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 1چکیده
، خدمات توسعه درحالدر کشورهای  یژهو به ،دولت الکترونیکیاجرای رغم مزایای متعدد  علی     

با افزایش فاصله از مرکز  مسئلهاست که این  مواجهشهروندان  توسطپذیرش اندکی  باالکترونیکی 
، نظران صاحبکه به عقیده  ستا رو  آن از مسئله. اهمیت توجه به این می شودحاکمیت نیز تشدید

بلکه تمایل کاربران به پذیرش  ؛موفقیت دولت الکترونیکی فقط منوط به حمایت و پشتیبانی دولت نیست
دنبال پاسخ به این شود. پژوهش حاضر برای حل این معضل به خدمات دولت الکترونیکی را نیز شامل می
گسترده  مورداستفادهشوند خدمات عمومی الکترونیکی نوآورانه  پرسش است که چه عواملی باعث می

، استراتژی اصلی پژوهش، موردنظرمسئله شهروندان قرار گیرد؟ در این راستا، متناسب با هدف و 
سازی  ی مدلکمّروش یل مضمون و از روش کیفی تحل زمان همگیری  شناختی با بهره گرایی روش کثرت

حاکی از آن است که عوامل مؤثر در قالب  پژوهشهای  متوالی است. یافته صورت بهتفسیری ساختاری ـ 
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 .هستندبندی  دستهقابل« مستقل
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 . مقدمه1
فناوری اطلاعات و گسترش روزافزون آن در جوامع بشری، تغییرات  یژهو بهها  رشد فناوری     

های  ها ایجاد کرده است. در حال حاضر فناوری های مختلف زندگی انسان ای را در حوزه گسترده
 ؛دولتی، آثار فراوانی گذاشته است هایههای گوناگون از جمله دولت و مؤسس در پدیده یادشده

 یطورجد بهکه با درک ضرورت برپایی دولت الکترونیکی، عرضه خدمات الکترونیکی  یا هگون به
بسیار  طور بههای اخیر  مفهوم دولت الکترونیکی در دهه رو ینازا ؛ها قرار دارد در دستور کار دولت

تا  ها آنترین  . اکنون تقریباً همه کشورهای دنیا از فقیرترین تا پیشرفتهبررسی شده استگسترده 
 .(1391 ،و همکاران یزیانل) کنند میدولت الکترونیکی استفاده حدودی از 

های اطلاعاتی  استفاده از فناوری :عبارت است از شده ارائه هایتعریفبر  دولت الکترونیکی بنا     
برای ارائه  تلفن همراهبیل اینترنت، تلفن، فکس و شامل تمامی کاربردهای آن از ق ،1و ارتباطاتی

های دولتی. مطالعات  وکارها و سازمان اطلاعات دولتی و خدمات عمومی به شهروندان، کسب
دولت الکترونیکی به بهبود کارایی مدیریت دولتی، گسترش میزان  اجراینشان داده است که 

افزایش  یتدرنهادسترسی به خدمات دولتی، بهبود پاسخگویی و شفافیت خدمات عمومی و 
را قادر  ها آنخواهد شد. از منظر شهروندان، دولت الکترونیکی منجر عمومی به دولت اعتماد 

ع، ساده و آسان ای سری سازد تا در هر زمان و در هر مکان به خدمات عمومی به شیوه می
  .(Susanto & Aljoza, 2015) ننددسترسی پیدا ک

از جمله جمهوری  توسعه درحالبا توجه به این مزایای ارزشمند، بسیاری از کشورهای      
یافته  در کشورهای توسعه مورداستفادههای دولت الکترونیکی  مدل اجرایاسلامی ایران نسبت به 

گام مؤثر توسعه دولت  نخستین. اندکرهاقدام  موردنظربا امید دستیابی به مزایا و منافع 
 1381توان مصوبه سال  ر را میهای اخی آن ایجاد خدمات الکترونیکی در سال تبع بهالکترونیکی و 

های اختصاصی و عمومی و نظام اداری برشمرد. این  شورای عالی اداری برای اتوماسیون فعالیت
در عمل، بسیاری  اما شد؛ساله سوم توسعه تدوین  مصوبه در جهت تحقق اهداف قانون برنامه پنج

 بین توجه قابلدلیل فاصله به توسعه درحالها و ابتکارات دولت الکترونیکی در کشورهای  از طرح
است  شدهمنجر دولت الکترونیکی به وضعیتی  اجرایشرایط موجود و شرایط مطلوب طراحی و 
وندان و ترده شهراستقبال و استفاده گسمورد ندرت بهکه خدمات الکترونیکی در این کشورها 

 .(Susanto & Aljoza, 2015) گیرد وکارها قرار می کسب
روزافزون در  طور بهانتظارات افراد در مورد خدمات و محصولات و نیز نحوه ارائه و کیفیت آن      

یک نهاد مسئول در جامعه باید پاسخگوی این  عنوان بهحال تغییر است. بر این اساس دولت نیز 
ت و استفاده از فناوری اطلاعادهند که عدم بسیاری نشان می هایپژوهشنیازها و انتظارات باشد. 

                                                 
1. Information and Communication Technologies (ICT) 
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ارائه خدمات، اشتباهات فراوان، کاهش  یکند  بههای نوین  ارتباطات و ناسازگاری با فناوری
کاهش کیفیت  یطورکل بهاتلاف زمان و هزینه و   های داخلی و خارجی، ضریب امنیت، سوءاستفاده
ای جز استفاده  بنابراین برای عبور از چنین وضعیتی، چاره؛ شود میمنجر خدمات و نارضایتی مردم 

گذاری و  باید توجه داشت که سرمایه .(1389 ،و همکاران نسب حقیقی)نوین نیست های  از فناوری
به برخورداری جامعه از مزایای خدمات  ییتنها بهتواند  نمی یازموردنکردن تجهیزات فراهم

و برای دستیابی به مزایای بالقوه آن باید  (1389 ،انو همکار الهی)الکترونیکی منجر شود 
زیرا واضح است که بدون هیچ تقاضایی برای خدمات  ؛قرار گیرد مدنظرپذیرش آن در جامعه 

 .(  La Porte et al., 2002)آن متوقف خواهد شد  اجرایالکترونیکی، 
شناختی و سازمانی بر پذیرش خدمات  های فنی، جامعه ترکیبی از ویژگی یطورکل به     

 بایدگیری از مزایا و پذیرش آن توسط شهروندان  بنابراین برای بهره ؛گذارند الکترونیکی اثر می
های مختلف از جمله فردی، اجتماعی، فنی و سازمانی  عوامل اثرگذار در پذیرش در زمینه

 خوارزمی، و شاددلی) های ذکرشده بررسی و رفع شوند در زمینه های موجود چالششناسایی و 
، مشکلاتی در حوزه توسعه و توسعه درحالکشورهای  بیشترنیز همانند  ایراندر کشور  .(1395

شدن خدمات الکترونیکی وجود دارد و پذیرش فناوری اطلاعات پذیرش و فراگیر یژهو بهاستقرار و 
گونه طرح فناوری  هایی است که برای اجرای هر چالش ترین توسط کاربران، یکی از مهم

بنابراین موفقیت دولت الکترونیکی فقط به حمایت و پشتیبانی  ؛قرار گیرد موردتوجهاطلاعات باید 
 شود دولت منوط نیست و تمایل کاربران به پذیرش خدمات دولت الکترونیکی را نیز شامل می

(Carter & Belanger, 2005 .) 
، خدمات توسعه درحالدر کشورهای  یژهو به ،دولت الکترونیکی اجرایرغم مزایای متعدد  علی     

که این  (1390نژاد و شریفی، باقری) است روروبهی در میان شهروندان پذیرش اندک باالکترونیکی 
 ؛(1389 ،و همکاران یعقوبی) شودمیبا افزایش فاصله از مرکز حاکمیت تشدید نیز  مسئله

به یک مشکل اساسی در توسعه دولت الکترونیکی در کشور تبدیل شده است. برای حل  هیجدرنت
شوند خدمات عمومی  این معضل باید به این پرسش پاسخ داد که چه عواملی باعث می

 د؟نگسترده شهروندان قرار گیر مورداستفادهالکترونیکی نوآورانه 
 
 . مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

ها و مطالعات مرتبط با فناوری اطلاعات،  مهم در پژوهش هایاز موضوعیکی  پذيرش فناوری.
های اطلاعاتی جدید را  ها و سیستم د افراد فناوریشو ناسایی عواملی است که موجب میش

که چرا افراد یک فناوری  مسئلهاین  (.King & He, 2006) استفاده کنند ها آنبپذیرند و از 
کنند و یا از پذیرش آن سر باز  پذیرند و از آن استفاده می یخاص اطلاعاتی و ارتباطاتی را م
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ترین مباحث در زمینه فناوری است. عواملی که بر  کند از مهم زنند و در مقابل آن مقاومت می می
و  موردمطالعه، کاربران موردنظرفناوری  حسب برگذارند  های مختلف تأثیر می پذیرش فناوری

دلیل اهمیت موضوع پذیرش به (.Moon & Kim, 2001) شرایط موجود متفاوت هستند
نظریه عمل »های مختلفی در این زمینه مطرح شده است که  های اخیر مدل فناوری، در دهه

نظریه رفتار » (،Roges, et al., 1995) 2نظریه اشاعه نوآوری ،(Vallerand, , 1992) 1«مستدل
مدل » ،(Davis, 1989) 4«فناوری مدل پذیرش» ،(Mathieson, 1991) 3«شده یزیر برنامه

رفتار  شده یهتجزنظریه » ،(Venkatesh & Davis, 2000) 5«ثانویه پذیرش فناوری
 Belanger, et) 7«نظریه ادراک قابلیت اعتماد» ،(Taylor & Todd, 1995) 6«شده یزیر برنامه

al., 2002) 8«نظریه تلفیقی پذیرش و کاربرد فناوری» و (Venkatesh, et al., 2003 ) از جمله
شده، قابلیت تطابق  ، سهولت ادراکهای بالا های مدل بر اساس یافته یطورکل بهها است.  این مدل

های اثرگذار بر استفاده  ترین شاخصه مهم ،های شهروندان و قابلیت اعتماد خدمت با خواسته
 .(Carter & Belanger, 2005) هستندشهروندان از خدمات الکترونیکی 

 

ها،  دولت الکترونیکی به مجموعه ارتباطات الکترونیکی میان دولت، شرکت کترونیکی.دولت ال
گردد. دولت  اطلاق می ،شود شهروندان و کارکنان دولت که از طریق شبکه اینترنت برقرار می

اینترنت برای ارائه  یژهو بههای استفاده از فناوری اطلاعات و  الکترونیکی ممکن است با مشخصه
ها توصیف شود. مزیت اصلی  اطلاعات و خدمات دولتی به شهروندان، صاحبان مشاغل و شرکت

و بهبود ارتباطات میان  دولت الکترونیکی، ارائه خدمات دولتی با هزینه کمتر و اثربخشی بالاتر
ت الکترونیکی، های تجاری و صنعت است. از جمله مزایای دیگر دول های دولتی با بخش سازمان

جایگزینی نیروی کار، بهبود کنترل مدیریتی، وری، کاهش یا  بهبود کارایی، افزایش بهره
گیری و بهبود تولیدات و خدمات  جویی در زمان، اثربخشی بیشتر، بهبود فرآیندهای تصمیم صرفه
لکترونیکی تجارت ا بینهای موجود  ترین تفاوت مهم. (1390شریفی، و نژاد باقری) استشده  ارائه

 :کردتوان در سه ویژگی اساسی خلاصه  و خدمات دولت الکترونیکی را می
اما در  ؛وکارها مجاز به انتخاب مشتری خود هستند : در تجارت الکترونیکی، کسب9دسترسیـ 

دولت الکترونیکی، نهادها ملزم و مسئول به ارائه دسترسی به خدمات به تمام شهروندان، حتی 

                                                 
1. Theory of Reasoned Action (TRA) 
2. Innovation Diffusion Theory (IDT) 
3. Theory of Planned Behavior (TPB) 
4. Technology Acceptance Model (TAM) 
5. Technology Acceptance Model 2 (TAM2) 
6. Decomposed Theory of Planned Behavior (DTPB) 
7. Perceptions of Trustworthiness (PoT) 
8. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 
9. Access 
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، دسترسی 1نابرابری و شکاف دیجیتالی مسئلهتوان هستند. در این میان،  درآمد و کم افراد کم
 ؛برانگیز تبدیل ساخته است گسترده آنلاین به خدمات دولتی را به بحثی چالش

وکار در بخش خصوصی با ساختار نهادهای بخش عمومی متفاوت است.  : ساختار کسب2ساختارـ 
های بخش خصوصی از تمرکز کمتری  نهادهای دولتی نسبت به بنگاهگیری در  اختیار تصمیم

شمار  خدمات دولتی نوین به اجرایبرخوردار است. این پراکندگی اختیار، مانعی بر سر راه توسعه و 
 ؛رود می

های  های جوامع دموکراتیک، نهادهای بخش عمومی با محدودیت : در دولت3پاسخگوییـ 
ملزم به ارائه خدماتی با بیشترین منفعت عمومی  حال یندرعو اند  محدود شدهتخصیص منابع 

 .(Jorgensen & Cable, 2002) هستند

، ماهیت سیاسی انداشاره کرده (،2002و همکاران ) 4که وارکنتین گونه  همانبه عبارت بهتر،      
ترین عامل تمایز دولت الکترونیکی از تجارت الکترونیکی است  نهادهای دولتی و عمومی اصلی

(Warkentin, et al., 2002). 

 

کنون مطالعات متعددی در خصوص عوامل اثرگذار بر تا پذيرش خدمات عمومی الکترونیکی.
 هایپژوهشتوان به  می ها آنترین  است که از جمله مهم شدهپذیرش تجارت الکترونیکی انجام 

و  8اسلایک و ون (2003) 7(، پاولو2003و همکاران ) 6(، جیفن2002و همکاران ) 5نایت مک
دولت الکترونیکی و  فرد منحصربهاما با توجه به مختصات  ؛کرداشاره  ،(2004همکاران )

های اساسی اثرگذار بر  زم است شاخصهای ارائه خدمات در بخش خصوصی و عمومی لا تفاوت
های بومی هر جامعه بررسی و تبیین  گرفتن ویژگینظرپذیرش دولت الکترونیکی در جوامع با در

ترین مطالعات مرتبط با نوآوری در خدمات  برخی از مهم .(Carter & Belanger, 2005)شود 
 ارائه شده است. ،1دولت الکترونیکی در جدول 

 
 
 
 
 

                                                 
1. Digital Divide 
2. Structure 
3. Accountability 

4. Warkentin 
5. McKnight 
6. Gefen 
7. Pavlou 
8. Van Sllyke 
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 شناسی  . روش3

تفسیری  تحلیل ساختاری ـ دنبالبه اکتشافی بوده و پژوهش حاضر، با توجه به اینکه هدف     
 معلوم پیش از نهایی های یافته اغلب عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات الکترونیکی نوآورانه است،

شناختی  گرایی روش ، استراتژی اصلی پژوهش، کثرتموردنظرنیستند. متناسب با هدف و مسئله 
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پژوهش حاضر در در متوالی( است.  صورت بهاز دو روش کیفی و کمیّ ) زمان همگیری  با بهره
بخش کیفی و با هدف شناسایی و استخراج عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات الکترونیکی نوآورانه از 

شده و نیز تبیین  بندی عوامل شناسایی سطح منظور بهو در بخش کمیّ « لیل مضمونتح» روش
 است.  شدهاستفاده « تفسیریسازی ساختاری ـ  مدل»از روش  ها آنن ارتباط میا

 تبدیل امکان که رود می شمارکیفی به اطلاعات تحلیل برای فرآیندی ،1«مضمون تحلیل»     
روش تحلیل مضمون در  ازآنجاکه .(Boyatzis, 1998) کند می فراهم را یکمّ به کیفی اطلاعات

های برداشت از  در قالب چرخه هادادهآوری  ، نحوه جمعشودپرداخته میبه بررسی و تحلیل متن 
به درک  متن  درونبرگشتی وکردن مسیر رفت با طی پژوهشگر درواقع. گیردصورت میمتن 

های جزئی که ناسازگار و متناقض با سایر  ، یافتهوبرگشت رفترسد. در هر  بهتری از متن می
یابد که درک  شوند. این مسیر تا جایی ادامه می تر قبلی هستند، کنار گذاشته می های محکم یافته
  .(Patton, 2002)قبولی از متن ایجاد شود که کمترین تناقض درونی را دارد قابل
تم،  یا است. مضمون« کدگذاری»در این روش مبتنی بر فرآیند  هابررسی و تحلیل داده     

 مفهوم معنی و حدی تا و است پژوهش هایسؤال با رابطه در ها داده در مهمی نکته نمایانگر
 های داده تحلیل برای فرآیندی روش ایندهد.  می نشان را ها داده از ای مجموعه در موجود الگوی
 & Braun)کند  می تبدیل تفصیلی و غنی هایی داده به را متنوع و پراکنده های داده و است متنی

Clarke, 2006). منجر ه دسته مضامین به شرح زیر به ظهور س یتدرنهاها  فرآیند تحلیل داده
 :(Boyatzis, 1998) شود می
 ؛متن( در موجود کلیدی نکات و دهاکُ) پایه مضامین. 1
 ؛پایه( مضامین تلخیص و ترکیب از آمده دست به دهنده )مقولات سازمان مضامین. 2
 (. یک کل عنوان بهاصول حاکم بر متن  یرندهدربرگمضامین عالی )مضامین فراگیر . 3

شوند که در آن مضامین برجسته  های شبکه وب رسم می نقشه صورت بهسپس این مضامین      
ای  رویه، شود. شبکه مضامین نشان داده می ها آنهر یک از این سه سطح همراه با روابط میان 

بلکه تکنیکی برای شکستن متن و ؛ برای تهیه مقدمات تحلیل یا ارائه نتایج پایانی تحلیل نیست
. (1390 ،و همکاران جعفری عابدی) روشن در درون متن است و برجسته ،یافتن نکات معقول

( یک فرآیند یادگیری تعاملی است که در آن ISM) 2«تفسیری ساختاری ـ یساز مدل»
ای از عناصر مختلف و مرتبط با یکدیگر در یک مدل سیستماتیک جامع، ساختاربندی  مجموعه

گیری گروهی گراف، علوم اجتماعی، تصمیم نظریهبر مبنای علوم ریاضی،  ISMشوند. روش  می
تکنیکی مناسب برای تحلیل تأثیر یک  ،تفسیریسازی ساختاری ـ  مدلایجاد شده است.  رایانهو 

                                                 
1. Thematic Analysis 
2. Interpretive Structural Modeling 
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تواند بر پیچیدگی  آن، سیستم می یلهوس بهابزاری است که  روش،. این استعنصر بر دیگر عناصر 
 .(Azevado, et al., 2013)بین عناصر غلبه کند 

و  کردهکمک زیادی به برقراری نظم در روابط پیچیده میان عناصر یک سیستم  ISM روش     
تأثیر  تحلیل و بررسی مناسب برای  یکند و تکنیک به تشخیص روابط درونی متغیرها کمک می

دنبال آن است تا . این روش یک روش تفسیری است و بهاستیک متغیر بر متغیرهای دیگر 
 تحلیل و بررسی . مراحل اصلی کندقضاوتی از تصمیم گروهی درباره ارتباطات متغیرها ارائه 

 :(Tseng, 2013)از  عبارت است یادشدهروش ها در  داده

 ؛سازی برای مدل موردنظرتعیین ابعاد، عناصر و متغیرهای . 1
 ؛(SSIM) 1ساختاری تعاملیآوردن ماتریس خوددستبه. 2
 ؛طراحی ماتریس دستیابی. 3
 ؛تعیین سطح عوامل طی فرآیند مقایسه زوجی عوامل. 4
 ؛ترسیم الگوی ساختاری ارتباط عوامل. 5
 .MICMACطراحی و تحلیل ماتریس . 6

 

مصاحبه  14 درمجموعدر بخش تحلیل مضمون پژوهش  .گیریو نمونه هادادهآوری جمع
ساختاریافته تخصصی با خبرگان حوزه مدیریت و فناوری اطلاعات با دو معیار عضویت در  نیمه

سال در حوزه فناوری اطلاعات و  5های معتبر و سابقه اجرایی بیش از  دانشگاه علمی یئته
شد تا با مرور چندباره  دقیقه( ضبط می 120تا  60ها )بین  . مصاحبهگرفتارتباطات صورت 

کنندگان انجام  مشارکت شده طرحهای  تری نسبت به دیدگاه گوها، تحلیل و بررسی دقیقو گفت
. در حوزه کار رفتبهابزار پرسشنامه  ،تفسیریسازی ساختاری ـ دلم روشاجرای  برای .شود

 15منظور  و بدینشد بهره گرفته  نظریگیری هدفمند و نیز از نمونه ISMگیری  روش نمونه
پرسشنامه  10های لازم  نهایت پس از پیگیریو در شدهتوزیع  پژوهشپرسشنامه میان خبرگان 

 مبنای این پژوهش قرار گرفتند. که بازگردانده شد
های خود باید در  افزایش اعتبار پژوهش منظور بهپژوهشگران کیفی  (،2005) از نظر کرسول     

که در پژوهش حاضر اقدامات  (Creswell, 2005) از دو راهبرد استفاده کنند حداقلهر پژوهش 
 زیر انجام شد:

ها عرضه  درباره گزارش پژوهش و فرآیند داده، نظر خود را کنندگان مشارکتتطبیق اعضاء: ـ 
برخی مضامین و « عناوین»اصلاح  نتایج بازبینی شد که در حد  ها آن هایکردند و مطابق نظر

 بود؛ ها آندهای زیرمجموعه کُ

                                                 
1. Structural Self-Interaction Matrix 
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)اعم از خبرگان علمی اجرایی( دارای سطح  شوندگان مصاحبه: منظور تنوع سطوح ییگرا کثرتـ 
 .استگوناگون  هایتجربهعلمی و نیز 

 
 ها ها و يافته . تحلیل داده4

در روش تحلیل مضمون  شده استخراجمضامین  ازآنجاکه مرحله نخست: تبیین ابعاد )عناصر(.
گیرد و بر اساس مراحل این روش  تفسیری قرار میاً در خدمت روش الگوسازی ساختاری ـ نهایت
 ISMدر روش  موردنظرهای پژوهش مبتنی بر مراحل  در این بخش، یافته شود،میبندی  سطح

شود که  تفسیری با شناسایی متغیرها یا مضامینی شروع میارائه شده است. الگوسازی ساختاری ـ 
موضوع یا از طریق  مبانی نظرییا موضوع باشند. این متغیرها از طریق مطالعه  مسئلهمربوط به 

، مضامین فراگیر از طریق مصاحبه با پژوهشآید که در این  ست میدمصاحبه با خبرگان به
 دست آمده است:شرح زیر بهخبرگان با استفاده از روش تحلیل مضمون به

 خدمت فرآیند .4 ؛نوآورانه خدمت محصول .3 ؛نوآورانه خدمت مفهوم .2 ؛مقررات و قوانین .1
 رقابت .7 ؛فناوری کاربرد اجتماعی نفوذ ضریب .6 ؛مشتری با تعامل نوآورانه رابط .5 ؛نوآورانه
 ؛سازمانی کارگزار گری تسهیل .9 ؛شهروندان فعال مشارکت .8 ؛عمومی و خصوصی خدمات

 ؛خدمت آفرینی ارزش .12 ؛فناوری کاربر شخصیتی های ویژگی .11 ؛خدمت محوری نیاز .10
 ارتباطات. و اطلاعات محرمانگی و امنیت به عمومی اعتماد -13

 به های صورت گرفته در اینجا ممکن نیست صرفاً با توجه به آنکه انعکاس مشروح کدگذاری     
دها و اظهارات نمونه کُ دهندهنشان ،2است. جدول  اشاره شدههایی از اظهارات خبرگان  نمونه

 است. بالااز مضامین  یکشوندگان در ذیل هر  مصاحبه
 

 مضامین فراگیر. نمونه اظهارات خبرگان ذیل 2جدول 

 نمونه اظهارات خبرگان دهنده مضامین سازمان مضمون فراگیر

 قوانین و مقررات

ــررات    ــوانین و مق ــلاح ق * اص
مربـوط بـه فرآینـدهای اجرایــی    

 ؛خدمات دولتی
ــایتی و   ــوانین حم ــویب ق * تص
تشــویقی اســتفاده از خــدمات   

 .الکترونیکی

و نیـز   و مقـررات  نیقوان لیبا تسه توانند یم گذار استیس رانیمد»
 «.هموار کنند دیارائه خدمات جد یرا برا ریمس حذف قوانین زائد

و اسـتقرار   یطراح ـ تی ـدر موفق یاساس ـ یهـا  از شـاخص  یکی»
 موردنظرسازمان  اراتیاخت زانیم ،ی جدیدکیخدمات دولت الکترون

و مقـررات   نیخود در چارچوب قـوان  یکار یها هیدر رو رییتغ یبرا
 «.است

 خدمت نوآورانهمفهوم 
محور و نیازمحور بودن  مسئله* 

 مفهوم خدمت الکترونیکی

 یتازه برا یحل راه یمعنابه باید الزاماً دیمفهوم خدمت جدواقع در»
 «.باشدشهروند  ازین نیتأم ای مسئلهحل 

آن  الکترونیکـی  مفهوم خدمت فیدر تعر تیاز اصول موفق یکی»
 ـفرصـت حاصـل از کـار     یرا بـر رو  تی ـخلاق یاست که انـر    ای

 ـبه  شهیهم دیبا پرداز دهیا می. تمیمشخص متمرکز کن یندیبرآ  ادی
 ـداشته باشد که با  یفرصـت عـال   یدارا نـد یکـار و برآ  یبـر رو  دی

را  یینـدها یچـه برآ  جـاد یقصد ا میبدان که یدرصورتمتمرکز باشد. 
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 نمونه اظهارات خبرگان دهنده مضامین سازمان مضمون فراگیر

و پـول و وقـت    شود یما متمرکز م ینوآور م،یدار شهروندان یبرا
از  هـا  آنحاصـل از   ندیکه برآ میکن ینم ییها یخود را صرف نوآور

 ـباشد  تیاهم کم ینظر مشتر را  نـد یبرآ نیبتوانـد هم ـ  یمشـتر  ای
عمـومی یـا    راهکارهـا و خـدمات   ریاز سا بخش تیرضا صورت به

 «.کند افتیدر خصوصی

محصول خدمت 
 نوآورانه

هـای خـدمت    * تطابق ویژگـی 
 نیاز جامعه هدفالکترونیکی با 

 جـاد یا یمعنـا بـه  نکـه یاز ا شتریب ارائه خدمات دولت الکترونیکی»
هـای   و ایجـاد ویژگـی   خـدمات موجـود   های ارائه ویژگی در رییتغ

بـه   ییپاسـخگو  یبـرا  یابزار عنوان به دی، باجدید در خدمت باشد
قـرار   موردتوجـه  دیجد یها یکاربرد فناور قیمردم از طر یازهاین
 «.ردیگ

 ند خدمت نوآورانهفرآی

* تســهیل دریافــت خـــدمات   
فرآینــدهای   یجــه درنتدولتــی  

 الکترونیکی
* جایگزینی فرآیندهای چابـک  
 ارائه خدمات با فرآیندهای سنتی

حـذف فرآینـدهای    یجـه نت دری کیاستقرار خدمات دولت الکترون»
بـا فرآینـدهای مبتنـی بـر      هـا  آنسنتی ارائه خدمات و جایگزینی 

انـدازه   یساز ، کوچکیرسان خدمت لیبه تسه پردازش الکترونیکی
 لیشهروندان و دولت، تسـه  انیگردش اطلاعات م لیتسه ،دولت

 دولـت  یجـار  یها تیدولت و کاهش حجم فعال یکار یندهایفرآ
 «.شود منجر می

رابط نوآورانه تعامل با 
 مشتری

* اســـتفاده از رابـــط کـــاربری 
کاربرپســند در ارائــه خــدمات   

 الکترونیکی

خـدمات  ارائـه   یمعنـا الزاماً بـه خدمات موفق دولت الکترونیکی »
 در توانـد  یبلکـه م ـ  ؛ستین یا متمایز با خدمات سنتی دیکاملاً جد

 نیـز  دی ـجد یابـزار تعامـل و رابـط کـاربر     کی ـ یریکارگ به یجهنت
 «.حاصل شود

ضریب نفوذ اجتماعی 
 کاربرد فناوری

* درجه نفوذ کاربرد فنـاوری در  
 جامعه هدف

هــای کـلان توســعه   سیاسـت * 
 های جدید کاربرد فناوری

و تلفـن همـراه در    نترنـت یتعـداد کـاربران ا   شیافـزا  تناسـب  به»
 دی ـجد یک ـیاستفاده از خدمات الکترون یبرا ها آنکشورها، شانس 

شـامل ارتباطـات    یارتبـاط  هـای رساختیز نیو بنابرا رود یبالا م
نوآورانـه   یخدمات شهروند جیدر ترو ینقش مهم میو باس میس یب

 «.کنند یم فایا یکیدر دولت الکترون
مشارکت شـهروندان در   توانند یم یاجتماع یها و شبکه نترنتیا»

 «.کنند لیرا تسه الکترونیکی جدیدارائه خدمات 
و تلفـن همـراه در    نترنـت یتعـداد کـاربران ا   شیافـزا  متناسب با»

 دی ـجد یک ـیاستفاده از خدمات الکترون یبرا ها آنکشورها، شانس 
شـامل ارتباطـات    یارتبـاط  هـای رساختیز نیو بنابرا رود یبالا م

نوآورانـه   یخدمات شهروند جیدر ترو ینقش مهم میو باس میس یب
 «.کنند یم فایا یکیدر دولت الکترون

رقابت خدمات 
 خصوصی-عمومی

ــه   ــاء تجربـ ــت در ارتقـ * رقابـ
 شهروندان از دریافت خدمات

ــل انتظــارات  * اثرگــذاری متقاب
شـــــهروندان از خـــــدمات در 

 های مختلف خدماتی بخش

هـا   اند تا دولـت  داده گریکدی دست به دست یامروزه عوامل مختلف»
 ـرا وادار به تجربه شـکل جد  از اداره جامعـه کننـد. انتظـارات     یدی

 ـفینحوه و ک زیشهروندان در مورد خدمات و ن ارائـه آن تحـت    تی
روزافـزون در حـال    طـور  بـه  ،یبخش خصوص ـ نیخدمات نو ریتأث
 ـبا زی ـاست و دولت ن رییتغ  ـا یپاسـخگو  دی و انتظـارات   ازهـا ین نی

 «.باشد
 هـای ههستند کـه سـاعات کـار مؤسس ـ    نیشهروندان خواهان ا»

خـود را   یو هر زمان که خواستند بتوانند کارها ابدی شیافزا یدولت
 ـفینشوند، خـدمات باک  معطلها  انجام دهند، در صف بـه   یتـر  تی

شکل دولت  نیکه پاسخگوتر دست ینازا یدستشان برسد و موارد



 

 49 پور و زرگر( ... )اصلی عوامل مؤثر بر یریتفسـ  یساختار لیتحل

 نمونه اظهارات خبرگان دهنده مضامین سازمان مضمون فراگیر

 «.است یکیانتظارات در حال حاضر دولت الکترون نیا یبرا

مشارکت فعال 
 شهروندان

* ماهیت تعاملی ارائـه خـدمات   
 به شهروندان

* افـــزایش پـــذیرش خـــدمت 
مشارکت شهروندان در  یجهدرنت

 نیازسنجی و طراحی

 ینـدها یو با اسـتفاده از فرآ  یارائه خدمات تعامل تیماه ازآنجاکه»
 منظـور  بـه دولت اسـت،   یرونیو ب یمتعدد درون گرانیمشارکت باز
و ارائـه   یطراح ـ دی ـخدمات نوآورانه با تیاز موفق نانیحصول اطم
 ـیو غ یدولت ـ گرانیبا مشـارکت همـه بـاز    دیخدمات جد و  یردولت

 «.ردیشهروندان صورت پذ
تعاملات بـا   توجه قابلخدمات و نقش  یتعامل تیبا توجه به ماه»

 تیخـدمات در رضـا   رملمـوس یغ یهـا  جنبـه  تیو اهم انیمشتر
در خـدمات بـه بخـش     یشهروندان، محـدودکردن حـوزه نـوآور   

 «.ستین حیصح یفناور

گری کارگزار  تسهیل
 سازمانی

گر سـازمانی در نقـش    * تسهیل
کننده موانع ارائه خدمات  برطرف

 الکترونیکی جدید

در بخش  یبا نوآور یاساس یها تفاوت یدر بخش عموم ینوآور»
ها از اساس به  دولت ازآنجاکهدارد.  یرانتفاعیبخش غ ای یخصوص

 ـتغ کننـد،  یعمل م ـ کیبوروکرات وهیش  صـورت  بـه  هـا  آندر  راتیی
و  یکـه نـوآور   شـود  یامر موجـب م ـ  نی. اافتد یاتفاق م یجیتدر

 ـ مقاومتبا  شهیدر دولت هم ینیو کارآفر تیخلاق رو باشـد و  هروب
 .«سازد یرا پررنگ م گر مدیران تسهیل تیامر نقش حما نیهم

 نیازمحوری خدمت
* توجه به نیازهـای شـهروندان   

 در استفاده از خدمات

 هـای پـژوهش و بـا   شـگاه یکـه بتـوان در آزما   سـت ین گونـه  ینا»
خدمات بلکه  ؛افتیدست  جدید یکیبه خدمات الکترون دانشگاهی

و  دیــجد یازهـا یکشـف ن  یجـه درنت ایــغالبـاً   موفـق  الکترونیکـی 
 ـ رنـد یگ ینشده شهروندان شکل م ـ برآورده  ـبـر اسـاس تغ   ای در  ریی
 «.ارائه آن خدمت یبرا مورداستفادهو ابزار  ها یفناور

های شخصیتی  ویژگی
 کاربر فناوری

 * سازگاری
 گرایی * پیشرفت

 یاندوز تجربه*

هـای   پذیری شـهروندان بـه اسـتفاده از فنـاوری    میزان سازگاری»
جدید در زندگی روزمره و تمایل به استفاده از امکانات جدید یکی 

پذیرش خدمات دولت الکترونیکی  درهای اجتماعی مؤثر  از ویژگی
 «.است

 آفرینی خدمت ارزش

آفرینـــی در  * محوریـــت ارزش
 خدمات

ــزوده ارزش*  ــرای   اف ــدمت ب خ
 کننده مصرف

ــارز یشــاخص اصــل» ــم یابی ــه زانی ــودن نوآوران ــب خــدمت  کی
 سـایر نهادهـای  چه از نظر شهروندان و چـه از نظـر    ،یکیالکترون

 ـن نیتأم یبودن خدمت در راستادیهمکار در ارائه خدمت، مف و  ازی
 ـن یموجود بـرا  یآن نسبت به راهکارها افزوده ارزش مـوردنظر   ازی
 .«است

منجـر   الکترونیکی موفقباز بتواند به خدمات  ینوآور نکهیا یبرا»
 ـارزش قـرار گ  رهیدر مرکز زنج یمشتر دیشود با  یو اسـتراتژ  ردی
حداکثر کـاربرد خـدمت    یارزش در راستا رهیزنج یاجزا یهمکار

محصـول   یهـا  یژگ ـیو یشود و نه بـر رو  میتنظ شهروندان یبرا
 «.خدمت

اعتماد عمومی به 
امنیت و محرمانگی 
 اطلاعات و ارتباطات

هـــای  داده* افـــزایش حجـــم 
تبـادل میـان شـهروندان و     مورد
 دولت

* اعتماد شهروندان به امنیـت و  
 محرمانگی اطلاعات

جامعه را متقاعد کـرد کـه    دیبا زیعموم مردم ن کردن یراض یبرا»
افـراد   یخصوص ـ میمن است و حـر ا یانتقال اطلاعات به قدر کاف

 «.شود یم تیکاملاً رعا
بـه   یشهروندان و بخش خصوص ـ شرفته،یپ یدر جامعه اطلاعات»
 یک ـیو خـدمات دولـت الکترون   یک ـیدولـت الکترون  ستمیس تیامن

. در دهند یآن انجام م قیامور خود را از طر بیشترو  دارند نانیاطم
 «.کند یم تیحما یو نوآور تیاز خلاق زیدولت ن ییفضا نیچن
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این ماتریس، یک . (SSIM)تعاملی ساختاری آوردن ماتريس خوددستمرحله دوم: به
شوند.  ترتیب ذکر میکه این عناصر در سطر و ستون اول آن به استماتریس به ابعاد عناصر 

. برای تعیین روابط بین عناصر از شودمیمتغیرها توسط نمادهایی مشخص  یدو دوبهآنگاه روابط 
 :(Bolanos, et al., 2005) زیر استفاده شده است صورت بهیک طیف چهارتایی 

 .است )تأثیر زیاد( مؤثر کاملاً  jروی عامل ستون i عامل سطر: 3 •

 .است )تأثیر متوسط( مؤثر  jروی عامل ستون i عامل سطر :2 •

 .تأثیر ناچیزی دارد )تأثیر اندک(  jروی عامل ستون i : عامل سطر1 •

 .است )بدون تأثیر( تأثیر یب  jروی عامل ستون i : عامل سطرصفر •
 

 ارائه شده ،2در جدول  آمده دست بهها با هم جمع شده و اعداد از پرسشنامه آمده دست بهنتایج      
 .خواهد گرفتقرار  30تا  صفرهای این جدول اعدادی بین  بنابراین در هر یک از خانه ؛است

 
 . ماتریس خودتعاملی ساختاری مضامین3جدول 
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 25 12 23 20 22 26 16 21 21 27 29 23  قوانین و مقررات

 24 25 27 29 25 23 30 4 15 25 22  24 مفهوم خدمت

 22 13 24 28 24 27 29 28 23 25  23 19 محصول خدمت

 26 23 22 16 29 18 14 20 27  28 26 17 فرآیند خدمت

 28 20 21 22 21 24 17 8  22 20 14 10 رابط نوآورانه

 28 14 13 17 21 20 8  23 27 24 12 16 ضریب نفوذ اجتماعی

 24 17 12 15 15 19  23 29 16 27 21 10 رقابت خدمات

 26 19 19 17 24  14 26 25 22 28 24 18 مشارکت شهروندان

 21 16 23 27  22 24 26 28 27 25 15 13 گری کارگزار تسهیل

 25 23 11  20 10 12 19 13 16 18 14 17 نیازمحوری خدمت

 26 23  25 28 22 21 25 23 27 24 29 14 ویژگی شخصیتی

 22  15 24 9 4 11 19 21 15 8 16 12 آفرینی خدمت ارزش

  21 28 26 22 23 24 29 28 26 22 24 25 امنیتاعتماد به 

 
صفر و  صورت بهماتریس دستیابی با تعیین روابط  مرحله سوم: طراحی ماتريس دستیابی.

آید. در مرحله  دست میمرحله به 2در مرحله قبل و طی  آمده دست بهیک از روی ماتریس 
و اعداد جدول مرحله قبل با آن مقایسه  شده ، ابتدا یک مقیاس عددی واحد در نظر گرفتهنخست
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تر باشد، در جدول جدید از عدد یک  عدد مربوطه در جدول از مقیاس بزرگ که یدرصورت. شودمی
برای یافتن عدد  (،2005) . بولانوس و همکارانخواهد شدو در غیر این صورت از صفر استفاده 

 :(Bolanos, et al., 2005) اندکردهمقیاس از فرمول زیر استفاده 
 

m = 2×n,      m = عدد مقیاس,    n = شده یآور جمعهای  تعداد پرسشنامه  
 

 آید. دست میبه 20عدد مقیاس  پژوهشبرای این 
 

m = 2 * 10 = 20 
 

 کنیم. آمده در مرحله اول را با ماتریس واحد جمع می دست در مرحله دوم، ماتریس به
 

RM = M + I 

RM = ماتریس دستیابی 
M = در مرحله اول  آمده دست بهماتریس    
I= ماتریس واحد 

 

 است. ارائه شده ،4حاصل این محاسبات که ماتریس دستیابی )مرحله سوم( است در جدول 
 

 
 ماتریس خودتعاملی ساختاری مضامین کلیدی .4جدول 
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و  1برای تعیین سطح و اولویت عوامل، مجموعه دستیابیمرحله چهارم: تعیین سطح عوامل. 
 استشود. مجموعه دستیابی هر عامل شامل عواملی  برای هر عامل تعیین می 2نیاز مجموعه پیش

تأثیر که بر این عامل  استنیاز شامل عواملی  پذیرند و مجموعه پیش که از این عامل تأثیر می
تعیین آید. پس از  دست می. این تأثیر و تأثرها با استفاده از ماتریس دستیابی بهگذارندمی

نیاز هر عامل، عناصر مشترک این دو مجموعه برای هر عامل شناسایی  مجموعه دستیابی و پیش
جدول، عاملی دارای بالاترین  نخستین. در گیردصورت میسپس تعیین سطح عوامل  ؛شود می

که مجموعه دستیابی و عناصر مشترک آن کاملاً یکسان باشد. پس از تعیین این  استسطح 
. خواهد شدو با عناصر باقیمانده، جدول بعدی تشکیل  شدهاز جدول حذف  ها آن ،ملعامل یا عوا

و این کار تا تعیین سطح  شودمیدر جدول دوم نیز همانند جدول اول، متغیر سطح دوم مشخص 
  .یابدمیهمه متغیرها ادامه 

 . تعیین سطح عوامل )سطح اول(5جدول 

 سطح مشترک نیاز یشپمجموعه  مجموعه دريافتنی عوامل

1 2-3-4-5-6-8-9-10-11-13 2-13 2-13 - 

2 
1-3-4-7-8-9-10-11-12-

13 

1-3-4-7-8-11-13 1-3-4-7-8-11-
13 

- 

3 
2-4-5-6-7-8-9-10-11-13 1-2-4-5-6-7-8-9-11-

13 

2-4-5-6-7-8-9-
11-13 

- 

4 
2-3-5-6-9-11-12-13 1-2-3-5-6-8-9-11-13 2-3-5-6-9-11-

13 
- 

5 
3-4-8-9-10-11-12-13 1-3-4-6-7-8-9-11-12-

13 

3-4-8-9-11-12-
13 

- 

6 3-4-5-8-9-13 1-3-4-7-8-9-11-13 3-4-8-9-13 - 

7 2-3-5-6-13 2-3-11-13 2-3-13 - 

8 2-3-4-5-6-9-13 1-2-3-5-6-9-11-13 2-3-5-6-9-13 - 

9 
3-4-5-6-8-10-11-13 1-2-3-4-5-6-8-10-11-

13 

3-4-5-6-8-10-
11-13 

- 

 یک 9-12-13 1-2-3-5-9-11-12-13 9-12-13 10

11 
2-3-4-5-6-7-8-9-10-12-

13 

1-2-3-4-5-9-13 2-3-4-5-9-13 
- 

 یک 5-10-13 2-4-5-10-11-13 5-10-13 12

13 
1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-

11-12 

1-2-3-4-5-6-7-8-9-
10-11-12 

1-2-3-4-5-6-7-
8-9-10-11-12 

 یک

                                                 
1. reachability set 
2. antecedent set 



 

 53 پور و زرگر( ... )اصلی عوامل مؤثر بر یریتفسـ  یساختار لیتحل

شود که تنها در سه عامل دهم، دوازدهم و سـیزدهم   پیشین مشاهده میبر اساس توضیحات      
 محرمـانگی  و امنیـت  بـه  عمومی اعتماد»و « خدمت آفرینی ارزش»، «خدمت نیازمحوری»یعنی 

کامـل یکسـان هسـتند. عوامـل ایـن       طور بهمجموعه دریافتنی و مشترک « ارتباطات و اطلاعات
 هـا  آنسطح در مدل نهایی بیشترین تأثیرپذیری را از سایر عوامل و کمتـرین تأثیرگـذاری را بـر    

. بـا حـذف عامـل دهـم،     دهد یمدارند و به همین دلیل بالاترین سطح مدل را به خود اختصاص 
 وم مدل است.کننده عوامل سطح د گیرد که مشخص شکل می ،6دوازدهم و سیزدهم جدول 

 
 . تعیین سطح عوامل )سطح دوم(6جدول 

 سطح مشترک نیاز یشپمجموعه  مجموعه دريافتنی عوامل

1 2-3-4-5-6-8-9-11 2 2 - 

2 1-3-4-7-8-9-11 1-3-4-7-8-11 1-3-4-7-8-11 - 

 دو 2-4-5-6-7-8-9-11 1-2-4-5-6-7-8-9-11 2-4-5-6-7-8-9-11 3

 دو 2-3-5-6-9-11 1-2-3-5-6-8-9-11 2-3-5-6-9-11 4

5 3-4-8-9-11 1-3-4-6-7-8-9-11 3-4-8-9-11 - 

6 3-4-5-8-9 1-3-4-7-8-9-11 3-4-8-9 - 

7 2-3-5-6 2-3-11 2-3 - 

8 2-3-4-5-6-9 1-2-3-5-6-9-11 2-3-5-6-9 - 

9 3-4-5-6-8-11 1-2-3-4-5-6-8-11 3-4-5-6-8-11 - 

11 2-3-4-5-6-7-8-9 1-2-3-4-5-9 2-3-4-5-9 - 

 

فرآیند خدمت »و « ورانهمحصول خدمت نوآ»یعنی  ،4و  3، عوامل 6با توجه به جدول      
گیرند. با حذف عوامل سطح دوم در جدول بعدی، زمینه  در سطح دوم مدل قرار می، «نوآورانه

 .شودمیبرای شناسایی سطح سوم مدل فراهم 
 

 سوم(. تعیین سطح عوامل )سطح 7جدول 

 سطح مشترک نیاز یشپمجموعه  مجموعه دريافتنی عوامل

1 2-5-6-8-9-11 2 2 - 

2 1-7-8-9-11 1-7-8-11 1-7-8-11 - 

5 8-9-11 1-6-7-8-9-11 8-9-11 - 

6 5-8-9 1-7-8-9-11 8-9 - 

7 2-5-6 2-11 2 - 

8 2-5-6-9 1-2-5-6-9-11 2-5-6-9 - 

 سه 5-6-8-11 1-2-5-6-8-11 5-6-8-11 9

11 2-5-6-7-8-9 1-2-5-9 2-5-9 - 
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در « گری کارگزار سازمانی تسهیل»یعنی  ،تنها عامل نهم شود یمکه ملاحظه  طور همان     
خواهد  ،8جدول  صورت بهسطح سوم قرار خواهد گرفت. با حذف این عامل، سطح چهارم مدل 

 بود.
 . تعیین سطح عوامل )سطح چهارم(8جدول 

 سطح مشترک نیاز یشپمجموعه  مجموعه دريافتنی عوامل

1 2-5-6-8-11 2 2 - 

 چهار 1-7-8-11 1-7-8-11 1-7-8-11 2

 چهار 8-11 1-6-7-8-11 8-11 5

6 5-8 1-7-8-11 8 - 

7 2-5-6 2-11 2 - 

 چهار 2-5-6 1-2-5-6-11 2-5-6 8

11 2-5-6-7-8 1-2-5 2-5 - 

 

رابط نوآورانه »، «مفهوم خدمت نوآورانه»یعنی  ،8و  5، 2عوامل  ،8های جدول  طبق یافته     
گیرند. بررسی سطح  نیز در سطح چهارم قرار می« مشارکت فعال شهروندان»و « تعامل با مشتری

نیاز پس از حذف متغیرهای سطح چهارم،  اشتراک متغیرهای مجموعه دریافتنی و مجموعه پیش
و بنابراین سایر  ندارداین دو دسته وجود متغیرهای  بینگونه اشتراکی  آن است که هیچ نمایانگر

رقابت »، «ضریب نفوذ اجتماعی»، «قوانین و مقررات»یعنی چهار عامل  ،مضامین باقیمانده
در آخرین سطح مدل « ویژگی شخصیتی کاربر فناوری»و « خدمات عمومی و خصوصی

 شوند. )سطح پنجم( جایابی می موردنظرساختاری 
 

با  ها آنروابط  توان یمپس از تعیین سطح عوامل  مضامین.مرحله پنجم: ترسیم الگوی 
 .نشان دادماتریس دستیابی  آمده دست بهاساس اطلاعات  بر ییکدیگر را در قالب مدل
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 . مدل ساختاری عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات نوآورانه الکترونیک1شکل 

 
تحلیل ، تشخیص و MICMAC وتحلیل یهتجزهدف  .MICMACمرحله ششم: تحلیل 

ست. در این تحلیل، متغیرها بر اساس قدرت هدایت )جمع ا قدرت هدایت و وابستگی متغیرها
بندی  تقسیمیک عوامل در ستون(  یبضرای )جمع یک عوامل در سطر( و وابستگ یبضرا
عوامل بر اساس میزان قدرت نفوذ و وابستگی خود به چهار  MICMACشوند. در تحلیل  می

  شوند. دسته تقسیم می
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   قدرت نفوذ

 
 (MICMAC. ماتریس قدرت نفوذ و وابستگی عوامل )ماتریس 2شکل 

 
، عوامل اثرگذار بر پذیرش MICMACبر اساس تحلیل متغیرهای پژوهش در ماتریس      

خدمات عمومی الکترونیکی نوآورانه از جنبه قدرت نفوذ و میزان وابستگی به چهار دسته 
 :است یمتقس قابل
مفهوم »، «قوانین و مقررات»: متغیرهای دارای قدرت نفوذ بالا و وابستگی کم: نخستدسته ـ 

 ؛«های شخصیتی کاربر فناوری ویژگی»و « خدمت نوآورانه
ضریب نفوذ اجتماعی کاربرد »سته دوم: متغیرهای دارای وابستگی بالا و قدرت نفوذ کم: دـ 

 ؛«نیازمحوری خدمت»و « مشارکت فعال شهروندان»، «فناوری

فرآیند »، «محصول خدمت نوآورانه»دسته سوم: متغیرهای دارای قدرت نفوذ و وابستگی بالا: ـ 
اعتماد »و « گری کارگزار سازمانی تسهیل»، «شتریرابط نوآورانه تعامل با م»، «خدمت نوآورانه

 ؛«و محرمانگی اطلاعات و ارتباطات عمومی به امنیت

رقابت خدمات عمومی ـ »وابستگی کم:  دسته چهارم: متغیرهای دارای قدرت نفوذ وـ 
 .«آفرینی خدمت ارزش»و « خصوصی
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 گیری و پیشنهادها نتیجه .5

خدمات  رشی)عوامل اثرگذار بر پذ پژوهش یپژوهش در پاسخ به سؤال اصل یها افتهی     
 یفتعر قابلسطح از عوامل  وجود پنج دهندهنشانند؟( اکدام رانیدر ا نوآورانهی الکترونیکی عموم
 :است

 
 یعنی ،سطح نیتر مهم .آفرينی خدمات نیازمحور بر پايه اعتماد عمومی سطح اول: ارزش

 ریتحت تأث حال یندرعسطوح برخوردار است و  رینسبت به سا یبالاتر تیکه هم از اهم یسطح
گرفتن است. قرار «یاعتماد عموم هیبر پا ازمحوریخدمات ن ینیآفر ارزش» ،است زین ها آنمتقابل 

 نیدر کنار مضام «ی به امنیت و محرمانگی اطلاعات و ارتباطاتاعتماد عموم»مضمون 
خدمات  یها یژگیکه هرچند و دهدنشان می «خدمت یازمحورین»و  «ی خدمتنیآفر ارزش»

از  یانتظار آنان از خدمات عموممورد دهافزو شهروندان و ارزش ازیبر ن یمبتن کیالکترون یعموم
عوامل خود تحت  نیا امابرخوردار است،  یکیخدمات الکترون رشیدر پذ یاساس اریبس تیاهم
؛ اطلاعات و ارتباطات قرار دارند تینو ام یبه محرمانگ یاعتماد عموم یعامل کل ریتأث
و  ینیآفر ارزش یها از شاخصه یرداربدون برخو رهایمتغ یدر صورت وجود تمام که یطور به
 یارائه خدمات عموم ندیدر فرآ شده یمراحل ط هیکل ،یخدمت و اعتماد عموم یازمحورین

 خواهد ماند. جهینت یو ب بوده میکاملاً عق کیالکترون
 جادیاپاسخگویی به نیاز و از ارائه خدمات،  یهدف اساس اینکهرغم ، علییگرد عبارت به     

و  یابیشاخص ارز عنوان به ینیآفر ارزش نیا دیبا، کننده خدمت است مصرف یبرا افزوده ارزش
 یها شرط شیاز پ یکی اما ؛1(11)م.  دباش مدنظرهمواره  عمومی الکترونیکتوسعه خدمات 

ارتباطات دولت و  یو محرمانگ تیاز امن نانیاطم یکیخدمات دولت الکترون رشیپذ تیموفق
مورد اقبال شهروندان قرار نخواهد  یکیاعتماد، خدمات الکترون نیشهروندان است. بدون وجود ا

 .(7)م. « گرفت
 

بودن خدمات محور در سطح دوم عوامل اثرگذار، بر خروجی .بلافاصله یها یخروج: دوم سطح
تأکید شده است. این دو « فرآیند خدمت نوآورانه»و « محصول خدمت نوآورانه»با دو شاخصه 

توانند با تأکید بر ارائه خدمتی نوین و  از منظر مشتری می خروجی فوری خدمات عنوان بهمؤلفه 
 . یکی از خبرگان درکنندخود جلب  یسو بهن را امتفاوت با خدمات عمومی موجود، مخاطب

: گویدمیابعاد خدمات عمومی نوین  عنوان بهتنگاتنگ این دو مؤلفه با یکدیگر  خصوص ارتباط

                                                 
تر از سطوح ایجاد شده، به برخی از اظهارات مصاحبه شوندگان استناد شده است. حروف  . در اینجا به منظور ارائه تفسیر دقیق1

 .استشونده شماره یازدهم  مصاحبه نمایانگر 11اختصاری م.
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در که  یزیچ یمعنابه 1در محصول خدمت یدر دو بخش نوآور عمومی در خدمات ینوآور»
و  شود یشده و مصرف ممشتری ارائه  عنوان بهو به شهروند  ید شدهتولقالب خدمت عمومی 

ظهور  ،شود یارائه و مصرف م د،یکه خدمت تول یا وهیش یمعنابه 2خدمت ندیدر فرآ ینوآور
 رد،یپذ یصورت م زمان هم صورت بهو مصرف خدمت  دیتول نکهیکه البته با توجه به ا یابد می
 .(12)م. « مشکل است گریکدیدو از  نیا زیتما
 

گری  تسهیل»سطح سوم عوامل اثرگذار  .سازمان یها کراتوبور یدینقش کل: سوم سطح
ضمون مستقل در سطح مجزا خود یک م عنوان بهگرفتن این عامل است. قرار« کارگزار سازمانی

 ؛گری کارگزار سازمانی در پذیرش خدمات الکترونیکی است اهمیت ویژه تسهیلدهنده نشان
، حتی در صورت ارائه خدماتی با محصول یا فرآیند نوآورانه و جذاب از منظر دیگرعبارت به
ها  شتری در راستای پاسخگویی به نیاز وی و ایجاد ارزش افزوده برای شهروند، بوروکراتم

توانند آن را تسهیل  کنند و می همچنان نقش اساسی در موفقیت پذیرش خدمات در جامعه ایفا می
کارگزار سازمانی  حضور»گوید:  می باره  ینا دریا مانع از پذیرش آن شوند. یکی از خبرگان کنند 

هم از منظر شهروندان و  خدمات پذیرش به تواند می گر ارائه خدمات عمومی الکترونیک تسهیل
 سازمان در افرادی ها آن چراکه ؛کند عد کارکنان و زنجیره ارزش بخش عمومی کمکهم در بُ
 کردن قانع برای بالایی توان از همچنین و شوند می نوآورانه های پرو ه پیشبرد موجب که هستند
 .(5)م. « برخوردارند منتقدان و انمخالف
خبرگان قرار گرفته است، محوریت شیوه برقراری  موردتوجهنکته دیگری که در این زمینه      

و کارکنان  کنندگان خدمت از یک طرف دریافت عنوان بهارتباطات کارگزار سازمانی با شهروندان 
دهنده خدمات و نقطه تماس با شهروندان از سوی دیگر با تأکید بر روابط مبتنی بر  ارائه عنوان به

شیوه برقراری ارتباط  ادعا کردتوان  می که یطور به ؛گذاری است اعتماد و حاکمیت روحیه خدمت
 از سوی کارگزاران سازمانی در ادراک نوآورانه بودن خدمات تأثیر بسزایی دارد.

 
مفهوم »سه مضمون  چهارم، سطحدر  .ی ارائه خدماتگر لیتسه یرهابست: چهارم سطح

بر پذیرش « رابط نوآورانه تعامل با مشتری»و « مشارکت فعال شهروندان»، «خدمت نوآورانه
به یک اندازه نیست و  بالاالبته اثرگذاری عوامل  هستند؛ خدمات عمومی الکترونیک اثرگذار

یکی از خبرگان در  است. شتریاز همه ب یرابط کاربر یریرپذیمفهوم خدمت و تأث یرگذاریتأث
: گویدمیخصوص اهمیت مشارکت فعال شهروندان در ارائه خدمات عمومی الکترونیک جدید 

 یمتعدد درون گرانیمشارکت باز یندهایو با استفاده از فرآ یتعامل ،ارائه خدمات تیماه ازآنجاکه»
                                                 
1. Service Product 
2. Service Process 
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الکترونیک در جلب خدمات  تیاز موفق نانیحصول اطم منظور بهاست،  بخش عمومی یرونیو ب
عمومی و  گرانیبا مشارکت همه باز دیو ارائه خدمات جد یطراح دیبا پذیرش شهروندان

 .(4)م. « ردیشهروندان صورت پذ یژهو به و خصوصی
، کارگزار ها آنهستند که با استفاده از  ییچهارم ابزارها سطح مونمضهر سه  یطورکل به     

 کند؛را تسهیل  نیآفر ش و ارز ازمحورین کیالکترون یخدمات عموم تواند یم یسازمان
 .سازند یرا فراهم م انبا شهروند گر لیبستر تعامل تسه ،بالا نیمضام ،یگرد عبارت به
 

ضریب نفوذ اجتماعی کاربرد »، «قوانین و مقررات»مضامین  .مستقل یرهایمتغ: پنجم سطح
 ،«خصوصیرقابت خدمات عمومی ـ »و « بر فناوریهای شخصیتی کار ویژگی»، «فناوری

 یگرد عبارت به ؛دهند متغیرهای مستقل، پنجمین سطح از عوامل اثرگذار را تشکیل می عنوان به
و نسبت به سایر عوامل  برخوردارنداین متغیرها نسبت به سایر متغیرها از تأثیرگذاری بیشتری 

متغیرهای  عنوان بهبندی، چهار دسته متغیر مستقل  اثرپذیری کمتری دارند. بر اساس این دسته
 :هستنددر آخرین سطح از منظر اثرپذیری، بر پذیرش خدمات عمومی الکترونیک مؤثر  ،محیطی

قررات مربوط به و م نیخصوص، اصلاح قوان نیدر ای: مستقل دولت ریمتغ ـ و مقررات نیقوانـ 
از خبرگان در  یکیقرار گرفته است.  موردتوجه ژهیو طور به عمومیخدمات  ییاجرا یندهایفرآ

 میو مقررات مصوب تنظ نیبر اساس قوان نهادها اتیعمل هیکل ازآنجاکه: »دیگو یخصوص م نیا
 یبستر قانون شدنفراهم ازمندین عمومیارائه خدمات  یندهایها و فرآ هیدر رو رییهرگونه تغ ،شده

 تیدر موفق یاساس یها از شاخص یکی یگرد عبارت به ؛است یو اصلاح مقررات بالادست رییتغ
 یها هیرو رد رییتغ یبرا موردنظرسازمان  اراتیاخت زانیم ،عمومی الکترونیکخدمات  پذیرش

 .(8)م. « و مقررات است نیخود در چارچوب قوان یکار

 یقصد استفاده از فناور که یهنگام»ی: اجتماعـ  یمستقل فرهنگ ریمتغ ی ـنفوذ اجتماع بیضرـ 
وجود به ییدهایآن ترد یریپذ در خصوص امکان دیترد یب م،یرا دار یواقع یاطلاعات در زندگ

 نیو پاسخ به ا ینفوذ امکانات فناور زانیخدمات، تمرکز ما بر آزمون م یدر طراح نیبنابرا ؛دیآ یم
و  زاتیخدمت قادر به درک و کاربرد تجه یکارکنان و شهروندان مشتر ایآ هسؤال است ک

 (3)م. « ؟یا خیر هستنددر ارائه خدمات عمومی الکترونیک جدید  مورداستفاده دیجد یفناور

ی: قطعاً یکی از متغیرهای تأثیرگذار بر مستقل فرد ریمتغی ـ کاربر فناور یتیشخص یها یژگیوـ 
ممکن است دو »های شخصیتی کاربر است.  ه الکترونیک، ویژگیمیزان پذیرش خدمات نوآوران

)م. « ق متفاوت از یک خدمت عمومی واحد به شیوه متفاوتی استقبال کنندیو علا یقسلانفر با 
 راهگشاغیره بزرگ و  5شخصیت نظیر مدل  تحلیل و بررسی های  در این راستا توجه به مدل ؛(5
 ست.ا
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ی: اظهارات یکی از خبرگان مستقل بخش خصوص ریمتغی ـ خصوصـ  یخدمات عموم رقابتـ 
 عمومی یها سازمان ،یرقابت با بخش خصوص ریامروزه تحت تأث» :گویاست باره  ینا در

با استفاده از  یهستند و با نوآور یبخش خصوص راتییانطباق خود با تغ یبرا یادیز فشار تحت
های  گرفتن نیازها و خواستهنظرالکترونیک با درو ارائه خدمات عمومی دسترس در یها یفناور

 .(6)م. « فاصله دارند نیکردن ادر پر یسع، ها آن موردنظرافزوده  شهروندان و ارزش
 ،، متغیرهای دسته سوم این ماتریسMICMACگرفته در ماتریس  با توجه به تحلیل صورت     

یعنی متغیرهایی که هم از نفوذ بالایی در سایر متغیرها برخوردارند و هم تأثیرپذیری بالایی 
فرآیند خدمت »، «محصول خدمت نوآورانه»گانه  یعنی متغیرهای پنج ،دارند ها آننسبت به 

اعتماد عمومی »و « گری کارگزار سازمانی تسهیل»، «رابط نوآورانه تعامل با مشتری»، «نوآورانه
نسبت به سایر متغیرها از اهمیت بالاتری « امنیت و محرمانگی اطلاعات و ارتباطات به

خوش تغییر خواهد هرگونه تغییر در این متغیرها کلیه سطوح مدل را دست چراکهبرخوردارند؛ 
به شرح زیر ارائه  یادشدهعملیاتی پژوهش حاضر ناظر به متغیرهای  های یشنهادپ بنابراین کرد؛
 :شودمی
 و نوآورانه نسبت به خدمات موجود در خدمت فرد منحصربههای  أکید بر طراحی ویژگیتـ 

بیشتر برای شهروند  افزوده ارزشگرفتن شاخص ایجاد شده با درنظرالکترونیکی طراحی
 کننده خدمت از طریق مشارکت شهروندان در فرآیند طراحی خدمات نوین. مصرف

عد و هم در بُ 1عد فرآیندهای آشکارالکترونیکی هم در بُبازمهندسی فرآیندهای ارائه خدمت ـ 
گرفتن نظرانتظار توسط شهروندان با دربا هدف تسهیل دریافت خروجی مورد 2فرآیندهای پنهان

های  های کاهش زمان ارائه خدمت، افزایش میزان دسترسی به خدمت و کاهش هزینه شاخصه
 ارائه خدمات.

در جهت  غیرههای اجتماعی و  مانند شبکه ،تباطی بر بستر اینترنتای نوین ارکارگیری ابزاره بهـ 
 تعامل کارآمد و جذاب با مشتری خدمت.

های  در حوزه خصوص بهگر  حضور فعال و پررنگ کارگزار سازمانی تسهیل برایسازی  زمینهـ 
 دهنده خدمات مستقیم به شهروندان. ارائه

 برایمنیت و محرمانگی اطلاعات و ارتباطات گیرانه ا تدوین، تصویب و اجرای مقررات سختـ 
های امنیت و محرمانگی در  جلب اعتماد عمومی شهروندان و تشکیل نهاد رصدکننده شاخص

 .«وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات»

 

                                                 
1. Front-End 
2. Back-End 
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