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هاي دولت الكترونيك بر  مشيشناسايي عوامل موثر بر خط

 اساس بنيان هاي نظري قانون مديريت خدمات كشوري

  
  3، وجه االله قرباني زاده2، مير علي سيد نقوي*1محسن ترابي

 

  دانشگاه علامه طباطبايي، تهران، ايران، و حسابداري دانشكده مديريت دانشجوي دكتري .1

  ، دانشگاه علامه طباطبايي، تهران، ايران و حسابداري دانشيار، دانشكده مديريت .2

 ، دانشگاه علامه طباطبايي، تهران، ايران و حسابداري دانشيار، دانشكده مديريت .3

  
  22/3/95پذيرش:                                                19/9/94دريافت:  

  چكيده
در تمامي كشورها روند توسعه و كاربرد فناوري اطلاعات در بخش دولتي با هدف بازآفريني و 

هاي دولتي  اي به خود گرفته است. به همين ترتيب در ميان مقام اصلاحات در اين بخش، سرعت فزاينده

زدگي خاصي براي غلبه بر فاصله ايجاد شده بين ايران و ساير كشورهاي پيشرفته  شتابكشورمان نيز 

زدگي باعث  رسد اين شتاب در زمينه مديريت مبتني بر فناوري اطلاعات به وجود آمده است. به نظر مي

مل حسب عوامل نهادين و هنجاري به جاي عوا هاي خارجي بر كردن مدل شده است تا رويكرد تقليد و كپي

  اند. منطقي و فني بيشترين تأثير را در دولت الكترونيك ايران داشته

انجام شده است، طراحي مدلي براي تبيين عوامل  محتوا هدف اين پژوهش كيفي كه با روش تحليل

هاي نظري  اساس بنيان گيري تا ارزيابي، بر هاي دولت الكترونيك ايران از مرحله شكل مشي مؤثر بر خط

يافته با خبرگان صورت  مصاحبه نيمه ساختار 11خدمات كشوري است. به اين منظور  قانون مديريت

 19منجر به ظهور  MAXQDAافزار  ها در فرايند كدگذاري باز با كمك نرم پذيرفته است. تحليل داده

 اصلي شد. مقوله 6فرعي در قالب  مقوله

  

افزار  رت ارتباطات و فناوري اطلاعات، نرممشي، دولت الكترونيك، وزا ، خطمحتوا : تحليلهاي كليدي واژه

MAXQDA. 
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  مقدمه - 1
يكي از تغييرات اساسي جامعه امروز، ظهور فناوري اطلاعات و ارتباطات است كه منافع زيادي 

گونه تغييرات، دغدغه اصلي  ترين اين را به همراه دارد. دولت الكترونيك به عنوان يكي از مهم

هاي تحول نظام اداري ايران  مشي با اندكي تأمل در خطگذاران عصر كنوني است.  مشي خط

هاي دولتي ايران در اين چند سال با عنوان تحول رخ  يابيم كه آنچه در بخش ني در ميروش به

. به عقيده ]1[داده است، بيشتر تجلي همان تحولاتي است كه در ساير كشورها اجرا شده است 

حسب عوامل نهادين و  هاي خارجي بر كردن مدل محققان اين تحقيق رويكرد تقليد و كپي

اند.  ل منطقي و فني بيشترين تأثير را در دولت الكترونيك ايران داشتههنجاري به جاي عوام

هاي  مسئله نظري پژوهش حاضر نبودن يك نظريه تبييني براي تبيين نحوه انتقال خط مشي

دولت الكترونيك از ساير كشورها به ايران است. اهميت اين نظريه در آن است كه به 

رزهاي مفهومي و عملي مميزه بين نظام اداري مختص كند تا بدانند م گذاران كمك مي مشي خط

جمهوري اسلامي ايران و ساير كشورها وجود دارد، به عبارت ديگر بحث مربوط و به جا 

هاي دولتي  آيد. مروري بر تحول اداري كه در سازمان هاي دولت الكترونيك پيش مي مدل 1بودن

سازد كه اين اصلاحات  ه را آشكار ميهاي پيشنهادي آنان، اين نكت در حال انجام است و مدل

ديگر قابل انتقال نيست و هر گونه تغييري در  2طور اتوماتيك از يك زمينه به زمينه به

هاي دولتي مضطرب،  گيري سازمان . شكلآميز باشدتواند مخاطرهمي هاي دولتي ايران سازمان

عتماد عمومي، تئوري كاري، تهديد جامعه مدني، تضعيف پاسخگويي عمومي، تهديد ا سياسي

چون و چراي  سياسي متضاد با حاكميت نهادي از جمله تبعات منفي انتقال ضعيف و بي

هاي تحقيقات پيشين دولت  هاي تحول ساير كشورها به بخش دولتي ايران است. يافته مشي خط

ايج اند: اول اينكه، برخي از تحقيقات، نت الكترونيك، حداقل دو موضوع حياتي را ايجاد كرده

. دوم اينكه ]2[اند  هاي بخش دولتي توليد كرده ناسازگاري را در توضيح اثربخشي سازمان

هاي دولت الكترونيك ساير كشورها در بخش دولتي ايران ناكام  كارگيري شيوه ها در به تلاش

حسب سطح تحليلي  هاي انجام شده در زمينه دولت الكترونيك در ايران، بر مانده است. پژوهش

هايي مشخص دارند. تحقيقات پيشين ابعاد مختلفي را براي  اند، ضعف و قوت شش دادهكه پو

ها  كنند كه گاهي اوقات نتايج ضدونقيضي در اين پژوهش دولت الكترونيك در ايران پيشنهاد مي

هاي ساير كشورها،  شود. در تحقيق حاضر سعي شد تا با نگاه انتقادي به مدل مشاهده مي
 1
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هاي دولت  مشي ها شناسايي شده و عوامل مؤثر بر خط ب در اين مدلچارچوب مفهومي غال

گيري تا ارزيابي ترسيم كند، چرا كه شرايط كشورهاي  الكترونيك ايران را از مرحله شكل

سازي دولت الكترونيك  يك از آنها از پياده اند و هر گوناگون جهان تا حدودي با يكديگر متفاوت

ند، بنابراين فرايند توسعه دولت الكترونيك بايد بر پايه شناخت و كن اي را دنبال مي مقاصد ويژه

تحليل درست از شرايط محيطي انجام گيرد. با توجه به مطالب گفته شده، در اين مقاله پس از 

بررسي قانون جديد مديريت خدمات كشوري و محورهاي بنيادي آن از جمله مديريت كيفيت 

خوب، الگوي دولت الكترونيك ايران كه بازتاب  جامع، مديريت دولتي نوين و حكمراني

هاي پژوهش به  شود. در اين راستا پرسش هاي مصلحان مديريت دولتي است ارائه مي دغدغه

 شرح زير است:

  هاي دولت الكترونيك ايران كدامند؟ پرسش اصلي: عوامل مؤثر بر خط مشي

  هاي فرعي پرسش

  دهنده مدل مزبور كدامند؟ الف. عناصر تشكيل

  . چه روابطي بين اين عناصر وجود دارد؟ب

  

  پيشينه نظري پژوهش - 2
 مشي عمومي خط - 1- 2

) 2001طور مثال داي ( ، به]3[اند  مشي عمومي عرضه كرده صاحبنظران تعاريف متنوعي از خط

كنند، انجام دهند و يا ندهند مي ها انتخاب مي مشي عمومي را آنچه دولت اي خط در تعريف ساده

مشي عمومي به معتقد است عدم اجراي برخي از امور به دست دولت نيز جزء خطداند و 

آيد، زيرا كه عدم اجراي برخي امور به همان ميزان كه به اجراي برخي امور در حساب مي

مشي تري خط) در تعريف جامع1975. اندرسون (]4[گذارد، در آن اثرگذار است جامعه اثر مي

اي از وسيله يك كنشگر يا مجموعههاي هدفمند دولت كه بهاليتاي از فععمومي را مجموعه

. در نگاه ]5[داند شود، ميكنشگران براي مواجهه و حل يك مسئله يا دغدغه عمومي انجام مي

كه در ادامه به  ]6[گيري، اجرا و ارزيابي است گذاري شامل مراحل شكلمشي كلي، فرايند خط

  آنها خواهيم پرداخت.
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  مشي دولت الكترونيكگيري خطشكل - 2- 2

اند اما يك تعاريف متفاوتي از واژه دولت الكترونيك ارائه دادههاي كشورهاي مختلف هردولت

يكم دانسته و وكليدي جهت دستيابي به موفقيت در قرن بيست راهبردعنوان يك همگي آن را به

. در كشور ما نيز در ]7[ند دانها مي  عنوان هسته مركزي جهت بازسازي دولتنيز آن را به

)، در 19الي  2بندهاي هاي كلي نظام اداري ابلاغ شده توسط مقام معظم رهبري (از جملهسياست

ساله توسعه جمهوري اسلامي ايران و دومين برنامه از سند فصل چهارم پنجمين برنامه پنج

امه دوركاري (كه به ن) و همچنين آئين62و  51، 50، 49ساله كشور (مواد انداز بيستچشم

پردازند) اهميت استقرار دولت الكترونيك و ساير مسائل نظام اداري و مديريت كشور مي

  ملزومات مرتبط با آن در دستور كار قرار گرفته است.

  

  مشي دولت الكترونيكاجراي خط - 3- 2

و جنبه مشي در مفهوم كلي به معناي اجراي قانون است كه بلافاصله پس از تصويب اجراي خط

ها و آميختن رويههم ها با در افتد و در آن بازيگران و سازمانمشي اتفاق ميقانوني يافتن خط

مشي پيشنهادي را به نتيجه مطلوب و مثبت كوشند كه اهداف يك برنامه يا خطفنون متفاوت مي

وسيع . با تصويب قانون جديد مديريت خدمات كشوري، فصل جديدي از اقدامات ]8[برسانند 

گيري براي سازندگي و توسعه اقتصادي و اجتماعي آغاز شد. در گذاري و تصميممشيخط

جانبه در عرصه مديريت دولتي رخ داده است. قانون جديد مديريت خدمات كشوري تحولي همه

در اين قانون با رويكردهاي نويني همچون مديريت كيفيت جامع، مديريت دولتي نوين و 

حث تحول نظام اداري نگاه شده است كه موجب افزايش سطح كارايي، حكمراني خوب به مب

شود و از اين طريق باعث ايجاد هاي دولتي مياثربخشي و بهبود مستمر عملكرد در سازمان

ها در عرصه ملي و حتي در بازارهاي رقابتي جهاني يك مزيت رقابتي براي اين سازمان

ي قانون مديريت خدمات كشوري توضيح داده هاي نظر. در ادامه بنيان]9[شودمحسوب مي

  خواهد شد.

  

  3مديريت كيفيت جامع - 3
وسيله مديريت كيفيت جامع عبارت است از سيستمي اثربخش براي نگهداري و بهبود كيفيت به

 3
 Total quality manage ment  
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ترين سطح براي جلب منظور ارتقاي توليد و خدمات به اقتصاديهاي گوناگون سازمان، بهگروه

. پيتر سنج، سير تحول مديريت كيفيت جامع را در طول سه موج مي]10[رضايت كامل خريدار 

  داند: 

موج اول: اين موج بر بهبود و ارتقاي كار تأكيد دارد و تمركز و تأكيد بر تغيير و ارتقاي   - 

  منظور بهبود كيفيت توليد يا خدمات است.سطح كارگران به

اي انجام كار به تأكيد بر ارتقاي هموج دوم: در اين موج توجه از تأكيد بر بهبود روش  - 

شود. به اين ترتيب آنچه در اين موج بيش از هر چيز اهميت چگونگي انجام كار معطوف مي

ها از طريق آموزش هاي توسعه تفكر و تعامل انساندارد، تلاش در جهت بهبود و ارتقاي راه

 است.

تعالي كارمندان و مديران و  ناپذيرعنوان تنها راه گريزموج سوم: در اين موج آموزش به  - 

 .]11[شود حيات سازمان شناخته مي

در قانون جديد خدمات كشوري كه با رويكرد مديريت كيفيت جامع به آن نگاه شده است، 

وري (بند ب، ماده توان در راستاي اين رويكرد در نظر گرفت: افزايش بهرهموارد زير را مي

هاي انجام كار ). اصلاح فرايندها و روش20پيشنهادها (ماده ). نظام 19)، بهبود مستمر (ماده 16

هاي وري بنگاه) و بهره63تا  58)، توانمندسازي از طريق نظام آموزشي (ماده 36(ماده 

 ).73اقتصادي (ماده 

  

  4مديريت دولتي نوين - 4
تي بوده ترين نظريه مديريت در بخش دولالگوي سنتي اداره امور دولتي (كه پابرجاترين و موفق

. در عصر تغيير، جايي كه تحولات شامل تغيير همه]12[شدن است است) در حال جايگزين

جانبه در نقش مديريت جامعه و رابطه بين دولت و شهروندان است، الگوي سنتي اداره امور 

 راهبرددولتي جاي خود را به مديريت دولتي نوين داده است. مديريت دولتي نوين تجلي نوعي 

ها را اساس آن اداره امور عمومي، دانش و تجربه مديريت بازرگاني و ساير رشتهاست كه بر

هاي دولتي به كار براي بهبود كارايي، اثربخشي و عملكرد داخلي خدمات عمومي در سازمان

. ظهور مديريت دولتي نوين با چهار روند كلان اداري همراه بوده است كه اين امر ]13[برد مي

  شده عبارتند از:  بودن آن در سطح جهاني است. روندهاي يادر فراگيرنشانگ
 4
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  .]14[هاي دولتي سازي از طريق كاهش تعداد كاركنان سازمانتلاش براي كوچك - 

سازي و رهايي از نهادهاي اصلي دولت تغيير جهت بخش دولتي به سمت خصوصي - 

]15[. 

كارگيري فناوري اطلاعات در توليد و توزيع توسعه اتوماسيون اداري خصوصاً به - 

 . ]16[خدمات عمومي 

ها قابل حركت به سمت نوعي رويكرد مديريتي در بخش دولتي كه در بيشتر كشور - 

 استفاده باشد. 

توان در راستاي رويكرد در قانون جديد مديريت خدمات كشوري، برخي از موارد را مي    

ريزي موظف شده زيابي عملكرد: سازمان مديريت و برنامهمديريت دولتي نوين دانست: نظام ار

ها و انطباق آنها با المللي و گزارش هاي دريافتي از سازمانهاي بيناساس شاخصاست تا بر

، جايگاه و ميزان پيشرفت كشور را در مقايسه با ساير كشورهاي جهان 1404انداز سند چشم

  ).83-81، ماده 11تعيين نمايد (فصل 

توانند ضمن انجام مناقصه و با عقد قرارداد با شركتهاي اجرايي ميسپاري: دستگاهبرون

  ).17هاي خصوصي بخشي از خدمات مورد نياز خود را تأمين كنند (ماده 

اي: در اين قانون اشاره شده است كه كارمندان همواره نسبت به مديريت حرفه

  ). 62ي خود اقدام نمايند (ماده هاي شغلها و تواناييتوانمندسازي، افزايش مهارت

هاي اجتماعي، فرهنگي بيني شده است كه امور تصديسازي: در اين قانون پيشخصوصي

و خدماتي از طريق توسعه بخش تعاوني و خصوصي و نهادها و مؤسسات عمومي غير دولتي 

  ).29زدايي (ماده )، بروكراسي21سازي (ماده ). كوچك13انجام گيرد (ماده 

  

  5خوبكمرانيح - 5
به بعد در ادبيات توسعه مطرح  1980يكي از مباحث بسيار مهم و در عين حال جديد كه از دهه 

ويژه در كشورهاي در حال توسعه در باشد. اين مسئله بهشده است، حكمراني خوب مي

ها داراي هاي مربوط به اعطاي كمكسازي جامعه مدني در سياستراستاي استقرار و نهادينه

. در دهه گذشته اين مفهوم ارتباط نزديكي با تحول بخش دولتي ]17[اي است جايگاه ويژه

آسا براي بسياري . فناوري اطلاعات و ارتباطات، امروزه نوشدارويي معجزه]18[داشته است 
 5

 Good Governan ce 
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ها همچون سوء مديريت، حكمراني ضعيف، تورم، ركود تجاري و در يك كلام از بيماري

هاي برجسته حكمراني خوب . ويژگي]19[باشد المللي مطرح ميلي و بينحكمراني بد در سطح م

توان به شرح زير بيان كرد: پذيرش عمومي حكومت و حاكمان از سوي شهروندان، را مي

پاسخگويي حكومت به شهروندان و جامعه مدني، مديريت كارآمد جامعه در ابعاد سياسي، 

ها، مشاركت گيريلاعات و شفافيت در تصميمفرهنگي، اقتصادي و اجتماعي، گردش آزاد اط

هاي سياسي، حاكميت قانون نظارت منطقي و درست دولت بر جامعه و جامعه بر آزاد همه گروه

  طرفي حكومت و برقراري اصل تفكيك قوا.دولت، كاهش چشمگير نابرابري و فساد، بي

شوري عبارت است هاي حكمراني خوب در قانون مديريت خدمات كمتغيرها و شاخص      

) و كيفيت 19)، اثربخشي دولت شامل كيفيت خدمات (ماده 28-25از: حقوق مردم (ماده 

  )، 92)، مبارزه با فساد (ماده 41، 51، 58كارمندان دولت (ماده هاي 

هاي برابر برخوردار باشند عدالت و انصاف: در حكمراني خوب همه افراد بايد از فرصت

بسته به تضمين اين امر است كه همه اعضاي آن احساس كنند در آن چرا كه رفاه يك جامعه وا

  ).   15جامعه ذينفع هستند (ماده 

  

  پيشينه تجربي پژوهش - 6
گودرز قهرماني در بررسي موانع ايجاد و گسترش دولت الكترونيكي وجود موانع ساختاري، 

) در 1387نژاد (پيران پور و. قلي]20[داندموانع رفتاري و موانع محيطي را حايز اهميت مي

 "ارتقاي اعتماد عمومي و دموكراسي الكترونيكي: تبيين نقش دولت الكترونيك"تحقيقي با عنوان 

سعي كردند تا آثار دولت الكترونيك بر نهادهاي اوليه و تأثير آن بر ميزان اعتماد به دولت و 

هاي تحقيق آنها نشان از وجود رابطه علّي بين دولت دموكراسي در جامعه را تبيين كنند، يافته

) در 1389حسن حسيني (. ميرزا]21[الكترونيك، ميزان اعتماد عمومي و دموكراسي داشت 

اي، هاي آموزشي، سامانههاي اجراي نظارت الكترونيك محدوديتبررسي موانع و محدوديت

) در بررسي 1389زاده (كمال ابراهيم . مير]22[فني و فرهنگي را مورد تأكيد قرار داده است 

موانع و چالش هاي گسترش دولت الكترونيك در شركت مخابرات استان تهران، وجود موانع 

. دانايي]23[عنوان مؤثرترين موانع تشخيص داده است قانوني، مالي، فردي و موانع فني را به

عمومي: بررسي نقش عقلانيت مشي اجراي خط"اي با عنوان ) در مطالعه1389فرد و همكاران (
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مشي هم كنندگان خطسعي در تأكيد بر اين نكته كردند كه تدوين "مشيدر مرحله تدوين خط

ها دارند و عدم رعايت عقلانيت مشيعلاوه بر مجريان نقش زيادي در (موفقيت و) شكست خط

ها منجر مشيخط تواند به اجراي ناموفقكنندگان ميوسيله تدوينمشي بهدر مرحله تدوين خط

هاي مشيهاي مطالعه آنان حاكي از آن بود كه وضعيت رعايت عقلانيت در خطشود. يافته

ها مشيمصوب مجلس هفتم شوراي اسلامي با وضعيت مطلوب عقلانيت براي اجراي خط

. فاطمه زنده بودي در بررسي موانع تحقق دولت الكترونيك از ديدگاه ]24[تفاوت معنادار دارد 

وندان شهر تهران موانع فني، موانع اقتصادي، موانع فرهنگي و موانع سياسي را مورد شهر

  .]25[تأكيد قرار داده است 

هاي پيشين عموماً از مشكل اعتبار اعم از اعتبار هاي پژوهشلازم به ذكر است كه يافته      

طوري كه برند، بهنج ميگيري، اعتبار آماري و نيز قابليت اعتماد رگيري، اعتبار نمونهاندازه

اند اغلب به ها به اين مبحث نپرداخته است و آنهايي هم كه پرداختهدرصد بالايي از پژوهش

ها، تعهد به معيارهاي تحقيق نظير صورت ناقص و ناكافي بوده است. در برخي از پژوهش

مؤثر بر خطپايايي و اعتبار جدي گرفته نشده است. در اين پژوهش سعي شده است تا عوامل 

 گيري تا ارزيابي تبيين شود.هاي دولت الكترونيك از مرحله شكلمشي

  

  شناسي پژوهشروش - 7
در اين تحقيق به دليل آنكه لازم بود با توجه به بستر و زمينه تحقيق و با استخراج دانش ضمني 

تحقيق كيفي خبرگان پديده مورد مطالعه از ابعاد مختلف مورد جستجو قرار گيرد، لذا از روش 

استفاده  -شوند هاي آن به صورت خود جوش ظاهر ميكه رويكردي منعطف بوده و يافته -

استفاده شده است. مراحل  محتواهاي مختلف تحقيق كيفي از راهبرد تحليل راهبرد شده و از بين

ادامه ، در ]26[اند ) ارائه داده2006( 6با رويكردي كه كلارك و برون محتواگانه تحليل شش

  توضيح داده شده است:

ها آشنا شود، ها: براي اينكه محقق با عمق و گستره محتوايي داده. آشنايي با داده1مرحله 

ور سازد كه اين معمولاً شامل بازخواني مكرر اي غوطهلازم است كه خود را در آنها تا اندازه

  الگوها است؛ ها به صورت فعال، يعني جستجوي معاني وها و خواندن دادهداده

ها را خواند و با آنها آشنايي . ايجاد كدهاي اوليه: اين مرحله پس از اينكه محقق داده2مرحله 
 6

 Braun, v and Clarke  
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هاست. در اين مرحله با شود. اين مرحله شامل ايجاد كدهاي اوليه از دادهپيدا كرد، شروع مي

  ها احصا شد؛كد اوليه از مصاحبه MAXQDA 676افزار استفاده از نرم

بندي كدهاي مختلف در قالب . جستجوي كدهاي گزينشي: اين مرحله شامل دسته3 مرحله

واقع محقق تحليل هاي كدگذاري شده است. دركردن همه خلاصه دادهكدهاي گزينشي و مرتب

توانند براي ايجاد گيرد كه چگونه كدهاي مختلف ميكدهاي خود را شروع كرده و در نظر مي

  دست آمد؛وسيله محققان بهكد گزينشي به 93در اين مرحله  كلي تركيب شوند. مقولهيك 

شود كه محقق هاي فرعي: مرحله چهارم زماني شروع ميمقولهگيري . شكل4مرحله 

دهد. اين مرحله شامل دو ها را ايجاد كرده و آنها را مورد بازبيني قرار ميمقولهمجموعه اي از 

 19هاي فرعي است. در اين مرحله محققان به مقولهدهي به مرحله بازبيني و تصفيه و شكل

  فرعي دست پيدا كردند؛ مقوله

شود كه يك هاي اصلي: اين مرحله زماني آغاز ميمقوله. تعريف و نامگذاري 5مرحله 

هاي اصلي را كه مقولهها وجود داشته باشد. محقق در اين مرحله مقولهبخش از تصوير رضايت

هاي دهد، سپس دادهست، تعريف نموده و مورد بازبيني مجدد قرار ميبراي تحليل ارائه كرده ا

مقولهبرگشت در ميان ونهايت پس از رفتكند. در اين مرحله محققان درداخل آنها را تحليل مي

باشد. در اصلي دست يافتند كه در زمينه مورد نظر تحقيق قابل تبيين مي مقوله 6هاي فرعي به 

  هاي اصلي نشان داده شده است؛مقولهدهي به ي و شكلهاي فرعمقوله 1جدول 
 

  هاي اصليمقولهدهي به هاي فرعي و شكلمقوله  1جدول
  

 هاي اصليمقوله هاي فرعيمقوله رديف

 حكمراني خوب 1

 مديريت دولتي نوين 2 هاي قانون مديريت خدمات كشوريبنيان

 مديريت كيفيت جامع 3

 ملاحظات بازيگران 4

 مشيگيري خطموثر بر شكلعوامل 
 ملاحظات قانوني 5

 ملاحظات حاكميتي 6

 ملاحظات اجتماعي 7
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    1جدول ادامه
  

 هاي اصليمقوله هاي فرعيمقوله رديف

 گذاريكننده مسير سياستعوامل قطع هاي ساختاري كلانسازوكارهاي ضعف 8

 سرمايه اجتماعي 9
مفروضات كننده با توجه به راهبردهاي تسهيل

 مديريت دولتي نوين
 آموزش اجتماعي 10

 راهبرد گفتمان مشترك 11

 منابع مالي 12

 مشيعوامل مؤثر بر اجراي خط

 هاي ساختاري سازمانسازوكارهاي ويژگي 13

 هاي امنيتيويژگي 14

 هاي فرهنگ سازمانيويژگي 15

 هاي مديريتيويژگي 16

 هاي كارمندانويژگي 17

 هاي زيرساختويژگي 18

 تعامل با جامعه شهروندي كردن فرايندهااثرات اجتماعي الكترونيكي 19

    

. تهيه گزارش: اين مرحله شامل تحليل پاياني و نگارش گزارش است كه در پايان 6مرحله   

  ارائه خواهد شد.

  

  نمونه آماري  - 8

دار يا نظري) و با گيري جهت(نمونهشوندگان به صورت هدفمند در اين تحقيق انتخاب مصاحبه

روش گلوله برفي بوده است. محققان پس از مطالعه برخي از مستندات سازماني از جمله 

نمودار سازماني و با در نظر داشتن حوزه مورد نظر، معاونت توسعه مديريت، هماهنگي و امور 

ها تا  آوري داده فرايند جمعپشتيباني را برگزيدند (با تمركز بر مركز نوسازي و تحول اداري). 

ها به مرز اشباع برسند و مفاهيم مرتبط با پديده  كند كه محققان در داده جايي ادامه پيدا مي

شوند، تكراري شده و مطلب جديدي به  شوندگان مختلف مطرح مي مورد نظر كه توسط مصاحبه

و منابع قابل دسترس تعداد  طور كلي عنوان شده است كه با توجه به زمانمدل اضافه نشود. به

مصاحبه  11. در اين تحقيق، تعداد ]27[نمونه براي انجام مصاحبه كافي خواهد بود  15الي  10

اند و شرح آن در بالا ) توسعه داده2006مندي كه كلارك و برون (انجام شد و به روش نظام
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است كه بيشتر روش . لازم به ذكر ]132، ص 26[گذشت، مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند 

پذيري يا قابليت اعتماد ها، از معيار اعتمادشناسان كيفي براي اطمينان از روايي و پايايي داده

. قابليت اعتماد به بياني ساده ]28[كنند جهت ارجاع به ارزيابي كيفيت نتايج كيفي استفاده مي

د و به نتايج آن اعتماد نمود. هاي تحقيق كيفي، متكي بوتوان به يافتهميزاني است كه در آن مي

پذيري، قابليت اطمينان و بودن، انتقالگوبا و لينكلن قابليت اعتماد را شامل چهار معيار قابل قبول

. در اين تحقيق معيارهاي فوق با راهبردهاي مختلف تأمين شده است ]29[دانند پذيري ميتأييد

اطلاعات  2كننده بوده است. در جدول كه يكي از اصلي ترين آنها، راهبرد بازخورد مشاركت

  شونده قابل مشاهده است.افراد مصاحبه

  

  شوندهاطلاعات افراد مصاحبه  2جدول 
  

 رديف تحصيلات پست سازماني زمان مصاحبه

 IT P1فوق ليسانس مهندسي  رئيس گروه ايجاد وزارتخانه الكترونيكي 114

 P2 مديريت آموزشيفوق ليسانس  رئيس گروه آموزش، توسعه منابع 45

 P3 دكتري مديريت بازرگاني معاون مركز نوسازي و تحول اداري 64

 P4 دكتراي مهندسي فناوري اطلاعات معاون مركز فناوري اطلاعات 45

 P5 دكتراي مديريت منابع انساني كارشناس تشكيلات 28

 P6 فوق ليسانس مديريت دولتي مدير منابع انساني ارتباطات زيرساخت 31

 P7 فوق ليسانس مديريت بازرگاني رئيس گروه بودجه و تشكيلات 57

 P8 فوق ليسانس مديريت منابع انساني وري و تحولرئيس گروه بهره 52

 P9 ليسانس مديريت منابع انساني رئيس اداره كارگزيني و ارزشيابي 36

 P10 فوق ليسانس مديريت منابع انساني هامعاون امور استان 47

 كل مركز فناوري اطلاعاتمدير  71
فوق ليسانس مديريت فناوري 

 اطلاعات
P11 

  

  هاي پژوهشيافته - 9
اصلي دست يافتند كه عبارتند  مقوله 6نهايت محققان به در محتواپس از انجام فرايند تحليل  •

، "مشيگيري خطعوامل مؤثر بر شكل"، "هاي نظري قانون مديريت خدمات كشوريبنيان"از 
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اساس مفروضات مديريت كننده برراهبردهاي تسهيل"، "گذاريكننده مسير سياستعوامل قطع"

هاي مقوله. اين "تعامل با جامعه شهروندي"، "مشيعوامل مؤثر بر اجراي خط"، "دولتي نوين

هاي دولت الكترونيك هستند كه در مشيعامل مؤثر بر خط 6واقع اصلي تحقيق حاضر در

  اند.ترسيم شده 1اند و در شكل مدهدست آمصاحبه با مديران به
  

  هاي نوين جهاني (مديريت دولتي نوين، حكمراني خوب، مديريت كيفيت جامع)ديدگاه

  
 

  

  

  شكل....) مدل پارادايمي دولت الكترونيك •

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  هاي دولت الكترونيكمشيعوامل مؤثر بر خط  1شكل 

 محيط داخلي/

 ملاحظات اجتماعي ملاحظات حاكميتي

 گيريشكل

ملاحظات 

 قانوني

ملاحظات 

 بازيگران

  

 جامعه شهروندي

 اجرا

 ارزيابي

فرهنگ 
 سازماني

 سازوكار
ساختاري 
 سازمان

 منابع مالي

ويژگي 
 مديران

ويژگي 
 كارمندان

ويژگي 
 امنيتي

 هازيرساخت
 كنندهراهبردهاي تسهيل

 كننده مسير سياست گذاريقطع



                    1395 تابستان ،2 شماره ،20 دوره ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ايران در مديريت هايپژوهش

61 

  هاي نظري نوينبنيان - 10
هاي نويني همچون مديريت دولتي نوين، مدرن تحت تأثير ديدگاهها در دوره پستسازمان

سازي، سازي، خصوصيگيرند. امروزه كوچكحكمراني خوب و مديريت كيفيت جامع قرار مي

بخشي، نظام پيشنهادها و لزوم توجه به حقوق مردم در وري و اثربهبود بهرهزدايي، بروكراسي

تمامي سطوح دولت موضوعات اصلي محافل علمي هستند. سخن معاون مركز فناوري اطلاعات 

هاي نوين جهاني يك هنر مديريتي است كه تبديل لزوم همگامي با تئوري"گوياي اين مطلب است: 

اي هم داريم حالا تو اين دولت مطرح شده به نام مديريت سبز، مديريت هبه هنجار شده، ما يه مقول

هاست. يكي از آنها كارگيري فناوريها از طريق بهسبز باز محوريتش همين بحث كاهش هزينه

محيطي كردن كاغذ هست كه نهايتاً خاستگاه زيستكردن فرايندها يا كم مصرفمثلاً الكترونيكي

هاي اخير در تلاش تي در راستاي تحقق شهروندمداري بيشتر نيز در سالهاي دول. سازمان"داره

عنوان هاي نوين سود ببرند. استقرار نظام پيشنهادها بههاي فناوريهستند كه به نحوي از قابليت

هاي همكاران و اربابمندي از انديشهساز تحقق دموكراسي در محيط كاري، پذيرش و بهرهزمينه

هاي ها، بهبود سازمان و تأمين رضايت ذينفعان يكي از تلاشوري دستگاهبهرهرجوع، ارتقاي 

اساس نظام پيشنهادات تمام كارمندان و وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات در اين جهت است. بر

هاي موجود ها، ابتكارات و نظرات خود را براي رفع نارساييتوانند پيشنهادها، ايدهشهروندان مي

 3هاي انجام كار و يا افزايش كيفيت توليد ارائه دهند. در جدول كاري و يا بهبود روشدر روند 

  هاي نظري نوين نشان داده شده است.هاي مربوط به بنيانمقولهمجموعه 
  

  هاي نظري نوينهاي مربوط به بنيانمقولهمجموعه   3جدول 
  

 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله هاي اصليمقوله

ان
بني

ت 
ما
خد

ت 
ري
دي
 م
ون

قان
ي 

ظر
ي ن

ها

ي [
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ش
ك

0[
 

 ]0حكمراني خوب [

 1 ]36اثربخشي دولت [

 2 ]18مبارزه با فساد [

 3 ]16حقوق مردم [

 ]0مديريت دولتي نوين [

 4 ]6ارزيابي عملكرد [

 5 ]7اي [مديريت حرفه

 6 ]13سپاري [برون

 7 ]3سازي [كوچك

 8 ]48زدايي [بروكراسي
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 3جدول  ادامه
 

هاي مقوله

 اصلي
 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله

 
 ]0مديريت كيفيت جامع [

 9 ]7توانمندسازي از طريق نظام آموزشي [

 10 ]18نظام پيشنهادها [

 11 ]48هاي انجام كار [اصلاح فرايندها و روش

 12 ]4وري [بهبود بهره

  

  مشيگيري خطعوامل مؤثر بر شكل - 11
مشي، بازيگران شامل آن دسته بازيگران دولتي و اجتمـاعي اسـت كـه زيـر     گيري خطدر مرحله شكل

وضـوح حضـور و   هاي به عمل آمده و كدگـذاري آنهـا بـه   دهند. مصاحبهمشي را تشكيل مينظام خط

گـذاري  مشـي گيـري خـط  تأثيرگذاري بازيگران سه بخش دولتي، مدني و خصوصي را در فرايند شكل

هاي جدي همچون تغييـر در محـيط   هاي دولتي با چالشامروزه محيط سازمان دهد.نشان ميعمومي 

هـا  شوند. يك سيستم بايد اين تغييرات و چـالش رو ميسياسي، اجتماعي و فرهنگي و ... روبه - قانوني

هاي مناسـب بـه آنهـا پاسـخ مناسـب دهـد. قـوانين و مقـررات         را شناسايي كرده و با ايجاد استراتژي

مشي دولت الكترونيك، يكي از عوامـل كليـدي موفقيـت    گيري درست و به جاي خطناسب براي شكلم

اـت        باشند. مصاحبهمي شوندگان همتاي اشاره به ملاحظات قـانوني كـه پيشـتر گفتـه شـد، بـه ملاحظ

كننـده از قـوانين و مقـررات و    حاكميتي اشاره داشتند. لزوم حفظ جايگاه دولت به عنوان نهـاد صـيانت  

دولـت وظـيفش   "عامل مراقب و ناظر در سطح كلان، در عبارت گفته شـده زيـر كـاملاً واضـح اسـت:      

ذاره و راه درسـت رو  بسترسازيه، درست مثل يه پدر خانواده كه حتي سرمايه در اختيار بچه اش مـي 

اـر بايـد و  ده. وقتي تبادل داده صورت نميبه اوون نشون مي رود گيره اوون فرد يا ارگان صاحب اختي

گيـري  شـود كـه بـر شـكل    فرهنگي كه در يك كشور وجود دارد عامل مهم ديگري محسوب مي ."كنه!

اـي  كننـده ويژگـي  فرهنگـي مشـخص   - محيط اجتماعي  گذارد.هاي دولت الكترونيك اثر ميمشيخط ه

اـطق مختلـف  باوري، ارزشي، هنجاري و بالاخره عادات يك جامعه به  طور اعم و هر قوم و قبيله در من

باشد. سخن رئيس گروه بودجه، تشكيلات و مستندسازي فراينـدها مؤيـد   كشور به صورت اخص مي

كنـه ولـي مـا    يه كشوري هست خودش صاحب اوون تكنولوژيه خب با ما فرق مي"همين مطلب است: 

اـي  مقولـه مجموعـه   4. در جـدول "هاي فرهنگي رو ببينـيم كه صاحب تكنولوژي نيستيم بايد پيوست ه
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 مشي نشان داده شده است.گيري خطعوامل مؤثر بر شكلمربوط به 

  

  مشيگيري خطهاي مربوط به عوامل مؤثر بر شكلمقولهمجموعه   4جدول 
  

 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله هاي اصليمقوله

كل
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ي
ير
گ

ي[
ش
م
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 ]0ملاحظات بازيگران [

 1 ]1گذاري [كننده بودن ترجيهات لايه سياستتعيين

 2 ]19ها [نبود حس مشترك بين سازمان

 3 ]13ريزي كشور [سازمان مديريت و برنامه

 4 ]2هيأت وزيران [

 5 ]1شوراي عالي اداري [

 6 ]2سازمان فناوري اطلاعات ايران [

 7 ]13هاي خصوصي [سازمان

 8 ]3ها و مطبوعات [رسانه

 9 ]10جامعه شهروندي [

 10 ]1دانشگاهي [جامعه 

 ]0ملاحظات قانوني [

 11 ]10هاي بالادستي [ضعف سياست

 12 ]12شكاف بين اهداف بالادستي با واقعيت [

 13 ]4هاي كلان دولت [بودن اهداف و برنامهمشخص

 14 ]18ها [هاي بالادستي جهت ده فعاليتسياست

 15 ]3قانون مديريت خدمات كشوري [

 16 ]3پنجم توسعه [برنامه 

 17 ]1بخشي ارتباطات و فناوري اطلاعات [سند

 18 ]2نقشه راه اصلاح نظام اداري [

 19 ]1انداز ايران [سند چشم

 20 ]1قانون استخدام كشوري [

 21 ]1قانون نظام هماهنگ پرداخت [

 ]0ملاحظات حاكميتي [

 22 ]7لزوم داشتن متولي با اختيار [

 23 ]7عنوان نهاد نظارتي [دولت به

 24 ]5مثابه پدر خانواده [سازمان هاي دولتي به

 25 ]1رفاه مردم، وظيفه دولت [

 26 ]3مسئوليت چند جانبه [

 ملاحظات اجتماعي

 27 ]6بلوغ جامعه شهروندي [

 28 ]16فرهنگ خاص جامعه ايراني [

 29 ]7فرهنگ جامعه [
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  كننده مسير سياست گذاريعوامل قطع - 12
گذاري است. كننده مسير سياستهاي ساختاري سطح كلان از عوامل قطعسازوكارضعف 

رغم داشتن جامعيت، فاقد جزئيات اجرايي مشخص و شفاف است و گاهياسناد بالادستي علي

عنوان هاي دولتي را در نظر نگرفته است. چنين اسنادي اگرچه به اوقات آمادگي فعلي سازمان

هاي بخش اجرا مورد مغفول واقع شده است، بهتوانند مفيد واقع شوند ولي چالشنقشه راه مي

گذار با اجرا مسئله دارد. مبحث ديگر مربوط به وجود تعارضات و مشيعبارت ديگر خط

هاي دولتي در ريزي كشور، هنوز با سازمان هاست، سازمان مديريت و برنامهپيچيدگي

اند و خود از ضعف كردن فرايندها به مفهوم مشترك نرسيدهلكترونيكيخصوص جزئيات ا

هاي مصوب ديده نامهگيري نيز در آيينبرد. استقلال تصميمهاي ساختاري رنج ميسازوكار

چون دستگاه "نشده است. سخن معاون مركز نوسازي و تحول اداري گوياي اين مطلب است: 

گري ميگري و تسهيلهستن اين ملاحظات مانع تسريعدستي هاي مراجع بالاها تابع سياست

مجموعه  5. در جدول "ها ندارنگيري رو دستگاهشه ما اعتقادمون اينه اوون استقلال تصميم

  گذاري نشان داده شده است.كننده مسير سياستهاي مربوط به عوامل قطعمقوله

  

  گذاريسياستكننده مسير هاي مربوط به عوامل قطعمقولهمجموعه   5جدول
  

 رديف كدهاي گزينشي فرعي مقوله اصلي مقوله

كننده عوامل قطع

مسير سياست

 ]0گذاري [

هاي ضعف

هاي سازوكار

 ]0ساختاري كلان [

 1 ]1تعارض بين سه قوه [

 2 ]9پيچيدگي قوانين و مقررات [

 3 ]2ها [نامهها در آيينگيري دستگاهشدن استقلال تصميمنديده

 4 ]4ها [نامهها و آييننامهبخشتعدد 

  

  كننده با توجه به مفروضات مديريت دولتي نوينراهبردهاي تسهيل - 13
گذاري نشان كننده مسير سياستهاي مربوط به راهبردهاي تسهيلمقولهمجموعه  6در جدول 

  داده شده است.
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 گذاريكننده مسير سياستهاي راهبردهاي تسهيلمقولهمجموعه   6جدول 

  با توجه به مفروضات مديريت دولتي نوين 
  

 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله اصلي مقوله

كننده راهبردهاي تسهيل

با توجه به مفروضات 

 ]0مديريت دولتي نوين [

 1 ]2همبستگي بين اعضاي جامعه [ ]0سرمايه اجتماعي [

آموزش در جهت ايجاد پيوند بين 

هاي هاي تخصصي و زمينهنقش

 ]0اجتماعي [

 2 ]4آموزش اجتماعي [

 ]0راهبرد گفتمان مشترك [

 3 ]2لزوم حمايت و مشاركت مردم [

گيري لزوم دخالت مردم در تصميم

]18[ 
4 

  

گذاري باشند. از طريق ساخت كننده مسير سياستتوانند تسهيلهاي ذكر شده ميسازوكار

اي فايق آيد، يك راه افزايش بر مشكلات چند ريشهتواند سرمايه اجتماعي، بدنه دولتي بهتر مي

گذاران، مجريان دولتي و مشيسرمايه اجتماعي، ايجاد يك شبكه اجتماعي محلي است كه خط

 - سازد. شاهد اين ادعا موضوعي است كه مدير سابق اداري هم وصل و مرتبط ميمردم را به

ا بايد حلقه ارتباطي دولتمردان و مديران م"پشتيباني وزارت ارتباطات به آن اشاره داشته است: 

تر باشه، منظور حلقه ذينفعان، ها نزديكچه اين حلقهتر كنيم، هرارشد سيستم رو با مردم نزديك

كنن، كنن و نظارت ميها و كساني كه قوانين وضع ميحلقه دولتمردان به اصطلاح دموكرات

تر تو كشور هستش ارتباطشون و نزديك ها رو كهحلقه مردم هم همين طور، اين سه تا حلقه

. همبستگي بين "! 7شه موازنه، نقطه تعادلشه، اين ميكنيم، منافع مردم و دولت برطرف مي

خوبي ياد مياعضاي جامعه نيز چيزي است كه معاون مركز نوسازي و تحول اداري از آن به

مده خيلي سريع خودشون و يافته كه بلا هم سرشون اوببينيد جوامع كشورهاي توسعه "كند: 

گيرن، اوون رسن و از كشورهاي موجود دنيا هم پيشي ميكنن و دوباره به توسعه ميپيدا مي

. تغييرات نهادي براي افزايش مشاركت شهروندي و "كنه به اونهافاكتور همبستگيه كه كمك مي

تواند گري است كه ميعنوان يكي از بازيگران اين صحنه، راهبرد دياستفاده از نظرات آنان به

خواهي مدني آشتي و سازش را احيا سازد. عبارات بهخواهانه با جمهوريهاي آزاديبين سنت

طور ضمني گوياي همين كار گرفته شده در سخنان رئيس گروه ايجاد وزارتخانه الكترونيكي به

 7
 Check an d balan ce  
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چيزهايي كه  شه همون جلب اعتماد مردم!سوپاپ ايمني ما مردم هستند. اين مي "مطلب است: 

شه! اين از ديد مردم نهان هست خوب نيست بايد رو بشه و اوونا ببينن يه كاري داره انجام مي

هاي نظارتيمون از دادن و جلب رضايت مردم! ما در بحثشه اسمش و بذاريم روحيهو مي

ديگر تحقيق  سازوكار. "سعي كرديم بگيم اصل ارائه سرويس خوب به مردم است 195طريق 

هاي تخصصي و زمينه اجتماعي است. زندگي رو، آموزش در جهت ايجاد پيوند بين نقش پيش

كردن شايستگي تكنيكي با آگاهي مدني، بازسازي شود. اصلاح متخصصان بايد در جهت پر

هاي كارآموزي جايي كه متخصصان با سيستم آموزشي مديران دولتي و استفاده از دوره

شوند، مي تواند داروي كمبودها در يادگيري متخصصان باشد. هاي اجتماعي آشنا ميارزش

هاي تخصصي با زمينه اجتماعي سخت است ولي آرمان ارزشمندي است كه اگرچه پيوند نقش

اي، متخصصان و محصلان قادر خواهند بود تا هاي حرفهگذاران، انجمنواسطه آن خط مشيبه

  زمينه مشتركي پيدا كنند.

  

  اجراعوامل مؤثر بر  - 14
ها در حيطه عمل موضوع مربوط به مشيترين عوامل مؤثر بر اجراي درست خطيكي از مهم

هاي كارمندان است. مهارت كارمندان در زمينه فناوري اطلاعات و آشنايي آنان با اين ويژگي

هاي فردي، فرايند پذيرش دولت ها و ارزشحوزه، انگيزش و رضايت شغلي آنان، نگرش

ها نيروهاي با كيفيت و با كند. اين در حالي است كه بيشتر سازمانسهيل ميالكترونيك را ت

هاي خاص امنيتي يكي ديگر از عوامل، به ويژگي دانش كافي، در زمينه فناوري اطلاعات ندارند.

هاي كارگزاران بخش دولتي براي استقرار گردد. يكي از دغدغههاي دولتي بر ميدر سازمان

لاين است. عدم انسجام جاد محيطي امن و قانوني براي تعاملات برخط و آندولت الكترونيك، اي

ها به امكانات، منجر به طراحي و پيادههاي امنيتي و دسترسي متفاوت سازمانگذاريسياست

هاي اطلاعاتي كشور را به هاي امنيتي شده است كه اين امر سرمايهحلسازي متفاوتي از راه

يگر شرايط مؤثر در استقرار درست و كامل دولت الكترونيك در سازماناندازد. از دمخاطره مي

هاي هاي ساختاري دروني است. درحقيقت براي اينكه اين امر در سازمانهاي دولتي، ويژگي

هاي اجرايي نامهها و آيينهاي ساختاري، رويهسازوكارخوبي اجرايي شود، بايد دولتي به

درون سازماني آن از قبل تعريف شده باشد تا در زمان اجرا مشكلات كمتري پيش آيد، زيرا كه 
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سازي سيستم جديد مفروضات دولت الكترونيك منجر به تغيير بسياري از فرايندها ميپياده

ايي تر شود، بايد بيشتر آنها مهندسي مجدد شوند. از آن جشود و براي اينكه سيستم اثر بخش

هاي دولت الكترونيك بايد متناسب با نيازهاي استراتژيك سازمان باشد، كه اجراي رهيافت

بنابراين در ارتباط با اين مسئله بايد درك درستي از اين مبحث در سطوح بالاي سازماني شكل 

تواند از مهمهاي سبك مديريت ميتر منتقل شود، به همين جهت ويژگيبگيرد و به سطوح پايين

هاي مختلف سازي دولت الكترونيك در سازمانهاي پيادهسازوكاررين دلايل تفاوت يا شباهت ت

جاي اينكه اهميت دولت باشد. حقيقت اين است كه بسياري از مديران رده بالاي سازمان به

ناپذير براي سازمان در الكترونيك را در موفقيت سازمان درك كنند، آن را نوعي هزينه اجتناب

هاي مالي و بودجه و فرهنگ سازماني از ساخت فناوري اطلاعات، ويژگيگيرند. زيرنظر مي

ديگر متغيرهايي هستند كه بايد مورد توجه قرار گيرند. زيرساخت فناوري اطلاعات از جمله 

باشد. امور حياتي براي برپايي بستري قابل اتكا براي تداوم امور دولت الكترونيك مي

افزاري مورد افزاري و سختاي فناوري اطلاعات بيشتر از دو حيث نرمزيرساخت مورد نياز بر

گيرد. فرهنگ سازماني از ديگر عوامل حياتي موفقيت در پذيرش مفروضات دولت توجه قرار مي

سادگي قابل بيان نيست؛ اعمال و رفتار باشد. فرهنگ عنصري پيچيده است و بهالكترونيك مي

خانواده، در محيط اجتماعي و در محيط كار، زاييده فرهنگ  انسان در خلوت و جمع، در محيط

  هاي مربوط به عوامل مؤثر بر اجرا نشان داده شده است.مقوله مجموعه 7است. در جدول 

  

  هاي مربوط به عوامل مؤثر بر اجرامقولهمجموعه   7جدول 
  

 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله اصلي مقوله

ا [
جر

ا
0[

 

 1 ]3بودجه و اعتبارهاي تخصيص داده شده [ ]0منابع مالي [

هاي ويژگي

هاي سازوكار

ساختاري سازمان 

]0[ 

 2 ]3نياز به ساختار سازماني منسجم [

 3 ]7ساختار بروكراتيك [

 4 ]15ضعف فرايندهاي داخلي [

 5 ]5ارجاع نامناسب كار تخصصي به كادر متخصص [

 6 ]7كردن آن [احصاي فرايندها پيشنياز الكترونيكي

 7 ]1شدن [كننده امر الكترونيكيگردش آسان اطلاعات كمك
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 7جدول  ادامه

 

 رديف كدهاي گزينشي هاي فرعيمقوله اصلي مقوله

 

 

 8 ]3سازي درست سيستم [پياده

 9 ]1فرايند سنتي زيربناي فرايندهاي الكترونيك [

 10 ]5سازي سيستم [بسترسازي قبل از پياده

 11 ]6ضعف سيستم انگيزشي كارمندان [

 12 ]3پيچيدگي قوانين و مقررات داخلي [

هاي امنيتي ويژگي

]0[ 

 13 ]1تأييد امنيتي از سوي مراجع ذيصلاح [

 14 ]16كردن سيستم [شرط درست كارهاي امنيتي پيشلاگ

 15 ]11سازي [فرهنگ فرهنگ سازماني 

هاي مديريتي ويژگي

]0[ 

 16 ]2هاي مديريت [تغيير مداوم لايه

 17 ]2اهميت مديران در پيشبرد اهداف [

 18 ]1يافتن تجربيات نفرات قبلي [اهميت انتقال

 19 ]2يابي مسائل و مشكلات [لزوم ريشه

 20 ]3نبود ديدگاه كلان [

 21 ]2سردرگمي مجريان دولتي [

 22 ]2سبك مديريت [

 23 ]5مديريت در بين مديران [نبود دانش 

 24 ]1لزوم وجود انگيزه ي خدمت كردن [

 25 ]11سياسي كاري افراد [

 26 ]5اعتقاد مديريت [

 27 ]7نبود حس مشترك بين افراد [

 28 ]26تمايل شخصي مديران [

 29 ]1مشاوره هاي غلط مديران مياني [

هاي كارمندان ويژگي

]0[ 

 30 ]4متخصص [فقدان كادر 

 31 ]18تمايل شخصي كارمندان [

 32 ]1ويژگي مديريت پذيري كارمندان [

 33 ]3ها و اهداف سازمان [توجيه كارمندان از استراتژي

 34 ]5نبود احساس تعلق بين كارمندان [

 35 ]11مقاومت در برابر تغيير [

ويژگي زيرساخت 

]0[ 

 36 ]4[زيرساخت فني فناوري اطلاعات 

 37 ]5مديريتي [ -فرهنگي - زيرساخت قانوني
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  تعامل با جامعه شهروندي  - 15
موضوع تعامل با جامعه شهروندي و پاسخگويي به آنان در بخش دولتي اهميت دو چنداني در 

هاي مناسب تحقق مقايسه با بخش خصوصي دارد و تلاش شده تا با ايجاد ساختارها و شيوه

هاي نوين حكمراني همچون هاي اداره و پيدايش شيوهتغيير شبه پارادايماين امر ميسر شود. 

مديريت دولتي نوين و خدمات دولتي نوين و توجه بيشتر به مسئله پاسخگويي در همين راستا 

هاي دولت الكترونيك و جامعه شهروندي حلقه بوده است. در نقطه تعامل نظام اجراي سياست

هاي دولت الكترونيك با ارائه سو، نظام اجراي سياست: از يكشوداي ايجاد ميشوندهتشديد

اساس نياز واقعي و مصلحت جامعه توليد نشده است، باعث تضعيف نگاه خدماتي كه بر

خواه جامعه تحت تأثير مورد پيش گفته شود و از سوي ديگر مطالبه تعاليخوشبين جامعه مي

شود تا نواقص احتمالي اجراي ه باعث ميشوندكند و اين حلقه تشديدشده كاهش پيدا مي

وري و تحول هاي كشور از طريق مطالبه مردمي اصلاح نگردد. سخن رئيس گروه بهرهسياست

سويه بين مردم و وزارتخانه به دليل زمينه تعاملات دو"سازماني گواهي بر اين مدعا است: 

در  "ها!باشه تو اين زمينه كاري موجب شده است كه پاسخگويي به انتظارات مهم باشه و فعال

  هاي مربوط به تعامل با جامعه شهروندي نشان داده شده است.مقولهمجموعه  8جدول 

  

  هاي مربوط به عوامل تعامل با جامعه شهرونديمقولهمجموعه   8جدول
  

 رديف كدهاي گزينشي فرعي مقوله اصلي مقوله

ي [
ند
رو

شه
ه 
مع
جا
با 
ل 
ام
تع

0[
 

ي 
اع
تم
اج
ر 
آثا

كي
وني

تر
لك
ا

ن 
رد
ك

ا [
ده
اين
فر

0
 [

 

 1 ]1انعكاس فرهنگي وظايف دولت [

 2 ]6مورد در سطح شهر [آمدهاي بيوكاهش رفت

 3 ]3بهبود رفاه شهروندان [

 4 ]1بهبود كيفيت خدمات [

 5 ]2بهبود قدرت پاسخگويي [

 6 ]5انعكاس اجتماعي وظايف دولت [

 7 ]11و پاسخگويي به انتظارهاي آنان [ نهادن به جامعه شهرونديارج
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  گيرينتيجه - 16
، "هاي نظري نوينبنيان"در مدل اين تحقيق درباره عوامل اثرگذار در شش بخش مجزا شامل 

كننده مسير راهبردهاي تسهيل"، "گذاريكننده مسير سياستعوامل قطع"، "مشيگيري خطشكل"

بحث شد. در بخش  "تعامل با جامعه شهروندي"درنهايت و  "مشياجراي خط"، "گذاريسياست

روي قانون جديد مديريت خدمات كشوري صورت  محتوا ، تحليل"هاي نظري نوين جهانيبنيان"

هاي نظري آن مشتمل بر مديريت دولتي نوين، حكمراني خوب و مديريت كيفيت پذيرفت و بنيان

سازند. هاي داخلي را متأثر ميك خط مشيهاي نوين جهاني كه بدون شجامعه احصا شد؛ ديدگاه

در محيط داخلي، عوامل قانوني، حاكميتي،  "مشيگيري خطعوامل مؤثر بر شكل"در قسمت 

اجتماعي و بازيگران مورد بررسي قرار گرفت و بحث شد كه ادراك متفاوت بازيگران از وضعيت 

شدن مسائل اجتماعي باعث دههاي ساختاري كلان، نديسازوكارموجود، پيچيدگي قوانين و ضعف 

اي مواجه شود. در بين دو هايي وضع شود كه در مرحله اجرا با مسائل عديدهشود تا سياستمي

افتادن ، عواملي كه باعث فاصله"گذاريكننده مسير سياستعوامل قطع"گيري و اجرا مرحله شكل

 "مشياجراي خط"مرحله  شود، مورد مداقه قرار گرفت. درمشي گذاران و مجريان ميبين خط

هاي دولتي، عدم اند، در اثر ناكارآمدي نظام اداري سازمانخوبي وضع نشدههايي كه بهسياست

توانند آنهاي مردمي نميثبات مديريت، كمبود نيروي انساني شايسته، عدم استفاده از ظرفيت

ن را محقق نمايند. در گذارامشيها و پيامدهاي مورد نظر خطگونه كه انتظار مي رود خروجي

هاي ذكرشده ، بحث شد كه در نتيجه تأثير و تأثرات نظام "تعامل با جامعه شهروندي"قسمت 

رفته هاي دولتي ايران نيست و رفتهآيد كه متناسب با شرايط سازمانوجود ميهايي بهخروجي

ولت الكترونيك و هاي دكند. درنهايت در نتيجه تلاقي خروجيانگيزه عمومي را دچار سستي مي

نشدن اين نظام از طريق آيد كه باعث اصلاحاي به وجود ميشوندهمطالبه اجتماعي، حلقه تشديد

دست آمده در پژوهش حاضر را با ادبيات تحقيق تطبيق عوامل به 9شود. جدول مطالبه مردمي مي

وجه به ذهنيات خاص بندي با تسازي و نيز مقولهداده است. لازم به ذكر است كه در سطح مفهوم

شوند كه هراي از مفاهيم يا مقولات خلق ميپژوهشگر در فرايند كدگذاري به طور طبيعي دسته

فرد بوده و برآمده  كدام منحصر بهچند لفظ و عنوان اسمي آنها سابقه نظري دارد، اما محتواي هر

  . ]30[باشد هاي گردآوري شده تحقيق مياز داده
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  بندي مفاهيم (نگارنده)نوآوري پژوهش در سطح مقوله  9 جدول
  

 بدون سابقه  داراي سابقه در ادبيات هاي فرعيمقوله هاي اصليمقوله

هاي قانون مديريت خدمات بنيان

 كشوري

 •  مديريت كيفيت جامع

 •  مديريت دولتي نوين

 •  حكمراني خوب

گيري خطعوامل مؤثر بر شكل

 مشي

 بازيگرانملاحظات 

با اين تفكيك بدون سابقه 

نظري اما عناوين جزئي برخي 

 بازيگران داراي سابقه است.

• 

 • با اين تفكيك بدون سابقه  ملاحظات قانوني

 •  ملاحظات حاكميتي

  ]31[ ملاحظات اجتماعي

كننده مسير سياستعوامل قطع

 گذاري

تعارض بين سه قوه، 

شدن ها، نديدهپيچيدگي

 هااستقلال دستگاه

 

• 

كننده با توجه به راهبردهاي تسهيل

 مفروضات خدمات دولتي نوين

تعادل بين نهادها، 

آموزش اجتماعي، 

 گفتمان مشترك

 

• 

 عوامل مؤثر بر اجرا
هاي درون ويژگي

 سازماني

]32،33[ 
 

  ]34[ تأثيرات اجتماعي تعامل با جامعه شهروندي

  

  ها نوشت پي  - 17

1. Relevance 

2. Setting 

3. Total quality management 

4. New public management 

5. Good Governance 

6. Braun, v and Clarke 

7. Check and balance 
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