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Investigating policymaking in digital transformation culture, 
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implementation of policies, and formulating a policy evaluation model 

for digital transformation culture can pave the way for the optimal 

implementation of policies and the realization of related goals. Data 

collection in this research is based on a systematic review of the 

research background from 2020 onwards, invalid databases, and the 

use of the 7-step Meta-synthesis method (Sandelowski and Barroso), 

based on the stakeholder policy evaluation model for the three 

stakeholders: citizens, professionals, and operators and Based on 

Edgar Schein's culture model and considering three levels of artifacts, 

values , and fundamental assumptions, it was done. The findings 

include four concepts for the stakeholders of professionals 

(organizational motivation and commitment, acceptance of changes, 

job satisfaction, promotion of organizational culture), three concepts 

for the stakeholders of operators (operational efficiency, innovation, 

and technology, partnership, and cooperation) and three concepts for 

the stakeholders of citizens (customer satisfaction, work experience, 

trust, and security). Also, two codes were identified in the 

fundamental assumptions section: 20 codes for values and nine codes 

for the level of artifacts. According to the three main stakeholders of 

the Communications Regulatory Authority in this research, a model 

was developed by separating all three stakeholders based on different 

cultural levels in order to make it possible to evaluate the policy for 

each stakeholder separately, to modify and revise the policies based 

on The predicted model is available. 

Keywords: Evaluation model, Organizational culture, Digital 

transformation, Policy, Digital transformation culture, 

Communications Regulatory Authority. 
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های فرهنگ تحول دیجیتال؛ پژوهشی در  مشیمدل ارزیابی خط
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   چکیده
ها و تدوین  مشیها و دسی  عدم اهرای ت گذاری مااس  در ح زه .رهاگ تح   دی یعا  و شااسایی مشکلا ، نیازمادیمشیت 
ها و تحقل اهدا  مرتب   مشیت اند راه شای حرک  به سم  اهرای مطل ب ت  مشی .رهاگ تح   دی یعا ، میارزیابی ت مد   
های داده مدعبر و  به بدد در ژای اه  2020ها در این ژووه  بر اسا  مرور سیسعماتیک ژیشیاه ژووه  از سا   گردآوری داده   باشد

روش   از  )باروسمرحله 7اسعفاده  .راترکی   ت -   ای  ارزیابی  ال  ی  اسا   بر  ذیسادل سکی(،  ذیمشی  سه  برای  گرا  نفع  نفع 
ها و مفروضا   سه سطح مصا عا ، ارزش  درنظرگر.عنها و اژرات رها و با اسعااد به مد  .رهاگ ادگار شاین و  ایشتروندان، حر.ه
ان یزه و تدتد سازمانی، ژذیرش تنییرا ، رضای  شنلی، تروید )  هااینفع حر.همفت م برای ذی  4ها شام   یا.عه   بایادین ان ام شد

مفت م برای    3نفع اژرات رها )کارایی عملیا ، ن آوری و تکا ل ژی، مشارک  و همکاری( و  مفت م برای ذی  3.رهاگ سازمانی(،  
کد برای    20کد در بخ  مفروضا  بایادین،   2نفع شتروندان )رضای  مشعریان، ت ربه کاری، اععماد و امای ( ب د  همچاین  ذی

  عا انبهاصلی سازمان تاظیم مقررا  و ارتباقا  رادی یی     نفدانیذ  بهبات ههکد برای سطح مصا عا  شااسایی شد     9ها و  ارزش 
نفع و بر اسا  سط ح مخعلف .رها ی اراله شد تا ضمن امکان در این ژووه ، مدلی برای تفکیک هر سه ذی   م ردمطالدهدسع اه  

 بیای شده میسر گردد  ها بر اسا  مد  ژی مشیهداگانه، اصلاح و بازن ری ت  ص ر بهنفع مشی برای هر ذییابی ت ارز
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 مقدمه  

های معفاوتی تدوین و ابلاغ  مشی های دولعی ایران برای م ض عا  مخعلفب ت  در دسع اه 
ها صر.اً به دلی  الزام ق انین باسدسعی، کس  امعیازهای  مشی ش د که بسیاری از این ت  می 

اصلی    باهد  ها، تتیه رزومه کاری برای مسه لین مرب قه و سایر دسیلی که  ارزیابی دسع اه 
ت   شده آن  تدوین  ندارد  همخ انی  ت  مشی  وه د  محدوده  مشی اند   تدیین  برای  ها 
بتعر تصمیم تصمیم  به هدای   ما ر  اس  که  اص لی  و  مدیران  در  ها می گیری  این  ش د  

زا ب ده و کارکاان نیز  مشی این اهدا  را دنبا  نکاد صر.اً هزیاه حالی اس  که وقعی ت  
با   بدیتی اس   از آن اسعقبا  نخ اهاد کرد و حعی  مقاوم  کارکاان روبرو ت اهد شد  

دلی   .رهاگ  به  نیز  م ض م  مشک     رش ی ژذ عدم سازی  با  مدیران  س ی  از  م ض م  قلبی 
 ا.زاید  مشی می های اهرای ت  م اهه شده و برگزاری آم زش نیز بر هزیاه 

د    عصر  .ااوری عا  ی   ی در  ظت ر  با  باورها ن ی ن    ی ها ،  نح  کس    ی ساع   ی ،  به    ی وکار 
با دگرگ ن شده اس   سازمان   ی اساس    ن ی ا   ر ی م ه د هم ام ش ندب در غ   را  یی تن   ا ب   د ی ها 

های  .ااوری   .به ق ر کام  از صحاه روزگار مح  ت اهاد شد و  ص ر ، از رقاب  حذ   
یک مفت م    عا ان به اند و .رهاگ دی یعا   دی یعا  را شک  داده   وکار کس  آ.رین،  تح   

ادبیا    وارد  در  شده    وکار کس  هدید  اما  و  اس ب  واضح  تدریف  علمی،  مطالده  کمعر 
   (  Tolboom, 2016)   ت ان یا.  دقیقی از این مفت م را می 

ها در دنیا برای عق  نماندن از قا.له ژیشر.  .ااوری و اراله تدما  بتعر  همه سازمان   
های دولعی  اند و این م ض م در دسع اه روی آورده   شدن ی عال ی   ی د به مشعریان و کارکاان به  

نیز   می   وض ح به ایران  و  دیده  الکعرونیک  دول   ه شماد،  شتر  ماناد  مطالبی  بیان  ش د  
نشان  الکعرونیک  برای  حکمرانی  دول   عزم  م ض م    شدن ی عال ی   ی د دهاده  این  و  اس  

که هر    ق ر همان های .ای، حق قی و .رها ی اس    های مااس  در زمیاه مشی نیازماد ت  
  نفدان ی ذ سازی برای هل گیری از مقاوم  کارکاان و  ها نیازماد .رهاگ تنییری در سازمان 

ها که  سازمان   شدن ی عال ی   ی د ها کاه  یابد،  و هزیاه   ا.عه ی   ی ا.زا مشی  ب ده تا اثربخشی ت  
می  شااتعه  دی یعا   تح    عا ان  نیس    با  مسعثای  امر  این  از  نیز    ر ی تیث    د وه ن ی باا ش د 

مد   مشی ت   وه د  عدم  دلی   به  دی یعا   .رهاگ  زمیاه  در  شده  ابلاغ  و  تدوین  های 
با   ما چادان  از دسیلی که تح   دی یعا  در کش ر  نب ده و شاید یکی  ارزیابی مشخص 
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نمی  ان ام  .رهاگ سرع   عدم  .ااوری  ش دب  و  ارتباقا   وزار   باشد   مااس   سازی 
اقلاعا ، ژیش ام اصلی در ح زه دی یعا  در کش ر ایران اس  که سازمان تاظیم مقررا   

رادی یی  ارتباقا   زیرم م عه   عا ان به رگ ست ری(  )   و  از  وزارتخانه یکی  این    های 

با این ح زه، نق   مع لی صدور ژروانه   عا ان به  به  های ارتباقی و تدوین مقررا  مرتب  
ژس از دوران    تص ص به کاد  این نق   یی را در تح س  دی یعا  در کش ر ایفا می سزا 
سازمان همه  رویکرد  تنییر  و  کرونا  .دالی  گیری  از  .دالی  ها  سم   به  ساعی  های  های 

گروه  تشکی   آنلاین،  هلسا   )برگزاری  م ازی،  دی یعا   آنلاین،    وژاسد ژرس  های 
درگاه  درگاه ای اد  ای اد  مردم،  به  تدما   اراله  آنلاین  و  های  ثب   الکعرونیکی  های 

( بسیار ژر رنگ شده      م ازی و   ص ر  به رسیدگی به شکایا ، تتیه و ارسا  مکاتبا   
 اس    

ژراکاده در    ص ر  به های .رهاگ تح   دی یعا  یکی از م اردی اس  که  مشی ت  
اسعانداردها وه د دارد بخشاامه  و  ق انین  لذا ها، مقررا ،  ژووه ، قراحی   ب  مد     هد  
.رهاگ تح   دی یعا  ب ده که برای بررسی این م ض م، سازمان تاظیم    مشی ت    ارزیابی 

ای که هم در زمیاه  م م عه   عا ان به مقررا  و ارتباقا  رادی یی انعخاب شد  این سازمان  
دبیر کمیسی ن تاظیم    عا ان به گذاری در ح زه ارتباقا  کش ر  مشی گذاری و ت  مقررا  

باشد گزیاه  ژیشرو در این ح زه می   عا ان به   شدن ی عال ی   ی د مقررا  ارتباقا  و هم در زمیاه  
ابلاغ شده در زمیاه .رهاگ تح   دی یعا     های تدوین و مشی ت    به بات هه مااسبی اس  تا  

ت   ارزیابی  مد   تتیه  چه  مشی به  مذک ر  مد   بپردازیم   دی یعا   تح    .رهاگ  های 
قرار ن ر.عه    م ردمطالده کلی و چه برای سازمانی تاص، تاکا ن در هیچ ژووهشی    ص ر  به 
 ، ژووه  حاضر هدید ت اهد ب د  هت  ن ی ازا و  

 مبانی نظری 
  ی ها از .ااوری   ی ناش   ی ها سک ی ها و ر به .رص    و عمیل   هامع   ی ، با ن اه عا  ی   ی .رهاگ د 
د  به گسعره سازمان عا  ی   ی .رهاگ  بخش   ، ،  تفکر  از  به   ژردازد ی م   ی .راتر    ع ر ی عا ان هدا و 

به  د   روتح   یی تن   ی س  سازمان در سفر  م   عا  ی   ی .رهاگ  ) کا ی عم    Singh & Hessد 

  ی کرد ی ، شام  رو های ن ین .ااوری   و اسعفاده از   علاوه بر اسعقرار   عا ، ی   ی .رهاگ د (   2020
 Li et)   د ژرداز ی م   ی و .رهاگ سازمانی ماابع انسان   ر ی نظ   ی ع ی ر ی اس  که به م ض عا  مد 
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al.,2018 .)  اد ی ا   ی و .رهاگ سازمان   ، .رایادها در ساتعارها   عا  ی   ی که .رهاگ د   ی رات یی تن   
  ازماد ی و ن   شعه سازمان به همراه دا   ی رقابع   ی در ارتباط با اسعراتو   ی ا ده ی چ ی چال  ژ   کاد، ی م 
  عا ، ی   ی .رهاگ د (   Ancarani & Di Mauro, 2018اس  )   ی مااسب   ر یی تن     ی ر ی مد    ه ی ش 

  ی دار ی حفظ ژا   ی برا  ر یی تن  ن ی مداوم قرار دارد و ا   را  یی تن  ر ی تیث تح   ، ی ماناد .رهاگ عم م 
دن  د   ها ی اسعراتو   ی اهرا   اس   ناژذیر  اهعااب   عا  ی   ی د   ی ا ی ارزش  تح س   در    ی عال ی   ی و 
شده    ی عال ی   ی د   ی ها برنامه    ه، ی ش د و در نع   عا  ی   ی .رهاگ د    اد ی باعث ا   ت اند ی ها، م شرک  
قدرتمادتر  کس   را  اهرا   کرده وکارها  عمل   ی و  اقداما   سازد    ی ات ی بتعر  ممکن  را 

(Benitez et al., 2018)     
  ماناد عم می    بخ  مراهع    ل ی قر   از   که هسعاد    هایی سیاس  تصمیما  و    ب ها مشی ت  
ق ه   م لس   دول ،  اتخاذ    و  ماا.ع عم می هسعاد،  نمایاده    و ال انی  )     ند ش  می قضالیه که 
هایی  های عم می، مقررا  و اسعراتوی مشی بر اسا  نظرکیع نن، ت      ( 1395  ، زاده شریف 

های مخعلف اقعصادی، اهعماعی و اداری  هسعاد که دول  برای مدیری  و هدای  برنامه 
کااد، در راسعای  گذاران دولعی تدوین می هایی که سیاس  مشی کاد  هد  ت  تدوین می 

های هدید، تش یل و تسریع در رشد ا.راد  ها، ان ام آم زش و شااسایی متار  تلل .رص  
   ( 1398،  آزاد   ان ی کش ر  و  ان ی اععبار )   اس  

برنامه که ما ر به  مشی یا  ت    ی اب ی کردن ارز   ی ا حر.ه   ی برا   ی اب ی ارز   ی کردها ی مطالده رو 
  یها روش   ی ا و حر.ه   ل ی اس   مطالده دق   حالز اهمی  ،  ش د ی آن م   شر.  ی و ژ   ی علم   ا  ی عمل 
ارز   ی برا   ن ی  ز ی ها  ت  ها ی اب ی ان ام  یا ی  ارز   مشی  به  م   ها اب ی برنامه  تا    کاد ی کمک 
را که    یی ها و آن   نم ده   حذ    کااد ی را نقض م   ی اب ی ارز   ح ی را که اص   صح   یی کردها ی رو 

ژ  اص    تق    ده ی بخش     ی مشروع   کااد ی م   ی رو ی از  علم نمایاد     ی و  نظر  از    ی بررس   این   ، ی   
مرب ط به ت سده رشعه    ی و .ا   ی کاد تا مسال  مفت م ی کمک م   ی اب ی به محققان ارز   کردها ی رو 
به    ت اند ی م   ها اه ی به گز   ی انعقاد    اه ن   ، ی ات ی   از نظر عمل نمایاد   ی بررس   یی و را شااسا   ی اب ی ارز 
چارچ ب   ها اب ی ارز  تا  کاد  ب    ی ار ی اتع   ی اب ی ارز   ی ها کمک  نظر  در  را  مااس     رند، ی و 
  ی برا  ی مااسب   ی مباا   ن ی همچا   ی بازن ر   ن ی   چا نمایاد اعما     ی کااد و به ق ر انعخاب   ی اب ی ارز 

ارزش  م   ی اب ی آم زش  اصل ی .راهم  ارزش  رو   ی کاد   مطالده  برنامه    ی اب ی ارز   ی کردها ی در 
  ک ی اس  که تح  آن هر    ی ط ی شرا   ن یی در کشف نقاط ق   و ضدف آنتا و تد   ن ی  ز ی ها 
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م  اعما   مااس   تحل   ه ی ت ز   ن ی   چا ش د ی به ق ر  تد   ی ل ی و  مسعحل    ک ی کدام    اکه ی ا   ن یی به 
آوردن هت   دس  آنتا، به   ن ی بتعر   ی ر ی کارگ زمان و نح ه به   ن یی هسعاد، تد   ی اسعفاده اساس 

  ی ساز مفت م   ی .رد برا   یی ت انا     ی بتعر و تق    ی ها ن ی  ز ی ها   ابدام و    کردها ی بتب د رو   ی برا 
م   ی اب ی ارز   ی برا   ی ب ی ترک   ی کردها ی رو   ,Stufflebeam & Coryn)   کاد ی برنامه کمک 

2014  ) 
) محمد   و   ی واعظ    بر   را   ی مش ت    ی اب ی ارز   ی ال  ها   سه ی مقا   ، 1هدو    مطابل    ( 1396ی 
  به   ت هه   و   غال    روش   ، ی زمان   ا.ل   ، ی اصل   کارکرد   ، ی اب ی ارز   ت هه   کان ن    ، ی مح ر   اسا  
   اند داده   ان ام   با.  
صاد ،    ی مش ت    ی اب ی ارز   ی ال  ها   ، ی ق رکل به  سازمان،  ن م  اسا   بر  اس   ممکن 

  ن ی باشد  ا  ر ی ع ام  معن  ر ی و سا  س  ی ز   ی هامده، مح  ی ازها ی تدما  اراله شده، ن  ا ی محص   
  و   ه امع   بر   مثب    ی رگذار ی تیث   و   سازمان   عملکرد   بتب د   ها، ی مش ماظ ر بتب د ت  ال  ها به 

   ش ند ی م   اسعفاده   و   ف ی تدر   س  ی ز   ی مح 

نفع  ش د  ارزیابی ذی اسعفاده می   نفع گرا ذی یا    مح ر   نفع ی ذ   ی اب ی ارز در این ژووه  از  
ما   ی ران ی مد   ی برا   ی ابزار   گرا،  که  ک     ی اس   بتب د  ا   ا  ی عمل     ی ف ی به  هسعاد     ن یت سده 

ق ر  را همان     ی .دال   ک ی اقلاعا  اس  که ارزش    ی آور همع   ی برا   ی کرد ی رو م ض م،  
  ی ف ی ک   هت  ن ی ازا   کرد ی رو   ن ی   ا کاد ی م   ی اب ی ارز   ش د، ی آن درک م   ی که ت س  کاربران اصل 

م  م   کاد ی اس  که تلاش  ن   شعرک از ت ربه  ادراک برسد مشاهده،    ز ی و  به مح ر   به      ی و 
اول  نقطه  مقاب   قر   ازآن ا دهد ی م     ی نظر  .دال   ر ی درگ های  سازمان   که یی      ی ها   ی در 

باشد که چ  نه    ن ی ا   د ی با   ی د ی شاتص کل   ک ی به دنبا  ان ام بتعر کار ت د هسعاد،    ی ا ت سده 
چرا  کاد،  ی م   ی اب ی را ارز   اس  ی س   ا ی ژروژه    ، کار   ن ی نفع م ردنظر، ارزش ا ذی   ا ی   یی نتا   ی مشعر 

 گذارد   ی م   ر ی او تیث   ی بر زندگ   که این امر 
با  ها و ر.عار ا.راد دررابطه در م رد ارزش   ک ی سعمات ی س   ل ی تحق   ک ی نفع گرا  ذی   ی اب ی ارز 

  ن یاس   ا   ی و اقعصاد   ی اهعماع   .رها ی،   را  یی تن   ی مداوم برا   ا ی شده    ی ز ی ر مداتله برنامه 
که اساساً    رد ی گ ی نشی  م   ی ف ی ک   ل ی تحق " م س م به    ی عل م اهعماع  از اص  م ه د در روش  

تماشا  قلمرو ت د   ی به  آن   شان مردم در  با  تدام   اسا  شرا   تا و  بر  و  زبان ت دشان      ی به 
 (  Salmen, 2002)   " دارد   ی ت دشان بسع  
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 ی مش خط   ی اب ی ارز   ی الگوها   سه ی مقا .  1  جدول 

 الگو   نام 
ی محور 
 ت 

  توجه   کانون 
 ی اب ی ارز 

 ی زمان   افق  ی اصل   کارکرد 
  روش 
 غالب 

  توجه 
  به 

 بافت 

 ندارد  ی کمّ  نگر گذشته  یی پاسخگو / آموزش  ج ی نتا   سنجش  روش  گرا هدف 

  ی حسابرس 
 ج ی نتا 

 ندارد  ی کمّ  نگر گذشته  یی پاسخگو  ج ی نتا   سنجش  روش 

 ندارد  ی کمّ  اجرا   ن ی ح  یی پاسخگو / آموزش  ش ی پا   و   نظارت  روش  موفق   موارد 

 ندارد  ی کمّ  نگر گذشته  یی پاسخگو  امدها ی پ   / ج ی نتا  روش  ی شگاه ی آزما 

 ندارد  ی کمّ  نگر گذشته  یی پاسخگو  امدها ی پ   / ج ی نتا  روش  ل ی فراتحل 

 ندارد  ی کمّ  نگر گذشته  یی پاسخگو  ج ی نتا   سنجش  روش  گرا   اطلاعات 

 ندارد  ی کمّ  سه   هر  یی پاسخگو  امدها ی پ   / ج ی نتا  روش  مبنا   نه ی هز 

 سه   هر  یی پاسخگو / ی ساز شفاف  امدها ی پ   سنجش  روش  مبنا  ه ی نظر 
  هر 
 دو 

 ندارد 

 نگر گذشته  یی پاسخگو / آموزش  ج ی نتا   سنجش  روش  ی موردپژوه 
  هر 
 دو 

 دارد 

 یی پاسخگو / ی ساز شفاف  امدها ی پ   سنجش  ارزش  خبره گرا 
نگر گذشته 

 نگر نده ی آ / 
 دارد  ی ف ی ک 

 یی پاسخگو / ی ساز شفاف  امدها ی پ   سنجش  ارزش  ی ا محکمه 
نگر گذشته 

 نگر نده ی آ / 
 دارد  ی ف ی ک 

 دارد  ی ف ی ک  نگر گذشته  یی پاسخگو  امدها ی پ   و   ج ی نتا  ارزش  گرا ی مشتر 

 دارد  ی ف ی ک  نگر گذشته  بهبود  تعامل  ارزش  نفع گرا ذی 

 دارد  ی ف ی ک  نگر گذشته  بهبود  تعامل  ارزش  ساختارگرا 

 سه   هر  یی پاسخگو / ی ساز شفاف  امدها ی پ   سنجش  کاربرد  گرا واقع 
  هر 
 دو 

 دارد 

 کاربرد  گرا   م ی تصم 
  سنجش / تعامل 

 ج ی نتا 
 دارد  ی ف ی ک  سه   هر  یی پاسخگو / بهبود 

 دارد  ی ف ی ک  سه   هر  بهبود  تعامل  کاربرد  ی مشارکت 

 سه   هر  یی پاسخگو / بهبود  تعامل  کاربرد  گرا ت ی مطلوب 
  هر 
 دو 

 دارد 

 ( 1396 ی محمد  و ی واعظ )   منبع: 
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اس   داشعن .رهاگ اس  که به کارکاان    ی ر ی ژذ ماابع رقاب    ن ی تر از متم   ی ک ی .رهاگ  
 (  Rogers, 2017)   دهد ی و به آنتا احسا  هد  م   بخشد ی قدر  م 

ش د که  ی م   ی ارزشماد تلق   ک ی اسعراتو   ه ی سرما   ک ی عا ان  .رهاگ اغل  به   که ی درحال 
را دارد، .رهاگ    عا  ی   ی د   ی ها ی ور ا از .ا   ی بردار از تح   در ت ار  و بتره     ی حما   یی ت انا 

  ی برا   ی .رها    را  یی   تن کاد ی م   ی ر ی هل گ   ر یی باشد که از تن   ی ارس ی ت اند مابع ا ی م   ی سازمان 
  ی کاارآمدن با تح س  مخ  ناش   ی برا   وه ی و و عم ، به   ل ی وکار در تحق تح   م .ل کس  

 (  Hartl & Hess, 2017ش د ) ی م   ی تلق   ی ، ضرور د ی هد   ی ها ی از .ااور 

ت ان به  های مخعلفی وه د دارد که می در تص ص .رهاگ و .رهاگ سازمانی، مد  
کامرون و ک یین، مد  .رهاگ سازمانی  .رهاگ سازمانی ها.سعد، مد  .رهاگ سازمانی  

 اشاره کرد     1دنیس ن، .رهاگ سازمانی رابیاز و مد  .رهاگ سازمانی ادگار شاین 
 : (Schein,2010)کاد  ی سه عاصر به .رهاگ سازمان کمک م ادگار شاین مدعقد اس   

  ی ماناد سطح رسم   ی مشاهده  شام  عااصر قاب    ی ها ی وگ ی و   - مشاهده  مصا عا  قاب   .1
 و نح ه ر.عار ا.راد در هلسا  اس       ی د.عر، علالم وضد   ی ب دن تدام  ا.راد، قراح 

ارزش  .2 ق ان باورها،  ها ارها   ن ی ها،  حما   ی ر.عار   ی و  شرک    برتی       ی م رد  ها  از 
   کااد ی م   ان ی ب   ی عبارات   ا ی ت د را در شدارها    ی .رها    ی ها و ها ارها صراح  ارزش به 

.رهاگ    ی مصا عا  و باورها   م ارد   ن ی ا   ی  و اساس   ی ت ی بد   ، ی ضما   ی مفروضا  اساس  .3
   دهاد ی م   ح ی را ت ض 

مشعرک اس   اگر    ی ارها ی و مد   ی اسعراتو   ک، ی هد ، تاکع   ی دارا   ی گروه .رها    ک ی 
    ی ، عملکرد گروه ممکن اس  آس تقاب  داشعه باشاد درون گروه با هم    ی ها .رهاگ ترده 

گروه    ت اند ی م   ی .رها    ن ی تضاد ب   ر، یی سرع  در حا  تن به     ی مح   ک ی ، در  حا  ن ی   باا اد ی بب 
و    ه ی که در مراح  اول   یی ها ه گرو   ی .ق  برا   همام   ا نماید   ی ر ی ادگ ی و    ی را قادر به سازگار 

همان   ی ر ی گ شک   اس    مطل ب  هسعاد  م ت د  بالغ  آنتا  که  واقع  ش ند ی ق ر  در  اهمام   ،
 . (Ibid)ت اند آنتا را مع قف کاد  ی م 

م ض م ارزیابی، شرای  زمانی و    به بات هه مشی معدددی  های ارزیابی ت  تاکا ن مد  
و چارچ ب  ارزیابی  برای  در دسعر   ا.راد  مدر.  مکانی،  مطالدا   های  و  اراله  شااسانه 

 
1 Edgar Schein 
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ها  زیادی برای تبیین نقاط ق   و ضدف و وه ه اشعراک و ا.عراق هر یک ان ام و ویوگی 
 و کاربرد هر یک از ال  ها تدیین شده اس   

ت   ارزیابی  تص ص  می مشی در  نیز  دی یعا   تح    .رهاگ  مدلی  های  از  بایسعی 
های مطل ب و رویکردهای مخعلف سایر  اسعفاده نم د تا بع اند بیشعرین اثربخشی و ویوگی 

ال  ها را در ت د داشعه و در چارچ بی یکپارچه و هامع ولی اقعضایی بع اند تمام مراح   
  ن ی ب باابرا سازی قرار دهد گذاری را م رد ارزیابی، کاعر ، اصلاح و بتیاه مشی چرته ت  

ها در نظر گر.عه شده، کاعر  و نظار  بر اهرای  مشی باید هماها ی و انس ام در بین ت  
برای  ت   که  سیاسعی  یادگیری  و  ان ام  و  گر.عه شده  نظر  در  اهدا   به  رسیدن  تا  مشی 

باشد اهرایی ش د   ای اهمی  می دار   نفدان ی ذ مشی و همچاین  کارکاان سازمان م ری ت  
ماد  ژذیر و نظام قراحی مد  دقیل، هامع، مادطف، امکان   باهد  باابراین در این ژووه   

مشی  را بر ارزیابی ت    رگذار ی تیث ی  ها مؤلفه های .رهاگ تح   دی یعا ،  مشی ارزیابی ت  
سپس   و  نم ده  زمیاه   به بات هه شااسایی  با  شرای   معااس   ال  یی  و    هامده   از ی ن ای، 

 گردد  و سازمان م رد تحقیل اراله می   نفدان ی ذ   تص ص به 

در    عا  ی   ی د   .رهاگ ب دن بحث    ی چادبدد   ن ی همچا و    حاضر   ژووه      ی ماه     ی دل به  
  نفع گرا ذی   ی مش ت    ی اب ی ارز از مد     نفدان ی ذ   ا ی و    کاربران آن بر همه    ر ی و تیث   ها سازمان 
    هد شد ت ا   اسعفاده 

ت   ارزیابی  ارزیابی  ذی   ی مش مد   برای  که  اس   ساتعاری  مد   یک  گرا  نفع 
سازمان اسعفاده    نفدان ی های سازمانی با تمرکز بر نیازها و ت قدا  ذ و سیاس    ها ی مش ت  
ذ می  این مد ،  اژرات رها و شتروندان هسعاد   ها ای سازمان شام  حر.ه   نفدان ی ش د  در   ،
ارتباقا     م ی تاظ   سازمان   نفدان ی ذ  و    ران، ی مد   کارکاان،   همه شام     یی   ی راد مقررا  

  با   ی کار   قرارداد   ی دارا   م ی رمسعق ی غ   ا ی   م ی مسعق به ق ر    که ا.راد مرتب  ب ده    ر ی سا و    ن ی مشاور 
آن   که   باشاد ی م   سازمان   ن ی ا  را  ما  دوم  م ی نام ی م   ها ی ا حر.ه ها  بخ     ی ان ی مشعر   ، افدان ی ذ   

ص ر     سازمان از    که   هسعاد  به  در    م ی رمسعق ی غ عمدتاً  به   ی برت و    م ی مسعق ص ر   م ارد 
  شتروند   ها آن به    که   کااد ی م   ا.  ی در ( تدما   ا  ی شکا به    ی دگ ی رس و    ا.  ی در    هماناد ) 
به    م یی گ  ی م  ا.راد هامده    باً ی تقر   اکه ی ا     ی دل و    کش ر سا  در    18از    شعر ی ب سن    ی دارا همه 

  رهی غ و    ی ژسع تدما     ثاب ،   تلفن    ، ی م با   اعرن ، ی ا شام     ی ارتباق از تدما     ی ک ی   حداق  
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را    ی بزرگ بخ     کااد، ی م   ا.  ی در را   مردم  ذ    ر ی د   ی ک ی    د ن ش  ی م   شام  از    نفدان، ی از 
  سازمان   از اقلاعا     .ااوری و    ی ارتباق   ، ی ژسع تدما     اراله   ی برا   که   هسعاد   ژروانه   دارندگان 

ارتباقا     م ی تاظ    اژرات ر به آنتا    که   کااد ی م   ا.  ی در   ژروانه   ا ی م  ز    ، یی   ی راد مقررا  و 
   م یی گ  ی م 

ژسا    را رد کرده و دیدگاه  ارزیابی عیای  ترین و  کام    در آن مدرن که  این رویکرد، 
ی بایادین این رویکرد،  ها مؤلفه دهد   ترین ژاسد وه د ندارد را مباای کار قرار می قطدی 

و  ی واعظ )   باشد ها می و تسری آن در برنامه، ژیامدها، اسعانداردها و قضاو    نفدان ی ذ دغدغه  
را شااسایی    نفدان ی ت انیم نیازها و ت قدا  ذ با اسعفاده از این مد ، می    ( 1395همکاران  

باعث ا.زای   این امر  ها را بر اسا  این نیازها و ت قدا  بتب د دهیم که  مشی کایم و ت  
ذ  می گردد می   نفدان ی رضای   مد   این  از  اسعفاده  همچاین،  به     تا    ما ت اند  کاد  کمک 

برای تح      ی های مااسب های سازمان اعما  و برنامه مشی ها و ت  بتب دهای سزم در سیاس  
 م  دی یعا  در سازمان تاظیم مقررا  و ارتباقا  رادی یی قراحی کای 

، از مد  .رهاگ سازمانی  ی .رهاگ ها مؤلفه در ژووه  حاضر برای تدیین ع ام  و  
ی نم ده  باد م ی تقس این مد ب .رهاگ سازمانی را در سه سطح    گردد  می   اسعفاده   ن ی ادگار شا 

برتی سیه  اس   مدعقد  ژاتان می و  از چشم  .رهاگ،  دیده  ماناد و سخ  های  دیرتر  و  تر 
با   باورها   سط ح ش ند،  می  اععقادا   و  ارزش   ن، ی اد ی و  ها ارها    ر.عارها، )   مصا عا  ها و 

تری از .رهاگ سازمانی    این مد ، درک عمیل کرد  م ی ت اه  ی بررس ( را  ها سمب  و    ژ ش  
های مااسبی برای تنییر و  کاد تا برنامه کمک می   ما کاد و به  .دلی و مطل ب را .راهم می 

کای  دی یعا  قراحی  تح    راسعای  در  .رهاگ سازمانی  مد ،  م بتب د  این  از  اسعفاده  با    
ارزش   م ت انی می  اععقادا ،  ماناد  در  ع املی  م ه د  .رها ی  ساتعارهای  و  ر.عارها  ها، 

اسعفاده  م   هایی را برای تنییر این ع ام  تدوین کای سازمان را شااسایی و در نعی ه، برنامه 
ده  ترهیح داده ش ها  نسب  به سایر مد  از مد  .رهاگ سازمانی ادگار شاین  به دسی  زیر  

 اس : 
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 شهرت و اعتبار 
های مدعبر و ژراسعفاده در ح زه مطالدا   مد  .رهاگ سازمانی ادگار شاین یکی از مد  
اععبار و اسعاادی ق ی    ما   ژووه  ت اند به  .رهاگ سازمانی اس   اسعفاده از این مد  می 

 د  بخش 

 گرایی جامعیت و شمول 
های .رهاگ سازمانی از همله اععقادا ،  شام  تمام هابه ،  ص ر  هامع مد  ادگار شاین به 

به ق ر کام     تا کاد  کمک می   ما ها، ر.عارها و ساتعارهای .رها ی اس   این مد  به  ارزش 
 م  و هامع، .رهاگ سازمانی .دلی و مطل ب را بررسی و تحلی  کای 

 تطبیق با تحول دیجیتال 
بات هه    دارد   را  تح س   و  تنییرا   با  تطبیل  و  تدام   قابلی   شاین  ادگار  ایاکه  مد   به 

ماناد    ل ی تطب ژذیر و قاب  درباره تح   دی یعا  اس ، اسعفاده از یک مد  اندطا    ژووه  ما 
   ت اند مااس  باشد ادگار شاین می 

 عملکرد سازمان   بر تأثیر  
به   شاین  ادگار  می   ما مد   و  کمک  اعما   سازمانی  .رهاگ  در  سزم  بتب دهای  تا  کاد 

رادی یی   ارتباقا   و  مقررا   تاظیم  سازمان  در  دی یعا   تح    برای  را  مااسبی  .رهاگ 
بر عملکرد سازمان در تح      ی ت هت ت اند تیثیر قاب    این .رهاگ سازمانی می م ای اد کای 

   دی یعا  داشعه باشد 

 های کاربردی وجود ابزارها و روش 
برای تحلی  و بتب د .رهاگ سازمانی  را  های کاربردی  مد  ادگار شاین ابزارها و روش   

های تنییر ارزیابی  ت اناد در قراحی و اهرای برنامه ها می دهد  این ابزارها و روش اراله می 
   .رهاگ سازمانی برای تح   دی یعا  کمک کااد   ی مش ت  

  



 57 |و همکاران   اربابی اصفهانی |...  های فرهنگ تحول ديجیتالمشی مدل ارزيابی خط 

 

 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل  

   

 پیشینه پژوهش 
ای به بررسی تاثیر .رهاگ سازمانی و  ( در مقاله 1400)   اربابی اصفتانی و ک شکی هترمی 

های ح زه ارتباقا  و .ااوری اقلاعا (   ها )م رد مطالده: سازمان بل غ دی یعا  در سازمان 
به    ب د دهاده هم رایی باسی بل غ دی یعا  و .رهاگ سازمانی نشان  ژرداتعاد  نعاید تحقیل 

ها ا.زای  یا.عه ب د که  شکلی که با ا.زای  بل غ سازمانی، .رهاگ سازمانی نیز در شرک  
این م ض م در هت  اثبا  تاثیر مسعقیم .رهاگ سازمانی بر تح   و بل غ دی یعا  به کار  

   ( 1400،  ی هترم   ی ک شک  و  ی اصفتان   ی رباب )ا گر.عه شد  

اراله  بزرگ  به  ت د  دکعری  رساله  در  ن بی اری  ت  نواد  اهرای  های  مشی ال  ی 
های س م و چتارم ج  ا  ا و عملکرد وزار   به ارزیابی برنامه آم زش عالی کش ر بات هه 
با    عل م و تحقیقا  و .ااوری  با ان ام تحقیل کیفی و مصاحبه  ژردات   در این ژووه  

اقلاعا    معخصصان،  و  علمی  روش  همع   از ی م ردن تبرگان  از  اسعفاده  با  و  شد  آوری 
گردید   اد ی با داده  ژیشاتاد  مد   اهزای  و  اسعخراج  اصلی  مح رهای  و  مق س   مفاهیم،  ب 
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بتعر   اهرای  به  که  اس   مدیار  ژاد  و  نعاید  و  ت انمادساز  بخ   دو  دارای  نتایی  ال  ی 
می مشی ت   کمک  کش ر  عالی  آم زش  ن ب بزرگ )   کاد های  همکاران،   ی  ار ی نواد  و 

1396 )   

  عا  ی   ی د   ی نق  .رهاگ سازمان   ی به بررس   ( در ژووهشی 2023)   1ک کاک و ژال ل .سکی 
م .ق  د     ی در  ا ژردازد ی م   عا  ی   ی تح س   کار    ی ع امل   ر ی تیث   ی بر چ  ن    مقاله   ن ی    ماناد 

د   ، ی م ی ت  رو   عا  ی   ی ارتباقا   م .ق   مح ر ی مشعر   کرد ی و  همچا ژردازد می تح        ی بر    ن ی  
.رهاگ     ی   تق  ی برا  ت اناد ی ها م که شرک    دهد ی م  ح ی را ت ض   یی ها ی و اسعراتو  ها ی وگ ی و 
بر اسا     اس ، اهرا کااد    ی ات ی ح   ی رقابع     ی و مز   ی سازمان   را  یی تن   ی که برا   ی حام   ی عال ی   ی د 

ها  م .ل در شرک    عا  ی   ی اس  که از تح   د   ی هابه متم   ی سازمان   .رهاگ این تحقیل،  
  ی ات ی اس  و مسعلزم ت سده ح   عا  ی   ی تح   د   ی اساس   ی از اهزا   ی ک ی   ن ی   ا کاد ی م   ی بان ی ژشع 
اس  و    ران ی کارکاان و مد   میان در    رش ی ژذ    اد ی ا   ی ها برا و ن رش   ها ی وگ ی ها، و ی سع  ی شا 

  م ی ها و مفاه ی وگ ی مقاله به و   ن ی تح   سازگار ش ند  ا   ن ی با ا   تا   سازد ی ها را قادر م سازمان 
سازمان   ی اصل  از    با   عا  ی   ی د   ی .رهاگ  ادب اسعفاده     ژردازد می   ک ی سعمات ی س   ا  ی مرور 
تدر   شده یی شااسا   ی ها ی وگ ی و  ابداد  د   شده ف ی در    ، ی ر ی ژذ کا    عا ، ی   ی )ارتباقا  

( ادغام  عا  ی   ی د   ی ها و ن رش   ها   و متار   ی شخص   ی ها ی سع  ی شا   ، ی ا ی کارآ.ر   ی ر ی گ هت  
و شدن  ن آور   ب مثا  عا ان به   که   داد نشان    د ی نعا   د  تطا،  و    عا  ی   ی د   ی ها متار    ، ی تحم  
برا     ی ذها  ا   ی اساس   ی نقش   ی عال ی   ی د   ی ت سده .رهاگ سازمان   ی چابک  بر    ن، ی دارد  علاوه 
ح     عا ، ی   ی د   ی ها قرز .کر چابک، متار    ، ی )مشارک ، کار گروه   ها ی وگ ی از و   ی برت 

ر  سازمان ی ر ی ژذ سک ی مسهله،  .رهاگ  بر  م   ر ی تیث   عا  ی   ی د   ی (   & Kocak)  گذارد ی مثب  

Pawlowski, 2023)     

  ی ها سازمان ای به بررسی این ژرس  ژرداتعاد که  ( در مقاله 2024و همکاران )   2با  
  عا  ی   ی به تح   د   ی اب ی دسع   ی .رهاگ را در راسعا   ک ی ق ر اسعراتو به   ت اناد ی چ  نه م   ی صادع 
مشت ر    ی در سه سازمان صادع   ی مطالده در م رد .رهاگ سازمان   ک ی   ها آن   کااد؟   ی قراح 
و    ه ی ت ز   ل ی هسعاد  از قر   عا  ی   ی تح   د   ی اسعراتو   ی که در حا  اهرا   ند ان ام داد   ی هتان 
مصا عا     سازمانی ادگار شاین بر اسا  مد  .رهاگ   ، ی ف ی ک   ی ها داده   ی م ض ع     ی تحل 

 
1 Kocak & Pawlowski 
2 Butt 
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ها را  آن   د ی با   ی صادع   ی ها ان که سازم   شااسایی شد   ی و مفروضات   ی عمل   ی ها ارزش   ، ی .رها  
  ی ها سازمان   کرد ی   مشخص شد که رو نمایاد را .دا     عا  ی   ی کااد تا تح   د   ی روزرسان به 

رهبران    ن، ی .دا  و معفکرانه اس   علاوه بر ا   ک ی از نظر اسعراتو   ، به .رهاگ   شرو ی ژ   ی صادع 
عا ان  آن  به  .رهاگ  از  اهعماع   سعم ی س   ک ی ها    عا  ی   ی د   ی .ااور   رش ی ژذ   ی برا   ی کاعر  
  ک ی اسعراتو   ی قراح   ی برا   ی چارچ ب اکعشا.   ک ی به عا ان    ل ی تحق   ی ها   ا.عه ی کردند     سعفاده ا 

تلاصه    ی اهعماع   ی .ا   ی ها   سعم ی س   ی و سازمانده   سعم ی اک س    ، ی هد  حاکم   ی .رهاگ برا 
     (Butt et al., 2024)ش د  ی م 

مشی از زمان ژی  از ژاندمی  ای به بررسی ارزیابی ت  ( در مقاله 2023)   1کاسوی و لی  
کرونا تا ژس از ژاندمی کرونا ژرداتعاد  در این ژووه  رویکردهای مخعلف م رد بررسی  

 ت انی ارزیابی قرار گر.   تا مشخص ش د در ص ر  اسعفاده از کدام رویکرد، بتعر می و  

اثرا  ت  مشی ت   ارزیابی  به  نم د  همچاین  ارزیابی  را  اقعصادی  مشی ها  بر وضدی   ها 
ک وید  دول   مبعلایان  تدداد  اسا   بر  محلی  و  ملی  نتای     19های  در  و  شد  ژرداتعه 

 ,Callaway & Li)  شد   شاتاد ی ژ   19  د ی ک و مشی در زمان  رویکردی برای ارزیابی ت  

2023)     

)   2اسکالیزا  همکاران  مقاله 2022و  در  سازمانی،  (  .رهاگ  میان  رواب   بررسی  به  ای 
ها ژرداتعاد  اکعشا  و حفظ دان ،  های ن آورانه و عملکرد شرک  ن آوری، اک سیسعم 

  ر ی تیث عااصر کلیدی برای بتب د عملکرد ن آورانه اس   با ایاکه برتی از مطالدا  نشان از  
بر مدیری  دان  در   .رهاگ  می   ها شرک  .رهاگ سازمانی  ان ام  بین  دهد، ولی رواب  

سازمانی و ژذیرش ن آوری باز در زمیاه اقعصادهای ن ظت ر ماناد برزی  نامشخص اس    
های ن آوری و  این مطالده با بررسی رواب  بین .رهاگ سازمانی، ن آوری باز، اک سیسعم 

به بررسی این شکا  تحقیقاتی می  شده از  آوری های گرد ژردازد  داده عملکرد ن آورانه 
دهد که .رهاگ اده کراسی ن عی .رهاگ سازمانی اس   شرک  در برزی ، نشان می   169

های ن آوری باز در ورودی و تروهی دارد و .رهاگ  که تیثیر به سزایی بر ژذیرش هریان 
   . (Scaliza et al., 2022)  نماید ی از ژذیرش ن آوری باز اهعااب می مراتب سلسله 

 
1 Callaway & Li 
2 Scaliza 
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 روش  
و    رغم ی عل  دی یعا   تح    .رهاگ  به  تفکیک م ض م  با  ژووه ،  ب دن م ض م  هدید 

دهد که  مرور سیسعماتیک این امکان را می مشی، ادبیا  م ه د غای ب ده و   ارزیابی ت  
ها و نعاید تحقیقا  ژیشین، یک نمای کلی و هامع از م ض م م ردنظر به  با ت میع داده 

بادی  های زیرباایی را شااسایی و قبقه مق له تا   ریم  این روش به ما کمک کرد دس  آو 
بادی  تر و در همع نم ده و با کاه  احعما  تطا و س گیری در اتخاذ تصمیما  آگاهانه 

ماد تحقیقا  قبلی را بررسی و  ص ر  هامع و نظام به تر نعاید قبلی م .ل ش یم و  ماس م 
همع نماییم ترکی    برای  روش  این  داده    با  آوری  مرتب   علمی  مقاس   از  کیفی  های 

    م ض م مااس  اس  
های مرور سیسعماتیک اس   ها از قریل  .راترکی  یکی از روش روش گردآوری داده 

ای اد  مزایایی چ ن:  دلی   به  مطالدا     که   های هدید نظریه   که  نعاید  تحلی   و  ترکی   با 
به   و   آمده دس  به   مخعلف  مطالده  هر  از  اس   نش    یی تاتا ممکن  نم دن  حاص   .راهم  دب 

  ما ر به نعاید چادین مطالده   به دلی  ترکی  های ژیچیده تر از ژدیده تر و هامع درک عمیل 
    ی وتحل ه ی ت ز گیری بتعر با اسعفاده از  ای اد امکان تصمیم   ش دب می   یک تص یر کلی ای اد  

ق ی  ش اهد  اسا   بر  و  کیفی  مطالدا   نعاید  محدودی  ماس م  بر  آمدن  .الل  های  ترب 
یا.عه مطالدا  کیفی در تدمیم  با ت میع  نعاید  هاب شااسایی نقاط ضدف و تلاهای  ژذیری 

معدول ژی  از  اسعفاده  و  روش  تحقیقاتی  ماناد  مشخص  ال  های  و  ساتعاریا.عه  های 
از  ش دب در این ژووه   سادل سکی و باروس  که ما ر به ا.زای  اععبار و دق  نعاید می 

  ن یا   ی ساز اده ی ژ   ی برا    گردد ی م باروس  اسعفاده    -   ای سادل سکی مرحله   7روش .راترکی   
   را ان ام داد    2  شک    به شرح   مرحله   هف    د ی با   روش 

  



 61 |و همکاران   اربابی اصفهانی |...  های فرهنگ تحول ديجیتالمشی مدل ارزيابی خط 

 

 ب ی فراترک   ی ا مرحله   هفت   ند ی فرا .  2شکل  

   
 ها یافته 

ای  سادل سکی و باروس  اسعفاده کردیم که  مرحله   7در ابعدای این مرحله، ما از روش  
 مراح  ان ام کار به شرح ذی  اس : 

 ی پژوهش ها سؤال گام اول: تنظیم    
  ن ی اول در مرحله او  و برای ان ام مرور سیسعماتیک از روش .راترکی  اسعفاده گردید   

روش  ا   ی ر ی گ م ضع   ، .راترکی    ی شااس گام  اصل   ی .لسف   ده ی و  م ض م  م رد  روش    ی در 
شام     ت اند ی که م   کااد ی م   ی ت د را قراح   ل ی سؤا  تحق   ژووهش ران مرحله    ن ی اس   در ا 
که    ی سؤا  ژووهش   ک ی باشد     ره ی و غ   ی ، چه روش  ی چ  ن   ، ی سع ی از همله چ   ی ابداد مخعلف 

کاد     ان ی وض ح ب را به   ل ی مشک  تحق   د ی با   ش د، ی م   ی قراح   ع ی وس   ی ل ی ت محدود و نه    ی ل ی نه ت 

   

     تنظیم سوال تحقیق

مندمرور ادبیات به شکل نظام      

هاهارائه یافت      

کیفیتکنترل       

های کیفیتجزیه و تحلیل و ترکیب یافته        

   استخراج اطلاعات متون    

وجو و انتخاب متون مناسبجست         
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و ماابع م ه د را مشخص کرده،    ل ی اهدا  تحق   د ی مرحله ژووهش ران با   ن ی در ا   ن ی همچا 
ورود و تروج مقاس     ی ارها ی کااد و مد   ی ر ی گ م ی م ردمطالده تصم   ی اصل   ده ی در م رد ژد 
 نمایاد    ن یی تد   ی را در بررس 

ای که سب  ان ام این تحقیل  مسهله   کردن مشخص ژووهش ر در ابعدای تحقیل، ژس از  
به آن سؤاست شد،   ژاسد  نم ده که  را مطرح  ب د   ی  نتایی ت اهد  نعی ه  ایاکه    به بات هه ها 

ارزیابی ت   اراله مد   تحقیل  این  ب د،  مشی عا ان  دی یعا   تح    .رهاگ    سؤاس  های 
می  ) تحقیل  چیز  چه  شام   چه  Whatت اند  ) ا هامده (،  زمانی  Whoی  محدودی    ،)

 (When  و ) چ  ن ی   (How   روش باشد که در ژووه  حاضر به شک )   مطرح    2هدو
 شد  

 های پژوهش حاضر . پرسش 2  جدول 
 های تحقیق پرسش  سؤالات مبنای  

 (What) چه چیزی 
های فرهنگ تحول  مشی ی مختلف برای ارزیابی خط ها مؤلفه 

 دیجیتال چیست؟ 

 برای دستیابی به این جوانب چیست؟   موردمطالعه جامعه   (Who)جامعه آماری  

 مربوط به چه بازه زمانی بررسی و جستجو شدند؟   رگذار ی تأث عوامل   (When)چارچوب زمانی  

 چه روشی برای فراهم نمودن مطالعات استفاده شده است؟  (How)  مورداستفاده روش  

 مند متون نظام   ی بررس گام دوم:  
  ک ی به    داد ی کدام ماابع رو   گر.عه ش د   م ی اس  که تصم   ن ی ا   ی ف ی ک   .راترکی  مرحله دوم  

مرتب     داد ی رو   ا ی   ده ی ژد  مشابه  .راترکی     هس  بات ربه  روش  در  از    د ی با   ژووهش ر 
ژووهش ران      اسعفاده کاد   ی واقد   ی م ض ع   ی ها شباه    ص ی تشخ   ی مخعلف برا   ی ها ک ی تکا 

به ه ی نظر     ی .راترک  هسع   ساز،  م   ی ماظ ر  کعابخانه   س  ی با ی ماابع  امکانا     ی ها از 
دسعرس   ی دانش اه  ژا   ی که  به  ژووهش   ی ک ی الکعرون   ی ها  اه ی گسعرده  م لا   و    ی مرهع 

   اد ی اند، اسعفاده نما را .راهم آورده   ی ا رشعه ن ی ب 
همع  برای  محقل  تحقیل،  ان ام  از  بخ   این  داده در  که  آوری  ت د  م ردنیاز  های 

-های .رهاگ تح   دی یعا  ب د، به ژای اه مشی هایی برای ای اد مد  ارزیابی ت  شاتص 
شام    تارهی  علمی   ، Direct Science  ،Emerald ،Google Scholarهای 
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ReaserchGate     ه ش مصا عی  داده  اه ی ژا وElicit    و داتلی شام  ن رم ز و م یران
 ترکیبی م رد هسع   قرار داد    ص ر  به های تح   دی یعا  را  مراهده نم د و کلیدواژه 

گزارش  برا   ی ژووهش   ی ها تدداد  ابعدا سزم     ی .راترک     ی تکم   ی که  از    اد ی .را   ی اند 
اس     ن ی ا     ی ها در .راترک کردن تدداد ژووه  مشخص   ی برا   ی عام  اساس    س  ی مشخص ن 

  ، ی ق رکل کاد؟ به   ن ی را تیم     ی اس  که اععبار .راترک   ی ا اندازه ها به تدداد ژووه    ا ی که آ 
مقاله    ی باشد، به تدداد کمعر   شعر ی آنتا ب   ی ها داده   زان ی تر ب ده و م ی غا   ه د هر چه مقاس  م  

 (  Finfgeld & Connet,2018)   اس  و بالدکس   از ی عا ان نم نه م ردن به 

های  سا  اتیر ب د و تمرکز بیشعر بر مقاستی قرار گر.  که در سا    4این هسع   در  
یا    2024تا    2020 و  رسیده   1403تا    1400میلادی  به چاپ  م .ل شد  شمسی  محقل  اند  

مقاله که عمده آن ها ستین ب دند را م رد بررسی قرار دهد که برتی از    712نزدیک به  
 های اولیه مااس  دیده نشده و رد شدند   ها در تحلی  آن 

 مرتبط   ی ها مقاله   ی جستجو و بررس گام سوم:  
.را  ماابع م ردنظر،  انعخاب  و  از هسع    ارز   ل ی تحق   اد ی ژس  به   ی اب ی با  ص ر   هر گزارش 

ها  تک گزارش تک   ی اب ی   ارز ابد ی ی ها ادامه م گزارش   ن ی ب   ی ق ی تطب   ی اب ی هداگانه و سپس با ارز 
  ی شااس کام  بامحع ا، نقاط ق   و ضدف روش   یی هر گزارش تا آشاا   باره ن ی بامطالده چاد 

ها به محقل اهازه  گزارش  ن ی ب  ی ا سه ی مقا   ی اب ی ش د  ارز ی هد  ان ام م   ی ها ا.عه ی  یی و شااسا 
گر.عه    ده ی ناد   ا ی کاد، اقلاعا  گمشده    مقایسه مشابه    ی ها ها را با نم نه تا گزارش   دهد ی م 

   تمرکز کاد   ها ا.عه ی و اراله    ی ساز کاد و بر تلاصه   ن یی شده را تد 
ها را داش  بسیار زیاد  قصد بررسی آن  و   ا.عه ی دس    ها آن تدداد مقاستی که محقل به  

برای آن  .یلعرهایی  ال  ریعم،  از قریل یک  تا  ب د  نیاز  بتعرین و  ب ده و  ای اد کرده و  ها 
ژووه   مرتب   اهدا   به  را  محقل  تا  ش ند  تفکیک  مقاس ،  نمایاد ترین  لذا نزدیک    ب 

  بی ا ی ارز   ژووه    روش     ی ف ی و ک   ی محع ا، دسعرس   ده، ی چک مقاس  ابعدا از نظر عا ان، سپس  
نتای   شد  در  اقلاعا     149ند   بررسی  از  ژس  که  شدند  انعخاب  دقیل  بررسی  با  مقاله 

به عا ان مقاس  نتایی انعخاب    3مقاله مطابل شک     143مقاله دی ر حذ  و    6ن یساده  
 شدند  
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 های نهایی الگوریتم انتخاب مقاله   . 3شکل  

 
 

 استخراج اطلاعات مقالات گام چهارم:  
در گام چتارم، اقلاعا  مرب ط به هر یک از مقاس  شام  مشخصا  ن یساده، سا  انعشار  

اقلاعا    سایر  و  اسعفاده  مح   م ض م،  تا    از ی م ردن مقاله،  شدند  و  باد قبقه اسعخراج  ی 
ها دسعرسی  ی به آن راحع به ها به بتعرین شک  ممکن ان ام ش د و محقل بع اند  بادی آن دسعه 

نیز ان ام    1ن یسی این مقاس  به روش ای ژی ای ژیدا کاد  همچاین در همین مرحله، مابع 
 ژذیر.   

 

 
1 APA 

 تعداد مقالات رد شده از نظر عنوان

N=357 

 تعداد مقالات رد شده از نظر چکیده

N=158 

 تعداد مقالات رد شده از نظر محتوا

N=48 

تعداد مقالات رد شده از نظر نبودن اطلاعات 

 نویسنده

N=6 
 تعداد مقالات نهایی

N=143 

مقالات پذیرش شده از لحاظ کیفیتتعداد   

N=149 

 کل محتوای مقاله بررسی شده

N=197 

 کل چکیده غربال شده

N=355 

 تعداد منابع و مقالاتی که یافت شد

N=712 
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 ی ف ی ک   ی ها افته ی   ب ی و ترک   ل ی وتحل ه ی تجز گام پنجم:  
با آن م اهه اس ، ت سده و تدام     .راترکی    ژووهش ر در روش   که   ی مشکل   ن ی تر ده ی چ ی ژ 

( مدعقد  1986)   1هر مطالده اس   ولف   ی ها ه ا.ع ی   سه ی مقا   ی م رداسعفاده برا   ی ها ک ی با تکا 
م   ی که چه روش   این   اس   قرار  ن   رد ی گ ی م رداسعفاده  متم  .راترک   س ، ی چادان      ی هد  

ژیرام ن    نظریا    ر ی ها و سا ده ی ا   م، ی مفاه   ، ها در زبان ها و تفاو  کشف تمام شباه    ی، ف ی ک 
اس    م ض م  تلا     ی ف ی ک .راترکی       ( Wolf,1986)   م ردنظر  به    ، ی کم .راتحلی   بر 
  ، س  ی اسعاندارد مشعرک ن   ا ی   ی ر ی گ واحد اندازه   ک ی به    ها ا.عه ی و کاه     ی ر ی گ ن ی ان  ی دنبا  م 

بزرگعر    ی ها ه ی نظر     ی ها و سات  روا ا.عه ی   ر ی گسعرش امکانا  تفس     ی بلکه هد  .راترک 
  ه، ی اول   ی ها را شام  اسعخراج داده     ی مرحله از .راترک   ن ی ( ا 2018.یاف لد ) تر اس    ی کل   ا ی 

داده  .راترک گا اندن  در  نتا     ی ها  در  تحل   ه ی ت ز     ی و  مدر. داده     ی و  کاد  ی م   ی ها 
 (Finfgeld-Connett, 2018  ) 

   ر ی آن با د   سه ی هر گزارش و مقا  ی اصل  م ی ها و مفاه اسعداره  ا.عن ی ها با ا.عه ی   ل ی مرحله تلف 
ش د  زبان م رداسعفاده در  ی ان ام م    ر ی د   ی ها گزارش   ا ی همان گزارش    م ی مفاه   و ها  اسعداره 

اسعداره   د ی با     ی ترک  درع   ی د ی هد   ی ها شام   که  گسعرده ه شمادانه   حا  ن ی باشد  تر،  تر، 
 د  باش   ی م رد اسعفاده در مطالدا  اصل   ی ها و مدعبرتر از اسعداره   ر ت واضح 

در   امر  این  و  شد  اسعفاده  کدگذاری  از  بخ   این  باز،  در  کدگذاری  بخ   سه 
کدگذاری مح ری و گزیاشی ان ام گر.   ژس از بررسی محع ای مقاس  و نتایی شدن  

دس  آمد که با اسعفاده از کدگذاری گزیاشی  شاتص یا کد ماحصر به .رد به   31کدها،  
 بادی شد  مفت م و سه مق له دسعه   10در  

  

 
1 Wolf 
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 مقوله، مفاهیم و کدهای استخراج شده   . 3جدول 
 منبع  کد  مفهوم  مقوله 

 ها ای حرفه 

 رضایت شغلی 

محیط کار  
 مثبت 

(Varshney 2020)  ،(Brunetti et al. 2020)  ،
(Firican 2023)  ،(Schiuma et al. 2021)  ،

(Schiuma et al. 2022)  ،(Leso et al. 2023)  ،
(Ibragimov and Berishvili    ، (Selimović et al. 

2021 )  ،(Yakovenko et al.,2022)  ،(Shedid et 

al. 2024)   ، Lebedeva and Sarafanov 2024) )    ،
(Fleischer and Wanckel 2023)  ،(Gebczynska 

2022) 

تعادل کار و  
 زندگی 

(AlNuaimi et al. 2022)  ،(McCarthy et al. 

2022)  ،(Jonathan and Reychav 2024)  ،(Joel 

et al. 2024)  ،(Firican 2023) 

های  فرصت 
 رشد و توسعه 

(Rasumov and Markaryan 2022)  ،(Bajpai 

and Biberman 2021)  ،(Patro and Raghunath 

2021)  ،(Li 2020)  ،(Alrawadieh et al. 2021) 

پذیرش  
 تغییرات 

درک  
های  چالش 
رو و  پیش 

آگاهی و  
آمادگی برای  

تغییرات  
 دیجیتال 

(DĂNIȘOR and DĂNIȘOR 2023)  ،(Yankina 

2023)  ،(Black 2019)  ،(Geada 2021)  ،(Qiu 

2022)  ،(Korherr et al. 2022)  ،(Oliveri et al. 

2023)  ،(Benga and Elhamma 2024)  ،(Csiszár 

2023)  ،(Fernandes da Anunciação and 

Esteves 2021)  ،(Gupta et al. 2024)  ،(Shoaib 

2022)  ،(Syamsuddin et al. 2024)                                                      
،  ( 1400   ا ی ن ی ملک  و  فر ان ی هاد ) ،  ( 1402و همکاران   ی م ی کر ) 

 ( 1401 ی زرگران خوزان  و  راد ی توکل ) 

آموزش و  
توسعه  

 ها مهارت 

(Barnová et al. 2022)  ،(Morozov et al. 2020)    ،
(Barreales 2020)    ،(Haque et al. 2024)  ،

(Abdul et al. 2024)  ،(Brunetti et al. 2020)  ،
(Kawiana 2023)  ،(Philip and Gavrilova 

Aguilar 2022)  ،(McCarthy et al. 2022)  ،
(Schiuma et al. 2022)  ،(Schiuma et al. 2024)  ،

(Kapucu 2021)  ، ( 1401   ی زرگران خوزان  و  راد ی توکل ) 
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   . 3جدول ادامه  
 منبع  کد  مفهوم  مقوله 

 ها ای حرفه 

 

 شفافیت 
(Cakic et al. 2021)  ،(Shirokova et al. 2020)    ،

(Ahmed et al. 2022)  ،(Nadkarni and Prügl 

2021) 

حمایت  
مدیریت از  

 تغییرات 

(Denning 2023)  ،(NAZIROVA 2023)  ،
(Scholkmann 2021)  ،(Konstantin et al. 2021)  

  ،(Bagrationi et al. 2022)  ،(Leso et al. 2023)  ،
(Tuukkanen et al. 2022)  ،(Ghafoori et al. 

2024)  ،(McCarthy et al. 2022)  ،(Asif et al. 

2024)  ،(AlNuaimi et al. 2022)  ،(AlMujaini et 

al. 2021)  ،(Kawiana 2023)  ،(Kopackova et 

al. 2024)  ،(Rialti and Filieri 2024)  ،
(Varshney 2020)  ،(Schiuma et al. 2022)  ،

(Habsi et al. 2022)                                              ،
 ( 1402و همکاران    ی سهراب ) 

انگیزه و تعهد  
 سازمانی 

تعهد به  
 اهداف سازمان 

(Kawiana 2023)  ،(McCarthy et al. 2022)    ،
(Zaoui and Souissi 2020)  ،(Zineb and 

Bouchaib 2020)  ،(Salkenov et al. 2022)    ،
(Kahfi 2022)  ،(Zhang 2023)  ،(Saranya and 

Vasantha 2023)  ،(Mukherjee 2023)  ،(Abdul 

et al. 2024)  ،(Ahu Tuğba 2020)   ،(Appio et 

al. 2021)  ،(Patro and Raghunath 2021)  ،(Li 

2020)  ،(Alrawadieh et al. 2021)                                            ،  
 ی زرگران خوزان  و  راد ی توکل ) ،  ( 1400و همکاران   ی آدوس ) 

1401 ) 

ارتباط با  
 مدیریت 

(Sherin 2022)  ،(Steiber and Alvarez 2023)  ،
(Firican 2023)  ،(Cakic et al.2021)    ،

(Shenkoya 2023)  ،(Ahmed et al. 2022)  ،
(Nadkarni and Prügl 2021) 
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   . 3جدول ادامه  
 منبع  کد  مفهوم  مقوله 

 ها ای حرفه 

 

 انگیزه 

(Ibragimov and Berishvili 2023)  ،(Selimović 

et al. 2021)  ،(Yakovenko et al.2023)    ،
(Shedid et al. 2024)    ،(Lebedeva and 

Sarafanov 2024) 

احساس  
مالکیت نسبت  
به فرایندهای  

 دیجیتال 

(Nadkarni and Prügl 2021)  ،(Huang et al. 

2023)  ،(Kawiana 2023)  ،(Leso et al. 2023)  ،
(Imran et al. 2021)  ،(Osorio-Gómez et al. 

2024)  ،(Jonathan and Reychav)  ،(McCarthy 

et al. 2022)  ،(Aldoseri et al. 2023)  ،
(Shirokova et al. 2020) 

ترویج فرهنگ  
 سازمانی 

ترویج فرهنگ  
 کار گروهی 

(Varshney 2020)  ،(Brunetti et al. 2020)  ،
(Firican 2023) 

ترویج فرهنگ  
 نوآوری 

(Tuukkanen et al. 2022)  ،(Ghafoori et al. 

2024)  ،(McCarthy et al. 2022)  ،(Asif et al. 

2024)  ،(Schiuma et al. 2022)  ،(AlNuaimi et 

al. 2022)   ،(AlMujaini et al. 2021)  ،
(Kawiana 2023) 

 اپراتورها 

کارایی  
 عملیات 

سازی  بهینه 
 فرایندها 

(Zhang et al. 2022)  ،(Wang et al. 2024)  ،(Li 

and Zhao 2024)  ،(Wang et al. 2022)  ،
(Alkhamery et al. 2021)  ،(Yu et al. 2022) 

استفاده از  
های  فناوری 

 جدید 

(Cetindamar Kozanoglu and Abedin 2021)  ،
(Cetindamar et al. 2024)  ،(Arnaud et al. 

2024)  ،(Zhao et al. 2024) 

کاهش  
 ها هزینه 

(Zhang et al. 2022)  ،(Wang et al. 2024)  ،
(Wang et al. 2022) 

نوآوری و  
 فناوری 

پذیرش و  
اجرای  
 نوآوری 

(Ghafoori et al. 2024)  ،(Steiber and Alvarez 

2023)  ،(Firican 2023)  ،(Ubiparipović et al. 

2020)  ،(Wu 2023)  ،(Zaoui and Souissi 2020)  ،
(Paul et al. 2024)  ،(Naguib and Elsharnouby 

2024) 
استفاده از  

های  فناوری 
 پیشرفته 

(Cetindamar Kozanoglu and Abedin 2021)  ،
(Cetindamar et al. 2024)  ،(Arnaud et al. 

2024)  ،(Zhao et al. 2024) 
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   . 3جدول ادامه  
 منبع  کد  مفهوم  مقوله 

 اپراتورها 

نوآوری و  
 فناوری 

توسعه  
های  زیرساخت 

 دیجیتال 
(Alkhamery et al. 2021)  ،(Yu et al. 2022) 

مشارکت و  
 همکاری 

تعامل و  
همکاری بیشتر  
و سریعتر بین  

 سازمانی 

(Hauer et al. 2021)  ،(Corsaro and D’Amico 

2022)  ،(Barrane et al. 2021)  ،(Hortovanyi et 

al. 2023)  ،(Joel et al. 2024)  ،(Imran and 

Okai-Ugbaje 2022)  ،(Demirhan 2023) 

اشتراک دانش  
 و منابع 

(Kraus et al. 2021)  ،(Yang et al. 2023)  ،
(Alvarenga et al. 2020)                          ،

 ( 1401 ی زرگران خوزان  و  راد ی توکل ) 

هماهنگی در  
اجرای  
 ها سیاست 

(Zaoui and Souissi 2020)  ،(Paul et al. 2024)  ،
(Naguib and Elsharnouby 2024) 

 شهروندان 

رضایت  
 شهروندان 

کیفیت  
 خدمات 

(Li et al. 2022)  ،(Forid et al. 2022)  ،
(Demirel 2022)  ،(Aldaarmi 2024)  ،(Azzam 

et al. 2023) 

پاسخگویی به  
 نیازها 

(Iriqat and Jaradat 2021)  ،(Miguel et al. 

2022)  ،(Laghzaoui et al. 2021)  ،(KUMAR 

2024)  ،(Harebasur 2023)                   ،   ( ی راز ی ش   
 ( 1400و همکاران  

دسترسی به  
 اطلاعات 

(Ardhianto et al. 2022)  ،(Luscombe and 

Duncan 2023)  ،(Velazco et al. 2024) 

 تجربه کاربری 

سهولت  
استفاده از  
خدمات  
 دیجیتال 

(Kraus et al. 2021)  ،(Kivalov 2020)  ،(Gil-

Gomez et al. 2020) 

تجربه  
 یکپارچه 

(Syaglova et al. 2022)  ،(Li 2021)  ،(Masoud 

and Basahel 2023)  ،(Felix and Rembulan 

و همکاران    ا ی اصغرن ) ،                              (2023
1401 ) 
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   . 3جدول ادامه  
 منبع  کد  مفهوم  مقوله 

 

 
پشتیبانی  
 مشتری 

(Castagna et al. 2020)  ،(Felix and Rembulan 

2023)  ،(Zhang et al. 2022)  ،(Hanelt et al. 

2021) 

اعتماد و  
 امنیت 

حفاظت از  
اطلاعات  
 شخصی 

(Holzinger et al. 2021)  ،(Johri and Kumar 

2023)  ،(Möller 2023)                           ،
 ( 1401 ی زرگران خوزان  و  راد ی توکل ) 

اعتماد به  
های  سیستم 

 دیجیتال 

(Barrane et al. 2021)  ،(Faruquee et al. 2021)  ،
(Rodrigues et al. 2022) 

شفافیت در  
 ارتباطات 

(Matarazzo et al., 2021)  ،(Naimi-Sadigh et 

al. 2022)  ،(Schneider and   ،Kokshagina 

 ( 1400و همکاران    ی راز ی ش ) ،  (2021

 گام ششم: کنترل کیفیت  

می  ژرداتعه  نعاید  ژایایی  بررسی  به  مرحله  این  کاژای ک هن  در  ت ا.ل  از ضری   و  ش د 
نفر داور قرار گر.  تا  اسعفاده می  گردد  به همین ماظ ر کدها و مفاهیم در اتعیار یک 

م زا   ص ر  به شخص دی ری از نخب ان بدون اقلام از کدها و مفاهیم و نح ه ادغام آن 
بادی کدها و مفاهیم اقدام کاد  سپس ضری  ت ا.ل کاژا ازقریل  نسب  به بررسی و قبقه 

 . باشد می   4گیری شد که مطابل هدو   اندازه   1ا  ا  ژی ا.زار ا  نرم 

 محاسبه ضریب توافق کاپای کوهن   . 4جدول  
 سطح معناداری  bTآماره آزمون   انحراف استاندارد  مقدار  

 0.001>  7.479 0.074 0.726 توافق کاپا 

 106 تعداد 

نشان   به بات هه  که  ت ا.ل  ضری   سطح  مقدار  همچاین  و  اس   مطل ب  ت ا.ل  دهاده 
از   کمعر  بسیار  که  کدهای  می   05 0مدااداری  ب دن  تصاد.ی  یا  اسعقلا   .رض  باشد 

 ش د  اسعخراهی رد می 

 
1 SPSS 
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همچاین برای بررسی روایی و اععبار مقاس  اسعخراهی در .راترکی  در این ژووه   
اسعفاده شده و هر مقاله م رد سا   قرار گر.عه و  «  ی بحران   ی اب ی ارز   متار    برنامه     ابزار   از 

می  متار    در   که   اری ی مد   10به  بات هه   ی دا ی   ش د  امعیازدهی  حیا   برنامه  ارزیابی  های 
  ی دا ی )   ت ب   از ی امع   از   تر ن یی ژا   که   را   مقاله   هر   و   داده   از ی امع   مقاله   هر   به   شده   مطرح   " 1کسپ " 
ش د  با ت هه به ایاکه در مراح  قبلیب م ض م، محع ا  می   حذ    ی بررس   از   باشد (  ن ی ان  ی م 

و در دسعر  ب دن اقلاعا  مقاس  م رد بررسی قرار گر.عه ب د آزم ن . ق در تص ص  
ب  ارزیابی کیفی    مثا  برای   رای مقاس  کدهایی که دارای ماابع کمعری ب دند ان ام شد  

   "Digital Transformation in Business Process Development"مقاله  
تخصیص    5به شرح هدو   امعیاز    5تا    1های ارزیابی از  ، به هر یک از آیعم کسپ براسا   

باشد مقاله م رد  می   25( که بیشعر از مقدار  39داده شد که با ت هه به امعیاز کلی مکعسبه ) 
 قب   واقع گردید  

 . نمونه ارزیابی کیفی مقالات   5جدول  
 تعداد حوزه ارزیابی 

 5 تناسب اهداف مقاله 

 4 روز بودن پژوهش به

 4 شده در مقاله طرح مطرح 

 3 گیری روش نمونه 

 3 هاآوری داده روش و کیفیت جمع

 4 امکان بسط نتایج و دستاوردها

 5 رعایت نکات اخلاقی

 3 هاوتحلیل دادهدقت در تجزیه 

 4 هاوضوح بیان یافته 

 4 ارزش کلی مقاله 

 ها گام هفتم: ارائه یافته 
هر یک از کدها    قراردادن ت ان با  مق س ، مفاهیم و کدهای اسعخراج شده می   به بات هه 

در سطح مرب قه در .رهاگ سازمانی ادگار شاین، مد  مرب قه را قراحی نم د  هر یک  

 
1 CASP 
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ها  گر.عه شده در مد  ادگار شاین )مصا عا ، ارزش   در نظر از کدهای مرب قه در سط ح  
 گیرند  قرار می   4و .رضیا ( به شرح شک   

 نفدان ی : ذ سیه او  
 سیه دوم: مفاهیم 

 ن ی ادگار شا سیه س م: کدها در سیه مفروضا  بایادین مد   
 ها بر اسا  مد  ادگار شاین سیه چتارم: کدها در سیه ارزش 

 سیه ژا م: کدها در سیه مصا عا  بر اسا  مد  ادگار شاین 

. مدل استخراج شده با رویکرد فراترکیب 4شکل  
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ها )ان یزه و  ای نفع حر.ه مفت م برای ذی   4ها شام   که مشخص اس  یا.عه   ق ر همان 
مفت م برای    3تدتد سازمانی، ژذیرش تنییرا ، رضای  شنلی، تروید .رهاگ سازمانی(،  

مفت م    3نفع اژرات رها )کارایی عملیا ، ن آوری و تکا ل ژی، مشارک  و همکاری( و  ذی 
 نفع شتروندان )رضای  مشعریان، ت ریه کاری، اععماد و امای ( اس   برای ذی 

کد برای سطح    9ها و  کد برای ارزش   20در بخ  مفروضا  بایادین،    کد   2همچاین  
تداد   ،  محی  کار مثب  کد شام   13ها هم،  ای مصا عا  شااسایی شد  در بخ  حر.ه 

های  )ذی  مفت م رضای  شنلی(، درک چال  های رشد و ت سده  .رص  ،  کار و زندگی 
، شفا.ی ،  ها آم زش و ت سده متار  ، آمادگی برای تنییرا  دی یعا  رو و آگاهی و ژی  

ارتباط  ،  تدتد به اهدا  سازمان )ذی  مفت م ژذیرش تنییرا (،  حمای  مدیری  از تنییرا   
ان یزه،  با مدیری   به .رآیادهای دی یعا  ،  نسب   مالکی   و    احسا   ان یزه  )ذی  مفت م 

مفت م تروید   تروید .رهاگ کارگروهی وتروید .رهاگ ن آوری )ذی   تدتد سازمانی( و 
ژاسخ  یی به نیازها  ،  کیفی  تدما  کد شام     9.رهاگ سازمانی(، در بخ  شتروندان  

،  ست ل  اسعفاده از تدما  دی یعا  )ذی  مفت م رضای  مشعریان(،  دسعرسی به اقلاعا  و  
،  حفاظ  از اقلاعا  شخصی ذی  مفت م ت ربه کاری و  ژشعیبانی مشعری  و  ت ربه یکپارچه  
)ذی  مفت م اععماد و امای ( و در    شفا.ی  در ارتباقا  و    های دی یعا  اععماد به سیسعم 
کاه   و  های هدید  اسعفاده از .ااوری ،  سازی .رآیادها بتیاه کد شام     9بخ  اژرات رها  

های  اسعفاده از .ااوری ،  ژذیرش و اهرای ن آوری )ذی  مفت م کارایی عملیا (،   ها  هزیاه 
زیرسات  و  ژیشر.عه   دی یعا   ت سده  تکا ل ژی(،  های  و  ن آوری  مفت م  و    تدام  )ذی  

هماها ی در اهرای  و    اشعراک دان  و ماابع ،  با سایر اژرات رها   همکاری بیشعر و سریدعر 
ت ان بر اسا  کدهای  )ذی  مفت م مشارک  و همکاری( اسعخراج شد که می   ها سیاس  

های تدوین و ابلاغ شده در زمیاه .رهاگ تح    مشی شااسایی شده م ارد مادرج در ت  
 دی یعا  م رد بررسی قرار گر.عه و در ص ر  نیاز بازن ری و اصلاحا  سزم ان ام گردد 

 گیری بحث و نتیجه 
های .رهاگ تح   دی یعا  اراله  مشی در این ژووه  تلاش شد تا مدلی برای ارزیابی ت  

ت   ارزیابی  مد   که  ب د  ص ر   بدین  ژووه   ژرس   تح    مشی گردد   .رهاگ  های 
، سازمان تاظیم مقررا  و ارتباقا  رادی یی ب د که بر  م ردمطالده دی یعا  چ  نه اس ؟  
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هایی برای  مشی نفع اصلی این سازمان را که ت  نفع گرا، سه ذی اسا  ال  ی ارزیابی ذی 
نفع سازمان  آنتا تدوین شده و در آیاده نیز تدوین ت اهد شد م رد بررسی قرار دادیم  سه ذی 

یا حر.ه  معخصص  کارکاان  و  ای شام   هسعاد  سازمان  از  م  ز  دارندگان  که  اژرات رها  ها، 
می  دریا.   سازمان  از  غیرمسعقیم  یا  مسعقیم  ص ر   به  را  تدماتی  که  کااد  شتروندان 

مدلی  می  که  شاین  ادگار  سازمانی  .رهاگ  مد   از  .رهاگ،  بررسی  برای  همچاین  باشاد  
گیرد اسعفاده گردید  با اسعفاده از روش  چادوهتی اس  و همه سط ح .رهاگ را در بر می 

ها و کدهای مرب ط به هر  ).راترکی (، م لفه ها از قریل مرور سیسعماتیک  گردآوری داده 
های  های تدوین شده را بر اسا  م لفه مشی ت ان ت  نفع مشخص شد که بر اسا  آن می ذی 

های مرب ط به  مشی شااسایی شده و دارای اهمی  ارزیابی نم د  با ت هه به ایاکه عمدتاً ت  
می  تدوین  یکدی ر  از  هدا  و  مافک  ص ر   به  ذیافدان،  از  یک  ارزیابی  هر  امکان  ش ند 

نفع به ص ر  هداگانه نیز میسر ت اهد ب د  این امر ما ر به این م ض م  مشی برای هر ذی ت  
به ص ر  مافک و مخعص ذی مشی ش د که در ص رتیکه ت  می  ابلاغی  نفع تاصی  های 

ر  نیاز  مشی مرب قه را ارزیابی نم د و در ص  باشد یا همه ذیافدان را در بر گیرد، بع ان ت  
مشی .رهاگ تح   دی یعا  بر اسا  مدیارهای مد  قراحی  نسب  به بازن ری و اصلاح ت  

مشی و هل گیری از مقاوم  ذیافدان  های اهرای ت  شده اقدام نم د تا ضمن کاه  هزیاه 
 های مااس  اقدام گردد  مشی به تسریع در تدوین و اهرای ت  

به ب  شتروندان،  ت ربه  رای  و  مشعریان  رضای   دی یعا ،  تدما   نتایی  کاربران  عا ان 
ترین ع ام  مؤثر بر رضای  شتروندان، کیفی   کاربری نق  مح ری دارد  یکی از اصلی 

نیازهای آن  به  ژاسخ  یی  این ع ام  که در سطح ارزش تدما  دی یعا  و  های  ها اس   
ها به  دهاد، بلکه بر اععماد آن تاتا انعظارا  مشعریان را ژ ش  می گیرند، نه سازمانی قرار می 

دسعرسی به اقلاعا  و ست ل  اسعفاده از تدما  نیز     گذارند تدما  دی یعا  نیز تیثیر می 
شفا.ی      عا ان مصا عا  سازمانی به ق ر مسعقیم بات ربه کاربری مطل ب مرتب  هسعاد به 

 ی، باعث ا.زای  اععماد شتروندان و احسا  امای   عا ان یک ارزش .رها در ارتباقا ، به 
ش د  همچاین، در زمیاه اععماد و امای ، حفاظ  از  های دی یعا  می بیشعر در تدام  با سیسعم 

سیسعم  به  اععماد  و  شخصی  به اقلاعا   دی یعا   حیاتی  های  نقشی  اساسی  .رضیا   عا ان 
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به  می ی ق رکل دارند   حداکثر  به  زمانی  دی یعا   تدما   به  شتروندان  اععماد  که  ،  رسد 
   ت بی تحقل یاباد شفا.ی ، حفاظ  از اقلاعا  و ت ربه کاربری یکپارچه، به 

  ازماد ی ن  عا ، ی   ی د   ی ها ی .ااور   ی ساز اده ی در ژ   ی د ی کل  ی ها از گروه   ی ک ی عا ان  اژرات رها، به 
و  کارا   وه ی ت هه  ن آور   ا  ی عمل   یی به  بت   .ااورانه   ی و  از    ادها ی .را   ی ساز اه ی هسعاد   اسعفاده  و 
ارزش به   د ی هد   ی ها ی .ااور  سازمان اعلام   ی ها عا ان  .رهاگ  در  کارا   ، ی شده  بتب د    یی به 
م   ی ات ی عمل  .را   ش د ی ما ر  سر   ی سازمان   ی ادها ی و  دق   تر ع ی را  ا سازد ی م   تر ل ی و  بر  علاوه    ن، ی   

بر عملکرد    ی م ی مسعق   ر ی اس  که تیث   ی سازمان   ی ها ارزش   ی ها مؤلفه    ر ی از د   ها اه ی کاه  هز 
و ت سده    ها ی ن آور   ی و اهرا   رش ی ژذ   ل ی از قر   وه ی و به   ی و تکا ل ژ   ی سازمان دارد  ن آور   ی کل 
.راهم    عا  ی   ی تح   د   ی بسعر سزم را برا   ، ی عا ان مصا عا  سازمان به   عا ، ی   ی د   ی ها رسات  ی ز 
و اشعراک    تر ع ی سر   ی اژرات رها، از همله تدام  و همکار   میان   ی   مشارک  و همکار کاد ی م 

ماابع  و  ارزش به   ب دان   همس ساز   ، ی .رها    ی ها عا ان  و    ی ها بخ    ی در  سازمان  مخعلف 
    کاد ی م   فا ی ا   ی د ی نق  کل   عا  ی   ی د   ی ادها ی .را   ع ی تسر 

رضای  شنلی و ژذیرش تنییرا  دی یعا  اهمی  باسیی  ها، ع ام  مرتب  با  ای برای حر.ه 
های سازمانی، .ضایی .راهم  عا ان ارزش محی  کاری مثب  و تداد  کار و زندگی به    دارد 
نمایاد   و تدتد بیشعری در هت  اهدا  سازمان .دالی     زه ی کارکاان بع اناد باان    تا کاد  می 

تح   دی یعا  از قریل شفا.ی  و    اد ی ها در .را ژذیرش تنییرا  و آم زش و ت سده متار  
بر این، تدتد به اهدا  سازمان و احسا  مالکی   حمای  مدیری  تستی  می  ش د  علاوه 

.را  به  به   ی ادها ی نسب   تق ی   دی یعا   باعث  سازمانی،  .رهاگ  در  اساسی  .رضیا   عا ان 
 .ش د های هدید می ها نسب  به ژذیرش .ااوری ای ان یزه و تدتد حر.ه 

به  از ارزش تروید .رهاگ ن آوری و کارگروهی،  های کلیدی در .رهاگ  عا ان یکی 
های هدید و ای اد محیطی ژ یا و ن آورانه  .ااوری   رش ی ادژذ ی سازمانی، م ه  تستی  در .را 

ها  عا ان ارزش ش د  همچاین، ارتباط مؤثر با مدیری  و آمادگی برای تنییرا  دی یعا ، به می 
از حر.ه  ژشعیبانی  با چال  ای و .رضیا  .رها ی، در  مقابله  برای  های تح    ها و کارکاان 

 نماید  دی یعا  نق  متمی ایفا می 
سازی  ها تاتا به ژیاده دهد که م .قی  تح   دی یعا  در سازمان نعاید این ژووه  نشان می 

نمی .ااوری  ژیشر.عه محدود  نیازماد هم های  بلکه  .رها ی و  ش د،  ابداد  میان    .ااورانه ا.زایی 



 1403بهار  | 3شماره  | 2سال |  طالعات مديريت خدمات عمومیم | 76

 

ابداد .رها ی در ت    اس   باید  های تدوین شده در زمیاه .رهاگ تح   دی یعا   مشی که 
عا ان  ت اند به شده در این ژووه  می   در نتای ، مد  اراله م رد بررسی و ارزیابی قرار گیرد 

سازمان  برای  عملی  ارزیابی  یک چارچ ب  دی یعا   مشی ت  ها هت   تح    .رهاگ  های 
های دی یعا  به کار گر.عه ش د  این مد   بتب د تدام  میان .رهاگ سازمانی و .ااوری   هت  
دهد که  ت بی نشان می ها( به ای بر سه گروه کلیدی )شتروندان، اژرات رها و حر.ه   د ی با تیک 

های  مشی و تدوین ت   ت اند از قریل درک و مدیری  .رهاگ ت د چ  نه یک سازمان می 
تح   دی یعا  را با    اد ی ، .را های ناکارآمد قبلی شی م .رها ی مرتب  و اصلاح و بازن ری ت  

هزیاه و   صر  به هایی که صر.اً ما ر مشی و از تدوین، ابلاغ و اهرای ت   م .قی  اهرا کاد 
بیای شده سازمان  ماابع سازمان شده و .اقد اثرا  مثبعی باشد که بع اند به تحقل اهدا  ژی  

رضای    همچاین  می   نفدان ی ذ و  ژیشاتاد  نتای   در  نماید   هل گیری  در  بیا امد  ش د 
ی شااسایی شده بر اسا  اهمی  و ضرور   ها مؤلفه بادی  های آتی، م ض م سطح ژووه  

برای   اول ی    نفدان ی ذ آن  تدیین  هت   آن  .دلی  عملکرد  همچاین  سازمان و  برای  های  ها 
        مخعلف م رد بررسی قرار گیرد  
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 منابع 
و بل غ    ی .رهاگ سازمان   یی همس     ( 1400)   رضا ی عل   ، ی هترم   ی ک شک   ، محمد   ، ی اصفتان   ی ارباب  .1

   1- 26.  ی ر ی مد   ی الملل ن ی کافرانس ب   ن ی ه دهم    ح زه ارتباقا    ی در شرک  ها   عا  ی   ی د 
اهراچال     ( 1401)   ن ی روژ   ، ی .رهاد   ، آرمان ، زاد ی احمد   ، ی مرتض ،  ا ی اصنرن  .2 الزاما   و    ی ها 

   158- 133،  116،  ی بازرگان   ی ها   ی بررس    در صاد  تلکام   عا  ی   ی راهبرد تح   د 
ق ه    ی ها ی ت  مش   ی ع ام  مؤثر بر اهرا   ی بررس    ( 1398)  ه ی رق  ، آزاد   ان ی کش ر ، اکبر  ، ان ی اععبار  .3

 .86- 103،  10( 33)    ی ر ی در مد   ی عم م   ی گذار ی مش ت   ییه  قضا 

تتران ی عم م   ی گذار ی  مش   ت    اد ی .را    ( 1395)  .عاح  ، زاده   ف ی شر  ، ی دمتد ی س  ، ی ال ان  .4    : 
 لی  دانش اه علامه قباقبا 

  ی قراح    ( 1400) اکبر ی عل  ، ی .رها   ، رضا  ، ی   ی ب ن ف ، قتم رث  ، ژ ر ی حساقل  ، ی عل  ، ی آدوس  .5
به برنامه تح      ی تدتد سازمان     ی کارکاان و ا.زا   ی بر دلبسع    ی سازمان   ی ها رسانه   ر ی تاث   ی ال   

 .7- 16 ، 54 ، ی مطالدا  رسانه ا    بانک سپه   عا  ی   ی د 

  ی اهرا  ی ال      ( 1396)  الل   ی حب ، رودساز  ، .عاح ، زاده ف ی شر  ، عبدالرضا  ، ی  ار ی نواد ن ب بزرگ  .6
س م و چتارم ج  ا  ا و عملکرد    ی ها برنامه   ی اب ی کش ر با ت هه به ارز   ی آم زش عال   ی ها ی مش ت  

   لی دانش اه علامه قباقبا    ، ی و حسابدار     ی ر ی دانشکده مد    ی و .ااور   قا  ی وزار  عل م و تحق 

ت زان  ، رضا  ، راد ی ت کل  .7 د   ی ال   (   1401)  .اقمه ،  ی زرگران   .م .ل   ی سازمان   عا  ی   ی تح   

 .تتران - ران ی ا  ی و متادس     ی ر ی در مد   ی رشعه ا  ن ی مطالدا  ب   ی الملل ن ی کافرانس ب 

تح      ی نق  رهبر   ی واکاو    ( 1402)  ز ی کامب ، ی هازال   درزاده ی ح  ، عبا   ، ی اسد  ، متبد  ، ی ستراب  .8
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