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  چكيده
  

خدمات به عنوان يك مزيت رقابتي قلمداد مي گردد و با توجه به دگرگوني در نحوه در عصر اطلاعات سرعت در ارائه 
. اتي در جلب رضايت مشتريان موفق هستند كه بيشترين ارزش را براي آنها ايجاد كنندمؤسستجارت و خصوصي سازي ،سازمانها و 

قدم ، يكي از اين ابزارها .موارد مذكور را برآورده نمايد بانكها به عنوان مؤسسات مالي بايد خود را به ابزاري تجهيز كنند كه بتواند
نهادن در مسير بانكداري الكترونيكي مي باشد كه اين عمل مطمئناً از طرفي براي بانك و از طرف ديگر براي مشتريان سودمند مي 

يك سري ساز و كارهاي از پيش تعيين يعني دولتها بايد با . در سطح كلان اين مقوله در زمينه دولت نيز مصداق پيدا مي كند .باشد
دولت به مثابه . شده و بررسي شرايط موجود خود را با عصر كنوني هماهنگ سازند و در مسير پيشرفت با ساير ملل همگام باشند

به عنوان يكي از اركان ضروري ارائه بهتر خدمات دولتي و همچنين يك سازمان بزرگ بايد فضاهاي مجازي و الكترونيكي را 
  . مورد استفاده قرار دهدصلاح رابطه ميان دولت و شهروندان ا

  
   

  دولت الكترونيكي، بانكداري الكترونيكي، تجارت الكترونيكي :واژه هاي كليدي
  
  

  :مقدمه
  

ه اي در جذب مردم موفق خواهد بود كه بهترين و بيشترين سرويس ها مؤسس ، امروزه با توجه به گستره جهاني رقابتهاي تجاري
افزايش كيفيت كالا يا :ارزش سازي در بستر فعاليت هاي تجاري بر چهار محور استوار است. ه مشتريان خود ارائه بدهدرا ب

بنابراين . خدمات،افزايش كارايي كالاها و خدمات،افزايش نوآوري و خلاقيت در توليد كالاها و خدمات و بهبود روابط مشتريان
،تامين رضايت مشتريان از طريق بهبود روابط با مشتريان و ارائه سرويس هاي ويژه و يكي از استراتژي هاي موثر در كسب وكار

 گرفتن پس گرفتن، سفارش از ه تر پيچيد شود، مي مشتريان ناميده به سنتي خدمت بطور كه شغلي]. 1[منحصر به فرد است 
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 كه شركت است اموري كليه شامل يانمشتر به خدمت نگرش، اين براساس. ستا شكايتها به پاسخگويي يا مرجوعي محصولات

 اند كرده خريداري كه خدماتي يا از محصولات ارزش بيشترين دريافت براي آنها به كمك و مشتريان رضايت جلب منظور به

  ].2[دهد  مي انجام
نش و دا در عصر اطلاعات كه محور اصلي قدرت،. عصر اطلاعات و فناوري اطلاعات است هزاره سوم به زعم صاحبنظران، 

نقش هاي جديدي به عهده گرفته  بصيرت است تكنولوژي اطلاعات به عنوان ابزاري براي ايجاد ارزش در فعاليت هاي تجاري،
 مشتريان براي را آن محصول ارزش كه است محصول به شده اضافه موارد دهنده نشان بازاريابي در افزوده ارزش واژه]. 1[است 

 به مناسب پاسخ اموربانكي دركليه مشتريان رجوع زمان در است موظف بانكي هر تجارتي، هاي بانك مورد در .مي برد بالاتر
 داراي مستمر طور به كه بانكي ولي ، است خدمت ابتدايي و محصول بلكه نيست، مشتريان به خدمت كار اين نمايد ارائه آنها

 ارائه مشتريان به عالي خدمات كه نمايد ادعا تواند مي باشد مشتريان پاسخگوي بدون وقفه و است اموربانكي انجام در بالا سرعت

 افزايش ساعات پاسخگويي،دسترسي راحت به خدمات،]. 2[گيرد  پيشي خود رقباي از از اين پتانسيل برخوردار است تا و مي دهد
]. 1[داده مي شود جلب مشاركت مشتريان براي دريافت خدمات از ارزش هايي است كه در استراتژي مشتري مداري به آن اهميت 

جابجايي اطلاعات با روشهاي موجود از دهه چهارم قرن نوزدهم شروع شد و در اواخر آن مقدمات تأمين خبر و اطلاعات از طريق 
هر . منتقل شد 1838كيلومتر به وسيله دستگاه تلگراف در سال  16اولين ارتباط از طريق يك رشته سيم به طول . تلفن فراهم گرديد

ازات پيشرفت فن ارتباطات ساخت، الگو و كيفيت زندگي شهري نيز متحول شده است، اما اين تغييرات از اوايل دهه چند به مو
با پيشرفت تكنولوژي روز به روز بستر فعاليت هاي روزمره هموار تر شد، تا . هشتاد قرن بيستم، اثر خود را بيشتر به نمايش گذاشت

به نحوي كه حتي . انجام بسياري از فعاليت هاي زندگي به مكانهاي مختلف مراجعه كنيم جايي كه در عصر كنوني لازم نيست براي
]. 4[مي توان در محل زندگي نيز كار كرد؛ كه در اين راستا اينترنت و در پي آن بانكداري الكترونيكي نقش ويژه اي ايفا مي كنند 

در عرصه هاي مختلف علمي، اجتماعي و اقتصادي جوامع بهره  گسترش و رشد فناوريهاي ارتباطي و اطلاعاتي آثار وتبعات مثبتي
توسعه روز افزون اينترنت در كشورهاي مختلف و اتصال تعداد زيادي ازمردم جهان به شبكه . بردار از اين فناوريها گذاشته است

ازي اينترنت بستري مناسب و جهاني اينترنت و گسترش ارتباطات الكترونيكي بين افراد و سازمان هاي مختلف از طريق دنياي مج
توسعه پر شتاب و شديد فناوري اطلاعات كه از سالها پيش ]. 3[ه است مساعد براي برقراي مراودات تجاري و اقتصادي فراهم كرد

ي، ات مالمؤسسانكها بعنوان ب]. 5[آغاز شده است و همچنان ادامه دارد منجر به كاربرد وسيع آن در ابعاد گوناگون جامعه شده است 
در چند دهه اخير با گسترش ابزارهاي . 1دهند بطور طبيعي به هر تغييري در اقتصاد و محيط تكنولوژيكي،واكنش سريع نشان مي

خود  ،بانكها نيز براي جذب مشتريان بيشتر و ايجادگسترش و تنوع در خدمات خود بيكار نبوده اند و به سرعت ،ارتباطي و اطلاعاتي
انگيز فناوري اطلاعات و ارتباطات و گسترش آن  توسعه شگفت ].3[ت و اطلاعات همگام و همسو كرده اندرا با فناوريهاي ارتباطا

روشهاي جاري بانكداري را متحول و دگرگون كرده , به بازارهاي پولي و بانكي جهان، علاوه بر تسهيل امور براي مشتريان بانكها
 ].6[است 

هاي اقتصادي و  از اعصار قديم، بشر متناسب با پيشرفت ].4[ ياد در حال تغيير هستندو نيازهاي آنان با شدت ز ها مشتريان بانك
 كرد، در ابتدا براي معامله از مكانيزم كالا به كالا استفاده مي. اي را جهت معامله و پرداخت ابداع كرده است وسيله بازرگاني خود،
ها و پس از آن اسكناس را ابداع كرده و سيستم بانكداري را  ع سكهرا ابداع كرد، در دورانهاي مختلف انوا) سكه(پس از آن پول 

روز مورد استفاده قرار داده  هاي پرداخت مختلفي را متناسب با فناوري به وجود آورده است و از آن موقع تا به حال نيز سيستم
ا توجه به ورود تكنولوژي جديد در ب ].7[ بانكداري الكترونيك است ،ITاينترنت و از نتايج و دستاوردهاي اساسي ]. 6[است

                                                            
1. Andry Chorny, 2001 
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مشتريان بانك ديگر از نوع كلاسيك  ].8[ها، نياز جديدي براي نحوه ارايه خدمات بانكي مطرح شده است  پردازش و تبادل داده
بيعي ط. باشند خود كه يا سپرده گذار هستند يا وام خواه يا تقاضاي جابجايي وجوه را دارند در حال گذار به نوع خدمت خواه مي

است كه علت هر چيزي در بيرون خود است و نيروهاي انگيزاننده اين مشتريان نيز بر خواسته از تغييرات جامعه و تغيير در بازار 
هاي معروف  بنا به گفته مديران بزرگ بانك. تواند رشد درآمدهاي بانك را افزايش دهد بازاريابي از ابزارهايي است كه مي. است

همچنين تحقيقات محققان امور اقتصادي نشان داده كه  .دهند ها را تشكيل مي سودآوري بانك %85ريان بيش از از مشت %5دنيا فقط 
اي به سودآوري خود  سابقه ها با افزايش مشتريان ارزنده و تراز اول خويش و ايجاد رضايت موثر در مشتريان به طور بي بانك
  .افزايند مي

كند و  هاي مختلف بانكداري را در سراسر جهان جمع آوري مي هاي نوين در زمينه آوري هر سال ماهنامه دبنكر اطلاعات فن
يكي از . هاي جهان بود اطلاعات جمع آوري شده حاكي از دو گرايش عمده در ميان بانك. نمايد هاي هر زمينه را اعلان مي اولين

ن جديد بانكي بود كه هردو مورد از طريق نوآوري و هاي غلبه بر قواني آنها برآوردن نيازهاي مختلف مشتريان و ديگري روش
  :شود اي از چند مورد ذكر مي خلاصهدر ادامه . ها، مجاري و بازارهاي جديد بدست آمدند اختراع راه حل

يك پروژه براي داخل بانك تعريف و اجرا كرد تا ميزان استفاده از كاغذ  "كاجا مادريد"بانك : )در مجموع(سبزترين پروژه 
آمار . گرفت شعبه را در سراسر اسپانيا در بر مي 2000كارمند در  13000ناميده شد و  "2پر زيرو پي"اين پروژه . ه صفر برساندرا ب

ميليارد تومان  21معادل  تقريباًكه ميليون يورو  21درصد صرفه جويي در مصرف كاغذ بوجود آمد و  15دهد كه بيش از  نشان مي
  .دآي درخت بزرگ بدست مي 12000از  اين مقدار كاغذ. ارزش داشت

و بانك آمريكايي  "3ودافون"ابتكارهايي كه در اواخر سال پيش توسط شركت   يكي از بزرگترين: )در مجموع(ابتكار سال 
اج به اين روش احتياج به هيچ نرم افزار اضافه روي موبايل و نيز احتي. به صحنه آمد، حواله يا انتقال پول توسط موبايل بود "4سيتي"

سازد كه به  كند و بعضي از مردم فقير جهان را قادر مي اين روش فقط از پيام كوتام استفاده مي. افتتاح يك حساب بانكي ندارد
انتقال پول توسط كارگران مهاجر خارجي به كشورهاي خود منبع درآمد مهمي براي بسياري از . يكديگر پول منتقل نمايند

بانك   و  "ودافون"با ابتكارِ شركت . رسانده است 2006ميليارد دلار در سال  268واله پول را به كشورهاي جهان است كه ميزان ح
  .هاي الكترونيكي دست پيدا كرد توان به يك روش ديگر در پرداخت مي "سيتي"

از، پول شركاي تجاري و همكاران خود در مالزي را در زمينه خودپرد 5بي.ام.آي.بانك سي: )در مجموع(بازگشت سرمايه 
در . به صورت الكترونيك تحت يك مديريت يكپارچه در آورد "6استار مانيتورينگ"اي بنام  گذاري و واگذري چك تحت پروژه

زمان متوسط خرابي از يك و نيم . نتيجه اين كار خودپردازها بيشتر كار كردند و كمتر خراب شدند و كمتر گفتند پول نداريم
كاهش يافت، حجم پول  % 8كمتر شد، هزينه نگهداري  % 25افزايش يافت، زمان خرابي  % 19ي دقيقه رسيد، بازده 15ساعت به 

 92خودپرداز به يك نفر براي  74افزايش يافت و نسبت نيروي انساني براي نگهداري خودپرداز از يك نفر براي  % 15دهي 
  .خودپرداز رسيد

در اين . و بر بستر اينترنت شكل گرفت "شبكه مجازي خصوصي"وسيله ب "ارتباطات مالي"پروژه : )در بازار سرمايه(ارتباطات 
كند و عمليات مالي را بصورت آني انجام  است كه از قرارداد اترنت استفاده مي 7پروژه، تجارت الكترونيكي روي اكسترانتي

                                                            
2.Zeropaper 
3.Vodafone 
4.City 
5.CIMB 
6.Star Monitoring 
7.Exteranet 
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درصد كاركرد  100ري آنها شامل كردند و قرارداد نگهدا ده مياشركت مالي بزرگ از اين پروژه استف 10در زمان بررسي . دهد مي
ممكن است . وقت براي تاجران طلاست. ميليونيم ثانيه بود 250هزارم ثانيه و بي ثباتي سيگنالي كمتر از  5سامانه، تاخيري كمتر از 

ها هستند  يندهند و ماش ها انجام مي در دنيايي كه عمل خريد و فروش را ماشين. يك ميلي ثانيه چند ميليون دلار ارزش داشته باشد
اين پروژه ارتباطي قوي بين . توانيد سريعتر خريد كنيد تر تصميم بگيريد مي گيرند، اگر بتوانيد سريع كه تصميم به خريد مي

  .كند هاي تجاري از قبيل بورس نيويورك، نزدك و مانند آنها روي اينترنت بر قرار مي سازمان
  
  

  بانكداري الكترونيكي
  

 bookkeeping  خودكـار  كـه اولـين ماشـينهاي    آغازشـد ، وقتـي   1950ت بانكـداري در سـال   انقـلاب تكنولـوژي در صـنع   

دهه بعـد از آن رايـج شـد و انقـلاب دوم درصـنعت       بانكداري در در  8اتوماسيون. درتعدادي ازبانكهاي آمريكا شروع به كاركردند 
  . 9پيوستايجاد تكنولوژي پرداخت الكترونيكي ، بوقوع  ، با 1970درسال   بانكداري

در . توان تقسيم نمود درچند دهه اخير تحولات شگرفي در نظام بانكداري به وجود آمده است اين تحولات را به چهار دوره مي
 ].6[اند  افزار جايگزين انسانها و كاغذ شده هر دوره تا حدي رايانه و نرم

هاي  باشد با استفاده از رايانه رايانه در نظام بانكداري ميدر اين دوره كه نقطه آغازين كاربرد : 10اتوماسيون پشت باجه ؛دوره اول
بـه مركـز ارسـال و شـبانه پـردازش روي آنهـا انجـام         12اي به صورت دسته ،اطلاعات و اسناد كاغذي توليد شده در شعب ،11مركزي

  .شود مي
ور مشـتري عمليـات بـانكي را بـه     شود كه كارمند شعبه در حض ـ اين دوره از زماني آغاز مي: 13اتوماسيون جلوي باجه ؛دوره دوم

  .كند صورت الكترونيكي ثبت و دنبال مي
آغـاز شـد امكـان دسترسـي مشـتريان بـه        80در ايـن دوره كـه از اواسـط دهـه     : متصل كردن مشتريان به حسابهايشان ؛دوره سوم

اسـتفاده از كـارت هوشـمند يـا     و ) 14ATM(يعني مشتري از طريق تلفن يا مراجعه به دستگاه خـودپرداز  . حسابهايشان فراهم گرديد
نقـل و انتقـال    ،كند و ضـمن انجـام عمليـات دريافـت و پرداخـت      كارت مغناطيسي يا كامپيوتر شخصي به حسابش دسترسي پيدا مي

  .دهد وجوه به صورت الكترونيكي انجام مي
ه تحول در نظام بانكي زمـاني  آخرين دور: سازي سيستمها و مرتبط كردن مشتري با تمامي عمليات بانكي يكپارچه ؛دوره چهارم

شود كه همه نتايج به دست آمده از سه دوره قبل به طور كامل مورد توجه قرار گيرد و مشكلات آنها برطرف گردد و كليه  آغاز مي
ورد توانند به طور دقيـق و مـنظم اطلاعـات م ـ    در اين دوره هم بانك و هم مشتريان مي. عمليات بانكي به طور الكترونيكي انجام شود

   ].6[نيازشان را كسب نمايند 

                                                            
8.Automation 
9.Roger W Ferguson,october,2000 
10.Back Office Automation 
11.Main Frame 
12.Batch 
13.Front Office Automation 
14.Automatic Teller Machine 
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در سـاده   .واژه بانكداري الكترونيكي براي توصيف ارائه اطلاعات يا خدمات از طريق كـامپيوتر و تلويزيـون اسـتفاده مـي شـود     
معنـي   15مي تواند ارائه اطلاعات درباره بانك و محصولاتش از طريـق يـك صـفحه وب سـايت     بانكداري الكترونيكي، ترين شكل،

هـاي ايمـن و    اساساً بانكداري الكترونيكي به فراهم آوردن امكان دسترسي مشتريان به خدمات بانكي با استفاده از واسطه .]22[گردد
و   حقيقي  و مشتري  بانك  ميان  ارتباطي  هاي كانال  انواعكلي  به طور  الكترونيك  بانكداري]. 9[ گردد بدون حضور فيزيكي اطلاق مي

  :  عبارتند از ها سرويساين از   برخي .رددرا شامل مي گ حقوقي
  بانكـداري  -4  بـر تلفـن    مبتنـي   بانكـداري  -3  همراه  هاي تلفن  بر فناوري  مبتني  بانكداري -2 و اينترنت  بر وب  مبتني  بانكداري -1

  هـاي  بـر كـارت    مبتني  بانكداري - 8  ازخودپرد  بر دستگاه  مبتني  بانكداري -7  كوتاه  پيام -6  فكس  كمك  به  بانكداري -5  كيوسكي
  ].7[...هوشمند و

طريـق كانالهـاي الكترونيكـي اطـلاق      كـم از ي بها بنا بر تعريف ديگري، بانكداري الكترونيك به ايجادمحصولات و خدمات با
ايجاد محصـولات   واين محصولات وخدمات ميتوانند شامل صورتحساب، وام، مديريت سپرده ها، پرداختهاي الكترونيكي . شود مي

  .16باشند هاي الكترونيكي همانند پول الكترونيكي و خدمات پرداخت
رسـاني در مـورد حسـابهاي     اطـلاع : شوند عبارتنـد از  مهمترين خدمات بانكداري الكترونيكي كه امروزه در سطح جهان ارائه مي
سهام، خريد و فروش ارز، انجام خـدمات اعتبـارات    مشتريان، انتقال وجوه بين حسابها و به خارج از حساب مشتريان، خريد و فروش

  ].9[ اسنادي، و ايجاد مسير ايمن براي ارتباط بين بانك و مشتريان
  
  

  مزاياي بانكداري الكترونيكي
  

 .17باشد بانكداري در كل جهان مي است و بطور بنيادين در حال تغيير صنعت بقاءبانكداري الكترونيك يك ابزار ضروري براي 
موقعيـت رقـابتي   د سـبب ايجـا   و مي دهـد  يشان را جهت ايجاد خدمات جديداه الكترونيك به بانكها اجازه توسعه فعاليت بانكداري

  .گردد قوي جهت ارائه خدمات بانكي مي
سـبب كـاهش هزينـه هـاي      مستمر بانكداري الكترونيك به بهبود كارايي بانكداري و سيستم پرداخت كمك مي كنـد و  توسعه

بانكـداري   .آن رسـيدن بـه بهـره وري و بهبـود در اقتصـاد اسـت       ت در سطح ملي و بين المللي مي گردد، كـه نتيجـه  مربوط به تعاملا
نمايـد و   استفاده مي پرداختهاي سنتي و سيستمهاي پردازش اطلاعات، از كانالهاي متفاوتي براي ارائه خدمات الكترونيك بر خلاف

  .كارايي و قدرت رقابت را بهبود مي بخشد
اهش ك ـ روي روابـط مشـتري بـا بانـك، سـبب افـزايش سـرعت و كـارايي و         سريع بانكداري الكترونيـك بـر   رات مستقيم وتاثي
رضـايت، هـم   . وهمچنين تعهد و رضايتمندي مـي باشـد   مشتري تاثير بلند مدت آن، ايجاد اعتماد در. هاي بانكداري مي گردد هزينه

بانكداري . گذارند مي هر دو اينها بر روي استفاد از بانكداري الكترونيك تاثير تاثيرگذار است كه برروي اعتماد و هم برروي تعهد،
را بـراي مشـتريان فـراهم مـي كنـد تاخـدمات مـورد نيازشـان را          الكترونيك، قابل دسترس تر از بانكداري سنتي است و ايـن امكـان  

ات مـالي، از  مؤسس ـ]. 4[وقت مردم را فـراهم مـي سـازد     زمينه آزادي بيشتر بانكداري الكترونيكي،. نمايند تر و كاراتر دريافت سريع

                                                            
15.World Wide Web (www) 
16.Basle Committee, 1998 

  1382دكتر كهزادي، .17
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خـدمات و محصـولات   . 18باشـند  در هزينه هاي عملياتي و بازاريابي مـي  طريق استفاده از بانكداري الكترونيك قادر به صرفه جويي
بانكـداري  . م كننـد هـا فـراه   هـاي مهـم و جديـدي را بـراي بانـك      توانند فرصت بانكداري الكترونيكي، از جمله پول الكترونيكي مي

گـذاري و اعطـاي اعتبـار     هاي سنتي سـپرده  دهد كه بازار خود را از نقش ها اين امكان را مي الكترونيكي و پول الكترونيكي، به بانك
ها را كـاهش   بانك] عملياتي[هاي  تواند هزينه فراتر برده و توسعه بخشند، مضاف بر اين بانكداري الكترونيكي و پول الكترونيكي مي

برقـرار   سـانتر بـا مراكـز ارتبـاط    آ الكترونيك، مشتريان جديدي را جذب خواهد كرد و شـعب بانكهـا   بسترهاي بانكداري .]11[دهد 
  ].10[ جايگزين شعبه ها خواهد شد، مي نگرند اغلب بانكدارها به بانكداري الكترونيك به عنوان يك كانال جديدي كه. كنند مي

توان بـه   از ديد مشتريان مي. قرار داد توان از دو جنبه مشتريان و مؤسسات مالي مورد توجه مييزنمزاياي بانكداري الكترونيك را 
 از .هاي متعـدد بـراي انجـام عمليـات مختلـف بـانكي را نـام بـرد         دسترسي به كانال جويي در زمان و ها، صرفه جويي در هزينه صرفه

ارايـه نـوآوري، حفـظ مشـتريان عليـرغم       هـا در  افزايش شهرت بانـك  هايي چون ايجاد و توان به ويژگي ديدگاه مؤسسات مالي، مي
وجوي مشتريان جديد در بازارهاي هدف، گسترش محدوده جغرافيايي فعاليت و  جست براي  ها، ايجاد فرصت تغييرات مكاني بانك

: عبارتنـد از  نكـداري الكترونيكـي  بر اساس تحقيقات مؤسسه ديتا مانيتور مهمترين مزاياي با .شرايط رقابت كامل اشاره كرد برقراري
البتـه مزايـاي   . تمركز بر كانالهاي توزيع جديد، ارائه خدمات اصلاح شده به مشتريان و اسـتفاده از راهبردهـاي تجـارت الكترونيكـي    

  .مدت، ميان مدت و بلندمدت نيز قابل بررسي است بانكداري الكترونيكي از ديدگاههاي كوتاه
در . باشـند  مـي  )كمتر از يكسال(مدت  مشتري از جمله مزاياي بانكداري الكترونيكي در كوتاه رقابت يكسان، نگهداري و جذب

هـاي مختلـف، مـديريت اطلاعـات،      سـازي كانـال   يكپارچـه : مزايـاي بانكـداري الكترونيكـي عبارتنـد از     )ماه 18كمتر از (مدت  ميان
كاهش هزينه پردازش . ها يژگيهاي مطلوب، و كاهش هزينهگستردگي طيف مشتريان، هدايت مشتريان به سوي كانالهاي مناسب با و

]. 9[ باشـند  معاملات، ارائه خدمات به مشتريان بازار هدف، و ايجاد درآمد نيز از جمله مزاياي بلندمـدت بانكـداري الكترونيكـي مـي    
همچنـين  . دگـرد  مـي  نيـز  ليكاهش خطاي انساني در انجام امور مـا  سبب علاوه بركاهش هزينه عمليات بانكيبانكداري الكترونيك 

اسـتفاده از پـول    اول آنكـه  .اسـت  مهمنيز از چند جهت بسيار  موضوعد كه اين ور لزوم به نگهداري و استفاده از پول نقد از بين مي
كـه بـا    گـردد   بـه كشـور تحميـل مـي     هنگفتينقد در انجام معاملات روزانه، موجب اصطحلاك پول شده و در نهايت سالانه هزينه 

نگهداري پول نقد، سبب خارج شدن حجـم  آنكه شود، ديگر  جويي مي ده از بانكداري الكترونيك اين مبلغ به نفع كشور صرفهاستفا
بـا اسـتفاده از بانكـداري     امـا تـورم و نقـدينگي اسـت،     سـبب شـود كـه    زيادي از اعتبارات و پول از چرخه نظام اقتصادي كشور مـي 

  .ماند در چرخه نظام اقتصادي كشور باقي ميپول شود و  ري انجام ميبه صورت اعتبا كارهاي بانكيالكترونيك، 
 ويابـد  مي ها افزايش  شركت براي فروش محصولات  on line بانكداري اينترنتي اين است كه استفاده از ارتباطات مزيت ديگر

نتيجه مهم بانكداري الكترونيكي  ].7[ند به راحتي نياز خود را برطرف نمايتوانند از طريق خدمات بانكداري  مي اين شركتها مشتريان
صورتي فراگير  عصر بازرگاني الكترونيك به سبب ايجادتركيب تكنولوژي اطلاعات با تجارت  هاي آتي در سالآن خواهد بود كه 

. داردر بـر هـا هزينـه د   شعبه اينترنتي بسيار كمتر از بناي يك شعبه به صورت فيزيكي براي شـركت  ايجاد يك بعلاوه]. 7[ خواهد شد
بـانكي را بـا اسـتفاده از تلفـن،      دهـد اگـر مشـتريان قـادر باشـند انـواع عمليـات        تحقيقاتي كه در اين زمينه بـه عمـل آمـده نشـان مـي     

بـه عبـارت   . بنابراين محل جغرافيايي اقامت آنان موضوع مهمي نخواهد بود انجام دهند،ATM  هاي كامپيوترهاي شخصي و دستگاه
تر، توسعه و پيشرفت مـداوم   در مقياسي وسيع]. 7[ يايي در آينده از اهميت بسيار اندكي برخوردار خواهد بودجغراف هاي ديگر، مكان

فروشـي هـم در سـطح ملـي و هـم در سـطح        هاي معاملات خرده تواند در كاهش هزينه بانكداري الكترونيكي و پول الكترونيكي مي
  ].11[تواند به توليدات بيشتر و رفاه اقتصادي منجر شود  خود و بالقوه مي  به نوبهالمللي مشاركت و همكاري داشته باشد و اين امر  بين

                                                            
18.Rexha Nexhmi, 2001 
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همچنين لازم به ذكر است كه پـول   .اشاره كرد...)كاغذ،چاپ،توزيع و (از مزاياي ديگر مي توان به صرفه جويي در سرمايه ملي 
  .يك عامل بيماري است

  
  

  بانكداري الكترونيكي و مشتري
  

در راه انـدازي   ،ات مالي با حضور و سرمايه گـذاري مـردم ادامـه مـي يابـد     مؤسسكه حيات و چرخه اقتصادي همه با توجه به اين
بنـابراين مـي تـوان توجـه بـه نقـش مشـتري در        . سيستم هاي بانكداري الكترونيكي بايد توجه بسياري به اصل مشتري مداري داشـت 

در  ].3[ هاي بانكداري الكترونيكي را بـا توجـه بـه ايـن اصـل پـي ريـزي كـرد        توسعه فعاليت هاي اقتصادي را اصل قرار داد و برنامه 
حقيقت آنچه بانكدارى الكترونيك بر آن تاكيد دارد استفاده سريع تر و راحت تر مشتريان از خدمات بانكى و حذف بروكراسـى و  

متفاوت از روش هاي مرسوم مي كنـد   ونيكيبانكداري الكترآنچه خدمات بانكها را در استفاده از سيستمهاي  ].12[كاغذ بازى است
اين امكـان را بـه مشـتري مـي دهـد تـا از        بانكداري الكترونيكيديگر  به عبارت .گسترش كمي و كيفي در خدمات به مشتري است
بـه   ضمن اينكه بعد زماني و مكاني تاثيري در كاهش و يا افزايش خـدمات رسـاني  . خدمات گسترده تر و متنوع تري برخوردار باشد

همچنين مشتري مي تواند بدون حضور فيزيكي در شعب بانك از هر محلي فعاليتهـاي مـالي خـود را كنتـرل     . مشتري نخواهد داشت
د نمناسب خود به كار گرفته شـو  هاي پيشرفته در اين زمينه در جايگاه ها و تكنولوژي هر حال، بايد در نظر داشت سيستم به ].3[ كند
سيسـتم بانكـداري    .هاي مختلف در هر نقطه از جهان با استفاده از اينترنـت انجـام دهنـد    خود را با شركت تتوانند معاملابمشتريان  و

                            :الكترونيك چند چيز را مورد توجه قرار مي دهد

                                                        در هـر زمـان   تقاضـا مشـتريان  -1 

                                                          ت بــه هــر كجــاخــدم -2

  ]10[الزامات مربوط به زمان ارائه محصول -3
هاي مؤسسـه   بر اساس گزارش. العاده رشد نموده است طي سالهاي اخير خدمات بانكداري الكترونيكي در جهان به صورت فوق

، كه يكـي از مهمتـرين مؤسسـات تجزيـه و تحليـل       )يه و تحليل اطلاعات بانكداري اروپايكي از مهمترين مراكز تجز( 19ديتا مانيتور
بـه   1999ميليـون نفـر در سـال     5/4اطلاعات بانكداري الكترونيكي در اروپاست، مشتريان بانكداري الكترونيكي در اروپـا از حـدود   

  ].9[ خواهد رسيد 2004ميليون نفر در سال  21بيش از 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 

                                                            
19.Data Monitor 
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  ري الكترونيكي و تجارت الكترونيكيبانكدا
  

تجـارت   .يكي از ابزارهاي مفيد براي توسعه مبادلات تجـاري و در نتيجـه توسـعه صـادرات،كاربرد تجـارت الكترونيكـي اسـت       
الكترونيكي يك واژه عمومي است براي تشريح روشي كه سازمان به صورت الكترونيكي تجارت مي كند و از گروهـي از فنـاوري   

برقراري ارتباط با مصرف كنندگان و شركت هاي ديگر،براي انجام تحقيـق يـا جمـع آوري اطلاعات،يـا انجـام مبـادلات       هاي براي 
تجارت الكترونيكي نوعي مبادله الكترونيكي است كه خريـد و فـروش   : بيان مي دارد )OECD20 )2002]. 15[تجاري بهره مي برد 

بـا توجـه بـه تـاثير      ].16[شـامل مـي گـردد    را ر بخش هاي عمومي و خصوصـي  دولت و ساي افراد، كالاها و خدمات بين شركت ها،
گسترده و عميق تجارت الكترونيك در سيطره بر بازارهاي جهاني همچنين نظر به اهميت مبـادلات پـولي و اعتبـاري در هـر فعاليـت      

ن بـا توسـعه تجـارت الكترونيـك از رشـد      اقتصادي مي طلبد كه ابزارها و بسترهاي انتقال و تبادل پول نيـز همگـام و همسـا   ـ   تجاري
بـراي توسـعه تجــارت الكترونيكـي در كشـور، ورود بــه بازارهـاي جهـاني و عضــويت در        ].3[ مناسـب و مطلـوب برخـوردار شــوند   

ي ورابنـابراين اسـتفاده از فن ـ  . آيـد  از الزامات اساسي به شمار مي سازمانهايي نظير سازمان تجارت جهاني، داشتن نظام بانكي كارآمد
بـه دو دليـل روى    ].9[ارتباطات و اطلاعات در جهت ايجاد و توسعه بانكداري الكترونيكي در نظام بانكي كشور حائز اهميت اسـت  

دوم . تر و بلندترى برداريم هاى سريع ها گام خواهيم در اين محيط در امور بانك يكى اين كه مى. بانكدارى الكترونيكى تاكيد داريم
با توجـه  ].13[ كى ما متاسفانه گاه گاهى به خاطر غيررقابتى بودن كل سيستم، نيازمند دستورات مرجع بالاتر استاين كه اين نظام بان

به اينكه مبادلات پولي و مالي جزء لاينفك مبادلات تجاري است، از اينرو همگام با گسـترش حجـم تجـارت الكترونيكـي جهـاني،      
اي بـه اسـتفاده از فنـاوري ارتباطـات و      تسـهيل تجـارت الكترونيكـي بـه طـور گسـترده       نهادهاي پولي و مالي نيز به منظور پشتيباني و

  اگر ما خواسـتار توسـعه   ].14[بانكداري الكترونيكي شالوده اصلي راه اندازي تجارت الكترونيكي است ].9[اند  اطلاعات روي آورده
بانكهـا بـا حركـت بـه      ].13[ و مورد توجه قرار دهيم كردهتجارت الكترونيكى هستيم، بايد روى بانكدارى الكترونيكى بيشتر تمركز 

]. 9[ انـد  سوي بانكداري الكترونيكي و عرضه خدمات مالي جديد، نقش شايان توجهي در افزايش حجم تجارت الكترونيكـي داشـته  
پـول الكترونيكـي،    گسـترش فزاينـده اسـتفاده از    ].11[تجـارت الكترونيكـي دارنـد     ابزار پرداخت الكترونيكي نقش مهمي در توسعه

از نظر اقتصادي مهمترين اثـرات گسـترش نشـر پـول     . اي به همراه دارد پيامدهاي تجاري، اقتصادي، سياسي و اجتماعي قابل ملاحظه
  ].9[ باشد هاي پولي از سوي دولت مي الكترونيكي، افزايش سرعت گردش پول و ايجاد مشكل در مكانيزم اعمال سياست

در تحقيقـي كـه   . ر رقابت با تجارت به شيوه سنتي از رشـد و تحـول مناسـبي برخـوردار بـوده اسـت      حجم تجارت الكترونيك د
به حجم مبادلات تجاري  % 5به طور متوسط هر سال  2006تا  2002انجام داده پيش بيني شده كه در فاصله سالهاي  21ه فارسترمؤسس

 2006در سـال  دلار رد اميلي ـ 12837به بيش از  2002ر در سال لاد 2293از طريق بسترهاي الكترونيكي افزوده مي شود و مبلغ آن از 
   ].3[ خواهد رسيد

  
 
 
 
 
  

                                                            
20.Organisation for Economic Co-operation and Development 
21.Forrester 
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  دولت الكترونيك
  

در پرتو گسترش دانش و فن الكترونيك، انديشه ماشيني و ارتباطات مدرن، بسياري از الگوها و كيفيات زندگي شهري با شتاب 
ه نود جريان عملي براي رسيدن به هوشمندي در شهرهاي جهان شدت يافته از اوايل ده. پيش بيني نشده اي شروع به تغيير كرد

، خريد و فروش، ادر ادامه آن تمام سيستم هاي اجرايي مثل برنامه حركت وسايل حمل و نقل عمومي، فعاليت دانشگاه ه. است
قش شروع به تبادل اطلاعات به صورت هوشمند كردند و شبكه هاي رايانه اي و اينترنتي بيشترين ن... ارتباطات اداري، بانكداري و 
  .را در اين زمينه ايفا مي كند

اقتصادي ـ حقوقي ـ  بين نظام هاي سياسي ـ اجتماعي ـژيكي، اجتماعي، لوبيولوژيكي و فيزيو(گانه ارتباطات  5يكي از انواع 
ارتباط از راه دور با ابزارهاي مختلف نظير سيستم هاي راديويي، تلفن، (، ارتباطات الكترونيكي )الكترونيكيعمومي، تشكيلاتي، 

است كه در روند تبديل ) تلگراف، تلكس، بي سيم هاي مختلف، ماهواره ها و مجموع سيستم هاي و تجهيزات الكترونيكي
شتاب خارق العاده  .نقش اساسي و محور ايفا مي كند 22ته به سمت جهان مجازي جديد يعني فضاي سايبريروشهاي زندگي گذش

شبكه اطلاعاتي به ما اجازه مي دهد كه در عرض چند ثانيه در هر نقطه اي كه مي خواهيم حضور پيدا كنيم، در حالي كه در هيچ 
  .]17[ كدام از آن نقاط حضور فيزيكي نداريم

حفظ امنيت : ابه يك سازمان بزرگ، نقش هاي گوناگوني را بر عهده دارد كه مهمترين آنها شامل مواردي همچوندولت به مث
ي و كار با گملي و سازماندهي دفاع در مقابل حملات خارجي، تضمين سلامت و امنيت داخلي و قادر ساختن شهروندان به زند

انداردهاي زندگي براي تمامي شهروندان و سرانجام، تضمين تدارك يكديگر، بيشينه سازي شكوفايي اقتصاد ملي، تضمين است
اين نقش ها در عمل مي تواند كمتر يا بيشتر از آنچه گفته شد باشد . خدمات و زيرساخت هاي لازم در يك شالوده ملي، مي باشد

اين  . سازمانها مختلف حاكم بوده استاما نكته اساسي در اين ميان، روح حاكم بر جريان ها و حوادثي است كه در سالهاي اخير بر 
اين تغييرات در پاسخ به الزامات متعدد و وابسته . روح تغيير و اصلاح با هدف دستيابي به درجات بالاتري از اثرگذاري هاست ،روح

وز، آون هي(به هم شكل گرفته است به نحوي كه هم بخش دولتي و هم بخش خصوصي را به شدت در معرض خود قرار داده است 
  .]18[ )1380مديريت دولتي نوين، ترجمه الواني،

دولتها آموخته اند كه ايجاد اصلاحات، دگرگوني و تغيير شكل در ارائه خدمات، محصولي از طراحي دوباره ساختارهاست به 
گرايي همراه با گونه اي كه در آن شهروندان به عنوان محور در نظر گرفته شده و بر پديده هايي همچون نتيجه گرايي و مشتري 

از اين رهگذر شبكه اينترنت به محيطي مهم براي سازمانهايي كه نياز به ارتباط متقابل با طيفي . نوآوري و خلاقيت تأكيد شود
اين شبكه نيروي بالقوه را براي بازاريابي فراورده ها و خدمات، انتقال اطلاعات به . گسترده از سهامداران دارند، تبديل شده است

 ,Burn). جهاني، تأمين و ايجاد گردهمايي هاي الكترونيكي براي ارتباط و ايجاد داد و ستدهاي تجاري داراستجامعه 

Movingm Towards..., 2003, pp. 25-35)  شبكه وب نيرويي عظيم را براي افزايش سطح خدمات كيفي دولت در دست
علي براي شهروندان و شركتها كه بر پايه كاغذ و خدمات مبتني دارد و اين كار را از طريق تسهيل و دسترس پذير نمودن خدمات ف

به تدريج با به وجود آمدن ايده شهر اطلاعاتي يا شهر هوشمند در عصر اطلاعات و انقلاب . مي باشد، انجام مي دهد 23بر باجه
ز دولت ها در قرن بيستم، به نام ديجيتال، دولت ها و جوامع مختلف خواستار ورود به اين عرصه شدند، كه زمينه ساز نسلي جديد ا

  .]17[دولت الكترونيك، بود 

                                                            
22.Cyber Space 
23.Counter-Based Services 



 www.betsa.ir                                                                                       سايت مهندسي بتسا    

10 

 

انقلاب تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات كه در رأس آن اينترنت به عنوان يك عامل حياتي قرار دارد، روابط اقتصادي را از 
، و بطور 26اقتصاد مجازي ،25، اقتصاد اطلاع رساني24حالت گذشته خود خارج ساخته است كه تحت عناويني مانند اقتصاد ديجيتالي

طبيعي است كه بخش خصوصي به تنهايي نمي تواند طلايه دار فناوري اطلاع رساني باشد؛ . 28ناميده مي شود 27خلاصه اقتصاد نوين
زيرا رشد همه جانبه فناوري اطلاع رساني و به تبع آن، گسترش هر چه بيشتر اينترنت و تجارت الكترونيك به سرمايه گذاري هاي 

همچنين در راستاي جهاني شدن . كلاني نياز دارد تا ساختارهاي زيربنايي آن را ايجاد كند و موانع ساختاري را رفع نمايد بسيار
از ديگر مسائل عمده در اين زمينه، ايجاد سيستم هاي . بازارها و تجارت جهاني نياز به ارتباط و هماهنگي جهاني وسيعي دارد

سيستم هاي پرداختي مناسب در معاملات، زيرساختاري مخابراتي لازم، مسائل قانوني و حقوقي،  استاندارد داخلي و جهاني، ايجاد
ايمني پيام رساني براي حفظ حقوق افراد، امنيت و حفظ حريم شخصي افراد با ايجاد مقررات لازم در اين زمينه و ارتباط تنگاتنگ 

ت انواع ماليات و عوارض، ثبت شركتها، دريافت گواهينامه ها و و دو طرفه بخش تجارت با بخشهاي مختلف دولت از قبيل پرداخ
مجوزها، تشريفات گمركي، مسائل مربوط به رويدادها و دسترسي به اطلاعات عمومي، همه از جمله عواملي هستند كه ورود دولت 

است را نه تنها الزامي بلكه  به دنياي فناوري اطلاع رساني، اينترنت و جنبه هاي مختلف آن كه مهمترين آن تجارت الكترونيك
به نحوي كه دولت، هماهنگ و همپاي بخش خصوصي و برخي مواقع به عنوان رهبري حركت به سمت نفوذ هر . حياتي مي سازد

چه بيشتر اينترنت در جامعه و گسترش تجارت الكترونيكي و كلاً ايجاد اقتصاد ديجيتالي فعاليت مي نمايد تا نه تنها دولت و ساختار 
مانع حركت و رشد بخش خصوصي و كلاً توسعه اقتصادي كشور نشود، بلكه روند حركت جامعه به سمت اقتصاد نوين را  آن

  .29تسريع نموده و موانع كليدي موجود را برطرف سازد
اي اما دستيابي به اين مهم با استفاده از روشهاي بوروكراتيك و سنتي گذشته امكان پذير نيست، لذا لازم است كليه اجز
 30حكومت و دولت همگام با ديگر اجزاي جامعه وارد دنياي ديجيتالي شده و كليه خدمات و اطلاعات لازم را به صورت روي خط

در اختيار همگان قرار دهد تا كليه بخشهاي جامعه به ويژه بخش تجاري بتواند به راحتي با كيفيت بالاتر و هزينه بسيار كمتر، از قبل 
داشته و خدمات لازم را دريافت نمايند و به تبادل اطلاات بپردازندو به عبارت ديگر، دولت بايد با استفاده از  با اجزاي دولت ارتباط

تكنولوژي جديد به ويژه كاربرد اينترنت به گسترش دسترسي و ارائه اطلاعات و خدمات دولتي به شهروندان، شركتهاي تجاري، 
مچنين خود اجزاي دولت بپردازد كه مفهوم اين امر همان ايجاد دولت الكترونيك يا كارمندان و كارگران و ديگر اقشار جامعه و ه

  .]19[ 31دولت ديجيتالي است
گارتز، دولت الكرونيكي را بهينه سازي مداوم . لت الكترونيكي، برخي از جامعيت بيشتري برخوردار هستندوميان تعاريف ددر 

ني ارتباطات داخلي و خارجي از طريق تكنولوژي، اينترنت و واسطه هاي ارائه خدمات، مشاركت ذي نفعان و دولت با دگرگو
  (Fang, Z, E. Government in ..., 2002). جديد مي داند

                                                            
24.Digital Economy 
25.Information Economy 
26.Virtual Economy 
27. New Economy 
28.Piazolo, Daniel, (2001), The new economy and international regulatory of framework, Kiel institute of 
world economics, working paper: 24105. 
29.Nilles.J.M, (1999), Electronic Commerce and New Ways of Working in Thiland, JALA International, 
lnc. Los Angeles and Bonn. 
30.On line 
31.Digital Government or Electronic Government 
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فانگ عقده دارد دولت الكترونيكي شيوه اي است براي دولت ها به منظور استفاده از فناوري نو كه تسهيلات لازم براي افراد 
و خدمات دولتي بالا فراهم مي آورد و فرصت هاي بيشتري را براي مشاركت مردم در فرايند  جهت دسترسي مناسب به اطلاعات

  (Fang, Z, E. Government in ..., 2002) .دموكراسي ايجاد مي كند
رشنتهالر و تامپسون، استفاده فزاينده از فناوري اطلاعات در دولت را به عنوان آخرين پديده در يك رشته از دگرگوني هاي 

دولت در  دولت الكترونيكي را مي توان به عنوان تلاشها ي. است زرگ تلقي مي كند كه به دولت يا حكومت، شكل دوباره دادهب
راستاي تأمين اطلاعات و خدماتي كه شهروندان بدان نياز دارند با بكارگيري گسترده از اطلاعات و فناوري هاي ارتباطي تعريف 

  (Burn, Movingm Towards..., 2003, pp. 25-35). نمود
استفاده از تكنولوژي : دولت الكترونيك را بدين گونه تعريف كرده است OECDسازمان همكاري اقتصادي و توسعه 

  .]20[ اطلاعات و ارتباطات و به خصوص اينترنت به عنوان ابزار توسعه دولتي بهتر
  :دولت الكترونيك داراي چهار اصل راهنماست

 فزايش حق انتخاب براي شهروندانتأمين خدمات بر مبناي ا

 در دسترس پذير كردن دولت و خدمات آن

 تأمين شمول اجتماعي در زمينه هاي مختلف

 استفاده بهتر از اطلاعات

  .]18[ كار كندجه نهايي اصول ياد شده آن است كه بايد كاري كرد تا دولت بهتر يدر واقع نت
مديريت نوين دولتي ياد مي شود، نه تنها شيوه ارائه بهتر خدمات دولتي را دولت الكترونيكي كه از آن به انقلاب دوم پس از 

 24اين دولت در سطح خدمات، ارائه كامل خدمات . دگرگون مي كند، بلكه رابطه ميان دولت و شهروندان را نيز تغيير خواهد داد
يد مي دهد و سطح عوامل اساسي مانند ساعته در هفت روز هفته را بدون حضور فيزيكي كاربران در در اماكن مورد نظر نو

مسئوليت دولت، به عملي كردن دموكراسي از طريق تهيه و تدارك گزارش ها و ساير اطلاعات دولتي كه در غير اينصورت، 
دولت الكترونيكي در نظر دارد تعامل ميان دولت و شهروندان، . بدست آوردن آنها بسيار دشوار است، كمك شايان مي نمايد

 يدولت اشتنبراي د. تر، مناسبتر، شفاف تر و با هزينه كمتر فراهم كند بخش تجارت و دولت و كاركنان را هر چه چه دولت و 
كه آن لاين  32مثلا مدلي به نام سوبهاش باتنگارد. مدلهاي متفاوتي اراده شده استيتالي جالكترونيك و گام نهادن در مسير دنياي دي

ن مرحله آن ارائه اطلاعات و خدمات آن لاين به خصوص زماني كه سيستم گذشته به شدت كه نخستي(شدن بخشهاي امور اداري 
  )Bhaatnagard,2002( .را مد نظر قرار مي دهد) دستي بوده است

مدل ديگري وجود دارد كه مراكز ارائه خدمات در مكان هاي مناسب و در امكان عمومي كه خدمات دولتي گوناگون را زير 
خدمات . اين مدل در كشورهايي كه استفاده از اينترنت پايين است بيشتر مورد عنايت مردم قرار مي گيرد. دهديك سقف ارائه مي 

  )165همان، ص ( .چندگانه اي چون پرداختها، صدور اسناد و گواهي ها در هر جايگاهي ارائه مي شود
و به نحوي ترتيب داده شده است كه آن مدل سوم سلف سرويس است كه به منظور ارائه خدمات گوناگون طراحي شده است 

. را براي شهروندان مناسب و خوب جلوه دهد تا آنها خدماتي را بر اساس يك سيكل زندگي دريافت كنند، مانند بريتانيا و سنگاپور
همان، ( .كندرا در استفاده از خدمات افزايش داده و طبيعتاً نفوذ بسيار زياد اينترنت را مسلم مي  نچنين روشي توان شهروندا

  )168ص
  .]20[مدلهاي خدماتي هستند كه مي توانند با هر رژيم سياسي قابل تطبيق باشد مدلهاي مطرح شده توسط باتنگارد صريحاً

                                                            
32.Subhash C.Bjatnagard 
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از اين رهگذر، سازمان ملل متحد براي ارزيابي پيشرفت كشورها در برپايي دولت الكترونيكي، پنج مرحله را شناسايي نموده 
  (Ronaghan, Benchmarking..., 2002): است
ضمن آن شماري از وب سايت هاي ساده و مستقل از يكديگر توسط دستگاه هاي دولتي ايجاد مي شود كه : 33مرحله ظهور. 1

  .بر روي آنها اطلاعات محدود و پايه اي گذاشته مي شود
لاعات غني و پويا هستند و تغييرات در اين مرحله اط. ضمن آن بر تعداد سايت هاي دولتي افزوده مي شود: 34مرحله پيشرفته. 2

  .با تواتر بيشتري در سايتها اعمال مي شوند و كاربران انتخاب هاي بيشتري در دسترسي به اطلاعات دارند
در اين مرحله كاربران از نرم افزارهاي الكترونيكي استفاده مي كنند و از طريق اينترنت با بخشهاي دولتي : 35مرحله تعاملي. 3

  .كار خود تماس برقرار مي كنندبراي انجام 
ضمن آن كاربران قادرند پرداخت هزينه خدمات يا انجام تبادلات مالي را از طريق شبكه اينترنت و به : 36مرحله تراكنش. 4

  .صورت امن انجام مي دهند
روي شبكه در اين مرحله تمامي فعاليت هاي دولتي به صورت يكپارچه توسط يك مدخل واحد بر : 37مرحله يكپارچگي. 5

  .اينترنت ارائه خواهد شد
از اين رهگذر، فاصله يا شكاف ديجيتالي به عنوان يكي از چالشهاي مهم . اما طبيعي است كه اين مسير با چالشهايي روبروست

ز مانعي در راه استقرار موفق دولت الكترونيكي است، مطرح مي باشد، كه در ضمن آن ادر عدم استفاده از فناوري اطلاعات كه 
مواردي همچون گران بودن براي استفاده عموم، پيچيدگي در استفاده، عدم امنيت لازم، نداشتن دانش كافي، عدم استقبال از سوم 

  .]18[ عموم،  نداشتن تجيزات لازم براي عموم و مواردي مشابه براي عموم مي توان نام برد
  
  

  مزاياي دولت الكترونيكي
  

  .و زمان براي دولت، مصرف كنندگان و بازرگانانـ صرفه جويي بسيار زياد در پول 
  ـ كاهش چشمگير هزينه هاي مبادلاتي

  سال در ساعت 24×365ـ دسترسي به اطلاعات و خدمات دولتي با كيفيت بالاتر به اندازه 
به و شبكه خارج شده و به صورت دو طرفه، چند جان) يكطرفه و سلسله مراتبي(ـ رابطه دولت و شهروندان از حالت سنتي خود 

  .تبديل خواهد شد به نحوي كه شهروندان، مشاركت كنندگان در دولت خواهند بود
ـ دسترسي سريع و آسان به اسناد، مدارك و سوابق و امكان بايگاني و نگهداري اطلاعات در فضاي بسيار محدود بر خلاف 

  ]19[ بروكراسي سنتي و به حداقل رساندن آسيب پذيري آنها
  ري از طريق اينترنت و ماهوارهـ آموزش و يادگي

  ـ امكان دسترسي سريع و آسان به اطلاعات بازارهاي بين المللي

                                                            
33.Emerging 
34.Enhanced 
35.Interactive 
36.Trasacftion 
37. Fully Integrated 
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  ـ هماهنگي و انسجام بخشيدن به فرايند كسب و كار
  بازاريابي و تبليغات كم هزينه تر و بهتر همراه با صرفه جوييـ 

يدار و فروشنده كه كاهش قيمت را در پي خواهد ـ از ميان برداشتن نقش واسطه ها در عرصه تجارت و ارتباط مستقيم خر
  .ه نياز مشتري را بهتر درك مي كندداشت و فروشند

  ]21[ ـ امكان مقايسه سريع و آسان خدمات و توليدات مراكز مختلف با يكديگر
  ـ كاهش تراكم ترافيك، آلودگي هوا و استفاده از اتومبيل

  ]17[ ...و  از راه دور و خريد ـ امكان كار
 
 
 

  وضعيت ايران در دنياي الكترونيك
  

با توجه به قيمت نسبتاً پايين كامپيوترهاي شخصي و رشد قارچ گونه مراكز و شبكه هاي اينترنتي در كشور، افراد زيادي با 
نت به اينتر .]17[و اطلاعات بدست آمده از آنرا براي نيازها و فعاليت هاي خود مورد استفاده قرار مي دهند اينترنت آشنا هستند

بعنوان يكي از شاخصهاي مهم در دنياي الكترونيك است كه معيارهايي از قبيل گستردگي شبكه تلفن و ديگر معيارهايي كه مبين 
  .]19[ مد نظر قرار مي گيرد... وضعيت دسترسي به اينترنت است، مانند هزينه اتصال به اينترنت، نرخ سواد و 

ايران اگرچه . ي، تلاش مي شود تا وضعيت اين پديده در ايران مورد توجه قرار گيردبا توجه به اهميت پديده دولت الكترونيك
گانه شكل گيري دولت الكترونيك،  5با توجه به مراحل (شاهد حركتهايي براي پياده سازي مقدمات دولت الكترونيكي بوده است 

ارگانهاي دولتي اعم از وزارتخانه ها، سازمانهاي دولتي، ايران هم اكنون توانسته است با راه اندازي سايت هاي مختلف اينترنتي در 
در زمينه مراحل ديگر فعاليت هايي آغاز گرديده . تا حد بسيار زيادي مراحل اوليه ـ ظهور و پيشرفته ـ را طي كند... شهرداري ها و 

شكل نوعي تفكر استراتژيك از سوي اما به نظر مي رسد اين جريان هنوز به ) كه تا كنون نتايج قابل توجهي در پي نداشته است
لذا چنين طرح هايي فاقد اثربخشي و كارايي لازم خواهد بود و نمي تواند پايه . مديريت عالي كشور مورد توجه قرار نگرفته است

كه نياز  از سوي ديگر، دولت الكترونيكي پروژه اي عظيم با ابعاد گسترده، متنوع و پيچيده است. گذار تغيير اساسي در كشور باشد
  .به تأمين منابع مالي و الزامات اجرايي دارد

آنچه كه در دولت الكترونيك در اولويت و اهميت اصلي قرار دارد، شهروند مداري و مشتري مداري است كه مشتريان و 
لت بهره مند كاربران آنرا شهروندان دولتي تشكيل مي دهند كه تا پييش از استقرار چنين دولتي، به صورت سنتي از خدمات دو

بودند اما از اين پس، ارائه خدمات به شكلي جديد يعني الكترونيكي و مبتني بر فناوري هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي ارائه خواهد 
لذا به منظور بهره مندي مطلوب قشرهاي مختلف اجتماع از خدمات مورد نظر و بهره وري و اثربخشي سرمايه گذاري هاي . گرديد

و برگشت سرمايه و كاهش هزينه براي دولت، لازم است تا بستر فرهنگي و اجتماعي لازم در كشور ايجاد  كلان صورت گرفته
  .گردد

بي شك دولت الكترونيكي، انديشه اي است كه زمان تحقق آن فرا رسيده و در بسياري از كشورها توجه به مفهوم دولت 
ا كرده است تا جايي كه اين دولت ها، براي اصلاح، بازآفريني  و باز الكترونيك و تلاش براي پياده سازي آن اهميت پيژه اي پيد

مهندسي خود، به شكلي جدي، تلاشهاي خود را در قالب برنامه هاي راهبردي خويش جاي داده اند و براي استقرار چنين دولت 
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براي پياده سازي دولت الكترونيكي  هايي، در پي تركيبي از فناوري اطلاعات و ارتباطات هستند تا به كمك آن زمينه هاي مناسب
  .را فراهم آورند

آشنايي سرعتمند ايرانيان با تكنولوژي هاي رايانه اي و ماهواره اي، به ويژه در دهه گذشته تا امروز اين ادعا را قوت بخشيده كه 
  .]20[ جامعه براي پذيرش پديده دولت الكترونيكي از آمادگي قابل قبولي برخوردار است

براي مثال، فعاليت هايي با . مجازي در عصر بزرگراه هاي اطلاعاتي بر فرم ها و فعاليت هاي شهري اثر مي گذارد ارتباطات
از آنجايي كه اين فعاليت ها مجازي هستند، جوامع وابسته نيز مجازي شده و فرم و فضاي مورد نياز . ارتباطات مجازي ايجاد مي كند

 38فعاليت هاي مجازي از طريق تكنولوژي ازتباطات از راه دور. زبان ديگر سايبري مي گردندنيز براي اين فعاليت ها مجازي و به 
  .راهبردي مي گردند

با بررسي چند فعاليت نيازمند به ارتباط از راه دور در ايران، مي توان جايگاه ايران را در عرصه هاي مجازي و شهر هوشمند 
  :توجه به مباني نظري و به صورت زير خلاصه كرد اين فعاليت ها را مي توان با. بهتر درك نمود

  تجارت الكترونيكي. 1
  .]17[ بانكداري الكترونيكي. 2

  .در ادامه بيشتر در اين زمينه توضيح داده خواهد شد
  
  
  تجارت الكترونيكي. 1
  

يربنايي كافي در لازمه ايجاد شرايط تجارت الكترونيكي در سطح وسيع، وجود سيستم بانكداري الكترونيكي و تجهيزات ز
در اين . كشور ما در شروع ايجاد سيستم بانكي مناسب و گسترش شبكه هاي اطلاعاتي مي باشد. مناطق مختلف شهري مي باشد

مؤيد اين ادعا رتبه بندي اي است كه واحد  .]17[زمينه فعاليت هاي وسيع كه موجب عملكرد فرامنطقه اي باشد، ملاحظه نمي گردد 
در اين رتبه بندي كه در . كشور مهم دنيا انجام داده است 60در مورد وضعيت تجارت الكترونيكي در  2000ال اكونوميست براي س

حقيقت، بررسي سهولت ميزان دسترسي به تجارت الكترونيكي در كشورها را نشان مي دهد، دو شاخص كلي محيط تجاري و 
گستردگي اقتصاد، چشم انداز ثبات سياسي، : عيار مختلف از قبيلم 70براي شاخص محيط تجاري، از . ارتباطات استفاده شده است

محيط نظارتي، سياستهاي مالي و درجه آزادي تجارت و سرمايه گذاري استفاده شده است، كه براي اساس اين شاخص نمره كشور 
اطات مي باشد كه نمره كشور شاخص ديگر كه مورد تأكيد است، شاخص ارتب. قرار دارد 59يعني در رتبه . است 6/3نمره  10ما از 
در كل از نظر شاخص سهولت و ميزان دسترسي به تجارت الكترونيكي،  .قرار دارد 56است كه در رده  3نمره، برابر با  10ما از 

  .كشور مورد بررسي قرار دارد 60از ميان  58كشور ما در رده 
هاي بازرگاني تنظيم و تدوين سياست تجارت الكترونيكي البته اخيراً اقدامات بسيار مناسبي توسط مؤسسه مطالعات و پژوهش

اين سياستنامه به تصويب كميسيون تخصصي اطلاع رساني، اقتصادي، بازرگاني و جمهوري اسلامي ايران انجام گرفته است كه 
يري از به گسترش اينترنت در جامعه و جلوگو طي آن بر   39تجارت الكترونيكي شوراي عالي اطلاع رساني كشور رسيده است

همچنين در زمينه هاي اجرايي، بر . انحصار در آمدن اينترنت و همچنين تجارت الكترونيكي به عنوان اصول اوليه تأكيد شده است
                                                            
38.Wired and wireless 

  .1380ديماه  29روزنامه اقتصادي آسيا، سياست تجارت الكترونيكي جمهوري اسلامي ايران، ويرايش ششم، .  39
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نقش بانكها و وظايف آنها براي هماهنگي با اصول تجارت الكترونيكي و ايجاد بسترهاي بانكداري الكترونيكي و سيستم هاي انتقال 
  .]19[هكارهايي ارائه شده است الكترونيكي، را

براي  Home pageالكترونيكي، ايجاد تبليغات . در همين راستا در سطح كشور با فعاليت هايي مرتبط با تجارت مواجه هستيم
براي برخي از شركتها و كارخانه ها، امكان ارتباطات الكترونيكي با برخي از مؤسسات و شركتها، فعاليت هاي محدودي برخي 

اين فعاليت ها نوعاً آغازي براي رشد تجارت الكترونيكي در كشورمان . در ارتباط با تجارت از دور در ايران جريان دارد است كه
  .]17[مي باشد 

  
  
  بانكداري الكترونيكي. 2
  

زده بدواً مي توان به فعاليت بانك توسعه صادرات كه به ايجاد بخش مطالعه و تحقيق در خصوص بانكداري الكترونيكي دست 
جهت مراودات بين بانكي  SWIFTسال گذشته با پيوستن به شبكه اين بامك قدمهاي عملي را از چند . است، اشاره كرد

و مستر  40الكترونيكي و همچنين اجرا و پياده سازي طرح خدمات كارت و نيز صدور كارت اعتباري بين المللي نظير يورو كارت
  :اين بانك در جهت هدف مذكور مي توان به موارد زير اشاره كرد ازجمله اقدامات ديگر .برداشته است 41كارت

  .ـ تغيير نظام اطلاعاتي بانك توسعه صادرات و تجهيز آن به بانك اطلاعاتي پيشرفته با قابليت حمايت از بانكداري الكترونيكي
حواله جات و نقل و انتقالات ارزي  .3تعهدات ارزي . 2اعتبارات اسناد صادراتي و وارداتي . 1: ـ رايانه اي كردن سيستم هاي

   )X-VII:1379كهزادي، (
توزيع كارت هاي متعلق به  مقدماتي،مهمترين پروژه . از فعاليت ساير بانكها مي توان به صدور كارت هاي هوشمند اشاره كرد

ر در اين زمينه حجم تخميني مصرف كشو. كارت شروع شدبر مبناي صدور حدود يكصدهزار  1380كه از سال بود بانك سپه 
  )26-23: 1379اماني تهراني، (ميليون كارت مي باشد  20تا  15حدود 

در شرايط موجود، پايه اي ترين فعاليت حركت در مسير سازماندهي شهر هوشمند در بانكداري الكترونيكي جاي دارد كه 
مي شد كه اجراي برنامه سوم توسعه كشور پيش بيني . سرعت عمل موجود آن با الزامات تحولات ساختاري شهرها سازگاري ندارد

  :اين برنامه ها براي گذر از بانكداري سنتي شامل موارد ذيل مي باشد. برنامه هاي تجديد ساختار بانكي طراحي گردد
  ـ استفاده از تكنولوژي پيشرفته اطلاعات

  .ه مشتريانـ تغيير در سيستم ارائه خدمات بانكي به منظور ارائه خدمات دقيق، سريع و صحيح ب
ـ كاهش شعب و حركت به سمت بانكداري غير حضوري به منظور كاهش سفرها و كاهش هزينه هاي سرمايه گذاري در ايجاد 

  ) X-VII:1379براي مثال، كهزادي، (شعب، جلوگيري از اتلاف وقت و عدم نياز به محدوديت در ساعت كار بانك ها 
. ينه سازي شهر هوشمند در برنامه سوم توسعه كشور به وقوع نپيوسته استبررسي عمومي حاكي از آن است كه انتظارات زم

بانكداري الكترونيكي از طريق . گيري آن براي برنامه چهارم، مخصوصاً با توجه به شرايط زيست محيطي كشور الزامي است لذا، پي
ونه با هزينه هاي معقول و در زمان كم مي توان شبكه هاي عمومي مخابراتي، دوران آزمايشي خود را به پايان رسانده است و هم اكن

  ].17[ آمادگي لازم را براي ارائه چنين سيستمي در سطح كشور ايجاد نمود

                                                            
40.Euro Card 
41.Master Card 
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