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چکیده
سیاست گذاریِ به شیوه سنتی، عقلایی، خطی و متوالی است و شامل تعریف مسائل، تحلیل و توسعۀ راه حل ها، 
 تعریف نشده، نامشخص و بسیار پیچیده اند و با 

ً
انتخاب، اجرا و ارزیابی آن ها می شود. اما برخی مسائل عموما

شیوه های علمی و منطقی رایج نمی توان با آن ها روبه رو شد. این گونه مسائل با داشتن ابعاد مختلف و به هم پیوسته 
بودن علت  و معلول در آن ها، قابلیت رسیدن به راه حلی مشخص را ندارند. تفکر طراحی با داشتن دیدگاه غیرخطی، 
انسان محور، مشارکتی و یادگیری از شکست، برای شناخت و حل این گونه مسائل مفید است. از روش طراحی 
ابتدا در حوزه های معماری و تولید محصول استفاده می شد، اما با گذشت زمان، به حوزه های دیگری همچون 
مهندسی، مدیریت و در سال های اخیر، به سیاست های خدماتی دولت ها راه یافت. در این روش، با درگیرکردن 
مردم )جامعۀ سیاست پذیر( و استفاده از تخصص های چندگانه و بین رشته ای در تعریف مسئله، سعی می شود 
موضوع از جنبه های متعدد و از دید ذی نفعان گوناگون درک  شود. روش تفکر طراحی پنج مرحلۀ همدلی، تعریف 
فرایند سیاست گذاری می تواند  را شامل می شود که در طول  ارزیابی  و  اولیه  نمونۀ  ایده پردازی، ساخت  مسئله، 
برای شناخت بهتر مسائل با پیچیدگی بالا و پیداکردن راه حل های موقتی مفید باشد.  هدف از نگارش این مقاله، 
معرفی رویکرد تفکر طراحی در حل مسائلی است که پیچیدگی بالایی دارند. این نوع مسائل، نه فقط دارای ابعاد 
فنی هستند، بلکه ابعاد اقتصادی، اجتماعی و سیاسی نیز دارند. در این مقاله با ارائۀ تعریفی از ویروس کرونا، 
به منزلۀ مسئله ای که برخی از معیارهای پیچیدگی را دارد، به معرفی تفکر طراحی به عنوان یک نوآوری  سیاستی، 
برای مقابله با این نوع مسائل پرداخته شده است. در ادامه، سیاست های کلان اتخاذشدۀ توسط ستاد ملی مقابله 
با کرونا )ایمنی جمعی، قرنطینه و فاصله گذاری( با مراحل روش تفکر طراحی تطبیق داده شده است.  در پایان نیز 
نکته هایی در اهمیت کاربرد این روش در سیاست گذاری های خرد در سازمان های عمومی و خصوصی در مقابله 

با امواج جدید این ویروس ذکر شده است.
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مقدمه

بدون  جوامع  و  می شود  پیچیده تر  روز  به  روز  امروزی  مسائل 
داشتن دیدگاه ها و رویکردهای جدید متحمل هزینه های سنگین و 
جبران ناپذیری می شوند. تغییرات در حوزه های سیاسی، اقتصادی، 
مرزهای  محوشدن  سبب  فناوری  و  اجتماعی  زیست محیطی، 
مسائل،  نوع  این  با  مقابله  برای  دولت ها  است.  شده  سازمان ها 
شهروندان  انتظارات  و  تغییرات  این  آثار  شناخت  توانایی  باید 
نوآوری های  برای  مردم  مشارکت  و  تجارب  به  و  باشند  داشته  را 
در   .)OECD, 2018:242( کنند  توجه  خدماتی  و  سیاستی 
رویکردهای  از  سیاست گذاری  در  پیش رو  کشورهای  اخیر،  دهۀ 
روی  کاربرمحور  و  مشارکتی  رویکردهای  به  کارشناسی محور 
آورده اند، در رویکرد جدید نوآوری در سازمان های عمومی فقط 
مشارکت  براساس  بلکه  نمی شود،  متمرکز  داخلی  فرایندهای  بر 

ذی نفعان و برای جامعه صورت می گیرد. 
بوده  بی سابقه  اخیر  صدسال  در  کرونا1  همه گیرویروس  بحران 
است. این ویروس طی چند ماه توانسته جوامع انسانی را در سراسر 
کرۀ زمین فلج و خسارات فراوان اقتصادی، درمانی و روانی بر مردم 
گوناگون،  ابعاد  در  مسئله  این  اثرگذاری  به  توجه  با  کند.  تحمیل 
می توان آن را مسئله ای با ابعاد پیچیدگی بالا تلقی کرد که استفاده 
این  از  برای حل آن ضروری است. یکی  نوآوری های سیاستی2  از 
نوآوری ها، رویکرد طراحی در سیاست گذاری است. رویکرد طراحی 
و  غیرخطی بودن  مشارکت محوری،  ازجمله  ویژگی هایی  داشتن  با 
درس آموزی از شکست برای حل مسائل  پیچیده مفید است. در دهۀ 
گذشته کشورهایی چون استرالیا، فرانسه، انگلیس، سنگاپور، کانادا، 
به منزلۀ  طراحی  رویکردهای  از  آمریکا  متحدۀ  ایالات  و  دانمارک 
ابزاری برای تحریک نوآوری و توسعۀ خدمات، نوآوری و کارآفرینی 
اجتماعی، توسعۀ پایدار، اقتصاد چرخشی3 و بخش عمومی استفاده 
 Camacho, 2016:260; Carstensen and Bason,( کرده اند 

.)2012:6 OECD, 2018:243
در این مقاله سعی شده است که اهمیت اتخاذ رویکرد طراحی 
برای حل مسئلۀ کرونا بیان شود. بدین منظور در بخش اول، انواع 
مسائل معرفی و ابعاد مسئلۀ کرونا از نظر نوع شناسی بررسی شده 
نوآوری سیاستی و رویکرد طراحی معرفی  است. در بخش دوم، 
برای  تفکر  نوع  این  از  داده شده است که چگونه می توان  نشان  و 
توصیف و تبیین وضعیت حل مسئلۀ کرونا و سیاست های کلانی 
که دولت اتخاذ کرده است، بهره برد. در پایان، پیشنهادهایی برای 
این رویکرد در سیاست های خرد مربوط به حوزه های  از  استفاده 

خدماتی بخش عمومی و درمانی ارائه شده است.

1. Coronavirus

2. Policy Innovation

3. Circular Economy

1.‌انواع‌مسائل‌در‌سیاست‌گذاری

قطعیت،  عدم  با  و  متلاطم  اقتصادی  و  اجتماعی  محیط  امروزه 
این  در   .)32  :1397 )چرماک،  است  همراه  ابهام4  و  پیچیدگی 
وضعیت سیاست هایی که دولت اتخاذ می کند یکسان نیستند و با توجه 
متفاوت  سیاست ها  این  می شود،  روبه رو  آن ها  با  که  مسائلی  نوع  به 
ازقبل  سیاست های  به  تکراری  و  ساده  مسائل  در  مثال،  برای  است. 
و  ابهام  و  ذی نفعان  افزایش  درصورت  اما  است،  نیاز  پیش بینی شده 
اختلاف در باورها، ارزش ها و منافع آن ها، پیچیدگی مسائل افزایش 
می یابد. درنتیجه، می توان نخستین موضوع برای حل مسائل را شناخت 
 Rittel and Webber, 1973:6; Snowden( درست آن ها دانست
برای   .)and Boone, 2007:2; Alford and Head, 2017:6
 آن را به سه دستۀ 

ً
مسائل طبقه بندی های گوناگون وجود دارد که معمولا

Glouberman and( ساده،5 پیچیده6 و خیلی پیچیده7 تقسیم  می کنند 
.)Zimmerman, 2002:1

مطالعه درمورد انواع مسائل بدخیم8 با مقالۀ ریتل و وبر در سال 
1973 اهمیت یافت. ویژگی این نوع مسائل عبارت اند از:
1. تعریف مشخصی از مسئلۀ بدخیم نمی توان ارائه کرد؛

2. مسائل بدخیم قاعدۀ توقف ندارند؛
3. راه حل های مسائل بدخیم به صورت »درست یا غلط« نیستند، 

بلکه پاسخ ها به شکل »خوب یا بد« هستند؛
4. هیچ گونه آزمایش اولیه و نهایی برای بررسی و سنجش راه حل 

مسئلۀ بدخیم وجود ندارد؛ 
زیرا  است؛  یکباره9  اقدامی  بدخیم،  مسئلۀ  برای  راه حل  هر   .5
فرصت یادگیری با آزمون و خطا وجود ندارد، درنتیجه هر تلاشی 

مهم تلقی می شود؛
و  بالقوه  راه حل های  از  بی شمار  مجموعه ای  بدخیم  مسائل   .6

دستورالعمل های تعریف شده ندارند؛ 
7. هر مسئلۀ بدخیم یکتا و منفرد است؛

8. هر مسئلۀ بدخیم می تواند نشانه ای از مسئله ای دیگر باشد؛ 
با  توضیح دادن  قابلیت  بدخیم  مسئلۀ  در  موجود  تناقضات   .9
حل  ماهیت  توضیح،  نوع  انتخاب  و  است  گوناگون  روش های 

مسئله را تعیین می کند؛
 Rittel and Webber,( ندارد  اشتباه کردن  اجازۀ  برنامه ریز   .10

.)1973:7-13
ذی نفعان  بدخیم  مسئلۀ  گفت  می توان  دیدگاه  این  از  الهام  با 

4. VUCA (Volatility, Uuncertainty, Complexity, Ambiguity)

5. Simple

6. Complicated

7. Complex

8. Wicked

9. One Shot Operation
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متعددی دارد که ارزش ها، باورها و هنجارهای متفاوتی دارند و این 
تفاوت ها، توافق بین آن ها درمورد چیستی مسئله و راه حل های1 آن 
را با مشکل مواجه می سازد. همچنین، این مسائل پیش بینی ناپذیرند 
فیصله  انرژی  و  زمان  پول،  اتمام  با  فقط  و  ندارند  توقف  شرط  و 
می یابند. خوب و بد بودن راه حل ها نیز به درک ذی نفعان بستگی 
 Christiansen and Bunt, 2012:6; Alford and( دارد 

Head, 2017:4 ؛ کریمی مله، 1397: 9(.
و  آن ها  ذات  براساس  مسائل  کانوین2  به نام  چارچوبی  در 
چگونگی رابطۀ علت و معلولی، به پنج دستۀ مسائل ساده، پیچیده، 
خیلی پیچیده، آشوبناک3 و بی نظم تقسیم می شوند. در شکل 1 این 

پنج نوع مسئله مشخص شده است.
مسائل ساده با رابطۀ علت و معلولی روشن شناخته می شوند. 
درمورد بهترین راه حل،4 هیچ اختلاف نظری میان تصمیم گیرندگان 
و  دارند  گاهی  آ مسئله  درمورد  خود  دانش  بر  آن ها  ندارد.  وجود 
به اصطلاح »می دانند که می دانند«.5 در این وضعیت، تصمیم گیرنده 
با احساس و درک وجود مسئله، آن را در دستۀ ازپیش مشخص شده 

قرار می دهد و پاسخ مربوط را اعمال می کند.
دارد،  وجود  معلولی  و  علت  رابطۀ  اگرچه  پیچیده  مسائل  در 
ولی شناخت این روابط به تجزیه و تحلیل مسئله نیاز دارد و فقط 
در  دارد.  بهترین وجود   

ً
لزوما نه  و  راه حل های خوب6  ارائۀ  امکان 

این نوع مسائل، تصمیم گیرندگان »می دانند که نمی دانند«.7 آن ها 
درصورت درک وجود مسئله، به تجزیه و تحلیل آن می پردازند و 
پاسخ درخوری برای رفع مشکل می یابند. تصمیم گیری در شرایط 
 به زمان بسیاری نیاز دارد و بعضی مواقع فرد باید 

ً
پیچیده معمولا

میان رسیدن به »پاسخ درست« و »تصمیم به موقع« یکی را انتخاب 
کند و درصورتی که اطلاعات کاملی وجود نداشته باشد، مسئلۀ 

پیچیده به مسئله ای خیلی پیچیده تبدیل می شود.
مشخص  معلولی  و  علت  وضعیت  پیچیده،  خیلی  مسائل  در 
در  می کنند.  ظهور8  مسئله  حل  فرایند  طی  در  راه حل ها  و  نیست 
گاهی ندارد و  این گونه مسائل، تصمیم گیرنده از وضعیت مسئله آ
باید  تصمیم گیرنده  بنابراین  نمی داند«.9  که  »نمی داند  به اصطلاح 
برای  سپس  و  بپردازد  مسئله  یافتن  برای  جست وجو  به  نخست 
شناخت و پاسخ به آن اقدام کند. نیاز به آزمایش پاسخ ها و صبر در 

1. Solve

2. Cynefin

3. Chaos

4. Best Practice

5. Known Knowns

6. Good Practice

7. Known Unknowns

8. Emergent Practice 

9. Unknown Unknowns

رسیدن به پاسخ مطلوب ضروری و تحمیل نظم به شرایط، اشتباه 
است و تصمیم گیرنده باید با فاصله گرفتن از مسئله به پاسخ های 

ممکن اجازۀ ظهور بدهد.
به سبب  معلولی  و  علت  روابط  آشوب،  و  بحرانی  مسائل  در 
هر  از  قبل  تصمیم گیرنده  نیستند.  قابل  شناسایی   شدید  تغییرات 
در  سپس  و  کند  اقدام  سیستم  ثبات  و  پایداری  برای  باید  کاری، 
پی شناخت مسئله و پاسخ به آن برآید و مسئله را به حوزۀ مسائل 
ارائه شده روشی  راه حل  این شرایط  در  انتقال دهد.  پیچیده  خیلی 
بی سابقه10 است )Snowden and Boone, 2007:8(. زمانی که 
تعلق دارد،  از دسته های دیگر  به کدام یک  نباشد مسئله  مشخص 

مسئلۀ بی نظم نامیده می شود.
با   2017 سال  در  هید  و  آلفورد  که  جدیدتری  چارچوب  در 
استخراج از آثار قبلی درمورد انواع مسائل انجام داده اند، دو عنصر 
مسئله«  در  درگیر  »عوامل  و  مسئله«  ذاتی  »مشخصات  اصلی 
به منزلۀ عناصر محوری این گونه مسائل معرفی و با توجه به سایر 
 Alford and Head,( شده اند  دسته بندی  طبقه  نه  در  ابعاد، 
2017:6(. اگرچه این تقسیم بندی همۀ ویژگی های مسائل را دربر 
نمی گیرد، اما برای فهم اولیۀ آن مفید است. در شکل 2 نوع شناسی 

مسئله نشان داده شده است.
در این چارچوب، محور عمودی، که به مشخصات ذاتی مسئله 
مربوط می شود، با توجه به ویژگی رام شدنی،11 مسئله به سه دسته 
تقسیم شده است: در حالت اول هم مسئله و هم راه حل آن )حتی با 
داشتن جزئیات فراوان( مشخص است؛ در حالت دوم دلایل وجود 
مسئله مشخص است، ولی راه حل مسئله به درستی مشخص نیست 
سیاسی  و  تحلیلی  پیچیدگی های  به سبب  موفق  راه حلی  یافتن  و 
مشکل است؛ در حالت سوم، نه شناخت دقیقی از مسئله وجود 

دارد و نه راه حل های ممکن مشخص است.
مسئله  در  درگیر  مهم  سازمان های  یا  افراد  به  نیز  افقی  محور 
می پردازد. توجه اصلی بر گرایش افراد درمورد چگونگی پاسخ به 
مسئله است. گرایش افراد شامل سه عامل است: عامل اول اهمیت 
منسجم  به شکل  مربوطه  دانش  اینکه  است،  مسئله  درمورد  دانش 
موجود است و تصمیم گیرنده به چه میزان و با چه هزینه ای به آن 
و  تصمیم گیران  منافع  هم سویی  میزان  دوم  عامل  دارد؛  دسترسی 
باشد،  واگراتر  آن ها  منافع  هرچه  است،  مسئله  درمورد  ذی نفعان 
هزینۀ دسترسی به دانش مربوطه نیز بالاتر خواهد بود؛ عامل سوم، 
از  هریک  نسبی  قدرت  میزان  است،  وابسته  دیگر  عامل  دو  به  که 
ذی نفعان درمورد مسئله است که میزان قدرت هر عامل در دسترسی 
به دانش موردنیاز اثرگذار است. با توجه به عوامل سه گانۀ ذکرشده، 
سه حالت برای محور افقی متصور است؛ حالت اول: دانش و منافع 

10. Novel Practice

11. Tractability
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مربوط به مسئلۀ، پراکندگی و واگرایی کمی دارد؛ حالت دوم : دانش 
آن ها  ولی  است،  متعددی  ذی نفعان  اختیار  در  مسئله،  به  مربوط 
باهم منافع مشترک و هم سویی دارند؛ و حالت سوم : دانش و منافع 

به صورت واگرا و نامتجانس میان عوامل گوناگون پراکنده است.
دانش  باشد،  داشته  ساختاری  و  فنی  پیچیدگی  مسئله ای  اگر 
مربوط به حل آن پراکنده و ضمنی باشد و تعارض در منافع و توزیع 
نامناسب قدرت میان عوامل وجود داشته باشد، خیلی بدخیم تلقی 

.)Alford and Head, 2017:11( می شود
که  می کند  کمک  ما  به  پیچیدگی  ازلحاظ  مسائل  شناخت 

یا  ساده سازی  از  و  یابیم  دست  بهتری  راه حل های  به  بتوانیم 
پیچیده کردن بی مورد آن ها پرهیز کنیم. اگر مسائل را بسیار ساده 
پیچیده  و  فراوان  مؤلفه های  شامل  آن ها  درحالی که  کنیم،  فرض 
که  شود  جبران ناپذیری  خسارت  باعث  است  ممکن  باشند، 
 Snowden and( می تواند مسئله ای ساده را به بحران تبدیل کند

 .)Boone, 2007:2
برداشت،  باید  کرونا  بحران  با  مقابله  برای  که  قدمی  نخستین 
نوع شناسی این مسئله است. پرسش هایی از این دست می تواند در 

شناسایی نوع مسئلۀ کرونا و میزان پیچیدگی آن به ما کمک کند:

مسائل پیچیده )منظم(

روابط علت و معلولی باید تحلیل شوند.

هدف: راه حل های خوب

شناخت، تجزیه و تحلیل، پاسخ

مثال: مسائل مهندسی

مسائل خیلی پیچیده 

روابط علت و معلولی نامشخص

راه حل ها ظهور می کنند

کاوش، شناخت، پاسخ

مثال : تربیت فرزند

مسائل ساده )آشکار(

روابط علت معلولی مشخص

ین راه حل  هدف: بهتر

شناخت، دسته بندی، پاسخ

مثال : بیمه و بانک

مسائل آشوبناک

روابط علت و معلولی وجود ندارد

هدف تنها ثبات است

اقدام، شناخت، پاسخ

مثال: جنگ، شورش

مسئلۀ بی نظم

)Snowden and Boone, 2007:5(شکل 1: انواع مسائل بر گرفته از

 )Alford and Head, 2017:6( شکل 2: نوع شناسی مسائل

له
سئ

ی م
ون

در
ی 

دگ
چی

پی

ذی نفعان و عوامل درگیر در مسئله

مسئلۀ رام

مسئلۀ پیچیده ازلحاظ تحلیلی

مسئلۀ پیچیده ازلحاظ ارتباطی

مسئلۀ خیلی پیچیده

مسئلۀ مشاجره آمیز ازلحاظ 
مفهومی

مسئلۀ پیچیده ازلحاظ سیاسی

مسئلۀ آشفته ازلحاظ سیاسی

مسئلۀ خیلی بدخیم
مسئلۀ پیچیده ازلحاظ 

شناختی 

مسئله و راه حل 
مبهم

مسئلۀ روشن، 
راه حل مبهم

مسئله و راه حل 
روشن

روابط همکارانه 
و تفاوت کم

گروه های چندگانه، 
هرگروه با دانش گوناگون

گروه های چندگانه، تعارض در 
ارزش ها/ علایق
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1. ویژگی های ویروس کرونا ازلحاظ شیوع و درمان چگونه است؟
2. چه کسانی به این ویروس مبتلا می شوند و میزان فراگیری آن در 

چه افرادی بیشتر است؟
3. آیا این مسئله در ابعاد اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی 

زندگی نیز اثر می گذارد؟
با پیچیدگی بالا همچون اعتیاد، بی کاری بلندمدت،  حل مسائل 
برنامه های  خشونت آمیز،  رفتارهای  کاهش  سالمندان،  به  کمک 
از راه نوآوری های  از خانواده و مشکلات محیط زیستی  حمایت 
میان  هم افزایی  ایجاد  با  نوآوری ها  است.  امکان پذیر  سیاستی 
ایده ها، مزیت ها، عوامل، فرایندها و سرمایه ها در پی یافتن راه هایی 
 Christiansen and Bunt,( مسائل اند  این گونه  با  مقابله  برای 

 .)2012:6
است.  درمانی  ـ  بهداشتی  بحرانی  اول  نگاه  در  کرونا  ویروس 
شیوع پذیری و نرخ انتشار و همچنین میزان کشندگی و نرخ درمان 
آن، معیارهای فنی برای سنجش اثرگذاری این ویروس اند، اما این 
سیاسی  و  اجتماعی  اقتصادی،  ابعاد  در  شیوع،  مدت  در  مسئله 
زمان،  گذشت  با  است.  بوده  اثرگذار  بسیار  نیز  مردم  زندگی 
دیدگاه های گوناگون و حتی متضادی برای چگونگی مقابله با این 
ویروس و آثار آن در میان مردم و سیاست گذاران شکل گرفته است. 
می شوند.  مسئله  پیچیدگی  میزان  افزایش  سبب  عوامل  این  همۀ 
فارغ  از  پیچیدگی مسئلۀ کرونا،  بر  تأکید  از مقالۀ پیش رو،  هدف 
تعیین سطح دقیق آن، است. اما به نظر می رسد با توجه به شکل 2، 
با گذر زمان و با وجود عوامل بسیار )محور افقی( دچار پیچیدگی 
بیشتری از لحاظ سیاسی شود و همچنین، درصورت کشف نشدن 
واکسن یا داروی مؤثر، بر پیچیدگی فنی و تحلیلی )محور عمودی( 
آن نیز افزوده شود و در طول زمان این وضعیت به مسئله ای بدخیم 

تبدیل شود.

2.‌نوآوری‌های‌سیاستی‌و‌تفکر‌طراحی‌در‌سیاست‌گذاری

2-1.‌نوآوری‌های‌سیاستی
فرایندهای خلاق در سیاست گذاری به جای ارائۀ خدمات موظف 
خود و توجه به خروجی1 برنامه ها یا طرح ها، به آثار و پیامدهای2 
برای  دولت ها  بنابراین  دارند،  تأکید  شهروندان  در  آن ها  باارزش 
پاسخ مؤثر به وضعیت درحال تغییر، پیچیده و مبهم باید به نوآوری 
 Christiansen and( آورند  روی  عمومی  سیاست گذاری  در 
جریان  از  سیاست گذاری  اخیر،  دهۀ  دو  در   .)Bunt, 2012:8
پایین  به  بالا  از  و  عقلایی«  »انسان  رویکرد  براساس  که  اصلی، 
به سمت دیدگاه جدید حکمرانی شبکه ای3  است، درحال حرکت 

1. Outputs

2. Outcomes

3. Network Governance

است که براساس »حساس کردن«4 توانمندی های بالقوه5 )نوآوری، 
یادگیری  و  مشترک  منابع  هم تولیدی6(،  و  همکاری  شبکه بودن، 
دیدگاه  در   .)Christiansen and Bunt, 2012:10-11( است 
و  موقعیت ها  کشف کنندۀ  و  تفسیرکننده  رهبران  به  مدیران  جدید، 
شهروندان به هم تولیدکننده7 و مسئول تغییرات، تبدیل می شوند و 
الگوی  به  برای مردم«  از »ارائۀ خدمات  الگوی خدمات عمومی 
 Carstensen and Bason,( هم تولیدی با مردم« تغییر می کند«

.)2012:26; Conliffe et al., 2019:9
منظور از نوآوری، کاربرد بینش ها، منابع و رویکردهای جدید 
نوآوری ها چیستی ها  این  انجام دادن کارهاست.  بهبود روش  برای 
)دستاوردها( و چگونگی ها )فرایندها و ابزارها( را شامل می شوند 
)Conliffe et al., 2019:6( و منظور از هم تولیدی، مجموعه ای 
از چارچوب ها و روش هایی است که سازمان های خدمات دولتی 
از  برنامه ریزی،  در  افراد  مشارکت  از  بهره بردن  برای  اجتماعی  و 
آن ها استفاده می کنند. ارائۀ خدمات عمومی در ارتباطی دوطرفه و 
متعادل میان کارمندان دولت و مردم، سبب می شود که شهروندان 
 .)Carstensen and Bason, 2012:10( عامل مؤثر تغییر باشند
مدنی  خصوصی،  دولتی،  ازجمله  متعدد  نهادهای  بین  مرزهای 
به سمت  عمومی  بخش  و  محوشدن اند  درحال  شهروندان  و 
ارتباطات  می یابد.  سوق  غیرتنظیمی8  رویکردهای  و  تمرکززدایی 
رسمی جایگزینِ سیستم های اجتماعی غیررسمی می شود و تأکید 
بیشتر بر کسب وکارها، جامعۀ مدنی و شهروندان در ارائۀ خدمات 

.)Christiansen and Bunt, 2012:9( عمومی است
نوآوری سیاستی روش های نوآورانه ای درمورد درگیرکردن عموم 
ارزیابی  خدمت،  توسعۀ  و  برنامه ریزی  سیاست گذاری،  در  مردم 
 Conliffe et al.,( اثربخشی سیاست ها و برنامه ها را دربر می گیرد
پیچیده  اجتماعی  در سیستم های  نوآوری  تأثیر  سه  از   .)2019:6
می توان به افزایش کیفیت راه حل ها، افزایش عملکرد گروه و تقویت 
افزایش  سبب  که  کرد  اشاره  ایده پردازی  در  ذی نفعان  مشارکت 

 .)Salzman, 2008:13( احتمال موفقیت برنامه ها می شوند
دارد  وجود  عمومی  سیاست گذاری  حوزۀ  در  نوآوری  نوع  سه 
محدودۀ  عمومی  بخش  نوآوری  است.  شده  بیان   3 در شکل  که 
شامل  که  می گیرد  دربر  را  حکمرانی  فعالیت های  از  گسترده ای 
سیاستی  نوآوری  می شود.  ساختاری  تغییرات  و  ظرفیت سازی ها 
فقط به فرایند توسعۀ سیاستی و نوآوری دستاورد و ابزار می پردازد. 
به منظور  کاربرمحور  رویکردی  به منزلۀ  نیز  خدمت  نوآوری 

Sensemaking .4؛ منظور از کاربرد این اصطلاح استفاده از ویژگی های دیگر انسانی 
همچون ادراکات و احساسات علاوه بر عقل و منطق است.

5. Potentiality

6. Co-Production

7. Co-Producer

8. Non-Regulatory
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از  بسیاری  می شود.  گرفته  به کار  برای شهروندان  توسعۀ خدمات 
موفقیت های نوآوری های بخش عمومی از راه نوآوری در طراحی 

خدمات، که نقطۀ ارتباطی با عموم مردم اند، به دست می آید.
رفتاری،1  نگرش های  همچون  روش هایی  و  رویکردها 
)داده کاوی،  داده3  علم  آینده نگاری،  طراحی،  تفکر  آزمایشگاهی،2 
تفکر  مصورسازی،4  داده ها(،  اکتشافی  تحلیل  آماری،  تحلیل 
پیچیدگی،  علم  زمینه ای،  تئوری  تنظیم گری،  سیستمی، جعبۀ شن 
روش های  استارت آپ  ناب،5   ،A/B تست  مصنوعی،  هوش 
قوم نگاری، مشاهدۀ مشارکتی، مصاحبه های کیفی با پایان باز به منزلۀ 
 Carstensen( دارند  کاربرد  سیاستی  نوآوری های  برای  ابزارهایی 
 and Bason, 2012:15; Kimbell, 2015:18; Conliffe et

 .)al., 2019:10; OECD., 2018:242
سبب  ایده ها  سریع  شناخت  با  چابک6  همکاری  روش های 
تولید  با  نیز  قوم نگاری  روش  می شوند.  تحقیق  گروه  پیشرفت 
مردم  تجربۀ  مسیر  می توانند  شهروندان  چشم انداز  از  بینش هایی 
 Kimbell,( دهند  توضیح  را  سیاست ها  و  عمومی  خدمات  با 

1. Behavioral Insights

2. Experimental Approach

3. Data Science

4. Visualization

5. Lean Startup

6. Agile Collaborative

)بازطراحی  خدمت  طراحی  همچون  رشته هایی   .)2015:37
فرایندهای خدمت( یا طراحی تجربه7 )تمرکز بر تجربۀ کاربر( و 
طراحی کالای اجتماعی8 برای نوآوری های اجتماعی و کارآفرینی 

 .)Carstensen and Bason, 2012( استفاده می شوند
انطباق  شانس  یا  یادگیری  امکان  سیاست گذاری  خطی  فرایند  در 
اندک و محدود است، اما فرایند آزمایشی تکرارشونده ویژگی های دارد:

1. چندین ایدۀ راه حلی شناسایی و به اجرا گذاشته می شوند؛
راه حل های  پدیدارشدن  اجازۀ  تکرارشونده  آزمایشی  گام های   .2

واقعی را می دهند؛
و  )اندروز  می شود  تشویق  منضبط  یادگیری  و  انطباق پذیری   .3

همکاران، 1398: 242(.
بُعدِ  دو  در  را  سیاستی  نوظهور  و  مؤثر  رویکردهای   4 شکل 
سیاست  و  برای(  )طراحی  تخصص  ـ  با(  )طراحی  مشارکت 
در  است.  داده  قرار  هم  کنار  در  )مردم گرا(  خدمت  ـ  )دولت گرا( 
این رویکردها، روش ها و ابزار های مشخصی برای سیاست گذاری 

پیشنهاد می شوند: 
همدلی،  همچون  روش هایی  سیاست:  برای  طراحی   .1

قوم نگاری، طراحی مشترک و همکاری؛
طرح  و  سفر  نگاشت  همچون  روش هایی  خدمت:  طراحی   .2

7. Experience Design

8. Social Good

 )Conliffe et al., 2019:7( شکل 3: انواع نوآوری ها در بخش عمومی

نوآوری بخش عمومی
فرایندها و زیرساخت های جدیدی که نوآوری 

در حکمرانی را افزایش می دهند. همچون دولت 
باز و دولت دیجیتال.

نوآوری سیاستی
فرایندها، اقدامات و ابزارهای جدید که 
برای طراحی سیاست  استفاده می شود 

و نتایج آن در حل مسائل پیچیده، 
مشاهده می شود.

نوآوری خدمت
فرایندها، اقدامات و ابزارهای جدید 
استفاده شده برای طراحی خدماتی 
که نتایج آن در تجارب باکیفیت 

شهروندان مشاهده می شود.
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)Conliffe et al., 2019:8( شکل 4: نوآوری های سیاستی براساس مشارکت محوربودن و دولت محوربودن

خدمت؛1
و  اهرمی  داشبوردهای  مفهومی،  نگاشت  سیستمی:  تفکر   .3

نقشه های گرافیکی؛
4. آینده نگاری راهبردی: دیده بانی آینده، تجزیه و تحلیل روند، 

برنامه ریزی سناریو و افق های سه گانه؛
5. سیاست باز: دولت الکترونیک، دادۀ باز، کلان داده و تحلیل 

آماری؛
6. نگرش های رفتاری: استراتژی سقلمه2 و محرک ها؛

7. آزمایش سیاست: آزمایشگاه ها، نمونه سازی3 اولیه، ارزیابی، 
و سنجش پیامد. 

همان  گونه که در شکل 4 مشاهده می شود، رویکرد طراحی سیاست 
با همۀ رویکردهای نوآورانۀ جدید در حوزۀ فعالیت اشتراک دارد 
به همین علت می توان آن را  ابزارهای آن ها استفاده می کند،  از  و 

رویکرد جامعی برای سیاست گذاری نوین دانست.
مسائل  همۀ  حل  برای  سیاستی  نوآوری های  که  می شود  تأکید 
پیچیده  مسائل  با  دولت ها  مقابلۀ  برای  اگرچه  و  ندارند  کاربرد 

1. Service Blueprints

2. Nudge Strategy

3. Prototyping

که  دارند  به همراه  را  اما چالش هایی  فراهم می کنند،  فرصت هایی 
عبارت  اند از:

و  سردرگمی  سبب  تعاریف  و  چارچوب ها  اشباع  و  ازدیاد   .1
از  پایگاه داده ای  باید  این مشکل  دوباره کاری می شود. برای حل 

نمونه های موفق تشکیل و ارتباطات بین بخشی تسهیل شود؛
شواهد  بر  که  دارد  وجود  دولت ها  در  نانوشته ای  خطر گریزی   .2
کید دارد. استفاده از قوم نگاری و  متقن، معتبر و داده های کمی تأ
ابزارهایی چون »سفر پروژه«4 و »جعبه ابزار سیاست گذاری باز« به 

جمع آوری داده های کیفی کمک می کند؛
3. تفاوت بسیاری بین یادگیری در عمل با یادگیری از راه مطالعۀ 
مفاهیم وجود دارد. دانش نوآوری ضمنی است و در عمل و کاربرد 

به دست می آید؛ 
کنکاش  به  علاقه ای  مسائل،  به  واکنشی  رویکرد  به سبب   .4
مشکلات  حل  درحالی که  ندارد.  وجود  آن ها  دلایل  ریشه ای 
به  نیاز دارند، سیاست گذاران بیشتر  به بررسی های عمیق  پیچیده 

علائم مسائل اهمیت می دهند؛ 
5. شناخت پنجره های فرصت و هماهنگی نوآوری های سیاستی با 

وضعیت سیاسی و مسائل روز مشکل است؛

4. Project Journey

سیاست باز

طراحی خدمت

آزمایش سیاست

طراحی سیستمی

مشارکتی

خدمت )مردم گرایی(سیاست )دولت گرایی(

تخصصی

طراحی برای 
سیاست

آینده نگاری 
راهبردی

نگرش های رفتاری
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سبب  است  ممکن  سیاست گذاری  در  کاربر  به  بسیار  توجه   .6
پشتیبانی  عملیات های  در  که  شود  کمبودهایی  به  بی توجهی 
 OECD.,( شوند  گرفته  نادیده  بلندمدت  نیازهای  و  دارند  ریشه 

.)2018:245; Conliffe et al., 2019:9
برای اینکه طرحی یا سیاستی با محوریت تمرکز بر تجربۀ شهروندان 
به نتیجۀ مطلوب برسد، به تغییرات فراوانی در ساختارها، فرایندها، 
بودجۀ  و  زمان  مستلزم  موضوع  این  است.  نیاز  بودجه  و  قوانین 
فراوان از برنامه است. یکی از مهم ترین شرط های رویکرد طراحی 
آزمایشگاه  و  سیاستی  آزمایشگاه  از  استفاده  سیاست گذاری،  در 
و  فراوانی  سنجش  در  تسریع  سبب  آزمایشگاه ها  است.  طراحی1 
برنامه ها، کاهش هزینه ها و تضمین موفقیت  برآورد سیاست ها و 
فراهم  ذی نفعان  همۀ  حضور  برای  فضایی  آزمایشگاه  می شوند. 
می کند تا با روش طراحی مشارکتی2 و رویکرد خلاقانه، بینش ها 
در  بیازمایند.  را  آن ها  و  کنند  خلق  موقت  و  جدید  دیدگاه های  و 
این فضا مفاهیم، مسائل و راه حل ها با تشکیل حلقه های یادگیری 
 Kimbell,( می یابند  تکامل3  مجدد،  چارچوب بندی  و  جمعی 
ویژگی  سه  مؤسسات  این   .)2015:67; Camacho, 2016:13
)داشتن طراحان  مزیت های طراحی  از:  عبارت اند  که  دارند  مهم 
حرفه ای که مهارت های تصویرسازی و نمونه سازی اولیه را دارند(؛ 
و  قوم نگاری؛  و  مردم شناسی  اجتماعی،  پژوهش  مهارت های 
این  توانسته اند  این مؤسسات  مهارت های مدیریتی و کسب وکار. 

.)Camacho, 2016:4( سه ویژگی را به خوبی باهم ترکیب کنند

‌2-2.‌تفکر‌طراحی‌چیست؟
تفکر  روش های  از  را  آن  که  دارد  ویژگی هایی  طراحی  تفکر 
در  طراح  می کند.  متمایز  قیاسی(  و  )استقرایی  مرسوم  استدلالی 
قوانین  پیداکردن  به دنبال  استقرایی  روش  از  نه  مسائل،  با  برخورد 
به دنبال  نه از روش تفکر قیاسی  و اصول حاکم بر مسئله است و 
پیروی از اصول ازپیش مشخص شده برای برخورد با مسائل است 
بلکه به شیوه ای خلاقانه و با توجه به الهامات و تجربیات خود، با 
مسئله درگیر می شود و با سعی و خطا با آن ارتباط برقرار می کند؛ 
به گونه ای که هر لحظه درحال کشف، درک و فهم مسئله است. از 
این نظر، رویکرد او بیشتر به رویکرد استفهامی4 شبیه است که از 

هر موقعیتی برای درک بیشتر موضوع استفاده می کند. 
آن ها،  و درگیرشدن در مشکلات  با شهروندان  و یکدلی5  درک 
از خصوصیات بارز این نوع تفکر است. از ویژگی های دیگر تفکر 
طراحی، نمونه سازی و شبیه سازی است. در تفکر طراحی، عمل 

1. Design Lab

2. Participatory Design

3. Co - Evolve

4. Abductive

5. Empathy

با دست های خود  به اصطلاح، طراحان  و  آمیخته  اندیشه درهم  و 
فکر می کنند.6 آن ها به آزمون راه حل های اولیه و موقتی می پردازند 
و ضمن پذیرش خطا و اشتباه، اندیشه و تفکر خود را درمورد مسئله 
رویکرد  در  استفاده شده  روش های  از  دیگر  یکی  می کنند.  به روز 
مثال  برای  است؛  بصری سازی  روش های  به کاربردن  طراحی، 
آن ها  به تصویرکشیدن تجربۀ  برای  افراد،  نگاشت مسیر تجربۀ7  از 
 .)Kimbell, 2015:24; Salzman, 2008:42( استفاده می شود
به صورت  مسئله،  حل  برای  فرایندی  به منزلۀ  طراحی  تفکر 
با پذیرش چشم اندازهای متفاوت، طرح پرسش های  انسان محور 
آن ها  پیاده سازی  و  چالش ها  مجدد  چارچوب بندی  جدید، 
باز  پایان  ابهام ها و مسائل  با  به صورت تکراری،8 سبب هم سازی 
می شود )Christiansen and Bunt, 2012:29(. این تفکر در 
آینده  ای جدید  بر شهروندمحوری، تصور  فرایند توسعۀ سیاست، 
و همکاری درون و بیرون دولت تمرکز دارد و شهروندان را به منزلۀ 
هم طراحی فعال برای خدمات، قوانین و سیاست های دولت درنظر 
ایجاد تغییرات  می گیرد )Conliffe et al., 2019:9( و علاوه بر 
ملموسی همچون کاهش هزینه ها، افزایش تجربۀ کاربران و افزایش 
سرعت ارائۀ خدمات، سبب تغییرات ناملموسی همچون رضایت 
مشتری، درگیرشدن کارمندان و مردم در گفت وگو و تغییر ذهنیت ها 

.)Salzman, 2008( می شود
انسان محوری،  به  می توان  طراحی  تفکر  ویژگی های  از 
کرد.  اشاره  بودن  تکراری  و  گزینه محوری10  امکان محوری،9 
انسان ها،  نیاز  رفع  برای  طراحی  به معنای  انسان محوری 
می شود  »چه  همچون  پرسش هایی  طرح  به معنای  امکان محوری 
و  چندگانه  گزینه های  تولید  به معنای  گزینه محوری  و   »... اگر 
تکراری  فرایندهای  است.  نظریات های جدید  از  مدیریت سبدی 
اصلاح  برای  واقعی  آزمایش های  از  چرخه هایی  به معنای  نیز 

.)ibid( نظریات اند
برمبنای  تفکر  با  را  عقلانیت  برمبنای  تفکر  می توان   1 جدول  در 

شهود و همدلی مقایسه کرد.
پذیرفتنی  به تنهایی  تفکر  این  در  دیدگاه  توسعۀ  و  خلاقیت 
نیست، بلکه طراحی و خلق مشترک11 ارزش دارد و وظیفۀ طراح، 
ایجاد فضایی مطلوب و تسهیلگری برای درگیرکردن هرچه بیشتر 

.)Camacho, 2016:5( شهروندان و ذی نفعان است
خلاقانه  طرحی  تشخیص  برای  خاصی  ویژگی های  و  شرایط 

وجود دارد که در ادامه ذکر می شود:

6. Think By Hands

7. Experience Journey Mapping

8. Iterative

9. Possibility Driven

10. Option Focused

11. Co - Creation And Co - Design
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فرایند  در  اهداف  طراحی،  نظریۀ  در  اهداف:  بروز  و  ظهور   .1
تصمیم گیری ظهور و بروز می یابند؛

داده ها  از  الگوها  شناسایی  در  طراحان  الگو:  تشخیص   .2
تخصص خاصی دارند بنابراین برای مطالعۀ محیط از روش های 

پیچیدۀ ابتکاری1 استفاده می کنند؛
غیرمنتظره  آینده های  تصویرسازی  در  طراحان  پیش بینی:   .3

ظرفیت ویژه ای دارند؛
برای  که  است  نظر  این  بر  طراحی  تئوری  ینی:2  تحول آفر  .4

خلاقیت، به تخریب روش های پذیرفته شده نیاز است؛
احساسی  وضعیت  از  طراحی  تفکر  احساسی:  درگیرشدن   .5

مخاطبان برای توسعۀ راه حل ها استفاده می کند؛
اولیه  نمونه های  و  سناریوها  برای  طراحی  نظریۀ  تخیلی:3   .6
باشند  غیرعملی  آن ها  اگر  حتی  است،  قائل  ارزش  غیرجدی 

می توانند سبب گشودگی و شگفتی شوند؛
7. عدم ثبات: فرایند طراحی به بازیگوشی و عدم التزام به ثبات 

در کار اهمیت می دهد و گزینه های گوناگون را تولید می کند؛
یسک: محیط تصمیم گیری برای طراحی به تقویت  8. محافظت از ر
خلاقیت نیاز دارد و باید شامل تکنیک ها و فرایندهایی باشد که تفکر 
پایان باز را تقویت سازد و از طراحان در مقابل مسائل حقوقی و دام های 

.)Considine, 2012:14-15( تفکر ابتکاری محافظت کند

2ـ3.‌کاربرد‌تفکر‌طراحی‌در‌سیاست‌گذاری
توسعۀ  و  تحلیل  مسئله،  تعریف  شامل  سنتی  سیاست گذاریِ 
این  در  آن هاست.  ارزیابی  و  پیاده سازی  و  انتخاب  و  راه حل ها 
کمترین  و سیاست پذیران  ارتباط  کمترین  با هم  فرایندها  رویکرد، 
 به بعد از اجرای سیاست 

ً
مشارکت را دارند و ارزیابی سیاست معمولا

موکول می شود. همان  گونه که در شکل 5 مشخص است در رویکرد 
سنتی سیاست گذاری، از مفهوم طراحی فقط به منزلۀ وظیفه  ای در 

1. Complex Heuristic

2. Disruption

3. Fabulation

مرحلۀ پیاده سازی سیاست ها استفاده می شود و خلاقیت و نوآوری 
 Mintrom and Luetjens,( را در سیاست گذاری محدود می کند

.)2016:1; Junginger, 2013:6
به منزلۀ موضوعی برای  باید  این درحالی است که تفکر طراحی 
تمامی سطوح سیاست  گذاری دولت ها به کار رود؛ زیرا درحال حاضر 
شهروندان  نیاز  و  دولتی  ارائه شدۀ  خدمات  میان  بسیاری  شکاف 
مشاهده می شود )Mintrom and Luetjens, 2016:1(. استفاده 
روابط  دارد:  عمده  تأثیر  سه  عمومی  خدمات  در  طراحی  تفکر  از 
بر فرایندها،  بین سیستم و کاربر را بهبود می بخشد؛ به جای تمرکز 
فعالیت ها و خروجی ها بر پیامدها و تأثیرات بلندمدت تمرکز می کند 
این  قائل می شود.  برای سیستم و مردم  بیشتری  و همچنین، ارزش 
ارزش ها در تجربۀ کاربران، بهره وری سیستم، پیامدها و درگیرشدن 
 .)Carstensen and Bason, 2012:20( مردم مشاهده می شود
رویکرد تفکر طراحی با برخی فعالیت ها در سیاست گذاری اثرگذار 

است؛ ازجمله:
نیازهای کاربر با همدلی: در این مرحله تصمیم گیرنده  فهم   .1
باید تجربه ای عمیق و شخصی از موضوع سیاست گذاری داشته 

باشد و برای فهم تجربه های مردم ارزش قائل باشد؛
گفت وگوهای  با  گروه ها  این  پیش ران:  گروه های  تشکیل   .2
دیالوگ محور سبب هم سویی بین ذی نفعان می شوند و دستیابی به 
راه حل های بهتر و متنوع تر را بهبود می بخشند. گوناگونی جمعیتی 

و شناختی برای تشکیل گروه بسیار مهم است؛ 
طراحی محور  گفت وگوهای  مجادله:  مقابل  در  گفت وگو   .3
تعاریف اولیۀ مسائل را نمی پذیرند و با بحث های گسترده در پی 
در  راه حل ها  یادگیری اند.  و  هم سویی  گوناگون،  دیدگاه های  فهم 

فرایند گفت وگو ظهور می یابند؛ 
4. فرایند آزمایشی و تکراری: ارزیابی راه حل های چندگانه سبب 
افزایش یادگیری و کاهش خطر می شود. رویکرد آزمایشی نظریات 
توسعه  تکرارشونده4  نمونه سازی  ازطریق  اولیۀ خود  مراحل  در  را 
تصمیم گیری،  خطاهای  و  سرمایه گذاری ها  کاهش  با  و  می دهد 

4. Iterative Prototyping

تفکر طراحیتفکر عقلانیابعاد

استنتاج براساس قیاس و استقرا، شواهدمحورمنطق استنتاج و اصول کلی
استنتاج براساس شهود، درک و فهم، تصور و 

تخیل محور

آزمایش محور و به دنبال پاسخ بهتر ازطریق تکرارتجزیه و تحلیل محور و به دنبال بهترین پاسخروش

انجام دادنبرنامه ریزیفرایند

تازگی و مخالف وضع موجودکنترل و پایداریارزش ها

جدول 1: مقایسۀ تفکر عقلانی با تفکر طراحی
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به ویژه خطر گریز و بوروکراتیک، در موفقیت نوآوری اثر می گذارد؛
تفکر طراحی شامل  فرایند ساختاربندی شده و جعبه ابزار:   .5
مشخص  جعبه ابزار  و  مراحل  با  ساختاربندی شده  فرایندهای 
نوآوری،  در  واگرایی  کاهش  و  مراحل هماهنگ  اجرای  با  است. 
 Kimbell,( می یابد  افزایش  راه حل ها  کیفیت  و  نوآوران  اطمینان 

.)2015; Salzman, 2008:5-7
رویکرد طراحی با روش متعارف در سیاست گذاری، از جنبه های 
گوناگون تفاوت دارد. در جدول 2 سیاست گذاری به روش طراحی 

با روش متعارف مقایسه شده است.
روش طراحی مشارکتی حضور مردم را در »سفر نوآوری« تضمین 
و  کشف  پی  در  هم طراح شدن  و  هم پژوهشگرشدن  با  آن ها  می کند. 
تعریف مسائل اند و به تولید اولیه و نمونه سازی نوآوری و اعتبارسنجی 
فرضیه ها می پردازند. در حال حاضر از این روش برای نوآوری اجتماعی 

.)Kimbell, 2015:19( و طراحی خدمت استفاده می شود
پیچیده،  مسائل  با  آن ها  تناسب داشتن  و  راه حل ها  پیداکردن 
امتحان کردن  سپس  و  متعدد  دیدگاه های  شناسایی  نیازمند  ابتدا 
آن ها به شیوۀ آزمایشی است تا از این راه نظریات ترکیبی به وجود 
آید. فرایند آزمایش کردن نیازمند فراهم کردن فرصت معنادار برای 
یادگیری و انطباق است و همچنین سرم هم بندی1  کردن )رسیدن به 
راه حلی به وسیلۀ آزمایش پی درپی نظریات متعدد موفق و ناموفق( 
راه حل ها نیازمند فرایندی تکرارشونده است )اندروز و همکاران، 

.)249 :1398
همۀ  حل  برای  سیاست گذاری  در  طراحی  تفکر  از  استفاده 
به  با توجه  این رویکرد  اما  مشکلات و مسائل توصیه نمی شوند، 
در  عوامل  همۀ  گستردۀ  و  فعال  حضور  همچون  اصولی  داشتن 
و  متنوع  دیدگاه های  از  استقبال  سیاست گذاری،  مراحل  تمامی 
آزمایش آن ها و پذیرش شکست ها و تکرار و توالی اجرای نظریات، 
به بهترین راه حل ممکن دست می یابد و برای مسائلی که در ابتدا 
متفاوتی  ارزش های  با  متنوع  عوامل  و  ندارند  مشخصی  راه حل 
عوامل  داشتن  با  نیز  کرونا  مسئلۀ  است.  مناسب  دارند،  حضور 
اقتصادی  و  اجتماعی  سیاسی،  روزافزون  پیچیدگی های  و  متعدد 
ایجادشدۀ ناشی از این مسئله می تواند با سیاست گذرای براساس 

1. Bricolage

تفکر طراحی بهتر مدیریت شود. 

مقابله‌ در‌ طراحی‌ تفکر‌ برمبنای‌ سیاست‌گذاری‌ ‌.3
با‌کرونا

کرونا  بحران  با  که  بود  کشورهایی  نخستین  از  یکی  ایران  کشور 
روبه رو شد. در ابتدا، شناخت دولت از این بحران بسیار محدود 
همچون  را  آن  خود،  قبلی  سیاستی  تجربه های  به  توجه  با  و  بود 
دیگر بحران های طبیعی، پدیده ای موقتی فرض می کرد. در شکل 
و همچنین  گوناگون  ویروس های  میزان کشندگی  از  مقایسه ای   6
نرخ تکثیر آن ها نشان داده شده است. همان طور که در شکل 6 بیان 
شده، بیماری کوید-19 در هر دو شاخص در حد میانی قرار دارد و 
به معنای این است که ازنظر بهداشتی و درمانی در مقایسه با دیگر 
ویروس ها در وضعیت استثنایی قرار ندارد، ولی اینکه چرا توانسته 
در زندگی انسان ها در این مدت آثار عمیقی بگذارد و آن را مختل 
 به ویژگی های ویروس 

ً
کند، ناشی از عناصر دیگری است که لزوما

وابسته نیست، بلکه به باورها و رفتار دولت، مردم و کسب وکارها در 
مواجهه با آن نیز مربوط می شود. 

پیشگیری،  کلی  مرحلۀ  چهار  شامل  بحران،  با  مقابله  سیاست 
 :1398 )رحمانی،  است  بازتوانی  و  بازسازی،  و  مقابله  آمادگی، 
اعلام  و  ویروس  ناشناخته بودن  به سبب  پیشگیری  مرحلۀ   .)666
دیرهنگام کشور چین نتوانست به درستی اجرا شود. مراحل آمادگی و 
مقابله با بحران، اقدام های بهداشتی و درمانی درحال اجراست. اما 
ویژگی این ویروس و آثار اجتماعی و اقتصادی که در طی این چندماه 
 زمان 

ً
در زندگی انسان ها گذاشته است با دیگر بحران ها، که معمولا

محدود و میزان خسارت مشخصی دارند، متفاوت است.
نوع  شناخت  می شوند.  دسته بندی  متفاوتی  انواع  در  مسائل 
مسئله نخستین مرحلۀ حل آن است. اگر مسئله ای ابعاد مختلف 
داشته  متفاوت  منافع  و  باورها  ارزش ها،  با  گوناگون  ذی نفعان  و 
ازنظر  کوید-19  درحالی که  می یابد.  افزایش  آن  پیچیدگی  باشد، 
واکسن  هنوز  اما  است،  شناخته شده  تاحدی  آن  شیوع  عوامل 
دیگر،  ازسوی  است.  نشده  کشف  آن  برای  مشخصی  درمان  و 
)که  بازیگران  منافع  و  مسئله  در  درگیر  افراد  باورهای  و  ارزش ها 
 شامل همۀ افراد جامعه می شود( باهم متفاوت است، برای 

ً
تقریبا

مثال جامعۀ مذهبی و پزشکی سنتی-اسلامی، به گونه ای متفاوت 

یابی ارز پیاده سازی تصمیم گیری تدوین و 
صورت بندی

یف مسئله تعر

)Junginger, 2013:6( شکل 5: مراحل سنتی سیاست گذاری و جایگاه رویکرد طراحی در آن
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را درک می کنند. همچنین  مسئله  درمانی  نظام  و  از عرف جامعه 
درحالی که عده ای بر دخالت بیشتر و شدیدتر دولت برای شناسایی 
و پیگیری وضعیت بهداشتی افراد تأکید دارند، افرادی نیز ادامۀ این 
وضعیت را تهدیدی برای آزادی های مردم و حریم خصوصی آن ها 
از تعطیلی کسب وکارها  ناشی  نیز رکود  اقتصادی  ازنظر  می دانند. 
با قشر متوسط جامعه وارد  فقیر در مقایسه  بر قشر  بیشتری  فشار 
می کند و نارضایتی ها در میان اقشار مختلف با توجه به نوع شغل، 
سن و عقاید افراد باهم تفاوت دارند. پس از گذشت چندین ماه از 
پیدایی این ویروس، منافع متضاد اقتصادی حول این مسئله درحال 
شکل گیری است و اگرچه بیشتر بنگاه های اقتصادی زیان داده اند، 

این شرایط برای برخی بنگاه ها فرصت آفرین نیز بوده است.
بستر  را در  نوع شناسی مسائل، می توان مسئلۀ کرونا  به  با توجه 
اقتصادی و اجتماعی جامعه مسئلۀ پیچیده ای دانست که درصورت 
به مسئلۀ بدخیم را هم دارد.  تبدیل شدن  قابلیت  آن،  طولانی شدن 
علاوه بر  سیاست گذاری  و  مسائل  چنین  با  مقابله  برای  دولت ها 

سیاست گذاری به روش معمولسیاست گذاری به روش طراحی

مقاومت در مقابل پیچیدگی، عقلایی و کمی گراییقبول کردن و دربرگرفتن پیچیدگی، تجربه گرایی و برساختی

مسئله محور و واکنشی، بهترین پاسخ و برنامه محورچشم اندازمحور، خلاقانه، فعال و اقدام محور

تمرکز بر سیستم، کارشناسان و هزینه هاتمرکز بر شهروندان، طراحی مشترک و نیازهای اساسی

عملکرد یک جانبه و ساختار سیلوییایجاد اتحادهای جدید و کار گروهی

تسهیلگری، غیرملموس و متنی ـ دستوریمباشرت، ملموس و مصورسازی و مشارکتی

کید بر تأثیر و فراگیری کید بر میانگین پذیرفتنیتأ تأ

ریسک بالا، اجرای سراسری و عدم درس آموزیریسک پایین و نمونه سازی و درس از شکست

 جدول 2: مقایسۀ سیاست گذاری به روش سنتی با روش طراحی
)Salzman, 2008:11; Kimbell, 2015; Bason, 2017:44; OECD., 2018:244(

بهره گیری از تجارب قبلی خود، باید به نوآوری های سیاستی توجه 
مشارکت محور  سیاست گذاری  براساس  که  نوآوری هایی  کنند، 
از  یکی  هستند.  راه حل ها  بروز  و  ظهور  پی  در  فناوری محور،  و 
اولویت  با  رویکرد  این  است.  طراحی  رویکرد  نوآوری ها،  این 
تعاملی،  روش های  از  استفاده  شهروندان،  با  همدلی  قراردادن 
و سیاست ها،  و چارچوب بندی مجدد مسائل  پذیرش شکست ها 
به هم تولیدی و هم طراحی محصولات و سیاست ها اقدام می کند. 
مراحل رویکرد تفکر طراحی شامل همدلی در درک مسئله، تعریف 
مسئله، ایده پردازی، ارائۀ راه حل موقت و ارزیابی و آزمودن آن است.

این بخش از مقاله در پی دستیابی به دو هدف اصلی است:
1. خوانش سیاست های کلان ستاد مقابله با کرونا براساس تفکر 
و  بررسی  تفکر طراحی  دید  با  فعالیت های دولت  یعنی  طراحی: 

سنجیده شود؛
2. پیشنهاد استفاده از رویکرد تفکر طراحی برای سیاست گذاری های 

خرد، به ویژه در طراحی سیاست های درمانی و خدمات شهری.

)Fox, 2020( شکل 6: میزان کشندگی و نرخ تکثیر ویروس ها
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تکرار  و  متعدد  چرخه های  با  طراحی  رویکرد  با  سیاست گذاری 
از  سبب،  همین  به  است.  همراه  مطلوب  سیاست  به  رسیدن  تا 
آن ها  اصلاح  و  سیاست ها  سنجش  برای  سیاستی  آزمایشگاه های 
استفاده می شود. سیاست های مقابله با کرونا نیز با سعی و خطاهای 
بسیاری همراه بوده است که درصورت سنجش این سیاست ها در 
جامعه  و  دولت  برای  را  کم تری  هزینه های  آزمایشگاهی  محیط 
دربر دارد. درصورت تصمیم گیری با مشارکت حداکثری عوامل و 
استقبال از دیدگاه های متعدد و آزمایش آن ها و دستیابی به راه حل 
بهتر، پیاده سازی سیاست های مقابله با کرونا علاوه بر اثربخش بودن 

با مخالفت های کمتری روبه رو خواهند شد.

4.‌سیاست‌گذاری‌کلان‌برای‌مقابله‌با‌کرونا

و  محصول  تولید  و  صنعتی  حوزه های  در  ابتدا  طراحی  تفکر  از 
سپس در حوزه های مدیریت، تجارت و فناوری اطلاعات استفاده 
نوع  این  اخیر  در سال های   .)27 )فریدی زاد، 1395:  است  شده 
تفکر در سیاست گذاری در حوزه ها و بخش های خدماتی و مالی 
کاربرد داشته است )Mintrom and Luetjens, 2016:2(. در 
این نوشتار سعی می شود از تفکر طراحی برای بررسی سیاست های 
کلان ستاد ملی مقابله با کرونا استفاده شود. منظور از سیاست های 
با  مقابله  ملی  ستاد  اتخاذی  سیاست های  حوزه،  این  در  کلان 
گوناگون  بخش های  تصمیمات  در  مهمی  تأثیر  که  کروناست 
ایمنی  سیاست  سه  شامل  و  دارند  اجتماعی  و  خصوصی  دولتی، 
کلان  سیاست های  هوشمندند.  فاصله گذاری  و  قرنطینه  جمعی، 

مقابله با کرونا شامل سه چرخۀ اصلی است:
1( چرخۀ اول سیاست گذاری: ایمنی جمعی1 )ایمنی گله ای(

تصمیم اولیۀ دولت در هفتۀ اول شیوع کرونا، سیاست عدم مداخله 
بوده و رفتار دولت با این ویروس همچون ویروس های رایج، اما با 

کشندگی پایین بوده است. 
همدلی: سیاست گذار درک درستی از بیماری و مشکلات بیماران 
نداشت و فشار واردشده بر سیستم بهداشت و درمان را پیش بینی 

نمی کرد.
یف مسئله: ویروس کرونا در حد ویروس آنفلوانزای معمولی  تعر
و فصلی و با کشندگی تحمل پذیر تعریف می شد و باور بر این بود 
بیماری را کنترل و  که سیستم بهداشتی و درمانی می تواند شیوع 

درمان بیماران را مدیریت کند.
راهکارهای  و  نظریات  جامعه،  سطح  از  اینکه  با  ایده پردازی: 
و  خوش بینانه  نظریات  به  دولت  می رسید،  به گوش  گوناگونی 
کم هزینه تر علاقه داشت. ایدۀ اصلی این بود که این ویروس بیشتر 
بازار در  به رونق  با توجه  تأثیر دارد و  بیماری زمینه ای  با  افراد  در 

پایان سال، ضرورتی برای تعطیلات گسترده وجود ندارد.

1. Herd Immunity

این  به  سراسری  تعطیل نکردن  دولت  اولیۀ  راه حل  اولیه:  راه حل 
بهداشت  حفظ  با  اقتصادی  مراکز  و  بازارها  بازبودن  با  که  امید 

عمومی و قرنطینۀ افراد مشکوک، بر اوضاع مسلط شود.
بررسی  با  و  نیاورد  دوام  روز  چند  از  بیشتر  راه حل  این  یابی:  ارز
متوجه  دولت  فوتی ها،  آمار  و  درمانی  مراکز  به  مراجعات  میزان 
گرفت  تصمیم  و  شد  مسئله  پیچیدگی  و  اوضاع  بحرانی بودن 
می افتد  اتفاق  درصورتی  جمعی  ایمنی  دهد.  تغییر  را  سیاستش 
بیماری مسری مبتلا شوند )ازطریق  به  از مردم  بالایی  که درصد 
واکسن یا داشتن سابقۀ ابتلا( و در آن صورت در دور جدید شیوع 
عوامل  بیشتر  دیدگاه  این  حامیان  هستند.  مصون  ویروس،آن ها 
بیماری ها  انواع  مقابل  در  بدن  مقاوم شدن  به  که  سنتی اند  طب 
بیماری هایی خوب  برای   

ً
دارند. سیاست همه گیری عموما کید  تأ

به سیستم درمانی فشار  و  باشند  پایینی داشته  است که کشندگی 
چندانی وارد نکنند.

2( چرخۀ دوم سیاست گذاری: قرنطینه 

با پذیرش شکست در سیاست اول، دولت توانست با درگیرکردن 
عمومی  آگاهی  افزایش  و  رسانه ها  ازطریق  مردم  گوناگون  اقشار 
خانه نشینی  سیاست  ترویج  و  ادارات  گستردۀ  تعطیلی های  با  و 

خودخواسته، به سرعت انتشار ویروس را کنترل کند.
بیماری، همدلی  این  بهتر و ملموس ترشدن  با شناخت  همدلی: 
دولت و جامعه با کادر درمانی و بیماران زیادتر شد. دولت سعی 
کرد مواد بهداشتی و ضدعفونی را بیش از پیش تهیه و توزیع کند و 
تاحد ممکن در طی تعطیلات سال نو، ادارات و مراکز غیرضروری 

را تعطیل و سفرهای نوروزی را ممنوع کند.
آسیب  شدت  و  ویروس  همه گیری  مسئلۀ  مسئله:  یف  تعر
 برای همه، ازجمله سیاست مداران 

ً
بیماری های ناشی از آن تقریبا

و  بیماری  این  از شیوع  بود و جلوگیری  و شهروندان روشن شده 
کمک به یافتن راه های درمان بیماری در اولویت بود.

ازجمله  گوناگون،  نهادهای  گستردۀ  نقش آفرینی  ایده پردازی: 
دانشگاهیان و شرکت های دانش بنیان برای یافتن مسیرهای متفاوت 
پویانمایی های  ساخت  )مصاحبه ها،  بیماری  شیوع  با  مقابله 
تجهیزات  متعدد،  نرم افزارهای  تولید  علمی،  مقاله های  متعدد، 

ضدعفونی کننده و...( در اولویت سیاست گذار بود.
گاهی سازی و تشویق مردم برای ضرورت خانه نشینی و  راه حل: آ
حضورنیافتن در مراکز پرخطر، استفاده از مواد ضدعفونی کننده، 
و  درمانی  نیروهای  از  حمایت  و  همدردی  حس  برانگیختن 
سهل گیرانۀ  مالی  سیاست های  آسیب دیده،درپیش گرفتن  اقشار 
سیاست گذار در قبال بدهکاران نظام بانکی و خدمات دولتی در 

طی این مدت. 
توانست  و  بود  از شیوع ویروس موفقیت آمیز  یابی: جلوگیری  ارز
گاهی عمومی را افزایش دهد و با کاهش میزان مبتلایان، از فشار  آ
افزایش  و  دوران  این  طولانی شدن  بکاهد.  درمانی  نظام  بر  وارده 
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ناکافی بودن  و  روزمزدکاران  بر  اقتصادی  فشار  و  بیکاری  میزان 
کمک های مالی، سبب اعتراض ها به ادامۀ این روند شد. راه حل 
تعطیلی  ازجمله  داشت؛  پی  در  نیز  دیگری  تبعات  خانه نشینی 
ضعیف  قشر  بر  اقتصادی  فشار  و  بیکاری  افزایش  کسب وکارها، 
دانشجویان  و  دانش آموزان  تحصیلی  پیشرفت  تضعیف  جامعه، 
زندگی  روند  در  اختلال  از  نارضایتی  و  مناطق محروم  در  به ویژه 

عادی مردم.
3( چرخۀ سوم سیاست گذاری: فاصله گذاری هوشمند

سیاست  قوت های  و  ضعف ها  شناسایی  و  زمان  گذشت  با 
افزایش  اتخاذ کند.  بهتری  خانه نشینی، دولت سعی کرد سیاست 
فناوری  از  استفاده  و  جدید  نوآوری های  خلق  مردم،  آگاهی 
نظر  بیشتر  سیاست گذاری،  از  مرحله  این  در  می تواند  اطلاعات 

دولت را جلب کند. 
همدلی: علاوه بر مقابلۀ بهداشتی و درمانی با ویروس کرونا، باید 
آثار اقتصادی و اجتماعی ناشی از آن،  با تبعات و  به فکر مقابله 
ازجمله کاهش درآمدهای نفتی و امکان ایجاد بحران اقتصادی و 

بیکاری های گسترده بود.
در  بلندمدت  زندگی  چگونگی  اصلی  مسئلۀ  مسئله:  یف  تعر
انجام  و  روزمره  زندگی  با  همراه  سلامتی،  حفظ  و  ویروس  کنار 

فعالیت های اقتصادی است.
ایده پردازی: رعایت نکته های بهداشتی، فاصله گذاری در روابط 
فعالیت های  انجام  و  عمومی  خدمات  ارائۀ  با  همراه  اجتماعی 

اقتصادی با برقراری سیاست های جدید امکان پذیر است.
راه حل: سیاست گذاری جدید برای برقراری شیوه های جدیدِ ارائۀ 
خدمات دولتی و اقتصادی، نوآوری ها با هدف جلوگیری از شیوع 
بیماری و درمان آن، هدف گذاری به منظور تولید نیازهای بهداشتی 
و ساخت دستگاه های تنفس مصنوعی، ربات های بیمارستانی و ... 

برای بلندمدت.
یابی: می توان فاصله گذاری هوشمند را بهترین سیاست کلان  ارز
این  به  نیز  کشورها  بیشتر  که  دانست  کرونا  ویروس  با  مقابله  در 

سیاست روی آورده اند. 
ایدۀ  دو  آزمایش  از  بعد  هوشمند  فاصله گذاری  ایدۀ  به  دستیابی 
ایمنی جمعی و قرنطینۀ سراسری اتفاق افتاد. فرایند رسیدن به این 
برای  اتخاذی  سیاست  بهترین  هوشمند  فاصله گذاری  که  دیدگاه، 
مقابله با بیماری کروناست، با رویکرد تفکر طراحی توضیح دادنی 
داشت،  وجود  آن  اصول  و  تفکر  این  با  قبلی  آشنایی  اگر  است. 
قرنطینۀ  و  جمعی  ایمنی  نظریات  آزمایش  ازطریق  می توانست 
به  دستیابی  فرایند  سیاستی،  آزمایشگاه  محیط های  در  سراسری 
شود.  انجام  بیشتری  سرعت  با  و  کمتر  هزینۀ  با  سیاست  بهترین 
از عوامل مختلف و آزمایش  پذیرش نظریات گوناگون و گسترده 
فعال  و ضمن حضور  کوتاه  را  نظر  بهترین  به  فرایند رسیدن  آن ها 
و گستردۀ تمامی عوامل برای اجرای بهترین نظریه، موفقیت آن را 

تضمین می کند. سیاست فاصله گذاری هوشمند در سیاست های 
اثر می گذارد که در  اجتماعی  و  اقتصادی  رد بخش های متعدد 

ُ
خ

ادامه به آن ها پرداخته می شود. سیاست گذار باید با استفاده از تفکر 
طراحی، که براساس اصول مشارکت محوری همدلانه، استقبال از 
انجام  مسائل  و چارچوب بندی مجدد  آزمایش محوری  شکست، 

می شود، با کمترین هزینه به بهترین ایده ها دست یابد.

5.‌سیاسـت‌گذاری‌های‌خـرد‌در‌بخش‌هـای‌خدمـات‌
‌درمانـی‌بـا‌اسـتفاده‌از‌رویکرد‌ عمومـی‌و‌بهداشـتی‌ـ

طراحی تفکـر‌

تفکر طراحی برای طراحی سیاست های خرد مربوط به بخش های 
گوناگون خدماتی و تولیدی نیز کاربرد دارد. منظور از سیاست های 
طراحی  برای  گوناگون  بخش های  که  است  سیاست هایی  خرد، 
و می تواند  به کار می برند  تولید محصولات مشخصی  و  خدمات 

به منظور مبارزه با شیوع این ویروس و درمان آن اتخاذ شود.
با توجه به انتخاب راهبرد فاصله گذاری هوشمند، سیاست های 
تنظیم  هدف  این  با  باید  نیز  گوناگون  بخش های  در  اتخاذشده 
شود. درحالی که دیدگاه های بهداشتی درپی کاهش حضور مردم 
در سطح جامعه و کاهش تماس افرادند، دیدگاه های اجتماعی و 
سبب،  به همین  مردم اند.  عادی  زندگی  برقراری  به دنبال  اقتصادی 
شیوع  از  جلوگیری  برای  هوشمندانه ای  سیاست های  باید  دولت 
ویروس و یافتن روش های درمانی اتخاذ کند به صورتی که زندگی 
باید  سیاست ها  این  شود.  روبه رو  آسیب  کمترین  با  نیز  عادی 
و  شوند  مردم  حضور  کاهش  سبب  یا  که  شوند  تدوین  به گونه ای 
یا حضور مردم در اجتماع به گونه ای هوشمندانه مدیریت شود. با 
نوآوری در خدمات عمومی  با  این هدف، سیاست گذار می تواند 
و محصولات، حضور شهروندان در سطح جامعه و احتمال شیوع 

بیماری را کاهش دهد.
آگاهی رسانی  زمینه های  در  می تواند  طراحی  تفکر  رویکرد 
و  تولید خدمات  روانی شهروندان،  و  شهروندان، سلامت روحی 
باشد.  اثرگذار  درمانی  و  بهداشتی  نظام  به  کمک  و  محصولات، 
شود  انجام  به گونه ای  باید  آگاهی رسانی  طراحی  تفکر  براساس 
که پیام به بهترین شکل ممکن به مخاطب برسد و مخاطب آن را 
او تحمیل نشود. توصیۀ تفکر  بر  بار شناختی1 اضافی  درک کند و 
طراحی برای آگاهی رسانی استفاده از شعارهایی با عبارات جذاب، 
انتقال  برای  از شکل و تصویر  استفاده  فراموش نشدنی و همچنین 
پیام های بهداشتی است. همچنین، تفکر طراحی با پذیرش اضطراب 
و ترس مردم در مواقع بحرانی و هجوم آنان به فروشگاه ها برای تأمین 
مواد غذایی و تجهیزات بهداشتی و درمانی، با استفاده از نگرش های 
رفتاری به طراحی روش های فروش در مواقع بحران به فروشگاه ها 

1. Cognitive Load
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کمک می کند. همچنین این تفکر برای تولید محصولاتی همچون 
تخت های بیمارستانی، محافظ صورت، دستگاه تنفس مصنوعی، 
روش های تشخیص ویروس، نظارت بر بیماران و ردیابی افراد مفید 
است. این رویکرد در تولید خدماتی همچون مشاورۀ پزشکی از راه 
برای  افراد مسن  برای  مناسب  ارتباطی  نرم افزارهای  و طراحی  دور 
جلوگیری از افسردگی و تولید محصولات جدید شخصی همچون 
مفید  پنام های1 جذاب  و  فیزیکی  فاصلۀ  مچ بندهای هشداردهندۀ 

 .)Philips, 2020( است
حوزه های  در  ارائه شده  خدمات  و  تدوین شده  سیاست های 
گوناگون همچون سیاست های بهداشتی و ممنوعیت های حضور 
در مراکز شلوغ و پرجمعیت، نرم افزارهای ردیابی تماس2 مبتلایان، 
الکترونیک،  آموزش  اطلاعات،  فناوری  برپایۀ  دولتی  خدمات 
که  تصمیمی  هرگونه  و  در سطح شهر  مرور  و  عبور  سیاست های 
مردم  مشارکت  با  فقط  می شود،  اعمال  شهروندان  از  بسیاری  بر 
مطلوب  وضعیت  به  رسیدن  تا  آن ها  مکرر  ارزیابی  و  طراحی  در 
امکان پذیر خواهد بود. رویکرد تفکر طراحی با مشارکت شهروندان 
و  خدمات  اولیۀ  سنجش  و  شکست  از  درس آموزی  بر  تأکید  و 
پذیرش  و  موفقیت  به  آزمایشگاهی  محیط های  در  محصولات 

هرچه بیشتر آن ها کمک می کند. 
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تولید کالاهای بهداشتی و درمانی نیاز دارد، خدمات و محصولاتی 
که بتوانند رضایت عموم مردم را جلب کنند تا با بهره گیری از این 
نوآوری ها سبک زندگی خود را تغییر دهند؛ به گونه ای که علاوه بر 
حفظ سلامتی، به مشکلات معیشتی و اجتماعی نیز دچار نشوند. 
با کاربران،  افزایش همدلی  با راهکارهایی همچون  تفکر طراحی 
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محصولات مناسب بهداشتی ـ درمانی مفید است. 
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2. Contact Tracer
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Introducing Design Thinking to policymaking: 
Iranian Polices against Coronavirus (COVID-19 crisis)

Hamzeh Hajiabbasi

Abstract
Traditionally, policymaking has been a logical, linear, and sequential mechanism that involves 
problem description, policy formulation, decision making, policy execution, and policy evaluation. 
However, some problems are unresolved and complicated, and cannot be solved by rational 
methods because they often have unintended consequences. Development thinking requires a 
human-centric, participatory, and iterative approach to problem-solving. This approach stresses 
the importance of early participation and is perfect for identifying wicked or complex problems. 
Technology thinking was essential for product creation and used in policymaking today as a 
policy innovation. This method has a five-step process, including empathy, description, ideation, 
prototype, testing. In this paper, COVID-19 is introduced as a multidimensional problem. It 
recommends the approach of design thinking to tackle this problem and then contrasts the macro-
policies adopted by the National Task Force for Coronavirus Combat with the design thinking 
process measures.

Keywords: Complex Problems, Coronavirus, Policy Innovation, Policy Lab


