این موارد ارائها شئون گوناگونی را دربرمیشدن دولتطور که بیان شد، الکترونیکاست. همان

خدمات عمومی را با کمترین هزینه، حداکثر    ۀ ها بوده است. امروزه، شهروندان انتظار دارند کلیاست که از دیرباز جزء وظایف دولت  ک یالکترون
ترین زمان و بیشترین بازدهی به اقشار گوناگون بهترین خدمات در کوتاه  ۀ سرعت و حداقل زمان دریافت کنند. بنابراین، توانایی دولت در ارائ

شوند بسیار کُند هستند و در جلب رضایت های دولتی استفاده میهای سنتی، که در ادارات و دستگاهجامعه بسیار حائز اهمیت است. سیستم
پردازش و ورود اطلاعات و  که زمان و منابع را به پیشموفقیت چندانی ندارند. در دولت الکترونیک، هدف این است که، به جای اینشهروندان 

آن عمدسازماندهی  قسمت  بتوانیم  دهیم،  اختصاص  ارائ  ۀها  و  بررسی  مشکلات،  حل  به  را  موجود  منابع  و  و  حل راه  ۀزمان  شاخص  های 
(. این دولت دارای مزایای  2، ص  1397زاده،  یمنش و خاقانییرضاکنندگان خدمات دولتی اختصاص دهیم )دهی مستقیم به استفادهخدمات

کند( و همچنین کمک به  فراوانی است از جمله شکستن مرزهای جغرافیایی مانند دورکاری )یعنی امکان کار در هرجا و هر زمان را فراهم می
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افزایش بهره  ارائایجاد یک سیستم عصبی دیجیتال یکپارچه برای دولت که در نهایت باعث  و    ۀوری و کارایی کارکنان دولت، بهبود  اطلاعات 
های ارتباطی کردن زمان و بیشتر کردن تلاش  ها برای تعاملات عمومی، کاهش هزینه و افزایش مشارکت از طریق کمخدمات دولت، افزایش کانال

ها سایترایانه به مقامات و کارکنان و ایجاد وب ۀتوجه این است که دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک صرفاً ارائقابل  ۀشود. نکتمی
ها و قرار دادن اطلاعات از این طریق نیست، بلکه منظور از دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک متحول کردن دولت  برای وزارتخانه

ی اطلاعات و ارتباطات است.  فناورخدمات با استفاده از    ۀتر، کارآمدتر و پاسخگوتر کردن آن و ارائدسترسو فرایند کشورداری از طریق قابل 
 صورت جریانی جهانی در مدیریت دولتی در آمده است.های اطلاعات و ارتباطات امروزه بهیفناورمنطبق شدن خدمات دولتی با  

را می الکترونیک  ارائبنابراین، خدمات عمومی  از    ۀتوان  الکترونیک و با استفاده  ابزار و وسایل  از  خدمات عمومی دانست که با استفاده 
 شود. ها و ادارات منجر میمرور حذف مراجعات حضوری مردم به سازمانکاهش و به شود و بههای ارتباطی و اطلاعات انجام مییفناور

های گوناگون ارتباط در دولت  ها و تهدیدهای دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک، ابتدا لازم است مدلبرای شناسایی فرصت
 شود. تفصیل بدان پرداخته میالکترونیک بررسی شوند که در ادامه به

 های دولت الکترونیکمدل .3

منظور شناسایی چگونگی ارتباطات در دولت الکترونیک بین اجزای گوناگون یک  های گوناگون ارتباطی در دولت الکترونیک بهآشنایی با مدل
ها و چه افرادی  های دولت الکترونیک نمایانگر این موضوع است که دولت الکترونیک چه بخشحکومت امری ضروری است. به عبارتی، مدل

های دولت  کند. بر این اساس، مدلخدمات عمومی به شهروندان روشن می  ۀسازد و کاربرد دولت الکترونیک را در ارائرا با یکدیگر مرتبط می
 الکترونیک عبارت هستند از:

 (G2C)1مدل دولت با شهروند  .3-1

از    یبه اطلاعات عموم  شتری ب  یدسترس  قی تعامل شهروندان با دولت از طر  ل ی خدمت به شهروندان و تسه  کیدولت الکترون  ۀی هدف اول 
شکل  تواند اطلاعات موردنیاز را بهدر این مدل، دولت می  2.استخدمات    دریافت  نهی کاهش زمان و هز  نیها و همچن تیسااستفاده از وب  قی طر

هایی مانند قبوض برق و آب و تلفن از طریق شبکه را  حسابرسانی به مردم گرفته تا پرداخت صورتآنلاین در اختیار مردم قرار دهد که از اطلاع
دولت با شهروند و بالعکس است. دولت الکترونیک باید شهروند را به   ۀترین نوع کاربرد دولت الکترونیک رابطترین و گستردهگیرد. مهم دربرمی

 ۀ ها، تجدید گواهینامدولت با شهروند شامل مواردی مانند ارائه اطلاعات مناسب به افراد، در اختیار قرار دادن فرصت  ۀدولت مرتبط سازد. رابط
  ی کیالکترون  از راه  یاطلاعات  ارتباط  برقرار کردن  ی و شهروند برا   دولت  ییتوانا»"  رب  خدمت  نوع   نیاشود.  های گوناگون میرانندگی و پرداخت قبض

 3های آشکاری از این مدل ارتباط هستند. نمونه 1386« قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب 38« و »37مواد » د." تمرکز دارآ«و کار

 
1. Government to Citizen 

2  .  https://www.e-spincorp.com/definition-and-type-of-e-government 
اقدامات   ؛ربطیذ یهادستورالعمل تیخدمات به مردم و با رعا تیو کم   تیفیبا هدف بهبود ک  هستند موظف ییاجرا  یهادستگاه: 1386قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب  37 مادۀ .3
جهت    ازیمورد ن  یهافرم   ۀئارا   (2  د؛یارائه نما  دیبا  یکه متقاض   یانجام آن و مدارک   یبندناخدمات همراه با زم  ۀارائ  ة ویدرخصوص ش  یک یرسانی الکتروناطلاع   (1انجام دهند:    بی را به ترت   ریز

 . خدمت افتیدر یبرا  ییمردم به دستگاه اجرا  یحضور ةو حذف لزوم مراجع  یکیخدمات به شهروندان به صورت الکترون ۀارائ  (3 ی وکیالکترون یهاابزار و رسانه   قیانجام خدمات از طر
در مراکز  یردولتی و غ یبخش دولت قیاز طر  یکیالکترون  یرسانخدمات  یخدمات به مردم، واحدها ۀو سهولت در ارائ عی منظور تسربه :  1386قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب  38مادة 

 . ندیمراکز ارائه نما نیتوسط ا ا ر اندقابل ارائه  قیطر نیکه از ا یانجام آن دسته از خدمات  1387سال  انیند حداکثر تا پااموظف  ییاجرا  یهادستگاه  یۀ. کلگرددیم جادیها اشهرستان



 ی از منظر حقوق ادار  یک الکترون یخدمات عموم یدهایها و تهدفرصت /  نجارزاده هنجنی و شمسی محب 

28 

 (G2B)1مدل دولت با بازار  .3-2

صورت  های خود را بهتواند مناقصههای تجاری ارتباط برقرار کند. برای مثال، دولت میدهد با بازار و شرکتاین مدل به دولت اجازه می
تمرکز "  «بهتر اطلاعات  یآورو جمع  هانهی کاهش هز  ییتوانا»"  رب  ،مدل   نیاها ارتباط پیدا کند.  آنلاین برگزار کند و از این طریق با بازار و شرکت

 . دارد

 (G2E)2مدل دولت با کارمندان  . 3-3

در این مدل، دولت از طریق شبکه با کارکنان   3. اطلاعات و خدمات از دولت به کارمند و کارمند به دولت اشاره دارد  ۀ به ارائ  G2Eمدل  
های خصوصی،  های دولتی یا شبکهتواند، از طریق شبکهمیدهد. برای مثال،  ها قرار میکند و اطلاعات را در اختیار آنخود ارتباط برقرار می

ها را در اختیار مردم بگذارد. باید به  ها و مانند اینها، درخواستبه حقوق و مزایا، اطلاعات مربوط به بازنشستگی پرسنل، فرم  اطلاعات راجع
های دولتی نیز بسیار مؤثر خواهد  سازی ارتباطات میان شهروندان و سازماناین نکته توجه داشت که، اگر این مدل به خوبی اجرا شود، در بهینه

 (. 13ص  ،1397زاده، یمنش و خاقانییرضابود و دولت الکترونیک را در نیل به هدف شهروندمحوری یاری خواهد کرد )

 (G2G)4دولت با دولت   مدل. 3-4

است که ارتباط میان دولت این مدل، تلاش بر این  اثربخش شود و کارایی آن بالا برود.ها با  در  این مدل    یکدیگر یا در خلال خود دولت 
. برای مثال، در کشور انگلستان، از  ( Seifert, 2003, p 2)   است  ی دولت   گرانی باز   نی ب   یک ی ها و انجام مبادلات الکترونداده  یگذار شامل اشتراک 

ی  فناور شان و نگهداری اطلاعات مربوط به کارکنان از  های تأمین اجتماعی، که دولتی هستند، برای عملکردهای تکراری، سازمان1950اوایل دهۀ 
 . ( 4 -  3ص    ، 1384زاده،  عفی شنماید ) اند و راهنمایی و رانندگی نیز از طریق اینترنت اطلاعات متقاضیان را ثبت میالکترونیک بهره برده

طور که بیان شد،  این موارد چهار مدل اصلی در خصوص دولت الکترونیک و ارتباطات میان اجزای گوناگون در یک کشور هستند؛ همان
تواند در پی کارایی بیشتر باشد. در مدل دولت با شهروند،  های ارتباطاتی گوناگونی دارد و دولت از این طریق میشدن دولت مدلالکترونیک

تواند بسیاری از خدمات عمومی را در بستر اینترنت و از طریق  خدمات عمومی الکترونیک نیز اشاره کرد. از این طریق، دولت می  ۀ توان به ارائمی
توان با  حضوری شهروندان، می  ۀ توان به قبوض آب و برق و تلفن اشاره کرد که، به جای مراجعاین فضا به شهروندان ارائه کند. برای مثال، می

 شهروندان، از طریق فضای الکترونیک این خدمات را در اختیار آنان قرار داد.  ۀ ی در زمان و هزینجوی صرفه
طور که این اقدام  ها و تهدیدهای گوناگونی است. همانصورت الکترونیک دارای فرصت خدمات عمومی به ۀشدن دولت و ارائالکترونیک

ته  دارای نکات مثبتی است، در اجرا و نگهداری آن تهدیدهایی نیز وجود دارد که، بدون توجه به تهدیدها، قطعاً از اثربخشی و کارایی آن کاس
 . پرداخته خواهد شد  کیصورت الکترون به ی خدمات عموم ۀشدن دولت و ارائالکترونیک یهاتهدیدها و فرصتبه بحث  ، در ادامهخواهد شد. 

 های خدمات عمومی الکترونیکفرصت .4

توانند در جهت  ها میها با استفاده از این فرصتهای بسیاری هستند که دولتدولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک دارای فرصت
خدمات عمومی وجود دارد باعث شده   ۀهای سنتی ارائافزایش رضایت شهروندان و افزایش مشروعیت خود حرکت کنند. مشکلاتی که در روش

گذارد  ها می هایی که این روش در اختیار آن صورت الکترونیک پیش بروند تا با استفاده از فرصت خدمات عمومی به  ۀها به سوی ارائاست تا دولت 
 شوند:های خدمات عمومی الکترونیک تبیین میهای سنتی پایان دهند. در ادامه، برخی از فرصتبه مشکلات ناشی از روش

 
1. Government to Business 

2. Government to Employee 

3  . https://schoolofpoliticalscience.com/what-is-e-governance 

4. Government to Government 
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 . ایجاد شفافیت و کاهش فساد 1-4

ی اطلاعات ایجاد شفافیت و کاهش فساد است. فساد  مستقیماً در کارایی نظام اداری و مشروعیت نظام سیاسی  فناوریکی از کارکردهای 
تاریخ، همواره حکومت در طول  دارد.  و مخرب  منفی  دولتاثرات  و  صاحبها  شخصی  نگران سوءاستفاده  از  ها  دولتی  کارگزاران  و  منصبان 

ترین و  مستقیمی بین افزایش شفافیت و کاهش فساد وجود دارد؛ چراکه شفافیت یکی از مهم  ۀاند. رابطها و امتیازات شغلی خود بودهموقعیت
دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک    ۀ ها است. در حوزها و دولتترین راهکار برای کاهش فساد در حکومت شاید بتوان گفت مهم

بین مردم و دولت است. یکی از بزرگترین تهدیدها   ۀترین مسائل در رابطشفافیت یکی از مهم   ۀد؛ چراکه مسئلشواین موضوع بیشتر نمایان می
های ها با پیشرفتهای سنتی و بوروکراتیک کاهش شفافیت و افزایش فساد است. برای حل این موضوع، بسیاری از دولتها در روشبرای دولت

ی اطلاعات  فناوراند. این دیدگاه وجود دارد که استفاده از خدمات عمومی الکترونیک حرکت کرده ۀ های الکترونیک و ارائسوی دولتی بهفناور
ی اطلاعات و ارتباطات به معنی افزایش کیفیت اجرای قوانین،  فناورخدمات عمومی کلید اصلی کنترل فساد است. کاربرد    ۀ شدن ارائو الکترونیک

زدن مشروعیت  »شفافیت را ابزاری برای محک    1امات و در نتیجه افزایش شفافیت است. امانوئل کانتکارکنان و مق  ۀ کاهش اقدامات خودسران
بین(Chambers, 2004, p. 406)داند«  ها میحکومت اصلی می. سازمان شفافیت  را  تصمیمالملل شفافیت  از  افراد  که  اداری،  داند  های 

گاه باشند؛ نهها را تحت تأثیر قرار میای که زندگی آن معاملات تجاری و امور خیریه گیری، بلکه از وظایف های تصمیمتنها از تعداد و شیوهدهد، آ
مسئولیت آنو  و عملکرد  رفتار  و  باشند  مطلع  دولتی  و مسئولان  مدیران  پیشهای  رؤیت،  و درک شود.  ها  اصتبینی  بر  دولت    ن یور  که  است 

امکان    جادیبه ا  ، یخدمات دولت  لیدولت و تسه  یهانهی ارتباطات، کاهش هز  یفناوراستفاده از    ل ی به دل   ،کارایی  شیعلاوه بر افزا   ، کیالکترون
. شفافیت در دولت الکترونیک  انجامدیفساد م ی ریگشکل   یهانهیبردن اعتماد مردم به دولت و کاهش زم  مردم به اطلاعات و بالا  شتر ی ب  یدسترس

و مناقصات  برگزاری  مراحل  مانند  موارد  از  بسیاری  در  الکترونیک  این و خدمات عمومی  بر  بین  صدور مجوزها، علاوه  مستقیمی  ارتباط  که 
مستقیمی در  شود و تأثیر  می  منجر  مناسب  یکنترل   سازوکار  کردنفراهم    زیو ن  یادار  یندهاایاصلاح فرآورد، به  وجود میشهروندان و ادارات به

 کاهش فساد در چنین اموری دارد. 

 به دولتافزایش اعتماد عمومی  .2-4

به دولت است. هرچه میزان شفافیت بیشتر  خدمات عمومی به شهروندان افزایش اعتماد عمومی   ۀهای شفافیت در ارائیکی دیگر از فرصت
  توان یم  ، گریبه عبارت دهای دولت بیشتر خواهد شد و اعتماد عمومی در میان شهروندان افزایش خواهد یافت.  باشد، همراهی شهروندان با برنامه

. یکی از راهکارهای افزایش شفافیت  آوردیدولت و ادارات را فراهم م  یهاتیبر فعال  یامکان نظارت عموم  ی خدمات عموم  ۀ ارائ  شفافیت در  گفت
های سنتی پایان داده شود. برای مثال،  خدمات عمومی به صورت الکترونیک است تا، با استفاده از این روش، به مشکلات ناشی از روش  ۀارائ

های سنتی، روزها و شاید  ر مجوزها و دریافت خدمات عمومی که نیاز به امضای مقامات گوناگون در یک اداره دارد و، با روشصدو در خصوص
ها، این مشکلات  شدن آنکاغذبازی در ادارات شده و غیرشفاف است، الکترونیک  ۀکشد و حتی این موضوع باعث بروز فساد و پدیدها طول میماه

این اقدامات است که شفافیت باعث    ۀ شود تا از فساد جلوگیری شود. در نتیجمراحل مشخص و واضح انجام می  ۀ برد و همرا تا حدی از میان می
 شود. افزایش اعتماد عمومی و طبیعتاً باعث کاهش فساد می

 گویی و مسئولیت بیشتر پاسخ. 3-4

صورت الکترونیک، با توجه به این موضوع که، در روش الکترونیک، همۀ مراحل ارائۀ خدمات  از سوی دیگر، در ارائۀ خدمات عمومی به 
انجام می استفاده نمیشود و از روش صریح و روشن  است و در  ها به شود و همۀ اطلاعات و درخواستهای قدیمی کاغذی  الکترونیک  صورت 

 
1. Immanuel Kant 
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یی و مسئولیت  شود و به عبارتی رانتی که در روش ها ذخیره میفایل  های سنتی و بوروکراسی وجود دارد در روش الکترونیک وجود ندارد، پاسخگو
داری است.  مدیران و کارکنان اداره نیز بیشتر خواهد شد. مسئولیت درونی و بیرونی مدیران دولتی و مقامات سیاسی حافظ فرایند مردمی حکومت 

یی ابزاری برای پاسخ و توضیح دادن اعمال و تصمیم های یک فرد یا مقام به مقام یا نهاد دیگری است که همراه با آثار حقوقی و سیاسی و  پاسخگو
کارایی  اداری لازم باشد. برای مدیران و کارکنان اداره پاسخگویی ابزاری برای نظارت بر انجام هر نوع اشتباه اداری و تصحیح سوءمدیریت، تحقق 

(. در کنار این موارد تصمیمات و اقدامات مدیران و کارکنان  265-264ص    ، 1394  ، یزارع و اثربخشی و شفافیت در بخش دولتی خواهد بود ) 
اخلاقی،   تصمیمات  باید  و  مراحل  شفافیت  مثال  برای  است.  موارد  این  بر  نظارت  برای  ابزاری  یی  پاسخگو باشد.  اثربخش  و  کارآمد  عادلانه، 

و مقررات    ن ی از قوان  یبخش مهم   ز ی آمضی و تبع   یاقه یسل  یو اجرا  یبه رأ  ر ی امکان تفسکارمندان و مدیران، در ارائۀ خدمات عمومی الکترونیک،  
  ای کمتر برخوردار   ی هامانند استان  -منطقه    ک ی  یاگر در قانون برا ، با حداقل اختلاف اجرا خواهد شد و  ا ی  کند یمحدود م   اریرا بس  انیتوسط مجر 

شرکت  یخاص   یهاگروه به   ییها تیمعاف   ا ی   حات یترج  ازات، یامت   - انیبن دانش  یهامانند  باشد،  شده  گرفته  نظر  س در    ای پردازش    یستم ی صورت 
اعمال سل   رانیو مد  شودینظارت م   ها بر آن  عملکردها   تی شفاف   ۀ واسطبه  امکان  اخت  ی ادر محدوده  ، خواهند داشت و   قه یو کارمندان کمتر    ار ی که 

 (. 43- 42ص  ،  1400مقدم و قناد،  ی خواهد بود )شکور   شدهنظارت و   مشاهدهل کاملًا شفاف و قاب  ماتشان ی دارند، اقدامات و تصم   یقانون 

 کاهش حجم بدنه دولت و بهای ارزان خدمات عمومی . 4-4

از فرصت ارائیکی دیگر  الکترونیک، کاهش حجم بدنخدمات عمومی، به  ۀهای  و دولت  الکترونیک  با    ۀ صورت  دولت است؛ چراکه، 
  ۀ گیرد و نتیجی اطلاعات و ارتباطات انجام میفناورشود یا از طریق خدمات، بسیاری از فرایندهای غیرضروری حذف می  ۀشدن ارائالکترونیک

  ی کتر به مردم بود. یخدمات عمومی ارزان ۀتوان شاهد چابک شدن دولت و ارائدولت می  ۀ دولت است. با کاهش حجم بدن  ۀآن کاهش حجم بدن
خدمات  در نتیجه،    است.  ساختارها   ر ییتغ   ۀواسطدولت به  ۀدر بودج یی جوو صرفه  ها نهی کاهش هز  ک یدولت الکترون   یاقتصاد  آثار  نی تراز معمول

. وجود  شودیم منجر شهروندان یهانهی به کاهش هز د وآوریفراهم م یارزان خدمات عموم یبها ی اصل را برا  یبستر مناسب  ک یالکترون یعموم
ها و شکایت مردم شده است؛  بسیاری از امور مانند اعطای مجوزها در حال حاضر باعث معطلی بسیار در سازمان فرایندهای غیرضروری در  

الکترونیک مفید  نتایج  از  ارائیکی  است.    ۀشدن  شهروندان  به  خدمات  این  اعطای  در  تسهیل  خدمات  برا این  درخواست  و    رییتغ  یثبت  نام 
  ک ی . دولت الکترونشودیی اطلاعات و ارتباطات به شهروندان ارائه مفناورو   کیاست که امروزه از بستر الکترون یاز جمله خدمات ،یخانوادگ نام

  ع ی سرت  ل،ی را تسه ندانخدمات به شهرو یدولت، اعطا ۀو کاهش حجم بدن  یرضروریغ یندهاایبا حذف فر ، کیالکترون یخدمات عموم ۀو ارائ
 . کندیو ارزان م

 روکراسی و کاهش کاغذبازی تقلیل بو . 5-4

ادارات،    ۀسالارانصورت الکترونیک است. ساختار دیوان خدمات عمومی به  ۀهای ارائتقلیل بوروکراسی و کاهش کاغذبازی از دیگر فرصت 
از علل ناکارآمدی در سازمان   ۀمنزلکه به الکترونیک و، بهیکی  ارائها شناخته شده است، با ظهور دولت  آن،  صورت خدمات عمومی به  ۀتبع 

شود. از قوانین و مقررات زیاد، تشریفات زائد اداری و ناکارایی در بوروکراسی وبر، انتقاد شده است؛ یکی  الکترونیک دچار تغییر و تحولاتی می
شدن فرایندها در ادارت و  ها است. الکترونیککاغذبازی در ادارات و سازمان  ۀ از پیامدهای قوانین و مقررات زیاد و تشریفات زائد بروز پدید

ف  معنای قابلیت تأمین اهداتواند به ارتقای سلامت اداری، بهبرد، میکه تشریفات زائد، ناکارایی و کاغذبازی را از بین میها، علاوه بر اینسازمان 
یابی به اهداف سازمان کمک کند. خدمات عمومی الکترونیک،  طور مطلوب، شناسایی موارد انحراف از هنجارها و قوانین و موانع دستسازمان به

تر  خدمات و همچنین دسترسی بیشتر و آسان  ۀخدمات به شهروندان، افزایش کیفیت ارائ ۀبخشی در ارائعلاوه بر ارتقای سلامت اداری، به سرعت
  ی ناش   یها و فسادهاو رانت  یکارت بازرگان  یاز صدور حضور  یمشکلات ناششود.  به اطلاعات و بهبود ارتباط بین دولت و شهروندان منجر می
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 یحضور ۀو مراجع  یسنت   یهابه مشکلات روش  قی طر  ن یحرکت شود و از ا  یشدن صدور کارت بازرگان  ی کیسمت الکتروناز آن، باعث شد تا به
 داده شده است. انیشهروندان پا

 ۀ خدمات عمومی استمرار ارائ. 6-4

یکی از اصول خدمات عمومی شناسایی شده است. این اصل تکلیفی را بر    ۀمنزل اصل ثبات و استمرار به  طور که پیشتر بیان شد، همان
، ص  1391  ،یهداوند و مشهدنحو مناسبی تضمین شود ) موجب آن، تداوم خدمات اداری باید بهکند که، بهمقامات عمومی و اداری بار می

توانند از  روزی دارند میشبانه  ۀ تبع آن، خدمات عمومی الکترونیک، بسیاری از خدماتی که نیاز به ارائ(. با ظهور دولت الکترونیک و، به201
ها کاهش یابد و منافع عمومی  طور مستمر و با سرعت بیشتر انجام شوند و در نتیجه معطلی شهروندان و نارضایتی آنطریق بستر الکترونیک، به

مراتبی نیستند، بلکه  تارهای مبتنی بر ابزارهای الکترونیک سلسلهطرفه بودند، ساخمراتبی و یکهای سنتی که سلسلهتأمین شود. برخلاف سازمان
بیست در  و  هستند  شبانهدوطرفه  ساعت  خدمتوچهار  هفته  روز  هفت  و  می روز  سلسلهرسانی  ویژگی  در  کنند.  را  شهروندان  نبودن  مراتبی 

کند. برای مثال، در مواقعی که شرایط جوی امکان وجوی اطلاعات و دریافت خدمات، حتی در زمانی که ادارات باز نیستند، یاری میجست
ترین راهکارها صورت الکترونیک یکی از مهمخدمات عمومی به  ۀ آید، ارائتعطیل درمیصورت نیمهکند و نتیجتاً شهر بهوآمد را مختل میرفت 

 د. کنخدمات عمومی کمک می ۀ برای جلوگیری از مختل شدن امور شهروندان است و به استمرار ارائ
در نهایت، شفافیت، کاهش فساد، افزایش اعتماد عمومی به دولت، پاسخگویی و مسئولیت بیشتر مدیران و کارکنان اداره، تقلیل بوروکراسی  

صورت شود و بدینهای دموکراسی میخدمات عمومی باعث تقویت پایه  ۀدولت و ثبات و استمرار در ارائ  ۀو کاهش کاغذبازی، کاهش حجم بدن
 کند. ها ایفا میها را در تقویت دموکراسی توسط دولتترین و تأثیرگذارترین نقشدولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک یکی از مهم

 تهدیدهای خدمات عمومی الکترونیک. 5

رو هستند. وجود  بهمتفاوتی نیز روهای بسیاری هستند، با تهدیدهای  دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک، همانگونه که دارای فرصت
ها تلاش برای رفع آن ها و عدمتوجه به آندولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک است و عدم  ۀاین تهدیدها مانع بزرگی بر سر راه توسع

  ی فراوان تهدیدهای ل یتوسعه به دل  حال در یدر کشورها دولت الکترونیک نرخ شکستشود. قطعاً باعث بروز مشکلات و عدم تحقق اهداف می
آن الکترونیک  است.    یافتهاز کشورهای توسعه  الاترب  اریرو است بسها روبهکه دولت با  و خدمات عمومی  الکترونیک  تمرکز در اجرای دولت 

ت عمومی الکترونیک  یافته است. در ادامه، برخی از تهدیدها در دولت الکترونیک و خدماتفاوت اصلی بین کشورهای در حال توسعه و توسعه
 شود:بیان می

یرساخت. 1-5 یت ضعف ز  ها و مدیر

مهم از  پیشیکی  تهدیدهای  بهترین  خدمات عمومی  و  الکترونیک  دولت  استقرار  در  روی  مناسب  زیرساخت  نبود  الکترونیک  صورت 
کند. در بحث  صورت الکترونیک را با مشکل مواجه میخدمات عمومی به  ۀ کشورها است. تهدید زیرساخت عملًا وجود دولت الکترونیک و ارائ

توان به مسائل گوناگونی اشاره کرد. اولین موضوعی که در زیرساخت اهمیت دارد دیدگاه رهبران و سران کشورها در خصوص  ها میزیرساخت 
بیشتر نیاز است تا بالاترین مقامات کشور دیدگاه مثبتی برای حرکت    ۀدولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک است. برای توسع  ۀتوسع

تر  که از سوی بالاترین مقامات دیدگاه مثبتی وجود نداشته باشد، سطوح پایینصورت، زمانیشدن داشته باشند. در غیر اینسمت الکترونیکبه
صورت الکترونیک به وجود  خدمات عمومی به ۀسب برای ارائهای مناتبعیت از آنان در این جهت اقدام نخواهند کرد و در نتیجه زیرساخت نیز به

ترین مشکلات در  های تکنولوژیک در بین مدیران است. یکی از مهمنخواهد آمد. مورد بعدی که در بحث زیرساخت اهمیت دارد فقدان مهارت
دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک نیز لازم است مدیرانی   ۀها عدم مهارت مناسب مدیران است. در موضوع توسعبسیاری از پروژه 
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خدمات   ۀارائ  ۀهای تکنولوژیک در رأس امور قرار بگیرند تا از این طریق اقدامات مناسب برای توسعبا دانش و قدرت رهبری و آشنا به مهارت 
شود. انجام  شهروندان  به  الکترونیک  این عمومی  دلیل  به  مدیران،  از  نتیجه  بسیاری  در  و  پاسخگویی  شفافیت،  الکترونیک  دولت  در  که 

 خدمات ندارند.   ۀشدن امور و ارائشود، تمایلی به الکترونیکهای آنان بیشتر میمسئولیت
سمت خدمات عمومی الکترونیک و دولت الکترونیک  یکی از راهکارها در این موضوع موظف کردن مسئولان و مقامات در جهت حرکت به

به  شدن امور اشاره شده است. »، به الکترونیک1401سال    ۀ« قانون بودج7»  ۀ است. برای مثال، در جمهوری اسلامی ایران، در بند »و« تبصر
  ی و نهادها  ییاجرا  یهابه دستگاه  یبه آحاد جامعه و کاهش مراجعات مردم  یکیخدمات دولت الکترون   ۀمنظور تحقق اهداف دولت هوشمند و ارائ

اداری،  عموم استخدام  یسازمان  است  یو  مکلف  سه  ،کشور  حداکثر  ا  ظرف  ابلاغ  از  پس  فر  نیماه  ارائ  یندهاایقانون،  به  خدمات    ۀمنجر 
 یکیالکترون جهتکند و  نه ی دستگاه به ی خدمات پرکاربرد اختصاص تی را با اولو یعموم یو نهادها یی را اج یهاهرکدام از دستگاه یاختصاص

 یقانون، معمار نیابلاغ ا خی از تار ماه کیی اطلاعات مکلف است ظرف فناوروزارت ارتباطات و . دیابلاغ نما بوطها را به دستگاه مرآن  کردن،
  یی اجرا   یبه شورا   بی و جهت تصو نی ها را تدوپنجره واحد خدمات هوشمند دستگاه  یاندازخدمات هوشمند و نحوه راه  ۀارائ  یکلان و الزامات فن

مکلفند »پنجره واحد خدمات هوشمند« خود را براساس الزامات مصوب    یعموم  یی و نهادهایاجرا   یهادستگاه.  ی اطلاعات ارائه دهدفناور
  ت ی خود را با اولو  ی از خدمات اختصاص  سوم یککرده و حداقل    یاندازراه   1401سال    ماهوری ی اطلاعات حداکثر تا شهرفناور  ییاجرا   یشورا 

وزارت ارتباطات و »  ششم توسعه  ۀقانون برنام  «67»  ماده  «ث»بند    «2»  ۀ تبصر«. علاوه بر این،  ندپنجره ارائه ده  نیا  قی طر  خدمات پرکاربرد از
بر بستر    یی اجرا   یهادستگاه  نی ب یتعامل اطلاعات  یلازم برا   یهارساختی قانون برنامه، تمام ز یی اطلاعات را موظف نمود تا سال دوم اجرا فناور
ی اطلاعات  فناورمصوب وزارت ارتباطات و    یفن  ی( و با استانداردهاNIXتبادل اطلاعات )  یمرکز مل  قی از طر  اطلاعات را صرفاً   یمل  ۀشبک

 .«دیفراهم نما
های کوناگون است. برای مثال، در جمهوری اسلامی  از دیگر مواردی که در بحث زیرساخت اهمیت دارد ارتباط الکترونیک بین سازمان 

به درون سازمان الکترونیک  ۀ ایران در حوز امور، بیشتر  ارتباط بین سازمان شدن  های ها مورد توجه نبوده است. در کنار مهارت ها توجه شده و 
صورت الکترونیک در موضوع زیرساخت های شهروندان در استفاده از ابزارهای الکترونیک و دریافت خدمات عمومی بهمدیران و رهبران، مهارت

 توان با آموزش تا حد زیادی برطرف کرد. اهمیت بسیاری دارد که البته این موضوع را می

 هاآن ۀهای سنگین ایجاد، نگهداری و توسعافزارها و هزینه افزارها و سخت عدم وجود نرم. 2-5

افزارها و  وجود نرمتوان به عدمها میآن  ۀبیان هستند که از جملدر کنار مباحثی که گفته شد، موضوعات دیگری نیز دارای اهمیت و قابل 
خدمات   ۀ خصوص کشورهای در حال توسعه اشاره کرد که رکن مهمی در ایجاد دولت الکترونیک و ارائافزارها در بسیاری از کشورها و بهسخت

افزارهای لازم برای  افزارها و سختصورت الکترونیک لازم است تا نرمخدمات عمومی به ۀارائ ۀصورت الکترونیک هستند. برای توسععمومی به
ها  ابزارها و خدمات الکترونیک نیز از دیگر تهدیدهایی است که دولت  ۀهای سنگین ایجاد، نگهداری و توسعهزینه  1این خدمات فراهم شود.   ۀارائ

  ۀ شود، اما ارائها و کاهش بودجه منجر میرو هستند. گرچه دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک تا حدودی به کاهش هزینهروبه  با آن
به رضایتخدمات  افزایش  و همچنین  مستمر  و  مناسب  هزینهصورت  نیازمند صرف  ایجاد  مندی شهروندان  برای  دولت  از طرف  کافی  های 

این حوزه  آن  ۀبسترهای مناسب و همچنین توسع نیز تهدید دیگری در  انسانی متخصص  ابزارها است. فقدان نیروی  از  ها و نگهداری مناسب 
صورت  خدمات عمومی به ۀ است. این فقدان چه از لحاظ مدیریت و چه از لحاظ فنی در بسیاری از کشورها وجود دارد و یکی از ملزومات ارائ

 ها تربیت شود.ی متخصص و ماهر از سوی دولتالکترونیک این است که نیروی انسان 

 
دولت موظف است  ،یاطلاعات در خدمات ادار  یفناور و تمرکز امور مربوط به استفاده از  یاطلاعات  رساختیز جادیبه منظور ا: 1386قانون مدیریت خدمات کشوری مصوب  40 مادۀ. 18

  .دیو اجرا نما یسامانده ،یرا طراح  انیرانیاطلاعات ا  گاهیپا ،ییاجرا  یهادستگاه یۀو مشارکت کل رانیا یاسلام  یوال و شرکت پست جمهور حسازمان ثبت ا قی از طر
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 سازی شکاف دیجیتالی و فرهنگ. 3-5

ها و افرادی که این توانایی و امکان را کنندگان از ابزارهای الکترونیک و سطح توانایی آنمیان استفاده  ۀ شکاف دیجیتالی با تعریف فاصل
تواند مانع از پذیرش و نفوذ خدمات عمومی الکترونیکی شود. این شکاف دیجیتالی با اصل تساوی و برابری، که یکی از اصول خدمات ندارند می

مساوی و برابر باشد. برای مثال، افرادی    کنندگان از آناستفاده  ۀهم  یبرا خواهد خدمت عمومی  عمومی است، در تعارض است. این اصل می
سواد از جمله اقشاری هستند که ممکن است در استفاده از ابزارهای الکترونیک و دریافت خدمات عمومی  مانند نابینایان، معلولان و افراد کم

ترین  ول بنیادین حقوق اداری و شاید بتوان گفت که در حقوق عمومی از مناقشه برانگیزترین و پیچیدهدچار مشکل شوند. اصل برابری یکی از اص
خدمات عمومی    ۀشهروندان در شرایط مساوی و برابر از ارائ ۀدیجیتالی را از بین ببرد تا هم  دولت است تا این شکاف  ۀ اصول است. بنابراین، وظیف

افزارها و دسترسی به دریافت خدمات نیز اهمیت بسیاری دارد؛ چراکه سازی و آشنایی شهروندان با استفاده از نرمالکترونیک استفاده کنند. فرهنگ
ها موظف هستند تا از طریق ابزارهایی که در اختیار دارند مانند تلویزیون و مطبوعات  شهروندان یکی از ارکان اصلی در این موضوع هستند و دولت

طور یکنواخت و قابل دسترس در اختیار عموم افراد جامعه  ها نتوانند خدمات عمومی الکترونیکی را بهاگر دولت زند.به آموزش شهروندان بپردا
 شود.ها و مشکلات میانجامد و در نهایت باعث افزایش نارضایتیقرار دهند، این اقدام به شکاف طبقاتی بیشتر در جامعه می

 حفاظت از اطلاعات اعتمادی شهروندان به دولت و تهدیدبی . 5-4

مندی از خدمات عمومی الکترونیک و فراتر از آن دولت اعتماد هستند. بهره برخی از شهروندان به استفاده از خدمات الکترونیکی دولتی بی
های اجتماعی و نیز یکی  شدت وابسته به میزان اعتماد کاربران است. میزان اعتماد کاربران و مشارکت آنان معیارهای کلیدی سرمایهالکترونیک به

ها افزایش اعتماد شهروندان به دریافت خدمات الکترونیکی است. رو، یکی دیگر از وظایف دولتهای حکمرانی خوب است. ازایناز شاخصه
ها، در بحث دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک، موضوع حفاظت از اطلاعات افراد  روی دولتترین تهدیدهای پیشیکی از اساسی

سازی  خدمات الکترونیکی و دولت الکترونیک پیدایش مسائل جدید امنیتی است و حفظ اطلاعات و ایمن  ۀ ارض احتمالی ارائاست. یکی از عو
ای، های رایانهی اطلاعات و ارتباطات و شبکهفناورزمان با افزایش استفاده از  ترین اقدامات توسط دولت است. هم و مقابله با این مسائل از الزامی

می پیدا  افزایش  نیز  افراد  اطلاعات  رفتن  سرقت  به  از  ناشی  شبکهخطرات  و  کاربران  اطلاعات  امنیت  عبارتی،  به  رایانهکند.  مستلزم  های  ای 
امنیتی در شبکهعدم آن  ۀهای مورد استفادوجود ضعف  آموزش لازم به  منظور رعایت این ها بهکاربران، رعایت اصول امنیتی توسط کاربران و 

های مناسب هنگام بروز مشکلات  ها با هدف امنیت اطلاعات و همچنین سیاستهای مشخص و منسجم توسط دولتاصول، وجود سیاست
های رعایت اصول امنیتی، چه توسط کابران و چه توسط دولت، علاوه بر بروز مشکلات داخلی و به سرقت رفتن اطلاعات و دادهامنیتی است. عدم

اندازد. اطلاعات الکترونیکی های اطلاعاتی یک کشور را به خطر می سازمانی، خطراتی در بُعد ملی نیز دارد و منافع ملی و به عبارتی زیرساخت 
ترین و چالش ترین، پیچیدهتری قرار دارد و، به همین دلیل، شاید بتوان امنیت اطلاعات را یکی از حیاتیتر و پیچیدهدر معرض خطرات متنوع 

رو هستند. تهدیدهایی مانند  ها در پیدایش دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک با آن روبهلتبرانگیزترین موضوعی دانست که دو
ای ها اشاره کرد. در کنار وظیفهتوان به آنهایی هستند که میکاری اطلاعات از مثالها و تغییر و دستکردن غیرمجاز اطلاعات یا سرقت آنکپی

ها دارند، لازم است تمامی کاربران و شهروندان، فارغ از موقعیت شغلی و گروه سنی، به  سازی و حفاظت از اطلاعات شبکه ها در ایمنکه دولت
 خدمات عمومی توجه داشته باشند.   ۀرعایت اصول امنیتی هنگام استفاده از ابزارهای الکترونیکی، دریافت و ارائ

 . اینترنت آزاد و دسترسی برابر 5-5

صورت الکترونیک ضرورت دارد. در  خدمات عمومی به ۀوجود اینترنت پایدار و پهنای باند بالا نیز از دیگر مواردی است که در بحث ارائ
های دولتی نیز مستلزم وجود  های دولتی وجود دارد، ارتباط بین شهروندان با ادارات و دستگاهسازمانی که بین ادارات و دستگاهکنار ارتباط درون 
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ارتباطی   ۀترین وسیلاینترنتی پایدار و بدون قطعی است. اینترنت یکی از ابزارهای مهم مشارکت مدنی و عمومی است و اکنون دموکراتیک ۀشبک
آن به شمار می  ۀ گیری جامعها برای شکل جهان و مؤثرترین  آسان به اطلاعات  (.  Lucchi, 2013, pp. 2-3)رود  مدنی اطلاعاتی  دسترسی 

گیری عمومی فعالانه مشارکت داشته باشند و برای بهتر شدن وضع  سازد تا در فرایندهای تصمیمعمومی، از طریق اینترنت، شهروندان را قادر می
خود اقدام کنند. علاوه بر این، در بحث دولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک، یکی از ابزارهای اصلی وجود اینترنت آزاد و پایدار  

خدمات عمومی الکترونیک لازم است برای تمامی شهروندان امکانات استفاده از اینترنت فراهم شود؛ از روستاها    ۀن، برای توسعاست. بنابرای
اتصال به شبک برای  امکان دسترسی مناسب  بزرگ همگی باید  را داشته باشند. هماهنگ  ۀگرفته تا شهرهای  های خدمات  سازی طرح اینترنت 

این    ۀ هماهنگی در توسعای و ملی نیز از دیگر ضروریات خدمات عمومی الکترونیک است. عدمعمومی الکترونیک به صورت بومی، منطقه
 شود.ها و بروز مشکلات گوناگون منجر میخدمات به صورت برابر، به افزایش تبعیض

 گیرینتیجه

خدمات    ۀآن باعث پیدایش مفهوم دولت الکترونیک شده است. یکی از شئون دولت الکترونیک ارائ ۀ ی اطلاعات و ارتباطات و توسعفناورنفوذ 
  و انتظار شهروندان    ر ییو تغ  نترنتیرشد استفاده از ا  ،یبخش خصوص  یشروی ی اطلاعات، پفناورمانند رشد    یعواملعمومی الکترونیک است.  

در شکل یجهان رقابت  و وسا  یکالکترون   یخدمات عموم  ثر هستند.ؤ م  کیالکترون   یمفهوم خدمات عموم  ی ریگشدن  ابزار  از  استفاده    لی با 
از    کیالکترون استفاده  با  اطلاعات  فناورو    یارتباط  یهایفناورو  میی  به  شودانجام  و  کاهش  به  مراجعات حضورو  حذف  به    یمرور  مردم 
اداراتسازمان  الکتروشودیم  منجر  ها و  الکترونیک و خدمات عمومی  ارتباط  . دولت  ارتباطی هستند که شامل  نیک دارای چهار مدل اصلی 

  ک یصورت الکترونبه  یخدمات عموم   ۀشدن دولت و ارائالکترونیکدولت با شهروندان، دولت با بازار، دولت با کارمندان و دولت با دولت است.  
وجود دارد    زین ییهاتهدیدآن  یاست، در اجرا و نگهدار ینکات مثبت یاقدام دارا  نیطور که ااست. همان  گوناگونی یهاتهدیدها و فرصت یدارا 
های خدمات عمومی الکترونیک تقویت  ترین نتایج فرصت. از مهم و کارایی آن کاسته خواهد شد یاز اثربخش ها، قطعاً تهدیدبدون توجه به  ،که

  شتر ی ب  تیو مسئول   ییبه دولت، پاسخگو  یاعتماد عموم  شیکاهش فساد، افزا   ت،یشفاف توان به  ها است؛ برای مثال، میدموکراسی توسط دولت
  ۀ و ثبات و استمرار در ارائ  و بهای ارزان خدمات عمومی دولت ۀکاهش حجم بدن ،یو کاهش کاغذباز  یروکراسوب لیو کارکنان اداره، تقل رانیمد

توجه  رو است. وجود این تهدیدها و عدمایی نیز روبهها، خدمات عمومی الکترونیک با تهدیدهدر کنار این فرصت  ی اشاره کرد. خدمات عموم
مناسب    یهارساخت ی وجود زعدمدولت الکترونیک و خدمات عمومی الکترونیک است، تهدیدهایی مانند    ۀ ها مانعی بزرگ بر سر راه توسعبه آن

ی،  سازو فرهنگ  یتالیجیشکاف د،  هاآن   ۀو توسع  ینگهدار  جاد،یا  ن یسنگ   یهانهی افزارها و هزافزارها و سختوجود نرمعدم،  تی ریو ضعف در مد
سمت ترین راهکارها، برای حرکت به. یکی از مهمبرابر  یآزاد و دسترس نترنتیاو    حفاظت از اطلاعات  تهدیدشهروندان به دولت و    یاعتمادیب

خدمات عمومی الکترونیک، تصویب قوانین و مقررات است تا، براساس آن، مقامات و مسئولان کشور و مدیران ملزم به فراهم آوردن شرایط  
خدمات   تی ریمانند قانون مدخدمات عمومی الکترونیک شوند. بررسی قوانین و مقررات گوناگون در جمهوری اسلامی ایران  ۀمناسب برای ارائ

خدمات   ۀاری، به دولت الکترونیک و ارائآن است که، در بحث قانونگذ  ۀ دهندنشان  ششم توسعه   ۀ و قانون برنام  1401سال    ۀ قانون بودج  ،یکشور
ششم توسعه،    ۀدر جمهوری اسلامی ایران و قانون برنام  1401سال    ۀ صورت الکترونیک توجه شده است؛ برای مثال در قانون بودجعمومی به

اند. اما صرف شدن خدمات و امور شدهمنظور الکترونیکها و نهادهای گوناگون و وزارت ارتباطات مکلف به انجام اقدامات مناسب بهسازمان 
و تلاش در جهت رسیدن به    ریمس   ن یها در اضعف  یی شناسامنظور انجام قوانین و مقررات،  قانونگذاری کافی نیست و باید نظارت مناسب به

ها  صورت الکترونیک یکی از وظایف دولتخدمات عمومی به ۀها در دستور کار مسئولان کشور قرار گیرد. در نهایت، امروزه ارائاهداف و برنامه
خدمات عمومی الکترونیک حرکت کنند و تهدیدهای   ۀها در جهت توسعها است و ضرورت دارد تا دولتو یکی از انتظارات شهروندان از دولت

 آن را برطرف کنند تا، در کنار فراهم آوردن رضایت شهروندان، موجبات افزایش مشروعیت خود را نیز فراهم کنند.
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