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 مقدمه
 انفجـاري  ظهـور  بـا  كـه  نسـبت  همـان  بـه  آن بـا  مـرتبط  هـاي   تكنولـوژي  و اينترنتي انقلاب  
 همـراه   e  پيشـوند  بـا  ييهـا  عمـل  ابتكار تمام  و الكترونيكي تجارت   ،الكترونيكي وكار كسب 
 و دولـت  عملكـرد  حـوزه  در مطـرح  هايفرآينـد  و ساختار در تحول  و دگرگوني به هست، 
 و هــا ديــدگاه يكننــده مــنعكس  ،الكترونيكــي   دولــت .]17[ اســت  زده دامــن زيــن حكومــت 

 كه است يعموم و دولتي  مديريت مجدد سازماندهي و كردن  مدرنيزه  در مطرح دورنماهاي
 نظـر  در  سرفصلي صورت به و گرفته شكل ارتباطات و اطلاعات يفناور  يها ليپتانس هيپا بر

 عملكـرد  حوزه در را نوآورانه  و ابتكاري يها تلاش و اقدامات از بسياري كه  شود مي هگرفت
 يكـي   تـوان  يم ـ  را  نوين  دولتي  مديريت  هاي   ايده  توسعه  ].5[ دهد مي پوشش دولتي  مديريت

  در راي ـز  ؛كـرد   قلمـداد   الكترونيكـي   دولت  يها سياست  تشاران   بالقوه  يها آرمان  و  عوامل  از 
ــديريت  ــي  م ــوين،  دولت ــي  ن ــا ارزش   از  تركيب ــديريت  ســنتي  يه ــي  م ــد(   دولت  كــارايي،  مانن
 هب ـ  گـويي پاسـخ   ماننـد (  دولتـي   مـديريت   نـوين    هـاي ارزش  بـا   همپا  اثربخشي،  و  جويي صرفه 
 دولتي خدمات  مساوي  توزيع  گيري، تصميم   در  شهروندان  و  كاركنان  مشاركت  شهروندان، 
  ].22[]10][1[ گيرد مي  قرار  توجه   مورد )شهروندي  يها انتخاب  از  اي دامنه  هيارا  و 

 و  كـامپيوتري  يهـا  شبكه اينترنت، از كيستماتيس استفاده مفهوم در الكترونيكي دولت 
 سـطح   ارتقـاء  هدف با كه است دولتي يها سازمان توسط ارتباطات و اطلاعات يها يفناور 
 يريگ جهت  ،... و يمدار يمشتر ت،يشفاف  ،يمساع اشتراك و يهمكار ،ياثربخش ،ييكارا 
 تجـاري،   يهـا  شـركت  شـهروندان،  ي كليه الكترونيكي  دولت استقرار ].11][10[ است شده 

 بـه  )درگـاه (   سـايت  وب يـك  طريـق  از تـا  سـازد  مي  قادر را دولت كارمندان و يها سازمان
 تيدول خدمات  و اطلاعات به زماني و مكاني هاي محدوديت بدون و شده وارد دولت شبكه

 G2C 1بـر    مبتنـي   ارتباطـات   ارتقـاي  ،شـده  گفته وضعيت به توجه با .]6[ كنند پيدا دسترسي
 در كليـدي  هـاي ؤلفهم از يكي ، شهروندان  با  دولت  تعاملات  و  ها تراكنش  در  بهبود  منظور به

    ].18][16[ شودمي محسوب الكترونيكي دولت بنديقالب
 يكي شك بدون تجاري، بخش در مطرح اطلاعاتي يها ستميس اقتباس  راستا،  همين در 
 آن يكپارچـه  سـاختار  بـه  بخشـي   عينيـت  و الكترونيكي دولت تكامل در بالقوه   يها عرصه از

                                                            
1. Government to Citizen/Customer  
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 يمشـتر   بـا  ارتبـاط  مديريت  ،نيز شارها مورد ياطلاعات يها ستميس انيم در  .ديآ يم  حساب به
(CRM)1    عرصـه  در بيشـتري  نمـود  بـا  توانـد  يم ـ يعموم بخش در شدن  نهينهاد موازات به 

   .]10[ باشد همراه محوري شهروند گسترش  و الكترونيكي دولت بازاريابي 
 دولــت گيــريشـكل  در مــداري مشـتري  و شــهروندمحوري اصـل  اهميــت بـه  توجــه بـا 

 در CRM اقتبـاس  و كـارگيري هب ـ الگوهـاي  عميـق  تحليـل  يـا  پـردازش  ،طرح ؛الكترونيكي
 )يسـاز  فرهنـگ  و يسـاز  آگـاه  چـون  يمقـولات  مـوازات  بـه ( الكترونيكي دولت چارچوب

 بطـن  در  يمشـتر   با ارتباط مديريت  كردن زهيكانال ريمس در ازين  شيپ عامل  عنوانبه تواند يم
ــه   نظــر در ،يكــيالكترون دولــت  راســتاي در حاضــر پــژوهش راســتا همــين در .شــود گرفت
   :است شده گيريجهت زير الؤس به گويي پاسخ
 دولـت  چارچوب در ،(CRM) مشتري با ارتباط مديريت بنديقالب توانمي چگونه •

  ؟ كرد تشريح و تبيين را الكترونيكي

  سازماني بازمهندسي در مطرح يها ضرورت و الكترونيكي دولت
 ؛يتجار  يها تيفعال جهان در  ارتباطات و اطلاعات يفناور يريكارگهب يگستردگ باوجود  

 يهـا  شركت  و تجاري جهان از ارتباطات، و اطلاعات يفناور اقتباس در اغلب  ،ها حكومت
 يهـا  شـيوه   بـا  مقايسـه  در را يتـر  رنـگ  كـم  تغييـر  و مانده  عقب خصوصي، بخش در فعال

 از زيـادي   تعـداد  رابطه نيهم در .اند گذاشته شينما به تجاري  جهان در دهش تجربه مديريتي
 هايفرآينـد   بازمهندسي نظير  ارتباطات و اطلاعات يفناور  بر مبتني  مديريتي يها متدولوژي

 زنجيـره  مـديريت   و مشـتري  بـا   ارتبـاط  مديريت ،3منابع يكپارچه  ريزي برنامه ،2كار وكسب
 تجارت يايدن   در تيفعال واحدهاي ديگر و صنعت بخش در قبل در كه دارند وجود 4تأمين 
 و هـا   حكومـت    آويـزي    دسـت  مـورد  كمتـر  ولـي  شـده،  واقـع  اسـتفاده  مـورد  كار وكسب و

   ].21[ اند گرفته قرار يادار يها سازمان
 تجـارت  و صـنعت  جهان در  كار وكسب هايفرآيند  نظير ييها تكنيك آشكار موفقيت  

 منـافع  راديكـالي،  بازمهندسـي  نيچن ـ كي ـ از تـوان   مـي  آيـا  كه است شده منجر سؤال اين  به 

                                                            
1. Customer Relationship Management(CRM)  
2. Business Process Re-engineering (BPR)  
3. Enteprise Resourse Planning (ERP) 
4. Supply Chain Management (SCM) 
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 شـده  انجـام  اقدامات  نبودن گسترده وجود با  ].22[ داشت انتظار ها حكومت براي را  مشابهي 
 و متحـده  ايـالات    سـنگاپور،  ماننـد  ييكشـورها  ،يعمـوم  بخـش  در سازماني بازمهندسي در

   .]11][5[ اند برداشته ريمس نيا در را يموفق يها گام انگلستان
 وكـار كسـب  عرصـه   در  مطـرح  اصـول  از يبرخ ـ اقتبـاس  چـون  ييهـا  دهيا طرح در البته
 چـه  اگـر  ؛داشت توجه  ديبا  يكيالكترون دولت حوزه در يكيالكترون تجارت و يكيالكترون
 و الكترونيكـي  تجـارت   بـا  اثربخشـي،   و كـارآيي  چون يهايويژگي در الكترونيكي، دولت
 منحصـر  هـاي    ويژگي نيز ها جنبه  برخي از ولي  ؛دارد اشتراك وجه يكيالكترون كار وكسب

 ماهيت )2 شده؛ ارايه خدمات محتواي و  ماهيت )1 به توانمي  جمله آن از كه دارد فردي به
 شـهروندان  همـه  پوشـش  ضـرورت  )3 ؛خدمات  و كالا تأمين يها زنجيره  عمل پيچيدگي و

 خـاص  حـوزه  در نـه ( عمـومي  بخـش  در الكترونيكـي   دولـت  قرارگيري )4   و دولت توسط
    ].17[ كرد اشاره  ، )سود بر مبتني

  يالكترونيك دولت چارچوب در يكپارچه اطلاعاتي يها ستميس بنديقالب
 در  ثريؤم ـ كمـك  تـوان   مي را هاآن يريكارگ به يها نهيزم و ياطلاعات يها ستميس شناخت  
 تلقـي  سـازمان  هر عملياتي و استراتژيك اهداف اساس بر  ياطلاعات يفناور معماري ترسيم 
 اطلاعـاتي  هاي  سيستم در شده منظور اجرايي هاي  توان و ها  پتانسيل از صحيح استنباط  .نمود 
 در ].2[ دارد  دنبـال به را هاآن بهينه تركيب ،ها ستميس اين قوت و ضعف نقاط تشخيص نيز   و

 يفرآيند يها گام  و افقي ارتباطات چارچوب  در كه ييها سيستم بحث، مورد مقوله با رابطه
 هـا   سيستم اين ميان از و  بوده توجه مورد ،شوند يم فيتعر چندكارگزاري بين حدفاصل در

 ، 1يكپارچـه  يهـا  سـتم يس   .  گيرند مي قرار بحث مورد اي   ويژه طوربه  يكپارچه يها ستميس نيز، 
 بخـش  كي ـ بـا  رابطـه   در يعمـود   شـكل  در كه )بخشي( اي   وظيفه يها ستميس با سهيمقا در
 نيب ـ ارتباطـات  پوشـش   در توانند يم  و كرده بازي را يتر  نگرانه كل نقش شوند؛ يم فيتعر
 انسجام و هماهنگي يبرا  مناسب طيشرا  جاديا با كه صورت بدين .   شوند گرفتهكاربه يبخش
 انجـام  زماني سيكل از كاستن  ضمن سازماني،  يها زيرمجموعه و واحدها تمام بين در بيشتر
 سازمان در اصلي اطلاعات پردازش  يها سيستم تمام  عملياتي، يها هزينه از بسياري و كارها

                                                            
1. Enterprise System (ES) 
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 دهنـد  مـي  پوشـش  ،  هـم  با مرتبط و  سازگار صورتبه  و اصلي اطلاعات    بانك يك تحت را
 مـديريت  منـابع،  يكپارچه  ريزي برنامه كار، وكسب هايفرآيند بازمهندسي انيم نيا در  ].2[

 يكپارچـه  اطلاعـاتي  يهـا  سـتم يس تـرين  برجسته از تأمين  زنجيره مديريت و مشتري با  ارتباط
 سـازماني  تشكيلات يك تجاري، يها فعاليت با هاآن مجموع تلفيق از كه آيند مي   حساب به
 سازماني تشكيلات را آن توانمي كه گيرد مي شكل كپارچهي ياطلاعات يها ستميس   بر يمبتن

 چـارچوب   در شـده  في ـتعر فيوظـا  بـا  انطبـاق  در تشـكيلات  اين اگر ناميد، 1الكترونيكي  
 كـار بـه  دولـت   عمـل  حوزه در اثربخشي و كارايي افزايش هدف با و يحكومت يساختارها 
 كـارگيري  بـه  ح،يتوض ـ  ايـن  بـا  .]3[ دن ـگنج مي الكترونيكي دولت محدوده در شوند، گرفته 
 ييهـا  مـلاك  از توانـد  يم ـ  يك ـيالكترون دولـت  چارچوب در يكپارچه اطلاعاتي يها ستميس 

 كـاركرد  يابي ـارز در  و دارنـد  نافـذ  يتـأثير  يالكترونيك ـ دولـت  مثبت ركردكا در كه  باشد
    .رنديگ يم قرار توجه مورد يكيالكترون  دولت

 دولـت  لي ـذ در مطـرح  هـاي    عمـل  ابتكـار  و اسـت  تكاملي يفرآيند كينيالكترو دولت 
 يهـا  سـتم يس كـارگيري  بـه  اسـاس  همين بر .كرد دنبال چارچوب اين در بايد را الكترونيكي  
 دولــت بلــوغ ســطح ارزيــابي در .باشــد جــدا قاعــده ايــن از توانــد ينمــ يكپارچــه اطلاعــاتي  
 تحقـق  و شـده  پرداختـه  الكترونيكـي  دولـت  تكامـل  مختلـف  مراحل رسيبر به الكترونيكي  
 دولـت   تحقـق  بـا  .ردي ـگ يم قرار توجه مورد آماج نقطه عنوان به يكپارچه الكترونيكي  دولت 
 يهـا  پـل  يبرقـرار   و شتركم پلتفرم كي يريگ شكل  شاهد ميتوان يم كپارچه،ي يكيالكترون 
 ،پلتفـرم  ني ـا  .ميباش ـ آن يرو بـر  يدولت ـ يهـا  يركـارگزا  نيب ـ در يافق ـ و يعمود يارتباط 
 يواحـدها  و هـا  گـروه   افـراد،  مراجعـات  پوشش يبرا واحد درگاه داشتن به واجد تواند يم 
 ريمس در الكترونيكي دولت  تكامل يها ضرورت از يكي راستا نيا در 2.باشد جامعه در فعال 
 در كـه  است اطلاعاتي يها ستميس  زا اي يكپارچه سوئيت ثرؤم كاربرد ،يسازمان يكپارچگي 
 يرسـان  خدمات و   3ستگاهيا يك در دولت   ،يالكترونيك دولت يكپارچه يها پلتفرم با ارتباط 

 صـورت " ايـده  طـرح  بـا  تـوان  مـي  مقدمـه  ايـن  با   ].13[است يريگيپ قابل ، 4ستگاهيا  يك در
                                                            
1. e-Enterprise 

در سنگاپور و انگلستان را  انجام شدهتوان اقدامات  سمت دولت الكترونيكي يكپارچه و بدون درز، مي در حركت به .2
 .عنوان الگوهاي پايلوت و راهنما، مورد بررسي قرار داد به

3. One-Stop Government 
4. One-Stop Shopping  



  1390، تابستان 7، شماره 3مديريت فناوري اطلاعات، دوره   60

 را يكپارچـه  اطلاعـاتي  يهـا  سـتم يس جايگـاه  وضـوح،    بـه  "سـتگاه يا يك در دولت از برخط
 بـرخط  صـورت  الكترونيكي، دولت عرصه در شده انجام  يها ابتكارعمل در .نمود مشخص

 در .دهد دست هب الكترونيكي دولت از را تري عيني  نمود تواند يم  ستگاه؛يا يك در  دولت از
 ييهـا  قالـب  در مجزا، دولتي مراجع توسط شده ارايه  الكترونيكي خدمات  ،يچارچوب نيچن

 .شـوند  مـي  دسـترس  قابـل  ،)پورتـال  كي ـ از اي ـ(واحـد   نقطـه  يك طريق از  و محور مشتري
 بـر  اتخدم كه است آن مفهوم به ، ستگاهيا يك  در دولت مدل در محوري  مشتري رويكرد

 از و سـاعته  چهار و بيست صورت به و شده يبند  بسته مشتري، نيازهاي با مطابق  دولتي، خط
 نيا  در .دشو عرضه استفاده، براي آسان و ساده روشي  به و گرفته قرار دسترس در مكان  هر
 شـهروندان   زندگي مقتضيات با تنگاتنگ ارتباطي در   عمومي  خدمات يسازمانده كرد،يرو
 اسـتراتژي  كـه  رسـد  مـي  نظـر  به اين وجود با .رديگ يم  قرار وكار، كسب واحدهاي فعاليت و
 شـبكه   روي بـر  خدمات عرضه با ارتباط  در يكيالكترون دولت بحث در كشورها از بسياري 

 خدمات )سنگاپور و انگلستان  رينظ( كشورها  از يكمتر تعداد در .دارد قرار  جهاني گسترده
 ].14[ ]13[ دشـو  مـي  عرضه ستگاه،يا  كي در دولت  بچارچو در تري پشرفته هاي عامليت و

 از مجـزا  سـطوح  به مربوط متفاوت   اطلاعات و خدمات تحصيل براي واحد ورود نقطه يك
 در )سـتگاه يا يـك  در دولـت  مفهـوم   يعنـي  (محلـي  و ملي سساتؤم از اعم دولتي، مديريت
 زي ـن آمـده   عمـل  بـه  تجـارب  نيهم ـ يول  ].5[ است كرده دايپ تينيع كشورها از يكم تعداد

 كشـور،   اتيمقتض ـ بـا  متناسب و گرفته قرار  اقتباس مورد ،يكار يها نمونه عنوان به تواند يم
    .شود يساز يبوم

 هـم  بـه  دولتـي   مراجـع  كـه  اسـت  آن مستلزم ستگاه،يا يك در دولت از  برخط صورت  
 )دولتي  مختلف ادارات يا خصوصي يها بنگاه شهروندان،( كنندگان مصرف و بوده پيوسته  
 نقطـه  يـك   در دولتي، واحدهاي عملكردي يها حوزه افتراق به توجه بدون باشند قادر بايد 
 مختلـف  مراجع  توسط خدمات اين اگر حتي(باشند داشته دسترسي تيدول خدمات به واحد 
 واقــع در  ).باشــد آمــده فــراهم خصوصــي بخــش در خــدمات كننــدگان عرضــه يــا دولتــي 
 شـود  يم ـ  ادي ـ آن از زي ـن درز بـدون  دولـت  عنوان تحت كه شده گفته يساختار  يكپارچگي

 است مدار يمشتر  و برخط  صورت  به  ديگر  واردم  و  اطلاعات  خدمات،  تمام   داشتن  به  واجد
 از  نيمـي   تنهـا   اين  اما   .است  دسترس  قابل  واحد،  ورودي  درگاه  يك  طريق از   كاربر  براي  كه 



   61 دولت الكترونيكي در چارچوب  ) CRM (يارتباط با مشتر تيريمد كردن  زهيكانال

 وظـايف  و هـا  مسئوليت در توجه  قابل اصلاحات ادشده،ي يها قالب سازي ادهيپ   .است  معادله 
 چنـدپاره  كـاركردي  لحـاظ  بـه  دولتـي   واحدهاي سنتي، حالت در زيرا ؛طلبد مي  را سازماني

 از بـرخط  صـورت (الكترونيكـي  دولـت   اسـتقرار  بنابراين .كنند مي عمل هم  از مستقل و بوده
 تحقـق  و اسـت  دولتـي  مراجع كردن اي  شبكه  و يكپارچگي مستلزم )ستگاهيا  يك در دولت
 الكترونيكي دولت استقرار و سازماني يها مسئوليت  و ساختارها رد گيري چشم  آثار امر اين
    .  ]18[]17[]12[ دارد  همراه به

   يالكترونيك دولت در آن جايگاه و  CRM  مفهوم و ماهيت
 در .اســت شــده ارايــه تعــاريف از وســيعي دامنــه ،يمشــتر بــا ارتبــاط تيريمــد  ادبيــات در  

 از اطمينـان  حصـول  جهـت  اي   وظيفه بر مشتمل ،يمشتر با ارتباط تيريمد  شكل، ترين  ساده
 بـري،  لئونـارد  .اسـت  معـين  سـازمان  يا كارو كسب واحد با  تعامل به نسبت مشتريان رضايت 
 بـه  دادن اصـالت  كـه  كنـد  مـي  نشـان  خـاطر  و كـرده  تعريـف   بازاريـابي  سـب ح بـر  را رابطه 

 بنـدا  .اسـت  هـا  شـركت  بـراي  منـافع  يداري ـپا يبرا كليدي يمنبع  ان،يمشتر ازين و  ها خواسته
 تعامـل  و تراكنش كه گيرد مي شكل زماني رابطه، مديريت چنين   كه معتقدند  بري، و پودي
 بلكـه  ،شـود  ينم گرفته نظر در زمان از يخاص مقطع در مجزا ملتعا عنوان  به مشتري  با منفرد
 همـين  در .گيـرد  مي قرار توجه مورد آينده در ادامه قصد با نيز و گذشته تعاملات   امتداد در

 ،يمشتر با ثرؤم يارتباط يها كانال جاديا ي واسطه هب ارتباطات و اطلاعات تكنولوژي   راستا،
 ارزش كسـب  بـا  و ]18[شـده  تلقـي   يمشـتر  بـا  ارتباط تيريمد  سازي  ادهيپ در كليدي   عامل
 تـرين  مهم محصول، .است همراه الكترونيكي كار و كسب بر يمبتن يها مدل  در شتريب افزوده
 ،يمشـتر  بـا  ارتبـاط  تيريمـد   راسـتا،  همـين  در .دي ـآ يم ـ حسـاب  بـه  كـار و كسب  مدل جزء

 را مشـتريان  نيازهـاي  بـا  سـازمان  پـذيري  انطبـاق   قابليـت  و جديـد  مشتريان جذب  چگونگي
 محصـول  مطلوبيـت  سطح روي بر تمركز ،ميان اين در كه است مشخص ]3[دهد مي پوشش

 مـديريت  برجسته هاي رسالت از توان مي را مشتريان هاي خواست پوشش و مشتري سوي از
   .كرد تلقي مشتري با ارتباط

 كه گفت بايد نيز يعموم و دولتي بخش  در يمشتر با ارتباط تيريمد  گاهيجا نييتب در 
 هآراي ـ  بـا  كـه  سـت ا جامعـه  هر در  رساني خدمات يها حوزه نافذترين از يكي يدولت بخش
 .اسـت  همـراه   جامعه، و اقتصاد  مختلف جوانب تغذيه جهت در حكومتي خدمات از وسيعي
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 برابـر  در بيشـتري  سـازگاري  و قابليـت  دولتي يها سازمان كه ندك مي ايجاب شرايط امروزه
 خـدمات  ارايـه  ؛داشـت  توجـه  بايـد  راستا همين در ].7[ باشند داشته رجوع ارباب و مشتري

 يكاغـذ  و يحضـور  ،يكيزيف خدمات مكمل اي نيگزيجا طور به كه  الكترونيكي  صورت به
 و كـارا  خـدمات  ارايـه  در دولـت  يندسـاز توانم در يسازوكار معرف كند،  يم دايپ  تياهم
 بـراي   عـاملي  حـال  نيع ـ در و شـده؛  محسـوب  كـار  و كسب واحدهاي و شهروندان   به ثرؤم
 شـده  گرفتـه  كـار  به جديد  يها اسلوب ].20[ شود يم گرفته نظر در اداري يها هزينه كاهش 

 و يسـاز  كپارچـه ي آن  در كـه  گرفـت  نظـر  در  جـامع   يروش ـ قالـب  در بايد را دولت توسط
 قرار توجه مركز در  مردم به تر مناسب يها سيسرو ارايه  يراستا در ها فرآيند كردن زهيكانال
 ايجـاد  براي خود،  نيازهاي و ويژه دانش با ، مختلف يها گروه  و افراد ،فرآيند اين در .ارندد

 بـا  را خود بايد  مردم كه وضعيتي نه ( دارد قرار ها آن نيازهاي با انطباق  در كه سيستمي يك
 در CRM از مقصـود  اوصـاف  ايـن  بـا  ].23[كننـد  مـي  مشاركت )دهند وفق  تكنيكي سيستم

 در كه است كارهايي و ساز و افزارها نرم از دسته آن بر مشتمل الكترونيكي دولت چارچوب
 ،شـهروندان  نيـاز  بـا  منطبـق  و تر مطلوب الكترونيكي خدمات ارايه و شهروندمداري راستاي

 مبحـث  بـا  مرتبط افزاري نرم هاي بسته كارگيري هب در كه است روشن .شوند مي گرفته كار هب
 بـر  مبتنـي  كـاربردي  افـزاري  نرم با CRM افزاري نرم هاي ماژول از تلفيقي استفاده ،شده ياد
  .كند مي پيدا اي ويژه اهميت ،وب
 دانستن روا از اجتناب براي  طريقي  نشانگر عمومي، بخش در  يمشتر با ارتباط تيريمد    
 داراي كـه  اي گونـه  به د،يآ يم حساب   به آن با مرتبط عامه و كارگزاري يك بين مانع ايجاد
 ليتشـك  مختلـف  ينهادهـا  و هـا  گـروه   مشاركت  و  الكترونيكي ييحكمروا در حياتي نقش
 بـا  ارتبـاط  تيريمـد  نكـه يا بـه   توجه با .است  يعموم بخش اداره در اجتماع ي بدنه ي دهنده
 متمركـز  ،مشـتري  رضـايت   قالـب   در جادشـده يا ارزش يرو بر خصوصي بخش در  يمشتر
 را امكـان  ايـن  اسـت  ممكن ؛شده كارگرفته  به عمومي بخش در چنانكه رويكرد، اين ؛ است
 يهـا  نرخ و ها  بازخورد نيز و شهروندان  تقاضاهاي تا كند  فراهم دولت يها يكارگزار براي

 واژه عمـومي،  بخـش  در برخـي  حتـي  .كننـد   تحليـل  بيشـتري   سـهولت  با را مربوط رضايت
 تيريمـد    به مربوط يها دهيا با يهمپوش در كه  اند كرده مطرح را   شهروند  با ارتباط ديريتم

 تـوان  مـي  را  يمشتر با ارتباط تيريمد   بنابراين  .دارد قرار يعموم  بخش در  يمشتر با ارتباط
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 و هـا  خواسـت  بـا  شـده  بـروز  و شتريب انطباق  يراستا  در كه گرفت نظر در يفرآيند عنوان به
 دارد كـار  و سر برخط، خدمات عمق و  دامنه آزمون  با وستهيپ صورت هب شهروندان، يازهاين
 كـه  شـود  موجـب  دي ـبا ، سـتگاه يا يـك  در دولـت  مـدل   در محـوري  مشتري رويكرد  .]18[

 هـر  از و عتهسـا  چهـار  و بيسـت  صـورت  به مشتري، نيازهاي  با مطابق دولتي،  برخط خدمات
 لي ـتحل ].15[دشـو  عرضـه  اسـتفاده،  بـراي  آسـان  و سـاده  روشـي   به و بوده  دسترس در مكان

 بـر  مبتنـي  عمـل  ابتكـار  از اي زمينه در ، يمشتر با ارتباط تيريمد  از يراهبرد و سيستماتيك 
 فاصـل  حـد   در آن خـلاء  كـه  گرفت نظر در اي، مفقوده حلقه توان مي  را الكترونيكي دولت 

 كـار،  و  كسـب  يهـا  بنگـاه  ، شـهروندان  از اعم(   ها آن مخاطب افراد و دولتي يها سازمان  بين
 بـا   كـه   اسـت  لازم اسـاس،  همـين  بر و شده احساس   ...) و يعموم بخش در فعال يواحدها 

 گـاه يجا  ياتي ـعمل  فيتعر و ستگاهيا كي در يكيالكترون دولت از نگريكل يكرديرو اتخاذ
  .]8[ كرد پر را شده گفته خلاء ، چارچوب نيا در ،يمشتر با ارتباط تيريمد  

   پژوهش شناسي روش
 به رو ادبيات در كنكاش با كه صورت ينا هب .است تحليلي ـ تفسيري نوع از حاضر پژوهش
 چگـونگي  از اوليـه  بنـدي  جمـع  بـه  ،CRM و الكترونيكي دولت حوزه در پژوهش گسترش

 بـه  مراجعـه   بـا  ادامـه  در و شده پرداخته الكترونيكي دولت چارچوب در ،CRM بندي قالب
 تيوضع ؛IT و اقتصاد ،مديريت هاي رشته در خبره  دانشگاهي افراد از نفر 25 نظرات و آراء

 و يريپــذ انعطــاف  بــودن، يمــدولار يهــا ويژگــي هيــپا بــر ،شــده گفتــه بنــدي قالــب اعتبــار
 اخـذ  در مطـرح  اصول ،كارشناسان نظرات و آراء اخذ در .است شده آزمون ،يريپذ اسيمق 
 تا است گرفته قرار حاضر مقاله نگارندگان نظر مد ،دلفي روش به نظرات و آراء پردازش و

 انجـام  بـه  )دلفـي  روش( پـژوهش  متـداول  هـاي  روش از يكـي  با انطباق در نظرات پردازش
   .برسد

ــين ــودن، يمــدولارويژگــي ـ    ســه گــرفتن نظــر در اســاس همچن ــذ انعطــاف  ب  و يريپ
 هـاي  مكـان  و هـا  زمـان  در اسـتفاده  براي چارچوب اعتبار و پايايي سنجش در يريپذ اسيمق 

 گسـترش  امكـان  كـه  گـردد  برمـي  هـا  ويژگـي  ايـن  ذاتـي  قابليـت  به ياساس طور به ،متفاوت
 بـر  .كنـد  مي فراهم جديد نيازهاي تناسب به و جديد مكاني ـ زماني شرايط در را چارچوب

 .باشـد  جـدا  قاعـده  ايـن  از توانـد  نمـي  نيـز  ايـران  در چارچوب اين كارگيري به اساس همين
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ــه از يكــي خــود پژوهشــي كــار در ، )2005( چــوا و گرانــت  از اســتفاده كامــل هــاي نمون
 .اند گرفته كار به الكترونيكي دولت از عمومي چارچوبي طرح در را ،شده گفته هاي ويژگي

 نگارنـدگان  متـدولوژيكي  رويكرد انتخاب در نيز پژوهشي كار اين هاي يافته اساس همين بر
   .است داشته سزاييب تأثير حاضر مقاله
 سـعي  ،)2005( ديـويس  توسـط  شده ارايه پژوهشي كار از مدل اقتباس با ديگر سوي از
 داده بسط CRM مباحث حوزه در اي ويژه صورت به آمده دست به چارچوب كه است شده
 مـدولاري  هـاي   ويژگـي  با آن اعتبار و )2 و 1 نمودارهاي در شده ارايه هاي چارچوب( شده
 حـوزه  در مـدل  اين گسترش خلاء زيرا شود؛ آزمون ،پذيري مقياس و پذيري انعطاف ،بودن

  .شد مي احساس مقاله نگارندگان سوي از بارز تصور به ،CRM مباحث
  
  

  
  الكترونيكي دولت از فني زيرساخت بر مبتني چارچوب .1 نمودار 
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  تأمين يها زنجيره كار دستور منظر از الكترونيكي دولت چارچوب .2 نمودار

  

 ـگ يجـا  از شده ارايه يكيگراف مدل اعتبار نييتع فرآيند  چـارچوب  در  CRM  يري
    يكيالكترون   دولت

 دولـت    از  منسـجم   سـاختاري   ارايـه  و يسـاز  تينيذه كه است نيا بر فرض ،حاضر مقاله در   
 در  الكترونيكــي  دولــت  اســتقرار  در  راهبــردي  چــارچوبي  منزلــه  بــه  توانــد مــي   الكترونيكــي 
 ني ـا در  يمشـتر  اب ـ ارتبـاط  تيريمـد    يري ـگ يجـا  و  شده گرفته نظر در مدت بلند  هاي برنامه  
 و  مـدت   ميـان   هـاي  برنامـه   تـوان  مي  راهبردي  چارچوب  اين  تناسب  به   .شود دنبال چارچوب 
   .كرد  تعريف  تر تفصيلي  سطوح  در  را  مدت  كوتاه  

 بازنمـايي  مـورد  تـأمين  يهـا  رهي ـزنج و يفن ـ نظـر  از يك ـيالكترون دولت ،راستا همين در  
 ، يدولت ـ يهـا  سـازمان  و دولـت  يهـا  لفـه ؤم يري ـگ يجـا  و گرفتـه   قرار گرافيكي  و  سيستمي  

  يهـا  حلقـه  هي ـپا بـر  گريهمـد  بـا  هـا  آن  ارتبـاط  و چـارچوب  ني ـا در كننـده  تأمين و  يمشتر
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 نمـودار ( شـود   يم ـ في ـتعر ،  ارزش يهـا  رهي ـزنج و تـأمين  يها رهيزنج نوانع تحت  يتراكنش
 اي ـ نگـاه   يـك   در  ارتبـاط   بـراي   مؤثرتر  روشي ، يستميس و يكيگراف ييبازنما  ).2و 1 شماره
 گيـري  جـاي  نحـوه  خصـوص  در كارشناسان  نظرات و آراء  كسب در و  است  مشترك  زبان

    .دارد كننده نييتع ينقش  ،شده ارايه چارچوب در  يمشتر با ارتباط تيريمد 

   مدل اعتبار نييتع در شده كارگرفته به اطلاعات نوع  .1 
 كـه   گيرنـد  مـي   شـكل   معيارهـايي   پايـه   بـر   الكترونيكـي   دولـت   يها مدل  و  ها طرح   ارزيابي  
 شـكل   قضـاوت   بـراي   را  قواعـدي   و  اسـتانداردها   بـوده،   مـدل   مطلوبيـت   سـطح   هكننـد  تعيين  
 بودن  كيفي  و  كمي  به  توجه  با  تواند مي  معيارها  سنجش  در  نياز  مورد  اطلاعات  نوع   .دهند مي  
 ياطلاعات يها ستميس از استفاده شدن  نهينهاد زانيم و  يكيالكترون دولت بلوغ سطح  معيارها،  
 تتح ـ هـا  آن  از  گاهي  كه  شود  شامل  را  نرم  اطلاعات  و  سخت  اطلاعات  از  طيفي  ، كپارچهي 
 و نـه يهز محاسـبات    از حاصل اطلاعات و ها يسرشمار يها داده رينظ( عيني  اطلاعات عنوان 
 ارزيـابي  .شـود  مـي    يـاد    )آن رينظـا  و هـا  قضـاوت  ، ها تياولو مانند( ذهني  اطلاعات  و   )دهيفا

 چـارچوب  در    يمشـتر  اب ـ ارتبـاط  تيريمـد    يريگ يجا غيرملموس،  و ملموس  مزاياي  واقعي 
 قـرار   بلـوغ   مرحلـه    در  الكترونيكي  دولت  هاي ه پروژ  كه  است  آن  مستلزم يكيالكترون دولت

 در  كـه   اسـت   روشـن    .]14[ باشـند   هماهنگ  مناسب  اطلاعاتي  يها ستميس  استقرار  با  و داشته 
 بـا  ارتبـاط  تيريمـد    همچـون   ياطلاعـات  كپارچـه ي يهـا  سـتم يس يريكـارگ  هب تيطفول ورهد 

ــه ،يمشــتر ــزي برنام ــابع يكپارچــه  ري ــديريت و من ــره م ــأمين  زنجي ــت چــارچوب  در ت  دول
 دولـت  بطـن  در هـا  سـتم يس  ني ـا كردن زهيكانال يدورنما طرح در كه ميمجبور ؛يكيالكترون
 خبرگـان   آراء و نظرات شيمايپ( ذهني  هاي سنجه  با  هعمد طور به  ، آن آزمون و يكيالكترون

 و يريپـذ   انعطـاف  ،بـودن  يمـدولار  ، كيسـتمات يس دگاهيد چون ياتيخصوص شدن لحاظ و 
   .ميباش داشته  كار و رس   ) يريپذ اسيمق

  مدل اعتبار نييتع در مطرح يارهايمع
 نظـر  از يكيالكترون دولت از شده ارايه چارچوب اعتبار نييتع شده گفته مباحث به توجه با  
 بـا  ارتبـاط  تيريمـد    گـاه يجا هـا  آن در كـه  )2 و 1 شـماره  نمـودار ( تأمين يها  رهيزنج و يفن

  ويژگـي  سـه  بـا  مـدل  انطباق زانيم  هيپا بر ، است درك قابل يتر محسوس صورت به  يمشتر 
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 تسـت  درواقـع   .2شـود   يم ـ نييتع ،  پذيري مقياس )3 و   پذيري انعطاف )2 ،  1بودن مدولاري )1  
 آوردن دست به  صورت در كه است ييها ويژگي و ارهايمع با مدل مطابقه هيپا بر مدل اعتبار
 از متفاوت  سطوح در و مكان و زمان بستر در را مدل يريپذ انعطاف و ييايپو توان يم  ها آن
 انتقـال  امكـان   ييها ويژگي نيچن ديق با واقع در .كرد دييأت ، يفرآيند  و يساختار يدگيچيپ

 تيريمد   كاربرد مختلف  يها زمينه و سطوح در شده  ارايه يها چارچوب كاربست و پذيري
 زمان بستر در چارچوب   ييايپو به و شده فراهم يكيالكترون دولت بطن در  يمشتر با ارتباط

   ].13[ كند يم كمك مكان و
 يدي ـجد يهـا  خوشه ، ازين تناسب به توان مي مدولاري و پذيري انعطاف مزيت سايه در  

 اتيمقض ـ بـه  واكـنش  در را هـا  تـراكنش  و خـدمات  ، ها رهيزنج ، كنندگان  تأمين ، انيمشتر از 
 دولـت  از موجـود  سـاختار  بـه  و كـرده  فيتعر توسعه  فرآيند در مطرح يروندها و يطيمح 
 يهمـاهنگ   در دي ـبا هـا  خوشـه  افـزايش   ؛است مشخص فرآيند نيا در .زد ونديپ يكيالكترون 

  ].13[ باشد ياجتماع و يفن يها نهيزم و ها رساختيز با ميمستق
 در  CRM  گيري جاي از بحث مورد مدل ؛شود مي باعث پذيري مقياس ويژگي  همچنين
 طـول  در بلكـه  ،متنـوع  كـاربردي  هاي زمينه عرض در تنها نه ،الكترونيكي دولت  چارچوب

 و سفارشـي  و شـده  اسـتفاده  مجـدد  ،نيـز  فعاليـت  مسـير  يك  از متفاوت اي توسعه هاي دوره
  ]13[ شود 3اختصاصي

  ها داده ليتحل و هيتجز
 ابهامـات   اي ـ ياصـلاح  هـاي  ديـدگاه  ، خبرگـان  يسو از شده ارايه يها پاسخ افتيدر از بعد  

 گرفتـه  نظر  در يليتكم حاتيتوض ارايه يبرا ييمبنا عنوان به پرسشگران يسو  از شده مطرح
 اب ـ رابطـه  در  شـده  ارايه يها پاسخ كه اند افتهي بيترت يا گونه  به ها الؤس كه است يهيبد .شد
 تيوضـع   كـردن  مشـخص  و يكل ـ حالـت   در مـدل  تيمطلوب زانيم نييتع در توانند يم ها آن

 رابطـه  در  ).3  شـماره  نمودار( باشند راهگشا ، يريپذ انعطاف و يريپذ اسيمق ، بودن يمدولار
 تا كم يليخ  و كم تيوضع از آن دامنه كه شد گرفته نظر در جواب از يفيط زين الؤس هر با

                                                            
1. Modularity 

  . توانند در همپوشي با همديگر نيز قرار داشته باشند هاي ياد شده مي ويژگي .2
3. Customize 



  1390، تابستان 7، شماره 3مديريت فناوري اطلاعات، دوره   68

 بـا  رابطـه   در شـده  گرفتـه  نظـر  در يفضـا  كنـار  در نكـه يا ضمن .بود ريمتغ اديز يليخ و  اديز
 .بود افتهي  اختصاص يليتكم نظرات اخذ يبرا زين يخال يفضا  كي ، يا نهيچندگز هاي الؤس

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  پژوهش فراگرد .3 نمودار

  
 در شـده  بنـدي  جمـع  يهـا  پاسـخ  و شـده  مطرح هاي الؤس ،شده گفته مباحث به توجه با
    :است  ريز شرح به مدل اجزاء كيهر  با رابطه

 گـاه يجا بـا  رابطـه  در آگاهانـه  مباحـث  يبرا را يمشترك هيپا تواند يم مدل تيكل ايآ  )1 
 يهـا  واژه دي ـكل ايآ كند؟ فراهم يكيالكترون دولت چارچوب  در  يمشتر با ارتباط  تيريمد  

 ، يتيريمـد  ، ياس ـيس ابعـاد  در فعال نيناظر انيم در توانند  يم مدل در شده كارگرفته هب  يعلم
    كنند؟ يتداع را يهمسان ميمفاه ، يكيالكترون  دولت از ...و يكيتكنولوژ  ، ياجتماع

 به مختلف يايزوا از تواند يم مدل كه باشد آن بيانگر تواند يم الؤس نيا به مثبت پاسخ  
 از تيخصوص ـ ني ـا ضـرورت  .دي ـنما كمك يميت كار كي قالب در يكارشناس  نظر اجماع 

 و اسـت  يبررس ـ قابـل  مختلـف  ياي ـزوا از يكيالكترون دولت  اصولاً كه شود يم يناش  آنجا
 درصـد  وشـش  شصـت  .طلبـد  يم ـ را يعلم ـ  مختلف يها حوزه در الفع خبرگان  از يا زهيآم

 برجسـته  مـدل  در را ويژگـي   ني ـا ، ادي ـز يل ـيخ و ادي ـز يها هيگو انتخاب با  دهندگان پاسخ

خبرگان بندي نظردريافت و جمع
اعتبـار مـدل بـر    آزمون در راستاي 

  : يها خصيصهمبناي 
 مدولاري بودن •

 پذيري  انعطاف •

 مقياس پذيري •

 
 ه مدليارا

طرح مباحث تكميلي 
 در ارتباط با مدل
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 در را يل ـيتكم حاتيتوض  ، است متوسط تيوضع معرف كه يا هيگو انتخاب  با هيبق و دانسته
   .شمردند  لازم ، مدل ليذ

 كـردن  فهرسـت  و ياتي ـعمل سـطوح  در مـدل  دهنـده  ليتشـك  ياجـزا  في ـتعر بـا  ايآ  )2 
 را ييمبنـا  تـوان  يم ـ مـدل  ي دهنده ليتشك يها لفهؤم از كي هر ليذ  در ياتيعمل  يها پروژه

 كـرد؟  نييتع ،يكيالكترون دولت از يآت و يجار يها تيوضع  نيب شكاف  زانيم نييتع يبرا
   :گريد يسو از

 نظـر   در يدي ـتجر و يليتفص ـ سـطوح  نيب ـ يواسط حد توان يم را شده ارايه مدل ايآ  )3 
   گرفت؟

 داشـته  يدي ـكل ينقش ـ مـدل  يريپـذ  اسي ـمق نييتع در تواند يم 3 و 2 هاي الؤس به پاسخ  
 ياصـل  يهـا  لفـه ؤم نيـي تع بـا  كـه  اسـت  بـوده  ني ـا بر دهيا مدل، كردن ريپذ  اسيمق در  .باشد

 و لفـه ؤم هـر  ليذ در يياجرا يها پروژه و ياستيس يها ابتكارعمل  فيتعر امكان  ، چارچوب
 پاسـخ  درصـد  سـه  و هشـتاد  ، 2 الؤس ـ مـورد  در .دارد  وجـود  يساختار تيكل چارچوب  در

 و دانسـته  برجسـته  مـدل  در را ويژگـي  نيا ، اديز يليخ و اديز يها هيگو انتخاب با دهندگان 
 لي ـذ در را يل ـيتكم حاتيتوض ـ  ، اسـت  متوسـط  تيوضـع  معرف كه يا هيگو انتخاب با هيبق 

 انتخـاب   بـا  دهنـدگان  پاسـخ  درصـد  پنجاه ،3 سؤال به پاسخ در اما .اند دانسته ضروري  ، مدل
 تيوضـع  معـرف  كـه  يا هيگو انتخاب با هيبق و كرده انتخاب را  اديز يليخ  و اديز يها هيگو

 شـتر يب مثبـت  پاسخ كه رسد يم نظر به .اند شده را خواستار  يليتكم حاتيتوض  ، است متوسط
 نـد يآبر در ني ـا وجـود  بـا  يول باشد 3 سؤال به نسبت سؤال  نيا  شتريب تيشفاف در 2 سؤال به

 قابـل  يل ـيتكم حاتيتوض ـ ارايـه  بـا  مدل يريپذ  اسيمق ، سؤال  دو نيا به شده داده يها پاسخ
    .است دييأت

 دي ـجد يازهـا ين تناسـب  بـه  شده اختصاصي و سفارشي خدمات انجام يراستا در ايآ )4 
 اتيح چرخه فيتعر امكان ،شده ينيب شيپ ديجد يروندها به مناسب  واكنش   و ، شهروندان

 ايآ دارد؟ وجود ديجد يكيتكنولوژ و يطيمح اتيمقتض و روندها  به بازخورد در  يا توسعه
 يهـا  لفـه ؤم لي ـذ در دي ـجد يهـا  ابتكارعمـل  فيتعر  با توان يم شده گفته طيشرا  تناسب به

    بود؟ شاهد زمان امتداد  در را مدل ييايپا و ييايپو ، مدل  دهنده ليتشك
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 از مـدل  يريپـذ  انعطـاف  و بـودن  يمـدولار  تيوضع نييتع در سؤال نيا به مثبت پاسخ  
 و  اديز يها هيگو انتخاب با دهندگان پاسخ درصد هشتادوسه .است برخوردار  يديكل تياهم 

 معـرف  كـه  يا هي ـگو انتخـاب  بـا  هي ـبق و دانسـته  برجسـته  مدل در را  ويژگي نيا ، اديز يليخ
    .شمردند لازم ، مدل ليذ در را  يليتكم حاتيتوض ، است متوسط تيوضع 

 يهـا  رهي ـزنج و  يمشـتر  بـا  ارتبـاط  تيريمد   كاربرد از يمتفاوت يها نهيزم در مدل ايآ  )5 
   است؟ ريپذ انتقال  ، تأمين

 تواند يم  يمشتر با ارتباط تيريمد   از يكاربرد مختلف يها نهيزم در مدل يريپذ انتقال  
 گفته  يها نهيزم ، باشد مدل يريپذ انعطاف و بودن يمدولار  در يازيامت ،مشخص صورت به 

 طيشـرا   تناسـب  بـه  كه گرفت نظر در ياتيعمل يها پروژه فيتعر بر مشتمل توان يم را شده
 پنجـاه  .هسـتند   فيتعر قابل ،  1پيشخوان سيستم و يمشتر با ارتباط رهيزنج يها لفهؤم ليذ در

 مـدل  در  را ويژگـي  ني ـا  ، ادي ـز يل ـيخ و ادي ـز يهـا  هي ـگو انتخاب با دهندگان پاسخ درصد
 حاتيتوض ـ   ، اسـت  متوسـط  تيوضـع  معـرف  كـه  يا هي ـگو انتخـاب  با هيبق و دانسته برجسته

 غالـب  پاسـخ   4 شـماره  سـؤال  در آنكـه  بـه  توجه با .اند دانسته لازم ، لمد ليذ در را يليتكم
 صـراحت   رسـد  يم ـ نظر به ؛بود يريپذ انعطاف و بودن يمدولار يها  ويژگي بيانگر خبرگان 

 كـه   يافـراد  تـا  شـده  موجـب  ، يريپـذ  انتقـال  از نظر مورد كار سازو نييتع در  5 سؤال كمتر
 يمقدمات  يحاتيتوض .باشد 4 سؤال از كمتر كنند يم تخابان را اديز  يليخ تا اديز يها نهيگز
 نيهم ـ  بـه  بـازخورد  در ؛است شده آورده سؤال نيا  به شده ارايه يها پاسخ ليتحل در كه زين

    .است گرفته شكل هيقض
 سيسـتماتيك  نگـاه  ،هم با ارتباط در مدل دهنده ليتشك يها لفهؤم يريگ يجا در ايآ  )6 

  ؟است شده لحاظ 
 ي دهنـده  ليتشـك  يهـا  لفهؤم از كيهر نقش و گاهيجا شود يم باعث كيستماتيس نگاه  
 و ، 1 شـماره  نمـودار  در ، ...و 2پسـخوان  هـاي  سيسـتم   ،پيشـخوان   يهـا  سـتم يس  همچـون   مدل

 در ، ...و انيمشـتر  ، كننـدگان  تأمين ، تأمين يها رهيزنج ، يمشتر  يها رهيزنج چون  ييها لفهؤم
 ، شـود  يم ـ ليتشـك  مختلف يها لفهؤم و اجزاء از  كه يساختار چارچوب كي  در ؛2 نمودار

 تيوضـع  ني ـا آوردن دسـت  به نيبنابرا  .باشند داشته قرار گريكدي با ونديپ در  و شده فيتعر
                                                            
1. Front-End 
2. Back-End 
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 بـا  دهنـدگان   پاسـخ  درصـد  وشـش  شصـت  .بود خواهد مدل تيمطلوب  از يترجمان مدل، در
 انتخـاب  با هيبق و دانسته برجسته مدل در را ويژگي نيا ، اديز يليخ  و اديز يها هيگو انتخاب

 يضـرور  ، مـدل  لي ـذ در را يل ـيتكم حاتيتوض ـ ، است متوسط تيوضع  معرف كه يا هيگو 
      .اند دانسته

   گيري نتيجه و بندي جمع
 در شـتر يب كنكـاش  و يقبل ـ قسـمت  در شـده  مطرح يها پاسخ به بازخورد در قسمت نيا در  
  يمشـتر  با ارتباط تيريمد   كردن زهيكانال يها نهيزم از يتر مشروح صورت  ، پژوهش اتيادب 

 در تـا  شـود  يم ـ ارايـه  تـأمين  يهـا  رهي ـزنج  و يفن ـ منظـر  از يكيالكترون دولت چارچوب  در
   .باشد گذارتأثير ابهامات رفع و مدل تيشفاف  شيافزا
 زنجيـره  مـديريت  ،(ERP)منـابع  يكپارچـه   ريـزي  برنامـه  چون هايي سيستم بندي قالب در 

 بايـد  ،الكترونيكـي  دولت چارچوب در ، (CRM)   يمشتر  با ارتباط مديريت  ،(SCM)تأمين 
 كـل  يـك   قالـب  در هـا  سيستم  اين(نددار پوشي هم يكديگر با ها ستميس اين كه داشت توجه
 بـا  .انـد  شـده  متمركـز  خاصـي   اهـداف  روي بـر  يـك  هر اما ،)هستند سازي  ادهيپ قابل واحد،

 سـازمان  انيمي ـ اهـداف   بـراي   منـابع  كپارچـه ي يزي ـر برنامـه   ؛گفـت  توان  مي  هدف تفكيك
 راست سمت  و بيروني  اهداف براي  يمشتر با ارتباط تيريمد   ،)سازمان داخلي يها فعاليت(

 سـازمان  چـپ  سـمت   و بيرونـي  اهداف براي(تأمين رهيزنج تيريمد  و مشتري يعني سازمان
   .اند شده طراحي  )كننده تأمين يعني
 عوامـل  توجـه  و اسـت  تـأمين  زنجيـره  مشخص طور به ،تأمين رهيزنج تيريمد  از منظور  

 يـك  تـر،  وسـيع  طور به .زانديانگ يم بر را خدمات  و كالا تأمين يها رهيزنج يرو  بر يسازمان
 شـده  في ـتعر يهافرآينـد  قالـب   در كـه  باشد سازمان چند از مركب تواند يم  تأمين زنجيرة

 نهايـت  در كـه   دهند يم ليتشك را وستهيپ هم به يها رهيزنج از ييها حلقه و  كرده نقش يفايا
 تيريمـد     در .هستند كننده مصرف اي يمشتر ، سازمان نياز مورد خدمات  و كالا كننده تأمين
 در كـه   شـود  يم ـ مطـرح  سـازماني  عوامل نگرش حوزه از يگريد بعد زين  ،يمشتر با ارتباط

 هر سرمايه ترين مهم  مشتري با درازمدت ارتباط رويكرد،  اين در .دارد قرار مشتري با باطارت
 محسـوب  ،1پشتيبان و پسخوان  افزار نرم  منابع  كپارچهي يزير برنامه  .ديآ يم حساب به سازمان

                                                            
1. Back-Office 
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 عامليـت  كـه  حـالي  در دهـد،  مـي   پوشـش  را سازمان  داخلي واحدهاي ارتباطات كه شود مي
 كـه  اسـت   تـأمين  رهيزنج تيريمد  و  يمشتر با ارتباط تيريمد    يها ستميس هعهد به  پيشخوان

    .شوند   مي ارايه  منابع كپارچهي يزير برنامه   با يكپارچه  صورت به
 دولـت  ارتباط يها حلقه عرصه در  ارتباطات و اطلاعات يفناور  يها ستميس كه آنجا از  
 بـين  در يارتبـاط  يهـا  حلقه عرصه در نيز و ها سازمان  و وكار كسب واحدهاي ، شهروندان  با
 لازم .اسـت  خـدمات  ارايـه  در بخشـي   اثـر  و كارايي افزايش براي ابزاري دولتي، واحدهاي 

 و  پسخوان  ،   پيشخوان  يها ستميس گيري جاي ؛دسترسي متنوع يها كانال برپاشدن با كه  است
 اطلاعـات   و داشته  قرار خدمات از متمايزي سطوح ارايه با مستقيمي ارتباط در ها داده پايگاه

 ايـن  در  ).1   شـماره  نمـودار ( باشـد  خـدمات  مناسـب  دهي جهت مبناي ، تراكنشي يها داده و
 در(كننـدگان   تـأمين   و مشتريان با ارتباط در  پيشخوان  يها ستميس ساخت و بازمهندسي ، ميان
 سـاخت  و بازمهندسـي   ،) تأمين رهيزنج تيريمد  و  يمشتر با ارتباط تيريمد   چون ييها قالب

 چـون  يقـالب  در( سيسـتم   سـطح  در پشـتيباني  خـدمات   ارايـه  راستاي در  پسخوان يها ستميس
 در پسـخوان  /پيشـخوان    يهـا  سـتم يس يكپـارچگي  تضـمين  و ،) منـابع  كپارچـه ي يزي ـر برنامه 

 بــا خــدمات و هــا داده اشــتراك  و لكامــ تراكنشــي يهــا ســايت وب كــردن فــراهم راســتاي
 ارايـه  در فنـي  چـارچوب   موفـق  كـاربرد  در اصـلي  عوامـل  از همكـار  و اصـلي  يها سازمان 

  ].12[]4[ آيند مي  حساب به ثرؤم خدمات
 يهـا  لفـه ؤم ، )يك ـيالكترون دولـت  از يفن ـ چـارچوب  در مطـرح  يهـا  لفـه ؤم موازات به  

 پيـام  ).2 شماره نمودار( شود يم مطرح تأمين يها زنجيره منظر از  الكترونيكي دولت كليدي 
 در تمركز با  ياطلاعات و يارتباط يفناور  آنكه از است عبارت نمودار اين در گر جلوه اصلي 
 حـوزه  در نفـع  ذي يواحـدها  و افـراد  بـه  ها وردهآفر و خدمات ارايه مجدد طراحي پيرامون 

 دولـت  كپارچـه ي پلتفـرم  يـك  پايـه  بـر  را سـازماني  تحـول  امكـان  ،يالكترونيك دولت   عمل
 حدفاصـل  در  1ارزش يهـا  زنجيـره  )1 طـول  در ،پلتفـرم   ايـن  .سـازد  مـي  فراهم  يالكترونيك
 بدنــه داخــل در ارزش  هــاي  زنجيــره )2 مشــتريان، و دولتــي يهــا ســازمان  كننــدگان، تــأمين
 يعمـوم  عـام  بار در شهروندان نيب در گرفته شكل ارزش يها زنجيره  )3 يدولت يها سازمان

 خدمات وكارآمدتر مؤثرتر ارايه امكان ؛)يكيالكترون اجتماع (يمجاز  يفضا در شده جاديا  
                                                            

  .شود ارزشي كه به تبع برقراري زنجيره ارتباطي حاصل مي ي واسطه هب .1
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 واحـدهاي  و شهروندان با دولت بين طواس .آورد مي فراهم ارزش،  لحاظ  از را ها تراكنش و
 ايـن  ارايـه  در  ياطلاعـات  و يارتباط يفناور  يها ستميس  از استفاده  همراهي نيز و وكار كسب

 انعكـاس  عنـوان  بـه  ياساس ـ طـور  بـه  دولتـي،  يهـا  كـارگزاري  بين  روابط نديآبر در خدمات
 بـا  وكـار  كسـب  واحـد  بـر  مبتنـي  الكترونيكـي  تجارت  عرصه در آمده عمل به يها گسترش 

 نظـر  در ،روكـا  كسـب  واحـد  بـا  كـار  و كسـب  واحد  بر مبتني الكترونيكي تجارت  و  مشتري
 .يابد مي عينيت (G2G)   و (G2B)    ، (G2C) قالب در  متفاوتي ماهيت  در كه  است شده گرفته
 دولتـي  داخلـي  هايفرآيند اثربخشي  و كارآيي براي ياطلاعات  و يارتباط يفناور از استفاده

 اينكـه  نهايت  در .است شركتي درون تيماه با الكترونيكي  وكار كسب ي هكنند منعكس نيز
 ، مربوط اجتماعات )عام بار و و كانون( هاي هاب عنوان به  دولتي يها سازمان عمل ضرورت

 بـا  مشـتري  مبتنـي  الكترونيكي تجارت عرصه در آمده عمل  به يها گسترش ي كننده منعكس 
 توان مي را يالكترونيك دولت پلتفرم يرو بر مستقر اجتماع  هاي هاب .است   C2C  يا  مشتري

 نظـر  در اجتمـاع  يهـا  فعاليـت  رونـق  بـراي  دولـت  سـوي   از  كه كرد تلقي اي عرصه عنوان به
 شـهروندان،  بـراي  مختلـف،   تراكنشي و تعاملي روابط  از مختلفي صور آن در و شده گرفته

 .ردي ـگ يم ـ شكل ،مجازي سقف يك زير در تجاري،  يها شركت و كار و  كسب واحدهاي
 زيـر  در تجـارت  چـون  يامور شاهد ميتوان يم  يكيالكترون دولت از شده ارايه يمنظرها  در

 و اطلاعات به واحد دسترسي ي هنقط و محل  يك در رساني خدمات  تمهيدات سقف، يك
   .ميباش خدمات،

 هـا  آن از كـه  رنـد يگ يم ـ قـرار  ييهـا  هيپا يرو بر يها تيقابل نيا ي همه كه است يهيبد 
 را موضوعات از يمتنوع فيط و است شده ادي ياجتماع و  يفن يها رساختيز عنوان  تحت
 پشـتيباني  بـراي  لازم ظرفيت كردن فراهم از  قبل اگر ؛است داده نشان تجربه .رديگ يم  بر در
 يالكترونيك دولت از منبعث  خدمات خود بر ، الكترونيكي دولت بر مبتني يها ارعملابتك  از

ــا ، شــود داده اولويــت  ــ در  پشــتيبان و پســخوان عامليــت محــدود قابليــت ب ــداختن كــار هب  ان
 قابل غير به توجه با .بود خواهد همراه الكترونيكي دولت در شده ايجاد  جديد  يها مسئوليت
 بـراي  فرهنگـي  و فيزيكـي  يهـا  زيرسـاخت  ايجـاد  اينترنت؛ وريافن از استفاده  بودن اجتناب
 ،اسـاس  همـين  بـر  .اسـت  ضـروري  روز  دانـش  و اطلاعـات  اشتراك و هماهنگي  ، همكاري
 را ارتباطـات  و اطلاعات فناوري از استفاده در سازي فرهنگ همراه به ، ها زيرساخت  تدارك
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 وحفـظ  برپـايي  در ركشـو  يـك  ظرفيـت  بيانگر كه كرد يقتل ساز زمينه محيط يك توان مي
 از الكترونيكي آمادگي چون عناويني تحت توان مي كه را آمادگي اين .است  برخط توسعه

 بـودن  آمـاده   ، دادهـاي  يهـا  ستميس زيرساخت بودن فراهم چون ييها مقوله در كرد، ياد آن
 ، انســاني  نيــروي تربيــت ، ســازماني يهــا رســاختزي بــودن فــراهم ، قــانوني زيرســاختارهاي 

   .شود مي مطرح محوري استراتژيك تفكر  و فناوري زيرساختارهاي

  هاپيشنهاد 
 و اسـت   تكـاملي  يفرآيند كييالكترون دولت ؛داشت توجه ديبا شده گفته مباحث ادامه در 

 در  دي ـبا را تـأمين  يهـا  رهي ـزنج و يفن ـ رسـاختار يز منظـر  از يكيالكترون دولت  تكامل سطح
 بنـابراين،  .كـرد  جسـتجو  بلـوغ  نظـر  از يك ـيالكترون دولـت   عنـوان  تحت يگريد چارچوب
 آنكه ضمن .كرد دنبال چارچوب اين  در بايد را الكترونيكي دولت بر مبتني يها ابتكارعمل

 يهـا  شـاخص  )2 و خـدمات   كيفيـت  و دامنـه  )1ارزيـابي  بـه  بايد نيز تكامل از مرحله  هر در
 ابعـاد  در كـه  شـود  پرداخته  )كاربران براي استفاده راحتي  و مزايا ايجاد لحاظ به( وب كمال

 G2B  ،  G2C  و  G2G شود مي مطرح.   
 سـمت  به را جامعه شتريب چه هر اقبال يها نهيزم تواند يم يمدار يمشتر و يشهروندمدار  

 يفنـاور  گسـترش  در مطـرح  عوامـل  از يكـي  راسـتا  ني ـا در .كند فراهم يكيالكترون  دولت 
 مدل .است جامعه در تكنولوژي مقبوليت بحث  يالكترونيك دولت آن تناسب به و   ياطلاعات
 در پژوهشـي  هـاي  مـدل  ثرترينؤم از يكي  شد ارايه ديويس، توسط كه  تكنولوژي  مقبوليت
 مقبوليــت در .اســت  ياطلاعــات يفنــاور  از اســتفاده ســطح در كننــده تعيــين  عوامــل همطالعــ

 احسـاس  ي واسـطه  بـه   ياطلاعات يفناور  مقبوليت كه شود مي گرفته  اين بر فرض تكنولوژي 
 رضايت زانيم واقع، در .شود مي مشخص راداف توسط  استفاده  سهولت احساس و سودمندي

 يهـا  پـروژه  در شكسـت  اي ـ تي ـموفق  سـطح  بـرآورد  در كننـده  نيـي تع  يعامل عنوان به كاربر
 هي،آگـا   گـر يد يسـو   از ].4[ شـود  يم ـ يتلق ـ ارتباطـات  و اطلاعات  يفناور از يبردار بهره

 دولـت  سـمت  بـه  شـهروندان  درگـرايش  گـذار تأثير عناصر از نيز اوليه انتفاع و رساني اطلاع
 توسـعه  با همزمان  ،داشت توجه ديبا موضوع نيا با چالش در .شود مي محسوب الكترونيكي  

 تـدارك  بـه  كـه  اسـت  لازم  ؛هسـتند  متمركـز  خدمات داري كه ييها پورتال و ها سايت  وب



   75 دولت الكترونيكي در چارچوب  ) CRM (يارتباط با مشتر تيريمد كردن  زهيكانال

 بـه  نسـبت   مـردم  شـتر يب اقبـال  يراستا در مقتضي لاتيتسه  و امكانات ، ها آموزش ، ها مشوق
    .شود پرداخته ، ديجيتالي شكاف پركردن و يكيالكترون دولت مقوله

 بـراي  زيـادي  راه هنـوز   ،محوري شهروند چون يهاي شرگن  وجه كه گفت بايد كل در  
 يسـو  از شـده  ارايـه   گسـترده  لاتيتسـه  ني ـا وجود با .]19[ دارند رو پيش در شدن نهادينه
 ياقـدام  تـوان  يم را  يبانك شبكه و يكيالكترون يبانكدار  نهيزم در رياخ يها سال در ها بانك

 شـدن  فـراهم  نيهمچن ـ  .نمـود  يتلق ـ شـده   ادي ـ يهـا  نگـرش  وجه كردن نهينهاد در گستر شيپ
 يك ـيالكترون يري ـگيپ   ، يك ـيالكترون نـام  ثبـت  ،يكيالكترون پرداخت لاتيتسه رينظ يموارد

 بخشدي ـنو توانـد  يم ـ  ... و هـا  ارانـه ي كـردن  هدفمنـد  طـرح  در خانوارها ياقتصاد اطلاعات
  .باشد  G2B/C  عرصه در تر گسترده اقدامات 
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