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Extended Abstract 

Abstract 

With the significant growth of information and communication 

technology, public services have also taken a new and digital form. 

Although many efforts have been made in this field; But there is still 

need for study and investigation and effort in this field; Therefore, 

identifying and prioritizing the key components in this field is a step 

towards the improvement of digital public services. The current research 

is in terms of practical purpose and field execution method and is based 

on a combined research method and a sequential explanatory approach in 

which the quantitative phase has priority over the qualitative phase. 

Domestic and foreign (available) and related articles and research 

projects were examined, based on the topic, "digital services" in the 

number of 15 and 10.71% and the number of abundance per year, the 

highest number in 1402 36 numbers and 21.82% were obtained, and in 

the qualitative phase, using the Foundation's data method and 

interviewing 17 experts and specialists in this field, 988 primary codes, 

174 indicators, 84 components and 38 dimensions were obtained, which 

Using the paradigmatic model, the dimensions were placed in the classes 

related to causal, contextual, intervening, strategies, and consequences, 

and the highest number related to causal conditions was obtained as 11 

dimensions, which are: digital application, digital need-oriented, 

reduction Digital class gap, digital services, digital supervision, digital 

citizenship, digital common welfare, digital justice, digital de-

bureaucracy, digital satisfaction, digital self-achievement. 
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Introduction 

With the significant growth of information and communication 

technology, public services have also taken a new and digital form. The 

technological evolution and digital technology have caused fundamental 

changes in the way of providing services and the services have changed 

from their traditional form to a new form, which is the need to provide 

fast services in the midst of modern life and the expectations of citizens 

from services and changes in attitudes towards how to receive services 

and use them. Digital technology in providing services requires deep 

consideration in this field, therefore, service providers have taken many 

steps towards providing digital services. Although many efforts have 

been made in this field; But there is still a need to study and investigate 

and try to excel and pioneer digital public services; Therefore, 

identifying and prioritizing key components in pioneering and sublimity 

in digital public services is one of the most important issues in the 

direction of further sublimity in digital public services. 

Case study 

the comprehensive system of government support schemes. 

Materials and Methods 

The current research is applied in terms of purpose and field 

implementation and is based on a mixed research method and a 

sequential explanatory approach in which the quantitative phase has 

priority over the qualitative phase. Writing, domestic and foreign theses 

and dissertations (available) and related articles and research projects 

were examined in a 10-year period (1393-1403).Then, using the findings 

obtained in the quantitative phase, the axes of the interview were 

adjusted. In the qualitative phase, using semi-structured interviews of 

academic and administrative-executive experts and experts in the field of 

public services, public administration, political science, economics, 

public administrative affairs, human resources management, and others, 

up to the theoretical saturation stage, interviews were conducted with 17 

people. It was found that using the qualitative method of database and 

Strauss and Corbin's approach, the primary data obtained from the 

interviews of experts were examined and analyzed. 

Discussion and Results 

Based on the research obtained in the quantitative stage with the 

quantitative analysis method, according to the subject area, the most 
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subject in the 10-year period is digital services with 15 numbers and 

10.71% of service quality, respectively. 14 numbers and 10%, e-

government in 12 numbers and 8.57%, acceptance of digital services in 

12 numbers and 8.57%, digital transformation in 11 numbers and 7.86%, 

services in 10 numbers and 14.7% digital service quality 9 and 6.43 

percent and digitization and digital manufacturing is 9 and 6.43 percent, 

and based on the number of times per year, the highest number was 

obtained in 1402 with 36 and 21.82 percent And based on the findings of 

the qualitative phase, 988 primary codes, 174 indicators, 84 components 

and 38 dimensions were obtained, and by using the paradigmatic model, 

the obtained dimensions were placed in the classes related to causal, 

contextual, intervening conditions, strategies and consequences. based on 

this model, the largest number of dimensions related to causal conditions 

was 11 dimensions. The dimensions related to the causal conditions are 

as follows: digital purpose, digital need-oriented, digital class gap 

reduction, digital service expansion, digital monitoring, digital 

citizenship, digital common welfare, digital justice, digital de-

bureaucracy, digital satisfaction, Digital self-achievement. 

Conclusion 

According to the investigations carried out in this research, few 

researches have been done in the field of digital public services in the last 

10 years. And also based on the findings of the quantitative and 

qualitative phase and the integration of these findings, digital public 

services in the country due to the lack of suitable digital infrastructure or 

even the lack of infrastructure in deprived areas and inappropriate digital 

infrastructure and conditions The economic and political ills of the 

country have not progressed much due to the existence of cruel sanctions 

and the lack of digital awareness and literacy, especially among the 

elderly and the low and weak classes of the society, as well as the 

negative attitude and lack of trust in digital services and the desire for 

traditional services of the citizens. that by solving such problems, such as 

improving the infrastructure, creating a suitable platform and expanding 

digital services in the whole country and spreading the digital culture and 

literacy of the citizens and improving the economic and political 

conditions of the country in line with pioneering and sublimity in digital 

public services, we can step forward. He took it firmly. 
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ی کلیدی در پیشگامی و تعالی هامؤلفهی بندتیاولوشناسایی و 

 در خدمات عمومی دیجیتال
 3پریسا مهرداد گیگلو – 2حبیب ابراهیم پور – *1جواد معدنی

 

محقق اردبیلی، دانشگاه  ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریگروه مد ،. نویسنده مسئول، استادیار1

   J.madani@uma.ac.ir اردبیل، ایران.

  .رانیا ل،یاردب ،یلیدانشگاه محقق اردب ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریروه مدگ،. استاد2

  .رانیا ل،یاردب ،یلیدانشگاه محقق اردب ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریگروه مدارشد،  کارشناس .3

  

 چکیده
با  یگرفته است. ول یتالیجیبه خود شکل نو و د زین یعات و ارتباطات خدمات عموماطلا یفناور ریبا رشد چشمگ

 بندیتیو اولو ییشناسا نیاست؛ بنابرا یبه مطالعه و بررس ازیهنوز ناین زمینه، در  ی زیادهاتلاش وجود

و  یبردکار دفپژوهش حاضر از لحاظ ه است. تالیجید یخدمات عموم یتعالگامی در جهت  یدیکل یهامؤلفه

 تیاولو یفینسبت به فاز ک یکه فاز کم یحیتوض یمتوال کردیو رو یبیترک قیروش تحق وبوده  یدانینحوه اجرا م

 هایو مقالات مرتبط و طرحها نامهانپای و هارسالهی کم یمحتوا لیبا استفاده از تحل یکه در فاز کم باشدیدارد م

در  یتعداد فراوانو   %71/10عدد و  15به تعداد  "تالیجید خدمات"که بر اساس موضوع،  شدند یبررس یپژوهش

از روش  با استفاده یفیدر فاز ک به دست آمد و %82/21عدد و  36به تعداد  1402در سال  ادتعد نیشتریسال، ب

بعد  38مؤلفه و  84شاخص، 174 ه،یکد اول  988حوزه،  نینفر از خبرگان و متخصصان ا 17و مصاحبه با  ادیبنداده

 گر،مداخله ،اینهیزم ،یعل طیابعاد در طبقات مربوط به شرا ،یمیپارادا یبه دست آمد که با استفاده از الگو

آمد که  بعد بدست 11به تعداد  یعل طیتعداد مربوط به شرا نیشتریشدند که ب یگذاریجا امدهاپی و راهبردها

 ،یتالیجید گستریخدمات ،یتالیجید یبقاتکاهش شکاف ط ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شی: آماعبارتنداز

یبوروکراس ،یتالیجید گستریعدالت ،یتالیجیمشترک د اهرف ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید یگرنظارت

 .یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید بخشیتیرضا ،یتالیجید زدایی

، دولت یتیحما هایامع طرحسامانه ج خدمات، خدمات عمومی، خدمات عمومی دیجیتال، های کلیدی:واژه

 روش ترکیبی.
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  دمهمق

 یهمگوان دیوبا یارائه خدمات عمووم ،یو اقتصاد یاجتماع یهاینابرابر شیبر اساس افزا

 یعنویباشود،  یانهیو هم زم رندگان،یگ یاقتصاد ای یاجتماع تیستقل از وضعم یعنیباشد، 

 یتقاضوا نیهمچنوو  )OECD, 2015a( را جبران کنود یمختلف محل طیو شرا ازهایبتواند ن

 ,Edelman(اسوت  افتوهیشیافزااعتماد در سراسر جهان و قابل یواقع اتاطلاع یبرا ندهیفزا

اطلاعوات بوه  تیرینحووه مود نیها و همچنونحوه عملکرد و ارائه خدمات سوازمان. ) 2021

 ,Nunes(شوده اسوت  لیها( تبودجامعه )شوهروندان، دولوت و سوازمان یبرا یموضوع مهم

Cappelli & Ralha, 2017( یبورا یدیوجد یهوابه دنبوال راه یعموم یهاسازمان نیبنابرا؛ 

خوود و بهبوود  یداخلو ینودهایفرا ییکوارا شیافوزا یبورا توالیجید یهایاستفاده از فناور

رونود را تحوت  نیومشاغل هستند. محققوان ا ایاعم از شهروندان  ان،یتعاملات خود با مشتر

 یعمووم دماتخو توالیجی. در هسته دولت ددهندیقرار م مورد بحث تالیجیعنوان دولت د

بوه  توالیجید یهوایهستند که با اسوتفاده از فنواور یقرار دارند که خدمات عموم تالیجید

 ,Lindgren & Jansson, 2013; Lindgren, Melin & Sæbø( شووندیارائوه مو انیمشوتر

تر را و آسوان ترعیارائوه خودمات سور تالیجید یاز موارد، خدمات عموم یاریدر بس ).2021

اما  ،)Lindgren, Madsen, Hofmann & Melin,2019( دنزسایم ریپذامکان انیمشتر یبرا

 ,Madsen, Hofmann & Pieterson(داشوته باشوند  یدسترس ایمزا نیبه ا توانندیهمه نم

2019.( 

خودمات  نوهیدر زم یبر فناور یمبتن یشگامیپ دهیکه ا دارندیمحققان اذعان م نیهمچن

( شواره 0062) 1نکلوریو ت ، مارگتس، باستویوی، دانل0620. در سال ستین عیبد زین یعموم

به طوور فعوال تولان کننود توا »کنند و  ینیبشیپ توانندیم یعموم یهاکردند که سازمان

 «.شهروندان مطابقت دهند یازهایبرآوردن ن یرا برا دخدمات خو

 مات شدهدر نحوه ارائه خد یاساس راتییتغ جادیباعث ا تالیجید یو فناور فناورانه تحول

خودمات در  عیکوه لوزوم ارائوه سور انوددرآمده نیخود به شکل نوو یخدمات از قالب سنتو 

 ینگرن نسبت به چگوونگ راتییمدرن و انتظارات شهروندان از خدمات و تغ یزندگ بحبوحه

را  نوهیزم نیدر ا قیعم تأملدر ارائه خدمات،  تالیجید یاز فناور ستفادهخدمات و ا افتیدر

                                                 
1 . Dunleavy, Margetts, Bastow & Tinkler 
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شوهروندان و  یزندگ یبافت سنت خاطربه تالیجید یخدمات عموم زیکشور ما ن. در طلبدیم

لازم  یو تعوال ییبوه شوکوفا توالیجید یفرهنگ و نگرن شهروندان نسبت به خدمات عموم

 نیوا باشود،یبوه موردم مو یرسانخدمت یدولت یهاسازمان فیوظا کهییآنجا از. انددهینرس

خدمات به مردم  ترعیسرمردم در ارائه هرچه بهتر و  اتحیو ترج ازهایها با توجه به نسازمان

 یاز فنواور یخدمات عمووم دتریبهتر و مف ارائه یبرا هاسازمانراستا  نیدر ا. کنندیتلان م

و بهتور بوه  عیهوم خودمات سور تالیجید یاز فناور یریگبهرهکنند با یاستفاده م تالیجید

 شورفتی. بوا پکننودیمو دایوپ یمات دسترسوبه خود یآسانبهو هم مردم  شودیممردم ارائه 

 یبنودتیاولو و ییشناسوا ،یخودمات عمووم شودنیتوالیجیدو  توالیجید یایوروزافزون دن

 نیوو ااسوت   یضورور توالیجید یخودمات عمووم یو تعوال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه

 توالیجید یدر خدمات عمووم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفهآن است تا  برپژوهش 

 کند. یبندتیاولوو  ییرا شناسا
 

 و پیشینه پژوهش نظری مبانی

 خدمات

خودمات در نقطوه عطوف  شودنیصنعتو  یوربهره یدستاوردها بهباتوجهبخش خدمات 

 :Wirtz et al., 2018)است که در قورن هجودهم آغواز شود  دیدر تول یمشابه انقلاب صنعت

 توانودیمطرف  کیکه  یاساً نامشهودعملکرد اس ایهر عمل »خدمات عبارت است از  (.908

 ایوبوا تمرکوز بور منوابع پو ،یواحد خروج کیاست نه  ندیفرا کیارائه دهد که و  یگریبه د

و  دهنودگانارائه نیبو یمشوارکت نودیفرا کیو عنوانبوهدانش و درک ارزن  ایمانند مهارت 

کثر خودمات ا  (.Kotler, Keller,  Brady, Goodman & Hansen, 2019: 770) «انیمشتر

 شوودیموخودمات شوناخته  ددتعو عنوانبوهکه  یمفهوم ،رندیگیبرمرا در  سیسرو نیچند

(Eiglier & Langeard,1977.) هواهتلدر مورد  هااقامتگاهمانند  ،یخدمات اصل کهیدرحال ،

بوه  یلویخودمات تکم (.Rao, 2011;Gronroos, 2015)سازمان در بازار اسوت  تیفعال لیدل

از خودمات  ی.  برخو(Eiglier & Langeard, 1977) نودنکیموکمک  یصلخدمات ا تیفیک

 نیرا تضوم یمصرف خدمات اصل ایهتل، اجرا  کیدر مثال  نیا -ک چ ندیفرامانند  ،یلیمتک

 یبرخو کهیدرحال(، Gronroos, 2015¨ ; Rao, 2011; Wirtz & Lovelock, 2016) کندیم

از  یکوی یخدمات اضاف نیچن کنندیم جادیا یخدمات، ارزن اضاف ییشوخشکمانند  گر،ید
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 یآنهوا نقوش مهمو کهیدرحال، حالنیباا (.Gronroos, 2015)رقابت هستند  یاصل یابزارها

و بودون آن وجوود  کننودیمو یبانیپشت یفقط از خدمات اصل یلی، خدمات تکمکنندیم فایا

 (.Pawlowski & Scholta, 2023)ندارند 
 یعموم خدمات

 یژگویکوه و شووندیمودر نظور گرفتوه  "یعمووم یکالاهوا" نوانعبوه یعمووم خدمات

 یحامل اساس یخدمات عموم نی؛ بنابرا(Shareef et al., 2016) رندیگیبرمرا در  "یعموم"

از خودمات شوامل  یاگسوترده فیوکه بوه ط هستندروزمره ساکنان  یاز زندگ تیحما یبرا

 طیمسوکن، محو ت،یوشوتغال، امنا ،یاجتماع نیتأمآموزن، فرهنگ و ورزن،  ،یدرمان مهیب

 Hou et)د نواشواره دار گورید یو خدمات اساس یبهداشت عموم ،یعموم ونقلحمل ،یشهر

al., 2021)مسوائل  ایوبوه مشوکلات  یدگیرسو یبرا»هستند که  یخدمات ی. خدمات عموم

بخوش سووم  ایو یخصوصو ،یعمووم یهواتوسط بخش که نیاعم از ا ،یاقتصاد ای یاجتماع

 نی، و همچنو(Osborne, 2020: 20) «شووندیبه مردم ارائوه مو شوند،یرائه م( ایرانتفاعی)غ

 یبوا دولوت در تمواس هسوتند و نووع گرانیکه در آن شهروندان، مشاغل و د یهر نمونه ا"

 (. European Commission, 2017: 2) "ردیگ یصورت م یمال ایتبادل اطلاعات 

 تالیجید یخدمات عموم

در نظور  تالیجیدر توسعه دولت د یگام بعد توانیمفعال را  یخدمات عموم کهییازآنجا

 توالیجید یبور خودمات عمووم یآنها معمولاً مبتنو (.Scholta & Lindgren, 2023)گرفت 

 قیوکوه از طر کنودیمو فیتعر یخدمات عنوانبهرا  تالیجی( خدمات د2006)  یهستند. رول

اطلاعوات بوه  ی(. با افزودن فنواورشوندیمواسطه  رونیازا)و  شوندیماطلاعات ارائه  یفناور

، شوکل ارتباطوات و گوذاردیمو ریتوأ  یعمووم ییارویوبر رو شدنیتالیجید ،یخدمات عموم

را  یو کارمنود عمووم یمشوتر نیو شروع، مدت و دامنه برخوورد بو ر،یدرگ گرانیباز ط،یمح

ارد کوه در د یادهیوچیپ فیوتعر شودنیتوالیجید(. Lindgren et al., 2019) دهودیم رییتغ

، اقتصواد و جامعوه وکارکسوبمختلوف  یهاجنبه یبرا رساختیو ز تالیجید یکاربرد فناور

 (.Autio et al., 2018)است  شدهدادهنشان
محققوان و متخصصوان  انیورا در م یانودهیتوجوه فزا ریاخ یهادر سال تالیجید تحول

از  توالیجیابتودا، تحوول ددر  (.Verhoef et al., 2021)به خود جلب کرده اسوت  یدانشگاه
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 وکارکسوب نوهیدر زم توالیجید یهوایفناور رنیبر پذ ی، با تمرکز قومحوریفناور دگاهید

کول  یاساس رییتغ یجیتدر ندیفرابه  تالیجیتحول د (.Vial, 2019) قرار گرفت یمورد بررس

را  توالیجی( تحوول د2021) 1رییوبیگونوگ و ر (.Butt et al., 2024)سوازمان اشواره دارد 

همراه بوا اهورم  تالیجید یهایبا استفاده نوآورانه از فناورکه  یاساس رییتغ ندیفرا» عنوانبه

یمو ریپوذ)سازمان( امکان کی یادیبا هدف بهبود بن ،یدیکل یهاتیمنابع و قابل کیاستراتژ

در اختوراع مجودد محصوولات،  یتوالیجیمتحوول شوده د یهاکردند. سوازمان فیتعر «شود

 شووندیمو دیوجد یو وارد بازارها کنندیم یگذارهیارزن خود سرما یهارهیزنجو  ندهایفرآ

(Lanzolla et al., 2020.) بوهباتوجهرا  یچندبعود یهواچوالش توالیجی، تحوول درونیوازا 

 ,.Sala-Vilar et al) کنودیمو لیها تحمافراد و بازار به شرکت ،یسازمان، فناور ،یاستراتژ

2024.) 
 

 پیشینه پژوهش

در  یشوگامیپ»تحوت عنووان  ی( در پژوهشو2023)  2نودگرنیل دایوشولتا  و آ کیهندر

 رانهیشگیپ تیفعالبه این نتیجه رسیدند که:  «یمفهوم لیتحل کی: تالیجید یخدمات عموم

کنوود، بوور  نیرا تضووم یاز خوودمات عموووم یارمجموعووهیبرابوور بووه ز یدسترسوو توانوودیموو

کنود و نحووه  هیوتک یعات در قسومت پشوتاطلا یفناور یهاستمیتر سجامع یسازکپارچهی

 دهد. رییخدمات را تغ ندیارزن مشترک در فرآ جادیا

( 2022)  3وموونیگ دیگریو س اسید راینوگو دسونیسالدانها،  کل نیداگلاس مورگان فول

از  یریادگیو: توالیجید یدر خدمات عمووم ییو پاسخگو تیشفاف»تحت عنوان  یدر پژوهش

و  یداربوه اطولاع کواربر از جانوب ازیدهنده ننشان ست آوردند کهیجی به دنتا «لیموارد برز

طور کوه . هموانسوتندیدرک نقابل یآساناست که به هاستمیس نیاز ا یناش یاحتمال بیآس

نشوان  نیووجود نودارد. ا یخصوص یهاداده یآورحاصل از جمع یایمزا یسازبه شفاف ازین

 یهواموجوود در داده یهوایریسووگ جوهینتدر  تواننودیمو یمحاسبات یهاکه مدل دهدیم

 شوند. فیتحر شانیهاتمیالگور ای یورود

                                                 
1.  Gong & Ribiere 
2.  Hendrik Scholta & Ida Lindgren 
3.  Douglas Morgan Fullin Saldanha & Cleidson Nogueira Dias & Siegrid Guillaumon 
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 پژوهش سؤالات

 یاصل سؤال

 یدر خودمات عمووم یو تعوال یشوگامیدر پ یدیوکل یهامؤلفه یبندتیاولوو  ییشناسا

 هستند؟ یشامل چه موارد تالیجید

 یفرع سؤالات

 یشوامل چوه مووارد توالیجید یعمومدر خدمات  یو تعال یشگامیدر پا رگذار  شرایط علی

 هستند؟

 یشوامل چوه مووارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ ی انهیزمشرایط 

 هستند؟

 ؟است یشامل چه موارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ مقوله محوری

 یموواردشوامل چوه  تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ گرمداخلهشرایط 

 هستند؟

 یشامل چوه مووارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پراهبردهای ا رگذار 

 هستند؟

 هستند؟ یشامل چه موارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیپپیامدهای 
 

 شناسی پژوهشروش

آن  قیو. رون تحقاسوت یدانیوو نحووه اجورا م یهدف کواربرد بهباتوجهپژوهش حاضر 

 ختوهیآم قینوع طرح تحق نیا .دینمایماستفاده  یحیتوض یمتوال کردیاست که از رو یبیترک

نسوبت بوه فواز  یکه در آن فاز کمو شودیانجام م یفیک - یکم یکردیبا رو یمتوال صورتبه

در فواز اول از رون  .شوودیاسوتفاده مو یفاز کم تیتقو یبرا یفیفاز کو  دارد تیاولو یفیک

اشوتراوس و  یو رون کدگوذار ادیبنداده یفیاز رون ک یفیدر فاز ک و یکم یمحتوا لیتحل

  .شودیاستفاده م نیکورب

 حیتشور یاست که بورا یقیرون تحق کی یکم یمحتوا لیتحل"  1برلسون فیطبق تعر

 ,Krippendorf) "رودیبوه کوار مو یارتبواط یهواامیآشوکار پ یمحتوا یمنظم و کم ،ینیع

2004; Mayring, 2006( م،یفواهم ،هاکلمات، واژه نییو تب یبررس یاست که برا یاهلیوس و 
                                                 

1. Berelson 
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از متوون مورداسوتفاده  یامجموعه ایمتن  کیاز درون  یجملات خاص ایعبارات و  ن،یمضام

  (.Krippendorf, 2004; Berger, 1982) "ردیگیقرار م

 ادیوبناسوت. رون داده یتکورار ینودفرایهوا مقوولات و گزاره م،یو توسوعه مفواه دیتول

)جوز   ییاست که به طور استقرا نی. بلکه اشودینم شیو سپس آزما دیتول ینیشیصورت پبه

 قیواز طر یعنوی. دیوآیبوه دسوت مو دهودیکوه آن را نشوان مو یادهیبه کل( از مطالعه پد

کشف، توسوعه  ده،یمربوط به آن پد یهاداده لیوتحلهیها و تجزداده کیستماتیس یآورجمع

در ارتبواط  دیوهوا باداده یو تئور لیتحل ،یآورجمع ن،یبنابرا شود؛یم دییو به طور موقت تأ

. در عوض، کندیسپس آن را ا بات نم شود،یشروع نم هینظر کیباشند. با  گریکدیمتقابل با 

 شوودموی آشکار است منطقه آن به مربوط آنچه و کندیمنطقه مطالعه را شروع م کیفرد با 

(Strauss and Corbin, 1990: 23)کووردیبوور رو دیووبووا تأک ن،ی. رون اسووتراوس و کووورب 

( 1داده اسوت: ) لیوتحلهیوو تجز یکدگوذار ندیفرا یبرا یسه مرحله اصل یساختارمند، دارا

 .یانتخاب ی( کدگذار3و ) یمحور ی( کدگذار2باز ) یکدگذار

 ،یسنویشی(  و ابزار فی)سندکاو یرون اسناد از با استفاده یکم یمحتوا لیفاز تحل در

)در دسوترس( و مقوالات  ی( و خوارجرانوداکی)منودر  در ا یداخلو هاینامهانپای و هارساله

 1403 یالو 1393سوال، از  10 ی( در بازه زمانSID)مندر  در  یپژوهش هایمرتبط و طرح

 اند.( قرار گرفتهی)سرشمار یمورد تمام شمار وقرار گرفته   یمورد بررس

 کوردیاست که با رو ادیبنبر اساس رون پژوهش داده یفیفاز ک یعنیبخش دوم پژوهش 

از  افتهیسوواختارمهیاز مصوواحبه ن اسوواسنیشووده اسووت. برا یکدگووذار نیاسووترواس و کووورب

 ،یدولتو تیریمود ،یخدمات عمووم یهادر حوزه ییو اجرا یخبرگان و متخصصان دانشگاه

کوه بوا اسوتفاده از  تیوفیک تیریمد ،یمنابع انسان تیریمد ،یدولت یامور ادار ،یاسیعلوم س

توجوه داشوت کوه تعوداد  دیواستفاده شده اسوت. با شوند،یم ییهدفمند شناسا یریگنمونه

نفور بودنود کوه  17تعداد  نیکه ا گرددیم نییتع یبه اشباع نظر یابیبه دستها باتوجهنمونه

 مصاحبه متوقف شد. یبه اشباع نظرباتوجه

عنوان دو ابوزار بوه «افتهیسواختارمهیه نمصواحب»و  «یاسوناد»حاضر از رون  قیدر تحق

کوه از اسوناد و  شوودیاستفاده م یزمان ی. از رون اسنادشودیاطلاعات استفاده م یگردآور

 قیاطلاعات استفاده شود که در تحق یگردآور یمدارک مربوط به کارکرد گذشته جامعه برا
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 یهاناموهانیپا وها الهرسو ،یسوینوشیو ابوزار ف یکم یمحتوا لیحاضر با استفاده رون تحل

 10 یدر بوازه زموان یپژوهشو یهوا)در دسترس( و مقالات مورتبط و طرح یو خارج یداخل

 یمحتووا لیو. بعد از اتمام مرحله تحلرندگی یقرار م یمورد بررس 1403 یال 1393سال، از 

 اساس نیشود و بر ا یم میمصاحبه تنظ یورهابدست آمده مح های با استفاده از داده یکم

از مصاحبه است  ینوع افتهیساختار مهی. مصاحبه ندآی یبدست م افتهیساختار مهیمصاحبه ن

 یوو دارا ردگیو یمصواحبه مودنظر قورار مو کیواز سوئوالات و مسوائل در رونود  یستیکه ل

 نودیاسواس فرا رهر مصواحبه شوونده بو یسئوالات برا بیباشند و ترت یمصاحبه م یراهنما

ابزارهوا  نیوتواند متفاوت باشد. از ایدهند، میحبه شوندگان مکه مصا ییمصاحبه و پاسخ ها

و  یحاصل از مصاحبه خبرگان و متخصصان دانشوگاه یهاداده یو بررس یآورمنظور جمعبه

منوابع  تیریمود ،یدولتو یاموور ادار ،یدولتو تیریمد ،یخدمات عموم یهادر حوزه ییاجرا

 .شودیاستفاده م تیفیک تیریمد ،ینانسا

 ییایو پا ییروا

 اریوبور اسواس چهوار مع نکلنیوپژوهش حاضر با استفاده از رون گوبا و ل ییایو پا ییروا

معتبور  یشد. بورا یبررس یریدپذییو تأ نانیاطم تیقابل ،یریپذانتقال تیاعتبار، قابل تیقابل

 یآورشوندگان با حداکثر تنوع تجربه انتخاب شوند و جموعشد مصاحبه یبودن پژوهش، سع

 یها بوه هموراه کودهامنظور متن مصواحبه نی. به اافتیادامه  یتا مرحله اشباع نظر هاداده

وسقم درک منظوور آنهوا و رفوع شوندگان ارائه شد و درباره صحتاستخرا  شده به مصاحبه

 یها به همراه کدگوذارمتن کامل مصاحبه نیاظهارنظر کردند. همچن رتیهرگونه ابهام و مغا

 یلویبه استاد محترم مشاور ارسال شد و از نظرات تکم حبهو دو مصابه استاد محترم راهنما 

 یزمان گوردآور شدنی بات تاحدامکان از طولان تیمنظور قابلآنها استفاده شد. به یدییو تأ

شووندگان بوا حوداکثر تنووع مصاحبه ،یریپذانتقال تیتحقق قابل یشد. برا یها خوددارداده

و  لیوهوا، تحلداده یپژوهش اعم از گردآور راحلم ،یریپذدییتأ تیقابل یانتخاب شدند و برا

چند نفر از همکاران پوژوهش قورار  اریشدند و در اخت حیطور کامل تشر نیمضام یریگشکل

 گردد. دییپژوهش تأ ندیگرفتند تا صحت فرآ
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 پژوهش هاییافته

 با یبیداده شده رون پژوهش حاضر ترک حیپژوهش توض یشناسرونکه در  طورهمان

 صورتبهدارد و  تیاولو یفینسبت به فاز ک یکه در آن فاز کم یحیتوض یمتوال کردیرو

 یفیو فاز ک یکم یمحتوا لیبا استفاده از رون تحل ی. فاز کمشودیانجام م یفکی – یکم

 صورت گرفت. نیاستراوس و کورب کردیو رو ادیبندادهبا استفاده از رون 

 یکم یمحتوا لتحلی –( یمرحله اول )فاز کم

 میتقسقابل لیو در دو سطح تحل ردپذییگام صورت م نیدر چند یکم یمحتوا لیتحل

 است:

 متون و اسناد. نیعناو ای و هاآشکار از متون و اسناد مانند کلمات و واژه لیتحل .1

و استدلال از  یمعان ریتفس ازمندیپنهان در متون و اسناد که ن یمحتوا لیتحل .2

 .باشدیمتون و اسناد م

 یجامعه آمار یو سازمانده یاول: بررس گام

-انیکه شامل پا یجامعه آمار یمقدمات یو سازمانده یبخش از پژوهش به بررس نیدر ا
 هایطرح نیدر دسترس( و همچن) یو خارج یداخل هایدانشگاه هایو رساله هانامه

ده سال از  ی( در بازه زمانSID)مندر  در  نامهانیو مقالات مرتبط با موضوع پا یپژوهش

 پرداخته شد. باشدیم تیریمد هدر حوز 1403تا سال  1393سال 

 امیمواد پ یدوم: بررس گام

انجام  یبرا نهیزم یجامعه آمار یمقدمات یو سازمانده یبررس یعنیانجام گام نخست  با

خود شامل سه مرحله است که در ادامه به  امیمواد پ یبررسکه  گام دوم فراهم شده است

 .مپردازییمراحل م نیا حیتشر

 )واحد  بت(  یاول: انتخاب واحد بررس مرحله

 یجزئ ی. واحد بررسردگییقرار م لی)واحد  بت( مورد تحل یمرحله واحد بررس نیا در

 نیعناو ،یکه در پژوهش حاضر، واحد بررس ردگییقرار م لیاز محتوا است که مورد تحل

 .باشدیم موردمطالعه یقالات جامعه آمارو م یپژوهش هایطرح ها،رساله ها،نامهانیپا

 شمارن ستمیدوم: انتخاب س مرحله
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رون شومارن  شوودیدر نظر گرفته شده پرداختوه مو نیمرحله به شمارن عناو نیا در

 نیعنواو گریدعبارتبه( است ی)تمام شمار یسرشمار صورتبهپژوهش  نیدر ا مورداستفاده

 .ردگییقرار م یموردنظر مورد سرشمار

داخول و خوار  )در  هوایدانشگاه هایو رساله هانامهانیموضوعات در پا یسوم: فراوان لهمرح

 مرتبط با موضوع پژوهش. کاملاًو مقالات  یپژوهش هایدسترس( و طرح

)در دسوترس( و یوخوارج یداخلو هوایو رساله هانامهانیاکثر موضوعات پا، 1در جدول 

 جیدر ادامه نتا آمده است. مطرح شده یضوعمو یو مقالات حول محورها یپژوهش یهاطرح

 یدو سوتون اصول یجدول دارا نی. اشودیم تشریح 1در جدول  هالیتحل نیبدست آمده از ا

و در سوتون  آورده شودهو درصود موضووعات  یباشد در ستون سمت راست، تعداد فراوانیم

 هوایطورح انپایو السو ها،ها و رساله نامهانیو درصد سال دفاع پا یسمت چپ تعداد فراوان

لازم  .نوددارقورار  یو سال چاپ مقالات کاملا مرتبط با موضوع پژوهش مورد بررس یپژوهش

و مقالات ذکور شوده تنهوا  یپژوهش هایطرح ها،رساله ها،نامهانیپا انیکه از م استبه ذکر 

رار قو یبا موضوع پژوهش قرابت دارند مورد بررسو ییو محتوا ییکه از لحاظ معنا یموضوعات

 .گرفتند
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 هایداخل و خارج و طرح هایدانشگاه هایرساله ها،نامهانیو موضوعات پا یفراوان: 1شماره  جدول

 و مقالات مرتبط )منتخب( یپژوهش

تعداد  موضوع مورد بررسی ردیف

 فراوانی

درصد فراوانی 

 موضوع

سال دفاع/  

پایان طرح/ 

 چاپ

-فراوانی کل پایان

نامه/ رساله/ طرح 

 مقاله پژوهشی/

-درصد فراوانی پایان

نامه/ رساله/ طرح 

 پژوهشی/ مقاله

 %9.09 15 1393 %10.71 15 خدمات دیجیتال 1

 %8.48 14 1394 %10   14 کیفیت خدمات 2

 %6.67 11 1395 %8.57 12 دولت الکترونیک 3

 %4.85 8 1396 %8.57 12 پذیرن خدمات دیجیتال 4

 %6.06 10 1397 %7.86 11 تحول دیجیتال 5

 %6.67 11 1398 %7.14 10 خدمات 6

 %6.67 11 1399 %6.43 9 کیفیت خدمات دیجیتال 7

دیجیتالی کردن و  8

 یسازیتالیجید

9 6.43% 1400 19 11.51% 

 %16.97 28 1401 %4.28 6 خدمات عمومی 9

 %21.82 36 1402 %3.57 5 ارائه خدمات 10

 %1.21 2 1403 %3.57 5 منابع انسانی دیجیتال 11

 -     -      -      %3.57 5 حکمرانی دیجیتال 12

 -      -      -      %2.86 4 نوآوری دیجیتال 13

 -      -      -       %2.14 3 خدمات عمومی دیجیتال 14

 -       -      -       %2.14 3 ی دیجیتالسازمانفرهنگ 15

 -       -       -        %2.14 3 رضایت از خدمات دیجیتال 16

 -      -       -        %1.43 2 شکاف دیجیتال 17

 - - - %1.43 2 تالیجیخدمات د یارتقا 18

 - - - %1.43 2 تالیجیشهروند د 19

 یرسانبهبود خدمات 20

 تالیجید

2 1.43% - - - 

دولت  ییپاسخگو 21

 کیالکترون

1 0.71% - - - 

 - - - %0.71 1 ندشهر هوشم 22

 - - - %0.71 1 تالیجید یخدمات شهروند 23

 - - - %0.71 1 تالیجیو شمول د یدسترس 24

 - - - %0.71 1 یخدمات عموم یتعال 25

 - - - %0.71 1 دولت یتیحما هایطرح 26

 %100      165      کل: یفراوان  100% 140  27
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 تیفیک تال،یجیخدمات د"مانند یمباحث ،شودیمملاحظه  1 در جدولکه  طورهمان

 تیفیخدمات، ک تال،یجیتحول د تال،یجیخدمات د رنیپذ ک،یخدمات، دولت الکترون

در  یتعداد فراوان نیشتریب یدارا "کردن یتالیجیو د یساز یتالیجید تال،یجیخدمات د

 نیترمهم ریگرفت که در ده سال اخ جهینت توانیم رونیازا .هستندموضوعات  ریسا انیم

اما  .هستندذکر شده  یحول محورها تیریمباحث مرتبط با موضوع پژوهش در حوزه مد

 یو گستردگ تالیجید یبودن موضوع خدمات عموم نیموضوع و نو یگستردگ بهباتوجه

 دیرس جهینت نیا بهمباحث فوق  درنظرگرفتنبا  توانینم صرفاً ارائه شده،  یتالیجیخدمات د

در  رونیازا. استموضوع پژوهش تنها محصور به موضوعات ذکر شده  که مسائل مربوط به

از خبرگان  ،ادیبنداده یفیو رون ک افتهیساختارمهین هایبا استفاده از مصاحبه یمرحله بعد

-تهگرفارقر لیو تحل یمورد بررس نیو مضام هاهیگوحوزه مصاحبه شده و  نیو متخصصان ا
 اند.

 ادیبنداده ظریه(: روش نیفیک فازمرحله دوم )

شده از خبرگان و  یگردآور هایمصاحبه لیوتحلهیتجزبخش از پژوهش به  نیا در

 ریو سا یدانشگاه ،یی/اجرایادار ،یاقتصاد ،یاسیس یخدمت تیبا موقع حوزه نیمتخصصان ا

 ادیبنداده یفیکه تلان شد با حداکثر تنوع تجربه انتخاب شوند، با استفاده از رون ک

و  دادنگونپس از  صورت است که محقق نی. رون کار به اشودیپرداخته م

یهر مصاحبه م ازب یابتدا به کدگذار ادیبنداده رون بر اساس هااز مصاحبه یبردارادداشتی

 یکه معان "میمفاه "تحت عنوان  ییهاطبقهباز استخرا  شده را در  یسپس کدها پردازد

را در طبقات  میسپس مفاه کندیم یبندطبقهارند باز د ینسبت به کدها تریانتزاعو  تریکل

 نکهیپس از ا نی؛ بنابراکندیم گذاریجای "هامؤلفه"تحت عنوان  تریانتزاعو  تربزرگ

در  ی. کدگذارشوندیم یبنداستخرا  شده، مقوله میمفاه شوند،یم یسازباز مفهوم یکدها

 شودیانجام م یدینکات کل یکدگذار و کلمهبهکلمه یکدگذاربه دو صورت،  ادیبندادهرون 

کلمه به کلمه، از  یکدگذار یسردرگمابهام و  جادیبودن و ا برزمان لیپژوهش به دل نیدر ا

لازم به ذکر  .شده استاستفاده  یدیکل میمفاه یاجتناب نموده و کدگذار یارکدگذ نیا

نشان داده شده  هیاول یاز کدها یاشدن مطالب، فقط نمونه یاز طولان یخوددار یاست برا

 است.
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 خبرگان یحاصل از مصاحبه ها هیاول یو کدها یدیاز نکات کل ی: نمونه ا2 شماره جدول

                                                          A :  1مصاحبه با خبره شماره 
 کدهای اولیه        نشانگرها متن مصاحبه                           ردیف

تلان برای این است که از طریق یک سامانه متمرکز و جامع اطلاعات  1

 افراد را گردآوری کنند.

PA1-1  گردآوری اطلاعات دیجیتالی

 شهروندان 

و دولت با استفاده از این سامانه افرادی را که نیازمند استفاده از  2

 ی حمایتی هستند را شناسایی کند.هاطرح

PA2  ی هاحطرشناسایی نیازمندان

 حمایتی

نیازهای اولیه مانند خوراک و  نیتأمشهروندان بتوانند از حقوق  3

 پوشاک و مسکن برخوردار باشند.

PA3  حقوق  بیولوژیک دیجیتالی

 شهروندان

ی  اسامانهعدم تمام شمولی  PA4 .باشندینمی حمایتی دولت شامل سامانه جامع هاطرحخیر. همه  4

 ی حمایتی هاطرح

 مسکن ملی  PA5 در خصوص مسکن ملی از سامانه جامع برخوردار هستیم. فعلاً 5

اقدام به گردآوری آمار و اطلاعات کافی در مورد موضوعاتی که برای  6

 خواهند به آن بپردازند.حمایت می

PA6  شناسایی و تبیین دیجیتالی

 موضوعات حمایتی

ار شهروندان ایجاد بستر فناوری مناسب و اینترنت مناسب که در اختی 7

 حتی در روستاهای دورافتاده قرار بگیرد.

PA7 ی مناسب دیجیتالی در بسترساز

 مناطق محروم

روستائیان و افراد  ژهیوبهی و افزایش مهارت شهروندان سازآگاه 8

 سالخورده

PA8 ی زدایی دیجیتالی سوادیب

 طردشدگان 

 ی کارگزاران دولتکاهش بار کار PA9 .دهدیمبار کاری را کاهش  قاعدتاًَ  9

های دولتی به جای آنکه کارمندان با استفاده از این سامانه در سازمان 10

 کنندیمبه شناسایی اقشار نیازمند حمایت بپردازند افراد خوداظهاری 

 کند.شناسایی می ترعیسرهای حمایتی را دولت افراد نیازمند طرحو 

PA10-1 خوداظهاری دیجیتالی شهروندان 

 

و از اشباع  قرار گرفت یانجام شده مورد بررس هایبخش از پژوهش مصاحبه نیا در

مؤلفه و  84شاخص، 174 ه،یکد اول 988 جه،یحاصل شد که در نت نانیخبرگان اطم ینظر

 یمیپارادا یدر الگو یکه در مرحله بعد ندمصاحبه انجام شده بدست آمد 17بعد از  38

 از کدگذاری ها اشاره می کنیم. در زیر به نمونه ای .شوندیم یگذاریجا
               

 1مصاحبه شماره  کدهای از ها شاخص یریشکل گ :3 شماره جدول

 نشانگر کدها کد باز)شاخص( ردیف

 PA3, PA9, PA11, PA13-3, PA19-2, PA19-3, PA28 خدمات شهروندی دیجیتال 1
 PA1-1, PA2, PA14, PA16-1, PA16-2 اطلاعات دیجیتالی شهروندان 2

 PA8, PA12, PA24 اشاعه فرهنگ و سواد دیجیتالی 3
 PA5, PA6, PA17-1, PA19-1, PA25, PA28-2 اقدامات حمایتی دولت 4
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 نشانگر کدها کد باز)شاخص( ردیف

محرومیت زدایی خدمات عمومی  5

 دیجیتال

PA7, PA23-2 

 PA4, PA15-1, PA15-2, PA17-2, PA18-1, PA18-2, PA28-1 بازخورد خدمات عمومی دیجیتال   6

 PA10-1, PA13-1 ظهاری دیجیتالیخودا 7

 PA20, PA21, PA22, PA23-1, PA23-2 پذیرن خدمات عمومی دیجیتال 8

 
 1مصاحبه شماره  یحاصل از بررس میمولفه ها از مفاه یریشکل گ:  4شماره جدول 

 
 کد باز )شاخص(             کد محوری )مولفه ظهوریافته( اول

 دولت الکترونیک                  

 

 تالیجید یشهروند خدمات

 شهروندان یتالیجید اطلاعات
 

 کد باز )شاخص(             کد محوری )مولفه ظهوریافته( دوم

 یتالیجید سواد و فرهنگ اشاعه شهروند دیجیتال            

 تالیجید یعموم خدمات رنیپذ
 

 کد باز )شاخص(             ومکدمحوری )مولفه ظهوریافته( س

 دولت یتیحما اقدامات تعالی خدمات عمومی دیجیتال  

 تالیجید یعموم خدمات بازخورد
 

کد محوری )مولفه ظهوریافته( 

 چهارم

 کد باز )شاخص(           

 یتالیجید ییزدا تیمحروم عدالت دیجیتالی

 یتالیجید خوداظهاری

 

 1 شماره مصاحبه( ها ابعاد از مولفه یری)شکل گ یانتخاب یکد گذار: 5 شماره جدول

 

 ها(کد محوری )مولفه       کد انتخابی )ابعاد(             

حکمرانی خوب                     

 دیجیتال

دولت الکترونیک + تعالی خدمات 

 عمومی دیجیتال
 

 ها(کد محوری )مولفه        ابی )ابعاد(کد انتخ           

 شهروند دیجیتال + عدالت دیجیتال عدالت گستری دیجیتالی           
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 یمیپارادا یالگو میترس

مورد  دهیپد یاصل هایو مقوله نیباز، مضام یدر کدگذاری از انجام مراحل کدگذار پس

و  شوندیداده م وندیپ هارمقولهزی با هامقوله یمحور یشوند. در کدگذاریآشکار م ی،بررس

 ی. الگوشودیپرداخته م یمیپارادا یالگو میبه ترس ،یانتخاب یدر آخر با استفاده از کدگذار

 است: ریشامل موارد ز یمیپارادا

یم ریتأ  یکه بر مقوله محوری اند از مجموعه عواملعبارت یعل طی: شرایعل طیشرا .1

 .گذارند

 .ندرگذاریکه بر راهبردها تأ ی طیشرا عبارت است از نهی: زمنهیزم .2

است که  ایدهیاز پد یصورت ذهن کی رندهیدربرگ ی: مقوله محوریمقوله محور .3

 است. ندیاساس فرا

و  طیهمچون فرهنگ و مح یعموم یطیگر، شرامداخله طشرای: گرمداخله طیشرا  .4

 .ذارندگیمحدودکننده  بر راهبردها ا ر م ای لگریعنوان تسههستند که به رهیغ

 یمحور دهیپد شوندیهستند که باعث م یجامع هایبرنامه ای هایاستراتژ راهبردها: .5

 شود. موردنظر یامدهایمنتج به پ

 .هستندراهبردها  یریکارگبهحاصل از  یهای: خروجامدهایپ  .6
 



 
 
 
 
 
 

 1404 زمستان،  70، شماره 18سال ، یعموم تیریمد هایپژوهش

 

176 

 
 )Creswell, 2005:408; Mastera,1996) الگوی پارادایمی :1 شماره شکل
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 گیریبحث و نتیجه

 صیف الگوی پارادایمیتو

مداخله گر، راهبردها  ،یا نهیزم ،یعل طی، ابعاد در طبقات مربوط به شرا1بر اساس شکل 

بعد به  11به تعداد  یعل طیتعداد مربوط به شرا نیشتریشدند که ب یگذاریجا امدهایو پ

 یکاهش شکاف طبقات ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شیدست آمد که عبارتنداز: آما

رفاه  ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید یگرنظارت ،یتالیجید یترخدمات گس ،یتالیجید

 یبخش تیرضا ،یتالیجید زدایی یبوروکراس ،یتالیجید یعدالت گستر ،یتالیجیمشترک د

گر و مداخله ای نهیزم ، طیبعد و شرا 9و راهبردها  یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید

 آنها پرداخته شده است. فیبه توص ریآمدند که در زبعد بدست  6هرکدام  امدهایپ

 یسازمان در استفاده از فناور ایفرد  کی ییبه توانا تالیجید شی: آمایتالیجید شیآما

مانند  یشامل عوامل نیمؤ ر به اهداف و مقاصد خود اشاره دارد. ا یابیدست یبرا تالیجید

 .است دیجد یهایانطباق با فناور ییو توانا تالیجدی دانش و هامهارت ،یبه فناور یدسترس

هستند که در  یو اقدامات تیمجموعه فعال یمحور ازی: منظور از نیتالیجید یمحور ازین

 . رندگییخدمات مورد توجه قرار م افتیشهروندان در هنگام در یازهاین نیتأم یراستا

 جادیبه ا یکاهش شکاف طبقات راستای در ها: دولتیتالیجید یکاهش شکاف طبقات

به طرق مختلف از جمله ارائه خدمات  یو رفاه یاقتصاد یسازو همسان یتیحما هایطرح

 یریچشمگ ریتأ  تالیجیجهت خدمات د نیبدون توجه به طبقه اقدام نموده است که در ا

 تمام طبقات گذاشته است.   یبرا کسانیصورت خدمات به افتیدر در

 یکردن دسترسها فراهمدولت هیاز اهداف اول یکی :یتالیجید یخدمات گستر

 عیاست. گسترن سر تیکل جمع یبرا یخط به خدمات دولتو برون یتالیجید ،یکیالکترون

را به خدمات  یکه خدمات حضور دهدیامکان را م نیها انوآورانه به دولت یهایفناور

 کنند. لیشهروندان خود تبد یهاکردن خواستهبرآورده یبرا یکیالکترون

را با  (IIS) 1ی نترنتیدر خدمات اطلاعات ا ینظارت یهاتی: فعالیتالیجید یگرنظارت

بالقوه با استفاده از  وستینکات پ ییو شناسا یاحتمال رمجازیغ یدسترس ییتمرکز بر شناسا

 .دهدینشان م IISگزارن مختلف سرور  یهالیفا

                                                 
1.  Internet information services 
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بودن شهروندان  تیدر اولو یاستراتژ یتالیجید ی: شهروندمداریتالیجید یشهروندمدار

 نیتری. اصلکندیصدق نم شهیمقوله هم نیگرفته است گرچه پرواضح است ا شیرا در پ

منفعت آنها  یبه شهروندان در راستا یرسانخدمت یتعهد برا ،یتالیجیاهداف خدمات د

 است.

 یو انتظار مشترک برا سمیالیسوس ی: رفاه مشترک لازمه اساسیتالیجیرفاه مشترک د

 یبرابر ،یو انرژ یکاهش فقر مال قیمردم است. رفاه مشترک از طر انیدر مبهتر  یزندگ

.  کندیم لیمردم تسه انیو رفاه را در م کندیم تیرا تقو یاقتصاد یو برابر یاجتماع

 رفاه مشترک دارد. لیدر تسه ینقش مثبت یتالیجید یفناور

به  دیهمه با اصل استوار است که نیبر ا ی: خدمات عمومیتالیجید گستریعدالت

با گسترن خدمات  داشته باشند که امروزه یدسترس یزندگ یبرا یخدمات ضرور

خدمات دولت  نیو همچنخدمات عمومی به  یآن است تا دسترس یدر پ یتالیجید

 همه فراهم سازد. یمعقول برا اینهیرا با هز کیالکترون

 قیو تطب میتنظ اد،جیا ندیفرا تالیجید یتحول حکمران :یتالیجید زدایییبوروکراس

و  یداخل تیریمد یندهایمنظور بهبود فرابه یدولت یهامختلف در سازمان یهایفناور

 یبرا یندیفرآ نیاست. ا نفعانیذ ریمانند خدمات به شهروندان و روابط با سا ،یرونیب جینتا

 کیاز دولت الکترون تالیجیبر د یتنمبتکرانه و مب د،یبه اشکال جد یحرکت از دولت سنت

 کرده است. ایبه شهروندان را مه میو مستق واسطهیاست که ارائه خدمات ب

است که هنگام مواجهه  یاست و احساسات یحالت روان تی: رضایتالیجید بخشیتیرضا

خدمات ارائه  نکهیکماا شودیم ختهیخدمات ارائه شده و انتظار از خدمات شهروندان برانگ

 از خدمات خواهد شد. یتمندیسازد، موجب رضاشده انتظارات شهروندان را برآورده 

در حوزه دارینسبتاً پا یژگیو کیعنوان به یعموم یابیخودکام :یتالیجید یابیخودکام

 کنندهینیبشیپ یابی. خودکامشودیمختلف عملکرد در طول زمان در نظر گرفته م های

 یگذارهیو سرما یابیارزنظارت و  ،یزیراصرار در نظر گرفته شده و با برنامه یبرا یتریقو

 مرتبط است.

است که چند خدمت  ایمنظور از سامانه جامع، سامانه :تیفیکیب یتالیجیسامانه جامع د

ضعف  لیواحد ارائه دهد. اما به دل ایسامانه قیرا از طر یخدمات گوناگون ایو   کجایرا 
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 هایسامانه ،ایسامانه یزیربرنامه نبود و هاخدمات از سامانه فیو ارائه ضع هارساختیز

 .ستندیبرخوردار ن یمطلوب تیفیموجود از ک

است که  ایزهیانگ کنندهنییو تب هاتیانجام فعال تیعل گرایی: هدفیتالیجید گراییهدف

 . شودیبه هدف موردنظر دنبال م دنیرس یسودر آن

خدمات  و برخطاز جمله اطلاعات  یبا بخش عموم یتالیجی: تعامل دیتالیجیتعامل د

دولت و  نیکاهش فاصله ب یبرا یعنوان ابزاربه تواندیارائه شده به شهروندان است و م

 .شهروند عمل کند

 یزریبرنامه هایطرح ،یتیحما های: طرحییاقتضا یتیحما هایسامانه فیضع یکارائ

 یشهروندان در راستا یاقتصاد سازیو همسان رپذیبیاز اقشار آس تیحما یشده دولت برا

 هاییسامانه ،ییاقتضا یهامنظور از سامانه نیو همچن باشدیم یکاهش شکاف طبقات

 .ردگیمی صورت هاسامانه نیاز ا یونیلیم دیزمان بازد یهستند که به اقتضا

در قصد و  مهمی نقش هانگرن ،یفناور رنیبر اساس مدل پذ :یتالیجیمنش )نگرن( د

 . کنندیم فایا یاستفاده از فناور یرفتار برا

 یدادن ابعاد چندگانه تعاملنشان یبرا "تالیجیگفتمان د": اصطلاح یتالیجیگفتمان د

صفحه  یکه رو یعنوان کلماتتنها بهنه تالیجی. گفتمان دشودیاستفاده م برخطارتباط 

تر، بزرگ یفرهنگ هایستمیاز س یکه بخش یعمل اجتماع کیعنوان ، بلکه بهشودیم پیتا

 .باشدیاست، م یوزشآم یهااز جمله ساختار

 هایاز شهروندان است که به شکل یبانیپشت ندیفرا تی: حمایتالیجید ریفراگ یتگریحما

 استیس یریکارگبا به زیبهداشت و سلامت آموزن و در کشور ما ن ،یاجتماع ،یمختلف مال

 ،یمسکن مل حطر ارانه،یمانند  یتیحما هایطرح ،یدر جهت کاهش شکاف طبقات یتیحما

که  هاییسامانه قیکه از طر باشدیدر حال اجرا م یشتیکمک مع هایسهام عدالت و طرح

 هستند. یدسترسشده قابل اندازیراه هاطرح نیا یبرا

فرهنگ  با تالیجید یفناور قیتطب ندیبه فرا یتالیجید سازیی: بومیتالیجید سازییبوم

 . شودیجامعه هدف گفته م طیو مح

و انباشت  یابیدولت در دست ییعنوان توانابه سازی: مفهوم دولتیتالیجید سازیدولت

و بر  باشدیتوسعه مدرحال یو مهم در کشورها یشود و از موضوعات اساسیم ریقدرت تعب
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از  گرینسبت به دو بعد د یتیاست که بعد امن یاقتصاد و یاسیس ،یتیامن اساس سه بعد؛

و توسعه و  تینظم و امن نیتأم ،یاسیت سمانند  با یاست و اهداف رخوردارب تیاولو

اطلاعات و  فناوری از هاو استفاده دولت یفناور شرفتی. با پکندیرا دنبال م شرفتیپ

 .برداشته شده است یگام اساس سازیدولت لیارتباطات، در تسه

ضد فساد  یهااطلاعات و ارتباطات، تلان یبا استقرار فناور :یتالیجید یعلم ییفسادزدا

 قیاز طر ییبهبود پاسخگو ک،یحکومت الکترون یهاپلتفرم قیاز طر تیشفاف شید افزامانن

و  برخط یدهگزارن یو امکان مشارکت شهروندان با ابزارها تالیجینظارت د یهاستمیس

 یسازها به کشف تقلب، سادهداده لیوتحلهیو تجز نیچبلاک ک،یومتریمانند ب ییهایفناور

 اند.گزارن فساد کمک کرده یشهروندان برا یو توانمندساز کیبوروکرات یندهایفرا

 ییدر توانا کپارچه،ی تیفیک کیعنوان به یتالیجید ی: خبرگیتالیجید ییاقتضا یخبرگ

یتالیجیبه توسعه )د یابیدست یبرا تالیجید یهایو فناور هاستمیاستفاده از س ایو  یطراح

 . شودیم فی( تعرشدن

در  یتالیجید یاطلاعات و ارتباطات، فناور یفناور شرفتیبا پ: یتالیجید محورینهیزم

است  افتهیگسترن یو علم یآموزش ،یفرهنگ ،یاقتصاد ،یاجتماع ،یاسیس هاینهیهمه زم

 یو زمان یمکان طیبه شراشهروندان باتوجه ازیبر ن یخدمات مبتن ها،نهیزم نیو در همه ا

 .کندیارائه م

توسعه  یبرا ک،یدولت الکترون هایتلان ،یتالیجید یرندگیادگیادگیرندگی دیجیتالی: ی 

 یریادگی یبه معنا نجایدر ا یریادگیاست.  یریادگی قیاز طر یتالیجید یفناور شرفتیو پ

  فناورانه است. یتوسعه و بالندگ یبرا یبلکه اقدامات باشد؛یصرف نم

 ی( را براNDSs) 1 یمل تالیجید یهااز کشورها راهبرد یاریبسراهبرد دیجیتالی: 

توسعه  تالیجیتحول د یاجرا یاقدامات لازم برا میو ترس استیس یهاتیاهداف، اولو نییتع

 .دهندیم

آن افراد  قیهستند که از طر یسازمان یهاسمیمکان ینوآور یندهایفرانوآوری دیجیتالی: 

نها را در کنند و سپس آ لیتبد دیجد یهادهیها را به اتا فرصت کنندیها تلان مو گروه

                                                 
1. National digital strategies 
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 یفناور یسازدر مصرف یتوجهها با رشد قابلسازمان ینوآور لی. پتانسرندیعمل به کار گ

 .است افتهی شیاطلاعات افزا

 یو ابزارها هایادارات شامل استفاده از فناور یتالیجی: تحول دیتالیجید یتحول ادار

و  یو خارج یات داخلارتباط ،یسازمان یریگمیو تصم تیریمد د،یتول اتیدر عمل تالیجید

ارائه ارزن محصول  یهاو رون یسازمان اتیعمل یسنت یهارون رییتغ ،یخدمات مشتر

 است. 

قراردادن کاربران، استفاده آسان و  تیبا محور ی: کاربرپسندیتالیجید یکاربرپسند

-یکاربران را فراهم م حاتیو ترج ازیبه خدمات و ارائه خدمات بر اساس ن عیسر یدسترس
از  ازیبر اساس ن یکاربران، طراح یتوانمندساز ع،یسر یاستفاده آسان و راحت، دسترس .کند

  است. یسندکاربرپ یاقدامات اساس

وجود دارد،  ندهیآ ینیبشیپ ای ینگارندهیآ یبرا یادیز یها: رونیتالیجید نگریشیپ

 یعمولاً به دو نوع اصلها مرون نیاند. اموردبحث قرار گرفته یبا توسعه فناوردررابطه ژهیوبه

 ای( بالابهنییپا یکردهای)رو شوندیشروع م یجار یرهایو مس ریاز مقاد ای شوند،یم میتقس

 یکردهای)رو کنندیو به سمت عقب کار م شوندیمطلوب شروع م ییاهداف نها از

 (.نییپابالابه

بهبود  قیو ارزشمند، از طر دیجد یزهایخلق چ ندیفرا ت،ی: خلاقیتالیجید تیخلاق

 یهایاست که توسط فناور یتیهمه اشکال خلاق» تالیجید تیها است. خلاقمهارت

 .«شوندیم تیهدا تالیجید

اشاره دارد  برخط یندهایو توسعه فرا ییبه شناسا تالیجید ی: بالندگیتالیجید یبالندگ

کردن به پر  تواندیم نی. همچنکندیوکارها کمک مکسب کیاستراتژ اسیکه به رشد و مق

 جامعه اشاره داشته باشد. کیدر  یتالیجیشکاف د

 افتهیتجسم تالیجید یکه با فناور دیجد ی: با ظهور انقلاب فناوریتالیجید نیخدمات نو

و گسترده شده است. هدف  قیعم شدنیتالیجیدستخون د یاست، بخش خدمات جهان

کاربر و  اتیتجرب یارتقا ها،نهیکاهش هز ،ییکارا شیگسترده افزا تالیجیتحول د نیا

 در بخش خدمات است. نهوکار نوآوراکسب هایپرورن مدل
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 اریبس یاست و مفهوم ستهیهدف شا کیخوب  ی: حکمراندیجیتالی خوب یحکمران

مشارکت،  ت،یشفاف ،یاند از: درستخوب عبارت یشش اصل حکمران .گسترده است

حکمرانی خوب  لگریتسه استفاده از فناوری دیجیتالو حقوق که  ییپاسخگو ،یا ربخش

 است.

، یاسیس هایجنبش ها،یدئولوژیاز ا یگروه ،گراییجمع: گراجمع کیدولت الکترون

 یاریو هم یصورت تعاونروابط انسان ذاتاً به کنندیاست که استدلال م یو مذهب یاجتماع

افراد  نیب که بر تعامل کندیم فیرا توص ایفلسفه ای دگاهیهر د گرایی. جمعیاست، نه رقابت

 دارد. دیتأک

 و ها،سازمان ازیکه به ن شودیاستفاده م یعنوان صفتبه یچابک: چابک کیدولت الکترون

شدن در رفتار خود اشاره دارد.  ترعیسازگارتر و سر رتر،پذیانعطاف یبرا ها،یبوروکراس ژهیوبه

 و بازار اشاره دارد.  یاقتصاد ای ،یخارج یاجتماع داتیآنها به تهد ییبه پاسخگو شتریب نیا

 کیکارآمد به  ییپاسخگو ییبه توانا یرپذی: مفهوم انعطافیکیدولت منعطف الکترون

هستند اغلب مستعد  یرپذیکه فاقد انعطاف هاییاشاره دارد. دولت رییدر حال تغ طیمح

 ازیموردن تالیجید هاینهیاستفاده از گز یرپذیانعطاف یشکست در تحول هستند و برا

 است.

 ،یتالیجید یفناور قیتا از طر کندیتلان م یکیدولت رفاه الکترون :کیدولت رفاه الکترون

از راه دور(، آموزن  یمانند بهداشت و درمان )خدمات پزشک ،یبا ارائه خدمات اجتماع

سلامت(، سطح رفاه  مهیب ،برخط یامهی)خدمات ب یاجتماع نی(، و تأمبرخط)آموزن 

 را بالا ببرد. یعموم

-یکه از فناور شودیاطلاق م یهوشمند به مناطق شهر یهوشمند: مفهوم شهرها شهر
ساکنان خود استفاده  یزندگ تیفیخدمات و ک ،یشهر اتیعمل یارتقا یبرا تالیجید های

 .کنندیم
 

 یریگجهینت

 یشگامیو پ یدر تعال یدیکل های مولفه بندی تیو اولو ییپژوهش شناسا نیهدف از ا

پژوهش محقق قصد دارد پس از  بخش از نی. در اباشد یم تالیجید یدر خدمات عموم
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 یرا برا یشنهاداتیحاصل شده، پ یها افتهیصورت گرفته و  های تیفعال ای ارائه خلاصه

 ارائه کند. تالیجید یفعالان در حوزه خدمات عموم

خل و دا هایدانشگاه هایرساله ها،نامهانیو موضوعات پا یفراوان 1 جدول نیاز تدو پس

 شرح است: نیآمده بددستبه جیو مقالات مرتبط )منتخب(، نتا یپژوهش هایخار  و طرح

 بیساله به ترت10 یموضوعات کار شده در بازه زمان نیشتریب ،یاساس حوزه موضوع بر

عدد  14خدمات به تعداد  تیفی، ک %71/10عدد و  15به تعداد  تالیجیاست. خدمات د ریز

به تعداد  تالیجیخدمات د رنی، پذ %57/8عدد و  12به تعداد  کی، دولت الکترون %10و 

عدد و  10، خدمات به تعداد  %86/7عدد و  11به تعداد  تالیجی، تحول د %57/8عدد و  12

 یساز یتالیجیکردن و د یتالیجیو د %43/6عدد و  9 یتالیجیخدمات د تیفی، ک 14/7%

تعداد در سال  نیشتریدرسال، ب یعداد فراوان. و بر اساس تباشدیم %43/6عدد و  9به تعداد 

 .باشدیم %82/21عدد و  36به تعداد  1402

پژوهش پاسخ  اصلی سؤال آمده بهدستبههای افتهیبه مرحله از پژوهش باتوجه نیا در

 .ه استداده شد

 یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه یبندتیو اولو ییشناسا 

 هستند؟ یل چه مواردشام تالیجید

 یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه یبندتیو اولو ییشناسا

که  باشدیم امدهایگر، راهبردها و پمداخله ،یانهیزم ،یعل طیشرا ییشامل شناسا تالیجید

 یخدمات عموم هنفر از خبرگان متخصص در حوز 17مصاحبه  لیو تحل یپس از بررس

ه آنها پرداخته شد فیبه توص ریکه در ز آمده است تبدس نهیزم نیبعد در ا 38 تال،یجید

 است.

از نظر خبرگان،  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال ،یعل طی: شرایعل طیشرا

 گرینظارت ،یتالیجید یکاهش شکاف طبقات ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شیآما

 ،یتالیجید گستریعدالت ،یتالیجیه مشترک درفا ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید

-و خدمات یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید بخشیتیرضا ،یتالیجید ییزدا یبوروکراس
 آمدند. به دست دیجیتالی گستری
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از نظر  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یدر تعال اینهیزم طیشرا: نهیزم

 یکارائ ،یتالیجیتعامل د ،یتالیجید گراییفهد ت،یفکییب یتالیجیسامانه جامع د خبرگان،

 آمدند. به دست یتالیجیو گفتمان د یتالیجیمنش د ،ییاقتضا یتیحما هایسامانه فیضع

از نظر  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ تعالی در گرمداخله طیشراگر: مداخله

 ،یتالیجید یسازدولت ،یتالیجید سازییبوم ،یتالیجید ریفراگ یتگریحما خبرگان،

 آمدند. به دست یتالیجید محورینهیو زم یتالیجید ییاقتضا یخبرگ ،یتالیجید ییفسادزرا

از نظر خبرگان،  یتالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال یراهبردها :راهبردها

 یتحول ادار ،یتالیجید یسازمان ینوآور ،یتالیجیراهبرد د ،یتالیجید یرندگیادگی

 یبالندگ ،یتالیجید تیخلاق ،یتالیجید نگریشیپ ،یتالیجید یپسندکاربر ،یتالیجید

 آمدند. به دست یتالیجید نیخدمات نو ،یتالیجید

از نظر خبرگان،  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال یامدهایپ: امدهایپ

چابک، دولت  کالکترونی دولت ،گراجمع کیدولت الکترون ،یتالیجیخوب د یحکمران

 آمدند. به دستو شهر هوشمند  یکیدولت رفاه الکترون ،یکیکترونمنعطف ال

باید  ،در مورد همسویی و یا عدم همسویی پژوهش حاضر با پیشینه های مطرح شده

 گفت که بر اساس نیایج بدست آمده، پژهش حاضر  همسو با پیشینه ها می باشد.

 نهیته در زمسال گذش 10 یپژوهش، در ط نیانجام شده در ا یهایبررسبر طبق 

-افتهیبر اساس  نیانجام شده است. و همچن یاندک هایپژوهش تال،یجید یخدمات عموم
در داخل کشور به  تالیجید یخدمات عموم ها،افتهی نیا قیو تلف یفیو ک یفاز کم های

در  هارساختیعدم وجود ز یحت ایو  یتالیجیمناسب د هایرساختیعدم وجود ز لیدل

کشور به  یاسیو س یبد اقتصاد طیو شرا یتالیجینامناسب د یازمناطق محروم و بسترس

 انیمخصوصا درم یتالیجیو سواد د یظالمانه و نداشتن آگاه هایمیوجود تحر لیدل

به  ادو عدم اعتم ینگرن منف نیو کم توان جامعه و همچن نییسالخوردگان و طبقات پا

نداشته است. که  یچندان فتشریشهروندان، پ یبه خدمات سنت لیو تما یتالیجیخدمات د

مناسب و گسترن خدمات  یبسترساز ها،رساختیمانند بهبود ز ،یمشکلات نیچن نیبا رفع ا

 طیشهروندان و بهبود شرا یتالیجیدر کل کشور و اشاعه فرهنگ و سواد د یتالیجید
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-یم تال،یجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیپ یکشور در راستا یاسیو س یاقتصاد
 .استوار برد هاییدمق توان

 پیشنهادات

 یبسترها جادیو ا یتالیجیمناسب د یموجود و بسترساز یها رساختیز تیتقو .1

 در مناطق محروم. یتالیجید

 .یتالیجید یآموزن و فرهنگ ساز .2

 در ادارات. یتالیجیآموزن د یتخصص یکارگروه ها .3

 .تالیجید یکننده خدمات عموم تیحما نیقوان بیتصو .4
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Extended Abstract 

Abstract 

With the significant growth of information and communication 

technology, public services have also taken a new and digital form. 

Although many efforts have been made in this field; But there is still 

need for study and investigation and effort in this field; Therefore, 

identifying and prioritizing the key components in this field is a step 

towards the improvement of digital public services. The current research 

is in terms of practical purpose and field execution method and is based 

on a combined research method and a sequential explanatory approach in 

which the quantitative phase has priority over the qualitative phase. 

Domestic and foreign (available) and related articles and research 

projects were examined, based on the topic, "digital services" in the 

number of 15 and 10.71% and the number of abundance per year, the 

highest number in 1402 36 numbers and 21.82% were obtained, and in 

the qualitative phase, using the Foundation's data method and 

interviewing 17 experts and specialists in this field, 988 primary codes, 

174 indicators, 84 components and 38 dimensions were obtained, which 

Using the paradigmatic model, the dimensions were placed in the classes 

related to causal, contextual, intervening, strategies, and consequences, 

and the highest number related to causal conditions was obtained as 11 

dimensions, which are: digital application, digital need-oriented, 

reduction Digital class gap, digital services, digital supervision, digital 

citizenship, digital common welfare, digital justice, digital de-

bureaucracy, digital satisfaction, digital self-achievement. 
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Introduction 

With the significant growth of information and communication 

technology, public services have also taken a new and digital form. The 

technological evolution and digital technology have caused fundamental 

changes in the way of providing services and the services have changed 

from their traditional form to a new form, which is the need to provide 

fast services in the midst of modern life and the expectations of citizens 

from services and changes in attitudes towards how to receive services 

and use them. Digital technology in providing services requires deep 

consideration in this field, therefore, service providers have taken many 

steps towards providing digital services. Although many efforts have 

been made in this field; But there is still a need to study and investigate 

and try to excel and pioneer digital public services; Therefore, 

identifying and prioritizing key components in pioneering and sublimity 

in digital public services is one of the most important issues in the 

direction of further sublimity in digital public services. 

Case study 

the comprehensive system of government support schemes. 

Materials and Methods 

The current research is applied in terms of purpose and field 

implementation and is based on a mixed research method and a 

sequential explanatory approach in which the quantitative phase has 

priority over the qualitative phase. Writing, domestic and foreign theses 

and dissertations (available) and related articles and research projects 

were examined in a 10-year period (1393-1403).Then, using the findings 

obtained in the quantitative phase, the axes of the interview were 

adjusted. In the qualitative phase, using semi-structured interviews of 

academic and administrative-executive experts and experts in the field of 

public services, public administration, political science, economics, 

public administrative affairs, human resources management, and others, 

up to the theoretical saturation stage, interviews were conducted with 17 

people. It was found that using the qualitative method of database and 

Strauss and Corbin's approach, the primary data obtained from the 

interviews of experts were examined and analyzed. 

Discussion and Results 

Based on the research obtained in the quantitative stage with the 

quantitative analysis method, according to the subject area, the most 
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subject in the 10-year period is digital services with 15 numbers and 

10.71% of service quality, respectively. 14 numbers and 10%, e-

government in 12 numbers and 8.57%, acceptance of digital services in 

12 numbers and 8.57%, digital transformation in 11 numbers and 7.86%, 

services in 10 numbers and 14.7% digital service quality 9 and 6.43 

percent and digitization and digital manufacturing is 9 and 6.43 percent, 

and based on the number of times per year, the highest number was 

obtained in 1402 with 36 and 21.82 percent And based on the findings of 

the qualitative phase, 988 primary codes, 174 indicators, 84 components 

and 38 dimensions were obtained, and by using the paradigmatic model, 

the obtained dimensions were placed in the classes related to causal, 

contextual, intervening conditions, strategies and consequences. based on 

this model, the largest number of dimensions related to causal conditions 

was 11 dimensions. The dimensions related to the causal conditions are 

as follows: digital purpose, digital need-oriented, digital class gap 

reduction, digital service expansion, digital monitoring, digital 

citizenship, digital common welfare, digital justice, digital de-

bureaucracy, digital satisfaction, Digital self-achievement. 

Conclusion 

According to the investigations carried out in this research, few 

researches have been done in the field of digital public services in the last 

10 years. And also based on the findings of the quantitative and 

qualitative phase and the integration of these findings, digital public 

services in the country due to the lack of suitable digital infrastructure or 

even the lack of infrastructure in deprived areas and inappropriate digital 

infrastructure and conditions The economic and political ills of the 

country have not progressed much due to the existence of cruel sanctions 

and the lack of digital awareness and literacy, especially among the 

elderly and the low and weak classes of the society, as well as the 

negative attitude and lack of trust in digital services and the desire for 

traditional services of the citizens. that by solving such problems, such as 

improving the infrastructure, creating a suitable platform and expanding 

digital services in the whole country and spreading the digital culture and 

literacy of the citizens and improving the economic and political 

conditions of the country in line with pioneering and sublimity in digital 

public services, we can step forward. He took it firmly. 
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ی کلیدی در پیشگامی و تعالی هامؤلفهی بندتیاولوشناسایی و 

 در خدمات عمومی دیجیتال
 3پریسا مهرداد گیگلو – 2حبیب ابراهیم پور – *1جواد معدنی

 

محقق اردبیلی، دانشگاه  ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریگروه مد ،. نویسنده مسئول، استادیار1

   J.madani@uma.ac.ir اردبیل، ایران.

  .رانیا ل،یاردب ،یلیدانشگاه محقق اردب ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریروه مدگ،. استاد2

  .رانیا ل،یاردب ،یلیدانشگاه محقق اردب ،یدانشکده علوم اجتماع ،یو گردشگر یدولت تیریگروه مدارشد،  کارشناس .3

  

 چکیده
با  یگرفته است. ول یتالیجیبه خود شکل نو و د زین یعات و ارتباطات خدمات عموماطلا یفناور ریبا رشد چشمگ

 بندیتیو اولو ییشناسا نیاست؛ بنابرا یبه مطالعه و بررس ازیهنوز ناین زمینه، در  ی زیادهاتلاش وجود

و  یبردکار دفپژوهش حاضر از لحاظ ه است. تالیجید یخدمات عموم یتعالگامی در جهت  یدیکل یهامؤلفه

 تیاولو یفینسبت به فاز ک یکه فاز کم یحیتوض یمتوال کردیو رو یبیترک قیروش تحق وبوده  یدانینحوه اجرا م

 هایو مقالات مرتبط و طرحها نامهانپای و هارسالهی کم یمحتوا لیبا استفاده از تحل یکه در فاز کم باشدیدارد م

در  یتعداد فراوانو   %71/10عدد و  15به تعداد  "تالیجید خدمات"که بر اساس موضوع،  شدند یبررس یپژوهش

از روش  با استفاده یفیدر فاز ک به دست آمد و %82/21عدد و  36به تعداد  1402در سال  ادتعد نیشتریسال، ب

بعد  38مؤلفه و  84شاخص، 174 ه،یکد اول  988حوزه،  نینفر از خبرگان و متخصصان ا 17و مصاحبه با  ادیبنداده

 گر،مداخله ،اینهیزم ،یعل طیابعاد در طبقات مربوط به شرا ،یمیپارادا یبه دست آمد که با استفاده از الگو

آمد که  بعد بدست 11به تعداد  یعل طیتعداد مربوط به شرا نیشتریشدند که ب یگذاریجا امدهاپی و راهبردها

 ،یتالیجید گستریخدمات ،یتالیجید یبقاتکاهش شکاف ط ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شی: آماعبارتنداز

یبوروکراس ،یتالیجید گستریعدالت ،یتالیجیمشترک د اهرف ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید یگرنظارت

 .یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید بخشیتیرضا ،یتالیجید زدایی

، دولت یتیحما هایامع طرحسامانه ج خدمات، خدمات عمومی، خدمات عمومی دیجیتال، های کلیدی:واژه

 روش ترکیبی.
 

 

ی کلیدی در پیشگامی و هامؤلفهی بندتیاولوشناسایی و (. 1404. )ابراهیم پور، حبیب؛ مهرداد گیگلو، پریسا؛ جواد، معدنی استناد:

 . 155-188(، 70)18. های مدیریت عمومیپژوهش، تعالی در خدمات عمومی دیجیتال

DOI:10.22111/JMR.2025.50126.6271 
        05/11/1403تاریخ ویرایش:                   06/08/1403تاریخ دریافت:  

 01/10/1404تاریخ انتشار:       12/12/1403تاریخ پذیرش: 

          نویسندگان ©حق مؤلف          دانشگاه سیستان و بلوچستانناشر:                          علمی پژوهشینوع مقاله: 



 
 
 
 
 
 

 1404 زمستان،  70، شماره 18سال ، یعموم تیریمد هایپژوهش

 

162 

  دمهمق

 یهمگوان دیوبا یارائه خدمات عمووم ،یو اقتصاد یاجتماع یهاینابرابر شیبر اساس افزا

 یعنویباشود،  یانهیو هم زم رندگان،یگ یاقتصاد ای یاجتماع تیستقل از وضعم یعنیباشد، 

 یتقاضوا نیهمچنوو  )OECD, 2015a( را جبران کنود یمختلف محل طیو شرا ازهایبتواند ن

 ,Edelman(اسوت  افتوهیشیافزااعتماد در سراسر جهان و قابل یواقع اتاطلاع یبرا ندهیفزا

اطلاعوات بوه  تیرینحووه مود نیها و همچنونحوه عملکرد و ارائه خدمات سوازمانو ) 2021

 ,Nunes(شوده اسوت  لیها( تبودجامعه )شوهروندان، دولوت و سوازمان یبرا یموضوع مهم

Cappelli & Ralha, 2017( یبورا یدیوجد یهوابه دنبوال راه یعموم یهاسازمان نیبنابرا؛ 

خوود و بهبوود  یداخلو ینودهایفرا ییکوارا شیافوزا یبورا توالیجید یهایاستفاده از فناور

رونود را تحوت  نیومشاغل هستند. محققوان ا ایاعم از شهروندان  ان،یتعاملات خود با مشتر

 یعمووم دماتخو توالیجی. در هسته دولت ددهندیقرار م مورد بحث تالیجیعنوان دولت د

بوه  توالیجید یهوایهستند که با اسوتفاده از فنواور یقرار دارند که خدمات عموم تالیجید

 ,Lindgren & Jansson, 2013; Lindgren, Melin & Sæbø( شووندیارائوه مو انیمشوتر

تر را و آسوان ترعیارائوه خودمات سور تالیجید یاز موارد، خدمات عموم یاریدر بس ).2021

اما  ،)Lindgren, Madsen, Hofmann & Melin,2019( دنزسایم ریپذامکان انیمشتر یبرا

 ,Madsen, Hofmann & Pieterson(داشوته باشوند  یدسترس ایمزا نیبه ا توانندیهمه نم

2019.( 

خودمات  نوهیدر زم یبر فناور یمبتن یشگامیپ دهیکه ا دارندیمحققان اذعان م نیهمچن

( شواره 0062) 1نکلوریو ت ، مارگتس، باستویوی، دانل0620. در سال ستین عیبد زین یعموم

به طوور فعوال تولان کننود توا »کنند و  ینیبشیپ توانندیم یعموم یهاکردند که سازمان

 «.شهروندان مطابقت دهند یازهایبرآوردن ن یرا برا دخدمات خو

 مات شدهدر نحوه ارائه خد یاساس راتییتغ جادیباعث ا تالیجید یو فناور فناورانه تحول

خودمات در  عیکوه لوزوم ارائوه سور انوددرآمده نیخود به شکل نوو یخدمات از قالب سنتو 

 ینگرن نسبت به چگوونگ راتییمدرن و انتظارات شهروندان از خدمات و تغ یزندگ بحبوحه

را  نوهیزم نیدر ا قیعم تأملدر ارائه خدمات،  تالیجید یاز فناور ستفادهخدمات و ا افتیدر

                                                 
1 . Dunleavy, Margetts, Bastow & Tinkler 
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شوهروندان و  یزندگ یبافت سنت خاطربه تالیجید یخدمات عموم زیکشور ما ن. در طلبدیم

لازم  یو تعوال ییبوه شوکوفا توالیجید یفرهنگ و نگرن شهروندان نسبت به خدمات عموم

 نیوا باشود،یبوه موردم مو یرسانخدمت یدولت یهاسازمان فیوظا کهییآنجا از. انددهینرس

خدمات به مردم  ترعیسرمردم در ارائه هرچه بهتر و  اتحیو ترج ازهایها با توجه به نسازمان

 یاز فنواور یخدمات عمووم دتریبهتر و مف ارائه یبرا هاسازمانراستا  نیدر ا. کنندیتلان م

و بهتور بوه  عیهوم خودمات سور تالیجید یاز فناور یریگبهرهکنند با یاستفاده م تالیجید

 شورفتی. بوا پکننودیمو دایوپ یمات دسترسوبه خود یآسانبهو هم مردم  شودیممردم ارائه 

 یبنودتیاولو و ییشناسوا ،یخودمات عمووم شودنیتوالیجیدو  توالیجید یایوروزافزون دن

 نیوو ااسوت   یضورور توالیجید یخودمات عمووم یو تعوال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه

 توالیجید یدر خدمات عمووم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفهآن است تا  برپژوهش 

 کند. یبندتیاولوو  ییرا شناسا
 

 و پیشینه پژوهش نظری مبانی

 خدمات

خودمات در نقطوه عطوف  شودنیصنعتو  یوربهره یدستاوردها بهباتوجهبخش خدمات 

 :Wirtz et al., 2018)است که در قورن هجودهم آغواز شود  دیدر تول یمشابه انقلاب صنعت

 توانودیمطرف  کیکه  یاساً نامشهودعملکرد اس ایهر عمل »خدمات عبارت است از  (.908

 ایوبوا تمرکوز بور منوابع پو ،یواحد خروج کیاست نه  ندیفرا کیارائه دهد که و  یگریبه د

و  دهنودگانارائه نیبو یمشوارکت نودیفرا کیو عنوانبوهدانش و درک ارزن  ایمانند مهارت 

کثر خودمات ا  (.Kotler, Keller,  Brady, Goodman & Hansen, 2019: 770) «انیمشتر

 شوودیموخودمات شوناخته  ددتعو عنوانبوهکه  یمفهوم ،رندیگیبرمرا در  سیسرو نیچند

(Eiglier & Langeard,1977.) هواهتلدر مورد  هااقامتگاهمانند  ،یخدمات اصل کهیدرحال ،

بوه  یلویخودمات تکم (.Rao, 2011;Gronroos, 2015)سازمان در بازار اسوت  تیفعال لیدل

از خودمات  ی.  برخو(Eiglier & Langeard, 1977) نودنکیموکمک  یصلخدمات ا تیفیک

 نیرا تضوم یمصرف خدمات اصل ایهتل، اجرا  کیدر مثال  نیا -ک چ ندیفرامانند  ،یلیمتک

 یبرخو کهیدرحال(، Gronroos, 2015¨ ; Rao, 2011; Wirtz & Lovelock, 2016) کندیم

از  یکوی یخدمات اضاف نیچن کنندیم جادیا یخدمات، ارزن اضاف ییشوخشکمانند  گر،ید
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 یآنهوا نقوش مهمو کهیدرحال، حالنیباا (.Gronroos, 2015)رقابت هستند  یاصل یابزارها

و بودون آن وجوود  کننودیمو یبانیپشت یفقط از خدمات اصل یلی، خدمات تکمکنندیم فایا

 (.Pawlowski & Scholta, 2023)ندارند 
 یعموم خدمات

 یژگویکوه و شووندیمودر نظور گرفتوه  "یعمووم یکالاهوا" نوانعبوه یعمووم خدمات

 یحامل اساس یخدمات عموم نی؛ بنابرا(Shareef et al., 2016) رندیگیبرمرا در  "یعموم"

از خودمات شوامل  یاگسوترده فیوکه بوه ط هستندروزمره ساکنان  یاز زندگ تیحما یبرا

 طیمسوکن، محو ت،یوشوتغال، امنا ،یاجتماع نیتأمآموزن، فرهنگ و ورزن،  ،یدرمان مهیب

 Hou et)د نواشواره دار گورید یو خدمات اساس یبهداشت عموم ،یعموم ونقلحمل ،یشهر

al., 2021)مسوائل  ایوبوه مشوکلات  یدگیرسو یبرا»هستند که  یخدمات ی. خدمات عموم

بخوش سووم  ایو یخصوصو ،یعمووم یهواتوسط بخش که نیاعم از ا ،یاقتصاد ای یاجتماع

 نی، و همچنو(Osborne, 2020: 20) «شووندیبه مردم ارائوه مو شوند،یرائه م( ایرانتفاعی)غ

 یبوا دولوت در تمواس هسوتند و نووع گرانیکه در آن شهروندان، مشاغل و د یهر نمونه ا"

 (. European Commission, 2017: 2) "ردیگ یصورت م یمال ایتبادل اطلاعات 

 تالیجید یخدمات عموم

در نظور  تالیجیدر توسعه دولت د یگام بعد توانیمفعال را  یخدمات عموم کهییازآنجا

 توالیجید یبور خودمات عمووم یآنها معمولاً مبتنو (.Scholta & Lindgren, 2023)گرفت 

 قیوکوه از طر کنودیمو فیتعر یخدمات عنوانبهرا  تالیجی( خدمات د2006)  یهستند. رول

اطلاعوات بوه  ی(. با افزودن فنواورشوندیمواسطه  رونیازا)و  شوندیماطلاعات ارائه  یفناور

، شوکل ارتباطوات و گوذاردیمو ریتوأ  یعمووم ییارویوبر رو شدنیتالیجید ،یخدمات عموم

را  یو کارمنود عمووم یمشوتر نیو شروع، مدت و دامنه برخوورد بو ر،یدرگ گرانیباز ط،یمح

ارد کوه در د یادهیوچیپ فیوتعر شودنیتوالیجید(. Lindgren et al., 2019) دهودیم رییتغ

، اقتصواد و جامعوه وکارکسوبمختلوف  یهاجنبه یبرا رساختیو ز تالیجید یکاربرد فناور

 (.Autio et al., 2018)است  شدهدادهنشان
محققوان و متخصصوان  انیورا در م یانودهیتوجوه فزا ریاخ یهادر سال تالیجید تحول

از  توالیجیابتودا، تحوول ددر  (.Verhoef et al., 2021)به خود جلب کرده اسوت  یدانشگاه
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 وکارکسوب نوهیدر زم توالیجید یهوایفناور رنیبر پذ ی، با تمرکز قومحوریفناور دگاهید

کول  یاساس رییتغ یجیتدر ندیفرابه  تالیجیتحول د (.Vial, 2019) قرار گرفت یمورد بررس

را  توالیجی( تحوول د2021) 1رییوبیگونوگ و ر (.Butt et al., 2024)سوازمان اشواره دارد 

همراه بوا اهورم  تالیجید یهایبا استفاده نوآورانه از فناورکه  یاساس رییتغ ندیفرا» عنوانبه

یمو ریپوذ)سازمان( امکان کی یادیبا هدف بهبود بن ،یدیکل یهاتیمنابع و قابل کیاستراتژ

در اختوراع مجودد محصوولات،  یتوالیجیمتحوول شوده د یهاکردند. سوازمان فیتعر «شود

 شووندیمو دیوجد یو وارد بازارها کنندیم یگذارهیارزن خود سرما یهارهیزنجو  ندهایفرآ

(Lanzolla et al., 2020.) بوهباتوجهرا  یچندبعود یهواچوالش توالیجی، تحوول درونیوازا 

 ,.Sala-Vilar et al) کنودیمو لیها تحمافراد و بازار به شرکت ،یسازمان، فناور ،یاستراتژ

2024.) 
 

 پیشینه پژوهش

در  یشوگامیپ»تحوت عنووان  ی( در پژوهشو2023)  2نودگرنیل دایوشولتا  و آ کیهندر

 رانهیشگیپ تیفعالبه این نتیجه رسیدند که:  «یمفهوم لیتحل کی: تالیجید یخدمات عموم

کنوود، بوور  نیرا تضووم یاز خوودمات عموووم یارمجموعووهیبرابوور بووه ز یدسترسوو توانوودیموو

کنود و نحووه  هیوتک یعات در قسومت پشوتاطلا یفناور یهاستمیتر سجامع یسازکپارچهی

 دهد. رییخدمات را تغ ندیارزن مشترک در فرآ جادیا

( 2022)  3وموونیگ دیگریو س اسید راینوگو دسونیسالدانها،  کل نیداگلاس مورگان فول

از  یریادگیو: توالیجید یدر خدمات عمووم ییو پاسخگو تیشفاف»تحت عنوان  یدر پژوهش

و  یداربوه اطولاع کواربر از جانوب ازیدهنده ننشان ست آوردند کهیجی به دنتا «لیموارد برز

طور کوه . هموانسوتندیدرک نقابل یآساناست که به هاستمیس نیاز ا یناش یاحتمال بیآس

نشوان  نیووجود نودارد. ا یخصوص یهاداده یآورحاصل از جمع یایمزا یسازبه شفاف ازین

 یهواموجوود در داده یهوایریسووگ جوهینتدر  تواننودیمو یمحاسبات یهاکه مدل دهدیم

 شوند. فیتحر شانیهاتمیالگور ای یورود

                                                 
1.  Gong & Ribiere 
2.  Hendrik Scholta & Ida Lindgren 
3.  Douglas Morgan Fullin Saldanha & Cleidson Nogueira Dias & Siegrid Guillaumon 
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 پژوهش سؤالات

 یاصل سؤال

 یدر خودمات عمووم یو تعوال یشوگامیدر پ یدیوکل یهامؤلفه یبندتیاولوو  ییشناسا

 هستند؟ یشامل چه موارد تالیجید

 یفرع سؤالات

 یشوامل چوه مووارد توالیجید یعمومدر خدمات  یو تعال یشگامیدر پا رگذار  شرایط علی

 هستند؟

 یشوامل چوه مووارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ ی انهیزمشرایط 

 هستند؟

 ؟است یشامل چه موارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ مقوله محوری

 یموواردشوامل چوه  تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ گرمداخلهشرایط 

 هستند؟

 یشامل چوه مووارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پراهبردهای ا رگذار 

 هستند؟

 هستند؟ یشامل چه موارد تالیجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیپپیامدهای 
 

 شناسی پژوهشروش

آن  قیو. رون تحقاسوت یدانیوو نحووه اجورا م یهدف کواربرد بهباتوجهپژوهش حاضر 

 ختوهیآم قینوع طرح تحق نیا .دینمایماستفاده  یحیتوض یمتوال کردیاست که از رو یبیترک

نسوبت بوه فواز  یکه در آن فاز کمو شودیانجام م یفیک - یکم یکردیبا رو یمتوال صورتبه

در فواز اول از رون  .شوودیاسوتفاده مو یفاز کم تیتقو یبرا یفیفاز کو  دارد تیاولو یفیک

اشوتراوس و  یو رون کدگوذار ادیبنداده یفیاز رون ک یفیدر فاز ک و یکم یمحتوا لیتحل

  .شودیاستفاده م نیکورب

 حیتشور یاست که بورا یقیرون تحق کی یکم یمحتوا لیتحل"  1برلسون فیطبق تعر

 ,Krippendorf) "رودیبوه کوار مو یارتبواط یهواامیآشوکار پ یمحتوا یمنظم و کم ،ینیع

2004; Mayring, 2006( م،یفواهم ،هاکلمات، واژه نییو تب یبررس یاست که برا یاهلیوس و 
                                                 

1. Berelson 
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از متوون مورداسوتفاده  یامجموعه ایمتن  کیاز درون  یجملات خاص ایعبارات و  ن،یمضام

  (.Krippendorf, 2004; Berger, 1982) "ردیگیقرار م

 ادیوبناسوت. رون داده یتکورار ینودفرایهوا مقوولات و گزاره م،یو توسوعه مفواه دیتول

)جوز   ییاست که به طور استقرا نی. بلکه اشودینم شیو سپس آزما دیتول ینیشیصورت پبه

 قیواز طر یعنوی. دیوآیبوه دسوت مو دهودیکوه آن را نشوان مو یادهیبه کل( از مطالعه پد

کشف، توسوعه  ده،یمربوط به آن پد یهاداده لیوتحلهیها و تجزداده کیستماتیس یآورجمع

در ارتبواط  دیوهوا باداده یو تئور لیتحل ،یآورجمع ن،یبنابرا شود؛یم دییو به طور موقت تأ

. در عوض، کندیسپس آن را ا بات نم شود،یشروع نم هینظر کیباشند. با  گریکدیمتقابل با 

 شوودموی آشکار است منطقه آن به مربوط آنچه و کندیمنطقه مطالعه را شروع م کیفرد با 

(Strauss and Corbin, 1990: 23)کووردیبوور رو دیووبووا تأک ن،ی. رون اسووتراوس و کووورب 

( 1داده اسوت: ) لیوتحلهیوو تجز یکدگوذار ندیفرا یبرا یسه مرحله اصل یساختارمند، دارا

 .یانتخاب ی( کدگذار3و ) یمحور ی( کدگذار2باز ) یکدگذار

 ،یسنویشی(  و ابزار فی)سندکاو یرون اسناد از با استفاده یکم یمحتوا لیفاز تحل در

)در دسوترس( و مقوالات  ی( و خوارجرانوداکی)منودر  در ا یداخلو هاینامهانپای و هارساله

 1403 یالو 1393سوال، از  10 ی( در بازه زمانSID)مندر  در  یپژوهش هایمرتبط و طرح

 اند.( قرار گرفتهی)سرشمار یمورد تمام شمار وقرار گرفته   یمورد بررس

 کوردیاست که با رو ادیبنبر اساس رون پژوهش داده یفیفاز ک یعنیبخش دوم پژوهش 

از  افتهیسوواختارمهیاز مصوواحبه ن اسوواسنیشووده اسووت. برا یکدگووذار نیاسووترواس و کووورب

 ،یدولتو تیریمود ،یخدمات عمووم یهادر حوزه ییو اجرا یخبرگان و متخصصان دانشگاه

کوه بوا اسوتفاده از  تیوفیک تیریمد ،یمنابع انسان تیریمد ،یدولت یامور ادار ،یاسیعلوم س

توجوه داشوت کوه تعوداد  دیواستفاده شده اسوت. با شوند،یم ییهدفمند شناسا یریگنمونه

نفور بودنود کوه  17تعداد  نیکه ا گرددیم نییتع یبه اشباع نظر یابیبه دستها باتوجهنمونه

 مصاحبه متوقف شد. یبه اشباع نظرباتوجه

عنوان دو ابوزار بوه «افتهیسواختارمهیه نمصواحب»و  «یاسوناد»حاضر از رون  قیدر تحق

کوه از اسوناد و  شوودیاستفاده م یزمان ی. از رون اسنادشودیاطلاعات استفاده م یگردآور

 قیاطلاعات استفاده شود که در تحق یگردآور یمدارک مربوط به کارکرد گذشته جامعه برا
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 یهاناموهانیپا وها الهرسو ،یسوینوشیو ابوزار ف یکم یمحتوا لیحاضر با استفاده رون تحل

 10 یدر بوازه زموان یپژوهشو یهوا)در دسترس( و مقالات مورتبط و طرح یو خارج یداخل

 یمحتووا لیو. بعد از اتمام مرحله تحلرندگی یقرار م یمورد بررس 1403 یال 1393سال، از 

 اساس نیشود و بر ا یم میمصاحبه تنظ یورهابدست آمده مح های با استفاده از داده یکم

از مصاحبه است  ینوع افتهیساختار مهی. مصاحبه ندآی یبدست م افتهیساختار مهیمصاحبه ن

 یوو دارا ردگیو یمصواحبه مودنظر قورار مو کیواز سوئوالات و مسوائل در رونود  یستیکه ل

 نودیاسواس فرا رهر مصواحبه شوونده بو یسئوالات برا بیباشند و ترت یمصاحبه م یراهنما

ابزارهوا  نیوتواند متفاوت باشد. از ایدهند، میحبه شوندگان مکه مصا ییمصاحبه و پاسخ ها

و  یحاصل از مصاحبه خبرگان و متخصصان دانشوگاه یهاداده یو بررس یآورمنظور جمعبه

منوابع  تیریمود ،یدولتو یاموور ادار ،یدولتو تیریمد ،یخدمات عموم یهادر حوزه ییاجرا

 .شودیاستفاده م تیفیک تیریمد ،ینانسا

 ییایو پا ییروا

 اریوبور اسواس چهوار مع نکلنیوپژوهش حاضر با استفاده از رون گوبا و ل ییایو پا ییروا

معتبور  یشد. بورا یبررس یریدپذییو تأ نانیاطم تیقابل ،یریپذانتقال تیاعتبار، قابل تیقابل

 یآورشوندگان با حداکثر تنوع تجربه انتخاب شوند و جموعشد مصاحبه یبودن پژوهش، سع

 یها بوه هموراه کودهامنظور متن مصواحبه نی. به اافتیادامه  یتا مرحله اشباع نظر هاداده

وسقم درک منظوور آنهوا و رفوع شوندگان ارائه شد و درباره صحتاستخرا  شده به مصاحبه

 یها به همراه کدگوذارمتن کامل مصاحبه نیاظهارنظر کردند. همچن رتیهرگونه ابهام و مغا

 یلویبه استاد محترم مشاور ارسال شد و از نظرات تکم حبهو دو مصابه استاد محترم راهنما 

 یزمان گوردآور شدنی بات تاحدامکان از طولان تیمنظور قابلآنها استفاده شد. به یدییو تأ

شووندگان بوا حوداکثر تنووع مصاحبه ،یریپذانتقال تیتحقق قابل یشد. برا یها خوددارداده

و  لیوهوا، تحلداده یپژوهش اعم از گردآور راحلم ،یریپذدییتأ تیقابل یانتخاب شدند و برا

چند نفر از همکاران پوژوهش قورار  اریشدند و در اخت حیطور کامل تشر نیمضام یریگشکل

 گردد. دییپژوهش تأ ندیگرفتند تا صحت فرآ
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 پژوهش هاییافته

 با یبیداده شده رون پژوهش حاضر ترک حیپژوهش توض یشناسرونکه در  طورهمان

 صورتبهدارد و  تیاولو یفینسبت به فاز ک یکه در آن فاز کم یحیتوض یمتوال کردیرو

 یفیو فاز ک یکم یمحتوا لیبا استفاده از رون تحل ی. فاز کمشودیانجام م یفکی – یکم

 صورت گرفت. نیاستراوس و کورب کردیو رو ادیبندادهبا استفاده از رون 

 یکم یمحتوا لتحلی –( یمرحله اول )فاز کم

 میتقسقابل لیو در دو سطح تحل ردپذییگام صورت م نیدر چند یکم یمحتوا لیتحل

 است:

 متون و اسناد. نیعناو ای و هاآشکار از متون و اسناد مانند کلمات و واژه لیتحل .1

و استدلال از  یمعان ریتفس ازمندیپنهان در متون و اسناد که ن یمحتوا لیتحل .2

 .باشدیمتون و اسناد م

 یجامعه آمار یو سازمانده یاول: بررس گام

-انیکه شامل پا یجامعه آمار یمقدمات یو سازمانده یبخش از پژوهش به بررس نیدر ا
 هایطرح نیدر دسترس( و همچن) یو خارج یداخل هایدانشگاه هایو رساله هانامه

ده سال از  ی( در بازه زمانSID)مندر  در  نامهانیو مقالات مرتبط با موضوع پا یپژوهش

 پرداخته شد. باشدیم تیریمد هدر حوز 1403تا سال  1393سال 

 امیمواد پ یدوم: بررس گام

انجام  یبرا نهیزم یجامعه آمار یمقدمات یو سازمانده یبررس یعنیانجام گام نخست  با

خود شامل سه مرحله است که در ادامه به  امیمواد پ یبررسکه  گام دوم فراهم شده است

 .مپردازییمراحل م نیا حیتشر

 )واحد  بت(  یاول: انتخاب واحد بررس مرحله

 یجزئ ی. واحد بررسردگییقرار م لی)واحد  بت( مورد تحل یمرحله واحد بررس نیا در

 نیعناو ،یکه در پژوهش حاضر، واحد بررس ردگییقرار م لیاز محتوا است که مورد تحل

 .باشدیم موردمطالعه یقالات جامعه آمارو م یپژوهش هایطرح ها،رساله ها،نامهانیپا

 شمارن ستمیدوم: انتخاب س مرحله
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رون شومارن  شوودیدر نظر گرفته شده پرداختوه مو نیمرحله به شمارن عناو نیا در

 نیعنواو گریدعبارتبه( است ی)تمام شمار یسرشمار صورتبهپژوهش  نیدر ا مورداستفاده

 .ردگییقرار م یموردنظر مورد سرشمار

داخول و خوار  )در  هوایدانشگاه هایو رساله هانامهانیموضوعات در پا یسوم: فراوان لهمرح

 مرتبط با موضوع پژوهش. کاملاًو مقالات  یپژوهش هایدسترس( و طرح

)در دسوترس( و یوخوارج یداخلو هوایو رساله هانامهانیاکثر موضوعات پا، 1در جدول 

 جیدر ادامه نتا آمده است. مطرح شده یضوعمو یو مقالات حول محورها یپژوهش یهاطرح

 یدو سوتون اصول یجدول دارا نی. اشودیم تشریح 1در جدول  هالیتحل نیبدست آمده از ا

و در سوتون  آورده شودهو درصود موضووعات  یباشد در ستون سمت راست، تعداد فراوانیم

 هوایطورح انپایو السو ها،ها و رساله نامهانیو درصد سال دفاع پا یسمت چپ تعداد فراوان

لازم  .نوددارقورار  یو سال چاپ مقالات کاملا مرتبط با موضوع پژوهش مورد بررس یپژوهش

و مقالات ذکور شوده تنهوا  یپژوهش هایطرح ها،رساله ها،نامهانیپا انیکه از م استبه ذکر 

رار قو یبا موضوع پژوهش قرابت دارند مورد بررسو ییو محتوا ییکه از لحاظ معنا یموضوعات

 .گرفتند
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 هایداخل و خارج و طرح هایدانشگاه هایرساله ها،نامهانیو موضوعات پا یفراوان: 1شماره  جدول

 و مقالات مرتبط )منتخب( یپژوهش

تعداد  موضوع مورد بررسی ردیف

 فراوانی

درصد فراوانی 

 موضوع

سال دفاع/  

پایان طرح/ 

 چاپ

-فراوانی کل پایان

نامه/ رساله/ طرح 

 مقاله پژوهشی/

-درصد فراوانی پایان

نامه/ رساله/ طرح 

 پژوهشی/ مقاله

 %9.09 15 1393 %10.71 15 خدمات دیجیتال 1

 %8.48 14 1394 %10   14 کیفیت خدمات 2

 %6.67 11 1395 %8.57 12 دولت الکترونیک 3

 %4.85 8 1396 %8.57 12 پذیرن خدمات دیجیتال 4

 %6.06 10 1397 %7.86 11 تحول دیجیتال 5

 %6.67 11 1398 %7.14 10 خدمات 6

 %6.67 11 1399 %6.43 9 کیفیت خدمات دیجیتال 7

دیجیتالی کردن و  8

 یسازیتالیجید

9 6.43% 1400 19 11.51% 

 %16.97 28 1401 %4.28 6 خدمات عمومی 9

 %21.82 36 1402 %3.57 5 ارائه خدمات 10

 %1.21 2 1403 %3.57 5 منابع انسانی دیجیتال 11

 -     -      -      %3.57 5 حکمرانی دیجیتال 12

 -      -      -      %2.86 4 نوآوری دیجیتال 13

 -      -      -       %2.14 3 خدمات عمومی دیجیتال 14

 -       -      -       %2.14 3 ی دیجیتالسازمانفرهنگ 15

 -       -       -        %2.14 3 رضایت از خدمات دیجیتال 16

 -      -       -        %1.43 2 شکاف دیجیتال 17

 - - - %1.43 2 تالیجیخدمات د یارتقا 18

 - - - %1.43 2 تالیجیشهروند د 19

 یرسانبهبود خدمات 20

 تالیجید

2 1.43% - - - 

دولت  ییپاسخگو 21

 کیالکترون

1 0.71% - - - 

 - - - %0.71 1 ندشهر هوشم 22

 - - - %0.71 1 تالیجید یخدمات شهروند 23

 - - - %0.71 1 تالیجیو شمول د یدسترس 24

 - - - %0.71 1 یخدمات عموم یتعال 25

 - - - %0.71 1 دولت یتیحما هایطرح 26

 %100      165      کل: یفراوان  100% 140  27
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 تیفیک تال،یجیخدمات د"مانند یمباحث ،شودیمملاحظه  1 در جدولکه  طورهمان

 تیفیخدمات، ک تال،یجیتحول د تال،یجیخدمات د رنیپذ ک،یخدمات، دولت الکترون

در  یتعداد فراوان نیشتریب یدارا "کردن یتالیجیو د یساز یتالیجید تال،یجیخدمات د

 نیترمهم ریگرفت که در ده سال اخ جهینت توانیم رونیازا .هستندموضوعات  ریسا انیم

اما  .هستندذکر شده  یحول محورها تیریمباحث مرتبط با موضوع پژوهش در حوزه مد

 یو گستردگ تالیجید یبودن موضوع خدمات عموم نیموضوع و نو یگستردگ بهباتوجه

 دیرس جهینت نیا بهمباحث فوق  درنظرگرفتنبا  توانینم صرفاً ارائه شده،  یتالیجیخدمات د

در  رونیازا. استموضوع پژوهش تنها محصور به موضوعات ذکر شده  که مسائل مربوط به

از خبرگان  ،ادیبنداده یفیو رون ک افتهیساختارمهین هایبا استفاده از مصاحبه یمرحله بعد

-تهگرفارقر لیو تحل یمورد بررس نیو مضام هاهیگوحوزه مصاحبه شده و  نیو متخصصان ا
 اند.

 ادیبنداده ظریه(: روش نیفیک فازمرحله دوم )

شده از خبرگان و  یگردآور هایمصاحبه لیوتحلهیتجزبخش از پژوهش به  نیا در

 ریو سا یدانشگاه ،یی/اجرایادار ،یاقتصاد ،یاسیس یخدمت تیبا موقع حوزه نیمتخصصان ا

 ادیبنداده یفیکه تلان شد با حداکثر تنوع تجربه انتخاب شوند، با استفاده از رون ک

و  دادنگونپس از  صورت است که محقق نی. رون کار به اشودیپرداخته م

یهر مصاحبه م ازب یابتدا به کدگذار ادیبنداده رون بر اساس هااز مصاحبه یبردارادداشتی

 یکه معان "میمفاه "تحت عنوان  ییهاطبقهباز استخرا  شده را در  یسپس کدها پردازد

را در طبقات  میسپس مفاه کندیم یبندطبقهارند باز د ینسبت به کدها تریانتزاعو  تریکل

 نکهیپس از ا نی؛ بنابراکندیم گذاریجای "هامؤلفه"تحت عنوان  تریانتزاعو  تربزرگ

در  ی. کدگذارشوندیم یبنداستخرا  شده، مقوله میمفاه شوند،یم یسازباز مفهوم یکدها

 شودیانجام م یدینکات کل یکدگذار و کلمهبهکلمه یکدگذاربه دو صورت،  ادیبندادهرون 

کلمه به کلمه، از  یکدگذار یسردرگمابهام و  جادیبودن و ا برزمان لیپژوهش به دل نیدر ا

لازم به ذکر  .شده استاستفاده  یدیکل میمفاه یاجتناب نموده و کدگذار یارکدگذ نیا

نشان داده شده  هیاول یاز کدها یاشدن مطالب، فقط نمونه یاز طولان یخوددار یاست برا

 است.
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 خبرگان یحاصل از مصاحبه ها هیاول یو کدها یدیاز نکات کل ی: نمونه ا2 شماره جدول

                                                          A :  1مصاحبه با خبره شماره 
 کدهای اولیه        نشانگرها متن مصاحبه                           ردیف

تلان برای این است که از طریق یک سامانه متمرکز و جامع اطلاعات  1

 افراد را گردآوری کنند.

PA1-1  گردآوری اطلاعات دیجیتالی

 شهروندان 

و دولت با استفاده از این سامانه افرادی را که نیازمند استفاده از  2

 ی حمایتی هستند را شناسایی کند.هاطرح

PA2  ی هاحطرشناسایی نیازمندان

 حمایتی

نیازهای اولیه مانند خوراک و  نیتأمشهروندان بتوانند از حقوق  3

 پوشاک و مسکن برخوردار باشند.

PA3  حقوق  بیولوژیک دیجیتالی

 شهروندان

ی  اسامانهعدم تمام شمولی  PA4 .باشندینمی حمایتی دولت شامل سامانه جامع هاطرحخیر. همه  4

 ی حمایتی هاطرح

 مسکن ملی  PA5 در خصوص مسکن ملی از سامانه جامع برخوردار هستیم. فعلاً 5

اقدام به گردآوری آمار و اطلاعات کافی در مورد موضوعاتی که برای  6

 خواهند به آن بپردازند.حمایت می

PA6  شناسایی و تبیین دیجیتالی

 موضوعات حمایتی

ار شهروندان ایجاد بستر فناوری مناسب و اینترنت مناسب که در اختی 7

 حتی در روستاهای دورافتاده قرار بگیرد.

PA7 ی مناسب دیجیتالی در بسترساز

 مناطق محروم

روستائیان و افراد  ژهیوبهی و افزایش مهارت شهروندان سازآگاه 8

 سالخورده

PA8 ی زدایی دیجیتالی سوادیب

 طردشدگان 

 ی کارگزاران دولتکاهش بار کار PA9 .دهدیمبار کاری را کاهش  قاعدتاًَ  9

های دولتی به جای آنکه کارمندان با استفاده از این سامانه در سازمان 10

 کنندیمبه شناسایی اقشار نیازمند حمایت بپردازند افراد خوداظهاری 

 کند.شناسایی می ترعیسرهای حمایتی را دولت افراد نیازمند طرحو 

PA10-1 خوداظهاری دیجیتالی شهروندان 

 

و از اشباع  قرار گرفت یانجام شده مورد بررس هایبخش از پژوهش مصاحبه نیا در

مؤلفه و  84شاخص، 174 ه،یکد اول 988 جه،یحاصل شد که در نت نانیخبرگان اطم ینظر

 یمیپارادا یدر الگو یکه در مرحله بعد ندمصاحبه انجام شده بدست آمد 17بعد از  38

 از کدگذاری ها اشاره می کنیم. در زیر به نمونه ای .شوندیم یگذاریجا
               

 1مصاحبه شماره  کدهای از ها شاخص یریشکل گ :3 شماره جدول

 نشانگر کدها کد باز)شاخص( ردیف

 PA3, PA9, PA11, PA13-3, PA19-2, PA19-3, PA28 خدمات شهروندی دیجیتال 1
 PA1-1, PA2, PA14, PA16-1, PA16-2 اطلاعات دیجیتالی شهروندان 2

 PA8, PA12, PA24 اشاعه فرهنگ و سواد دیجیتالی 3
 PA5, PA6, PA17-1, PA19-1, PA25, PA28-2 اقدامات حمایتی دولت 4
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 نشانگر کدها کد باز)شاخص( ردیف

محرومیت زدایی خدمات عمومی  5

 دیجیتال

PA7, PA23-2 

 PA4, PA15-1, PA15-2, PA17-2, PA18-1, PA18-2, PA28-1 بازخورد خدمات عمومی دیجیتال   6

 PA10-1, PA13-1 ظهاری دیجیتالیخودا 7

 PA20, PA21, PA22, PA23-1, PA23-2 پذیرن خدمات عمومی دیجیتال 8

 
 1مصاحبه شماره  یحاصل از بررس میمولفه ها از مفاه یریشکل گ:  4شماره جدول 

 
 کد باز )شاخص(             کد محوری )مولفه ظهوریافته( اول

 دولت الکترونیک                  

 

 تالیجید یشهروند خدمات

 شهروندان یتالیجید اطلاعات
 

 کد باز )شاخص(             کد محوری )مولفه ظهوریافته( دوم

 یتالیجید سواد و فرهنگ اشاعه شهروند دیجیتال            

 تالیجید یعموم خدمات رنیپذ
 

 کد باز )شاخص(             ومکدمحوری )مولفه ظهوریافته( س

 دولت یتیحما اقدامات تعالی خدمات عمومی دیجیتال  

 تالیجید یعموم خدمات بازخورد
 

کد محوری )مولفه ظهوریافته( 

 چهارم

 کد باز )شاخص(           

 یتالیجید ییزدا تیمحروم عدالت دیجیتالی

 یتالیجید خوداظهاری

 

 1 شماره مصاحبه( ها ابعاد از مولفه یری)شکل گ یانتخاب یکد گذار: 5 شماره جدول

 

 ها(کد محوری )مولفه       کد انتخابی )ابعاد(             

حکمرانی خوب                     

 دیجیتال

دولت الکترونیک + تعالی خدمات 

 عمومی دیجیتال
 

 ها(کد محوری )مولفه        ابی )ابعاد(کد انتخ           

 شهروند دیجیتال + عدالت دیجیتال عدالت گستری دیجیتالی           
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 یمیپارادا یالگو میترس

مورد  دهیپد یاصل هایو مقوله نیباز، مضام یدر کدگذاری از انجام مراحل کدگذار پس

و  شوندیداده م وندیپ هارمقولهزی با هامقوله یمحور یشوند. در کدگذاریآشکار م ی،بررس

 ی. الگوشودیپرداخته م یمیپارادا یالگو میبه ترس ،یانتخاب یدر آخر با استفاده از کدگذار

 است: ریشامل موارد ز یمیپارادا

یم ریتأ  یکه بر مقوله محوری اند از مجموعه عواملعبارت یعل طی: شرایعل طیشرا .1

 .گذارند

 .ندرگذاریکه بر راهبردها تأ ی طیشرا عبارت است از نهی: زمنهیزم .2

است که  ایدهیاز پد یصورت ذهن کی رندهیدربرگ ی: مقوله محوریمقوله محور .3

 است. ندیاساس فرا

و  طیهمچون فرهنگ و مح یعموم یطیگر، شرامداخله طشرای: گرمداخله طیشرا  .4

 .ذارندگیمحدودکننده  بر راهبردها ا ر م ای لگریعنوان تسههستند که به رهیغ

 یمحور دهیپد شوندیهستند که باعث م یجامع هایبرنامه ای هایاستراتژ راهبردها: .5

 شود. موردنظر یامدهایمنتج به پ

 .هستندراهبردها  یریکارگبهحاصل از  یهای: خروجامدهایپ  .6
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 )Creswell, 2005:408; Mastera,1996) الگوی پارادایمی :1 شماره شکل

 

 



 

 

 

 

 

 
 ... ی کلیدی در پیشگامی و تعالی در هامؤلفهی بندتیاولوشناسایی و    

 

177 

 گیریبحث و نتیجه

 صیف الگوی پارادایمیتو

مداخله گر، راهبردها  ،یا نهیزم ،یعل طی، ابعاد در طبقات مربوط به شرا1بر اساس شکل 

بعد به  11به تعداد  یعل طیتعداد مربوط به شرا نیشتریشدند که ب یگذاریجا امدهایو پ

 یکاهش شکاف طبقات ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شیدست آمد که عبارتنداز: آما

رفاه  ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید یگرنظارت ،یتالیجید یترخدمات گس ،یتالیجید

 یبخش تیرضا ،یتالیجید زدایی یبوروکراس ،یتالیجید یعدالت گستر ،یتالیجیمشترک د

گر و مداخله ای نهیزم ، طیبعد و شرا 9و راهبردها  یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید

 آنها پرداخته شده است. فیبه توص ریآمدند که در زبعد بدست  6هرکدام  امدهایپ

 یسازمان در استفاده از فناور ایفرد  کی ییبه توانا تالیجید شی: آمایتالیجید شیآما

مانند  یشامل عوامل نیمؤ ر به اهداف و مقاصد خود اشاره دارد. ا یابیدست یبرا تالیجید

 .است دیجد یهایانطباق با فناور ییو توانا تالیجدی دانش و هامهارت ،یبه فناور یدسترس

هستند که در  یو اقدامات تیمجموعه فعال یمحور ازی: منظور از نیتالیجید یمحور ازین

 . رندگییخدمات مورد توجه قرار م افتیشهروندان در هنگام در یازهاین نیتأم یراستا

 جادیبه ا یکاهش شکاف طبقات راستای در ها: دولتیتالیجید یکاهش شکاف طبقات

به طرق مختلف از جمله ارائه خدمات  یو رفاه یاقتصاد یسازو همسان یتیحما هایطرح

 یریچشمگ ریتأ  تالیجیجهت خدمات د نیبدون توجه به طبقه اقدام نموده است که در ا

 تمام طبقات گذاشته است.   یبرا کسانیصورت خدمات به افتیدر در

 یکردن دسترسها فراهمدولت هیاز اهداف اول یکی :یتالیجید یخدمات گستر

 عیاست. گسترن سر تیکل جمع یبرا یخط به خدمات دولتو برون یتالیجید ،یکیالکترون

را به خدمات  یکه خدمات حضور دهدیامکان را م نیها انوآورانه به دولت یهایفناور

 کنند. لیشهروندان خود تبد یهاکردن خواستهبرآورده یبرا یکیالکترون

را با  (IIS) 1ی نترنتیدر خدمات اطلاعات ا ینظارت یهاتی: فعالیتالیجید یگرنظارت

بالقوه با استفاده از  وستینکات پ ییو شناسا یاحتمال رمجازیغ یدسترس ییتمرکز بر شناسا

 .دهدینشان م IISگزارن مختلف سرور  یهالیفا

                                                 
1.  Internet information services 



 
 
 
 
 
 

 1404 زمستان،  70، شماره 18سال ، یعموم تیریمد هایپژوهش

 

178 

بودن شهروندان  تیدر اولو یاستراتژ یتالیجید ی: شهروندمداریتالیجید یشهروندمدار

 نیتری. اصلکندیصدق نم شهیمقوله هم نیگرفته است گرچه پرواضح است ا شیرا در پ

منفعت آنها  یبه شهروندان در راستا یرسانخدمت یتعهد برا ،یتالیجیاهداف خدمات د

 است.

 یو انتظار مشترک برا سمیالیسوس ی: رفاه مشترک لازمه اساسیتالیجیرفاه مشترک د

 یبرابر ،یو انرژ یکاهش فقر مال قیمردم است. رفاه مشترک از طر انیدر مبهتر  یزندگ

.  کندیم لیمردم تسه انیو رفاه را در م کندیم تیرا تقو یاقتصاد یو برابر یاجتماع

 رفاه مشترک دارد. لیدر تسه ینقش مثبت یتالیجید یفناور

به  دیهمه با اصل استوار است که نیبر ا ی: خدمات عمومیتالیجید گستریعدالت

با گسترن خدمات  داشته باشند که امروزه یدسترس یزندگ یبرا یخدمات ضرور

خدمات دولت  نیو همچنخدمات عمومی به  یآن است تا دسترس یدر پ یتالیجید

 همه فراهم سازد. یمعقول برا اینهیرا با هز کیالکترون

 قیو تطب میتنظ اد،جیا ندیفرا تالیجید یتحول حکمران :یتالیجید زدایییبوروکراس

و  یداخل تیریمد یندهایمنظور بهبود فرابه یدولت یهامختلف در سازمان یهایفناور

 یبرا یندیفرآ نیاست. ا نفعانیذ ریمانند خدمات به شهروندان و روابط با سا ،یرونیب جینتا

 کیاز دولت الکترون تالیجیبر د یتنمبتکرانه و مب د،یبه اشکال جد یحرکت از دولت سنت

 کرده است. ایبه شهروندان را مه میو مستق واسطهیاست که ارائه خدمات ب

است که هنگام مواجهه  یاست و احساسات یحالت روان تی: رضایتالیجید بخشیتیرضا

خدمات ارائه  نکهیکماا شودیم ختهیخدمات ارائه شده و انتظار از خدمات شهروندان برانگ

 از خدمات خواهد شد. یتمندیسازد، موجب رضاشده انتظارات شهروندان را برآورده 

در حوزه دارینسبتاً پا یژگیو کیعنوان به یعموم یابیخودکام :یتالیجید یابیخودکام

 کنندهینیبشیپ یابی. خودکامشودیمختلف عملکرد در طول زمان در نظر گرفته م های

 یگذارهیو سرما یابیارزنظارت و  ،یزیراصرار در نظر گرفته شده و با برنامه یبرا یتریقو

 مرتبط است.

است که چند خدمت  ایمنظور از سامانه جامع، سامانه :تیفیکیب یتالیجیسامانه جامع د

ضعف  لیواحد ارائه دهد. اما به دل ایسامانه قیرا از طر یخدمات گوناگون ایو   کجایرا 
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 هایسامانه ،ایسامانه یزیربرنامه نبود و هاخدمات از سامانه فیو ارائه ضع هارساختیز

 .ستندیبرخوردار ن یمطلوب تیفیموجود از ک

است که  ایزهیانگ کنندهنییو تب هاتیانجام فعال تیعل گرایی: هدفیتالیجید گراییهدف

 . شودیبه هدف موردنظر دنبال م دنیرس یسودر آن

خدمات  و برخطاز جمله اطلاعات  یبا بخش عموم یتالیجی: تعامل دیتالیجیتعامل د

دولت و  نیکاهش فاصله ب یبرا یعنوان ابزاربه تواندیارائه شده به شهروندان است و م

 .شهروند عمل کند

 یزریبرنامه هایطرح ،یتیحما های: طرحییاقتضا یتیحما هایسامانه فیضع یکارائ

 یشهروندان در راستا یاقتصاد سازیو همسان رپذیبیاز اقشار آس تیحما یشده دولت برا

 هاییسامانه ،ییاقتضا یهامنظور از سامانه نیو همچن باشدیم یکاهش شکاف طبقات

 .ردگیمی صورت هاسامانه نیاز ا یونیلیم دیزمان بازد یهستند که به اقتضا

در قصد و  مهمی نقش هانگرن ،یفناور رنیبر اساس مدل پذ :یتالیجیمنش )نگرن( د

 . کنندیم فایا یاستفاده از فناور یرفتار برا

 یدادن ابعاد چندگانه تعاملنشان یبرا "تالیجیگفتمان د": اصطلاح یتالیجیگفتمان د

صفحه  یکه رو یعنوان کلماتتنها بهنه تالیجی. گفتمان دشودیاستفاده م برخطارتباط 

تر، بزرگ یفرهنگ هایستمیاز س یکه بخش یعمل اجتماع کیعنوان ، بلکه بهشودیم پیتا

 .باشدیاست، م یوزشآم یهااز جمله ساختار

 هایاز شهروندان است که به شکل یبانیپشت ندیفرا تی: حمایتالیجید ریفراگ یتگریحما

 استیس یریکارگبا به زیبهداشت و سلامت آموزن و در کشور ما ن ،یاجتماع ،یمختلف مال

 ،یمسکن مل حطر ارانه،یمانند  یتیحما هایطرح ،یدر جهت کاهش شکاف طبقات یتیحما

که  هاییسامانه قیکه از طر باشدیدر حال اجرا م یشتیکمک مع هایسهام عدالت و طرح

 هستند. یدسترسشده قابل اندازیراه هاطرح نیا یبرا

فرهنگ  با تالیجید یفناور قیتطب ندیبه فرا یتالیجید سازیی: بومیتالیجید سازییبوم

 . شودیجامعه هدف گفته م طیو مح

و انباشت  یابیدولت در دست ییعنوان توانابه سازی: مفهوم دولتیتالیجید سازیدولت

و بر  باشدیتوسعه مدرحال یو مهم در کشورها یشود و از موضوعات اساسیم ریقدرت تعب
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از  گرینسبت به دو بعد د یتیاست که بعد امن یاقتصاد و یاسیس ،یتیامن اساس سه بعد؛

و توسعه و  تینظم و امن نیتأم ،یاسیت سمانند  با یاست و اهداف رخوردارب تیاولو

اطلاعات و  فناوری از هاو استفاده دولت یفناور شرفتی. با پکندیرا دنبال م شرفتیپ

 .برداشته شده است یگام اساس سازیدولت لیارتباطات، در تسه

ضد فساد  یهااطلاعات و ارتباطات، تلان یبا استقرار فناور :یتالیجید یعلم ییفسادزدا

 قیاز طر ییبهبود پاسخگو ک،یحکومت الکترون یهاپلتفرم قیاز طر تیشفاف شید افزامانن

و  برخط یدهگزارن یو امکان مشارکت شهروندان با ابزارها تالیجینظارت د یهاستمیس

 یسازها به کشف تقلب، سادهداده لیوتحلهیو تجز نیچبلاک ک،یومتریمانند ب ییهایفناور

 اند.گزارن فساد کمک کرده یشهروندان برا یو توانمندساز کیبوروکرات یندهایفرا

 ییدر توانا کپارچه،ی تیفیک کیعنوان به یتالیجید ی: خبرگیتالیجید ییاقتضا یخبرگ

یتالیجیبه توسعه )د یابیدست یبرا تالیجید یهایو فناور هاستمیاستفاده از س ایو  یطراح

 . شودیم فی( تعرشدن

در  یتالیجید یاطلاعات و ارتباطات، فناور یفناور شرفتیبا پ: یتالیجید محورینهیزم

است  افتهیگسترن یو علم یآموزش ،یفرهنگ ،یاقتصاد ،یاجتماع ،یاسیس هاینهیهمه زم

 یو زمان یمکان طیبه شراشهروندان باتوجه ازیبر ن یخدمات مبتن ها،نهیزم نیو در همه ا

 .کندیارائه م

توسعه  یبرا ک،یدولت الکترون هایتلان ،یتالیجید یرندگیادگیادگیرندگی دیجیتالی: ی 

 یریادگی یبه معنا نجایدر ا یریادگیاست.  یریادگی قیاز طر یتالیجید یفناور شرفتیو پ

  فناورانه است. یتوسعه و بالندگ یبرا یبلکه اقدامات باشد؛یصرف نم

 ی( را براNDSs) 1 یمل تالیجید یهااز کشورها راهبرد یاریبسراهبرد دیجیتالی: 

توسعه  تالیجیتحول د یاجرا یاقدامات لازم برا میو ترس استیس یهاتیاهداف، اولو نییتع

 .دهندیم

آن افراد  قیهستند که از طر یسازمان یهاسمیمکان ینوآور یندهایفرانوآوری دیجیتالی: 

نها را در کنند و سپس آ لیتبد دیجد یهادهیها را به اتا فرصت کنندیها تلان مو گروه

                                                 
1. National digital strategies 
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 یفناور یسازدر مصرف یتوجهها با رشد قابلسازمان ینوآور لی. پتانسرندیعمل به کار گ

 .است افتهی شیاطلاعات افزا

 یو ابزارها هایادارات شامل استفاده از فناور یتالیجی: تحول دیتالیجید یتحول ادار

و  یو خارج یات داخلارتباط ،یسازمان یریگمیو تصم تیریمد د،یتول اتیدر عمل تالیجید

ارائه ارزن محصول  یهاو رون یسازمان اتیعمل یسنت یهارون رییتغ ،یخدمات مشتر

 است. 

قراردادن کاربران، استفاده آسان و  تیبا محور ی: کاربرپسندیتالیجید یکاربرپسند

-یکاربران را فراهم م حاتیو ترج ازیبه خدمات و ارائه خدمات بر اساس ن عیسر یدسترس
از  ازیبر اساس ن یکاربران، طراح یتوانمندساز ع،یسر یاستفاده آسان و راحت، دسترس .کند

  است. یسندکاربرپ یاقدامات اساس

وجود دارد،  ندهیآ ینیبشیپ ای ینگارندهیآ یبرا یادیز یها: رونیتالیجید نگریشیپ

 یعمولاً به دو نوع اصلها مرون نیاند. اموردبحث قرار گرفته یبا توسعه فناوردررابطه ژهیوبه

 ای( بالابهنییپا یکردهای)رو شوندیشروع م یجار یرهایو مس ریاز مقاد ای شوند،یم میتقس

 یکردهای)رو کنندیو به سمت عقب کار م شوندیمطلوب شروع م ییاهداف نها از

 (.نییپابالابه

بهبود  قیو ارزشمند، از طر دیجد یزهایخلق چ ندیفرا ت،ی: خلاقیتالیجید تیخلاق

 یهایاست که توسط فناور یتیهمه اشکال خلاق» تالیجید تیها است. خلاقمهارت

 .«شوندیم تیهدا تالیجید

اشاره دارد  برخط یندهایو توسعه فرا ییبه شناسا تالیجید ی: بالندگیتالیجید یبالندگ

کردن به پر  تواندیم نی. همچنکندیوکارها کمک مکسب کیاستراتژ اسیکه به رشد و مق

 جامعه اشاره داشته باشد. کیدر  یتالیجیشکاف د

 افتهیتجسم تالیجید یکه با فناور دیجد ی: با ظهور انقلاب فناوریتالیجید نیخدمات نو

و گسترده شده است. هدف  قیعم شدنیتالیجیدستخون د یاست، بخش خدمات جهان

کاربر و  اتیتجرب یارتقا ها،نهیکاهش هز ،ییکارا شیگسترده افزا تالیجیتحول د نیا

 در بخش خدمات است. نهوکار نوآوراکسب هایپرورن مدل
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 اریبس یاست و مفهوم ستهیهدف شا کیخوب  ی: حکمراندیجیتالی خوب یحکمران

مشارکت،  ت،یشفاف ،یاند از: درستخوب عبارت یشش اصل حکمران .گسترده است

حکمرانی خوب  لگریتسه استفاده از فناوری دیجیتالو حقوق که  ییپاسخگو ،یا ربخش

 است.

، یاسیس هایجنبش ها،یدئولوژیاز ا یگروه ،گراییجمع: گراجمع کیدولت الکترون

 یاریو هم یصورت تعاونروابط انسان ذاتاً به کنندیاست که استدلال م یو مذهب یاجتماع

افراد  نیب که بر تعامل کندیم فیرا توص ایفلسفه ای دگاهیهر د گرایی. جمعیاست، نه رقابت

 دارد. دیتأک

 و ها،سازمان ازیکه به ن شودیاستفاده م یعنوان صفتبه یچابک: چابک کیدولت الکترون

شدن در رفتار خود اشاره دارد.  ترعیسازگارتر و سر رتر،پذیانعطاف یبرا ها،یبوروکراس ژهیوبه

 و بازار اشاره دارد.  یاقتصاد ای ،یخارج یاجتماع داتیآنها به تهد ییبه پاسخگو شتریب نیا

 کیکارآمد به  ییپاسخگو ییبه توانا یرپذی: مفهوم انعطافیکیدولت منعطف الکترون

هستند اغلب مستعد  یرپذیکه فاقد انعطاف هاییاشاره دارد. دولت رییدر حال تغ طیمح

 ازیموردن تالیجید هاینهیاستفاده از گز یرپذیانعطاف یشکست در تحول هستند و برا

 است.

 ،یتالیجید یفناور قیتا از طر کندیتلان م یکیدولت رفاه الکترون :کیدولت رفاه الکترون

از راه دور(، آموزن  یمانند بهداشت و درمان )خدمات پزشک ،یبا ارائه خدمات اجتماع

سلامت(، سطح رفاه  مهیب ،برخط یامهی)خدمات ب یاجتماع نی(، و تأمبرخط)آموزن 

 را بالا ببرد. یعموم

-یکه از فناور شودیاطلاق م یهوشمند به مناطق شهر یهوشمند: مفهوم شهرها شهر
ساکنان خود استفاده  یزندگ تیفیخدمات و ک ،یشهر اتیعمل یارتقا یبرا تالیجید های

 .کنندیم
 

 یریگجهینت

 یشگامیو پ یدر تعال یدیکل های مولفه بندی تیو اولو ییپژوهش شناسا نیهدف از ا

پژوهش محقق قصد دارد پس از  بخش از نی. در اباشد یم تالیجید یدر خدمات عموم
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 یرا برا یشنهاداتیحاصل شده، پ یها افتهیصورت گرفته و  های تیفعال ای ارائه خلاصه

 ارائه کند. تالیجید یفعالان در حوزه خدمات عموم

خل و دا هایدانشگاه هایرساله ها،نامهانیو موضوعات پا یفراوان 1 جدول نیاز تدو پس

 شرح است: نیآمده بددستبه جیو مقالات مرتبط )منتخب(، نتا یپژوهش هایخار  و طرح

 بیساله به ترت10 یموضوعات کار شده در بازه زمان نیشتریب ،یاساس حوزه موضوع بر

عدد  14خدمات به تعداد  تیفی، ک %71/10عدد و  15به تعداد  تالیجیاست. خدمات د ریز

به تعداد  تالیجیخدمات د رنی، پذ %57/8عدد و  12به تعداد  کی، دولت الکترون %10و 

عدد و  10، خدمات به تعداد  %86/7عدد و  11به تعداد  تالیجی، تحول د %57/8عدد و  12

 یساز یتالیجیکردن و د یتالیجیو د %43/6عدد و  9 یتالیجیخدمات د تیفی، ک 14/7%

تعداد در سال  نیشتریدرسال، ب یعداد فراوان. و بر اساس تباشدیم %43/6عدد و  9به تعداد 

 .باشدیم %82/21عدد و  36به تعداد  1402

پژوهش پاسخ  اصلی سؤال آمده بهدستبههای افتهیبه مرحله از پژوهش باتوجه نیا در

 .ه استداده شد

 یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه یبندتیو اولو ییشناسا 

 هستند؟ یل چه مواردشام تالیجید

 یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیدر پ یدیکل یهامؤلفه یبندتیو اولو ییشناسا

که  باشدیم امدهایگر، راهبردها و پمداخله ،یانهیزم ،یعل طیشرا ییشامل شناسا تالیجید

 یخدمات عموم هنفر از خبرگان متخصص در حوز 17مصاحبه  لیو تحل یپس از بررس

ه آنها پرداخته شد فیبه توص ریکه در ز آمده است تبدس نهیزم نیبعد در ا 38 تال،یجید

 است.

از نظر خبرگان،  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال ،یعل طی: شرایعل طیشرا

 گرینظارت ،یتالیجید یکاهش شکاف طبقات ،یتالیجید یازمحورین ،یتالیجید شیآما

 ،یتالیجید گستریعدالت ،یتالیجیه مشترک درفا ،یتالیجید یشهروندمدار ،یتالیجید

-و خدمات یتالیجید یابیخودکام ،یتالیجید بخشیتیرضا ،یتالیجید ییزدا یبوروکراس
 آمدند. به دست دیجیتالی گستری
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از نظر  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یدر تعال اینهیزم طیشرا: نهیزم

 یکارائ ،یتالیجیتعامل د ،یتالیجید گراییفهد ت،یفکییب یتالیجیسامانه جامع د خبرگان،

 آمدند. به دست یتالیجیو گفتمان د یتالیجیمنش د ،ییاقتضا یتیحما هایسامانه فیضع

از نظر  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ تعالی در گرمداخله طیشراگر: مداخله

 ،یتالیجید یسازدولت ،یتالیجید سازییبوم ،یتالیجید ریفراگ یتگریحما خبرگان،

 آمدند. به دست یتالیجید محورینهیو زم یتالیجید ییاقتضا یخبرگ ،یتالیجید ییفسادزرا

از نظر خبرگان،  یتالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال یراهبردها :راهبردها

 یتحول ادار ،یتالیجید یسازمان ینوآور ،یتالیجیراهبرد د ،یتالیجید یرندگیادگی

 یبالندگ ،یتالیجید تیخلاق ،یتالیجید نگریشیپ ،یتالیجید یپسندکاربر ،یتالیجید

 آمدند. به دست یتالیجید نیخدمات نو ،یتالیجید

از نظر خبرگان،  تالیجید یدر خدمات عموم یشگامیو پ یتعال یامدهایپ: امدهایپ

چابک، دولت  کالکترونی دولت ،گراجمع کیدولت الکترون ،یتالیجیخوب د یحکمران

 آمدند. به دستو شهر هوشمند  یکیدولت رفاه الکترون ،یکیکترونمنعطف ال

باید  ،در مورد همسویی و یا عدم همسویی پژوهش حاضر با پیشینه های مطرح شده

 گفت که بر اساس نیایج بدست آمده، پژهش حاضر  همسو با پیشینه ها می باشد.

 نهیته در زمسال گذش 10 یپژوهش، در ط نیانجام شده در ا یهایبررسبر طبق 

-افتهیبر اساس  نیانجام شده است. و همچن یاندک هایپژوهش تال،یجید یخدمات عموم
در داخل کشور به  تالیجید یخدمات عموم ها،افتهی نیا قیو تلف یفیو ک یفاز کم های

در  هارساختیعدم وجود ز یحت ایو  یتالیجیمناسب د هایرساختیعدم وجود ز لیدل

کشور به  یاسیو س یبد اقتصاد طیو شرا یتالیجینامناسب د یازمناطق محروم و بسترس

 انیمخصوصا درم یتالیجیو سواد د یظالمانه و نداشتن آگاه هایمیوجود تحر لیدل

به  ادو عدم اعتم ینگرن منف نیو کم توان جامعه و همچن نییسالخوردگان و طبقات پا

نداشته است. که  یچندان فتشریشهروندان، پ یبه خدمات سنت لیو تما یتالیجیخدمات د

مناسب و گسترن خدمات  یبسترساز ها،رساختیمانند بهبود ز ،یمشکلات نیچن نیبا رفع ا

 طیشهروندان و بهبود شرا یتالیجیدر کل کشور و اشاعه فرهنگ و سواد د یتالیجید
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-یم تال،یجید یدر خدمات عموم یو تعال یشگامیپ یکشور در راستا یاسیو س یاقتصاد
 .استوار برد هاییدمق توان

 پیشنهادات

 یبسترها جادیو ا یتالیجیمناسب د یموجود و بسترساز یها رساختیز تیتقو .1

 در مناطق محروم. یتالیجید

 .یتالیجید یآموزن و فرهنگ ساز .2

 در ادارات. یتالیجیآموزن د یتخصص یکارگروه ها .3

 .تالیجید یکننده خدمات عموم تیحما نیقوان بیتصو .4
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