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Abstract  

This study aimed to conduct a foresight analysis of the factors 

influencing the implementation of artificial intelligence in the 

provision of public services to citizens. The current research employed 

a mixed-methods approach. Methodologically, the study is based on 

Structural Self-Interaction Matrix analysis within a strategic foresight 

framework, and in terms of its objective, it is classified as applied 

research. The statistical population consisted of 25 experts, including 

university faculty members and managers from governmental 

organizations, selected through purposive sampling. Data were 

collected through literature review, structured interviews, and a 

scoring questionnaire ranging from 0 to 3 according to the SSIM 
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framework, and analyzed using the MICMAC software. The findings 

indicated that the adoption of a data-driven governance approach in 

public policy, the formulation of a clear national strategy for digital 

transformation and artificial intelligence, and the provision of 

sustainable financial resources for staff training and digital 

empowerment were the most influential factors in the implementation 

of artificial intelligence in public service delivery. The results further 

revealed that these identified factors, by creating synergies among 

managerial, technological, and human structures, provide a foundation 

for enhancing the quality, transparency, and efficiency of public 

services. 

Keywords: Artificial Intelligence, Public services, Citizens, 

Structural analysis, Foresight. 

1. Introduction 

The core principle of a democratic government is to continuously 

respond to its citizens' preferences and needs, with public services 

serving as the main instrument of this responsiveness. Public services 

encompass a wide range of goods, services, organizations, and sectors, 

but at the center are individuals whose decisions—from personal 

career choices to the design, management, and implementation of 

public systems—shape the quality and effectiveness of the public 

sector. In the digital era, artificial intelligence (AI) has emerged as a 

transformative technology, driving significant changes in government 

operations. Over recent decades, countries have increasingly adopted 

AI in public service management to enhance service quality, delivery 

speed, and administrative efficiency. Successful implementation, 

however, requires a clear understanding of the factors influencing AI 

adoption to ensure its benefits are fully realized and public resistance 

is minimized. AI acceptance depends on multiple elements, including 

technological infrastructure, human capacity, data transparency, and 

public trust, all of which interact to affect service efficiency. Foresight 

analysis of these factors can guide managers in designing sustainable 
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strategies for AI integration in public services. Given the critical role 

of public services in meeting societal needs, identifying and 

prioritizing these factors is essential. Existing research has primarily 

focused on AI’s benefits, while challenges, implementation barriers, 

and long-term impacts on policy and citizen satisfaction remain 

underexplored. This study aims to fill that gap by identifying and 

prioritizing the key factors influencing AI adoption in public services, 

providing a strategic framework for future-oriented policymaking, and 

supporting informed decision-making to enhance citizen welfare and 

service effectiveness. 

2. Literature Review 

Artificial intelligence (AI), with its widespread impact on human life, 

significantly influences both the quality of life and citizens’ 

participation. This technology can enable the development of smart 

cities and improve social services, including security, transportation, 

waste management, healthcare, traffic and pollution reduction, and 

urban communication, thereby enhancing citizens’ well-being and 

comfort in urban environments. Consequently, the development of AI 

in the public sector requires a strategic approach to improve service 

efficiency, transparency, and citizen satisfaction. 

3. Methodology 

The current study adopted a mixed-methods (qualitative–quantitative) 

approach. Methodologically, it is based on Structural Self-Interaction 

Matrix (SSIM) analysis within a strategic foresight framework, and in 

terms of purpose, it is applied research. The study population 

consisted of 25 experts, including university professors and managers 

from governmental organizations, selected through purposive 

sampling. Data were collected through library research, structured 

interviews, and a scoring questionnaire ranging from 0 to 3 according 

to the SSIM, and analyzed using MICMAC statistical software. 
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4. Results 

Based on the analysis of direct and indirect relationships among 

factors influencing the adoption of artificial intelligence in public 

service delivery, it was observed that the implementation of a data-

driven governance approach in public policy, the formulation of a 

clear national digital transformation and AI strategy, and the provision 

of sustainable financial resources for training and digital capacity 

building of employees are the most influential factors. Additionally, 

fostering social acceptance and citizen trust in technology, inter-

organizational collaboration between the public and private sectors, 

and the development of technological infrastructure with access to 

high-quality data were identified as dependent factors. Finally, 

attention to change management and reducing organizational 

resistance to innovation was found to be an independent factor. 

 5. Discussion and Conclusion 

In the contemporary era, identifying and analyzing the factors 

influencing the adoption of artificial intelligence in public service 

delivery is crucial for enhancing administrative efficiency, increasing 

transparency, improving service quality, and strengthening public 

trust. As technological developments rapidly transform governance 

structures and urban management, focusing on factors such as 

technological infrastructure, data-driven governance, human resource 

training, and the formulation of a clear national strategy can create the 

foundation for effective digital transformation in the public sector. In 

particular, considering national policies on digital transformation and 

smart government, a foresight-based analysis of these factors can 

support better managerial decision-making, optimal resource 

allocation, and the sustainable development of AI-driven public 

services for citizens in Iran. 
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در ارائه   یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع یپژوهشندهیآ
 به شهروندان  یخدمات عموم

   منشیرضائ بهروز
دانشگاه علامه    ،یو حسابدار   تیر یدانشکده مد  ،یدولت  تی ریگروه مد   اریدانش 

 رانیتهران، ا ،یطباطبائ
  

 چکیده  
 ی در ارائه خدمات عموم یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع یپژوهشندهیآهدف از انجام این پژوهش، 

( بود. پژوهش حاضر از نظر روش انجام، بر یکم - ی ف ی)ک ختهیآم یپژوهش کنون کردیرو بود. به شهروندان 
 ی و از نظر هدف، از نوع کاربرد  یراهبرد  یپژوهش ندهیآ  کردیبا رو  یاثرات متقابل ساختار  سیماتر  لیتحل   هیپا

به    یدولت  یهاسازمان  رانیو مد  یدانشگاه  دینفر از خبرگان شامل اسات  25ز  پژوهش ا  نیا  یاست. جامعه آمار 
و    افتهیمصاحبه ساختار  ،یامطالعات کتابخانه  قیپژوهش از طر  ن یا  یهات. داده سشده ا  لیروش هدفمند تشک

 یافزار آمارشده و با نرم  یآورجمع  یاثرات متقابل ساختار  سیاز صفر تا سه طبق ماتر  یازدهیپرسشنامه امت
 یحکمران  کردیرو  یریکارگبه   عوامل پژوهش نشان داد که    نیا  یهاافتهی  اند.شده  لیو تحل  هیتجز  مککیم

منابع   نیتأم  ،یو هوش مصنوع   تالیجیروشن تحول د  یراهبرد مل  نییتب  ،یعموم  یگذاراستیمحور در سداده 
عوامل مؤثر بر کاربست هوش    نیرگذاریکارکنان به عنوان تأث  تالیجید  یآموزش و توانمندساز  داریپا  یمال

شده شناسایی  عوامل نتایج این پژوهش نشان داد که    .هستندبه شهروندان    یدر ارائه خدمات عموم  یمصنوع
 ت، ی فی ک  یارتقا  نهیزم  ،یفناورانه و انسان  ،یتیریمد  یساختارها   انیم  ییافزاهم  جادیبا ا  بندی کنونیبر اولویت

 .سازندیرا فراهم م یخدمات عموم یو کارآمد  تیشفاف

 .یپژوهشندهیآ ،یساختار لیشهروندان، تحل ،یخدمات عموم ،یهوش مصنوع ها:کلیدواژه
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 مقدمه
اساس  دموکرات   ک ی   ی اصل  ترج   ن ی ا   ک ی حکومت  به  دائماً    ی ها و خواسته   حات ی است که 

. در  شود ی محسوب م   یی پاسخگو   ن ی تحقق ا   ی ابزار اصل   ی مردم پاسخ دهد و خدمات عموم 

را در بر    ها نه ی ها و زم از کالاها، خدمات، سازمان   ی ع ی مجموعه وس   ی خدمات عموم واقع،  

  ی ها ی ر ی گ م ی ها قرار دارند که با تصم انسان   طع، متقا   ی نهادها   ن ی اما در مرکز همه ا   رد، ی گ ی م 

انتخاب شغل شخص  از  تا طراح   ی خود،  اجرا   ت ی ر ی مد   ، ی گرفته    ، ی عموم   ی ها ستم ی س   ی و 

اثربخش   ت ی ف ی ک  عموم   ی و  م   ی بخش  شکل  نظام   . ( 1402،  ان ی )معتضد   دهند ی را    ی ها در 

عموم   ک ی دموکرات  خدمات  اصل   ی که  ن   یی پاسخگو   ی ابزار  هوش    ی ازها ی به  است،  مردم 

ک   تواند ی م   ی مصنوع  و  دقت  سرعت،  بهبود  مهم   ت ی ف ی با  نقش  ا   فا ی ا   ی خدمات    ن ی کند. 

را    ها است ی س   ی اجرا   ، ی کارکنان بخش عموم   ی ر ی گ م ی و تصم   ل ی توان تحل   ت ی با تقو   ی فناور 

شهروندان و    ت ی رضا   ی به ارتقا   ی ادغام هوش مصنوع   ، در همین راستا .  سازد ی کارآمدتر م 

 . ( Nzobonimpa, 2023)   کند ی کمک م   ی نظام حکمران   ی کارآمد   ت ی تقو 

دیجیتال،   تحول  عصر  مصنوع در  نوآور   ی ک ی عنوان  به   ی هوش  و    فناورانه   ی ها ی از 

  کند   جاد ی ا   ی دولتی ها در عملکرد سازمان   ی ا توانسته تحولات گسترده   شرفته، ی پ   ابزارهای 

 (Van Noordt & Misuraca, 2022 )  .  ،واقع مصنوع در  مجموعه   ی هوش  از    ی ا به 

فناور روش  و  م   ها ی ها  ماش   شود ی گفته  به  م   ها ن ی که  انسان،    ه ی شب   یی رفتارها   دهد ی امکان 

  ها تم ی با استفاده از الگور   ی فناور   ن ی را انجام دهند. ا   ی ر ی گ م ی و تصم   ل ی تحل   ، ی ر ی ادگ ی مانند  

داده  را شناسا و  الگوها  توانا   یی ها،  و  پ   د ی د ج   ط ی با شرا   ی سازگار   یی کرده  .  کند ی م   دا ی را 

اصل  افزا   ی هدف  ا   ی کارآمد   ش ی آن  دخالت    یی ها ستم ی س   جاد ی و  بدون  بتوانند  که  است 

  ر، ی اخ   ی ها در دهه  (. Hanna et al., 2025را اجرا کنند )   ده ی چ ی پ   ف ی انسان وظا   م ی مستق 

و ارائه    ت ی ر ی در مد   ی از هوش مصنوع   ی ر ی گ به بهره   ی ا نده ی مختلف به طور فزا   ی کشورها 

خدمات، سرعت ارائه و    ت ی ف ی ک   تواند ی م   ی فناور   ن ی ا   را ی ز   ؛ اند توجه کرده   ی خدمات عموم 

کردن  با فراهم   ی . هوش مصنوع ( Henman, 2020)   را بهبود بخشد   ی نظام ادار   ی کارآمد 

پ داده   ع ی امکان پردازش سر  به    ، ی تکرار   ف ی وظا   ی و خودکارساز   ازها ی ن   ق ی دق   ی ن ی ب ش ی ها، 

به    ی دسترس   تواند ی م   ی فناور   ن ی . ا کند ی ارائه خدمات به شهروندان کمک م   ت ی ف ی ک   ی ارتقا 
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تسه  را  و خطاها   ل ی خدمات  نت   ی انسان   ی کرده  در  دهد،  کاهش  دق   جه ی را  و    تر ق ی خدمات 

م   ی اعتمادتر قابل  ا شود ی ارائه  بر  علاوه  مصنوع   ن، ی .  و    ندها ی فرا   ی ساز ی با شخص   ی هوش 

با شرا   ی ها ارائه پاسخ  بهبود م   ی هر فرد، تجربه شهروند   ط ی متناسب    ت ی و رضا   بخشد ی را 

، کاربرد موفق هوش  حال ن ی باا    . ( Ma et al., 2025)   دهد ی م   ش ی را افزا ی شهروندان  عموم 

آن    ی ساز اده ی و پ   رش ی عوامل مؤثر بر پذ   ق ی شناخت دق   ازمند ی ن   ی در خدمات عموم   ی مصنوع 

  ی ها ا مقاومت ی   ی ت ی در سطح جامعه احساس شود و نارضا   ی آن به طور واقع   ی ا ی است تا مزا 

 . ( Susar & Aquaro, 2019)   ابد ی کاهش    ی احتمال 

  ی ها و شهروندان به عوامل متعدد توسط سازمان   ی هوش مصنوع   رش ی پذ   ن، ی علاوه بر ا 

ز  توانمند   ی ها رساخت ی مانند  زمینه زیرساخت   ، ی انسان   ی رو ی ن   ی فناورانه،  و    ت ی شفاف   ، ها ها 

از    ک ی . هر  ( Osborne et al., 2022)   دارد   ی بستگ   ی شهروندان ها و اعتماد عموم داده 

م   ن ی ا  مستق به   توانند ی عوامل  کارآمد   م ی رمستق ی غ   ا ی   م ی صورت  اثربخشی بر  و  خدمات    ی 

  ی پژوهش نده ی آ   ل ی تحل   ن، ی دارند؛ بنابرا   گر ی کد ی با    ی ا ده ی چ ی باشند و تعامل پ   رگذار ی تأث   ی موم ع 

توسعه هوش    ی برا   دار ی و پا   ی عمل   ی کمک کند تا راهبردها   ران ی به مد   تواند ی عوامل م   ن ی ا 

  ، ؛ لذا ( Garcia-Carrera et al., 2025)  کنند  ی طراح   ی در نظام خدمات عموم  ی مصنوع 

و کاربست آن    رش ی که پذ   دهد ی نشان م   ی در خدمات عموم   ی گسترش نقش هوش مصنوع 

  رش ی پذ   ی وابسته است. بر اساس تئور   ی و رفتار   ی سازمان   ، ی از عوامل ادراک   ی ا به مجموعه 

دقت و سرعت خدمات را داشت    ت، ی ف ی در ک   ی انتظار بهبود واقع   توان ی م   ی زمان   ، ی فناور 

مد  دستگاه   ران ی که  کارکنان  را    ی فناور   ن ی ا   ی سودمند   ی دولت   ی ها و  آن  و  کرده  باور  را 

مقاومت    نه ی زم   ی و ابهام فناور   ی دگ ی چ ی صورت، پ   ن ی ا   ر ی فهم بدانند؛ در غ استفاده و قابل قابل 

  ز ی ن   ی رفتار   ت ی و ن   ی شغل   ی . نگرش کاربران، هنجارها آورد ی آن را فراهم م   ی اجرا   ی و کند 

مستق به  مصنوع ی تلف   ر ی مس   م ی صورت  هوش  فرا   ی ق  تع   ی ات ی عمل   ی ندها ی با  .  کنند ی م   ن یی را 

پژوهش حال ن ی باا  مرور  م   ی ها ،  نشان  مزا   دهد ی موجود  بر  غالب  تمرکز  و    ا ی که  بوده 

اجرا چالش  موانع  س   ی امدها ی پ   ، یی ها،  بر  اجتماع   ی گذار است ی بلندمدت  اثرات    مانند   ی و 

خلأ ضرورت انجام    ن ی . هم ت اس   گرفته   قرار   موردتوجه   کمتر   و اعتماد شهروندان   ت ی رضا 

م   پژوهانه نده ی آ   ی ها پژوهش  برجسته  تصو   کند ی را  واقع جامع   ر ی تا  و  از    ی تر نانه ی ب تر 
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راستا باهدف    ن ی در هم   ز ی ارائه شود. پژوهش حاضر ن   ت ی موفق   ط ی موانع و شرا   ازها، ی ن ش ی پ 

اولو   یی شناسا  بر کاربست هوش مصنوع   ی بند ت ی و  مؤثر  و    ی در خدمات عموم   ی عوامل 

چارچوب   ی طراح   ی راهبرد   ی چارچوب   ائه ار  است؛  م   ی شده  تصم   تواند ی که    ی ر ی گ م ی به 

توسعه    ساز نه ی دهد و زم   ش ی شهروندان را افزا   ت ی کمک کرده، رضا   گذاران است ی آگاهانه س 

، سؤال اصلی پژوهش به شرح زیر  باشد؛ لذا   ی حوزه در مطالعات آت   ن ی ا   ی و کاربرد   ی علم 

 است: 

چیستند    به شهروندان   ی در ارائه خدمات عموم  ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع 

 ؟ برخوردارند بندی  و از چه ترتیب اولویت 

 مبانی نظری 

 خدمات عمومی 

به مجموعه   ی خدمات عموم  فعال   ی ا اساساً  م   ها ت ی از  اطلاق  باهدف    شود ی و خدمات  که 

  ی اصل   ی ژگ ی و و   شوند ی ارائه م   ی نفع جمع   ی جامعه و ارتقا   ی و عموم   ی اجتماع   ی ازها ی ن   ن ی تأم 

  ت ی ر ی خدمات با مد   ن ی ا   ت ی ر ی که مد   ی ا گونه است، به   ی عموم   ی ازها ی ها تمرکز بر رفع ن آن 

  و   ی است )زارع   ی و رفاه جمع   ی بر ملاحظات اجتماع   ی و متک   وت متفا   ی صنعت   ی ندها ی فرا 

هنجن  واقع،  1396ی،  نجارزاده  در  عموم (.  خدمات   ها ت ی فعال   ، ی خدمات  که    ی و  هستند 

مانند آموزش،   یی ها شهروندان در حوزه  ی زندگ   ت ی ف ی ک  ی رفاه و ارتقا  ن ی تأم  ی ها برا دولت 

 (. Bright et al., 2025)   دهند ی ارائه م   ت ی سلامت و امن 

 هوش مصنوعی 

ها  داده   ، ی محاسبات   ی ها و مدل  ها تم ی است که با استفاده از الگور   ی ا ی فناور  ی هوش مصنوع 

  جاد ی ا   ها ن ی هوشمندانه در ماش   ی تا رفتارها   کند ی م   یی را شناسا   ده ی چ ی پ   ی و الگوها   ل ی را تحل 

  ها ن ی و ماش   ها ستم ی س   یی به توانا   ی هوش مصنوع در واقع،    . ( Giudici et al., 2024شود ) 

تقل  خودکارساز   د، ی در  و  تشخ   ی شناخت   ی ندها ی فرا   ی بهبود  جمله  از  الگو،    ص ی انسان، 

تصم   ی ن ی ب ش ی پ  کاربردها   ، ی ر ی گ م ی و  و  دارد  زندگ   ی اشاره  در  صنا   ی آن  و    ع ی روزمره 

نه صرفاً    ی هوش مصنوع ،  ؛ لذا ( Alshahrani et al., 2024است )   افته ی گوناگون گسترش 



 9 | منشی رضائ | ... یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع یپژوهشندهيآ

 

تا    بخشد ی را م   یی توانا   ن ی ا   ها ن ی است که به ماش   « ی شناخت   ت ی »قابل   ک ی بلکه    ، ی فناور   ک ی 

تشخ  را  داده   ص ی الگوها  با  وظا دهند،  و  کنند  برقرار  معنادار  تعامل  کارا   ی ف ی ها  با    یی را 

 . ( Jiang et al., 2022به ذهن انسان انجام دهند ) گونه  ماشین 

 هوش مصنوعی و ارائه خدمات عمومی 

و    ی زندگ   ت ی ف ی بر ک   ی ر ی چشمگ   ر ی ها، تأث انسان   ی با نفوذ گسترده در زندگ   ی هوش مصنوع 

ا   ی نقش شهروند  ا   ی شهرها   تواند ی م   ی فناور   ن ی افراد دارد.  بهبود    جاد ی هوشمند  با  کند و 

ارتقای   نظیر  اجتماعی  مد حمل   ت، ی امن خدمات  بهداشت   ت ی ر ی ونقل،  خدمات    ، ی پسماند، 

شهروندان را    ی زندگ   ت ی ف ی ک   ، ی ارتباطات شهر   ی هوا و ارتقا   ی و آلودگ   ک ی کاهش تراف 

ی و همکاران،  را بهبود بخشد )عنابستان  ی شهر  ط ی ها در مح آن  ی دهد و رفاه و راحت  ش ی افزا 

  ی راهبرد   ی کرد ی رو   ازمند ی ن   ی در بخش عموم   ی توسعه هوش مصنوع از همین رو،  .  ( 1403

 . ( Ali et al., 2024)   ابد ی شهروندان بهبود    ت ی و رضا   ت ی اف خدمات، شف   یی است تا کارا 

اساس  نظر   بر  بر    پژوهانه نده ی آ   ی بررس   ، ی فناور   رش ی پذ   ی چارچوب  مؤثر  عوامل 

  ی فناور   رش ی فرض استوار است که پذ   ن ی بر ا   ی در خدمات عموم   ی کاربست هوش مصنوع 

فرد  ادراکات  تعامل  شرا   ی ط ی مح   ی هنجارها   ، ی حاصل  چارچوب  این  است.    ی نهاد   ط ی و 

م  سودمند   دهند ی نشان  استف   ی که  سهولت  اصل ادراک   اده و  نقش  شکل   ی شده    ی ر ی گ در 

  ، ی دارند. در حوزه دولت   ی نسبت به هوش مصنوع ها سازمان کارکنان  ی رفتار   ت ی نگرش و ن 

متغ   ن ی ا  با  هنجارها   یی رها ی عوامل  نهاد   ، ی سازمان   ت ی حما   ، ی اجتماع   ی چون  و    ی اعتماد 

  ستلزم م   ز ی ها ن مؤلفه   ن ی ا   ی پژوه نده ی . آ شوند ی م   ل ی تکم   ی ادار   ی ندها ی با فرا   ی فناور   ی سازگار 

و انتظارات شهروندان است.    ی است ی س   ، ی ساختار   رات یی محتمل درباره تغ   ی وها ی سنار   ل ی تحل 

نظر اساس ن ی برا  بر فهم پو   ی ، چارچوب  برا   ن ی ا   ی ا ی پژوهش    ی رها ی مس   یی شناسا   ی عوامل 

 . شود ی بنا م   ی در ارائه خدمات عموم   ی کاربست هوش مصنوع   نه ی به 

 پیشینه پژوهش 

انجام شده در داخل کشور و خارج از    ی تجرب   ی ها نه ی ش ی پ   ی بخش، محقق به بررس   ن ی در ا 

و در    پردازد؛ ی م ی  ارائه خدمات عموم   و   ی کشور با موضوع مرتبط با مقوله هوش مصنوع 



 1404 بهار | 7شماره  | 3سال |  خدمات عمومیطالعات مديريت م | 10

 

در داخل کشور و خارج از کشور    ی ها پژوهش   نه ی ش ی پ   ، ی ل ی تحل   ی کرد ی محققان با رو   ت ی نها 

 . ند ی موضوع را برجسته نما   ی تا خلأ پژوهش   ند ی نما ی م   ی را بررس 

)   اکبری  هوش    ی کارکردها   ی ساز و مدل   یی به شناسا   ی ( در پژوهش 1403و همکاران 

  ن ی ا   ی ها افته ی پرداختند.   ی و ارائه خدمات عموم  ی نظام ادار   ی کارآمد   ی در ارتقا   ی مصنوع 

کارکرد هوش    ن ی تر ی عنوان اصل بر داده به  ی مبتن  ی ر ی گ م ی تصم   ل ی پژوهش نشان داد که تسه 

ادار   ی در کارآمد   ی مصنوع  بهره   ت ی ف ی ک   ش ی افزا   ن ی . همچن است   ی نظام  خدمات،    ی ور و 

  ی و اعتماد عموم   یی پاسخگو   ت، ی شفاف   ی نادرست و ارتقا   مات ی تصم   ی امدها ی پ   نه ی کاهش هز 

 مطرح شدند.    ی هوش مصنوع   ی عنوان اثرات اصل به 

پژوهش 1403)   ی ار ی شهر  بررس   ی ( در    ی در خدمات شهر   ی کاربرد هوش مصنوع   ی به 

هوشمند را شکل    ی شهرها   ی پژوهش نشان داد که هوش مصنوع   ن ی ا   ی ها افته ی پرداخت.  

و    ک ی و کاهش تراف   ی پسماند، خدمات بهداشت   ت ی ر ی ونقل، مد حمل   ت، ی دهد و با بهبود امن 

شهر   ت ی ف ی ک   ، ی آلودگ  رضا   ی خدمات  افزا   ت ی و  را  همچن   ش ی شهروندان    ن یا   ن، ی دهد. 

شهر    ی دار ی و به پا   کند ی کمک م   ی در انرژ   یی جو منابع و صرفه   نه ی به   ت ی ر ی به مد   ی فناور 

 . رساند ی م   ی ار ی 

هوش    ، ی ارائه خدمات عموم رابطه   ی به بررس  ی ( در پژوهش 2025و همکاران )   1ی انشار 

پا   ی مصنوع  توسعه  اهداف  هوش    ن ی ا   ی ها افته ی پرداختند.    دار ی و  که  داد  نشان  پژوهش 

است.    دار ی اهداف توسعه پا   شبرد ی و پ  ی بزرگ در توسعه عموم  ی تحول   دبخش ی نو   ی مصنوع 

ها  خدمات، دولت   ی ساز ی و شخص   ون ی ها، اتوماس داده   ل ی آن در تحل   ی ها ت ی با استفاده از قابل 

  نی شهروندان به ا   ی دهند و دسترس   ش ی را افزا   ی خدمات عموم   ی و اثربخش   یی کارا   توانند ی م 

 .  خشند خدمات را بهبود ب 

  ی ده در شکل   ی نقش هوش مصنوع   ی به بررس   ی ( در پژوهش 2025و همکاران )   2آستا 

عموم   ی نوآور  مصنوع   ن ی ا   ی ها افته ی پرداختند.  ی  خدمات  هوش  که  داد  نشان    ی پژوهش 

محور  خودکارساز   ی نقش  تصم   ، ی ادار   ف ی وظا   ی در  و    ی مبتن   ی ر ی گ م ی بهبود  داده  بر 

پ   ی ساز فعال  باا   کننده ی ن ی ب ش ی خدمات  است.  پ حال ن ی داشته  مصنوع   ی ساز اده ی ،    ی هوش 
 

1  . Anshari 

2  .  Asta 
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  یی ها و پاسخگو داده   ی خصوص   م ی حر   ، ی تم ی الگور   ت ی را در مورد شفاف   یی ها ی نگران   ن ی همچن 

 . کند ی م   جاد ی ا 

از    ی ارائه خدمات عموم   ی ساز نه ی به   ی به بررس   ی ( در پژوهش 2024و همکاران )   1اوگو 

فن   ن ی ا   ی ها افته ی پرداختند.    ی هوش مصنوع   ق ی طر  نشان داد که فقدان تخصص    ی پژوهش 

درحال   ن ی تر مهم  است،  محدود   ی ناکاف   ی ها رساخت ی ز   که ی چالش  از    ز ی ن   ی مال   ی ها ت ی و 

اصل  م   ی موانع  شمار  تغ روند ی به  برابر  در  مقاومت  نگران   ر یی .  حر   ی ها ی و  به    م ی مربوط 

متفاوت بود.    نه ی زم   ن ی در ا   ها دگاه ی موردتوجه قرار گرفت، هرچند د   ز ی ها ن داده   ی خصوص 

ها وجود  چالش   ن ی ا   ان ی م   ی توجه نشان داد که روابط مثبت و قابل   ی همبستگ   ل ی وتحل ه ی تجز 

 مرتبط هستند.   گر ی کد ی که آنها به    دهد ی دارد و نشان م 

  ی در خدمات عموم   ی هوش مصنوع   ی ا ی عمدتاً بر کارکردها و مزا   ن ی ش ی پ   ی ها پژوهش 

داشته  داده تمرکز  نشان  و  ا اند  که  را    ی مبتن   ی ر ی گ م ی تصم   تواند ی م   ی فناور   ن ی اند  داده  بر 

شهروندان را ارتقا بخشد    ت ی دهد، رضا   ش ی خدمات را افزا   ی ور و بهره   ت ی ف ی کرده، ک   ل ی تسه 

؛  1403  ، ی ار ی ؛ شهر 1403و همکاران،   ی کمک کند )اکبر  دار ی پا اهداف توسعه  شبرد ی و به پ 

همکاران،    ی انشار  ا 2025و  با  تحل   ن ی (.  م   ی ل ی تحل   ی ها ل ی حال،  ا   دهند ی نشان  اکثر    ن ی که 

اند؛  قرار نداده   ی را مورد بررس   ی هوش مصنوع   ی ر ی بکارگ   ت ی موفق   ساز نه ی مطالعات عوامل زم 

و   ی سازمان   ی و مهارت کارکنان، هنجارها  گرش مانند ن   ی و سازمان  ی انسان   ی ها مؤلفه   ژه ی و به 

مانند    یی و اجرا   ی موانع عمل   ن، ی اند. علاوه بر ا کمتر موردتوجه قرار گرفته   ت ی ر ی مد   ت ی حما 

فن  تخصص  ز   ی مال   ی ها ت ی محدود   ، ی فقدان  مزا   ی ناکاف   ی ها رساخت ی و  از  جدا    ا یاغلب 

نشده    ل ی جامع تحل   طور به   ی فناور   ی راهبرد   ی ها ها و فرصت چالش   ان ی شده و تعامل م   ی بررس 

مرتبط با    ی ها پژوهش   ن، ی (. همچن 2024؛ اوگو و همکاران،  2025است )آستا و همکاران،  

پ   ی نوآور  مزا   ها ی بر خروج   کننده ی ن ی ب ش ی و خدمات  بدون  تمرکز کرده   یی نها   ی ا ی و  اند، 

  ، ی شود. به طور کل   یی شناسا   ها ی نوآور   ن ی تحقق ا   ی برا  ی عمل  ی ازها ی ن ش ی و پ  ها نه ی آنکه زم 

اصل  توجه هم   ی خلا  انسان مطالعات موجود در عدم  به عوامل  نهاد   ی سازمان   ، ی زمان    ، ی و 

اجرا  شرا   یی موانع  موفق   ی ا نه ی زم   ط ی و  که  مصنوع   ت ی است  هوش  ممکن    ی کاربست  را 

 
1  .  Ogu 
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  ن ی ا   ی بند ت ی و اولو   یی بر شناسا   ی مبتن   شدستانه، ی پ   کرد ی رو   ک ی که    دهد ی و نشان م   سازد، ی م 

لذا، در این    است.   ی ضرور   ی کاربست هوش مصنوع   ی اربرد جامع و ک   ل ی تحل   ی عوامل، برا 

پژوهش محققان نیز عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوعی را با نگاهی دقیق شناسایی و  

زمینه  اولویت  رویکردی  چنین  دهند؛  ارائه  محققان  برای  روشنی  دید  افق  تا  نموده  بندی 

چالش  موانع،  فرصت شناسنایی  و  فراهم  ها  آینده  تحقیقات  برای  را  مصنوعی  هوش  های 

ا آورد.  می  تما   ن ی بر  وجه  نظام   ز ی اساس،  تمرکز  در  حاضر  شناسا پژوهش  بر  و    یی مند 

به شهروندان    ی در ارائه خدمات عموم   ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ی بند ت ی اولو 

رو  با  که  توص   ، ی ق ی تلف   ی کرد ی است  از  ع   م ی مفاه   ف ی فراتر  و  فناورانه  کرده    عوامل مل 

  ی در نظام ارائه خدمات عموم   ی مؤثر از هوش مصنوع   ی بردار توسعه بهره   ی برا   ی راهبرد 

عوامل    ی بند ت ی و اولو   یی پژوهش، شناسا   ن ی هدف از انجام ا   ن، ی . بنابرا دهد ی کشور ارائه م 

 به شهروندان است.   ی در ارائه خدمات عموم   ی مؤثر بر کاربست هوش مصنوع 

 روش  
کنون  نوع   ی پژوهش  روش ی کم _ ی ف ی )ک   خته ی آم   های پژوهش   از  منظر  از  است؛    ی شناس ( 

  ی پژوه نده ی آ   کرد ی اثرات متقابل و با رو   س ی ماتر   ی ساختار   ل ی تحل   ی پژوهش حاضر بر مبنا 

تحق  زمره  در  هدف،  نظر  از  و  شده  آمار   ی کاربرد   قات ی انجام  جامعه  دارد.    ن یا   ی قرار 

با روش    ی دولت   های سازمان   ران ی مد   و   ی دانشگاه   د ی نفر از خبرگان شامل اسات   25پژوهش  

ا   ی ر ی گ نمونه  به  است.  تعداد    ن ی هدفمند  که  ا   15صورت  از  اسات   ن ی نفر  از    د یخبرگان 

  ، ی تخصص   ی کشور )با مدرک دکترا   ی دولت   ی ها دانشگاه   ی علم ئت ی ه   ی و اعضا   ی دانشگاه 

(  س ی در سال سابقه ت   12و حداقل    خدمات عمومی و هوش مصنوعی سابقه پژوهش در حوزه  

و   شدند،  مد   10انتخاب  از  خبرگان  از  دکترا   ی دولت   های سازمان   ران ی نفر  مدرک    ی )با 

و آشنایی با هوش    کشور   ی دولت   های سازمان   ی ان ی و م   ی عال   ت ی ر ی تجربه سمت مد   ، ی تخصص 

لازم به ذکر است که محققان بر    سال( انتخاب شدند.   15  ی و حداقل سابقه کار   مصنوعی 

های تعیین شده از قبیل مدرک تحصیلی،  ویژگی )   اساس تعیین معیارهای ورود و خروج 

 اند.  سابقه فعالیت/کار، حوزه تخصصی( به تعیین تعداد نمونه موردنظر دست یافته 
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  ی بررس  ی مؤثر برا  ی ابزار  ، ی پژوه نده ی آ   کرد ی با رو   ی اثرات متقابل ساختار  ل ی تحل   روش 

پد  وقوع  مجموعه   ها ده ی احتمال  سنار   ی ا در  پو   نده، ی آ   ی وها ی از  و    ستم ی س   ی ها یی ا ی فهم 

بر    ل ی تحل   کرد، ی رو   ن ی است. در ا   نده ی اثرگذار بر آ   ی د ی کل   عوامل   ی بند ت ی و اولو   یی شناسا 

  رات ی درباره تأث   ی تخصص   ی ها عناصر مختلف و قضاوت   ان ی بالقوه م   لات تعام   ی اب ی اساس ارز 

اثرات    س ی . در ماتر ( 1403اسحاقی گرجی و همکاران،  )   رد ی گ ی صورت م   گر ی کد ی ها بر  آن 

ا   ی تازده ی ام   ی متقابل ساختار  به  عوامل  امت   ن ی به  بوده که،  تأث   از ی صورت  )بدون  (،  ر ی صفر 

امت ف ی ضع   ر ی )تأث   ک ی   از ی امت  )تأث   از ی (،  امت   ر ی دو  و  )تأث   از ی متوسط(  که  اد ی ز   ر ی سه  است،   )

طر  از  ساختار   ق ی خبرگان  امت   افته ی مصاحبه  عوامل  م   از ی به  اعلام  را  ا ند ی نما ی خود  به    ن ی . 

از    گذارند، ی م   گر ی د   عوامل   ر ی که بر سا   ی ر ی و شدت تأث   زان ی صورت که عوامل بر اساس م 

تأث  )بدون  )تأث ر ی صفر  سه  تا  امت اد ی ز   ر ی (  م   از ی (،  اعلام  اسماعیلی،  )   شود ی آنها  و  یاسوری 

1402 ) . 

آ  روش  طر   عوامل   ، ی پژوهش نده ی در  کتابخانه   ق ی از  با  ی )اسناد   ی ا مطالعات  مطابق  و   )

و    ده ی گرد   یی شناسا   ی و داخل   ی خارج   ی معتبر علم   ی ها گاه ی اسناد و مدارک موجود در پا 

اثرات متقابل    س ی ماتر   ی ازده ی با خبرگان با روش امت   افته ی مصاحبه ساختار   ق ی ها از طر داده 

صورت که خبرگان با    ن ی شده است. به ا   ی آور صفر تا سه جمع   از ی امت   ف ی از ط   ی ساختار 

ماتر   ی ر ی گ بهره  ساختار   س ی از  متقابل  هر    ، ی اثرات  شناسا   ک ی به  عوامل    از ی امت   شده یی از 

نقش خبرگان در این پژوهش صرفاً امتیازدهی بر اساس طیف امتیازدهی  اند.  اختصاص داده 

ای  شده از طریق مطالعات کتابخانه های شناسایی ماتریس اثرات متقابل ساختاری به پیشران 

  ی عن ی   س، ی ماتر   ی روش آن است که به قطر اصل   ن ی توجه در ا نکته قابل است. ضمن اینکه،  

  ی عنصر   چ ی چراکه فرض بر آن است که ه   رد؛ ی گ ی نم تعلق    ی از ی بر خودش، امت   عامل هر    ر ی تأث 

  ل ی تحل   مک ک ی افزار م حاصل با استفاده از نرم   ی ها داده   ت، ی ندارد. در نها   م ی بر خود اثر مستق 

امت  بر اساس  م   ، یی نها   ازات ی شده و عوامل    ی ر ی رپذ ی تأث   )نفوذ( و   ی رگذار ی تأث   زان ی از منظر 

   . شوند ی م   ی بند ت ی ( اولو ی )وابستگ 

در ارائه خدمات    ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   یی منظور شناسا به   لذا، در ابتدا 

کتابخانه   ی عموم  مطالعات  مطابق  بررس   ی ا به شهروندان  در    ی به  موجود  مدارک  و  اسناد 
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و امرالد    ر ی اسکولار، الزو گوگل   رکت، ی دا  نس ی اسکوپوس، سا   ر ی نظ  ی معتبر علم   ی ها گاه ی پا 

از جمله مطالعات منتشرشده در    ی عوامل از منابع مختلف   یی ناسا پرداخته شد؛ لذا، جهت ش 

علم  بهره برده نام   ی مجلات  طر   ی ر ی گ شده،  از  که  پا جست   ق ی شد  در  داده    ی ها گاه ی وجو 

باتوجه دند ی گرد   یی شناسا   ن ی آنلا  بالا .  حجم  انتشار   ی به  اسناد  و  منابع    افته، ی مقالات 

منظور انتخاب مقالات  بودند. به   2025  تا   2015  ی ها سال   ی شده مربوط به بازه زمان انتخاب 

  ها افته ی محتوا، روش پژوهش و    ده، ی ها از جمله عنوان، چک مختلف آن   ی ها مناسب، بخش 

بندی عوامل در  در ادامه شناسایی و اولویت   قرار گرفت.   ق ی دق   ی مورد بررس   ی امکان دسترس 

 شود. اجرا می  مرحله به مرحله ها، مرحله تشکیل شده است که در بخش یافته  5این روش از  

 پژوهش   یی اجرا   ند ی فرا 

   ی اثرات متقابل ساختار   س ی ماتر   ل ی عوامل و تشک   یی مرحله نخست: شناسا 
  ل ی ها تحل آن   ان ی م   ی و روابط احتمال   شوند ی م   یی شناسا بر موضوع  مرحله، عوامل مؤثر    ن ی در ا 

ثبت    ی برا    ی اثرات متقابل ساختار   س ی . سپس با استفاده از نظرات خبرگان، ماتر گردد ی م 

  ل ی تحل   ی برا   ه ی اول   ی تا چارچوب   شود ی م   ل ی عوامل تشک   ر ی هر عامل بر سا   ی احتمال   رات ی تأث 

 فراهم شود. 

 ی اثرات متقابل ساختار   س ی ها در ماتر داده   ی دوم: پردازش مقدمات   مرحله 
شناسا  از  داده   یی پس  ماتر   شده ی آور جمع   ی ها عوامل،  ساختار   س ی در  متقابل    ی اثرات 

 .  شوند ی م   ی پردازش مقدمات 

تأث   مرحله  غ   م ی مستق   رات ی سوم:  ماتر   م ی رمستق ی و  در  عوامل  اثرات    س ی بالقوه 

 ی متقابل ساختار 
.  شود ی م  ل ی عوامل تحل   ر ی بالقوه هر عامل بر سا   م ی رمستق ی و غ   م ی مستق  رات ی مرحله، تأث  ن ی در ا 

  نه ی و زم   کند ی را دارند کمک م   ی نفوذ و وابستگ   ن ی شتر ی که ب   ی عوامل   یی به شناسا   ل ی تحل   ن ی ا 

 . آورد ی عوامل فراهم م   ان ی روابط م   ده ی چ ی درک ساختار پ   ی را برا 
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اثرات    س ی عوامل در ماتر   م ی رمستق ی و غ   م ی روابط مستق   ک ی چهارم: شمات   مرحله 

 ی متقابل ساختار 
  ک ی صورت شمات عوامل به   ان ی م   م ی رمستق ی و غ   م ی مرحله قبل، روابط مستق   ج ی ا استفاده از نتا ب 

و    کنند ی عوامل ارائه م   ان ی روشن از شبکه اثرات م   ی ر ی نمودارها تصو   ن ی . ا شوند ی م   م ی ترس 

 . کنند ی عوامل محرک و تابع کمک م   یی به شناسا 

 ی اثرات متقابل ساختار   س ی عوامل در ماتر   یی نها   ی بند ت ی پنجم: اولو   مرحله 
نها  باتوجه   ت، ی در  م عوامل  وابستگ   زان ی به  و  اولو آن   ی نفوذ  ا شوند ی م   ی بند ت ی ها    ن ی . 

مهم   ی بند ت ی اولو  بر  تمرکز  برا   ن ی تر امکان  تصم   ی گذار است ی س   ی عوامل  را    ی ر ی گ م ی و 

 . کند ی فراهم م 

 ها  یافته 

 ی  اثرات متقابل ساختار   س ی ماتر   ل ی تشک شناسایی عوامل و  مرحله نخست:  
نخست  مرحله  مصنوع   در  هوش  کاربست  بر  مؤثر  عموم   ی عوامل  خدمات  ارائه  به    ی در 

 قرار گرفته است.   ی مورد بررس   1شده و در جدول    یی شهروندان شناسا 

  ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ن ی بالفعل و بالقوه ب رو، بر اساس روابط    ن ی هم از  

عموم  خدمات  ارائه  شهروندان   ی در  شده،    به  ماتر شناسایی  متقابل    ه ی اول   س ی در  اثرات 

 است.   1و مطابق با شکل  تشکیل شده  بوده    7× 7  که   پژوهش   ن ی در ا   ی ساختار 
 

 
  



 1404 بهار | 7شماره  | 3سال |  خدمات عمومیطالعات مديريت م | 16

 

به    ی در ارائه خدمات عموم   ی مؤثر بر کاربست هوش مصنوع . شناسایی عوامل  1جدول  

 شهروندان 

 عوامل  ردیف 
علامت  

 ی اختصار 
 منبع  مفهوم عامل 

1 

  ر یی تغ   ت ی ر ی توجه به مد 

و کاهش مقاومت  

در برابر    ی سازمان 

 ی نوآور 

X1 

کارکنان    ت ی هدا   ند ی فرا 

  ی ها ی فناور   رش ی پذ   ی برا 

 . ی رفتار کار   ر یی نو و تغ 

Mainardi 
(2025) 

Misuraca & 
VAN (2020) 

2 
روشن    ی راهبرد مل   تبیین 

و هوش    تال ی ج ی تحول د 

 ی مصنوع 
X2 

کلان    ی ر ی گ جهت   ن یی تع 

  دار ی توسعه پا   ی کشور برا 

 . ی هوشمند مل   ی ها ی فناور 

Osborne et al., 
(2022) 

Henman 
(2020) 

3 
  رش ی پذ بسترسازی  

و اعتماد    ی اجتماع 

 ی شهروندان به فناور 
X3 

  ی عموم   ی آگاه   جاد ی ا 

و    نان ی اطم   ش ی جهت افزا 

کاربرد هوش    رش ی پذ 

 . ی مصنوع 

Gesk & Leyer 
 (2022 ) 

van Noordt & 
Misuraca 

(2020) 

4 
  ان ی م   ی بخش ن ی ب   ی همکار 

و    ی دولت   ی نهادها 

 ی خصوص 
X4 

تبادل    ی تعامل هماهنگ برا 

داده، منابع و دانش در  

 ارائه خدمات. 

Mikhaylov et 
al., (2018) 

Bullock et al., 
(2020) 

5 
  کرد ی رو   ی ر ی کارگ به 

محور در  داده   حکمرانی 

 ی عموم   ی گذار است ی س 
X5 

ها  مند از داده استفاده نظام 

مؤثر و    ی ر ی گ م ی تصم   ی برا 

 . ی شفاف حکومت 

Charles et ak., 
(2022) 

Reis et al., 
(2019) 

6 
  ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا 

به    ی فناورانه و دسترس 

 ت ی ف ی باک   ی ها داده 
X6 

  ی ها ستم ی توسعه س 

جهت    شرفته ی پ   ی اطلاعات 

هوش    ی اجرا   ی بان ی پشت 

 . ی مصنوع 

Poudel (2024) 
Nzobonimpa 

(2023) 

7 
  دار ی پا   ی منابع مال   ن ی تأم 

  ی آموزش و توانمندساز 

 کارکنان   تال ی ج ی د 
X7 

اختصاص بودجه منظم  

مهارت و    ی ارتقا   ی برا 

  ی رو ی دانش فناورانه ن 

 . ی انسان 

Archana 
(2025) 

Ali et al., 
(2024) 
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در ارائه    ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ی اثرات متقابل ساختار   ه ی اول   س ی ماتر .  1شکل  

 به شهروندان   ی خدمات عموم 

 

 ی اثرات متقابل ساختار   س ی ها در ماتر داده   ی پردازش مقدمات   : مرحله دوم 
ماتر   مطابق  ساختار   س ی با  متقابل  شکل    ی اثرات  هوش  1در  کاربست  بر  مؤثر  عوامل   ،

خبرگان موردنظر    ار ی در اخت   ی به شهروندان در قالب فرم   ی در ارائه خدمات عموم   ی مصنوع 

)نفوذ(    ی اثرگذار   زان ی م   مک ک ی م   ی بند ز ا ی امت   ف ی خبرگان بر اساس ط   ن ی قرار داده شد و ا 

اثرات متقابل،    س ی ماتر   ل ی نمودند و سپس با تشک   ن یی عوامل را تع   ن ی ( ب ی )وابستگ   ی ر ی رپذ و اث 

به این صورت که بر اساس  . د ی گرد   ل ی تحل   مک ک ی نرم افزار م  ط ی عوامل در مح   ن ی روابط ب 

متقابل   اثرات  ماتریس  در  هرخانه  برای  خبرگان  توسط  اعلامی  امتیاز  مجموع  میانگین 

ساختاری، امتیاز نهایی محاسبه شده و در نهایت امتیازات وارد نرم افزار شده است؛ از همین  

ساختار   ه ی ثانو   س ی ماتر رو،   متقابل  نشان   ی اثرات  و    یی نها   ازات ی امت   ی دهنده که  خبرگان 

 است.   2شده است، مطابق با شکل    یی سا عوامل شنا   ان ی م   ی اثرات متقابل ساختار 
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عوامل مؤثر بر کاربست هوش    ی ( اثرات متقابل ساختار یی نها   ازات ی )امت   ه ی ثانو   س ی ماتر .  2شکل  

 به شهروندان   ی در ارائه خدمات عموم   ی مصنوع 

 

پردازش مقدمات   ج ی نتا  از  ماتر داده   ی حاصل  با  برابر  متقابل ساختار   س ی ها  در    ی اثرات 

است.    ش ی قابل نما   3( در جدول  یی ا ی )پا   س ی ماتر   ی شدگ نه ی و به   ت ی و درجه مطلوب  2جدول  

ماتر  نظر خبرگان  با  مطابق  است  به ذکر  کاربست    س ی لازم  بر  مؤثر  عوامل  متقابل  اثرات 

 برخوردار است.   ی مطلوب   یی به شهروندان از روا   ی در ارائه خدمات عموم   ی هوش مصنوع 

 بالقوه   م ی و مستق   م ی اثرات مستق   س ی ماتر   ی ها ی ژگ ی و .  2جدول  

 شاخص 
ابعاد  

 س ی ماتر 

تعداد  

 تکرار 

تعداد  

 صفر 

تعداد  

 ک ی 

تعداد  

 دو 

تعداد  

 سه 
 جمع 

درجه  

 ی پرشدگ 
 درصد   86 42 4 12 26 7 2 7×7 مقدار 

 س ی ماتر   ی شدگ نه ی و به   ت ی درجه مطلوب .  3جدول  
 ( ی )وابستگ   ی ر ی رپذ ی تأث  )نفوذ(   ی رگذار ی تأث  چرخش 

 درصد 97 درصد 99 1

 درصد  100 درصد  100 2
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با  2بر اساس جدول   بیانگر میزان    86، درجه پرشدگی ماتریس برابر  درصد است که 

، ماتریس  3باشد. همچنین بر اساس جدول شده بر یکدیگر می تأثیرگذاری عوامل انتخاب 

های آماری و دو بار چرخش  تحلیل اثرات متقابل ساختاری عوامل، با استفاده از شاخص 

دهنده مناسب بودن ابزار  ها، از مطلوبیت و بهینگی صد در صد برخوردار بوده که نشان داده 

بهینه  و  مطلوبیت  درجه  تأیید  از  پس  است.  مناسب(  )پایایی  ماتریس  پژوهش  شدگی 

یک   اثرگذاری  میزان  ادامه،  در  سطرهای    عامل )پایایی(،  جمع  )حاصل  عوامل  سایر  بر 

،  های ماتریس( از سایر عوامل )حاصل جمع ستون   عامل ماتریس( و میزان اثرپذیری یک  

 است.   62ارائه شده است که امیتاز کل برابر با    4در جدول  

 عوامل پژوهش   ی ر ی و اثرپذ   ی اثرگذار   زان ی م .  4جدول  

 عوامل  ردیف 
علامت  

 ی اختصار 

کل    از ی تعداد امت 

 ( ی رگذار ی سطرها )تأث 

کل    از ی تعداد امت 

 ( ی ر ی رپذ ی ها )تأث ستون 

1 
و    ر یی تغ   ت ی ر ی توجه به مد 

در    ی کاهش مقاومت سازمان 

 ی برابر نوآور 
X1 7 7 

2 
روشن تحول    ی راهبرد مل   تبیین 

 X2 10 6 ی و هوش مصنوع   تال ی ج ی د 

3 
و    ی اجتماع   رش ی پذ بسترسازی  

 X3 8 12 ی اعتماد شهروندان به فناور 

4 
  ان ی م   ی بخش ن ی ب   ی همکار 

 X4 7 11 ی و خصوص   ی دولت   ی نهادها 

5 
  حکمرانی   کرد ی رو   ی ر ی کارگ به 

  ی گذار است ی محور در س داده 

 ی عموم 
X5 12 8 

6 
فناورانه و    ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا 

 X6 8 10 ت ی ف ی باک   ی ها به داده   ی دسترس 

7 
  دار ی پا   ی منابع مال   ن ی تأم 

  ی آموزش و توانمندساز 

 کارکنان   تال ی ج ی د 
X7 10 8 

 62 62  امتیاز کل  
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غ   م ی مستق   رات ی تأث   : مرحله سوم  ماتر   م ی رمستق ی و  در  عوامل  اثرات    س ی بالقوه 

 ی متقابل ساختار 
تأثیرات   مستقیم،  تأثیرات  ماتریس  نوع  چهار  دارای  ساختاری  متقابل  اثرات  ماتریس 

بالقوه است. در واقع، امتیاز خبرگان    م ی رمستق ی ، تأثیرات مستقیم بالقوه، تأثیرات غ م ی رمستق ی غ 

می به  وارد  ساختاری  متقابل  اثرات  ماتریس  در  مستقیم  ماتریس  صورت  سپس  و  شود؛ 

نرم  توسط  که  است  مستقیم  تأثیرات  ماتریس  با  متناظر  غیرمستقیم  تکرار  تأثیرات  با  افزار 

. افزون  ( 1404کوشکی جهرمی و همکاران،  ها تقویت شده است ) تعداد چرخش   ی درپ ی پ 

بر این، دو ماتریس تأثیرات مستقیم بالقوه و تأثیرات غیرمستقیم بالقوه نیز با تخصیص یک  

آیند، که شامل تأثیرگذاری )نفوذ( و  می   مقدار متناظر به مقادیر تعریف شده در به دست 

اولویت  برای  )وابستگی(  شکل  تأثیرپذیری  در  است.  عوامل  ترتیب    4و    3بندی  به  نیز 

مک بدست آمده  افزار میک ماتریس اثر وابستگی مستقیم و غیرمستقیم بر اساس تحلیل نرم 

 است.   

 م ی مستق   ی اثر وابستگ   س ی ماتر .  3شکل  
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 م ی رمستق ی غ   ی اثر وابستگ   س ی ماتر .  4شکل  

 

  ی ر ی رپذ ی )نفوذ( و تأث   ی رگذار ی از نظر تأث   شود ی مشاهده م   4و    3طور که در شکل  همان 

در ارائه خدمات    ی از عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ک ی هر    گاه ی ( جا ی )وابستگ 

  دار ی پا   ت ی عوامل در وضع   ک ی شمات   نکه ی کاملاً مشخص است؛ ضمن ا  به شهروندان   ی عموم 

تأث   ی رگذار ی تأث   ی عوامل از نظر پراکندگ   ی ر ی که قرارگ   ی طور به بوده،     ی ر ی رپذ ی )نفوذ( و 

)نفوذ(،   رگذار ی تأث   ی رها ی متغ  ه ی ، و در سه ناح L(  به شکل کاملاً واضح در حالت  ی )وابستگ 

)حذف   ر ی رپذ ی تأث  مستقل  و  شده )وابسته(  پراکنده  بنابرا شونده(  ا   ن، ی اند.    ستم، ی س   ن ی در 

  ص ی وضوح قابل تشخ ها به مشخص شده و نقش آن   ق ی طور دق از عوامل به   ک ی هر    گاه ی جا 

   است. 
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اثرات    س ی در ماتر   عوامل   م ی رمستق ی و غ   م ی روابط مستق   ک ی شمات   : مرحله چهارم 

 ی متقابل ساختار 
ترت   6و    5شکل    در  ب   ب ی به  مصنوع   ن ی ارتباط  هوش  کاربست  بر  مؤثر  ارائه    ی عوامل  در 

عموم  پوشش    ی خدمات  در سطح  شهروندان  نما   100به  که    ش ی درصد  است،  شده  داده 

)خطوط    اد ی ز  ر ی شکل تأث  ن ی عوامل را نشان داده است. در ا  ن ی ب  م ی رمستق ی و غ  م ی روابط مستق 

( به آنها  ن ی کم )خطوط نقطه چ   ی ل ی (، خ ی (، کم )خطوط مشک ی )خطوط آب   متوسط قرمز(،  

 تعلق گرفته است. 

 درصد   100عوامل با پوشش    ن ی ب   م ی روابط مستق .  5شکل  
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 درصد   100عوامل با پوشش    ن ی ب   م ی رمستق ی روابط غ .  6شکل  

 

  ی رگذار ی عوامل بر اساس تأث   ان ی مشخص است، روابط م   6و    5طور که در شکل  همان 

  م ی رمستق ی و غ   م ی روابط مستق   ی ها س ی ماتر   ج ی درصد متناظر با نتا   100با پوشش    ی ر ی رپذ ی و تأث 

ا  نشان   ن ی است.  اولو امر  تأث   ح ی صح   ی بند ت ی دهنده  وجه  دو  اساس  بر  و    ی رگذار ی عوامل 

به شهروندان    ی در ارائه خدمات عموم   ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ی ر ی رپذ ی تأث 

    است. 

 ی اثرات متقابل ساختار   س ی عوامل در ماتر   یی نها   ی بند ت ی اولو   مرحله پنجم: 
  م ی رمستق ی و غ   م ی روابط مستق   ، ی اثرات متقابل ساختار   س ی ماتر   ل ی بر اساس تحل   ت، ی در نها 

افزار  به شهروندان در نرم  ی در ارائه خدمات عموم  ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع 

اولو   مک، ک ی م  م   ن ی ا   ی بند ت ی به  عوامل    ی بند ت ی اولو   ز ی ن   5  در جدول .  م ی پرداز ی عوامل 
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  ن ی شتر ی به شهروندان بر اساس ب   ی در ارائه خدمات عموم   ی مؤثر بر کاربست هوش مصنوع 

   آورده شده است.   ک ی به تفک   مک ک ی ( در م ی )وابستگ   ی ر ی رپذ ی )نفوذ( و تأث   ی رگذار ی تأث 

 ( ی )وابستگ   ی ر ی رپذ ی )نفوذ( و تأث   ی رگذار ی عوامل بر اساس تأث   یی نها   ی بند ت ی اولو .  5جدول  
بندی بر اساس  اولویت 

 ی رگذار ی تأث 
  ی رگذار ی تأث 

 م ی مستق 

  ی رگذار ی تأث 

 م ی رمستق ی غ 

بر    ی بند ت ی اولو 

 ی ر ی رپذ ی تأث   اساس 

  ی رگذار ی تأث 

 م ی مستق 

  ی رگذار ی تأث 

 م ی رمستق ی غ 

  کرد ی رو   ی ر ی کارگ به 

محور در  داده   ی حکمران 

 ی عموم   ی گذار است ی س 

1935 1866 

  رش ی پذ   ی بسترساز 

و اعتماد    ی اجتماع 

 ی شهروندان به فناور 

1935 1811 

  ی راهبرد مل   ن یی تب 

  تال ی جی روشن تحول د 

 ی و هوش مصنوع 

1612 1569 

  ی بخش ن ی ب   ی همکار 

  ی دولت   ی نهادها   ان ی م 

 ی و خصوص 

1774 1696 

  دار ی پا   ی منابع مال   ن ی تأم 

  ی آموزش و توانمندساز 

 کارکنان   تال ی ج ی د 

1612 1556 

  ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا 

  ی فناورانه و دسترس 

 ت ی ف ی باک   ی ها به داده 

1612 1592 

  رش ی پذ   ی بسترساز 

و اعتماد    ی اجتماع 

 ی شهروندان به فناور 

1290 1343 

  کرد ی رو   ی ر ی کارگ به 

محور  داده   ی حکمران 

  ی گذار است ی در س 

 ی عموم 

1290 1369 

  ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا 

به    ی فناورانه و دسترس 

 ت ی ف ی باک   ی ها داده 

1290 1286 

  ی منابع مال   ن ی تأم 

آموزش و    دار ی پا 

  ی توانمندساز 

 کارکنان   تال ی ج ی د 

1290 1320 

  ر یی تغ   ت ی ر ی توجه به مد 

و کاهش مقاومت  

در برابر    ی سازمان 

 ی نوآور 

1129 1212 

  ت ی ر ی توجه به مد 

و کاهش    ر یی تغ 

در    ی مقاومت سازمان 

 ی برابر نوآور 

1129 1186 

  ی بخش ن ی ب   ی همکار 

و    ی دولت   ی نهادها   ان ی م 

 ی خصوص 

1129 1165 

  ی راهبرد مل   ن یی تب 

روشن تحول  

و هوش    تال ی ج ی د 

 ی مصنوع 

967 1023 
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اثرگذاری و اثرپذیری هر عامل بر سایر  )   م ی رمستق ی و غ   م ی روابط مستق   ل ی مطابق با تحل 

  ، به شهروندان   ی در ارائه خدمات عموم   ی عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع   ن ی ب   عوامل( 

م  به   شود ی مشاهده    ی گذار است ی محور در س داده   ی حکمران   کرد ی رو   ی ر ی کارگ که عوامل 

  دار ی پا   ی منابع مال   ن ی تأم ی،  و هوش مصنوع   تال ی ج ی روشن تحول د   ی راهبرد مل   ن یی تب ی،  عموم 

توانمندساز  و  تأث به   کارکنان   تال ی ج ی د   ی آموزش  عوامل  ا   رگذار ی عنوان  عوامل    ن ی هستند. 

توسعه    ی لازم برا   ی و چارچوب نهاد   ی سازمان   ت ی قابل   ، ی تم ی الگور   ی ساز م ی تصم   رساخت ی ز 

 .  کنند ی را فراهم م مصنوعی و حکمرانی دیجیتال    هوشمند هوش   ی و استقرار راهکارها 

  ی همکار   ، ی اجتماع   رش ی پذ   ی ر ی گ شکل   ی برا   ی ضرور   ی ا مقدمه   ها شران ی پ   ن ی ا   ت ی تقو 

ا   ی بخش ن ی ب  تأث   یی ها رساخت ی ز   جاد ی و  عوامل  بخش  در  که    . شوند ی م   ان ی نما   ر ی رپذ ی است 

م   ن، ی همچن  به    ی اجتماع   رش ی پذ   ی بسترساز   که عوامل   شود ی مشاهده  اعتماد شهروندان  و 

خصوص   ی دولت   ی نهادها   ان ی م   ی بخش ن ی ب   ی همکار ی،  فناور    ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا ی،  و 

دسترس  و  داده   ی فناورانه  عوامل،  هستند.    ر ی رپذ ی تأث   عوامل عنوان  به   ت ی ف ی باک   ی ها به  این 

ک به  از  متأثر  س داده   ی حکمران   ت ی ف ی شدت  و  هوش    ی مل   ی گذار است ی محور  حوزه  در 

  جاد ی لازم را ا   ت ی ظرف   ی و انسان   ی مال   ، ی که دولت از نظر راهبرد   ی هستند. هنگام   ی مصنوع 

؛  شود ی هوشمند فراهم م   ی و گسترش فناور   رش ی پذ   ی برا   ز ی ن   ی و نهاد   ی اجتماع   ط ی کند، شرا 

هستند و    رگذار ی بخش تأث   ی ها است ی از اقدامات و س   ی نعکاس دسته از عوامل ا   ن ی ا   ن، ی بنابرا 

   به بلوغ برسند.   توانند ی ها نم بدون آن 

  ی و کاهش مقاومت سازمان   ر یی تغ   ت ی ر ی توجه به مد   عامل که    شود ی مشاهده م   ت، ی در نها 

نوآور  برابر  که   . است مستقل    عامل   عنوان به ی  در  نمود  بیان  باید  عامل  این  بیان    ی حت   در 

س  ز   ی گذار است ی باوجود  مقاومت    ، ی بخش ن ی ب   ی همکار   ا ی مناسب    ی ها رساخت ی مطلوب، 

  رو، ن ی متوقف کند. ازا   ا ی را مختل    ی چرخه استقرار هوش مصنوع   تواند ی کارکنان و نهادها م 

تأث   ی اثربخش   زان ی را دارد که م   زور ی کاتال   ک ی نقش    ر یی تغ   ت ی ر ی مد    زان ی و م   رگذار ی عوامل 

  ی واقع   ج ی فناورانه به نتا   ی ها ت ی ظرف   ل ی کرده و امکان تبد   ن یی را تع   ر ی رپذ ی عوامل تأث   ی دار ی پا 

 . سازد ی را فراهم م   ی در خدمات عموم 
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 گیری بحث و نتیجه 
کنون  عصر  تحل   یی شناسا   ، ی در  مصنوع   عوامل   ل ی و  هوش  کاربست  بر  ارائه    ی مؤثر  در 

عموم  کل   ی خدمات  نقش  شهروندان،  ارتقا   ی د ی به  ادار   ی کارآمد   ی در    ش ی افزا   ، ی نظام 

ک   ت، ی شفاف  تقو   ت ی ف ی بهبود  و  عموم   ت ی خدمات  شرا کند ی م   فا ی ا   ی اعتماد  در  که    ی ط ی . 

  ت ی ر ی و مد  ی حکمران  ی ساختارها  ی حال دگرگون  در  ی ا نده ی تحولات فناورانه با سرعت فزا 

عوامل   ی شهر  بر  تمرکز  ز   ی هستند،  محور،  داده   ی فناورانه، حکمران   ی ها رساخت ی همچون 

مؤثر    تال ی ج ی تحول د   ساز نه ی زم   تواند ی روشن م   ی راهبرد مل   ن ی و تدو   ی انسان   ی رو ی آموزش ن 

  تال ی ج ی تحول د  نه ی زم   ر کلان کشور د   ی ها است ی به س باتوجه  ژه ی و گردد. به  ی در بخش عموم 

بهبود تصم   تواند ی عوامل م   ن ی ا   ی پژوه نده ی و دولت هوشمند، آ    ، ی ت ی ر ی مد   ی ها ی ر ی گ م ی به 

  ی بر هوش مصنوع   ی مبتن   ی به شهروندان خدمات عموم   دار ی منابع و توسعه پا   نه ی به   ص ی تخص 

عوامل مؤثر    ی پژوهش نده ی پژوهش، آ   ن ی رو، هدف از انجام ا   ن ی از هم   منجر شود.   ران ی در ا 

 بود.   به شهروندان   ی در ارائه خدمات عموم   ی بر کاربست هوش مصنوع 

محور  داده   ی حکمران   کرد ی رو   ی ر ی کارگ استنباط نمود که عامل به   توان ی در وهله اول، م 

س  م   ی عموم   ی گذار است ی در  موفق   دهد ی نشان  مصنوع   ت ی که  هوش  کاربست  در    ی در 

عموم  تصم   ی خدمات  به  داده   ی مبتن   ی ها ی ر ی گ م ی وابسته  قابل   ق ی دق   ی ها بر  است؛  و  اعتماد 

ا  سامانه   ها تم ی الگور   کرد، ی رو   ن ی بدون  و    ی ها و  حدس  اساس  بر  است  ممکن  هوشمند 

  دیدگاه از منظر    . ابد ی خدمات کاهش    ت ی و شفاف   ی اجرا شوند و کارآمد   ی شخص   ی ها تجربه 

  دهد، ی م   ش ی را افزا   ی تم ی الگور   ل ی تحل   ت ی ف ی تنها ک محور نه داده   ی دولت هوشمند، حکمران 

را    نه ی معتبر زم   ی ها داده   را ی ز   شود، ی م   ز ی ن   ی عموم   مات ی تصم   ت ی مشروع   ی بلکه باعث ارتقا 

قابل پاسخ   ی ر ی گ م ی تصم   ی برا  و  م گو  فراهم  ا کنند ی سنجش  بر  علاوه  باک   ن، ی .    ت ی ف ی داده 

ارز  س   ی اب ی امکان  م   ی است ی اثرات  فراهم  م   سازد ی را  موجب  هوش    ی ها سامانه   شود ی و 

به   ی مصنوع  پو بتوانند  باشن   ی ر ی ادگ ی   ا ی صورت  داشته  عملکرد  اصلاح  ا د و  بدون    ن ی . 

سوگ   ها تم ی الگور   رساخت، ی ز  ناپا   ی ر ی دچار خطا،  نتا   شوند ی م   ی دار ی و  م   ج ی و    تواند ی آن 

  رساخت ی محور نقش »ز داده   کرد ی رو   ن، ی را کاهش دهد؛ بنابرا   ی اعتماد شهروندان به فناور 
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مصنوع   « ی معرفت  تمام   ی هوش  که  دارد  پا   ی هوشمندساز   ی ندها ی فرا   ی را  شکل    ه ی بر  آن 

 .  رند ی گ ی م 

تب  مل   ن یی عامل  د   ی راهبرد  تحول  است که    انگر ی ب   ی و هوش مصنوع   تال ی ج ی روشن  آن 

مل   ک ی وجود   راه  سازمان   ی نقشه  هماهنگ،  مس و  در  را  نهادها  و  هوش    ی ساز اده ی پ   ر ی ها 

  ی ر ی ناکارآمد جلوگ   ی ها ی گذار ه ی ما ها و سر تلاش   ی و از پراکندگ   کند ی م   ت ی هدا   ی مصنوع 

لذا   کپارچه ی ارائه خدمات    ساز نه ی راهبرد زم   ن ی ا   کند؛ ی م  به شهروندان است؛  در    ، و مؤثر 

  ی نهاد   ی سازگار   ی شرط لازم برا   ی راهبرد مل   ک ی وجود    نگر، نده ی آ   ی گذار است ی س   ات ی ادب 

  ی امدها ی پ   ی هوشمند دارا   ی ها ی فناور   را ی است، ز   ن ی نو   ی ها ی فناور   ی ها سک ی ر  ت ی ر ی و مد 

 هستند.    ده ی چ ی پ   ی و اجتماع   ی ت ی امن   ، ی اخلاق 

  یی راستا موجب هم در زمینه هوش مصنوعی و ارائه خدمات به شهروندان    ی راهبرد مل 

و    ی کار و از دوباره   شود ی م   ی انتفاعی ها سازمان   ها، ی ها، شهردار وزارتخانه   ان ی م   مات ی تصم 

شدن«    ی ا ره ی باعث »جز   تواند ی راهبرد م   ن ی . عدم وجود ا کند ی م   ی ر ی جلوگ   ی مقاومت نهاد 

»کمربند    ک ی مثابه  به   ی راهبرد مل   ن، ی شود؛ بنابرا   ی مل   اس ی به مق   ی اب ی در دست   ی ها و ناتوان پروژه 

م   « ی هماهنگ  اجزا   کند ی عمل  همه  مس   ی هوش مصنوع   ستم ی اکوس   ی که  در  و    ر ی را  واحد 

تأم همچنین،    . سازد ی م   ت ی هدا   دار ی پا  مال   ن ی عامل  توانمندساز   دار ی پا   ی منابع  و    ی آموزش 

ن   تال ی ج ی د  نقش  بر  بهره   ی انسان   ی رو ی کارکنان    د ی تأک   ی از هوش مصنوع   ی ر ی گ توانمند در 

فناور  هرچقدر  ارتقا   شرفته ی پ   ی دارد؛  و  مستمر  آموزش  بدون  کارکنان،    ی باشد،  مهارت 

با چالش مواجه خواهد شد    ی هوشمند در ارائه خدمات عموم   ی ها مؤثر سامانه   ی ساز اده ی پ 

  ی برا   ی شرط ضرور   ز ی ن   دار ی پا   ی مال   ن ی أم ، ت ؛ لذا ابد ی ی تجربه شهروندان کاهش م   ت ی ف ی و ک 

ی در زمینه هوش مصنوعی و ارائه خدمات عمومی به شهروندان یک جامعه  استمرار نوآور 

ز  مصنوعی   ی ها پروژه   را ی است؛  مدل   ی پنهان   ی ها نه ی هز   هوش  نگهداشت  ها،  مانند 

 دارند.    ی بر ی سا   ت ی ها و امن داده   ی روزرسان به 

ادب  سرما   ، ی نوآور   ستم ی اکوس   ات ی در  م   ی گذار ه ی فقدان  موجب    شود ی بلندمدت 

آزما   ی هوشمندساز   ی ها پروژه  مرحله  ا   ی ش ی از  بر  علاوه  نکنند.  مستمر    ن، ی عبور  آموزش 

افزا   ی کارکنان موجب کاهش مقاومت سازمان  فناور   ش ی و  به  بنابرا شود ی م   ی اعتماد    ن، ی ؛ 
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  ی ها را در دستگاه   ی هوش مصنوع   کردن ی ات ی دارد که توان عمل   ی عامل نقش ضامن نهاد   ن ی ا 

  (  2024اوگو  و همکاران )   های پژوهش های این بخش با یافته یافته   . کند ی فراهم م   ی دولت 

که   معنا  این  به  دارد؛  نسبی  فن همخوانی  تخصص  و    ی ناکاف   ی ها رساخت ی ز ی،  فقدان 

می مال   ی ها ت ی محدود  به  ی  عمومی  خدمات  ارائه  در  مصنوعی  هوش  کاربست  تواند 

ها و کاربست  ی جهت اجرای برنامه منابع مال   ن ی تأم ،  ؛ لذا قرار دهد   ر ی تأث تحت شهروندان را  

می  زمینه  این  در  مصنوعی  به  هوش  عمومی  خدمات  کارآمدتر  ارائه  راهگشای  تواند 

 شهروندان باشد. 

م  دوم،  وهله  بسترساز   توان ی در  عامل  نمود که  اعتماد    ی اجتماع   رش ی پذ   ی استنباط  و 

فناور  به  م   ی شهروندان  موفق   دهد ی نشان  مصنوع   ت ی که  هوش  خدمات    ی کاربست  در 

هاست؛  در استفاده از داده  ت ی و شفاف  ت ی حس امن  جاد ی اعتماد مردم و ا مستلزم جلب  ی عموم 

پذ  ن سامانه   ن ی تر شرفته ی پ   ی حت   ، ی اجتماع   رش ی بدون  مقاومت    ز ی ها  مواجه    ی اعتماد ی ب   ا ی با 

اثربخش  و  م آن   ی خواهند شد  لذا ابد ی ی ها کاهش  در خدمات    ی هوش مصنوع   ت ی موفق ،  ؛ 

تنها  در واقع،  شهروندان است؛    ی اجتماع   رش ی وابسته به اعتماد و پذ   ی اد ی تا حد ز   ی عموم 

  نان ی اطم   ها تم ی و انصاف الگور   ت ی امن   ت، ی که از شفاف   کنند ی ها تعامل م مردم با سامانه   ی زمان 

ها را  نادرست داده   ل ی مقاومت، کاهش مشارکت و تحل   تواند ی م   اعتماد داشته باشند. فقدان  

  ی اعتماد عموم  ی رو   ی گذار ه ی سرما  ، کامل باشد؛ لذا   ی اگر فناور  ی به دنبال داشته باشد، حت 

پذ  به شکل چشمگ   ت ی و رضا   رش ی نرخ  را  بنابرا دهد ی م   ش ی افزا   ی ر ی شهروندان    ن ی ا   ن، ی ؛ 

به  م   ی اجتماع   ی حام   وان عن عامل  ز   کند ی عمل  عملکرد  و    ی ها رساخت ی که  فناورانه 

 .  د ی نما ی م   ت ی را تقو   ی گذار است ی س 

همکار  خصوص   ی دولت   ی نهادها   ان ی م   ی بخش ن ی ب   ی عامل  و    ت ی اهم   انگر ی ب   ی و  تعامل 

برا   ی ها بخش   ان ی م   ی هماهنگ  ا   ی مختلف  است؛  منابع  و  تجربه  داده،    ی همکار   ن ی تبادل 

سر   ی ها سامانه   ی ساز اده ی پ   شود ی م   موجب  و    تر نه ی هز کم   تر، ع ی هوشمند  شود  مؤثرتر  و 

و    ی دولت   ی ها بخش   ان ی تعامل مؤثر م ،  به شهروندان ارائه گردد؛ لذا   ی تر کپارچه ی خدمات  

به   ع ی تسر   ی د ی از عوامل کل   ی ک ی   ی خصوص    ی هوش مصنوع   ی ها پروژه   ی اجرا   ی ساز نه ی و 

  ی سازمان   ی ر ی ادگ ی تبادل داده و منابع و    گران، ی باز   ان ی م   ی هماهنگ   در واقع، این عامل است؛  
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و ارائه    ی ساز اده ی سرعت پ   ش ی افزا   ها، نه ی کاهش هز   وجب م   ی همکار   ن ی . ا کند ی م   ل ی را تسه 

م   کپارچه ی خدمات   شهروندان  تجرب شود ی به  م   شرو ی پ   ی کشورها   ات ی .  که    دهد ی نشان 

. در  کنند ی م  ی ر ی منابع جلوگ  ی و از پراکندگ  رسند ی به بلوغ م   تر ع ی سر   ی بخش ن ی ب   ی ها پروژه 

تقو   ی ات ی عامل هم نقش عمل   ن ی ا   جه، ی نت    نه ی دارد و زم   ی نهاد   ت ی ظرف   کننده ت ی و هم نقش 

   . کند ی هوشمند را فراهم م   ی ها ی مؤثر از فناور   ی بردار بهره 

  ی فن   ی ها ه ی بر پا  ز ی ن   ت ی ف ی باک   ی ها به داده  ی فناورانه و دسترس   ی ها رساخت ی ز  جاد ی عامل ا 

  ی ها مناسب و داده   ی ها رساخت ی دارد؛ بدون ز   د ی تأک   ی کاربست هوش مصنوع   ی و اطلاعات 

قابل   ق ی دق  الگور و  عموم   را لازم    یی کارا   ها تم ی اعتماد،  ارائه خدمات  و  داشت    ی نخواهند 

چالش  با  بنابرا شود می مواجه    ی جد   ی ها هوشمند  پ ،  ن ی ؛  هوش    ی ساز اده ی اساس  موفق 

ز   ی مصنوع  ک   ی ها رساخت ی بر  و  است؛ چارچوب داده   ت ی ف ی فناورانه  استوار    ی نظر   ی ها ها 

د  مدل   تال ی ج ی دولت  فناور   ی ها و  می   ی بلوغ  ز   کنند تأیید  بدون  و    ی قو   ی ها رساخت ی که 

   اعتماد نخواهند بود. قابل   ج ی نتا   د ی قادر به تول   ها تم ی الگور   ق، ی دق   ی ها داده 

  ی ساز نه ی ها، به مداوم سامانه   ی ر ی ادگ ی امکان    ت ی ف ی کپارچه و باک ی   ی ها داده   افزون بر این، 

ها منجر به  کمبود آن   که ی درحال   کنند، ی شهروندان را فراهم م   ی ازها ی ن   ی ن ی ب ش ی خدمات و پ 

  رساخت ی ز   ی د ی بر نقش کل   ز ی ن   ن ی ش ی پ   ی ها خواهد شد. پژوهش   ی و ناکارآمد   ی ر ی خطا، سوگ 

عنوان  عامل به   ن ی ا   ن، ی دارند؛ بنابرا   د ی تأک   ی عموم اعتماد    ش ی و افزا   ی فناور   رش ی و داده در پذ 

ارائه    نه ی و زم   کند ی م   ت ی را تقو   ر ی رپذ ی و تأث   رگذار ی عوامل تأث   ر ی سا   ی و اطلاعات   ی ستون فن 

   . آورد ی را فراهم م   دار ی خدمات هوشمند و پا 

همخوانی نسبی دارد؛  (  2025آستا  و همکاران )   های پژوهش های این بخش با یافته یافته 

یی  ها و پاسخگو داده   ی خصوص   م ی حر   ، ی تم ی الگور   ت ی در مورد شفاف   ها ی نگران   به این معنا که 

زمینه   تلقی  ر ی کارگ به در  مهمی  عامل  شهروندان  به  خدمات  ارائه  در  مصنوعی  هوش  ی 

ی هوش مصنوعی  اعتماد شهروندان به فناور   تواند زمینه شود؛ لذا، توجه به این امر نیز می می 

 در ارائه خدمات عمومی را فراهم سازد. 

و کاهش مقاومت   ر یی تغ   ت ی ر ی استنباط نمود که عامل توجه به مد   توان ی م  در وهله آخر 

نوآور   ی سازمان  برابر  م   ی در  موفق   دهد ی نشان  مصنوع   ت ی که  هوش  ارائه    ی کاربست  در 
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کارکنان    ی و همراه   رش ی ها وابسته است، بلکه به پذ و داده   ی تنها به فناور نه   ی خدمات عموم 

و    ی فرهنگ   رات یی تغ   و نکرده    ت ی ر ی را مد   ی که مقاومت داخل   یی ها دارد؛ سازمان   ی بستگ   ز ی ن 

ناد   ی ند ی فرا  کند   رند، ی گ ی م   ده ی را  پ   ی با  ناکارآمد   ی ساز اده ی در  هوشمند    ی ها سامانه   ی و 

همخوانی نسبی    (  2025)   مینادری   های پژوهش های این بخش با یافته یافته   . شود می مواجه  

این معنا که زمینه  به  فناوری دارد؛  با  تغییرات سازمانی در راستای تطبیق  برای  های  سازی 

مصنوعی در ارائه خدمات عمومی به شهروندان یک جامعه مستلزم کاهش    هوش مبتنی بر  

قبیل   از  شفافی  پیامدهای  با  تغییر صحیح  مدیریت  نیازمند  امر  این  و  بوده  افراد  مقاومت 

پذیری  نوآوری خدمات عمومی، سرعت پاسخگویی کارکنان در ارائه خدمات، مسئولیت 

 ت. شخصی و سازمانی اس 

 : شود ی مطرح م   ر ی ز   ی کاربرد   ی ها د شنها ی پژوهش، پ   ج ی بر اساس نتا 

ا ی عموم   ی گذار است ی محور در س داده   ی حکمران   کرد ی رو   ی ر ی کارگ به   -    ی واحدها   جاد ی : 

ها  استفاده از داده  ی شفاف برا  ی ها دستورالعمل  ن ی و تدو   ی دولت  ی ها داده در سازمان   ل ی تحل 

عموم   ی ها ی ر ی گ م ی تصم   تواند ی م  خدمات  در  کارآمد  و  تقو   ی هوشمندانه  با    کند.   ت ی را 

استانداردساز   ی تخصص   ی ها م ی ت   جاد ی ا  تصم   ی ندها ی فرا   ی و  شواهد    ی مبتن   مات ی داده،  بر 

  ر یی و تغ   ه ی اول   ی گذار ه ی سرما   ازمند ی اما ن   ابد، ی ی کاهش م   ی انسان   ی و احتمال خطا   افته ی ش ی افزا 

 است.   ی سازمان فرهنگ 

  ی و انتشار نقشه راه مل  ی : طراح ی و هوش مصنوع  تال ی ج ی روشن تحول د   ی راهبرد مل   ن یی تب  - 

د   ی برا  مصنوع   تال ی ج ی تحول  هوش  شاخص   ی و  اهداف،  اولو با  و  مشخص،    ی ها ت ی ها 

هوشمند را    ی ها پروژه   ی دهد و اجرا   ش ی مختلف را افزا   ی نهادها   ان ی م   ی هماهنگ   تواند ی م 

اجرا    تر ع ی ها سر پروژه   ، ی هماهنگ   ی ها ته ی کم   جاد ی و ا   ی سند راهبرد   ن ی با تدو   کند.   ل ی تسه 

مشاهده    ی است ی س   رات یی ها نسبت به تغ از سازمان   ی اما ممکن است مقاومت بخش   شوند؛ ی م 

 شود. 

مال   ن ی تأم   -  توانمندساز   دار ی پا   ی منابع  و  تخص   تال ی ج ی د   ی آموزش  بودجه    ص ی کارکنان: 

و    ی عمل   ی ها دوره   ی و برگزار   ی آموزش کارکنان در حوزه هوش مصنوع   ی بلندمدت برا 

  . شود ی ارائه خدمات م   ت ی ف ی و بهبود ک   ی انسان   ی رو ی ن   ی توانمند   ش ی موجب افزا   ، ی تخصص 
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  از ی ، ن حال ن ی باا   ابد؛ ی ی م   ش ی کارکنان افزا   ی ور بهره   ، ی عمل   ی ها بودجه و دوره   ی ز ی ر با برنامه 

 دارد.   ق ی دق   ی بند به تعهد مستمر منابع و زمان 

فناور   ی اجتماع   رش ی پذ   ی بسترساز   -  به  شهروندان  اعتماد  اجرا ی و    ی ها ن ی کمپ   ی : 

داده   ی ساز شفاف   ، ی بخش ی آگاه  از  نما استفاده  و  هوشمند    ج ی نتا   ش ی ها  خدمات  ملموس 

با    دهد.   ش ی را افزا   ی خدمات هوش مصنوع   رش ی اعتماد مردم را جلب کرده و پذ   تواند ی م 

اما ممکن    ابد، ی ی م   ش ی افزا   ی فناور   رش ی شفاف و تعامل مستمر با شهروندان، پذ   ی رسان اطلاع 

 . ند ی بب   ب ی آس   ی خدمات، اعتماد عموم   ی است در صورت ناکام 

دسترس   ی ها رساخت ی ز   جاد ی ا   -  و  داده   ی فناورانه  سرما ت ی ف ی باک   ی ها به  در    ی گذار ه ی : 

  ق یو دق   ع ی امکان پردازش سر   ، ی بر ی سا   ت ی مرکز داده و امن   کپارچه، ی   ی اطلاعات   ی ها سامانه 

مراکز    ی انداز با راه   . بخشد ی خدمات هوشمند را بهبود م   ت ی ف ی ها را فراهم کرده و ک داده 

و    رساخت ی ز   ن ی سنگ   ی ها نه ی اما هز   ابد؛ ی ی امن، عملکرد خدمات ارتقا م   ی ها داده و شبکه 

 است.   از ی بلندمدت موردن   ی نگهدار 

ها  کارگاه   ی : برگزار ی در برابر نوآور   ی و کاهش مقاومت سازمان   ر یی تغ   ت ی ر ی به مد   توجه   - 

برنامه  طراح   ت، ی ر ی مد   ر یی تغ   ی آموزش   ی ها و  در  کارکنان  ا   ندها ی فرا   ی مشارکت    جاد ی و 

در    ی هوش مصنوع   رش ی را کاهش دهد و پذ   ی مقاومت داخل   تواند ی م   ، ی زش ی انگ   ی ها مشوق

  ش ی افزا   ر یی تغ   رش ی پذ   ، ی زش ی و انگ   ی مشارکت   ی ها برنامه   ن ی با تدو   کند.   ع ی ها را تسر سازمان 

 سازمان است.   ی فرهنگ   ش ی مداوم و پا   ی ر ی گ ی پ   ازمند ی اما ن   ابد، ی ی م 

راه ی و خصوص   ی دولت   ی نهادها   ان ی م   ی بخش ن ی ب   ی همکار   -    ی همکار   ی ها پلتفرم   ی انداز : 

  ی ها پروژه   ی اجرا   تواند ی م   ، ی و خصوص   ی بخش دولت   ان ی مشترک، تبادل داده و تجربه م 

  جاد ی با ا   به شهروندان ارائه دهد.   ی تر ع ی و سر   کپارچه ی کند و خدمات    ل ی هوشمند را تسه 

س   ی همکار   ی قراردادها  هماهنگ   ی ها ستم ی و  داده،  م پروژه   ی اشتراک  بهبود  اما    ابد، ی ی ها 

 شود.   ت ی ر ی مد   د ی با   ی خصوص   م ی داده و حفاظت از حر   ت ی مسائل امن 

 : شود ی مطرح م   ر ی ز   ی پژوهش   ی ها د شنها ی پژوهش، پ   ج ی بر اساس نتا 

م   نفعان ی نقش ذ   ی ف ی ک   ل ی تحل +     ق ی از طر   تواند ی و کارکنان در توسعه خدمات هوشمند 

فناور   ی عمق   ی ها مصاحبه  کارشناسان  دولت،  کارکنان  تأث   ی با  شهروندان،    ر ی و 
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عموم   ی اجتماع   ی ها نگرش   ، ی سازمان فرهنگ  اعتماد  سطح  پذ   ی و  کارآمد   رش ی بر    ی و 

 کند.    ی را بررس   ی خدمات هوش مصنوع 

با استفاده از    ی بر هوش مصنوع   ی مبتن   ی شهروندان از خدمات عموم   ربه تج   ی ف ی مطالعه ک +  

مصاحبه   ی ها گروه  و  ن چالش   تواند ی م   افته، ی ساختار مه ی ن   ی ها متمرکز  سطح    ازها ی ها،  و 

را دررابطه   ت ی رضا  فناور   ی و دسترس   ندها ی فرا   ت ی خدمات، شفاف   ت ی ف ی با ک مردم    ی ها ی به 

 کند.   یی هوشمند شناسا 

 : است   ر ی ز   های پژوهش به شرح محدودیت پژوهش،    ج ی بر اساس نتا 

  ی ها سازمان   ران ی و مد   ی دانشگاه   د ی شامل اسات * محققان در این پژوهش صرفاً بر خبرگان  

اند؛ لذا، ممکن است ترکیب دیگری از خبرگان جهت امتیازدهی به  ی تمرکز داشته دولت 

 های شناسایی شده، نتایج متفاوتی را رقم بزند. پیشران 

بازه  در  پژوهش  این  در  محققان  را  پیشران   2025  تا   2015ی  ها سال زمانی    *  مسئله  های 

انتخابی، ترکیب    بندی بازه اند؛ لذا ممکن است با تغییر زمان بندی نموده شناسایی و اولویت 

 های شناسایی شده و نتایج تحقیق متفاوت شود. پیشران 

 تعارض منافع 
 تعارض منافع وجود ندارد. 
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