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Abstract   
Background & Purpose: In the current changing and changing conditions, it is 
inevitable to adopt innovation and digital transformation in the field of public 
services. For this reason, in this research, the critical success factors of innovation 
and digital transformation in the public services of government organizations were 
identified and explained. 
Methodology: In terms of its purpose, the current research is an applied research 
with a mixed approach, and in the first stage, the qualitative method of the focus 
group and in the second stage, the quantitative survey method were used. The data 
collection tools included semi-structured interviews in the first stage and 
questionnaires in the second stage. In the first step, by using the purposeful 
sampling method and conducting expert interviews, dimensions, components and 
related indicators were extracted, and in the next step, by using stratified sampling, 
the opinions of 25 people regarding the dimensions and components of the first 
step were used. The validity and reliability of the research tool was confirmed 
through discriminant validity (Fornell and Larcker) and composite reliability. 
Findings: The final propositions of the research were classified into three "key, 
unifying and macro" categories using the King and Harrocks coding method and 
the inductive approach. According to the research findings, out of 157 initial 
statements, 84 key categories; 29 integrative categories and 5 overarching 
categories were extracted and in the second phase, all the integrative and 
overarching categories were confirmed from the perspective of experts. 
Conclusion: According to the results of the present research, innovation and 
digital transformation in public services in public organizations leads to better 
progress of the affairs and mutual relations of organizations with different 
stakeholders, which can ultimately create the potential of transformation, optimal 
management, excellence and improvement in public services. 
Keywords: Innovation, Digital Transformation, Public Services, Critical Success 
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هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان صلنامةف  
٢٦٧٦-٧١١٢شاپاي انتشار:   

٢٤ شمارة ،٧دورة  
١٤٠٣ تابستان  

٧٤-٤٩  صص  ت ير يدانشكده مد 

  تاليجيد ي و تحولنوآور حياتي موفقيت عواملبندي  شناسايي و اولويت

   خدمات عمومي در
 ٣نجاريرضا ، ٢سعيد زرندي، ١جواد معدني

 چكيده
  ي خدمات عموم  نه يدر زم  تاليجيو تحول د  ي اتخاذ نوآور  ،يو متحول كنون  ريمتغ  طيدر شرازمينه و هدف:  

  ي نوآور تيموفق ياتي عوامل ح  نييو تب ييشناسا در اين پژوهش به . به همين سبب، ناپذير استها اجتناب دولت
 پرداخته شد.  هاي دولتي ي سازمان در خدمات عموم تاليجيو تحول د

در مرحله اول از    و در آناست    آميختهداراي رويكرد  كاربردي و    ،تحقيق حاضر از نظر هدف  شناسي: روش
اطلاعات در    يابزار گردآوراست.    شدهروش كيفي گروه كانوني و در مرحله دوم از روش كمي پيمايش استفاده  

در مرحله اول با استفاده   .بودنامه  پرسش شامل  دوممرحله  ساختاريافته و در  نيمه  ي هامصاحبه   شامل اولمرحله 
انجام  مند  گيري هدف از روش نمونه  ابعاد،  تخصصيهاي  مصاحبه و  استخراج  و شاخص   ها مؤلفه ،  هاي مرتبط 

هاي گام اول  در خصوص ابعاد و مولفه نفر    ٢٥از نظرات    ايگيري طبقهبا استفاده از نمونه   و در گام بعد  شدند
 شد. تاييديي مركب ايو پا يافتراق ييرواوهش از طريق ابزار پژ روايي و پايايي گيري شد.بهره

در سه  رويكرد استقرايي  و  شيوه كدگذاري كينگ و هاروكز    ي نهايي پژوهش با استفاده از  هاگزاره   ها: يافته
  ٨٤گزاره اوليه،    ١٥٧ي تحقيق، از  هاافته بندي شدند. مطابق با يدسته   "كننده و كلانكليدي، يكپارچه "دسته  
ي  ٢٩كليدي؛  دسته   دسته   ٥و    كنندهكپارچه دسته  تمامي  دوم،  مرحله  در  و  شدند  استخراج  هاي دسته كلان 

 و كلان از منظر متخصصان مورد تأييد قرار گرفتند.  كنندهكپارچه ي
  يهاي دولتسازمان در    يدر خدمات عموم  تاليجيو تحول د  ينوآورمطابق با نتايج تحقيق حاضر،    گيري: نتيجه 

  ل يپتانستواند  كه در نهايت مي  شودي ممنجر    مختلف  نفعانبا ذي   هاسازمانروابط متقابل    تر امور و به پيشبرد به
  ي و بهبود را در خدمات عمومي ايجاد كنند.بخشيتعالمديريت بهينه، ، ينيآفرتحول

 نوآوري، تحول ديجيتال، خدمات عمومي، عوامل حياتي موفقيت، روش تركيبي.  ها: كليدواژه 

تناد ا، معدني:  اسـ عيد و نجاري، رضـ ايي و اولويت).  ١٤٠٣(.جواد؛ زرندي، سـ ناسـ  حياتي موفقيت  عواملبندي  شـ
. ٧٤-٤٩)،  ٢٤(٧،هاي دفاعيسـازمانمديريت نوآوري در  فصـلنامه  . خدمات عمومي  در  تاليجيد ي و تحولنوآور

  
 

ار، گروه مـديريـت دولتي و  .  ١ اديـ ــتـ اه محقق اردبيلياسـ ــگـ ده علوم اجتمـاعي، دانشـ ــكـ ــگري، دانشـ امـه:  .، تهران، ايران گردشـ انـ  رايـ
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  مقدمه
 ــ ، ي اجتماع  رات يي خود را با تغ  بايد ها  دولت امروزه    ــي س   ي دهند و نوآور   ق ي تطب   ي و فناور   ي اس

ــازگار  ي برا  ــت   ي ات ي ح  ر يي در حال تغ  ي ها ط ي ها با مح دولت   ي س ــن و ون   اس ،  ١دِرورت (جانس
ه   ن ي ا   ). ٢٠١٦ ان   حكمراني   ي برا   ژه ي و امر بـ ا در زمـ ان متغير و متحول   ي هـ ه    ي ، زمـ ا و كـ ادهـ   نهـ

 ــســازمان   ــ  ي ا وه ي هاي مختلف به ش   ي ن ي ب ش ي پ   رقابل ي و غ   رمنتظره ي ناســازگار، غ   ر، ي متغ  ار ي بس
 ). ٢٠٢٢،  ٢و همكاران   هانگ تعامل دارند، صادق است ( 

برا حـال اين   بـا  و   در   ت ي ـموفق   ي ،  د   نوآوري  بـه   تـال، ي ج ي تحول  بر  كـارگيري  علاوه 
ســازي  به پياده  ل ي و تما   تال ي ج ي د   ي آمادگ  د ي با   ، ي مناســب، منابع و بودجه كاف  هاي ارچوب ه چ 

(پريبادي و    داشـته باشـد  وجود به اهداف   ي اب ي دسـت  ي برا  ي نوآور  جاد ي و ا  تال ي ج ي هاي د فناوري 
ن  يوشـ كونلوس و همكارا ٢٠٢١، ٣ناسـ اوايا ٢٠٢١،  ٤ن ؛ دِ واسـ ِـنامور و  ٢٠١٩،  ٥؛ هارتلي و سـ ؛ س
ه يي آنجـا   از ).  ٢٠١٩،  ٦همكـاران  اور نقش دگرگون   كـ ده فنـ ا ي كننـ ال ي ج ي د   ي هـ داد    تـ در تعـ

  ي ها ان ي سرعت به تمام جر به   شود، ي م   ل ي تبد   ي اصل   ان ي به جر  ي دولت   ي ها از بخش   ي ا نده ي فزا 
  ر يفراگ  ، ي خدمات عموم   يي كارا   نه ي و انتظارات شـهروندان را در زم   رسـد ي م   ي مش ـخط   ي كار 

ــت كه دولت  ن ي . ا برد ي بالا م  ي دار ي ـو پا   ي بودن، راحت  ــتلزم آن اسـ   ، يزير برنامه   ، ها امر مسـ
،  ٧ي اقتصاد   ي سازمان توسعه و همكار (   قرار دهند   ت ي توسعه، اجرا و نظارت را در اولو   ، ي طراح 

٢٠٢٣ .( 
ــاره دارد كـه از طر   ي بـه فراينـد  تـال ي ج ي تحول د نوآوري و   ــازمـان بـا    ك ي ـآن    ق ي اشـ سـ
و    ي محاسـبات ابر   ، ي هوش مصـنوع   ل، ي مانند محاسـبات موبا   تال ي ج ي د   ي ها ي اسـتفاده از فناور 

  دهد   ر يي خود را تغ  يني آفر دهد تا فرايندهاي ارزشپاسـخ مي  ي ط ي مح  رات يي به تغ   ا ي اش ـ  نترنت ي ا 
ال  وِ ).  ٢٠٢١،  ٨(ويـ گزارش  د طبق  اوري ) ٢٠١٧( ٩و همكـاران   يـ فنـ ابزارهـا و  ،  د  اننـ مـ هـايي 
ــانـه برنـامـه  ــيـا هـاي كـاربردي موبـايـل، رسـ هـاي  ، ابزارهـا و برنـامـه١٠هـاي اجتمـاعي، اينترنـت اشـ

ــتراك تحليلي، پلتفرم    هاي همكاري نقش مهمي در ها و برنامه گذاري داده هاي ارتباط و اشـ
  ي ها عنوان يكي از محرك هاي ديجيتـال به فنـاوري  ، رو ين ازا د. تحول ديجيتـال دارن ـ  نوآوري و 
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 ٥١/  خدمات عمومي در تاليجي د ي و تحولنوآور  حياتي موفقيت  عواملشناسايي و اولويت بندي  

اسـتدلال  )  ٢٠١٧( ١ن و همكارا  ييلماز برعكس، .  شـوند اصـلي تحول ديجيتال در نظر گرفته مي 
تفاده از فناوري دن كر  رفاً اسـ ت و  هاي ديجيتال براي ايجاد تحول ديجيتال كافي ني د كه صـ سـ

ديجيتال، فرهنگ و اسـتعدادهاي   هاي هاي ديجيتال، اسـتراتژي بايد از قابليت  سـازمان يك 
  د. تحول ديجيتالي موفق برخوردار باش نوآوري و  كافي براي اطمينان از  

  ا ي   ي مسائل اجتماع  ا ي به مشكلات   ي دگ ي رس  ي هستند كه «برا   ي خدمات  ي خدمات عموم 
بخش    ا ي   ، ي خصوص  ، ي عموم  ي ها خدمات توسط بخش  ن ي ا  . شـوند به مردم ارائه مي  ي اقتصـاد 

در شــرايط متغير و متحول كنوني،   ). ٢٠٢٠، ٢(آزبورن   شــوند» ي عرضــه م   ) يرانتفاعي ســوم (غ 
 ــاجتنـاب  هـادر زمينـه خـدمـات عمومي دولـت  تحول ديجيتـالنوآوري و  اتخـاذ   يـك  ت.  نـاپـذير اسـ

د. ... پاسـخ دهمختلف وهاي  جهاني شـدن و شـهرنشـيني فعاليت  يهاسـازمان بايد به چالش
ــازمان ــتم ديجيتال جديد مدرن  ههاي خود بفعاليتها بايد با ادغام س ــيس ــوند.  يك اكوس ش
ازمان عه راهسـ تحول    نوآوري و هايي براي مشـكلات پيچيده از طريقحلها فرصـتي براي توسـ

ــازمان).  ٢٠١٩،  ٣(مهرز و همكاران ديجيتال دارند ــه، به نفع س ــت كه ببه طور خلاص   نيهاس
 قائل شـــوند زيتما شـــونديمانع م  ايعال را ف تاليجيكه فرايند تحول د يموضـــوعات مختلف

به در خدمات عمومي  تاليجيدهد كه تحول د. متأسـفانه، شـواهد نشـان مي)٢٠٢٠،  ٤(جاناتان
ــت. هِ  لي ـتبـد  هـادولـت  يهـا براچـالش  ينتراز بزرگ  يكي ــده اسـ  )٢٠١٦(  ٥س و همكـارانشـ

  كيمختلف   يهااســت كه بر جنبه اييچيدهموضــوع پ  تاليجيكه تحول د كننديم  لالاســتد
 جاديمسـتلزم كاوش در همه منابع و ا تاليجيتحول د تيريمد ،ترتيبينادارد. به  ريسـازمان تأث

كه  دهدينشـان م  يحال، شـواهد تجربمنابع اسـت. بااين  نيا يكربنديمسـتمر در پ  ماتيتنظ
عوامل    ريسا  حالينع ربوده و د  يموضوعات فناور تال،يجيتحول د تكاراتاز اب ياريتمركز بس

ــازمان ــان م  نيموجود همچن  اتياند. ادبگرفته  دهيرا ناد يس ــا در زمينهكه  دهدينش ــناس  ييش
(ييلماز و وجود دارد  نوعي خلا اســاســي  گســترده    يتاليجيد لينگر فرايند تبدكل  يكردهايرو

ازمان ،ردر حال حاض ـ  .)٢٠١٧همكاران،   تفاده   يبرا  يديجد  يهابه دنبال راه  دولتيهاي  سـ اسـ
خود و بهبود تعـاملات خود بـا    يفراينـدهـاي داخل  ييكـارا شيافزا  جهـت تـاليجيد  يهـاياز فنـاور
روند را تحت عنوان دولت  نيمشــاغل هســتند. محققان ا  اياعم از شــهروندان   ان،يمشــتر

ــتـه دولـت  مورد بحـث قرار مي تـاليجيد قرار   تـاليجيد  ي، خـدمـات عمومتـاليجيددهنـد. در هسـ
ــتنـد يدارند كه خدمات عموم ــتفـاده از فنـاوري و هسـ ــتر تاليجيهاي دبا اسـ ارائه   اني ـبه مشـ
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اند  را شناسايي كرده  عاملحال، محققان چندين اين  با).  ٢٠١٩، ١(ليندگرن و همكاران  شوندمي
وندشـناسـايي و پيكربندي بايد  در خدمات عمومي  تحول ديجيتال  كه براي تحقق مزاياي . شـ

ها را قادر ساخته است بسياري از سازمان  ،سازيديجيتالي)  ٢٠١٣(٢به گفته بارادواج و همكاران
هاي خود طي نحوه تدوين اسـتراتژي در اسـاسـيات  تغييراعمال  را براي اي  تا مسـير طولاني

ا اربـابكننـد؛ بـا فراينـدهـاي خود را طراحي  د؛  كنن ـ ــتريـان خود ارتبـاط برقرار كرده و رجوع يـ مشـ
بكه ترش دهن  يهاشـ ازماناينكه  حال، باايند. خود را گسـ ها چگونه فرايند تحول ديجيتال را سـ
ه امـ ت ميريزي ميبرنـ د و از طريق آن حركـ ا موانعكننـ د و بـ ه برخورد  فراروي خود    كننـ چگونـ

تند كهركنند؛ موا ده   پرداخته  به آنها  به اندازه كافي دي هسـ ازماني مختلفي   دو باينشـ عوامل سـ
ــايينوآوري و تواننـد بر فرايند كه مي ــناسـ ــوند و تبيين تحول ديجيتال تأثير بگذارند، شـ   .شـ

ــان مييـافتـه تحول ديجيتـال    نوآوري و زمينـهدهـد كـه كمبود دانش در هـاي مطـالعـات قبلي نشـ
. از طرفي نيز با ورود به عصر فرااطلاعات و نياز وجود دارد  دولتيهاي سازمان  خدمات عمومي

ــرورت دارد تا مباحث مرتبط با  ــار مختلف ض و تحول   ينوآوربه تغيير و تحول در ابعاد و اقش
ــي قرار گيرند. همچنين، در خدمات عموم  تاليجيد  توجه باي بيش از پيش مورد بحث و بررس

تريب شـواهد  ،يدولت  هايينوآور  ياتيح  تيبه اهم   ي و طراح  قيدق  هاييتوسـعه تئور يبرا يشـ
 ــ  نيپرداختن به ا يبراو   اســت  ازين  يياجرا  هايياســتراتژ به   حاضــر ، مطالعهيشــكاف دانش

 .پردازديمخدمات عمومي  ي و تحول ديجيتالنوآور ياتي موفقيت درعوامل ح  يبررس

   پژوهش  ةپيشين
ــترده فناوري ؛ تاليجيو تحول د ينوآور ــازمانت اطلاعاپذيرش گس براي  مختلفهاي در س

ــولات بهبود ــازمان  يافتهارائه خدمات و محص ــوي س ت توجه نمانده اسـ ـهاي دولتي بياز س
گذاري سـنگين در فناوري اطلاعات در سـراسـر  هاي اخير، سـرمايهدر سـال).  ٢٠٢٠(جاناتان،  

اي كه ممكن اســت از اجراي شــدهبينيپيش، مزاياي دولتيهاي  و همچنين ســازمان  هادولت
،  ٣د (آنگلوپلوس و همكاران دهد را نشــان مينهاي مختلف فناوري اطلاعات ناشــي شــوطرح

تحول "براي نشــان دادن اين روند پذيرش گســترده فناوري اطلاعات، اصــطلاحات  ).  ٢٠١٩
وردلاِ و (ك اندشــده رايجدر بين محققان و متخصــصــان    "ســازي  يديجيتال"و  "ديجيتال
ــنعـت را ديجيتـالي). اثرات تحول آفرين فنـاوري٢٠١٥،  ٤تمِپيني ــازي  هـاي ديجيتـالي در صـ سـ

 ).٧:  ١٤٠١نامند (اسحاقيان و همكاران،  مي
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  ك ي دولت الكترون عياز زمان ظهور و توســعه ســر  يدر بخش دولت  يتاليجيد  هايينوآور
ته، به ورها  يژهودر دهه گذشـ عه  يدر كشـ تريتوجه ب ،يافتهتوسـ محققان را به خود جلب كرده  شـ

ار    ،سـازيعنوان فرايند پيادهبه  كي. دولت الكترون)٢٠١٩،  ١گويلوت -ن  (آتور و پائوپي اسـت انتشـ
ــتفاده در مد ــت  يهاي اطلاعات و ارتباطات برافناوري يعموم تيريو اس ــكال   يابيدس به اش

ي، اقتصاد يسازمان توسعه و همكارشود (يم فيتعر ينوآورانه اطلاعات و ارائه خدمات عموم
٢٠٢٣.( 

  ي فناور  كياستراتژ  تياست كه اهم  نياست ا ديجد  تاليجيتحول د يآنچه در موج كنون
  ي و عملكردها  هافرايند  ياسـت. علاوه بر خودكارساز افتهي  شيافزا  يدياطلاعات به سـطح جد

 يهاحلكه راه شـوديمدر نظر گرفته  يالهيعنوان وس ـبه  تاليجيها، تحول دمختلف در سـازمان
ه ر نوآورانـ و  ال  ه م  افعـ ان،  (  دهـديارائـ اتـ ه ك  ).٢٠٢٠جـانـ ه گفتـ ،  ) ٢٠١٥(و همكـاران  نيبـ

ان ــازمـ اسـ د تحول د  ييهـ ه فراينـ اليجيكـ ا موفق  تـ د"  تي ـخود را بـ د،يم  "تي ـريمـ ب از  كننـ  اغلـ
اور  تي ـريمـد  يكردهـايرو ادهاطلاعـات    يفنـ ــتفـ ان.  دكنن ـيم  اسـ ــتـدلال م  محققـ كـه    كننـدياسـ

ــازمـان ا  تـاليجيتحول د  يريگبـا جهـت  ييهـاسـ الاً از حمـ ــد   تي ـريمـد  يرو رهب  تي ـاحتمـ ارشـ
 برخوردار خواهند بود.

تحول نوآوري و  ،  دولتيدر بخش  ؛  در بخش خـدمـات عمومي  تـاليجيو تحول د  ينوآور
ه ال بـ اربردعنوان  ديجيتـ احـلراه  كـ ارايي   يهـ ــي و كـ ــترسـ ات براي بهبود دسـ اوري اطلاعـ فنـ

ــازمـان اتـان،  يدولتي در نظر گرفتـه م  يهـاسـ ــود (جـانـ ل يـافتـه).  ٢٠٢٠شـ هـاي تجزيـه و تحليـ
ــان  ال براي بخش عمومي را نشـ القوه تحول ديجيتـ ت بـ ات تجربي و مفهومي دو مزيـ العـ مطـ

دمي ــكي٢٠١٥،  ينيكوردِلا و تمِپ(  دهـ انوسـ اران  ؛ آنتوپولوس و٢٠١٥،  ٢؛ يـ در ).  ٢٠١٦،  ٣همكـ
ه اهش هزينـ ا كـ ال بـ دا، تحول ديجيتـ ا و افزايش بهرهابتـ اني را بهبود  هـ ــازمـ ارايي سـ وري، كـ

 ــمي ــازماند؛  بخش ــتقبال س هاي هاي دولتي از تحول ديجيتال، كيفيت و تنوع ارائهدوم، با اس
تدلال مي  ).٢٠٢٠(جاناتان،   يابدخدمات بهبود مي ه، محققان اسـ د كه تحول  كننبه طور خلاصـ

و همچنين   دولتيديجيتال در بخش عمومي تلاش مهمي اســت كه در اثربخشــي مديريت  
 ).٢٠١٩، ٤گارسيا و همكاران-(گيل هاي دموكراتيك مؤثر استارتقاي ارزش 

اند از پتانســيل  هاي دولتي در ســرتاســر جهان تلاش كردههاي اخير، ســازماندر ســال
ــي و برنـامـههـدف كليـدي در برنـامـهعنوان يـك هـاي ديجيتـال كـه بـهفنـاوري ــيـاسـ هـاي  هـاي سـ

ــتفاده كنن ــت، اس ــده اس ــتراتژيك تحول دولت گنجانده ش ــتفاده از فناوريد.  اس هاي  اين اس
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نيوشـوعنوان دولت ديجيتال شـناخته ميهاي دولتي بهديجيتال توسـط سـازمان ، ١د (آدو و سِـ
ه  اين  ).  ٢٠٢١ ه  مقولـ اوري"بـ اده از فنـ ــتفـ هاسـ ال، بـ اي ديجيتـ ه از هـ ارچـ ــي يكپـ عنوان بخشـ

تراتژ ازمدرن  هايياسـ عه اسـت (مربوط   "ها، براي ايجاد ارزش عموميدولت  يسـ ازمان توسـ سـ
عنوان يك ضـــرورت چندين نويســـنده، دولت ديجيتال را به).  ٢٠٢٣ي، اقتصـــاد  يو همكار

ــازمان ــتراتژيك براي س ــتري، هاي دولتي براي بهبود عملكرد خدمات، افزايش تجربه  اس مش
اده ازي عمليات و ايجاد مدلسـ ،  ٢(گلايپتيس و همكاران   اندهاي تجاري جديد در نظر گرفتهسـ
را براي افزايش   ييهابر اين اســاس، دولت ديجيتال فرصــت).  ٢٠٢٠، ٣؛ گانگ و ريبِرير٢٠٢٠

ئول فافيت، و بهبود ارتباطات، تعامل، و همچنين همكاري   پذيرييتكارايي، اثربخشـي، مسـ و شـ
ــازمانب ــهروندان و س ؛ پهاردا و ٢٠٢٠و همكاران،   سيپتيگلاكند (يدولتي ايجاد م  يهاين ش

ــازمـان).  ٢٠١٧،  ٤همكـاران دولتي و روابط    يهـاعلاوه بر اين، دولـت ديجيتـال بـه دگرگوني سـ
ا   ا بـ ل آنهـ ابـ انذيمتقـ ــود.  يممنجر    نفعـ ااينشـ ال، عليبـ ت  حـ الا در مورد دولـ ارات بـ رغم انتظـ

ــيل تحولديجيتال و پت ــت بالا، هزينهآفرين آن، نرخانس ــكس و  ها و زمان بيش از حدهاي ش
 ).٢٠٢٠، ريبِريرگانگ و ( مشخصات عملكردي برآورده نشده گزارش شده است

كند و  تسـريعتواند سـرعت انتشـار دانش و اطلاعات را گسـترده از اينترنت مي  اسـتفاده
ونقل، تجوي اطلاعات، كپي كردن، حملرا در فرايند جس ـ  بخش دولتيهاي هزينه حاليندرع

ــتي ابي و راسـ اي نوآوري  رديـ ه ارتقـ ه بـ د كـ اهش دهـ ايي كـ ك مي  آنآزمـ دكمـ گ و   كنـ انـ (فـ
اران ارب و تراكر٢٠٢٣،  ٥همكـ دفـ د وريافن ـ).  ٢:  ٢٠١٩،  ٦؛ گولـ اننـ ال مـ ات ديجيتـ اطـ ارتبـ اي  هـ

مثبتي بر نوآوري دارند و هاي اجتماعي و دسـترسـي به اينترنت تلفن همراه تجاري، تأثير رسـانه
، ٧(گاگيلو وري نيروي كار داردها تأثير مثبتي بر بهرهنوآوري مشـروط به اسـتفاده از اين فناوري

دگي  ).  ٢٠٢٢ اورينوآوري و  عـدم درك پيچيـ ال و روابط بين فنـ اده از تحول ديجيتـ ــتفـ ا، اسـ هـ
ر محققان اين شـكسـت را سـايه كرد. هاي سـازماني و ترتيبات سـازماني را توجياطلاعات، زمينه

دولتي ديجيتال  يهاپروژه آميزيتدهند كه مانع اجراي موفقبه عوامل خطر زيادي نســبت مي
 ).٢٠٢١آدو و سِنيو، ( شوديم

ه ادر دهـ ه،هـ ــتـ ذشـ اروش   ي گـ ــنت  يهـ ــور  يسـ د حضـ اننـ ات مـ دمـ ه خـ   ، ي و تلفن  يارائـ
ــاوب ــات و همكاران   ارائه خدمات بودند يكانال غالب برا كيدولت الكترون  يهاتيس ،  ٨(نيش
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 كنند يم جاديا يخدمات عموم ينوسـاز يرا برا ياديز  يهاچالش  يميقد يهاسـتميس ـ.  )٢٠١٩
به  تاليجيدنوآوري و تحول  تحقق اصــول   يانداز خود را براچشــم  پيشــرفتهكشــور  نيو چند
). ٢٠١٩،  ١موويـل و همكـاران-(ال  انـدكردهي بـا جـديـت دنبـال دولت تي ـريدر مـد  فرضشيطور پ

  ي سـن آنها همراه با بار اضـاف  شيبا افزا  يميقد  يهاسـتميس ـ نيا ينگهدار نهيهز  ن،يعلاوه بر ا
ــهروندان يكه برا يتيامن داتيتهد ــتفاده م  يدولت و شـ  ابد ييم  شيافزا  كنند،يكه از آنها اسـ

اسـتفاده از  يبرا  يديجد  يهاهبه دنبال را  دولتيهاي  سـازمان). در حال حاضـر ٢٠١٩،  ٢(كولدل
اور ايفنـ اليجيد  يهـ ارا  شيافزا  يبرا  تـ اي داخل  ييكـ دهـ ا    يفراينـ املات خود بـ خود و بهبود تعـ
روند را  ني. محققان ا)٢٠٢١، ٣(آمينا و سـاكسـونو مشـاغل هسـتند  اياعم از شـهروندان   ان،يمشـتر

اليجيتحـت عنوان دولـت د ه دولـت  مورد بحـث قرار مي  تـ ــتـ د. در هسـ اليجيددهنـ ات  تـ دمـ ، خـ
  تاليجيهاي دهسـتند كه با اسـتفاده از فناوري يقرار دارند كه خدمات عموم  تاليجيد يعموم

با   يخدمات، تعامل مشـتر  نيدر ا).  ٢٠١٩،  ٤(ليندگرن و همكاران  شـوندارائه مي انيبه مشـتر
 ي مبتن ياطلاعات تعامل  يفناور  سـتميس ـ كيط كامل توس ـ  اي يبه طور جزئ  يسـازمان دولت كي

و مردم به طور   يدولت تيريمد نيمعاصــر ب  يبرخوردها كهيطوربهشــود يانجام م نترنتيبر ا
در   هايييتمو توســط الگور  شــوديم گرييانجيم  يتاليجيد  يهاواســط قياز طر اييندهفزا

تنها شـــامل  نه  يســـازيتاليجيحال، دبااين).  ٢٠١٥،  ٥شـــود (پورس يخدمات خودكار انجام م
ــود،يارائـه خـدمـات م يدگرگون ــط مـد  يدر كـار رييبلكـه تغ  شـ انجـام   يدولت  رانيكـه هنوز توسـ

علاوه بر ).  ٢٠١٨،  ٧؛ بوش و همكاران٢٠١٩،  ٦(مِرگل و همكاران شـوديشـامل م  زيرا ن شـوديم
ــدن ممكن ا  يتـاليجيد ن،يا  ــشـ ــخگو  بـاتيت ترتسـ  اقـدامـات و  رايدهـد، ز  رييتغ زيرا ن  ييپـاسـ

  ي تال يجيد  هاييواسـطه فناوريا با  وسـيلهه ها، بدر سـازمان كيبوروكرات ياصـل  يعملكردها
 ).٢٠٢١،  ٨(پتراكاكي و همكاران دنشوانجام مي

 ــ  يتواننـد براو مي  متفـاوتنـد  يدگي ـچياز نظر پ  تـاليجيد  يخـدمـات عموم  ياري ـاهـداف بسـ
وعده  قيرا از طر  يشدن، خدمات عموم يتاليجيد).  ٢٠١٩ن، و همكارا ندگرنيلشوند (استفاده  

ــفاف ؛  ٢٠١٦(رانراپ و همكاران،    كندتر متحول ميارائه خدمات كارآمدتر، مؤثرتر و در واقع ش
 ــ).  ٢٠١٦،  ٩ويلبرگ و همكـاران ه خـدمـات   تـاليجيدي  از موارد، خـدمـات عموم  ياري ـدر بسـ ارائـ
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 ايمزا  نيبه ا  توانندينم اقشـاراما همه    سـازد؛يم  ريپذامكان  انيمشـتر يتر را براو آسـان  ترعيسـر
 ).٢٠١٩و همكاران،   ندگرنيل( داشته باشند  يدسترس

 پيشينه تجربي
ــينـه هـاي مرتبط بـا تحول ديجيتـال در خـدمـات عمومي ارائـه در بخش زير مهمترين پيشـ

 شده است؛  
 . پيشينه پژوهش ١جدول 

 يافته نويسنده  رديف 

جاناتان   ١
)٢٠٢٠ ( 

كند  بيان مي  "تيموفق   ي اتيعوامل ح  يي: شناسادولتيدر بخش    تاليجيتحول د"در تحقيقي تحت عنوان  
دهد مي  مطالعات نشان   نياهاي  افتهيتر به  قينگاه دقاند كه  ينه انجام شدهمتحقيقات بسياري در اين ز

 ماتيبتوانند تنظها  شود كه شركتمي  محقق   يزمان  تاليجيتحول د  ي حاصل از تلاش برا   تيكه موفق 
خود    ي ندهايفرآ  نيو همچن  ياطلاعات، ساختار سازمان  ي كسب و كار و فناورهاي  ي لازم را در استراتژ 

اند. ارائه  و شهروندان قرار داده ياسيخود را تحت فشار رهبران س يعمومهاي سازمان  راً،يانجام دهند. اخ
 كند.مي متحول يتاليجيخدمات خود را به صورت د

٢ 
آدو و  
 ١سنِيو 

)٢٠٢١ ( 

پ  تاليجيد  ييتوسعه: شناسا  ي برا   يكيالكترون  حكمراني  شبرديپ "در تحقيقي تحت عنوان   آن با    ونديو 
در حال توسعه،   ي از كشورها   ي اريچالش مهم در بس  ك كنند كه يمي  بيان   "ياقتصاد-يشمول اجتماع

از خدمات  ي مندو بهره افتيدر در  -ر يپذبيآس ر ي اقشار فق   ژهيبه و-  تياز جمع  يبزرگ ي ها بخش يناتوان
ابزار شناسا  راياست، ز  يتداركات عموم  اي فاقد  و   هياز تجز   آنها در اين تحقيق،  هستند.   يرسم  ييآنها 

 ي گزارش نظر  كيكرده و    ييا شناسار  ي اقتصاد-يو شمول اجتماع  تاليجيد  تيهو  نيخود، مضام  ليتحل
ممكن  يتالي جيد تيچگونه هو نكهيارچوب به دست آمده با نشان دادن اه. چندكنمي جادياز رابطه آنها ا

 كند. مي كمك توسعه ي برا يكيحكومت الكترون شبرديكند، به پ ر يپذرا امكان   ي ر ياست دربرگ 

٣ 
موويل -ال

و 
٢همكاران

)٢٠١٩ ( 

فرض: مطالعه عوامل مؤثر بر گنجاندن   شيبه صورت پ   تاليجيمتعادل كردن د"عنوان در تحقيقي تحت  
بر   يكيالكترون كه  مي  بيان   "ا يتانيدر  د  قاتي تحق كنند  ا  تاليجيشمول  درك  چگونه    ن يدر  كه  موضوع 

شدن   ليتبد  ي كه آرزو  يمل  طيمح  ك يدر    توانندي م  ياطلاعات  ي هاي ها و فناورجامعه، سازمان   ها، استيس
ا  اريشوند، بس  بيرا دارد، با هم ترك  يتالي جيكشور د  كي  به  يبررس   قيتحق  نيمهم بوده است. هدف 

خدمات   ي برا   فرضشيپ   يتاليجيد  استيس  كيارچوب  هدر چ  ايتانيدر بر   يكيعوامل مؤثر بر شمول الكترون 
استفاده و   هيبا نظر   ٣شده  ي ز يشده رفتار برنامه ر  هيتجز   ي تئور  بيترك  ق يمطالعه از طر   نياست. ا  يدولت
مطالعه سطح   ي برا   نترنتيكاربر ا  ٥١٠خودگردان با هدف قرار دادن    ينظرسنج  كيو انجام    ٤تيرضا

عنوان  شش بعد را به  هاافتهيشود.  مي  دنبال  ايتان يدر بر   كيشهروندان با خدمات دولت الكترون  تمشارك
  ،يفرهنگ  ،ياجتماع  ،ي اقتصاد   ،يشناختتينشان داد: جمع  يكيشمول الكترون  ي برا   ي ديكل  ي هابازدارنده

 .يرساختيو ز ياسيس

٤ 
آمينا و  
 ٥ساكسونو 

)٢٠٢١ ( 

انقلاب كنند كه  مي  بيان   "ي در اندونز  ي دولت: مطالعه مورد  يتالي جيتحول د"در تحقيقي تحت عنوان  
  ي و فناور  يبزرگ، هوش مصنوعهاي  داده  ا،ياش  نترنتيبه طور گسترده از ا  ٥.٠و جامعه    ٤.٠  يصنعت

دولت اكنون   ي رو  شيكنند. چالش پ مي  مختلف استفاده  يو مشكلات اجتماعها  حل چالش  ي برا كيربات
مطالعه با هدف   نياست. ا  يو ادارات دولت  يبهبود خدمات عموم  ي برا ها  ي فناور  ن ياستفاده كامل از ا

  ي چگونگ  شنهاد يپ   نيآن و همچن   ي و موانع اجرا   ي در اندونز   كيدولت الكترون   يتوسعه فعل  ليو تحل  هيتجز 

 
1. Addo and Senyo 
2. Al-Muwil et al 
3. Decomposed Theory of Planned Behaviour (DTPB). 
4. Use and Gratification Theory (U&G) 
5. Aminah & Saksono 
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اين پژوهش از روش كيفي  است. تاليجيدولت د كيشدن به   ليبه تبد يكيدولت الكترون كياز  ليتبد
 يف ي توص   ليتحلهاي  كيه از تكن به دست آمده با استفادهاي  دادهگروه كانوني استفاده كرده است كه  

  ياندونز   كيد كه توسعه دولت الكترون ندهمي   مطالعه نشان هاي  يافته  .ندقرار گرفت  ليو تحل  هيمورد تجز 
هدف   يدولت  ي در نهادها   كيآسه آن عقب است. شاخص دولت الكترون  ي كشورها  ر ياكند است و از س

 ي ها دولت  نيو شكاف ب  ي مركز  ي و نهادها  كي دولت الكترون  ي هاشاخص   نيب  ينشده است. شكاف  ي گذار
اندازه ١عبارتند از: (  كيوجود دارد. عوامل بازدارنده دولت الكترون  ي شهر /يو استان  ياستان ) مقررات به 
) شكاف در ٣ها. (داده  يكپارچگ ي) عدم  ٢(  ستين  يكاف  كي دولت الكترون  تيو هدا  قيتشو  ي برا  يكاف

فناوري اطلاعات محدود    پتانسيل)  ٤مناطق. (  نيب  فناوري اطلاعات و ارتباطات  رساختيدسترس بودن ز
 . ي و رهبر كي) فرهنگ بوروكرات٥و ( و ارتباطات

٥ 

آنگلوپل 
وس و 
١همكاران

)٢٠١٩ ( 

 ي صنعت انرژ   ي برا ها  و فرصتها  : چالشتاليجيتحول د  قيناب از طر   تير يمد"در تحقيقي تحت عنوان  
ها  سازمان   كي استراتژ   قاتيدر تحق   يمهم  دهيپد  ر،ياخهاي  در سال كنند كه  مي   بيان   "يو خدمات عموم

نام   تحق   تاليجيد  تحولبه  است.  قاتيدر  شده  نظر   ظاهر  انديشمندان،    از  داكثر  شامل   تاليجيتحول 
  ر ياخ قاتيتحق .  دهدي رخ م  تالي جيد  ي ها ي استفاده از فناور   قياز طر  عيدر جامعه و صنا هاست ك  يراتييتغ

ها حل شود تا سازمان   ي برا  دياست كه با  دهيچيپ   ي معما  كياز    يتنها بخش  ي نشان داده است كه فناور
 ي برا   ييتوانا  جاديا  ي برا   ندهايساختار، فرهنگ و فرآ  ،ي بمانند. استراتژ   يباق  يرقابت  تالي جيد  ي اي در دن

ن   ي برا   ديجد  ي رها يمس  جاديا مورد  ارزش  مرور  پژوهشت.  اس  ازي خلق  م  ي حاضر  ارائه  كه   كنديرا 
ها و در در شركت  ابن  تاليجي، نحوه اعمال تحول دتحول ديجيتال   ي ندهايها و فرآروش  ها،ي استراتژ 

 . كنديرا ادغام م يدر صنعت انرژ تاليجيتحول د ي هاچالش تينها

ه ه ملاحظـ انطور كـ ــود، هرمي  همـ ــتر در    شـ ات مرتبط، بيشـ ك از تحقيقـ هيـ اي  زمينـ هـ
ي موضـوع پرداخته اختي و فناورانه به بررسـ ت تا با  زيرسـ ده اسـ عي شـ اند اما در اين تحقيق سـ

ي در خدمات عموم  تاليجيو تحول د ينوآور تيموفق  ياتيعوامل حاســتفاده از روش تركيبي، 
       . مورد بررسي و تبيين قرار گيرند

 شناسي پژوهشروش
. در فاده شـده اسـتروش تركيبي اسـتدر آن از  كاربردي بوده و  ،پژوهش حاضـر از نظر هدف

ــاخص  مرحله ــتفاده از روش كيفي گروه كانوني، ش و  ينوآوري كليدي  هامولفهها و  اول با اس
تفاده از روش  در خدمات عموم  تاليجيتحول د پس، با اسـ دند و سـ تخراج شـ ايي و اسـ ناسـ ي شـ

د. ل قرار گرفتنـ ــي و تحليـ ايش، مورد بررسـ ات در    كمي پيمـ هابزار گردآوري اطلاعـ  اول   مرحلـ
امل احبه شـ اختاريافته و در ي نيمههامصـ ش مرحلهسـ يل اينكه ماهيت به دل. بودنامه  دوم، پرسـ

ي دولتي اسـت، هاسـازماني بوده و صـرفاً در زمينه خدمات عمومي مرتبط با اچندرشـتهموضـوع  
تفاده از  ته خبرگانگنمونهلذا با اسـ تفاده شـد  يري هدفمند، از دو دسـ امل  .اسـ ته اول شـ تن  ٧دسـ

ــي، مديريت فناوري اطلاعات،   ــياس ــان حوزه مديريت دولتي، علوم س ــص ــاتيد و متخص از اس
ند. دسـته دوم شـامل  بودسـابقه تدريس و پژوهش  دارايكه   بودشـناسـي  مديريت توسـعه، جامعه

تن از متخصـصـان و كارشـناسـان خدمات عمومي در دولت، دولت الكترونيك (هوشـمند)،   ٨
 

1. Angelopoulos t al 
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 .داشتند يو بعضاً پژوهش ييكه سابقه اجرا بود حكمراني ديجيتال
يوه كدگذاري كينگ و هاروكزبه د.)  ٢٠١٠(  ١منظور كدگذاري از شـ تفاده شـ تفاده  اسـ با اسـ

ته  "٢كننده و كلانكليدي، يكپارچه"ها در سـه دسـته از رويكرد اسـتقرايي، گزاره بندي شـده دسـ
ــپس، تمامي   ــدند. س ــاخص هامؤلفهو در نهايت به الگوي مورد نظر تبديل ش   منظوربهها  و ش

روش ز نفر از آنها با اســـتفاده ا  ٢٥آنها براي خبرگان ارســـال شـــدند كه تعداد  "ييد يا ردتأ"
 پاسخ دادند. هانامهپرسشاي به يري طبقهگنمونه

ــت كـه  روش گروه كـانوني يكي از روش    آمـدهعمـلبـه  يهـابحـث  قياز طرهـاي كيفي اسـ
ركت  نيب ترده فيكنندگان، طشـ كومبهيمو ارائه    يآوررا جمع  هايدگاهاز د  ياگسـ ،  ٣نمايد (دنسـ

  فيتوص ـ  گونهنيرا ا كانونيگروه   يهامصـاحبه  يهايژگيو  )٢٠١٥(٤يس ـي. كروگر و ك)٢٠١٠
تند،  يخاص ـ  يهايژگيو  ياز افراد كه دارا  ي: «گروه كوچككننديم   كي در  يفيك يهاداده هسـ

ــه ــوع كمـك بـه درك يبراكـانوني  جلسـ اطلاعـات . اين روش كيفي،  »دهنـديارائـه م  از موضـ
و اطلاعات مرتبط ها داده موضــوع را از محققان و خبرگان حوزه مرتبط اخذ كرده ومربوط به 

 ).٢٠٢٤،  ٥گذارد (ويلكينسون و همكارانمي را از طرق مختلف به بحث و بررسي

 هاي پژوهشيافته
احبه يبرا ده كل  رفتهيپذ ني، از قوانيهاي گروهانجام مصـ احبه يبرا  يشـ د و  هامصـ تفاده شـ اسـ

ــركتيك نفر به ــت. در واقع،  عنوان راهنما، هدايت جلســه و ش ك  يكنندگان را برعهده داش
تورالعملي براي رويه   احبهدسـ ته از   هاي گروهمصـ د كه براي هر دو دسـ كانوني در نظر گرفته شـ

كنندگان فرصـت صـحبت كردن  مه شـركتسـازي و اجرا شـد. هخبرگان به صـورت يكسـان پياده
وو به ت تند. دادهنظرات خود را دا دنيكش ـ  ريصـ تان شـ ها و اطلاعات مربوطه در بازه زماني تابسـ
ضـبط شـده ذخيره   صـورتبهها با هماهنگي خبرگان يك از مصـاحبه گردآوري شـدند. هر  ١٤٠٢

تار  پس در زماني ديگر در قالب نوشـ ورتبهگرديدند و سـ دند. ي خام پيادههاگزاره صـ ازي شـ سـ
ي از گروهپس از پايان دو جل صـ ه تخصـ اعت زمان براي تكميل و  ٩هاي كانوني، مجموع سـ سـ

گزاره اوليه يا   ١٥٧ها در رايانه؛ تجميع مباحث در نظر گرفته شـد كه پس از نگاشـت مصـاحبه
 خام استخراج شدند.

در سـه از طريق شـيوه كدگذاري هاروكز و كينگ  ها  گزاره ،يياسـتقرا كردياسـتفاده از روبا  

 
1. King and Horrocks 
2. Key, Integrative, Overarching 
3. Denscombe  
4. Krueger and Casey 
5. Wilkinson et al 
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دسـته كليدي؛   ٨٤گزاره اوليه،    ١٥٧جاي گرفتند كه از   "و كلان  كنندهكپارچهي  ،يديكل"دسـته  
ته ي ٢٩ دند. در جدول  ٥و   كنندهكپارچهدسـ تخراج شـ ته كلان اسـ ورت يكدگذار،  ٢دسـ هاي صـ

 گرفته نشان داده شده است.
 و كلان كنندهكپارچهي ،ي ديكل . كدهاي ٢جدول 

 دي كدهاي كلي كننده كپارچهكدهاي ي كدهاي كلان 

 ها پيشران

هاي  توسعه ظرفيت
نوآورانه و ديجيتال؛ 

هاي ديجيتالي  فناوري
پيشرفته؛ توسعه و تحول 

تغييرات نوآورانه و  
انداز  چشم ريي تغديجيتالي؛ 

ها  ؛ شناسايي فرصتجامع
و تهديدها؛ مديريت  

 دوسوتوان 

ي؛  كيالكترون يسنجش آمادگهاي توسعه و نوآوري؛ ايجاد پلتفرم
  نقشه راه نيتدو؛ تاليجيد يتوانمندسازها و دستاوردها ييافزا هم

هاي بالقوه و ؛ ارتقاي پتانسيل و ظرفيتتاليجيتحول د نوآوري و
بالفعل؛ كاربرمحوري خدمات عمومي؛ توسعه ظرفيت  

هاي خدمات عمومي مبتني بر وب؛ ين؛ تدوين شاخصآفرارزش
تحول  دها؛فراين  پذيريو انطباق ينوآورنوآوري محوري؛ 

؛ نوآوري باز؛ همگرايي و زايش نوآوري در و خلق ارزش تاليجيد
خدمات عمومي؛ نوآوري توانمندساز در خدمات عمومي؛ نظام  

 يخلق نوآوري نوآوري خدمات؛ سنج امكانخدمات هوشمند؛ 
؛ تحقيق و توسعه هوشمند و تاليجيد يهاتي قابل؛ توسعه هدفمند

 نوآورانه 

عوامل زيربنايي 
 و پشتيباني 

خدمات لجستيكي؛ توسعه  
و يكپارچگي زنجيره  

تأمين؛ پشتيباني خدمات  
هاي يتحماديجيتال؛ 

حقوقي و قانوني؛ 
يباني دولت  پشت

 الكترونيك و هوشمند 

ي  سازخوشههاي فناوري اطلاعات و ارتباطات؛ يرساختز
زيربنايي؛ توسعه خدمات الكترونيكي؛ ايجاد امكانات و تسهيلات 

؛  ١هاي دسترسي به خدمات؛ ارائه خدمات به هم پيوسته كانال
دسترسي و فراگيري خدمات؛ بهبود دسترسي به خدمات؛ توسعه  

؛ پشتيباني  هاشبكهخدمات متكي به شهروند؛ توسعه زيرساخت  
هاي باز و منعطف؛ يتوانمندبهنگام؛ توسعه و تكامل خدمات؛ 
 ستر پلتفرم يكپارچه خلق خدمات نوآورانه در ب

عوامل محيطي 
 و اقتصادي

ين  تأمگذاري و سرمايه
مالي؛ ثبات سياسي؛ 

مشاركت بين سازماني؛  
مشاركت شهروندي؛  
ها؛ مقررات و دستورالعمل

- مشاركت دولتي
 ٢خصوصي 

و مقررات   دستور كارارتقا و بهبودپذيري محيط فعاليت؛ تنظيم 
؛ ٣ي اتيعمل يهاوزهح يديكل  ينواحمديريت  محيطي و اقتصادي؛

 يهاپروژه يسازي و اجرا پيادهي محيطي خدمات؛ ريپذدسترس
؛ طيدر مح ييايتنوع و پو جاديا ؛ نوآورانه و هوشمند

ها و تهديدهاي پذيري دروني و بيروني؛ تحليل فرصتانعطاف
پذيري  هاي بين سازماني؛ انطباقيهمكارمحيطي؛ ارتباطات و  

 محيطي؛ كنكاش محيطي؛ تعاملات و تبادلات علمي و تجربي 

عوامل صنعتي و  
 فناورانه 

فناوري ابري (رايانش)؛ 
مهندسي مجدد فرايندها؛  

؛  روزبهاستفاده از ابزارهاي 

كارگيري هوش مصنوعي؛ خودكارسازي فرايندها؛ بازنگري و  به
ها و بازآفريني فرايندهاي جاري؛ رايانش دانش؛ امنيت داده

ها و اطلاعات؛ مديريت داده و پايگاه داده؛ اطلاعات؛ چابكي داده

 
1. End-To-End 
2. Public–Private Partnership (3P) 
3. Management of Key Operational Areas (KDA) 
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 دي كدهاي كلي كننده كپارچهكدهاي ي كدهاي كلان 
هاي يادگيري  تكنيك

ماشيني؛ معماري فناوري  
   ١اطلاعات و ارتباطات 

ها و اطلاعات؛  لاعات؛ انتشار و توزيع دادهها و اطيكپارچگي داده
ي درگاه مركزي؛ گسترش كاربرد فناوري اطلاعات و  سازچابك

هاي برخط و غيربرخط؛ توسعه و  ارتباطات؛ خودكارسازي فعاليت
كاربردي فراگير فناوري اطلاعات و ارتباطات؛ تجهيزات و 

و ين اطلاعات و خدمات؛ توليد محتوا تأمي؛ سازشبكهامكانات 
؛  ٢ين الكترونيكي تأمسازي سيستم ارائه خدمات كاربرپسند؛ پياده

هاي يستمسيري فناورانه؛ معماري خدمات محور؛  پذتعامل
اطلاعات مديريت؛ ايجاد دفاتر پيشخوان و پسخوان خدمات  

 فناوري در جامعه نفوذ ؛ سطح ٣عمومي 

عوامل مديريتي 
 و سازماني

چابكي سازماني؛ كار  
تيمي در  مشاركتي و 

سازمان؛ ظرفيت تغيير  
سازماني؛ توسعه  

هاي سازماني؛  مهارت
رهبري سازماني؛ تحول  
فرهنگي و نگرشي؛ تفكر 

 سيستمي 

مديريت مشاركتي و تعامل جو؛ تغيير سازماني؛ ايجاد فضاي 
هاي ارتباطي و اطلاعاتي؛ آموزش و  خلاقانه؛ باز بودن كانال 

ت و بافت سازمان؛ سازي؛ موقعي مهارت نوآورانه و ديجيتالي
هاي پرورش استعدادهاي سازماني؛ مديريت دانش؛ برنامه

سازي مصارف  ينهبهآموزشي سازماني؛ كيفيت و انسجام خدمات؛ 
يي به مقياس؛ جوصرفههاي حمايتي؛ ياستسها؛ و هزينه

روز؛ هاي هماهنگ و بهسازي مديريت؛ استقرار فعاليتيكپارچه
ريت استراتژيك فناوري گيري؛ مدييمتصمافزايش كيفي 

هاي هادي و سازي استراتژياطلاعات و ارتباطات؛ توسعه و پياده
 استراتژيك  

كل  و تحول  ينوآور حياتي موفقتعوامل مدل مفهومي  ١با عطف به موارد فوق، در شـ
 ي نشان داده شده است.در خدمات عموم تاليجيد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1. Information and Communications Technology (ICT). 
2. E-Proqurement 
3. Back and Front Office 
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 يدر خدمات عموم تالي جيو تحول د يت نوآور يموفق ياتيوامل ح. ع ١شكل 

ــت، اين يافته ٢طور كه در جدول همان ــان ميها قابل ملاحظه اس عوامل  دهند كه نش
ت كه در خدمات عموم تاليجيو تحول د ينوآور تيموفق  ياتيح ي مرهون عوامل مختلفي اسـ

و  يعوامل صـنعت ي؛و اقتصـاد يطيعوامل محي؛ بانيو پشـت ييربنايعوامل زها؛ پيشـران"از ابعاد 
ازمان يتيريعوامل مد؛  فناورانه أت  "يو سـ هاي گيرند. خدمات عمومي از مهمترين مقولهمي نشـ

نياز به يكســري الزامات و منظور ارائه اينگونه خدمات، هاي دولتي اســت. بهدولت و ســازمان
تانداردهايي اسـت كه باي عه و  ،رعايت شـوند. همچنين داسـ ايجاد همكاري با   نياز اسـت تا با توسـ

ين موثر در فرايند، امكان تسـهيم منابع و دانش ميسـر شـود. به همين سـبب، نوآوري سـاير طرف

نوآوري و تحول ديجيتال  

 عمومي در خدمات  

توسعه و   شرفته؛ي پ يتالي جيد يها يفناور تال؛ي جي نوآورانه و د يها تيتوسعه ظرف
فرصت ها و  ييچشم انداز جامع؛ شناسا رييتغ  ؛يتال ي جي نوآورانه و د راتييتحول تغ

  دوسوتوان تيريمد  دها؛يتهد

  يباني پشت ن؛ي تأم  رهيزنج  يكپارچگيتوسعه و  ؛ي كي خدمات لجست
دولت   يتبانيپش  ؛ي و قانون يحقوق يها تيحما تال؛يج يخدمات د

 و هوشمند  كي الكترون

مشاركت   ؛ياسي ثبات س ؛ي مال نيو تام يگذاره يسرما
مقررات و   ؛ي مشاركت شهروند  ؛يسازمان نيب

   يخصوص-يها؛ مشاركت دولت دستورالعمل 

مجدد  ي)؛ مهندسانشي(را يابر يفناور
به روز؛  ياستفاده از ابزارها  ندها؛يفرآ
  يمعمار ؛ينيماش ير يادگي يهاكيتكن

     اطلاعات و ارتباطات يفناور

كار   ؛يسازمان يچابك
در  يميو ت يمشاركت

  رييتغ تيسازمان؛ ظرف
توسعه   ؛يسازمان

  ؛يسازمان يهامهارت
تحول   ؛يسازمان يرهبر
تفكر    ؛ينگرش و يفرهنگ

 يستميس
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ــت. اي ديجيتال همهارت وها نيز مرهون عوامل مختلفي از جمله قابليت  ديجيتال و تحول اس
ــران ــعـه ظرفيـت"هـا، عواملي چون  در زمينـه پيشـ هـاي  فنـاوري  تـال؛يجيهـاي نوآورانـه و دتوسـ

ــرفته؛يپ  يتاليجيد ــعه و تحول تغ شـ ــم رييتغ  ؛يتاليجينوآورانه و د  راتييتوسـ انداز جامع؛ چشـ
اعمال  . هسـتند  هاي كليديعنوان مؤلفهبه  "دوسـوتوان  تيريمد  دها؛يها و تهدفرصـت  ييشـناسـا

ــاير بخشرويكردهـاي چـابـك در كـار و افزايش تعـامـل و همكـاري بـا  هـاي  برنـامـهاز جملـه  هـا  سـ
لي نوآوري و  تند. اين مقوله نيازمند تغيير و تدوين چشـم  تحول ديجيتالاصـ اندازي جامع و هسـ
ه  ها و تهديدها صـورت پذيرد. اين زمينبا شـناسـايي و كنكاش دقيق فرصـت  ددقيق اسـت كه باي

به  يابيبا نحوه دسـت رابطه كه در تيريدر مد ديجد  يمفهوم  ؛اسـت يسـازمان  يدوسـوتواندر گرو  
اسـتفاده از وضـع  يبرا يياسـت. توانا سـازمانو عملكرد  يسـازمان  يبقا دار،يپا  يرقابت  تيمز

اكتشـاف دو بال حركت  ندهيدر آ يرشـد و بقا يها برا) و اسـتفاده از فرصـتيبردارموجود (بهره
ــوتوان ــتند  يدوس ــران هس خدمات  "گيرند. عواملي چون  مي  كليدي جايهاي كه در زمره پيش

  حقوقي هاي  حمايت  تال؛يجيخدمات د  يبانيپشت ن؛يتأم رهيزنج  يكپارچگيتوسـعه و   ؛يكيلجسـت
. هسـتند يبانيو پشـت ييربنايعوامل زعنوان  به  "و هوشـمند كيدولت الكترون  يتبانيپش ـ ؛يو قانون

ــتاي نوآوري و تحول ديجيتال خدمات عمومي، باي  پر ــح اســـت كه در راسـ حمايت و  دواضـ
هاي  حمايتو   نيتأم رهيزنج  يكپارچگيتوسـعه و اي را به عمل آورد.  اسـاسـيهاي  پشـتيباني

 يدر خدمات عموم تاليجيو تحول د ينوآوري به مثابه بســـتر و زمينه حمايت و قانون  حقوقي
تن م  يهاميزمكان قيكار از طر ديجد  يهارفتارها و روش  تيتقود. اين مقوله نيازمند هسـ   ي رسـ

 ي كيثابت شـده اسـت.    يسـازمان راتييكننده از تغ  تياقدام حما كيعنوان  ها بهاسـت، كه مدت
 ــ جاديدر تحول، ا تيموفق يمرتبط برا  يدهاياز كل  د يهاي جدمرتبط با كار به روش هاي وهيش

ــت.   ــااس ــازي زمان متولي در ارائه خدمات عمومي، نيازمند پيادهاينكه س روش   كيحداقل س
خود  هاي  از تلاش  يعنوان بخش ـباز، به  يكارهاي  طيمح  ايمسـتمر  يريادگيكار، مانند    ديجد
ت رييتغ جاديا يبرا ايرين   زيآمتيتحولات موفق ايجاداحتمال   و اين مقوله، اسـ بت به سـ را نسـ

 نمايد.مي بيشتر
 ــ  ؛يمال  ينتأمگذاري و ســرمايه"ي چون عوامل  ــيثبات س   ؛ ي ســازمان  نيمشــاركت ب  ؛ياس

هروند اركت شـ تورالعمل  ؛يمشـ اركت دولتمقررات و دسـ وص ـ-يها؛ مشـ عوامل  عنوان  به  "يخصـ
اند. مطابق با نظريه سـيسـتمي، هر سـيسـتم بازي با ي در نظر گرفته شـدهو اقتصـاد يطيمح

ــلي نوآوري و تحول ديجيتـال خـدمـات  ــت. از موانع اصـ محيط داخلي و خـارجي در ارتبـاط اسـ
ــت كه حتي پذيرش فنـاوري ديجيتـال را نيز  ينـههز و وجود كمبود بودجه و منـابععمومي،  هاسـ

ه و مشـكل مي از  يتواند ناش ـمي  تاليجيد  هاييتكمبود قابلتر،  ليي كبه عبارتكند.  دچار خدشـ
رما د. كمبود بودجه،    هيمنابع سـ ازمانمحدود باشـ را   خدمات عمومي كنندهارائههاي متولي و سـ

  ي روزرسـان كاركنان را از بهحتي ارشـد و    تيريو مد  كنديمحدود م  ديجد  يهايفناور رش ياز پذ
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امهـارت از م  يهـ اتوجـه  .دارديخود بـ ه  بـ ات عمومي،  ا  بـ ه خـدمـ هينكـ هنوعبـ امـ محور و فراگير ي عـ
لي تند، لذا تأمين مالي از جمله اصـ وب مييتمآترين هسـ ادي محسـ گردد.  هاي محيطي و اقتصـ

نيز از جمله عوامل ناظم و   هامقررات و دسـتورالعملعوامل بالادسـتي چون ثبات سـياسـي و 
تنمدبرانه در اين زمينه  عف يا نبود آهسـ ورت ضـ ي و  د كه در صـ اسـ كلاتي اسـ  قابل  يرغنها، مشـ

مشاركت است.  "مشاركت"آيند. ضامن اصلي و مهم در اين مقوله مفهوم يم به وجودجبراني 
ــازمان  نيب  ــ-يمشــاركت دولتو   ؛يمشــاركت شــهروند  ؛يس ترين عنوان اصــليي بهخصــوص
دند. نظازمينهيشپ اركت در نظر گرفته شـ اركت وهامهاي مشـ  كنند يكمك م  يهمكار ي مشـ

ــا ــبكه نفع يا درگير در فرايند؛ يك تعامليذي هاطرف ريتا با س ــوداش  تا بتوانند  ي ايجاد ش
ترك ا  ينوآور اركت  جاديمشـ من    ،يهمكار  وكنند. با مشـ تراكبهضـ تراك   يگذاراشـ دانش، اشـ

ــازمان متولي نيز    عملكردي؛  نوآورو حتي  منابع،  ــن   بهبودس يافته و ارائه خدمات به نحو احس
 گردد.و ارائه مي مديريت

 ي اســـتفاده از ابزارها  ها؛مجدد فرايند ي)؛ مهندسـ ــانشي(را يابر  يفناور"عواملي چون 
 ــ يريادگيهاي  روز؛ تكنيكبه عوامل  عنوان  به  "اطلاعات و ارتباطات  يفناور  يمعمار ؛ينيماش

ــدند.  و فناورانه  يصــنعت ــتفاده از ابزارها بهدر نظر گرفته ش  ي ابر  يچون فناور  ينيروز و نواس
 ــ  يريادگيهاي  تكنيك؛  )انشي(را ــانه  ي؛نيماش ــا ي واجتماع يهارس ي  تال يجيد  يهابرنامه ريس
كارآمدتر ي و تجهيز سازمان در شرايط فعلي و آتي است. همچنين، در زمينه  روزرسانبه  مثابهبه

ر ت تا هاكردن فرايند  ترعيو سـ تر هامجدد فرايند  يمهندس ـ، نياز اسـ ي جريان يابد. با قوت بيشـ
تراتژ  كي  هامجدد فرايند يمهندس ـ از يبرا يتيريمد ياسـ ازمانيفرايندهاي   يبازسـ منظور  به سـ

ــت. بهبود كارتقـا آن ، مـديريـت بهنگـام و... بلنـدمـدت  هـايينـهكـاهش هز  ،خـدمـات  تي ـفيهـا اسـ
و يك پلتفرم ديجيتال باشـند. همچنين، ايجاد  يمي از مزايايي اين مقوله اگوشـهخدمات تنها 

 ــارائه خدمات عمومي به براي كمك به   ييهابرنامه باشـــند نيز از  كنندهكمكاي نوين يوهشـ
ورت  ت كه در اين زمينه صـ ابزارهاي عنوان به هاپلتفرمپذيرد. اين  يمجمله اقدامات مهمي اسـ

ــتند كه ديجيتال علاوه آورند.  يمو دقت را در ارائه خدمات عمومي به ارمغان   يكپارچگيي هس
اپلتفرم  ن،يبر ا ههـ ذكور بـ ل محرك مهم برا  كعنوان ي ـي مـ امـ اليجيدو تحول    ينوآور  يعـ  تـ

ــتنـد ــعه  تاليجيكه بر مهارت د هسـ ــازمان در توسـ  يبرا ديجد و خدمات عمومي نوآورانهسـ
 ند.ارگذ ريتأث رجوعيا ارباب انيمشتر  يازهايبرآوردن ن

ــازمـان  يچـابك"عواملي چون   ــاركت  ؛يسـ ــازمـان؛ ظرف  يميو ت  يكـار مشـ  ر ييتغ  تي ـدر سـ
تفكر   ؛يو نگرش ــ  يتحول فرهنگ  ؛يســازمان يرهبر  ؛يهاي ســازمانتوســعه مهارت  ؛يســازمان

ها يدگاهدي در نظر گرفته شـدند. تمام توجهات و و سـازمان يتيريعوامل مدعنوان  به "يسـتميس ـ
ازماند نباي ازمان صـرفاً به خارج از سـ د. چراكه اين خدمات از داخل سـ  نشـئتهاي متولي باشـ

هاي ينهزمگردند. به همين سبب نياز است تا سازمان متولي در  يمگرفته و به خارج از آن ارائه  
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ازما د. چابكي سـ رو باشـ ازماني پيشـ  ت يتقوپذيري؛ در زمينه  ني ضـمن ارائه انعطافمديريتي و سـ
 خدمات عمومي مثمرثمر است. تاليجيتحول دنوآوري  

ي  ســاز چابكنيازمند  ابند،يينوآورانه توســعه م  يهايكه امروزه فناور  يعيســرعت ســر
ازماني و  اختار سـ هپسـ تند. اين تفكر يكي از يشـ تمي هسـ يسـ  خلاقانه   يهاروش كردن تفكر سـ

ــت كـه  تحول   يهـاچـالش  يبرا  يرپـذانعطـاف  يهـاحـلراه افتني ـارج از چـارچوب و  تفكر خ ـ اب ـاسـ
ويم موجب  تاليجيد ازماندرونكه ضـمن نگاه    دشـ ازمان نيز احاطه خواهد سـ ي، به خارج از سـ

ت. نوآوري و ت   يو رفتار يفرهنگ  راتييتغ ازمندين در خدمات عمومي تاليجيتحول د داشـ اسـ
ازمان   لي سـ تكه نياز اصـ بب،  اسـ ازمانو نگرش ـ  يتحول فرهنگ. به همين سـ   تنهانهها  ي در سـ

شـــود، بلكه آمادگي ذهني و رواني مســـاعدي را در موجب پذيرش تغييرات و تحليل آنها مي
ــازمـان   ــعـه مهـارتآورد. همچنين،  يم  بـه وجودسـ ــازمـانتوسـ توانـد از جملـه ي نيز ميهـاي سـ

ي مهم در اين زمينه باشــد كه همگي موارد فوق تحت رهبري ســازماني افزارنرمي  هاجنبش
 گردند.يممساعد، مديريت و راهبري 

ــش  در مرحله ــتفاده از پرسـ ــاخته از كدهادوم، با اسـ   ي كدها ن و كلا  ينامه محقق سـ
ــتفـاده از روش نمونـه ٢٥اول،   در مرحلـه  كننـدهكپـارچـهي اي  گيري طبقـهنفر از خبرگـان كـه بـا اسـ

خبرگان كمي  هاي  ، مشـخصات و ويژگي٣در جدول  اند، به سـؤالات پاسـخ دادند. شـده  شـناسـايي
 و كيفي نشان داده شده است.

 خبرگانهاي . مشخصات و ويژگي٣جدول 

 تعداد  ميزان ويژگي ها مرحله 

 كيفي

 سن  

 ٠ سال   ٣٠تا   ٢٠
 ٤ سال   ٤٠تا   ٣١
 ٧ سال   ٥٠تا   ٤١
 ٤ سال به بالا  ٥٠

 تحصيلات 
 ٠ كارشناسي 

 ١ كارشناسي ارشد 
 ١٤ دكتري 

 كار سابقه 
  

 ١ سال ١٠تا  ١
 ٤ سال   ٢٠تا   ١١
 ٧ سال   ٣٠تا   ٢١
 ٣ سال به بالا  ٣٠

 
 
 

 سن  
 ١ سال   ٣٠تا   ٢٠
 ١١ سال   ٤٠تا   ٣١
 ٩ سال   ٥٠تا   ٤١



 ٦٥/  خدمات عمومي در تاليجي د ي و تحولنوآور  حياتي موفقيت  عواملشناسايي و اولويت بندي  

 تعداد  ميزان ويژگي ها مرحله 
 
 
 
 كمي

 ٤ سال به بالا  ٥٠

 تحصيلات 
 ٠ كارشناسي 

 ٢ كارشناسي ارشد 
 ٢٣ دكتري 

 كار سابقه 
  

 ١ سال ١٠تا  ١
 ١٢ سال   ٢٠تا   ١١
 ٩ سال   ٣٠تا   ٢١
 ٣ سال به بالا  ٣٠

ــنجش، طيف    مورد  طيف دد  پنجسـ عـ از  ه  ايي ليكرت بود كـ دد    ١تـ عـ  ٥(كمترين)، و 
كلموگروف آزمون ، نتايج حاصــل از ٤در جدول . نامه منظور شــده بود(بيشــترين) در پرســش

ودن توزيع داده ها انجام شد نشان داده شده است. با توجه كه براي بررسي نرمال ب رنوفياسم
ده كه كمتر از  اهده شـ طح معناداري مشـ ت مي توان نتيجه گرفت كه داده هاي   ٠.٠٥به سـ اسـ

 تحقيق نرمال نيستند.
 وگروف اسميرنوف تفاده از آزمون كلمها با اسداده  . جدول بررسي نرمال بودن٤جدول 

 

 

 

 

 

 

  و معناداري  اســتاندارد ضــرايب  در حالت  اندازه گيري تحقيقمدل   ٣و    ٢هاي  در شــكل
 اند.نشان داده شده اعداد

 ضريب معناداري   آماره ها مقياسخرده
 ٠٠٠/٠ ١٥٣/٠ پيشران ها 

 ٠٠٠/٠ ١٦٣/٠ عوامل زيربنايي و پشتيباني 
 ٠٠٠/٠ ١٥٢/٠ عوامل صنعتي و فناورانه 

 ٠٠٠/٠ ١٥٦/٠ عوامل محيطي و اقتصادي
 ٠٠١/٠ ١٥٢/٠ عوامل مديريتي و سازماني 
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 مدل اندازه گيري تحقيق در حال معناداري اعداد . ٢شكل 

 
 ضرايب استاندارد  مدل اندازه گيري تحقيق در حالت. ٣شكل 

كل  همان ود مقادير آماره تي در  ٣طور كه در شـ اهده مي شـ تر از تمامي روابط بزرگمشـ
كل   ١.٩٦ ت آمده در شـ تاندارد به دسـ رايب اسـ ت كه بيانگر معناداري ضـ ت ٢اسـ در ادامه،  .اسـ

ها مورد بررســـي قرار گرفته اند و نتايج ها و شـــاخصروايي افتراقي و پايايي هريك از مؤلفه
 اند.مرقوم شده ٦و  ٥حاصله در جداول 

 
 



 ٦٧/  خدمات عمومي در تاليجي د ي و تحولنوآور  حياتي موفقيت  عواملشناسايي و اولويت بندي  

 ) 2AVE(استخراج شده انسيوار نيانگيم  )،rho_A(١همگون  ييايپا بي ضر ،مركب  ييايپا، كرونباخ يآلفا. مقادير ٥جدول 

 ميانگين واريانس استخراج شده مركب ييايپا همگون   ييايپا بيضر  كرونباخ ي آلفا 
 ٤٠٣/٠ ٩٣٤/٠ ٩٥٧/٠ ٩٣٤/٠ تالي ج يد يخدمات عموم

 ٥٤٣/٠ ٨١٨/٠ ٨٦٨/٠ ٧٠٧/٠  يباني و پشت ييربنا يز عوامل
 ٨٨٦/٠ ٩٧٥/٠ ٩٦٨/٠ ٩٦٨/٠ و فناورانه يصنعت  عوامل
 ٦٠١/٠ ٨٩٩/٠ ٨٧٨/٠ ٨٦٢/٠ يو اقتصاد يطي مح  عوامل
 ٥٧٨/٠ ٩٠٣/٠ ٩٠٠/٠ ٨٧٦/٠ ي و سازمان يت يريمد عوامل

 ٥٩٢/٠ ٨٤٨/٠ ٨٩١/٠ ٧٢١/٠ هاپيشران
ود كه پايايي مؤلفههاي جدول فوق ملاحظه ميبا يافته مطابق نجش، در شـ هاي مورد سـ

ده يا تمامي آنها جز در مولفه خدمات  هسـتندحد بسـيار خوب  تخراج شـ و ميانگين واريانس اسـ
اي به جهت بهبود پايايي مدل، گويههسـتند.  قبول ) داراي مقادير قابل٥/٠تر از عمومي (پايين

 گردد.مي و مجدد پايايي بررسي شودمي عاملي را دارد حذفترين باركه پايين
 مجدد ميانگين واريانس استخراج شده . مقادير ٦جدول 

 ميانگين واريانس استخراج شده  
 ٦٦٣/٠ خدمات عمومي ديجيتال 

 ر) مورد بررسي قرار گرفته است.فورنل و لاركي (افتراق ييروامقادير  ٧ ولجددر 
 )فورنل و لاركر (افتراقي. روايي ٧جدول 

خدمات عمومي    ابعاد 
 ديجيتال 

عوامل زيربنايي  
 و پشتيباني  

عوامل صنعتي 
 و فناورانه 

عوامل محيطي 
 و اقتصادي

عوامل مديريتي 
 و سازماني 

 هاپيشران

      ٨١٤/٠ خدمات عمومي ديجيتال
     ٧٣٧/٠ ٧٥٩/٠ عوامل زيربنايي و پشتيباني

    ٩٤١/٠ ٤٨٩/٠ ٧٥٠/٠ فناورانهعوامل صنعتي و 
   ٧٧٥/٠ ٨٠٨/٠ ٦٤٢/٠ ٧٧٧/٠ عوامل محيطي و اقتصادي
  ٧٥٨/٠ ٣٨٧/٠ ٣٤٦/٠ ٣٠٤/٠ ٥١٠/٠ عوامل مديريتي و سازماني 

 ٧٧٠/٠ ٤٠٦/٠ ٦٩٠/٠ ٦١٦/٠ ٧٧٦/٠ ٧٦٢/٠ هاپيشران
  ي تمام  يافتراق  ييگرفت كه روا جهينت توانيم ،٧هاي حاصـــل از جدول با يافته مطابق

ــاخصهـا  مؤلفـه  يتمـام  اني ـهـا در محـدوده مورد قبول بوده و ممؤلفـه ادارهـاو شـ  ي ، ارتبـاط معنـ
دهند نشـان مي  ٣اسِ اِلاِسـمارت پي رافزانرمتر؛ نتايج بدسـت آمده از عبارتي كليه  بوجود دارد. 

 ر،يمقاد  نياند و اكردهاز آن را كســب  قبول و بالاترقابل  ها مقاديركه تمامي مؤلفه و شــاخص
 .است يريگحاكي از مناسب بودن مدل اندازه

 
1. Composite Reliability (rho_a)  
2 Average Variance Extracted 
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يبراي    اختاري را كنترل برازش مدل كلي كه هر دو بخش مدل اندازه  بررسـ گيري و سـ
 به ترتيب زير محاسبه شد: نيكويي برازش كند، معيار مي

 . مقادير ضريب تبيين و شاخص اشتراك٨جدول 
 2R 𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 بعد 

 ٤٣٤/٠ ٩٩٠/٠ خدمات عمومي ديجيتال 

𝐺𝑜𝐹 = ඥ𝑐𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠തതതതതതതതതതതതതതതതതതതത𝑅തଶ 
0.655 = √0.9900.434 

است كه اين عدد با توجه به سه مقدار   ٠.٦٥٥آمده در مدل  دستبه نيكويي برازش مقدار  
، نشـان از نيكويي برازش عنوان مقادير ضـعيف، متوسـط و قوي براي به  ٣٦/٠و    ٢٥/٠،  ٠١/٠

دل دارد. دول    برازش كلي قوي مـ اد  ٩در جـ ه و اولو  نيانگي ـم  ريمقـ ا  تي ـرتبـ دهـ كلان و   يكـ
 مرقوم شده اند.  كنندهكپارچهي  يكدها

 كننده . مقادير، ميانگين رتبه و اولويت كدهاي كلان و كدهاي يكپارچه٩جدول 

 اولويت  ميانگين رتبه هاشاخص اولويت  ميانگين رتبه ابعاد 

 ها پيشران
 ١ ٣١/٢٠ 

 ١ ٩٧/٢١ هاي نوآورانه و ديجيتالتوسعه ظرفيت
 ١٤ ٠٥/١٨ هاي ديجيتالي پيشرفته فناوري

 ١٢ ٤٧/١٨ توسعه و تحول تغييرات نوآورانه و ديجيتالي 
 ٨ ٠٣/٢٠ انداز جامع تغيير چشم

 ١٩ ٤٨/١٦ ها و تهديدها شناسايي فرصت
 ٢ ٩٢/٢١ مديريت دوسوتوان 

عوامل  
زيربنايي و 
 پشتيباني 

٣ ٣٧/١٨ 

 ١١ ٩٨/١٨ خدمات لجستيكي 
 ٢٦ ٠٢/١٢ توسعه و يكپارچگي زنجيره تأمين 

 ٣ ٨٧/٢١ پشتيباني خدمات ديجيتال 
 ٩ ٠٢/٢٠ هاي حقوقي و قانوني حمايت

 ٤ ٧٩/٢١ پشتيباني دولت الكترونيك و هوشمند 

عوامل  
صنعتي و  

 فناورانه 
٥ ٨٤/١٦ 

 ٥ ٥٨/٢١ گذاري و تأمين مالي سرمايه
 ١٨ ٧٤/١٦ ثبات سياسي 

 ٢١ ١٨/١٤ مشاركت بين سازماني 
 ٢٠ ٣١/١٦ شهرونديمشاركت 

 ٢٢ ٨٢/١٣ ها مقررات و دستورالعمل
 ١٧ ٨٧/١٦ خصوصي -مشاركت دولتي

عوامل  
محيطي و  
 اقتصادي 

 

٤ ٥٦/١٢ 

 ٢٧ ٩٠/١١ فناوري ابري (رايانش) 
 ٢٥ ٥٥/١٣ مهندسي مجدد فرايندها 

 ٢٣ ٧٣/١٣ روز استفاده از ابزارهاي به
 ٢٨ ٨٢/١١ هاي يادگيري ماشيني تكنيك

 ٢٤ ٥٨/١٣ معماري فناوري اطلاعات و ارتباطات 



 ٦٩/  خدمات عمومي در تاليجي د ي و تحولنوآور  حياتي موفقيت  عواملشناسايي و اولويت بندي  

 گيري بحث و نتيجه
ــازمانخدمات عموم  تاليجيو تحول د يدر نوآور  مختلفيعوامل    . هاي دولتي تأثيرگذارندي س

دند.  ٢٩در اين تحقيق، عوامل حياتي موفقيت در قالب پنج بعد و   ايي و تحليل شـ ناسـ مؤلفه شـ
دهد عنوان يكي از ابعاد مهم شــناســايي شــد كه نشــان ميبه  "هاپيشــران"از ميان ابعاد، بعد 
 يرهايمتغ يكربنديبه شـدت به نحوه پ در خدمات عمومي  تاليجيابتكارات دنوآوري و تحول  

ازمان تا، موضـوع همسـو  نيدر ا. دارد يگبسـت يسـ ازمانيها  برنامه ييراسـ  زانيم و و اهداف سـ
تراتژي ازمانهاي  تطابق اسـ اختارها  نيو همچن  يبا اهداف كل آن سـ م  يسـ م يو غ  يرسـ   ي ررسـ

نشــان  نيهمچنها افتهيتر به قينگاه دقو   دهندگان مطرح شــده اســتتوســط اكثر پاســخ  آن
الشمي ه چـ د كـ ادهـ اليجيتحول دنوآوري و  مختلف    يهـ   ت ي ـواقع  نياز ا  يدر بخش عموم  تـ

 ــ ــوديم يناش ــازمان روديكه انتظار م ش  ده يچيحركت در فرايندهاي پ نيدر ح  يهاي دولتس
هاي احصــا شــده نيز  . چراكه در مؤلفهنفعان متعدد را برآورده كنندمنافع ذي  ،يريگميتصــم

دار مديريت و عنوان يكي از بســترهاي اصــلي، طلايهســازماني به  مشــخص شــد كه رهبري
ه  و در مباحث بســيار مهم و حســاســي چون خدمات عمومي، نقش ب  اســتراهبري ســازمان 

زايي دارد. اقدامات و  مسـ مختلف در زمينه نوآوري و تحول ديجيتال خدمات عمومي   ماتيتصـ
  ي ها است. برخلاف شركت ياسيس  يهابحث  ريتحت تأث  شهيهم  باًيتقر هاي دولتي،سازماندر  

 ي هاگروه  ايصـرفه بودن بهبر اسـاس مقرون  توانندينم  يهاي دولتسـازمان  ،يو تجار يخصـوص ـ
به همين ســبب زماني كه   را اتخاذ كنند. طرفه و خاصــييك  ماتيهدف انتخاب شــده، تصــم

ــود، متعـاقـب آن مبـاحـث مهمي چون منفعـت عـامـه، حق و مبحـث خـدمـات عمومي مطرح مي شـ
ــيار حياتي حقوق عامه و... نيز مطرح مي شــود. پس اين مقوله، يك موضــوع چند بعدي و بس

و   يصنعتي؛ بانيو پشت ييربنايزنتايج تحقيق حاضر از نظر ابعاد   هاي دولتي است.براي سازمان
ازمان يتيريمدي؛  و اقتصـاد يطيمح؛  فناورانه )؛ آدو و ٢٠٢٠ي همسـو با تحقيقات جاناتان (و سـ

عوامل  
مديريتي و 

 سازماني
٢ ٧١/١٨ 

 ٦ ٢٤/٢١ چابكي سازماني 
 ١٥ ٨١/١٧ كار مشاركتي و تيمي در سازمان 

 ١٣ ٣٢/١٨ ظرفيت تغيير سازماني 
 ٧ ٣١/٢٠ هاي سازماني توسعه مهارت

 ١٦ ٩٨/١٦ رهبري سازماني 
 ١٠ ٣٩/١٩ تحول فرهنگي و نگرشي 

 ١٢ ٤٧/١٨ تفكر سيستمي 
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نيو )؛ آنگلوپلوس و ٢٠٢١(٣)؛ آمينا و ســـاكســـونو٢٠١٩(٢موويل و همكاران-)؛ ال٢٠٢١(  ١ســـِ
 ) همسو و همراستا است.٢٠١٩(٤همكاران

تحول  نوآوري و نشـان داد كه  نيمطالعه همچن  نيمطالعات گذشـته، ا  يهاافتهيمطابق با  
حال،  به همراه دارد. بااين دولتيهاي سازمان  يرا برا  يمتعدد  يايمزاخدمات عمومي    تاليجيد

متعدد   يهابه چالش  ديبا  دولتيهاي  رهبران سـازمانمديران و  اسـت كه  ذكريانشـا  نيچنهم
ند. هســتكننده در اين زمينه  و ياري هاي هادييزممكانعنوان  ها بهيكنند. اســتراتژ  يدگيرس ــ

از اتخاذ ابزارها و  قيبرنامه دق كيبه   در خدمات عمومي  تاليجيتحول دنوآوري و   ياســتراتژ
ــط    تـاليجيهـاي دروش  ــاره دارد. نوآور  كي ـتوسـ ــازمـان اشـ   تـاليجيو تحول د  تي ـخلاق  ،يسـ

ها در صـورت هماهنگي  ياسـتراتژاين  دهه متحول كرده اسـت.    نيچند  يجوامع را برا  يجتدربه
ــازمـانبـا  ــاختـار سـ ــازمـان؛فراينـدهـاي    نيفرهنـگ و همچن  ،يسـ ابـهبـهتواننـد  مي  سـ يكي از   مثـ
ــل از تلاش براترين عوامـل حيـاتي موفقيـت كـه  يـديكل در   تـاليجيتحول دنوآوري و    يحـاصـ

كاملاً مشــهود اســت كه   تيقعاو كي  نياخدمات عمومي اســت، ايفاي نقش كنند. همچنين،  
ي مجدد فرايندها و دارند،  ياديز  تياهم يدر خدمات عموم هافرايند و به همين دليل، مهندسـ
هاي اصـلي تعيين شـدند. با عطف به  عنوان مؤلفهو... به  اطلاعات و ارتباطات  يفناور  يمعمار

يا شـبكه اصـلي، در زمينه  توانند با ايجاد يك پلتفرمهاي دولتي متولي مياين تغييرات، سـازمان
رجوع (شـهروندان)، ضـمن مشـاركتي كردن  اخذ بازخورد از نظرات كاركنان خط مقدم و يا ارباب

ســازي و هوشــمندســازي نيز مثمرثمر باشــند. به همين فرايندهاي مربوطه، در زمينه يكپارچه
 ــ يهااز جنبه يكعنوان يمنظور، عوامل مديريتي و ســـازماني به  تحولري و نوآومهم  اريبسـ

  ياغلب توســط عوامل  يارائه خدمات عموم رايزند.  شــد  يبندرتبه  ديجيتال در خدمات عمومي
ر اختارها  يبوروكراس ـ  ،يادار فاتيمانند تشـ ورت بلند   يو سـ ازمانيمصـ هاي  گيرد كه خاصـه سـ

ائل بعدي، باي  منظوربهدولتي اسـت و  ازمان  يچابك دجلوگيري از مشـكل و يا مسـ  ت يو ظرف  يسـ
ــازمان رييتغ ــوند كه بهس ــازماني  عنوان مؤلفهي در نظر گرفته ش هاي كليدي بعد مديريتي و س

به  ديبا ارسـاخت تال،يجيشـدن تحول د  زيآمتيموفق يبرا  شـناسـايي و تحليل شـدند. از همين رو،
ير و پذانعطافتا ســازماني  شــود   مســطح  روزنوين و به  هايفناوري  قياز طر يتوجهطور قابل

ورت  هروندان صـ د. چراكه خدمات عمومي در قبال جامعه يا شـ كه  ييجاپذيرد و يمچابك باشـ
؛ خدمات عمومي خدمات هستند  افتيدر حال در يمانع چيبدون ه  كننديشـهروندان احسـاس م

اري از انديشـمندان و متخصـصـان اين پاسـخگو و دقيق خواهد بود. به همين علت اسـت كه بسـي
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ــهرونـد محور بـاانـد كـه خـدمـات عمومي يـدهعقحوزه بر اين  ــخگو و شـ و   هـاحول فراينـد دي ـپـاسـ
از  شـود.  يشـهروندان سـازمانده  هاييتها و اولوخواسـته  ازها،يبا تمركز بر ن يداخل  يعملكردها

 تاليجيتحول دتوان به ذكر اين نكته اشـاره كرد كه نوآوري و يمديگر نتايج مهم اين تحقيق  
، بلكه نياز اســت توســط دولت انجام شــود ييتنهاكه به ســتين  اييفهوظخدمات عمومي؛ در 

ــاير   ــاركـت سـ يي چون هـامؤلفـهنيز در آن لحـاظ گردد كـه در قـالـب    هـابخشهمكـاري و مشـ
ي در نظر گرفته شـدند. شـهروند مشـاركت ؛يسـازمان نيمشـاركت بخصـوصـي؛  -مشـاركت دولتي

يار اً نقش بسـ وصـ ود. در  ترفعال  دمهم و حياتي شـهروندان كه باي مخصـ از قبل در نظر گرفته شـ
عنوان عامل  يد شـده اسـت كه شـهروندان بهتأكبسـياري از مباني و مفاهيم نظري نيز اين نكته  

با عنا و مفهومي ندارد. كليدي و نهايي ارائه خدمات عمومي هسـتند و بدون آنها، اين خدمات م
ــت  شــتريمشــاركت ب  نيتأم   دولتي هاي  ســازمان يبه اهداف بلندمدت برا يابيشــهروندان، دس

بر نوآوري و تحول ديجيتال در خدمات عمومي دارد. در  يتوجهقابل ريو تأث شــودميتر آســان
مومي توان پيشـنهاد كرد كه يك بازنگري و بازمهندسـي جديدي در زمينه خدمات عيمپايان  

يت و مأمورســازي و هوشــمندســازي كامل آنها، مطابق با  صــورت پذيرد كه ضــمن ديجيتالي
هاي هدف مشـخص شـده براي دريافت خدمات، فلسـفه هر سـازمان دولتي و شـهروندان يا گروه

ته تيابي به اهداف مورد نظر، خدمات عمومي متعاليبنددسـ وند تا ضـمن دسـ را   ١ي و مديريت شـ
 هاي دولتي آنهاست.در جامعه عرضه كرد كه هدف اصلي بسياري از كشورها و سازمان

نهادها مطابق با يافته ئولين امر در زمينه منعطف كردن مي و نتايج تحقيق پيشـ ود مسـ شـ
ايبري و برخط، آموزش عمومي  تر و زمينه سـ من ايجاد بسـ ازي خدمات عمومي، ضـ و چابك سـ

هند تا شـكاف ديجيتال به حداقل رسـيده و مشـكلات حاصـل از به روز را نيز در برنامه قرار د
ــد.  در خـدمـات عموم تـاليجيو تحول د  ينوآورنبودن و دانش كم در زمينـه   ي بـه حـداقـل برسـ

كه متعلق به همين ها و از ميان مولفه  هاشـرانيپ  همچنين، با توجه به اينكه از ميان ابعاد، بعد
ــتند بعد ــاير موارد ب بالاتر راهاي  ، رتبههس ــبت به س ــت ه  نس ــت آوردند، نياز اس ــعه دس توس
عمومي صــورت هاي  در توســعه ظرفيتها در تمامي ســازمان تاليجينوآورانه و د  يهاتيظرف

ائل دولت كل و مسـ ويي اقدامات پذيرد. چراكه عمده مشـ تايي و همسـ ها در زمينه عدم همراسـ
ها  برنامه يجاد خلل و شـكاف در اينند كه عامل اصـلي اهسـت دولتي و نيازهاي اقشـار جامعه

 .شونديحسوب مم
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ها و ، لذا از مسـاعدتاسـت يليدانشـگاه محقق اردب  ياز محل اعتبارات معاونت پژوهش و فناور
 .ميكمال تشكر و قدرداني را دارآن معاونت  مديران و كارشناسان  هاي تماميهمكاري

 تعارض منافع
ين، امنافع وجود ندارد. علاوه بر   دارند كه در مورد انتشـار اين مقاله تضـادگان اعلام مينويسـند

ها، انتشـار و رفتار، جعل داده رضـايت آگاهانه، سـوء موضـوعات اخلاقي شـامل سـرقت ادبي،
 .توسط نويسندگان رعايت شده است مكررارسال مجدد و 

 دسترسي آزاد
ريه ي باز  اين نشـ ترسـ ت و  داراي دسـ كل) و اسـ تراك (تكثير و بازآرايي محتوا به هر شـ اجازه اشـ

 .دهدانطباق (بازتركيب، تغيير شكل و بازسازي بر اساس محتوا) را مي
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