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 چكيده  

هرا و نياههراي    ورود به عصر ديجيتال و گسترش ابزارهاي الكترونيكي موجب تغييرر در وواترته  

پاتخگويي بره ايرا انتظراراخد وردماخ ع رومي را مرورد       جامعه شده و دولت نيز بايد به منظور 

هاي نويا اطلاعراخ   باهبيني قرار داده و ودماخ جديد را با رويكرد نوآورانه و با اتتفاده اه فناوري

دنبال كشر  الگروي نروآوري در وردماخ ع رومي       و ارتباطاخ ارائه ن ايد. ايا پژوهش كيفي به

بنياد اترت. در ايرا    يكرد گليسر و اتتراوس در نظريه دادهگيري اه رو الكترونيك در ايران با بهره

با توجه به فقدان الگوي مدون در همينه نوآوري در ودماخ شهروندي دولرت الكترونيكري    دراتتا

مصراببه   15له تحقير،د  ئمبتني بر مطالعاخ و تجربياخ داوليد به منظرور پاترخگويي بره مسر    

هرا در   جرايي صرورخ گرفتره اترت. تحليرد داده    تاوتاريافته تخصصي با وبرگان عل ي و ا ني ه

د. تپس ايا شمقوله اصلي  22مفهوم انتزاعي در قالب  165فرآيند كدگذاري باهد منجر به ظهور 

 11و نظرري  قضريه   5مقولاخ در فرآيند كدگذاري محوري به يكديگر مرتبط شدند. در نهايرتد  

بنيادد مبيا  ها بر اتاس نظريه داده ادههيرقضيه در نتيجه كدگذاري انتخابي به دتت آمد. تحليد د

امكانراخ  »و « انتظاراخ جديرد شرهروندان  »و « انتظاراخ برآورده نشده شهروندان»آن اتت كه 

شرامد  « چروره فرآينرد نروآوري   »اه طري، « تاه نوآوري هاي فرصت جريان»به منزله  «فناورانه

اهتكرار مسرت ر فرآينرد   بر »و « اجراي ودمت»د «طرابي ودمت»د «نياهتنجي ودمت»هاي  گام

ودماخ شرهروندي  »گانه  به پيامدهاي چهار« جاويژه نوآوري»موجب تبديد  «نوآوري در ودمت

شروند. در   مري « تراهي دولرت   چابك»و « وري ودماخ دولتي بهره»د «تجربه ودمت»د «نوآورانه
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عداد اترت »د «رويكرد ب ايتي»د «رويكرد مشاركتي»شامد « توان ندتاههاي نوآوري»عيا بالد 

هيرتراوت اعت راد   »د «بسترتراهي قرانوني  »د «تجهيرز اجت راعي فناورانره   »د «تاهماني نوآوري

بافرت  »گرر و   به منزله عوامرد مداولره   «كارگزار كارآفريا» و« منظومه تاهماني»د «الكترونيكي

هراي   منزلره مللفره   بره « بافرت كرلان  »و « بافت وررد »اي  شامد عوامد همينه« مستعد نوآوري

 كنند. آوري در ودماخ شهروندي دولت الكترونيكي را تسهيد ميبسترتاهد نو

 .بنياد نظريه داده  ودماخ ع وميد نوآوريد دولت الكترونيكد ودماخ الكترونيكد واژگان كلیدي:

 87-124 صص 97بهار   وششم بیست شماره  هفتم سال  فرهنگي اجتماعي راهبرد فصلنامه
 

  3/2/97تاريخ پذيرش مقاله:      7/10/96تاريخ دريافت مقاله: 
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 مقدمه 

اي شتراي   هاي اوليه استتااده ا  رايانته در ش تم عيتومي، ا  رايانته شته عنتوا  وستي ه         در سال
هتاي متيرکتس ستا ما  شوروکرا يت  کته در ا   متا  متتداول شتود          گذاري شر شتل   صحه

هتايي کته کتارشرد متيرکتس و در      شراي پتردا   داده نيس هاي شسرگ  شد. ا  رايانه استااده مي
گونته االشتي شتراي ستاهتارهاي      هتا هتي    شتد. ايتن نتوا رايانته     سطح شالا داشت استااده مي

کردند. در حقيقتت، ارتر ان تا حاتح و حتتي       مرا بي و متيرکس اطراف هود ايجاد نيي س س ه
سيو  ستاده و شته عبتار      قويت ساهتارهاي شسرگ شوروکراسي شود. دلي  وجود ان ا، ا وما

اي کيتتر در مقايسته شتا گذشتته شتود       هتاي شتا مقيتاز شتسرگ شتا هسينته       ديگر، پتردا   داده 
(Gonzalez, Llopis, & Gasco, 2013: 2025)هتا   هتا شتر دولتت    . اررا  جدي استااده ا  رايانه

روي  هتاي ش يتي شتر    وستي ه رايانته   فقط هنگامي شرو  شيروني پيدا کرد که فناوري رايانه شه
و شا اينترنتت و دسترستي    ،اکنو  در ش م عيومي متداول است  و يع شل ي که هم ميسها شه

. در نتيجته، رويلترد   (Bellamy & Taylor, 1998: 11)اي  رکيت  شتد    هتاي رايانته   شته شتبله  
 1۹۸۰کارانه ش م عيومي شراي استتااده ا  فنتاوري اطلاعتا  و ار باطتا  ا  دهته       محافظه

افسارهاي جديد ار باطا   هاي غيرمنعطف قدييي، شا نرم غيير کرد. فناوريميلادي شروا شه  
هاي اللترونيلي، اسناد مجا ي و مبادلته   هايي مانند نامه اللترونيلي جايگسين شدند. فناوري

هاي عيومي شا  کردنتد و پترور  و  ست يم     ها راه هود را شه داه  سا ما  اللترونيلي داده
 غيتر قاشت   يتور شتود ميلتن گرديتد.        1۹۹۰هاي قب  ا  دهه  الاطلاعا  شه شل ي که در س

 ا جايي که اکنو  فناوري شه عنوا  جسء ک يدي در اقداما  ش م عيومي و ارائته هتدما    
 .(۵۵-۵6 :13۸3 ،)معيار ادهگيرد  شه ش روندا  مورد  وجه قرار مي

جت   غييتر   ا  سوي ديگر، ورود شه عير ديجيتال و گستر  اشسارهاي اللترونيلتي مو 
ها و نيا هاي مردم و جوامع شده استت و ش تم عيتومي نيتس شته منظتور افتسايم         در هواسته

هتدما  عيتومي را متورد    شايتد  مندي ش روندا  و در نتيجه، افسايم اعتيتاد ان تا،    يت رضا
د و هدما  جديد را شا رويلرد نواورانه و منطبق شا اقتضائا  دورا  جديتد  هشا شيني قرار د



 ششم و شماره بیست ♦سال هفتم  ♦نامه راهبرد اجتماعي فرهنگي فصل     90

. (Bhuiyan S. H., 2011: 15)هاي نوين اطلاعا  و ار باطا  ارائه نيايد  شا استااده ا  فناوري
هاي نوين اطلاعتا ي و ار باطتا ي    مبني شر استااده ا  فناوري ،شنا شه  عريف دولت اللتروني 

ها در ج تت  قويتت و استتحلام  عتاملا  شتا شت روندا  و شتا يگرا          شراي کي  شه دولت
 توا    ح  مشللا  اجتياعي و پاس گويي شته نيتا  شت روندا ، نتواوري را متي      اجتياعي و

 .(Meijer, 2015: 199)کرد عام  حيا ي در دستياشي شه اهداف دولت اللتروني   عريف 
شا  وجه شه فقدا  الگوي مدو  در  مينته نتواوري در هتدما  عيتومي اللترونيلتي و      

 ه متوردنظر  ئمطالعا  و  جرشيا  داه ي، مست هاي م ي شر اساز استااده ا   عدم  دوين مدل
 واننتد شته    هاي ش تم عيتومي اگونته متي     سا ما  :در پژوهم حاضر عبار  است ا  اينله

اي ا  هدما  نواورانه اللترونيلي در حو ه هدما  عيومي دست ياشند و نستبت   مجيوعه
 توا  هتدما     ري، متي شه ارائه ان ا اقدام نيايند. شه عبار  ديگر، شا پيروي ا  اين مدل نواو

عيومي جديد را شر اساز نيا هاي جامعه و شدو   ليه شر هدما  سنتي طراحتي و در شستتر   
 .کرددولت اللتروني  ارائه 

شتود کته شتا شررستي هتدما  دولتت        ا  انجا دوانتدا  متي   مسئ هاهييت  وجه شه اين 
جود ملانيستم  شندي دست يافت که عدم و  وا  شه اين جيع اللتروني  جاري در کشور مي

ده شت يا مدلي جامع شراي طراحي هدما  مبتني شر نيا هاي شومي در شسياري ا  موارد ستب   
 ا صرفاً هدما  اللتروني  مشاشه شا  جارب ساير کشتورها و شتدو   وجته شته ملاحظتا  و      

هاي شومي  دوين شده و در اهتيار مردم قرار گيرد. در نتيجه اين رويلترد، هتدما     اولويت
  وا  شه  عبيري، ا وماسيو  هدما  عيومي سنتي دولت دانست. ي  موجود را مياللترون

وکار شتراي   اين در حالي است که ورود شه مرح ه  حول و شا م ندسي فرايندهاي کس 
ي در هدما  ش روندي را  شتديد  راستقرار دولت اللتروني ، ضرور  وجود فرايند نواو

را شته دليت  هتروز ا  مر هتاي ستنتي هتدما         کند. شه عبار  ديگر، هتدما  نواورانته   مي
. امتا ا   (Scupola & Zanfei, 2016: 238) وا  ک يد ورود شه مرح ه  حتول دانستت    عيومي مي

انجا که فرايند نواوري در هدما  نستبت شته فراينتد نتواوري در محيتولا  ا  رستييت       
دشتوار استت و شته     شسيار کيتري شرهوردار است،  عيين مراح  دقيق شراي اين فراينتد امتري  

هتا و فنتو  نتواوري متورد استتااده شتراي        دلي  ماهيت متااو  هدما ، شسياري ا  پرو لت  
افسارها، در هتدما   عتام ي و انستاني شته هتوشي       هاي س ت و نرم کالاهاي فيسيلي، فناوري

 هتاي  سا ي نيستند و يا حداق  شه  غييرا   يتادي شتراي انطبتاا شتا اتالم      قاش  استااده و پياده
 .  (Stroltenberg & Aasrud, 2012: 4) نواوري در هدما  نيا مندند
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هتاي    حقيق حاضر شه لحاظ محدوده موضتوعي، ييت  هتدما  اللترونيت  ا  حتو ه     
اص ي مورد  وجه در ايتن   مسئ هشود. در اين راستا،  شندي مي گانه دولت اللتروني  طبقه سه

کشف الگوي نواوري در هدما  عيومي اللترونيلي در ايرا  منطبق شتا نيا هتاي   » : حقيق
 .است« شرداري ا   جارب موفق داه ي شومي شا ش ره

اي ا  هتدما  نواورانته     واننتد شته مجيوعته    هاي ش م عيومي اگونه مي سا ما » لذا
اضتر شته   اي کته  حقيتق ح   مستئ ه « دولت اللتروني  در حو ه هدما  عيومي دست ياشند؟

لا م شته يکتر استت منظتور ا  نتواوري در پتژوهم حاضتر،        دنبال پاس گويي شه ا  است. 
عبار  است ا  فرايند اشداا ما وم هدمت جديد يا ش بوديافته شراي پاس گويي شه نيا هتاي  

ايتن  . وکارها شه عنوا  م اطبا  هدما  عيومي در جامعه شراورده نشده ش روندا  و کس 
هتايي  حتت    مطالعا  موجود حو ه هدما  در رشته متديريت، متدل   در حالي است که در

مطرح است که  يرکس ا  صرفاً شر فرايندهاي  بدي  ما وم  1« وسعه هدما  جديد»عنوا  
لذا پژوهم حاضر شه لحاظ موضوعي هتارز ا    .هدمت شه محيول قاش  ارائه در شا ار است

 .شود  عريف مي NSDهاي موجود  محدوده مدل

 الكترونيك دولت. 1

ميلادي شه عنوا  يت  حتو ه مطالعتا ي مطترح      1۹۹۰واژه دولت اللتروني  در اواهر دهه 
 توا   تا شته اوايت       هتاي دولتتي را متي    اي در ستا ما   اما پيشينه استتااده ا  ع توم رايانته    ،دش

 اري چه ظ ور رايانه  عييم داد. ادشيا  مرشوط شه فنتاوري اطلاعتا  در دولتت نيتس شته دهته       
. امتا ادشيتا  نظتري متورد     (Danzinger & Anderson, 2002)گتردد   متيلادي شتا  متي    1۹۷۰

استااده در اين دوره شيشتر شه نقم فناوري اطلاعا  در درو  دولت  وجه داشت، در حتالي  
که ادشيا  متأهر دولت اللتروني  شيشتر شه کارشردهاي شيرونتي فنتاوري اطلاعتا  ا  قبيت      

؛  تا جتايي کته امترو ه دولتت      (Ho A. , 2002)وجته دارد  رستاني شته شت روندا       هتدما  
هتاي اطلاعتا ي شتراي     استااده ا  فناوري و سيستتم »کنند:  گونه  عريف مي اللتروني  را اين

هتاي   ارائه هدما  دولتي شا کيايتت و کارامتد شته شت روندا ، کارکنتا ، ن ادهتا و ستا ما        
سرعت  ،  غييرا  سريع فناوري شه1۹۹۰در اواهر دهه  .(Carter & Belanger, 2005)«  جاري

در « شتا افريني دولتت  »ن ضتت   ،شر ساهتار دولت ارر گذاشتت. در ايتالا  متحتده امريلتا    

                                                                                                                                        
1. New Service Development (NSD) 
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ايجتاد دولتتي شتا کتارايي شيشتتر و هسينته کيتتر، نيتا  شته          شا هدف  1۹۹۰هاي اوليه دهه  سال
ور  و گاش ر عقيده شيني کرد. فناوري، راه ني  شه اين هدف شود. ا ش  غييرا  سا ماني را پيم
انتد و شتدي ي استت کته      هاي اوليه قر  شيستم طراحي شتده  ها در سال داشتند که شوروکراسي

اي که شه سرعت در حال  غيير و داراي وفتور اطلاعتا  استت و دانتم       وانند در جامعه نيي
ند انجتام رستان   هتوشي شته   وظياته هتود را شته    تت  1۹۹۰هاي دهه  مانند اقتياد سال توا  دارد  افر

(Osborne & Gaebler, 1992: 12). 

در اين دوره، اصلاحا  مديريت دولتي و دولتت اللترونيت ، دو حرکتت اصتلاحي     
واشسته شه هم هستند. شه شيتا  شلامتي و  ي تور، الگوهتاي  غييتر ستا ماني کته عيومتاً شتا عيتر           

گرايتي   هتاي متديريت   اطلاعا  پيوند دارند، شه طور قاش   وج ي شا الگوهاي مر بط شا شل 
 توا    متي  .(Bellamy & Taylor, 1998: 37)سويي و سا گاري دارند  در اداره امور دولتي هم

ادعا کرد که دولت اللتروني  اهترين قستيت ا  اصتلاحا  ش تم دولتتي و حتتي شتايد        
نتيجه قسيت پاياني دستورکار مديريت دولتي نوين است. دولت اللترونيت  شتا اصتلاحا     

قوي شه وجود اورده است. دولت اللتروني  ضتين اينلته شته     مديريت دولتي ي   رکي 
پتردا د، در   گرايتي متي   کرد   غييرا  نظري ) ئوريت ( متديريت   ارائه طريق شراي عي يا ي

هاي شا ار و ش تم   عين حال، نحوه کار دولت را شا  أکيد شر ارائه هدما ، ورود شه ملانيسم
پيتروي ا  فرضتيا  متديريت دولتتي نتوين       ،هيوصي ا  طريق عقد قرارداد و شه نوشه هتود 

دهد. شه شيا  ديگر، شايد شتوا  اصلاحا  متديريت دولتتي     غيير داده و مورد شا شيني قرار مي
 وا   ها را مي و دولت اللتروني  را دو ن ضت مستق  ا  يلديگر دانست، ولي هر دوي ا 

 .(1 :13۸3 ،)معيار ادهاند  اصلاحا ي ناميد که شاعث  قويت متقاش  شده

 خدمات الكترونيك . 2

شراي  بيين اشعاد دولت اللتروني ، ش تتر استت اشتتدا شته شتناهت اجتساي جامعته پرداهتت.         
 کند: جامعه را متشل  ا  سه عرصه م ت ف اما مر بط شه هم معرفي مي 1مولين

 . عرصه سياست.1

 . عرصه اداره.2

 . عرصه جامعه مدني )ش روندا (.3

                                                                                                                                        
1. Molin 
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هتاي متقاشت  و    گانته فتوا داراي واشستتگي    هاي سه  يامي عرصه شر اساز نظريه مولين،
هتاي   ار باطا  متعدد هستند، اما در عتين حتال در اشعتاد جايگتاه حقتوقي، فرهنتو و شتيوه       

 اند. عي يا  شا يلديگر متااو 

دهنتد کته کنتترل ايتن      ها شا يلديگر، مناطق  عامت  را  شتلي  متي     قاطعا  اين عرصه
، در راشطته  «هتا  هتا و رستانه   لاشيست»سياست و جامعه مدني شر ع ده  مناطق در راشطه شا عرصه

و در راشطته شتا عرصته    « هتاي ارائته هتدما     واستطه »شا عرصه اداره و جامعه مدني شتر ع تده   
 ,Molin, Mansson)استت  « هاي دولتي اي در کييته  عاملا  حرفه»سياست و اداره شر ع ده 

& Stromberg, 1975). 
 

 

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

 (Molin, Mansson, & Stromberg, 1975) 

هاي محتوايي ورود فناوري اطلاعتا  شته دولتت را شته      عرصه 1شر اين اساز، گرونلاند
 :(Gronlund, 2004: 720-722)کند  سه عرصه  قسيم مي

شتا   ،«اداره امتور اللترونيلتي  »است شا عرصه اداره شا استقرار . ورود شه راشطه عرصه سي1
رستاني ش تتر و فراينتدهاي دموکرا يت       هدف دستياشي شه دولتي شا کارايي شيشتر، هتدما  

 ش بوديافته.

 «.دموکراسي اللترونيلي»شا استقرار  ،. ورود شه راشطه عرصه سياسي شا عرصه جامعه مدني2

 «.هدما  اللتروني »شا استقرار  ،شا عرصه جامعه مدني. ورود شه راشطه عرصه اداره 3

 وا  دولت اللتروني  را ا  سه جنبه فوا مورد  عريف و شررستي   شه عبار  ديگر، مي
قرار داد. لذا در رويلرد هدما  اللتروني ، دولت اللتروني ، شته عنتوا  يت  اصتطلاح     

                                                                                                                                        
1. Gronlund 
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نت، در ارائه هدما  عيومي، شتا  استااده ا  فناوري اطلاعا ، شه ويژه اينتر» :عبار  است ا 
«  تر و ش تتتر  شته طريقتي متاتاو     ، تر و در مجيتوا   پستند ر، شاصترفه   ست ولت شيشتتر، مشتتري   

(Holmes, 2001: 2). 

 خدمات عمومي الكترونيكي نوآورانه. 3

شه عنتوا  متدل مرجتع در     1هاي م ت ف  وسعه دولت اللتروني ، مدل گار نر در ميا  مدل
کاري گار نر  وسعه داده شده است. در اين متدل، ا تار مرح ته     و  وسط گروه 2۰۰2سال 

 :(۵۸-۵۹ :13۸2 هيلارا ،)صاري و شراي ش وغ دولت اللتروني  معرفي شده است 

: مرح ته اشتتدايي استتقرار دولتت اللترونيت ، حضتور شتر روي وب و        2«رساني اطلاا» .1
 است. اورد  اطلاعا  مرشوط شه هدما  دولتي، ج ت استااده عيومي فراهم

: در مرح تته دوم،  عتتاملا  شتتين دولتتت، ش تتم شا رگتتاني و شتت روندا ،     3« عامتت » .2
 واننتد ا  طريتق پستت اللترونيلتي ا       شود و شه عنوا  مثال، مردم متي  اللترونيلي مي

مراکس دولتي اطلاعا  لا م را اهذ کنند. در اين مرح ه، املا  استتااده ا  مو ورهتاي   
هاي مرشوط شه ا  وجود  ا  دان ود اسناد و فرموجو ج ت کس  اطلاعا  و امل جست

هتايي   هواهد داشت. شه عبار  ديگر، در اين مرح ه ا  ش وغ دولت اللتروني ، ش تم 
شوند، اما ک يّت فرايندهاي دولتتي   ا  فرايندهاي ارائه هدما  دولتي اللترونيلي مي

 شود. هيچنا  شه شل  ساشق انجام مي

ارشتاب رجتوا    ،ياشد و هيراه شتا ا   ي فناوري افسايم مي: در اين مرح ه، پيچيدگ4« بادل» .3
شود و مبادلا  شا حجم  ياد و پيچيده نيس شدو  مراجعه شه دفا ر دولتتي قاشت     نيس منتاع مي

رستاني شته هنگتام پرداهتت ماليتا ،  يديتد يتا اهتذ          اجرا است. شه عنوا  مثتال، هتدمت  
گيترد.   ايتن مرح ته صتور  متي     گيري انلاين در مجو ها، اهذ گذرنامه و رواديد و رأي

پيچيدگي اين مرح ه شه دلي  نيا  شه سطح امنيتي شالا و  غيير شتل  کامت   يتامي مراحت      
ها در ج ت فتراهم اورد  هتدما  ش تتر     ارائه هدما  است. در درو  دولت نيس فعاليت

هتاي شتدو  کاغتذ، شايتد قتوانين و       شوند و دولت ج ت انجام  راکنم دوشاره طراحي مي

                                                                                                                                        
1. Gartner 

2. Information 

3. Interaction 

4. Transaction 
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اين مرح ه اجراي هيه فرايندها شه طتور کتاملاً انلايتن     ،ا ي را وضع کند. در ن ايتمقرر
 شود. جويي در  ما ، پول و کاغذ مي ميسر شده و اين امر موج  صرفه

شتوند و متردم    هتاي اطلاعتا ي دولتت يلچاراته متي      : در اين فا ، هيه ستامانه 1« حول» .4
 ي واحتد هواهنتد داشتت.    املا  استتااده ا  هتدما  دولتت را ا  يت  ملتا  مجتا      

شيشترين سطح پيچيدگي موجود در اين مرح ه مرشوط شه ش م داه ي دولت است که 
هاستت. کارمنتدا     نيا مند  غييتر اساستي در فرهنتو ستا ماني، فراينتدها و مستئوليت      

هتتاي م ت تف شايتد شتتا يلتديگر شته شتتل  کتاملاً هودکتار  عامتت  و        دولتت در ش تم  
ها و کارايي و رضايت مشتري شته   جويي در هسينه صرفه ،هيلاري کنند. در اين مرح ه

 رسد. شالا رين حد ميلن مي

وکتار شتراي     وا  گات که ورود شه مرح ه  حول و شا م ندستي فراينتدهاي کست     مي
استتتقرار دولتتت اللترونيتت  استتت کتته فراينتتد نتتواوري در هتتدما  عيتتومي را ضتتروري 

دليت  هتروز ا  مر هتاي ستنتي هتدما       سا د. شه عبار  ديگر، هدما  نواورانه را شته   مي
 .(Stroltenberg & Aasrud, 2012: 4)  وا  ک يد ورود شه مرح ه  حول دانست عيومي مي

 روش تحقيق. 4

پژوهم حاضر شه لحاظ هدف، شنيادي و شا ج ت گيري اکتشتافي، ا  نتوا مطالعتا  کياتي     
نظريته   کلاستي  استت. استترا ژي   شنياد  پردا ي داده نظريه نيس . استرا ژي مورد استاادهاست
هتا،   داده اي ا  ا  دستته  استتااده  شتا  ا ، استت کته در   کياتي  پتژوهم  ا  اي شتيوه  ،2شنياد داده

در  هتاي  داده پتردا ي ا   نظريته  کته  ا  است راهبرد اين اص ي ايده ياشد. مي  لوين اي نظريه
کنندگا  شا پديتده   مشارکت ا   عام  هاي حاص  داده اساز شر شود ش له دسترز ناشي نيي

فترد و   )داناييشود  مي سا ي ما وم و اند، ايجاد کرده  جرشه را فرايند پژوهم که ،موردنظر
امتتا  ،گستتتر  يافتتته استتت در دهتته گذشتتته، شنيتتاد  . استتتااده ا  نظريتته داده(13۸6امتتامي، 
  گيتري دو شتيوه متاتاو  ا  ا    هاي موجود شين دو شنيانگذار اين استرا ژي، شه شتل    ااو 

 منجر شده است:  
 اند و  شنياد شوده پردا ي داده گذار رو  نظريه  لني  گلاسر و استراوز: اين دو پايه

ا  اين  لني  شه دلي  وفاداري شه رو  اغا ين شه نظريته داده شنيتاد کلاستي  يتاد     
                                                                                                                                        
1. Transformation 

2. Grounded theory Strategy 
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 .(Glaser & Strauss, 1967)شود  مي
  گيري اصتول و مبتاني رو ، استتراوز و      لني  استراوز و کورشين: پس ا  شل

کورشين اقدام شه  وسعه رو  نيودند که معيولاً ا  ا   حت عنوا  نظريته داده شنيتاد   
 .(Strauss & Corbin, 1990)شود  استراوسي ياد مي

ورنتد کته   انتقادهاي شسياري شه  لني  استراوسي وارد شده و حتتي شستياري شتر ايتن شا    
 ترين انتقادهتاي واردشتده شته       لني  کلاسي ، رو  نظريه داده شنياد واقعي است. ا  م م

 ،شنيتتاد ا  استتت کتته در ايتتن رو   پتتردا ي داده  لنيتت  استتتراوز و کتتورشين در نظريتته 
شتده يهتن پژوهشتگر استت. در رو       شندي ا  پيم  عيتين  کدگذاري محوري و ااراوب

محقق شه  ،شود. در حقيقت پنداشته مر   مي د نظري پيماستراوسي، نظريه شر اساز ي  ک
گتر، شترايط ع تي و ... استت و ايتن       اي، مداه ته  هاي  مينته  دنبال يافتن کدهايي شراي مقوله

اترا کته    .شنيتاد استت   موضوعي که مغاير ف ساه اوليته و اصت ي متورد نظتر در پتژوهم داده     
وب استت کته هياننتد ماتاهيم،     دهد که يلچاراه شد  نظريه  متاني مط ت   گلاسر  وضيح مي

شنتدي حاصت  شتود     هود  ظاهر شود.  بيين نظريه هرگس نبايد ا  کنار هم گذارد  و دستته 
(Glaser & Strauss, 1967: 38)  در استتترا ژي نظريتته داده شنيتتاد کلاستتي ، هيسمتتا  شتتا .

 هتا در فراينتد رفتت و شرگشتت     شتوند و  ح يت  داده   ها  ح ي  و  اسير مي اوري، داده جيع
دستت امتده ا  استناد و منتاشع      هگردد. داده هاي ش موضوعي شه انجام رسيده و نظريه  بيين مي

 1شوند  ا درن ايت، پاراداييي منطقي شندي مي در قال  کدگذاري شا ، انت اشي و نظري دسته
)نه لسوماً مدل پاراداييي کدگذاري محوري( يا  يوير عيني ا  نظريه ه ق شده ارائته شتود.   

هاي دو  لني  مذکور ا  است که در  لني  ن ستت )متورد استتااده در     ا  جي ه  ااو 
ها طي سه مرح ه کدگذاري شا ، محوري و نظتري   اين پژوهم( مراح   جسيه و  ح ي  داده

. ايتتن مراحتت  در  لنيتت  دوم در قالتت   (Glaser & Strauss, 1967)گيتترد  صتتور  متتي
. اگراته  (Strauss & Corbin, 1990)شتود   هاي شا ، محوري و انت اشي انجتام متي   کدگذاري
هاي  يادي شا يلديگر دارند اما در عين حال شايد  شا  اين دو  لني  شباهت  يرسير کدگذا

  يادي متااو ند.گات که مرح ه کدگذاري محوري و انت اشي ان ا  ا حد 
نار  1۵گيري نظري و  ا رسيد  شه اشباا نظري، شا  شراي اين مطالعه و شا استااده ا  نيونه

ا  هبرگا  حو ه فناوري اطلاعا ، هدما  عيومي و دولتت اللترونيت ، ميتاحبه شتا  و     

                                                                                                                                        
1. Logical paradigm 
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اشتدا ا تار ويژگتي در نظتر     ،نييه ساهتاريافته صور  گرفت. شه منظور شناسايي افراد نيونه
. هستندحداق  سه ويژگي ا  پنج ويژگي را دارا  ،گرفته شد و افرادي که شا ان ا مياحبه شد

 اين هيوصيا  عبار ند ا :
         عضو هيا  ع يي دانشگاه شا مر بته دانشتياري در رشتته متديريت دولتتي يتا متديريت

 فناوري اطلاعا .

   حداق  ي  ج د کتاب در حتو ه دولتت    پژوهشي يات نگار  حداق  سه مقاله ع يي
 اللتروني  يا هدما  عيومي.

 .انجام حداق  سه طرح  حقيقا ي مر بط شا موضوا دولت اللتروني  يا هدما  عيومي 

  هاي ستا ماني متر بط شتا حتو ه      سال در پست پنجشرهورداري ا  حداق  ساشقه اجرايي
 دولت و هدما  اللتروني .

 روايي و پايايي پژوهش. 5

 :(Creswell & Miller, 2000)شه منظور اطيينا  ا  روايي و پايايي پژوهم اقداما   ير انجام شد 
   هتتا، متتدل ن تتايي، گتتسار  ن تتايي  وستتط      : فراينتتد  ح يتت  داده 1 طبيتتق  وستتط اعضتتا

 ييد قرار گرفت.أشا شيني و   ،کنندگا  در  حقيق مورد شررسي شوندگا  و مشارکت مياحبه

 ا  استا يد محتترم و دو  تن ا  دانشتجوشا  دکتتري شته شررستي         : سه  ن2شررسي هيلار
مدل ن تايي پرداهتته و پتس ا  اعيتال اظ تارا  کارشناستانه        و ها، کدها، مااهيم يافته

 ايشا ، مدل ن ايي مورد  اييد قرار گرفت.

 هتتا و  يتتايسا   متتد  پژوهشتتگرا  شتتا موضتتوا  حقيتتق: ا  ويژگتتي درگيتتري طتتولاني
هاي کياي در مقايسه شا  حقيقا  کيّي ا  است که پژوهشتگر ضتين  ح يت      پژوهم

طور مستتير   شهدهد. شه اين معني که  ها فرايند مقايسه و سنجم مستير را انجام مي داده
هتاي کياتي قب تي     ها و  ح يت   افته مياحبههاي جديد ر را شا نتايج ظ وري نتايج مياحبه

. انين امتري مستت سم درگيتري طتولاني متد  پژوهشتگر شتا موضتوا         کند ميمقايسه 
  حقيق است که اين فرايند در پژوهم حاضر شيم ا  سه سال شه طول انجاميده است.

                                                                                                                                        
1. Member checking 

2. Peer examination 
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 ها يافته. 6

ييتي شتا   هتاي     هاي اص ي و فرعي منتج ا  کدگذاري شا  و محوري متتن ميتاحبه   مقوله
پتردا ي   هبرگا  در قال  جدول  ير ارائه شده استت. لا م شته يکتر استت در رو  نظريته     

« کاايتت نظتري  »حيول  ،ها معيار  وقف فرايند گرداوري و  جسيه و  ح ي  داده شنياد، داده
شه اين معنا که ادامه پژوهم  غييري در مااهيم و يا مقولا  ظ وريافته حين  حقيتق را   .است

شا در نظر داشتتن ايتن معيتار، ا  انجتا کته در جريتا  ميتاحبه دهتم  تا           شته شاشد.در پي ندا
د، فراينتد  نشاي  ليي  يا اصلاح  پانسدهم هي  ما وم يا مقوله جديدي ظ ور نيافت و مقوله

ها در مياحبه پانسدهم شه پايا  رسيد و مرح ه کدگذاري شا  و محوري شته دستتياشي    مياحبه
 د.شمقوله اص ي منجر  22فرعي و  مقوله ۵3ما وم،  16۵شه 

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

 مقوله فرعي مقوله اصلي

 انتظاراخ برآورده نشده شهروندان
 رقابت در ودماخوري ودماخ موجودد  ادراك شهروندان اه بهره

 يوصوصر  ياثر متقابد ودماخ ع وم
 يوصوصر  ياثر متقابد ودماخ ع ومرقابت در ودماخد  شهروندانانتظاراخ جديد 

 امكاناخ فناورانه جديد امكاناخ فناورانه
 فرصت نوآوري نياهمحورد فرصت نوآوري فناورانه فرصت ناب نوآوري
 باني فناوري نياهتنجيد ديده نياهتنجي ودمت
 ودمت د آهمونودمت تاهي پرداهيد مدل يدهاتبييا راهبرد نوآوريد  طرابي ودمت
 پذيرش ودمتد تنجش نوآوري اجراي ودمت

باهتكرار مست ر فرآيند نوآوري در 
 ودمت

 چروه فرآيند نوآوري

 يمشاركت ينوآورد مشاركت كاركنانمشاركت شهرونداند  رويكرد مشاركتي
 ب ايت مديريتد ت ركز اتتراتژيك بر نوآوري رويكرد ب ايتي

 محوريد نياهمحوري مشتري  محوريد يمتاتتعداد تاهماني پرورش نوآوريد  اتتعداد تاهماني نوآوري
 توان ندتاهي فناوريد نرخ نفوذ اجت اعي فناوري تجهيز اجت اعي فناورانه

 اعت اد ع ومي به امنيت اطلاعاخد اعت اد ع ومي به محرمانگي اطلاعاخ هيرتاوت اعت اد الكترونيكي
 براي تغيير بسترتاهي قانوني بسترتاهي قانوني

 منظومه تاهماني
 ييرد مديريتو تغ يسكر يادگيريد مديريت يريتمدمديريت يكپارچه نوآوريد 
 دانش يد مديريتمنابع مال د مديريتاتتعدادها

 گر نوآوري تسهيد كارگزار كارآفريا
 هنجيره ارهش ودمتد ترتيباخ نهاديد محيط تاهماني بافت ورد

يد و ارتباطات ياطلاعات هاي يفناور يد تحولاقتصاد يطمحفرهنگيد -محيط اجت اعي بافت كلان
 يتباك  يد مدلقانون محيط

 يدتحو نظامد ودمت نوآورانه يندفرآد محصول ودمت نوآورانهمفهوم ودمت نوآورانهد  ودماخ شهروندي نوآورانه
 ينوآورانه تعامد با مشتر د رابطودمت نوآورانه

 تاهي پايدار ودمت آفريني ودمت براي شهرونداند واطره ارهش تجربه ودمت
 كارايي و اثربخشي ودماخ يارتقا وري ودماخ دولتي بهره

 چابكي ودماخ ع ومي تاهي دولت چابك
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شرامتده ا    گانته  و  يرقضتاياي يتا ده   گانته  پتنج نظتري  هتاي   گتساره در ادامه شه  شتريح  
 شود. پرداهته مي شوندگا  شا استناد شه اظ ارا  مياحبه کدگذاري انت اشي

هاي انتظارا  شراورده نشده ش روندا  يا انتظتارا     لاقي جريا » اول:نظری قضيه  .1
جديد ش روندا  شا املانا  فناورانه جديد موج  ايجاد جتاويژه نتواوري شته عنتوا  نقطته      

 قضتيه متذکور   .«شتود  اللتروني  متي اغا ين فرايند نواوري در هدما  ش روندي دولت 
کته   شتود  اغتا  متي   فتر   مپتي  ننتواوري در هتدما  شتا ايت    »است که استوار شر اين اص  

شه عبار  ديگتر،   .(4م. « )هستند ا ي مشتريا هاهدما ، راهلارهايي شراي پاس گويي شه ني
ي هيانند نواوري در محيول، عوام  نواوري در هدما  اساستاً ا   قاضتاي مشتتري شترا    »

فع تي و   نشراي م اطبي دشه ارائه هدما  جدي را علاقه مدي گرو ا  طرف دي دهدما  جدي
اهييت  وجه شه محوريتت نيا هتا و انتظتارا      .(1م. ) «رديگ نشأ  مي دجدي نم اطبي جاداي

امترو ه عوامت  م ت اتي دستت شته دستت       »کته شتدانيم   شود  ش روندا  ا  انجا دواندا  مي
ي ا  اداره جامعته کننتد. امترو ه    دها را وادار شه  جرشه شتل  جديت   اند  ا دولت داده گريلدي

و هتر  متا  کته     اشدي مهستند که ساعا  کار مؤسسا  دولتي افساي نش روندا  هواها  اي
هتتا معطتت  نشتتوند، هتتدما    هواستتتند شتواننتتد کارهتتاي هتتود را انجتتام دهنتتد، در صتتف   

 مافتساي  شتا »شه عبار  ديگتر،   .(۷م. « )دست ندي ا  ايي شه دستشا  شرسد و موار ر تياشاکي
و در حتتال  وستتعه، انتظتتارا  و  افتتتهي ستتطح استتتانداردهاي  نتتدگي در کشتتورهاي  وستتعه 

لتذا شته عنتوا      .(1م. « )اشدي مي مسا ي شده افساي  قاضاي ش روندا  شراي هدما  ش يي
ت شته کشتف نيا هتا و    هاي اساسي در طراحتي هتدما  نواورانته، شايتد نستب      يلي ا  جريا 

ش شتيد  شته فراينتد نتتواوري در      رجيحتا  شت روندا  در  نتدگي واقعتي شتا هتدف ال تام       
. البته در اين هيوص، شايد ا  مناشع م ت ف شه منظور شناهت کنيمهدما  ش روندي اقدام 

هاي مقطعي و ظاهري ا  نيا هتاي اساستي استتااده     دقيق نيا هاي مشتريا  و  الي  هواسته
دهنتده   کارکنتا  ارائته  »شتوندگا ، عتلاوه شتر شت روندا ،      چنين شه عقيتده ميتاحبه  د. هيکر

هدمت دانم ار شيندي در هيوص مسائ  و مشللا  ش روندا  در استااده ا  هتدما   
ي واقعتي شت روندا  شته شتيار     ا هتا ني رمنبتع قاشت  ا لتايي شتراي  استي      اينلته  دارند و ضين

 .(13م. « )روند مي
ا  دومين جريا  اساسي در طراحي هدما  نواورانه، شايتد شته   در ش م ديگر و شه عنو
. اهييت و جايگاه  وجه شه فنتاوري در ايتن حتو ه شته ايتن      کردشحث املانا  فناورانه اشاره 

گردد که شا نگاهي شه  اري چه کتارشرد فنتاوري در ش تم عيتومي و شت روندي       نلته شر مي
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اطلاعتا ي و ار باطتا ي ج تت ش بتود هتدما       ي ها ها ا  فناوري اشتدا سا ما »ياشيم که  درمي
مرح ه شعتد، ا  فنتاوري شتراي     در .کردند کارايي هدما  موجود استااده مي مهود و افساي

 ،مرح ته ستوم، شته کيت  فنتاوري      درو  شتد  و اررش شي هدما  استتااده متي   تياش بود کي
ر  ديگتر، شتراي   شته عبتا   .(1م. « )شتود  متي  جادشده اي متحول کاملاً اي دجدي هدما ي کاملاً

هم شه عنوا   وانيندسا  و هم » وا  نقشي دوگانه قائ  شد:  فناوري اطلاعا  و ار باطا  مي
ي هتا  فناوري گستر »در شعد  وانيندسا ي،  .(1م. « )شه عنوا  اغا گر نواوري در هدما 

ي نت يش ماطلاعتا  شته پتي     اوري و  ح يت  جيع قها شتوانند ا  طري ار باطي موج  شده دولت
ي هتا  فنتاوري  را  غييت »( و در شعد اغتا گري نيتس   ۸م. « )ش روندا  شچردا ند. دي جديا هاين

هتايي شتراي نتواوري در هتدما       اطلاعا ي و ار باطتا ي موجت  شته وجتود امتد  فرصتت      
شوندگا  شتر اهييتت و جايگتاه  غييترا       شناشراين، شا  وجه شه  أکيد مياحبه (1م. « ).شود مي

 را  غييت  ري و  استي اشردي»هاي طراحي و ارائه هدما  نواورانه،  تها در ايجاد فرص فناوري
در نتيجته شته منظتور     (14م. « )نواورانته استت.   تي شتراي موفقيت  دعام  ک يت  ،فناوري طمحي

دستياشي شه جاويژه نواوري و فرصت ناب و شا اولويت شتالا شتراي طراحتي و ارائته هتدما       
ي نتواوري  هتا  تهدما ، نقطته اغتا  فعاليت    در استرا ژي نواوري»نواورانه ش روندي شايد 

ي ا هتا هتاي املانتا  فناورانته شتراي شناستايي ني      و  تا ه  ا ي مشتتري ا هتا هدما  شا رصد ني
 (2م. .« )شاشد شراورده نشده 

نگاه هدفيند در فراينتد نتواوري    يکننده نوع در واقع منعلس ،ن ستقضيه  ئوري  
هاي نواوري و ا لاي  يور رايج در مدلرغم   شه. شه عبار  ديگر، استهدما  ش روندي 

ايتتن الگوهتتا شتتر فتترد نتتواور،  أکيتتد اساستتي الگتتوي شرامتتده ا  ايتتن پتتژوهم شتتر فراينتتد و 
شوندگا  در ايتن   هيوص هدفيندي اين فرايند در ش م عيومي است. يلي ا  مياحبه هش

دي ش لته هتدما  شت رون    ستت ي نينظيت  نواوري اصلاً شه معناي شي» دارد:  هيوص شيا  مي
هيچنين  (1۵م. « )هدفيند، منظم، ساهتارمند و هياهنو است. ندفراي  نواورانه حاص  ي

اين قضيه در شرگيرنده ي   يرقضيه اصت ي استت کته شتر استاز ا  عامت  حضتور فعتال و         
گانته فتوا و    سا  سه هاي فرصت  واند شه  لاقي جريا  مي« کارگسار کارافرين» 1گر گشايم
 ي  کند.ک« جاويژه نواوري»ايجاد 

سا  نواوري را ا  طريتق   هاي فرصت کارگسار کارافرين  لاقي جريا » :1-1زيرقضيه 

                                                                                                                                        
1. Catalyzer 
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در ايتن هيتوص، در    .«کنتد  ايجاد شستتر ستا ماني مستتعد نتواوري،  ست ي  و  شتويق متي       
هاي متعدد شر اهييتت شستتر ستا ماني مستتعد نتواوري  أکيتد شتده استت. يلتي ا            مياحبه

فضتاي ستا ماني مناست  شتراي      جتاد اي» :کنتد کته   متي  هبرگا  در اين هيوص انتين شيتا   
 تمنتدي ا  مسيت   دائيي نواوري و ش تره  ا ي شه جرياشي در دستيدنواوري مستير، عام ي ک ي

ا  جي ه عوام  شسيار اررگذار شر ايجاد ايتن شستتر ستا ماني     .(۵م. « )رقاشت ناشي ا  ا  است
و کست  حيايتت متديرا  عتالي و       امستعد، حضور حاميا  هدما  نواورانه و اقناا م الا

حضور »هاي هدما  نواورانه است. در اين ميا ،  مياني ج ت   ييص مناشع لا م شه پروژه
ارا کته ان تا افترادي در     ،شه نواوري در هدما  کي  کند  واند هاي محيول مي ق رما 

يي ا   توا  شتالا   نو هيچنتي  شتوند  هاي نواورانته متي   پروژه شبردسا ما  هستند که موج  پي
البته اهييت حضور اين افتراد کته ا     .(۵م. « )کرد  م الاا  و منتقدا  شرهوردارند شراي قانع

کنتتيم، در ش تتم هتتدما  شتت روندي دولتتت  ان تتا شتتا عنتتوا  کتتارگسار کتتارافرين يتتاد متتي
اترا کته    ،هاي هدما  عيومي و هيوصي دواندا  است اللتروني  نسبت شه ساير حو ه

ش تم   اهاي اساستي شتا نتواوري در ش تم هيوصتي يت       و نواوري در ش م عيومي  اا»
 کننتد،  عيت  متي    شوروکرا يت  وههتا ا  استاز شته شتي     ي دارد. ا  انجتا کته دولتت   رانتااعغي
کته نتواوري و    شتود  امر موج  متي  ن. ايافتد ي ا ااا ميجدر ان ا شه صور   دري را  غيي

 تامتر نقتم حيايت    نروشرو شاشتد و هيتي   مقاومتشا  شهي در دولت هيينو کارافري تهلاقي
 .(۸م. « )سا د و کاهم مقاومت سا ماني را پررنو مي تيرمدي

شتام  نيا ستنجي    ،اي اي سه مرح ته  هدما  نواورانه طي ارهه» دوم:نظری قضيه  .2
پتيم ا   شتريح مراحت  ارهته      .«شتود  هدمت، طراحي هدمت و اجراي هدمت ايجاد مي

درشتاره ايتن    شتونده  هبرگتا  ميتاحبه  نواوري، لا م است دو موضوا اساسي متورد  وجته   
ماهيت فرايندي نواوري در هدما  شت روندي   ن ست ارهه مورد  وجه ويژه قرار گيرد.

شتر هتلاف ادرار رايتج،    »شتوندگا ،   دولت اللتروني  است. شنا شه نظتر يلتي ا  ميتاحبه   
  ش لته هتدما  شت روندي نواورانته حاصت  يت       ستت ي نينظيت  نواوري اصلاً شه معناي شتي 

اين ماهيت فراينتدي موجت     .(1۵م. « )هدفيند، منظم، ساهتارمند و هياهنو است ندفراي
دستت امتده    ي ا   جتارب شته  رگيت  نواوري در هدما  ش روندي مر بتاً شتا ش تره   »شود  ا  مي

محتيط   را حاصت  کننتد ا  قاف ته  غييت     نتا  شا  لرار شود  ا ن ادهتاي عيتومي شتواننتد اطيي   
هتاي هاصتي را شتا     البته اين ويژگي، هتود پيچيتدگي   .(14م. « )مانند اطراف هود عق  نيي

هاي م ت ف شر اهييت و ضترور  متديريت    رو در مياحبه ا  هيين .اورد هود شه هيراه مي
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دهنتتده هتتدما   يلچاراته و متيرکتتس فراينتتد نتواوري در ش تتم عيتتومي و ن ادهتاي ارائتته   
عتلاوه شتر    ،اورينتو  نتد در فراي را نقتم م تم متدي   »ش روندي  أکيد شده است. اترا کته   

ويژگتي   دومنلتته   .(13م. « )نتواوري استت   نتد متيرکس فراي تيرو رفع موانع، مدي تحياي
نتواوري   تماهي»شوندگا ،  است. شنا شه نظر مياحبه اين فراينداي و  لرارپذيرشود   ارهه

هتدمت نواورانته،     در پتي ارائته يت    شته اي استت کته هيي   گونته  در هدما  ش روندي شته 
ارهه شته صتور     نو اي شود مي جادهدما  اي ري شراي نواوري در سايدهاي جدي فرصت

البته اين ويژگي  لرارپذيري و استتيرار ارهته نتواوري،     .(۸م. « )کند مي دامستير ادامه پي
دهنتده هتتدما    شيشتتر ا  اينلته يتت  اهتيتار شاشتد، يتت  التسام شتتراي ش تم عيتومي ارائتته       

ي انلا م است هيتواره جريت   ،طمحي را شا  غييشراي انطباا مستير »ش روندي است؛ ارا که 
اولين مرح ته   .(1۵م. « )و ارائه شاشد دا  هدما  نواورانه در دولت اللتروني  در حال  ولي
 بيتين نيتا  شت روندا  در ايتن مرح ته،      در ارهه فرايند نواوري، نيا سنجي هدمت استت.  

وندا  ا  ي  سو و املانتا   شراساز  وجه شه نيا ها و انتظارا  شراورده نشده و جديد ش ر
پذيرد. شنا شه نظر يلي ا  هبرگتا  متورد ميتاحبه،     فناورانه جديد ا  سوي ديگر صور  مي

ي ا هتا ينيي شناستا ي شترا  ا يمشتتر ي ا هتا ين رصد، هدما ي نواوري ها تيفعال اغا  نقطه»
متورد  يرکتس   در کنار  وجه شه نيا ها، شه منظور  بيين دقيق نيتا    .(2م. « )است نشده شراورده

 رين املانا  فناورانه در دسترز نيس  وجه داشت. شنا شه نظر  در فرايند نواوري، شايد شه  ا ه
 دري ضترور  امتا  دشتوار  مراحت   ا ي ليفناوري  روندي نيش ميپ»شوندگا ،  يلي ا  مياحبه

 نداشتته  رافنتاوري   روندي نيش ميپ تيقاش اي  مجيوعه کهي صور  در. استي ا سنجين ش م
 امتتا. کنتتدي ريتتگ مي يتتي هتتود را يمتتد  جرشتته و شتت ود شتتر هيتت ل شتتا  وانتتد يمتت  ن تتا شاشتتد،

 و حيصتح ي ولت  ناکامت   حرکتت  نقشته  کنند، يمفناوري ي نيش ميپ شه اقدام کههايي  مجيوعه
شعد ا  مرح ه نيا ستنجي، نوشتت    .(3م. « )دارند ارياهت در هودي ا  يا ي ييي شراي شاار ش

، « بيتتين راهبتترد نتتواوري»رستتد کتته هتتود ا  ا تتار گتتام   شتته مرح تته طرّاحتتي هتتدمت متتي
ستا ما   » شلي  شده است. « ا مو  هدمت»و « سا ي هدمت مدل»، «پردا ي هدمت ايده»

شايد در مرح ه استرا ژي نتواوري، در هيتوص هتدف هتود يعنتي ايجتاد هتدما ي کتاملاً         
هاي مشتري هتدمت   هيچنين شايد گروه گيري نيايد. بود هدما  موجود  يييمجديد يا ش 

شناهتي و هم شر اساز نقم و جايگاه هود در فرايند ارائته   هاي جامعه هم شر اساز ويژگي
پس ا   بيين نيا  مورد  يرکس در فرايند نتواوري، نستبت    .(4م. « )شندي شوند هدما  دسته

اي عيت    گونته  شود. البته شايد شته    مشارکت ک يه مناشع اقدام ميگيري ا پردا ي شا ش ره شه ايده
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پردا ي شاعث فرامو  شد  محوريت نيا  ش روندا  در ارهته   نيود  ا ماهيت انتساعي ايده
 ما توم ي طراحت  در»گويتد:   شوندگا  در اين شاره مي فرايند نواوري نشود. يلي ا  مياحبه

ي پتردا   دهيت اي رو شتر  افته،يرستاهتار يغي يهنت  طوفتا  ي هتا  رو  شر  يرکسي جا شه هدمت
 کته  ،ييهنت  طوفا ي ها هيرو جهينت در ما وم صدها دي ولي جا شه واقع درشويم.  مي متيرکس

 ا  محتدود ي ا مجيوعه متيرکسي پردا  دهيا هستند،ي رکارشرديغ و رمر بطيغ ان ا ا ي اريشس
 هتدمت  ما توم  نيگسيجتا ي هتا  نته يگس ا( يموجود هدما  ش بودي شرا) هدمتي ها يژگيو
 متورد ي نتدها يشرا و کارهتا  شتر   يرکس  يدل شه که کند يم ارائه( ديجد هدما  جادياي شرا)

« استت  شده ني ضي ا يمشتري شرا ميمااه نياي نيافر ار   ان ا،ي شند تياولو وي مشتر نظر
 ،يپتردا   دهيت ا مرح ته  در»هتا انتين امتده استت:      هيچنين در يلي ديگر ا  مياحبه .(4م. )

 شتت روندا ، کارکنتتا ، ماننتتد م ت تتف منتتاشع ا  هتتدمت ارائتتهي هتتا دهيتتا ا ي عيوستت حجتتم
 مرح ته  انتد  در ديت شا هتام ي هتا  دهيت ا نيت اکته   ديت ا يمت  دستت  شته ...  و هيلتار ي ها سا ما 

پس ا  مرح ه  .(1۵م. « )شوديي شناسا شتريش ار   شاي ها دهيا  ا شوند غرشال وي شند تياولو
سا ي اشعاد م ت ف هتدمت اقتدام    پردا ي و دستياشي شه ايده هدمت، شايد نسبت شه مدل ايده
 متدل  اشعتاد . شتود  پرداهتته  هتدمت ي سا  مدل شه اشتدا ديشا هدمتي طراح مرح ه در»د. کر

  جرشته  که هدمتي ها يژگيو و مش يا  شام : هدمت محيول مدل ا  عبار ند هدمت
ي اگتونگ  و هتدمت  ارائته  نتد يفرا شتام  : هتدمت  نتد يفرا مدل. دهد يم  ي شل راي مشتر

 ،يمتال  اشعاد شام : هدمت مناشع مدل. هدمت ار   رهي نجي اجساي هياهنگ وي لچاراگي
در گام پاياني مرح ه طراحتي،   .(۵م. « )هدمت ارائهي شرا ا ين موردي انسان مناشع وي ساهتار

ار يتتاشي و ا متتو  قتترار گيتترد. يلتتي ا     پتتيم ا  عرضتته ن تتايي متتورد    هتتدما  شايتتد  
 ديتتشا هيتتواره ديتتجدي هتتا دهيتتاي شررستت در»گويتتد:  شتتوندگا  در ايتتن  مينتته متتي ميتتاحبه

شايد  وجته داشتت انجتام مراحت  ا متو  و       .(1۵م. « )شودي شررس ان اي اجراي ريپذ املا 
 اربا  هدمت شراي کس  امادگي مواج ه شا شرايط واقعي اجراي هدمت استت؛ اترا کته   

 مستائ   شتا ي اديت   اريشست   ااو ي شگاهيا ما و محدود طيشرا در نواورانه هدمتي اجرا»
اشعتاد   .(14م. « )دارد جامعته  عيوس سطح در هدمتيي ن اي اجرا ا يجر در تيريمد ا مندين

 شوندگا  مورد  أکيد قرار گرفته عبار ند ا : ا مو  هدمت که در اظ ارا  مياحبه
 هتدمت  ايت ا کته  شتود  مشت ص  ديت شا ما توم  اربتا   ش تم  در» آزمون مفهوم خدمت:

 ر؟يت ه ايت  دارد اجترا  تيت قاش  ،يفنتاور ي هتا  تيمحتدود  و السامتا   شته   وجته  شتا  شده يطراح
 .(۵م. « )ر؟يت ه ايت  هستتند  فتوا ي هتا  يفنتاور  کتارشرد  شته  قتادر ي عتاد  کارشرا  ايادرضين، 
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 نشتا   دولت اللتروني  طرح دراورد  اجرا شهي شرا ان ا هياول مطالعا  و ها دولتي شررس»
 مشل  ش له. ستينفناوري  هدما  اللتروني ،  وسعه و جادياي اص  مشل  که است داده
 جتاد يا کته ي اديت   اريشست  را ييت  غ ر يپتذ ي شترا  جامعه فرهنو ايا که است نيا دري اص 

 .(۷م. « )ر؟يه اي داردي امادگ شد هواهد

 م ت تف ي اجتسا ي معيتار  ديت شا هتدمت،  اربتا   ش تم  در» آزمون محصول خددمت: 
 .(۵م. « )شود ديي أ ا  صحت وي شررس گريلدي شا ان ا ار باطا  و هدمت

 وکتار  کست   متدل ي اشيت ار  شته  سيت ن وکتار  کس  اربا  ش م در» وكار: آزمون مدل كسب
 مجيوعته  شتود   فراهم ا  ديشا»شه عبار  ديگر، در اين مرح ه  .(۵م. « )شود يم پرداهته هدمت
 .(1۵م. « )شود حاص  نا ياطي هدمت ارائهي شرا ا ين مورد لا مي ها يهياهنگ و املانا 

 استت.  هتدمت  مرح ه سوم پس ا  دو مرح ه نيا سنجي و طراحي هدمت، مرح ه اجتراي 
 متورد  هتم  دولتت اللترونيت   ي شت روند  هدما  در ديجدي ها ينواور که است م م اريشس»

در اين راستا، شتا  وجته شته     .(1۰م. « )رديگ قرار کارکنا  ر يپذ مورد هم و ش روندا  ر يپذ
ماهيت پوياي هدما  ش روندي، شايد ا  اشسارهاي م ت ف ج ت حيتول اطيينتا  ا  پتذير     

شتوندگا    . يلي ا  ميتاحبه کردت و ش روندا  استااده مدهنده هد  هدما  نسد کارکنا  ارائه
  وانتد  يمت  کته  استت  م تم  قدر ا  هدمت دري انسان  عام  تيماه»گويد:  در اين هيوص مي

 ترين اشتسار    م تم  .(13م. « )دهتد  قترار  هتود  ري تأر   حت را هدمت دري نواور هرگونه ر يپذ
سا ي است؛ انانله يلي ا  هبرگا  در اين متورد   رهنوفمورد  وجه در اين ميا ، امو   و 

يتي  افسا م تار   وي امو شت  اقتداما   ا ي ا مجيوعه ديشاي نواور هري پ در: »است اظ ار داشته
 هتدما   کامت  ي ايت مسا ا  شتواننتد  گتروه  دو هتر   تا  شود شرگسار هدف جامعه و کارکنا ي شرا

 هتدمت ي اجترا  ا  پتس »شنا شه عقيده هبرگا  متورد ميتاحبه    .(1۰م. « )شوند مند ش ره نواورانه
 شتر  عتلاوه   تا  کترد ي اشيت ار  ديت جد هتدمت  شته  نسبت را ش روندا  العي  علس ديشا نواورانه،
 استت راز ي نتواور  ارهته ي ورود عنتوا   شته  ديجدي ا هاين و ها دهيا ا ،ين مورد موارد اصلاح

 پتس »دهد.  اين امر،  يرشناي  ييييا  مديريتي را در ارهه نواوري شل  مي .(1۵م. « )شود
 دهيستنج  شر اساز ار   افتسوده ايجتاد شتده شتراي ان تا      ا يمشتر تيرضا ديشا هدمت ارائه ا 

 نتواوري  مؤرر گيري اندا ه( »6م. .« )شود دهيسنج شده يطراح هدمتي اررگذار سا يم  ا شود
در اين مرح ه، ا  نتايج حاص  ا  ستنجم   .(2م. « )است  أريرگذار ا  مديريت در هدما  در

اولًا شراي اصتلاح هتدمت و فراينتد طراحتي هتدما  نواورانته و رانيتاً شتراي          ،اجراي هدمت
د. شاهص اساسي مورد  وجه در اين مرح ته،  شو کشف نيا ها و راهلارهاي جديد استااده مي
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ار   افسوده حاص  ا  هتدمت شتراي شت روندا  در راستتاي پاست گويي شته نيتا  شت روندا          
 ا ي اساست  هتدف  کته  داشت  وجه ديشا»گويد:  شوندگا  در اين شاره مي . يلي ا  مياحبهاست
 نيتتا ديتتشا لتتذا و استتت هتتدمت کننتتده ميتترفي شتترا افتتسوده ار   جتتاديا هتتدما ، ارائتته
 نظتر  متد  هيتواره  نواورانته ي ش روند هدما   وسعه وي اشيار  شاهص عنوا  شهي نيافر ار  
 شتود   نواورانته  سا يت مي اشيت ار ي اصت   شاهص»اي ديگر امده است:  در مياحبه .(۸م. « )شاشد

 هتدمت،  ارائته  در هيلتار ي شرکا نظر ا  اه و ش روندا  نظر ا  اه ،يلياللترون هدمت  ي
ي شترا  موجودي راهلارها شه نسبت ا  افسوده ار   و ا ين ني أمي راستا در هدمت شود  ديما
 .(14م. .« )است نظر مورد ا ين

گيري ا  شه ستوي   راهبرد نواوري شر  عريف جاويژه نواوري و ج ت» :1-2زيرقضيه 
شنتتا شتته عقيتتده  .«فرصتتت نتتواوري نيتتا محور يتتا فرصتتت نتتواوري فناورانتته اررگتتذار استتت 

 واند شا غ به جريا  نيا  و هم شتا غ بته    شوندگا ، هدما  ش روندي نواورانه هم مي مياحبه
 عام ي هدما  و نقم قاشت   وجته    تشا  وجه شه ماهي»جريا  املانا  فناورانه شل  شگيرد. 

ش روندا ، محتدود   تهدما  در رضاي رم يوزهاي غي جنبه تو اهيي ا  عاملا  شا مشتري
در  نتواوري »  .(14م. « )ستت ني حدر هدما  شه ش تم فنتاوري صتحي    کرد  حو ه نواوري

فناورانته  هتاي غير  در ش تم اغ ت   ش له  ؛مرشوط نيستفناوري الساماً شه جديد شود   هدما 
هاي جديد در  و يع و ارائته   شه عنوا  مثال، راشط کارشري مشتري، رو  .هدمت ن اته است

لذا شا  وجته   .(۵م. ...« )هدمت، کارشردهاي مبدعانه در کارشرد فناوري در فرايند هدمت و 
نواوري در فناوري  رندهي هدما  دولت اللتروني  غالباً هم در شر گيها نواوري»شه اينله 

گيتري   (، ج تت 1۰م. « )ي اداري و ستا ماني استت  ها ستمر سيمورد استااده و هم نواوري د
هتاي    واند شر و   نستبي جريتا    هاي فناورانه يا سا ماني مي راهبرد فناوري شه سوي نواوري

 نيا  در مقاش  جريا  املانا  فناورانه  أريرگذار شاشد.
شته  جاويژه نواوري ا  طريق ارهه نتواوري منجتر شته دستتياشي     » سوم:نظری قضيه  .3

کتتارايي هتتدما  عيتتومي و    يهتتدما  شتت روندي نواورانتته،  جرشتته هتتدمت، ار قتتا     
نواوري در هتدما ،   حصحي لردروي»شر اساز نظر هبرگا   .«شود سا ي دولت مي ااش 

کته افتراد کتالا و     دهتد  امتر قترار متي    ناست که مبنا را شتر درر ايت   محور هروجي لردروي
شر اين اساز، در فرايند  .(4م. « )دهند کار مورد استااده قرار مي  هدما  را شراي انجام ي

هاي م يتوز و قاشت     نواوري  يرکس اص ي مديرا  و راهبرا  فرايند شر لسوم ايجاد هروجي
گيتتري در نتيجتته  لييتت  ارهتته فراينتتد نتتواوري استتت. شنتتا شتته نظتتر يلتتي ا          انتتدا ه
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 جتاد عنيتر اي  رنتده وري در شتر گي نتوا  في  عتاري  يامدرست است که » :شوندگا  مياحبه
نتوعي مناعتت    جتاد منجر شته اي  دنواوري شاي ن،و مبدعانه هستند اما علاوه شر اي دي جديساي

، ار   افسوده ايجادشتده ناشتي ا  ارائته هتدما      ميا شاهص اساسي در اين  .(۵م. « )شود
ي ستا ما   ش روندي نواورانه دولت اللتروني  شه ش روندا ، هم شراي ش روندا ، هم شترا 

دهنده هدمت و هم شراي ساير شا يگرا   نجيره ار   هدمت است. شه اعتقتاد يلتي ا     ارائه
ار    جتاد اي ،اصت ي نتواوري موفتق در هتدما  شت روندي      شتاهص »شوندگا ،  مياحبه
نلتته اساستي کته در     .(13م. « )نسبت شه هدما  موجتود شتراي مشتتري استت     شترافسوده شي

ي نواورانه مورد  وجه ويژه هبرگا  قرار گرفته ا  استت کته    يامي انواا هدما  ش روند
 جرشه متاتاو    ناي متااو  ا  هدمت شراي مشتري است. اي  جرشه جادمعناي اي نواوري شه»

اي،  در شترايط  مينته   ردر هود هدمت نباشد، ش له ناشي ا   غييت  ر غيي جهميلن است در نتي
 مثتال، شتود. شته عنتوا      جتاد ارائه هتدمت اي  طشراي رساي اي هدمت و يها يژگوي گرا ،شا ي

 نيا،ي ستي لت يسفي ط ياشتاگرا ، شتراي   رساي رميلن است  حت  أري  مفي   جرشه  ياشاي ي
اصت ي و محتوري کته     ار  »لذا  .(1م. « )کند رو ...  غيي ر يوي تيانور، صدا، کي ،صندلي

ر شه فرد در ش روندا  اي منحي ارائه  جرشه م،در طراحي هدما  نواورانه شه دنبال ا  هستي
هتاي ارهته    اهييت و جايگاه اين شحث شه عنوا  يلي ا  هروجتي  .(3م. « )است ا و مشتري

فرايند نواوري  ا حدي است که در شرهي موارد، اين هدف شر ساير اهتداف متورد نظتر ا     
در  هتا  نتواوري  هيته »شود. شنتا شته گاتته يلتي ا  هبرگتا ،       ارائه هدما  نواورانه غال  مي

 هتا  نتواوري  شتتر ش له شي ستندما  دولت اللتروني  الساماً در پي ش بود عي لرد دولت نيهد
ش تم عيتومي ا اتاا     تمقبولي يشراي پاس گويي شه درهواست ش روندا  و شا هدف ار قا

دومين هروجتي ارهته فراينتد نتواوري در هتدما  شت روندي دولتت         .(1۰م. « )افتد مي
سطح کارايي فرايندهاي ارائه هدمت در ن ادهاي عيومي و ش روندي  ياللتروني ، ار قا

هتاي ارائته هتدما  عيتومي      است. منظور ا  کارايي در اينجا، در ي  شعتد، کتاهم هسينته   
هيتوص انتواا    هتا و شته   نتواوري »شوندگا ،  ش روندي است  ا جايي که شنا شه نظر مياحبه

م. « )هتا ايجتاد کننتد    هتاي دولتت   ر هسينهگيري د  وانند کاهم اشم مبتني شر فناوري ا  مي
ها، موج  افسايم اررش شتي کنتترل و متديريت     ( و در شعد ديگر، علاوه شر کاهم هسينه12

شا نگتاهي  »شوندگا  در اين هيوص انين اظ ار داشته است:  يلي ا  مياحبه .گردد نيس مي
هتاي    وانستته هسينته  ياشيم که دولت اللتروني   ا اه حد  شه کشورهاي پيشرفته ج ا  در مي

هتاي اجتيتاعي،    عيومي را کتاهم دهتد و کتارايي و اررش شتي کنتترل و متديريت سيستتم       



 107   بنیاد نوآوري در خدمات عمومي الکترونیک ايران نظريه داده

در نتيجته   .(۷م. « )ماليا ي، ش داشتي، درما  عيومي و  أمين اجتياعي را شته حتداکثر شرستاند   
ا  طريق نواوري »دستياشي شه کارايي و اررش شي ناشي ا  ارائه هدما  ش روندي نواورانه، 

هاي عيومي ارائه هدما   هاي عي لرد و مناشع و  يرساهت در ش م  وا  شر محدوديت يم
گيتري ارهته فراينتد     در ن ايت، سومين هروجي قاش  اندا ه .(13م. « )ش روندي غ به کرد

ستا ي دولتت    نواوري در هدما  ش روندي دولت اللتروني ، دستياشي شه هتدف ااشت   
 وانتد ا  طريتق    نواورانته دولتت اللترونيت  متي    است. در ايتن ميتا ، هتدما  شت روندي     

 سا ي دولت را  س ي  نيايد: هاي  ير، دستياشي شه هدف ااش  اررگذاري شر شاهص
هتاي کتاري    هتدما  دولتت اللترونيت  موجت   ستريع رويته      » های كاری: تسريع رويه

يتن ار بتاط ا    که البتته ا  .(11م. « )شود هاي دولتي و افسايم کارايي و اررش شي ان ا مي سا ما 
هاي کاري متقاشلاً شه افسايم ارائه هدما  ش روندي نواورانته   نوا دوسويه است و  سريع رويه

ار باط ميتا  نتواوري در   » گويد:  گونه که يلي ا  هبرگا  در اين شاره مي هيا  .شود منجر مي
 .(12م. « )هدما  دولتي و ش بود فرايندهاي کاري دولت ي  ار باط دوسويه است

استتتقرار هتتدما  نواورانتته شتت روندي در دولتتت   » زايش كددارايو و ابرشي:ددو:افدد
اي ا  ايتتن قبيتت  منجتتر هواهتتد شتتد:  ستت ي       اللترونيتت  شتته ش بودهتتاي قاشتت  ملاحظتته   

هاي ستا ماني   سا ي اندا ه دولت ا  طريق حذف رده رساني شه ش روندا ، کوا  هدما 
دولت،  س ي  فرايندهاي کتاري   مديريت مياني،  س ي  گرد  اطلاعا  ميا  ش روندا  و

هتاي سترشار دولتت ا  طريتق      هاي جاري دولت، کاهم هسينه دولت و کاهم حجم فعاليت
 .(۷م. « )ها و فرايندهاي موا ي و اضافي ادغام و حذف سيستم

 وانتد در   نواوري در هدما  ش م دولتي مي» پذيری و پاسيگويو: افزايش انطباق
شرهي موارد منجر شته ايجتاد  غييترا  گستترده در فراينتدهاي اجتيتاعي جامعته شتود و         

محتور   کته شيشتتر مشتتري   اورد اصولاً نوا جديدي ا  مديريت ش م دولتي را شه وجتود  
ط مردم شتا   قويت ار با  ا  طرف ديگر، يلي ا  مساياي م م اين هدما ،» .(12م. « )شاشد

دولتتت و  قويتتت دموکراستتي و ا  ستتوي ديگتتر، افتتسايم ستتطح پاستت گويي دولتتت شتته 
 .(11م. « )نيا هاي ش روندا  است

هاي  شاعث ايجاد جريا  ،شرامد نواوري شه عنوا  پيامد ارهه نواوري» :1-3زيرقضيه 
حرکتت  جديد انتظارا  شراورده نشده ش روندا  و يا انتظارا  جديد ش روندا  و استيرار 

هتاي م ت تف    در نتيجه ارائه هدما  ش روندي نواورانه در حو ه .«شود ارهه نواوري مي
شتود   هدما  عيومي ش روندي، ادرار ش روندا  ا  هدما  موجود دست و   غيير متي 
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شراي اصلاح ساير هدما  و ارائته هتدما    ان ا و اين امر موج  ايجاد انتظارا  جديد در 
در  ،نتواوري در هتدمت  »شتود.   ي هدما  عيومي ش روندي ميها نواورانه در ساير حو ه

اشعتاد ارائته ا     ردر ستاي  رشراي  غييت  ا ني جادميلن است موج  ايهيچنين ا  اشعاد،   هر ي
 اميترف کالاهتا يت    جته در نتي ا مشتري»شوندگا ،  شنا شه عقيده مياحبه .(1م. « )هدمت شود
مشتتري هتدمتي هتاص را متورد       يت  . هنگامي کهکنند مي داي پيگري ديا هاهدما ، ني

شرقتراري  يتاز شتا      کارهايي ا  قبيت  ددر ا اي ميرف ا  هدمت شاي دهد، استااده قرار مي
اهييت و ضرور  اين امر شا  وجته شته    .(4م. « )دهنده هدمت، پرداهت و ... انجام دهد ارائه

 دشايت »شود کته نتواوري در هتدما  شت روندي دولتت اللترونيت         اين واقعيت روشن مي
 نتا  دست امده شا  لرار شود  ا ن ادهاي عيومي شتوانند اطيي ي ا   جارب شهرگي مر باً شا ش ره

شتراي انطبتاا مستتير    »( و 14م. « )ماننتد  اطراف هود عق  نيي را حاص  کنند ا  قاف ه  غيي
ي ا  هدما  نواورانته در دولتت اللترونيت  در    انلا م است هيواره جري طمحي را شا  غيي
 .(1۵م. « )و ارائه شاشد دوليحال  

 وانيندستا هاي نتواوري موجت   ستريع و  ست ي  ارهته       »چهدارم: نظدری  قضيه  .4
شتوندگا ،   شنتا شته اظ تار يلتي ا  ميتاحبه      .«شتوند  نواوري و دستياشي شه شرامد نواوري مي

ا ار  وانيندسا  اصت ي نتواوري در هتدما  عبار نتد ا : نيتا  و هواستته شتراورده نشتده         »
کننده فناوري اطلاعا  و ار باطا ، يتادگيري مستتير و    ش روندا ، اعتقاد شه قدر  متحول

شنتدي   امتا شتر استاز  قستيم     .(1م. « )سا ي کارامد شبله ن ادها، دانتم و فنتاوري   هياهنو
 توا  شته دو دستته عوامت  انستاني و       عوام  مؤرر شر ار قاي هتدما  نواورانته را متي   ، ديگر

کرد. عوامت  انستاني شتام  مشتارکت کارکنتا ، حضتور ق رمانتا          عوام  ساهتاري  قسيم
محيول و حيايتت متديريت؛ و عوامت  ستاهتاري شتام   يرکتس استترا ژي ، امتو   و         

  .(۵م. « )يادگيري، سا ماندهي دروني و ارهم وظايف و فناوري اطلاعا 
حضور کارگسار کارافرين موج  موفقيتت ارهته فراينتد نتواوري     » :1-4زيرقضيه 

 وا  يلي ا  عوام  انستاني متؤرر در فراينتد نتواوري در هتدما  شت روندي        مي .«شود مي
هتاي محيتول    حضتور ق رمتا   »دانستت.  « ق رمانتا  محيتول  »دولت اللتروني  را حضور 

ارا کته ان تا افترادي در ستا ما  هستتند کته        ؛ واند شه نواوري در هدما  کي  کند مي
کترد    د و هيچنتين ا   توا  شتالايي شتراي قتانع     شتون  هاي نواورانته متي   موج  پيشبرد پروژه

که اين مقوله شا  وجه شه  غييتر حتو ه ادشيتا  متورد      .(۵م. « )م الاا  و منتقدا  شرهوردارند
استااده در محيولا  و هدما  ا  ي  سو و ش م هيوصي و عيتومي ا  ستوي ديگتر،    
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کارافرين شته طتور ک تي    کارگسار  .شده است عبير « کارگسار کارافرين»در اين پژوهم شه 
ستاهتن   دو نقم اساسي در  سريع و  س ي  ارهه فرايند نواوري شتر ع تده دارد: شرطترف   

هتاي ارائته هتدما  اللترونيت  نواورانته.         طترح اموانع سا ماني نتواوري و اقنتاا م الات   
ش شي ا  موانع نواوري در هدما  دولت اللتروني  ناشي ا  مقاومت افراد در شراشر  غيير »

در ايتن هيتوص، حضتور     .(۹م. « )هاي جاري و رو مره ارائه هدما  در دولت است يهرو
هتتاي ستتا ماني، قاش يتتت اررگتتذاري  کتتارگسار کتتارافرين کتته شتته دليتت  ناتتوي هتتود در لايتته 

 واند شه کاهم ايتن مقاومتت ستا ماني     گيري و رويلرد افراد دارد، مي گيري شر ج ت اشم
حيايتت متديريت ا    يتيص منتاشع شته اجتراي        هيچنين در شعد ديگر، نقتم  کي  کند.

هاي جديد نيس شايد مورد  وجه ويژه قرار گيرد. اهييت اين موضوا  ا جتايي استت کته     ايده
سا ي هدما  اللترونيت  نواورانته وجتود داشتته      حتي اگر  يام اشسارهاي لا م شراي پياده»

م. « )ها شستيار م تم استت    ما   اجرايي و مقاما  سا شاشد، در اين ميا ، عسم و اراده مسئولا
يلتتي ا  »البتتته دستتتياشي شتته انتتين ستتطحي ا  حيايتتت متتديريت امتتر استتاني نيستتت و    .(۷

مرا ت  ستا ماني    هاي مديرا  در نواوري در هدما  ش روندي، راضي کرد  س س ه االم
کتارگسار   .(13م. « )شراي   يتيص منتاشع شته نتواوري و هتدما  شت روندي جديتد استت        

 واند شا کس  حيايت متديريت و دريافتت مجتو    يتيص      ن  مينه نيس ميکارافرين در اي
ستا ي هتدما  شت روندي نواورانته دولتت       مناشع، مستير اجتراي فراينتد نتواوري و پيتاده     

اللتروني  را  س ي  کند. علاوه شر نقم کتاهم مقاومتت ستا ماني، کتارگسار کتارافرين      
ي، ا  ستتطوح متتديريتي  تتا ستتطوح هتتاي م ت تتف ستتا مان  وانتتد در نتيجتته ناتتوي شتتر لايتته متتي

هتاي نواورانته و جستورانه در     کارشناسي و کارمندي، ا  ميسا  م الات افراد شا اجراي ايتده 
اترا کته    .ش م عيومي شلاهد و اجراي فرايندهاي  غييريافته ارائه هتدمت را  ست ي  کنتد   

اداري م الانتد  اي ا  کارمندا  دولت شا  غييرا  سريع در نظام  دهد که عده  جرشه نشا  مي»
اي ديگر شتا ا  موافتق شتوده و ا  ا      دهند. در حالي که عده و در شراشر ا  مقاومت نشا  مي

 .(۷م. « )کنند استقبال مي
موفقيت ارهه فرايند نواوري  حت  أرير استعداد ستا ماني نتواوري   » :2-4زيرقضيه 

هتا در مرکتس    ستا  شه دلي  ماهيتت  عتاملا  انستاني در ارائته هتدما  شت روندي، ان       .«است
کارکنتا  هتر   »هاي ارهه فرايند نواوري قرار دارنتد. شته عقيتده يلتي ا  هبرگتا ،       فعاليت

هتاي   ها هستتند کته ايتده    ارا که اين انسا  ،روند سا ما ، محور فرايند نواوري شه شيار مي
شتر ايتن    .(۵م. « )کننتد  جديد را شه وجود اورده و ان تا را شته هتدما  نواورانته  بتدي  متي      
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ستتاز،  تترويج فرهنتتو  عتتاملا  انستتاني و ار باطتتا  غيررستتيي در فراينتتد نتتواوري در  ا
هدما  ش روندي دولت اللتروني  مورد  أکيد هبرگا  مورد مياحبه قرار گرفته استت.  
ارا که ايتن ار باطتا  غيررستيي، شستتر  بتادل اطلاعتا  و دانتم ميتا  کارکنتا  و ه تق           

فرهنو سا ماني نواورانه »سا د.  روندي ميلن ميشراي ارائه هدما  ش را هاي جديد  ايده
گتذاري   شر ار باطا  غيررسيي ميا  کارکنا  و فرهنو کار جيعتي شته منظتور شته اشتترار     

 .(2م. « )هاي جديد متيرکس است دانم و و در نتيجه، ه ق مستير ايده
اهييت فرهنو سا ماني  ا جايي است که در ميتا  عوامت  متعتدد  وانيندستا  ارهته      

هاي طراحي، اجترا و ارائته هتدمت شته      يند نواوري، شه فرهنو سا ماني در کنار فعاليتفرا
شتراي دستتياشي شته ستا ما  هتدما ي      »کننده نواوري اشاره شده استت.   عنوا  عوام   ضيين

نواور، دو امر ک يدي شايد در سا ماندهي  وسعه هتدما  جديتد متورد  وجته قترار گيترد:       
يند طراحي و اجرا و ارائه هدمت و ايجاد فضتاي ستا ماني   هاي ک يدي فرا مديريت فعاليت

گتر در   شنتدي عوامت  مداه ته    شر استاز  قستيم   .(۵م. « )مناس  شراي  ضيين نواوري مستير
محوري شه عنوا  يلي ا  عوام  ساهتاري اررگتذار شتر نتواوري     ارهه فرايند نواوري،  يم

شل  ا  واحدهاي سا ماني م ت ف هاي مت سا ماني ميا   يم رواشط درو »معرفي شده است. 
محوري شر اساز نظر هبرگتا     يم .(2م. « )ا  عناصر ضروري در نواوري در هدما  است

پتردا ي و طراحتي    مورد مياحبه، هم در قال  راهبري فرايند هدما  نواورانه و هتم ايتده  
کتاري   هاي هدما  نواورانه اررگذار است. للن شه منظور حيول اطيينا  ا  اررگذاري  يم

در فرايندهاي طراحي هدما  و ارائه هدما  ش روندي نواورانه شايد شر  نوا   يتص و  
نلتته  »گويتد:   . يلي ا  هبرگا  در اين هيوص متي کردهاي کاري  أکيد  نگاه اعضاي  يم

هتاي هتدما  جديتد     اي ا  ايتده  وم هدمت، لسوم   يه مجيوعه ديگر در مرح ه  عريف ما
هتاي  يتادي    است. شته طتور ک تي، راه   مند  نظامي شالقوه شه صور  ها شراي استااده ا  فرصت

شراي پاس گويي شه نيا هاي مشتريا  وجود دارد و اولين ايده الساماً ش ترين ايده نيست. يلي 
پتردا ي استت کته اعضتاي ا  ا       هتاي متنتوا، استتااده ا   تيم ايتده      هتاي ايجتاد ايتده    ا  راه

عضاي اين  يم شايد نسبت شه مشتري، شستر انجام کتار  هاي م ت ف شرهوردار شاشند. ا ديدگاه
« و دريافت هدما  و هيچنين راهلارها و هدما  کنوني ا  اگاهي کافي شرهوردار شاشتند 

ويژگتتي فرهنگتتي  يرکتتس شتتر مشتتتري در ارهتته فراينتتد نتتواوري شاعتتث  ضتتيين    .(4م. )
شتود. شتر استاز     حداکثرسا ي کارشرد هدمت شراي ش روندا  شه عنوا  هدف نواوري متي 

شراي اينله نواوري شا  شتواند منجتر شته هتدما  نواورانته     »شوندگا ،  گاته يلي ا  مياحبه
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گيرد و استترا ژي هيلتاري اجتساي  نجيتره     شود، شايد مشتري در مرکس  نجيره ار   قرار 
هتاي   ار   در راستاي حداکثر کارشرد هدمت شراي مشتري  نظيم شود و نه شر روي ويژگي

البته شا  وجته شته محتدوديت منتاشع ش تم عيتومي ا  يت  ستو و          .(2م. « )محيول هدمت
 هتتا و انتظتتارا  شتت روندا  ا  ستتوي ديگتتر، لا م استتت نستتبت شتته  هيچنتتين  نتتوا هواستتته

ا  انجتا کته   . »کردشندي ش روندا  هدف هدمت شه عنوا  نقطه  يرکس نواوري اقدام  گروه
هتاي مشتتريا     ادارا  فرايندهاي ارائه هدمت را ج ت انطبتاا شتا نيا هتا و هواستت    اغ   

دهند،  عيين دقيق گروه م اط  ا  مشتريا  شه عنوا  محتور  يرکتس طترح     متااو   غيير مي
 .(3م. « )هدمت ضرور  دارد

شندي مشتريا  شه معني  يرکس ارائه هدما  نواورانه شر ي  ش م ا  جامعته   البته گروه
هتا ا  منتافع حاصت  ا  ارائته هتدما  شت روندي نواورانته دولتت          و محروميت ساير ش تم 

دهي شه هر ي  ا  هدما  نواورانه شه ستوي نيا هتاي    اللتروني  نيست، ش له منظور ج ت
جاي ارائه هتدما  عيتومي شتا منتافع کيتتر شتراي اجتيتاا        ي  ش م مش ص ا  جامعه شه 
 يامي مشتريا  ا  اولويت شراشر در  مينته کتار و   »شوندگا ،  است. شه اعتقاد يلي ا  مياحبه

شرايند مورد نظر شرهوردار نيستند، لذا شايد نيا هاي مشتريا  و شرايندهاي مورد نظتر در هتر   
جداگانته متورد شررستي و  ح يت  قترار       هاي شا ار مشتريا  هتدف شته صتور     ي  ا  ش م

  .(4م. « )گيرد
 ج يس اجتياعي فناورانته شستتر ارائته هتدما  شت روندي اللترونيلتي       » :3-4زيرقضيه 

گونته کته پيشتتر شيتا  شتد، فنتاوري اطلاعتا  و         هيا « کند. در جامعه فراهم ميرا نواورانه 
ندي، شته عنتوا  يلتي ا  سته     ار باطا  شا  وجه شه ماهيت انتقال اطلاعا  در هتدما  شت رو  

سا  نواوري در ش م عيومي شرشيرده شده است. للن علاوه شتر ايتن    جريا  اص ي فرصت
 واند دو نقم اساسي را در شسترستا ي نتواوري در    نقم، فناوري اطلاعا  و ار باطا  مي

 ؛هدما  ش روندي دولت اللتروني  و  سريع و  س ي  ارهه فراينتد نتواوري اياتا کنتد    
دسا ي فرايند نواوري و  يرساهت پذير  هدما  ش روندي دولتت اللترونيت .    وانين

کند. شه عنوا  مثتال، فنتاوري انجيتاد     نقشي ک يدي در نواوري در هدمت اياا مي ،فناوري»
شتا ايتن   د. شت هايي در  نجيره غذا، م ندسي ژنتي  و هدما  پسشلي  غذا، موج  نواوري

« اطلاعا  شيشترين ارر را در نواوري در هدما  داردها، فناوري  در ميا  هيه فناوريحال، 
دومين جايگاه اررگذاري فناوري اطلاعا  و ار باطتا  شتر  ست ي  و  ستريع ارهته       .(2م. )

نواوري و پذير  هدما  نواورانه، ميسا  ناوي کارشرد فناوري در جامعه هدف ش روندا  
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شته استتااده ا  اشسارهتاي فنتاوري     است. اين نقم ا  انجا حائس اهييت ويژه است که شا  وجه 
اطلاعا  و ار باطا  ج ت  بادل اطلاعا  شا ش روندا  در فرايند  وليد مشترر ار   در 

شه  ناس  افسايم  عداد کارشرا  اينترنتت و   اتن هيتراه    »قال  هدما  عيومي ش روندي، 
و شنتاشراين،   رود در کشورها، شانس ان ا شراي استااده ا  هدما  اللتروني  جديد شالا متي 

ستتيم و شاستتيم نقتتم م يتتي در  تترويج هتتدما    يرستتاهت ار بتتاطي شتتام  ار باطتتا  شتتي
شه عبتار  ديگتر، پتذير  و     .(۷م. « )کنند ش روندي نواورانه در دولت اللتروني  اياا مي

شه وجتود  منوط کارشرد هدما  نواورانه ش روندي دولت اللتروني  در ميا  جامعه هدف 
ها انين شيا  شده کته:    م شراي کارشرد فناوري است. در يلي ا  مياحبه وانايي و م ار  لا

هاي مورد استااده در هدما   ش روندا  شايد  وانايي و م ار  لا م را شراي کارشرد فناوري»
شايد  وجه داشت که شه منظتور دستتياشي شته     .(۹م. « )نواورانه دولت اللتروني  داشته شاشند

کارشرد فناوري شته عنتوا   يرستاهت پتذير  هتدما  دولتت       سطوح شالاي ناوي اجتياعي 
هتا و اقتداما  لا م  وستط دولتت صتور  پتذيرد. يلتي ا          ريتسي  اللتروني ، شايد شرنامته 

 وستعه دسترستي جامعته شته     »هبرگا  مورد مياحبه در اين مورد انتين شيتا  داشتته استت:     
نيا هتتاي حيتتول  مهتتا و اشسارهتتاي فنتتاوري اطلاعتتا  و ار باطتتا ، يلتتي ا  پتتي  يرستتاهت

در  .(۹م. « )اطيينتتا  ا  اقبتتال شتت روندا  شتته هتتدما  نواورانتته دولتتت اللترونيتت  استتت  
افسايتتي  هيچنتين دولتتت شايتتد در  مينتته م تتار  »امتتده استتت: اي ديگتتر نيتتس انتتين  ميتاحبه 

 .(۹م. « )گذاري کند ش روندا  و سواد ديجيتالي ان ا سرمايه
هاي نتاب و افتسايم  عتداد ه تق      ج   ايدهرويلرد مشارکتي موج  » :4-4زيرقضيه 

هاي متعدد شر لتسوم ا  تاي رويلترد مشتارکتي شتا       در مياحبه .«شود هاي نواوري مي جاويژه
هاي نواورانه ا  ي  سو و  س ي  پذير  کتارشرد هتدمت ا  ستوي ديگتر      هدف ه ق ايده

در هتدمت ا    ماهيت  عام  انستاني »شوندگا ،  ده است. شنا شه نظر يلي ا  مياحبهش أکيد 
 واند پذير  هرگونه نواوري در هتدمت را  حتت  تأرير هتود قترار       قدر م م است که مي

در نواوري در هدما ،  ن ا نبايد شر طراح هتدمت نواورانته متيرکتس شتود،     » .(13م. « )دهد
ش لتته شايتتد شتته ستتاير شتتا يگرا  ا  جي تته متتديرا ، کارکنتتا ، مشتتتريا ، کتتارشرا  ن تتايي و    

 .(1م. « )شود نيس  وجته داشتت     ان ا در طراحي و ارائه هدما  استااده ميمحيولا ي که ا
. ا  جي ته يلتي ا    استت هاي م ت اي شراي ش روندا  قاشت   عريتف    در اين مشارکت، نقم

شه طور ک ي، ش روندا  شه انتد طريتق در فراينتد    »گويد:  شوندگا  در اين شاره مي مياحبه
وا  منبع اطلاعا ، شه عنوا  شتري  در  وليتد ار     شوند: شه عن نواوري مشارکت داده مي
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شنا شته نظتر هبرگتا  متورد ميتاحبه، ا  تاي راهبردهتا و اشسارهتاي          .(2م. « )و شه عنوا  کارشر
 وانتد ميتسا  مشتارکت شت روندا  را در ارهته فراينتد نتواوري در هتدما           م ت ف متي 

ار نظتتر يلتتي ا   تتوا  شتته اظ تت  شتت روندي دولتتت اللترونيتت   ستت ي  کنتتد. ا  جي تته متتي  
کننتده   نقم ش روندا  در هدما  ا  نقتم اناعتالي دريافتت   : »کردشوندگا  اشاره  مياحبه

اي  در ميتاحبه  .(12م. « )هدمت شه نقم فعال شري  فرايند ه ق ار    بدي  شده استت 
هتاي نتوين اطلاعتا ي و ار باطتا ي      ديگر نيس در هيوص اهييت استااده ا  اشسارها و فناوري

 واننتد   هتاي اجتيتاعي متي    اينترنتت و شتبله  »  مشارکت ش روندا  امتده استت:   شراي  س ي
علاوه شتر   .(12م. « )مشارکت ش روندا  در ارائه هدما  ش روندي نواورانه را  س ي  کنند

ج   مشارکت ش روندا ، ا  اي رويلترد مشتارکتي در قبتال کارکنتا  ستا ما  نيتس حتائس        
 واند شه متا در شناستايي    پرسن  مر بط شا هدمت مينظرهواهي ا  کارشرا  و » اهييت است. 

ا  طترف ديگتر، مسيتت    » .(6م. « )هتاي نتواوري کيت  کنتد     مشللا  و در نتيجه فرصت
مشارکت کارکنا  ا  است که کارکنا  هط مقدم ارائه هتدمت، منبعتي غنتي شتراي      ديگر

وه شتر  عتلا  .(۵م. « )رونتد  هتدما  جديتد شته شتيار متي     کترد   سا ي و کارشر پسند  ش يي
اي ا  شا يگرا  ش م عيومي و هيوصي در  نجيره ار    ش روندا  و کارکنا ، مجيوعه

هدمت حضور داشته و فعاليت دارند که کس  مشارکت ان تا در ارهته فراينتد نتواوري     
 واند شر موفقيتت ا   أريرگتذار شاشتد. البتته رويلردهتاي م ت اتي در ج ت  مشتارکت          مي

هتاي انجتام    فرايند نواوري وجتود دارد کته در ميتاحبه    شا يگرا   نجيره ار   در ارهه
پذيرفته، شر املا  انت اب رويلرد درو  شه شيرو  و شيترو  شته درو   أکيتد شتده استت. در      

و  Outside Inدو نوا نواوري شا  داريم: نتواوري  »ها انين شيا  شده است:  يلي ا  مياحبه
وکتار   هتاي شيرونتي در کست     ها و فنتاوري  ا  ايده ،Outside In. در نوا Inside Outنواوري 

کنند. شه عنوا  مثال، اما و  ا  نظرا  کارشرا  شراي ه تق هتدما  جديتد     هود استااده مي
هاي هتود را شتراي استتااده     ها و فناوري ها ايده ، شرکتInside Outکند. در نوا  استااده مي

هتاي ديگتر    ا و  شته شترکت  دهند. شه عنوا  مثتال، امت   وکارها قرار مي در اهتيار ساير کس 
در  .(2م. « )دهد ا  سايت امتا و  شتراي فترو  محيتولا  هتود استتااده کننتد        اجا ه مي

پژوهم حاضر شه مجيوعه رويلردهاي مشارکتي شا يگرا   نجيره ار   در ارهه فراينتد  
 ده است.شاطلاا « نواوري مشارکتي»نواوري، 

رد شتر  مستعد نتواوري در شعتد کتلا  و ه ت    اي شافت  عوام   مينه» پنجم:نظری قضيه  .5
، عوامت   «کدگتذاري محتوري  »در نتيجه انجام مرح ته   .«موفقيت ارهه نواوري اررگذارند
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شافتت مستتعد   »اي حتاکم شتر فراينتد نتواوري  حتت عنتوا         متعددي شه عنوا  عوام   مينته 
شستتر  ار   صتنعت هيگتي در    ره عاملا   يامي اجساي  نجيت »اند.  دهششناسايي « نواوري

  شرو  يت  ط، ا حدي است که در شرهي شراي ط وجه شه محي ت. اهييرديگ شل  مي طمحي
 رههتاي  نجيت   ي شر ع ده گترفتن نقتم  داهاحذف شد  کاندي اي موج  اضافه يطعام  محي
  .(3م. « )شود ار   مي

ميتتسا   عامتت  حاکييتتت شتتا متتردم و مشتتارکت متتردم در فراينتتدهاي » :1-5زيرقضدديه 
مستقييي شتا ميتسا  ارائته هتدما  نواورانته شت روندي دولتت اللترونيت          حاکييتي راشطه 

شر اساز نظر هبرگا  مورد مياحبه، مدل  عاملا  حاکييت در دو ش تم شتر ميتسا     « دارد.
ارائه هدما  نواورانه ش روندي دولت اللتروني  اررگذار استت:  عتاملا  ميتا  اجتساي     

  ستوي ديگتر. شتا  وجته شته ماهيتت       حاکييت ا  ي  ستو و  عتاملا  حاکييتت شتا متردم ا     
 وا   مشارکتي هدما  در شعد  نجيره ار   هدمت، نواوري در هدما  ش روندي را مي

نتيجتته مشتتارکت و هيلتتاري شتتا يگرا  م ت تتف حاکييتتت دانستتت. شتته عقيتتده يلتتي ا      
نواوري در هدما   ن ا نتيجه اقداما  ي  ش م يا اداره دولتي نيست »شوندگا ،  مياحبه
البتته   .(12م. « )ره  لا  مشترر شا يگرا  متعدد ش م عيتومي و هيوصتي استت   ش له ري

شوروکراسي دولتي در کشورهاي در حال  وسعه و فرهنو حاکم شر اجتيتاا در  مينته نتوا    
کننتتده متتدل  عامتت  حاکييتتت شتتا متتردم استتت. يلتتي ا    نگتتاه دولتتت شتته شتت روندا   عيتتين

در کنار اين موارد، فرهنو شوروکرا ي  »رد: دا شوندگا  در اين شاره انين شيا  مي مياحبه
مرا   موج  محدوديت ار باط و  عامت  دوطرفته شتا     ها و  يرکس شر رسييت و س س ه دولت

 .(۹م. « )شود ش روندا  و در نتيجه عدم پذير  هدمت مي
ميتسا  مشتارکت ش تم هيوصتي در  نجيتره ار   ارائته هتدما         » :2-5زيرقضيه 

 .«ميسا  ارائه هدما  نواورانه ش روندي دولت اللترونيت  دارد  عيومي، راشطه مستقييي شا
ورود ش م هيوصتي شته ارائته هتدما  متوا ي شتا ش تم عيتومي و هيچنتين           ا  ي  سو

شده  وسط ش م هيوصي شه ش روندا  شاعتث  غييتر در يائقته و     نواوري در هدما  ارائه
وصتتي هتتم در ش تتم هي»ده استتت. شتتانتظتتارا  شتت روندا  ا  هتتدما  ش تتم عيتتومي  

کنند و لذا شه ارائته هتدما     ها شه هدما  شه عنوا  مو وري شراي رشد هود نگاه مي شرکت
 وانتد   ها متي  اند. نواوري در هدما  ارائه شده  وسط اين شرکت موا ي دولت متياي  شده

شه عنوا  مسيت رقاشتي موج  رشد درامد شترکت شتود و شته دولتت شتراي ارائته هتدما         
شته شيتا  ديگتر، امترو ه ارائته هتدما         .(1م. « )ا  فشتار وارد کنتد  جديد ا  سوي شت روند 
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شتوندگا    ده است. يلي ا  مياحبهشها شه ي  السام  بدي   عيومي نواورانه ا  سوي دولت
شتود کته در صتور      اهييت رقاشت در هتدما  ا  انجتا ناشتي متي    »گويد:  در اين شاره مي

هاي م ت اي شراي انت تاب   ا  گسينهشود که ش روند وجود رقاشت، ش م عيومي متوجه مي
البتته شتا  وجته شته فعاليتت       .(3م. « )شود در اهتيار دارند و اين امر موج   رويج نواوري مي

هدما  شه عنوا  ي  اکوسيستم در اجتيتاا، متناست  شتا ارائته هتدما  عيتومي نواورانته        
ا  شتراي اهتذ    وسط ش م عيومي، متقاشلاً اين امر موج  ايجاد  قاضاي جديد در ش روند

. يلتي ا  هبرگتا  متورد ميتاحبه در     شود ميهدما  جديد در ش م هيوصي و عيومي 
مشتريا  در نتيجته ميترف کالاهتا يتا هتدما ، نيا هتاي       »دارد:  اين هيوص انين شيا  مي

دهتد،   کنند. هنگامي که ي  مشتري هدمتي هاص را مورد استااده قرار مي ديگري پيدا مي
دهنتده هتدمت،    شايد کارهايي ا  قبي  شرقتراري  يتاز شتا ارائته    در ا اي ميرف ا  هدمت 

پرداهت و ... انجام دهد. اين نيا ها نيس شايتد در طراحتي و ارائته هتدمت متورد  وجته قترار        
گيرند. اهييت اين امر در انجاست که شه عنوا  مثال، در صتور ي کته هتدما  درمتاني شتا      

اي شراي پرداهت وجه روشرو  مشللا  عديدهکيايت شر ر شه مشتري ارائه شود اما مشتري شا 
ت ن واهتد انجاميتد.  عريتف هتدما  مليت  کالاهتا )ا  قبيت         يت شاشد، اين هدمت شه موفق

شته   .(4م. « )شتود  هدما  نگ داري، امو   و  عييترا ( نيتس در هيتين حتو ه  عريتف متي      
پتي  اي استت کته هييشته در     گونته  ماهيت نواوري در هدما  ش روندي شته »عبار  ديگر، 

هتاي جديتدي شتراي نتواوري در ستاير هتدما  ايجتاد         ارائه ي  هدمت نواورانه، فرصت
 .(۸م. « )کند شود و اين ارهه شه صور  مستير ادامه پيدا مي مي

س ولت  يتوي  و اصتلاح قتوانين و مقتررا  اجرايتي دولتت راشطته        » :3-5زيرقضيه 
در ايتن  مينته،    .«روني  داردمستقييي شا ميسا  ارائه هدما  نواورانه ش روندي دولت اللت

فر  اساسي که ک يه عي يا  جاري ن ادهاي دولتي و عيومي شته پشتتوانه     وجه شه اين پيم
هاي ميوب و مدو  شل  گرفته و  نظيم شده است، مبناي  قوانين و مقررا  و دستورالعي 

و  دهتد کته هرگونته  غييتر در فراينتدهاي ارائته هتدما  عيتومي         اين استدلال را شل  مي
ا  انجا » ش روندي، نيا مند مجو هاي لا م شر اساز قوانين و مقررا  ش م عيومي است. 

ها شر اساز قوانين و مقررا  ميوب  نظيم و طراحي شده، هرگونته   که ک يه عي يا  دولت
ها و فرايندهاي ارائه هدما  در دولت نيا مند فراهم شد  شستر قتانوني  غييتر     غيير در رويه
هاي اساسي در موفقيتت   را  شالادستي است. شه عبار  ديگر، يلي ا  شاهصو اصلاح مقر

طراحي و استتقرار هتدما  شت روندي نواورانته در دولتت اللترونيت ، ميتسا  اهتيتارا          
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« هاي کاري هود در ااراوب قوانين و مقررا  استت  سا ما  مورد نظر شراي  غيير در رويه
هاي م ت تف در ستطح جامعته شته عنتوا        ر  يرساهتشا  وجه شه لسوم استقراشناشراين  .(۸م. )

شستر ارائته هتدما  شت روندي دولتت اللترونيت ، ست ولت و سترعت  يتوي  قتوانين و          
. ا  استت هتا ا  اهييتت شتالايي شرهتوردار      مقررا  مورد نيا  ج ت استقرار ايتن  يرستاهت  

شته عنتوا    گيرانته امنيتت و محرمتانگي اطلاعتا        وا  شه قوانين و مقررا  ست ت  جي ه مي
نيتا     يرساهت دستياشي شه اعتياد عيومي ش روندا  شه امنيت و محرمتانگي شته عنتوا  پتيم    

هتاي   . در يلي ا  مياحبهکردپذير  هدما  ش روندي نواورانه دولت اللتروني  اشاره 
در شرهتي متوارد نيا منتد قتوانين جديتد شتراي  تأمين        » :صور  گرفته انين شيا  شده استت 

ني مبنتاي هتدما  شت روندي دولتت اللترونيت  شته عنتوا  مثتال در         هتاي قتانو    يرساهت
 .(۸م. « )هاي امنيت و محرمانگي اطلاعا  و ار باطا  هستيم حو ه

گيتري نتواوري    م تيا  محيط اقتيادي و محدوديت مناشع شر ج ت» :4-5زيرقضيه 
شترايط   شته طتور ک تي    .«شه سوي نواوري فناورانته يتا نتواوري غيرفناورانته اررگتذار استت      

گيري شر  وسعه   واند اررگذاري اشم مي ،ها محدوديت مناشع و  يرساهتشه ويژه  ،اقتيادي
يافته ،در کشورهاي کيتتر  وستعه  »ارائه هدما  نواورانه دولت اللتروني  شر جاي گذارد. 

که شا دو ويژگي کيبود مناشع و کيبود  يرساهت روشرو هستند، نتواوري   ،و در حال  وسعه
کننتد  تا شته     نواورا   لا  متي  ،شرداري حداکثري ا  مناشع است و رانياً وف شه ش رهمعط ،اولاً

دلي  عدم ربا  محيطي، نسبت شه ايجاد راهلارهاي جديد شراي  ناست  شتا شترايط در حتال     
رود.   غيير اقدام کنند. اين موارد شه نوعي محترر نتواوري در ايتن کشتورها شته شتيار متي       

ياري ا  مردم در اين کشورها هارز ا  فراينتدهاي رستيي اقتيتاد    ضيناً شا  وجه شه اينله شس
اي طراحتي کننتد کته حتداکثر      گونته  کنند هدما  را شه کنند، نواورا   لا  مي فعاليت مي

پوشتتم را شتتراي افتتراد م ت تتف جامعتته فتتراهم کنتتد و لتتذا در ايتتن راستتتا شتته نيا هتتاي        
شتا در نظتر گترفتن     ،عتلاوه شتر ايتن    .(1م. « )شتود  کنندگا  ا  هدما   وجه ويژه مي استااده

گيري عيتده   ها در هيوص ج ت م تيا  کشورهاي در حال  وسعه، در يلي ا  مياحبه
 وستعه   رغتم  شته البتته  »هاي غيرفناورانته انتين شيتا  شتده استت:       ها شه سوي نواوري نواوري

در  ها يي ا  نواورارشسي ت، هنو  هم منشأ و ماهيICT ژهشه وي ،دي جديها رو افسو  فناوري
 .(13م. « )فناوري است ري و غيرفنمسائ  و راهلارهاي غي ،هدما  ش روندي
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 گيري نتيجهبندي و  جمع

ظ تور نتواوري در هتدما  عيتومي اللترونيت  در شستتر يت          ،مطاشق شا انچه  شريح شتد 
يتادگيري  »و « اجراي هدمت»، «طراحي هدمت»، «نيا سنجي هدمت»اي  فرايند ا ار مرح ه

دهد. اشعاد و الساما  ه ق نواوري در هر کدام ا  ايتن مراحت  متاتاو      روي مي« و شا  لرار
يتتا  انتظتتارا  شتتراورده نشتتده در مرح تته نيا ستتنجي  لاقتتي ستته جر ،استتت. شتته عنتتوا  مثتتال

ش روندا ، انتظارا  جديد ان تا و املانتا  فناورانته جديتد منجتر شته دستتياشي شته هتدما           
نواورانه هواهد شد، حال انله  حضور کارگسار کتارافرين در مرح ته اجتراي هتدمت )شته      

يتن  کند. علاوه شر عتوام ي کته ييت  هتر کتدام ا  ا      عنوا  نيونه(  حقق نواوري را  س ي  مي
کننتد، عوامت  ديگتري نيتس      مراح ، نواوري در هدما  عيتومي اللترونيت  را  ست ي  متي    

دهنتد. ن ستت    وجود دارند که ک  فرايند متذکور را احاطته کترده و  حتت  تأرير قترار متي       
 وانيندستا هاي نتواوري شتام     «. شافتت مستتعد نتواوري   »و دوم «  وانيندسا هاي نواوري»
 ج يتس اجتيتاعي   »، «استتعداد ستا ماني نتواوري   »، «يتيرويلترد حيتا  »، «رويلرد مشتارکتي »

شته منسلته   « منظومه سا ماني»و «  يرساهت اعتياد اللترونيلي»، «شسترسا ي قانوني»، «فناورانه
« شافت کلا »و « شافت هرد»اي  شام  عوام   مينه« شافت مستعد نواوري»گر و  عوام  مداه ه
ما  ش روندي دولت اللترونيلي را  حت  أرير هاي شسترسا ، نواوري در هد شه منسله مؤلاه

هتا و نتتايج    دهند. در ن ايت  حقق نواوري در هدما  عيومي اللتروني ، هروجي قرار مي
هتدما  شت روندي   »هاصي را شه دنبال دارد که م يترين ان ا عبار ند ا  ا ار پيامتد اصت ي   

هتر کتدام ا    «. ا ي دولتس ااش »و « وري هدما  دولتي ش ره»، « جرشه هدمت»، «نواورانه
شنيتاد   هتاي اصت ي رو  داده   کته هيتا  هروجتي   « نظريقضاياي »اين اجساء مذکور در قال  

 2اند. قضتايا و  يرقضتاياي شرامتده ا  پتژوهم در قالت  جتدول شتياره         هستند،  شريح شده
هرانتد  هلاصه شده است. در اين شين  وجته شته ايتن نلتته حتائس اهييتت فتراوا  استت کته          

انت اشي در راستاي پاسخ شه سؤال اص ي  حقيتق صتور  پذيرفتته استت، امتا ايتن        کدگذاري
هاي اين مرح ته متا را ا  مراحت  قب تي کدگتذاري )شتا  و محتوري(         شدا  معنا نيست که يافته

و شتا ستير  لييت     « يياستتقرا »شنيتاد يت  رو     اترا کته رو   حقيتق داده    ؛کنتد  نيا  متي  شي
ين شه شالا و يتا ا  نلتا  ک يتدي شته ماتاهيم، مقتولا  فرعتي،        هاي ا  جسء شه ک  )ا  پاي يافته

وجه مبين  يتامي نلتا     شه هي « نظريقضاياي ».  بيين است( نظريمقولا  اص ي و قضاياي 
 ياشد. مندرز در مااهيم و مقولا  ظ وريافته قب ي نبوده و در امتداد ان ا معنا مي
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 قضايا و زيرقضاياي برآمده از پژوهش .2جدول 

 هيرقضايا قضايا

انتظاراخ برآورده نشده » هاي يانجر ي: تلاق1 يهقض
امكاناخ »با « شهروندان يدانتظاراخ جد» يا« شهروندان
 .شود يم «ينوآور يژهجاو» يجادموجب ا «يدفناورانه جد

تاه  فرصت هاي يانجر» يتلاق «ياكارگزار كارآفر: »1-1 يرقضيهه
و  يدتسه يدمستعد نوآور يبستر تاهمان يجادا ي،را اه طر «ينوآور

 .كند يم ي،تشو

 يا ته مربله يا چروه ي: ودماخ نوآورانه ط2 يهقض
 ياجرا»و « ودمت يطراب»د «ودمت ياهتنجين»شامد 

 .شود يم يجادا« ودمت

و  «ينوآور يژهجاو» ي بر تعر «يراهبرد نوآور: »1-2 يرقضيهه
فرصت » يا «ياهمحورن يفرصت نوآور» يآن به تو يريگ جهت

 اثرگذار اتت.« فناورانه ينوآور

 «يچروه نوآور» ي،اه طر «ينوآور يژهجاو: »3 يهقض
د «نوآورانه يودماخ شهروند»به  يابيمنجر به دتت

و  «يودماخ ع وم ييكارا يارتقا»د «تجربه ودمت»
 .شود يم« دولت يتاه چابك»

 يه نوآورچرو يامدبه عنوان پ «يبرآمد نوآور: »1-3 يهقض يره
« انتظاراخ برآورده نشده شهروندان» يدجد هاي يانجر يجادباعث ا

 يو اتت رار بركت چروه نوآور« شهروندان يدانتظاراخ جد» ياو 
 .شود يم

و  يعموجب تسر «ينوآور يتوان ندتاهها: »4 يهقض
 «يبرآمد نوآور»به  يابيو دتت «يچروه نوآور» يدتسه

 .دشو يم

چروه » يتموجب موفق «ياكارگزار كارآفر»: بضور 1-4 يرقضيهه
 .شود يم «ينوآور يندفرآ

 يرتحت تأث «ينوآور يندچروه فرآ» يت: موفق2-4 هيرقضيه
 .اتت «ينوآور ياتتعداد تاهمان»

بستر ارائه ودماخ « فناورانه ياجت اع يزتجه: »3-4 هيرقضيه
 .كند ينوآورانه در جامعه را فراهم م يكيالكترون يشهروند

ناب و  هاي يدهموجب جلب ا «يمشاركت يكردرو: »4-4 هيرقضيه
 .شود يم «ينوآور هاي يژهجاو»تعداد ول،  يشافزا

در بعد كلان و « بافت مستعد» اي ينه: عوامد هم5 يهقض
 اثرگذارند. «يچروه نوآور» يتورد بر موفق

با مردم و مشاركت مردم در  يت تعامد باك» يزان: م1-5 يرقضيهه
ارائه ودماخ  يزانبا م ي يرابطه مستق «يتيباك  يندهايفرآ

 .دارد يكيدولت الكترون ينوآورانه شهروند

ارهش  يرهدر هنج يمشاركت بخش وصوص» يزان: م2-5 هيرقضيه
ارائه ودماخ  يزانبا م ي يرابطه مستق د«يارائه ودماخ ع وم

 .دارد يكيدولت الكترون ينوآورانه شهروند

 ييو مقرراخ اجرا ياو اصلاح قوان يبتهولت تصو: »3-5 هيرقضيه
 يارائه ودماخ نوآورانه شهروند يزانبا م ي يرابطه مستق« دولت

 .دارد يكيدولت الكترون

منابع بر  يتو محدود «ياقتصاد يطمح»: مختصاخ 4-5 يرقضيهه
 يرفناورانهغ ينوآور يافناورانه  ينوآور يبه تو ينوآور يريگ جهت

 اثرگذار اتت.

 پيشنهادات راهبردي

شر اساز نتايج شه دست امده ا  پتژوهم حاضتر، در ادامته پيشتن ادا  راهبتردي متر بط شتا        
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قضايا و  يرقضاياي حاص ه ا  پژوهم ارائه شتده استت. در پايتا  هتر شنتد ا  پيشتن ادها در       
 ،انتد  که شه نوعي منبع است راز پيشتن ادها شتوده   ،مر بطداه  پرانتس، عنوا  قضيه يا  يرقضيه 

 نيس يکر شده است.
  (1)قضيه  رصد املانا  فناورانه ينهدر  م يرا مد يها  وسعه دانم و م ار. 

 در قالتت   يدر ستتا ما  ش تتم عيتتوم «ينکتتارگسار کتتارافر»ا   يتتتو حيا شناستتايي
 .(1-4 يرقضيه ، 1-1 يرقضيه استعداد ) يريتمد يها نظام

  کننتده در ارائته    م ت ف مشارکت يواحدها يا مشترر م يکار هاي يم  يجادا  س ي
ارهته   ينتد فرا ييو کتارا  ياررش شت  يمشته منظتور افتسا    يلياللترون يهدما  عيوم

 .(4 يهقض، 2قضيه ) ينواور

 رو متره   يفهتارز ا  وظتا   يمتيرکتس ارهته نتواور    يريتشر وجتود نظتام متد     أکيد
 .(2)قضيه  مرشوط يسا مان يواحدها

 شته منظتور    ،ينتواور  ينتد مراح ه ارهه فرا يهدر ک  يشر استقرار نظام مستندسا   أکيد
ارهه  يشعد ياملا  استااده ا   جارب حاص ه در هر هدمت نواورانه در شا  لرارها

 .(2ي )قضيه نواور

 يليدر هدما  دولت اللترون ينواور هاي يتفعال يمنظور راهبر راهبرد مدو  شه   يه 
 .(1-2) يرقضيه  موجود يها سا ما  در استااده ا  فرصت يلردرو يينو  ع

 ،نواورانته و   يلياللترون يهدما  عيوم يا هايمستير ن شندي يتربت و اولو شناسايي
ا   يشته منظتور استتااده حتداکثر     يتد املانا  فناورانه جد يجادحاص  ا  ا يها فرصت

 .(3ي )قضيه نواور هاي يژهجاو

 اررا  ارائه هدما  نواورانه  يدانم شه منظور شررس يريتو مد يادگيرينظام  استقرار
 .(1-3) يرقضيه  هدما  نواورانه يدجد يها فرصت يجادشر ا يليدولت اللترون

 ،اطلاعتا  و   يو محرمتانگ  يتت امن يرانته گ مقتررا  ست ت   يو اجترا  ي  يتو   دوين
 .(3-۵ يرقضيه ، 4قضيه ش روندا  ) يار باطا  ج ت ج   اعتياد عيوم

  در و ار  ار باطتتا  و  يو محرمتتانگ يتتتامن يهتتا ن تتاد رصتتدکننده شتتاهص  شتتلي
 .(4)قضيه  اطلاعا  يفناور

  و هتم در شعتد    يريتيهتم در شعتد متد    ،مت يص يانسان يروين ييافسا و م ار  پرور
 يريتدر قال  نظام متد  يليدر هدما  دولت اللترون ينواور يرشنايشه عنوا    ،يفن

 .(4ي )قضيه ش م عيوم يها سا ما استعدادها در 
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 ا   يموقتت شته عنتوا  ش شت     يفراش شت  يررستيي غ يکتار  هتاي  يم ت  ي  شل شسترسا ي
 هلاا و نواورانه هاي يدهگستر  ا يدر راستا «ينکارگسار کارافر» يياجرا ياشسارها

 .(1-4) يرقضيه 

 در نظتتام  يلتتياللترون يدر هتتدما  عيتتوم ينتتواور يتتاشيار  هتتاي يهروجتت  تتأرير
 يدر استقرار فرهنتو ستا مان   يعيوم يها دستگاه يقشه منظور  شو يدولت يسير شودجه
 .(2-4) يرقضيه  نواور

  در  يننتو  هتاي  ي وسعه کارشرد فنتاور  يتيحيا گذاري ياستو س ها يرساهت  گستر
 .(3-4ي ) يرقضيه عيوم يهدما  يها سا ما  يياجرا يندهايفرا

 در هتدما    ينتواور  هتاي  يدهپرور  ا ي در  س  يتيو حيا يمشارکت يلردرو ا  اي
دهنتده هتدما     ارائته  يهتا  ستا ما   يتژه شه و ،دولت ييدر شدنه اجرا ي دولت اللترون

.  وکارهتا ماننتد ستا ما  ربتت احتوال، ربتت استناد و ...        شته شت روندا  و کست     يين ا
 .(4-4) يرقضيه 

 شتا هور ا    يستتيا ي  ر اهذ سمنظو دانم شه يريتو نظام مد يشن ادا سامانه پ استقرار
 .(4-4) يرقضيه  دانم در ارهه ارائه هدمت يريتهدمت و مد يا مشتر

 ش تم   ي استرا ژ يار   هدمت و استحلام ا حادها يره نج يگرا  نوا شا  افسايم
 هتاي  يتت قاش  يتي افسا هتم  يتاي ا  مسا يتري گ شته منظتور ش تره    يشا ش م هيوص يعيوم

 .(۵يلي )قضيه هدما  نواورانه دولت اللترون اميس يتدر ارائه موفق يگرا شا 

 اطلاعتتا  و ار باطتتا  در  يفنتتاور هتتاي يرستتاهتمستتتير   يرو رستتان و شتته استتتقرار
ارائته هتدما  نواورانته دولتت      يتت قاش  يجتاد شته منظتور ا   يش م عيتوم  يها سا ما 
 .(۵يلي )قضيه اللترون

 در هتدما  دولتت    ينتواور  ينتد م ت ف ارهه فرا يها ش روندا  در گام مشارکت
هدمت شته   يمشارکت يو اجرا ي ا طراح يدر سطوح م ت ف ا  نظرهواه يلياللترون

 .(1-۵) يرقضيه  هدمت يا مشتر مندي يتهدمت و رضا ير پذ يممنظور افسا

 و  هتا  يا مندين ييرا  غ يشناهت الگوها ينهدر  م يا   جارب ش م هيوص گيري ش ره
 .(2-۵ي ) يرقضيه هدما  عيوم کننده يافتدر يا انتظارا  ش روندا  شه عنوا  مشتر

 ارائه هدما  نواورانه  ينددر فرا يش م هيوص هاي يا  املانا  و  وانيند استااده
ي در ش تم عيتوم   يو مقاومتت ستا مان   يچيدگيمنظور کاهم پ شه يليدولت اللترون

 .(2-۵) يرقضيه 
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 منظتور   ا ارائه هتدما  شته  مر بط ش ييو مقررا  اجرا يندر قوان يشا نگر يندفرا  سريع
-۵) يرقضتيه   دولت در ارائه هدما  نواورانه يکار يندهايفرا ييراملا   غ يشرقرار

3). 

 يشترا  يستا مان  ينتدهاي شتر اصتلاح فرا   يو مبتن يرفناورانهغ هاي ي وجه شه نواور لسوم 
 .(4-۵يلي ) يرقضيه ارائه هدما  نواورانه دولت اللترون
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