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Abstract   
Background & Purpose: Digital service innovation has emerged as one of the most 
significant drivers of organizational transformation in the design, delivery, and continuous 
improvement of electronic services. The evaluation of e-service quality can no longer rely 
solely on traditional indicators and static assessment models, as such approaches fail to 
capture the dynamic characteristics of innovative services, digital interactions, and 
continuously evolving user needs. Accordingly, the objective of this study is to develop a 
model for evaluating electronic service quality based on digital service innovation. 
Methodology: This study is applied in terms of purpose and qualitative-exploratory in 
terms of research approach. Data were collected through semi-structured interviews with 
20 experts in the fields of management, information technology, digital innovation, service 
management, and digital transformation, who were selected using snowball sampling. Data 
collection continued until theoretical saturation was achieved. Data analysis was conducted 
using the grounded theory approach with MAXQDA software through three stages of open, 
axial, and selective coding to identify and explain the dimensions, components, and 
relationships among them.  
Findings: The analysis resulted in the extraction of 150 open codes, 72 subcategories, and 
22 main categories, leading to the development of a six-dimensional paradigmatic model 
for evaluating electronic service quality based on digital service innovation. The model 
comprises: causal conditions (accelerated digital transformation, advancement of intelligent 
technologies, intensified competition, and changing user expectations); contextual 
conditions (digital innovation maturity, technological infrastructure, innovation culture, 
knowledge management, and top management support); the core phenomenon (electronic 
service quality evaluation model based on digital service innovation); intervening 
conditions (resource constraints, security and privacy requirements, resistance to change, 
and environmental turbulence); strategies (development of digital innovation capabilities, 
intelligent service process optimization, implementation of an integrated quality evaluation 
system, and data-driven continuous improvement); and consequences (enhanced electronic 
service quality, improved user experience and satisfaction, increased service agility and 
innovation, greater stakeholder value creation, and improved organizational performance). 
Conclusion: Evaluating electronic service quality in the era of digital innovation requires 
a dynamic, integrated approach that extends beyond traditional quality assessment 
indicators. By integrating the dimensions of digital service innovation with electronic 
service quality, the proposed model provides a practical framework for continuous service 
improvement, enhanced user experience, and strengthened organizational performance. It 
also offers a valuable foundation for managerial decision-making in the development of 
innovative digital services. 
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هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمان فصلنامة  
٢٦٧٦-٧١١٢: شاپاي انتشار  

٣٢ شمارة ،٩ دورة  
٥١٤٠ تابستان  
٣٠-١  صص  ت ير يدانشكده مد 

 خدمات ديجيتال مبتني بر نوآوري مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك 

 ٣امير غلام ابري، ٢فيروزآبادي جمالي كامران، ١پاشايي  عليرضا

 چكيده
ها در طراحي و بهبود مستمر  هاي تحول سازمان ترين پيشران نوآوري ديجيتال خدمات به يكي از مهم :  زمينه و هدف

هاي سنتي و  تواند صرفاً بر شاخص ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك ديگر نمي .  خدمات الكترونيك تبديل شده است 
  تغييرات  و  ديجيتال   تعاملات  نوآورانه،  خدمات  پوياي  هاي ويژگي  تبيين   توان  ها مدل   اين   زيرا   باشد،   استوار هاي ايستا  مدل 

هدف اين پژوهش، طراحي مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري  .  ندارند   را   كاربران   نيازهاي   مستمر 
 . ديجيتال خدمات است 

  طريق   از   پژوهش   هاي داده .  است   اكتشافي – اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر رويكرد، كيفي :  شناسيروش
هاي مديريت، فناوري اطلاعات، نوآوري ديجيتال، مديريت خدمات  نفر از خبرگان حوزه   ٢٠  با   ساختاريافته نيمه   هاي مصاحبه 

گيري تا دستيابي به اشباع  برفي انتخاب شدند، گردآوري شد و فرايند نمونه گيري گلوله و تحول ديجيتال كه به روش نمونه 
در سه مرحله  ودا  ي ك مكس افزار  بنياد و با استفاده از نرم گيري از رويكرد نظريه داده ها با بهره تحليل داده .  نظري ادامه يافت 

 .ها استخراج و تبيين شود ها و روابط ميان آن كدگذاري باز، محوري و انتخابي انجام شد تا ابعاد، مؤلفه 
مقوله اصلي منجر شد و بر مبناي آن، مدل پارادايمي    ٢٢زيرمقوله و    ٧٢،  باز كد    ١٥٠ها به استخراج  تحليل داده :  هايافته

شتاب  ( شرايط علّي  .  طراحي گرديد زير  ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات در شش بعد  
فناوري  انتظارات كاربران تحول ديجيتال، توسعه  تغيير  و  رقابت  زمينه ) هاي هوشمند، تشديد  بلوغ نوآوري  ( اي  ، شرايط 

مدل ارزيابي  ( ، پديده محوري  ) هاي فناورانه، فرهنگ نوآوري، مديريت دانش و حمايت مديريت ارشد ديجيتال، زيرساخت 
محدوديت منابع، الزامات امنيت و حريم  ( گر  ، شرايط مداخله   ) كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات 

سازي هوشمند  هاي نوآوري ديجيتال، بهينه ، راهبردها (توسعه قابليت ) خصوصي، مقاومت در برابر تغيير و نوسانات محيطي 
ها براي بهبود مستمر)، و پيامدها (ارتقاي  گيري از تحليل داده فرايندهاي خدمت، استقرار نظام يكپارچه ارزيابي كيفيت و بهره 

نفعان  كيفيت خدمات الكترونيك، بهبود تجربه و رضايت كاربران، افزايش چابكي و نوآوري خدمات، ايجاد ارزش براي ذي 
 .و ارتقاي عملكرد سازماني) است 

ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك در عصر نوآوري ديجيتال مستلزم رويكردي پويا، يكپارچه و فراتر از  :  گيري نتيجه 
هاي نوآوري ديجيتال خدمات و ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك،  اين مدل با تلفيق مؤلفه .  هاي سنتي كيفيت است شاخص 

تواند  آورد و مي چارچوبي كاربردي براي بهبود مستمر خدمات، ارتقاي تجربه كاربران و تقويت عملكرد سازماني فراهم مي 
 .گيري مديران در توسعه خدمات ديجيتال نوآورانه باشد مبنايي براي تصميم 

 .تحول ديجيتال، نوآوري ديجيتال خدمات، ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك:  ها كليدواژه 

مدل ارزيابي كيفيت خدمات  .)١٤٠٥.(پاشايي، عليرضا؛ جمالي فيروزآبادي، كامران و غلام ابري، امير:  استناد
  .٣٠-١)، ٣٢(٩،هاي دفاعيمديريت نوآوري در سازمانفصلنامه . خدماتديجيتال الكترونيك مبتني بر نوآوري 
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  مقدمه
هاي نوظهور، موجب تغييرات بنيادين هاي اخير، همراه با توسعه فناوريتحول ديجيتال در دهه 

در .  ها شده استوكار و ارائه خدمات در سازمانهاي كسبدر شيوه خلق ارزش، طراحي مدل
هاي تحول ديجيتال، به  ترين جلوهعنوان يكي از مهماين ميان، نوآوري ديجيتال خدمات به

هاي ديجيتال براي طراحي، توسعه، ارائه و بهبود مستمر خدمات  گيري از فناوريفرايند بهره 
برخلاف رويكردهاي  .  نفعان اشاره داردمنظور خلق ارزش جديد براي مشتريان و ساير ذي به

مي فرايندها  براي خودكارسازي  ابزاري  را صرفاً  فناوري  كه  ديجيتال  سنتي  نوآوري  دانستند، 
خدمات بر بازآفريني تجربه مشتري، توسعه خدمات هوشمند، ايجاد تعاملات ديجيتال و خلق  

عنوان  تنها به رو، امروزه نوآوري ديجيتال خدمات نه ازاين.  هاي نوين ارائه خدمت تأكيد داردمدل
ترين منابع مزيت  شود، بلكه به يكي از مهم ها شناخته مييكي از عوامل اصلي تحول سازمان

،  ١پارتريك و همكاران ؛ فيتس٢٠١٧،  همكاران  و  رقابتي پايدار نيز تبديل شده است (نامبيسان
٢٠٢١(. 

تبديل   ديجيتال  اقتصاد  اصلي  اركان  از  به يكي  الكترونيك  در چنين شرايطي، خدمات 
تعيينشده نقش  اين خدمات  كيفيت  و  مشتريان، كنندهاند  وفادارسازي  و  حفظ  در جذب،  اي 

هايي كه بتوانند سازمان.  كندها ايفا ميآفريني سازمانارتقاي تجربه كاربران و افزايش ارزش 
هاي نوآورانه بيشتري  خدمات ديجيتال خود را با كيفيت بالاتر، تجربه كاربري بهتر و قابليت

؛ ٢٠٠٢ارائه كنند، از توان رقابتي بالاتري برخوردار خواهند بود (زيتامل، پاراسورامان و مالهوترا،  
به همين دليل، ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك ديگر .  )٢٠٠٥پاراسورامان، زيتامل و مالهوترا،  

هاي ديجيتال نيست، بلكه به سازوكاري راهبردي  صرفاً ابزاري براي سنجش عملكرد سامانه 
 .براي هدايت نوآوري، توسعه خدمات هوشمند و بهبود مستمر تجربه مشتري تبديل شده است

ترش فناوري ين، همزمان با اين تحولات، گسـ نوعي، يادگيري ماشـ هايي نظير هوش مصـ
داده، ماهيت خدمات الكترونيك را نيز  چين و تحليل كلاناينترنت اشـــيا، رايانش ابري، بلاك

ت اخته اسـ اخص. متحول سـ اس شـ رعت، خدمات ديجيتال امروز ديگر تنها بر اسـ هايي مانند سـ
ازي  هايي همچون شـخصـي شـوند، بلكه ويژگيقابليت اعتماد يا سـهولت اسـتفاده ارزيابي نمي سـ

بيني ها، پيشمحور، يادگيري مسـتمر سـامانهگيري دادههوشـمند، تعاملات بلادرنگ، تصـميم
ــده ــلي كيفيت تبديل ش اند  نيازهاي كاربران و خلق تجربه ديجيتال يكپارچه به معيارهاي اص

ــت كه كيفيت خدمات .  )٢٠٢٥(ليو و چن،  ــده اس در واقع، نوآوري ديجيتال خدمات موجب ش
پذير اي پويا، هوشـمند، تطبيقالكترونيك از يك مفهوم ايسـتا و مبتني بر عملكرد فني، به سـازه
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طور مســتمر تحت تأثير پيشــرفت فناوري، تغييرات اي كه بهو نوآورانه تبديل شــود؛ ســازه
 .محيطي و انتظارات متحول كاربران قرار دارد

ه بحران ــوي ديگر، تجربـ هاز سـ ه همـ اني، از جملـ اي جهـ دهـ ، حملات  ١٩-گيري كوويـ
ــايبري، اختلالات زنجيره تأمين ديجيتال و بي ــترده س ــان داده ثباتيگس هاي ژئوپليتيكي نش

آفريني پايدار ايجاد كند كه تواند ارزش اسـت كه نوآوري ديجيتال خدمات تنها در صـورتي مي
ــدبـا كيفيـت، امنيـت، تـاب امروزه كيفيـت خـدمـات الكترونيـك . آوري و قـابليـت اعتمـاد همراه بـاشـ

امانه رفاً به عملكرد فني سـ ود، بلكه ابعادي همچون امنيت اطلاعات،  ها محدود نميديگر صـ شـ
پذيري در برابر اختلالات، قابليت بازيابي و حفظ حريم خصـوصـي، تداوم ارائه خدمت، انعطاف
ا تغييرات محيطي نيز بخش جـدايي ــوب توان انطبـاق بـ اپـذير كيفيـت خـدمـات ديجيتـال محسـ نـ

بنابراين، ارزيابي  .  )٢٠٢٦؛ ابوبكر،  ٢٠٢٦،  ١وويچيخوفســكا-شــوند (توبيس و ويژبينســكامي
ــتلزم نگاهي چندبعدي و نظام ــر نوآوري ديجيتال مسـ مند  كيفيت خدمات الكترونيك در عصـ

 .زمان ابعاد فناورانه، مديريتي، سازماني و محيطي را در بر گيرداست كه هم
و   داخلي  مطالعات  مرور  الكترونيك،  كيفيت خدمات  ادبيات  توجه  قابل  توسعه  وجود  با 

شناختي مهمي در اين حوزه وجود هاي نظري و روش دهد كه هنوز شكافخارجي نشان مي
مدل .  دارد آنكه،  سروكوال نخست  جمله  از  الكترونيك،  خدمات  كيفيت  ارزيابي  مرجع  هاي 

) و ٢٠٠٥سروكوال (پاراسورامان، زيتامل و مالهوترا،  ـ، اي)١٩٨٨پاراسورامان، بري و زيتامل،  (
هايي اند كه فناوري)، در شرايطي توسعه يافته٢٠٠٦كوال (بائر، فالك و هامرشميت،  ترنساي

بين، خدمات مبتني بر پلتفرم و هاي شناختي، تحليل پيشمانند هوش مصنوعي مولد، سامانه 
ها نقش  رو، اگرچه اين مدل ازاين.  هاي نوآوري ديجيتال هنوز به بلوغ نرسيده بودنداكوسيستم

هاي سنتي كيفيت تمركز  اند، اما عمدتاً بر شاخصمهمي در توسعه ادبيات كيفيت خدمات داشته
خدمات،   هوشمندي  خدمات،  ديجيتال  نوآوري  ابعاد  تبيين  براي  كافي  ظرفيت  و  دارند 

آفريني ديجيتال و تعاملات پيچيده ميان فناوري، سازمان و كاربران را ندارند (چن و ليو،  ارزش 
٢٠٢٥(. 

با رويكردهاي كمي و مبتني بر آزمون  دوم آنكه، بخش عمده پژوهش هاي اين حوزه 
اين مطالعات اگرچه در سنجش روابط ميان متغيرها .  اندشده انجام شدههاي از پيش تعيينمدل

گيري كيفيت خدمات در  اند، اما در كشف ابعاد نوظهور، شناسايي سازوكارهاي شكلموفق بوده 
بستر نوآوري ديجيتال و تبيين روابط ميان عوامل فناورانه، مديريتي و محيطي با محدوديت  

هستند از .  مواجه  استفاده  خدمات،  ديجيتال  نوآوري  پوياي  و  پيچيده  ماهيت  كه  حالي  در 

 
1. Tubis & Werbińska-Wojciechowska 
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 .سازدپردازانه را براي استخراج مفاهيم و ابعاد جديد ضروري ميرويكردهاي اكتشافي و نظريه
ارزيابي   و  خدمات  ديجيتال  نوآوري  ادبيات  ميان  گسست  به  پژوهشي  شكاف  سومين 

هاي متعددي به بررسي عوامل مؤثر  اگرچه پژوهش.  شودكيفيت خدمات الكترونيك مربوط مي
اند، اما بر نوآوري ديجيتال و مطالعات مستقلي به سنجش كيفيت خدمات الكترونيك پرداخته

اند اين دو حوزه را در قالب يك چارچوب مفهومي واحد تلفيق هاي اندكي تلاش كردهپژوهش
در عمل، كيفيت خدمات و نوآوري ديجيتال دو مفهوم وابسته و مكمل يكديگر هستند؛ .  كنند

تواند تجربه مطلوب و ارزش پايدار براي  زيرا نوآوري ديجيتال بدون ارائه خدمات باكيفيت نمي
بهره  بدون  نيز  خدمات  كيفيت  و  كند  ايجاد  نوآوريكاربران  از  به  گيري  قادر  ديجيتال  هاي 

بنابراين، .  گويي به انتظارات روزافزون كاربران و تحولات سريع محيط رقابتي نخواهد بودپاسخ
ها، الزامات و پيامدهاي  فقدان مدلي كه بتواند كيفيت خدمات الكترونيك را بر مبناي قابليت

 .آيدنوآوري ديجيتال خدمات تبيين كند، يكي از خلأهاي مهم ادبيات موجود به شمار مي
بر اين اساس، خلأ اصلي پژوهش حاضر، نبود يك مدل جامع، پويا و بومي براي ارزيابي 
بتواند ضمن  كه  مدلي  است؛  ديجيتال خدمات  نوآوري  بر  مبتني  الكترونيك  كيفيت خدمات 

گر، راهبردهاي ارتقاي كيفيت خدمات در بستر نوآوري اي و مداخلهشناسايي شرايط عليّ، زمينه
گيري از رو، پژوهش حاضر با بهره ازاين.  ديجيتال و پيامدهاي حاصل از آن را نيز تبيين كند

داده با خبرگان حوزهبنياد و تحليل داده رويكرد نظريه  هاي مديريت،  هاي حاصل از مصاحبه 
ارزيابي كيفيت  نوآوري ديجيتال، درصدد طراحي مدل  فناوري اطلاعات، مديريت خدمات و 

رود مدل حاصل، علاوه انتظار مي. خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات است
بر توسعه مرزهاي دانش در دو حوزه كيفيت خدمات الكترونيك و نوآوري ديجيتال خدمات، 

مديران، سياست براي  كاربردي  سازمانچارچوبي  و  ارائهگذاران  ديجيتال  هاي  دهنده خدمات 
مند ارزيابي كرده، نوآوري صورت نظامفراهم آورد تا بتوانند با تكيه بر آن، كيفيت خدمات را به

آفريني و عملكرد سازماني خدمات را تقويت كنند و از طريق بهبود مستمر تجربه كاربران، ارزش 
 .را ارتقا دهند

 پژوهش ةپيشين
هاي پژوهشــي ترين حوزهبه يكي از مهم نوآوري ديجيتال خدمات ؛نوآوري ديجيتال خدمات

برخلاف رويكردهاي ســـنتي كه .  در مديريت نوآوري و تحول ديجيتال تبديل شـــده اســـت
ولات يا بهبود فرايندها محدود مي عه محصـ تند، نوآوري ديجيتال  نوآوري را عمدتاً در توسـ دانسـ

تمر خدمات جديد گيري از فناوريخدمات بر بهره عه مسـ هاي ديجيتال براي خلق، ارائه و توسـ
در اين رويكرد، فناوري نه صــرفاً يك  . نفعان تأكيد داردو ايجاد ارزش براي مشــتريان و ذي
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وب مي تيبان، بلكه بخشـي از ماهيت خدمت محسـ يوه تعامل ابزار پشـ ود و موجب تغيير در شـ شـ
يسـتم خدمات مي به اعتقاد نامبيسـان و . گرددميان سـازمان، مشـتري و سـاير بازيگران اكوسـ

ــده)، فنـاوري٢٠١٧( همكـاران اي كـه گونـهانـد؛ بـههـاي ديجيتـال موجـب تغيير منطق نوآوري شـ
بكهنوآوري از فعاليتي خطي و درون ازماني به فرايندي پويا، شـ اي و مبتني بر همكاري ميان  سـ

ت ده اسـ كند كه تحول ديجيتال، بيان مي )٢٠١٩( ١همچنين ويال.  بازيگران مختلف تبديل شـ
ازمان مت بازطراحي مدلسـ بها را به سـ يوههاي كسـ هاي ارائه  وكار، فرايندهاي عملياتي و شـ

خدمات هدايت كرده و نوآوري ديجيتال خدمات را به يكي از اركان اصــلي تحول ســازماني 
 .تبديل كرده است

ــعه فناوري ــيا، نوآوري ديجيتال خدمات با توس ــنوعي، اينترنت اش هايي نظير هوش مص
ــتداده و بلاكرايانش ابري، تحليل كلان اين  .  چين، وارد مرحله جديدي از تكامل شــده اس

شده، بلادرنگ و مبتني بر داده را فراهم سازيها امكان ارائه خدمات هوشـمند، شخصيفناوري
در چنين شــرايطي،  . اندطور قابل توجهي افزايش دادهاند و انتظارات مشــتريان را بهســاخته

شــود، بلكه نتيجه  آفريني ديگر صــرفاً از طريق ارائه يك خدمت اســتاندارد حاصــل نميارزش 
 ورهوف و همكاران.  هاي سـازماني اسـتها، فناوري و قابليتتعامل مسـتمر ميان كاربران، داده

ابليـت )٢٠٢١( اد قـ ــتري و ايجـ ازتعريف تجربـه مشـ ال موجـب بـ د كـه تحول ديجيتـ دنـ هـاي معتقـ
ازمان ازماننوآورانه در سـ ت و سـ ده اسـ عه هايي كه بتوانند فناوريها شـ هاي ديجيتال را در توسـ

ايـدارتري برخوردار خواهنـد بودخـدمـات خود بـه بـه همين ترتيـب،  .  كـار گيرنـد، از مزيـت رقـابتي پـ
ان مي )٢٠٢٠( پايولا و گباوئر تدهند كه ديجيتالينشـ دن خدمات، فرصـ هاي جديدي براي شـ

وكار و افزايش مشـاركت مشـتريان در فرايند نوآوري فراهم هاي كسـبخلق ارزش، توسـعه مدل
 .آوردمي

.  سازي خدمات است از ديدگاه نظري، نوآوري ديجيتال خدمات مفهومي فراتر از ديجيتالي
در  ديجيتالي دارد،  تمركز  الكترونيكي  فرايندهاي  به  فرايندهاي سنتي  تبديل  بر  سازي عمدتاً 

هاي جديد، بازطراحي تجربه مشتري و توسعه  حالي كه نوآوري ديجيتال خدمات بر خلق قابليت
 و همكاران  ٢بر همين اساس، اسيودين.  كندهاي نوظهور تأكيد ميخدمات مبتني بر فناوري

مي )٢٠٢٠( ايجاد بيان  در  سازمان  توانايي  به  خدمات  ديجيتال  نوآوري  موفقيت  كه  كنند 
همچنين هوانگ .  نفعان و توسعه فرايندهاي چابك بستگي داردهاي پويا، همكاري با ذيقابليت

راست  مستمر،   )٢٠٢١( ٣و  يادگيري  امكان  خدمات،  در  مصنوعي  هوش  ادغام  كه  معتقدند 
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بيني نيازهاي مشتريان را فراهم كرده و  سازي خدمات و پيشگيري هوشمند، شخصيتصميم
است داده  يادگيرنده تغيير  به مفهومي پويا و  ايستا  از يك مفهوم  را  . ماهيت كيفيت خدمات 

هاي فناورانه، مديريتي و سازماني  توان تركيبي از قابليتبنابراين، نوآوري ديجيتال خدمات را مي
 .شوددانست كه به خلق ارزش پايدار و ارتقاي تجربه مشتري منجر مي

كه   باورند  اين  بر  پژوهشگران  خدمات،  ديجيتال  نوآوري  روزافزون  گسترش  وجود  با 
هاي نوين وابسته نيست، بلكه نيازمند توسعه موفقيت اين نوع نوآوري تنها به استقرار فناوري

هاي سازماني، فرهنگ نوآوري، مديريت دانش، حاكميت داده و ارزيابي مستمر كيفيت قابليت
پيامدها و در عين حال  در واقع، كيفيت خدمات الكترونيك يكي از مهم .  خدمات است ترين 

شود؛ زيرا خدمات نوآورانه زماني نيازهاي موفقيت نوآوري ديجيتال خدمات محسوب مي پيش
امنيت،  مي اعتماد،  قابليت  كيفيت،  از  كه  كنند  ايجاد  مشتري  براي  واقعي  ارزش  توانند 

تأكيد   )٢٠٢١( پارتيك و همكارانفيتس.  پذيري و تجربه كاربري مطلوب برخوردار باشندانعطاف
هاي كنند كه نوآوري خدمات در عصر ديجيتال زماني اثربخش خواهد بود كه ميان قابليتمي

صورت فناورانه و انتظارات كاربران توازن برقرار شود و سازمان بتواند كيفيت تجربه خدمات را به 
هاي معاصر، طراحي هاي پژوهشترين چالشرو، يكي از مهمازاين .  مستمر پايش و بهبود دهد

هايي است كه بتوانند كيفيت خدمات الكترونيك را در بستر نوآوري ديجيتال خدمات چارچوب
 .دهدصورت جامع و پويا ارزيابي كنند؛ موضوعي كه مبناي اصلي پژوهش حاضر را تشكيل ميبه

الكترونيك فناوري؛  ارزيابي كيفيت خدمات  توسعه  و  ديجيتال  اقتصاد  گسترش  هاي  با 
ها هاي تعامل ميان سازمانترين كانالاطلاعات و ارتباطات، خدمات الكترونيك به يكي از مهم

عنوان يكي از عوامل  به در چنين شرايطي، كيفيت خدمات الكترونيك.  اندو مشتريان تبديل شده
شود؛ زيرا ادراك كاربران از كيفيت  هاي ديجيتال شناخته ميها در محيطكليدي موفقيت سازمان

خدمات، نقش مستقيمي در رضايت، اعتماد، وفاداري، تداوم استفاده و پذيرش خدمات ديجيتال 
دهنده و مشتري برخلاف كيفيت خدمات سنتي كه عمدتاً بر تعاملات حضوري ميان ارائه . دارد

ها، قابليت استوار بود، كيفيت خدمات الكترونيك به كيفيت تعاملات ديجيتال، كارآمدي سامانه
زيتامل، پاراسورامان و .  دسترسي، امنيت، سرعت، قابليت اعتماد و تجربه كاربري وابسته است

توانايي يك وب )٢٠٠٢( مالهوترا را  الكترونيك  ديجيتال در كيفيت خدمات  يا سامانه  سايت 
در ادامه، پاراسورامان،  .  كنندتسهيل خريد، دريافت خدمات و تعامل مؤثر با كاربران تعريف مي 

مالهوترا و  مجموعه  )٢٠٠٥( زيتامل  را  مفهوم  اين  كارايي، نيز  درباره  كاربران  ادراكات  از  اي 
دانند كه بر ارزيابي پذيري، قابليت اعتماد، امنيت و پاسخگويي خدمات الكترونيك ميدسترس 

 .گذاردكلي آنان از كيفيت خدمات اثر مي
هاي متعددي براي سنجش كيفيت خدمات در طول دو دهه گذشته، پژوهشگران مدل 



   خدماتديجيتال مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري 
 

 /٧ 

 سوركوالمدل  .  كننداند كه هر يك بخشي از ابعاد اين مفهوم را تبيين ميالكترونيك ارائه كرده
ارائه شد، نخستين چارچوب جامع ارزيابي كيفيت  )١٩٩٨( كه توسط پاراسورامان، بري و زيتامل

گانه قابليت اعتماد، پاسخگويي، اطمينان، همدلي و عوامل شود و ابعاد پنجخدمات محسوب مي
هاي  تنهايي پاسخگوي ويژگيبا توسعه خدمات ديجيتال، اين مدل به .  ملموس را معرفي كرد

 توسط پاراسورامان، زيتامل و مالهوترا سروكوالايرو، مدل هاي الكترونيكي نبود؛ ازاينمحيط
پذيري سيستم  توسعه يافت كه چهار بعد اصلي كارايي، قابليت انجام تعهدات، دسترس  )٢٠٠٥(

همچنين بائر، .  و حفظ حريم خصوصي را براي ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك پيشنهاد كرد
ابعاد فني،  كوال  ترانسايبا ارائه مدل   )٢٠٠٦(  فالك و هامرشميت نشان دادند كه علاوه بر 

عواملي مانند لذت استفاده، فرايندهاي خدمت، پاسخگويي و اعتماد نيز در ادراك كيفيت خدمات  
ها اگرچه سهم مهمي در توسعه ادبيات كيفيت خدمات اين مدل.  الكترونيك نقش اساسي دارند

هاي هوشمند امروزي هنوز به بلوغ  اند كه فناورياند، اما عمدتاً در شرايطي طراحي شدهداشته
 .نرسيده بودند

داده، اينترنت اشيا، رايانش ابري و هايي مانند هوش مصنوعي، تحليل كلانورود فناوري
به سامانه را  الكترونيك  خدمات  ماهيت  يادگيرنده،  استهاي  داده  تغيير  اساسي  در  .  طور 
تنها سريع و قابل اعتماد باشند، بلكه  هاي ديجيتال امروز، كاربران انتظار دارند خدمات نه محيط

پيش  را  آنان  نيازهاي  به بتوانند  كرده،  تجربه سازيصورت شخصيبيني  و  ارائه شوند  اي شده 
در نتيجه، معيارهاي سنتي ارزيابي كيفيت  .  هاي ارتباطي ايجاد كننديكپارچه در تمامي كانال

به  ديگر  نيستندخدمات  نوآورانه  خدمات  كيفيت  تبيين  به  قادر  همكاران  ورهوف.  تنهايي   و 
مي)  ٢٠٢١( شكل بيان  و  مشتريان  انتظارات  تغيير  موجب  ديجيتال  تحول  كه  گيري كنند 

ازاينتجربه است؛  شده  چندكاناله  ديجيتال  از هاي  فراتر  بايد  خدمات  كيفيت  ارزيابي  رو، 
همچنين .  محور كاربران را نيز در بر گيردهاي عملياتي، ابعاد شناختي، احساسي و تجربهشاخص

راست و  مي)  ٢٠٢١( هوانگ  شاخصتأكيد  در خدمات،  مصنوعي  ادغام هوش  كه  هاي  كنند 
شخصي خدمت،  هوشمندي  مانند  تصميمجديدي  مستمر،  يادگيري  و سازي،  خودكار  گيري 

پيش در  تعاملات  بازنگري  كه  موضوعي  است؛  افزوده  كيفيت  ارزيابي  معيارهاي  به  را  بينانه 
 .سازدهاي سنتي كيفيت خدمات را ضروري ميمدل

هاي نظري در حوزه كيفيت خدمات الكترونيك، بررسي مطالعات اخير با وجود پيشرفت
دهد كه هنوز چارچوبي جامع براي ارزيابي كيفيت خدمات در بستر نوآوري ديجيتال نشان مي 

صورت دو ها كيفيت خدمات و نوآوري ديجيتال را بهبيشتر پژوهش.  خدمات ارائه نشده است
بررسي كرده به تعامل ميان اين دو مفهوم پرداختهحوزه مستقل  در حالي كه  .  انداند و كمتر 

آفريني كنند كه از كيفيت، امنيت، قابليت توانند ارزش خدمات نوآورانه ديجيتال تنها زماني مي
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معتقدند )  ٢٠٢١(  راست و هوانگ.  پذيري و تجربه كاربري مطلوب برخوردار باشنداعتماد، انعطاف
فناوري بر  مبتني  خدمات  انقلاب  مدلكه  توسعه  مستلزم  هوشمند،  ارزيابي هاي  جديد  هاي 

محور و تعاملات هاي نوآورانه، يادگيري دادهكيفيت است كه بتوانند علاوه بر ابعاد سنتي، قابليت
كند كه تحول ديجيتال تنها به  تأكيد مي )٢٠١٩( همچنين ويال.  هوشمند را نيز منعكس كنند
هاي ارزيابي عملكرد و كيفيت  شود، بلكه مستلزم بازنگري در نظام استقرار فناوري محدود نمي

بنابراين، طراحي مدلي براي ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري  .  خدمات است 
تواند ضمن توسعه مباني نظري اين حوزه، چارچوبي كاربردي براي سنجش ديجيتال خدمات مي

 .هاي ديجيتال فراهم آوردكيفيت خدمات در سازمان

 پيشينه تجربي  
در پژوهشي با عنوان تبيين و مقايسه سطح رضايت مشتريان از   )١٤٠٤( افشاري و شكراللهي

بانك الكترونيك  خدمات  و كيفيت  تجارت  بانك  موردي:  (مطالعه  خصوصي  و  دولتي  هاي 
.  با هدف مقايسه كيفيت خدمات الكترونيك در دو بانك دولتي و خصوصي انجام شد سامان)

هاي تجارت و سامان  پيمايشي بود و جامعه آماري را مشتريان بانك-روش پژوهش توصيفي
بانك   هر  از  كه  دادند  تشكيل  زنجان  نمونه   ١٨٠در شهر  روش  به  ساده نفر  تصادفي  گيري 

سايت، هاي پژوهش نشان داد كه كيفيت خدمات الكترونيك در ابعاد وبيافته.  انتخاب شدند
هاي خودپرداز و بانكداري همراه با سطح رضايت مشتريان رابطه معناداري دارد و در دستگاه

پژوهشگران .  تر از بانك دولتي ارزيابي شده است برخي ابعاد، عملكرد بانك خصوصي مطلوب
افزايش رضايت و  نتيجه گرفتند كه ارتقاي كيفيت خدمات ديجيتال، يكي از عوامل كليدي 

 . حفظ مشتريان در صنعت بانكداري است
مقاله )١٤٠١(  بهروزي ادراكدر  كيفيت  بررسي  عنوان  با  بانكداري  اي  خدمات  شده 

به بررسي تأثير كيفيت   الكترونيك و ارتباط آن با رضايت مشتريان بانك تجارت استان مازندران
پژوهش از نظر هدف كاربردي و از نظر روش،  .  خدمات الكترونيك بر رضايت مشتريان پرداخت

جامعه آماري شامل مشتريان بانك تجارت استان مازندران بود كه بر  .  همبستگي بود-توصيفي
مورگان،   جدول  به  ٣٨٤اساس  شدندنفر  انتخاب  نمونه  پرسشنامه  داده .  عنوان  طريق  از  ها 

روش  با  و  شدندگردآوري  تحليل  آماري  ادراكيافته.  هاي  كيفيت  داد  نشان  خدمات ها  شده 
بانكداري الكترونيك تأثير مثبت و معناداري بر رضايت مشتريان دارد و ابعاد امنيت، سهولت 

 .  كننداستفاده، قابليت اعتماد و سرعت ارائه خدمات بيشترين نقش را در افزايش رضايت ايفا مي 
در پژوهشـي با عنوان طراحي مدل سـنجش كيفيت   )١٣٩٩( سـازيانابراهيمي، آذر و چيت

خوان دولت) تلاش كردند مدلي جامع براي  خدمات دولت الكترونيك (مورد مطالعه: دفاتر پيشـ
ــد . ارزيابي كيفيت خدمات دولت الكترونيك ارائه كنند اين پژوهش با رويكرد آميخته انجام ش
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تخراج  و در مرحله كيفي، شـاخص هاي كيفيت خدمات از طريق مرور ادبيات و نظر خبرگان اسـ
نتايج پژوهش نشــان داد كه كيفيت خدمات دولت  . و در مرحله كمي اعتبار مدل بررســي شــد

اي چندبعدي اسـت و عواملي نظير كيفيت اطلاعات، كيفيت سـامانه، كيفيت الكترونيك پديده
كل ايت كاربران در شـ خگويي، قابليت اعتماد و رضـ ي دارندتعامل، پاسـ اسـ . گيري آن نقش اسـ

ــگران تأكيد كردند كه ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك بايد فراتر از ابعاد فني بوده و  پژوهش
 . هاي مديريتي و ادراكي كاربران را نيز دربر گيردمؤلفه

ماعيلبحريني ي با عنوان ارزيابي و رتبه )١٣٩٧( پورزاده و اسـ هاي بندي مؤلفهدر پژوهشـ
ــتريان ــتفاده مش ــد اس ــايتمندي و قص ــايي    كيفيت خدمات الكترونيك مؤثر بر رض ــناس به ش

ــنعت بانكداري پرداختندمهم اين پژوهش از نوع  . ترين ابعـاد كيفيـت خدمات الكترونيـك در صـ
تاندارد گردآوري  نامه اسـ شـ د و اطلاعات از طريق پرسـ ي انجام شـ كاربردي و با رويكرد پيمايشـ

ــد  .  گرديد ــايت و قص ــتقيمي با رض ــان داد كه كيفيت خدمات الكترونيك رابطه مس نتايج نش
هاي امنيت، قابليت اعتماد، سـهولت اسـتفاده، كيفيت همچنين مؤلفه.  اسـتفاده مشـتريان دارد

ــخگويي به ــايي و عنوان مهماطلاعات و پاس ــناس ــتريان ش ــايت مش ترين عوامل مؤثر بر رض
ــدندرتبه ــرورت توجه هم. بندي شـ زمان به ابعاد فني و ادراكي كيفيت خدمات پژوهش بر ضـ

 . الكترونيك تأكيد دارد
در پژوهشــي با عنوان مســيرهاي نوآوري ديجيتال  )٢٠٢٣( و همكاران ١ســوتو ســتزكه

ــازمان ــدههاي تثبيتخدمات: نقش راهبردهاي تحول ديجيتال در س ــي چگونگي  ش به بررس
د ات پرداختنـ دمـ ال خـ ه نوآوري ديجيتـ ــعـ ال بر توسـ اي تحول ديجيتـ ذاري راهبردهـ اين  .  اثرگـ

ازمان ايي الگوهاي موفق تحول ديجيتال در سـ ناسـ د پژوهش با هدف شـ ابقه انجام شـ .  هاي باسـ
مطالعه موردي   ١٧ها از بود و داده روش تحقيق كيفي و مبتني بر تحليـل تطبيقي كيفي فازي

ــد ــنايع مختلف گردآوري ش ــان داد كه موفقيت در نوآوري ديجيتال خدمات .  در ص نتايج نش
ــاركت ــت، بلكه از تركيب راهبردهايي نظير مش ــل يك عامل منفرد نيس هاي راهبردي، حاص

همچنين حضـور . شـودهاي ديجيتال و مديريت تغيير ناشـي ميحمايت مديران ارشـد، قابليت
مديران ارشـــد در هدايت تحول ديجيتال، شـــرطي ضـــروري براي موفقيت نوآوري خدمات 

 . شودمحسوب مي
محور: در مقاله كاوش در نوآوري خدمات داده )٢٠٢٢( ٢ســـلينوناس و موجشـــيمانيِتز، 

ازي ديدگاه وسـ با هدف تبيين ابعاد نوآوري خدمات مبتني بر داده و  هاي پژوهش و عملهمسـ
پژوهش از نوع كيفي و مبتني . هاي ديجيتال انجام شـدارائه چارچوبي براي خلق ارزش از داده
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صورت مند ادبيات و تحليل مفهومي بود و مطالعات دانشگاهي و تجارب عملي بهبر مرور نظام
دند ان داد كه نوآوري خدمات دادهيافته. تلفيقي تحليل شـ ه ها نشـ تلزم يكپارچگي سـ محور مسـ

امل قابليت لي شـ اركت فعال ذيهاي داده، فناوريمؤلفه اصـ ت و هاي ديجيتال و مشـ نفعان اسـ
دهند، توان بيشــتري در ارائه خدمات هايي كه اين ســه مؤلفه را همزمان توســعه ميســازمان

 . نوآورانه و باكيفيت خواهند داشت
ترك ارزش   )٢٠٢٤( و همكاران تونانن ازوكارهاي خرد خلق مشـ ي با عنوان سـ در پژوهشـ

به دنبال شــناســايي ســازوكارهايي بودند كه كيفيت طراحي   براي طراحي خدمات ديجيتال
ــاحبـه عميق و بهره 113اين مطـالعـه بـا  .  دهنـدخـدمـات ديجيتـال را ارتقـا مي گيري از روش  مصـ

نتايج نشـان داد كه پنج سـازوكار اصـلي شـامل اسـتفاده  .  مدلسـازي سـاختاري تفسـيري انجام شـد
ــتري اعي، مشـ اده از خـدمـت و ارزش اجتمـ ــتفـ ه اسـ ه خـدمـت، زمينـ ا و اهـداف محوري، تجربـ هـ

ترك ارزش و بهبود كيفيت خدمات ديجيتال ايفا مي ي در خلق مشـ اسـ تري، نقش اسـ . كنندمشـ
ــرفاً به ويژگيپژوهش تأكيـد مي هاي فني كند كه كيفيت خدمات الكترونيك بيش از آنكه صـ

 . وابسته باشد، به نحوه تعامل كاربران با خدمات ديجيتال وابسته است
پـذيري خـدمـات ديجيتـال: چـارچوب مفهومي  در مقـالـه انعطـاف )٢٠٢٤( ١و همكـاران خونتيـا

پذيري با هدف توسـعه چارچوبي براي افزايش انعطاف وكار ديجيتالو نقشـه راه تحول كسـب
پژوهش از نوع مفهومي بود و با اتكا بر ادبيات موضـــوع و يك . خدمات ديجيتال انجام شـــد

ها نشان  يافته.  مطالعه موردي چندسـاله در حوزه سـلامت اعتبار چارچوب پيشنهادي بررسي شد
ــامل انعطافداد كه انعطاف ــلي ش ــه بعد اص ــته  پذيري خدمات ديجيتال داراي س پذيري هس

ي و انعطافخدمت، انعطاف تپذيري فرايندهاي تراكنشـ تري اسـ اين ابعاد . پذيري تعامل با مشـ
ه را براي ارتقـاي كيفيـت خـدمـات، افزايش ارزش  آفريني و موفقيـت تحول ديجيتـال فراهم زمينـ

 .  كنندمي
محوري از در پژوهشـــي با عنوان خلق ارزش در خدمت )٢٠٢٢( و همكاران  ٢اوپســـون
عه به بررسـي نقش نوآوري هاي خدمات ديجيتالطريق نوآوري هاي خدمات ديجيتال در توسـ

احبه با خبرگان . محوري پرداختندخدمت ركت  ٢٠اين مطالعه با رويكرد كيفي و بر پايه مصـ شـ
ــد ــايي يافته. توليدي انجام ش ــناس ــد كه از  9ها منجر به ش نوع نوآوري خدمات ديجيتال ش

پژوهشـگران نتيجه گرفتند كه . گرفتهاي راديكال را در بر ميهاي تدريجي تا نوآورينوآوري
ــيا، رايانش ابري و تحليل پيشگيري از فناوريبهره بين، علاوه بر خلق هايي نظير اينترنت اش

 . دهدطور چشمگيري ارتقا ميارزش براي مشتريان، كيفيت خدمات ديجيتال را نيز به
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در مقاله خدمات ديجيتال و مزيت رقابتي: تقويت پيوند )٢٠٢٢( ١كاتبرتســون و فورســت
اه مبتني بر دانش و نوآوري دگـ ابع، ديـ اه مبتني بر منـ دگـ ان ديـ ا هـدف تبيين نقش خـدمـات  ميـ بـ

د ه كردنـ ارچوبي نظري ارائـ دار، چـ ايـ ابتي پـ اد مزيـت رقـ ال در ايجـ ل .  ديجيتـ پژوهش از نوع تحليـ
ات  دمـ ديريـت راهبردي، نوآوري و خـ ات مـ ا مرور ادبيـ ه مـدل مفهومي بود و بـ ــعـ نظري و توسـ

ــد ــازمانيافته.  ديجيتال انجام ش هاي ديجيتال بيش از آنكه ها نشــان داد كه مزيت رقابتي س
د، به قابليت ي از منابع فيزيكي باشـ تمر در خدمات ناشـ هاي پويا، مديريت دانش و نوآوري مسـ

هاي اين  ترين خروجيعنوان يكي از مهمهمچنين كيفيت خدمات ديجيتال به. وابســته اســت
 . ها معرفي شد و نقش كليدي آن در خلق ارزش براي مشتريان مورد تأكيد قرار گرفتقابليت

ــان مي العـات داخلي و خـارجي نشـ ــهم هـاي انجـامدهـد كـه پژوهشمرور مطـ ــده سـ شـ
ته عه ادبيات كيفيت خدمات الكترونيك و نوآوري ديجيتال خدمات داشـ مندي در توسـ اند،  ارزشـ

ه قرار داده ه را مورد توجـ ــئلـ ــي از مسـ ا بخشـ ك تنهـ اً هر يـ دتـ ات عمـ العـ ا اين مطـ دامـ در .  انـ
ــنجش كيفيـت خـدمـات الكترونيـك در حوزهپژوهش هـايي نظير  هـاي داخلي، تمركز غـالـب بر سـ

تريان و  ايت مشـ ي تأثير كيفيت خدمات بر رضـ بانكداري الكترونيك و دولت الكترونيك، بررسـ
ترتبه اين مطالعات عمدتاً با رويكردهاي كمي و مبتني بر  .  بندي ابعاد كيفيت خدمات بوده اسـ
اند و كمتر به نقش نوآوري ديجيتال خدمات انجام شـده سـركوالاي هاي اسـتاندارد نظيرمدل

ه هبـ ات پرداختـ دمـ ت خـ اي كيفيـ ارهـ اي تحول معيـ دعنوان زيربنـ ب اين .  انـ ــوي ديگر، اغلـ از سـ
هاي رو، قابليت تعميم يافتهاند؛ ازاينها در يك صــنعت يا ســازمان خاص انجام شــدهپژوهش

 .ها براي طراحي يك مدل جامع ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك محدود استآن
ــال ــوعاتي نظير در مقابل، مطالعات خارجي طي سـ ــتري به موضـ هاي اخير توجه بيشـ

ــترك ارزش،  محور، خـدمـتنوآوري ديجيتـال خـدمـات، خـدمـات داده محوري ديجيتـال، خلق مشـ
هاي نوظهور را اند نقش فناورياند و تلاش كردههوش مصـنوعي و تحول ديجيتال نشـان داده

عه خدمات ديجيتال تبيين كنند ها بر فرآيندهاي با اين حال، بخش عمده اين پژوهش. در توسـ
اند و كمتر چارچوبي  آفريني خدمات متمركز بودههاي ديجيتال يا ارزش نوآوري، توسـعه قابليت

ه  ات ارائـ دمـ ال خـ ك مبتني بر نوآوري ديجيتـ ات الكترونيـ دمـ ت خـ ابي كيفيـ ه براي ارزيـ ارچـ يكپـ
ياري از مطالعات از رويكردهاي مفهومي، مرور نظام. اندكرده مند يا مطالعات افزون بر اين، بسـ

پردازي اكتشـافي براي اسـتخراج ابعاد و روابط ميان اند و كمتر به نظريهموردي اسـتفاده كرده
 . اندهاي مؤثر بر كيفيت خدمات در بستر نوآوري ديجيتال پرداختهمؤلفه

ي موجود، فقدان يك مدل جامع و دادهبنابراين، مهم كاف پژوهشـ ت كه ترين شـ بنياد اسـ
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ابليـت ات و قـ اي الزامـ ك را بر مبنـ ات الكترونيـ دمـ ت خـ اد كيفيـ د ابعـ ال بتوانـ اي نوآوري ديجيتـ هـ
ه.  خـدمـات تبيين كنـد ــرايط زمينـ ان عوامـل علّي، شـ ات موجود، ارتبـاط ميـ اي، همچنين در ادبيـ

رايط مداخله عه و پيامدهاي ارزيابي كيفيت خدمات در قالب يك الگوي شـ گر، راهبردهاي توسـ
گيري از رويكرد رو، پژوهش حاضــر با بهرهازاين.  منســجم كمتر مورد توجه قرار گرفته اســت

ه داده ابي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك مبتني بر نوآوري نظريـ ــدد طراحي مـدل ارزيـ اد درصـ بنيـ
ديجيتال خدمات اســت تا ضــمن پر كردن اين خلأ نظري، چارچوبي كاربردي براي ارزيابي و 

 .هاي ديجيتال ارائه دهدبهبود مستمر كيفيت خدمات در سازمان

 شناسي پژوهشروش
ر از نظر هدف، كاربردي و از نظر رويكرد، كيفي افي اسـت و با بهره–پژوهش حاضـ گيري  اكتشـ

بنيـاد بـه طراحي مـدل ارزيـابي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك مبتني بر نوآوري از راهبرد نظريـه داده
بنياد رويكردي اســتقرايي براي توليد نظريه از دل نظريه داده. ديجيتال خدمات پرداخته اســت

كند از شــده، تلاش ميهاي از پيش تعيينهاي تجربي اســت و به جاي آزمون فرضــيهداده
ها را كشف و تبيين ها و روابط ميان آنهاي ميداني، مفاهيم، مقولهمند دادهطريق تحليل نظام

ــورت گرفـت كـه اگرچـه مطـالعـات متعـددي در حوزه .  كنـد انتخـاب اين رويكرد از آن جهـت صـ
ــت، امـا تـاكنون مـدل  ــده اسـ كيفيـت خـدمـات الكترونيـك و نوآوري ديجيتـال خـدمـات انجـام شـ

هـا و الزامـات نوآوري ديجيتـال جـامعي كـه بتوانـد كيفيـت خـدمـات الكترونيـك را بر مبنـاي مؤلفـه
ت ده اسـ وي ديگر، ماهيت پويا و چندبعدي نوآوري ديجيتال  .  خدمات تبيين كند، ارائه نشـ از سـ

ايي ابعاد نوظهور، روابط پنهان   خدمات، اسـتفاده از رويكردهاي كيفي و اكتشـافي را براي شـناسـ
از ميان رويكردهاي مختلف  .  ســازدگيري كيفيت خدمات ضــروري ميو ســازوكارهاي شــكل

ه داده امنظريـ اد، رويكرد نظـ ه بر مـدل بنيـ ا تكيـ ــد؛ زيرا بـ ــتراوس و كوربين انتخـاب شـ د اسـ منـ
رايط زمينه رايط علّي، شـ امل شـ رايط مداخلهپارادايمي شـ گر، راهبردها و اي، پديده محوري، شـ

 .آوردپيامدها، امكان طراحي مدلي منسجم براي تبيين پديده مورد مطالعه را فراهم مي
هاي مديريت خدمات، مديريت فناوري كنندگان پژوهش را خبرگان حوزهجامعه مشاركت

تشكيل   الكترونيك  و خدمات  كيفيت  مديريت  ديجيتال،  تحول  ديجيتال،  نوآوري  اطلاعات، 
كنندگان گيري نظري انجام شد؛ بدين معنا كه انتخاب مشاركتگيري به شيوه نمونه نمونه.  دادند

ها و بر اساس نيازهاي نظري پژوهش هدايت شد و تا دستيابي  زمان با فرايند تحليل داده هم
منظور  مصاحبه حاصل شد، اما به   ١٨اشباع نظري پس از انجام  .  به اشباع نظري ادامه يافت

نفر از خبرگان  ٢٠ها، دو مصاحبه تكميلي نيز انجام گرفت و در مجموع  اطمينان از كفايت داده
مشاركت كردند پژوهش  دانشگاه مشاركت.  در  اصلي شامل  از سه حوزه  مراكز  كنندگان  و  ها 

هاي فعال در حوزه فناوري اطلاعات و خدمات ديجيتال هاي دولتي و شركتپژوهشي، سازمان
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هاي علمي و تجربي گيري از ديدگاه اين تنوع در تركيب خبرگان، امكان بهره .  انتخاب شدند
انتقال افزايش  غناي مفهومي، جامعيت مدل و  و به  را فراهم ساخت  يافتهمتفاوت  ها پذيري 

 .كمك كرد
احبهداده دهاي عميق نيمههاي پژوهش از طريق مصـ اختاريافته گردآوري شـ راهنماي  .  سـ

مصاحبه بر اساس مرور مباني نظري و پيشينه پژوهش و با تمركز بر موضوعاتي همچون ابعاد 
ــاخص ال خـدمـات، شـ هـاي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك، عوامـل مؤثر بر ارتقـاي  نوآوري ديجيتـ

الش ت، چـ اوريكيفيـ ال، نقش فنـ ات ديجيتـ دمـ ــتقرار خـ اي اسـ اي  هـ دهـ امـ نوظهور و پيـ اي  هـ
منظور اطمينـان از روايي محتوايي، راهنمـاي بـه.  كـارگيري نظـام ارزيـابي كيفيـت تـدوين گرديـدبـه

ــد ــلاح و نهايي ش ــي با دو نفر از خبرگان اص ــاحبه پس از اجراي آزمايش مدت زمان هر . مص
كنندگان ضبط، ها با رضايت مشاركتدقيقه متغير بود و تمامي مصاحبه ٦٥تا  ٤٥مصاحبه بين  

پس به دندطور كامل پيادهسـ ازي و براي تحليل آماده شـ احبه.  سـ ناد مرتبط افزون بر مصـ ها، اسـ
ــامـل گزارش  ــنـاد راهبردي، گزارش شـ هـاي ارزيـابي كيفيـت خـدمـات، هـاي تحول ديجيتـال، اسـ

ــي قرار گرفت تا از  ــازماني نيز مورد بررس ــاير مدارك س ــتانداردهاي خدمات ديجيتال و س اس
 .)١٩٧٨ها افزايش يابد (دنزين، ها، غناي تحليل و اعتبار يافتهسازي دادهطريق مثلث

ــاس رويكرد نظامتحليل داده ــتراوس و كوربينها بر اس ــتفاده از  )٢٠١٥( مند اس و با اس
زمان با فرايند گردآوري اطلاعات صـــورت  ها همتحليل داده. انجام شـــد كودامكسافزار نرم

كل ه مداوم براي پالايش مفاهيم و شـ دگيري مقولهگرفت و از روش مقايسـ تفاده شـ در . ها اسـ
ي و در مجموع  بهصـورت خطها بهمرحله كدگذاري باز، متن مصـاحبه كد اوليه  ١٦١خط بررسـ

مفهوم  ١٥٠پس از حذف موارد تكراري و ادغام كدهاي مشــابه، اين كدها به . اســتخراج شــد
ه تقليـل يـافتنـد ايي و ارتبـاط .  اوليـ ــاس قرابـت معنـ در مرحلـه كـدگـذاري محوري، مفـاهيم بر اسـ
ها بر  دهي شـدند و روابط ميان آنمقوله اصـلي سـازمان ٢٢مقوله فرعي و  ٧٢مفهومي در قالب  

در نهايت، در مرحله كدگذاري انتخابي، . بنياد تبيين گرديداســاس الگوي پارادايمي نظريه داده
هاي اصـلي پيرامون پديده محوري مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني تمامي مقوله

كل گرفت بر نوآوري ديجيتال خدمات دند و چارچوب نظري نهايي پژوهش شـ در . يكپارچه شـ
ها پالايش، خط داســتاني هاي خام، روابط ميان مقولهاين مرحله، با بازگشــت مســتمر به داده

 .نظري تدوين و مدل نهايي پژوهش ارائه شد
ه هبـ افتـ ام علمي يـ ــتحكـ ان از اسـ ارهـاي منظور اطمينـ ــاس معيـ ار پژوهش بر اسـ ا، اعتبـ هـ

ــامل اعتبارپذيري، انتقال )١٩٨٥( چهارگانه لينكلن و گوبا پذيري، قابليت اتكا و تأييدپذيري ش
كنندگان، حضــور اعتبارپذيري از طريق بازبيني نتايج توســط برخي از مشــاركت. ارزيابي شــد

ــتفاده از مثلث ــگر در فرايند تحليل و اسـ ــتمر پژوهشـ ــازي منابع داده تقويت گرديدمسـ . سـ
كنندگان و هاي مشـاركتپذيري از طريق ارائه توصـيفي دقيق از زمينه پژوهش، ويژگيانتقال
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ــد ام پژوهش فراهم شـ ه.  مراحـل انجـ امي مراحـل  همچنين، بـ ا، تمـ ت اتكـ ابليـ منظور افزايش قـ
ميم تهاي روش كدگذاري، تصـ ناختي و يادداشـ ي از شـ د و بخشـ ازي شـ تندسـ هاي تحليلي مسـ

ــنا با روش نظريه داده ــگر آش ــط يك پژوهش بنياد مورد بازبيني قرار فرايند كدگذاري نيز توس
ه.  گرفـت افتـ أييـدپـذيري يـ ايـت، تـ ا دادهدر نهـ ــتمر كـدهـا بـ ــه مسـ ايسـ هـاي خـام، هـا از طريق مقـ

وگيري ازي فرايند تحليل و كنترل سـ تندسـ گر تضـمين شـدمسـ ترتيب، تلاش  بدين. هاي پژوهشـ
 .شده از بيشترين انسجام مفهومي، قابليت اعتماد و اعتبار علمي برخوردار باشدشد مدل ارائه

 هاي پژوهشيافته
نفر از خبرگان حوزه خدمات ديجيتال   بيستهاي عميق با  هاي حاصل از مصاحبهتحليل داده 

مقولهبه شناسايي مجموعه فرايند  اي از مفاهيم و  بر اساس  ادامه،  در  انجاميد كه  اوليه  هاي 
داده نظام نظريه  سازمان مند  پارادايمي  مدل  قالب  در  شدندبنياد،  تبيين  و  مرحله    .دهي  در 

ها به واحدهاي  خط مورد بررسي قرار گرفت و دادهبهصورت خطها بهكدگذاري باز، متن مصاحبه
كوچك داده معنايي  دل  از  اوليه  مفاهيم  تا  شدند  تجزيه  به  تر  فرايند  اين  شود.  استخراج  ها 

كد اوليه منجر شد كه پس از مقايسه مستمر، حذف موارد تكراري، ادغام كدهاي  ١٦١شناسايي  
شده طيف مفهوم مستقل تقليل يافت. مفاهيم استخراج ١٥٠پوشان و پالايش مفهومي، به  هم

ديجيتال گسترده  نوآوري  بر  مبتني  الكترونيك  خدمات  كيفيت  ارزيابي  با  مرتبط  ابعاد  از  اي 
توان به امنيت و حريم خصوصي، تجربه و ها ميترين آنگرفت كه از مهمخدمات را دربر مي

شخصي كاربر،  تابتعامل  خدمات،  هوشمند  زيرساختسازي  حاكميت  آوري  ديجيتال،  هاي 
قابليت توسعه  دادهكيفيت،  يكپارچگي  ديجيتال،  نوآوري  فرايندهاي  هاي  هوشمندسازي  ها، 

مبناي شكل مفاهيم،  اين  بهبود مستمر خدمات اشاره كرد.  گيري خدمت، چابكي سازماني و 
 .هاي فرعي و اصلي پژوهش در مراحل بعدي تحليل قرار گرفتندمقوله

 كنندگان)اي از كدگذاري باز (استخراج مفاهيم از گفتار مشاركت. نمونه١جدول 

 كد محوري  شده مفهوم استخراج عبارت مصاحبه 
 امنيت سايبري تهديد امنيتي  كند حملات سايبري خدمات را مختل مي

وقتي مشتري تجربه امن و بدون خطا داشته باشد، دفعات بعد  
 اعتماد ديجيتال كاربر  تقويت اعتماد ديجيتال  كندتر از كانال ديجيتال استفاده ميراحت

نيست؛   فناوري اطلاعاتكيفيت خدمت ديجيتال فقط كار 
يكپارچگي سازماني   واحدي همكاري بين همه واحدها بايد در يك مسير حركت كنند

 كيفيت 
ترين  وقتي همه چيز دست پيمانكار باشد، براي كوچك

پذيري زنجيره  آسيب كننده وابستگي به تأمين تغيير كيفيت بايد منتظر برنامه او بمانيم
 تأمين ديجيتال 

حتي بعد از رفع مشكل فني، بازگرداندن اعتماد مشتري 
 بر است زمان

كاهش اعتماد پس از  
 حادثه 

شناختي رخداد  اثر روان
 امنيتي 

ــتخراج ــباهتدر مرحله كدگذاري محوري، مفاهيم اس ــاس ش ــده بر اس ها، پيوندهاي ش
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دهي شـدند. در اين مرحله، ضـمن تحليل ارتباط بندي و سـازمانمعنايي و روابط مفهومي، طبقه
هايي با انسجام مفهومي بيشتر شكل گرفت كه زمينه تبيين ساختار نظري ميان مفاهيم، مقوله

ناسـايي  مقوله اصـلي بود   ٢٢مقوله فرعي و  ٧٢پژوهش را فراهم سـاخت. حاصـل اين فرايند، شـ
ك مبتني بر   ات الكترونيـ دمـ ت خـ ابي كيفيـ دل ارزيـ دي مـ اد كليـ انگر يكي از ابعـ ك بيـ ه هر يـ كـ

ــتنـد. در ادامـه، اين مقولـه ــاس الگوي پـارادايمي نظريـه  نوآوري ديجيتـال خـدمـات هسـ هـا بر اسـ
اي، پديده محوري، شــرايط بنياد، در قالب شــش بعد شــامل شــرايط عليّ، شــرايط زمينهداده

هاي هاي اصــلي و مقولهاي از مقولهدهي شــدند. نمونهگر، راهبردها و پيامدها ســازمانمداخله
 .ارائه شده است ٢ها در جدول فرعي متناظر با آن

 هاي فرعي با مقوله اصلي)اي از كدگذاري محوري (ارتباط مقوله. نمونه٢جدول 

 شود؛ هاي اصلي پژوهش به تفكيك ارائه ميدر ادامه هر يك از مقوله
گيري پديده محوري شـرايط علّي، مجموعه عواملي هسـتند كه زمينه شـكل  ؛شـرايط عليّ

در پژوهش حاضـر،  .هاي اصـلي در ايجاد و توسـعه آن دارندكنند و نقش محركرا فراهم مي
ازمان تند كه سـ رايط عليّ بيانگر عواملي هسـ تقرار مدل ارزيابي شـ مت طراحي و اسـ ها را به سـ

ــوق مي ات سـ دمـ ال خـ ك مبتني بر نوآوري ديجيتـ ات الكترونيـ دمـ ت خـ ل كيفيـ د. تحليـ دهنـ
هاي هوشــمند، هاي خبرگان نشــان داد كه شــتاب تحول ديجيتال، توســعه فناوريمصــاحبه

اربران، مهم ارات كـ انتظـ ت و تغيير  ابـ د رقـ ازنگري در تشـــديـ اي محرك براي بـ ترين نيروهـ
اند شـوند. اين عوامل موجب شـدههاي ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك محسـوب ميشـيوه
ها به  هاي سـنتي ارزيابي كيفيت، پاسـخگوي محيط پويا و هوشـمند امروز نباشـند و سـازمانمدل

 .بر نوآوري ديجيتال باشند هاي ارزيابي مبتنيدنبال توسعه نظام
 هاي فرعي و مفاهيم مرتبط با شرايط عليّ هاي اصلي، مقوله. مقوله٣جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز)  مقوله فرعي  مقوله اصلي 

شتاب تحول  
 ديجيتال

 هاي ديجيتالگسترش خدمات آنلاين، حذف فرايندهاي كاغذي، توسعه كانال ديجيتالي شدن خدمات
 هاي پلتفرمي آفريني ديجيتال، اكوسيستمهاي ديجيتال، ارزشسرويس وكار هاي كسبتغيير مدل

 سازي اطلاعات، چابكي عملياتي اتوماسيون فرايندها، يكپارچه تحول فرايندهاي سازماني 
توسعه  

هاي فناوري
 هوشمند 

 بات، يادگيري ماشينگيري هوشمند، چتتصميم هوش مصنوعي 
 بين، داشبوردهاي تحليلي داده، تحليل پيشتحليل كلان ها تحليل داده
 اينترنت اشيا، رايانش ابري، حسگرهاي هوشمند هاي نوين اينترنت اشيا و فناوري

 هاي فرعي مقوله مقوله اصلي
 هاي پلتفرمي آفريني ديجيتال، اكوسيستمهاي ديجيتال، ارزشسرويس وكار هاي كسبتغيير مدل
 پيشنهادهاي هوشمند، تنظيم خدمات براساس نياز، تعامل اختصاصي  سازي خدمات شخصي

 طراحي خدمات هوشمند، توسعه خدمات ديجيتال جديد، بازطراحي فرايند خدمت  نوآوري در طراحي خدمات 
 انطباق با قوانين، رعايت استانداردهاي امنيتي، الزامات حاكميتي  الزامات قانوني و مقرراتي 
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تشديد  
 رقابت 

 ظهور رقبا، خدمات ديجيتال نوآورانه، رقابت پلتفرمي  رقابت ديجيتال 
 تمايز خدمات، ارزش پيشنهادي، سرعت ارائه خدمت  مزيت رقابتي 

 شدن خدمات، افزايش قدرت انتخاب مشتري تغيير بازار، جهاني فشار بازار 
تغيير  

انتظارات  
 كاربران 

 تجربه يكپارچه، سهولت استفاده، طراحي كاربرمحور  تجربه ديجيتال 
 پيشنهادهاي هوشمند، تنظيم خدمات براساس نياز، تعامل اختصاصي  سازي خدمات شخصي

 پذيري مستمرپاسخگويي سريع، ارتباط چندكاناله، دسترس كيفيت تعامل 
ــان مي ــل از كدگذاري محوري نش ــي در  نتايج حاص ــاس ــرايط عليّ نقش اس دهد كه ش

ــكل گيري مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات دارند. ش
از ميان اين عوامل، شـتاب تحول ديجيتال موجب تغيير ماهيت فرايندهاي خدمت و ضـرورت  

هاي هوشــمند،  هاي ارزيابي كيفيت شــده اســت. همچنين توســعه فناوريبازطراحي شــاخص
نوعي و تحليل دادهبه ازيها، زمينه ارائه خدمات شـخصـيويژه هوش مصـ مند را سـ ده و هوشـ شـ

ــوي ديگر،   ــت. از سـ فراهم كرده و معيـارهـاي جـديـدي براي ارزيـابي كيفيـت ايجـاد نموده اسـ
ــازمان افزايش رقابت در بازارهاي ديجيتـال و تغيير انتظارات كاربران، ــاخته سـ ها را ناگزير سـ

هاي سـنتي كيفيت، عواملي همچون تجربه ديجيتال، تعامل هوشـمند اسـت تا علاوه بر شـاخص
آفريني مبتني بر فنـاوري را نيز در نظـام ارزيـابي كيفيـت خـدمـات خود مـدنظر قرار دهنـد. و ارزش 

رايط، به رورت طراحي مدلي نوين براي عنوان محركبنابراين، مجموعه اين شـ لي، ضـ هاي اصـ
 .كنندارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات را تبيين مي

ت در نظريه داده؛  پديده محوري لي نظريه و مفهومي اسـ ته اصـ بنياد، پديده محوري هسـ
اير مقوله ازمانكه سـ وند. اين پديده، موضـوع محوري پژوهش را دهي ميها پيرامون آن سـ شـ

گر، راهبردها و پيامدها را به يكديگر  اي، مداخلهكند و روابط ميان شرايط عليّ، زمينهتبيين مي
د مي ابي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك پيونـ ده محوري مـدل ارزيـ ديـ ــر، پـ دهـد. در پژوهش حـاضـ

ــمنـد  مبتني بر نوآوري ديجيتـال خدمات ــت؛ مدلي كه با هدف ارزيابي جامع، پويا و هوشـ اسـ
كند ضــمن تلفيق ابعاد كيفيت خدمات و كيفيت خدمات الكترونيك طراحي شــده و تلاش مي

هاي نوآوري ديجيتال، چارچوبي منسـجم براي سـنجش، پايش و بهبود مسـتمر خدمات مؤلفه
احبه ه مؤلفه بنيادين ديجيتال ارائه دهد. تحليل مصـ ان داد كه اين مدل بر سـ هاي خبرگان نشـ

ــامل ابعـاد ارزيابي كيفيـت خدمات الكترونيـك، قابليـت هاي نوآوري ديجيتـال خدمات و نظـام  شـ
 .هوشمند ارزيابي و بهبود مستمر استوار است

 هاي فرعي و مفاهيم پديده محوري هاي اصلي، مقوله. مقوله٤جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز) مقوله فرعي مقوله اصلي
ابعاد ارزيابي  

كيفيت خدمات 
 الكترونيك 

 پذيري خدمات، سرعت پردازش قابليت اعتماد سامانه، دسترس  كيفيت فني خدمات 
 سهولت استفاده، طراحي كاربرمحور، تعامل مؤثر با كاربر  كيفيت تجربه كاربر 
 امنيت اطلاعات، حفظ حريم خصوصي، اعتماد كاربران  كيفيت امنيت و اعتماد 
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هاي  قابليت
نوآوري ديجيتال 

 خدمات 

 طراحي خدمات هوشمند، توسعه خدمات ديجيتال جديد، بازطراحي فرايند خدمت  نوآوري در طراحي خدمات 
 پيشنهادهاي هوشمند، خدمات متناسب با نياز كاربر، يادگيري رفتار كاربران سازي هوشمندشخصي

 داده، اينترنت اشيا هوش مصنوعي، تحليل كلان  هاي نوين يكپارچگي فناوري 
نظام هوشمند  

ارزيابي و  
 بهبود مستمر

 هاي عملكرد، داشبوردهاي مديريتي اي خدمات، شاخصپايش لحظه پايش مستمر كيفيت
 بيني مشكلات، شناسايي الگوهاي رفتاريهاي كاربران، پيشتحليل داده ها تحليل هوشمند داده

 اصلاح فرايندها، بازخورد مستمر كاربران، يادگيري سازماني  بهبود مستمر خدمات 
ــان داد كـه مـدل ارزيـابي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك مبتني بر نوآوري تحليـل داده هـا نشـ

ديجيتال خدمات صـرفاً يك ابزار سـنجش كيفيت نيسـت، بلكه چارچوبي مديريتي براي هدايت 
ــمـار مي ــعـه خـدمـات ديجيتـال بـه شـ رود. خبرگـان بر اين بـاور بودنـد كـه ارزيـابي كيفيـت در توسـ

زمان سـه بعد اسـاسـي را پوشـش دهد. نخسـت، ابعاد صـورت همهاي ديجيتال بايد بهمحيط
ــاخص ــيك كيفيت مانند قابليت اعتماد، ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك كه شـ هاي كلاسـ

امل مي تفاده و تجربه كاربري را شـ هولت اسـ ود و زيربناي سـنجش كيفيت خدمات امنيت، سـ شـ
ــكيـل مي ابليـترا تشـ انگر ميزان بهره  هـاي نوآوري ديجيتـالدهـد. دوم، قـ گيري  خـدمـات كـه بيـ

سـازي و خلق ارزش ديجيتال  هاي نوين، طراحي خدمات هوشـمند، شـخصـيسـازمان از فناوري
ت و موجب مي وم، نظام  اسـ ود نظام ارزيابي بتواند همگام با تحولات فناوري تكامل يابد. سـ شـ

ــتمر كيفيت خدمات، تحليل داده ــتمر كه امكان پايش مس ــمند ارزيابي و بهبود مس هاي هوش
 .كندحاصل از تعامل كاربران و بهبود مستمر فرايندهاي خدمت را فراهم مي

ي ديدگاه اركتبررسـ لي، موجب هاي مشـ ه مقوله اصـ ان داد كه تلفيق اين سـ كنندگان نشـ
ــنجش مي ا و مبتني بر سـ ــتـ ابي كيفيـت خـدمـات الكترونيـك از يـك رويكرد ايسـ ــود ارزيـ شـ

نگر تبديل شـــود. به بيان ديگر، محور و آيندههاي گذشـــته، به رويكردي پويا، دادهشـــاخص
ــعيـت موجود، بلكـه بـا اتكـا بـه قـابليـتكيفيـت خـدمـات در اين مـدل نـه ــاس وضـ هـاي تنهـا بر اسـ

يابد. ها و يادگيري مسـتمر سـازماني ارزيابي و ارتقا مينوآوري ديجيتال، تحليل هوشـمند داده
رو، پديده محوري پژوهش، حلقه اتصـال تمامي ابعاد مدل پارادايمي اسـت و نقش اسـاسـي  ازاين

عه نظام ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك گيري، اســتقرار و توسـ ـدر تبيين چگونگي شــكل
 .كندمبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات ايفا مي

ــرايط زمينهدر نظريه داده؛  ايشـرايط زمينه ها و اي به مجموعه عوامل، ظرفيتبنياد، ش
اره دارد كه بسـتر لازم را براي شـكلويژگي ازمان اشـ تقرار و اثربخشـي هاي دروني سـ گيري، اسـ

گيري پديده طور مســتقيم موجب شــكلكنند. اين شــرايط، اگرچه بهپديده محوري فراهم مي
كننده دارند. در پژوهش حاضـر، شـوند، اما بر نحوه تحقق، توسـعه و موفقيت آن تأثير تعييننمي

رايط زمينه اختاي بيانگر قابليتشـ ازماني و زيرسـ تقرار مدل  هاي سـ تند كه امكان اسـ هايي هسـ
ات را فراهم مي دمـ ال خـ ك مبتني بر نوآوري ديجيتـ ات الكترونيـ دمـ ت خـ ابي كيفيـ د.  ارزيـ آورنـ
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ل داده ال، تحليـ ه بلوغ نوآوري ديجيتـ ــان داد كـ ان نشـ ا خبرگـ ه بـ ــاحبـ ــل از مصـ اصـ اي حـ هـ
ــاخت ــد مهمزيرس ترين  هاي فناورانه، فرهنگ نوآوري، مديريت دانش و حمايت مديريت ارش

 .شوندبسترهاي سازماني براي استقرار و اثربخشي اين مدل محسوب مي
 اي هاي فرعي و مفاهيم شرايط زمينههاي اصلي، مقوله. مقوله٥جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز)  مقوله فرعي مقوله اصلي

وآوري  نـ وغ  لـ بـ
 ديجيتال

 وجود راهبرد تحول ديجيتال، همسويي اهداف ديجيتال، نقشه راه نوآوري  بلوغ راهبردي

 استانداردسازي فرايندها، يكپارچگي فرايندها، مديريت فرايندهاي ديجيتال بلوغ فرايندي
 هاي ديجيتال كاركنان، يادگيري ديجيتال، آمادگي سازمان براي نوآوريمهارت هاي ديجيتالبلوغ قابليت

هاي  زيرساخت
 فناورانه

 افزارهاي هوشمندهاي خدمات ديجيتال، نرمهاي يكپارچه، پلتفرمسامانه افزاري هاي نرمزيرساخت
 هاي ارتباطيتجهيزات پردازشي، مراكز داده، شبكه افزاريهاي سخت زيرساخت 

 هاهاي داده، يكپارچگي اطلاعات، كيفيت دادهپايگاه هاي اطلاعاتي زيرساخت

فـــرهـــنــگ  
 نوآوري

 هايادگيري مستمر، اشتراك دانش، توسعه مهارت فرهنگ يادگيري
 هاي جديدهاي نو، نوآوري در خدمات، پذيرش ايدهحمايت از ايده فرهنگ خلاقيت
 كار تيمي، تعامل بين واحدها، مشاركت كاركنان فرهنگ همكاري

مديريت دانش 
 توليد دانش سازماني، مستندسازي تجارب، توسعه دانش تخصصي خلق دانش

 هاي دانشي، همكاري دانشيانتقال دانش، شبكه اشتراك دانش
 هاگيري، يادگيري از تجربيات، استفاده از بهترين رويهكاربرد دانش در تصميم برداري از دانشبهره

حـــمـــايـــت  
 مديريت ارشد

 بخشي به كيفيت خدماتانداز، اولويت هاي ديجيتال، تعيين چشمتدوين سياست  حمايت راهبردي

 گذاري فناورانه، تأمين منابعتخصيص بودجه، سرمايه حمايت مالي
 رهبري تحول، توانمندسازي كاركنان، مديريت تغيير حمايت مديريتي

هاي پژوهش نشــان داد كه موفقيت مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني يافته
اي مناسـب در سـازمان بر نوآوري ديجيتال خدمات تا حد زيادي به فراهم بودن شـرايط زمينه

ــت. در اين ميـان، بلوغ نوآوري ديجيتـال بـه ــتـه اسـ ــازمـاني، عنوان مهموابسـ ــتر سـ ترين بسـ
ــان ــازمان در حوزه راهبرد، فرايندها و قابليتنش ــت. دهنده ميزان آمادگي س هاي ديجيتال اس

ازمان تري خبرگان معتقد بودند سـ هايي كه از بلوغ بالاتري در اين زمينه برخوردارند، توان بيشـ
 .هاي ديجيتال دارندگيري از نوآوريهاي ارزيابي كيفيت و بهرهدر استقرار نظام

اخت وي ديگر، زيرسـ اختاز سـ امل زيرسـ افزاري و افزاري، سـختهاي نرمهاي فناورانه شـ
نيـاز  كننـد و پيشهـاي خـدمـات را فراهم ميآوري، پردازش و تحليـل دادهاطلاعـاتي، امكـان جمع

روند. همچنين، فرهنگ نوآوري با ايجاد  هاي هوشـمند ارزيابي كيفيت به شـمار مياجراي نظام
فضـاي يادگيري، خلاقيت و همكاري، زمينه پذيرش تغييرات و توسـعه راهكارهاي نوآورانه را 

ــازد. در كنار اين عوامل، مديريت دانش موجب ميفراهم مي ــل از تجربه س ــود دانش حاص ش
امانه رمايهكاربران، عملكرد سـ ود و در بهبود  ها و فرايندهاي خدمت به سـ ازماني تبديل شـ اي سـ
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 .مستمر كيفيت خدمات مورد استفاده قرار گيرد
اي كنندهكننده اصلي، نقش تعيينعنوان عامل تسهيلدر نهايت، حمايت مديريت ارشد به

اني و  ت تغييرات ســـازمـ دايـ ال، هـ اي تحول ديجيتـ دوين راهبردهـ ابع، تـ منـ ــيص  در تخصـ
ــازي فرهنـگ كيفيـت ايفـا مينهـادينـه ايـت مؤثر  سـ ــاس ديـدگـاه خبرگـان، نبود حمـ كنـد. بر اسـ

تواند مانع اسـتقرار موفق مدل  هاي مناسـب، ميمديريت ارشـد، حتي در صـورت وجود زيرسـاخت
اي، بسـتر لازم را براي رو، مجموعه شـرايط زمينهارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك شـود. ازاين

ســـازي، پايداري و اثربخشـــي مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري پياده
 .ر تحقق اهداف اين مدل داردآورد و نقش مهمي دديجيتال خدمات فراهم مي

رايط مداخله شـود كه گر به عواملي اطلاق ميبنياد، شـرايط مداخلهدر نظريه داده؛  گرشـ
كننده يا بازدارنده در جريان تعامل ميان پديده محوري و راهبردهاي اتخاذشـده، نقش تسـهيل

ــي راهبردهـا تـأثير ميايفـا مي اين عوامـل اگرچـه   .گـذارنـدكننـد و بر نحوه اجرا و ميزان اثربخشـ
كل تقيماً موجب شـ وند، اما ميگيري پديده محوري نميمسـ عه و شـ تقرار، توسـ توانند فرآيند اسـ

ــرايط مداخله ــر، ش ــعيف كنند. در پژوهش حاض گر بيانگر عواملي موفقيت آن را تقويت يا تض
ســازي مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال  هســتند كه بر پياده

ــان داد كه محدوديت خدمات اثرگذارند. تحليل داده ــاحبه با خبرگان نش ــل از مص هاي حاص
انات محيطي مهم ي، مقاومت در برابر تغيير و نوسـ وصـ ترين  منابع، الزامات امنيت و حريم خصـ

 .آيندگر در استقرار و اثربخشي اين مدل به شمار ميشرايط مداخله

 گر هاي فرعي و مفاهيم شرايط مداخلههاي اصلي، مقوله. مقوله٦جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز) مقوله فرعي مقوله اصلي

محدوديت 
 منابع 

 گذاري كمبود بودجه، هزينه بالاي فناوري، محدوديت سرمايه محدوديت منابع مالي
 هاي ديجيتال، كمبود آموزش كمبود نيروي متخصص، ضعف مهارت محدوديت منابع انساني 
 هاي فناوري افزارهاي تخصصي، ضعف زيرساخت فرسودگي تجهيزات، محدوديت نرم  محدوديت منابع فناورانه 

الزامات امنيت  
و حريم 
 خصوصي

 ها، مقابله با حملات سايبري، مديريت مخاطرات امنيتيحفاظت از داده امنيت اطلاعات 

 محرمانگي اطلاعات، مديريت دسترسي، رعايت حقوق كاربران  حريم خصوصي كاربران 
 انطباق با قوانين، رعايت استانداردهاي امنيتي، الزامات حاكميتي  الزامات قانوني و مقرراتي 

مقاومت در  
 برابر تغيير

 نگراني از فناوري، كاهش انگيزه، عدم پذيرش تغيير مقاومت كاركنان 
 گذاري، حمايت محدود از نوآوريكاري مديران، ترديد در سرمايهمحافظه مقاومت مديريتي

 گيري فرهنگ سنتي، ساختارهاي بوروكراتيك، كندي تصميم  مقاومت سازماني 

نوسانات  
 محيطي

 ها هاي نوين، منسوخ شدن فناوري سرعت تغيير فناوري، ظهور فناوري  تغييرات فناوري 

 گذاري هاي مالي، كاهش سرمايهتورم، محدوديت  نوسانات اقتصادي 
 تغيير نيازهاي كاربران، رقابت شديد، اصلاح قوانين و مقررات  تغييرات بازار و مقررات 
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ي مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر   ان داد كه اثربخشـ نتايج پژوهش نشـ
رايط علّي و زمينه ته نيسـت، بلكه تحت تأثير نوآوري ديجيتال خدمات تنها به وجود شـ اي وابسـ

رايط مداخلهمجموعه ترين گر نيز قرار دارد. در اين ميان، محدوديت منابع يكي از مهماي از شـ
وب مي ود. خبرگان معتقد بودند كمبود منابع مالي، محدوديت موانع اجراي موفق مدل محسـ شـ

اخت ازماندر جذب و نگهداشـت نيروهاي متخصـص و ضـعف زيرسـ ها را هاي فناورانه، توان سـ
ــامانه ــعه س ــمند ارزيابي كيفيت و بهرهبراي توس هاي نوين كاهش گيري از فناوريهاي هوش

 .دهدمي
از  يكي  به  خصوصي  حريم  و  امنيت  الزامات  ديجيتال،  خدمات  گسترش  با  همچنين، 

تعيينمؤلفه مشاركتهاي  است.  تبديل شده  كيفيت  ارزيابي  نظام  موفقيت  در  كنندگان  كننده 
داده  از  حفاظت  اطلاعات،  امنيت  در  ضعف  هرگونه  كه  كردند  رعايت تأكيد  يا  كاربران  هاي 

با مخاطره  را  الكترونيك  اثربخشي خدمات  داده و  اعتماد كاربران را كاهش  الزامات قانوني، 
رو، امنيت و حريم خصوصي ديگر صرفاً يك الزام فني نيست، بلكه يكي  سازد. ازاينمواجه مي 

 .شوداز معيارهاي اصلي ارزيابي كيفيت خدمات ديجيتال محسوب مي 
از سوي ديگر، مقاومت در برابر تغيير در سطوح مختلف كاركنان، مديران و سازمان، از 

مي شمار  به  مدل  اجراي  بازدارنده  عوامل  يافتهديگر  نگرش رود.  كه  داد  نشان  هاي  ها 
رويهمحافظه به  وابستگي  فناوريكارانه،  به  نسبت  نگراني  سنتي،  ضعف هاي  و  نوين  هاي 

هاي جديد ارزيابي كيفيت را با چالش مواجه كند. افزون  تواند پذيرش نظامفرهنگ نوآوري، مي
هاي اقتصادي، تشديد رقابت و ثباتيبر اين، نوسانات محيطي نظير تغييرات سريع فناوري، بي

طور مستمر نظام ارزيابي كيفيت  ها بهشود سازماناصلاحات مستمر قوانين و مقررات، موجب مي
 .اني كنند روزرسخود را بازنگري و به

گر، اگرچه خارج از هسته اصلي مدل دهد كه شرايط مداخلهها نشان ميدر مجموع، يافته
اي در موفقيت يا ناكامي راهبردهاي توسعه مدل ارزيابي كيفيت  كنندهقرار دارند، اما نقش تعيين

كنند. بنابراين، مديريت اثربخش  خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات ايفا مي
امنيت و حريم خصوصي، مديريت تغيير و افزايش   منابع، تقويت  از طريق تأمين  اين عوامل 

پيشانعطاف سازمان،  خدمات پذيري  كيفيت  ارزيابي  نظام  پايداري  و  موفق  استقرار  شرط 
 .الكترونيك خواهد بود

داده ؛  راهبردها نظريه  تصميمدر  اقدامات،  مجموعه  به  راهبردها  برنامهبنياد،  و  هايي  ها 
گر براي مديريت پديده  اي و مداخلهها در پاسخ به شرايط عليّ، زمينهشود كه سازماناطلاق مي

مي اتخاذ  و  .  كنندمحوري  موجود  شرايط  با  سازمان  مواجهه  نحوه  بيانگر  راهبردها  اين 
راهبردها   حاضر،  پژوهش  در  محوري هستند.  پديده  اهداف  تحقق  براي  سازوكارهاي عملي 
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منظور استقرار و ارتقاي مدل ارزيابي كيفيت ها بهدهند كه سازمانمجموعه اقداماتي را نشان مي
هاي حاصل گيرند. تحليل دادهخدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات به كار مي

سازي هوشمند  هاي نوآوري ديجيتال، بهينه از مصاحبه با خبرگان نشان داد كه توسعه قابليت
ها براي گيري از تحليل داده فرايندهاي خدمت، استقرار نظام يكپارچه ارزيابي كيفيت و بهره

 .آيندترين راهبردهاي تحقق اين مدل به شمار ميبهبود مستمر مهم

 هاي فرعي و مفاهيم راهبردهاهاي اصلي، مقوله. مقوله٧جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز) مقوله فرعي مقوله اصلي

هاي توسعه قابليت 
 نوآوري ديجيتال

 هاي فناورانه، يادگيري مستمرهاي ديجيتال، توسعه شايستگيآموزش مهارت توانمندسازي سرمايه انساني 
 هاي ديجيتال گذاري در فناوري، ارتقاي زيرساخت هاي نوين، سرمايهكارگيري فناوري به هاي فناورانه توسعه قابليت

 هاي نو، مديريت نوآوري، توسعه فرهنگ نوآوريحمايت از ايده  تقويت نوآوري سازماني 

سازي هوشمند  بهينه
 فرايندهاي خدمت 

 هاي غيرضروري، مهندسي مجدد خدمات سازي فرايندها، حذف فعاليتساده بازطراحي فرايندها 
 استفاده از هوش مصنوعي، خودكارسازي خدمات، ارائه خدمات هوشمند  هوشمندسازي خدمات

 ها، هماهنگي بين واحدها، مديريت يكپارچه خدمات يكپارچگي سامانه سازي فرايندها يكپارچه 
استقرار نظام  

يكپارچه ارزيابي  
 كيفيت 

 هاهاي هوشمند، تعريف معيارهاي ارزيابي، استانداردسازي شاخص تدوين شاخص  هاي كيفيت طراحي شاخص
 سنجش عملكرد خدمات، پايش برخط، ارزيابي مستمر كيفيت پايش و ارزيابي مستمر 
 استقرار نظام مديريت كيفيت، كنترل كيفيت خدمات، بهبود نظام نظارتي  حاكميت كيفيت

گيري از بهره 
ها براي تحليل داده

 بهبود مستمر

 هاي كيفيت تحليل رفتار كاربران، تحليل عملكرد سامانه، تحليل شاخص هاي خدمات تحليل داده
 بيني روندها، پشتيباني هوشمند از تصميمگيري مبتني بر داده، پيشتصميم محور گيري دادهتصميم

 اصلاح خدمات، دريافت بازخورد كاربران، يادگيري از نتايج ارزيابي  بهبود مستمر خدمات 
هاي پژوهش نشــان داد كه اســتقرار موفق مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك  يافته

ه اذ مجموعـ ــتلزم اتخـ ات مسـ دمـ ال خـ اهنـگ در مبتني بر نوآوري ديجيتـ اي همـ اي از راهبردهـ
ــعه قابليت ــتين راهبرد، توس ــت. نخس ــازماني اس ــطوح فناورانه، مديريتي و س هاي نوآوري س

سـازي هاي فناورانه و نهادينهديجيتال اسـت كه بر تقويت سـرمايه انسـاني، ارتقاي توانمندي
ــعه اين قابليت ــازمان تأكيد دارد. خبرگان معتقد بودند كه بدون توس ها،  فرهنگ نوآوري در س

ــازمان ــريع فنـاوري، خدمات ديجيتال نوآورانه و سـ ها قادر نخواهنـد بود همگـام با تحولات سـ
 .باكيفيت ارائه كنند

ــت كه با بازطراحي فرايندها، راهبرد دوم، بهينه ــمند فرايندهاي خدمت اس ــازي هوش س
ــمند و يكپارچهگيري از فناوريبهره ــامانههاي هوش ــازي س هاي اطلاعاتي، زمينه افزايش  س

كنندگان بر اين  كند. مشـاركتپذيري و كيفيت ارائه خدمات را فراهم ميسـرعت، دقت، انعطاف
ها و خطاهاي انسـاني، باور بودند كه هوشـمندسـازي فرايندهاي خدمت، علاوه بر كاهش هزينه

 .سازدشده و متناسب با نياز كاربران را نيز فراهم ميسازيامكان ارائه خدمات شخصي
بر طراحي شاخص ارزيابي كيفيت است كه  استقرار نظام يكپارچه  هاي  سومين راهبرد، 
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ها جامع، پايش مستمر عملكرد خدمات و استقرار حاكميت كيفيت در سازمان تأكيد دارد. يافته
صورت مستمر،  اي محدود شود، بلكه بايد به نشان داد كه ارزيابي كيفيت نبايد به سنجش دوره

هاي خدمات ديجيتال انجام گيرد تا مديران  هاي متناسب با ويژگيمند و مبتني بر شاخصنظام
 .بتوانند تصويري دقيق از وضعيت كيفيت خدمات در اختيار داشته باشند

بهره  نهايت،  دادهدر  تحليل  از  به گيري  مستمر  بهبود  براي  مهم ها  از  يكي  ترين عنوان 
ها و هاي حاصل از تعامل كاربران، عملكرد سامانهراهبردهاي مدل شناسايي شد. تحليل داده 

بيني مسائل احتمالي و اصلاح مستمر  محور، پيش گيري داده هاي كيفيت، امكان تصميمشاخص
داده، هوش هاي كلانآورد. خبرگان تأكيد كردند كه استفاده از ظرفيتخدمات را فراهم مي

به هاي پيشمصنوعي و تحليل نظارتي  از يك فعاليت صرفاً  را  ارزيابي كيفيت خدمات  بين، 
نفعان تبديل ابزاري راهبردي براي يادگيري سازماني، نوآوري مستمر و خلق ارزش براي ذي

 .كندمي
دهند كه ارتقاي كيفيت شده در اين پژوهش نشان ميطور كلي، راهبردهاي شناساييبه

به كه  است  يكپارچه  رويكردي  مستلزم  ديجيتال،  نوآوري  عصر  در  الكترونيك  طور خدمات 
هاي سازماني، هوشمندسازي فرايندها، استقرار نظام جامع ارزيابي و  زمان بر توسعه قابليتهم

ها براي بهبود مستمر تمركز داشته باشد. اين راهبردها، سازوكارهاي اجرايي گيري از داده بهره 
تحقق پديده محوري را تشكيل داده و زمينه دستيابي به پيامدهاي مورد انتظار مدل را فراهم  

 .كنندمي
داده ؛  پيامدها نظريه  اثر  در  در  كه  دارند  اشاره  دستاوردهايي  و  نتايج  به  پيامدها  بنياد، 

شوند. اين  گر حاصل مياي و مداخلهها با شرايط علّي، زمينه كارگيري راهبردها و تعامل آن به
نفعان آن هستند و  مدت و بلندمدت پديده محوري بر سازمان و ذيپيامدها بيانگر آثار كوتاه 

را نشان مي اثربخشي راهبردهاي اتخاذشده  پيامدها نتايجي ميزان  دهند. در پژوهش حاضر، 
هستند كه از استقرار مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات 

دادهحاصل مي داد كه ارتقاي كيفيت شوند. تحليل  با خبرگان نشان  هاي حاصل از مصاحبه 
خدمات الكترونيك، بهبود تجربه و رضايت كاربران، افزايش چابكي و نوآوري خدمات، ايجاد 

ترين پيامدهاي اجراي اين مدل به شمار نفعان و ارتقاي عملكرد سازماني مهمارزش براي ذي
 .آيندمي

 هاي فرعي و مفاهيم پيامدها هاي اصلي، مقوله. مقوله٨جدول 

 مفاهيم (كدهاي باز) مقوله فرعي مقوله اصلي
ارتقاي كيفيت  

خدمات  
 الكترونيك 

 پذيري، بهبود سرعت ارائه خدماتافزايش قابليت اعتماد، ارتقاي دسترس بهبود كيفيت فني خدمات 
 كاهش خطاهاي خدمات، استانداردسازي فرايندها، افزايش دقت ارائه خدمات ارتقاي كيفيت فرايند خدمت 
 ها، ارتقاي حريم خصوصي كاربرانافزايش امنيت اطلاعات، تقويت حفاظت از داده بهبود امنيت خدمات
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بهبود تجربه و 
رضايت  
 كاربران 

 سهولت استفاده، تعامل روان با سامانه، طراحي كاربرمحور  ارتقاي تجربه كاربري
 گويي سريع، انطباق خدمات با نياز كاربران، افزايش اعتماد كاربران پاسخ  افزايش رضايت كاربران 
 تداوم استفاده از خدمات، افزايش مشاركت كاربران، توصيه خدمات به ديگران تقويت وفاداري كاربران 

افزايش چابكي  
و نوآوري 

 خدمات

 آفريني طراحي خدمات جديد، تنوع خدمات ديجيتال، نوآوري در ارزش توسعه خدمات نوآورانه 
 پذيري عملياتي، واكنش سريع به تغييرات گيري، انعطافسرعت تصميم افزايش چابكي سازماني 
 گويي به تغييرات بازار، انطباق با نيازهاي جديدهاي نوين، پاسخسازگاري با فناوري  بهبود قابليت انطباق 

ايجاد ارزش  
نفعان براي ذي 

 خدمات باكيفيت، تجربه مطلوب، افزايش منافع كاربران آفريني براي كاربران ارزش 
 وري، بهبود مزيت رقابتيها، افزايش بهره كاهش هزينه  آفريني براي سازمانارزش 
 توسعه خدمات ديجيتال، ارتقاي تعاملات، افزايش اعتماد عمومي  آفريني براي جامعه و شركا ارزش

ارتقاي  
عملكرد  
 سازماني

 سازي منابع وري، كاهش زمان ارائه خدمات، بهينهافزايش بهره بهبود عملكرد عملياتي
 هاي سازمانتحقق اهداف تحول ديجيتال، تقويت جايگاه رقابتي، توسعه قابليت بهبود عملكرد راهبردي

 توسعه پايدار خدمات، افزايش آمادگي براي آينده، تداوم نوآوري  پايداري و رشد سازمان

هاي پژوهش نشـان داد كه اسـتقرار مدل ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك مبتني يافته
اير بر نوآوري ديجيتال خدمات پيامدهاي گسـترده اي در سـطوح خدمات، كاربران، سـازمان و سـ

ت كه از طريق ذي تين پيامد، ارتقاي كيفيت خدمات الكترونيك اسـ نفعان به همراه دارد. نخسـ
بهبود كيفيت فني، استانداردسازي فرايندهاي خدمت و تقويت امنيت و حريم خصوصي محقق 

عف و مي ايي نقاط ضـ ناسـ تمر كيفيت، زمينه شـ ود. خبرگان بر اين باور بودند كه ارزيابي مسـ شـ
ــامـانـه هـاي  بهبود مـداوم خـدمـات را فراهم كرده و موجـب افزايش قـابليـت اعتمـاد و پـايـداري سـ

 .شودخدمات الكترونيك مي
اركت اس ديدگاه مشـ ت. بر اسـ ايت كاربران اسـ كنندگان، دومين پيامد، بهبود تجربه و رضـ

صـــورت مســـتمر  هنگامي كه خدمات ديجيتال بر مبناي نيازهاي واقعي كاربران طراحي و به
كند و در ارزيابي و اصـلاح شـوند، تجربه كاربري بهبود يافته، سـطح رضـايت افزايش پيدا مي

رو، رضـايت كاربران شـود. ازايننهايت وفاداري كاربران نسـبت به خدمات سـازمان تقويت مي
ــاخصتنهـا يـك پيـامـد، بلكـه يكي از مهمنـه هـاي موفقيـت نظـام ارزيـابي كيفيـت خـدمـات  ترين شـ

 .شودمحسوب مي
ها همچنين نشان داد كه اجراي اين مدل به افزايش چابكي و نوآوري خدمات منجر يافته

ها و يادگيري مستمر سازماني، امكان  هاي هوشمند، تحليل دادهگيري از فناوريشود. بهره مي
سازد. بازطراحي سريع خدمات، توسعه خدمات نوآورانه و انطباق با تغييرات محيطي را فراهم مي

توانند با سرعت بيشتري به تحولات فناوري، تغيير انتظارات كاربران و ها ميدر نتيجه، سازمان
 .طور مستمر ارتقا بخشندشرايط رقابتي پاسخ دهند و قابليت نوآوري خود را به 

اد ارزش براي ذي ــوي ديگر، ايجـ هاز سـ ان بـ دل نفعـ اي مهم مـ دهـ امـ عنوان يكي از پيـ
شـناسـايي شـد. خبرگان معتقد بودند كه اسـتقرار نظام ارزيابي كيفيت مبتني بر نوآوري ديجيتال،  
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اربران، موجـب افزايش بهره ات براي كـ دمـ ت خـ اي كيفيـ هعلاوه بر ارتقـ اهش هزينـ ا،  وري، كـ هـ
ــاير ذي ــعـه تعـاملات مؤثر بـا سـ ــازمـان و توسـ ــود. اين نفعـان ميتقويـت مزيـت رقـابتي سـ شـ

زمان منافع كاربران، سازمان، شركاي تجاري و حتي جامعه را تحت  آفريني، به شكل همارزش 
 .دهدتأثير قرار مي

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 صورت الگوي كدگذاري بصري . مدل پارادايمي پژوهش به١شكل 

ها نشان داد كه  عنوان پيامد نهايي مدل مطرح شد. يافتهدر نهايت، ارتقاي عملكرد سازماني به 
افزايش رضايت كاربران، توسعه نوآوري و ارزش  آفريني، در نهايت به  بهبود كيفيت خدمات، 

وري،  بهبود عملكرد عملياتي و راهبردي سازمان، تحقق اهداف تحول ديجيتال، افزايش بهره 
شود. بر اين اساس، خبرگان تقويت مزيت رقابتي و دستيابي به رشد و پايداري سازماني منجر مي

نوآوري ديجيتال خدمات  بر  مبتني  الكترونيك  كيفيت خدمات  كه مدل ارزيابي  تأكيد كردند 
صرفاً ابزاري براي سنجش كيفيت نيست، بلكه سازوكاري راهبردي براي خلق ارزش، توسعه 

هاي نهايي يافته  .آيدنوآوري و ارتقاي عملكرد پايدار سازمان در اكوسيستم ديجيتال به شمار مي
 . ترسيم شده است ١شكلپژوهش در قالب 

 شرايط علي
oشتاب تحول ديجيتال 
oهاي هوشمندتوسعه فناوري 
oتشديد رقابت 
oتغيير انتظارات كاربران 

 

 پديده محوري
oابعاد ارزيابي كيفيت خدمات الكترونيك 
oهاي نوآوري ديجيتال خدماتقابليت 
oنظام هوشمند ارزيابي و بهبود مستمر 

 راهبردها
oهاي نوآوري ديجيتالتوسعه قابليت 
oسازي هوشمند فرايندهاي خدمتبهينه 
oاستقرار نظام يكپارچه ارزيابي كيفيت 
oها براي بهبود مستمرگيري از تحليل دادهبهره 

 پيامدها
oارتقاي كيفيت خدمات الكترونيك 
oبهبود تجربه و رضايت كاربران 
oافزايش چابكي و نوآوري خدمات 
oنفعانايجاد ارزش براي ذي 
oارتقاي عملكرد سازماني 

 ايزمينهشرايط 
oبلوغ نوآوري ديجيتال 
oهاي فناورانهزيرساخت 
oفرهنگ نوآوري 
oمديريت دانش 
oحمايت مديريت ارشد 

 گرشرايط مداخله
oمحدوديت منابع 

oالزامات امنيت و حريم خصوصي 
oمقاومت در برابر تغيير 
oنوسانات محيطي 
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 گيري بحث و نتيجه
تحول ديجيتال و گســـترش نوآوري ديجيتال خدمات، ماهيت طراحي، ارائه و ارزيابي خدمات 

ــاي رقابتي امروز، كيفيت خدمات الكترونيـك را به ــت. در فضـ طور بنيـادين دگرگون كرده اسـ
اخص تفاده محدود الكترونيك ديگر تنها به شـ هولت اسـ رعت، قابليت اعتماد يا سـ هايي مانند سـ

ــينمي ــخص ــمندي خدمات، ش ــود، بلكه عواملي نظير هوش ــازي، تحليل دادهش ها، امنيت س
دايي ه اجزاي جـ ال نيز بـ ــتمر و خلق ارزش ديجيتـ ادگيري مسـ ات، يـ ل اطلاعـ ديـ ذير آن تبـ اپـ نـ

ــده ــازمانش ــرايطي، س ــخاند. در چنين ش گويي به انتظارات ها براي حفظ مزيت رقابتي و پاس
ازمنـد نظـام ــتنـد كـه بتواننـد همگـام بـا تحولات  هـاي ارزيـابي  روزافزون كـاربران، نيـ كيفيتي هسـ

ــر بـا بهره ــاس، پژوهش حـاضـ گيري از فنـاوري و نوآوري ديجيتـال تكـامـل يـابنـد. بر همين اسـ
ه داده ال نظريـ ك مبتني بر نوآوري ديجيتـ ات الكترونيـ دمـ ت خـ ابي كيفيـ دلي براي ارزيـ اد، مـ بنيـ

گر، راهبردهـا و پيـامـدهـا را در اي، مـداخلـهخـدمـات ارائـه كرد كـه تعـامـل ميـان عوامـل علّي، زمينـه
 .كندقالب يك چارچوب منسجم تبيين مي

هاي هوشمند، نخستين يافته پژوهش نشان داد كه شتاب تحول ديجيتال، توسعه فناوري
گيري مدل ارزيابي كيفيت ترين شرايط علّي شكلتشديد رقابت و تغيير انتظارات كاربران مهم

بيانگر آن است كه   يافته  خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات هستند. اين 
ها را ناگزير كرده است تا  تغييرات پرشتاب فناوري و افزايش سطح انتظارات كاربران، سازمان

مدل سمت  به  و  گذاشته  كنار  را  كيفيت  ارزيابي  سنتي  و  رويكردهاي  هوشمند  پويا،  هايي 
فناوريداده  توسعه  كنند.  تحليل  محور حركت  اشيا،  اينترنت  مصنوعي،  هوش  همچون  هايي 

بر  كلان علاوه  ابري،  رايانش  و  فرصتداده  معيارهاي ايجاد  ارائه خدمات،  براي  جديد  هاي 
ها سبب  ارزيابي كيفيت را نيز متحول ساخته است. از سوي ديگر، رقابت فزاينده ميان سازمان 

ترين ابزارهاي ايجاد مزيت رقابتي تبديل شود. شده است كه كيفيت خدمات به يكي از مهم
،  2002) هاي والاري زيتامل، آميت پاراسورامان و آرويند مالهوترااين يافته با نتايج پژوهش

درباره تحول ابعاد كيفيت خدمات الكترونيك و همچنين مطالعات جديد در حوزه نوآوري  (٢٠٠٥
مي پيشنهاد  اساس،  اين  بر  است.  بهشود سازمانديجيتال همسو  روندهاي  ها  صورت مستمر 

هاي ارزيابي كيفيت خدمات  تحول ديجيتال و تغييرات انتظارات كاربران را پايش كرده و شاخص
هاي نوظهور بازنگري كنند. همچنين، ضروري است مديران ارزيابي خود را متناسب با فناوري

هاي تحول ديجيتال و نوآوري سازماني تبديل كيفيت خدمات را به يكي از اركان اصلي برنامه
 .كنند تا اين نظام همگام با تغييرات محيطي تكامل يابد

يافته دوم پژوهش به پديده محوري اختصاص دارد كه در قالب «مدل ارزيابي كيفيت  
دهد كه خدمات الكترونيك مبتني بر نوآوري ديجيتال خدمات» تبيين شد. اين مدل نشان مي
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ها محدود ارزيابي كيفيت خدمات در عصر نوآوري ديجيتال صرفاً به سنجش عملكرد سامانه
داده يادگيري سازماني، تحليل  نوآوري،  ابعاد  بايد  نيز دربر  نيست، بلكه  را  بهبود مستمر  ها و 

شود  عنوان يك قابليت راهبردي و پويا در نظر گرفته ميگيرد. در اين مدل، كيفيت خدمات به
هاي هوشمند بهبود  ها و توسعه فناوريطور مستمر از طريق بازخورد كاربران، تحليل دادهكه به

يابد. اين يافته بيانگر آن است كه ارزيابي كيفيت بايد از يك فعاليت كنترلي به ابزاري براي مي
مي  پيشنهاد  اساس،  اين  بر  شود.  تبديل  ارزش  خلق  و  نوآوري  سازمانيادگيري،  ها شود 

هاي هوش مصنوعي، تحليل داده و داشبوردهاي ي ارزيابي كيفيت خود را با فناوريهاسامانه
هاي ارزيابي كيفيت را متناسب با سطح بلوغ نوآوري ديجيتال مديريتي يكپارچه سازند و شاخص

 .سازمان بازطراحي كنند
هاي  ها نشـان داد كه بلوغ نوآوري ديجيتال، زيرسـاختاي، يافتهدر بخش شـرايط زمينه

فناورانه، فرهنگ نوآوري، مديريت دانش و حمايت مديريت ارشــد بســترهاي اصــلي اســتقرار 
عه فناوري بهدهند. اين يافته نشـان ميموفق مدل را تشـكيل مي تواند تنهايي نميدهد كه توسـ

هاي سـازماني و مديريتي مناسـب، موجب ارتقاي كيفيت خدمات شـود، بلكه وجود زيرسـاخت
رط لازم براي بهره ازمانبرداري اثربخش از فناوريشـ ت. سـ هايي كه از فرهنگ هاي نوين اسـ

هاي مناســب و حمايت مســتمر مديران ارشــد برخوردار يادگيري، اشــتراك دانش، زيرســاخت
ي نوين ارزيابي كيفيت و توسعه خدمات نوآورانه  هاهسـتند، آمادگي بيشـتري براي استقرار نظام

نهاد مي رمايهدارند. بنابراين، پيشـ ود مديران با سـ اختشـ عه زيرسـ هاي ديجيتال، گذاري در توسـ
هـاي كـاركنـان و تقويـت فرهنـگ نوآوري، زمينـه اجراي موفق اين مـدل را فراهم ارتقـاي مهـارت

ــد از برنامه ــتمر مديريت ارش ــتقرار نظام مديريت دانش و حمايت مس هاي  كنند. همچنين، اس
 .توجهي افزايش دهدتواند اثربخشي مدل را به ميزان قابلتحول ديجيتال، مي

گر نشــان داد كه محدوديت منابع، الزامات امنيت و هاي مرتبط با شــرايط مداخلهيافته
ــانات محيطي مهم ــي، مقاومت در برابر تغيير و نوس ــوص ــتند كه حريم خص ترين عواملي هس

توانند اجراي مدل را تسـهيل يا با چالش مواجه كنند. اين يافته بيانگر آن اسـت كه موفقيت مي
نظام ارزيابي كيفيت صـرفاً به طراحي مناسـب آن وابسـته نيسـت، بلكه توان سـازمان در مديريت 

ا  محـدوديـت اورانـه، حفظ امنيـت اطلاعـات، مـديريـت تغيير و انطبـاق بـ ــاني و فنـ هـاي مـالي، انسـ
اي دارد. در واقع، هرچه سـازمان در مديريت اين عوامل  كنندهتحولات محيطي نيز نقش تعيين

ــتقرار پايدار و اثربخش مدل نيز افزايش خواهد يافت. ازاينموفق رو،  تر عمـل كنـد، احتمـال اسـ
هاي مديريت تغيير، آموزش كاركنان و ارتقاي فرهنگ ها برنامهشــود ســازمانپيشــنهاد مي

هاي  زمان با اجراي مدل دنبال كنند و از سوي ديگر، با استقرار چارچوبپذيرش فناوري را هم
ــي، اعتماد كاربران و جامع امنيـت اطلاع ـ ــوصـ ــك و حفاظت از حريم خصـ ات، مديريت ريسـ
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 .پايداري خدمات ديجيتال را تقويت نمايند
هاي نوآوري ديجيتال، هاي پژوهش نشان داد كه توسعه قابليتدر بخش راهبردها، يافته

تقرار نظام يكپارچه ارزيابي كيفيت و بهرهبهينه مند فرايندهاي خدمت، اسـ ازي هوشـ گيري از سـ
ــتمر مهمتحليل داده ــتند كه زمينه تحقق مدل را فراهم ها براي بهبود مس ترين اقداماتي هس

دهد كه ارتقاي كيفيت خدمات الكترونيك نتيجه تعامل ميان  ها نشـــان ميكنند. اين يافتهمي
توان آن را محور اسـت و نميگيري دادهفناوري، سـرمايه انسـاني، فرايندهاي سـازماني و تصـميم

ازمانصـرفاً حاصـل توسـعه زيرسـاخت ها، هوش هايي كه از تحليل دادههاي فناورانه دانسـت. سـ
ــنوعي و نظـام ــتفـاده ميهـاي  مصـ كننـد، قـادر خواهنـد بود كيفيـت يكپـارچـه ارزيـابي كيفيـت اسـ

طور اي پايش كرده و بر اسـاس بازخورد كاربران، خدمات خود را بهصـورت لحظهخدمات را به
نهاد مي تمر بهبود دهند. بنابراين، پيشـ ازمانمسـ ود سـ نوعي و تحليل شـ ها از ظرفيت هوش مصـ

ــتمر كيفيـت خـدمـات بهره بگيرنـد و نظـام ارزيـابي كيفيـت را بر پـايـه كلان داده براي پـايش مسـ
روزرسـاني  طور منظم بازنگري و بههاي عملكردي بهها و شـاخصبازخورد كاربران، تحليل داده

 .كنند
هاي پژوهش نشـــان داد كه اجراي مدل پيشـــنهادي به ارتقاي كيفيت در نهايت، يافته

ــايت كاربران، افزايش چابكي و نوآوري خدمات، ايجاد   خدمات الكترونيك، بهبود تجربه و رض
ازماني منجر ميارزش براي ذي ت كه نفعان و ارتقاي عملكرد سـ ود. اين يافته بيانگر آن اسـ شـ

ارزيابي كيفيت در عصـر نوآوري ديجيتال ديگر صـرفاً ابزاري براي كنترل عملكرد نيسـت، بلكه 
ــازوكـاري راهبردي براي خلق ارزش، افزايش بهره ــعـه نوآوري و تقويـت مزيـت  سـ وري، توسـ

شــود. بهبود كيفيت خدمات موجب افزايش اعتماد و وفاداري  ها محســوب ميرقابتي ســازمان
عه قابليت ازماني و ارتكاربران، توسـ د و در نهايت  هاي سـ ازمان خواهد شـ قاي جايگاه رقابتي سـ

شـده آورد. بنابراين، مدل ارائهزمينه تحقق اهداف تحول ديجيتال و توسـعه پايدار را فراهم مي
عه ادبيات نظري كيفيت خدمات الكترونيك و نوآوري ديجيتال خدمات، مي تواند علاوه بر توسـ

گذاران در طراحي، اســتقرار و ارزيابي عنوان چارچوبي كاربردي براي مديران و ســياســتبه
 .خدمات ديجيتال نوآورانه مورد استفاده قرار گيرد

ــتـاوردهـاي پژوهش، اين مطـالعـه بـا محـدوديـت ترين  هـايي نيز همراه بود. مهمبـا وجود دسـ
هـا و تجربيـات خبرگـان بود؛ هـا بـه ديـدگـاهمحـدوديـت پژوهش، مـاهيـت كيفي آن و اتكـاي يـافتـه

ــازمـانرو، امكـان تعميم آمـاري يـافتـهازاين هـا وجود نـدارد. همچنين، تفـاوت در هـا بـه تمـامي سـ
گيري و تواند بر نحوه شـكلهاي مختلف ميسـطح بلوغ ديجيتال و شـرايط محيطي سـازمان

د. ازايناجراي مؤلفه نهاد ميهاي مدل تأثيرگذار باشـ ود در پژوهشرو، پيشـ هاي آينده، مدل شـ
تفاده از روش ارائه ده با اسـ اختاري در حوزههاي كميّ و مدلشـ ازي معادلات سـ هاي مختلف  سـ
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مانند بانكداري، سـلامت، آموزش، تجارت الكترونيك و دولت الكترونيك اعتبارسـنجي شـود.  
ي نقش فناوري نوعي مولد، دوقلوي ديجيتال،  همچنين، بررسـ هاي نوظهوري مانند هوش مصـ

ــازمانبلاك ــعه ابعاد اين مدل و مقايســه آن در س ــطوح چين و رايانش لبه در توس هايي با س
ــنهادي متفـاوت بلوغ ديجيتـال، مي تواند به تكـامل نظري و افزايش قابليت كاربردي مدل پيشـ

 .كمك كند
 تشكر و قدرداني

 . شودتمامي افراد مورد مصاحبه و سازمان مورد مطالعه قدرداني ميمقاله، از زحمات    ن يا  ان يدر پا
 تعارض منافع 

علاوه بر . منافع وجود ندارد دارند كه در مورد انتشـار اين مقاله تضـاداعلام مي  )گان(نويسـنده
ها، انتشـار و رفتار، جعل داده ، سـوءآگاهانهرضـايت   ادبي، سـرقتين، موضـوعات اخلاقي شـامل  ا

 .توسط نويسندگان رعايت شده است ارسال مجدد و مكرر
 دسترسي آزاد

ريه ي باز اين نشـ ترسـ تراك (تكثير و بازآرايي محتوا به هر شـكل) و  و   اسـت داراي دسـ اجازه اشـ
 .دهدانطباق (بازتركيب، تغيير شكل و بازسازي بر اساس محتوا) را مي
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