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دوره جديد/ ســال يازدهـم/ شماره 4/ بهـــار 90

 تجارت الكترونيكى و آمادگى الكترونيكى

پيشرفت شگفت انگيز فناورى اطلاعات و ارتباطات وگسترش آن به بازارهاى پولى و مالى علاوه 
برتسهيل امور مشتريان بانك، روشهاى سنتى بانكدارى را نيز متحول كرده است. با رشد چشم گير 
ــيوه تجارت الكترونيكى و نيز دادوستد و تجارت براى نقل و انتقال پول نياز بيشترى  معاملات به ش
به بانك پيدا شده است و بانكدارى الكترونيك به عنوان بخش لاينفك از تجارت الكترونيكى تبديل 

شده است.
دسترسى به شبكه جهانى اينترنت و گسترش ارتباطات الكترونيك بين افراد و سازمانهاى مختلف 
از طريق دنياى مجازى، بسترى مناسب براى برقرارى مراودات تجارى و اقتصادى فراهم كرده است 
ــترش و نفوذ دانست. براى داشتن يك برنامه صحيح و  و تجارت الكترونيك را مى توان از تبعات گس
تعيين گامهاى لازم براى حضور در عصر اطلاعات، تعيين جايگاه فعلى كشورها و سازمانها در مسير 
پيشروى به سوى جامعه الكترونيك الزامى است؛ بنابراين ارزيابى آمادگى الكترونيكى چه در سطح 
ملى و چه در سطح سازمانى براى توسعه دولت الكترونيكى اين امكان را به تصميم گيرندگان مى دهد 
تا با شناخت نقاط ضعف و قوت راهبرد مناسبى را براى بالا بردن قابليتهاى فنى و سازمانى لازم براى 

توسعه دولت الكترونيك اتخاذ نمايند.
در اين مقاله سعى شده است ابتدا بانكدارى، تجارت، آمادگى و دولت الكترونيكى تعريف، چارچوب 
تجارت الكترونيكى، بانكدارى الكترونيكى و انتقال وجوه توضيح داده شود و سپس كشورهاى آسه آن 
ــريح گردد. و در نهايت از جايگاه تجارت  ــى الكترونيكى، دولت الكترونيكى و مزاياى آن تش و آمادگ

الكترونيك در ايران و كشورهاى در حال توسعه بحث شده است.
واژه هاى كليدى: فناورى اطلاعات1، تجارت الكترونيكى2، بانكدارى الكترونيكى3، دولت الكترونيكى4 و 

آمادگى الكترونيكى5

چكيده

مريم عسكرى/ مدرس دانشگاه آزاد اسلامى واحد بوكان

تاريخ دريافت: 90/1/17
تاريخ پذيرش: 90/2/31
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مقدمه
ــاى جديد روش ارائه خدمات به  ــت. تكنولوژيه امروزه صنعت خدمات در دنيا در حال تغيير اس
مشترى را در بسيارى از سازمانهاى خدماتى تغيير داده است. مى توان گفت قويترين نيرو براى ايجاد 

تغيير در محيط رقابتى امروز تكنولوژى اطلاعات و ارتباطات از راه دور است.
ــازمانهاى امروزى با آن مواجه هستند، استفاده از  ــهايى كه س يكى از بزرگترين فرصتها و چالش
ــال جديد براى مبادلات اقتصادى منابع  ــت. اينترنت بعنوان يك كان تكنولوژيهاى مبتنى بر وب اس
جديدى براى ايجاد درآمد و فرصت در اختيار سازمان قرار داده است. ميزان مبادلات از طريق اينترنت 
روز به روز در حال افزايش است و شركتهايى كه از اين فناورى استفاده نكنند ظرف مدت كوتاهى از 

صحنه رقابت محو خواهند شد.
ــترده جوامع بشرى روبرو شده است.  ــتقبال گس ــاليان اخير با اس تجارت الكترونيكى طى س
ــولات جهانى در  ــير تح ــه دهنده محصولات و خدمات، همگام با س ــازمانهاى ارائ ــركتها و س ش
ــازمان خود در  ــاختار منطقى و فيزيكى س ــارت الكترونيكى، در تلاش براى تغيير س ــه تج زمين
ــتمهاى الكترونيكى مانند اينترنت همه مؤسسات و سازمانها  ــند. توسعه سيس اين زمينه مى باش
ــبكه جهانى وب بطور اساسى انتظارات مشتريان را در  ــت. ش و بانكها را تحت تأثير قرار داده اس
ــت. فاصله جغرافيايى معناى خود را از دست  ــرعت، دقت، قيمت خدمات تغيير داده اس مورد س
ــرعت توزيع خدمات باعث ايجاد مزيت رقابتى  ــهولت و س ــترس بودن خدمات، س داده و در دس
ــات مى گردد. براى رقابت در اين محيط پيچيده، كسب و كارها مجبور  ــازمانها و مؤسس براى س
هستند جديدترين و جذاب ترين خدماتى را كه مشتريان خواستار آن هستند در اختيارشان قرار 

دهند(فرجيان، 1385،3).
ــى براى تقويت  ــت الكترونيكى بعنوان يكى از مهمترين فاكتورهاى اساس ــرايط دول در اين ش
ــيار مهم براى موفقيت پياده سازى تجارت  ــود و يك بستر بس ــوب مى ش رقابت پذيرى ملى محس
ــيله اين فناورى ها بتوانند  ــورها تلاش فزاينده اى انجام داده اند تا بوس ــت. اكثركش الكترونيكى اس
ــتيابى به اين اهداف  ــند. بنابراين به منظور دس ــت و موقعيت اجتماعى خود را بهبود بخش وضعي
ــمگير به توسعه ظرفيتهاى موجود خود بپردازند و ميزان آمادگى  ــازمانها بايستى با سرعت چش س

الكترونيكى آن ها سنجيده شود.
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تعاريف واژه ها
فناورى اطلاعات: به مجموعه فنون و ابزارى گفته مى شود كه در جهت بهينه سازى و پشتيبانى 
ــوند. اين امر شامل مطالعه، طراحى،  ــازمان بر محور اطلاعات و دانش بكارگرفته مى ش فعاليتهاى س
توسعه اجرا، نگهدارى و مديريت نظام هاى اطلاعاتى رايانه اى است كه سازمان را در جمع آورى ثبت، 

پردازش، ذخيره، بازاريابى، انتقال و توزيع اطلاعات يارى مى كند (صرافى زاده، 1383).
تجارت الكترونيكى: راه و روش جديد كسب و كار، بصورت الكترونيكى و با استفاده از شبكه ها 
و اينترنت مى باشد. در اين روش فرآيند خريد وفروش يا تعادل محصولات، خدمات، اطلاعات از طريق 

شبكه هاى كامپيوترى و مخابراتى از جمله اينترنت صورت مى گيرد(حنفى زاده، 1389، 8).
بانكدارى الكترونيكى: عبارتست از فراهم آمدن امكاناتى براى مشتريان كه با استفاده از آنها 
بتوانند بدون نياز به حضور فيزيكى در بانك در هر ساعت از شبانه روز و از طريق كانالهاى ارتباطى 

ايمن و با اطمينان عمليات بانكى دلخواه خود را انجام دهند (خورشيد و قانع، 1388، 92).
دولت الكترونيكى: دولت استفاده از فناورى اطلاعات و ارتباطات براى انتقال سريع تر اطلاعات، 
فارغ از قيد و بندهاى فيزيكى نظام هاى مبتنى بر كاغذ و ديوان سالارى و در جاى ديگر ابزارى براى 

افزايش دسترسى مردم، شركتها و كاركنان به خدمات دولتى تعريف شده است (شفيعى، 1384).
آمادگى الكترونيكى: قابليت بكارگيرى مؤثر تكنولوژى اطلاعات و ارتباطات مى باشد و آمادگى 
.(2004 ,Molla.A)يك نهاد براى بهره بردارى از فرصتهاى مبتنى بر شبكه (بالاخص اينترنت) است

چارچوب تجارت الكترونيكي :
تجارت الكترونيكي به معناي داشتن وب سايت نيست، بلكه امري بسيار فراتر از آن مي باشد. 
ــهام، خريد و فروش  ــه بانكدارى، كاريابي، خريد و فروش س ــاي كاربردي فراواني از جمل برنامه ه
ــتري، حراجي ها، خدمات  ــاي آني، بازاريابي و تبليغات الكترونيكي، ارائه خدمات به مش در بازاره
ــافرتي، همكاري الكترونيكي در پروژه هاي تحقيق و توسعه در تجارت الكترونيكي وجود دارد.  مس
براي اجراي اين برنامه هاي كاربردي، داشتن اطلاعات پشتيباني و زيرساختهاي سازماني ضروري 
است. شكل شماره 1، پشتيباني برنامه هاي كابردي تجارت الكترونيكي بوسيله زيرساختها را نشان 
مي دهد. همچنين، اين شكل  پياده سازي تجارت الكترونيكي را به 5 حوزه عمده ذيل ارتباط داده 

است:
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• افراد 
• سياست عمومي

• خدمات حمايتي 

• شركاي كسب و كار

• بازاريابي و تبليغات
آنچه كه در اين برنامه هاي كاربردي، ستون ها و زيرساختها مهم مي باشد، نقش مديريت تجارت 

الكترونيكي بعنوان هماهنگ كننده است (حنفى زاده،1389، 11-12).

شكل  شماره 1، چارچوب تجارت الكترونيكي

منبع: حنفى زاده، پيام، 1389، تجارت الكترونيكى، انتشارات ترمه، چاپ سوم
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بانكداري الكترونيكي و خدمات  الكترونيكي
در واقع بانكداري الكترونيكى شامل كليه كانالهاي الكترونيكي است كه مشتريان براي دسترسي 
ــتفاده كنند، اين كانالها  ــان از آن اس ــان و انتقال پول يا پرداخت صورت حساب هايش به حسابهايش
عبارتند از تلفن، اينترنت، موبايل و تلويزيون ديجيتال، بور بانكداري الكترونيك را به عنوان يك ارتباط 
الكترونيكي بين بانك و مشتري به منظور آماده سازي  مديريت و كنترل مبادلات مالي تعريف مي كند. 
ــياري از موارد بانكداري الكترونيك را بانكداري الكترونيكي مجازي نيز مي نامند و اين بخاطر  در بس
انجام امور بانكي به صورت مجازي و دور از شعب بانكي است. به عبارتي بانكداري مجازي عبارتست 
از ارائه خدمات بانكي به كمك ابزارهاي جديد تكنولوژي مختلف ومتفاوت از ابزار بانكداري سنتي كه 
به شيوه هاي مختلفي از قبيل دستگاههاي خودپرداز، بانكداري تلفني، بانكداري خانگي و بانكداري 

اينترنتي صورت مي پذيرد.
بانكداري الكترونيك، فرصتها و چالشهايي را ايجاد مي كند. اين نوع بانكداري موجب توسعه حيطه 
ــهولت كار براي مشتري و افزايش هزينه مبادلات را كاهش  ــي جغرافيايي بانك مي شود. س دسترس
مي دهد. بانكداري الكترونيك از بسياري جهات مشابه روش پرداخت سنتي است، اما تفاوت مهم آن 
ــتريان اجازه مي دهد كه به اطلاعات دسترسي داشته  ــتم هاي سنتي در اين است كه به مش با سيس
باشند و عمليات و مبادلات بانكي خود را بدون توجه به مكان و با استفاده از كامپيوتر هاي شخصي و 
نرم افزارهاي كاربردي و شبكه هاي ارتباطات از راه دور انجام دهند. روشن است كه تكنولوژي موجب 
توانا ساختن مشتري از طريق دستيابي به اطلاعات قابل مقايسه مي شود. اين امر به مشتريان اجازه 
مي دهد كه با يك كليك روي ماوس عرضه كنندگان خدمات را تغيير دهند. گذر از بانكداري به شيوه 
سنتي به سمت ارائه خدمات بانكداري اينترنتي مستلزم سرمايه گذاري و پذيرش تغييرات فراوان بانكها 
ــت، اما تحقيقات نشان داده است كه همواره سرمايه گذاري در فناوري اطلاعات منجر به افزايش  اس
ــتمي مي تواند اين خدمات را به خوبي به مشتريان ارائه  ــده است؛ پس اينكه چه سيس بهره وري نش
دهد و نيز ميزان استقبال و استفاده واقعي مشتريان از اينگونه خدمات موضوع مهم و اساسي است 

(فرجيان، 1385، 3-4).

بانكداري الكترونيكي و انتقال الكترونيكي 
ــداري الكترونيكي مطرح گردد.  ــد كه مفاهيم جديدي در بانك تحول جديد در تجارت باعث ش
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ــامل انتقال الكترونيكي وجوه، كارتهاي بانكي، پول الكترونيكي،پرداخت الكترونيكي  اين مفاهيم ش
ــابها، اتاق پاياپاي خودكار و... است كه براي تجارت امروز ضروري مي باشد. در چند دهه  صورت حس
اخير تحولات شگرفي در نظام بانكداري بوجود آمده است. بانكها از موسسات سپرده گذاري كه صرفاً 
منابع فيزيكي را نگهداري مي نمودند به مراكز پردازش اطلاعات تبديل شده اند. پول نيز از يك مفهوم 
قابل لمس به يك مفهوم غير قابل لمس تبديل گرديده است، بطوري كه پول مي تواند هر لحظه بر 
روي صفحه رايانه  نشان داده شود كه به وسيله بانكها  و موسسات ديگر از قبيل اتاق پاياپاي جهت 
انتقال وجه بين بانكها صورت مي پذيرد. حال اگر اين فعاليتها بر مبناي كاغذ استوار باشد به آن شيوه، 
پرداخت و انتقال مبتني بر كاغذ گفته مي شود و اگر اين فعاليتها از طريق فناوري اطلاعات و ارتباطات 
و به صورت الكترونيكي انجام پذيرد به آن انتقال الكترونيكي وجوه گويند. انتقال الكترونيكي وجوه 
در مقايسه با ساير مكانيزمهاي پرداخت مبني بر كاغذ راحت تر، كاراتر و مطمئن تر و به لحاظ زماني 

سريع تر و نيز كم هزينه تر است.
انتقال الكترونيكي وجوه از طريق كارت اعتباري، كارت هديه،كارت بدهكار،حساب جاري الكترونيكي، 

از طريق تلفن، رايانه، اينترنت و به وسيله افراد و سازمانها و يا كارمندان بانك صورت مي پذيرد.

بانكداري الكترونيكي در سه لايه قابل بررسي است:
الف) بانكداري الكترونيكي مصرف كننده (در سطح بانكداري الكترونيكي سطح مشتري)

ب) بانكداري الكترونيكي بين بانكي 
ج) كارتهاي پلاستيكي(بانكي)

منظور از بانكداري الكترونيكي مصرف كننده، آن بخش از بانكداري الكترونيكي مي باشد كه توسط 
اشخاص و مشتريان حقيقي بانك مورد استفاده قرار مي گيرد. اين بخش از بانكداري الكترونيكي از 

قسمتهاي زير تشكيل شده است:
1) ماشين خودپرداز6

2) ماشينهاي پايانه فروش7(كارت خوان)
3) بانكداري تلفني8

4) بانكداري اينترنتي 
5) بانكداري خانگي 
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ماشينهاي پايانه فروش به معني انتقال الكترونيكي وجوه در نقطه فروش مي باشد. به عبارت ديگر 
دستگاه هايي است كه طبق آن يك مشتري در نقطه اي از زمان و مكان كه در آنجا كالا يا خدماتي را 
مي خرد با استفاده از اشكال مختلف تعيين هويت ايمن وحلقه اتصال الكترونيكي مطمئن، وجه را از 

حساب خود از يك بانك يا موسسه مالي، به فروشنده منتقل مي كند.
دستگاه كارت خوان سيستمي است كه به طور پيوسته از مركز شبكه مجوز لازم را جهت انجام 
معامله اخذ مي نمايد. مكانيسم كار بدين صورت است كه فروشنده كالا كارت را از كارت خوان ماشين 
ــتگاه مي كند، آنگاه دارنده كارت با وارد كردن شماره  ــپس مبلغ فروش را وارد دس عبور مي دهد وس
ــايي خود و امضاي صورت حساب چاپ شده توسط دستگاه معامله را تائيد مي كند و بالاخره  شناس
صورت حساب بطور اتوماتيك به حساب بدهكار شخص خريدار و بستانكار شخص فروشنده منظور 

مي شود. 
بانكداري تلفني عبارت است از انجام يك معامله تجاري خرده بين بانك و مشتريان از طريق تلفن 

.(Ho, Simon& Ng, Victor ,1994) است

در بانكداري تلفني معمولاً سه روش اصلي مورد استفاده قرار مي گيرد:

پاسخ صوتي9
براي اين منظور مشتري شماره رايانه مركزي را مي گيرد، پس از برقراري ارتباط، رايانه بانك به 
طور گويا از مشتري مي خواهد كه شماره حساب و شماره عبور را وارد كند. پس از تائيد اين مرحله 
مشتري مي تواند با فشار دادن كليد ها شماره گير تلفن، اطلاعات مختلف مانده، گردش حساب خود را 

دريافت نموده و يا دستور پرداخت را صادر نمايد.

تشخيص صدا10
بعضي از سيستمها صداي تماس گيرنده را تشخيص مي دهد و پس از تشخيص صداي مشتري، 
متعاقباً پاسخ متناسب را به دستورات او مي دهد. در اين سيستم مشتري با رايانه بانك تماس برقرار 
مي كند، رايانه پس از تائيد صداي مشتري به او اجازه مي دهد دستورات لازم را (نظير دريافت گزارش: 

مانده، گردش حساب، دستور پرداخت) به صورت شفاهي صادر نمايد.
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تلفنهاي قابل برنامه ريزي11
ــتفاده از كليدهاي تلفن به  ــل برنامه ريزي به تماس گيرنده اجازه مي دهد كه با اس ــاي قاب تلفن ه
حسابش در بانك دسترسي داشته باشد. رايانه بانك پس از مراحل كنترلي، به مشتري اجازه استفاده 

و برنامه ريزي در مورد حسابش را مي دهد.
ــيله كارتهاي  ــي: در حال حاضر بانكداري خانگي از طريق اينترنت به وس ــداري اينترنت        بانك
بدهكاري مدرن مثل (كارت هوشمند) صورت مي پذيرد. اين كارتها فهرستي از خدمات مالي همچون 
چك الكترونيكي، پرداخت صورت حسابها، و ساير خدمات بانكداري خرده را كه به وسيله بانكها ارائه 
ــود به نمايش گذارده است. تركيب رايانه هاي خانگي وكارتهاي حافظه دار رايانه اي سبب شده  مي ش
كه بتوان اطلاعات مربوط به حسابها را بر روي آنها منتقل نمود. بانك ها مي توانند بر روي شبكه وب، 
يك صفحه اختصاصي اينترنتي(home _ page) براي نمايش اطلاعات در مورد بانك و خدماتشان 
ايجاد كنند و علاوه بر آن به مشتريان اجازه  دهند كه بسياري از اعمال را انجام دهند. از طريق اين 
ــت به سپرده گذاران اختيار دهند كه مانده حساب  صفحه اختصاصي اينترنتي، موسسات ممكن اس
خود را كنترل كنند، درخواست وام نمايند و ساير معاملات را از طريق اينترنت انجام دهند (معاونت 

برنامه ريزي و بررسيهاي اقتصادي وزارت بازرگاني 1384).

مقايسه  بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيكي 
بانكداري الكترونيكي را مي توان استفاده از فناوري پيشرفته شبكه هاي ارتباطي و مخابراتي جهت 
ــتم بانكداري معرفي نمود. در كشورهاي پيشرفته دنيا مذاكرات بين خريدار و  انتقال وجوه در سيس
فروشنده، سفارش خريد، حمل ونقل كالا، ترخيص از گمرك به صورت الكترونيكي پشتيباني مي شود 
و روشهاي نقل و انتقال پول به صورت الكترونيكي و حمل و نقل براساس درخواست الكترونيكي است 

كه در اين راستا بانكداري الكترونيكي از اركان اصلي و لازمه تحقيق اين امر مي باشد.
جدول زير مقايسه اي بين بانكداري سنتي و بانكداري الكترونيكي را ارائه مي دهد. در اين بين نكته 
ــهايي كه براي پيشرفت و توسعه پيش روي خود  ــت كه بانكداري با وجود چالش حائز اهميت اين اس
دارد، مي تواند به عنوان پديده  بسيار موثر و غير قابل انكار، امور تجاري و مالي را براي تمام گروههاي 

ذي نفع تسهيل نمايد.
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مقايسه بانكداري الكترونيكي با بانكداري سنتي
بانكداري سنتيبانكداري الكترونيكي

بازار محدودبازار نامحدود از نظر مكاني 

رقابت بين بانكهارقابت نامهاي تجاري

ارائه خدمات محدودارائه خدمات گسترده

ارائه خدمات به يك شكل خاصارائه خدمات متنوع براساس نيازو سفارش ونو آوري 

متكي برشعببانكهاي چند منظوره مجهز به امكانات الكترونيكي

تمركز بر هزينهتمركز بر هزينه ورشد درآمد 

كسب درآمد از طريق حاشيه سودكسب درآمد از طريق كارمزد 

در قيد ساعات اداري از نظر زماني نامحدود و 24ساعته

نبود رابطه نزديك و مرتبط (بين بانك)وجود رابطه و تنگاتنگ بين بانك

به علت استفاده از رايانه، حجم كاغذ و نيروي انساني به شدت 
كاهش مي يابد. 

به علت وجود ساختار مبتني بر كاغذ، به تعداد زيادي نيروي 
انساني نياز دارد.

بانكداري سنتي بيشتر با يك ديد محافظه كارانه سعي مي نمايد به شيوه هاي مختلف هزينه هاي 
ــداري الكترونيكي ضمن ارائه جامع خدمات بانكي در فكر  ــك را كاهش دهد. در صورتي كه بانك بان
ــعه و تحول بر مبناي جلب رضايت مشتري و افزايش درآمد برمبناي ارائه خدماتي است كه در  توس

قبالش كارمزد دريافت مي دارد  
(معاونت برنامه ريزي و بررسيهاي اقتصادي وزارت بازرگاني،1384، 62).

12(ASEAN) كشورهاي آسه آن
ــي و تاثير آن بر كارايي  ــا درك واهميت راه اندازي تجارت الكترونيك ــه آن ب ــورهاي آس        كش
تجاري كشورهاي عضو در نشست مقامات ارشد اقتصادي خود توافق نمودند تا نسبت به ايجاد كميته 
ــدام نمايند. در اين ميان مالزي به عنوان يكي از بنيانگذاران اين اتحاديه از  هماهنگ الكترونيكي اق
هماهنگ سازي در گسترش تجارت الكترونيكي در قالب يك مجمع منطقه اي حمايت مي كند. اين 
كشور داراي يك چشم انداز در زمينه فناوري اطلاعات ملي است، به گونه اي كه تا سال 2020بتواند 
به جرگه كشورهاي توسعه يافته بپيوندد. سرمايه گذاري 10 ميليارد  دلاري، ايجادانگيزه هاي لازم از 
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جمله معافيتهاي مالياتي، حمايت از مالكيت معنوي و عدم محدوديت در استخدام كاركنان متخصص 
ــت. شركتهاي بزرگي نظير مايكرو سافت،  ــتهاي دولت در اين زمينه اس خارجي از عمده ترين سياس
ــت كه دولت زمينه هاي  ــته اند. هدف آن اس اينتل،اوركل در اين زمينه با مالزي همكاري خوبي داش
حقوقي و فيزيكي لازم را فراهم آورد تا بخش خصوصي بتواند از مزاياي تجارت الكترونيكي برخوردار 
شود. در اين ارتباط تهيه پيش نويس قوانيني در زمينه استفاده از امضاي الكترونيكي، حمايت از حقوق 
مالكيت معنوي، جلوگيري از استفاده غيره قانوني از اطلاعات رايانه اي، ارائه خدمات درماني از طريق 
رايانه و دولت الكترونيكي (انجام امور سياسي و حكومتي از طريق ارتباط الكترونيكي) از عمده ترين 

اقدامات به عمل آمده مي باشد (حنفي زاده  216،1389).

آمادگي الكترونيكي 
يك جامعه آماده الكترونيكي، جامعه اي است كه داراي زير ساختهاي فيزيكي ضروري (با قابليت 
اطمينان و قيمتهاي معقول و قابل پرداخت)، فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات يك پارچه موجود در 
حوزه كسب وكار (تجارت الكترونيكي )، در حوزه جوامع (تعداد سازمانهاي آن لاين، استفاده از فناوري 
اطلاعات و ارتباطات در زندگي روزانه، تدريس تكنولوژي اطلاعات و ارتباطات در مدارس) و در حوزه 
دولت (دولت الكترونيكي)، رقابت شديد در حوزه مخابرات، مقررات مستقل همراه با تعدد به دسترسي 

جهاني و عدم وجود هرگونه محدوديتي در زمينه تجارت يا سرمايه گذاري  خارجي باشد. 
شاخصهاي زير به عنوان شاخصهاي آمادگي الكترونيكي تعريف شده اند:

1) دسترسي الكترونيكي 
2) آموزش الكترونيكي 
3) جامعه الكترونيكي

4) اقتصاد الكترونيكي 
5) سياست الكترونيكي

اين تعريف از آمادگي الكترونيكي توسط مركز توسعه بين المللي13 در دانشگاه هاروارد و با همكاري شركت آبي 
 ،(Coparison of e–readiness assessment models ,2001) ــت ام در سال 2000 ارائه شده اس
آمادگي الكترونيكي معادل استفاده گسترده از كامپيوتر و دسترسي به خدمات ضرورى آن است. در 
يك كشور آماده الكترونيكي از كامپيوترها به صورت گسترده اي در مدارس، كسب وكار، سازمان هاي 
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دولتي استفاده مي شود، دسترسي به خدمات مخابراتي و شبكه اي در يك بازار رقابتي با قيمتهاي قابل 
قبول و با قابليت اطمينان ممكن است، تجارت به صورت آزاد است، نيروهاي كار ماهر و آموزش در 
مدارس وجود دارد، فرهنگ خلاقيت در جامعه ديده مي شود. بين دولت و كسب وكار همكاري وجود 
دارد. در دولت شفافيت و پايداري وجود دارد و سيستمهاي قانوني به طور يكنواخت و بدون تبعيض 
ــخصي افراد حفظ مي شود و مقرراتي براي تضمين  ــود، امنيت شبكه ها و حريمهاي ش اعمال مي ش
ــى بعنوان شاخصهاي آمادگي  ــاخصهاى مورد بررس امضاءهاي ديجيتالي و رمزنگاري وجود دارد. ش

الكترونيكي در اين تعريف عبارت است از:
1) ارتباط پذيري  2) رهبري الكترونيكي  3) امنيت اطلاعات 4) سرمايه انساني  5) جايگاه اقتصاد 
ــط موسسه بين المللي مك كانل با همكارى اتحاديه  ديجيتالي، اين تعريف از آمادگي الكترونيكي توس
.(McConnell & WITSA ,2000) جهانى تكنولوژى اطلاعات و خدمات در سال 2000 ارائه شد

دولت الكترونيكي و مزاياي آن 
ــهيل كارها و فرايند هاي كاري به وجود آمده است. همچنين اعتقاد  دولت الكترونيكي براي تس
ــانى بتوانند  ــت كه دولت الكترونيكى زمانى موفق خواهد بود كه مردم به آس خبرگان امر به اين اس
ــان دريافت كنند، مردم به دولت به عنوان يك نهاد متشكل واحد  خدمات را مطابق نيازهاى فرديش
ــكلي يكپارچه و پيوسته است، مي نگرند. افراد بايد قادر باشند اطلاعات  كه مأمور ارائه خدمات به ش
مورد نياز خود را دريافت نمايند و معاملات خود را بدون نگراني از اينكه اين اطلاعات و كارها به چه 
دواير مختلفي مربوط مي شوند بطور كامل انجام دهند. دولت الكترونيكي به تغيير ساختار دولت از 
يك ساختار وظيفه اي به ساختار مبتني بر فرايند كمك مي كند. اين امر در عوض كارآمدي بيشتر 
ــتر،كاركنان دولت  و امكان ارائه خدمات بهتر را براي مردم فراهم مي آورد. با ايجاد كارآمديهاي بيش
مي توانند از وظايف اداري روزمره به سمت ارائه خدماتي پيش روند كه مستقيماً به عموم مردم ارائه 
ــتري به عموم داده مي شود. دولت  ــود. در مرحله بعدي دولت الكترونيكي، نقش بزرگتر و بيش مي ش
الكترونيكي همچنين به مردم امكان كنترل نحوه تعامل با دولت و اخذ اطلاعات در مورد خودشان را 
مي دهد. براي مثال، مردم به سوابق پزشكي خود دسترسي خواهند داشت و قادر خواهند بود تا نحوه 
مشاهده اين اطلاعات را كنترل كنند. همچنين افراد توانايي بيشتري  براي مشاركت و همكاري در 
ــاوره عمومي و مشاركت در فرايند سياسي، اقتصادي و فرهنگي-اجتماعي خواهند داشت. و نيز  مش
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ــاغل و شركتهاي جديد درگير مي نمايد. اين كار را با  دولت الكترونيكي بخش دولتي را با ايجاد مش
ايجاد كارآمدي در ارتباط متقابل بين دولت و پيشه ها انجام مي دهد. دولت الكترونيكي همچنين اين 
امر را با ايجاد محيط رقابتى براي شركتها به منظور رشد و ترويج استفاده از فناوري هاي جديد انجام 
مي دهد. اين منابع بايستي براي تمام شركتها بدون در نظر گرفتن بزرگي يا كوچكي يا جايي كه در 

آن واقع شده اند اعمال شوند.
ــتر از طريق  ــه منظور كمك به اين بخش در جهت كارآمدي بيش ــا مي توانند با صنايع ب دولته
ــور ايجاد  الكترونيكي كردن فرايندهاي تجارتي آنها كار كنند وبنابراين اقتصاد بهتري نيز براي كش
ــركتها براي ارائه  ــت در دولت الكترونيكي مي تواند فرصتهايي براي ش ــد. بطور عملي تر مديري نماين
راه حلهاي جديد و نوآورنه به منظور برآوردن نيازهايشان به وجود آورد. دولت الكترونيكي بستر بسيار 
ــته اند. تجارت  ــت، در واقع اين دو ابزار به هم وابس ــازي تجارت الكترونيكي اس مهم موفقيت پياده س
الكترونيكي نيز براي پيشرفت و رشد دولتها نيازمند آنست كه به افراد اطمينان دهد كه اطلاعاتشان 
امن و محرمانه است. اين مسئله يكي از بزرگترين چالشهاي پيش رو است از آنجا كه مشاغل آينده نياز 
به مهارتهاي جديد خواهند داشت و افراد به صورت روز افزوني حرفه هايشان را تغيير مي دهند، دولت 
نيز نياز خواهد داشت تا با صنايع به منظور اطمينان از آموزش مناسب و ايجاد امكان دسترسي آسان 
به يادگيري كار كند. افراد نياز خواهند داشت كه جهت ارتقاي مهارتهاي خود و شركت در دوره هاي 

آموزشي در طول عمر به راحتي آموزش ببينند( غفراني 1382).

جايگاه تجارت الكترونيكي  در ايران
در ايران استفاده عمومي از اينترنت بيشتر در دانشگاهها و به منظور انجام امور تحقيقاتي انجام 
مي شود و مراكز ايجاد شده در شهرها نيز در سطح محدودي فعال هستند. كاربران در شهرها بيشتر 
به منظور گفتگوي اينترنتي و تلفن از راه دور، از اينترنت استفاده مي كنند. همچنين بسياري از قوانين 
و بسترهاي لازم براي تجارت الكترونيكي در كشور هنوز فراهم نشده است. بنابراين نمي توان انتظار 
داشت كه تجارت الكترونيكي به سرعت گسترش يابد. در حال حاضر روند خوبي در حوزه بانكداري 
الكترونيكي در كشور مشاهده مي شود. ايجاد بانكهاي خصوصي متعدد و ظهور شعبات الكترونيكي 
آنها، بانكهاي ديگر كشور را نيز براي سرمايه گذاري در اين بخش ترغيب كرده است. همچنين امكان 
ــط چند بانك از جمله بانك پارسيان، بانك  ــط كارتهاي اعتباري در كشور توس خريد اينترنتي توس
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ــامان و بانك ملت فراهم شده است. اين روند رو به رشد، نيازمند تحقيقات دانشگاهي م تعددي  س
در زمينه هاي مربوط به پياده سازي تجارت الكترونيكي و موارد مرتبط با آن مي باشد (حنفي زاده، 

.(25 ،1389

جايگاه تجارت الكترونيكي در كشورهاى در حال توسعه
ــعه با آنچه در كشورهاى توسعه يافته با آن  ــب و كار در كشورهاى در حال توس ــهاى كس چالش
ــت؛ بعنوان مثال، كسب و كار در كشورهاى توسعه يافته زيرساختهاى نسبتاً  مواجه اند، متفاوت اس
خوب توسعه يافته، قابل دسترس و تهيه شده را بكارگرفته اند، در حالى كه در اغلب كشورهاى درحال 
توسعه پذيرش تجارت الكترونيكى از نظر كيفيت، موجوديت و هزينه دسترسى به چنين زيرساختى 
ــده است. همچنين پايين بودن سطح انتشار فناورى اطلاعات و ارتباطات در يك اقتصاد  محدود ش
مى تواند سطح آگاهى تجارت الكترونيكى را محدود كند كه اين يك اختيار براى كشورهاى توسعه 
يافته محسوب مى شود. علاوه بر اين كاربرد اينترنت و اقدامات عملى در زمينه تجارت الكترونيكى در 
اغلب كشورهاى درحال توسعه، تاكنون به سطح يك امر حياتى براى يك شبكه خارجى رسيده است، 
به گونه اى كه باعث تشويق كسب و كارها جهت برگزيدن نوآوريهاى تجارت الكترونيكى شود. براى 
راهبرى و تنظيم تجارت الكترونيكى، آمادگى مؤسسات يك عنصر ضرورى به حساب مى آيد، ولى در 
كشورهاى در حال توسعه يك نياز، براى هدايت كسب و كار الكترونيك ضرورى است(شول، 1384).

نتيجه گيرى و پيشنهادها
 با توسعه سيستمهاي الكترونيكي مانند اينترنت همه موسسات و سازمانها تحت تاثير قرار گرفته اند. 
شبكه جهاني وب بطور اساسي انتظارات مشتريان را در مورد سرعت، دقت، قيمت و خدمات تغيير 
داده است. فاصله جغرافيايي معني خود را از دست داده است و در دسترس بودن خدمات، سهولت 
و سرعت توزيع خدمات باعث ايجاد مزيت رقابتي براي سازمانها مي گردد. براي رقابت در اين محيط 
ــب و كارها مجبور هستند جديدترين و جذابترين خدماتي را كه مشتريان خواستار آن  پيچيده كس

هستند  در اختيارشان قراردهند. 
ــات و ارتباطات در ارائه خدمات دولتى،  ــتفاده از فناورى اطلاع دولت الكترونيكى با تأكيد بر اس
ــه نهادهاى دولتى اين امكان را مى دهد كه در نحوه ارائه خدمات خود تجديدنظر كنند. عمليات و  ب
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رويه هاى جارى خود را بررسى كرده و آن دسته از فرايندهاى تجارى را كه امكان خدمات مربوط به 
آنها بصورت الكترونيكى وجود دارد، مشخص كنند و سپس اين خدمات را با استفاده از فناورى هاى 
جديد، بصورت الكترونيكى ارائه دهند و نيز نهادهاى دولتى اين فرصت را پيدا مى كنند كه امكانات 
خود را بر ارائه هر چه مؤثرتر آن دسته از خدماتى متمركز كنند كه دسترسى مستقيم، بهترين راه 

استفاده از آنهاست.
ــب و كارها در كشورهاى درحال توسعه كوچك هستند. عدم پيچيدگى اين كسب و  اغلب كس
ــب و كار  ــان نمايند، ولى همين كوچك بودن كس كارها مى توانند پذيرش تجارت الكترونيكى را آس
مى تواند به معناى فقدان منابع كافى براى سرمايه گذارى در سيستمهاى اطلاعاتى و فناورى اطلاعات 
ــت كه منابع انسانى، فنى و كسب و كار شركت، در  ــد. بنابراين لازم اس و جذب خطاهاى ممكن باش
تصميم گيريهاى پذيرش مورد ملاحظه قرار گيرند، از اين رو آنچه كه در تجارت الكترونيكى مهم است 
انجام كسب و كار بصورت الكترونيكى است كه منجر به پرداختهاى غيرنقدى و روابط درون كسب 
و كارها و بين كسب وكارها بصورت الكترونيكى مى شود و براى موفقيت در اين زمينه نياز به ايجاد 
تغييراتى در ساختار سازمانى، مشخصات توليد و ساختار كسب و كار شركتها لازم و ضرورى است. 
ــنل شايسته براى گسترش كاربردهاى تجارت  ــتند كه با عبارت پرس افراد در اين ميان، عاملى هس
الكترونيك و افرادى كه مى توانند چشم اندازى براى نوآوريهاى كسب و كار الكترونيكى فراهم كنند 
بيان مى شوند. از اين رو به نظر ميرسد كه تاثيرى بر تعهد گسترده سازمان و فرهنگى براى پشتيبانى 

از كسب و كار الكترونيك بايد وجود داشته باشد. 

جهت ارائه خدمات الكترونيكى با كيفيت بالا و تلاش در جهت بهبود خدمات 
رسانى مطلوب بايد موارد زير را در نظر گرفت:

1.  بهبود نظام آموزشى سازمان جهت ارتقاي دانش فنى و تخصصى كاركنان در خصوص ارائه 
خدمات الكترونيكى 

2. برنامه ريزى در راستاى بهبود مستمر از طريق ايجادبستر مناسب مديريت كيفيت فراگير
ــبت به  ــخگو كردن مجموعه واحدهاى عملياتى نس ــزى و هماهنگى به منظور پاس 3. برنامه ري
مشتريان بصورت بى واسطه on lineوبا واسطه از طريق ارزيابى كيفيت و خدمات بازنگرى و اصلاح 

شيوه هاى رسيدگى را انجام دهند.
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4. تأمين سفارشات از طريق كانالهاى الكترونيكى
5. افزايش اعتماد و اطمينان در مشتريان از طريق عمل به وعده ها

6. ايجاد امكان ارتباط از راه دور براى مشتريان، راهكار ديگرى هستند كه از اين طريق مى توان 
سفارشات مشتريان را تأمين كرد و يا از طريق كانالهاى ارتباطى جديد نظير ارتباط توسط وب كم 
در اينترنت، تلفن هاى گويا، و نيز با قرار دادن متصديانى در بانكها و مؤسسات به نياز مشتريان براى 

مكالمه زنده و فورى پاسخ داد.

پي نوشت ها:
1- Information Technology
2- Electronic Commerce
3- Electronic Banking
4- Electronic Government
5- Electronic Readiness
6- Automated Teller Machine
7- Electronic Funds Transfer Point of Sale
8-Telpohone or ScreenphoneBankihg
9- voice response
10-voice  recognition
11- programmable telephone

12- تايلند، مالزي، سنگاپور، ويتنام، لائوس، برونئي، برمه
13- Center for International Development =CID
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