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Abstract 

Public services from a new perspective emphasize the participation of citizens 

in the governance process. The government's duty in this regard is to create a 

safe and suitable environment that enables citizens to participate effectively 

with efficient infrastructure. The progress made in the field of science and 

technology has provided favorable conditions for cooperation between 

governments and societies, and it has facilitated the automatic exchange of 

information between organizations and social systems. The emergence and 

expansion of virtual organizations is one of the realities of today's world. 

These organizations can communicate with each other across spatial, 

temporal, and cultural boundaries through information and communication 

networks. They have flexibility and exchange their knowledge and skills to 

achieve common goals. Many countries have realized the capacity and 

significance of virtual organizations and their social impacts and have realized 

the necessity of creating and supporting them. The effective and efficient 

management of these organizations requires special management skills. The 

method of systematic review of available sources was used in this article. At 

the end of the article, practical solutions and recommendations were 

presented.   
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یمجاز یهاو سازمان یخدمات عموم  تیریمد

رانیتهران، ا ،یدانشگاه علامه طباطبائ  ،یدولت تیریاستاد گروه مدیالسادات زاهدشمس

 چکیده
خدمات عمومی از منظر جدید بر مشارکت شهروندان در فرایند حکمرانی تأکید دارد و وظیفه دولت در این 

طور های کارآمد، امکان مشارکت شهروندان را بهیرساخت زمورد ایجاد فضای امن و مناسبی است که با  
های حاصله در زمینه علم و تکنولوژی بستر مساعدی را برای همکاری متقابل بین یشرفت پفراهم آورد.    مؤثر
ی هانظامو    هاسازمانو جوامع ایجاد کرده است و از این طریق امکان تبادل خودکار اطلاعات بین    هادولت

ی مجازی است. این هاسازمان های جهان امروز، ظهور و گسترش  یتواقعاجتماعی تسهیل شده است. یکی از  
و فرهنگی با    ی اطلاعاتی و ارتباطی، فراسوی مرزهای مکانی، زمانیهاشبکهاز طریق    اندتوانسته  هاسازمان

ی مشترک، به  هاهدف پذیری برخوردار باشند و برای تحقق  یکدیگر ارتباط برقرار کنند، از ویژگی انعطاف
ی  هاسازمانکشورهای زیادی به ظرفیت و اهمیت    ی خود بپردازند. در حال حاضرهامهارتها و  یی داناتبادل  
. اندکرده ها را درک  و ضرورت ایجاد و حمایت از آن  ها پی بردهو همچنین به اثرات اجتماعی آن  مجازی
طلبد. در این مقاله از روش ی مای را  یژهو ی مدیریتی خاص و  هاها مهارتسازمانو کارآمد این    مؤثراداره  

شده است. در پایان مقاله نیز راهکارهای عملی و پیشنهادهایی درباره  مرور سیستماتیک منابع موجود استفاده
 اند.شده موضوع ارائه

سااازمان  ،یسااازمان مجاز ،یاطلاعات  یفناور ،یحکمران  ،یخدمات عموم  واژگان کلیدی:

 .فرا اتصال  ،یجهان  یریمنبع گ  ،یسلسله مراتب  ریغ

 :نویسنده مسئولszahedi44@hotmail.com
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 مقدمه

دفعات مورد تأکید  به  ی اخیر ها دهه تأمین خدمات عمومی در زمره عباراتی است که در  
هدف از آن نیز برقراری رابطه کارآمد و همکاری متقابل بین آحاد مردم   قرارگرفته است و

افزوده شود و میزان رضایت جامعه   کیفیت خدمات عمومی  ای است که بر گونه و دولت به 
 ارتقا یابد.

و  موجود  منابع  از روش مرور سیستماتیک  مقاله،  این  در  موضوع،  بیشتر  بررسی  برای 
)روش   موردبحث  مطلب  با  و    شده استفاده   SRL)1مرتبط  کتب  در  مندرج  مطالب  از  و 

پیشین بهره ی بررس مقالات و   ابزار اصلی گردآوری عبارت به ؛  گیری شده است های  دیگر 
 ی است. ا کتابخانه اطلاعات در این نوشتار، روش  

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش
منظر  از  امور   نوین،   خدمات عمومی  اداره  و  با محوریت    بر مشارکت شهروندان  عمومی 

مردم متمرکزاست. خدمات عمومی در این دیدگاه، مستلزم مشارکت عامه مردم در فرایند 
اطمینان برای مشارکت  قابل حکمرانی است و وظیفه اصلی دولت، ایجاد محیط و فضایی  

 (.1397مردم در اداره امور عمومی از طریق حکمرانی شبکه ایست )دانگ،  
است    بنیادین  اصل  هفت  دارای  عمومی   & Denhardt) خدمات 

Denhardt,2000): 
 جای راهبری و کمک به شهروندان برای تحقق منافع مشترکرسانی به خدمت  (1

 های عمومی یت مسئول خلق منافع جمعی و   (2

 ی جمعی ها تلاش تفکر راهبردی و دموکراتیک از طریق همکاری و   (3

 خدمت به شهروندان و پاسخگویی به آنان (4

 ی اجتماعی ها ارزش پیروی از قانون اساسی و   (5

 احترام به مردم و تأکید بر همکاری و رهبری دوسویه  (6

و   (7 جامعه  در  بیشتر  نقش  پذیرش  عمومی،  خدمات  و  شهروندی  حقوق  گرامیداشت 
 کمک به ارتقای منافع عمومی

 
1 Systematic Literature Review (SLR) 
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و   شهروندمداری  بر  نوین  عمومی  خدمات  مردم ها ارزش در  افزایش  ی  سالارانه، 
و  به شهروندان، شفافیت  قانون   پاسخگویی دولت  و    حاکمیت  ارتقای کیفیت خدمات  و 

توان گفت که خدمات عمومی فلسفه  ی م ترتیب،  اینشود. به ی م تر تأکید  کارآمدی افزون
 رود.ی م به شمار    ها دولت وجودی و سنگ بنای اصلی  

پردازان جدید، مردم در زمره بازیگران اصلی با توجه به آنچه گذشت، از نگاه نظریه 
های  یرساخت ز ی نقش مهم دولت، ایجاد  ا عرصه مدیریت امور عمومی هستند. در چنین  

مناسبی است که امکان مشارکت هرچه بیشتر مردم را فراهم نماید. دولت باید کاربران و 
ی افراطی در هر امری بپرهیزد و به نگهبانی بصیر ها دخالت کارآفرینان متعدد را بپذیرد، از  

از    و آگاه  بهینه  استفاده  این مورد  ی فناور برای  تبدیل شود. در  ارتباطی  و  های اطلاعاتی 
همکاری یشرفت پ  برقراری  برای  را  مساعدی  بستر  فناوری،  و  علم  زمینه  در  حاصله  های 

بین   فراهم کرده است   ها دولت متقابل  با  و جوامع  ها و ی فناور هایی که گسترش  یت ظرف . 
ایجاد   بین  اند کرده ارتباطات  اطلاعات  خودکار  تبادل  امکان  ی ها نظام و    ها سازمان ، 

اجتماعی تسهیل شده است. فناوری اطلاعات چنان ابزاری نیرومند در دست کارگزاران و 
قرار   اختیارشان  بطلبند در  دانایی را که  از  مقدار  قرارگرفته و هر  در  دهد.ی م متخصصان 

های  یت قابل استفاده از    های اطلاعاتی و ی فناور چنین فضایی آگاهی از ماهیت و سازوکار  
 بسیار ضروری است.  ها آن 

صاحب  از  مرحله یکی  پنج  در  را  جامعه  تکاملی  سیر  سالگوئز،  برونو  نام  به  نظران، 
  .(، خلاصه کرده و در این فرایند به نقش مهم فناوری اطلاعات تأکید نموده است 1جدول  ) 

 (1398)سالگویز، 

 
 انواع مختلف انسان و جامعه .1  جدول 

 نوع انسان نوع جامعه 

 مصنوعیانسان   جامعه صفر، یک 

 انسان متمدن جامعه صفر، دو 

 انسان متفکر  جامعه صفر، سه 

 انسان جامعه اطلاعاتی  جامعه صفر، چهار 

 انسان افزوده و ارتقاءیافته  جامعه صفر، پنج 
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جامعه صنعتی به انسان کمک کرد تا کارآمدی خود را توسعه دهد )مانند تولید خودرو  
روابط اجتماعی برقرار  ها انسانهای بدن انسان(. انسان متمدن با سایر یی توانا برای گسترش 

در   کرده  ارزش  و  که  مشارکت  جهانی  است  حاکم  آن  بر  اجتماعی  انسان ی م های  کند. 
اقتصادی، سعی   متفکر  از رویکرد  الهام  به تحقق  ی م با  بگیرد که  پیش  منطقی را در  کند 

از   اطلاعاتی  جامعه  انسان  کند.  وی کمک  و  ها ربات منافع شخصی  کامپیوترها  ویژه،  ی 
درنهایت،   ؛ و گیرد ی م هوش مصنوعی برای انتخاب از محصولات و خدمات موجود بهره  

خواهد فراتر از روند تکاملی  ی م   خود، های  یی توانا انسان افزوده یا ارتقا یافته در پی افزایش  
 شناختی طبیعی انسانی پیش برود.زیست 

های مهم عصر اطلاعات،  یژگی و بریم. از  ی م در حال حاضر ما در عصر اطلاعات به سر  
بلافاصله پس از گردآوری    ها داده در زمان واقعی است، بدین معنی که    ها داده استفاده از  

قرار   ازاینی م مورداستفاده  به   ها سازمان رو  گیرند.  که  هستند  کارگزارانی  سرعت  نیازمند 
و    ها داده  قوی  پیوند  وجود  کنند.  منتشر  را  واقعی  و  اطلاعات صحیح  و  نموده  را کسب 

 (.1397)ماچادو و دیویم،   کارآمد میان این کارگزاران امری حیاتی است 
است.   مجازی   ی ها سازمان   فعالیت   گسترش   های جهان امروز، ظهور و یت واقع یکی از  

های اطلاعاتی و ارتباطی این امکان را یافته است که  ی فناور سازمان مجازی با استفاده از  
ی کارکنان  ها مهارت و    ها تخصص روز از  با مرزهای سازمانی منعطف در تمام ساعات شبانه 

جامعه   به  را  موردنیاز  خدمات  و  گرفته  بهره  این    ارائه دانشی  تکیه   ها سازمان نماید.  بر  با 
الکترونیک  یرساخت ز  نیازهای جامعه ی م های  به  پاسخگویی  از طریق  از هدرروی    توانند 

وقت و سرمایه و نیروی انسانی و منابع مفهومی بکاهند و به نیازهای مخاطبان پاسخ دهند. 
 روز افزودهروزبه   دارند  اشتغال   کار   به   مجازی   های یم ت   و ها  سازمان   در   که   افرادی   تعداد   بر 
قبیل  ی م  این  کارکرد  و  بسط  ینده فزا طور  به   ها سازمان شود  کشورها  کلیه  در  . یابد ی م ای 

  کرد   کار   به   شروع   1990  دهه   اوایل   در   که   است   سازمان   از   جدیدی   شکل   مجازی   سازمان 
 عنوانبه   سازمان،   نوع  این  از  . داد  ادامه   دیجیتالی   و   ی ا شبکه   صورت به   را  خود   فعالیت   و 

انجام   اند توانسته   ها سازمان این  (Soni,2015).شود ی م   یاد  مرز   بدون  سازمان  برای 
ای را ایفا نمایند. برای مثال کننده ی مردمی نقش تسهیل ها مشارکت های عمومی و  یت فعال 

همه  کرونا  درزمان  هم  ها سازمان گیری  تعدادی  البته  شدند،  مواجه  بحران  با  زیادی  ی 
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های خود ادامه دهند. در این  یت فعال توانستند ثبات خود را حفظ کنند و از طریق مجازی به  
های کامپیوتری، توانستند  یه روی مجازی و ها پلتفرم ی مجازی با استفاده از ها سازمان مورد 

با شرایط روز تطبیق دهند و کار خود را تداوم بخشند.  و  وضعیت خود را تعدیل کرده 
به  کسب  آینده  در  عملیات  ها سازمان وکارها  ظرفیت  که  داشت  خواهند  اختصاص  یی 

 (Ekezie et al., 2020) .یا در حال ایجاد هستند   مجازی را در خود به وجود آورده و 

 ی ها سازمان   برای   را   جدیدی   ی ها فرصت   ارتباطی   و   اطلاعاتی   هایی فناور   های یشرفت پ 
  متخصص   افراد   از   ها یم ت   این.  گیرند   بهره   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   از   تا   کرد   ایجاد   جهانی 

 سازمان  وظایف  انجام برای  تا کنند ی م  کار  باهم  دور فواصل  از که  اند شده تشکیل  ماهری  و 
  و   ها یم ت   اعضای   است   ممکن  اگرچه .  نمایند   فعالیت   شده تعیین  ی ها هدف   تحقق   و 

 طریق   از   اما   کنند   برقرار   رودررو  و   چهره   به   چهره   ارتباط   ندرت به   مجازی   ی ها سازمان 
 .نمایند ی م   تلاش   مشترک   هدفی   به   نیل   برای   همگی   و اند  مرتبط   باهم   دیجیتالی   ی ها شبکه 

 مجازی سازمان  تعریف 
  اشاره  ها آن  از  برخی  به  اینجا  در  که  است  شده مطرح  متنوعی  تعاریف  مجازی  سازمان  برای 

 : شود ی م 
  طریق   از   که   است   مستقل   های یت هو   از   پذیر انعطاف   شبکه   یک   مجازی   سازمان  •

  تجارب   و   ها ی دانائ   ، ها مهارت   در   تا اند  شده   مرتبط   یکدیگر  با   ارتباطی   های ی فناور 
  . (Pang, 2001)شوند   سهیم   سنتی   غیر   طرق   از   دیگران 

 یکدیگر با   ها یت محدود  و  مرزها  فرای  آن  کارکنان  که  است  سازمانی  مجازی  سازمان  •
  متفاوت   کاری   های یکل س   در   مختلف،   ی ها مکان   در   را   خود   محصولات   و   کنند ی م   کار 
 (.1391  کریمی، )   نمایند ی م  توزیع   و   تولید   گوناگون   ی ها فرهنگ   در   و 

 دهی سازمان   از   جدیدی   شکل   به   سنتی   سازمان   از   اساسی   شیفت   یک   مجازی   سازمان  •
  . (Walker,2006)است   ارتباطی   و   اطلاعاتی   های ی فناور   طریق   از 

به  • که  است  سازمان  از  نوعی  مجازی  انجام  سازمان  را  کار  که  فردی  بر  تأکید  جای 
 .(Culo, 2016) شود توجه دارد ی م دهد، بر ماهیت کاری که انجام  ی م 

فرهنگ یم ت و    ها سازمان  • تجارب،  جنسیت،  با  افرادی  از  مجازی  ی  ها مکان و    های 
 (.Batirik, et al., 2022اند ) شده جغرافیایی متفاوت تشکیل 
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 :شود ی م   پیشنهاد   مجازی  سازمان   برای   زیر   تعریف   فوق   تعاریف   به   توجه   با 

  ارتباطی،   و   اطلاعاتی   ی ها شبکه   طریق   از   که   است   افراد   از  ی ا مجموعه   مجازی   سازمان " 
  تحقق   برای   و   کنند ی م   برقرار   ارتباط   یکدیگر   با   فرهنگی   و   زمانی   مکانی،   مرزهای   فراسوی 
 ". پردازند ی م   خود   ی ها مهارت   و   ها ی دانائ  تبادل   به  مشترک   ی ها هدف 

 مجازی سازمان  هاییژگی و 

 :قرارند ازاین  مجازی   ی ها سازمان   عمده   های یژگی و 

 جهانی گیری   منبع - 1

  در   توانمند   و   متخصص   منابع   از   استفاده   فرامرزی   ی ها سازمان   در   عمده   مباحث   از   یکی 
 مجازی   ی ها سازمان   در   انسانی   نیروی   از   مندی بهره   در   ویژه به   شیوه   این  1. است   جهانی   سطح 
 یکدیگر  با   مجازی   محیط   یک   در   کارکنان ها  سازمان   قبیل   این  در .  است  متداول   بسیار 

  اند استقراریافته   محیطی   در   فنی   و   فیزیکی   منابع   افراد،   که   درجایی   یعنی   کنند ی م   همکاری 
ها  سازمان   این   کارکنان .  است   سازمانی   ی ها هدف   تحقق   برای   مکان   ین تر اثربخش  که 

  عبارت   که   برخوردارند   نیز   مشترک   وجه   یک   از   اما   دارند   پراکنده   و   متفرق   ماهیتی   اگرچه 
 .است   سازمان   مشتریان   و   گذاران بنیان   نیازهای   به   پاسخگویی   از 

 پذیریانعطاف   - 2

 هر  در   و   زمان   هر   در   را   مختلف   افراد   توان ی م   فناوری   کمک   به   مجازی   سازمان   در   اگرچه 
 دیگری  پیامد   زمانهم   اما   شد  برخوردار   پذیری انعطاف   ویژگی   از   و  گرفت   کار   به   2مکان 
 پیوند  متبوعشان   سازمان   به   و  یکدیگر   به   را   سازمان   یک   اعضای   که   مقرراتی .  دارد   وجود   نیز 
  زبان   کار،   محل   در   یونیفرم   لباس   مثال   برای .  شود ی م   سست   مجازی   سازمان   در   دهد ی م 

 و  اداری   ساختمان  سازمانی،   چارت   سازمانی،   مشترک  جاری   مقررات   و  ها یه رو   مشترک،
  در  کارکنان  بین ارتباطات .  ندارند   وجود  مجازی   سازمان  در  کار  محیط   در  مستقر  همکاران 
  کارکنان،   بین  پیونددهنده   عامل   اینجا   در .  نباشد   محسوس   خیلی   است   ممکن  مجازی   سازمان 

 
1 Global sourcing 

2 Anytime and anywhere 
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  کارکنان   های یزه انگ   بر   تأثیرگذاری   با   بکوشند   باید   که   است   مؤسسان   های یزه انگ 
 .نمایند   دهی جهت   اصلی   هدف   تحقق   سمت   به   را   آنان   های یت فعال 

 مفهومی   منابع  پررنگ  نقش  - 3

  اعتباری،  و   مالی   منابع   انسانی،  منابع : از   اندعبارت ها  سازمان  در   مورداستفاده   منابع  ینتر مهم 
اساس مفهومی   منابع   و   فیزیکی   منابع    ایفا   مفهومی   منابع   سازمان،   هر   در   را   نقش  ترینی . 

  تجهیزات   و  سرمایه   اولیه،   مواد   انسانی،   نیروی  یعنی   موجود   منابع  اندموظف   مدیران .  کنند ی م 
 نیروی  اگر .  آید  عمل   به   ها آن  از   ممکن  استفاده   بهترین  که   کنند   ترکیب   باهم   ای گونه به   را 

  بدانیم،   مشهود   و   فیزیکی   منابع   را   تجهیزات   و   وسایل   ای، یه سرما   و   مالی   منابع   انسانی، 
  فیزیکی   منابع .  آیند ی م   شمار   به   نظام   یک   مفهومی   منابع   زمره   در   ها ی دانائ   و   اطلاعات 

 منابع  به   مربوط  اطلاعات   مفهومی،   سیستم   طریق   از   و  شوند ی م   اداره  مفهومی   منابع  وسیله به 
 های ی فناور   از  توان ی م   مفهومی   منابع  و   فیزیکی   منابع   تلفیق   برای .  یابندی م   تجلی   فیزیکی 

 . گرفت   بهره   اطلاعاتی 
 گذارندی م   اثر   جدید   دوران   در   کارها   فرایند   بر   که   اطلاعاتی   های ی فناور   از   نمودهایی 

 .اندشدهداده   نشان  2 جدول   در 
 ویژگی.  است  آورده   پدید  ارتباطات   در   مهمی   انقلاب   قرن،   شگفت   پدیده   اینترنت 

 .است   تعامل  و   بازخور   شود ی نم   دیده   ها رسانه  سایر  در  و   دارد   وجود   اینترنت  در   که   یا عمده 
  تلفن   مانند  کند، ی م   فراهم   عموم  برای   را   اطلاعات   ایجاد   امکان   چاپ   صنعت   مانند   اینترنت 
 خودآموزی  و  یادگیری   امکان   نشریات،   و ها  کتاب   مانند   سازد، ی م   ممکن  را   اطلاعات   تبادل 

  این  کلیه  و  آورد ی م  فراهم  را  سرگرمی  امکان  تلویزیون  و  سینما مانند   آورد، ی م  وجود  به  را 
  قابلیت   و   بازخور   داشتن   در   آن   عمده   ویژگی   اما ؛  دهد ی م   انجام   نیز   زمان هم   طور به   را   کارها 
 (. 2000  سلنو، )  شود ی م   ارتباطات   کردن   شخصی   سبب   که   است   تعامل 

 کمک  به  و   کرده   برقرار   سویه یک   را   اطلاعات   جریان   که   سنتی   ی ها رسانه   سایر   برخلاف 
 اجازه   کاربران   به   اینترنت  کردند، ی م   دریافت   را   اطلاعات   فقط   بینندگان،   و   شنوندگان  ها آن 
  خودپاسخ   شخصی   نیازهای   برای   طریق   این  از   و   گیرند   عهده   بر   را   فعالی   نقش  که   دهد ی م 

 مزایای  از   گیری بهره   و   مجازی   ی ها سازمان   تشکیل   امکان   که   است   مهم   ویژگی   همین.  بیابند 
 .آوردی م   فراهم   را   آن 
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 جدید   دوران   در  کارها   فرآیند  بر   اثرگذار  های فناوری  از  برخی  .2  جدول 
  

 Internet, Intranet, Extranet, Private خصوصی   ی ها شبکه   ، ترانت اکس   اینترانت،   اینترنت، 
networks 

 Electronic commence تجارت الکترونیکی 

 Communication technologies ارتباطی   های ی فناور 

 Telecommunicating دور  راه   از   مخابره   دور،   راه   از   مبادله 

 Remote connectivity دور  راه  از   کنترل   دور،  راه   از   ارتباط 

 Teleworking دورکاری 

 Electronic mail الکترونیکی   پست   پستی،   فناوری 

 Virtual organizations مجازی  ی ها سازمان 

 Artificial Intelligence هوش مصنوعی 

 Internet of things 1اینترنت اشیا 

 Internet of behaviors 2اینترنت رفتارها 

… … 

 دیگر   سوی   از  و اند  شده   پدیدار  زندگی  ظواهر  در   سو یک   از   فناوری  پیشرفت   نمودهای   
ها  لحظه   است،   یافته   دیگری   مفهوم   زماناند.  نموده   رخ   تولیدی   و   کاری   ی ها نظام   در 

  ادامه   برای .  شوند ی م   انجام   ی تر فشرده   زمانی   ی ها محدوده   در   کارها   و اند  شده   ارزشمند 
 جدید  های ی هاست. فناور سازمان   در   اساسی   تغییرات   به   نیاز  امروز   پیچیده   دنیای   در   حیات 

توانند از طریق ایجاد ساختارهای نوین و وظایف سازمانی جدید به تحقق این  ی م   اطلاعاتی 
 هدف کمک کنند.

 دانش  گذاری مدیریت و به اشتراک .  4

 افراد  برای   شایانی   کمک   کامپیوتری   فناوری   و   اطلاعات   ، ها سازمان   ی ا شبکه   دنیای   در 
 از  گیری بهره   اما؛  کنند   همکاری   یکدیگر  با   مجازی   صورت به   ها آن   طریق  از   تا   هستند 

  و   دانش  مراتب سلسله   از   آگاهی   به   منوط   دارند   مجازی   ی ها سازمان   که   بسیاری   امکانات 

 
دستگاه شبکه  1 از  میای  یک  هر  که  اینترنت  به  متصل  فیزیکی  دستگاه های  با  کند  تواند  برقرار  ارتباط  دیگر  های 

 (. 1401همشهری، )

مندی آنها به الگوهای رفتاری خاص به منظور حفظ  ردیابی و تحلیل رفتارهای افراد مورد نظر آگاهی از میزان علاقه  2

 . (Thomas,2022)نظم و قانون 
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  ی ها شبکه   از   کافی   آگاهی ها  سازمان   و   افراد   از   بسیاری .  است   دانش  مدیریت   کارهای و   ساز 
 1.خبرند بی   نیز   خود   نادانی   از   که   است   اینتر  مهم   آن  از   و   ندارند   دانشی 
دهند. ی م   پاسخ   خاص   موضوع  به   مربوط   ی ها پرسش  به ها  داده   دانش،   مراتب سلسله   در 
  لازم   زمینه   و   مفهوم   اطلاعات،   جاری،   سال   طی   در   کار   از   ناشی   حوادث   مثال، تعداد   برای 
 عمل  به   نیز   دانش  گیری، تصمیم   برای   معیارهایی   تعیین  مانند   کند ی م   فراهم   عمل   برای   را 

مانند ی م   منجر    صورت   که   مشخصی   رفتار   یا   شود ی م   اتخاذ   که   هایی تصمیم   شود، 
  . (Camison et al.,2009)یرد گ ی م 

 از  گیری بهره   چگونگی   و   دانشی   ی ها شبکه   از   آگاهی   مجازی   های یم ت   وها  سازمان   در 
 و  فردی   های ی دانائ   کشف   چالش  از   است   عبارت   دانش  مدیریت .  دارد  اهمیت   بسیار   ها آن 

  ذخیره   اطلاعاتی   های یگاه پا   در   را   آن   بتوان   که نحوی به   اطلاعاتی   موضوع   یک   به   آن   تبدیل 
  . (Shultze, 2000)گرفت   کار   به   روزمره   کارهای   فرآیند   در   و   نمود   مبادله   دیگران   با   کرد، 
  وجود  افراد  ذهن در  که  پنهانی  و  ضمنی  های ی دانائ  تا  شود ی م  تلاش  دانش مدیریت  در 
 ایجاد  با تا شود  گذارده  اشتراک  به   دیگران  با  و   شود  تبدیل  صریح  و آشکار  دارایی به  دارد 

  و   ها یم ت   امکانات   و   ها یت ظرف   از   استفاده   شرط پیش.  یابد   ارتقا   وری بهره  سازمان،   در   ارزش 
 . است   دانش مدیریت   سازوکارهای   و ها  شبکه   با   آشنایی   مجازی   ی ها سازمان 

 مراتب دانش نمودار سلسله  .  1  شکل 

 
 Nissen,2006منبع:  

 
1 They are not aware that they are not aware. 
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 مشترک  بینش .  5
  از   گونه این  در   اثربخش  رهبری   موضوع   مجازی   ی ها سازمان   در   مهم   مباحث   از   دیگر   یکی 

. دارد   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   موفقیت   در   مهمی   بسیار   نقش  رهبری هاست.  سازمان 
 .است   مشترک   بینش  دهد ی م   پیوند   هم   به   را   مجازی   ی ها سازمان   در   کارکنان   که   چسبی 
  هرگز   است   ممکن  که   است   کارکنانی   و   اعضا   بین  در   بینش   این  تقویت   رهبری   نقش

 افراد  قلب   در   که   داند ی م   نیرویی   را   مشترک   بینش  سنگه   پیتر .  نکنند   ملاقات   را   یکدیگر 
  . (Culo,2016)شود ی م   فعالیت   و   تلاش   برای   انگیزه   ایجاد   سبب   که   نیرویی   دارد،   وجود 
  را  چیزی  چه " است که  پرسش این به  پاسخ   مشترک  بینش  از  منظور  بیان،   ینتر ساده  در 

  این  مهم   موضوع   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   رهبری   در .  " بیاوریم   وجود   به   خواهیم ی م 
  سازیم   مرتبط   باهم   سیاره   جای جای   از   را   کاری   ی ها گروه   و   انسانی   منابع   چگونه   که   است 

  فعالیت   باهم   مشترک   محصولات   و ها  پروژه   روی  بر   " دیوار   بدون   سازمان "   یک   در   بتوانند   تا 
  مشکلات   حل   برای   را   خود   نظرات   و  آراء  تواندی م   متنوع   و   نامتجانس  کار  نیروی .  نمایند
زمانی   دستاورد   این  البته .  آورد   بار   به   مثبت   نتایج   و   کند   مطرح   سازمان  ارزشمند  و    مهم 
  شریک   ها آن   با   را   سازمانی   راهبردهای   و   بتوانند بینش   سازمان   رهبران   که   شود ی م   حاصل 
 Sharma) شود ی م  میسر  راهبردی  و  استراتژیک  رهبری  طریق  از  فقط  مهم   امر  این و  شوند 

et al.,2018 ) .  ها آن   که   است   ای گونه به   دیگران   در   نفوذ   توانائی   نیز   راهبردی   رهبری  
 (Finklestein& Hambrick, 1996)  کنند   اقدام   روزمره   وظایف   انجام   به   داوطلبانه 

 مجازی  یها سازمان  و  ها یم ت   های یت محدود   و  مزایا
 :قرارند ازاین  مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت  های یت محدود   و  مزایا   از   برخی 

 مزایا  - الف
 متخصص   افراد   برای   مختلف  ی ها پروژه   در   کار   امکان   ایجاد  -1
 جهانی   بازار   نیازهای   به   تر یعسر   پاسخگویی   امکان  -2
 معین  مکان   در   استقرار   با   مرتبط   های ینه هز   در   جویی صرفه  -3
 سازمان   در   پذیری انعطاف   افزایش -4
 کارکنان  برای   زندگی   و   کار   در   تعادل   ایجاد   امکان  -5
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 سازمانی  ساختار   رویه بی   گسترش   و  کاغذبازی   قبیل   از   بوروکراسی   منفی   تبعات   کاهش -6
 زیستی   محیط   های هزینه   و   آلایندگی   ونقل، حمل   به   مربوط   های ینه هز   کاهش -7
 کارکنان   بر   روانی   فشار   کاهش -8

 هایت محدود   -ب 
 کارکنان   بین  کلامی   ارتباطات   و   فیزیکی   تعاملات   نبود  -1

  ارتباط   برقراری   برای   چهره   به   چهره   تعاملات   و  بدن   و  زبان   بررسی   در   محدودیت  -2
 ( صورت   حالات   ، ها چشم   حرکت   صدا،   تن  مانند )  مؤثرتر 

 کارکنان   کار   بر   نظارت   و   هماهنگی   ایجاد   در   احتمالی   دشواری  -3

 مغزها فرار   امکان   افزایش -4

 ماهر  نیروهای   شکار   احتمال   افزایش  و   محور دانش  کارکنان   تعهد   بودن   پائین -5

 مجازی   ی ها شبکه   در   احتمالی   های ی ناکارآمد  اثر   در   کار   روند   پذیری آسیب  -6

 تکنولوژی   به   ازحد بیش  وابستگی  -7

 اطلاعاتی   نظام   امنیت  عدم   و ها  داده  کردن   درز   امکان  -8

 اجتماعی   انزوای   افزایش  احتمال  -9

 مجازی  ی هاسازمان  و  ها یم ت   مدیریت

  این  ماهیت .  دارد   را   خود   خاص   اقتضائات   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   در   مدیریت  
.  کنند   فعالیت   مؤثری   طور به   ها آن   در   توانند ی نم   افراد   همه   که   است   ایگونه به ها  سازمان 
  خود  کار  به  بتوانند  نظارت   حداقل  با  که  بود  خواهند  موفق ها سازمان  از  قبیل  این در  افرادی 
  مقرر،   موعد   در   و   باشند   برخوردار   بالایی   وجدان کار، خودکنترلی و صداقت   از   دهند،   ادامه 

  تقویت   ها آن   در   کار   انگیزه   که   نیازمندند دائماً    که   کسانی .  دهند   انجام   را   شده تعیین  وظایف 
 .بپردازند  کار   به  متداول   های سازمان   در   که   است   بهتر   شود 

هایی که با  یوه ش اند و از ی زیاد و متنوعی مواجه ها چالشبا  1رهبران جدید الکترونیکی 
به  و  فیزیکی  کار  حضور  سنتی  با  کرده ی م طور  بتوانند  و  کرده  عبور  باید  و  یم ت اند،  ها 

شاید   (. Chamakiotis, et al., 2021طور مؤثری همکاری نمایند ) ی مجازی به ها سازمان 

 
1 E-leaders 
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نامید که با ساختارهای سنتی سلسله    " هترآرکی " را نوعی سازمان    ها سازمان بتوان این نوع  
که ممکن است واحدهای اصلی   ها سازمان این قبیل    در   1اند.مراتبی و بوروکراتیک متفاوت 

 شود.ی م کنندگان توزیع  گیری بین شرکت دفتر مرکزی نباشند، امتیازات و تصمیم   در 
یک   واحدهای    " هترآرکی " در  بین  در  قدرت  توزیع  مراتبی،  غیرسلسله  سازمان  یا 

دموکراسی    شود و بیشتر به سمت ی م مستقل مانع از ایجاد تمرکز قدرت در رأس سازمان  
 . Bruszt, 2021)دارد ) گرایش  
ی رهبری رودررو و چهره به چهره تحقیقات  ها سبک ی آکادمیک درباره  ها پژوهشدر  

انجام درزیادی  است.  نیز ها سازمان مورد    شده  مجازی  که    ی  دارد  های ی بررس ضرورت 
 (.(Batirik, et al., 2020بیشتری انجام شود  

به  پیدا  البته  بیشتری  امکانات  دور  راه  از  کار  تکنولوژی،  پیشرفت  و  ی م موازات  کند 
بر تلاش خود  ی م نیز    ها سازمان  دهند،  وفق  با وضعیت جدید  را  آموزند که چگونه خود 

 ی آینده تبدیل شوند ها سازمان روز بیشتر بتوانند به  برای دیجیتالیزه شدن بیفزایند تا روزبه 

 (Choudhury, 2020 ). 
  ی ها . چالشطلبد ی م   را   ای یژه و   ی ها مهارت   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   بر   مدیریت 

 :از   اند عبارت اند  مواجه   ها آن  با  مدیران   این  که   ی ا عمده 
 مستمر   پیگیری   و   الکترونیکی   ارتباطات   در   سریع   پاسخگویی   و   اعضا   بین  اعتمادسازی  -1

 عملیاتی   الزامات   و ها  هدف   کردن   مشخص   ها، یت مأمور   تعیین  سازی،   تیم  -2

  ها یت فعال   انجام  و  گیری تصمیم   مسئله،   حل   ی ها مهارت   ایجاد   منظور به   توانمندسازی  -3
 افزاییهم   ایجاد   باهدف 

  بیشتری   نیاز   که   افرادی   مورد   در   ویژه به   اعضا   در   بودن   منزوی   احساس   بر   کردن   غلبه  -4
 .دارند   اجتماعی   قوی   روابط   و   فردی  میان   ارتباطات   برقراری   به 

  دهی پاداش   و   شود   شناخته   یقاً دق   اعضا   عملکرد   که این منظور به   درجه   360  های یابی ارز  -5
 (Kirkman et al.,2002) گیرد.   صورت   افراد   عملکرد   ازای   به 

 

 
1 Heterarchy vs. hierarchy 
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 مدیریتی ی ها گام 
ت   مدیریت   برای   پیشنهاد  مدیران   به   زیر   ی ها گام   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم مؤثر 

 (Reiche,2013):شوند ی م 
 باشید.  دسترس   در   همواره  .1

 را   مدیر   حضور   افراد   که   شود  باعث   است   ممکن  مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   در   کار 
  شود ی م   توصیه   مدیران   به .  شود ی نم   توجه   ها آن   به   که   نمایند   تصور   چنین   و   نکنند   احساس 

 مسائل  درباره   روزمره   وظایف   بر   علاوه   و  بگیرند   تماس   خود   کارکنان   با   مرتب   طور به   که 
 .بگویند   سخن  آنان  با   نیز   اجتماعی   زندگی   عمومی 

 دهید.   تشکیل   جلسه  .2

  مرتب   طور به   الکترونیکی   های یوه ش   سایر   و   اسکایپ   کنفرانس،   ویدئو   طریق   از   را   جلسات 
  را   حضوری   جلسات   در   شرکت   هزینه   سال   در   بار   دو   یکی   باشد   لازم   شاید)   کنید   برگزار 

 (. نمایید   تأمین  هم 
 کنید.   تشویق   را   غیررسمی   مراودات  .3

  تصورات   است   ممکن  بمانند   خبر بی   دیگران   از   اگر   و   هستند   اجتماعی   موجوداتی ها  انسان 
ها  . آن دهید   افزایش  اعضا   بین   را   اعتماد   بر   مبتنی   روابط   کنید   سعی .  یابد   راه   ذهنشان   به   منفی 
 دارند  فرصت  که   زمان  هر   و  گذارند   میان   در   باهم   را   خود   احساسات   که   کنید   تشویق   را 
 . وشنود کنند گفت   باهم   غیررسمی   طور به 
 کنید.   عمل   چرخشی  .4

  اعضای   از   یکی   حداقل   تا   کنید   اتخاذ   ترتیبی   تیم،   اعضای   بین  ارتباطی   موانع   کاهش  برای 
 .کند   سپری   اعضای دیگر   محل   در   را   کوتاهی   مدت   سازمان   و   تیم 
 باشید   خلاق  .5

آورد   دست   به   موفقیت   سازمان   ی ها هدف   از   یکی   تحقق   در   شما   کاری   تیم   که   ازاینپس
  ارسال   تیم   اعضای   تمام   برای   ای کوچک یه هد   و   1کنید   برگزار   مراسم خاص مجازی   یک 

 .نمایید
 

 
1 A virtual reward ceremony 
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 باشید   داشته   توجه   مکانی   و   زمانی   ی ها تفاوت   به  .6

  زمان   ، 1اندپراکنده   جهان   از   مختلفی   نقاط   در   مجازی   سازمان   و   تیم   اعضای   که این  به   توجه   با 
  یا   و   زود   صبح   نباشد   مجبور   همواره   عضو   یک   تا   دهید   تغییر   چرخشی   را   جلسات   برگزاری 

 .نماید  شرکت   جلسه   در   دیر شب   ساعات   تا   دیگر   عضو 

 باشید   داشته   نظر   در   را   فرهنگی   های یت حساس  .7
  به   چهره   ی ها تماس   از   حتی   فرهنگی   های یت حساس   از   آگاهی   مجازی   کار   محیط   یک   در 

 برای.  دهید   آموزش   تیم   اعضای   به   را   فرهنگی   ی ها . تفاوت استتر  مهم   هم   رودررو  و   چهره 
یک   برای   تیم   اعضای   از   یکی   چنانچه   مثال  اعضا    مختصر   و   کوتاه   کامپیوتری   پیام   سایر 

  اصل   سر   بر   رفتن   و   نویسی خلاصه   شیوه   این  که   ندانند   دیگران   که درصورتی   کند   ارسال 
  مورد   که   کنند   احساس   چنین  و   شوند   مکدر   است   ممکن  اوست   فرهنگ   از   بخشی   مطلب 

 .اندقرارگرفته   احترامی بی 
 کنید   تسهیل   را   جدید   عضو   پذیرش  .8

  که این  از   و   کنند ی م   گیری موضع   ناآشنا   و   جدید   اعضای   ورود   مقابل   در   گاهی   ها یم ت   اعضای 
 مدیر  مواردی   چنین  در .  دارند   اکراه   بگذارند   میان  در   وارد تازه   اعضای   با   را   خود   اطلاعات 

  را   افراد   شدن   اجتماعی   فرایند   جدید،   تیم   و   پیشین  تیم   اعضای   بین  برقراری ارتباط   با   باید 
 . کند   تسهیل 

 شوید   قائل   اولویت   اعضا   بین  متقابل   تفاهم   و   مشترک   وجوه   برای  .9

  اعضایی   جستجوی   در   مجازی   ی ها سازمان   و   ها یم ت   در   افراد   کارگیری به   و   استخدام   زمان   در 
  های یژگی و   مشترک،   فرهنگ .  باشند   داشته   را   المللی بین  و   فراملی   کار   تجربه   که   باشید 

 اعتمادسازی   موجب   مشترک   تجارب   و ها  آموزش   شخصیتی،   مشترک   وجوه   مشترک، 
 . شود ی م   اعضا   بین  بیشتر 
 کنید   مدیریت   را   اعضا   توقعات   و   انتظارات  .10

  به   بخواهند   مثال   برای)   باشند   خود   کاری   وضعیت   ارتقای   پی   در   است   ممکن  تیم   اعضای 
  شما   تیم   اگر   دهید؟ ی م   پاسخ   چگونه   را   تیم   توقعات (.  کنند   پیدا   انتقال   موسسه  مرکزی   دفتر 

  واحد  با   ابتدا   از   باید   موارد   گونه این  در   داشت؟   خواهد   دستاوردی   چه   کند   عمل   خوب 

 
1 Geo-sourcing 
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اطمینان    و   شوید   مطلع   سازمان خود   واقعی   امکانات   از .  کنید   مشورت   انسانی   منابع   مدیریت 
 .نمایید   عرضه   کارکنانتان   به   را   امکانات   این  توانید ی م   حد   چه   تا   که   حاصل کنید 

 موضوع امنیت اطلاعات را جدی بگیرید .11

به   های اطلاعاتی  یی دارا منظور از ایجاد امنیت اطلاعات، پیشگیری از دسترسی غیرمجاز 
و در   مرتبط با سازمان مجازی است. امنیت اطلاعات به معنای حفظ جامعیت، محرمانگی 

شده است  ها تعریف پذیری دسترس بودن اطلاعات در مقابل مخاطرات، تهدیدها و آسیب 
ی مجازی درباره امنیت اطلاعات در  ها سازمان (. لازم است که  1397)کتابی و جعفریه،  

ی موردنیاز در ها دستورالعمل سراسر قلمرو تحت شمول خود تأکید جدی داشته باشند و  
 این زمینه را تدوین نمایند.

 و توسعه پایدار را رعایت کنید  الزامات مدیریت سبز    .12

ی مجازی و با در  ها سازمان های اطلاعاتی و ارتباطی در ی فناور با توجه به اهمیت زیربنایی  
این   فعالیت  تداوم  نقش مهمی که در  در    دارند، ضروری است که   ها سازمان نظر گرفتن 

ی مدیریت سبز و توسعه پایدار ها آموزه های این شیوه ساماندهی، از  یت ظرف گیری از  بهره 
سازی  دیجیتالی  مانند  فرایندهایی  شود.  به    1تبعیت  دستی  فرایندهای  یندهای  فرا )تغییر 

های انسانی یا حتی کالاها و خدمات یت فعال )جایگزینی    2دیجیتال(، غیرمادی یا ذهنی سازی 
  تر کوچک ای  یانه را های  استفاده از دستگاه )   3سازی ها(، کوچک ی الکتریکی آن ها معادلبا  

، سازوکارهای مفیدی برای ها سازمان ی الکترونیکی در این  ها زباله و هوشمند( و بازیافت  
کارآمدی   به ها سازمان ارتقای  کارآمد  بازیافت  عملیات  هستند.  مجازی  بازیابی ی  منظور 
ی ناشی از  ا گلخانه تواند به کاهش انتشار گازهای  ی م های قدیمی  یانه را فلزهای موجود در  

بها و صرف انرژی کمتر منجر شود  استخراج معدن، تغلیظ، ذوب و پالایش فلزات گران 
(. رعایت هنجارهای سبز علاوه بر تأمین منافع سازمان مجازی، درنهایت به نفع  1394لابل، ) 

 کل سیاره خواهد بود 

 

 
1 Digitalization 

2 Dematerialization 

3 Miniaturization, Downscaling 
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 گیریبحث و نتیجه 
اطلاعاتی و ارتباطی، تغییرات عظیمی    ی ها روزافزون در عرصه   های یشرفت امروزه به علت پ 

تحت تأثیر فرهنگ ارتباط و    نوعی به ها  تمامی بخش  یباً و تقر   ایجادشده در ساختار جوامع  
در چنین وضعیتی برای مدیریت، اجرا، عملیات،    نظران صاحب . یکی از  اند قرارگرفته اتصال  

و  گیردی کمک م  " 1فرا اتصال " ارائه خدمات و پاسخگویی سریع به نیازهای افراد، از واژه 
 : گوید ی در توصیف آن چنین م 

ها هوشمند شوند و از این طریق، خدمات دولتی را به تا دولت   کند ی فرا اتصال کمک م   
 (.Targowski, 2009)   دهند   قرار صورتی متنوع و آسان در دسترس شهروندان  

و   ها یستم س   کارگیری به فرا اتصال عبارت است از    " در منبع دیگری چنین آمده است   
اجتماعی و سایر منابع اطلاعاتی همواره    ی ها دسترسی به شبکه   که اینابزارهای فراوان، برای  

 (.Collins COBUILD Dictionary,2016میسر باشد ) 
امور  اداره  در  شهروندان  بیشتر  هرچه  مشارکت  بر  عمومی  حاضر، خدمات  زمان  در 

مناسبی را برای   بستر نیز حاصله در زمینه علم و تکنولوژی   هاییشرفت جامعه تأکید دارد. پ 
همکار  و  دولت  های ی مشارکت  و  مردم  مردم  متقابل  است.  آورده  وجود  به   عنوانبه ها 

ز  دولت  که  دارند  انتظار  عمومی  امور  مدیریت  اصلی  و    های یرساخت بازیگران  مناسب 
موجود در فرا اتصال، زمینه مشارکت واقعی    های یت کارآمد را ایجاد کند و از طریق ظرف 

استفاده کنیم،    درستی به آنان را فراهم آورد. اگر نتوانیم از امکاناتی که در دسترس است  
 با  و . چنانچه بتوان با هزینه کمتر  و ایراد بر ما وارد است   شود ی مشکل از خود ما ناشی م 

آن امری  های یل کارآمدی بالاتر خدمتی را انجام داد، غفلت از این سرمایه مجازی و پتانس 
 نابخشودنی است.

سازمان  در  کار  که  است  تأکید  به  لازم  و   ی ها البته  خدمات  ارائه  برای  مجازی 
مجازی   ی ها . عملکرد صحیح سازمان طلبد ی را م   ای یژه و   ی هاپاسخگویی به مردم، مهارت 

میزان   اعتمادسازی در    تواند ی م  بر  و  شود  واقع  مؤثر  شهروندان  و  دولتی  کارگزاران  بین 
روند کاهشی   متأسفانه   وکاسته شده    شدت به اعتماد جامعه به دولت بیفزاید، اعتمادی که  

 
1  Hyperconnectivity 
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زنجیره رو به گسست اعتماد را  تر یع آن بر روند افزایشی، پیشی گرفته است. باید هرچه سر 
 تقویت کرد و به آن قوام بخشید. 
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