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 چکیده
پژوهش کیفی حاضر به دنبال کشف الگوی نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونیک  در ارکراب بکا    

است. در ارن راستا با توجه به فقداب الگوی مدوب در بنیاد  گیری از رورکرد استراوس و کوربین در نظرره داده بهره
گوری زمینه نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونی  مبتنی بر مطالعات و تجربیات داخلی، به منظور پاسخ

ساختاررافته تخصصی با خبرگاب علمی و اجراری صورت گرفته است. تحلیک    مصاحبه نیمه 15تحقیق،  مسئلهبه 
مقوله اصلی گردرکد. سک ا ارکن     1۹مفهوم انتزاعی در قالب  1۴5رند کدگذاری باز، منجر به ظهور ها در فرآ داده

قضیه در نتیجه کدگذاری انتخابی به  5مقولات در فرآرند کدگذاری محوری به رکدرگر مرتبط شدند. در نهارت، 
برآورده نشده و جدرد شهرونداب و  انتظاراتبنیاد، مبیّن آب است که  ها بر اساس نظرره داده دست آمد. تحلی  داده

نیازسکنجی خکدمت، طراحکی    به منزله شرارط علّی از طررق راهبردهای ککنش و ککنش متقابک      امکانات فناورانه
موجب تبدر  فرصت نوآوری به پیامدهای  ،خدمت، اجرای خدمت و بازتکرار مستمر فرآرند نوآوری در خدمت

 شوند. وری خدمات دولتی می دمت و بهرهگانه خدمات شهروندی نوآورانه، تجربه خ سه

 نوآوری، دولت الکترونی ، خدمات الکترونیکی، خدمات شهروندی واژگان کلیدی:
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 مقدمه -1

گذاری بر  ای برای صحه عنواب وسیلهاده از رارانه در دولت، از آب بههای اولیه استف در سال
های  شد. از رارانه ود استفاده میهای متمرکز سازماب بوروکراتی  که در آب زماب متداول ب شک 

شد. ارن نوع  استفاده می اربرد متمرکز و در سطح بالا داشتندهاری که ک بزرگ برای پردازش داده
مراتبی و متمرکز اطراف خود ارجاد  گونه چالشی برای ساختارهای سلسله ها هیچ رارانه
رگ بوروکراسی بود. دلی  کردند. در حقیقت، اثر آنها حفظ و حتی تقورت ساختارهای بز نمی

ای  های با مقیاس بزرگ با هزرنه ها، اتوماسیوب ساده و به عبارت درگر، پردازش دادهوجود آب
. اثرات جدی (Gonzalez, Llopis, & Gasco, 2013, p. 2025)کمتر در مقارسه با گذشته بود 

د که فناوری رارانه به وسیله کرمیها فقط هنگامی بروز بیرونی پیدا  ها بر دولت استفاده از رارانه
اکنوب در دولت متداول است توزرع شده و با  های شخصی بر روی میزها به شکلی که هم رارانه

 .(Bellamy & Taylor, 1998, p. 11)ای ترکیب شد  های رارانه ارنترنت و دسترسی به شبکه
اطلاعات و کارانه بخش عمومی برای استفاده از فناوری  در نتیجه، رورکرد محافظه

های غیرمنعطف قدرمی، با  میلادی شروع به تغییر کرد. فناوری 1۹۸۰ارتباطات از دهه 
های  هاری مانند نامه افزارهای جدرد ارتباطات الکترونیکی جارگزرن شدند. فناوری نرم

های عمومی  راه خود را به داخ  سازماب ،ها الکترونیکی، اسناد مجازی و مبادله الکترونیکی داده
غیرقاب   1۹۹۰های قب  از دهه  در سال از کردند و پرورش و تسهیم اطلاعات به شکلی کهب

. تا جاری که اکنوب فناوری به عنواب جزء کلیدی در اقدامات بخش تصور بود ممکن ساختند
, ص. 1۳۸۳)معمارزاده,  است گرفته عمومی و ارائه خدمات به شهرونداب مورد توجه قرار

55-5۶). 
های  ررت دولتی ارراب نیز به کارگیری رورکرد دولت الکترونی  در پژوهشدر فضای مدر

ای که در  ای داشته است. نکته دانشگاهی و نیز اقدامات عملیاتی در سالیاب اخیر رشد فزارنده
ارن رورکرد رعنی هماب ارتقاء اتخاذ ای دارد توجه به هدف غاری  العاده ارن میاب اهمیت فوق

شهرونداب جامعه است. توجه به ارن موضوع از آب جهت حائز  منفعت عمومی و رضارت
اهمیت است که معمولاً پیچیدگی فرآرندهای اجراری دولت الکترونی  در مقام اقدام و عم  

 رنگ شدب ارن هدف نهاری شده است.موجب کم

استخراج مراح  مختلف فرآرند منتهی به تدورن و ارائه خدمات پژوهش حاضر با هدف 
و همچنین شناساری عوام  اثرگذار بر اثربخشی و  دولت الکترونی نوآورانه در شهروندی 

به ارن پرسش  کنند میمنظور، پژوهشگراب سعی  و بدرن انجام شده است کاراری ارن فرآرند
 ؟چگونه است دولت الکترونی الگوی نوآوری در خدمات شهروندی اصلی پاسخ دهند که 
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 بیان مسئله -2

ها و  ال و گسترش ابزارهای الکترونیکی موجب تغییر در خواستهورود به عصر درجیت
مندی شهرونداب و رت نیازهای مردم و جوامع شده است و دولت نیز بارد به منظور افزارش رضا

ها به دولت، خدمات عمومی را مورد بازبینی قرار داده و خدمات در نتیجه، افزارش اعتماد آب
های نورن  طبق با اقتضائات دوراب جدرد با استفاده از فناوریجدرد را با رورکرد نوآورانه و من
دولت . اصولاً بنا به تعررف (Bhuiyan S. H., 2011, p. 15) اطلاعات و ارتباطات ارائه نمارد

ها  های نورن اطلاعاتی و ارتباطاتی برای کم  به دولت مبنی بر استفاده از فناوری الکترونی 
لات با شهرونداب و بازرگراب اجتماعی و ح  مشکلات در جهت تقورت و استحکام تعام

رابی به تواب عام  حیاتی در دست گوری به نیاز شهرونداب، نوآوری را میاجتماعی و پاسخ
 .(Meijer, 2015, p. 199)تعررف نمود  دولت الکترونی اهداف 

و  ونی دولت الکتربا توجه به فقداب الگوی مدوب در زمینه نوآوری در خدمات شهروندی 
نظر در مورد مسئلههای ملی بر اساس استفاده از مطالعات و تجربیات داخلی،  عدم تدورن مدل

ای از  توانند به مجموعه های دولتی چگونه می که سازماب پژوهش حاضر عبارت است از ارن
در حوزه خدمات شهروندی دست رابند و نسبت به ارائه  دولت الکترونی خدمات نوآورانه 

تواب خدمات شهروندی  قدام نمارند. به عبارت درگر، با پیروی از ارن مدل نوآوری، میها اآب
جدرد را بر اساس نیازهای شهرونداب و بدوب تکیه بر خدمات دولتی سنتی طراحی و در بستر 

 ارائه نمود. دولت الکترونی 
 دولتشود که با بررسی خدمات  جا دوچنداب میاز آب مسئلهاهمیت توجه به ارن 

بندی دست رافت که عدم وجود مکانیسم را  تواب به ارن جمع جاری در کشور می الکترونی 
مدلی جامع برای طراحی خدمات مبتنی بر نیازهای بومی در بسیاری از موارد سبب گردرده تا 
صرفاً خدمات الکترونیکی مشابه با تجارب سارر کشورها و بدوب توجه به ملاحظات و 

رن شده و در اختیار مردم قرار گیرد. در نتیجه ارن رورکرد، خدمات های بومی تدو اولورت
 تواب به تعبیری، اتوماسیوب خدمات عمومی سنتی دولت دانست. الکترونیکی موجود را می

وکار برای  ارن در حالی است که ورود به مرحله تحول و بازمهندسی فرآرندهای کسب
نوآوری در خدمات شهروندی را تشدرد  ، ضرورت وجود فرآرندالکترونی  دولتاستقرار 

. به عبارت درگر، خدمات نوآورانه را به دلی  خروج از مرزهای سنتی خدمات عمومی کند می
جا . اما از آب(Scupola & Zanfei, 2016, p. 238)تواب کلید ورود به مرحله تحول دانست  می

تری ت از رسمیت بسیار کمکه فرآرند نوآوری در خدمات نسبت به فرآرند نوآوری در محصولا
دلی  ماهیت ارن فرآرند امری دشوار است و به  برخوردار است، تعیین مراح  دقیق برای
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ها و فنوب نوآوری مورد استفاده برای کالاهای فیزرکی،  متفاوت خدمات، بسیاری از پروتک 
فاده و افزارها، در خدمات تعاملی و انسانی به خوبی قاب  است های سخت و نرم فناوری
های نوآوری در خدمات  سازی نیستند و را حداق  به تغییرات زرادی برای انطباق با چالش پیاده

 . (Stroltenberg & Aasrud, 2012, p. 4) نیازمندند
گانه  های سه تحقیق حاضر به لحاظ محدوده موضوعی، ذر  خدمات الکترونیکی از حوزه

اصلی مورد توجه در ارن تحقیق،  مسئلهراستا، شود. در ارن  بندی می طبقه دولت الکترونی 
منطبق با نیازهای بومی با  دولت الکترونی کشف الگوی نوآوری در خدمات شهروندی 

 باشد. برداری از تجارب موفق داخلی می بهره

 مبانی نظری پژوهش -3

پیش از ارائه تعاررف و مفاهیم نظری پاره پژوهش، ذکر ارن توضیح ضروری است که 
پژوهشی منسجم و معتبری در ارتباط با عنواب و مسئله پژوهش در ادبیات موضوع  پیشینه

بنیاد جهت ساخت  رافت نشد. درست به همین دلی  پژوهشگراب از استراتژی پژوهش داده
رو در ارن بخش صرفاً برخی از مفاهیم اند. از ارن های الگو استفاده کرده نظری ابعاد و مؤلفه

 خدمات شهروندی دولت الکترونی  تشررح شده است. پاره الگوی نوآوری در
عبارت است از استفاده از فناوری اطلاعات و  دولت الکترونی  :دولت الکترونیک
تر، کارآمدتر و  دسترس داری از طررق قاب  کردب دولت و فرآرند حکومت ارتباطات برای متحول

گیری از قدرت  ه معنای بهرهب دولت الکترونی کردب آب. بر اساس تعررف درگر،  گوتر پاسخ
های اطلاعاتی برای ارجاد ساخت جدردی از دولت است که با جامعه  اطلاعات و فناوری
 گیرنده توسعه و بهدولت الکترونی  دربررو، خواب است. از ارن هم ای اطلاعاتی و شبکه

ررات ها، قوانین و مق های اطلاعاتی و همچنین تدورن و اجرای سیاست کارگیری زررساخت 
با توجه  دولت الکترونی لازم برای تسهی  عملکرد جامعه اطلاعاتی را درجیتالی است. اهمیت 

ورژه در کشورهای  ها در سرتاسر جهاب، به شود که دولت تر می به ارن واقعیت شفاف
نمارد و به اندازه کافی  ی را ارائه میکمترو خدمات  کند مینیافته، هزرنه زرادی را صرف  توسعه
برنده اصلاحات را  ر  روش جدرد پیش دولت الکترونی پذرر نیستند.  گو را مسئولیت خپاس

درگر و ارجاد تعاملات  تا به بهبود فرآرندهای دولت، ارتباطات شهرونداب با هم کند میپیشنهاد 
های دولتی در کشورهای غربی  مؤثر در دروب جامعه مدنی کم  نمارد. امروزه اکثر سازماب

تررن حالت، اطلاعات و قوانین جاری  ه مستق  ارنترنتی هستند که در ضعیفگا دارای وب
تواند در کاهش  دهند. استفاده از ارن نوع فناوری میمیشرکت را در اختیار شهرونداب قرار 

سزاری داشته باشد و با  نقش به ،آمار فساد اداری که منشأ آب ارائه اطلاعات به شهرونداب است
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)سرداری, شود  ها گامی مؤثر در جلب اعتماد عمومی محسوب می ازمابکردب فعالیت س شفاف
 .(15-1۴, ص. 1۳۸۶

های محتواری ورود فناوری اطلاعات به دولت را به  گرونلاند عرصه :خدمات الکترونیکی
رابی به دولتی با کاراری بیشتر، با هدف دست : اداره امور الکترونیکیکند میسه عرصه تقسیم 

با هدف  تر و فرآرندهای دموکراتی  بهبود رافته، دموکراسی الکترونیکیرسانی به خدمات
 به تسهی  ارتباطات مستقیم میاب شهرونداب و حوزه سیاست و در نهارت، خدمات الکترونیکی

 .Gronlund, 2004, pp)فردی  منظور تعام  با شهرونداب به واسطه فناوری و تعاملات میاب

را از سه جنبه فوق مورد تعررف و بررسی  دولت الکترونی اب تو . بر ارن اساس، می(720-722
ه عنواب ر  اصطلاح ، بدولت الکترونی قرار داد. لذا در رورکرد خدمات الکترونیکی، خدمات 

ورژه ارنترنت، در ارائه خدمات عمومی، با عبارت است از استفاده از فناوری اطلاعات، به
 ,Holmes) تر و بهتر مجموع به طررقی متفاوتو در  تر پسندتر، باصرفه سهولت بیشتر، مشتری

2001, p. 2)پذرر شدب  . استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در ارن حوزه موجب امکاب
شود و  تر دولت و بخش عمومی با شهرونداب و بخش خصوصی می تر و مثبت تعاملات سررع

سازد  پذرر می ش عمومی را امکابعلاوه بر آب، استفاده کارآمدتر از منابع در اختیار بخ
(Stroltenberg & Aasrud, 2012, p. 4). 

های  بر داشتن ورژگی ت که با درمدل، بازسازی و تلخیص از واقعیت اس )مدل(: الگو
ترکیب و البته . (1۴۶, ص. 1۳۹1)اشترراب, . کند میاصلی آب، شناخت از واقعیت را تسهی  

ها معمولاً ترسیمی و بسیار  ضروری است. مدل پردازی رهظرنسازی و  امتزاج مناسبی میاب مدل
پردازی ارن است  سازی و نظرره ها هستند. تفاوت درگر مدل تر از نظرره عمق تر و البته کم شفاف
سازی به  سازی عملاً نقش کارکردی و طراحی سیستم دارد و به عبارت درگر، مدل که مدل
پردازی صرفاً  شود. اما نظرره مختلف نزدر  می سازی و مهندسی اجزا، عناصر و عوام  تصمیم

ژوهش حاضر الگو ها است. با پذررش ارن تفکی ، در پ مباحث نظری در عل  و عوام  پدرده
 .سازی پردازی متمار  است تا مدل را مدل مورد نظر پژوهشگر بیشتر به سمت نظرره

ها به محصول، خدمات  آبهای خلاق و تبدر   خذ اردهأتواب فرآرند  نوآوری را می :نوآوری
اتخاذ رفی درگر، نوآوری عبارت است از های جدرد عملیات تعررف کرد. بنا به تعر و روش

ر  ارده را رفتار که برای نوع وضعیت سازماب، بازار و محیط کلی سازماب، جدرد است. اولین 
و سازمانی که آب شود  به عنواب نوآور در نظر گرفته می کند میسازمانی که ارن ارده را معرفی 

 .(Meijer, 2015) کرده استاتخاذ ، در واقع ر  تغییر را کند مییر را تقلید و تکث
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 پیشینه پژوهش -4

نوآوری به عنواب ر  موضوع مورد بحث در تحقیقات آکادمی  از اوار  قرب بیست و رکم 
ر موضوع مورد توجه جوامع دانشگاهی قرار گرفته است. در ابتدا، تحقیقات انجام شده د

ها و  سازی ارده نوآوری بر علم و فناوری و رورکردهای توسعه خدمات جدرد برای تجاری
اختراعات و به طور خاص در صنارع تولیدی تمرکز داشتند. لکن با ارتقاء جارگاه خدمات در 
اقتصاد و بخش عمومی، اهمیت درک مفهوم نوآوری در بخش خدماتی به صورت روزافزوب 

گیری خود را به سوی نوآوری  ست. در طول دهه گذشته، محققین متعدد جهتافزارش رافته ا
ای شام   اند، تا جاری که امروزه نوآوری در خدمات به حوزه گسترده در خدمات متمار  ساخته

های انسانی و تکنولوژر   مطالعه فرآرندهای ناملموس و پورای نوآوری، تعاملات میاب سیستم
تررن مطالعات  رتی در بخش خدمات تبدر  شده است. برخی از مهمو تغییرات سازمانی و مدرر

 مرتبط با نوآوری در خدمات دولت الکترونیکی در جدول زرر ارائه شده است.

 پیشینه مطالعات نوآوری در خدمات دولت الکترونیکی -1جدول 
سال  نویسنده عنوان

 انتشار
 های کلیدی یافته

Service Innovation In The 

Digital Age: Key 

Contributions And Future 

Directions 

Barrett, M. & 

Davidson, E. & 

Prabhu, J. & 

Vargo, S. 
2015 

 های  تبیین جارگاه نوآوری در خدمات در تحقیقات سیستم
 اطلاعاتی

 : ابعاد نوآوری در خدمات شام 
 مفهوم خدمت 
 رابط کاربری 

 سازمانی ارائه خدمت سیستم دروب 
 مانی ارائه خدمتساز سیستم میاب 

 فناوری 
A Stabilization Model for E-

Government Innovation 

Choi, T. & Kim, 

D. & Ha, J. 2016 
 های اداری در مقاب  نوآوری در فناوری مورد  نوآوری در سیستم

 استفاده در ارائه خدمات

 جارگاه ساختارهای حقوقی در نوآوری در دولت الکترونیکی 
Governance And Innovation 

in Public Sector Services: 

The Case of the Digital 

Library 

Scupola, A. & 

Zanfei, A. 2016 
  ارتباط نزدر  نوآوری در خدمات با تحول مدل حکمرانی در

 جوامع.

 .نقش حیاتی تعام  با مشترراب در تحول خدمات دولت الکترونیکی 

 کترونیکی.نقش حمارت مدرررت در موفقیت خدمات دولت ال 

E-Governance Innovation: 

Barriers and Strategies 
Maijer, A. 2015 

 :موانع فرهنگی و ساختاری نوآوری 

 های سازمانی ناکافی قابلیت 

 ها عدم دسترسی به فناوری 

 محدودرت منابع منابع مالی 
Universal and 

Contextualized Public 

Services: Digital Public 

Service Innovation 

Framework 

Bertot, J. & 

Estevez, E. & 

Janowski, T. 
2016 

 رورکرد غیرخطی نوآوری در خدمات عمومی درجیتال 

 های اساسی نوآوری در خدمات عمومی درجیتال: زررساخت 

 زررساخت فنی 

 زررساخت سازمانی 

 های قانونی ظرفیت 
An Innovative Model of 

Service Development: A 

Process Guide for Service 

Managers 

Shekar, A. 2007 
  مدل مفهومی فرآرند توسعه خدمات جدردNSD. 

 مشارکت شهرونداب در توسعه خدمات جدرد 

 مشارکت کارکناب در توسعه خدمات جدرد 
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، عبارت است از فرآرند ابداع مفهوم پژوهش حاضرمنظور از نوآوری در لازم به ذکر است 
ارن در حالی . گوری به نیازهای برآورده نشده مشتررابه برای پاسخخدمت جدرد را بهبودرافت

هاری تحت عنواب توسعه  است که در مطالعات موجود حوزه خدمات در رشته مدرررت، مدل
بر فرآرندهای تبدر  مفهوم خدمت به محصول صرفاً مطرح است که تمرکز آب  1خدمات جدرد

های  به لحاظ موضوعی خارج از محدوده مدللذا پژوهش حاضر  .قاب  ارائه در بازار است
 .شود تعررف می NSDموجود 

   پژوهش شناسی‌روش -5

گیری اکتشافی، از نوع مطالعات کیفی  پژوهش حاضر به لحاظ هدف، بنیادی و با جهت
پردازی داده بنیاد مبتنی بر رورکرد استراوس و کوربین  باشد. استراتژی مورد استفاده، نظرره می

بنیاد در پژوهش حاضر با توجه به فقداب الگوی مدوب نوآوری در  ه از روش دادهاستفاداست. 
 صورت گرفته است. دولت الکترونی خدمات شهروندی 

های موجود  در دهه گذشته، استفاده از روش نظرره داده بنیاد گسترش رافته است. اما تفاوت
اوت از آب منجر شده است. تا گیری چند شیوه متف گذار ارن استراتژی، به شک بین دو بنیاب

بنیاد توسعه رافته است که عبارتند  شناسی ذر  استراتژی پژوهش داده کنوب چهار رورکرد روش
از: رورکرد گلیزر و استراوس، رورکرد استراوس و کوربین، رورکرد کلارک و رورکرد چارمز. 

حلیلی منظمّ و پژوهش حاضر به دلی  برخوداری رورکرد استراوس و کوربین از چارچوب ت
 سیستماتی  از ارن رورکرد استفاده کرده است.

از  یا است که ضمن آب و با استفاده از دسته یفیاز پژوهش ک ای یوهش یادبن داده رهنظر
در  یها از داده پردازی رهراهبرد آب است که نظر رنا یاصل رده. ارابد یم رنتکو ای رهها، نظر داده

مورد  رندکنندگاب که فرآ حاص  از مشارکت یها ساس دادهبلکه بر ا شود ینم یدسترس ناش
 .(Strauss & Corbin, 1998, p. 21) شود یم یساز مفهوم راو  رجاداند ا پژوهش را تجربه کرده

های جدرد به منظور معنا دادب به  بر پاره ارن رورکرد، نخستین کار کلیدی پژوهشگر کشف راه
ر ارن گونه مطالعات ارجاد ر  تئوری، رعنی دنیای اجتماعی است. دوم، هدف تحلی  د

کردب چارچوب رسمی برای درک پدرده مورد بررسی است. ارن تئوری بارد به وسیله  فراهم
دار گردد نه آنکه بر آب تحمی  شود. به بیاب درگر، نظرره داده بنیاد به طور اساسی  ها زمینه داده

به همین خاطر است که  ها. ی گردآوری دادهباشد، نه تکنیکی برا ها می روشی برای تحلی  داده
زماب و در قالب مسیری رفت و برگشتی به ها به صورت هم آوری و تحلی  داده فرآرند جمع

                                                             
1
- New Service Development (NSD) 
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رکرد استقراری در کردب رو . هدف ارن راهبرد، پررنگ(1۳۸۶ ،امامی وفرد  )داناری رسد انجام می
باشد، نه از طررق  های جمع شده می هزررا در پی ارجاد نظرره از طررق داد پژوهش بوده است،

 بررسی ادبیات پژوهش و س ا آزموب نظرره تدورن شده.

 شناسی پژوهش روش -2جدول 
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15 
 نفر

 پژوهش پایایی و روایی -6

های خود بارد در هر  از نظر کرسول، پژوهشگراب کیفی به منظور افزارش اعتبار پژوهش
حاضر، اقدامات زرر در ارن راستا پژوهش حداق  از دو راهبرد استفاده کنند که در پژوهش 

 انجام پذررفته است:
 ها  کنندگاب، نظر خود را درباره گزارش پژوهش و فرآرند و داده تطبیق اعضا: مشارکت

بازبینی شد که در حد اصلاح عناورن برخی  یها، نتارجعرضه کردند و مطابق نظرات آب
 2نفر از اساتید و  ۳تا نظرات در ارن راس ها بوده است.مقولات و مفاهیم زررمجموعه آب

خذ و در فرآرند بازبینی نتارج پژوهش اعمال از دانشجوراب دکتری رشته مدرررت أنفر 
 شد.

 های  ها و تمارزات پژوهش مدّت پژوهشگراب با موضوع تحقیق: از ورژگی درگیری طولانی
آرند ها فر کیفی در مقارسه با تحقیقات کمیّ آب است که پژوهشگر ضمن تحلی  داده

های  دهد. به ارن معنی که دائماً نتارج مصاحبه مقارسه و سنجش مستمر را انجام می
نمارد. چنین  های کیفی قبلی مقارسه می ها و تحلی  جدردتر را با نتارج ظهوررافته مصاحبه
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امری مستلزم درگیری طولانی مدّت پژوهشگر با موضوع تحقیق است که ارن فرآرند در 
 سه سال به طول انجامیده است. پژوهش حاضر بیش از

 باشد که در ارن پژوهش از میاب  شوندگاب می گراری: منظور تنوع سطوح مصاحبه کثرت
که  گرفته است ارشناسی تا مدرررت کلاب را در برخبرگاب علمی و اجراری در سطوح ک

نفر از میاب خبرگاب دانشگاهی انتخاب  ۹نفر از میاب خبرگاب علمی و  ۶از ارن میاب 
 اند. شده

 ها‌داده تفسیر و گردآوری -7

 گیری‌نمونه رویه -7-1

 لزوماً نه و –گیری نظری از روردادها  گیری در ارن پژوهش نظری است. در نمونه نمونه
 است؛ روردادها کاوش مصاحبه، برای افراد به مراجعه از هدف و شود می گیری نمونه – افراد

 Strauss) هستند پژوهش بررسی مورد پدرده با بطمرت گوناگوب مقولات مبین که روردادهاری

& Corbin, 1998, p. 18) ساختاررافته تخصصی  مصاحبه نیمه 15. در ارن پژوهش در مجموع
معیارهای اصلی در نظر گرفته شده در انتخاب با خبرگاب صورت گرفته است. 

صیلی زررگروه های تح شوندگاب در ارن پژوهش عبارت بود از سابقه علمی در رشته مصاحبه
های مرتبط  مدرررت دولتی و فناوری اطلاعات و ارتباطات و را سابقه اجراری دولتی در بخش

سال سابقه و انجام حداق   15با خدمات طراحی، تدورن و ارائه خدمات شهروندی با بیش از 
)بین ها  مصاحبه. دولت الکترونی مورد پروژه تحقیقاتی کاربردی در زمینه مرتبط با خدمات  2
تری نسبت به  شد تا با مرور چندباره گفتگوها، تحلی  و بررسی دقیق دقیقه( ضبط می ۹۰تا  ۶۰

 کنندگاب انجام شود. شده مشارکت های طرح دردگاه

 (ها‌داده تفسیر و تحلیل) ها‌داده کدگذاری -7-2

 معمولاً که –ها  زماب با مرحله گردآوری دادهبنیاد، محقق هم در پژوهش مبتنی بر نظرره داده
 ,Strauss & Corbin) کند می آغاز نیز را ها داده تحلی  – پذررد می صورت مصاحبه قالب در

1998, p. 44)رابد. اشباع  ها به اشباغ نظری برسد، ادامه می گیری نظری تا زمانی که مقوله . نمونه
ت قبلی اضافه و ای را به مقولا های جدرد، داده ای که در آب، انجام مصاحبه نظری رعنی مرحله
 .کند میخوش تغییر نها را دسترا روابط میاب آب

های کیفی لازم است سه مرحله  بنیاد، برای تحلی  داده مند نظرره داده بر اساس طرح نظام
نکته کلیدی در  ۴2۰های خام اولیه  کدگذاری باز، محوری و انتخابی س ری شود. از بطن داده
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در قالب   گذاری باز استخراج شد که مفاهیم مذکور جمعاًمفهوم انتزاعی ضمن کد 1۴5قالب 
بندی شدند. در مرحله بعد )کدگذاری محوری( رکی  مقوله اصلی دسته 1۹مقوله فرعی و   ۴۶

از مقولات به عنواب محور اکتشاف قرار گرفت و مقولات درگر به طور نظری به آب ارتباط داده 
پدرده اصلی(، راهبردهای کنش و کنش  موجدهل  شد. ارن مقولات عبارتند از شرارط علیّ )ع

گر )شرارط  متقاب ، زمینه را بافت )شرارط بسترساز خاص مؤثر بر راهبردها(، شرارط مداخله
بسترساز عام در راهبردها( و پیامدها )رهاورد به کار بستن راهبردها(. نهارتاً طی فرآرند 

که بر روابط درونی مقولات اشعار  های حکمی را قضارای پژوهش خابی، گزارهنتکدگذاری ا
 .(Strauss & Corbin, 1998, p. 105)دارند شک  گرفتند 

ها در شک  زرر  های حصال از مصاحبه پارادارم کدگذاری محوری حاص  از تحلی  رافته
 نمارش داده شده است.

 
 .دگذاری محوریکپارادارم  -1شک  
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 های پژوهش‌یافته -8

 علّی شرایط -8-1

انتظارات و  انتظارات برآورده نشده شهروندابهای  س تحلی  صورت گرفته، مقولهبر اسا
 به عنواب عوام  موجده شناساری شدند. امکانات فناورانهو  جدرد شهرونداب

هرونداب مقوله فرعی ادراک ش ۳: ارن مقوله اصلی دارای انتظارات برآورده نشده شهروندان
متقاب  خدمات بخش عمومی و  ثرگذاریاو  دماترقابت در خ ،وری خدمات موجود از بهره

 ، ادراکوری خدمات موجود هرونداب از بهرهاست. در مورد مقوله فرعی ادراک ش خصوصی
و ادراک  ک شهرونداب از کیفیت خدمات موجودادراشهرونداب از کاراری خدمات موجود، 

از جمله  جودشهرونداب از اثربخشی خدمات موجود در کنار رضارت مشتری از خدمات مو
ری اثرپذروری خدمات است. همچنین مفاهیم  هکننده ابعاد ادراک شهرونداب از بهر مفاهیم تبیین

اثرپذرری دراک کیفیت از سهولت دررافت خدمت، ثرپذرری ااادراک کیفیت از رفتار کارکناب، 
ارائه  یفیت از عنصر زماب دراثرپذرری ادراک کیفیت از شناخت فرآرند ارائه خدمت، ادراک ک
های  ی ادراک کیفیت از ورژگیاثرپذررای و  از شرارط زمینه اثرپذرری ادراک کیفیتخدمت، 
وری خدمات موجود به شمار  از جمله شرارط اثرگذار بر ادراک شهرونداب از بهره خدمت

تجربه شهرونداب  نیز مفاهیم رقابت در ارتقاء رقابت در خدماترود. در مورد مقوله فرعی  می
شاراب ذکر است. رکی از خبرگاب در  ، محرک نوآوریو رقابت در خدمات فت خدماتاز دررا

 تقاضای از اساساً خدمات در نوآوری عوام  محصول، در نوآوری همانند»گورد:  ارن باره می
 برای جدرد خدمات ارائه به مدرراب علاقه درگر طرف از و جدرد خدمات برای مشتری
گیرد، البته ارن نکته نیز غیرقاب  انکار است  می نشأت جدرد مخاطبین ارجاد و فعلی مخاطبین

 ارجاد موجب دانش، و مهارت همچوب منابع سارر کنار در ارتباطات و اطلاعات که فناوری
.« شوند می خدمات در نوآوری و خدمات ارائه برای جدرد های فرصت ارجاد برای لازم بستر
 1(1)م.

نیز  ش عمومی و خصوصیثرگذاری متقاب  خدمات بخاوه بر ارن، در مورد مقوله فرعی علا
، اثرگذاری های دولتی مختلف از خدمات دستگاهمفاهیم اثرگذاری متقاب  تجارب شهرونداب 

لتی با خدمات مشابه در و مقارسه خدمات دو های مختلف خدماتی وآوری در حوزهمتقاب  ن
آرند. رکی از  متقاب  به شمار می کننده ابعاد ارن اثرگذاری از جمله مفاهیم تبیین بخش خصوصی

 موتوری عنواببه خدمات به ها شرکت هم تجاری بخش در»گورد:  خبرگاب در ارن باره می

                                                             
 باشد. می« 15م. »تا « 1م. »شوندگاب از  شونده شماره اول است. ترتیب مصاحبه منظور مصاحبه -1
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 در .. نوآوری.اند شده متمار  دولت موازی خدمات ارائه به لذا و کنند می نگاه خود رشد برای
 درآمد رشد موجب تیرقاب مزرت عنواب به تواند می ها شرکت ارن توسط شده ارائه خدمات
 (.۹ )م..« شود وارد فشار شهرونداب سوی از جدرد خدمات ارائه برای دولت به و شود شرکت

متقاب   اثرگذاریمقوله فرعی  2دارای نیز : ارن مقوله اصلی انتظارات جدید شهروندان
 است. خدمات بخش عمومی و خصوصی و رقابت در خدمات

ناورانه دارای ر  مقوله فرعی امکانات امکانات ف در نهارت، مقوله: امکانات فناورانه
امکانات فناورانه فناورانه جدرد است. در مورد مقوله فرعی امکانات فناورانه جدرد، دو مفهوم 

استفاده در  های مورد نوآوری در فناوریه عنواب رکی از ابعاد ارائه خدمت و مورد استفاده ب
آرند. رکی از  کننده جارگاه مقوله فوق به شمار می یناز جمله مفاهیم تبی تولید و ارائه خدمات
 بهبود جهت ارتباطاتی و اطلاعاتی های فناوری از ها سازماب ابتدا»گورد:  خبرگاب در ارن باره می

 برای فناوری از بعد، مرحله ، درکنند می استفاده موجود خدمات کاراری افزارش و خود خدمات
 خدماتی فناوری، کم  به سوم، مرحله شود و در می ادهاستف خدمات اثربخشی و کیفیت بهبود
 (۳)م. « .شود می ارجاد شده متحول کاملا را جدرد کاملا

 مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه شرارط علیّ -۳جدول 
بندی پارادایم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زیرمجموعه مقوله اصلی

 شرارط علیّ

انتظارات برآورده نشده 
 بشهروندا

وری  ادراک شهرونداب از بهره
 خدمات موجود
 رقابت در خدمات

اثرگذاری متقاب  خدمات بخش 
 عمومی و خصوصی

 انتظارات جدرد شهرونداب
 رقابت در خدمات

اثرگذاری متقاب  خدمات بخش 
 عمومی و خصوصی

 امکانات فناورانه جدرد امکانات فناورانه

 محوری( پدیده) مقوله -8-2

است. مقوله محوری در پژوهش حاضر « فرصت نوآوری»ه محوری پژوهش حاضر، مقول
 گیرد: را در بر می و فرصت نوآوری فناورانه دو بعد فرصت نوآوری نیازمحور
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شوندگاب،  : در ارن زمینه، با توجه به اظهارات مصاحبهفرصت نوآوری نیازمحورمقوله فرعی 
نوآوری مبتنی کننده ارن مقوله فرعی به دست آمد:  ندو مفهوم به شرح زرر به عنواب مفاهیم تبیی

 .نی بر نیاز جدرد را برآورده نشدهو فرصت نوآوری مبت بر شناساری فرصت
از ارجاد امکانات فناورانه  فرصت ناشیمقوله فرعی فرصت نوآوری فناورانه: دو مفهوم 

به عنواب مفاهیم  ه خدمتوری فرآرند ارائ ساز ارتقاء بهره بسترهای جدرد فناوری زمینهجدرد و 
 کننده ارن مقوله فرعی در نتیجه تحلی  مصاحبه با خبرگاب کشف گردرده است. تبیین

رکی از خبرگاب در خصوص اهمیت و محوررت مفهوم فرصت نوآوری در فرآرند نوآوری 
رکی از اصول موفقیت در نوآوری در خدمت آب است که انرژی »گورد:  در خدمات می
پرداز بارد  وی فرصت حاص  از کار را برآرندی مشخص متمرکز کنیم. تیم اردهخلاقیت را بر ر

همیشه به راد داشته باشد که بارد بر روی کار و برآرند دارای فرصت عالی متمرکز باشد. در 
صورتی که بدانیم قصد ارجاد چه برآرندهاری را برای مشترراب داررم، نوآوری ما متمرکز 

ها از نظر کنیم که برآرند حاص  از آب هاری نمی را صرف نوآوریشود و پول و وقت خود  می
ارر بخش از س اهمیت باشد را مخاطب بتواند همین برآرند را به صورت رضارت مخاطب، کم

تررن فرصت نوآوری در خدمات در جاری است که  مناسب راهکارها و خدمات دررافت کند.
 .(1۰)م. « دمات موجود، حداکثر باشد.فاصله میاب درجه اهمیت کار و درجه رضارت از خ

 مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه مقوله محوری -۴جدول 
بندی پارادایم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زیرمجموعه مقوله اصلی

 فرصت نوآوری مقوله محوری
 فرصت نوآوری نیازمحور
 فرصت نوآوری فناورانه

 متقابل کنش و کنش راهبردهای -8-3

ای از مفاهیم انتزاعی متعدد است که از بطن  بردهای کنش و کنش متقاب  مجموعهراه
 .کند میها متص   های گردآوری شده ظهور رافته و برآرند آب مقوله محوری را به خروجی داده

شده در بخش راهبردهای کنش و کنش متقاب  به عنواب مراح   های اصلی شناساری مقوله
عبارتند از: نیازسنجی خدمت،  دولت الکترونی رانه در حوزه تدورن خدمات شهروندی نوآو

 .رار مستمر فرآرند نوآوری در خدمتبازتکطراحی خدمت، اجرای خدمت و 
شام  دو مقوله فرعی نیازسنجی و : مرحله اول رعنی نیازسنجی خدمت نیازسنجی خدمت
ت کلیدی خدمات ناساری مشکلاشرعی نیازسنجی، مفاهیم است. در مقوله ف رصد روند فناوری
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اری نیازهای جدرد و شناسده نشده شهرونداب از خدمات موجود، انتظارات برآورموجود، 
ز واقعی از خواسته ظاهری و مقطعی تفکی  نیابرآورده نشده، واسطه تفسیر نیازهای مشترراب، 

ناساری عنواب مفاهیم مبینّ ابعاد نیازسنجی شده نشده بهبندی نیازهای جدرد و برآور اولورتو 
 قاب  منبع مشترراب که معتقدند برخی»دارد:  اند. در ارن زمینه رکی از خبرگاب بیاب می گردرده
 تبیین به قادر خود نیازهای از اطلاع وجود با حتی و نیستند نیازها استخراج برای اتکاری
 ارن در تمرکز که ردآ می وجود به دلی  آب به اساساً مشک  ارن اما. بود نخواهند آب صحیح
 در ما تمرکز که صورتی در که است حالی در ارن. گیرد می قرار راهکارها روی بر مطالعات
 منبع اعتمادتررن قاب  به مشترراب باشد، آناب نظر مورد کارهای بر مشترراب، نیازهای مطالعه
 .(۴)م. « شد خواهند تبدر  اطلاعات کسب

ها  اهمیت پیگیری تغییرات فناوری در مورد مقوله فرعی رصد روند فناوری نیز دو مفهوم
به عنواب ابعاد اهمیت موضوع رصد  از ارجاد امکانات فناورانه جدرد فرصت ناشیدر کنار 

که  کند میروند فناوری شناساری شده است. در ارن خصوص نیز رکی از خبرگاب چنین بیاب 
 در. است جینیازسن بخش در ضروری اما دشوار مراح  از رکی تکنولوژی روند بینی پیش

 بر تکیه با تواند می تنها باشد، نداشته را تکنولوژی روند بینی پیش قابلیت شرکت که صورتی
 تکنولوژی بینی پیش به اقدام که هاری شرکت اما. نمارد گیری تصمیم خود مدرراب تجربه و شهود
 دارند راختیا در خود آتی تصمیمات برای باارزشی و صحیح ولی ناکام  حرکت نقشه ،کنند می
 .(۳)م. 

: دومین مرحله در فرآرند توسعه خدمات نوآورانه شهروندی، مرحله طراحی خدمت
های حاص  از مصاحبه با  طراحی خدمت است. در ارن مرحله بر اساس کدگذاری رافته

له شناساری شدند که عبارتند از: های اساسی ارن مرح خبرگاب، چهار مقوله فرعی به عنواب گام
 .سازی خدمت و آزموب خدمت پردازی، مدل ژی نوآوری، اردهتعیین استرات

استراتژی نوآوری، زرربنای فرآرند دربرگیرنده مفاهیم  تعیین استراتژی نوآوریه فرعی مقول
تعیین استراتژی و هدفمند بودب نوآوری در خدمات به عنواب ضرورت و  نوآوری در خدمات
ح خدمت در مقاب  نوآوری به مثابه ابداع گیری نوآوری به مثابه اصلا جهتهمچنین مفاهیم 

-به گیری نوآوری در ابعاد فناورانه خدمت در مقاب  ابعاد غیرفناورانه خدمت جهتو  خدمت
 عنواب دو موضوع بنیادرن نیازمند تصمیم در قالب استراتژی نوآوری است.

هیم طراحی خدمت شام  مفاپردازی به عنواب زررمرحله  ارده دومین مقوله فرعی رعنی
های  پردازی و خلق ارده ارده، کاوی راهکارهای جدرد در سارر صنارع برای نیازهای مشابه بهینه
یم باشد. همچنین مفاه گر می های خدمات جدرد به عنواب مفاهیم تبیین گری ارده غربالو  جدرد
ری پرهیز از خودسانسو، پردازی های ارده تنوع تخصص اعضای تیم، پردازی محوری در ارده تیم
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پردازی به اهمیت کار تیمی در  های ارده فکری در تیم پرهیز از گروهو  پردازی های ارده در تیم
 ارن مرحله اشاره دارند.

ها  مصاحبه از شده اهیم حاص سازی خدمت را بر اساس مف سومین مقوله فرعی رعنی مدل
، های خدمت در قالب مدل محصول خدمت سازی ورژگی مدلتواب شام  سه بعد  می
سازی منابع مورد استفاده در  مدلو  سازی فرآرند ارائه خدمت در قالب مدل فرآرند خدمت مدل

افزاری  همهمچنین به عقیده خبرگاب موضوع،  ارائه خدمت در قالب مدل منابع خدمت دانست.
اجزای مختلف مدل خدمت در راستای نوآوری موفق از اهمیت دو چندانی در ارن مرحله 

 برخوردار است.
های  مرحله طراحی خدمت، شام  گامآزموب خدمت در مقوله فرعی در نهارت، چهارمین 

آزموب طراحی صحیح مدل محصول اجرای مفهوم خدمت در دنیای واقعی، پذرری  آزموب امکاب
باشد. علاوه بر ارن، به منظور  می وکار خدمت ک ارچگی کام  مدل کسبآزموب ردمت و خ

های ارزرابی  اهمیت شناساری شاخصاد در ارن مرحله، لازم است اعتم رابی به نتارج قاب دست
اهمیت مشارکت شهرونداب در ارزرابی و آزموب خدمت مد نظر و  خدمت از منظر شهرونداب

 قرار گیرد.
دولت : سومین مرحله در فرآرند توسعه خدمات نوآورانه شهروندی در اجرای خدمت

رد توجه خبرگاب اساسی مو مسئلهمرحله، دو ، مرحله اجرای خدمت است. در ارن الکترونی 
 .قرار گرفته است: پذررش خدمت و سنجش خدمت

: در مقوله پذررش خدمت به عنواب نیاز اساسی اجرای موفق مقوله فرعی پذررش خدمت
ها، ضمن تأکید مستمر بر لزوم  بهخدمت، بر اساس مفاهیم به دست آمده از تحلی  مصاح

ر بر ه به شهرونداب، سه عام  اساسی به عنواب عوام  اثرگذامدرررت ارائه خدمت طراحی شد
افزارش پذررش خدمات ، گر پذررش خدمات نهادها، تسهی پذررش خدمت شناساری گردرد: 

افزارش پذررش خدمات در نتیجه و  در نتیجه مشارکت شهرونداب در فرآرند طراحی خدمت
 مشارکت کارکناب در فرآرند طراحی خدمت.

: در بحث سنجش نوآوری خدمات ارائه شده به عنواب مکم  جش نوآوریمقوله فرعی سن
ای صورت ه اجرای خدمت و در واقع، حلقه بازخور فرآرند نوآوری، بر اساس تحلی  مصاحبه

توسط تیم  های سنجش نوآوری در خدمات شناساری شاخصپذررفته، لازم است ضمن 
ربنای مدرررت فرآرند نوآوری در مدل ارزرابی نوآوری به عنواب زردهنده خدمت،  توسعه

 خدمات تدورن و مورد استفاده قرار گیرد.
: در نهارت، آخررن مرحله از مراح  توسعه بازتکرار مستمر فرآیند نوآوری در خدمت

، مرحله بازتکرار و بازخور مستمر فرآرند نوآوری دولت الکترونی خدمات نوآورانه شهروندی 
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رآرند تکرارشونده فوآوری ضمن حصول اطمیناب از است. ارن چرخه فرآرند ن در خدمت
، چرخه رادگیری و بازخور در فرآرند نوآوری در خدماتنوآوری و ابداع در نتیجه وجود 

 شود. را به محقق رادآور می آوریهای جدرد نو اهمیت بازخور نوآوری در ارجاد فرصت

 تقاب مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه راهبردهای کنش و کنش م -5جدول 
بندی پارادارم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زررمجموعه مقوله اصلی

 راهبردهای کنش و کنش متقاب 

 نیازسنجی خدمت
 نیازسنجی

 رصد روند فناوری

 طراحی خدمت

 تعیین استراتژی نوآوری
 پردازی ارده
 سازی خدمت مدل

 آزموب خدمت

 اجرای خدمت
 پذررش خدمت

 دمتسنجش خ
بازتکرار مستمر فرآرند نوآوری 

 در خدمت
بازخور مستمر فرآرند نوآوری 

 در خدمت

 گر‌مداخله عوامل -8-4

عام  شام  رورکرد مشارکتی، رورکرد حمارتی، فرهنگ سازمانی نوآور،  ۶در ارن تحقیق، 
در فرآرند  گر کارآفررن سازمانی به عنواب عوام  مداخلهسازمانی و  هایتسهیلات فناورانه، نظام

 شناساری گردرد. دولت الکترونی توسعه خدمات نوآورانه شهروندی 
دولت گر در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  : اولین عام  مداخلهرویکرد مشارکتی

های فرعی مشارکت  رن مقوله خود به مقوله، رورکرد مشارکتی در دولت است. االکترونی 
 شود. تقسیم می ر بازرگراب با رورکرد نوآوری بازت سارمشارکشهرونداب، مشارکت کارکناب و 
تعاملی ارائه خدمات به  ماهیتبه  ، اهمیت ارن عام  با توجهدر بخش مشارکت شهرونداب

شود. ابعاد گوناگوب ارن  دوچنداب می زدر  با شهرونداب در ارائه خدماتتعام  نشهرونداب و 
ونداب در کشف نیازها، مشارکت شهرونداب تواب در قالب مفاهیم مشارکت شهر ارکت را میمش

بندی نمود که در  خدمت طبقهمشارکت شهرونداب در ارزرابی و آزموب در طراحی خدمت و 
 ت شهرونداب در فرآرند طراحی خدمتافزارش پذررش خدمات در نتیجه مشارکنهارت به 
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 تعام  بمیزا و زماب چه هر»گورد:  منجر خواهد شد. رکی از خبرگاب در ارن خصوص می
 تواب می مرحله هر در باشد، بیشتر خدمت ارائه از بعد و حین قب ، مرحله در سازماب با مشتری
 .(2)م. « .داد پاسخ خدمات در نوآوری طررق از مشتری رفتاری تغییرات به بهتر

مشارکت کارکناب در تواب به مفاهیم  ، میمشارکت کارکنابمقوله فرعی در بخش دوم و 
کت کارکناب در فرآرند طراحی خدمت و مشارنتیجه تعام  نزدر  با مشتری، ا در کشف نیازه

نین اشاره نمود. همچ م  با مشتری در مرحله ارائه خدمتمشارکت کارکناب به عنواب واسطه تعا
رآرند افزارش پذررش خدمات در نتیجه مشارکت کارکناب در فخبرگاب در ارن موضوع بر روی 

 تأکید داشتند. طراحی خدمت
ه مشارکت سارر بازرگراب با رورکرد نوآوری باز، خبرگاب بمقوله فرعی ر بخش سوم و د

باز در مقاب  رورکرد نوآوری بسته و به صورت رورکرد نوآوری اتخاذ صورت گسترده بر 
ه ارزش در فرآرند نوآوری در رورکرد نوآوری باز در مشارکت بازرگراب زنجیرخاص بر 
رورکرد دروب تواند به هر دو صورت  رورکرد می ا به خبرگاب، ارنتأکید داشتند. البته بن خدمت

رورکرد بیروب به دروب در رگراب زنجیره ارزش در نوآوری باز و به بیروب در مشارکت باز
ظهور و بروز داشته باشد. رکی از خبرگاب در  رگراب زنجیره ارزش در نوآوری بازمشارکت باز

 که فرض ارن به بنا خدمات، در نوآوری موضوع جدرد ادبیات در»گورد:  ارن خصوص می
 شک  خدمات ارزش زنجیره در تکرارشونده فرآرندهای و تعاملات نتیجه در خدمات

 شرکا، مشترراب،) ارزش زنجیره اجزای باز، نوآوری در. شود می تأکید باز نوآوری بر گیرند، می
 نوآوری برای خارجی و داخلی منابع سوری هم از خود، دانش تسهیم طررق از...(  و ها واسطه

 .(2)م. « .کنند می استفاده جدرد خدمات خلق و خدمات در
دولت گر در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  : دومین عام  مداخلهرویکرد حمایتی

تواب به دو مقوله فرعی  ، رورکرد حمارتی در دولت است. رورکرد حمارتی را میالکترونی 
عوام  مکم   تقسیم نمود که هر دو به عنواب تراتژر  بر نوآوریحمارت مدرررت و تمرکز اس

 دولت الکترونی برد فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی در کنار رکدرگر موجب پیش
 شوند. می

گر در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  عام  مداخله سومین :فرهنگ سازمانی نوآور
تواب بر اساس  فرهنگ سازمانی نوآور را می .است فرهنگ سازمانی نوآور، دولت الکترونی 

 هاری به ارن شرح دانست: تعاملات انسانی، ها دارای مؤلفه نتارج حاص  از تحلی  نتارج مصاحبه
 های متعدد، در مصاحبه محوری و نیازمحوری. در بخش تعاملات انسانی، محوری، مشتری تیم

ورد تأکید قرار گرفته است و علاوه گر نوآوری م فرهنگ تعاملات غیررسمی به عنواب تسهی 
 بر آب شیوه تعاملات انسانی به عنواب عام  مؤثر در تغییر در خدمات معرفی شده است.
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شهرونداب به عنواب محور مفاهیم متعدد از جمله  ،محوری مشتریمقوله فرعی در 
هدف حداکثرسازی کاربرد خدمت برای شهرونداب به عنواب ، های نوآوری در خدمات فعالیت
محور در سازماب  بر اهمیت نگاه مشتری محوررت رضارت شهرونداب از خدمتو  نوآوری
 امر، ارن به دستیابی برایشوندگاب،  به گفته رکی از مصاحبهدهنده خدمت تأکید دارد. بنا  ارائه
. رابد ( تغییرHelping) مشترراب به کم  ( بهSelling) مشترراب به خدمت فروش از بارد تمرکز

 تسهی  خدمات توسعه و طراحی فرآرندهای در مشتری درگیرشدب و دبازخور تغییر، رنا با
 .(۴)م. « .شود می

دهنده خدمات دولتی بارد  های ارائه سازماب همچنین با توجه به محدودرت منابع در اختیار،
توجه  بندی شهرونداب هدف خدمت لزوم گروهدر فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی به 

 نیازها با انطباق جهت را خدمت ارائه فرآرندهای ها شرکت غالباً که آنجا ازاشند چرا که داشته ب
 عنواب به مشترراب از مخاطب گروه دقیق تعیین دهند، می تغییر متفاوت مشترراب های خواست و

 (.1۳)م. « .دارد ضرورت خدمت طرح تمرکز محور
متعدد بر اهمیت نیازمحوری در  های در مصاحبه مقوله فرعی نیازمحوریدر  در نهارت،

 صحیح رورکرد»گورد:  گونه که رکی از خبرگاب در ارن باره مینوآوری تأکید شده است. هماب
 ارن درک بر را مبنا که ( استOutcome-Driven) محور خروجی رورکرد خدمات، در نوآوری

دهند.  می قرار تفادهاس مورد کار ر  انجام برای را خدمات و کالا افراد که دهد می قرار امر
« .شود می مشترراب واقعی نیازهای از بهتر و تر عمیق فهمی ارجاد موجب نظر مورد کار بر تمرکز
 .(۴)م. 

گر در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  عام  مداخله چهارمین :تسهیلات فناورانه
تواب از دو بعد مورد  البته تسهیلات فناورانه را می است. تسهیلات فناورانه، دولت الکترونی 
 .نفوذ فناوریو  اوری اطلاعات در نقش توانمندسازیتوجه قرار داد: فن

های  زررساخت و کاربرد فناوری، وری اطلاعات در نقش توانمندسازیفنامقوله فرعی در 
اطلاعاتی و ارتباطاتی به مثابه توانمندساز فرآرند نوآوری از طررق تسهی  تسهیم و تبادل 

 انش میاب بازرگراب مختلف سازمانی و فراسازمانی معرفی شده است.اطلاعات و د
به عنواب عام   ،درجه نفوذ کاربرد فناوری در جامعه هدفنیز  مقوله فرعی نفوذ فناوریدر 

پذرری استقرار راهکارهای خدمات  گیری راهکارهای نوآورانه و امکاب اساسی در جهت
گورد:  . رکی از خبرگاب در ارن باره میشهروندی نورن در جامعه هدف معرفی شده است

 خصوص در تردرد بی داررم، را واقعی زندگی در اطلاعات فناوری از استفاده قصد که هنگامی»
 روی بر ما تمرکز طراحی خدمات، در بنابرارن. آرد می وجود به تردردهاری آب پذرری امکاب



 53                              ایران در الکترونیک دولت شهروندی خدمات نوآوری الگوی طراحی 
 

کارکناب و شهرونداب  که آرا و پاسخ به ارن سؤال است فناوری میزاب نفوذ امکانات آزموب
 .(۸)م. « هستند؟ جدرد تجهیزات و فناوری کاربرد و درک به قادر مشتری خدمت

دولت گر در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  عام  مداخله پنجمین :نظامات سازمانی
. منظور از نظامات سازمانی در ارن حوزه به طور خاص بر است نظامات سازمانی، الکترونی 

مدرررت مدرررت رک ارچه نوآوری، مدرررت رادگیری و احبه، ساس نظر خبرگاب مورد مصا
 است. دانش
وم مدرررت رک ارچه فرآرند لزعلاوه بر اشاره به  نوآوری رک ارچه مدرررت مقوله فرعیدر 

رورکرد مشارکتی در اتخاذ شده به شهرونداب بر لزوم  رائه خدمت طراحیمدرررت انوآوری و 
 خه فرآرند نوآوری تأکید شده است.مدرررت چر

ی در ارجاد اهمیت بازخور نوآوربه طور خاص به  مقوله فرعی مدرررت رادگیری
چرخه رادگیری و بازخور در فرآرند های جدرد نوآوری و در نتیجه، لزوم استقرار  فرصت

 اشاره دارد. وری در خدماتنوآ
است. در ارن خصوص،  دانشرت مدرر سازمانی، هایزررمجموعه نظام مقوله فرعیسومین 

به مثابه عوام   میاب بازرگراب زنجیره ارزش خدمت تسهیم دانشتسهیم دانش مشترراب در کنار 
فرهنگ تعاملات غیررسمی به مثابه اند. همچنین  خدمات شناساری شده بسترساز نوآوری در

 شناساری گردرده است. تسهیم دانشگر  تسهی 
گر در فرآرند نوآوری در خدمات  عام  مداخله ششمین در نهارت، :کارآفرین سازمانی

. کارآفررن سازمانی است کارآفررن سازمانی نقشی تحت عنواب ،دولت الکترونی شهروندی 
کارآفررن سازمانی در نقش به طور کلی دو وظیفه را بر عهده دارد:  گر نوآوری تسهی به عنواب 
های  کننده مخالفین ارده سازمانی در نقش قانعکارآفررن و  کننده موانع سازمانی نوآوری برطرف
 نوآوری به تواند می محصول های قهرماب حضور»گورد:  اب در ارن باره می. رکی از خبرگجدرد
 های پروژه بردپیش موجب که هستند سازماب در افرادی هاآب که چرا کند کم  خدمات در

 (5)م. « برخوردارند منتقداب و مخالفاب بکرد قانع برای بالاری تواب از نیز و شوند می نوآورانه

 گر مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه عوام  مداخله -۶جدول 
بندی پارادارم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زررمجموعه مقوله اصلی

 رورکرد مشارکتی گر عوام  مداخله
 مشارکت شهرونداب
 مشارکت کارکناب

مشارکت سارر بازرگراب با 
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 د نوآوری بازرورکر

 رورکرد حمارتی
 حمارت مدرررت

 تمرکز استراتژر  بر نوآوری

 فرهنگ سازمانی نوآور

 تعاملات انسانی
 محوری تیم

 محوری مشتری
 نیازمحوری

 تسهیلات فناورانه
فناوری اطلاعات در نقش 

 توانمندسازی
 نفوذ فناوری

 نظامات سازمانی
 مدرررت رک ارچه نوآوری

 مدرررت رادگیری
 مدرررت دانش

 گر نوآوری تسهی  کارآفررن سازمانی

 ای‌زمینه عوامل -8-5

مقوله اصلی و  2از  دولت الکترونی ای مؤثر بر نوآوری در خدمات شهروندی  عوام  زمینه
 مقوله فرعی تشکی  شده است: ۸

دولت دمات شهروندی ای مؤثر بر نوآوری در خ اولین بخش از شرارط زمینه :محیط نزدیک
دی نمود. ارن عوام  عبارتند از: بن عنواب عوام  محیط نزدر  طبقهتواب به الکترونی  را می

 .زنجیره ارزش خدمت، ترتیبات نهادی و محیط سازمانی
افزاری اجزای  لزوم همهای متعدد بر  در مصاحبه مقوله فرعی زنجیره ارزش خدمتدر 

 تأکید شد. آوری موفقر راستای نومختلف زنجیره ارزش د
ازمانی نهادها با دو ورژگی س سازمانی و بروب ، تعاملات دروبقوله فرعی ترتیبات نهادیمدر 
از سارر عوام   دهنده بازار مخاطبین درد و همچنین شک گر پذررش خدمات ج تسهی مؤثر 

 محیط نزدر  متمارز گردرده است.
ر تأکید بر اهمیت سیستمی پشتیباب علاوه ب مقوله فرعی محیط سازمانیدر نهارت، در 

بسترساز سازمانی )فاوا و...( در ارجاد ارزش افزوده خدمات، از محیط سازمانی به عنواب 
 راد شده است. هنگ نوآوریفر
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دولت ای مؤثر بر نوآوری در خدمات شهروندی  دومین بخش از شرارط زمینه :محیط دور
دی نمود. ارن عوام  عبارتند از: محیط بن ور طبقهتواب به عنواب عوام  محیط د را می الکترونی 
های اطلاعاتی و ارتباطاتی، محیط قانونی و  فناوریتحول فرهنگی، محیط اقتصادی، -اجتماعی

 .مدل حاکمیت
نقش محرک را  فرهنگی در-عوام  اجتماعی: به طور کلی فرهنگی -مقوله محیط اجتماعی

یط کلاب مورد تأکید خبرگاب مورد مصاحبه بوده به عنواب رکی از عوام  محیط دور را مح مانع
 است.

است. تأثیرگذاری محیط اقتصادی  محیط اقتصادی از عوام  محیط دور، مقوله فرعیدومین 
اری متقاب  تواب به نوعی اثرگذ را می دولت الکترونی بر فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی 

رود تا جاری که  به شمار می ورینوآمختصات محیط اقتصادی، محرک دانست. از ر  سو، 
 توسعه حال در و رافته توسعه کمتر کشورهای در»گورد:  رکی از خبرگاب در ارن خصوص می

 به معطوف اولاً نوآوری هستند، روبرو زررساخت کمبود و منابع کمبود ورژگی دو با که
 محیطی، ثبات عدم دلی  به تا کنند می تلاش نوآوراب ثانیاً و است منابع از حداکثری برداری بهره
 به موارد ارن. کنند اقدام تغییر حال در شرارط با تناسب برای جدرد راهکارهای ارجاد به نسبت
 از بسیاری که ارن به توجه با ضمناً. رود می شمار به کشورها ارن در نوآوری محرک نوعی
 تلاش آورابنو ،کنند می فعالیت اقتصاد رسمی فرآرندهای از خارج کشورها ارن در مردم
 جامعه مختلف افراد برای را پوشش حداکثر که کنند طراحی ای گونه به را خدمات کنند می

)م. « .شود می ورژه توجه ،خدمات از کنندگاب استفاده نیازهای به راستا ارن در لذا و کند فراهم
است و در جوامع بر شمرده شده  آوری به مثابه موتور رشد اقتصادینو (. از سوی درگر نیز1

کننده ضعف  نوآوری در خدمات، جبرابر خاص در کشورهای در حال توسعه، به طو
 معرفی شده است. و منابع اقتصاد زررساخت

است.  های اطلاعاتی و ارتباطاتی ناوریتحول فسومین مقوله فرعی از عوام  محیط دور، 
های  زوب سیستمتعاملات روزافشود که امروزه شاهد  جا تشدرد میاهمیت ارن عام  از آب

تسهی  در نتیجه ارن ارتباطات تنگاتنگ، هستیم و  های انسانی در اجتماع ه با سیستمفناوران
معرفی شده است.  ساز نوآوری لاعات به مثابه زمینهتبادل اطلاعات و دانش در بستر فناوری اط

 در را محوری نقشی ارتباطات و اطلاعات فناوری»گورد:  رکی از خبرگاب در ارن خصوص می
 چرا. کنند می ارفا خدمات نوآوری در نتیجه در و خدمات های اکوسیستم فعالیت و گیری شک 
 به( دانش و ها مهارت اطلاعات، شام ) منابع ارتباطات، و اطلاعات فناوری از استفاده با که

 ارن در درگیر بازرگراب برای ارزش ارجاد موجب که شوند می تبادل و ترکیب جدرد ای شیوه
 .(12 )م.« شود می تبادل آرندفر
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ها و  و به طور خاص، سیاست محیط قانونیچهارمین مقوله فرعی از عوام  محیط دور، 
گر را مانع در فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی  به عنواب عوام  تسهی  مقررات دولتی

 است. دولت الکترونی 
است. در مدل  دل حاکمیتم از مجموعه عوام  محیط دور، مقوله فرعیدر نهارت، آخررن 

به عنواب  املات میاب اجزای حاکمیت با مردم و اساساً مدل تعام  حاکمیت با مردمتعحاکمیت، 
شناساری  دولت الکترونی عام  اثرگذار بر موفقیت فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی 

 گردرده است.

 پیامدها -8-6

، دولت الکترونی ات شهروندی آمیز فرآرند نوآوری در خدم در نتیجه اجرای موفقیت
تواب به سه دسته کلی خدمات شهروندی نوآورانه، تجربه خدمت و  اصله را میپیامدهای ح

 بندی نمود. تقسیم ات دولتیوری خدم بهره
دولت متناسب با استراتژی نوآوری، در خدمات شهروندی  :خدمات شهروندی نوآورانه

دولت ی فرآرند نوآوری در خدمات شهروندی دسته نوآوری به عنواب خروج پنج، الکترونی 
خدمت فرآرند مفهوم خدمت نوآورانه، محصول خدمت نوآورانه، شود:  تعررف می الکترونی 

 .نوآورانه، سیستم تحور  خدمت نوآورانه و رابط نوآورانه تعام  با مشتری
آفررنی خدمت برای  تجربه خدمت، دو مقوله فرعی شام  ارزشدر بخش  :تجربه خدمت

به عنواب پیامدهای نوآوری در خدمات شهروندی  مندی از خدمت شهرونداب و تجربه بهره
شناساری شده است. با توجه به اهمیت تجربه خدمت در مرحله آغازرن  دولت الکترونی 

فرآرند نوآوری رعنی نیازسنجی، به عنواب رکی از مبانی ارن فرآرند، ارتقاء تجربه خدمت را 
تررن دستاورد و پیامد نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونی   لیتواب به عنواب اص می

 ارجاد معنای به موارد برخی در نوآوری»گورد:  دانست. رکی از خبرگاب در ارن خصوص می
 نتیجه در است ممکن متفاوت تجربه البته ارن. است مشتری برای خدمت از متفاوت ای تجربه
 های ورژگی بازرگراب، ای، شرارط زمینه در تغییر از یناش بلکه نباشد، خدمت خود در تغییر

 ر  تماشای تجربه مثال، عنواب به. شود ارجاد خدمت ارائه ای زمینه شرارط سارر را و خدمت
 کیفیت صدا، نور، صندلی، سینما، فیزرکی شرارط تماشاگراب، سارر تأثیر تحت است ممکن فیلم

 .(1۴)م. « کند تغییر... و تصورر
از  وری خدمات دولتی وله اصلی بهرهمقهای فوق،  :علاوه بر مقولهخدمات دولتیوری  بهره
هت ارائه در نتیجه استفاده از راهکارهای نورن ج ه خدماتهای ارائ کاهش هزرنهدو جنبه 
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تواب به عنواب پیامدهای فرآرند نوآوری  را می خدمات کاراتر و همچنین افزارش کیفیت خدمت
 مورد توجه قرار داد. الکترونی دولت در خدمات شهروندی 

 ای مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه عوام  زمینه -7جدول 
بندی پارادایم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زیرمجموعه مقوله اصلی

 ای عوام  زمینه

 محیط نزدر 
 زنجیره ارزش خدمت
 ترتیبات نهادی
 محیط سازمانی

 محیط دور

 فرهنگی-محیط اجتماعی
 محیط اقتصادی

های اطلاعاتی و  تحول فناوری
 ارتباطاتی

 محیط قانونی 
 مدل حاکمیت

 مقولات اصلی و فرعی زررمجموعه پیامدها -۸جدول 
بندی پارادایم کدگذاری  دسته

 محوری
 مقولات فرعی زیرمجموعه مقوله اصلی

 پیامدها

 خدمات شهروندی نوآورانه

 مفهوم خدمت نوآورانه
 ول خدمت نوآورانهمحص

 فرآرند خدمت نوآورانه
 سیستم تحور  خدمت نوآورانه
 رابط نوآورانه تعام  با مشتری

 تجربه خدمت
آفررنی خدمت برای  ارزش

 شهرونداب
 مندی از خدمت تجربه بهره

 وری خدمات دولتی بهره
 های ارائه خدمت کاهش هزرنه

 افزارش کیفیت خدمت
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 1وریکقضایای تئ -9

پژوهش قضارای تئورر  در ارن بخش بر اساس فرآرند کدگذاری انتخابی، جهت تدورن 
 ها اشعار دارند. ها بر روابط بین مقوله اقدام شده است. ارن گزاره

انتظارات برآورده نشده شهرونداب و انتظارات جدرد شهرونداب و های  مقوله :1قضیه 
دولت )علّی( نوآوری در خدمات شهروندی به عنواب عوام  موجده  امکانات فناورانه

 .کنند میارفای نقش  الکترونی 
راهبردهای کنش و کنش متقاب  نیازسنجی خدمت، طراحی خدمت، اجرای  :2قضیه 
به عنواب مراح  تدورن خدمات  رار مستمر فرآرند نوآوری در خدمتبازتکو  خدمت

 د.شون محسوب می دولت الکترونی شهروندی نوآورانه در حوزه 
محیط نزدر  شام  زنجیره ارزش خدمت، ترتیبات نهادی و ای  عوام  زمینه :3قضیه 

تحول حیط اقتصادی، مفرهنگی، -محیط اجتماعیشام  و محیط دور  محیط سازمانی
بستر نوآوری در خدمات  های اطلاعاتی و ارتباطاتی، محیط قانونی و مدل حاکمیت فناوری

 سازند. میرا فراهم  دولت الکترونی شهروندی 
رورکرد مشارکتی، رورکرد حمارتی، فرهنگ سازمانی نوآور، تسهیلات فناورانه،  :4قضیه 

گر، نوآوری در خدمات  به عنواب شرارط مداخله فررن سازمانیکارآنظامات سازمانی و 
 نمارند. را تسهی  می دولت الکترونی شهروندی 
دسته نوآوری در خدمات شهروندی  پنج، دولت الکترونی متناظر با ابعاد خدمات  :5قضیه 

 فرآرند خدمتشام  مفهوم خدمت نوآورانه، محصول خدمت نوآورانه،  دولت الکترونی 
تجربه در کنار  نوآورانه، سیستم تحور  خدمت نوآورانه و رابط نوآورانه تعام  با مشتری

ی به عنواب خروجی الگوی نوآوری در خدمات شهروند وری خدمات دولتی بهرهو  خدمت
 شود. تعررف می دولت الکترونی 

 های سیاستی‌توصیه -10

 رهنمودهایی برای عمل -10-1

  های نوآوری در خدمات  در تسهی  پرورش ارده حمارتی ورورکرد مشارکتی اتخاذ
دهنده  های ارائه ورژه سازمابشهروندی دولت الکترونی  در بدنه اجراری دولت به

 اب ثبت احوال، ثبت اسناد و... .خدمات نهاری به شهرونداب مانند سازم

                                                             
1
- Theoretical Propositions: 

 رابد. ها در قالب قضارای تئورر  ظهور می بنیاد در فرآرند کدگذاری انتخابی داده خروجی نهاری رورکرد پژوهشی داده 
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  تسررع فرآرند بازنگری در قوانین و مقررات اجراری مرتبط با ارائه خدمات به شهرونداب

به منظور برقراری امکاب تغییر فرآرندهای کاری دولت در ارائه خدمات شهروندی 
 نوآورانه.

 تی  بازخور از استقرار سامانه پیشنهادها و نظام مدرررت دانش به منظور أخذ سیستما
 شهرونداب و مدرررت دانش در چرخه ارائه خدمت.

 ررزی دولتی به  های ارزرابی نوآوری در خدمات شهروندی در نظام بودجه تأثیر خروجی
 های عمومی در استقرار فرهنگ سازمانی نوآور. منظور تشورق دستگاه

 های آینده‌پیشنهادها برای پژوهش -10-2

 ای خدمات دولت الکترونی  )علاوه بر خدمات شهروندی(.ه تعمیم الگو به سارر حوزه 

 بنیاد. های کمّی به منظور تدقیق قضارای کیفی نظرره داده انجام پژوهش 

 های ارزرابی نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونی . تدورن الگو و شاخص 

 های نوآوری در محصولات با مدل نهاری برآمده از پژوهش حاضر. تطبیق رهیافت 

 های بلوغ نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونی . تعیین گام 
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