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Abstract 

People's lifestyles are experiencing a new paradigm due to emerging technologies such as artificial intelligence, 

social media, cloud computing and big data, so they are gradually moving towards smarter use of technologies. 

This kind of intelligence has shown itself in different fields of services, such as government services, and new 

models have been formed under the title of digital (smart) government. Developed and developing countries have 

paid more attention to digital government and implemented some of their digital government plans. The approach 

and method of government services design depend on the relationship between governments and citizens and 

businesses, and the government (public) organizations' efficiency is dependet to the coverage of goals and 

satisfaction experienced by citizens. Digital technologies lead to greater efficiency, agility and responsiveness in 

governments and allow them to respond quickly to the needs of citizens and even anticipate them. Because of 

these issues, the policymaking of the digital government development as well as its evaluation needs new 

approaches. Currently, in Iran, digital government development program is considered as one of the main 

development issues of cyberspace. In this article, it was shown that despite the valuable works that have been 

done in the field of electronic government development, there is a significant distance to the Digital/ smart 

government, so attention to the dimensions of the digital government and the appropriate method of policymaking 

and evaluation can be provided an appropriate mechanism for digital government maturity. In this article, an 

attempt has been made to extract the different dimensions of digital government from the reference and 

international models such as the OECD, World Bank, Deloitte and United Nations by using the meta-synthesis 

method and should provid policymaking mechanisms for its development and evaluation. 
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 دهيچک

جديدی را  ميمردم پارادا یسبک زندگ داده،ی و کلانابر يانشرا ،یاجتماع یها، رسانههوش مصنوعی نوظهور مانند یهایبا توجه به فناور

 های مختلفاين هوشمندی به نوعی خود را در حوزه. کندیحرکت مها از فناوریتر انههوشمند به سمت استفاده جيو به تدر کندتجربه می

 الگوهای جديدی تحت عنوان دولت ديجیتال )هوشمند( شكل گرفته است. ،خدمات از جمله خدمات دولت نیز نشان داده و بدين ترتیب

حی اند. چگونگی طراانجام داده توسعه آن اتی جهتو اقدام داشته ديجیتالبه دولت  یشتریبتوجه  افتهيدر حال توسعه و توسعه یکشورها

های دولتی در پوشش اهداف و رضايتی که وکارها بستگی دارد و کارايی سازمانها با شهروندان و کسبخدمات دولت به رابطه دولت

ا امكان ها شده و به آنهیتال منجر به کارايی، چابكی و پاسخگويی بیشتر دولتهای ديجشود. فناوریکنند، جستجو میشهروندان تجربه می

بینی کنند. باتوجه به اين موضوعات، سیاستگذاری توسعه دولت هوشمند دهد تا به سرعت به نیازهای شهروندان پاسخ داده و آنها را پیشمی

 عنوان يكی از اقدامات اصلی توسعههدر ايران برنامه توسعه دولت هوشمند بکنون او همچنین ارزيابی آن نیازمند رويكردهای نوينی است. هم

رغم کارهای ارزشمندی که در زمینه توسعه دولت الكترونیک انجام شده، فاصله قابل توجهی تا دولت فضای مجازی مدنظر است و علی

وغ ای را برای بلتواند سازوکار شايستهو ارزيابی آن می توجه به ابعاد دولت هوشمند و شیوه مناسب سیاستگذاریهوشمند وجود دارد، لذا 

های سازمان توسعه و همكاری مدلالمللی مانند های مرجع بینسعی شده تا با استفاده از مدل مقاله يندر ا مناسب آن فراهم نمايد.

سازوکارهای سیاستگذاری جهت توسعه  ،ديجیتالضمن استخراج ابعاد مختلف دولت  ،و سازمان ملليت لويمؤسسه د ی،بانک جهان ،اقتصادی

 و ارزيابی آن ارائه شود.
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  مقدمه -4

که مفهوم دولت الكترونیک وارد ادبیات فضای هايی از اولین سال

ها، تغییرات زيادی از منظر مفاهیم پايه، مدل مجازی شده تاکنون،

های تحقق در اين حوزه ايجاد شده است. اين الگوها و چارچوب

تغییرات و به تعبیر ديگر اين بلوغ نسبی، ناشی از تأثیر عوامل 

تند از: تغییرات در فضای گوناگونی بوده است که برخی از آنها عبار

وکار، تغییرات فناورانه، الگوهای جديد در حوزه نیازها و مصارف کسب

ذينفعان و عوامل گوناگون اجتماعی، اقتصادی و زيست محیطی. 

ها گیری از آخرين فناوریهای دولت الكترونیک با بهرهتوسعه سیستم

 ايی مانندهگامی مهم در ارتقای کیفیت خدمات عمومی است. فناوری

، اينترنت  دادهکلان(، ML) 9(، يادگیری ماشینیAI) 0هوش مصنوعی

های کاربردی تلفن همراه، همراه ، رايانش ابری و برنامه(IoT) 0ءاشیا

 هايی را برایها در فناوری اطلاعات و ارتباطات، فرصتبا ساير نوآوری

 افزايش اثربخشی و کارايی فرآيندهای خود فراهمجهت  هادولت

ا در ههای پیشرفته نه تنها از دولتکنند. استفاده از اين فناوریمی

 کند، بلكهمحیطی حمايت میهای اقتصادی و زيستمواجهه با چالش

هايی که رفاه اجتماعی را افزايش به طراحی و اجرای استراتژی

 دهند، پايداری و رقابت را ارتقاء میکنند، نوآوریدهند، کمک میمی

 [9] 4شول [.0دهند]مومی بهتر و کارآمدتر را توسعه میو خدمات ع

ها تازه شروع شده و در نیز بیان داشته که تحول کسب و کار دولت

توان موارد عمده و غیرقابل انكاری از گذار به دولت دهه آينده می

ها و ، اهمیت فناوری02گیری کوويد ديجیتال را مشاهده کرد. همه

آوری اقتصادی و اجتماعی از طريق ايجاد تابهای ديجیتال را در داده

ها افزايش داده است. رويكردهای راهبردی، چابک و نوآورانه دولت

نقشی حیاتی در مديريت بحران و « هاهای ديجیتال و دادهفناوری»

ند احمايت اقتصادی کشورهای دارای دولت ديجیتال قوی ايفاء کرده

سازی نشده و يا در مراحل و در کشورهايی که دولت ديجیتال پیاده

 02کوويد گیری همهاولیه بوده است، در شرايط بحرانی همچون 

 ها بیشتر بوده است. ها و چالشها، نابرابریشكاف

های خود جهت رويارويی ها بايد با تقويت ظرفیترو، دولتاز اين

های آينده آماده شوند. استفاده از اين فرصت احتمالی با بحران

ازی سدرک آنست که چگونه تصمیمات تاثیرگذار برای پیادهنیازمند 

های بومی سازگاری ای که با زمینهگونهدولت ديجیتال گرفته شود به

داشته باشد. تحول ديجیتال موفق، باعث افزايش کارايی و اثربخشی 

تر و در محیط ديجیتال شده و منجر به ارائه خدمات دولتی ساده

نیازمند تغییر پارادايم از دولت الكترونیک  شود و تحقق آنموثرتر می

                                                 
1 Artificial Intelligence (AI) 
2 Machine Learning (ML)  
3  Internet of Things (IoT) 
4 Scholl 

های نوظهور به اين تغییر پارادايم فناوری به دولت ديجیتال است.

و تقاضای آنها برای استفاده  کنند. تغییر نیازهای کاربرانکمک می

شود که خدمات الكترونیک در کل تر از خدمات باعث میهوشمندانه

نابراين، ب هوشمندتر از قبل شوند. و ترحوزه دولت الكترونیک پیشرفته

يافته به دولت هوشمند توجه کشورهای در حال توسعه و توسعه

های بیشتری دارند و تعدادی از کشورها نیز اقدام به اجرای طرح

دولت الكترونیک با دولت ديجیتال از نظر  .[0ند]ادولت هوشمند کرده

از کشورها در  های توسعه متفاوت است. گاهی برخیابعاد و مولفه

 د.پذيرنراحتی نمیکنند و تغییرات را بهمقابل تغییر مقاومت می

سوال مهم آن است که وقتی صحبت از دولت ديجیتال )يا هوشمند( 

هايی در توسعه دولت شود منظور چیست؟ چه ابعاد و مولفهمی

های هر يک از اين ابعاد چیست؟ ديجیتال اهمیت دارد؟ ويژگی

هدف از ارائه اين سطح دولت ديجیتال را سنجید؟ توان چگونه می

های مقاله، تبیین چارچوب ابعاد دولت ديجیتال به همراه مولفه

ارزيابی آن است. لذا، به منظور تبیین چنین چارچوبی برای 

های مختلف ارائه شده سیاستگذاری و سنجش دولت ديجیتال، مدل

كاری و توسعه المللی مانند سازمان همتوسط موسسات معتبر بین

و سازمان ملل  3(، بانک جهانی، مؤسسه ديلويتOECD) 5اقتصادی

-. برای استخراج ابعاد چارچوب و مولفهشدندمتحد بررسی و مقايسه 

های ارزيابی از روش فراترکیب استفاده شده و موضوعات کلیدی هر 

مدل و چارچوب استخراج و با هم مقايسه شده است. تلاش بر آن 

ب ارائه شده، چارچوبی جامع و مانع باشد و در است تا چارچو

های مهم توسعه دولت ديجیتال باشد. برگیرنده تمامی ابعاد و مولفه

مفاهیم مرتبط با دولت ديجیتال ارائه شده است. در  9لذا در بخش 

های ارائه شده توسط با مرور پیشینه پژوهش، چارچوب 0بخش 

يلويت، بانک جهانی و ، دOECDالمللی همچون موسسات معتبر بین

شناسی مقاله، روش 4شود. در بخش سازمان ملل متحد معرفی می

های با مقايسه تحلیلی ابعاد و مولفه 5استخراج چارچوب و در بخش 

، چارچوب مفهومی پیشنهادی شدههای بررسی موجود در چارچوب

برای سیاستگذاری و ارزيابی دولت ديجیتال نشان داده شده است. 

الكترونیک بررسی و  وضع موجود کشور در حوزه دولت 3در بخش 

 ست. گیری ارائه شده ادر انتها نتیجه لزوم توسعه ديجیتال بیان شده و

 مفاهيم مرتبط با دولت دیجيتال -9

 از استفاده یمعنا به ديجیتالدولت OECD[4 ،]اساس گزارش بر

 یهاراهبرد از ناپذيرجدايی بخش عنوانبه تالیجيد یهایفناور

  OECD.است یعموم ارزش جاديا منظوربه سازی دولت،مدرن

 «DGPF)( 7چارچوب سیاستی دولت ديجیتال» با عنوان گزارشی

5 Organisation for Economic Co-operation and Development 
6 Delloite 
7 Digital government Policy Framework (DGPF) 
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های سیاستی و يادگیری بندی توصیهتحلیل و چارچوب جهت

 ها جهتهای ضروری برای کمک به دولتمشترک و شناسايی ويژگی

 . [5است] ارائه نمودهگذار از دولت الكترونیک به دولت ديجیتال 

ها با شهروندان و کسب چگونگی طراحی خدمات دولت به رابطه دولت

های دولتی را در پوشش اهداف و کارها بستگی دارد و کارايی سازمان

ت و کند. کیفیکنند، تعیین میو رضايتی که شهروندان تجربه می

يجاد اقابلیت خدمات دولتی تاثیر بسزايی در اعتماد به بخش دولتی 

هايی برای پاسخگويی کند. اين موضوع منجر به ايجاد ظرفیتمی

ای هشود. استفاده از فناوریبینی نیازهای مشتريان میسريع و پیش

ديجیتال و داده، عملیات و فرايندهای داخلی دولت را متحول 

های ديجیتال منجر به کارايی، چابكی و پاسخگويی سازد. فناوریمی

دهد تا به سرعت به نیازهای ها شده و به آنها امكان میبیشتر در دولت

 بینی کنند. شهروندان پاسخ داده و حتی آنها را پیش

فرق دولت الكترونیک با دولت ديجیتال در آن است که دولت 

های ديجیتال منجر به کارايی الكترونیک از طريق استفاده از فناوری

خدمات و فرايندهای های دولتی و ارائه بیشتر در هريک از بخش

شوند. دولت ديجیتال تكاملی از موجود با هزينه و زمان کمتر می

د تا کندهد که به بخش دولتی کمک میدولت الكترونیک را ارائه می

های ديجیتال، به سمت محور نسبت به فناوریاز رويكردهای کارايی

 تحول ديجیتال  OECDدولتی باز، همكارانه و نوآورانه حرکت کند.

مرحله تعريف کرده است که عبارتند از: دولت آنالوگ،  0دولت را در 

جهانی  ، بانکاز سوی ديگر .[4]دولت الكترونیک و دولت ديجیتال

تعريف  (GovTech ) دولتی فناوری يک مرحله جديدتر با عنوان

 ونموده که يک رويكرد کل دولت برای نوسازی بخش عمومی است 

دهد که شهروندان در مرکز را ترويج می دولتی ساده، کارآمد و شفاف

مرز کنونی تحول ديجیتال  GovTechد اصلاحات هستند. رويكر

دولت را نشان داده و از مراحل قبلی متمايز است زيرا بر سه جنبه 

نوسازی بخش عمومی تأکید دارد که عبارتند از: خدمات عمومی 

رای شهروندمحور که در دسترس همگان است؛ رويكرد کل دولت ب

 .[5]کارآمد و شفافهای دولتی ساده، سیستم و تحول دولت ديجیتال

آفرين تحول یهایشامل استفاده مؤثر از فناور GovTechدستور کار 

 ،ینیماش یریادگيو  یکه عبارتند از: هوش مصنوع باشدنیز می

ه از که استفاد یداده عموم یهاپلتفرم و ءایاش نترنتيا ی،ابر يانشرا

 جيارزش ترو جاديا یها را براباز توسط افراد و شرکت یعموم یهاداده

چهار مرحله تحول ديجیتال دولت ارائه شده توسط  0 شكل. کنندیم

 [. 3بانک جهانی را ارائه نموده است]

 های آنالوگ دولت آنالوگ: عملیات بسته و تمرکز داخلی و رويه

 آورندهو دولت به عنوان فراهم

  :محور، ارائه رويكردهای کاربرمرکز اما تامیندولت الكترونیک

اما  ICTهای توانمند شده با خدمت و ارتباطات يكطرفه، رويه

 شتریب تیشفاف، ICTاغلب آنالوگ در طراحی، کسب و توسعه 

 آورندهو دولت به عنوان يک فراهم

 هايی که از مرحله طراحی ديجیتالی است،دولت ديجیتال: رويه 

 0عنوان يک پلتفرمحور، دولت بهخدمات عمومی کاربرم

(GaaP)آفرينی(، بخش عمومی فرض باز بودن )هم، بطور پیش

 محور و مديريت فراکنشیداده

 GOVTechشهروندمحور که در دسترس  عمومی : خدمات

و  تالیجيکل دولت به تحول د كرديرو، همگان است

 .ساده، کارآمد و شفاف یدولت یهاستمیس

  
 

 
  OECD [3]ارائه شده توسط بانک جهانی مبتنی بر  تحول دیجيتال بخش عمومی .1 شکل

                                                 
1 Government as a Platform 
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 پيشينه پژوهش -6

های مختلفی درخصوص دولت هوشمند يا دولت ديجیتال پژوهش

[ چارچوب تحول ديجیتال 7و همكارانش] 0انجام شده است. فورتادو

به سمت حكمرانی هوشمند جهت توسعه شهر هوشمند و توسعه 

مولفه را مدنظر قرار دادند که عبارتند  هفتپايدار ارائه نمودند. آنها 

 يجیتالید يک، زيرساختاستراتژ ريزیی، بودجهنامرئ یهاداده از:

 ها و موسسات، آزمايشگاهمحوریاجتماع يجیتال، سیاستد ابزاريهپا

ها و داده و نوآوری و در نهايت شرکا. تولید داده و برای انجام پروژه

ها و سازی زيرساختولت، آمادهسازماندهی داده، تغییر فرهنگ د

ها، توسعه سواد داده ذينفعان دولت و جامعه مدنی روزرسانی مهارتبه

 از جمله موضوعات مهم مورد اشاره بوده است. همچنین آنتوپولوس

سازی دولت هوشمند پرداخته و ارتباط [ به مفهوم2]و همكارانش 

مختلف دولت  آن با شهر هوشمند را بررسی کردند. آنها به ابعاد

 اشاره نمودند. 9هوشمند مطابق شكل 

[ فاکتورهای موفقیت دولت 2] و همكارانش همچنین گونديوز

 یاسی،)تعهد س ینهاددسته  0هوشمند را بررسی نموده و عوامل را به 

 هایيرساختو ز يجیتالد یآگاه ی،قانون یروشن، چابك یحكمران

 ها وارزش ها،یتقابل يندها،)ساختار و فرآ یاطلاعات(، سازمان یفناور

 تقسیم نمودند. ی( و رهبریمنابع انسان

[ در مدل 03] علاوه بر موارد فوق، آقای تقوی و همكارانشان

د از: عبارتن پیشنهادی خود، ابعاد دولت هوشمند را تبیین نمودند که

ور، رهبری و مديريت هوشمند )دولت باز، سازمان هوشمند، بهره

، مديريت هوشمند، نوآور، پاسخگو، شفاف، حكمرانی خوب

پذير، خلاق، تمرکز زدا، ساده و کارآفرين(، پذير، انعطافمسئولیت

فناوری/زيرساخت هوشمند )فناوری هوشمند، دولت الكترونیک نسل 

و رايانش  ، وب معنای دادهکلانهای نوين، جديد، سیار بودن، رسانه

اری، مشارکت، ابری،(، تعامل هوشمند )تعامل، يكپارچگی، همك

گذاری، هماهنگی(، خدمات هوشمند )خدمات هوشمند، اشتراک

پذير(، محیط خدمات پايدار، کسب و کار هوشمند و خدمات دسترس

هوشمند )برابری و عدالت اجتماعی، جامعه دانشی، مردم سالاری، 

شهروند هوشمند، تحكیم هويت اعتماد، محیط هوشمند، مبتنی بر

ر نهايت امنیت و ايمنی هوشمند )امنیت مدار( و دملی، اخلاق

 هوشمند، حفظ حريم خصوصی و مديريت بحران(. 

[ چارچوبی را برای دولت 00همچنین آقای شاپری و کلانتری]

هوشمند ارائه نمودند که متشكل از دو لايه است که در لايه نخست 

سه مولفه فناوری، تامین داده و کاربرد و نهادهاست و لايه دوم 

های حاکمیت/سیاست، اقتصاد هوشمند، ز مولفهمتشكل ا

 ها، اجتماع هوشمند و محیط هوشمند است.زيرساخت

                                                 
1 Furtado 
2 Anthopoulos 

 
 [ 6. مدل مفهومی دولت هوشمند]9شکل 

از  یستماتیکس یمرور[ 0]4يانآندر و يهاتمانتوپرهمچنین 

و  يیدولت هوشمند، با تمرکز بر شناسا هاییها و معمارچارچوب

 یکه ارائه خدمات عموم یدیکل هایيژگیها و ومؤلفه یلو تحل يهتجز

 یتاهم های اين مقالهکردند. يافتهارائه  دهند،یم يشرا افزا

 یمكاره یتاز قابل یناناطم یشرفته،اطلاعات پ یفناور سازیيكپارچه

ند و کیرا برجسته م ينفعانذ یمشارکت و همكار يتو تقو یستمس

و مقاومت  یفناور یهايرساختز هایيتداده، محدود یتیمسائل امن

 یاصل یهاچالشعنوان را به یدولت یهادر سازمان ییردر برابر تغ

[ اجزای دولت هوشمند 09] حسن و همكارانش .معرفی نموده است

های تعريف نموده و بیشترين تمرکز را بررسانه 0را مطابق شكل 

انه اوراجتماعی و رايانش ابری داشته است و بیشتر به موضوعات فن

 پرداخته است. 

 

 [49های دولت هوشمند]مولفه .6شکل

های دولت هوشمند همه موارد بررسی شده تاکنون، به خوبی به جنبه

 ای بهو ابعاد آن اشاره داشتند، اما در تمام منابع بررسی شده، اشاره

المللی معتبر بین های ارائه شده توسط موسساتها و چارچوبمدل

و بانک جهانی  OECDها همچون از اين چارچوبنشده است. برخی 

های کشورهای برای ارزيابی سطح بلوغ ديجیتالی/ هوشمندی دولت

3 Guenduez 
4 Prihatmanto & Andrian 
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مختلف استفاده شده است. در ادامه اين مقاله ابعاد دولت ديجیتال 

 شوند. میالمللی بررسی و ارائه های معتبر بینمبتنی بر چارچوب

 OECD گذاری دولت دیجيتالمشیچارچوب خط -6-4

برای کمک به بخش دولتی جهت اتخاذ  OECDهای توصیه

ها با نگاه به ايجاد دولتی رويكردهايی راهبردی در استفاده از فناوری

های مربوطه است. اصولی که در توصیهچابک و پاسخگو ارائه شده

ناوری که فناظر به تغییر فرهنگی در سطح دولت است به صورتی آمده

دولتی را بهتر پشتیبانی نموده و تصمیمات بتواند عملیات بخش 

های بخش دولتی را برای های ديجیتال و سیاستراهبردی بر فناوری

 سازی بخش دولتی شكل دهد. تغییر و مدرن

ها فراهم های راهبردی برای دولتای از اولويتها مجموعهاين توصیه

ايندها، رسازی فنمايد تا از دولت الكترونیک )مبتنی بر ديجیتالیمی

های مجزای دولت( به سمت عملیات و خدمات در هريک از بخش

سازی فرايندها، عملیات و خدمات در تمام دولت ديجیتال )ديجیتالی

های دولتی به صورت يكپارچه، اشتراکی، منسجم و پايدار( سازمان

ائه ارکلیدی را در سه محور توصیه  دوازدهها حرکت کنند. اين اولويت

 :امل دهند، شمی

  باز بودن، شفافیت و  (0 :بازبودن و مشارکت کردندر محور

 (0مشارکت در سیاستگذاری و ارائه خدمات،  (9فراگیری، 

و  یخصوص يمحفاظت از حر (4ی و محورفرهنگ داده يجادا

 یت؛امن ینتضم

 3یاسی، و تعهد س یرهبر (5 :حكمرانی و هماهنگی در محور) 

 هایحوزه یدر تمام يجیتالد هاییاستفاده منسجم از فناور

 یموثر برا یو سازمان یتیحاکم هایچارچوب (7یاستی، س

 يربا سا المللیینب یهمكار يتتقو (2ی و هماهنگ يجادا

 و ؛اهدولت

 يجادا (2 :سازیهايی برای حمايت از پیادهظرفیت در محور 

 يتتقو ینهاد هاییتظرف (03، شفاف یموارد کسب و کار

 هایچارچوب (09يجیتال و د یهایتدارک فناور (00، شده

 . گرییمو تنظ یقانون

ا هم که بدهد که در صورتیهايی را پیشنهاد میها فعالیتاين توصیه

انجام شوند، موجب تحول ديجیتال دولت خواهند شد. بر پايه اين 

گذاری دولت ديجیتال مشیچارچوب خط OECDها، توصیه

(DGPF) سازان در دستیابی به دولت را به منظور کمک به تصمیم

ای از ای برای ايجاد مجموعهديجیتال ارائه نمود. اين چارچوب، پايه

است که بلوغ دولت فراهم نموده )DGI9(های دولت ديجیتالشاخص

ديجیتال : [5]گیرد که عبارتند از ديجیتال را در شش بعد اندازه می

                                                 
1 Digital Government Policy Framework 
2 Digital government index 
3 Digital by design 
4 Data-driven public sector 
5 Government as a platform 

؛ 5پلتفرمعنوان به دولت؛ 4محورداده یعموم بخش؛ 0یاز مرحله طراح

اول چهار بعد  .2فراکنشیو  7یکاربرمحور؛ 3فرضطور پیشباز بودن به

 تحولیتحت عنوان ابعاد  آخر و دو بعد 2ينادیتحت عنوان ابعاد بناول 

 ازندههای سبلوک ينادیبن ابعاد شده است. شناختهديجیتال در دولت 

 و اصول ی وتیحاکم یسازوکارها شامل تالیجيد دولت تحقق

 وساخته  ممكن را تالیجيد دولت مؤثر اصلاحات که است يیابزارها

 ،یچابك بر تمرکز با را یخدمات تا دهدیم اجازه گذاراناستیس به

 اساس رب ،یتحول ابعاد. دنکن ارائه یطراح ی ونیبشیپ و يیگوپاسخ

 یهاسازمان یهاتلاش مجموعه به اند وشده ساخته ابعاد بنیادين

 یبرا هاداده تال ویجيد یهایفناور از استفاده در یدولت بخش

الی ديجیتدولت  .دنشویم مربوط مردم یازهاین بر تمرکز با تیفعال

 گاهياج تنهانه داشته باشد، بعد شش در را بلوغ از یبالاتر سطح که

 بلكه آوردیم دستبه تیشفاف و کارايی داخلی لحاظ از یبهتر

 در پاسخ به نیازهايشان ارائه مردم توقع یفرا بهتری یعموم خدمات

 هب منجر ديجیتال،دولت  یاساس بعد شش در هادولت بلوغ .دهدیم

 زانیم گسترش ،یعموم بخش و هادولت نیب روابط ینيبازآفر و رییتغ

 شيافزا ،شهروندان توانمندتر ،های مجهزترتیم ،ذينفعان مشارکت

ايجاد هوشمندی  یبرا ديجد یهاراه و دولتی بخش پذيریمسئولیت

در ادامه، مروری بر هر يک از ابعاد بلوغ دولت  .شودمی جمعی

 ديجیتال خواهد شد. 

 های ديجیتال از مرحله طراحی: میزان استفاده دولت از فناوری

ديجیتال برای بازبینی و مهندسی مجدد فرايندهای دولتی، 

های جديد ارتباطی و ايجاد کانالسازی فرايندها و ساده

مشارکت با ذينفعان برای ايجاد دولتی باز، کارا، پايدار و 

 کاربرمحور. 

 استفاده از  يقشده از طر يجادهارزش ا یزانممحوری: داده

و  یدولت هاییاستارائه و نظارت بر س ريزی،برنامه در هاداده

 از يمناعتماد و استفاده مجدد ا يجادا یبرا یاتخاذ اصول اخلاق

 . هاداده

 ها، ابزارها، عنوان پلتفرم: میزان تامین دستورالعملدولت به

بخشی و افزارها برای ارايه خدمات يكپارچه و بینها و نرمداده

 کاربرمحور توسط دولت.

 و داده با  یباز بودن فناور یزانمفرض: طور پیشباز بودن به

و در توازن با منافع  ینموجود در قوان هایيتتوجه به محدود

 . یدولت

  کاربرمحوری: تا چه حد دولت با نقش محوری که به افراد

دهی به فرايندها، خدمات دهد، نیازهای آنها را در مرکز شكلمی

های پوشش فراگیر دهد و از مكانیزمها قرار میو سیاست

6 Open by default 
7 User-driven 
8 Proactiveness 
9 foundational 
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 کند.مناسب برای تحقق اين موضوع، استفاده می

  :اسخ کاربران و پ یازهاین بینییشدولت تا چه حد به پفراکنشی

 . پردازدیبه آنها م يعسر

ارزیابی براساس وجوه عرضی چهارگانه مطرح در چارچوب  -
OECD 

 چهار ،DGPF بعد شش کنار در OECDدر ارزيابی دولت ديجیتال، 

 مورد دولت ضعف و قوت نقاط شناخت منظور را به 0عرضی وجه

 هایتلاش ارزيابی به وجه، چهار اين. [00داده است] قرار استفاده

 بلندمدت، اندازچشم میان توازنی آيا اينكه تعیین برای دولت

 و سازیپیاده هایمكانیزم سیاستی، ابزارهای حاکمیتی، تنظیمات

. دپردازمی شود، ديجیتال دولت تحقق به منجر که روشی به نظارت

دولت ديجیتال به مراحل مختلف های برای تحلیل کیفی، سیاست

شود. اين چهار وجه برای ارزيابی چرخه حیات سیاست نگاشت می

 آورد. بهتر هر بعد ايجاد شده و زمینه مقايسه آنها را فراهم می

انداز شفاف، اهداف و چشم : تا چه میزان دولترويكرد راهبردی -0

و يا موضوعاتی های سیاستی ديجیتال انجام داده اقداماتی را در حوزه

های داده باز و های بخش عمومی و سیاستهمچون داده

های ديجیتال و غیره را به هم پیوند های توسعه مهارتاستراتژی

 دهد. می

 تحول ها اقداماتدولت تا هستند ابزارهايی: های سیاستیاهرم -9

گیری از توانمندسازهای کلیدی مانند با بهره را سیستمی ديجیتال

پذيری، هويت ديجیتال، زيرساخت داده و خدمات مشترک تعامل

ها را بالا ببرند. به بیانی سازی سیاستدهند و ظرفیت پیاده ارتقاء

 سازیهای سیاستی، وجه رويكرد راهبردی را به وجه پیادهديگر، اهرم

دهد. در اين وجه چهار نوع از ابزارهای سیاستی مورد ارزيابی پیوند می

ها و استانداردها، الزامات رسمی و دستورالعملگیرند: قرار می

های توانمندساز های دولتی، چارچوبهای قانونی در سازمانمكانیزم

 های رسمی.ها و بدنهو در نهايت مكانیزم

سازی شده برای : اين وجه به ارزيابی اقدامات پیادهسازیپیاده -0

دولتی به منظور ای خدمات های دورهتحقق اهداف سیاستی و ارزيابی

پردازد. اين موضوع در سازی خدمات میارزيابی و بهبود پیاده

پذيری، سازی هويت ديجیتال، تعاملخصوص معیارهای پیاده

های ، مدلICTهای های ابری، تدارکات الكترونیكی، پروژهاستراتژی

های نوظهور بكارگرفته کسب و کار استاندارد و استفاده از فناوری

                                                 
1 Transversal facets 
2 Co-designing 
3 National Digital Government Strategy (NDGS)  
4 doing digital 

های سیاستی مانند کند که چگونه اهرمنین ارزيابی میشده و همچ

 اند. سازی شدهالزامات رسمی از طريق اقدامات عملیاتی پیاده

ها برای توصیف، تحلیل و طیفی از فعالیت-: اين وجه به نظارت -4

ای ههای دولت ديجیتال، شناسايی شكافپیگیری توسعه سیاست

پردازد. ارزيابی خدمات با آتی می هایبالقوه در فرايندها برای فعالیت

و شكاف ديجیتال، رضايت کاربران از خدمات، اثرات  9هم طراحی شده

ها، وجود ارزيابی منافع و هزينه در گذاریهای باز و قانونداده

سازی استراتژی هايی برای نظارت بر پیادهو شاخص ICTهای پروژه

طور در اين وجه مورد نظر است. به (NDGSملی دولت ديجیتال )

ها و اقدامات در کنار موانع اصلی و کلی، ارزيابی اثرات سیاست

 های آنها هنوز يک چالش است. هزينه

هفت محور موسسه دیلویت برای تحول دیجيتال  -6-9

 دولت

ای تحول ديجیتال موسسه ديلويت مرحلهچهاربا توجه به مدل 

 عمدتاً هاشرکت و هاسازمان کرونا، گیریهمه از (، قبل4مطابق شكل)

 ازبودند؛ به اين معنی که  4در مرحله ورود به ديجیتالی شدن

 استفاده های خودقابلیت افزايش منظوربه ديجیتال هایفناوری

 .داشتند های قديمی عملیاتی اتكابر مدل بیشتر اما کردند،می

 تحول بعدی مرحله وارد را هادولت از بسیاری گیری کروناهمه

ای که فرايندها و گونهکرد به 5"ديجیتالی شدن"يعنی  ديجیتال

ها تعبیه تری در سازمانهای ديجیتال را به صورت عمیقفناوری

شوند، می 3"ديجیتال بودن"ها وارد مرحله نمودند. زمانی که سازمان

هايی مانند هوش مصنوعی و ابر برای تقويت تجربه انسانی از فناوری

نند. کتحول بنیادين در تحويل خدمت و عملیات داخلی استفاده میو 

ديجیتال به  7در مرکز تحول ديجیتال، حرکت از کاربرد مقطعی

شود ای انجام میگونهبه های ديجیتالسازی فناوریطراحی و پیاده

 سازمان تعبیه شود.  ایانکه در دی

ديجیتالی  "های مرحلهبلوک درک به کمک ديلويت برایموسسه 

 و خدمات ارائه بخش دو را به بودن ديجیتالهای ، ويژگی"بودن

های هريک معرفی کرده که در ادامه ويژگی دولتی تقسیم عملیات

 . [04]شوندمی

 

5 becoming digital 
6 being digital 
7 Ad hoc 
8 DNA  
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 [46ها]مراحل تحول دیجيتال دولت .6 شکل

 "دیجيتالی بودن"های ارائه خدمات در مرحله ویژگی

 هب دولت توسط شدهارائه خدمات بر مستقیم طوربه هااين ويژگی

 مهمترين آنها عبارتند از:  .گذارندمی تاثیر آن هایزيرمجموعه

 فرد شرايط و علايق نیازها، با متناسب خدمات: سازیشخصی 

، "0همه مناسب سايز يک" رويكرد خلاف بر. شوندمی طراحی

 درک را خود مشتريان تا کندمی تلاش خدمات دهندهارائه

  نمايد. ايجاد سفارشی ایتجربه و کرده

 نیازمند اغلب خدمات، به دسترسی: 9اصطكاک بدون تجربه 

 هیچ است، کاربر سوی از تلاشی هیچ بدون يا اندک تلاش

 مانعهیچ  و اطلاعات برای تقاضايی هیچ پرش، برای ایحلقه

 يا ارايه خدمات با يک کلیک ندارد، وجود ایناامیدکننده

 سازد،ممكن می را چیزی هر به سريع رسیدن که هايیبرنامه

 .شودمی آسان

  دور در اينجا منظور: )بر اساس رويدادهای زندگی( فراکنشی 

 رويكرد سمت به محوربخش سنتی خدمات ارائه از شدن

رويكرد رويداد زندگی دو موضوع  .است زندگی رويدادهای

حیاتی را در بردارد. اول اينكه تحويل خدمت را بدون درگیر 

هايی که خود ضرورتا به آنها نیاز دارد، کردن مشتری با مولفه

کند و دوم اينكه انواع مختلفی از خدمات که از بدو شروع می

 رد. گیشود را دربر میحیات شروع می

 هتجرب کي ارائه به هایاستراتژ نيا: ی چند کانالههایستراتژا 

 ،تلفن قيطر از مثلاًپردازند )می های مختلفکانال در ثابت

 يیهاطیمح مانند يیهاتیواقع حالنیدرع و( ... و ليموبا ،وب

-سوادی و شكافو همچنین بی کم باند یپهنابدون اينترنت، 

 .ردیگیم نظر درهای دسترسی را 

                                                 
1 One size fits all 
2 Frictionless experience 

 فردمنحصربه یتالیجيد یهاشناسه: یجهان تالیجيد تيهو، 

 شهروندان كپارچهي تجربه و كپارچهي یهاداده یرو به یدر

 خدمات، تیفیک در ریچشمگ جهش امكان و کندیم باز

 فراهم را تالیجيد تحول سمت به حرکت و ی بالاوربهره

 .کنندیم

 اسبراس را یاحتمال مشكلات و ازهاین هادولت: کنندهینیبشیپ 

 یهاپلتفرم ديبا هادولت. دنکنیم ینیبشیپ هاداده لیتحل

به  ات کنند ارائه را یتركپارچهي و شدهسازی یشخص تالیجيد

 پاسخ هاوکارکسب و شهروندان یازهاین به صورت فراکنشی

 .دنده

 های عمليات دولتی در مرحله دیجيتالی بودنویژگی

 هاآن. دارنداند(بیشتر ماهیت پسین)بَک یدولت اتیعمل یهایژگيو

 عمناب با همراه یقو یفناور یهاپلتفرم تا سازند،یم قادر را هاسازمان

 که يیهامؤلفه. کنند جاديا خود تيمامور به یابیدست یبرا مستعد

 کمک اتیعمل در تالیجيد بلوغ به یابیدست در هادولت به دنتوانیم

 :از عبارتند د،نکن

 اطلاعات بارکي ديبا فقط مشاغل و شهروندان :بارکی فقط 

که موجب بهبود تجربه کاربری و  دهند ارائه دولت به را خود

 اين اصل نیازمند یسازادهیپشود. کاهش بار اداری می

 پذير است.تعامل داده یهاستمیس

  را يیهاتیقابل تالیجيد یهایفناور :6بازیابی سریع 

 در را یچابك و قدرت تواندیم که کنند،یم ريپذامكان

 مستلزمامر،  نيا پاسخگويی موثر به اختلالات ايجاد نمايد.

 ادهيتهد به پاسخ در اختلالات نیح در عيسر چرخش يیتوانا

3 back-end  
4 Resilience: 
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 شيافزا به يیگوپاسخ يیتوانا ،(0)سبكی ديجد یهافرصت و

 حفظ يیتوانا و پذيری(ها )مقیاستقاضادر  )يا کاهش( یناگهان

 است عيسر پذيریاسیمق و چرخش نیح در یاتیعمل یبرتر

 . )پايداری(

 در  يجیتالید ایانیکه د يیها: سازمانیجيتالد ایاندی

 یصفت از چابك 90از  ای¬)مجموعه شدهیهتعب يشانهاسازمان

ه ب توانندی( م ینگمورف یمیت یو ساختارها مداوم يبتا تخر

 .يابنددست  يرينبهتر از سا يجیتالبلوغ د

 محرک با ارزش  يکها : دادهداده بلادرنگ یهوشمند

ها ازمانبه س توانندیم يجیتالید یزورکاتال يکعنوان هستند. به

 ماتیواگرا، تصم ایمنابع داده یلو تحل يهکمک کنند تا با تجز

 . يابندمطلوب دست  يجتا به نتا یرندبگ یدیکل

 ک مدرن که چاب يجیتالد یفناور یهاتوسعه پلتفرم ها:پلتفرم

تا براساس  دهندیها اجازه مهستند و به سازمان يرپذو انعطاف

 کنند. یدابازخورد کاربران، تكرار و تكامل پ

 

 هفت محور اصلی معرفی شده توسط دیلویت

 هايیدارا از یعیوس مجموعه توسعه مستلزم تالیجيد ولتگذار به د

 تالیجيد یمحورها در مطالعه ديلويت تحت عنوان که هاستتیقابل و

در خدمات و عملیات سازمان  محورها نيا اعمال. یده شده استنام

 دنبو تالیجيد یاصل یهایژگيو که شودیم یدولت خدمات به منجر

 طوربه بالغ یهاسازمان. (0)جدول دارندکه قبلاً نام برده شد،  را

اين محورها عبارتند . آورندیم بدست ارزش ،محور هفت هر از وستهیپ

؛ زيرساخت ايمن و منعطف؛ هوشمندی ديجیتالی 9هاتسلط بر دادهاز: 

های ؛ مشارکت اکوسیستمی؛ جريان0های استعداديابی بازو شبكه

های کسب ؛ تجربه کاربری يكپارچه و نوآوری و مدل4کاری هوشمند

 و کار جديد.

 ،یسازكپارچهيمفهوم اين بعد،  :محور اول: تسلط بر داده

با  زولهيکمتر استفاده شده و ا یهاداده کردنمتصل و یسازفعال

 ارائه بهبودو  يیکارا شيافزا یبرا اتیو عمل خدماتآنها در  هیتعب

 است.  خدمت

منظور از اين بعد  ایمن و منعطف: رساختیزمحور دوم: 

 تیو امن یمحرمانگ یازهایکه ن است یفناور رساختيز یسازادهیپ

اساس  بر یريپذاسیمق ومنعطف  تیظرف جادياقابلیت  را در تعادل با

  .دهدیم قرارتقاضا 

های دیجيتال کاربرد محورهای دولت دیجيتال در ایجاد ویژگی .4 جدول

 بودن در مطالعه دیلویت

                                                 
1 Nimbleness 
2  Data mastry 
3 Digitally savvy, open talent networks 
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 ارائه خدمات

        شدهسازیشخصی

        بدون اصطكاک

        فراکنشی
Omni channel 

       

 جهانیهويت ديجیتال
       

        پیش بینی

 عمليات دولتی

        فقط يک بار

        بازيابی سريع

        ای ديجیتالاندی

        داده بلادرنگ

        هاپلتفرم

 

در حقیقت مفهوم اين  باز: یابیاستعداد یهاشبکهمحور سوم: 

 تیبا تمرکز بر صلاح یآموزش یهابرنامهبعد، در ارتباط با وجود 

 یبرا يیمنعطف و اقتضا یهامدل قياز طر سازیمیو ت تالیجيد

 یسازمنعطف و ازین مورد یهامهارت مجموعه به عيسر یدسترس

 باشد. می یسازمان یازهاین هيپا بر سازمان یکار یروین

 طوربه توانندیم هادولت: ستمياکوسمحور چهارم: مشارکت در  

 تحول اهداف به یابیدست یبرا بیرونی یهاستمیاکوس از مؤثر

 یامعنبه نیهمچن ستمیاکوس با تعامل. ببرند بهره خود تالیجيد

 به فرضشیپ طوربه هاسازمان کهيیجا، است تعصبات از اجتناب

ه انجام شد صنعتپردازند که قبلا توسط مواردی می یسازیسفارش

 قیتحق یهاسازمان مانند یرونیبکسب و کاری  یشرکا با کار. است

 به یدسترس یبرا هااپاستارت و یفناور یانكوباتورها توسعه، و

 ظورمن به سازمان يیتوانا شيافزا یبرا افراد و یفناور همچون یمنابع

 . گنجددر اين بعد می ینوآور و بهبود جاديا
 5یسازساده به محور نيا: هوشمندی کار هایمحور پنجم: جریان

 امانج یبرا ونیاتوماس از استفاده ،یاصل یکار یهاگردش و ندهايراف

 وشه بر یمبتن یابزارها با کارکنان از یبانیپشت و یتكرار یکارها

 فحذ با تا کندیم کمک هاسازمان بهموضوع  نيا. پردازدمی یمصنوع

 يیکارا خطاها، کاهش و هاداده تیفیک بهبود ،یاضاف یهاداده ورود

 شکاه را یماندگعقب و یکاغذباز؛ آورند دست بهبیشتری  سرعت و

 یونکالیبراس و سازیپیاده. کنند غلبه منابع یهاتيمحدود بر و دهند

4 Intelligent workflows 
5 Streamlining 
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 کنندیم استفادهو فناورانه  یانسان هاییتکه از قابل فرايندهايی مداوم

يد، در اين بعد قرار نمامیآزاد  ترا ارزشهای بیتفعال یو منابع را برا

 .دارد

 تجربه انتها به انتهايی است کاربری یکپارچه:تجربه محور ششم: 

 و زمان هر و مكان هر در ويافته که بر اساس ديدگاه مشتری توسعه

بر اساس  یتجربه کاربر کي جاديا .است دسترس دراز هر کانالی 

به اشتراک  سازمانتواند در سراسر یم یدرجه مشتر 033 دگاهيد

 و انسان شده هماهنگ تعاملات انکه کاربر یاگونههبگذاشته شود 

 یطیمح در موثر و بخش لذت د،یمف که کنندیم تجربه را تالیجيد

 .باشدیمو جذاب  ریفراگ
 ظهور: ی جدیدوکارکسب یهاو مدل ینوآورمحور هفتم: 

 موارد و چینکبلا ،ابر ،یمصنوع هوش مانند تالیجيد یهایفناور

 هب را یخدمات تا کندیم فراهم دولت یبرا را یديجد امكانات گر،يد

 در نوآوری .دهند ارائه مؤثرتر و ديجد کاملاً یهاروش به شهروندان

 تطابق برای جديد هایمدل اتخاذ با سازمان کاری و کسب هایمدل

 از مفاهیم اين بعد است. خدمت ارائه بهبود و تغییر حال در نیازهای با

برند، از اين هفت محور می های دولتیارزشی که هر يک از سازمان

تا حد زيادی به رويكرد آنها در تحول ديجیتال بستگی دارد. شكاف 

های کمتر بالغ در های کاملاً بالغ با سازمانزيادی میان سازمان

يكپارچه و  کاربریها، تجربه محورهايی همچون تسلط بر داده

 های کاری هوشمند وجود دارد. جريان

 یجيتال بانک جهانیمدل ارزیابی آمادگی د -6-6

 0«تالیجيدولت د یآمادگ یابيارز»ابزار  مجموعهبانک جهانی، 

(DGRA)بهبا هدف کمک است  جامع یصیابزار تشخ ک، را که ي 

د خو تالیجيتحول د یآمادگ برای ارزيابی در حال توسعه یکشورها

 ،یفیو ک یکم یهالیتحل قياز طراين مدل،  [.05است] ارائه کرده

و رده ک يیشناسارا  تالیجيدولت د یفعل تینقاط قوت و ضعف وضع

 جامع راهبرد کيتوسعه  وبهبود  یرا برا نگرندهياقدام آ یهابرنامه

جامع از  یاشامل مجموعه ،چارچوباين  .دهدمی شنهادیپ ICT یمل

ها و ترساخيه زاست ک ی دولت ديجیتالاصل بعد 2 درسؤال  37

ند اين ابعاد عبارتکند. یم جاديباز و چابک را ا تالیجيدولت د اتیعمل

و  یدولت تيريمد؛ 0کاربرمحور یطراح؛ 9یو حكمران یرهبراز: 

ی؛ فناور رساختيز؛ 5هافرهنگ و مهارت ها،تیقابل؛ 4رییتغ تيريمد

 ميحر ،یبريسا تیامنحاکمیت داده؛ و  راهبردهاداده،  رساختيز

 ستمیاکوسو  7قرراتو م یگذارقانون؛ 3بازيابی سريعو  یخصوص

 ند.ای. در ادامه هريک از ابعاد نام برده شده توضیح داده شدهتالیجيد

 تيو حاکم یرهبربعد اول: 

                                                 
1 Digital Government Readiness Assessment 
2 Leadership & Governance 
3 User-Centered Design 
4 Public Administration and Change Management 
5 Capabilities, Culture and Skills 

با  بندی شفاف برای تحول ديجیتالپیكربندی بالا به پايین و اولويت

ها در ايجاد جامعه رهبری مديريتی و سیاسی در بسیاری دولت

مهمی داشته است. تحول ديجیتال ديجیتال چابک و شفاف نقش 

دولتی با نیاز به تنظیمات مختلف قانونی، نهادی، فناوری و فرهنگی 

همراه است. در نتیجه، تعهدات سیاسی سطح بالا در کمک به تغییر 

ها بايد های ضروری به صورت موثر و به موقع لازم است. دولتشكل

ا داشته باشند. لذ انداز شفافی در استراتژی ديجیتال خودبیانیه چشم

ها، ساختارهای حاکمیتی و راهها، نقشهاين بعد به بررسی استراتژی

 پردازد.سازمانی برای تحول ديجیتال می

 کاربرمحور یطراحبعد دوم: 

 با تمرکز بر نیازهای مشتريان، يک اصل بنیادی 2طراحی کاربرمحور

ال ديجیتسازی اين اصل در استراتژی در دولت ديجیتال است. پیاده

ملی حیاتی است. اين بعد مشورت و مشارکت کاربران در طراحی و 

های کاربران )شامل توسعه خدمات دولت ديجیتال را در همه گروه

کند. شهروندان، کسب و کارها و کارکنان دولت( بررسی می

محور، مثالی از چنین رويكرد مشارکتی شناسی طراحی انسانروش

است. برای تضمین پوشش جامعی از برای نوسازی خدمات دولتی 

های همه کاربران بالقوه و بالفعل، در اين بعد مصاحبه با سازمان

 های اجتماعی نیز ضروری است. نهاد و واسطهمردم

 رييتغ تیریو مد بعد سوم: مدیریت دولتی

اقدامات دولت ديجیتال همچنین به مهندسی مجدد فرايندهای 

برای ديجیتال کردن کل جريان کاری و اتوماسیون  انیبپشتی

پردازد. اين بعد به اصلاحات اساسی مديريتی فرايندهای روتین می

ای از تحول ديجیتال برای تحول ديجیتال توجه دارد. اين محور جنبه

 تواند موفقیتگیرد و میاست که بیشتر از همه مورد غفلت قرار می

سازی انچه سیستم ماتريسی برای پیادهبرنامه تحول را تعیین کند. چن

تغییر وجود داشته باشد، تلاش شود سوالات پیرامون درک آن 

 دهی شود. سیستم و فرايندهای مديريت تغییر پیرامون آن جهت

 هاها، فرهنگ و مهارتتيقابلبعد چهارم: 

های انسانی در دولت از حیث وجود خبرگان اين بُعد، آمادگی سرمايه

حوزه دولت ديجیتال )داخلی و پیمانكاران( و همچنین و متخصصان 

 بندید. دستهکنمتخصصان کسب و کار مديريتی را بررسی می

هايشان، امری کلیدی خدمتگزاران مدنی توسط پروفايل و مهارت

ها و های کلیدی مانند گواهینامهاست. شناسايی شاخص

که طیفی ها، ضروری است. آموزش نیز مورد نیاز است اعتبارسنجی

های کاربردی، مديريت از مديريت برنامه، زيرساخت و عملیات برنامه

پايگاه داده، تحلیل داده، خدمات مشتری/ مرکز تماس و غیره را شامل 

 شود.می

6 Cybersecurity, Privacy and Resilience 
7 Legislation and Regulation 
8 User-centered 
9 back-office  
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 بعد پنجم: زیرساخت فناوری

های زيرساخت فناوری سازیها، پیادهاين بعد، استانداردها، طراحی

ل اعم از اينكه دولت به تنهايی و يا مشترک برای ايجاد دولت ديجیتا

در مشارکت با بخش خصوصی ايجاد کرده و يا برای ايجاد آن 

 دهد. کند را مورد بررسی قرار میريزی میبرنامه

 داده تيو حاکم راهبردها ،داده رساختیزبعد ششم: 

پذيری، ساختار، استانداردها، های دولت، دسترساين بعد، داده

زم کند. لاهای تبادل مربوطه و رايج را بررسی میها و سیاستپروتكل

های استفاده شده توسط دولت برای ارائه خدمت و است میان داده

 ه توسط بخش خصوصی تمايز قائل شد.های استفاده شدداده

 بازیابی سریعو  یخصوص میحر ،سایبری تيامنبعد هفتم: 

ل تی تحوامنیت و مديريت تداوم کسب و کارهای دولتی، عناصر حیا

ه هايی کديجیتال هستند. اين بعد به اقدامات انجام شده يا برنامه

امنیت فضای مجازی، حريم خصوصی، اعتبار، صحت و بازيابی سريع 

 کند، توجه دارد.های دولت ديجیتال را تضمین میتراکنش

 یگرميو تنظ یگذارقانونبعد هشتم: 

رگولاتوری قدرتمندی است دولت ديجیتال نیازمند محیط قانونی و 

که مفاد قانونی جديدی برای حريم خصوصی، محافظت از کاربر، 

امضای ديجیتال، شناسايی ديجیتال، امنیت سايبری و غیره ايجاد 

کردهای دولتی يا نمايد. اين نوع قوانین باعث شفافیت در هزينه

د. وشفرايندهای تدارکات الكترونیكی که با داده سر و کار دارند؛ می

PPPاتخاذ قانون 
، مشوقی برای مشارکت بخش خصوصی در توسعه 0

ديجیتال و اشتراک دانش و خبرگی با بخش دولتی ايجاد کرده که 

شود. لذا اين بُعد، در بلندمدت به رشد اقتصادی متوازن منجر می

گری برای پشتیبانی از دولت گذاری و تنظیمتوانمندسازی قانون

 کند. ل را بررسی میديجیتال و اقتصاد ديجیتا

 تاليجید ستمياکوسبعد نهم: 

از طريق دولت ديجیتال مشارکت و گفتگو میان شهروندان، بخش 

ها در اکوسیستم ديجیتال شكل خصوصی، جامعه مدنی و دانشگاه

گرفته و نه تنها نوآوری، يادگیری و کارآفرينی را تقويت کرده بلكه 

شود. اين بعد، نهادها و منجر به توسعه اقتصاد ديجیتال مدرن می

های دولت توانند از برنامهکننده خارج از دولت که میافراد مشارکت

 د. کنسازی آن پشتیبانی نمايند را بررسی میديجیتال و پیاده

 مدل دولت دیجيتال سازمان ملل متحد -6-6

در تعريف ارائه شده توسط سازمان ملل متحد، تحول ديجیتال دولتی، 

                                                 
1 Public-Private-Partnership 

های تعاملی میان دولت و های حاکمیتی و مكانیزمفرايند تحول مدل

ها، خدمات و جامعه و ايجاد نوآوری در سیاستگذاری، سازمان

های ديجیتال است. دولت های دولتی با استفاده از فناوریبرنامه

ديجیتال به فرايند تغییر بنیادينی اشاره دارد که نیازمند رويكردی 

د توجه قرار داده و حول نیازهای نگر است و مردم را از ابتدا مورکل

 کاهد. میها را های مرتبط با استفاده از فناوریآنان بوده و ريسک

جانبه به تحول ديجیتال دولتی، محوری رويكرد همهويژگی

ها، مردم، فناوری، داده و منابع برای همراستايی نهادها، سازمان

ايجاد  برای پشتیبانی از تغییرات مطلوب داخل و بیرون بخش دولتی

ارزش عمومی است. دولت ديجیتالی که از توسعه پايدار حمايت 

یری از گبر پايه رويكرد اکوسیستمی باشد که با بهره دبايکند، می

ل سازی بتواند پیوندهای متقابتفكر سیستمی و رويكردهای يكپارچه

میان اهداف توسعه پايدار و ارائه خدمات را دربرگیرد. اين تحول به 

ی بايد انجام شود که فراتر از تغییرات تدريجی باشد و تغییر شكل

برداری از دانش داخلی و توجه به سیستمی را شامل شود و با بهره

بهترين تجربیات دنیا، بومی و فراگیر باشد و تضمین کند که هر 

های برابر برای همه مردم برای دسترسی تحولی با هدف ايجاد فرصت

شود. لازم است همكارانه ابل اتكا، انجام میبه خدمات با کیفیت و ق

سازی خدمات ديجیتال نیازمند درجه بالايی که يكپارچه باشد، چرا

های جديد در دولت ها و نهادها و ذهنیتاز هماهنگی میان وزارتخانه

محوری، و جامعه است. همچنین لازم است با رويكردهای انسان

رسانی شود و مسائل و نیازهای ها و ارائه خدمات اطلاعمديريت برنامه

 های مختلف مردم در جامعه را پوشش دهد. واقعی گروه

نگر برای تحول ديجیتال دولت، در سطح سیستمی يک رويكرد کل

های عمیق است. ظرفیت دولت ها و ظرفیتنیازمند ايجاد قابلیت

ها، ها و جامعه برای تحول سیاستديجیتال به معنای توانايی دولت

های ها، فرايندها و خدمات با استفاده از نوآوری و فناوریهبرنام

ديجیتال است. توسعه ظرفیت جامع برای دولت ديجیتال جهت 

تضمین ارائه خدمات ديجیتال به صورت در دسترس، قابل اعتماد، 

شده، ايمن و فراگیر با مشارکت افراد در فرايند سازیسريع، شخصی

سازی مت، ضروری است. ظرفیتسازی و طراحی و ارائه خدتصمیم

بايد در سطوح سازمانی، نهادی و فردی در دولت و سطح جامعه انجام 

 شرط ضروری است.پیش ،شود. تعهد سیاسی در بالاترين سطح دولت

ونده شتحول ديجیتال دولت يک چرخه تكرارفرايند  ،بدين ترتیب

و ها ( تحلیل موقعیت برای ارزيابی فرصت0ای است: چهار مرحله

انداز مشترک تحول ( بیان چشم9های ظرفیت تحول ديجیتال، شكاف

های ديجیتال برای ديجیتال در دولت و اينكه چگونه فناوری

( تدوين استراتژی و 0، شوندمیدسترسی به اهداف جامعه استفاده 



 يجیتالدولت د يابیو ارز یاستگذاریس یبرا نوين یچارچوبارائه 

 

 

ای که ابعاد کلیدی دولت گونهراه تحول ديجیتال دولت بهنقشه

های ارزيابی و ( ايجاد مكانیزم4و  ديجیتال شناسايی شده باشند

های رسانی در دورهبرای اطلاع آوری بازخوردهانظارت برای جمع

 [.03سازی ]بعدی تحلیل موقعیت، توسعه استراتژی و پیاده

 سازمان ملل متحدابعاد کليدی دولت دیجيتال از نگاه 

راه يک کشور برای دولت باتوجه به توضیحات ارائه شده، نقشه

( ساخته شود که 9ديجیتال لازم است بر پايه ابعاد کلیدی )جدول 

 [. 03کند]دولت ديجیتال فراگیر، پاسخگو و موثر را ترويج می

 شناسی پژوهشروش -6

ها و های نوين در سازمانديجیتال و فناوریامروزه با توسعه تحول 

ای قرار های مختلف دولتی، دولت هوشمند مورد توجه ويژهدستگاه

ها در تلاش هستند که سطح بلوغ سازمان خود گرفته است و سازمان

را ارتقاء داده و بتوانند خدمات مورد نیاز کاربران را شناسايی و در 

منظور تشخیص وضعیت کمترين زمان ممكن به آنها ارائه دهند. به

لازم  دولت ديجیتال و ارزيابی و سنجش سطح بلوغ آن در سازمان،

های بلوغ دولت ديجیتال تعیین و بر اساس خصاست معیارها و شا

آن وضعیت دولت ديجیتال ارزيابی و تعیین شود تا برای ارتقاء 

سازمان در همه ابعاد مرتبط با دولت هوشمند و تحول ديجیتال تدبیر 

انديشیده شود. اين مقاله، تلاش دارد تا ابعاد مختلف دولت ديجیتال 

های توسعه دولت ت کاربرد در برنامههای ارزيابی هر بُعد را جهو مولفه

 هدف تعیین شده، براساس لذا، ديجیتال در کشور مشخص نمايد.

 هایداده از حاضر پژوهش در. است و کاربردی ایتوسعه اين پژوهش

 زمره در نتیجه در گرفته شده، بهره کاریدست بدون و اصلی

 . شودمی شمرده( غیرآزمايشی) توصیفی تحقیقات

ها های دولت ديجیتال، از مطالعات سازمانابعاد و مولفه احصاء برای

بانک جهانی  ، ديلويت،OECDالمللی همچون و موسسات معتبر بین

عه فرامطال رويكرد بنابراين، است. شده و سازمان ملل متحد استفاده

[ به 07در کتاب خود] 0 دبورا فینفگلد کانت .است شده بكار گرفته

 یهاروشروش فراترکیب کامل پرداخته است و مطرح کرده است که 

، فرامطالعههای به روشوجود دارد که  فراترکیبانجام  یبرا یمختلف

اشاره  یرهو غ یفیک جمیعفرات یفی،ک یقاتتحق ترکیبفراخلاصه، 

های تحقیقات مند است که يافتهفراترکیب نوعی مرور نظام کرد.

فی را از مطالعات فردی به منظور ايجاد تفاسیر جديد و پیشبرد کی

کند. اين روش از تحقیقات کیفی قبلی ای از دانش ترکیب میحوزه

 ابههای مشداده خود استفاده کرده و جنبهمنتشر شده به عنوان پايگاه

 تفسیر، خاص را حوزه يک در کیفی مطالعات هایيافته متفاوت و

 کند. یم ارائه و ارزيابی

                                                 
1 Deborah Finfgeld-Connett 
2 Vision, leadership and mindsets  
3 Institutional and regulatory framework 

 سازمان ملل منظرابعاد دولت دیجيتال از  .9 جدول
 توضيحات و زیر ابعاد ابعاد
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ها در های ديجیتال و تغییر ذهنیتتقويت رهبری تحول، ايجاد ظرفیت

 سطوح نهادی و فردی

 رانمدي سوی از ديجیتال دولت کامل پشتیبانی و تحول رهبری) زیر ابعاد

ژی شده يا همراستا با استراتتعبیه ديجیتال دولت؛ استراتژی سطوح تمامی در

های ديجیتال و با قابلیت ذهنیتها؛ های همراستا حول دادهتیمتوسعه ملی؛ 

 بینی کننده(انطباق، نوآورانه، فراکنشی و پیش

 و 
ی
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ب 
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 هيكپارچايجاد يک چارچوب قانون و مقررات برای توسعه اکوسیستم نهادی 

جامع و  ی؛ چارچوب قانونهاکنندهیلو تسه هاکنندهیمتنظ) زیرابعاد

 یبرا یرگولاتور یهاسندباکس ی؛قو يجیتالد يتشناسه هو يش؛دوراند

 (نوظهور هاییاستفاده از فناور
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 تحول ساختار و فرهنگ سازمانی

در دولت با  یسازیمسطح بدنه تصم ينمستقر در بالاتر CIO) زیر ابعاد

ها CIOشبكه  ،مختلف یهابا تخصص یاچندرشته هایتیم ؛استقلال بودجه

با  يعسر یقتطب یمداوم برا يادگیریبا  یطمح ی؛و مل یدر سطوح محل

 یبرا لیهوشمند در حوزه تحل یمانند منابع انسان یاتیعمل یچابك ییرات؛تغ

 ی؛نوآور یهابا استارتاپ یو همكار یمهارت یهاپوشش شكاف و يیشناسا

ت.؛ اس يکاستراتژ یماتو تصم یتخلاق یازمندکه ن ینانسان و ماش یهمكار

با ارزش افزوده بالاترکه  يفانجام وظا یه کارمندان برابعمل  یاردادن اخت

 است. یتخلاق یازمندن
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يكپارچه برای سیاستگذاری و ترويج تفكر سیستمی و توسعه رويكردهای 

 ارائه خدمت

ول اص یبر مبنا یارائه خدمات دولت ی؛واحد و قو یدولت يتوب سا) زیر ابعاد

ه از مرحل يجیتالد"، "فرض یشبه طور پ يجیتالد"، " يجیتالاصل اول د"

 تيشناسه هو يكپارچه؛ یستمس يکبه عنوان  "يلاصل اول موبا"، "یطراح

مرکز و مردم محور؛ توسعه همكارانه  خدمات مردم ی؛قو یمل يجیتالد

 (مردم یازهایپاسخگو و سازگار با ن دولتخدمات؛ 
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های ای و استراتژيک داده برای تعیین اولويتتضمین مديريت حرفه

 محورسیاستگذاری دادهدسترسی و استفاده از داده و توانمندسازی

بار؛ فرهنگ داده  يکداده؛ اصل فقط  یتوجود دفتر/اداره حاکم) زیرابعاد

 هایبر شواهد؛ بهبود و نظارت مداوم داده؛ داده یمبتن یماتمحور؛ تصم

 (باز هایاز داده ياداستفاده ز ین؛خوانش توسط ماش یتباز با قابل یدولت

ت
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بالا و دسترسی ايمن به  تامین دسترسی به اينترنت پهن باند با سرعت

 های جديد برای همهفناوری

 داده؛کلان يد،جد هاییاتصلات پهن باند؛ استفاده از فناور) زیرابعاد

 از يمنا یرمتمرکز؛و غ پذيرتعامل یمعمار ی؛کسب و کار پلتفرم هایمدل

 (محور یستماکوس یتی؛امن يژگیبه عنوان و ین؛ بلاکچیمرحله طراح

بع
نا
م

 

 قيطر از بودجه و هابرنامه ها،تياولو يیهمراستا و منابع تجمیع

 یخصوص و یدولت بخش یهامشارکت

 یهامشارکت يدار؛پا یمال ینبلندمدت و کل دولت با تام يكردرو) زیر ابعاد

 ی(خصوص یعموم

4 Organizational set-up and culture 
5 Systems thinking and integration 
6 ICT infrastructure and affordability and access to technology 
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 جاديا یهازمیمكان و نهادها ريسا و یدولت تيريمد مدارس تیظرف تيتقو

 تیظرف

مله از ج یفكر، بخش خصوص هایاتاق ها،با دانشگاه یمشارکت قو) زیرابعاد

 يبریسا یتامن یهاها مانند آموزشدولت يرو سا ینوآور هایيشگاهآزما

 یراب یدرس هایبرنامه يجادا یبرا یدولت يريتمشارکت مدارس مد ای؛منطقه

 (ندهندگامرتبط؛ آموزش مداوم آموزش هایمهارت يرو سا يجیتالد یتظرف

ت
في
ظر

ی
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 ها در سطح اجتماعی برای پوشش شكاف ديجیتالتوسعه قابلیت

 یامبالا در تم یاربس ينترنتبالا در جامعه و نفوذ ا يجیتالسواد دزير ابعاد )

 یانآموزش مادام العمر؛ مشارکت م یبرا omniچندکاناله و  يكردرو سطوح؛

 يمو حر يمنی، اICT یت؛ حفظ اعتماد در دولت، امنICT يعدولت و صنا

 ی(خصوص

 

فراترکیب کیفی که در اين مقاله مورد استفاده قرار گرفته، برای پاسخ 

به سؤالات تحقیق، زمانی که مطالعات کیفی متعددی در مورد 

موضوع در دسترس باشد، مناسب است. هدف، استفاده از روشی 

شفاف و قابل ممیزی برای پیشبرد دانش در يک حوزه  ساختاريافته،

باشد. فراترکیب کیفی برای تفسیر مجدد معنا و ايجاد مطالعاتی می

ه عهای چند مطالت بر اساس يافتههای جديد و يا تبیین مداخلانظريه

 .[02باشد]کیفی با کیفیت بالا، مناسب می

روش فراترکیب لذا در اين مقاله، با توجه به هدف مورد نظر، از 

ها و ابعاد دولت ديجیتال ارائه شده توسط موسسات چارچوب

شوند و چارچوب جامعی شامل ابعاد المللی مطالعه و تحلیل میبین

های ارزيابی دولت ديجیتال پیشنهاد خواهد شد. مراحل انجام و مولفه

آمده است. همانطور که قبلا اشاره شد، روش  5کار، در شكل

و  0های تفسیریروش تحقیق است که برای ترجمهفراترکیب نوعی 

ا يا هسازی و مقايسه يافتهگیری از يكپارچهيا ايجاد تئوری با بهره

. تعداد [02شود]های مطالعات کیفی مختلف، استفاده میاستعاره

فراترکیب در مراجع مختلف، متفاوت است، مثلا مراحل انجام روش 

مرحله برای اين روش ارائه نموده است که عبارتند از:  2[، 93] 4هون

 اج، استخرمربوطه یقاتتحق يابییق، مكانسوال تحق یبندچارچوب

 در ، ترکیبدر سطح مورد خاص یلو تحل ، تجزيههاداده یو کدگذار

و  5لچل .حثفراترکیب و باز  ، نظريه سازیسطح مطالعه 

ر حوزه روانپزشكی استفاده ای دمرحله 3[ از مدل 90همكارانش]

 یارهایو مع یقسوال تحق يف: تعرنمودند که اين مراحل عبارتند از

 یهاآنها، استخراج و ارائه داده یفیتک يابیورود، انتخاب مطالعات، ارز

 .یبترک یانها و بداده یلو تحل يهتجز ی،رسم

 7و هیر3نوبلت مرحله فراترکیب ارائه شده توسط 7در اين مقاله از 

 :[99استفاده شده که عبارتند از]

 

                                                 
1 Capacities of capacity developers 
2 Societal Capacities 
3 Interpretive Translations  
4 Hoon 

 

 
 شناسی تحقيق. فرایند و روش5شکل

مرحله شروع، تعیین هدف و مسئله تحقیق: شروع کار با تعیین  .0

تعريف مسئله و بیان آن به منظور  ،هدف از انجام يک پژوهش

گیرد. در اين مقاله، هدف سازی مشكل صورت میتشريح و شفاف

 جامع چارچوب دولت ديجیتال است.های ارائه ابعاد و مولفه

های مرتبط با موضوع تحقیق: در اين ها و چارچوبانتخاب مدل .9

ها ها و چارچوبگام، با بررسی ادبیات موضوع، انواع مختلف مدل

شوند. برای اين کار ترين آنها انتخاب میشناسايی و مرتبط

، OECDهای معتبر دولت ديجیتال ارائه شده توسط چارچوب

دلیل  يت، بانک جهانی و سازمان ملل متحد انتخاب شدند.ديلو

ها اين است که اولاً همگی توسط موسسات انتخاب اين مدل

اند و دومین دلیل المللی و معتبر در سطح جهان ارائه شدهبین

های مرتبط ارائه شده و ها شاخصآن که بر اساس اين مدل

 بندیآنها رتبهکشورهای عضو هر يک از اين موسسات بر اساس 

 شدند. 

های معتبر: پس از شناسايی و انتخاب مطالعه و بررسی چارچوب .0

شده مطالعه و موارد مورد نظر در پايان گام قبل، منابع استخراج 

برای اين شود. بررسی شده و جزيیات هر چارچوب شناسايی می

های مورد اشاره های دولت ديجیتال و ابعاد و مولفهکار چارچوب

 0به دقت بررسی و تعیین شدند که نتايج آن در بخش  هادر آن

 ارائه شد.

های بررسی شده: در ها و چارچوبتعیین چگونگی ارتباط مدل .4

شود. آنالیز اين مرحله، ارتباط بین مطالعات مختلف ارائه می

دهد که چه موضوعاتی های انتخابی نشان میها و چارچوبمدل

. در اين مرحله، مطالعه ته شوندمهم بوده و بهتر است در نظر گرف

دهد که نقاط میادبیات موضوع بررسی شده تا اين مرحله نشان 

های مختلف چیست. نتايج اين مرحله نیز چارچوب اشتراک میان

5 Lachal 
6 Noblit 
7 Hare  

ارایه چارچوب توسعه دولت دیجيتال با تمرکز بر ابعاد  و مولفه های ارزیابی

نتيجه گيری تشریح ابعاد  و مولفه ها و تحليل آنها

تحليل و تفسير
استفاده از روش فراترکيب برای تعيين  ابعاد و مولفه های قابل استفاده از  

چارچوب های دولت دیجيتال

مرورادبيات

بررسی چارچوب ها و ابعاد تاثيرگذار دولت دیجيتال



 يجیتالدولت د يابیو ارز یاستگذاریس یبرا نوين یچارچوبارائه 

 

 

 . شودمیارائه  5در بخش  0در قالب جدول 

های ترجمه و تفسیر مطالعات به همديگر: در اين مرحله، مدل .5

شود. همچنین سعی شده ها پیدا میارتباط آنمختلف مقايسه و 

تا موضوعاتی که در هر چارچوب به آن توجه شده، استخراج و 

ها بدست آيد. در اين های بین چارچوبدر صورت امكان اشتراک

ها و ابعاد آنها در های مختلف و مولفهمرحله ارتباط بین چارچوب

 . کندمیارائه  را نتايج اين مرحله 4جدول  شود.ماتريسی ارائه می

ای هترکیب و تلفیق تفسیر: اين مرحله ارتباط بین چارچوب .3

دهد. در اين مرحله، نتايج ماتريس مربوطه مختلف را نشان می

شود و از نتايج آن برای چارچوب پیشنهادی استفاده تحلیل می

 ارائه شده است.  3نتايج اين مرحله نیز در شكل  شود.می

در اين مرحله نتايج تحقیق که در واقع  ها:نشان دادن يافته .7

حله نتايج اين مر شود.بندی است، ارائه میدستیابی به نوعی جمع

 ارائه شده است.  5نیز در جدول 

 چارچوب سياستگذاری و ارزیابی دولت دیجيتال -5

همانطور که در بخش قبل اشاره شد، از مدل فراترکیب برای استخراج 

چارچوب پیشنهادی استفاده شده است. در ها و تبیین ابعاد و مولفه

ها انجام شد. در ها و چارچوب، مطالعه جامعی بر روی مدل0بخش 

وجود های ماست با مقايسه تحلیلی ابعاد و مولفهاين بخش تلاش شده

های مورد بررسی، چارچوب مفهومی جامعی برای در چارچوب

 تمامی سیاستگذاری و ارزيابی دولت ديجیتال با درنظر گرفتن

 های بررسی شده، ارائه شود.های مدلمولفه

های موجود در بندی تحليلی ابعاد و مولفهجمع -5-4

 هاهریک از مدل

های مولفهو های بررسی شده ، ابعاد هريک از چارچوب0در جدول 

آنها فراهم شود. مطرح در هريک آورده شده است تا امكان مقايسه

 های مورد بررسیهای دولت دیجيتال در چارچوببندی و مقایسه ابعاد و مولفهجمع .6 جدول

ابعاد سياستگذاری دولت دیجيتال 
OECD 

 دولت یجيتالیتحول دمحورهای 

 دیلویت

 ابعاد ارزیابی آمادگی دولت دیجيتال

 بانک جهانی

 سازماندولت  تاليجیابعاد تحول د

 ملل متحد

 از
ال

یت
يج

د
 

ی
اح

طر
ه 

حل
مر

 

استراتژی جامع دولت ديجیتال؛  

رهبری و ساختار سازمانی؛  

ارزيابی قوانین دولتی؛ بازبینی و 

مهندسی مجدد فرايندها و 

عملیات دولتی؛ استانداردها و 

 طراحی هایدستورالعمل

ها و خدمات؛ وجود چارچوب

های مشترک؛ وجود زيرساخت

های ارتباطی و مشارکتی با کانال

ن برای طراحی خدمت و ذينفعا

 منافع و یابيارزدريافت بازخورد؛ 

 ICT یهاپروژه یهانهيهز

ده
 دا

 بر
ط

سل
ت

ها
 

های سازی دادهيكپارچه

ساختاريافته بدون ساختار در 

ها و سطح دولت؛ ايجاد داده

 درپذير های تعاملسیستم

 ؛ هاسازمان نیب و داخل

 یبرا یچارچوب قانون

 یگذاراشتراکو به یدسترس

 استقرار ؛ هاسازمان نیها بداده

 فناورانه رساختيز کي

 و ريپذاسیمق ر،يپذانعطاف

 منيا

ت
می

اک
 ح

ی و
بر

ره
 

 گیریاستراتژی دولت ديجیتال؛ اهداف قابل اندازه 

-راه برای پیادههمراستا با اهداف توسعه پايدار؛ نقشه

 ینهاد دولت کي سازی استراتژی دولت ديجیتال؛

 التیجيدولت د یاستراتژ یسازادهیتوسعه و پ یبرا

 یارهمك؛ شفاف یاتیبا مدل عمل یبا دستور کار رسم

؛ درک و با نهاد ذکرشده یدولت ینهادها ريسا

پشتیبانی مقامات دولتی در خصوص دولت ديجیتال؛ 

مشورت با ذينفعان بیرونی برای توسعه استراتژی 

انداز و استراتژی رسانی چشمدولت ديجیتال؛  اطلاع

و  یبانیپشت یبرا داريپا یمال نیتام لت ديجیتال؛ دو

؛ تدارکات تالیجيدولت د یاستراتژ یسازادهیپ

 ICTمرکزی برای مديريت دارايی و تدارکات 

شم
چ

ت
نی

ذه
 و 

ی
بر

ره
ز، 

دا
ان

 

رهبری تحول و پشتیبانی کامل 

دولت ديجیتال از سوی مديران 

تمامی سطوح؛ وجود استراتژی 

ا با همراستديجیتال تعبیه شده يا 

استراتژی توسعه ملی؛ وجود 

های ديجیتال و با قابلیت ذهنیت

انطباق، نوآورانه، فراکنشی و 

 بینی کننده پیش

ی
ور

مح
ده 

دا
 

سیاست داده در سطح دولت؛  

ها برای ها و مسئولیتنقش

سازی سیاست داده؛  پیاده

استانداردهای مديريت و اشتراک 

داده در سطح دولت؛  اتخاذ 

و اصول اخلاقی در  قوانین

مديريت داده کاربران و حفظ 

حريم خصوصی؛ شفافیت و باز 

ها در سطح دولتی و بودن داده

 هایمديريت اخلاقی داده

 دولتی؛ مديريت خطرات امنیتی

ف
عط

من
 و 

ن
يم

ت ا
اخ

رس
زي

 

 هفناوران رساختيز کي استقرار

 و ريپذاسیمق ر،يپذانعطاف

 منيا

اح
طر

 ی
ور

مح
ربر

کا
 

رويكردهای طراحی کاربرمحور خدمات دولتی تعبیه 

در استراتژی دولت ديجیتال؛ اصول راهنما طراحی و 

های مختلف سازی خدمات ديجیتال برای گروهپیاده

کاربران؛ مشارکت کاربران در طراحی، تست و 

استفاده از خدمات؛ رويكردهای چندکاناله برای ارائه 

ی و اريابو ترويج خدمات الكترونیكی؛ استراتژی باز

ای برای ترويج استفاده از خدمات الكترونیكی برنامه

پذيری های در دسترس؛ دسترسدر تمام کانال

خدمات ديجیتال برای همگان؛ دريافت بازخورد 

کاربران؛ مشورت با ذينفعان بیرونی در خصوص 

 طراحی سرويس کاربرمحور

ی
اد

 نه
ی و

نون
 قا

ب
چو

چار
 

چارچوب قانونی جامع و 

شناسه هويت  دورانديش؛

های ديجیتال قوی؛ سندباکس

رگولاتوری برای استفاده از 

 های نوظهورفناوری

رم
تف

 پل
ک

ن ي
نوا

 ع
 به

ت
دول

 

 ليجیتاد یهااستفاده از پلتفرم

 ينفعانمشارکت فعالانه ذ یبرا

های ی؛ تجهیز تیمخارج

دهنده ارايه خدمات توسعه

 يكپارچه دولتی

كه
شب

ها
باز

ی 
ياب

داد
تع

اس
ی 

 

 باهوش کارمندان استخدام
 ارتقاء؛ آموزش و تالیجيد

موجود کارمندان  یهامهارت
 قدرت از استفادهدولتی؛ 

ها و جمعی با ايجاد چالش
 هادانشگاه با مشارکت ها؛رقابت

های با مدل صنعت و
استخدامی موقت؛ استفاده از 

های منعطف و اقتضايی مدل
 هادر ايجاد تیم

یر
غی

ت ت
ري

دي
و م

ی 
ولت

 د
ت

ري
دي

م
 

ر ی بتيريمدو تغییر شكل  یسازمدرن تراتژیاس

 استانداردهای اساس دولت ديجیتال؛ استفاده از رويه

سازی خدمات دولتی؛ ديجیتال کردن و بهینه یبرا

های مرجع بین بخشی میان موسسات اشتراک داده

خدمت در سطح دولت؛ تغییر  کاتالوگ دولتی؛ توسعه

سازی در يكپارچهها و خدمات با استانداردهای سامانه

دولت ديجیتال؛ وجود دفتر مديريت تغییر برای 

 سازی تغییرات متناسب با دولت ديجیتال  پیاده

ی
مان

ساز
گ 

هن
فر

 و 
تار

اخ
س

 

CIO  مستقر در بالاترين سطح
سازی و شبكه بدنه تصمیم

CIOای با های چندرشته؛ تیمها
های مختلف چابكی تخصص

عملیاتی مانند منابع انسانی 
د در حوزه تحلیل؛ دادن هوشمن

اختیار عمل به کارمندان برای 
های انجام وظايف؛ پوشش شكاف

مهارتی و همكاری با 
 های نوآوریاستارتاپ
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دن
 بو

باز
 

های باز بودن و شفافیت داده

ها و دولتی؛ وجود دستورالعمل

استانداردهايی در سطح دولت 

های برای انتشار ديجیتال داده

 دولتی

ت 
رک

شا
م

ی
تم

یس
وس

اک
 

مشارکت با شرکای بیرونی  

مانند بخش خصوصی و 

ها، انكوباتورها و .... دانشگاه

 برای حل مسائل

ابل
ق

ی
ت

ت
هار

و م
گ 

هن
فر

ا، 
ه

 ها

)فنی و کسب وکار( برای ارائه  متخصص یروینوجود 

خدمت بر اساس استراتژی دولت ديجیتال با مسیر 

های شغلی شفاف؛ درک واضح از نیازمندی

 یآموزش برنامههای دولت ديجیتال؛ وجود قابلیت

داخلی در تمامی سطوح دولتی؛ دسترسی  تالیجيد

 یعتصن اي یدانشگاه بخش و کیآکادم متخصصانبه 

 یآمادگديجیتال؛  دولت خاص یهاپروژه یبرا

 هب تالیجيد دولت برونسپاری عملیات توانمندساز

مشارکتی  فرهنگ ی؛ خصوص بخش مانكارانیپ

ها در میان کارمندان در دولت و درخصوص پروژه

 وجود جوامع علمی دانش بنیان در بدنه دولت

چه
پار

يك
 و 

ی
تم

یس
 س

كر
تف

ی
ساز

 

وب سايت دولتی واحد و قوی؛  

ارائه خدمات دولتی بر مبنای 

اصول ديجیتال از مرحله طراحی 

و ....؛ وجود شناسه هويت 

ديجیتال ملی قوی؛ خدمات 

مرکز و مردم محور؛ ايجاد مردم

مكارانه خدمات؛  دولت پاسخگو ه

 و سازگار با نیازهای مردم

ی
ور

مح
ر 

ارب
ک

 

فراگیر بودن خدمات دولتی؛  

سازگاری خدمات با نیازها و 

علائق مشتريان؛ ارتقاء مهارت 

شهروندان؛ مشارکت شهروندان 

در سیاستگذاری و طراحی 

 خدمت

ان
ري

ج
ند

شم
هو

ی 
کار

ی 
ها

 

-سازی فرايندها و گردشساده

 از ستفادهاصلی؛  اهای کاری 

 یکارها انجام یبرا ونیاتوماس

 نانکارک از یبانیپشت ی؛ تكرار

 هوش بر یمبتن یابزارها با

 یمصنوع
ی

ور
فنا

ت 
اخ

رس
زي

 

توسعه معماری سازمانی دولت همراستا با برنامه 

پذيری دولت تعامل چارچوبدولت ديجیتال؛ وجود 

الكترونیک و ساير استانداردهای داده و متاديتا؛ وجود 

استاندارد شده؛  هایAPIگذرگاه سرويس سازمانی با 

در سطح دولت برای  گسترده تالیجيد شبكهوجود 

-ها؛ استفاده از فناوریاشتراک گذاری خدمات و داده

 تالیجيد دولت های جديد در دولت؛ وجود پورتال

 کی خدمات ديجیتال؛ وجود يمشترک برای تمام

؛ انيمشتر و مردم با ارتباط منظوربه تماس مرکز

 ICTهای عملیات ديجیتال يا وجود دستورالعمل

 پايه و متخصص کارمندان یبرا

ده
 دا

ت
می

اک
ح

 

وجود دفتر/اداره حاکمیت داده؛  

اصل فقط يک بار؛  فرهنگ داده 

 ؛محور؛ بهبود و نظارت مداوم داده

باز با قابلیت های دولتی داده

 خوانش توسط ماشین

ی
نش

راک
ف

 

بینی نیاز شهروندان؛ اصل پیش

فقط يک بار؛ مشارکت کاربران 

ها در طراحی خدمات و سیاست

و بازبینی اقدامات دولتی؛  

آموزش کاربران برای استفاده از 

ابزارهای ديجیتال؛ اطلاع رسانی 

به شهروندان درخصوص اقدامات 

 دولتی  

ی 
ربر

کا
ه 

جرب
ت

چه
پار

يك
 

سازی شده ارائه تجربه شخصی

و برای شهروندان و کسب 

کارها؛ در دسترسی بودن 

 زمان هر و مكان هر درخدمات 

از هر کانالی؛  ارائه خدمات به  و

صورت يكپارچه و انتها به انتها؛ 

انتصاب مديران ارشد با تجربه 

سازی فرهنگ برای نهادينه

گذاری تجربه مشتری؛ سرمايه

 های تجربه ديجیتال  در پلتفرم

يز
ت

اخ
رس

 
ده

دا
، 

ها
رد

هب
را

 
کم

حا
و 

ی
 ت

ده
دا

 

سازی آن؛ در دولت و پیاده داده تيريمد راهبردوجود 

های ای به همراه مسئولیتهای پايهثبت داده

سازمانی مربوطه؛ وجود توافقنامه اشتراک داده و 

های تبادل داده با شخص ثالث؛ وجود پروتكل

 GIS پلتفرم ازستفاده داده فضايی و ا رساختيز

مشترک؛ استفاده از هوش مصنوعی، بیگ ديتا و 

سازی بهتر؛ اشتراک تحلیل داده برای تصمیم

های های باز و تشويق به آن، ايجاد ديتاستداده

 OGP دولتی و  عضويت در

ت 
اخ

رس
زي

IC
T

 

اتصلات پهن باند؛ استفاده از 

های های جديد؛ مدلفناوری

معماری کسب و کار پلتفرمی؛ 

پذير و غیرمتمرکز؛  ايمن از تعامل

چین به مرحله طراحی؛ بلاک

عنوان ويژگی امنیتی؛  اکوسیستم 

 محوری

 
 

دل
و م

ی 
ور

وآ
ن

ی 
ها يد
جد

ار 
 ک

ب و
کس

 

 کار و کسب هایمدل اتخاذ

 نیازهای با تطابق برای جديد

 تغییر حال در

من
ا

ی
 ت

يسا
بر

 ،ی
 ميحر

وص
ص

خ
و  ی

ابيباز
 ی

 عيسر

سند سیاستی امنیت سايبری؛  وجود استراتژی و 

واحد امنیت سايبری در دولت مرکزی؛ اشتراک 

های سايبری دولتها يا اطلاعات و کاهش ريسک

 ؛ CERTای و جهانی؛  قابلیت های منطقهسازمان

   یمل یبحران رساختيبرنامه حفاظت ز

بع
منا

 

رويكرد بلند مدت و کل دولت با 

 هایتامین مالی پايدار؛  مشارکت

 خصوصی عمومی
 

   

ون
قان

ذار
گ

 ی
نظ

و ت
می

گر
 ی

قانون حفاظت از داده؛  قانون تجارت الكترونیكی يا 

های ديجیتال؛  قانون هويت ديجیتال؛  قانون تراکنش

؛  قانون جرايم سايبری؛ قوانین  کاربر حفاظت از

 های باز(؛  قانوندسترسی باز به اطلاعات دولتی )داده

مقررات قديمی ؛  اصلاح قوانین و PPPمشارکت 

 متناسب با دولت ديجیتال

عه
وس

ت ت
رفی

ظ
ن 

گا
ند

ده ت
رفی

ظ
 

-ها، اتاقمشارکت قوی با دانشگاه

های فكر و ....؛ مشارکت مدارس 

-مديريت دولتی برای ايجاد برنامه

های درسی برای ظرفیت 

-ديجیتال؛ آموزش مداوم آموزش

 دهندگان

    

ال
یت

يج
 د

تم
یس

وس
اک

 

آموزشی برای آموزش ها يا موسسات وجود دانشگاه

های نوآوری و فناوری و کسب و کار؛ هاب

های استارتاپ برای پشتیبانی از نوآوری دهندهشتاب

-هايی از سوی دولت؛ پشتیبانی بخشبه همراه مشوق

المللی در ها و مراکز بینهای خصوصی و دانشگاه

های مسیر توسعه دولت ديجیتال؛ وجود مشارکت

ها و خصوصی و دانشگاه رسمی با اپراتورهای بخش

های مدنی در پشتیبانی از دولت ديجیتال؛ سازمان

گذاری برای ها و موسسات سرمايهوجود بانک

 پشتیبانی از دستورکار ديجیتال برای دولت

ت
رفی

ظ
ی

ماع
جت

ی ا
ها

 

سواد ديجیتال بالا در جامعه و 

نفوذ اينترنت بسیار بالا در تمامی 

سطوح؛ رويكرد چندکاناله و 

omni  برای آموزش مادام العمر؛

مشارکت میان دولت و صنايع 

ICT ،؛  حفظ اعتماد در دولت

، ايمنی و حريم ICTامنیت 

 خصوصی



 يجیتالدولت د يابیو ارز یاستگذاریس یبرا نوين یچارچوبارائه 

 

 

استخراج چارچوب سياستگذاری و ارزیابی  -5-9

 دولت دیجيتال

های مطرح در هريک از ابعاد موجود ، با توجه به مولفه4در جدول 

ها و با کمک روش فراترکیب، ابعادی که از لحاظ در چارچوب

آورده هم دارند، ها، شباهت زيادی بهمفهومی و اشتراک در مولفه

و ارائه چارچوب  OECDاند. با توجه به جامعیت ابعاد مطرح در شده

گیری دولت ديجیتال و نظرسنجی جانبه برای اندازهارزيابی همه

ها بر اساس اين چارچوب مبنای مقايسه چارچوب ،[90انجام شده]

 بنا نهاده شده است. 

 

ها در هريک های انجام شده و مقايسه تحلیلی ابعاد و مولفهبا بررسی

 3 آورده شد، شكل 4و  0ها که نتايج آن در جداول از چارچوب

کند. همچنین چارچوب پیشنهادی برای دولت ديجیتال را ارائه می

های چارچوب تحلیلی پیشنهادی  به ارائه ابعاد و مولفه 5جدول

دهد. با توجه به اهمیت ابعاد های هر يک را نشان میهمراه ويژگی

وب قانونی دولت ديجیتال که در سازمان ملل متحد مربوط به چارچ

و بانک جهانی به عنوان ابعاد مستقل آورده شده است، اين بعد به 

گذاری ساير عنوان بعدی مستقل در اين چارچوب آورده شد. برای نام

استفاده شده است.  OECDابعاد چارچوب پژوهش از چارچوب 

ود های موجابعاد و ويژگی های هريک از ابعاد، با بررسیتعیین مولفه

  ها صورت گرفته است.در تمامی چارچوب

 هابررسی ابعاد مطرح در هریک از چارچوب .6 جدول
 ابعاد

 هاچارچوب
 های مورد بررسیابعاد کليدی به هم مرتبط در چارچوب

OECD 
 داده محوری - ديجیتال از مرحله طراحی -

 باز بودن -

 کاربر محوری - دولت به عنوان يک پلتفرم -

 فراکنشی -

 دیلویت

 های کاری هوشمندنجريا -

 مشارکت اکوسیستمی -

 زيرساخت ايمن و منعطف  - هاتسلط بر داده -

 های استعداديابی باز  هوشمندی ديجیتالی و شبكه -

 مشارکت اکوسیستمی-

 های کسب و کار جديدنوآوری و مدل -

 کاربری يكپارچهتجربه  -

 بانک جهانی

 رهبری و حاکمیت -

 مديريت دولتی و مديريت تغییر -

 هاها، فرهنگ مهارتقابلیت -

 قانونگذاری و تنظیم گری -

زيرساخت داده،  -

 راهبردها و حاکمیت داده

 زيرساخت فناوری -

 اکوسیستم ديجیتال -

 طراحی کاربر محور  -

امنیت، حريم خصوصی و  -

 بازيابی سريع

 سازمان ملل متحد

 انداز، رهبری و حاکمیتچشم -

 یسازتفكر سیستمی و يكپارچه -

 ساختار و فرهنگ سازمانی  -

 چارچوب قانونی و نهادی -

 تفكر سیستمی و يكپارچه سازی  - حاکمیت داده -

 ICTزيرساخت  -

 منابع -

 ظرفیت توسعه دهندگان ظرفیت -

 سازیتفكر سیستمی و يكپارچه -

 های اجتماعیظرفیت -

دهندگان پتانسیل توسعه -

 ظرفیت

ابعاد دولت دیجيتال پيشنهادی

دیجيتال از مرحله طراحی داده محوری دولت به عنوان یک پلتفرم کاربر محوری قانونگذاری و تنظيم گری

استراتژی جامع دولت دیجيتال

رهبری شفا   و ساختار سازمانی 
متناسب

بازبينی و مهندسی مجدد فرایندها و 
دولتیعمليات 

استانداردها و دستورالعملهای طراحی 
خدمات

سنجش اقدامات دولت دیجيتال

مدیریت داده در سطح دولت

ها در شفافيت و باز بودن داده
سطح دولتی

اصول اخلاقی و امنيتی مدیریت 
داده

مشارکت اکوسيستمی

ایجاد قابليتهای دیجيتال

استقرار زیرساخت فناورانه

فراگير بودن خدمات دولتی

مشارکت کاربران در سياستگذاری و 
طراحی خدمات

ارائه خدمات  فراکنشی

ایجاد و اصلاح قوانين 

های نهادیچارچوب

سياست داده در سطح دولت

 . چارچوب پيشنهادی دولت دیجيتال3شکل
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چارچوب پيشنهادی برای سياستگذاری و ارزیابی دولت دیجيتال در پژوهش حاضر .5 جدول

 توصيف/مصادیق ها مولفه ابعاد ردیف
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استراتژی جامع دولت 

 دیجيتال

 سازی استراتژی دولتراه برای پیادهگیری همراستا با توسعه پايدار؛ نقشهسند استراتژی دولت ديجیتال؛ اهداف قابل اندازه

 انداز و استراتژی دولت ديجیتالرسانی چشمديجیتال؛ مشورت با ذينفعان برای توسعه استراتژی دولت ديجیتال؛ اطلاع

رهبری شفا   و ساختار 

 سازمانی متناسب

ای ههای دولتی برای هماهنگیسازی استراتژی دولت ديجیتال؛ ارائه مشاوره در بدنهوجود يک بخش دولتی برای توسعه و پیاده

ها و های ديجیتال؛ وجود نقشو وجود ذهنیتدولت ديجیتال؛ درک و پشتیبانی مقامات دولتی از توسعه دولت ديجیتال 

سازی؛ وجود تدارکات مرکزی برای مديريت دارايی و مستقر در بالاترين سطح بدنه تصمیم CIOهای مرتبط مانند مسئولیت

 سازی استراتژی؛ وجود دفتر مديريت تغییر ؛ تامین مالی پايدار برای پشتیبانی از پیادهICTتدارکات 

بازبينی و مهندسی مجدد 

 دولتیفرایندها و عمليات 

های کاری اصلی؛ سازی فرايندها و گردشسازی در دولت ديجیتال؛ سادهها و خدمات با استانداردهای يكپارچهتغییر سامانه

 های ديجیتال برای مهندسی مجدد فرايندهاچابكی عملیات سازمانی؛ استفاده از فناوری

استانداردها و 

های طراحی دستورالعمل

 خدمات

سازی خدمات؛ توسعه کاتالوگ خدمت در سطح دولت؛ رعايت اصل های استاندارد برای ديجیتال کردن و بهینهاستفاده از رويه

های ارتباطی و مشارکتی با ذينفعان برای طراحی خدمت و دريافت بازخورد؛ اصول راهنمای طراحی فقط يک بار؛ وجود کانال

ها و معماری داده، های توانمندساز مشترک مانند زيرساختهای مختلف کاربران؛ در دسترس بودن چارچوبگروه خدمات برای

های متن باز؛ وجود يک پورتال واحد برای ارائه خدمات به صورت انتها به انتها؛ وجود لیستی از تمامی خدمات ديجیتال افزارنرم

 تال قویشده در بدنه دولتی؛ ايجاد شناسه هويت ديجی

سنجش اقدامات دولت 

 دیجيتال

ی اثرات اقتصادی ابيارزهای مختلف؛ های تراکنش خدمات در کانالی هزينهابيارز؛ ICTهای های پروژهی منافع و هزينهابيارز

ذينفعان و کاربران در خصوص کیفیت  ديجیتال؛ دريافت بازخورد از تمامیسازی خدمات دولت کارها در پیادهوملی برای کسب

شفافیت، پاسخگويی، فراگیری و مشارکت فعالانه ارائه خدمات توسط دولت؛ ارزيابی میزان مشارکت  خدمات ديجیتال؛ ارزيابی

های دولتی برای رسیدگی به تطابق آنها با توقعات و نیازهای در طراحی خدمات ديجیتال؛ ارزيابی و نظارت اقدامات و سیاست

  شهروندان
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 سياست داده در سطح دولت

سازی بهتر؛ های داده برای تصمیمسازی آن؛ استفاده از هوش مصنوعی و تحلیلوجود سیاست مديريت داده در دولت و پیاده

ارتقاء مهارت ها و دولت مرکزی؛ مستقر در سازمان CDOمحوری؛ وجود دفتر/ اداره حاکمیت داده در سطح دولت؛ فرهنگ داده

 هانیروی کاری دولتی در استفاده و اشتراک از داده

 مدیریت داده در سطح دولت
پذيری دولت ديجیتال و ساير استانداردهای داده و فراداده؛ بهبود و نظارت استانداردهای مديريت و اشتراک داده؛ چارچوب تعامل

 های تبادل داده؛ ايجاد مخازن داده واحدمداوم بر داده؛ وجود توافقنامه اشتراک داده و پروتكل

ها در شفافيت و باز بودن داده

 سطح دولتی

ها و استانداردهايی در سطح دولت برای انتشار های باز دولتی؛ وجود دستورالعملوجود استراتژی يا برنامه عملیاتی برای داده

های قابل خوانش هايی به زبان متن باز، و فرمتباز، پورتالهای دولتی تحت مجوزهای های دولتی؛ تامین دادهديجیتال داده

اخلاقی  ای؛ مديريتهای پايههای دولتی؛ ثبت و در اختیار قرار دادن داده؛ ايجاد ديتاستOGPتوسط ماشین؛ عضويت در 

 ها در سراسر بخش دولتیاستفاده از داده

اصول اخلاقی و امنيتی 

 مدیریت داده

های حساس و  افزايش های آنها؛ حفظ ايمنی و حفاظت از دادهکاربران؛ رضايت کاربران در استفاده از دادهحفظ حريم خصوصی 

 سطح اعتماد کاربران
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 مشارکت اکوسيستمی

 با همكاریهای مهارتی های ديجیتال برای مشارکت ذينفعان در سیاستگذاری و طراحی خدمات؛ پوشش شكافايجاد پلتفرم

ها؛ مشارکت با ها و ...؛ استفاده از قدرت جمعی برای حل مسائل با راه اندازی چالشها و بخش خصوصی و دانشگاهاستارتاپ

دمات؛ گذاری خها؛ وجود شبكه ديجیتال گسترده برای اشتراکهای منعطف و اقتضايی برای ايجاد تیمدانشگاه و صنعت با مدل

گذاری برای ؛ وجود موسسات سرمايههادهندههای نوآوری و شتاب؛ ايجاد هابPPPکار پلتفرمی، های کسب و نوآوری و مدل

 پشتیبانی مالی نوآوری

 های دیجيتالایجاد قابليت

ها يا موسسات های درسی برای ظرفیت ديجیتال؛ وجود دانشگاههای دولت ديجیتال؛ ايجاد برنامههای قابلیتدرک نیازمندی

دهندگان؛ ايجاد سواد بالای ديجیتال در جامعه؛ وجود نیروی متخصص آموزش مداومآموزشی برای آموزش فناوری؛ آموزش 

ای ههای ديجیتال؛ تیمبرای ارائه سرويس؛ جوامع علمی دانش بنیان در بدنه دولت؛ آموزش کاربران برای استفاده از ظرفیت

 لفهای مختای با تخصصچند رشته

 استقرار زیرساخت فناورانه

-توسعه معماری سازمانی يكپارچه در دولت همراستا با برنامه دولت ديجیتال؛ تامین زيرساخت فناورانه منعطف، ايمن و مقیاس

دهنده های توسعهها برای تجهیز تیمافزارها و نرمها، ابزارها، دادههای توسعه دهنده خدمات؛ ارائه دستورالعملپذير برای تیم

های ها؛ استفاده از فناوریهای مشترک از سوی دولت برای توسعه يوزکیسها و زيرساختخدمت؛ وجود استانداردها، چارچوب

 باند و نفوذ اينترنت در جامعه؛ حفظ امنیت سايبری و حفاظت از زيرساخت بحرانی ملیجديد در دولت؛ اتصالات پهن
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 دولتیفراگير بودن خدمات 

های در دسترس؛ برای دسترسی به خدمات؛ ترويج استفاده از خدمات الكترونیكی در تمام کانال  omni-channelرويكردهای

در دسترس بودن خدمات ديجیتال برای همگان در هر زمان و از هر کانالی؛ آموزش کاربران و ارتقاء مهارت آنان برای استفاده 

 از ابزارهای ديجیتال

کاربران در مشارکت 

سياستگذاری و طراحی 

 خدمات

رسانی به شهروندان در خصوص اقدامات مشارکت کاربران در طراحی، تست و استفاده از خدمات؛ دريافت بازخورد کاربران؛ اطلاع

 های دولتی؛ وجود مرکز تماس برای ارتباط با مردم و دريافت شكاياتو پروژه



 يجیتالدولت د يابیو ارز یاستگذاریس یبرا نوين یچارچوبارائه 

 

 

 ارائه خدمات

 فراکنشی 

 سازی شده برای شهروندان و کسب وشهروندان؛ سازگاری خدمات با نیازها و علائق کاربران؛ ارائه تجربه شخصی بینی نیازپیش

کارها؛ انتصاب مديران ارشد با تجربه برای نهادينه سازی فرهنگ تجربه مشتری؛ اصل فقط يک بار؛ مشارکت کاربران در طراحی 

ی دولتی؛ دريافت هالاع رسانی به شهروندان در خصوص اقدامات و پروژهها و بازبینی اقدامات دولتی؛ اطخدمات و سیاست

 بازخورد کاربران
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 ایجاد و اصلاح 

 قوانين 

ی و اصلاح قوانین دولتی موجود و قديمی جهت سازگاری با دولت ديجیتال؛ ايجاد و اصلاح قوانین حوزه دولت ديجیتال ابيارز

)قانون حفاظت داده، قانون تجارت الكترونیكی، قانون هويت ديجیتال، قانون حفاظت از مصرف کننده، قانون جرايم سايبری، 

ذ قوانین مديريت داده کاربران و حفظ حريم خصوصی )قوانین مديريت داده (؛ اتخاPPPقوانین داده باز، قوانین مشارکت 

های های  سازمانها )قوانین مديريت دادهها بین سازمانگذاری دادههای قانونی برای دسترسی و اشتراککاربران(؛ چارچوب

 دولتی و باز(؛ دريافت بازخورد کاربران بر قوانین

 های نهادیچارچوب
های نوظهور؛ طرح جامع برای حفاظت از اطلاعات شخصی و حريم خصوصی های رگولاتوری برای استفاده از فناوریسندباکس

 هاافراد؛ نظارت بر اجرای قوانین؛ ايجاد نهاد مستقل برای اطمینان استفاده اخلاقی از داده

 الکترونيکوضع موجود کشور در خدمات دولت  -3

های انجام شده در خصوص وضعیت خدمات دولت با توجه به بررسی

الكترونیک در کشور، ملاحظه شد که فاصله عمیقی میان مفروضات 

های دولت ديجیتال با شرايط ارائه خدمات دولت الكترونیک و تلاش

در کشور ما وجود دارد. هر چند اقدامات ارزشمندی در حال انجام و 

دار های اولويتتوان به پروژهت که از آن جمله میشكل گرفتن اس

دولت الكترونیک، گذرگاه ملی خدمات دولت، پايش و ارزيابی وضعیت 

ماهه اشاره نمود. همچنین های سهخدمات دولت الكترونیكی در دوره

در جلسه بیست و سوم شورای اجرايی فناوری اطلاعات کشور مورخ 

-افزايی و همراستا شدن کلیه طرح، به منظور ايجاد هم04/00/0433

های ارائه خدمات الكترونیكی با رويكرد گذار به دولت ها و پروژه

-یبهای اجرايی و آسديجیتال و تسريع در تكالیف باقیمانده دستگاه

دار و بازمهندسی ارائه خدمات دولت های اولويتشناسی پروژه

و  دماتالكترونیكی، دستورالعملی در خصوص تدقیق شناسنامه خ

های اجرايی، جايگاه سازمانی و سازی فرايندهای دستگاهبهینه

های اجرايی، يكپارچگی مديريت توسعه دولت ديجیتال در دستگاه

توسعه دولت الكترونیكی و پنجره واحد خدمات و شناسايی الزامات 

 توسعه دولت ديجیتال به تصويب رسیده است. 

ارائه خدمات الكترونیكی از  يكی از اقدامات دولت به جهت اجتناب از

های مختلف و ايجاد درگاه واحد ارائه خدمات الكترونیكی، ايجاد درگاه

است. با توجه به نتايج حاصل از  "پنجره واحد خدمات الكترونیكی"

مصاحبه با يكی از خبرگان خدمات دولت الكترونیک، اين درگاه در 

اونت دولت سازمان فناوری اطلاعات ايجاد شده و متولی آن مع

باشد. اين پنجره بر روی سه مدل خدمات الكترونیک اين سازمان می

. در رابطه G2Gو  G2C ،G2Bالكترونیكی متمرکز است که عباتند از 

ابهامات و مشكلات زيادی وجود دارد ولی درخصوص  G2Cبا خدمات 

 گذاری مناسبی انجام شده است. دو مدل ديگر پايه

ای که توسط موسسات معتبر دنیا در حوزه های دوسالانهدر ارزيابی

د. باششود، وضعیت ايران چندان مناسب نمیدولت ديجیتال ارائه می

، 9394عنوان مثال در آخرين ارزيابی سازمان ملل متحد در سال به

بوده است. اين در حالیست  030کشور برابر با  020رتبه ايران در بین 

 034بسیار بدتر و برابر با  که رتبه ايران در مشارکت الكترونیک

 [.94] باشدمی

هايی که در ارائه خدمات دولت الكترونیک در کشور از جمله شكاف

بود توان به نشود میهای دولت ديجیتال ملاحظه مینسبت به ويژگی

 رويكردهای ذيل در سیاستگذاری، طراحی و ارائه خدمات اشاره نمود: 

 دها،نها يیهمراستا ،یدولت تالیجيد تحول به جانبههمه كرديرو 

 از یبانیپشت یبرا منابع و داده ،یفناور مردم، ها،سازمان

 ارزش جاديا یبرا یدولت بخش رونیب و داخل مطلوب راتییتغ

  یعموم

 یردهاكيرو و یستمیس تفكراز  مندبهره یستمیاکوس كرديرو 

 و یاستگذاریس در نفعانيذ یتمام مشارکتی و سازكپارچهي

 ی بخش و یارهيجز یكردهايرو ازاجتناب  و خدمات یطراح

 ادجيا هدف با یتحول هر نكهيا نیتضم و خدمات ارائه یریفراگ 

 با خدمات به یدسترس یبرا مردم همه یبرا برابر یهافرصت

 .شودیم انجام اتكا، قابل و تیفیک

 خدمات یسازكپارچهي چراکه، خدمات همكارانه توسعه 

 و هاوزارتخانه انیم یهماهنگ از يیبالا درجه ازمندین تالیجيد

 . است جامعه و دولت در ديجد یهاتیذهن و نهادها

 گرفتن نظر در با یکاربرمحور و یمحورمردم یكردهايرو اتخاذ 

  جامعه در مردم مختلف یهاگروه یواقع یازهاین و مسائل

 رانيمد یدیکل یهاتیذهن همراه به موثر یهانقش و یرهبر  

 یازهاین ینیبشیپ یبرا داده و نوظهور یهایفناور از استفاده 

  کاربران

 دولت سطح در هاداده بودن باز و تیشفاف 

نگر برای تحول دولت ديجیتال در کشور، ايجاد يک رويكرد کل
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ت. های عمیق اسها و ظرفیتنیازمند تفكر سیستمی و  ايجاد قابلیت

ول برای تح ها و جامعهظرفیت دولت ديجیتال به معنای توانايی دولت

ها، فرايندها، و خدمات با استفاده از نوآوری و ها، برنامهسیاست

های ديجیتال است. توسعه ظرفیت جامع برای دولت ديجیتال فناوری

ای باشد که ارائه خدمات ديجیتال به صورت در دسترس، گونهبايد به

سازی شده، ايمن و فراگیر با مشارکت قابل اعتماد، سريع، شخصی

سازی و طراحی خدمت، صورت گیرد. د در فرايند تصمیمافرا

سازی بايد در تمامی سطوح سازمانی، نهادی و فردی در دولت ظرفیت

و سطح جامعه انجام شود و تعهد سیاسی در بالاترين سطح دولت 

 شرط ضروری برای موفقیت آن است.يک پیش

 گيریبندی و نتيجهجمع -7

در مواجهه با   جیتاليدولت د یتتر شدن نقش و اهمبرجسته

، جای ترديدی باقی نگذاشته است کرونا یریگهمه یرنظ يیهابحران

مندی از دولت ديجیتال و خدمات آن امروزه يک ضرورت که بهره

 يزیرها بايد سیاستگذاری، برنامهبرای کشورها بوده و از اينرو، دولت

انجام دهند. های لازم برای رسیدن به اين مهم را گذاریو سرمايه

های توسعه دولت مقاله اشاره شد برنامه 3همانطور که در بخش 

توجهی با مطالعات دولت الكترونیک در ايران فاصله معنادار و قابل

ها لازم است برای برآورده کردن ديجیتال در سطح جهان دارد. دولت

نیازهای کاربران و جلب اعتماد آنها رويكردهای خود را در ارائه 

آفرين، های نوين و تحولت تغییر داده و با استفاده از فناوریخدما

بینی و برآورده نمايند و در کنار آن خدمات نیازهای کاربران را پیش

تر و بهتر به کاربران ارائه دهند. اين امر دولتی را سريعتر، هوشمندانه

نیازمند تحول بنیادين است تا با درنظر گرفتن تمامی ابعاد تأثیرگذار 

های نوين ديجیتال، خدمات دولت گیری بهینه از فناوریو با بهره

ینی بای طراحی شود که به کارايی و چابكی بیشتر و پیشگونهبه

نیازهای شهروندان و  پاسخگويی سريعتر به آنها منجر شود. از اينرو، 

نظیر آنچه توسط  GovTechو يكردهايی از قبیل کل دولت اتخاذ رو

يجیتال بدان در توسعه دولت دو بانک جهانی  سازمان ملل متحد

اند؛ برای کشور ايران نیز ضروری است. همچنین، رسیده

دا جايگاه مهمی پیارزيابی دولت ديجیتال سنجش و سیاستگذاری و 

کند، زيرا بدون داشتن شاخص و معیارهای سنجش، دانستن می

 وضعیت موجود میسر نبوده و گام برداشتن در جهت توسعه دولت

ضمن اشاره به وضعیت  مقاله يندر ا .باشدپذير نمیديجیتال امكان

ر های معتبارائه خدمات دولت الكترونیک در ايران، با استفاده از مدل

که در  یچارچوب جامع یب،روش فراترکمندی از جهانی و بهره

ت دول يابیو ارز یاستگذاریسجهت مهم  هایابعاد و مولفه یرندهبرگ

د تبیین و پیشنهاد شده است. با توجه به نتايج باشمی يجیتالد

ترين ابعاد در توسعه دولت ديجیتال حاصله از اين پژوهش، مهم

عنوان محوری، دولت بهعبارتند از: ديجیتال از مرحله طراحی، داده

ذاری گيک پلتفرم، کاربرمحور بودن؛ فراکنشی بودن و همچنین قانون

گری. جهت توسعه هر يک از اين ابعاد لازم است که و تنظیم

موضوعات مختلفی مورد توجه قرار گیرد و اقدامات متعددی صورت 

 گیرد که خلاصه آنها عبارتند از: 

  بُعد ديجیتال از مرحله طراحی: مهمترين موضوعات در اين بُعد

عبارت است از داشتن استراتژی دولت ديجیتال همراستا با 

های ملی کشور؛ وجود يک بخش/ نهاد دولتی با یديگر استراتژ

سازی ساختار سازمانی مناسب جهت رهبری شفاف و پیاده

های مرتبط با دولت ديجیتال؛ بازبینی و مهندسی استراتژی

سازی های دولتی جهت سادهمجدد فرآيندها و عملیات

-فرآيندها و چابكی عملیات سازمانی و استفاده بهینه از فناوری

های استاندارد برای طراحی و جیتال؛ استفاده از رويههای دي

ديجیتالی کردن خدمات و در کنار آنها سنجش اقدامات دولت 

ها و  فايده پروژه-ديجیتال جهت ارزيابی مواردی همچون هزينه

 های دولت در برآوردن نیازهای شهروندان. اقدامات و سیاست

 بُعد داشتن محوری: مهمترين موضوعات در اين بُعد داده

محوری، سیاست داده در سطح دولت، ترويج فرهنگ داده

ها، ارتقاء نیروی کاری ماهر استقرار مدير ارشد داده در سازمان

گذاری داده؛ استانداردهای مديريت و جهت استفاده و اشتراک

پذيری دولت ديجیتال؛ وجود اشتراک داده و چارچوب تعامل

های های باز و تامین دادهاستراتژی و برنامه عملیاتی داده

و حفظ حريم  دولتی؛ رعايت اصول اخلاقی و امنیتی داده

 خصوصی کاربران

 عنوان يک پلتفرم: در اين بعد مباحثی همچون بُعد دولت به

های بخش مشارکت اکوسیستمی و استفاده از ظرفیت

ها برای حل مسائل دولت آپها و استارتخصوصی، دانشگاه

های های ديجیتال  با تدوين برنامهقابلیتديجیتال؛ ايجاد 

ای؛ تامین و های چندرشتهدرسی و آموزش مداوم و ايجاد تیم

همراه پذير و ايمن بههای فناورانه مقیاساستقرار زيرساخت

های لازم افزارها، استانداردها و چارچوبها و نرم، دادهابزارها

 مطرح است.

  اين بعد عبارتند از فراگیر بُعد کاربرمحوری: موضوعات مهم در

کاناله و آموزش بودن خدمات دولتی با اتخاذ رويكرد همه

کاربران جهت استفاده از ابزارهای ديجیتال؛ مشارکت کاربران 

رسانی اقدامات و در سیاستگذاری و طراحی خدمات با اطلاع

ها به کاربران و دريافت بازخورد از آنها و ارائه خدمات پروژه

 بینی نیاز کاربران.پیش فراکنشی با

 گری: در اين بعد مواردی همچون ايجاد بُعد قانونگذاری و تنظیم

قوانین جديد و اصلاح قوانین موجود مانند قوانین مديريت داده، 

گذاری داده، هويت ديجیتال جهت سازگاری با دولت اشتراک

های های نهادی مانند سندباکسديجیتال؛ ايجاد چارچوب

های نوظهور و نهاد مستقل برای استفاده از فناوریگری تنظیم

 ها حائز اهمیت است.  برای اطمینان از استفاده اخلاقی داده
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