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 چكيده  

هئا و نیازهئای    ورو  به عصر  یجیتال و گسترش ابزارهای الکترونیکی موجب تغییئر  ر خواسئته  

پاسخگویی بئه ایئن انتظئارات، خئدمات عمئومی را مئور        جامعه شده و  ولت نیز باید به مدظور 

های نوین اطلاعئات   بازبیدی قرار  ا ه و خدمات جدید را با رویکر  نوآورانه و با استفا ه از فداوری

 نبال هشئف الگئوی نئوآوری  ر خئدمات عمئومی       و ارتباطات ارائه نماید. این پژوهش هیفی به

بدیا  اسئت.  ر ایئن    یکر  گلیسر و استراوب  ر نظریه  ا هگیری از رو الکترونیک  ر ایرا  با بهره

با توجه به فقدا  الگوی مدو   ر زمیده نوآوری  ر خدمات شهروندی  ولئت الکترونیکئی    ،راستا

مصئاحبه   15له تحقیئق،  ئمبتدی بر مطالعات و تجربیات  اخلی، به مدظئور پاسئخگویی بئه مسئ    

هئا  ر   جرایی صئورت گرفتئه اسئت. تحلیئل  ا ه    ساختاریافته تخصصی با خبرگا  علمی و ا نیمه

د. سپس این شمقوله اصلی  22مفهوم انتزاعی  ر قالب  165فرآیدد هدگیاری باز، مدجر به  هور 

 11و نظئری  قضئیه   5مقولات  ر فرآیدد هدگیاری محوری به یکدیگر مرتبط شدند.  ر نهایئت،  

بدیا ، مبین  ها بر اساب نظریه  ا ه ا هزیرقضیه  ر نتیجه هدگیاری انتخابی به  ست آمد. تحلیل  

امکانئات  »و « انتظارات جدیئد شئهروندا   »و « انتظارات برآور ه نشده شهروندا »آ  است هه 

شئامل  « چرخئه فرآیدئد نئوآوری   »از طریق « ساز نوآوری های فرصت جریا »به مدزله  «فداورانه

ازتکرار مسئتمر فرآیدئد   بئ »و « اجرای خدمت»، «طراحی خدمت»، «نیازسدجی خدمت»های  گام

خدمات شئهروندی  »گانه  به پیامدهای چهار« جاویژه نوآوری»موجب تبدیل  «نوآوری  ر خدمت

شئوند.  ر   مئی « سئازی  ولئت   چابک»و « وری خدمات  ولتی بهره»، «تجربه خدمت»، «نوآورانه
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عدا  اسئت »، «رویکر  حمایتی»، «رویکر  مشارهتی»شامل « توانمددسازهای نوآوری»عین حال، 

زیرسئاخت اعتمئا    »، «بسترسئازی قئانونی  »، «تجهیئز اجتمئاعی فداورانئه   »، «سازمانی نوآوری

بافئت  »گئر و   به مدزله عوامئل مداخلئه   «هارگزار هارآفرین» و« مدظومه سازمانی»، «الکترونیکی

هئای   مدزلئه مؤلفئه   بئه « بافئت هئلا   »و « بافت خئر  »ای  شامل عوامل زمیده« مستعد نوآوری

 هددد. آوری  ر خدمات شهروندی  ولت الکترونیکی را تسهیل میبسترساز، نو
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 مقدمه 

ای بخرای   های اولیه اسختفاده از رایانخه در بنخش عمخومی، از رایانخه بخه عنخوان وسخیله         در سال
هخای متمرکخز سخازمان بوروکرا یخک کخه در آن زمخان متخداول بخود          گذاری بر شخک   صحه

هخایی کخه کخاربرد متمرکخز و در      برای پخردازش داده نیز های بزرگ  شد. از رایانه استفاده می
گونخه چالشخی بخرای سخاختارهای      هخا هخیچ   شخد. ایخن نخوع رایانخه     س ح بالا داشت استفاده می

کردند. در حقیقخت، اثخر آنهخا حفخظ و حتخی       مرا بی و متمرکز اطراق خود ایجاد نمی سلسله
سیون سخاده و بخه عبخارت     قویت ساختارهای بزرگ بوروکراسی بود. دلی  وجود آنها، ا وما

ای کمتخر در مقایسخه بخا گذشخته بخود       هخای بخا مقیخاس بخزرگ بخا هزینخه       دیگر، پخردازش داده 
(Gonzalez, Llopis, & Gasco, 2013: 2025)هخا   هخا بخر دولخت    . اثرات جدی استفاده از رایانه

روی  هخای شنصخی بخر    وسخیله رایانخه   فقط هنگامی بروز بیرونی پیدا کرد که فناوری رایانه به
و با اینترنخت و دسترسخی    ،اکنون در بنش عمومی متداول است  وزیع شکلی که هم میزها به
. در نتیجخه، رویکخرد   (Bellamy & Taylor, 1998: 11)ای  رکیخب شخد    هخای رایانخه   بخه شخبکه  
 1980کارانه بنش عمومی برای اسختفاده از فنخاوری اطلاعخات و ار باطخات از دهخه       محافظه

افزارهای جدید ار باطات  های غیرمنع ا قدیمی، با نرم وییر کرد. فناوریمیلادی شروع به  
های الکترونیکی، اسناد مجازی و مبادلخه   هایی مانند نامه الکترونیکی جایگزین شدند. فناوری

های عمومی باز کردنخد و پخرورش و  سخهیم     ها راه خود را به داخ  سازمان الکترونیکی داده
 غیخر قابخ   صخور بخود ممکخن گردیخد.        1990های قب  از دهه  الاطلاعات به شکلی که در س

 ا جایی که اکنون فناوری به عنوان جزء کلیدی در اقدامات بنش عمومی و ارائخه خخدمات   
 .(55-56 :1383 ،)معمارزادهگیرد  به شهروندان مورد  وجه قرار می

جخب  وییخر   از سوی دیگر، ورود به عصر دیجیتال و گسترش ابزارهای الکترونیکخی مو 
ها و نیازهای مردم و جوامع شده اسخت و بنخش عمخومی نیخز بخه منظخور افخزایش         در خواسته

خخدمات عمخومی را مخورد    بایخد  مندی شهروندان و در نتیجه، افزایش اعتمخاد آنهخا،    یت رضا
د و خدمات جدید را با رویکرد نوآورانه و من بق با اقتضائات دوران جدیخد  هبازبینی قرار د
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. (Bhuiyan S. H., 2011: 15)های نوین اطلاعات و ار باطات ارائه نماید  با استفاده از فناوری
های نوین اطلاعخا ی و ار باطخا ی    مبنی بر استفاده از فناوری ،بنا به  عریا دولت الکترونیک

ها در جهخت  قویخت و اسختحکام  عخاملات بخا شخهروندان و بخازیگران         برای کمک به دولت
 خوان   ح  مشکلات اجتماعی و پاسنگویی بخه نیخاز شخهروندان، نخوآوری را مخی      اجتماعی و

 .(Meijer, 2015: 199)کرد عام  حیا ی در دستیابی به اهداق دولت الکترونیک  عریا 
با  وجه به فقدان الگوی مدون در زمینخه نخوآوری در خخدمات عمخومی الکترونیکخی و      

له مخوردنظر  ئم العات و  جربیات داخلی، مسخ های ملی بر اساس استفاده از  عدم  دوین مدل
 واننخد بخه    های بنخش عمخومی چگونخه مخی     سازمان :در پژوهش حاضر عبارت است از اینکه

ای از خدمات نوآورانه الکترونیکی در حوزه خدمات عمومی دست یابند و نسخبت   مجموعه
 خوان خخدمات    ری، مخی به ارائه آنها اقدام نمایند. به عبارت دیگر، با پیروی از این مدل نوآو

عمومی جدید را بر اساس نیازهای جامعه و بدون  کیه بر خدمات سنتی طراحخی و در بسختر   
 .کرددولت الکترونیک ارائه 
شخود کخه بخا بررسخی خخدمات دولخت        از آنجا دوچنخدان مخی   مسئلهاهمیت  وجه به این 

جود مکانیسخم  بندی دست یافت که عدم و  وان به این جمع الکترونیک جاری در کشور می
ده شخ یا مدلی جامع برای طراحی خدمات مبتنی بر نیازهای بومی در بسیاری از موارد سخبب  

 ا صرفاا خدمات الکترونیک مشابه با  جارب سایر کشخورها و بخدون  وجخه بخه ملاحظخات و      
های بومی  دوین شده و در اختیار مردم قرار گیرد. در نتیجه این رویکخرد، خخدمات    اولویت
  وان به  عبیری، ا وماسیون خدمات عمومی سنتی دولت دانست. یک موجود را میالکترون

وکار بخرای   این در حالی است که ورود به مرحله  حول و بازمهندسی فرآیندهای کسب
ی در خدمات شهروندی را  شخدید  راستقرار دولت الکترونیک، ضرورت وجود فرآیند نوآو

را بخه دلیخ  خخروا از مرزهخای سخنتی خخدمات        کند. به عبارت دیگر، خخدمات نوآورانخه   می
. امخا از  (Scupola & Zanfei, 2016: 238) وان کلید ورود به مرحله  حخول دانسخت    عمومی می

آنجا که فرآیند نوآوری در خدمات نسخبت بخه فرآینخد نخوآوری در محصخولات از رسخمیت       
دشخوار اسخت و بخه     بسیار کمتری برخوردار است،  عیین مراح  دقیق برای این فرآینخد امخری  

هخا و فنخون نخوآوری مخورد اسختفاده بخرای        دلی  ماهیت متفاوت خدمات، بسیاری از پرو کخ  
افزارها، در خخدمات  عخاملی و انسخانی بخه خخوبی       های سنت و نرم کالاهای فیزیکی، فناوری

 هخای  سازی نیستند و یا حداق  به  وییرات زیخادی بخرای ان بخاق بخا چخالش      قاب  استفاده و پیاده
 .  (Stroltenberg & Aasrud, 2012: 4) نوآوری در خدمات نیازمندند
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هخای    حقیق حاضر به لحاظ محدوده موضخوعی، کیخ  خخدمات الکترونیخک از حخوزه     
اصلی مورد  وجه در ایخن   مسئلهشود. در این راستا،  بندی می گانه دولت الکترونیک طبقه سه

کشا الگوی نوآوری در خدمات عمومی الکترونیکی در ایران من بق بخا نیازهخای   » : حقیق
 .است« برداری از  جارب موفق داخلی بومی با بهره
ای از خخدمات نوآورانخه     واننخد بخه مجموعخه    های بنش عمومی چگونه می سازمان» لذا

اضخر بخه   ای کخه  حقیخق ح   مسخئله « دولت الکترونیک در حوزه خدمات عمومی دست یابند؟
لازم بخه ککخر اسخت منظخور از نخوآوری در پخژوهش حاضخر،        دنبال پاسنگویی به آن است. 

عبارت است از فرآیند ابداع مفهوم خدمت جدید یا بهبودیافته برای پاسنگویی به نیازهخای  
ایخن  . وکارها به عنوان مناطبان خدمات عمومی در جامعه برآورده نشده شهروندان و کسب

هخایی  حخت    م العات موجود حوزه خدمات در رشته مخدیریت، مخدل   در حالی است که در
م رح است که  مرکز آن صرفاا بر فرآیندهای  بدی  مفهوم  1« وسعه خدمات جدید»عنوان 

لذا پژوهش حاضر به لحاظ موضوعی خخارا از   .خدمت به محصول قاب  ارائه در بازار است
 .شود  عریا می NSDهای موجود  محدوده مدل

 الكترونيك دولت. 1

میلادی به عنوان یخک حخوزه م العخا ی م خرح      1990واژه دولت الکترونیک در اواخر دهه 
 خوان  خا بخه اوایخ       هخای دولتخی را مخی    ای در سخازمان  اما پیشینه اسختفاده از علخوم رایانخه    ،دش

 ارینچه ههور رایانه  عمیم داد. ادبیات مربوط به فنخاوری اطلاعخات در دولخت نیخز بخه دهخه       
. امخا ادبیخات نظخری مخورد     (Danzinger & Anderson, 2002)گخردد   مخیلادی بخاز مخی    1970

استفاده در این دوره بیشتر به نقش فناوری اطلاعات در درون دولت  وجه داشت، در حخالی  
که ادبیات متأخر دولت الکترونیک بیشتر به کاربردهای بیرونخی فنخاوری اطلاعخات از قبیخ      

؛  خا جخایی کخه امخروزه دولخت      (Ho A. , 2002)وجخه دارد  رسخانی بخه شخهروندان      خخدمات 
هخای اطلاعخا ی بخرای     استفاده از فناوری و سیسختم »کنند:  گونه  عریا می الکترونیک را این

هخای   ارائه خدمات دولتی با کیفیخت و کارآمخد بخه شخهروندان، کارکنخان، نهادهخا و سخازمان       
سرعت  ،  وییرات سریع فناوری به1990در اواخر دهه  .(Carter & Belanger, 2005)«  جاری

در « بخازآفرینی دولخت  »نهضخت   ،بر ساختار دولت اثر گذاشخت. در ایخالات متحخده آمریکخا    

                                                                                                                                        
1. New Service Development (NSD) 
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ایجخاد دولتخی بخا کخارآیی بیشختر و هزینخه کمتخر، نیخاز بخه          با هدق  1990های اولیه دهه  سال
ورن و گابلر عقیده بینی کرد. فناوری، راه نی  به این هدق بود. آزب  وییرات سازمانی را پیش
انخد و بخدیهی اسخت کخه      های اولیه قرن بیستم طراحی شخده  ها در سال داشتند که بوروکراسی

ای که به سرعت در حال  وییر و دارای وفخور اطلاعخات اسخت و دانخش       وانند در جامعه نمی
ند انجخام رسخان   خخوبی بخه   وهیفخه خخود را بخه    خخ  1990های دهه  مانند اقتصاد سال خوان دارد  افر

(Osborne & Gaebler, 1992: 12). 

در این دوره، اصلاحات مدیریت دولتی و دولخت الکترونیخک، دو حرکخت اصخلاحی     
وابسته به هم هستند. به بیخان بلامخی و  یلخور، الگوهخای  وییخر سخازمانی کخه عمومخاا بخا عصخر           

گرایخی   هخای مخدیریت   اطلاعات پیوند دارند، به طور قاب   وجهی با الگوهای مر بط با شک 
 خوان   مخی  .(Bellamy & Taylor, 1998: 37)سویی و سازگاری دارند  در اداره امور دولتی هم

ادعا کرد که دولت الکترونیک آخخرین قسخمت از اصخلاحات بنخش دولتخی و حتخی شخاید        
نتیجه قسمت پایانی دستورکار مدیریت دولتی نوین است. دولت الکترونیخک بخا اصخلاحات    

قوی به وجود آورده است. دولت الکترونیک ضخمن اینکخه بخه     مدیریت دولتی یک  رکیب
پخردازد، در   گرایخی مخی   کردن  وییرات نظری ) ئوریخک( مخدیریت   ارائه طریق برای عملیا ی

های بازار و بنخش   عین حال، نحوه کار دولت را با  أکید بر ارائه خدمات، ورود به مکانیسم
پیخروی از فرضخیات مخدیریت دولتخی نخوین       ،خصوصی از طریق عقد قرارداد و به نوبه خخود 

دهد. به بیان دیگر، شاید بتوان اصلاحات مخدیریت دولتخی     وییر داده و مورد بازبینی قرار می
 وان  ها را می و دولت الکترونیک را دو نهضت مستق  از یکدیگر دانست، ولی هر دوی آن

 .(1 :1383 ،)معمارزادهاند  اصلاحا ی نامید که باعث  قویت متقاب  شده

 خدمات الكترونيك . 2

برای  بیین ابعاد دولت الکترونیک، بهتخر اسخت ابتخدا بخه شخناخت اجخزای جامعخه پرداخخت.         
 کند: جامعه را متشک  از سه عرصه منتلا اما مر بط به هم معرفی می 1مولین

 . عرصه سیاست.1

 . عرصه اداره.2

 . عرصه جامعه مدنی )شهروندان(.3

                                                                                                                                        
1. Molin 
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هخای متقابخ  و    گانخه فخوق دارای وابسختگی    های سه  مامی عرصه بر اساس نظریه مولین،
هخای   ار باطات متعدد هستند، اما در عخین حخال در ابعخاد جایگخاه حقخوقی، فرهنخگ و شخیوه       

 اند. عملیات با یکدیگر متفاوت

دهنخد کخه کنتخرل ایخن      ها با یکدیگر، مناطق  عامخ  را  شخکی  مخی     قاطعات این عرصه
، در راب خه  «هخا  هخا و رسخانه   لابیست»سیاست و جامعه مدنی بر عهده  مناطق در راب ه با عرصه

و در راب خه بخا عرصخه    « هخای ارائخه خخدمات    واسخ ه »با عرصه اداره و جامعه مدنی بخر عهخده   
 ,Molin, Mansson)اسخت  « های دولتی ای در کمیته  عاملات حرفه»سیاست و اداره بر عهده 

& Stromberg, 1975). 
 

 

 گانه جامعه بر اساس نظریه مولین هاي سه عرصه .1شکل 

 (Molin, Mansson, & Stromberg, 1975) 

های محتوایی ورود فناوری اطلاعخات بخه دولخت را بخه      عرصه 1بر این اساس، گرونلاند
 :(Gronlund, 2004: 720-722)کند  سه عرصه  قسیم می

بخا   ،«اداره امخور الکترونیکخی  »است با عرصه اداره با استقرار . ورود به راب ه عرصه سی1
رسخانی بهتخر و فرآینخدهای دموکرا یخک      هدق دستیابی به دولتی با کارآیی بیشتر، خخدمات 

 بهبودیافته.

 «.دموکراسی الکترونیکی»با استقرار  ،. ورود به راب ه عرصه سیاسی با عرصه جامعه مدنی2

 «.خدمات الکترونیک»با استقرار  ،با عرصه جامعه مدنی. ورود به راب ه عرصه اداره 3

 وان دولت الکترونیک را از سه جنبه فوق مورد  عریا و بررسخی   به عبارت دیگر، می
قرار داد. لذا در رویکرد خدمات الکترونیک، دولت الکترونیک، بخه عنخوان یخک اصخ لاح     

                                                                                                                                        
1. Gronlund 
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نت، در ارائه خدمات عمومی، بخا  استفاده از فناوری اطلاعات، به ویژه اینتر» :عبارت است از
«  خر و بهتخخر  بخه طریقخی متفخاوت    ، خر و در مجمخوع   پسخند ر، باصخرفه   سخهولت بیشختر، مشختری   

(Holmes, 2001: 2). 

 خدمات عمومی الكترونيكی نوآورانه. 3

به عنخوان مخدل مرجخع در     1های منتلا  وسعه دولت الکترونیک، مدل گار نر در میان مدل
کاری گار نر  وسعه داده شده است. در این مخدل، چهخار مرحلخه     و  وسط گروه 2002سال 

 :(58-59 :1382 همکاران،)صفری و برای بلوغ دولت الکترونیک معرفی شده است 

: مرحلخه ابتخدایی اسختقرار دولخت الکترونیخک، حضخور بخر روی وب و        2«رسانی اطلاع» .1
 است. آوردن اطلاعات مربوط به خدمات دولتی، جهت استفاده عمومی فراهم

: در مرحلخخه دوم،  عخخاملات بخخین دولخخت، بنخخش بازرگخخانی و شخخهروندان،     3« عامخخ » .2
 واننخد از طریخق پسخت الکترونیکخی از      شود و به عنوان مثال، مردم مخی  الکترونیکی می

مراکز دولتی اطلاعات لازم را اخذ کنند. در این مرحله، امکان اسختفاده از مو ورهخای   
های مربوط به آن وجود  ان دانلود اسناد و فرموجو جهت کسب اطلاعات و امک جست

هخایی   خواهد داشت. به عبارت دیگر، در این مرحله از بلوغ دولت الکترونیک، بنخش 
شوند، اما کلیّت فرآیندهای دولتخی   از فرآیندهای ارائه خدمات دولتی الکترونیکی می

 شود. همچنان به شک  سابق انجام می

اربخاب رجخوع    ،یابد و همراه بخا آن  ی فناوری افزایش می: در این مرحله، پیچیدگ4« بادل» .3
شود و مبادلات با حجم زیاد و پیچیده نیز بدون مراجعه به دفا ر دولتخی قابخ     نیز منتفع می

رسخانی بخه هنگخام پرداخخت مالیخات،  مدیخد یخا اخخذ          اجرا است. به عنوان مثخال، خخدمت  
گیخرد.   ایخن مرحلخه صخورت مخی     گیری آنلاین در مجوزها، اخذ گذرنامه و روادید و رأی

پیچیدگی این مرحله به دلی  نیاز به س ح امنیتی بالا و  وییر شخک  کامخ   مخامی مراحخ      
ها در جهت فخراهم آوردن خخدمات بهتخر     ارائه خدمات است. در درون دولت نیز فعالیت

هخای بخدون کاغخذ، بایخد قخوانین و       شوند و دولت جهت انجام  راکنش دوباره طراحی می

                                                                                                                                        
1. Gartner 

2. Information 

3. Interaction 

4. Transaction 
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این مرحله اجرای همه فرآیندها به طخور کخاملاا آنلایخن     ،ا ی را وضع کند. در نهایتمقرر
 شود. جویی در زمان، پول و کاغذ می میسر شده و این امر موجب صرفه

شخوند و مخردم    هخای اطلاعخا ی دولخت یکاارچخه مخی      : در این فاز، همه سخامانه 1« حول» .4
زی واحخد خواهنخد داشخت.    امکان اسختفاده از خخدمات دولخت را از یخک مکخان مجخا      

بیشترین س ح پیچیدگی موجود در این مرحله مربوط به بنش داخلی دولت است که 
هاسخت. کارمنخدان    نیازمند  وییخر اساسخی در فرهنخگ سخازمانی، فرآینخدها و مسخئولیت      

هخخای منتلخا بایخد بخخا یکخدیگر بخه شخخک  کخاملاا خودکخار  عامخخ  و        دولخت در بنخش  
ها و کارایی و رضایت مشتری بخه   جویی در هزینه صرفه ،همکاری کنند. در این مرحله

 رسد. بالا رین حد ممکن می

وکخار بخرای     وان گفت که ورود به مرحله  حول و بازمهندسخی فرآینخدهای کسخب    می
اسخختقرار دولخخت الکترونیخخک اسخخت کخخه فرآینخخد نخخوآوری در خخخدمات عمخخومی را ضخخروری 

دلیخ  خخروا از مرزهخای سخنتی خخدمات      سازد. به عبارت دیگر، خدمات نوآورانه را بخه   می
 .(Stroltenberg & Aasrud, 2012: 4)  وان کلید ورود به مرحله  حول دانست عمومی می

 روش تحقيق. 4

پژوهش حاضر به لحاظ هدق، بنیادی و با جهت گیری اکتشخافی، از نخوع م العخات کیفخی     
نظریخه   کلاسخیک اسخت. اسخترا ژی   بنیاد  پردازی داده نظریه نیز . استرا ژی مورد استفادهاست
هخا،   داده ای از از دسخته  اسختفاده  بخا  آن، اسخت کخه در   کیفخی  پخژوهش  از ای شخیوه  ،2بنیاد داده
در  هخای  داده پخردازی از  نظریخه  کخه  آن است راهبرد این اصلی ایده یابد. می  کوین ای نظریه

کنندگان با پدیخده   مشارکت از  عام  های حاص  داده اساس بر شود بلکه دسترس ناشی نمی
فخرد و   )داناییشود  می سازی مفهوم و اند، ایجاد کرده  جربه را فرآیند پژوهش که ،موردنظر
امخخا  ،گسخخترش یافتخخه اسخخت در دهخخه گذشخخته، بنیخخاد  . اسخختفاده از نظریخخه داده(1386امخخامی، 
ن گیخری دو شخیوه متفخاوت از آ    های موجود بین دو بنیانگذار این استرا ژی، به شخک    فاوت

 منجر شده است:  
اند و  بنیاد بوده پردازی داده گذار روش نظریه  کنیک گلاسر و استراوس: این دو پایه −

از این  کنیک به دلی  وفاداری به روش آغازین به نظریخه داده بنیخاد کلاسخیک یخاد     
                                                                                                                                        
1. Transformation 

2. Grounded theory Strategy 
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 .(Glaser & Strauss, 1967)شود  می
گیری اصخول و مبخانی روش، اسختراوس و      کنیک استراوس و کوربین: پس از شک  −

کوربین اقدام به  وسعه روش نمودند که معمولاا از آن  حت عنوان نظریخه داده بنیخاد   
 .(Strauss & Corbin, 1990)شود  استراوسی یاد می

ورنخد کخه   انتقادهای بسیاری به  کنیک استراوسی وارد شده و حتخی بسخیاری بخر ایخن با    
 خرین انتقادهخای واردشخده بخه       کنیک کلاسیک، روش نظریه داده بنیاد واقعی است. از مهم

 ،بنیخخاد آن اسخخت کخخه در ایخخن روش  پخخردازی داده  کنیخخک اسخختراوس و کخخوربین در نظریخخه 
شخده کهخن پژوهشخگر اسخت. در روش      بندی از پیش  عیخین  کدگذاری محوری و چارچوب
محقق به  ،شود. در حقیقت پنداشته مر ب می د نظری پیشاستراوسی، نظریه بر اساس یک ک
گخر، شخرایط علخی و ... اسخت و ایخن       ای، مداخلخه  های زمینخه  دنبال یافتن کدهایی برای مقوله

چخرا کخه    .بنیخاد اسخت   موضوعی که موایر فلسفه اولیخه و اصخلی مخورد نظخر در پخژوهش داده     
وب اسخت کخه هماننخد مفخاهیم،     دهد که یکاارچه شدن نظریه زمخانی م لخ   گلاسر  وضیح می

بنخدی حاصخ  شخود     خودش هاهر شود.  بیین نظریه هرگز نباید از کنار هم گذاردن و دسخته 
(Glaser & Strauss, 1967: 38)  در اسخخترا ژی نظریخخه داده بنیخخاد کلاسخخیک، همزمخخان بخخا .

 هخا در فرآینخد رفخت و برگشخت     شخوند و  حلیخ  داده   ها  حلی  و  فسیر می آوری، داده جمع
دسخت آمخده از اسخناد و منخابع      هگردد. داده های ب موضوعی به انجام رسیده و نظریه  بیین می

 1شوند  ا درنهایت، پارادایمی من قی بندی می در قالب کدگذاری باز، انتنابی و نظری دسته
)نه لزوماا مدل پارادایمی کدگذاری محوری( یا  صویر عینی از نظریه خلق شده ارائخه شخود.   

های دو  کنیک مذکور آن است که در  کنیک ننسخت )مخورد اسختفاده در     از جمله  فاوت
ها طی سه مرحله کدگذاری باز، محوری و نظخری   این پژوهش( مراح   جزیه و  حلی  داده

. ایخخن مراحخخ  در  کنیخخک دوم در قالخخب  (Glaser & Strauss, 1967)گیخخرد  صخخورت مخخی
. اگرچخه  (Strauss & Corbin, 1990)شخود   های باز، محوری و انتنابی انجخام مخی   کدگذاری
های زیادی با یکدیگر دارند اما در عین حال باید  باز این دو  کنیک شباهت  یرسیر کدگذا

 زیادی متفاو ند.گفت که مرحله کدگذاری محوری و انتنابی آنها  ا حد 
نفر  15گیری نظری و  ا رسیدن به اشباع نظری، با  برای این م العه و با استفاده از نمونه

از خبرگان حوزه فناوری اطلاعات، خدمات عمومی و دولخت الکترونیخک، مصخاحبه بخاز و     

                                                                                                                                        
1. Logical paradigm 
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ابتدا چهخار ویژگخی در نظخر     ،نیمه ساختاریافته صورت گرفت. به منظور شناسایی افراد نمونه
. هستندحداق  سه ویژگی از پنج ویژگی را دارا  ،گرفته شد و افرادی که با آنها مصاحبه شد

 این خصوصیات عبار ند از:
عضو هیات علمی دانشگاه با مر بخه دانشخیاری در رشخته مخدیریت دولتخی یخا مخدیریت         −

 فناوری اطلاعات.

حداق  یک جلد کتاب در حخوزه دولخت    پژوهشی یاخ نگارش حداق  سه مقاله علمی   −
 الکترونیک یا خدمات عمومی.

 انجام حداق  سه طرح  حقیقا ی مر بط با موضوع دولت الکترونیک یا خدمات عمومی. −

های سخازمانی مخر بط بخا حخوزه      سال در پست پنجبرخورداری از حداق  سابقه اجرایی  −
 دولت و خدمات الکترونیک.

 روایی و پایایی پژوهش. 5

 :(Creswell & Miller, 2000)به منظور اطمینان از روایی و پایایی پژوهش اقدامات زیر انجام شد 
هخخا، مخخدل نهخخایی، گخخزارش نهخخایی  وسخخط      : فرآینخخد  حلیخخ  داده 1  بیخخق  وسخخط اعضخخا   −

 یید قرار گرفت.أبازبینی و   ،کنندگان در  حقیق مورد بررسی شوندگان و مشارکت مصاحبه

از اسخا ید محتخرم و دو  خن از دانشخجوبان دکتخری بخه بررسخی         : سه  ن2بررسی همکار −
مدل نهخایی پرداختخه و پخس از اعمخال اههخارات کارشناسخانه        و ها، کدها، مفاهیم یافته

 ایشان، مدل نهایی مورد  ایید قرار گرفت.

هخخا و  مخخایزات  مخخدت پژوهشخخگران بخخا موضخخوع  حقیخخق: از ویژگخخی درگیخخری طخخولانی −
های کیفی در مقایسه با  حقیقات کمّی آن است که پژوهشخگر ضخمن  حلیخ      پژوهش
طور مسختمر   بهدهد. به این معنی که  ها فرآیند مقایسه و سنجش مستمر را انجام می داده

هخای کیفخی قبلخی     ها و  حلیخ   افته مصاحبههای جدید ر را با نتایج ههوری نتایج مصاحبه
. چنین امخری مسختلزم درگیخری طخولانی مخدت پژوهشخگر بخا موضخوع         کند میمقایسه 

  حقیق است که این فرآیند در پژوهش حاضر بیش از سه سال به طول انجامیده است.

                                                                                                                                        
1. Member checking 

2. Peer examination 
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 ها یافته. 6

صصخی بخا   هخای  ن  های اصلی و فرعی منتج از کدگذاری باز و محوری مختن مصخاحبه   مقوله
پخردازی   خبرگان در قالب جدول زیر ارائه شده اسخت. لازم بخه ککخر اسخت در روش نظریخه     

« کفایخت نظخری  »حصول  ،ها معیار  وقا فرآیند گردآوری و  جزیه و  حلی  داده بنیاد، داده
به این معنا که ادامه پژوهش  وییری در مفاهیم و یا مقولات ههوریافته حین  حقیخق را   .است

با در نظر داشختن ایخن معیخار، از آنجخا کخه در جریخان مصخاحبه دهخم  خا           شته باشد.در پی ندا
د، فرآینخد  نشای  کمی  یا اصلاح  پانزدهم هیچ مفهوم یا مقوله جدیدی ههور نیافت و مقوله

ها در مصاحبه پانزدهم به پایان رسید و مرحله کدگذاری باز و محوری بخه دسختیابی    مصاحبه
 د.شمقوله اصلی منجر  22فرعی و  مقوله 53مفهوم،  165به 

 ها مقولات اصلي و فرعي برآمده از كدگذاري باز و محوري مصاحبه .1جدول 

 مقوله فرعی مقوله اصلی

 انتظارات برآور ه نشده شهروندا 
 رقابت  ر خدماتوری خدمات موجو ،  ا راک شهروندا  از بهره

 یخصوصئ  یاثر متقابل خدمات عموم
 یخصوصئ  یاثر متقابل خدمات عمومرقابت  ر خدمات،  شهروندا انتظارات جدید 

 امکانات فداورانه جدید امکانات فداورانه
 فرصت نوآوری نیازمحور، فرصت نوآوری فداورانه فرصت ناب نوآوری
 بانی فداوری نیازسدجی،  یده نیازسدجی خدمت
 خدمت ، آزمو خدمت سازی پر ازی، مدل یدهاتبیین راهبر  نوآوری،  طراحی خدمت
 پییرش خدمت، سدجش نوآوری اجرای خدمت

بازتکرار مستمر فرآیدد نوآوری  ر 
 خدمت

 چرخه فرآیدد نوآوری

 یمشارهت ینوآور، مشارهت هارهدا مشارهت شهروندا ،  رویکر  مشارهتی
 حمایت مدیریت، تمرهز استراتژیک بر نوآوری رویکر  حمایتی

 محوری، نیازمحوری مشتری  محوری، یمتاستعدا  سازمانی پرورش نوآوری،  استعدا  سازمانی نوآوری
 توانمددسازی فداوری، نرخ نفوذ اجتماعی فداوری تجهیز اجتماعی فداورانه

 اعتما  عمومی به امدیت اطلاعات، اعتما  عمومی به محرمانگی اطلاعات زیرساخت اعتما  الکترونیکی
 برای تغییر بسترسازی قانونی بسترسازی قانونی

 مدظومه سازمانی
 ییر، مدیریتو تغ یسکر یا گیری، مدیریت یریتمدمدیریت یکپارچه نوآوری، 
  انش ی، مدیریتمدابع مال ، مدیریتاستعدا ها

 گر نوآوری تسهیل هارگزار هارآفرین
 زنجیره ارزش خدمت، ترتیبات نها ی، محیط سازمانی بافت خر 

ی، و ارتباطات یاطلاعات های یفداور ی، تحولاقتصا  یطمحفرهدگی، -محیط اجتماعی بافت هلا 
 یتحاهم ی، مدلقانون محیط

 یلتحو نظام، خدمت نوآورانه یددفرآ، محصول خدمت نوآورانهمفهوم خدمت نوآورانه،  خدمات شهروندی نوآورانه
 ینوآورانه تعامل با مشتر ، رابطخدمت نوآورانه

 سازی پایدار خدمت آفریدی خدمت برای شهروندا ، خاطره ارزش تجربه خدمت
 هارایی و اثربخشی خدمات یارتقا وری خدمات  ولتی بهره

 چابکی خدمات عمومی سازی  ولت چابک
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برآمخده از   گانخه  و زیرقضخایای یخازده   گانخه  پخنج نظخری  هخای   گخزاره در ادامه به  شخریح  
 شود. پرداخته می شوندگان با استناد به اههارات مصاحبه کدگذاری انتنابی

های انتظارات برآورده نشده شهروندان یا انتظخارات    لاقی جریان» اول:نظر:  ضی:  .1
جدید شهروندان با امکانات فناورانه جدید موجب ایجاد جخاویژه نخوآوری بخه عنخوان نق خه      

 قضخیه مخذکور   .«شخود  الکترونیک مخی آغازین فرآیند نوآوری در خدمات شهروندی دولت 
کخه   شخود  آغخاز مخی   فخرض  شپخی  ننخوآوری در خخدمات بخا ایخ    »است که استوار بر این اص  

به عبارت دیگخر،   .(4م. « )هستند انی مشتریازهاخدمات، راهکارهایی برای پاسنگویی به نی
ی همانند نوآوری در محصول، عوام  نوآوری در خدمات اساسخاا از  قاضخای مشختری بخرا    »

فعلخی و   نبرای مناطبی دبه ارائه خدمات جدی رانعلاقه مدی گرو از طرق دی دخدمات جدی
اهمیت  وجه به محوریخت نیازهخا و انتظخارات     .(1م. ) «ردیگ نشأت می دجدی نمناطبی جادای

امخروزه عوامخ  منتلفخی دسخت بخه دسخت       »کخه بخدانیم   شود  شهروندان از آنجا دوچندان می
ی از اداره جامعخه کننخد. امخروزه    دها را وادار به  جربه شخک  جدیخ   اند  ا دولت داده گریکدی

و هخر زمخان کخه     ابدی شهستند که ساعات کار مؤسسات دولتی افزای نشهروندان خواهان ای
هخخا مع خخ  نشخخوند، خخخدمات   خواسخختند بتواننخخد کارهخخای خخخود را انجخخام دهنخخد، در صخخا   

 شافخزای  بخا »به عبارت دیگخر،   .(7م. « )دست ندی از ایی به دستشان برسد و موار ر تیفباکی
و در حخخال  وسخخعه، انتظخخارات و  افتخخهی سخخ ح اسخختانداردهای زنخخدگی در کشخخورهای  وسخخعه 

لخذا بخه عنخوان     .(1م. « )ابدی می شسازی شده افزای  قاضای شهروندان برای خدمات شنصی
ت بخه کشخا نیازهخا و    های اساسی در طراحخی خخدمات نوآورانخه، بایخد نسخب      یکی از جریان

بنشخیدن بخه فرآینخد نخخوآوری در      رجیحخات شخهروندان در زنخدگی واقعخی بخا هخدق الهخام       
. البته در این خصوه، باید از منابع منتلا به منظور شناخت کنیمخدمات شهروندی اقدام 

های مق عی و هاهری از نیازهخای اساسخی اسختفاده     دقیق نیازهای مشتریان و  فکیک خواسته
دهنخده   کارکنخان ارائخه  »شخوندگان، عخلاوه بخر شخهروندان،      چنین به عقیخده مصخاحبه  د. همکر

خدمت دانش ارزشمندی در خصوه مسائ  و مشکلات شهروندان در استفاده از خخدمات  
ی واقعخی شخهروندان بخه شخمار     ازهخا نی رمنبخع قابخ  ا کخایی بخرای  فسخی      اینکخه  دارند و ضمن

 .(13م. « )روند می
ان دومین جریان اساسی در طراحی خدمات نوآورانه، بایخد بخه   در بنش دیگر و به عنو
. اهمیت و جایگاه  وجه به فنخاوری در ایخن حخوزه بخه ایخن      کردبحث امکانات فناورانه اشاره 

گردد که با نگاهی به  ارینچه کخاربرد فنخاوری در بنخش عمخومی و شخهروندی       نکته بر می
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اطلاعخا ی و ار باطخا ی جهخت بهبخود خخدمات      ی ها ها از فناوری ابتدا سازمان»یابیم که  درمی
مرحله بعخد، از فنخاوری بخرای     در .کردند کارایی خدمات موجود استفاده می شخود و افزای
 ،مرحلخه سخوم، بخه کمخک فنخاوری      درو  شخد  و اثربنشی خدمات اسختفاده مخی   تیفبهبود کی

رت دیگخر، بخرای   بخه عبخا   .(1م. « )شخود  مخی  جادشده ای متحول کاملاا ای دجدی خدما ی کاملاا
هم به عنوان  وانمندساز و هم » وان نقشی دوگانه قائ  شد:  فناوری اطلاعات و ار باطات می

ی هخا  فناوری گسترش»در بعد  وانمندسازی،  .(1م. « )به عنوان آغازگر نوآوری در خدمات
ی نخ یب شاطلاعخات بخه پخی     آوری و  حلیخ  جمع قها بتوانند از طری ار باطی موجب شده دولت

ی هخا  فنخاوری  رات وییخ »( و در بعد آغخازگری نیخز   8م. « )شهروندان باردازند. دی جدیازهاین
هخایی بخرای نخوآوری در خخدمات      اطلاعا ی و ار باطخا ی موجخب بخه وجخود آمخدن فرصخت      

شوندگان بخر اهمیخت و جایگخاه  وییخرات      بنابراین، با  وجه به  أکید مصاحبه (1م. « ).شود می
 رات وییخ  ری و  فسخی ابردی»های طراحی و ارائه خدمات نوآورانه،  تها در ایجاد فرص فناوری
در نتیجخه بخه منظخور     (14م. « )نوآورانخه اسخت.   تی بخرای موفقیخ  دعام  کلیخ  ،فناوری طمحی

دستیابی به جاویژه نوآوری و فرصت ناب و با اولویت بخالا بخرای طراحخی و ارائخه خخدمات      
ی نخوآوری  هخا  تخدمات، نق خه آغخاز فعالیخ    در استرا ژی نوآوری»نوآورانه شهروندی باید 

ی ازهخا هخای امکانخات فناورانخه بخرای شناسخایی نی      و  خازه  انی مشختری ازهخا خدمات با رصد نی
 (2م. .« )باشد برآورده نشده 

نگاه هدفمند در فرآینخد نخوآوری    یکننده نوع در واقع منعکس ،ننستقضیه  ئوریک 
های نوآوری و ا کای  صور رایج در مدلرغم   به. به عبارت دیگر، استخدمات شهروندی 

ایخخن الگوهخخا بخخر فخخرد نخخوآور،  أکیخخد اساسخخی الگخخوی برآمخخده از ایخخن پخخژوهش بخخر فرآینخخد و 
شوندگان در ایخن   خصوه هدفمندی این فرآیند در بنش عمومی است. یکی از مصاحبه هب

دی بلکخه خخدمات شخهرون    سخت ی نینظمخ  نوآوری اصلاا به معنای بی» دارد:  خصوه بیان می
همچنین  (15م. « )هدفمند، منظم، ساختارمند و هماهنگ است. ندفرآی کنوآورانه حاص  ی

این قضیه در برگیرنده یک زیرقضیه اصخلی اسخت کخه بخر اسخاس آن عامخ  حضخور فعخال و         
گانخه فخوق و    ساز سه های فرصت  واند به  لاقی جریان می« کارگزار کارآفرین» 1گر گشایش
 مک کند.ک« جاویژه نوآوری»ایجاد 

ساز نوآوری را از طریخق   های فرصت کارگزار کارآفرین  لاقی جریان» :1-1زیر ضی: 

                                                                                                                                        
1. Catalyzer 
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در ایخن خصخوه، در    .«کنخد  ایجاد بسختر سخازمانی مسختعد نخوآوری،  سخهی  و  شخویق مخی       
های متعدد بر اهمیخت بسختر سخازمانی مسختعد نخوآوری  أکیخد شخده اسخت. یکخی از           مصاحبه

فضخای سخازمانی مناسخب بخرای      جخاد ای» :کنخد کخه   مخی  خبرگان در این خصوه چنخین بیخان  
 تمنخدی از مزیخ   دائمی نوآوری و بهخره  انی به جریابی در دستیدنوآوری مستمر، عاملی کلی
از جمله عوام  بسیار اثرگذار بر ایجاد ایخن بسختر سخازمانی     .(5م. « )رقابت ناشی از آن است

و کسخب حمایخت مخدیران عخالی و     ن امستعد، حضور حامیان خدمات نوآورانه و اقناع منالف
حضور »های خدمات نوآورانه است. در این میان،  میانی جهت  نصیص منابع لازم به پروژه

چرا کخه آنهخا افخرادی در     ،به نوآوری در خدمات کمک کند  واند های محصول می قهرمان
یی از  خوان بخالا   نو همچنخی  شخوند  های نوآورانخه مخی   پروژه شبردسازمان هستند که موجب پی

البته اهمیت حضور این افخراد کخه از    .(5م. « )کردن منالفان و منتقدان برخوردارند برای قانع
کنخخیم، در بنخخش خخخدمات شخخهروندی دولخخت  آنهخخا بخخا عنخخوان کخخارگزار کخخارآفرین یخخاد مخخی

چخرا کخه    ،های خدمات عمومی و خصوصی دوچندان است الکترونیک نسبت به سایر حوزه
بنخش   اهای اساسخی بخا نخوآوری در بنخش خصوصخی یخ       وتنوآوری در بنش عمومی  فا»
 کننخد،  عمخ  مخی   کبوروکرا یخ  وههخا از اسخاس بخه شخی     ی دارد. از آنجخا کخه دولخت   رانتفاعغی
کخه نخوآوری و    شخود  امر موجب مخی  ن. ایافتد ی ا فاق میجدر آنها به صورت  دری رات ویی

 تامخر نقخش حمایخ    نروبرو باشخد و همخی   مقاومتبا  شهی در دولت همینو کارآفری تخلاقی
 .(8م. « )سازد و کاهش مقاومت سازمانی را پررنگ می تیرمدی

شخام  نیازسخنجی    ،ای ای سه مرحلخه  خدمات نوآورانه طی چرخه» دوم:نظر:  ضی:  .2
پخیش از  شخریح مراحخ  چرخخه      .«شخود  خدمت، طراحی خدمت و اجرای خدمت ایجاد می
دربخاره ایخن    شخونده  خبرگخان مصخاحبه  نوآوری، لازم است دو موضوع اساسی مخورد  وجخه   

ماهیت فرآیندی نوآوری در خدمات شخهروندی   ننست چرخه مورد  وجه ویژه قرار گیرد.
بخر خخلاق ادراک رایخج،    »شخوندگان،   دولت الکترونیک است. بنا به نظخر یکخی از مصخاحبه   

 کبلکخه خخدمات شخهروندی نوآورانخه حاصخ  یخ       سخت ی نینظمخ  نوآوری اصلاا به معنای بخی 
این ماهیت فرآینخدی موجخب    .(15م. « )هدفمند، منظم، ساختارمند و هماهنگ است ندفرآی
دسخت آمخده    ی از  جخارب بخه  رگیخ  نوآوری در خدمات شهروندی مر بخاا بخا بهخره   »شود  ا  می

محخیط   راتحاصخ  کننخد از قافلخه  وییخ     نخان باز کرار شود  ا نهادهخای عمخومی بتواننخد اطمی   
هخای خاصخی را بخا     البته این ویژگی، خخود پیچیخدگی   .(14م. « )مانند اطراق خود عقب نمی

های منتلا بر اهمیت و ضخرورت مخدیریت    رو در مصاحبه از همین .آورد خود به همراه می
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دهنخخده خخخدمات  یکاارچخه و متمرکخخز فرآینخخد نخوآوری در بنخخش عمخخومی و نهادهخای ارائخخه   
عخلاوه بخر    ،آورینخو  نخد در فرآی راننقخش مهخم مخدی   »شهروندی  أکید شده است. چخرا کخه   

ویژگخی   دومنکتخه   .(13م. « )نخوآوری اسخت   نخد متمرکز فرآی تیرو رفع موانع، مدی تحمای
نخوآوری   تماهی»شوندگان،  است. بنا به نظر مصاحبه این فرآیندای و  کرارپذیربودن  چرخه

خخدمت نوآورانخه،    کدر پخی ارائخه یخ    شخه ای اسخت کخه همی   گونخه  در خدمات شهروندی بخه 
چرخه بخه صخورت    نو ای شود می جادخدمات ای ری برای نوآوری در سایدهای جدی فرصت

البته این ویژگی  کرارپذیری و اسختمرار چرخخه نخوآوری،     .(8م. « )کند می دامستمر ادامه پی
دهنخده خخخدمات   بیشختر از اینکخه یخخک اختیخار باشخد، یخخک الخزام بخخرای بنخش عمخومی ارائخخه       

ی انلازم است همخواره جریخ   ،طمحی راتبا  وییبرای ان باق مستمر »شهروندی است؛ چرا که 
اولین مرحلخه   .(15م. « )و ارائه باشد داز خدمات نوآورانه در دولت الکترونیک در حال  ولی
 بیخین نیخاز شخهروندان در ایخن مرحلخه،      در چرخه فرآیند نوآوری، نیازسنجی خدمت اسخت.  

وندان از یک سو و امکانخات  براساس  وجه به نیازها و انتظارات برآورده نشده و جدید شهر
پذیرد. بنا به نظر یکی از خبرگخان مخورد مصخاحبه،     فناورانه جدید از سوی دیگر صورت می

ی ازهخا ینیی شناسخا ی بخرا  انیمشختر ی ازهخا ین رصد، خدماتی نوآوری ها تیفعال آغاز نق ه»
مخورد  مرکخز   در کنار  وجه به نیازها، به منظور  بیین دقیق نیخاز   .(2م. « )است نشده برآورده

 رین امکانات فناورانه در دسترس نیز  وجه داشت. بنا به نظر  در فرآیند نوآوری، باید به  ازه
 دری ضخرور  امخا  دشخوار  مراحخ   ازی کیفناوری  روندی نیب شیپ»شوندگان،  یکی از مصاحبه

 نداشخته  رافنخاوری   روندی نیب شیپ تیقابلای  مجموعه کهی صور  در. استی ازسنجین بنش
 امخخا. کنخخدی ریخخگ می صخخم خخخود رانیمخخد  جربخخه و شخخهود بخخر هیخخ ک بخخا  وانخخد یمخخ  نهخخا باشخخد،

 و حیصخح ی ولخ  ناکامخ   حرکخت  نقشخه  کنند، یمفناوری ی نیب شیپ به اقدام کههایی  مجموعه
بعد از مرحله نیازسخنجی، نوبخت    .(3م. « )دارند اریاخت در خودی آ  ماتی صمی برای باارزش

، « بیخخین راهبخخرد نخخوآوری»رسخخد کخخه خخخود از چهخخار گخخام   بخخه مرحلخخه طرّاحخخی خخخدمت مخخی
سخازمان  » شکی  شده است. « آزمون خدمت»و « سازی خدمت مدل»، «پردازی خدمت ایده»

باید در مرحله استرا ژی نخوآوری، در خصخوه هخدق خخود یعنخی ایجخاد خخدما ی کخاملاا         
های مشتری خخدمت   همچنین باید گروه گیری نماید. بود خدمات موجود  صمیمجدید یا به

شناختی و هم بر اساس نقش و جایگاه خود در فرآیند ارائخه   های جامعه هم بر اساس ویژگی
پس از  بیین نیاز مورد  مرکز در فرآیند نخوآوری، نسخبت    .(4م. « )بندی شوند خدمات دسته

ای عمخ    گونخه  شود. البته باید بخه  ز مشارکت کلیه منابع اقدام میگیری ا پردازی با بهره به ایده
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پردازی باعث فراموش شدن محوریت نیاز شهروندان در چرخخه   نمود  ا ماهیت انتزاعی ایده
 مفهخوم ی طراحخ  در»گویخد:   شوندگان در این باره می فرآیند نوآوری نشود. یکی از مصاحبه

ی پخرداز  دهیخ ای رو بخر  افته،یرسخاختار یغی کهنخ  طوفخان ی هخا  روش بر  مرکزی جا به خدمت
 کخه  ،یکهنخ  طوفانی ها هیرو جهینت در مفهوم صدها دی ولی جا به واقع درشویم.  می متمرکز

 از محخدود ی ا مجموعه متمرکزی پرداز دهیا هستند،ی رکاربردیغ و رمر بطیغ آنها ازی اریبس
 خخدمت  مفهخوم  نیگزیجخا ی هخا  نخه یگز ا( یموجود خدمات بهبودی برا) خدمتی ها یژگیو
 مخورد ی نخدها یبرآ و کارهخا  بخر   مرکز  یدل به که کند یم ارائه( دیجد خدمات جادیای برا)

« اسخت  شده نی ضم انیمشتری برا میمفاه نیای نیآفر ارزش آنها،ی بند تیاولو وی مشتر نظر
 ،یپخرداز  دهیخ ا مرحلخه  در»هخا چنخین آمخده اسخت:      همچنین در یکی دیگر از مصاحبه .(4م. )

 شخخهروندان، کارکنخخان، ماننخخد منتلخخا منخخابع از خخخدمت ارائخخهی هخخا دهیخخا ازی عیوسخخ حجخخم
 مرحلخه  چنخد  در دیخ با خخام ی هخا  دهیخ ا نیخ اکخه   دیخ آ یمخ  دسخت  بخه ...  و همکخار ی ها سازمان
پس از مرحله  .(15م. « )شودیی شناسا شتریب ارزش بای ها دهیا  ا شوند غربال وی بند تیاولو
سازی ابعاد منتلا خخدمت اقخدام    پردازی و دستیابی به ایده خدمت، باید نسبت به مدل ایده
 مخدل  ابعخاد . شخود  پرداختخه  خخدمت ی ساز مدل به ابتدا دیبا خدمتی طراح مرحله در»د. کر

  جربخه  که خدمتی ها یژگیو و مشنصات شام : خدمت محصول مدل از عبار ند خدمت
ی چگخونگ  و خخدمت  ارائخه  نخد یفرآ شخام  : خخدمت  نخد یفرآ مدل. دهد یم  ی شک رای مشتر

 ،یمخال  ابعاد شام : خدمت منابع مدل. خدمت ارزش رهیزنجی اجزای هماهنگ وی کاارچگی
در گام پایانی مرحله طراحخی،   .(5م. « )خدمت ارائهی برا ازین موردی انسان منابع وی ساختار

ارزیخخابی و آزمخخون قخخرار گیخخرد. یکخخی از    پخخیش از عرضخخه نهخخایی مخخورد    خخخدمات بایخخد  
 دیخخبا همخخواره دیخخجدی هخخا دهیخخای بررسخخ در»گویخخد:  شخخوندگان در ایخخن زمینخخه مخخی مصخخاحبه
باید  وجخه داشخت انجخام مراحخ  آزمخون و       .(15م. « )شودی بررس آنهای اجرای ریپذ امکان

 اثبات خدمت برای کسب آمادگی مواجهه با شرایط واقعی اجرای خدمت اسخت؛ چخرا کخه   
 مسخائ   بخا ی ادیخ ز اریبسخ   فاوتی شگاهیآزما و محدود طیشرا در نوآورانه خدمتی اجرا»
ابعخاد   .(14م. « )دارد جامعخه  عیوس س ح در خدمتیی نهای اجرا انیجر در تیریمد ازمندین

 شوندگان مورد  أکید قرار گرفته عبار ند از: آزمون خدمت که در اههارات مصاحبه
 خخدمت  ایخ آ کخه  شخود  مشخنص  دیخ با مفهخوم  اثبخات  بنخش  در» آزمون مفهوم خدمت:

 ر؟یخ خ ایخ  دارد اجخرا  تیخ قابل ،یفنخاور ی هخا  تیمحخدود  و الزامخات  بخه   وجخه  بخا  شده یطراح
 .(5م. « )ر؟یخ خ ایخ  هسختند  فخوق ی هخا  یفنخاور  کخاربرد  بخه  قخادر ی عخاد  کاربران ایآدرضمن، 
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 نشخان  دولت الکترونیک طرح درآوردن اجرا بهی برا آنها هیاول م العات و ها دولتی بررس»
 مشک  بلکه. ستینفناوری  خدمات الکترونیک،  وسعه و جادیای اصل مشک  که است داده
 جخاد یا کخه ی ادیخ ز اریبسخ  راتییخ  و رشیپخذ ی بخرا  جامعه فرهنگ ایآ که است نیا دری اصل

 .(7م. « )ر؟یخ ای داردی آمادگ شد خواهد

 منتلخا ی اجخزا ی معمخار  دیخ با خخدمت،  اثبخات  بنخش  در» آزمون محصول خددمت: 
 .(5م. « )شود دیی أ آن صحت وی بررس گریکدی با آنها ار باطات و خدمت

 وکخار  کسخب  مخدل ی ابیخ ارز بخه  زیخ ن وکخار  کسب اثبات بنش در» وکار: آزمون مدل کسب
 مجموعخه  بخودن  فراهم از دیبا»به عبارت دیگر، در این مرحله  .(5م. « )شود یم پرداخته خدمت
 .(15م. « )شود حاص  نانیاطم خدمت ارائهی برا ازین مورد لازمی ها یهماهنگ و امکانات

 اسخت.  خخدمت  مرحله سوم پس از دو مرحله نیازسنجی و طراحی خدمت، مرحله اجخرای 
 مخورد  هخم  دولخت الکترونیخک  ی شخهروند  خدمات در دیجدی ها ینوآور که است مهم اریبس»
در این راستا، بخا  وجخه بخه     .(10م. « )ردیگ قرار کارکنان رشیپذ مورد هم و شهروندان رشیپذ

ماهیت پویای خدمات شهروندی، باید از ابزارهای منتلا جهت حصخول اطمینخان از پخذیرش    
شخوندگان   . یکی از مصخاحبه کردت و شهروندان استفاده مدهنده خد  خدمات نزد کارکنان ارائه

  وانخد  یمخ  کخه  اسخت  مهخم  قدر آن خدمت دری انسان  عام  تیماه»گوید:  در این خصوه می
 خرین ابخزار    مهخم  .(13م. « )دهخد  قخرار  خخود  ری خأث   حت را خدمت دری نوآور هرگونه رشیپذ

سازی است؛ چنانکه یکی از خبرگان در این مخورد   رهنگفمورد  وجه در این میان، آموزش و 
یخی  افزا مهخارت  وی آموزشخ  اقخدامات  ازی ا مجموعه دیبای نوآور هری پ در: »است اههار داشته

 خخدمات  کامخ  ی ایخ مزا از بتواننخد  گخروه  دو هخر   خا  شود برگزار هدق جامعه و کارکنانی برا
 خخدمت ی اجخرا  از پخس »بنا به عقیده خبرگان مخورد مصخاحبه    .(10م. « )شوند مند بهره نوآورانه
 بخر  عخلاوه   خا  کخرد ی ابیخ ارز دیخ جد خخدمت  بخه  نسبت را شهروندان العم  عکس دیبا نوآورانه،
 اسختنراا ی نخوآور  چرخخه ی ورود عنخوان  بخه  دیجدی ازهاین و ها دهیا از،ین مورد موارد اصلاح
 پخس »دهد.  این امر، زیربنای  صمیمات مدیریتی را در چرخه نوآوری شک  می .(15م. « )شود
 دهیسخنج  بر اساس ارزش افخزوده ایجخاد شخده بخرای آنهخا      انیمشتر تیرضا دیبا خدمت ارائه از

 نخوآوری  مؤثر گیری اندازه( »6م. .« )شود دهیسنج شده یطراح خدمتی اثرگذار زانیم  ا شود
در این مرحله، از نتایج حاص  از سخنجش   .(2م. « )است  أثیرگذار آن مدیریت در خدمات در

اولاا برای اصخلاح خخدمت و فرآینخد طراحخی خخدمات نوآورانخه و ثانیخاا بخرای          ،اجرای خدمت
د. شاخص اساسی مورد  وجه در این مرحلخه،  شو کشا نیازها و راهکارهای جدید استفاده می
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ارزش افزوده حاص  از خخدمت بخرای شخهروندان در راسختای پاسخنگویی بخه نیخاز شخهروندان         
 ازی اساسخ  هخدق  کخه  داشت  وجه دیبا»گوید:  شوندگان در این باره می . یکی از مصاحبهاست
 نیخخا دیخخبا لخخذا و اسخخت خخخدمت کننخخده مصخخرقی بخخرا افخخزوده ارزش جخخادیا خخخدمات، ارائخخه
 نظخر  مخد  همخواره  نوآورانخه ی شهروند خدمات  وسعه وی ابیارز شاخص عنوان بهی نیآفر ارزش
 بخودن  نوآورانخه  زانیخ می ابیخ ارزی اصخل  شاخص»ای دیگر آمده است:  در مصاحبه .(8م. « )باشد
 خخدمت،  ارائخه  در همکخار ی شرکا نظر از چه و شهروندان نظر از چه ،یکیالکترون خدمت کی
ی بخرا  موجودی راهکارها به نسبت آن افزوده ارزش و ازین نی أمی راستا در خدمت بودن دیمف
 .(14م. .« )است نظر مورد ازین

گیری آن به سخوی   راهبرد نوآوری بر  عریا جاویژه نوآوری و جهت» :1-2زیر ضی: 
بنخخا بخخه عقیخخده  .«فرصخخت نخخوآوری نیخخازمحور یخخا فرصخخت نخخوآوری فناورانخخه اثرگخخذار اسخخت 

 واند با غلبه جریان نیاز و هم بخا غلبخه    شوندگان، خدمات شهروندی نوآورانه هم می مصاحبه
 عاملی خدمات و نقش قابخ   وجخه    تبا  وجه به ماهی»جریان امکانات فناورانه شک  بگیرد. 

شهروندان، محخدود   تخدمات در رضای رملموسهای غی جنبه تو اهمی ان عاملات با مشتری
در  نخوآوری »  .(14م. « )سخت نی حدر خدمات به بنخش فنخاوری صخحی    کردن حوزه نوآوری

فناورانخه  هخای غیر  در بنخش اغلخب  بلکه  ؛مربوط نیستفناوری الزاماا به جدید بودن  خدمات
های جدید در  وزیع و ارائخه   به عنوان مثال، رابط کاربری مشتری، روش .خدمت نهفته است

لذا با  وجخه   .(5م. ...« )خدمت، کاربردهای مبدعانه در کاربرد فناوری در فرآیند خدمت و 
نوآوری در فناوری  رندهی خدمات دولت الکترونیک غالباا هم در بر گیها نوآوری»به اینکه 

گیخری   (، جهخت 10م. « )ی اداری و سخازمانی اسخت  ها ستمر سیمورد استفاده و هم نوآوری د
هخای    واند بر وزن نسخبی جریخان   های فناورانه یا سازمانی می راهبرد فناوری به سوی نوآوری

 نیاز در مقاب  جریان امکانات فناورانه  أثیرگذار باشد.
بخه  جاویژه نوآوری از طریق چرخه نخوآوری منجخر بخه دسختیابی     » سوم:نظر:  ضی:  .3

کخخارایی خخخدمات عمخخومی و    یخخخدمات شخخهروندی نوآورانخخه،  جربخخه خخخدمت، ار قخخا     
نوآوری در خخدمات،   حصحی کردروی»بر اساس نظر خبرگان  .«شود سازی دولت می چابک
کخه افخراد کخالا و     دهخد  امخر قخرار مخی    ناست که مبنا را بخر درک ایخ   محور خروجی کردروی

بر این اساس، در فرآیند  .(4م. « )دهند کار مورد استفاده قرار می کخدمات را برای انجام ی
های ملمخوس و قابخ     نوآوری  مرکز اصلی مدیران و راهبران فرآیند بر لزوم ایجاد خروجی

گیخخری در نتیجخخه  کمیخخ  چرخخخه فرآینخخد نخخوآوری اسخخت. بنخخا بخخه نظخخر یکخخی از         انخخدازه
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 جخاد عنصخر ای  رنخده وری در بخر گی نخوآ  ای  عخاری  مامدرست است که » :شوندگان مصاحبه
نخوعی منفعخت    جخاد منجر بخه ای  دنوآوری بای ن،و مبدعانه هستند اما علاوه بر ای دی جدیزچی
، ارزش افزوده ایجادشخده ناشخی از ارائخه خخدمات     میانشاخص اساسی در این  .(5م. « )شود

ی سخازمان  شهروندی نوآورانه دولت الکترونیک به شهروندان، هم برای شهروندان، هم بخرا 
دهنده خدمت و هم برای سایر بازیگران زنجیره ارزش خدمت است. به اعتقخاد یکخی از    ارائه

ارزش  جخاد ای ،اصخلی نخوآوری موفخق در خخدمات شخهروندی      شخاخص »شوندگان،  مصاحبه
نکتخه اساسخی کخه در     .(13م. « )نسبت به خدمات موجخود بخرای مشختری اسخت     شترافزوده بی

ی نوآورانه مورد  وجه ویژه خبرگان قرار گرفته آن اسخت کخه    مامی انواع خدمات شهروند
 جربه متفخاوت   نای متفاوت از خدمت برای مشتری است. ای  جربه جادمعنای ای نوآوری به»

ای،  در شخرایط زمینخه   ردر خود خدمت نباشد، بلکه ناشی از  وییخ  ر ویی جهممکن است در نتی
 مثخال، شخود. بخه عنخوان     جخاد ارائه خخدمت ای  طشرای رسای ای خدمت و یها یژگوی گران،بازی

 نما،ی سخی کخ یزفی ط ماشخاگران، شخرای   رسای رممکن است  حت  أثی لمفی ک جربه  ماشای ی
اصخلی و محخوری کخه     ارزش»لذا  .(1م. « )کند رو ...  ویی ر صوی تیفنور، صدا، کی ،صندلی

ر به فرد در شهروندان ای منحص ارائه  جربه م،در طراحی خدمات نوآورانه به دنبال آن هستی
هخای چرخخه    اهمیت و جایگاه این بحث به عنوان یکی از خروجخی  .(3م. « )است انو مشتری

فرآیند نوآوری  ا حدی است که در برخی موارد، این هدق بر سایر اهخداق مخورد نظخر از    
در  هخا  نخوآوری  همخه »شود. بنخا بخه گفتخه یکخی از خبرگخان،       ارائه خدمات نوآورانه غالب می

 هخا  نخوآوری  شختر بلکه بی ستندمات دولت الکترونیک الزاماا در پی بهبود عملکرد دولت نیخد
بنخش عمخومی ا فخاق     تمقبولی یبرای پاسنگویی به درخواست شهروندان و با هدق ار قا

دومین خروجخی چرخخه فرآینخد نخوآوری در خخدمات شخهروندی دولخت         .(10م. « )افتد می
س ح کارایی فرآیندهای ارائه خدمت در نهادهای عمومی و شهروندی  یالکترونیک، ار قا

هخای ارائخه خخدمات عمخومی      است. منظور از کارایی در اینجا، در یک بعخد، کخاهش هزینخه   
خصخوه انخواع    هخا و بخه   نخوآوری »شوندگان،  شهروندی است  ا جایی که بنا به نظر مصاحبه

م. « )هخا ایجخاد کننخد    هخای دولخت   ر هزینهگیری د  وانند کاهش چشم مبتنی بر فناوری آن می
ها، موجب افزایش اثربنشخی کنتخرل و مخدیریت     ( و در بعد دیگر، علاوه بر کاهش هزینه12

با نگخاهی  »شوندگان در این خصوه چنین اههار داشته است:  یکی از مصاحبه .گردد نیز می
هخای    وانسخته هزینخه  یابیم که دولت الکترونیک  ا چه حد  به کشورهای پیشرفته جهان در می

هخای اجتمخاعی،    عمومی را کخاهش دهخد و کخارایی و اثربنشخی کنتخرل و مخدیریت سیسختم       
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در نتیجخه   .(7م. « )مالیا ی، بهداشتی، درمان عمومی و  أمین اجتماعی را بخه حخداکثر برسخاند   
از طریق نوآوری »دستیابی به کارایی و اثربنشی ناشی از ارائه خدمات شهروندی نوآورانه، 

های عمومی ارائه خدمات  های عملکرد و منابع و زیرساخت در بنش  وان بر محدودیت یم
گیخری چرخخه فرآینخد     در نهایت، سومین خروجی قاب  اندازه .(13م. « )شهروندی غلبه کرد

سخازی دولخت    نوآوری در خدمات شهروندی دولت الکترونیک، دستیابی به هخدق چابخک  
 وانخد از طریخق    نوآورانخه دولخت الکترونیخک مخی    است. در ایخن میخان، خخدمات شخهروندی     

 سازی دولت را  سهی  نماید: های زیر، دستیابی به هدق چابک اثرگذاری بر شاخص
هخای کخاری    خخدمات دولخت الکترونیخک موجخب  سخریع رویخه      » ها: کار:: تسریع روی:

یخن ار بخاط از   که البتخه ا  .(11م. « )شود های دولتی و افزایش کارایی و اثربنشی آنها می سازمان
های کاری متقابلاا به افزایش ارائه خدمات شهروندی نوآورانخه   نوع دوسویه است و  سریع رویه

ار باط میخان نخوآوری در   » گوید:  گونه که یکی از خبرگان در این باره می همان .شود منجر می
 .(12م. « )خدمات دولتی و بهبود فرآیندهای کاری دولت یک ار باط دوسویه است

اسخختقرار خخخدمات نوآورانخخه شخخهروندی در دولخخت   » زایش کددارایی و ابربخشددی:افدد
ای از ایخخن قبیخخ  منجخخر خواهخخد شخخد:  سخخهی       الکترونیخخک بخخه بهبودهخخای قابخخ  ملاحظخخه   

های سخازمانی   سازی اندازه دولت از طریق حذق رده رسانی به شهروندان، کوچک خدمات
دولت،  سهی  فرآیندهای کخاری   مدیریت میانی،  سهی  گردش اطلاعات میان شهروندان و

هخای سخربار دولخت از طریخق      های جاری دولت، کاهش هزینه دولت و کاهش حجم فعالیت
 .(7م. « )ها و فرآیندهای موازی و اضافی ادغام و حذق سیستم

 وانخد در   نوآوری در خدمات بنش دولتی می» پذیر: و پاسخگویی: افزایش انطباق
برخی موارد منجر بخه ایجخاد  وییخرات گسخترده در فرآینخدهای اجتمخاعی جامعخه شخود و         

محخور   کخه بیشختر مشختری   آورد اصولاا نوع جدیدی از مدیریت بنش دولتی را به وجخود  
ط مردم بخا   قویت ار با  از طرق دیگر، یکی از مزایای مهم این خدمات،» .(12م. « )باشد

دولخخت و  قویخخت دموکراسخخی و از سخخوی دیگخخر، افخخزایش سخخ ح پاسخخنگویی دولخخت بخخه 
 .(11م. « )نیازهای شهروندان است

های  باعث ایجاد جریان ،برآمد نوآوری به عنوان پیامد چرخه نوآوری» :1-3زیر ضی: 
حرکخت  جدید انتظارات برآورده نشده شهروندان و یا انتظارات جدید شهروندان و استمرار 

هخای منتلخا    در نتیجه ارائه خدمات شهروندی نوآورانه در حوزه .«شود چرخه نوآوری می
شخود   خدمات عمومی شهروندی، ادراک شهروندان از خدمات موجود دستنوش  وییر مخی 
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برای اصلاح سایر خدمات و ارائخه خخدمات   آنها و این امر موجب ایجاد انتظارات جدید در 
در  ،نخوآوری در خخدمت  »شخود.   ی خدمات عمومی شهروندی میها نوآورانه در سایر حوزه

ابعخاد ارائخه آن    ردر سخای  ربرای  وییخ  ازنی جادممکن است موجب ایهمچنین از ابعاد،  کهر ی
 امصخرق کالاهخا یخ    جخه در نتی انمشتری»شوندگان،  بنا به عقیده مصاحبه .(1م. « )خدمت شود
مشختری خخدمتی خخاه را مخورد      کیخ  . هنگامی کهکنند می دای پیگری دیازهاخدمات، نی

برقخراری  مخاس بخا      کارهایی از قبیخ  ددر ازای مصرق آن خدمت بای دهد، استفاده قرار می
اهمیت و ضرورت این امر با  وجخه بخه    .(4م. « )دهنده خدمت، پرداخت و ... انجام دهد ارائه

 دبایخ »شود کخه نخوآوری در خخدمات شخهروندی دولخت الکترونیخک        این واقعیت روشن می
 نخان دست آمده باز کرار شود  ا نهادهای عمومی بتوانند اطمی ی از  جارب بهرگی مر باا با بهره

بخرای ان بخاق مسختمر    »( و 14م. « )ماننخد  اطراق خود عقب نمی راتحاص  کنند از قافله  ویی
ی از خدمات نوآورانخه در دولخت الکترونیخک در    انلازم است همواره جری طمحی راتبا  ویی
 .(15م. « )و ارائه باشد دولیحال  

 وانمندسخازهای نخوآوری موجخب  سخریع و  سخهی  چرخخه       »چهدارم: نظدر:   ضی:  .4
شخوندگان،   بنخا بخه اههخار یکخی از مصخاحبه      .«شخوند  نوآوری و دستیابی به برآمد نوآوری می

چهار  وانمندساز اصخلی نخوآوری در خخدمات عبار نخد از: نیخاز و خواسخته بخرآورده نشخده         »
کننده فناوری اطلاعات و ار باطات، یخادگیری مسختمر و    شهروندان، اعتقاد به قدرت متحول

بنخدی   امخا بخر اسخاس  قسخیم     .(1م. « )سازی کارآمد شبکه نهادها، دانخش و فنخاوری   هماهنگ
 خوان بخه دو دسخته عوامخ  انسخانی و       عوام  مؤثر بر ار قای خخدمات نوآورانخه را مخی   ، دیگر

کرد. عوامخ  انسخانی شخام  مشخارکت کارکنخان، حضخور قهرمانخان         عوام  ساختاری  قسیم
محصول و حمایخت مخدیریت؛ و عوامخ  سخاختاری شخام   مرکخز اسخترا ژیک، آمخوزش و         

  .(5م. « )یادگیری، سازماندهی درونی و چرخش وهایا و فناوری اطلاعات
حضور کارگزار کارآفرین موجب موفقیخت چرخخه فرآینخد نخوآوری     » :1-4زیر ضی: 

 وان یکی از عوام  انسخانی مخؤثر در فرآینخد نخوآوری در خخدمات شخهروندی        می .«شود می
هخای محصخول    حضخور قهرمخان  »دانسخت.  « قهرمانخان محصخول  »دولت الکترونیک را حضور 

چرا کخه آنهخا افخرادی در سخازمان هسختند کخه        ؛ واند به نوآوری در خدمات کمک کند می
کخردن   د و همچنخین از  خوان بخالایی بخرای قخانع     شخون  های نوآورانخه مخی   موجب پیشبرد پروژه

که این مقوله با  وجه به  وییخر حخوزه ادبیخات مخورد      .(5م. « )منالفان و منتقدان برخوردارند
استفاده در محصولات و خدمات از یک سو و بنش خصوصی و عمخومی از سخوی دیگخر،    
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کارآفرین بخه طخور کلخی    کارگزار  .شده است عبیر « کارگزار کارآفرین»در این پژوهش به 
سخاختن   دو نقش اساسی در  سریع و  سهی  چرخه فرآیند نوآوری بخر عهخده دارد: برطخرق   

هخای ارائخه خخدمات الکترونیخک نوآورانخه.       ن طخرح اموانع سازمانی نخوآوری و اقنخاع منالفخ   
بنشی از موانع نوآوری در خدمات دولت الکترونیک ناشی از مقاومت افراد در برابر  وییر »
در ایخن خصخوه، حضخور     .(9م. « )های جاری و روزمره ارائه خدمات در دولت است یهرو

هخخای سخخازمانی، قابلیخخت اثرگخخذاری  کخخارگزار کخخارآفرین کخخه بخخه دلیخخ  نفخخوک خخخود در لایخخه 
 واند به کاهش ایخن مقاومخت سخازمانی     گیری و رویکرد افراد دارد، می گیری بر جهت چشم

حمایخت مخدیریت از  نصخیص منخابع بخه اجخرای        همچنین در بعد دیگر، نقخش  کمک کند.
های جدید نیز باید مورد  وجه ویژه قرار گیرد. اهمیت این موضوع  ا جخایی اسخت کخه     ایده
سازی خدمات الکترونیخک نوآورانخه وجخود داشخته      حتی اگر  مام ابزارهای لازم برای پیاده»

م. « )ها بسخیار مهخم اسخت    مانن اجرایی و مقامات سازباشد، در این میان، عزم و اراده مسئولا
یکخخی از »البتخخه دسخختیابی بخخه چنخخین سخخ حی از حمایخخت مخخدیریت امخخر آسخخانی نیسخخت و    .(7

مرا خب سخازمانی    های مدیران در نوآوری در خدمات شهروندی، راضی کردن سلسله چالش
کخارگزار   .(13م. « )برای  نصخیص منخابع بخه نخوآوری و خخدمات شخهروندی جدیخد اسخت        

 واند با کسب حمایت مخدیریت و دریافخت مجخوز  نصخیص      ن زمینه نیز میکارآفرین در ای
سخازی خخدمات شخهروندی نوآورانخه دولخت       منابع، مسخیر اجخرای فرآینخد نخوآوری و پیخاده     

الکترونیک را  سهی  کند. علاوه بر نقش کخاهش مقاومخت سخازمانی، کخارگزار کخارآفرین      
ی، از سخخ وح مخخدیریتی  خخا سخخ وح هخخای منتلخخا سخخازمان  وانخخد در نتیجخخه نفخخوک بخخر لایخخه مخخی

هخای نوآورانخه و جسخورانه در     کارشناسی و کارمندی، از میزان منالفت افراد با اجرای ایخده 
چخرا کخه    .بنش عمومی بکاهد و اجرای فرآیندهای  وییریافته ارائه خخدمت را  سخهی  کنخد   

اداری منالفنخد  ای از کارمندان دولت با  وییرات سریع در نظام  دهد که عده  جربه نشان می»
ای دیگر بخا آن موافخق بخوده و از آن     دهند. در حالی که عده و در برابر آن مقاومت نشان می

 .(7م. « )کنند استقبال می
موفقیت چرخه فرآیند نوآوری  حت  أثیر استعداد سخازمانی نخوآوری   » :2-4زیر ضی: 

هخا در مرکخز    سخان به دلی  ماهیخت  عخاملات انسخانی در ارائخه خخدمات شخهروندی، ان       .«است
کارکنخان هخر   »های چرخه فرآیند نوآوری قرار دارنخد. بخه عقیخده یکخی از خبرگخان،       فعالیت

هخای   ها هسختند کخه ایخده    چرا که این انسان ،روند سازمان، محور فرآیند نوآوری به شمار می
بخر ایخن    .(5م. « )کننخد  جدید را به وجود آورده و آنهخا را بخه خخدمات نوآورانخه  بخدی  مخی      



 ششم و شماره بیست ♦سال هفتم  ♦نامه راهبرد اجتماعي فرهنگي فصل     110

سخخاس،  خخرویج فرهنخخگ  عخخاملات انسخخانی و ار باطخخات غیررسخخمی در فرآینخخد نخخوآوری در  ا
خدمات شهروندی دولت الکترونیک مورد  أکید خبرگان مورد مصاحبه قرار گرفته اسخت.  
چرا که ایخن ار باطخات غیررسخمی، بسختر  بخادل اطلاعخات و دانخش میخان کارکنخان و خلخق           

فرهنگ سازمانی نوآورانه »سازد.  روندی ممکن میبرای ارائه خدمات شهرا های جدید  ایده
گخذاری   بر ار باطات غیررسمی میان کارکنان و فرهنگ کار جمعخی بخه منظخور بخه اشختراک     

 .(2م. « )های جدید متمرکز است دانش و و در نتیجه، خلق مستمر ایده
اهمیت فرهنگ سازمانی  ا جایی است که در میخان عوامخ  متعخدد  وانمندسخاز چرخخه      

های طراحی، اجخرا و ارائخه خخدمت بخه      یند نوآوری، به فرهنگ سازمانی در کنار فعالیتفرآ
بخرای دسختیابی بخه سخازمان خخدما ی      »کننده نوآوری اشاره شده اسخت.   عنوان عوام   ضمین

نوآور، دو امر کلیدی باید در سازماندهی  وسعه خخدمات جدیخد مخورد  وجخه قخرار گیخرد:       
یند طراحی و اجرا و ارائه خدمت و ایجاد فضخای سخازمانی   های کلیدی فرآ مدیریت فعالیت

گخر در   بنخدی عوامخ  مداخلخه    بر اسخاس  قسخیم   .(5م. « )مناسب برای  ضمین نوآوری مستمر
محوری به عنوان یکی از عوام  ساختاری اثرگخذار بخر نخوآوری     چرخه فرآیند نوآوری،  یم

شک  از واحدهای سازمانی منتلا های مت سازمانی میان  یم روابط درون»معرفی شده است. 
محوری بر اساس نظر خبرگخان    یم .(2م. « )از عناصر ضروری در نوآوری در خدمات است

پخردازی و طراحخی    مورد مصاحبه، هم در قالب راهبری فرآیند خدمات نوآورانه و هخم ایخده  
کخاری   های خدمات نوآورانه اثرگذار است. لکن به منظور حصول اطمینان از اثرگذاری  یم

در فرآیندهای طراحی خدمات و ارائه خدمات شهروندی نوآورانه باید بر  نوع  نصخص و  
نکتخه  »گویخد:   . یکی از خبرگان در این خصوه مخی کردهای کاری  أکید  نگاه اعضای  یم

هخای خخدمات جدیخد     ای از ایخده  وم خدمت، لزوم  هیه مجموعههدیگر در مرحله  عریا مف
هخای زیخادی    است. بخه طخور کلخی، راه   مند  نظامی بالقوه به صورت ها برای استفاده از فرصت

برای پاسنگویی به نیازهای مشتریان وجود دارد و اولین ایده الزاماا بهترین ایده نیست. یکی 
پخردازی اسخت کخه اعضخای آن از      هخای متنخوع، اسختفاده از  خیم ایخده      هخای ایجخاد ایخده    از راه
عضای این  یم باید نسبت به مشتری، بستر انجام کخار  های منتلا برخوردار باشند. ا دیدگاه

« و دریافت خدمات و همچنین راهکارها و خدمات کنونی از آگاهی کافی برخوردار باشخند 
ویژگخخی فرهنگخخی  مرکخخز بخخر مشخختری در چرخخخه فرآینخخد نخخوآوری باعخخث  ضخخمین    .(4م. )

شخود. بخر اسخاس     حداکثرسازی کاربرد خدمت برای شهروندان به عنوان هدق نوآوری مخی 
برای اینکه نوآوری باز بتواند منجخر بخه خخدمات نوآورانخه     »شوندگان،  گفته یکی از مصاحبه



 111   بنیاد نوآوري در خدمات عمومي الکترونیک ایران نظریه داده

گیرد و اسخترا ژی همکخاری اجخزای زنجیخره     شود، باید مشتری در مرکز زنجیره ارزش قرار 
هخای   ارزش در راستای حداکثر کاربرد خدمت برای مشتری  نظیم شود و نه بر روی ویژگی

البته با  وجخه بخه محخدودیت منخابع بنخش عمخومی از یخک سخو و          .(2م. « )محصول خدمت
 هخخا و انتظخخارات شخخهروندان از سخخوی دیگخخر، لازم اسخخت نسخخبت بخخه  همچنخخین  نخخوع خواسخخته

از آنجخا کخه   . »کردبندی شهروندان هدق خدمت به عنوان نق ه  مرکز نوآوری اقدام  گروه
هخای مشختریان    ادارات فرآیندهای ارائه خدمت را جهت ان بخاق بخا نیازهخا و خواسخت    اغلب 

دهند،  عیین دقیق گروه مناطب از مشتریان به عنوان محخور  مرکخز طخرح     متفاوت  وییر می
 .(3م. « )خدمت ضرورت دارد

بندی مشتریان به معنی  مرکز ارائه خدمات نوآورانه بر یک بنش از جامعخه   البته گروه
هخا از منخافع حاصخ  از ارائخه خخدمات شخهروندی نوآورانخه دولخت          و محرومیت سایر بنخش 

دهی به هر یک از خدمات نوآورانه به سخوی نیازهخای    الکترونیک نیست، بلکه منظور جهت
جای ارائه خخدمات عمخومی بخا منخافع کمتخر بخرای اجتمخاع        یک بنش مشنص از جامعه به 
 مامی مشتریان از اولویت برابر در زمینخه کخار و   »شوندگان،  است. به اعتقاد یکی از مصاحبه

برآیند مورد نظر برخوردار نیستند، لذا باید نیازهای مشتریان و برآیندهای مورد نظخر در هخر   
جداگانخه مخورد بررسخی و  حلیخ  قخرار       های بازار مشتریان هخدق بخه صخورت    یک از بنش

  .(4م. « )گیرد
 جهیز اجتماعی فناورانخه بسختر ارائخه خخدمات شخهروندی الکترونیکخی       » :3-4زیر ضی: 

گونخه کخه پیشختر بیخان شخد، فنخاوری اطلاعخات و         همان« کند. در جامعه فراهم میرا نوآورانه 
ندی، بخه عنخوان یکخی از سخه     ار باطات با  وجه به ماهیت انتقال اطلاعات در خخدمات شخهرو  

ساز نوآوری در بنش عمومی برشمرده شده است. لکن علاوه بخر ایخن    جریان اصلی فرصت
 واند دو نقش اساسی را در بسترسخازی نخوآوری در    نقش، فناوری اطلاعات و ار باطات می

 ؛خدمات شهروندی دولت الکترونیک و  سریع و  سهی  چرخه فرآینخد نخوآوری ایفخا کنخد    
دسازی فرآیند نوآوری و زیرساخت پذیرش خدمات شهروندی دولخت الکترونیخک.    وانمن

کند. به عنوان مثخال، فنخاوری انجمخاد     نقشی کلیدی در نوآوری در خدمت ایفا می ،فناوری»
بخا ایخن   د. شخ هایی در زنجیره غذا، مهندسی ژنتیک و خدمات پزشکی  غذا، موجب نوآوری

« اطلاعات بیشترین اثر را در نوآوری در خدمات داردها، فناوری  در میان همه فناوریحال، 
دومین جایگاه اثرگذاری فناوری اطلاعات و ار باطخات بخر  سخهی  و  سخریع چرخخه       .(2م. )

نوآوری و پذیرش خدمات نوآورانه، میزان نفوک کاربرد فناوری در جامعه هدق شهروندان 
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بخه اسختفاده از ابزارهخای فنخاوری     است. این نقش از آنجا حائز اهمیت ویژه است که با  وجه 
اطلاعات و ار باطات جهت  بادل اطلاعات با شهروندان در فرآیند  ولید مشترک ارزش در 

به  ناسب افزایش  عداد کاربران اینترنخت و  لفخن همخراه    »قالب خدمات عمومی شهروندی، 
و بنخابراین،   رود در کشورها، شانس آنها برای استفاده از خدمات الکترونیک جدید بالا مخی 

سخخیم و باسخخیم نقخخش مهمخخی در  خخرویج خخخدمات  زیرسخخاخت ار بخخاطی شخخام  ار باطخخات بخخی
به عبخارت دیگخر، پخذیرش و     .(7م. « )کنند شهروندی نوآورانه در دولت الکترونیک ایفا می

به وجخود  منوط کاربرد خدمات نوآورانه شهروندی دولت الکترونیک در میان جامعه هدق 
ها چنین بیان شده کخه:   زم برای کاربرد فناوری است. در یکی از مصاحبه وانایی و مهارت لا

های مورد استفاده در خدمات  شهروندان باید  وانایی و مهارت لازم را برای کاربرد فناوری»
باید  وجه داشت که به منظخور دسختیابی بخه     .(9م. « )نوآورانه دولت الکترونیک داشته باشند

کاربرد فناوری بخه عنخوان زیرسخاخت پخذیرش خخدمات دولخت       س وح بالای نفوک اجتماعی 
هخا و اقخدامات لازم  وسخط دولخت صخورت پخذیرد. یکخی از         ریخزی  الکترونیک، باید برنامخه 

 وسخعه دسترسخی جامعخه بخه     »خبرگان مورد مصاحبه در این مورد چنخین بیخان داشخته اسخت:     
نیازهخخای حصخخول  شهخخا و ابزارهخخای فنخخاوری اطلاعخخات و ار باطخخات، یکخخی از پخخی زیرسخخاخت

در  .(9م. « )اطمینخخان از اقبخخال شخخهروندان بخخه خخخدمات نوآورانخخه دولخخت الکترونیخخک اسخخت  
افزایخخی  همچنخین دولخخت بایخخد در زمینخخه مهخخارت »آمخخده اسخخت: ای دیگخخر نیخخز چنخخین  مصخاحبه 

 .(9م. « )گذاری کند شهروندان و سواد دیجیتالی آنها سرمایه
های نخاب و افخزایش  عخداد خلخق      جلب ایدهرویکرد مشارکتی موجب » :4-4زیر ضی: 

های متعدد بر لخزوم ا نخاک رویکخرد مشخارکتی بخا       در مصاحبه .«شود های نوآوری می جاویژه
های نوآورانه از یک سو و  سهی  پذیرش کخاربرد خخدمت از سخوی دیگخر      هدق خلق ایده

در خخدمت آن   ماهیت  عام  انسخانی »شوندگان،  ده است. بنا به نظر یکی از مصاحبهش أکید 
 واند پذیرش هرگونه نوآوری در خخدمت را  حخت  خأثیر خخود قخرار       قدر مهم است که می

در نوآوری در خدمات،  نها نباید بر طراح خخدمت نوآورانخه متمرکخز بخود،     » .(13م. « )دهد
بلکخخه بایخخد بخخه سخخایر بخخازیگران از جملخخه مخخدیران، کارکنخخان، مشخختریان، کخخاربران نهخخایی و    

 .(1م. « )شود نیز  وجخه داشخت   ز آنها در طراحی و ارائه خدمات استفاده میمحصولا ی که ا
. از جملخه یکخی از   اسخت های منتلفی برای شهروندان قابخ   عریخا    در این مشارکت، نقش

به طور کلی، شهروندان به چنخد طریخق در فرآینخد    »گوید:  شوندگان در این باره می مصاحبه
وان منبع اطلاعات، به عنوان شخریک در  ولیخد ارزش   شوند: به عن نوآوری مشارکت داده می
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بنا بخه نظخر خبرگخان مخورد مصخاحبه، ا نخاک راهبردهخا و ابزارهخای          .(2م. « )و به عنوان کاربر
 وانخد میخزان مشخارکت شخهروندان را در چرخخه فرآینخد نخوآوری در خخدمات          منتلا مخی 

ار نظخخر یکخخی از  خخوان بخخه اههخخ  شخخهروندی دولخخت الکترونیخخک  سخخهی  کنخخد. از جملخخه مخخی  
کننخده   نقش شهروندان در خدمات از نقخش انفعخالی دریافخت   : »کردشوندگان اشاره  مصاحبه

ای  در مصخاحبه  .(12م. « )خدمت به نقش فعال شریک فرآیند خلق ارزش  بدی  شده اسخت 
هخای نخوین اطلاعخا ی و ار باطخا ی      دیگر نیز در خصوه اهمیت استفاده از ابزارها و فناوری

 واننخد   هخای اجتمخاعی مخی    اینترنخت و شخبکه  »  مشارکت شهروندان آمخده اسخت:   برای  سهی
علاوه بخر   .(12م. « )مشارکت شهروندان در ارائه خدمات شهروندی نوآورانه را  سهی  کنند

جلب مشارکت شهروندان، ا ناک رویکخرد مشخارکتی در قبخال کارکنخان سخازمان نیخز حخائز        
 واند به مخا در شناسخایی    پرسن  مر بط با خدمت مینظرخواهی از کاربران و » اهمیت است. 

از طخرق دیگخر، مزیخت    » .(6م. « )هخای نخوآوری کمخک کنخد     مشکلات و در نتیجه فرصت
مشارکت کارکنان آن است که کارکنان خط مقدم ارائه خخدمت، منبعخی غنخی بخرای      دیگر

وه بخر  عخلا  .(5م. « )رونخد  خخدمات جدیخد بخه شخمار مخی     کخردن  سازی و کاربر پسند  شنصی
ای از بازیگران بنش عمومی و خصوصی در زنجیره ارزش  شهروندان و کارکنان، مجموعه

خدمت حضور داشته و فعالیت دارند که کسب مشارکت آنهخا در چرخخه فرآینخد نخوآوری     
 واند بر موفقیخت آن  أثیرگخذار باشخد. البتخه رویکردهخای منتلفخی در جلخب مشخارکت          می

هخای انجخام    فرآیند نوآوری وجخود دارد کخه در مصخاحبه    بازیگران زنجیره ارزش در چرخه
پذیرفته، بر امکان انتناب رویکرد درون به بیرون و بیخرون بخه درون  أکیخد شخده اسخت. در      

و  Outside Inدو نوع نوآوری باز داریم: نخوآوری  »ها چنین بیان شده است:  یکی از مصاحبه
وکخار   هخای بیرونخی در کسخب    ها و فنخاوری  از ایده ،Outside In. در نوع Inside Outنوآوری 

کنند. به عنوان مثال، آمازون از نظرات کاربران برای خلخق خخدمات جدیخد     خود استفاده می
های خخود را بخرای اسختفاده     ها و فناوری ها ایده ، شرکتInside Outکند. در نوع  استفاده می

هخای دیگخر    ازون بخه شخرکت  دهند. به عنوان مثخال، آمخ   وکارها قرار می در اختیار سایر کسب
در  .(2م. « )دهد از سایت آمخازون بخرای فخروش محصخولات خخود اسختفاده کننخد        اجازه می

پژوهش حاضر به مجموعه رویکردهای مشارکتی بازیگران زنجیره ارزش در چرخه فرآینخد  
 ده است.شاطلاق « نوآوری مشارکتی»نوآوری، 

رد بخر  مستعد نخوآوری در بعخد کخلان و خُخ    ای بافت  عوام  زمینه» پنجم:نظر:  ضی:  .5
، عوامخ   «کدگخذاری محخوری  »در نتیجه انجام مرحلخه   .«موفقیت چرخه نوآوری اثرگذارند
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بافخت مسختعد   »ای حخاکم بخر فرآینخد نخوآوری  حخت عنخوان        متعددی به عنوان عوام  زمینخه 
بسختر  ارزش صخنعت همگخی در    ره عاملات  مامی اجزای زنجیخ »اند.  دهششناسایی « نوآوری

 کبروز یخ  ط، ا حدی است که در برخی شرای ط وجه به محی ت. اهمیردیگ شک  می طمحی
 رههخای زنجیخ   ی بر عهده گخرفتن نقخش  داهاحذق شدن کاندی ای موجب اضافه ی عام  محی
  .(3م. « )شود ارزش می

میخخزان  عامخخ  حاکمیخخت بخخا مخخردم و مشخخارکت مخخردم در فرآینخخدهای » :1-5زیر ضددی: 
مستقیمی بخا میخزان ارائخه خخدمات نوآورانخه شخهروندی دولخت الکترونیخک         حاکمیتی راب ه 

بر اساس نظر خبرگان مورد مصاحبه، مدل  عاملات حاکمیت در دو بنخش بخر میخزان    « دارد.
ارائه خدمات نوآورانه شهروندی دولت الکترونیک اثرگذار اسخت:  عخاملات میخان اجخزای     

ز سخوی دیگخر. بخا  وجخه بخه ماهیخت       حاکمیت از یک سخو و  عخاملات حاکمیخت بخا مخردم ا     
 وان  مشارکتی خدمات در بعد زنجیره ارزش خدمت، نوآوری در خدمات شهروندی را می

نتیجخخه مشخخارکت و همکخخاری بخخازیگران منتلخخا حاکمیخخت دانسخخت. بخخه عقیخخده یکخخی از     
نوآوری در خدمات  نها نتیجه اقدامات یک بنش یا اداره دولتی نیست »شوندگان،  مصاحبه
البتخه   .(12م. « )ره  لاش مشترک بازیگران متعدد بنش عمخومی و خصوصخی اسخت   بلکه ثم

بوروکراسی دولتی در کشورهای در حال  وسعه و فرهنگ حاکم بر اجتمخاع در زمینخه نخوع    
کننخخده مخخدل  عامخخ  حاکمیخخت بخخا مخخردم اسخخت. یکخخی از   نگخخاه دولخخت بخخه شخخهروندان  عیخخین

در کنار این موارد، فرهنگ بوروکرا یک »رد: دا شوندگان در این باره چنین بیان می مصاحبه
مرا ب موجب محدودیت ار باط و  عامخ  دوطرفخه بخا     ها و  مرکز بر رسمیت و سلسله دولت

 .(9م. « )شود شهروندان و در نتیجه عدم پذیرش خدمت می
میخزان مشخارکت بنخش خصوصخی در زنجیخره ارزش ارائخه خخدمات        » :2-5زیر ضی: 

 .«میزان ارائه خدمات نوآورانه شهروندی دولت الکترونیخک دارد  عمومی، راب ه مستقیمی با
ورود بنش خصوصخی بخه ارائخه خخدمات مخوازی بخا بنخش عمخومی و همچنخین           از یک سو

شده  وسط بنش خصوصی به شهروندان باعخث  وییخر در کائقخه و     نوآوری در خدمات ارائه
وصخخی هخخم در بنخخش خص»ده اسخخت. شخخانتظخخارات شخخهروندان از خخخدمات بنخخش عمخخومی  

کنند و لذا به ارائخه خخدمات    ها به خدمات به عنوان مو وری برای رشد خود نگاه می شرکت
 وانخد   ها مخی  اند. نوآوری در خدمات ارائه شده  وسط این شرکت موازی دولت متمای  شده

به عنوان مزیت رقابتی موجب رشد درآمد شخرکت شخود و بخه دولخت بخرای ارائخه خخدمات        
بخه بیخان دیگخر، امخروزه ارائخه خخدمات        .(1م. « )ان فشخار وارد کنخد  جدید از سوی شخهروند 



 115   بنیاد نوآوري در خدمات عمومي الکترونیک ایران نظریه داده

شخوندگان   ده است. یکی از مصاحبهشها به یک الزام  بدی   عمومی نوآورانه از سوی دولت
شخود کخه در صخورت     اهمیت رقابت در خخدمات از آنجخا ناشخی مخی    »گوید:  در این باره می

های منتلفی برای انتنخاب   ان گزینهشود که شهروند وجود رقابت، بنش عمومی متوجه می
البتخه بخا  وجخه بخه فعالیخت       .(3م. « )شود در اختیار دارند و این امر موجب  رویج نوآوری می

خدمات به عنوان یک اکوسیستم در اجتمخاع، متناسخب بخا ارائخه خخدمات عمخومی نوآورانخه        
ان بخرای اخخذ    وسط بنش عمومی، متقابلاا این امر موجب ایجاد  قاضای جدید در شهروند

. یکخی از خبرگخان مخورد مصخاحبه در     شود میخدمات جدید در بنش خصوصی و عمومی 
مشتریان در نتیجخه مصخرق کالاهخا یخا خخدمات، نیازهخای       »دارد:  این خصوه چنین بیان می

دهخد،   کنند. هنگامی که یک مشتری خدمتی خاه را مورد استفاده قرار می دیگری پیدا می
دهنخده خخدمت،    باید کارهایی از قبی  برقخراری  مخاس بخا ارائخه    در ازای مصرق آن خدمت 

پرداخت و ... انجام دهد. این نیازها نیز بایخد در طراحخی و ارائخه خخدمت مخورد  وجخه قخرار        
گیرند. اهمیت این امر در آنجاست که به عنوان مثال، در صخور ی کخه خخدمات درمخانی بخا      

ای برای پرداخت وجه روبرو  مشکلات عدیدهکیفیت بر ر به مشتری ارائه شود اما مشتری با 
ت ننواهخد انجامیخد.  عریخا خخدمات مکمخ  کالاهخا )از قبیخ         یخ باشد، این خدمت به موفق

بخه   .(4م. « )شخود  خدمان نگهداری، آموزش و  عمیخرات( نیخز در همخین حخوزه  عریخا مخی      
پخی  ای اسخت کخه همیشخه در     گونخه  ماهیت نوآوری در خدمات شهروندی بخه »عبارت دیگر، 

هخای جدیخدی بخرای نخوآوری در سخایر خخدمات ایجخاد         ارائه یک خدمت نوآورانه، فرصت
 .(8م. « )کند شود و این چرخه به صورت مستمر ادامه پیدا می می

سهولت  صخویب و اصخلاح قخوانین و مقخررات اجرایخی دولخت راب خه        » :3-5زیر ضی: 
در ایخن زمینخه،    .«رونیک داردمستقیمی با میزان ارائه خدمات نوآورانه شهروندی دولت الکت

فرض اساسی که کلیه عملیات جاری نهادهای دولتی و عمومی بخه پشختوانه     وجه به این پیش
های مصوب و مدون شک  گرفته و  نظیم شده است، مبنای  قوانین و مقررات و دستورالعم 

و  دهخد کخه هرگونخه  وییخر در فرآینخدهای ارائخه خخدمات عمخومی         این استدلال را شک  می
از آنجا » شهروندی، نیازمند مجوزهای لازم بر اساس قوانین و مقررات بنش عمومی است. 

ها بر اساس قوانین و مقررات مصوب  نظیم و طراحی شده، هرگونخه   که کلیه عملیات دولت
ها و فرآیندهای ارائه خدمات در دولت نیازمند فراهم شدن بستر قخانونی  وییخر     وییر در رویه
های اساسی در موفقیخت   رات بالادستی است. به عبارت دیگر، یکی از شاخصو اصلاح مقر

طراحی و اسختقرار خخدمات شخهروندی نوآورانخه در دولخت الکترونیخک، میخزان اختیخارات         
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« های کاری خود در چارچوب قوانین و مقررات اسخت  سازمان مورد نظر برای  وییر در رویه
های منتلخا در سخ ح جامعخه بخه عنخوان       ر زیرساختبا  وجه به لزوم استقرابنابراین  .(8م. )

بستر ارائخه خخدمات شخهروندی دولخت الکترونیخک، سخهولت و سخرعت  صخویب قخوانین و          
. از اسخت هخا از اهمیخت بخالایی برخخوردار      مقررات مورد نیاز جهت استقرار ایخن زیرسخاخت  

بخه عنخوان   گیرانخه امنیخت و محرمخانگی اطلاعخات       وان به قوانین و مقررات سخنت  جمله می
نیخاز   زیرساخت دستیابی به اعتماد عمومی شهروندان به امنیت و محرمخانگی بخه عنخوان پخیش    

هخای   . در یکی از مصاحبهکردپذیرش خدمات شهروندی نوآورانه دولت الکترونیک اشاره 
در برخخی مخوارد نیازمنخد قخوانین جدیخد بخرای  خأمین        » :صورت گرفته چنین بیان شده اسخت 

نی مبنخای خخدمات شخهروندی دولخت الکترونیخک بخه عنخوان مثخال در         هخای قخانو   زیرساخت
 .(8م. « )های امنیت و محرمانگی اطلاعات و ار باطات هستیم حوزه

گیخری نخوآوری    منتصات محیط اقتصادی و محدودیت منابع بر جهت» :4-5زیر ضی: 
شخرایط   بخه طخور کلخی    .«به سوی نوآوری فناورانخه یخا نخوآوری غیرفناورانخه اثرگخذار اسخت      

گیری بر  وسعه   واند اثرگذاری چشم می ،ها محدودیت منابع و زیرساختبه ویژه  ،اقتصادی
یافته ،در کشورهای کمتخر  وسخعه  »ارائه خدمات نوآورانه دولت الکترونیک بر جای گذارد. 

که با دو ویژگی کمبود منابع و کمبود زیرساخت روبرو هستند، نخوآوری   ،و در حال  وسعه
کننخد  خا بخه     نوآوران  لاش مخی  ،برداری حداکثری از منابع است و ثانیاا وق به بهرهمع  ،اولاا

دلی  عدم ثبات محی ی، نسبت به ایجاد راهکارهای جدید برای  ناسخب بخا شخرایط در حخال     
رود.   وییر اقدام کنند. این موارد به نوعی محخرک نخوآوری در ایخن کشخورها بخه شخمار مخی       

یاری از مردم در این کشورها خارا از فرآینخدهای رسخمی اقتصخاد    ضمناا با  وجه به اینکه بس
ای طراحخی کننخد کخه حخداکثر      گونخه  کنند خدمات را به کنند، نوآوران  لاش می فعالیت می

پوشخخش را بخخرای افخخراد منتلخخا جامعخخه فخخراهم کنخخد و لخخذا در ایخخن راسخختا بخخه نیازهخخای        
بخا در نظخر گخرفتن     ،عخلاوه بخر ایخن    .(1م. « )شخود  کنندگان از خدمات  وجه ویژه می استفاده

گیری عمخده   ها در خصوه جهت منتصات کشورهای در حال  وسعه، در یکی از مصاحبه
 وسخعه   رغخم  بخه البتخه  »های غیرفناورانخه چنخین بیخان شخده اسخت:       ها به سوی نوآوری نوآوری

در  ها یی از نوآوراربسی ت، هنوز هم منشأ و ماهیICT ژهبه وی ،دی جدیها روزافزون فناوری
 .(13م. « )فناوری است ری و غیرفنمسائ  و راهکارهای غی ،خدمات شهروندی
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 گيری نتيجهبندی و  جمع

ههخور نخوآوری در خخدمات عمخومی الکترونیخک در بسختر یخک         ،م ابق با آنچه  شریح شخد 
یخادگیری  »و « اجرای خدمت»، «طراحی خدمت»، «نیازسنجی خدمت»ای  فرآیند چهار مرحله

دهد. ابعاد و الزامات خلق نوآوری در هر کدام از ایخن مراحخ  متفخاوت     روی می« و باز کرار
یخخان انتظخخارات بخخرآورده نشخخده در مرحلخخه نیازسخخنجی  لاقخخی سخخه جر ،اسخخت. بخخه عنخخوان مثخخال

شهروندان، انتظارات جدید آنهخا و امکانخات فناورانخه جدیخد منجخر بخه دسختیابی بخه خخدمات          
نوآورانه خواهد شد، حال آنکه  حضور کارگزار کخارآفرین در مرحلخه اجخرای خخدمت )بخه      

یخن  کند. علاوه بر عخواملی کخه کیخ  هخر کخدام از ا      عنوان نمونه(  حقق نوآوری را  سهی  می
کننخد، عوامخ  دیگخری نیخز      مراح ، نوآوری در خدمات عمخومی الکترونیخک را  سخهی  مخی    

دهنخد. ننسخت    وجود دارند که ک  فرآیند مخذکور را احاطخه کخرده و  حخت  خأثیر قخرار مخی       
 وانمندسخازهای نخوآوری شخام     «. بافخت مسختعد نخوآوری   »و دوم «  وانمندسازهای نوآوری»
 جهیخز اجتمخاعی   »، «اسختعداد سخازمانی نخوآوری   »، «یتیرویکخرد حمخا  »، «رویکرد مشخارکتی »

بخه منزلخه   « منظومه سازمانی»و « زیرساخت اعتماد الکترونیکی»، «بسترسازی قانونی»، «فناورانه
« بافت کلان»و « بافت خرد»ای  شام  عوام  زمینه« بافت مستعد نوآوری»گر و  عوام  مداخله
مات شهروندی دولت الکترونیکی را  حت  أثیر های بسترساز، نوآوری در خد به منزله مؤلفه

هخا و نتخایج    دهند. در نهایت  حقق نوآوری در خدمات عمومی الکترونیک، خروجی قرار می
خخدمات شخهروندی   »خاصی را به دنبال دارد که مهمترین آنها عبار ند از چهار پیامخد اصخلی   

هخر کخدام از   «. ازی دولتس چابک»و « وری خدمات دولتی بهره»، « جربه خدمت»، «نوآورانه
بنیخاد   هخای اصخلی روش داده   کخه همخان خروجخی   « نظریقضایای »این اجزاء مذکور در قالب 

 2اند. قضخایا و زیرقضخایای برآمخده از پخژوهش در قالخب جخدول شخماره         هستند،  شریح شده
هرچنخد  خلاصه شده است. در این بین  وجخه بخه ایخن نکتخه حخائز اهمیخت فخراوان اسخت کخه          

انتنابی در راستای پاسک به سؤال اصلی  حقیخق صخورت پذیرفتخه اسخت، امخا ایخن        کدگذاری
های این مرحلخه مخا را از مراحخ  قبلخی کدگخذاری )بخاز و محخوری(         بدان معنا نیست که یافته

و بخا سخیر  کمیخ     « ییاسختقرا »بنیخاد یخک روش    چخرا کخه روش  حقیخق داده    ؛کنخد  نیاز مخی  بی
ین به بالا و یخا از نکخات کلیخدی بخه مفخاهیم، مقخولات فرعخی،        های از جزء به ک  )از پای یافته

وجه مبین  مخامی نکخات    به هیچ« نظریقضایای ».  بیین است( نظریمقولات اصلی و قضایای 
 یابد. مندرا در مفاهیم و مقولات ههوریافته قبلی نبوده و در امتداد آنها معنا می
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 قضایا و زیرقضایاي برآمده از پژوهش .2جدول 

 زیرقضایا قضایا

انتظارات برآور ه نشده » های یا جر ی: تلاق1 یهقض
امکانات »با « شهروندا  یدانتظارات جد» یا« شهروندا 
 .شو  یم «ینوآور یژهجاو» یجا موجب ا «یدفداورانه جد

ساز  فرصت های یا جر» یتلاق «ینهارگزار هارآفر: »1-1 یرقضیهز
و  یلتسه ی،مستعد نوآور یبستر سازمان یجا ا یقرا از طر «ینوآور

 .هدد یم یقتشو

 یا سه مرحله یا چرخه ی: خدمات نوآورانه ط2 یهقض
 یاجرا»و « خدمت یطراح»، «خدمت یازسدجین»شامل 

 .شو  یم یجا ا« خدمت

و  «ینوآور یژهجاو» یفبر تعر «یراهبر  نوآور: »1-2 یرقضیهز
فرصت » یا «یازمحورن یفرصت نوآور» یآ  به سو یریگ جهت

 اثرگیار است.« فداورانه ینوآور

 «یچرخه نوآور» یقاز طر «ینوآور یژهجاو: »3 یهقض
، «نوآورانه یخدمات شهروند»به  یابیمدجر به  ست

و  «یخدمات عموم ییهارا یارتقا»، «تجربه خدمت»
 .شو  یم«  ولت یساز چابک»

 یه نوآورچرخ یامدبه عدوا  پ «یبرآمد نوآور: »1-3 یهقض یرز
« انتظارات برآور ه نشده شهروندا » یدجد های یا جر یجا باعث ا

 یو استمرار حرهت چرخه نوآور« شهروندا  یدانتظارات جد» یاو 
 .شو  یم

و  یعموجب تسر «ینوآور یتوانمددسازها: »4 یهقض
 «یبرآمد نوآور»به  یابیو  ست «یچرخه نوآور» یلتسه

 . شو یم

چرخه » یتموجب موفق «ینهارگزار هارآفر»: حضور 1-4 یرقضیهز
 .شو  یم «ینوآور یددفرآ

 یرتحت تأث «ینوآور یددچرخه فرآ» یت: موفق2-4 زیرقضیه
 .است «ینوآور یاستعدا  سازمان»

بستر ارائه خدمات « فداورانه یاجتماع یزتجه: »3-4 زیرقضیه
 .هدد ینوآورانه  ر جامعه را فراهم م یکیالکترون یشهروند

ناب و  های یدهموجب جلب ا «یمشارهت یکر رو: »4-4 زیرقضیه
 .شو  یم «ینوآور های یژهجاو»تعدا  خلق  یشافزا

 ر بعد هلا  و « بافت مستعد» ای یده: عوامل زم5 یهقض
 اثرگیارند. «یچرخه نوآور» یتخر  بر موفق

با مر م و مشارهت مر م  ر  یتمتعامل حاه» یزا : م1-5 یرقضیهز
ارائه خدمات  یزا با م یمیرابطه مستق «یتیحاهم یددهایفرآ

 . ار  یکی ولت الکترون ینوآورانه شهروند

ارزش  یره ر زنج یمشارهت بخش خصوص» یزا : م2-5 زیرقضیه
ارائه خدمات  یزا با م یمیرابطه مستق ،«یارائه خدمات عموم

 . ار  یکی ولت الکترون ینوآورانه شهروند

 ییو مقررات اجرا ینو اصلاح قوان یبسهولت تصو: »3-5 زیرقضیه
 یارائه خدمات نوآورانه شهروند یزا با م یمیرابطه مستق«  ولت

 . ار  یکی ولت الکترون

مدابع بر  یتو محدو  «یاقتصا  یطمح»: مختصات 4-5 یرقضیهز
 یرفداورانهغ ینوآور یافداورانه  ینوآور یبه سو ینوآور یریگ جهت

 اثرگیار است.

 پيشنهادات راهبردی

بر اساس نتایج به دست آمده از پخژوهش حاضخر، در ادامخه پیشخنهادات راهبخردی مخر بط بخا        
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قضایا و زیرقضایای حاصله از پژوهش ارائه شخده اسخت. در پایخان هخر بنخد از پیشخنهادها در       
 ،انخد  که به نوعی منبع استنراا پیشخنهادها بخوده   ،مر بطداخ  پرانتز، عنوان قضیه یا زیرقضیه 

 نیز ککر شده است.
 .(1)قضیه  رصد امکانات فناورانه ینهدر زم یرانمد یها  وسعه دانش و مهارت −

در قالخخب  یدر سخخازمان بنخخش عمخخوم «ینکخخارگزار کخخارآفر»از  یخختو حما شناسخخایی −
 .(1-4 یرقضیهز، 1-1زیرقضیه استعداد ) یریتمد یها نظام

کننخده در ارائخه    منتلا مشارکت یواحدها یانمشترک م یکار های یم  یجادا  سهی  −
چرخخه   ینخد فرآ ییو کخارا  یاثربنشخ  یشبخه منظخور افخزا    یکیالکترون یخدمات عموم

 .(4 یهقض، 2قضیه ) ینوآور

روزمخره   یاخخارا از وهخا   یمتمرکخز چرخخه نخوآور    یریتبر وجخود نظخام مخد     أکید −
 .(2)قضیه  مربوط یسازمان یواحدها

بخه منظخور    ،ینخوآور  ینخد مراحله چرخه فرآ یهدر کل یبر استقرار نظام مستندساز  أکید −
چرخه  یبعد یامکان استفاده از  جارب حاصله در هر خدمت نوآورانه در باز کرارها

 .(2ی )قضیه نوآور

 یکیدر خدمات دولت الکترون ینوآور های یتفعال یمنظور راهبر راهبرد مدون به  هیه −
 .(1-2)زیرقضیه  موجود یها سازمان در استفاده از فرصت یکردرو یینو  ع

نوآورانخه و   یکیالکترون یخدمات عموم یازهایمستمر ن بندی یتثبت و اولو شناسایی، −
از  یبخه منظخور اسختفاده حخداکثر     یخد امکانات فناورانه جد یجادحاص  از ا یها فرصت
 .(3ی )قضیه نوآور های یژهجاو

اثرات ارائه خدمات نوآورانه  یدانش به منظور بررس یریتو مد یادگیرینظام  استقرار −
 .(1-3)زیرقضیه  خدمات نوآورانه یدجد یها فرصت یجادبر ا یکیدولت الکترون

اطلاعخات و   یو محرمخانگ  یخت امن یرانخه گ مقخررات سخنت   یو اجخرا  یب صخو   دوین، −
 .(3-5 یرقضیهز، 4قضیه شهروندان ) یار باطات جهت جلب اعتماد عموم

در وزارت ار باطخخات و  یو محرمخخانگ یخختامن یهخخا نهخخاد رصخخدکننده شخخاخص  شخخکی  −
 .(4)قضیه  اطلاعات یفناور

و هخم در بعخد    یریتیهخم در بعخد مخد    ،متنصص یانسان یروین ییافزا و مهارت پرورش −
 یریتدر قالب نظام مخد  یکیدر خدمات دولت الکترون ینوآور یربنایبه عنوان ز ،یفن

 .(4ی )قضیه بنش عموم یها سازماناستعدادها در 
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از  یموقخت بخه عنخوان بنشخ     یفرابنشخ  یررسخمی غ یکخار  هخای  یم خ  ی  شک بسترسازی −
 خلاق و نوآورانه های یدهگسترش ا یدر راستا «ینکارگزار کارآفر» ییاجرا یابزارها

 .(1-4)زیرقضیه 

در نظخخام  یکخخیالکترون یدر خخخدمات عمخخوم ینخخوآور یخخابیارز هخخای یخروجخخ  خخأثیر −
 یدر استقرار فرهنخگ سخازمان   یعموم یها دستگاه یقبه منظور  شو یدولت یزیر بودجه
 .(2-4)زیرقضیه  نوآور

در  یننخو  هخای  ی وسعه کاربرد فنخاور  یتیحما گذاری یاستو س ها یرساختز گسترش −
 .(3-4ی )زیرقضیه عموم یخدما  یها سازمان ییاجرا یندهایفرآ

در خخدمات   ینخوآور  هخای  یدهپرورش ا ی در  سه یتیو حما یمشارکت یکردرو ا ناک −
دهنخده خخدمات    ارائخه  یهخا  سخازمان  یخژه به و ،دولت ییدر بدنه اجرا یکدولت الکترون

.  وکارهخا ماننخد سخازمان ثبخت احخوال، ثبخت اسخناد و ...        بخه شخهروندان و کسخب    یینها
 .(4-4)زیرقضیه 

بخازخور از   یسختما یک ر اخذ سمنظو دانش به یریتو نظام مد یشنهاداتسامانه پ استقرار −
 .(4-4)زیرقضیه  دانش در چرخه ارائه خدمت یریتخدمت و مد یانمشتر

بنخش   یکاسترا ژ یارزش خدمت و استحکام ا حادها یرهزنج یگران نوع باز افزایش −
 هخای  یخت قابل یخی افزا هخم  یخای از مزا یخری گ بخه منظخور بهخره    یبا بنش خصوص یعموم
 .(5یکی )قضیه خدمات نوآورانه دولت الکترون آمیز یتدر ارائه موفق یگرانباز

اطلاعخخات و ار باطخخات در  یفنخخاور هخخای یرسخخاختمسخختمر ز یروزرسخخان و بخخه اسخختقرار −
ارائخه خخدمات نوآورانخه دولخت      یخت قابل یجخاد بخه منظخور ا   یبنش عمخوم  یها سازمان
 .(5یکی )قضیه الکترون

در خخدمات دولخت    ینخوآور  ینخد منتلا چرخه فرآ یها شهروندان در گام مشارکت −
خدمت بخه   یمشارکت یو اجرا ی ا طراح یدر س وح منتلا از نظرخواه یکیالکترون

 .(1-5)زیرقضیه  خدمت یانمشتر مندی یتخدمت و رضا یرشپذ یشمنظور افزا

و  هخا  یازمندین ییرات و یشناخت الگوها ینهدر زم یاز  جارب بنش خصوص گیری بهره −
 .(2-5ی )زیرقضیه خدمات عموم کننده یافتدر یانانتظارات شهروندان به عنوان مشتر

ارائه خدمات نوآورانه  ینددر فرآ یبنش خصوص های یاز امکانات و  وانمند استفاده −
ی در بنخش عمخوم   یو مقاومخت سخازمان   یچیدگیمنظور کاهش پ به یکیدولت الکترون
 .(2-5)زیرقضیه 
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منظخور   ا ارائه خخدمات بخه  مر بط ب ییو مقررات اجرا یندر قوان یبازنگر یندفرآ  سریع −
-5)زیرقضخیه   دولت در ارائه خدمات نوآورانه یکار یندهایفرآ ییرامکان  و یبرقرار

3). 

 یبخرا  یسخازمان  ینخدهای بخر اصخلاح فرآ   یو مبتن یرفناورانهغ های ی وجه به نوآور لزوم −
 .(4-5یکی )زیرقضیه ارائه خدمات نوآورانه دولت الکترون
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