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Abstract  

The aim of this study was 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 was 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 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 training and digital empowerment of staff were the most influential factors 
affecting 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. 
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1 .Introduction 

The core principle of a democratic government is to continuously 
respond to the preferences and needs of its citizens, with public services 
serving as the main instrument for 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 designing, managing, and implementing 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 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 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 largely 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 quality of life and citizens’ participation. 
This technology can enable the development of smart cities and 
improve social services such as security, transportation, waste 
management, healthcare, traffic and pollution reduction, and urban 
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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 using library research, structured interviews, and a 
scoring questionnaire ranging from zero to three according to the SSIM, 
and were analyzed using the MICMAC statistical software. 

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, factors such 
as fostering social acceptance and citizen trust in technology, inter-
organizational collaboration between 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 plays a key role in enhancing administrative efficiency, 
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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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عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوعی در ارائه  پژوهشیآینده
 خدمات عمومی به شهروندان

     ∗منشبهروز رضائی
دانشیار گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه علامه 

 طباطبائی، تهران، ایران.

  

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

 ) بود. پژوهش حاضر از نظر روش انجام، بریکم-یفی(کختهیآم یپژوهش کنون کردیرو بود. به شهروندان
 يکاربرد و از نظر هدف، از نوع يراهبرد یپژوهشندهیآ کردیبا رو ياثرات متقابل ساختار سیماتر لیتحل هیپا

 یدولت يهاسازمان رانیو مد یدانشگاه دینفر از خبرگان شامل اسات ۲۵پژوهش از  نیا ياست. جامعه آمار
 افتهیارمصاحبه ساخت ،يامطالعات کتابخانه قیپژوهش از طر نیا يهاشده است. داده لیبه روش هدفمند تشک

 يافزار آمارشده و با نرم يآورجمع ياثرات متقابل ساختار سیاز صفر تا سه طبق ماتر یازدهیو پرسشنامه امت
 یکمرانح کردیرو يریکارگبه عواملپژوهش نشان داد که  نیا يهاافتهی اند.شده لیو تحل هیتجز مککیم

منابع  نیتأم ،یو هوش مصنوع تالیجیروشن تحول د یرد ملراهب نییتب ،یعموم يگذاراستیمحور در سداده
ت هوش عوامل مؤثر بر کاربس نیرگذاریکارکنان به عنوان تأث تالیجید يآموزش و توانمندساز داریپا یمال

شده بر شناسایی عواملنتایج این پژوهش نشان داد که  به شهروندان بودند. یدر ارائه خدمات عموم یمصنوع
 ت،یفیک ياارتق نهیزم ،یفناورانه و انسان ،یتیریمد يساختارها انیم ییافزاهم جادیبا ا بندي کنونیاولویت

 .سازندیرا فراهم م یخدمات عموم يو کارآمد تیشفاف

  ی.پژوهشندهیآ تحلیل ساختاري، ،شهروندانی، خدمات عمومی، هوش مصنوع :هاواژهکلید
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  مقدمه
مردم  يهاو خواسته حاتیاست که دائماً به ترج نیا کیحکومت دموکرات کی یاساساصل 

در واقع،  .شودیمحسوب م ییپاسخگو نیتحقق ا یابزار اصل یپاسخ دهد و خدمات عموم
 رد،یگیرا در بر م هانهیها و زماز کالاها، خدمات، سازمان یعیمجموعه وس یخدمات عموم

خود، از  يهايریگمیها قرار دارند که با تصمانسان طع،متقا ينهادها نیاما در مرکز همه ا
و  تیفیک ،یعموم يهاستمیس يو اجرا تیریمد ،یگرفته تا طراح یانتخاب شغل شخص

که  کیدموکرات يهادر نظام .)1402، انیمعتضد(دهندیرا شکل م یبخش عموم یاثربخش
با  تواندیم یمردم است، هوش مصنوع يازهایبه ن ییپاسخگو یابزار اصل یخدمات عموم

 لیتوان تحل تیبا تقو يفناور نیکند. ا فایا یخدمات نقش مهم تیفیبهبود سرعت، دقت و ک
در همین . سازدیرا کارآمدتر م هااستیس ياجرا ،یکارکنان بخش عموم يریگمیو تصم

 یراننظام حکم يکارآمد تیشهروندان و تقو تیرضا يبه ارتقا یادغام هوش مصنوع ،راستا
 .)Nzobonimpa, 2023(کندیکمک م

 و ابزارهاي فناورانه يهاياز نوآور یکیعنوان به یهوش مصنوعدر عصر تحول دیجیتال، 
 Van(دکن جادیا ي دولتیهادر عملکرد سازمان ياتوانسته تحولات گسترده شرفته،یپ

Noordt & Misuraca, 2022( . ،ها و از روش يابه مجموعه یهوش مصنوعدر واقع
 ،يریادگیانسان، مانند  هیشب ییرفتارها دهدیامکان م هانیکه به ماش شودیگفته م هايفناور

ها، الگوها و داده هاتمیبا استفاده از الگور يفناور نیرا انجام دهند. ا يریگمیو تصم لیتحل
 شیآن افزا یاصل . هدفکندیم دایرا پ دیدج طیبا شرا يسازگار ییکرده و توانا ییرا شناسا
 دهیچیپ فیانسان وظا میاست که بتوانند بدون دخالت مستق ییهاستمیس جادیو ا يکارآمد

 ياندهیطور فزامختلف به يکشورها ر،یاخ يهادر دهه ).Hanna et al., 2025(را اجرا کنند
 نیا رایز ؛اندتوجه کرده یو ارائه خدمات عموم تیریدر مد یاز هوش مصنوع يریگبه بهره

را بهبود  ينظام ادار يخدمات، سرعت ارائه و کارآمد تیفیک تواندیم يفناور
ها، داده عیکردن امکان پردازش سربا فراهم یهوش مصنوع .)Henman, 2020(بخشد

ه خدمات به ارائ تیفیک يبه ارتقا ،يتکرار فیوظا يو خودکارساز ازهاین قیدق ینیبشیپ
کرده و  لیبه خدمات را تسه یدسترس تواندیم يفناور نی. اکندیشهروندان کمک م

. شودیارائه م ياعتمادترقابلو  ترقیخدمات دق جهیرا کاهش دهد، در نت یانسان يخطاها
 طیمتناسب با شرا يهاو ارائه پاسخ ندهایفرا يسازیبا شخص یهوش مصنوع ن،یعلاوه بر ا



 

یم شیرا افزاشهروندان ی عموم تیو رضا بخشدیرا بهبود م يهر فرد، تجربه شهروند
 یدر خدمات عموم یحال، کاربرد موفق هوش مصنوع نیبا ا  .)Ma et al., 2025(دهد

 یطور واقعآن به يایآن است تا مزا يسازادهیو پ رشیعوامل مؤثر بر پذ قیشناخت دق ازمندین
 & Susar(ابدیکاهش  یاحتمال يهاا مقاومتی یتیدر سطح جامعه احساس شود و نارضا

Aquaro, 2019(. 
 يها و شهروندان به عوامل متعددتوسط سازمان یهوش مصنوع رشیپذ ن،یعلاوه بر ا

ها داده تیشفاف ،هاها و زمینهزیرساخت ،یانسان يروین يفناورانه، توانمند يهارساختیمانندز
عوامل  نیاز ا کی. هر )Osborne et al., 2022(دارد یبستگ شهروندان یو اعتماد عموم

 رگذاریتأث یمومخدمات ع و اثربخشی يبر کارآمد میرمستقیغ ای میصورت مستقبه توانندیم
 تواندیعوامل م نیا یپژوهشندهیآ لیتحل ن،یدارند. بنابرا گریکدیبا  يادهیچیباشند و تعامل پ

 در نظام یتوسعه هوش مصنوع يبرا داریو پا یعمل يکمک کند تا راهبردها رانیبه مد
گسترش نقش هوش  ،لذا. )Garcia-Carrera et al., 2025(کنند یطراح یخدمات عموم

از عوامل  ياو کاربست آن به مجموعه رشیکه پذ دهدینشان م یدر خدمات عموم یمصنوع
 توانیم یزمان ،يفناور رشیپذ يوابسته است. بر اساس تئور يو رفتار یسازمان ،یادراک

ن و کارکنا رانیدقت و سرعت خدمات را داشت که مد ت،یفیدر ک یانتظار بهبود واقع
؛ را باور کرده و آن را قابل استفاده و قابل فهم بدانند يفناور نیا يسودمند یدولت يهادستگاه

یم آن را فراهم ياجرا يمقاومت و کند نهیزم يو ابهام فناور یدگیچیصورت، پ نیا ریدر غ
ق یتلف ریمس میصورت مستقبه زین يرفتار تیو ن یشغل ي. نگرش کاربران، هنجارهاآورد

موجود  يهاحال، مرور پژوهش نی. با اکنندیم نییرا تع یاتیعمل يندهایبا فرا یهوش مصنوع
ر بلندمدت ب يامدهایپ ،ییها، موانع اجرابوده و چالش ایکه تمرکز غالب بر مزا دهدینشان م

 رارق توجه مورد کمتر و اعتماد شهروندان تیرضا مانند یو اثرات اجتماع يگذاراستیس
 ریتا تصو کندیرا برجسته م پژوهانهندهیآ يهاخلأ ضرورت انجام پژوهش نی. همتاس گرفته
 زیر نارائه شود. پژوهش حاض تیموفق طیموانع و شرا ازها،ینشیاز پ يترنانهیبتر و واقعجامع

در  یل مؤثر بر کاربست هوش مصنوععوام يبندتیو اولو ییراستا با هدف شناسا نیدر هم
به  تواندیکه م یشده است؛ چارچوب یطراح يراهبرد یچارچوب ائهو ار یخدمات عموم

هد و د شیشهروندان را افزا تیکمک کرده، رضا گذاراناستیآگاهانه س يریگمیتصم
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هش لذا، سؤال اصلی پژو باشد. یحوزه در مطالعات آت نیا يو کاربرد یتوسعه علم سازنهیزم
 به شرح زیر است:

د و چیستن به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع
 بندي برخورداند؟از چه ترتیب اولویت

 پژوهش مبانی
 خدمات عمومی

 نیکه با هدف تأم شودیو خدمات اطلاق م هاتیاز فعال يااساساً به مجموعه یخدمات عموم
ها آن یاصل یژگیو و شوندیارائه م ینفع جمع يجامعه و ارتقا یو عموم یاجتماع يازهاین

 تیریخدمات با مد نیا تیریکه مد يااست، به گونه یعموم يازهایتمرکز بر رفع ن
 و یزارع(است یو رفاه جمع یبر ملاحظات اجتماع یو متک وتمتفا یصنعت يندهایفرآ

ها هستند که دولت یو خدمات هاتیفعال ،یخدمات عموم در واقع، ).1396ی، نجارزاده هنجن
و  مانند آموزش، سلامت ییهاشهروندان در حوزه یزندگ تیفیک يرفاه و ارتقا نیتأم يبرا
 ).Bright et al., 2025(دهندیارائه م تیامن

 هوش مصنوعی

ها ادهد ،یمحاسبات يهاو مدل هاتمیاست که با استفاده از الگور يايفناور یهوش مصنوع
 جادیا هانیهوشمندانه در ماش يتا رفتارها کندیم ییرا شناسا دهیچیپ يو الگوها لیرا تحل

 در هانیو ماش هاستمیس ییبه توانا یهوش مصنوعدر واقع،  .)Giudici et al., 2024(شود
و  ینیبشیالگو، پ صیانسان، از جمله تشخ یشناخت يندهایفرا يبهبود و خودکارساز د،یتقل

ش گوناگون گستر عیروزمره و صنا یآن در زندگ ياشاره دارد و کاربردها ،يریگمیتصم
بلکه  ،يفناور کینه صرفاً  یهوش مصنوعلذا،  .)Alshahrani et al., 2024(است افتهی
 صیتا الگوها را تشخ بخشدیرا م ییتوانا نیا هانیاست که به ماش »یشناخت تیقابل« کی

انسان  به ذهنگونه ماشین ییرا با کارا یفیها تعامل معنادار برقرار کنند و وظادهند، با داده
 .)Jiang et al., 2022(انجام دهند

 
 



 

 خدمات عمومیو ارائه  هوش مصنوعی

 یزندگ تیفیبر ک يریچشمگ ریها، تأثانسان یبا نفوذ گسترده در زندگ یهوش مصنوع
کند و با بهبود  جادیهوشمند ا يشهرها تواندیم يفناور نیافراد دارد. ا يو نقش شهروند

 ،یپسماند، خدمات بهداشت تیریونقل، مدحمل ت،یامنخدمات اجتماعی نظیر ارتقاي 
ن را شهروندا یزندگ تیفیک ،يارتباطات شهر يهوا و ارتقا یو آلودگ کیکاهش تراف

ن، ی و همکاراعنابستان(شدرا بهبود بخ يشهر طیها در محآن یدهد و رفاه و راحت شیافزا
 يراهبرد يکردیرو ازمندین یدر بخش عموم یتوسعه هوش مصنوعاز همین رو، . )1403

 .)Ali et al., 2024(ابدیشهروندان بهبود  تیو رضا تیافخدمات، شف ییاست تا کارا
 عوامل مؤثر بر کاربست پژوهانهندهیآ یبررس ،يفناور رشیپذ يچارچوب نظر بر اساس

حاصل  يفناور رشیفرض استوار است که پذ نیبر ا یدر خدمات عموم یهوش مصنوع
ینشان م این چارجوباست.  ينهاد طیو شرا یطیمح يهنجارها ،يتعامل ادراکات فرد

 تین نگرش و يریگدر شکل یشده نقش اصلادراك ادهو سهولت استف يکه سودمند دهند
ا عوامل ب نیا ،یدارند. در حوزه دولت ینسبت به هوش مصنوعها سازمانکارکنان  يرفتار

با  يفناور يو سازگار ياعتماد نهاد ،یسازمان تیحما ،یاجتماع يچون هنجارها ییرهایمتغ
 يوهایسنار لیتحل ستلزمم زیها نمؤلفه نیا یپژوهندهی. آشوندیم لیتکم يادار يندهایفرا

اس، اس نیاست. بر او انتظارات شهروندان  یاستیس ،يساختار راتییمحتمل درباره تغ
بست کار نهیبه يرهایمس ییشناسا يعوامل برا نیا يایپژوهش بر فهم پو يچارچوب نظر
 .شودیبنا م یدر ارائه خدمات عموم یهوش مصنوع

 پیشینه تجربی پژوهش

انجام شده در داخل کشور و خارج از  یتجرب يهانهیشیپ یبخش، محقق به بررس نیدر ا
و در  پردازد؛یمی ارائه خدمات عموم و یکشور با موضوع مرتبط با مقوله هوش مصنوع

 در داخل کشور و خارج از کشور يهاپژوهش نهیشیپ ،یلیتحل يکردیمحققان با رو تینها
 .ندیموضوع را برجسته نما یتا خلأ پژوهش ندینمایم یرا بررس

هوش  يکارکردها يسازو مدل ییبه شناسا ی) در پژوهش1403و همکاران( اکبري
 نیا يهاافتهیپرداختند.  یو ارائه خدمات عموم ينظام ادار يکارآمد يدر ارتقا یمصنوع

کارکرد هوش  نیتریعنوان اصلبر داده به یمبتن يریگمیتصم لیپژوهش نشان داد که تسه
خدمات،  يورو بهره تیفیک شیافزا نیهمچن. است ينظام ادار يدر کارآمد یمصنوع
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 ید عمومو اعتما ییپاسخگو ت،یشفاف ينادرست و ارتقا ماتیتصم يامدهایپ نهیکاهش هز
 مطرح شدند.  یهوش مصنوع یعنوان اثرات اصلبه

 يدر خدمات شهر یکاربرد هوش مصنوع یبه بررس ی) در پژوهش1403(ياریشهر
هوشمند را شکل دهد  يشهرها یپژوهش نشان داد که هوش مصنوع نیا يهاافتهیپرداخت. 

و  کیو کاهش تراف یپسماند، خدمات بهداشت تیریونقل، مدحمل ت،یو با بهبود امن
 ياورفن نیا ن،یدهد. همچن شیشهروندان را افزا تیو رضا يخدمات شهر تیفیک ،یآلودگ
یم ياریشهر  يداریو به پا کندیکمک م يدر انرژ ییجومنابع و صرفه نهیبه تیریبه مد
 .رساند

هوش  ،یارائه خدمات عمومرابطه  یبه بررس ی) در پژوهش2025و همکاران( 1يانشار
 ینوعهوش مصپژوهش نشان داد که  نیا يهاافتهیپرداختند.  داریو اهداف توسعه پا یمصنوع

استفاده  است. با داریاهداف توسعه پا شبردیو پ یبزرگ در توسعه عموم یتحول دبخشینو
 توانندیها مخدمات، دولت يسازیو شخص ونیها، اتوماسداده لیآن در تحل يهاتیاز قابل
را  خدمات نیشهروندان به ا یدهند و دسترس شیرا افزا یخدمات عموم یو اثربخش ییکارا

 . خشندبهبود ب
 یدهدر شکل ینقش هوش مصنوع یبه بررس ی) در پژوهش2025و همکاران( 2آستا

ش نق یپژوهش نشان داد که هوش مصنوع نیا يهاافتهیپرداختند. ی خدمات عموم ينوآور
 يسازبر داده و فعال یمبتن يریگمیبهبود تصم ،يادار فیوظا يدر خودکارساز يمحور

یراننگ نیهمچن یهوش مصنوع يسازادهیحال، پ نیداشته است. با ا کنندهینیبشیخدمات پ
 .کندیم جادیا ییها و پاسخگوداده یخصوص میحر ،یتمیالگور تیرا در مورد شفاف ییها

از  یارائه خدمات عموم يسازنهیبه یبه بررس ی) در پژوهش2024و همکاران( 3اوگو
 یپژوهش نشان داد که فقدان تخصص فن نیا يهاافتهیپرداختند.  یهوش مصنوع قیطر

انع از مو زین یمال يهاتیو محدود یناکاف يهارساختیکه ز یچالش است، در حال نیترمهم
ها داده یخصوص میمربوط به حر يهایو نگران ریی. مقاومت در برابر تغروندیبه شمار م یاصل

 لیلو تح هیمتفاوت بود. تجز نهیزم نیدر ا هادگاهیمورد توجه قرار گرفت، هرچند د زین

1  . Anshari 
2  .  Asta 
3  .  Ogu 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           



 

یم ها وجود دارد و نشانچالش نیا انیم ینشان داد که روابط مثبت و قابل توجه یهمبستگ
 مرتبط هستند. گریکدیکه آنها به  دهد

 یدر خدمات عموم یهوش مصنوع يایعمدتاً بر کارکردها و مزا نیشیپ يهاپژوهش
 لیبر داده را تسه یمبتن يریگمیتصم تواندیم يفناور نیاند که ااند و نشان دادهتمرکز داشته

شهروندان را ارتقا بخشد و به  تیدهد، رضا شیفزاخدمات را ا يورو بهره تیفیکرده، ک
 ي؛ انشار1403 ،ياری؛ شهر1403و همکاران،  يکمک کند (اکبر داریپااهداف توسعه  شبردیپ

مطالعات عوامل  نیکه اکثر ا دهندینشان م یلیتحل يهالیحال، تحل نی). با ا2025و همکاران، 
 يهامؤلفه ژهیواند؛ بهقرار نداده یرا مورد بررس یهوش مصنوع يریبکارگ تیموفق سازنهیزم

 تیریمد تیو حما یسازمان يو مهارت کارکنان، هنجارها گرشمانند ن یو سازمان یانسان
ص مانند فقدان تخص ییو اجرا یموانع عمل ن،یاند. علاوه بر اکمتر مورد توجه قرار گرفته

 شده و تعامل یبررس ایاغلب جدا از مزا یناکاف يهارساختیو ز یمال يهاتیمحدود ،یفن
نشده است (آستا و  لیجامع تحل طوربه يفناور يراهبرد يهاها و فرصتچالش انیم

و  يمرتبط با نوآور يهاپژوهش ن،ی). همچن2024؛ اوگو و همکاران، 2025همکاران، 
 و هانهیکه زماند، بدون آنتمرکز کرده یینها يایو مزا هایبر خروج کنندهینیبشیخدمات پ

 یخلا اصل ،یشود. به طور کل ییشناسا هاينوآور نیتحقق ا يبرا یعمل يازهاینشیپ
و  ییموانع اجرا ،يو نهاد یسازمان ،یزمان به عوامل انسانمطالعات موجود در عدم توجه هم

یو نشان م سازد،یرا ممکن م یکاربست هوش مصنوع تیاست که موفق يانهیزم طیشرا
 لیتحل يبرا عوامل، نیا يبندتیو اولو ییبر شناسا یمبتن شدستانه،یپ کردیرو کیکه  دهد

در این پژوهش محققان نیز لذا،  است. يضرور یکاربست هوش مصنوع ياربردجامع و ک
نموده تا  بنديعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوعی را با نگاهی دقیق شناسایی و اولویت

ها و دهند؛ چنین رویکردي زمینه شناسنایی موانع، چالش افق دید روشنی براي محققان ارائه
 زیااساس، وجه تم نیبر ا آورد.هاي هوش مصنوعی را براي تحقیقات آینده فراهم میفرصت

وش عوامل مؤثر بر کاربست ه يبندتیو اولو ییمند بر شناساپژوهش حاضر در تمرکز نظام
از  فراتر ،یقیتلف يکردیبه شهروندان است که با رو یدر ارائه خدمات عموم یمصنوع

ز هوش مؤثر ا يبردارتوسعه بهره يبرا يراهبرد عواملفناورانه عمل کرده و  میمفاه فیتوص
 نیهدف از انجام ا ن،ی. بنابرادهدیکشور ارائه م یدر نظام ارائه خدمات عموم یمصنوع
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ات در ارائه خدم یست هوش مصنوععوامل مؤثر بر کارب يبندتیو اولو ییپژوهش، شناسا
 به شهروندان است. یعموم

 روش 
 یشناس) است؛ از منظر روشیکم_یفی(کختهیآم هايپژوهش از نوع یپژوهش کنون

 یپژوهندهیآ کردیاثرات متقابل و با رو سیماتر يساختار لیتحل يپژوهش حاضر بر مبنا
پژوهش  نیا يقرار دارد. جامعه آمار يکاربرد قاتیانجام شده و از نظر هدف، در زمره تحق

 يریگبا روش نمونه یدولت هايسازمان رانیمد و یدانشگاه دینفر از خبرگان شامل اسات 25
 يو اعضا یدانشگاه دیخبرگان از اسات نینفر از ا 15صورت که، تعداد  نیهدفمند است. به ا

ر حوزه قه پژوهش دساب ،یتخصص يکشور(با مدرك دکترا یدولت يهادانشگاه یعلم أتیه
نفر  10) انتخاب شدند، و سیدرسال سابقه ت 12و حداقل  و هوش مصنوعی خدمات عمومی
 تیریتجربه سمت مد ،یتخصص ي(با مدرك دکترایدولت هايسازمان رانیاز خبرگان از مد

 15 يو حداقل سابقه کار و آشنایی با هوش مصنوعی کشور یدولت هايسازمان یانیو م یعال
لازم به ذکر است که محققان بر اساس تعیین معیارهاي ورود و  سال) انتخاب شدند.

هاي تعیین شده از قبیل مدرك تحصیلی، سابقه فعالیت/کار، حوزه تخصصی) خروج(ویژگی
 اند. به تعیین تعداد نمونه موردنظر دست یافته

 یبررس يمؤثر برا يابزار ،یپژوهندهیآ کردیبا رو ياثرات متقابل ساختار لیتحل روش
 ییو شناسا ستمیس يهاییایفهم پو نده،یآ يوهایاز سنار يادر مجموعه هادهیاحتمال وقوع پد

اس بر اس لیتحل کرد،یرو نیاست. در ا ندهیاثرگذار بر آ يدیکل عوامل يبندتیو اولو
ها بر آن راتیدرباره تأث یتخصص يهاعناصر مختلف و قضاوت انیبالقوه م لاتتعام یابیارز

اثرات متقابل  سی. در ماتر)1403(اسحاقی گرجی و همکاران، ردیگیصورت م گریکدی
 کی ازیامت )،ریصفر (بدون تأث ازیصورت بوده که، امت نیبه عوامل به ا یتازدهیام يساختار

 قیرگان از طر) است، که خبادیز ریسه (تأث ازیمتوسط) و امت ریدو (تأث ازی)، امتفیضع ری(تأث
صورت که عوامل بر  نی. به اندینمایخود را اعلام م ازیبه عوامل امت افتهیمصاحبه ساختار

) تا ریاز صفر(بدون تأث گذارند،یم گرید عوامل ریکه بر سا يریو شدت تأث زانیاساس م
 .)1402، یاسوري و اسماعیلی(شودیآنها اعلام م ازی)، امتادیز ریسه(تأث

اد ) و مطابق با اسني(اسناديامطالعات کتابخانه قیاز طر عوامل ،یپژوهشندهیدر روش آ
ز ها او داده دهیگرد ییشناسا یو داخل یخارج یمعتبر علم يهاگاهیو مدارك موجود در پا



 

از  ياختاراثرات متقابل س سیماتر یازدهیبا خبرگان با روش امت افتهیمصاحبه ساختار قیطر
از  يریگصورت که، خبرگان با بهره نیبه اشده است.  يآورصفر تا سه جمع ازیامت فیط

اند. اختصاص داده ازیامت شدهییشناساعوامل از  کیبه هر  ،ياثرات متقابل ساختار سیماتر
نقش خبرگان در این پژوهش صرفاً امتیازدهی بر اساس طیف امتیازدهی ماتریس اثرات 

. ضمن اینکه، اي استابخانهشده از طریق مطالعات کتهاي شناساییمتقابل ساختاري به پیشران
بر  عامل هر ریتأث یعنی س،یماتر یروش آن است که به قطر اصل نینکته قابل توجه در ا

 میقبر خود اثر مست يعنصر چیچراکه فرض بر آن است که ه رد؛یگینمتعلق  يازیخودش، امت
ر بعوامل شده و  لیتحل مککیافزار محاصل با استفاده از نرم يهاداده ت،یندارد. در نها

) ی(وابستگيریرپذیتأث (نفوذ) ويرگذاریتأث زانیاز منظر م ،یینها ازاتیاساس امت
  .شوندیم يبندتیاولو

دمات در ارائه خ یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع ییبه منظور شناسا لذا، در ابتدا
اسناد و مدارك موجود در  یبه بررس يابه شهروندان مطابق مطالعات کتابخانه یعموم

و امرالد  رویگوگل اسکولار، الزو رکت،یدا نسیاسکوپوس، سا رینظ یمعتبر علم يهاگاهیپا
از جمله مطالعات منتشرشده در  یعوامل از منابع مختلف ییناساپرداخته شد. لذا، جهت ش

 نینلااده آد يهاگاهیوجو در پاجست قیشد که از طر يریگنام برده شده، بهره یمجلات علم
شده خابمنابع انت افته،یمقالات و اسناد انتشار ي. با توجه به حجم بالادندیگرد ییشناسا

بودند. به منظور انتخاب مقالات مناسب،  2025 تا 2015 يهاسال یمربوط به بازه زمان
امکان  هاافتهیمحتوا، روش پژوهش و  ده،یها از جمله عنوان، چکمختلف آن يهابخش

ن بندي عوامل در ایدر ادامه شناسایی و اولویت قرار گرفت. قیدق یورد بررسم یدسترس
 د.شوها، مرحله به مرحله اجرا میمرحله تشکیل شده است که در بخش یافته 5روش از 

 پژوهش ییاجرا ندیفرآ

  ياثرات متقابل ساختار سیماتر لیعوامل و تشک ییمرحله نخست: شناسا
ها آن انیم یو روابط احتمال شوندیم ییشناسابر موضوع مرحله، عوامل مؤثر  نیدر ا

 يبرا  ياثرات متقابل ساختار سی. سپس با استفاده از نظرات خبرگان، ماترگرددیم لیتحل
 لیتحل يبرا هیاول یتا چارچوب شودیم لیعوامل تشک ریهر عامل بر سا یاحتمال راتیثبت تأث

 فراهم شود.
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 ياثرات متقابل ساختار سیها در ماترداده یدوم: پردازش مقدمات مرحله
 ياثرات متقابل ساختار سیدر ماتر شدهيآورجمع يهاعوامل، داده ییپس از شناسا

 . شوندیم یپردازش مقدمات
قابل اثرات مت سیبالقوه عوامل در ماتر میرمستقیو غ میمستق راتیسوم: تأث مرحله

 يساختار
یم لیلعوامل تح ریبالقوه هر عامل بر سا میستقرمیو غ میمستق راتیمرحله، تأث نیدر ا

و  کندیمک مرا دارند ک ینفوذ و وابستگ نیشتریکه ب یعوامل ییبه شناسا لیتحل نی. اشود
 .آوردیعوامل فراهم م انیروابط م دهیچیدرك ساختار پ يرا برا نهیزم

ابل اثرات متق سیعوامل در ماتر میرمستقیو غ میروابط مستق کیچهارم: شمات مرحله
 يساختار

 کیصورت شماتعوامل به انیم میرمستقیو غ میمرحله قبل، روابط مستق جیا استفاده از نتاب
و به  کنندیعوامل ارائه م انیروشن از شبکه اثرات م يرینمودارها تصو نی. اشوندیم میترس

 .کنندیعوامل محرك و تابع کمک م ییشناسا
 ياثرات متقابل ساختار سیعوامل در ماتر یینها يبندتیپنجم: اولو مرحله
 نی. اشوندیم يبندتیها اولوآن ینفوذ و وابستگ زانیعوامل با توجه به م ت،یدر نها

را فراهم  يریگمیو تصم يگذاراستیس يعوامل برا نیترامکان تمرکز بر مهم يبندتیاولو
 .کندیم

 

 ها یافته
  ياثرات متقابل ساختار سیماتر لیتشکشناسایی عوامل و مرحله نخست: 

به  یدر ارائه خدمات عموم یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع در مرحله نخست
 قرار گرفته است. یمورد بررس 1شده و در جدول  ییشهروندان شناسا

 
 
 
 
 



 

 به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم یمؤثر بر کاربست هوش مصنوعشناسایی عوامل . 1جدول 

 
 یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع نیبالفعل و بالقوه باز هیمن رو، بر اساس روابط  

 ياراثرات متقابل ساخت هیاول سیدر ماترشناسایی شده،  به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم
 است. 1و مطابق با شکل تشکیل شده بوده  7×7 که پژوهش نیدر ا
 

 

 منبع مفهوم عامل ياختصار علامت عوامل ردیف

1 
و کاهش  رییتغ تیریتوجه به مد

 X1 يدر برابر نوآور یمقاومت سازمان
 رشیپذ يکارکنان برا تیهدا ندیفرآ

 .يرفتار کار ریینو و تغ يهايفناور
Mainardi (2025) 
Misuraca & VAN 

(2020) 

2 
روشن تحول  یراهبرد مل تبیین
 X2 یو هوش مصنوع تالیجید

 يکلان کشور برا يریگجهت نییتع
هوشمند  يهايفناور داریتوسعه پا

 .یمل

Osborne et al., (2022) 
Henman (2020) 

3 
و  یاجتماع رشیپذبسترسازي 

 X3 ياعتماد شهروندان به فناور

 شیجهت افزا یعموم یآگاه جادیا
کاربرد هوش  رشیو پذ نانیاطم

 .یمصنوع

Gesk & Leyer )۲۰۲۲(   
van Noordt & 

Misuraca (2020) 

4 
 ينهادها انیم یبخشنیب يهمکار

 X4 یو خصوص یدولت
تبادل داده، منابع  يتعامل هماهنگ برا

 و دانش در ارائه خدمات.
Mikhaylov et al., 

(2018) 
Bullock et al., (2020) 

5 
 حکمرانی کردیرو يریکارگبه
 X5 یعموم يگذاراستیمحور در سداده

 يها برادادهمند از استفاده نظام
 .یمؤثر و شفاف حکومت يریگمیتصم

Charles et ak., (2022) 
Reis et al., (2019) 

6 
فناورانه و  يهارساختیز جادیا

 X6 تیفیباک يهابه داده یدسترس
 رفتهشیپ یاطلاعات يهاستمیتوسعه س
 .یهوش مصنوع ياجرا یبانیجهت پشت

Poudel (2024) 
Nzobonimpa (2023) 

7 
آموزش و  داریپا یمنابع مال نیتأم

 X7 کارکنان تالیجید يتوانمندساز
 يارتقا ياختصاص بودجه منظم برا

 .یانسان يرویمهارت و دانش فناورانه ن
Archana (2025) 
Ali et al., (2024) 
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 در ارائه خدمات یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع ياثرات متقابل ساختار هیاول سیماتر. 1شکل 
 به شهروندان یعموم

 ياثرات متقابل ساختار سیها در ماترداده یپردازش مقدمات :دوممرحله 
، عوامل مؤثر بر کاربست هوش 1در شکل  ياثرات متقابل ساختار سیبا ماتر مطابق

خبرگان موردنظر  اریدر اخت یبه شهروندان در قالب فرم یدر ارائه خدمات عموم یمصنوع
نفوذ) و ( ياثرگذار زانیم مککیم يبندازیامت فیخبرگان بر اساس ط نیقرار داده شد و ا

اثرات متقابل،  سیماتر لینمودند و سپس با تشک نییرا تععوامل  نی) بی(وابستگ يریرپذاث
 به این صورت که بر اساس. دیگرد لیتحل مککینرم افزار م طیدر محعوامل  نیروابط ب

یس اثرات متقابل میانگین مجموع امتیاز اعلامی توسط خبرگان براي هرخانه در ماتر
ساختاري، امتیاز نهایی محاسبه شده و در نهایت امتیازات وارد نرم افزار شده است؛ از همین 

خبرگان و اثرات  یینها ازاتیامت يدهندهکه نشان ياثرات متقابل ساختار هیثانو سیماتررو، 
 است. 2شده است، مطابق با شکل  ییساشناعوامل  انیم يمتقابل ساختار

 

 
 یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع ي) اثرات متقابل ساختاریینها ازاتی(امتهیثانو سیماتر. 2شکل 

 به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم

در  ياثرات متقابل ساختار سیها برابر با ماترداده یحاصل از پردازش مقدمات جینتا
است.  شیقابل نما 7) در جدول ییای(پاسیماتر یشدگنهیو به تیو درجه مطلوب 6جدول 



 

وش اثرات متقابل عوامل مؤثر بر کاربست ه سیلازم به ذکر است مطابق با نظر خبرگان ماتر
 برخوردار است. یمطلوب ییبه شهروندان از روا یدر ارائه خدمات عموم یمصنوع

 بالقوه میو مستق میاثرات مستق سیماتر يهایژگیو. 2جدول 

 شاخص
ابعاد 

 سیماتر

تعداد 

 تکرار

تعداد 

 صفر

تعداد 

 کی

تعداد 

 دو

تعداد 

 سه
 جمع

درجه 

 یپرشدگ
 درصد 86 42 4 12 26 7 2 7×7 مقدار

 سیماتر یشدگنهیو به تیدرجه مطلوب. 3جدول 

 
 
 

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

، ماتریس 3باشد. همچنین بر اساس جدولشده بر یکدیگر میانتخابعوامل تأثیرگذاري 
هاي آماري و دو بار چرخش ، با استفاده از شاخصعواملتحلیل اثرات متقابل ساختاري 

زار دهنده مناسب بودن ابر بوده که نشانها، از مطلوبیت و بهینگی صد در صد برخورداداده
پایایی)، شدگی ماتریس(پژوهش(پایایی مناسب) است. پس از تأیید درجه مطلوبیت و بهینه

(حاصل جمع سطرهاي ماتریس) و میزان عواملبر سایر  عاملدر ادامه، میزان اثرگذاري یک 
ارائه شده  4جدول  هاي ماتریس)، در(حاصل جمع ستونعواملاز سایر  عاملاثرپذیري یک 

 است. 62است که امیتاز کل برابر با 
 

 پژوهشعوامل  يریو اثرپذ ياثرگذار زانیم. 4جدول 

 )ی(وابستگيریرپذیتأث (نفوذ)يرگذاریتأث چرخش
 درصد97 درصد99 1
 درصد 100 درصد 100 2

 عوامل ردیف
علامت 

 ياختصار

کل  ازیتعداد امت

 )يرگذاریسطرها(تأث

کل  ازیتعداد امت

 )يریرپذیها(تأثستون

1 
و کاهش  رییتغ تیریتوجه به مد

 X1 7 7 يدر برابر نوآور یمقاومت سازمان

 X2 10 6روشن تحول  یراهبرد مل تبیین 2
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ابل اثرات متق سیدر ماترعوامل بالقوه  میرمستقیو غ میمستق راتیتأث :مرحله سوم

 يساختار
ساختاري داراي چهار نوع ماتریس تأثیرات مستقیم، تأثیرات غیر ماتریس اثرات متقابل 

مستقیم، تأثیرات مستقیم بالقوه، تأثیرات غیر مستقیم بالقوه است. در واقع، امتیاز خبرگان 
ثیرات شود؛ و سپس ماتریس تأبصورت مستقیم در ماتریس اثرات متقابل ساختاري وارد می

در پی کرار پیافزار با تمستقیم است، که توسط نرمغیرمستقیم متناظر با ماتریس تأثیرات 
. افزون بر این، دو )1404(کوشکی جهرمی و همکاران، ها تقویت شده استتعداد چرخش

ماتریس تأثیرات مستقیم بالقوه و تأثیرات غیرمستقیم بالقوه نیز با تخصیص یک مقدار متناظر 
ي أثیرگذاري (نفوذ) و تأثیرپذیرآیند، که شامل تبه مقادیر تعریف شده در به دست می

نیز به ترتیب ماتریس اثر وابستگی  4و  3است. در شکل عوامل بندي (وابستگی) براي اولویت
 مک بدست آمده است.  افزار میکمستقیم و غیرمستقیم بر اساس تحلیل نرم

 یو هوش مصنوع تالیجید

3 
و  یاجتماع رشیپذبسترسازي 

 X3 8 12 ياعتماد شهروندان به فناور

4 
 ينهادها انیم یبخشنیب يهمکار

 X4 7 11 یو خصوص یدولت

5 
 حکمرانی کردیرو يریکارگبه
 X5 12 8 یعموم يگذاراستیمحور در سداده

6 
فناورانه و  يهارساختیز جادیا

 X6 8 10 تیفیباک يهابه داده یدسترس

7 
آموزش و  داریپا یمنابع مال نیتأم

 X7 10 8 کارکنان تالیجید يتوانمندساز

 62 62  امتیاز کل 



 

 
 میمستق یاثر وابستگ سیماتر. 3شکل 

 

 میرمستقیغ یاثر وابستگ سیماتر. 4شکل 
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 يریرپذی(نفوذ) و تأث يرگذاریاز نظر تأث شودیمشاهده م 4و  3همانطور که در شکل 
در ارائه خدمات  یاز عوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع کیهر  گاهی) جای(وابستگ

 داریپا تیدر وضععوامل  کیشمات نکهیکاملاً مشخص است؛ ضمن ا به شهروندان یعموم
 يریرپذی(نفوذ) و تأث يرگذاریتأث یاز نظر پراکندگعوامل  يریکه قرارگ يطوربهبوده، 

(نفوذ)،  رگذاریتأث يرهایمتغ هی، و در سه ناحL)  به شکل کاملاً واضح در حالت ی(وابستگ
 گاهیجا ستم،یس نیدر ا ن،یاند. بنابراشونده) پراکنده شده(وابسته) و مستقل(حذفریرپذیتأث

  است. صیوضوح قابل تشخها بهمشخص شده و نقش آن قیطور دقبهعوامل از  کیهر 
 

بل اثرات متقا سیدر ماتر عوامل میرمستقیو غ میروابط مستق کیشمات :مرحله چهارم
 يساختار
ارائه  در یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع نیارتباط ب بیبه ترت 6و  5شکل در

داده شده است، که روابط  شیدرصد نما 100به شهروندان در سطح پوشش  یخدمات عموم
وط قرمز)، (خط ادیز ریشکل تأث نیرا نشان داده است. در اعوامل  نیب میرمستقیو غ میمستق

ق ) به آنها تعلنیکم (خطوط نقطه چ یلی)، خی)، کم( خطوط مشکی(خطوط آب متوسط
 گرفته است.

 
 درصد 100با پوشش عوامل  نیب میروابط مستق. 5شکل 



 

 
 درصد 100با پوشش عوامل  نیب میرمستقیروابط غ. 6شکل 

و  يرگذاریبر اساس تأثعوامل  انیمشخص است، روابط م 6و  5همانطور که در شکل 
 میقرمستیو غ میروابط مستق يهاسیماتر جیدرصد متناظر با نتا 100با پوشش  يریرپذیتأث

 و يرگذاریبر اساس دو وجه تأثعوامل  حیصح يبندتیدهنده اولوامر نشان نیاست. ا
دان به شهرون یدر ارائه خدمات عموم یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع يریرپذیتأث

   است.
 

 ياثرات متقابل ساختار سیدر ماترعوامل  یینها يبندتیاولو مرحله پنجم:

 میرمستقیغ و میروابط مستق ،ياثرات متقابل ساختار سیماتر لیبر اساس تحل ت،یدر نها
 افزاردر نرمبه شهروندان  یدر ارائه خدمات عموم یکاربست هوش مصنوععوامل مؤثر بر 

عوامل مؤثر  يبندتیاولو زین ۵در جدول . میپردازیمعوامل  نیا يبندتیبه اولو مک،کیم
 نیشتریبر اساس ببه شهروندان  یدر ارائه خدمات عموم یبر کاربست هوش مصنوع

  ده شده است.آور کیبه تفک مککیدر م )ی(وابستگ يریرپذی(نفوذ) و تأث يرگذاریتأث
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 )ی(وابستگ يریرپذی(نفوذ) و تأث يرگذاریبر اساس تأثعوامل  یینها يبندتیاولو. 5جدول 

 

ر (اثرگذاري و اثرپذیري هر عامل بر سایمیرمستقیو غ میروابط مستق لیمطابق با تحل
 ،به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم یمصنوععوامل مؤثر بر کاربست هوش  نیب عوامل)

 يگذاراستیمحور در سداده یحکمران کردیرو يریکارگبه عوامل که شودیمشاهده م
 داریپا یمنابع مال نیتأمی، و هوش مصنوع تالیجیروشن تحول د یراهبرد مل نییتبی، عموم

وامل ع نیاهستند.  رگذاریتأثعوامل به عنوان  کارکنان تالیجید يآموزش و توانمندساز
وسعه و ت يلازم برا يو چارچوب نهاد یسازمان تیقابل ،یتمیالگور يسازمیتصم رساختیز

 تی. تقوکنندیرا فراهم مهوض مصنوعی و حکمرانی دیجیتال هوشمند  ياستقرار راهکارها
و  یخشبنیب يهمکار ،یاجتماع رشیپذ يریگشکل يبرا يضرور يامقدمه هاشرانیپ نیا
مشاهده  ن،یهمچن .شوندیم انینما ریرپذیاست که در بخش عوامل تأث ییهارساختیز جادیا
 يهمکاري، و اعتماد شهروندان به فناور یاجتماع رشیپذ يبسترساز عوامل شودکهیم

بندي بر اساس اولویت

 يرگذاریتأث

 يرگذاریتأث

 میمستق

 يرگذاریتأث

 میرمستقیغ

 بر اساس يبندتیاولو

 يریرپذیتأث

 يرگذاریتأث

 میمستق

 يرگذاریتأث

 میرمستقیغ
 یحکمران کردیرو يریکارگبه
 یعموم يگذاراستیمحور در سداده

1935 1866 
 و یاجتماع رشیپذ يبسترساز

 ياعتماد شهروندان به فناور
1935 1811 

روشن تحول  یراهبرد مل نییتب
 یو هوش مصنوع تالیجید

1612 1569 
 ينهادها انیم یبخشنیب يهمکار

 یو خصوص یدولت
1774 1696 

آموزش و  داریپا یمنابع مال نیتأم
 کارکنان تالیجید يتوانمندساز

1612 1556 
فناورانه و  يهارساختیز جادیا

 تیفیباک يهابه داده یدسترس
1612 1592 

و  یاجتماع رشیپذ يبسترساز
 ياعتماد شهروندان به فناور

1290 1343 
 یحکمران کردیرو يریکارگبه

 يگذاراستیمحور در سداده
 یعموم

1290 1369 

فناورانه و  يهارساختیز جادیا
 تیفیباک يهابه داده یدسترس

1290 1286 
 آموزش و داریپا یمنابع مال نیتأم

 کارکنان تالیجید يتوانمندساز
1290 1320 

و کاهش  رییتغ تیریتوجه به مد
 يدر برابر نوآور یمقاومت سازمان

1129 1212 
 و کاهش رییتغ تیریتوجه به مد

در برابر  یمقاومت سازمان
 ينوآور

1129 1186 

 ينهادها انیم یبخشنیب يهمکار
 یو خصوص یدولت

1129 1165 
روشن تحول  یراهبرد مل نییتب

 یو هوش مصنوع تالیجید
967 1023 



 

به  یفناورانه و دسترس يهارساختیز جادیای، و خصوص یدولت ينهادها انیم یبخشنیب
 تیفیشدت متأثر از کبهاین عوامل، هستند.  ریرپذیتأث عواملبه عنوان  تیفیباک يهاداده

که  یهستند. هنگام یدر حوزه هوش مصنوع یمل يگذاراستیمحور و سداده یحکمران
 يادو نه یاجتماع طیکند، شرا جادیلازم را ا تیظرف یو انسان یمال ،يدولت از نظر راهبرد

دسته از عوامل  نیا ن،یبنابرا. شودیهوشمند فراهم م يو گسترش فناور رشیپذ يبرا زین
به بلوغ  توانندیها نمهستند و بدون آن رگذاریبخش تأث يهااستیاز اقدامات و س ینعکاسا

 یو کاهش مقاومت سازمان رییتغ تیریتوجه به مد عاملکه  شودیمشاهده م ت،یدر نها برسند.
با  یتح در بیان این عامل باید بیان نمود که .استمستقل  عامل به عنواني در برابر نوآور

مقاومت  ،یبخشنیب يهمکار ایمناسب  يهارساختیمطلوب، ز يگذاراستیوجود س
 و،رنیمتوقف کند. ازا ایرا مختل  یچرخه استقرار هوش مصنوع تواندیکارکنان و نهادها م

 زانیو م اررگذیعوامل تأث یاثربخش زانیرا دارد که م زوریکاتال کینقش  رییتغ تیریمد
 یواقع جیتافناورانه به ن يهاتیظرف لیکرده و امکان تبد نییرا تع ریرپذیعوامل تأث يداریپا

 .سازدیرا فراهم م یدر خدمات عموم
 

 گیريبحث و نتیجه
خدمات  در ارائه یمؤثر بر کاربست هوش مصنوع عوامل لیو تحل ییشناسا ،یدر عصر کنون

بهبود  ،تیشفاف شیافزا ،ينظام ادار يکارآمد يدر ارتقا يدیبه شهروندان، نقش کل یعموم
که تحولات فناورانه با  یطی. در شراکندیم فایا یاعتماد عموم تیخدمات و تقو تیفیک

مرکز هستند، ت يشهر تیریو مد یحکمران يساختارها یحال دگرگون در ياندهیسرعت فزا
و  یانسان يرویمحور، آموزش نداده یفناورانه، حکمران يهارساختیهمچون ز یبر عوامل

گردد.  یمؤثر در بخش عموم تالیجیتحول د سازنهیزم تواندیروشن م یراهبرد مل نیتدو
، و دولت هوشمند تالیجیتحول د نهیزم رکلان کشور د يهااستیبا توجه به س ژهیوبه
 منابع و نهیبه صیتخص ،یتیریمد يهايریگمیبه بهبود تصم تواندیعوامل م نیا یپژوهندهیآ

از  .منجر شود رانیدر ا یبر هوش مصنوع یمبتن ی به شهروندانخدمات عموم داریتوسعه پا
 یعوامل مؤثر بر کاربست هوش مصنوع یپژوهشندهیآپژوهش،  نیرو، هدف از انجام ا نیهم

 بود. به شهروندان یدر ارائه خدمات عموم
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محور داده یحکمران کردیرو يریکارگعامل بهاستنباط نمود که  توانیدر وهله اول، م
در خدمات  یدر کاربست هوش مصنوع تیکه موفق دهدینشان م یعموم يگذاراستیدر س
 نیو قابل اعتماد است؛ بدون ا قیدق يهابر داده یمبتن يهايریگمیوابسته به تصم یعموم

 یصشخ يهاهوشمند ممکن است بر اساس حدس و تجربه يهاو سامانه هاتمیالگور کرد،یرو
دولت هوشمند،  دیدگاهاز منظر  .ابدیخدمات کاهش  تیو شفاف ياجرا شوند و کارآمد

 يبلکه باعث ارتقا دهد،یم شیرا افزا یتمیالگور لیتحل تیفیتنها کمحور نهداده یحکمران
 يریگمیتصم يرا برا نهیمعتبر زم يهاداده رایز شود،یم زین یعموم ماتیتصم تیمشروع

 اثرات یابیامکان ارز تیفیداده باک ن،یبرا. علاوهکنندیگو و قابل سنجش فراهم مپاسخ
 ایصورت پوبتوانند به یهوش مصنوع يهاسامانه شودیو موجب م سازدیرا فراهم م یاستیس
ا، دچار خط هاتمیالگور رساخت،یز نی. بدون ادو اصلاح عملکرد داشته باشن يریادگی

را کاهش  ياعتماد شهروندان به فناور تواندیآن م جیو نتا شوندیم يداریو ناپا يریسوگ
را دارد که  یهوش مصنوع »یمعرفت رساختیز«محور نقش داده کردیرو ن،یدهد. بنابرا

روشن  یراهبرد مل نییعامل تب .رندیگیآن شکل م هیبر پا يهوشمندساز يندهایفرآ یتمام
، و هماهنگ ینقشه راه مل کیآن است که وجود  انگریب یو هوش مصنوع تالیجیتحول د
 یو از پراکندگ کندیم تیهدا یهوش مصنوع يسازادهیپ ریها و نهادها را در مسسازمان

ارائه خدمات  سازنهیراهبرد زم نیا کند؛یم يریناکارآمد جلوگ يهايگذارهیماها و سرتلاش
 کی وجود نگر،ندهیآ يگذاراستیس اتیدر ادب لذا، ثر به شهروندان است.و مؤ کپارچهی

است،  نینو يهايفناور يهاسکیر تیریو مد ينهاد يسازگار يشرط لازم برا یراهبرد مل
د هستند. راهبر دهیچیپ یو اجتماع یتیامن ،یاخلاق يامدهایپ يهوشمند دارا يهايفناور رایز
 انیم ماتیتصم ییراستاموجب همدر زمینه هوش مصنوعی و ارائه خدمات به شهروندان  یمل

 يو مقاومت نهاد يکارو از دوباره شودیم ي انتفاعیهاسازمان ها،يها، شهرداروزارتخانه
 یها و ناتوانپروژه» شدن يارهیجز«باعث  تواندیراهبرد م نی. عدم وجود اکندیم يریجلوگ

عمل  »یگکمربند هماهن« کیمثابه به یراهبرد مل ن،یشود. بنابرا یمل اسیبه مق یابیدر دست
 .سازدیم تیهدا داریواحد و پا ریرا در مس یهوش مصنوع ستمیاکوس يکه همه اجزا کندیم

قش کارکنان بر ن تالیجید يآموزش و توانمندساز داریپا یمنابع مال نیعامل تأمهمچنین، 
 شرفتهیپ يدارد؛ هرچقدر فناور دیتأک یاز هوش مصنوع يریگتوانمند در بهره یانسان يروین

مند هوش يهامؤثر سامانه يسازادهیمهارت کارکنان، پ يباشد، بدون آموزش مستمر و ارتقا



 

تجربه شهروندان کاهش  تیفیبا چالش مواجه خواهد شد و ک یدر ارائه خدمات عموم
ي در زمینه هوش استمرار نوآور يبرا يشرط ضرور زین داریپا یمال نیأملذا، ت .ابدییم

هوش  يهاپروژه رایاست؛ زمصنوعی و ارائه خدمات عمومی به شهروندان یک جامعه 
 يبریسا تیها و امنداده یروزرسانها، بهمانند نگهداشت مدل یپنهان يهانهیهز مصنوعی

 شودیمدت موجب مبلند يگذارهیفقدان سرما ،ينوآور ستمیاکوس اتیدارند. در ادب
آموزش مستمر  ن،یبراعبور نکنند. علاوه یشیاز مرحله آزما يهوشمندساز يهاپروژه

 نیا ن،ی. بنابراشودیم ياعتماد به فناور شیو افزا یکارکنان موجب کاهش مقاومت سازمان
 يهارا در دستگاه یهوش مصنوع کردنیاتیدارد که توان عمل يعامل نقش ضامن نهاد

 ) ۲۰۲۴اوگو  و همکاران( هاي پژوهشهاي این بخش با یافتهیافته .کندیفراهم م یدولت
 و یناکاف يهارساختیزی، فقدان تخصص فنهمخوانی نسبی دارد؛ به این معنا که 

تواند کاربست هوش مصنوعی در ارائه خدمات عمومی به شهروندان ی میمال يهاتیمحدود
ها و کاربست هوش ی جهت اجراي برنامهمنابع مال نیتأمرا تحت تأثیر قرار دهد. لذا، 

 تواند راهگشاي ارائه کارآمدتر خدمات عمومی به شهروندان باشد.مصنوعی در این زمینه می
عتماد و ا یاجتماع رشیپذ يعامل بسترساز عاملاستنباط نمود که  توانیدر وهله دوم، م
 یدر خدمات عموم یکاربست هوش مصنوع تیکه موفق دهدینشان م يشهروندان به فناور

ن هاست؛ بدودر استفاده از داده تیو شفاف تیحس امن جادیمستلزم جلب اعتماد مردم و ا
مواجه خواهند شد  ياعتمادیب ایبا مقاومت  زیها نسامانه نیترشرفتهیپ یحت ،یاجتماع رشیپذ

تا حد  یدر خدمات عموم یهوش مصنوع تیموفقلذا، . ابدییها کاهش مآن یو اثربخش
ا مردم ب یتنها زماندر واقع، شهروندان است؛  یاجتماع رشیوابسته به اعتماد و پذ يادیز

اشند. داشته ب نانیاطم هاتمیو انصاف الگور تیامن ت،یکه از شفاف کنندیها تعامل مسامانه
ها را به دنبال داشته نادرست داده لیمقاومت، کاهش مشارکت و تحل تواندیم اعتمادفقدان 

و  رشینرخ پذ یاعتماد عموم يرو يگذارهیسرما لذا،کامل باشد.  ياگر فناور یباشد، حت
 یحام وانعنعامل به نیا ن،ی. بنابرادهدیم شیافزا يریشهروندان را به شکل چشمگ تیرضا

یم تیرا تقو يگذاراستیفناورانه و س يهارساختیکه عملکرد ز کندیعمل م یاجتماع
ل و تعام تیاهم انگریب یو خصوص یدولت ينهادها انیم یبخشنیب يعامل همکار.دینما

 موجب يهمکار نیتبادل داده، تجربه و منابع است؛ ا يمختلف برا يهابخش انیم یهماهنگ
و مؤثرتر شود و خدمات  ترنهیهزکم تر،عیهوشمند سر يهاسامانه يسازادهیپ شودیم
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 یوصو خص یدولت يهابخش انیتعامل مؤثر ملذا، به شهروندان ارائه گردد.  يترکپارچهی
اقع، در واست؛  یهوش مصنوع يهاپروژه ياجرا يسازنهیو به عیتسر يدیاز عوامل کل یکی

. کندیم لیرا تسه یسازمان يریادگیتبادل داده و منابع و  گران،یباز انیم یهماهنگ این عامل
ه ب کپارچهیو ارائه خدمات  يسازادهیسرعت پ شیافزا ها،نهیکاهش هز وجبم يهمکار نیا

 ترعیسر یبخشنیب يهاکه پروژه دهدینشان م شرویپ يکشورها اتی. تجربشودیشهروندان م
عامل هم نقش  نیا جه،ی. در نتکنندیم يریمنابع جلوگ یو از پراکندگ رسندیبه بلوغ م

 يهاياورمؤثر از فن يبرداربهره نهیدارد و زم ينهاد تیظرف کنندهتیو هم نقش تقو یاتیعمل
 تیفیباک يهابه داده یفناورانه و دسترس يهارساختیز جادیعامل ا .کندیهوشمند را فراهم م

 يهااخترسیدارد؛ بدون ز دیتأک یکاربست هوش مصنوع یو اطلاعات یفن يهاهیبر پا زین
نخواهند داشت و ارائه  رالازم  ییکارا هاتمیو قابل اعتماد، الگور قیدق يهامناسب و داده
ق موف يسازادهیاساس پ. بنابراین، شودمیمواجه  يجد يهاهوشمند با چالش یخدمات عموم
 يظرن يهاها استوار است؛ چارچوبداده تیفیفناورانه و ک يهارساختیبر ز یهوش مصنوع

و  يقو يهارساختیکه بدون ز کنندتأیید می يبلوغ فناور يهاو مدل تالیجیدولت د
 این، افزون بر قابل اعتماد نخواهند بود. جینتا دیقادر به تول هاتمیالگور ق،یدق يهاداده
 ینیبشیخدمات و پ يسازنهیها، بهمداوم سامانه يریادگیامکان  تیفیکپارچه و باکی يهاداده

و  يریها منجر به خطا، سوگکه کمبود آن یدر حال کنند،یشهروندان را فراهم م يازهاین
 رشیو داده در پذ رساختیز يدیبر نقش کل زین نیشیپ يهاخواهد شد. پژوهش يناکارآمد

و  یعنوان ستون فنعامل به نیا ن،یدارند. بنابرا دیتأک یعموماعتماد  شیو افزا يفناور
ارائه خدمات هوشمند  نهیزمو  کندیم تیرا تقو ریرپذیو تأث رگذاریعوامل تأث ریسا یاطلاعات

) ۲۰۲۵آستا  و همکاران( هاي پژوهشهاي این بخش با یافتهیافته .آوردیرا فراهم م داریو پا
 یخصوص میحر ،یتمیالگور تیدر مورد شفاف هاینگران همخوانی نسبی دارد؛ به این معنا که

ل به شهروندان عامیی در زمینه بکارگیري هوش مصنوعی در ارائه خدمات ها و پاسخگوداده
هوش  ياعتماد شهروندان به فناور تواند زمینهشود؛ لذا، توجه به این امر نیز میمهمی تلقی می

 مصنوعی در ارائه خدمات عمومی را فراهم سازد.
ت و کاهش مقاوم رییتغ تیریعامل توجه به مداستنباط نمود که  توانیم در وهله آخر

در ارائه خدمات  یکاربست هوش مصنوع تیکه موفق دهدینشان م يدر برابر نوآور یسازمان
 یبستگ زیکارکنان ن یو همراه رشیها وابسته است، بلکه به پذو داده ينه تنها به فناور یعموم



 

را  يدنیو فرآ یفرهنگ راتییتغ ونکرده  تیریرا مد یکه مقاومت داخل ییهادارد؛ سازمان
 .شودمیهوشمند مواجه  يهاسامانه يو ناکارآمد يسازادهیدر پ يبا کند رند،یگیم دهیناد

همخوانی نسبی دارد؛ به این معنا  ) ۲۰۲۵(مینادري هاي پژوهشهاي این بخش با یافتهیافته
ر هوض هاي مبتنی بسازي براي تغییرات سازمانی در راستاي تطبیق با فناوريکه زمینه

ستلزم کاهش مقاومت افراد مصنوعی در ارائه خدمات عمومی به شهروندان یک جامعه م
بوده و این امر نیازمند مدیریت تغییر صحیح با پیامدهاي شفافی از قبیل نوآوري خدمات 

ی پذیري شخصی و سازمانعمومی، سرعت پاسخگویی کارکنان در ارائه خدمات، مسئولیت
 است.
 

 پیشنهادهاي کاربردي
 :شودیمطرح م ریز يکاربرد يهاشنهادیپژوهش، پ جیبر اساس نتا

 يواحدها جادی: ایعموم يگذاراستیمحور در سداده یحکمران کردیرو يریکارگبه
ها استفاده از داده يشفاف برا يهادستورالعمل نیو تدو یدولت يهاداده در سازمان لیتحل

 جادیبا ا کند. تیرا تقو یهوشمندانه و کارآمد در خدمات عموم يهايریگمیتصم تواندیم
 افتهی شیابر شواهد افز یمبتن ماتیداده، تصم يندهایفرآ يو استانداردساز یتخصص يهامیت

گ فرهن رییو تغ هیاول يگذارهیسرما ازمندیاما ن ابد،ییکاهش م یانسان يو احتمال خطا
 است. یسازمان
 یاه ملو انتشار نقشه ر ی: طراحیو هوش مصنوع تالیجیروشن تحول د یراهبرد مل نییتب

 تواندیمشخص، م يهاتیها و اولوبا اهداف، شاخص یو هوش مصنوع تالیجیتحول د يبرا
 کند. لیهوشمند را تسه يهاپروژه يدهد و اجرا شیمختلف را افزا ينهادها انیم یهماهنگ

اما  شوند؛یاجرا م ترعیها سرپروژه ،یهماهنگ يهاتهیکم جادیو ا يسند راهبرد نیبا تدو
 مشاهده شود. یاستیس راتییها نسبت به تغاز سازمان یممکن است مقاومت بخش

ودجه ب صیکارکنان: تخص تالیجید يآموزش و توانمندساز داریپا یمنابع مال نیتأم
و  یعمل يهادوره يو برگزار یآموزش کارکنان در حوزه هوش مصنوع يبلندمدت برا

با  .شودیارائه خدمات م تیفیو بهبود ک یانسان يروین يتوانمند شیموجب افزا ،یتخصص
به  ازیحال، ن نیبا ا ابد؛ییم شیکارکنان افزا يوربهره ،یعمل يهابودجه و دوره يزیربرنامه

 دارد. قیدق يبندتعهد مستمر منابع و زمان
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یگاهآ يهانیکمپ ي: اجرايو اعتماد شهروندان به فناور یاجتماع رشیپذ يبسترساز
 تواندیملموس خدمات هوشمند م جینتا شیها و نمااستفاده از داده يسازشفاف ،یبخش

 یرسانبا اطلاع دهد. شیرا افزا یخدمات هوش مصنوع رشیاعتماد مردم را جلب کرده و پذ
ر اما ممکن است د ابد،ییم شیافزا يفناور رشیشفاف و تعامل مستمر با شهروندان، پذ

 .ندیبب بیآس یخدمات، اعتماد عموم یصورت ناکام
ر د يگذارهی: سرماتیفیباک يهابه داده یفناورانه و دسترس يهارساختیز جادیا

 قیقو د عیامکان پردازش سر ،يبریسا تیمرکز داده و امن کپارچه،ی یاطلاعات يهاسامانه
مراکز داده  ياندازبا راه .بخشدیخدمات هوشمند را بهبود م تیفیها را فراهم کرده و کداده

 يهدارو نگ رساختیز نیسنگ يهانهیاما هز ابد؛ییامن، عملکرد خدمات ارتقا م يهاو شبکه
 است. ازیبلندمدت مورد ن

ها ارگاهک ي: برگزاريدر برابر نوآور یو کاهش مقاومت سازمان رییتغ تیریبه مد توجه
 جادیو ا ندهایفرا یمشارکت کارکنان در طراح ت،یریمد رییتغ یآموزش يهاو برنامه

در  یهوش مصنوع رشیرا کاهش دهد و پذ یمقاومت داخل تواندیم ،یزشیانگ يهامشوق
 شیافزا رییتغ رشیپذ ،یزشیو انگ یمشارکت يهابرنامه نیبا تدو کند. عیها را تسرسازمان

 سازمان است. یفرهنگ شیمداوم و پا يریگیپ ازمندیاما ن ابد،ییم
 يهمکار يهاپلتفرم ياندازراه: یو خصوص یدولت ينهادها انیم یبخشنیب يهمکار

 يهاپروژه ياجرا تواندیم ،یو خصوص یبخش دولت انیمشترك، تبادل داده و تجربه م
 ادجیبا ا به شهروندان ارائه دهد. يترعیو سر کپارچهیکند و خدمات  لیهوشمند را تسه

ائل اما مس ابد،ییها بهبود مپروژه یاشتراك داده، هماهنگ يهاستمیو س يهمکار يقراردادها
 شود. تیریمد دیبا یخصوص میداده و حفاظت از حر تیامن
 

 پیشنهادهاي پژوهشی
 :شودیمطرح م ریز یپژوهش يهاشنهادیپژوهش، پ جیبر اساس نتا

 قیاز طر تواندیو کارکنان در توسعه خدمات هوشمند م نفعانينقش ذ یفیک لیتحل
 فرهنگ ریو شهروندان، تأث يبا کارکنان دولت، کارشناسان فناور یعمق يهامصاحبه

خدمات هوش  يو کارآمد رشیبر پذ یو سطح اعتماد عموم یاجتماع يهانگرش ،یسازمان
 کند.  یرا بررس یمصنوع



 

فاده از با است یبر هوش مصنوع یمبتن یشهروندان از خدمات عموم ربهتج یفیمطالعه ک
 تیو سطح رضا ازهایها، نچالش تواندیم افته،یساختارمهین يهامتمرکز و مصاحبه يهاگروه

هوشمند  يهايبه فناور یو دسترس ندهایفرا تیخدمات، شفاف تیفیمردم را در رابطه با ک
 کند. ییشناسا

 هاي پژوهشموانع و محدودیت
 :استمطرح  ریز هاي پژوهش به شرحمحدودیتپژوهش،  جیبر اساس نتا

 يهاسازمان رانیو مد یدانشگاه دیشامل اساتبر خبرگان  محققان در این پژوهش صرفاً
اند؛ لذا، ممکن است ترکیب دیگري از خبرگان جهت امتیازدهی به ی تمرکز داشتهدولت

 هاي شناسایی شده، نتایج متفاوتی را رقم بزند.پیشران
هاي مسئله را پیشران ۲۰۲۵تا  ۲۰۱۵ يهاسالي زمانی محققان در این پژوهش در بازه

ی، ترکیب ي انتخاببندي بازهاند؛ لذا ممکن است با تغییر زمانبندي نمودهشناسایی و اولویت
 هاي شناسایی شده و نتایج تحقیق متفاوت شود.پیشران
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