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Abstract: 
Providing appropriate public services plays a vital role in improving public efficacy and 

governance quality. In this context, leveraging artificial intelligence (AI) in public 

administration can enhance decision-making quality in the public sector, improve the 

efficacy of public service delivery to citizens, and increase their satisfaction with 

governance. Accordingly, this study aims to identify the functions of AI in enhancing the 

quality of public services. Based on a review of scientific literature in the field of AI 

functionalities and using thematic analysis, 11 fundamental AI functions for improving 

administrative systems were identified. In the next phase, the identified functions were 

structured into four levels using the Interpretive Structural Modeling (ISM) method. Among 

these, data-driven decision-making facilitation in the public sector emerged as the 

foundational function at the fourth level, recognized as the most critical AI functionality for 

enhancing administrative efficacy. Additionally, functions such as improving service 

quality and economic productivity, reducing the costs of ill-informed decisions, and 

enhancing transparency, accountability, and public trust were identified as the primary 

outcomes of AI, categorized at the first level. Furthermore, functionalities including process 

automation and intelligence, leveraging collective intelligence and increased citizen 

engagement, personalized service delivery, enhancing the quality and intelligence of human 

resource management, intelligent diagnosis in public service delivery, and enabling inter-

organizational smart interaction were identified as pivotal variables with leverage effects in 

achieving AI-driven administrative efficacy and public service delivery. 

Keywords: Artificial Intelligence, Administrative System Efficiency, Public 

Service Enhancement, Interpretive Structural Modeling. 
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 یکارآمد یدر ارتقا یهوش مصنوع یکارکردها یسازو مدل ییشناسا

 یو ارائه خدمات عموم ینظام ادار
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از استفاده  راستانیدارد. درا یحکمران تیفیها و بهبود کدولت یدر کارآمد یمناسب نقش مهم یارائه خدمات عموم: چکیده

 یشده و ارتقا یدر بخش دولت یریگمیتصم تیفیک یارتقا سازنهیزم تواندیم یدر اداره امور عموم یهوش مصنوع یهاتیظرف
پژوهش حاضر با هدف  اساس،نیرا به همراه داشته باشد. برا تیها از حاکمآن تیارض شیبه شهروندان و افزا یخدمات عموم یکارآمد
پژوهش حاضر با مطالعه منابع  نیاست. همچن شده نیتدو یخدمات عموم تیفیک یدر ارتقا یعهوش مصنو یکارکردها ییشناسا

در  یهوش مصنوع یبرا سییمبنا و یکارکرد اصل 11مضمون،  لیو براساس روش تحل یهوش مصنوع یدر حوزه کارکردها یعلم
 ی(، کارکردهاISM) یریتفس -یساختار یسازکرده است. در مرحله بعد با استفاده از روش مدل ییشناسا ینظام ادار یارتقا

 نیترییربنایبه عنوان ز یبر داده در بخش عموم یمبتن یریگمیتصم لیتسه امتداد،نیدر چهار سطح قرار گرفتند. درا شدهییشناسا
 نیشد. همچن ییشناسا ینظام ادار یدر کارآمد یکارکرد هوش مصنوع نیتریدیعنوان کلدر سطح چهارم قرار گرفت و به ارکردک

 ت،یشفاف یو ارتقا دهینسنج ماتیتصم یامدهایپ نهیارائه خدمات، کاهش هز یاقتصاد یورو بهره تیفیک شیافزا یکارکردها
علاوه شناخته شدند و در سطح اول قرار گرفتند. به یهوش مصنوع راتیها و تأثیعنوان خروجبه یو اعتماد عموم ییپاسخگو

 یخدمات، ارتقا یسازیبا شهروندان، شخص شتریو تعامل ب یاز هوش جمع یمندبهره ندها،یفرا یازو خودکارس یهوشمند یکارکردها
 یسازمان نیتعامل هوشمند ب نهیزم جادیو ا یعموم اتهوشمند در ارائه خدم یابیعارضه ،یمنابع انسان تیریمد یو هوشمندساز تیفیک
شناخته  یبر هوش مصنوع یمبتن یو خدمات عموم ینظام ادار یق کارآمددر تحق یاهرم تیخاص یو دارا یوندیپ یرهایعنوان متغبه

 شدند.
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 مقدمه
و اصلاح رفتار به سمت هدف در  یریادگی تیازجمله قابل یدمتعد فیکه تعار یهوشمند

وبستر،  امیمهم انسان است. براساس فرهنگ مر یهایژگیاز و یکیخصوص آن موجود است، 
 یتفکر انتزاع ایخود  طیمح یکاردست یکاربردن دانش برابه ییتوانا»بارت است از ع« هوش»

 یهاشرفتی(. پس از پValle-Cruz et al., 2019) «شودیم یریگدازهان ینیع یارهایکه با مع
 ستمیدغدغه که س نیهمواره ا یلادیم ستمیدر قرن ب کیو ربات یاانهیرا یهاستمیفراوان س

کند، در ذهن پژوهشگران قرن  یریگجهیتفکر کرده و نت ایند همانند انسان رفتار بتوا یاانهیرا
 50در دهه  توانیحوزه را م نیدر ا یرسم یهاپژوهش نیاولوجود داشت.  یلادیم ستمیب
 یو... منته یکارتمک مون،یسا نگ،یمانند تور یدانشمندان یهاکه پژوهش یی. جاافتی یلادیم

رشته  جادیا نیبار و همچن نیاول یدر کنفرانس دارتموث برا «یمصنوع هوش»به استفاده کلمه 
 ,.Trunk et alشد  ) 1956در سال  یدانشگاه تهرش کیعنوان به یهوش مصنوع یهاپژوهش

2020.) 
 تیظرف» توانیرا م یارائه شده است. هوش مصنوع یدرخصوص هوش مصنوع یمختلف فیتعار
 ،یریادگیمرتبط با ذهن انسان، مانند ادراک، استدلال،  یشناخت یانجام عملکردها یبرا نیماش

(. Sánchez et al., 2020کرد ) فیتعر «تیانجام خلاق یحل مشکلات و حت ط،یتعامل با مح
را دارد  ییتوانا نینداشته باشد، اما ا یبرتر یممکن است در استدلال انتزاع وتریکامپ کیاگرچه 

در  اساسنیکند. برا لیوتحلهیاز مغز انسان تجز ترعیسر اریها را بساز داده یادیکه حجم ز
 یفناور یهالیپتانس یبر رو یگذارهیگران و پزشکان در حال سرماپژوهش ر،یاخ یهاسال

 .(Reis et al., 2019ها هستند )از داده یادیز ریمقاد تیریدم یبرا یهوش مصنوع
 یمجاز تالیجید یارهایاز دست یاجتماع یمختلف زندگ یهانهیامروزه در زم یمصنوع هوش

ها، بهبود در خانه یاستفاده از انرژ یسازنهیدر به یریکارگمانند آمازون اکو و الکسا، تا به
قابل مشاهده است.  رهیو غ یو کمک به جراح دیجد یداروها یکمک به طراح ،یماریب صیتشخ

 شودیشدن امور م« ترنتر و فراواتر، ارزانآسان» سازنهیزم یهوش مصنوع صه،طور خلابه
(Naudé & Dimitri, 2020فراگ .)یهادر بخش یهوش مصنوع یو مشاهده کاربردها یری 

توجه به آن در بخش  نهیاز سمت شهروندان، زم تیفیبا ک یمختلف در کنار مطالبه خدمات عموم
 را فراهم کرده است.  یعموم

 یمتعدد لیدلابه یهوش مصنوع یهاکیتکن یریکارگبه ،یمربوط به علوم اجتماع یهاحوزه در
مورد  ،یریکارگدر به یتا ترس از مخاطرات عمل یازجمله ملاحظات منابع و بودجه در بخش دولت
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 قرار نگرفته است. یپژوهش و استفاده کاف
(Sharma et al., 2020 Valle-Cruz et al., 2020;)حاضر بخش هر چند درحال جه،ینت ر. د

 افتهیکمتر توسعه  ،ینسبت به بخش خصوص یهوش مصنوع یریارگکو به رشیدر پذ یدولت
 یذکر است که هوش مصنوع انیشکاف هستند. شا نیدنبال کاهش اها بهاست، اما دولت

 اریکه بس یزیچ یریادگی هیاول یدارد )دشوار داربیش یریادگی یاست و منحن دهیچیپ یانهیزم
بخش  تیهدف و ماه نیخواهد بود( . علاوه بر ا کند و دشوار یریادگیبوده و   زیبرانگچالش

 .(OECD, 2022مخصوص به خود را خواهد داشت. ) یهاچالش ،یدولت
سازمان  هیاست که براساس نقشه اول یگفتن ا،یدر سراسر دن یارتباط با توسعه هوش مصنوع در

 هیحادکشور )از جمله ات  50 ،یهوش مصنوع نهی( در زمOECDو توسعه ) یاقتصاد یهمکار
اند. از اقدام کرده یمل یهوش مصنوع یهایاستراتژ یمعرف یشده که در راستا ییاروپا( شناسا

دارند  یدر بخش دولت یرا جهت توسعه هوش مصنوع یخاص یهایکشور، استراتژ 36 ،تعداد نیا
(AD HOC committee on artificial intelligence policy development group, 

اروپا  هیو اتحاد کیمکز ن،یآرژانت کا،یمتحده آمر الاتیا ن،یز کشورها مانند چا ی(. برخ2021
دولت، ارائه خدمات و  یداخل یندهایبهبود فرا یرا برا یهوش مصنوع یهاکیاز تکن یبرخ

 ییبالا تیظرف ی(. هوش مصنوعValle-Cruz. et al, 2019اند )کارگرفتهتعامل با شهروندان به
و  تیونقل، مخابرات، امنحمل ،یکیزیف یهارساختیمانند آموزش، ز یلتمختلف دو یهادر بخش

و  یحقوق ستمیس ،یگذاراستیو توسعه، س قیتحق درمان،بهداشت و  ،یها، امور مالداده تیریمد
 (.Sharma et al., 2020و... دارد ) ییقضا

است که  لازم به ذکر یدر بخش عموم یپرداختن به بحث هوش مصنوع تیرابطه با اهم در
و  کندیدر جهان واقع را با مشکل مواجه م ییعقلا یریگمیکه تصم یاز مشکلات یکی

 دهد،یسوق م بخشتیرضا ای یجیتدر-یجزئ یریگمیتصم یهارا به سمت مدل ریگمیتصم
ها در زمان مطلوب، در صورت پردازش داده ییتوانا تیودو محد یضرور یهاعدم وجود داده

 ،ی. از طرفکندیم دایپ یشترینمود ب یطور خاص در بخش دولتمسئله به نیوجود داده، است. ا
علت مواجه بودن با به یو دولت یادار یهادر بخش ازیمورد ن یهاها و پردازشحجم داده

از موارد،  یاریدر بس گر،یاست. از طرف د دهیچیپ وبالا  اریها بسشهروندان و مسائل مختلف آن
 یو مستعد خطا یبخش غالباً تکرار نیا یندهایفرا ن،یاست. همچن محدود یریگمیزمان تصم

بخش است. با توجه  نیا یهانهیدر ارائه خدمات نسبت به هز نییپا ییبوده و موجب کارا یانسان
مختلف جامعه داشته و  یهابر بخش یندگاربخش اثرات فراوان و ما نیا ماتیتصم کهنیبه ا

 ماتیو تصم یکاریاسیمستعد س اریدر کشور ما بس یادارو  نظام  یبرآن، بخش دولتعلاوه
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 داتیاست تاحدامکان تمه یاست، ضرور دهیالساعه و نسنجخلق ماتیتصم ایو  یو حزب یجناح
 نیا اساس،نیفراهم شود. برا ییو عقلا دهیسنج یریگمیتصم طیشرا لیمنظور تسهلازم به

 یبخش عموم یو کارآمد تیعقلان یدر ارتقا یهوش مصنوع تیظرف یدنبال بررسپژوهش به
 است.
ارائه خدمات مناسب و  نیهاست؛ بنابرادولت فیوظا نیتراز مهم یکی  یخدمات عموم ارائه

 انیدر م تیدولتمردان و حاکم تیمقبول یدولت و ارتقا ییکارا شیدر افزا تواندیمطلوب م
 زانیسنجش م لهیعنوان وسهخدمات اغلب ب نیارائه ا تیفیباشد. ک رگذاریتأث اریشهروندان بس

 یدر بخش دولت یهوش مصنوع دهیسنج یریکارگ. بهشودیم یها تلقو حکومت هاتدول ییکارا
در بخش  یریگمیو دقت در تصم ییکارا یمذکور و ارتقا یهارفع چالش سازنهیزم تواندیم

 شیتظار، افزاکاهش زمان ان ،ییدولت را ارتقا دهد. بهبود کارا یادار تیشده و ظرف یدولت
خواهد بود  دیدولت مف یبرا یارزش عموم جادیدست در ا نیاز ا گرید دموار ایشهروندان  تیرضا

(Noordt & Misuraca, 2020). در ارائه  یهوش مصنوع یریکارگبه تیظرف یبررس نیبنابرا
 تیولودر ا تواندیم هاتیظرف نیا یسازیاتیعمل یدر راستا شنهاداتیو ارائه پ یخدمات عموم

 باشد. یدولت تیریگران مدپژوهش یپژوهش
 یدولت تیریدر مد یهوش مصنوع گاهیموجود در خصوص جا اتیادب یپژوهش با بررس نیا

 یدر ارتقا یتحول نینو یفناور کیعنوان به ینقش بالقوه هوش مصنوع یدنبال بررسبه
است که  نیضر اپژوهش حا یاست. سؤال اصل یو ارائه خدمات عموم ینظام ادار یکارآمد

کدام است؟ در  ینظام ادار یتحول و ارتقا یبرا یهوش مصنوع یفناور یهاتیکارکردها و  قابل
در  یاز هوش مصنوع شدهیمعرف یکارکردها ییپژوهش و شناسا نهیشیمرور پادامه مقاله، به

-یساختار یسازروش مدل قیکارکردها از طر نی. در مرحله بعد، اشودیمذکور، پرداخته م نهیزم
خواهد شد. در  یبندتیاولو رانیا یدر نظام ادار ققشده و جهت تح یبندسطح( ISM) یریتفس
 حوزه ارائه خواهد شد. نیدر ا یآت یهاجهت پژوهش ییشنهادهایپژوهش، پ یانتها

 پیشینه پژوهشمروری بر ادبیات نظری و 

های آن در ارتقای همرور ادبیات درخصوص نقش بالقوه و بالفعل هوش مصنوعی و زیرشاخ
المللی های مرتبط با نهادهای بینهای نظام اداری و ارائه خدمات عمومی، در قالب گزارشدکارکر

المللی های اقتصادی و توسعه ملل متحد و مقالات بینمانند بانک جهانی، سازمان همکاری
درخصوص نقش هوش مصنوعی در حکمرانی، اداره امور عمومی و بخش عمومی قابل 

 بررسی جایگاه هوش مصنوعی در بخش» بندی هستند. محتوای منابع مذکور در قالبدسته
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بررسی دستاوردها، الزامات و »، «ضرورت توجه به کارکردهای آن در بخش عمومی»، «دولتی
کارگیری هوش هایی از بهبیان نمونه»و  «کارگیری هوش مصنوعی در بخش دولتیپیامدهای به

مقالات و  ضمناًبندی است. ، قابل دسته«در کشورهای مختلف ی در بخش دولتیمصنوع
های خاص آن مانند یادگیری های مختلفی به بررسی جایگاه هوش مصنوعی یا زیرشاخهگزارش
در ... و 4های کمی داده، تحلیل3، پردازش زبان طبیعی2های خبره، سیستم1ماشینی

اند که ری آن در بخش عمومی پرداختهکارگیهای بهگذاری عمومی و یا بررسی چالشمشیخط
علت عدم ارتباط مستقیم های پژوهش، بهها در استخراج یافتهمندی از محتوای آنبهره رغمیعل

شود. جدول زیر خلاصه ای نمیها اشارهبا هدف پژوهش، در بخش مرور ادبیات به آن
م اداری و ارائه خدمات های هوش مصنوعی در نظادبه کارکر ماًیمستقدستاوردهای منابعی که 

 دهد.اند، را نشان میعمومی پرداخته

 اتیخلاصه مرور  ادب: 1 جدول

 نوع منبع منبع عنوان پژوهش
ها در راستای هدف مقاله)ضرورت، کارکردها، خلاصه یافته

 های هوش مصنوعی در بخش عمومی(الزامات و چالش

در  ینوآور رشیپذ
 دولت: 

 یجهان یروندها

(OECD, 

2023( 

گزارش سازمان 
ی هایهمکار

اقتصادی و 

 (OECD) توسعه

 یها از قدرت فناوردولت گی استفادهچگونبررسی  -
در مناطق  یبه نوآور دنیبخشسرعت یبرا تالیجید

از  ینوآور 1000از  شیب لیوتحلهیمختلف براساس تجز
 کشور  94
هوش  یاندهیطور فزاها بهدولت کهبر این دیتأک -

و خدمات  هااستیو ارائه س یطراحرا در  یمصنوع
  .کنندیوارد م یعموم

 ،یاخلاق یهوش مصنوع رشیبه پذ ازیبر ن تأکید-
ها دولت رایزی، محور در بخش عموماعتماد و انسانقابل
حاصل کنند که  نانیدارند تا اطم یشتریمراقبت ب فهیوظ
رخ  یهوش مصنوع رشیپذ جهیدر نت یبیآس چیه
 .دهدینم
 یی، ازجمله پاسخگومختلف موضوعات تأکید بر -

در  یهوش مصنوع ندهیفزا رشیو پذ ت،یشفاف ،یتمیالگور
 دولت  ینوآور یهاتلاش

 ,OECD)و  کیاستفاده استراتژ

2022) 
 کشور( 60 )بررسی بیش ازگزارش سازمان 

                                                                                                                                        
1 Machine Learning 

2 Expert Systems 

3 Natural Language Process(NLP) 

4 Data Analytics 
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 نوع منبع منبع عنوان پژوهش
ها در راستای هدف مقاله)ضرورت، کارکردها، خلاصه یافته

 های هوش مصنوعی در بخش عمومی(الزامات و چالش

مسئولانه از هوش 
در بخش  یمصنوع

 نیلات یکایآمر یعموم
 بیو کارائ

ی هایهمکار
اقتصادی و 

 (OECD) توسعه

 شهروندان و مشاغل یروابط و خدمات برا -
 گیریدولت و تصمیم ییکارا بهبود -
 یدر استفاده از منابع عموم ییو پاسخگو تیشفاف بهبود-

استفاده از  یامدهایپ
در  یهوش مصنوع

 مرور: یعموم یحکمران
و  مندادبیات نظام

 پژوهشیدستور کار 

(Zuiderwi

jk et al., 

2021) 
 مقاله

 مقاله مرتبط( 26رور )م

 عملکرد بهبودوری و بهره -
 و نظارت سکیر ییشناسا-
 یاقتصاد یایمزا-
 ها و اطلاعاتپردازش داده مندی ازبهره-
 خدمات بهبود-
 گیریتصمیم بهبود-
 و تعامل درگیرسازی بهبود-

در  یهوش مصنوع
 یبخش عموم

)AD HOC 

committee 

on 

artificial 

intelligenc

e policy 

developm

ent group, 

2021( 

کمیته ) گزارش
هوش مصنوعی 

 شورای اروپا(

 تیرضا یبا ارتقا یدولت یهاسازمان یکارآمدارتقای -
 شدهخدمات ارائه تیفیک شیکارکنان دولت و افزا یشغل

دادن به سؤالات متداول با پاسخکمک به شهروندان -
 یمجاز ارانیدست ایها باتچت قیها از طرآن
 تیکاز خدمات بوروکرا یاریبسسازی رخودکا -

کاربست هوش 
مصنوعی در بخش 

ای مطالعه :دولتی
 بیفراترک

)روشن و 
همکاران، 

1400) 
 مقاله

 مقاله مرتبط( 29)بررسی 
 شهروندان ازین یخدمت بر مبنا نیترمناسب ارائه-
 بیشتر یهاینوآور کیتحر -

و  یهوش مصنوع
 ،یمؤثر: بررس یحکمران

ار نقد و دستور ک
 پژوهش

(Sharma 
et 

al.,2020)  
 مقاله

 مقاله مرتبط( 74)مرور 
 حقوق یاثربخش یارتقا-
 یتالیجیکرامت د نیتضم یبرا ریفراگ یتوسعه فناور -

 مردم
 شدهسازیخدمات شخصی یهوشمند برا یهارباتچت-
 دارند یتکرار تیکه ماه یمشاغل در هارباتی نیگزیجا-

هوش  یحکمران
در بخش  یمصنوع

: سه داستان از یمومع
 یریگمیتصم یمرزها

 یهاطیخودکار در مح
 کیدموکرات

(Kuziems

ki  et al., 

2020) 
 مقاله

 خدمات اشتغال یسازنهیبه-
 تالیجیکردن تجربه خدمات د یشخص-

 The(در  یهوش مصنوع

World 
 )بررسی موردی در کشورهای مختلف(بانک ) گزارش
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 نوع منبع منبع عنوان پژوهش
ها در راستای هدف مقاله)ضرورت، کارکردها، خلاصه یافته

 های هوش مصنوعی در بخش عمومی(الزامات و چالش

 ,Bank یبخش عموم

2020( 
 یرکت شهروندمشا- جهانی(

 سکیر تیریو مد انطباق-
 پژوهشو  یریشگیتقلب، پ کشف-
 یتجار یندهاایفر خودکارسازی-
 شدهسازیخدمات شخصی ارائه-

 ییدارا تیریمد--
 گیریو تصمیم لیوتحلهیتجز

استفاده از هوش 
در خدمات  یمصنوع
 کی جهی: نتیعموم
در  هیاول یبردارنقشه

 اروپا هیسراسر اتحاد

)Misuraca 

et al., 

2020( 
 مقاله

مختلف در  یهوش مصنوع یسازادهیپ )شناسایی
 یی(اروپا یکشورها

 بزرگ یهادادهدر مجموعه هایناهنجار صیتشخ-
 یسازمان ییو کارا یاثربخش بهبود-

 ریتأث یابیارز
هوش  یهایفناور

در خدمات  یمصنوع
: به سمت یعموم

 یابیچارچوب ارز

(Valle-

Cruz et 

al., 2020) 
 الهمق

 مقاله مرتبط( 59)مطالعه 
 یسازماندرون یندهاایبهبود فر -
 ها در ارائه خدماتها و صفگلوگاهشناسایی -
 رتریپذشفاف، باز و مشارکتایجاد زمینه دولت -
 کارمندان دولت یبهبود رفتار اخلاق -
 یکاهش بار ادار -
حذف عوامل  لیدلبه شتریب یانصاف، صداقت، برابر -

 فاسد یانسان
ارتباط، تعامل و  لیدلخدمات بهتر به شهروندان به -

 بهتر یدسترس

 یبا شهروندان در ارائه خدمات عموم یبهبود همکار -

 رتریفراگ یخدمات عموماز طریق  یاعتماد عمومبهبود  -
 یبهبود تجارب شهروندان از ارائه خدمات دولتو 
 یدولت اتیبهبود دانش شهروندان از عمل -

: هوش یتمیدولت الگور
در  یمصنوع

 یادار یهاسازمان
 فدرال

(Engstrom 

et al., 

2020) 

 گزارش
کنفرانس اداری )

 ایالات متحده(

توسط  یاستقرار هوش مصنوع یمطالعات مورد)بررسی 
 (آژانس فدرال

 یمنیبازار، ا ییکارا تیبا محور یدستورات نظارت یاجرا -
و حفاظت از  یبهداشت یهامحل کار، مراقبت

 ت؛سیزطیمح
 یایاز مزا ،یدولت ازاتیو امت ایقضاوت در مورد مزا -

 ؛یمعنو تیتا حقوق مالک تیمعلول
 یهاانیاستفاده از جراستخراج اطلاعات قابل-

 کنندگانمصرف اتیشکا ماننددولت،  یهادادهمیعظ
ارتباط با مردم در مورد حقوق و تعهدات خود  یبرقرار-
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 نوع منبع منبع عنوان پژوهش
ها در راستای هدف مقاله)ضرورت، کارکردها، خلاصه یافته

 های هوش مصنوعی در بخش عمومی(الزامات و چالش

و  انیجو، پناهندگاندهاتیمال ،یرفاه نفعانیعنوان ذبه
 وکارصاحب کسب

در  یهوش مصنوع
چگونه و  یبخش دولت
 مرور؟ رودیبه کجا م

و دستور کار  اتیادب
 پژوهش

(Sousa et 

al., 2019) 
 مقاله

 مقاله مرتبط( 59)بررسی
ها شامل حلتوسعه راه یکردن منابع لازم برا فراهم-

ارائه پردازش اطلاعات و  یبرا ییهاو روش هاتمیالگور
 پاسخ

 یبر رو یحسابرس تیفعالی با انجام کنترل داخلتسهیل -
در خطر تقلب  یابیارز یها برااز داده یمیحجم عظ

 تیریمد

 یهوش مصنوع راتیتأث
مرور : یدولت تیریبر مد

 مندادبیات نظام

(Reis et 

al., 2019) 
 مقاله

در  یاجتماع هاینظر کاربران شبکه یکمسنجش  -
 وتحلیل احساساتتجزیهز طریق ا موضوعات مرتبط

 شهروندان یهااز داده یادیوتحلیل حجم زتجزیه -
 میتصم یبانیپشت یهاستمیس -
منظور به یآمیز احتمالفاجعه یدادهایبینی روپیش -

 یاصلاح یمداخله و راهبردها نیترمناسب فیتعر

 اریاخت ،یهوش مصنوع
 یو بوروکراس

)Bullock, 

2019( 
 مقاله

و  یانسان اریاخت یهاقدرت و ضعف ها،یژگیو)بررسی 
 ی(هوش مصنوع

 تیریمد یکل تیفیبهبود ک-
که قبلاً به  ییهاعملکرد سازمانتأثیر بر -

 اندشده لیتبد ستمیسطح س یهایبوروکراس
 

در  یهوش مصنوع
ی دولت تیریمد
 یممکن برا یچارچوب

و  یجزئ خودکارسازی
 کامل

(Etscheid
, 2019) 

 مقاله
 خودکارسازی فرایندها( الزامات)بررسی 

های خودکارسازی از طریق تجزیه ارزیابی فرصت-
 های اداریرویه

از استفاده از  ییهانمونه
در  یهوش مصنوع
 یبخش عموم

(Balta et 

al., 2019) 

)وزارت  گزارش
فدرال امور 

و  یاقتصاد
 مان(ی آلانرژ

 (های کاربردی)بررسی نمونه
 روابط با شهروندان و مشاغل -
 بحران ییشناسا  -
 کار یروین یهاداده وتحلیلتجزیه-

در  فناوری شرفتیپ
 یهایاستفاده از فناور

 ینوظهور در بخش دولت

(Ubaldi et 

al., 2019) 

گزارش سازمان 
ی هایهمکار

اقتصادی و 

 (OECD) توسعه

 شهروندان یرفاه برا شیافزا -
 یعموم یتعامل شهروندان با نهادها تیتقو-
 افزوده بالاتربا ارزش فیوظا یکردن منابع برا آزاد-
 یعموم تیریشهروندان و مد نیتعامل ب لیتسه -

 در دولت "بارکفقط ی"تحقق اصل -

که ممکن است  یکاربران و کسان یتمرکز مداوم بر رو-سازمان گزارش  Berryhill)سلام، جهان: هوش 
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 نوع منبع منبع عنوان پژوهش
ها در راستای هدف مقاله)ضرورت، کارکردها، خلاصه یافته

 های هوش مصنوعی در بخش عمومی(الزامات و چالش

و استفاده از  یمصنوع
 یآن در بخش عموم

et al., 

2019) 
ی هایهمکار

اقتصادی و 

 (OECD) توسعه

 رندیقرار گ ریتأثتحت
 باز و شفاف ییپاسخگو یساختارها جادیا-
 ،یدولت به منابع مال یاز دسترس نانیاطم حصول-

 هارساختیو ز یو خارج یداخل تیو ظرف ییتوانا
 یعمومگیری تصمیم یسپارجمع-

و  یهوش مصنوع
 - یبخش عموم

 هاکاربردها و چالش

(Wirtz et 

al., 2018) 
 مقاله

 دانش تیریافزار مدنرم -
 هابینی و تجسم دادهپیش هایتحلیل -
 گرهای توصیهسیستم-
 هوشمند تالیجید یارهایدست -

 

که در ادبیات  شودیمشده در حوزه هوش مصنوعی مشخص ی انجامهاپژوهشبا مطالعه منابع و 
مختلف به صورت پراکنده، کارکردهای متنوعی ناظر به هوش مصنوعی برای ارتقای کیفیت 

پژوهشی حاضر در این حوزه ناظر به این  خلأدولت و ارائه خدمات عمومی مطرح شده است. 
کارکردها و دستاوردهایی که  نیتریاصلکه سازی این کارکردها و ایناست که تاکنون مدل

 ،نوعی برای خدمات عمومی و نظام اداری دارد، مشخص نشده است. در این راستاهوش مص
با یک نگاه جامع، کارکردهای هوش مصنوعی برای  ابتدانوآوری پژوهش حاضر این است که 

ی متقن هاروشبر  ها مبتنیسازی آنمدل سپسارتقای کیفیت خدمات عمومی را شناسایی و 
 .دهدیمعلمی را در دستور کار قرار 

 پژوهش روش شناسی
نظام اداری و ارائه خدمات  یشناسایی کارکردهای بالقوه هوش مصنوعی در ارتقا ،هدف پژوهش
ها، ددر مرحله اول با هدف شناسایی کارکر ،اساسسازی این کارکردها است. براینعمومی و مدل

 45خراج و بررسی شده در ادبیات با استکارکردهای معرفی ،با استفاده از روش تحلیل مضمون
بندی شدند. مورد طبقه 11شده ذیل مقاله مرتبط انجام شد و پس از تدقیق، کارکردهای شناسایی

 ( استفاده شد. 1ISMتفسیری )-سازی ساختاریسازی از روش مدلبا هدف مدل ،در مرحله بعد

                                                                                                                                        
1 Interpretive Structural Modeling 
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ت پژوهش که با توجه به سؤالا شودیها و فنون را شامل ماز روش یعیوس فیط ،مضمون لیتحل
 قالب -1چهار روش معروف تحلیل مضمون شامل آن استفاده کرد.  یلیتحل یهااز روش توانیم

 20تا  10 نیاست )ب ادیها زآن یهاکه متون و داده ییهادر پژوهش نی: قالب مضام1نیمضام
 ،روش نیا یژگیکرد. و یروش را معرف نی( ا1998) گنیبار ک نی. اولشودیمنبع( استفاده م

 یبرا کیتکن نی: از ا2نیمضام سیماتر -2است.  یمراتبصورت سلسلهها بهداده یاماندهس
 نیروش اول نی. اشودیها استفاده مدر منابع داده نیمضام سهیمقا ای گریکدیبا  نیمضام سهیمقا

روش که  نی: براساس ا3نیمضام شبکه-3( استفاده شده است. 1994و هابرمن ) لزیبار توسط ما
سه نوع مضمون  ن،یشبکه مضام کی( ارائه شده است، در قالب 2001) نگیو استرل دیراتوسط آت

 نیمضام ،روش نی: با ا4یاسهیمقا لیتحل -4و  شوندیم یسامانده ریدهنده و فراگسازمان ه،یپا
در  .(1390عابدی جعفری و همکاران، ) شوندیم سهیمنابع و افراد مختلف با هم مقا نیدر ب

شده، از روش قالب مضامین استفاده شده براساس نوع مسئله و منابع شناسایی ،پژوهش حاضر
گرفته را ای از کدگذاری انجام شده و استخراج مضامین صورتنمونه 2جدول  ،در ادامه است.

 دهد:نمایش می

 

 استخراج مضامین از  یانمونه :1جدول 

 منبع متن پژوهش ردیف
هوم مضمون و مف

 شدهاستخراج

1 
 شکل به تواندیم دولت در یمصنوع هوش یریکارگ به

 ارزش دیتول و کلان اسیمق در جامعه نفع به منجر بالقوه
 شود یعموم

(Valle-Cruz 
et al., 
2019) 

 ییپاسخگو ت،یشفاف یارتقا
 جادیو اعتماد به دولت و ا

 یارزش عموم

2 

را متحول  ندهاایفر ی،هوش مصنوع یابزارها کارگیریبه
تا بر موضوعات  دهد میفرصت  یو به منابع انسان ه کرد

ی هوش مصنوع یابزارها ...رکز شوندمتم ترکیاستراتژ
استخدام و جذب  ندایبر فر یتوجهقابل ریتأث تواندمی

 مطلوبی مطابقت یشغل طیکه با شرا یوطلبانداو کارکنان 
ان و زم یندایفر نیاکنون چنهم داشته باشد  کهدارند، 

 .طلبدیرا م یتوجهتلاش قابل

(Lia et al., 

2023) 

و  تیفیک یارتقا
 تیریمد یهوشمندساز

 یمنابع انسان

                                                                                                                                        
1 Template Analysis  
2 Thematic Matrix 

3 Thematic Network 

4 Comparative Analysis  
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3 
ها و خودکارسازی های مثبت الگوریتمیکی از جنبه

تواند شناسایی روندهایی باشد که شناسایی آن، می
 طلبد.ها کار انسانی را میساعت

(Shrum & 
Gordon, 

2019) 

هوشمندی و خودکارسازی 
 فرایندها

4 

تواند در رفع به کارگیری هوش مصنوعی در دولت می
های بروکراسی ازجمله توانایی گسترده چالش
در اعمال صلاحدید خود از  ابانیخ سطحهای بوروکرات

کارگیری فناوری طریق توسعه صلاحدید دیجیتال با به
 مک کننده باشد.اطلاعات و ارتباطات، ک

(Busch & 
Henriksen, 

2018) 

کاهش فساد اداری 
طرفی در از طریق بی

 تصمیمات
 

5 

اطلاعات بدون  تیریمد تسهیلبا  یهوش مصنوع
اتخاذ  ده،یچیپ یریگمیتصم یهاساختار و ساخت مدل

را ممکن  تیریمد ییایپو ترقیبراساس درک عم میتصم
 .ازدسیم

(Martins 
et al., 
2020) 

کاهش هزینه پیامدهای 
 تصمیمات نسنجیده

 

( مورد ISM) تفسیری-سازی ساختاریوسیله روش مدلمضامین استخراج شده به ،در ادامه
 تحلیل قرار خواهند گرفت.

مند و ساختاریافته مبتنی بر بینش خبرگانی است که روشی نظام ،تفسیری-سازی ساختاریمدل
شناسایی شده یک مسئله،  و عناصر تعیین رابطه مفهومی بین ابعادو ساختاردهی ای در راست

ترتیب و جهت روابط میان ابعاد  بررسی وسیلهابزاری است که به ،شود. این روشکارگرفته میبه
تواند بر پیچیدگی بین عناصر غلبه میسازی، بندی و زمینه مدلیک و ارائه سطحبهبه شکل یک

کند که است؛ چون قضاوت گروهی از افراد، تعیین می تفسیری ،ین روش. ا(1392یان، )لطیف کند
زیرا اساس است؛  این روش ساختاری ،افزون بر آن .وجود دارد یا خیر ابعادمیان این  آیا روابطی

)فیروزجائیان  ای از متغیرها استخراج شده استروابط یک ساختار سراسری و از مجموعه پیچیده
 (1392ن، و همکارا

  :اسـت یر ضروریز یمدل، سه گام اصل یاجرا یبرا
 مدنظر با استفاده از ادبیات موضوعند یاابعاد  فر ییشناسا. 1
 مراحل زیر:با  ن ابعادیب ین رابطه مفهومییتع .2

 ؛جهت مشخص کردن تعامل زوجی ابعاد یا یکدیگر() یساختار یس خودتعاملیل ماتریتشک .2-1
با ارائه ماتریس خودتعاملی به خبرگان و تعیین رابطه متقابل ) دسترسیس یل ماتریتشک .2-2

شکل یک ماتریس نهایی و بررسی سازگاری بندی نظرات خبرگان بهدو و جمعابعاد به شکل دوبه
ثر بوده ؤم 3بر  1گاه باید عامل ، آن3بر  2ثر باشد و عامل ؤم 2بر  1اگر عامل ) ماتریس نهایی

 ؛باشد((
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 ثیرپذیری از سایر ابعاد( و خروجأت) مشخص کردن ورودابعاد ) یبندروابط و سطح نییتع. 2-3
پس بندی ابعاد براساس آن( )ثیرگذاری بر سایر ابعاد( نسبت به سایر ابعاد برای هر بعد و دستهأت)

هایش هایش در ورودیابعادی که تمام خروجی، بعداز تعیین مجموعه خروجی و ورودی برای هر 
که اثر هم پذیرفته، به بیان دیگر تأثیر مگر این، که بر بعد دیگری اثر نگذاشتهمعنی این به) باشد

 نیترییروبناو  قرار گرفته ISM مراتبترین سطح سلسلهلا، در بایک طرفه بر سایر ابعاد نداشته(
مرحله  مجدداًند و شواز لیست سایر متغیرها حذف می این ابعاد ،ابعاد خواهند بود. در مرحله بعد

 ؛(کند تا سطح همه متغیرها مشخص شود. این تکرارها ادامه پیدا میشودقبل تکرار می

براساس سطوح ابعاد که در مرحله قبل مشخص ) مدنظرند یام شبکه تعاملات ابعاد فریترس. 3
 .شد(

شده ترسیم شده و ابعاد و کارکردهای سازی انجامپس از تحلیل فوق و تشکیل سطوح، مدل
کارگیری هوش مصنوعی در تواند در بهبندی میی خواهد شد. این سطحبندسطح ،شدهییشناسا

راستای اهداف مقاله، از حیث میزان اهمیت و اثرگذاری و اثرپذیری بر سایر کارکردها مدنظر قرار 
 گیرد.

گیری هدفمند از کارکردهای مدنظر، مبتنی بر نمونه دییتأپس از بررسی ادبیات و شناسایی و 
نفر از کارشناسان  7علمی دانشکده مدیریت،  نفر از اعضای هیئت 3از  متشکلجامعه خبرگانی 

پژوهی و گذاری عمومی، آیندهمشیهای مجلس شورای اسلامی در حوزه خطمرکز پژوهش
نفر از خبرگان  2استخدامی و ونفر از کارشناسان سازمان اداری 2وفناوری، گذاری علمسیاست

 بهره گرفته شد.  ،شدهوعی، جهت پاسخ به پرسشنامه طراحیحوزه هوش مصن

 های پژوهشیافته
های شده و با انجام روش تحلیل مضمون با رویکرد قالب مضامین، کارکردمرور ادبیات انجام بنابر

عنوان ذیل قابل  11هوش مصنوعی در ارتقای کارآمدی نظام اداری و ارائه خدمات عمومی، ذیل 
(، قالب مضامین، زمانی نهایی و 2004م به ذکر است که براساس نظر کینگ )بیان هستند. لاز

ها مطالعه تکمیل می شود که اولاً همه منابع، مطالعه و کدگذاری شوند و ثانیاً حداقل دوبار داده
شده، پرسیده شود. در پژوهش حاضر شود و ثالثاً نظر دو یا سه خبره درخصوص مضامین استخراج

 ام شده است تا تائیدیه و روایی و پایایی تأمین شود.هر سه مورد انج

 هوشمندی و خودکارسازی فرایندها -1
هاست که ها و عملیاتهای بخش دولتی غالباً فرایندهای تکراری با حجم بالایی از پردازشفرایند

 چنین این تکراری بودن و حجم بالای پردازش مستعد ایجادهای بالایی دارد. همغالباً هزینه
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های هوشمند و خودکارسازی و خطای انسانی در هنگام عملیات است. به کارگیری سیستم
چنین افزایش دقت و های دولتی و همتواند در کاهش هزینههوشمندسازی این فرایندها می

کننده باشد. خودکارسازی به امید کارآمدی و تمرکز بیشتر بر ها، کمککاهش خطا در این فرایند
شده از فرایندهای کاری است. محور، در حال تبدیل شدن به بخشی پذیرفتهأموریتفعالیت های م

هوش مصنوعی از طریق بهبود کیفیت و سرعت انجام کار، ظرفیت کاهش هزینه و افزایش 
تواند خدمت را در هر چنین میارزش تحویلی توسط کارمند به سازمان را دارد. خودکارسازی هم

تواند زمان و منابعی را آزاد کند که به کارمندان کارگیری میهد. این بهزمان و هر مکانی ارائه د
 ،(Shrum & Gordon, 2019) های استراتژیک و مهم تمرکز کننددهد بر فعالیتاجازه می

(Jefferies, 2018) .ها به دولت تواندیم یتکرار فیوظا یزخودکارسا یها برااستفاده از ربات
 . را بهبود بخشند ییکارا ،یخدمات عموم یکمک کند تا با کاهش زمان پردازش برخ

های ها از طریق رصد اطلاعات از بانکورود خودکار داده نامه،یصدور گواهعنوان نمونه در به
یا  را دارد یاجتماع یایمزا افتیدر طیشرا یمتقاض ایآ کهنیا یبررسها، دادهاطلاعاتی و کلان

 کیوضوح به دهیچیپ تیبا ماه یادار یندهاایدر فر گیری خودکارتصمیماستفاده از .   .خیر و..
توانند در این راستا کمک های یادگیری ماشین می. الگوریتمستین رممکنیچالش است، اما غ

 ئیدر خدمات قضا اتیزمان عمل Prometea ستمیس ن،یرژانتدر آ. (Mehr, 2017) کننده باشند.
 یاستان کوردوبا برا ییاست که توسط وزارت دارا یستمیس Laura. را کاهش داده است 

حق  دییاز کاربرد آن تأ یاشده است. نمونه جادیا کیبوروکرات یهاهیدر رو فیوظا یخودکارساز
 .(OECD, 2022) است یاجتماع نیمأدر سازمان ت یبازنشستگ مهیب

 طرفی در تصمیمات کاهش فساد اداری از طریق بی -2
کننده های بروکراسی نیز کمکتواند در رفع چالشبه کارگیری هوش مصنوعی در دولت می

ای برای توانایی گسترده ابانیخ سطحهای باشد. برای مثال در بروکراسی مرسوم، بوروکرات
های مشیضافه کردن اثر صلاحدید شخصی خود به خطاعمال صلاحدید دارند. زیرا قادر بر ا

کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات، جهت کاهش این عمومی هستند. صلاحدید دیجیتال با به
، توصیه ابانیخ سطحهای های اختیاری بروکراتاثر شخصی با تأثیرگذاری یا جایگزینی رویه

تواند این صلاحدید دیجیتال را . هوش مصنوعی می(Busch & Henriksen, 2018) است شده
ای بر اجرای فرایندهای عمومی محقق وسیله خودکارسازی فرایندها یا نظارت دقیق و لحظهبه

تأثیر هوش قرار شدت تحت گیری بهشود که صلاحدید و تصمیمطور استدلال میکند. این
تواند به بهبود کیفیت کلی مدیریت و ش مصنوعی، میگیرد و بهبود در هوش، مانند هومی

های های هوش مصنوعی در سالچنین الگوریتم. هم(Bullock, 2019) کاهش فساد کمک کند
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گیرندگان شکل روزافزونی توسط نهادهای عمومی، با وعده غلبه بر تعصبات تصمیماخیر به
تر، هزینههای مؤثرتر، کارآمدتر و کمحلدرکنار دستیابی به راه« 1طرفیوعده بی»انسانی و 

ها است و گیری مبتنی بر شهود انسانی، که شامل سوگیریشوند. برخلاف تصمیمپذیرفته می
گیری، ظرفیتی جهت غلبه بر تواند منجر به تبعیض شود، استفاده از هوش مصنوعی در تصمیممی

 ت،یدر نها. (Busuioc, 2020) کند تی انسانی ایجاد میهای شناخها و محدودیتسوگیری
تواند با یم یهوش مصنوع ژهیواطلاعات و ارتباطات و به یفناور یاستدلال شده است که معرف

کارمندان دولت کمک  یمحدود کردن خطر فساد و سوء استفاده از قانون، به بهبود رفتار اخلاق
منابع  تیریبا مد یادغام هوش مصنوععلاوه بر این،  .(Noordt & Misuraca, 2020) کند

و با صلاحدید شخصی  دارانهجانباستخدام و انتخاب  یندهاایفرتواند می ی،بخش دولت یانسان
 نمونه،  عنوانبه .(Chilunjik et al., 2022) کاهش دهد یدر خدمات عمومبازی( را )پارتی

 Hemken) ی مطرح شده استدولت یهاداده یسازمنیا یبرا یتقلب با هوش مصنوع صیتشخ

& Gray, 2016.) 

 گیری مبتنی بر داده در بخش عمومی تسهیل تصمیم -  3
ها و اختیار گرفتن و پردازش حجم انبوهی از دادهتوانند با درهای پشتیبان تصمیم میسیستم

تواند گیری مفید باشند. هوش مصنوعی میط فعلی، در کمک به تصمیمتجربیات و بررسی شرای
ها ترین رویاهای مدیریت دولتی که بهبود کیفیت خدمات و رویهبه دستیابی به یکی از برجسته

اند. در های پشتیبان تصمیم کردهاست، کمک کند. مدیران دولتی اخیراً شروع به بررسی سیستم
های شهروندان دنبال این هستند که بتوانند مقادیر زیادی از دادهبه گیرندگاناین شرایط، تصمیم

مندی از شواهد مستخرج از صورت آگاهانه با بهرهوتحلیل کنند و تصمیمات خویش را بهرا تجزیه
ها بسیار حساس هستند و گیران بخش دولتی نسبت به این جنبهها اتخاذ کنند. تصمیمداده

ریزی و های پشتیبان تصمیم هستند که امکان برنامهبودن سیستم مشتاقانه منتظر در دسترس
بار احتمالی را فراهم بینی رویدادهای فاجعهتعریف مناطق در معرض خطر و همچنین پیش

.  (Reis et al., 2019) های اصلاحی را مشخص کندترین مداخله و استراتژیکند تا مناسبمی
های اقتصادی مختلف استفاده شده بینی شاخصپیش همچنین از ابزارهای هوش مصنوعی برای

های اقتصادی و بهبود کیفیت زندگی شهروندان در یک جامعه  است که با تسهیل تدوین سیاست
هوش . (Sánchez et al., 2020)کننده باشد گیری آگاهانه مدیران، کمکتوانند در تصمیممی

به  یضرور رندگانیگمیتصم ریارشد و سا تیریکه معمولاً مد یبا گسترش دامنه دانش یمصنوع
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 ریکه در غ یاطلاعات ژهیوبه کند،یم ریپذبهتر را امکان یریگمیدارند، تصم یآن دسترس
 (Lia. et al, 2023) است رممکنیها غآن افتنیصورت نیا
 ،یدانشگاه کیشر کیعمران و  یمهندس یمل شگاهیبا آزما سبونیتالار شهر لعنوان نمونه، به 

Instituto Superior Técnicoیرا برا یهوش مصنوع یهاستمیشده است تا س کی، شر 
 یتیبافت موقع یهاو داده یو استفاده از تحرک شهر یبند، طبقهیشیاندچاره ،یآورجمع

 دکن تیریمد کپارچهیرا به صورت  کیتراف جریانو  کند جادینقشه ا میمنظور ترسبه
(Berryhill. et al, 2019).  نفر با  ونیلیم 6حدود  یشهر تیشهر هانگژو با جمعچنین، هم

ابتکار از  نیشده است. ا کیشر "City Brain"پروژه  یاندازراه یبابا برایعل یشرکت فناور
ها جاده کیتراف تیدر مورد وضع یالحظه یهاداده یآورجمع یدر سطح شهر برا نیصدها دورب
هاب " کیو به  شوندیمتمرکز م نیتوسط ماش نخواند قابل یهاداده نی. سپس اکندیاستفاده م

تقاطع  128را در  ییراهنما یهامربوط به چراغ ماتیکه تصم شوندیوارد م "یهوش مصنوع
و باز کردن  ییمانند شناسا رد،یبگ یترکیاستراتژ ماتیتصم تواندیم ،نی. همچنردیگیشهر م

پنجاه ها تا سفر آن نکاهش زما نیهمچنی و اضطرار یهاها در تماسآمبولانس یبرا رهایمس
 همان() درصد.

 کاهش هزینه پیامدهای تصمیمات نسنجیده -4
های سازیکارگرفته شدن در شبیهتواند با بهگذاری میمشیاستفاده از هوش مصنوعی در خط

ز ها را اصلاح کنند، تصمیمات را قبل اها، به تصمیم گیرندگان کمک کند تا دادهمشیاجرای خط
توانند اجرا، پردازش کنند و نسبت به پیامدهای تصمیمات، آگاهی پیدا کنند. همچنین، می

های پردازش داده، از طریق مشی را سنجیده و مقایسه کنند. تکنیکهای مختلف خطگزینه
کند. در گیرندگان تولید میهای هوش مصنوعی، اطلاعات ارزشمندی را برای تصمیمالگوریتم

مجدد مشکلات  نیتدوهای جدید و گیرندگان، دانش مفیدی برای تدوین استراتژینتیجه، تصمیم
. این موارد می تواند در کاهش هزینه (Valle-Cruz et al., 2020) آورنددست میاجتماعی به

کننده شود، کمکها گران تمام میگذاری که معمولاً برای دولتمشیخطاهای احتمالی در خط
 یهااطلاعات بدون ساختار و ساخت مدل تیریتر کردن مدا آسانب یهوش مصنوع باشد.
 سازدیرا ممکن م تیریمد ییایپو ترقیبراساس درک عم میتصماتخاذ  ده،یچیپ یریگمیتصم

(Martins et al., 2020) . 
بارها  رند،یطور گسترده مورد استفاده قرار گبه کهنیقبل از ا یآموزش یهابرنامهعنوان نمونه، به

 یالگوها با شناسایی است که نیا هدف شوند. یم شیآزما ی،واقع یایدر دن ایها شگاهیدر آزما
 کنند، سازگار شوند.یکه در آن کار م یطیمح راتییبا تغ ی،قبل ماتیروندها در تصم ی ورفتار
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ام که کدو این ثرؤمامکان یادگیری به برنامه ها با استفاده از هوش مصنوعی، دادهکلان پردازش
تحت پروژه . (Pszczyński, 2010) دهد را می مورد خاص انجام شود کیدر  دیاقدامات با

GovTech ،یبرا ریپذاسیمق یهوش مصنوع ستمیس کی، افزاری کامباشرکت نرم 
 یهااز دادهتوسعه داده است تا با فرض حفاظت یی را ایبه زبان اسپان یاسناد قانون یسازناشناس

 .(OECD, 2022) را کاهش دهد ئیقضا یهاستمیدر س خطا هیزمان و حاش ،یشخص

 مندی از هوش جمعی و تعامل بیشتر با شهروندانبهره -5
سازی و استفاده از نظرات ایشان در حاکمیت، علاوه بر ارتقای کیفیت تعامل با شهروندان ودرگیر

ها خواهد مردم و افزایش مشروعیت و مقبولیت دولتساز ارتقای مشارکت خدمات دولتی، زمینه

تواند راه را برای تعامل و ارتباطات بهتر دولت و شد. استفاده از هوش مصنوعی در دولت می
تواند از طرق مختلفی . این تعامل می(Zuiderwijk et al., 2021) شهروندان، هموار کند

توانند ( که میchat botهای تعاملی )رباتهای اجتماعی و یا ازجمله تحلیل احساسات در شبکه
. در (Engstrom et al., 2020) شهروندان را در استفاده از خدمات راهنمایی کنند، محقق شود

وتحلیل احساسات، امکان توصیف کمی نظر کاربران در مورد یک شبکه اجتماعی در تجزیه
. مشارکت آنلاین (Reis et al., 2019) موضوعات مرتبط با مدیریت دولتی فراهم می شود

توان شکلی از مشارکت توصیف کرد که مبتنی بر استفاده از فناوری اطلاعات و شهروندان را می
در این  ارتباطات در فرایندهای دموکراتیک اجتماعی و مشورتی متمرکز بر شهروندان است.

اما ارتباط دوطرفه گیر نهایی هستند، مداران هنوز تصمیمشرایط، کارمندان دولت و/ یا سیاست
دهی گیرد و شهروندان نقش فعالی در پیشنهاد و شکلبین دولت و شهروندان صورت می

 ,.Balta et al) تواند بسترساز این امر باشدها دارند که هوش مصنوعی میها و تصمیممشیخط

ها ادهدهای هوشمند مبتنی بر هوش مصنوعی با امکان پردازش کلانکارگیری سیستم. به(2019
سپاری گیری از هوش جمعی و جمعمندی از نظرات طیف وسیعی از جامعه، امکان بهرهو بهره

تواند با می هوش مصنوعیاستفاده از سازد. مسائل را در زمان کوتاه و با بازدهی بالا فراهم می
ر )که ممکن است به زمان دوری مربوط باشد که در حافظه نسل حاض از تجربه گذشته استفاده

 یهایفناور .(Mehr, 2017) بخشدیرا بهبود مفعلی وتحلیل آن، عملکرد تجزیهو  نمانده باشد(
 ییهااسیشهروندان در مق یهادگاهیدرک بهتر نظرات و د یها براتوسط دولت یهوش مصنوع

 بود، استفاده شده است. ممکننا سابقاًکه 
اجازه  هانیاست که به ماش یهوش مصنوع کیتکن کی 1یعیزش زبان طبپرداعنوان نمونه، به
ترجمه خودکار  یعملکردها گیری از این ابزار،. با بهرهصدا و متن را پردازش و درک کنند دهدیم

                                                                                                                                        
1 Natural Language Process(NLP) 
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وتحلیل انجام تجزیه ای های تعاملیربات قیارائه تعاملات از طر ،یترجمه اطلاعات دولت یبرا
از انواع محبوب  یک. ی(Misuraca et al., 2020) شودممکن می یمتن یهااحساسات داده
 اکتشاف تعامل و در مراحل ژهیوبه یو خصوص یعموم یهاکه در بخش یهوش مصنوع

بر هوش  یمبتن یکارمند مجاز کی Jaque ها هستند.باتشود، چتیم هاستفاد اطلاعات
 شده است. یطراح "خدمات یراهنما" قیشهروندان از طر ییراهنما یاست که برا یمصنوع
ارائه  یشده توسط هر سازمان دولتارائه سیهر سرو یگام برابهگام یحیتوض ،خدمات یراهنما

 تیمکان و زمان فعال از،یاسناد مورد ن ندها،ایدر مورد طول فر یاطلاعاتکه شامل  دهدیم
 . (OECD, 2022) است. رهیها، در دسترس بودن خدمات و غآژانس

 1ازی خدماتسشخصی -6
همراه روباتیک و خودکارسازی، در حال ایجاد تحول در ارائه خدمات عمومی هوش مصنوعی به

های شهروندان جهت بهبود خدمات عمومی یکی از نمودهای این است. استفاده مناسب از داده
ز تر افرادی که به خدمات عمومی نیایابی دقیقتوان برای هدفها را میتحول است. این داده

سازی . شخصی(Mikhaylov et al., 2018) استفاده کرد « تر آن خدماتتعیین دقیق»دارند و 
کارگیری هوش مصنوعی تواند در افزایش دقت ارائه خدمات مؤثر باشد. با بهخدمات همچنین می

 تر شود. علاوه بر این،تر و شخصیتواند مؤثرتر، هدفمندتر، در دسترسدر دولت، ارائه خدمات می
 Zuiderwijk et) تر را ایجاد کندهای ارائه خدمات عمومی فعالتواند مدلهوش مصنوعی می

al., 2021) .بالقوه است که  تیقابل کی زیشهروندان( ن ای ارباب رجوع یبند)طبقهی سازهینما
مناسب، شهروندان  یبندطبقه یهایبا فناور .شودیم فراهم یهوش مصنوع یهایتوسط فناور

ساز زمینه امر، نیشوند. ا یبندمشابه گروه قیعلا ای ازهایبا ن ینند براساس شهروندانتوایم
براساس مشخصات  یشخص یهاهیتوص ای ایپو یدولت یهاتیساتر، وبمتناسب یخدمات عموم

 «باریک اصل» اجرای از بتواند باید خواهد بود. دولتمشابه دارند  یازهایکه نیو کسان یشهروند
 که است این از اطمینان آن هدف که است الکترونیکی دولت مفهوم یک فقط باریک )اصل

 و مقامات به را خاصی استاندارد اطلاعات باید باریک فقط هاشرکت و مؤسسات شهروندان،
 حمایت عمومی، مدیریت و شهروندان بین تعامل تسهیل برای راهی عنوانکنند.( به ارائه ادارات

 .(Ubaldi et al., 2019) کند
عنوان یک مثال، براساس یک نمایه، هوش مصنوعی، هشدارهای خودکار مانند زمان تمدید به

 AD HOC committee on artificial intelligence) کندگواهینامه رانندگی را ارسال می

policy development group, 2021) ارانیفدرال به دست یهااتصال برنامه. همچنین به 

                                                                                                                                        
1 Personalization of services 
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اشاره شده  انیمشتر یبرا یدادن اطلاعات خدمات عمومدر دسترس قرار جهتند هوشم تالیجید
را که در  ییهاداده تواندیم یهوش مصنوع د،یجد یبا مداخله فناور . (Herman, 2018)است 
به  یرسرو امکان دست نیمرور کند و از ا شوند،یداده م شینما یاجتماع یهارسانه یهاسکو

 .(Chilunjik. et al, 2022)را فراهم کند  یها و نگرش متقاضارزش ،یتیشخص یهایژگیو
اسکن  یبرا ییهاتمیدر پاراگوئه از الگور ParaEmpleoو  نیدر آرژانت یتجار یهانقشه فرصت

ستفاده بهتر ا یهاهیارائه توص یراکاربر ب یهایژگیو و ازهایها با نآن سهیمنبع داده و مقا نیچند
 .(OECD, 2022) کنندیم

 وری اقتصادی ارائه خدماتافزایش کیفیت خدمات درکنار بهره -7
علت ایجاد قابلیت بالای های هوش مصنوعی در ارائه خدمات دولتی، بهکارگیری قابلیتبه

با گسترش ) های اخیربستر فناوری اطلاعات لازم در سال شدن فراهمپردازش داده و همچنین 
تواند با های اینترنت پرسرعت در سراسر کشور(، میهای همراه هوشمند و زیرساختتلفن

 رتریفراگ یدمات عموموقت و در سراسر کشور، زمینه خشکل تمامگسترش ارائه خدمات دولتی به
 تر برای دولت، را فراهم کند.و با هزینه پایین

تعداد  شیهستند، شاهد افزا یکه شامل مشارکت شهروندان و خدمات رفاه اجتماع ییهاحوزه
ارائه  ،رشیپذ نیمحرک مهم در پشت ا کیهستند.  یهوش مصنوع یکاربرد یهاشیآزما

 عنوانبه .است یتر به شهروندان در تعامل با بخش عمومبخشتیتر و رضابخشتجربه لذت
 شیو افزا ،یسازیو سفارش روزی در طول هفتهشبانه یبانیپشت هکاهش زمان انتظار، ارائ ،مثال

 خودکارسازیو  کیروبات قیاز طر ،مثال عنوانبه ،یهوش مصنوع ب،یترتنیاها. بهدقت پاسخ
ها، داده، پردازش اسناد، پر کردن فرم یهاگاهیپاسخ به سؤالات، جستجو در پا یبرا ،یشناخت

 . (Mehr, 2017)  شودیکار گرفته مها بهدرخواست حیصح یابیریترجمه متون و مس
به  رندگانیگمیتصم یممکن است فرصت دسترس یهوش مصنوع یهاستمیس ن،یبنابرا
توسط  حالنیو درع ردیگیرا دربر م حیصر یهاو ارزش هازهیرا که اهداف، انگ ییهالیتحل

مات داده و کیفیت خد شیافزا شوند،یپنهان م ،تعصب ایمانند خشم، ترس  یانسان یهاضعف
 یهاگاهیو استفاده از پا یریادگی ییبا توانا ،یهوش مصنوع ستمیس کعمومی را ارتقا دهد. ی

 یعموم یدسترس یکه برا یدولت یاطلاعات یهاگاهیپا ریسا نیو همچن نترنتیداده گسترده در ا
کند، به سؤالات پاسخ دهد، به  ییمسئله راهنما کیشهروندان را در  تواندیباز هستند، م

 .(Barth & Arnold, 1999) رهیغمختلف پاسخ دهد و  یوهایرسنا
 یکردن عملکردها یتالیجید یرا برا تالیجیپروژه عدالت د ،اینظارت بر صنعت و تجارت کلمب

پروژه  نیاقدامات مختلف، ا انیکند. در میاجرا م ییکثر رساندن کاراأمنظور به حدنهاد به ئیقضا
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 نیکند. ایها استفاده مقضاوت یصوت یهاپردازش ضبط یسازنهیبه یبرا یهوش مصنوعاز 
 تیترابا 5 باًیکند که تقر یسازنهیگزارش قضاوت را در سال به 16500قادر است حدود  ندایفر

تا درک  دهدیاست که به شهروندان اجازه م یاپروژه ،لیدر برز Querido Diário. داده است
 کسب کنند یصورت رسمبهرا دولت ی هااطلاعات منتشرشده توسط روزنامهاز  یترقیعم

(OECD, 2022). 
تواند های مختلف خدمات عمومی میهای مبتنی بر هوش مصنوعی در بخشکارگیری سیستمبه

وری بیشتر شود. در بخش سلامت و بهداشت و جویی اقتصادی و زمانی و بهرهساز صرفهزمینه
و ابزارهای  «تشخیص هوشمند»رود های پزشکی، انتظار میی و پژوهشهای بهداشتمراقبت

های بهداشتی و بیماران را برای اتخاذ تصمیمات مراقبتی بهتر دهندگان مراقبتردیابی بیمار، ارائه
توانند سلامت جمعیت را بهبود داده و با کاهش با هزینه کمتر توانمند کند. این ابزارها می

 .(Thierer et al., 2017) وری اقتصادی را بهبود بخشندمت در کشور، بهرههای نظام سلاهزینه
.  (Lin et al., 2018)پیشنهاد شده است  برای مثال، تهیه مستندات بالینی با هوش مصنوعی

های مختلف سلامت شخص در طول زمان با چنین دستیار هوشمند سلامت به تحلیل دادههم
مدت، ها در طولانیپردازد و با پردازش حجم انبوه دادهمختلف میاستفاده از ابزارها و حسگرهای 

های بالای درمان را با تشخیص کند و هزینهها و هشدار را فراهم میبینی بیماریامکان پیش
چنین استفاده از هوش مصنوعی در دهد. همها ،کاهش میبینی بیماریهنگام و یا حتی پیشزود

ها یشتومورها در تصاویر پزشکی و کمک در تحلیل نتایج آزماهایی مانند شناسایی تشخیص
تواند کارایی بسیاری در کاهش خطا، افزایش سرعت و عنوان دستیاری در اختیار پزشکان، میبه

گیری در شرایطی که پزشک متخصص در همان لحظه در دسترس نیست و دقت تصمیم
 اریدستعنوان نمونه، های ناشی از اشتباهات پزشکی داشته باشد. بهچنین کاهش هزینههم

 . (Collier, 2018) طرح شده است ی ممجاز یپرستار
تواند با های مختلف ارائه خدمات دولتی میهای هوشمند در بخشکارگیری سامانههمچنین، به

ساز کاهش هزینه و افزایش دقت امور شود. ازجمله جای نیروهای کاری، زمینهجایگزین شدن به
های سنجی افراد در بخشربوط به تأیید هویت افراد یا اعتباراین موارد می توان به خدمات م

 یهابالاتر فرم تیفیو با ک ترعیسر پردازشمختلف ارائه خدمات اداری نام برد. برای مثال، 

 با نیهمچنی فناور نیا. (Chun & Wai, 2007)بیان شده است درخواست مهاجرت 
 نییپا ،یکاهش بار کاغذباز ،یوربهره شیافزا جهتها دولت یبرا ،دنایفر خودکارسازی

کار و انتقال  یروین یسازنهیاز نظر به ژهیومنابع، به یهاتیو غلبه بر محدود هانهیداشتن هزنگه
 . (Ubaldi et al., 2019) کندرا فراهم میافزا و ارزش تردهیچیپ فیکارمندان دولت به وظا
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 فیوظا ریاطلاعات و سا یدرصد از زمان خود را صرف مستندساز 30تا  یدعا کارمندانعموم 
ها را قادر دولت ف،یوظا نیاز ا یکسر یاجتناب از حت ای یکنند. خودکارسازیم یاساس یادار

با  فیوظا بهرا  یکنند و کار کارمندان دولت ییجوصرفهها به میزان زیادی در هزینهسازد تا یم
 بر مردم را به همراه داشته باشد شتریتمرکز ب با تر ومشاغل جذاب کهکنند  تیتر هداارزش

(OECD, 2022). 

 ارتقای کیفیت و هوشمندسازی مدیریت منابع انسانی -8

 کنند،یکار م یهوش مصنوع یکه توسط ابزارها تالیجید یمنابع انسان یهاستمیس یسازادهیپ
 ؛دهدیشدت کاهش مکارکنان را به یایطرح پاداش و مزا یسازآماده یزمان صرف شده برا

 اریبس یهاکیتکن قیو از طر کردندیرا مصرف م یوقت پرسنل منابع انسان شتریکه ب یفیوظا
را متحول کرد و به  ندهاایفر ی،هوش مصنوع یابزارها یسازادهی. پشدندیم مانجا ییابتدا

هوش  یابزارها مرکز کنند.ت ترکیموضوعات استراتژ برفرصت داد تا  یکارکنان منابع انسان
که  خواهد داشتاستخدام و جذب کارکنان با استعداد  ندایبر فر یتوجهقابل ریتأثی مصنوع

زمان و تلاش  ،مطابقت دارند یشغل طیکه با شرا یداوطلبانی در شناسایی ندایفر نیچن اکنونهم
تا  غلاز ارسال ش ندایفرکل  ،یهوش مصنوع ی، به لطف ابزارهاحالنیطلبد. باایرا م یتوجهقابل

 اریصورت خودکار و بسمربوطه به یتا انتخاب نامزدها ازیمورد ن یارهایمطابق با مع یگرغربال
 (Lia et al., 2023) .استانجام قابل، کارآمد

آن را  که این امر،بوده  کنندهینیبشیگیری پتصمیم فیمستلزم وظا شهیهم مدیریت منابع انسانی
و  رانیمثال، مدعنوان. به(Tambe et al., 2019) آل کرده استدهیا یهوش مصنوع یبرا

توان یکجا م کهنیازجمله ا یبه سؤالات ییپاسخگو فهیوظ یمنابع انسان تیریمتخصصان مد
با عملکرد بالا  یبه کارکنان ادیاحتمال زکرد، کدام نامزدها به دایبا استعداد را پ یشغل ینامزدها

کرد  یریجلوگ بینی و از آنرا پیش ناخواسته کارمندان ییجاتوان جابهیه مشوند، چگونیم لیتبد
ادعا  ی،هوش مصنوع انیحام پاسخ دهند. ،تر استمناسبی رهبری هانقش یبرا یو چه کس

نوبه خود منجر که به دهدیرا وعده م ایو کمتر مغرضانه ترقیدق یهاینیبشیپکه آن،  کنندیم
پردازش  در یهوش مصنوع ییبر توانا یمبتن ،وعده نیبهتر خواهد شد. ا یریگمیتصم جیبه نتا
اتفاق  یعموم تیریطورکه اغلب در مداز انسان است. همان ترقیدقو  عیسر، شتریب یهاداده

هایی از کارکردهای هوش مثال منابع را در درازمدت دارد. یازهایکاهش ن دینو یافتد، فناوریم
 انسانی در زیر بیان شده است:مصنوعی در مدیریت منابع 

 تر نامزدهاقیدق یابیپردازش، ارز تیظرف شیافزا ان،یمتقاض دامنهگسترش  ی:ابیاستعداد
 موقع ارائه شودتواند بهیکه م یآموزش و نصب سفارش :کارمندان توسعه
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و براساس عوامل  گرانیبا د سهیجامع از عملکرد کارکنان که در مقا یریتصو :عملکرد تیریمد
 شودیم یابیارز یاریبس

 از منابع داده یاریخودکار جبران خسارت در بس یابی: ردجبران
 کیصورت استراتژشده بهارائه یهاو مشوق یخروج احتمال قیاز علا یآگاه :و حفظ یمال گردش

(Johnson et al., 2022). 

 ایجاد زمینه تعامل هوشمند بین سازمانی -9
 یادار یندهاایفر ییقادر به بهبود کارا - یهوش مصنوع ژهیوهاطلاعات و ارتباطات و ب یفناور

ارتباط،  جادیا نیها در ارائه خدمات و همچنو صف ندایفر یتنگناها ،یبا کاهش بار ادار
 معمولاً که علت اینبه. است یعموم یهاسازمان ریسا و بابهتر در سازمان  یو همکار هماهنگی

های مختلف رند، این تعامل بین سازمانی در میان سازمانهای بخش عمومی حجم بالایی داداده
های مبتنی بر هوش مصنوعی و علوم داده  دولتی، نیازمند توان پردازشی بالاست. سیستم

سازی و انتقال بندی و پاکتوانند در پردازش اطلاعات بین سازمانی، چه در مرحله دستهمی
 کننده باشند.ها کمکهای لازم روی دادهشها و چه در مرحله دریافت و انجام پردازداده

 کارایی دانش، اشتراک درجه افزایش با توانندمی قوی مصنوعی هوش هایقابلیت با هاییسازمان
 مصنوعی هوش قابلیت. دهند افزایش را هاسازمان خلاقیت و به تبع آن، دانش از استفاده

 کل خلاقیت سپس و دهد ارتقا را انیسازم دانش اشتراک اثربخشی و کارایی تواندمی سازمانی
توانند با ها و ادرات دولتی نیز میدر نتیجه، سازمان. (Li et al., 2022) بخشد بهبود را سازمان

های ارتباطی مبتنی بر هوش مصنوعی، زمینه تعامل هوشمند بین سازمانی، گیری از فناوریبهره
 صیتخصنیاز را فراهم کنند. همچنین، وسرعت، کاهش خطا و ظرفیت اجرایی مورد افزایش دقت

 هوشمند( یخاص )خدمات منابع انسان سازمان کیمربوطه  تیبا توجه به حوزه مسئول فیوظا
 .(Zheng et al., 2018) تواند نمونه دیگری از این کارکرد باشدمی

 یابی هوشمند در ارائه خدمات عمومیعارضه -10
 عیرا بهبود بخشند. تسر یعملکرد ضرور اریمع نیچند توانندیم یهوش مصنوع یهایفناور

 ,Akter)   دهدیم شیرا افزا یکل یاتیعمل یو اثربخش دهدیها را کاهش مپردازش، گلوگاه

 یخارج از بخش دولت یهااغلب افراد و سازمان ،نیقوان گریمقررات و انواع د ،کهیدرحال. (2021
دولت  تیظرف شیافزا جهترا  یتوجهقابل یهافرصت یهوش مصنوع دهند،یرا هدف قرار م

 :عنوان نمونهه. بکندیفراهم م ینظارت-ییاجرا یهاتیو ارائه مقررات و فعال یبهبود طراح یبرا
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موجود  یهااز داده یعیحجم وس یرا برا ینیماش یریادگی یابزارها توانندیم 1هاکنندهمیتنظ -
خود را در کجا متمرکز کنند، کمک  ینظارت یهاتلاش دیبا کهنیا ینیبشیکار ببرند تا به پبه

 ی،دیلها و شهروندان کها و شرکتکدام حوزه کهنیا نییتع یبرا توانندیم ییابزارها نیکنند. چن
 توانیرا م ینیماش یریادگ، ینیهمچن .رندیاستفاده قرار گ هستند، مورد یو بازرس یبررس ستهیشا
ها و نظرات دادگاه نیب شتریاستفاده کرد و از انسجام بمحتمل  یدعوا جهیبهتر نت ینیبشیپ یبرا

( 2CADE)  یدفاع اقتصاد یادار یشورا حاصل کرد. نانیاطم ،کنندهمیتنظ یهانظرات روزنامه
کند. یدر مناطق حساس بازار استفاده م یرقابت یهایناکارآمد ییشناسا یبرا یاز هوش مصنوع

اقدامات کارتل در  ییشناسا یرا برا یاافتهیبودبه یهاکیتکن CADE ،یتحت وزارت دادگستر
  توسعه داده است. ،گاز متیق انندم ییهانهیزم

موضوعات  میمسئول تنظ ،وتجارتنظارت بر صنعتبا عنوان مؤسسه  ایدولت کلمب یآژانس نظارت
اسکن یک از کارکردهای این سیستم،  کننده است.از مصرف تیو حما یصنعت تیمختلف مالک

اسکن صفحات وب تجارت  یبرا یمؤسسه از هوش مصنوعاین : است کیلکترونتجارت ا
گذارد استفاده  ریکننده تأثکه ممکن است بر حقوق مصرف ییهاینظمیب ییو شناسا کیالکترون

ی هوش مصنوع ربات( که یک نستاگرامیدر ا یاحتمال یاتیمال یفرارها یابیرد) KBoot کند.یم
تلفن( را در ها و شمارهکنندگان، تعداد پستتعداد دنبال ،یکاربرمربوطه )نام  یهادادهاست، 

شامل امر،  نی. اکندمی ییرا شناسا هاهیافراد پشت نما ی،دارداده دانلود و بخش خزانه گاهیپا
تلفن در ارائه  یورهاکردن اپرات خود و متقاعد یاطلاعات یهاگاهیبا پا یمتقاطع اسام یبررس

نفر را  2683 مؤسسه، نیکاربر بود که شماره تماس ارائه کرده بودند. ا 9080اطلاعات در مورد 
 نیکردند. از ایاستفاده مخود و فروش محصولات  غیتبل یبرا نستاگرامیکرد که از ا ییشناسا

آن در حال حاضر  مورد 107ثبت شده است که  یدارمورد در وزارت خزانه 453تعداد، تنها 
شده  ییشناسا نستاگرامیعنوان فروشنده کالا در انفر که به 2230نشده است. حدود  یاتیعمل

 ,OECD) اندداشتهو به تبع آن، فرار مالیاتی  نده بودنام نکردثبت یداربودند در وزارت خزانه

2022). 

 پاسخگویی و اعتماد به دولت و ایجاد ارزش عمومی ،ارتقای شفافیت -11
، علاوه بر افزایش ردن تصمیمات در بخش دولتیک رمحودها و شواهاستفاده از پردازش داده

گویی ساز پاسخو زمینه هایریگمیتصمارتقای قابلیت شفافیت در  سازنهیزمها، کیفیت تصمیم
بیشتر خواهد شد. این شفافیت و پاسخگویی منجر به ارتقای مقبولیت دولت و نظام اداری خواهد 

                                                                                                                                        
1 Regulators 

2 Conselho Administrativo de Defesa Econômica 
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وسیله روز بهو به نیآنلاهای ستفاده از دادهشد. همچنین، توانایی رصد نتایج تصمیمات با ا
ارتقای شفافیت  سازنهیزمها، تواند با در اختیار شهروندان قرار دادن آنهای هوشمند، میسیستم

را با  تیاز شفاف یدیجد میمفاه هاهای اخیر، دولتدر پیشرفت و اجرای تصمیمات شود. در سال
 جیترو یدولت نیاز قوان ینیمصرف ماش و شفاف قابل باز یهانسخه-عنوان کدبه نیتکامل قوان

 .(OECD, 2023) کنندیم
 ارزیابی عمومی، و دولتی خدمات در مصنوعی هوش ایرشتهدچن تأثیر ارزیابی هایراه از یکی

 در ارتباطات و اطلاعات فناوری معرفی عناصر ترینمهم از یکی. است آن اجرای عمومی ارزش
 برای تواندمی فناوری که است ارزشی ارزیابی بلکه نیست، فناوری اجرای دولتی، نهادهای

 که انتظاراتی بر که است گسترده مفهومی جااین در عمومی ارزش .بیاورد ارمغان به شهروندان
 بر مبتنی صرفاً انتظارات، این. است متمرکز دارند، عمومی خدمات و دولت از شهروندان

 اجتماعی و دموکراتیک هایارزش بر بلکه نیست، اثربخشی و کارایی مانند اقتصادی هایارزش
 خود نوبهبه افتهیبهبود اجتماعی ارزش .است استوار قانون حاکمیت به احترام و تعهد اعتماد، مانند

 نتایج به دستیابی با مردم رفاه و اجتماعی کلی ارزش از حمایت برای عمومی نهادهای توانایی به
 از یکی. دارد اشاره دیگر موارد و ستیزطیمح ایمنی، سلامت، د،اقتصا امنیت، صلح، در بهتر
 تأثیر ارزیابی خیر، یا کندمی کمک اجتماعی ارزش به مصنوعی هوش آیا کهاین ارزیابی هایراه
 :(Noordt & Misuraca, 2020) مانند است رایج هایشاخص از تعدادی بر آن

 عمومی اعتماد افزایش •

 دولتی خدمات ارائه از شهروندان تجارب بهبود •

 اجتماعی هایچالش با مقابله برای هادولت اطمینان قابلیت افزایش •

 دولتی عملیات از شهروندان دانش بهبود •

 اجتماعی موقعیت افزایش •

 اقتصادی و اجتماعی هایفرصت بهبود •

 عمومی بهداشت بهبود •

 ایمنی و امنیت بهبود •

ی فوق، هاشاخصنابراین به کارگیری هوش مصنوعی در نظام اداری و حاکمیت با  ارتقای ب
گفت که به  توانیمدر نهایت، . ساز بهبود ارزش عمومی و اجتماعی شودخواهد توانست زمینه

کننده تواند در راستای هوشمندی دولت، کمککارگیری هوش مصنوعی در مدیریت دولتی می
هایی مانند عدالت، شفافیت، ی حکمرانی و دولت، شامل دستیابی به مؤلفهباشد. زیرا هوشمند
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)پورعزت و  مشارکت و پاسخگویی، هویت و همبستگی و منافع جمعی در دولت است
تواند در کارگیری هوش مصنوعی در دولت میطور که بیان شد به، که همان(1385 ،عطارطاهری

 کننده باشد.کمک هانهیزماین 
اسایی کارکردها و برداشتن گام اول مذکور در قسمت روش پژوهش درخصوص مراحل پس از شن

های دکارکرن یب ین رابطه مفهومییتع، در مرحله بعد جدول که هدف آن ISMروش 
خبرگان مذکور، ارائه شده   انیدر مشده است، ماتریس خودتعاملی ساختاری تهیه و شناسایی

ها، ماتریس نهایی دسترسی پس سنجی یافتهع و برابریاست. درنهایت، پس از گردآوری و تجمی
 از  بررسی سازگارسازی در شکل زیر قابل مشاهده است:
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 یپس از سازگار یینها یدسترس سیماتر: 3جدول  

 

شده در بخش روش پژوهش، بیان 2-3تی و مطابق مرحله براساس ماتریس دریاف ،در مرحله بعد
بندی کارکردها مطابق جدول زیر خواهد بود. در این جدول میزان وابستگی و قدرت نفوذ سطح

 محاسبه شده است:

  

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 فرایندها خودکارسازی و هوشمندی

 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 تصمیمات در یطرفیب طریق از اداری فساد کاهش

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 عمومی بخش در داده بر مبتنی گیریتصمیم تسهیل

 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 نسنجیده تصمیمات پیامدهای هزینه کاهش

 با بیشتر تعامل و جمعی هوش از مندیبهره

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 شهروندان

 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 خدمات سازیشخصی

 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 خدمات ارائه اقتصادی وریبهره و کیفیت افزایش

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 انسانی منابع مدیریت هوشمندسازی و کیفیت ارتقای

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 سازمانی بین هوشمند تعامل زمینه ایجاد

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 عمومی خدمات ارائه در هوشمند یابیعارضه

 1 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 عمومی اعتماد و پاسخگویی، شفافیت ارتقای
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 ییبه همراه سطح نها ISMجدول تکرار اول روش : 4جدول 

 کارکردها
مجموعه 
 ورودی

مجموعه 
 خروجی

 مجموعه 
 مشترک

میزان 
 ستگیواب

 تعداد ورود()

قدرت 
 نفوذ

تعداد )
 خروج(

تعداد 
 مشترک

تعداد اثر 
 طرفهکی

سطح 
 تخصیصی

 و هوشمندی
 خودکارسازی

 (1) فرایندها

3-5-6-8-9-
10 

2-3-4-5-
6-7-8-9-

10-11 

3-5-6-8-
9-10 

6 10 6 4 3 

 از اداری فساد کاهش
 در طرفیبی طریق

 (2) تصمیمات

1-2-3-5-6-
7-8-9-10-

11 
4-7-11 7-11 10 3 2 1 2 

 گیریتصمیم تسهیل
 در داده بر مبتنی
 (3) عمومی بخش

1-5-8-9-10 
1-2-4-5-
6-7-8-9-

10-11 

1-5-8-9-
10 

5 10 5 5 4 

 هزینه کاهش
 تصمیمات پیامدهای

 (4) نسنجیده

1-2-3-5-6-
7-8-9-10-

11 
2-7-11 2-7-11 10 3 3 0 1 

 هوش از مندیبهره
 بیشتر تعامل و جمعی

 (5) شهروندان با

1-3-6-8-9-
10 

1-2-3-4-
6-7-8-9-

10-11 

1-3-6-8-
9-10 

6 10 6 4 3 

 سازیشخصی
 (6) خدمات

1-3-5-8-9-
10 

1-2-4-5-
7-8-9-10-

11 

1-5-8-9-
10 

6 9 5 4 3 

 و کیفیت افزایش
 اقتصادی وریبهره

 (7) خدمات ارائه

1-2-3-4-5-
6-8-9-10-

11 
2-4-11 2-4-11 10 3 3 0 1 

 و کیفیت ارتقای
 زیهوشمندسا

 انسانی منابع مدیریت
(8) 

1-3-5-6-9-
10 

1-2-3-4-
5-6-7-9-

10-11 

1-3-5-6-
9-10 

6 10 6 4 3 

 تعامل زمینه ایجاد
 سازمانی بین هوشمند

(9) 

1-3-5-6-8-
10 

1-2-3-4-
5-6-7-8-

10-11 

1-3-5-6-
8-10 

6 10 6 4 3 

 هوشمند یابیعارضه
 خدمات ارائه در

 (10) عمومی

1-3-5-6-8-
9- 

1-2-3-4-
5-6-7-8-

9-11 

1-3-5-6-
8-9 

6 10 6 4 3 

، شفافیت ارتقای
 اعتماد و پاسخگویی
 (11) عمومی

1-2-3-4-5-
6-7-8-9-10 

2-4-7 2-4-7 10 3 3 0 1 
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، پس از تعیین سطح کارکردها، مدل ارتباط مفهومی و سطوح ISMدر مرحله انتهایی روش 
 شده در شکل زیر قابل مشاهده است:کارکردهای شناسایی

 
 ISM.مدل سطوح کارکردها براساس 1شکل

 

براساس قدرت نفوذ و  یرهامتغ یکیگراف یشنما یبرا یروشکه  1مکپس از انجام تحلیل میک
 افزارنرمعنوان خروجی ، شکل زیر بهاست یریتفس-یسازی ساختارها در مدلآن یوابستگ
در  شدهدادهاختصاصکارکردها براساس شماره  ،مک قابل مشاهده خواهد بود.  در این شکلمیک

 قابل مشاهده هستند.   2شکل 

                                                                                                                                        
1 MICMAC 
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 شده( برای کارکردهای شناساییقدرت نفوذ-وابستگی) مک: تحلیل میک2شکل 

 
 بندی کرد:را به چهار دسته تقسیم ISMتوان متغیرهای مدل می ،MICMACبراساس تحلیل 

 ر اندکی بر روابط و این متغیرها نفوذ و وابستگی کمی دارند و تأثی: متغیرهای خودمختار
هیچ یک از کارکردها در این قسمت قرار  ،های سیستم دارند. در پژوهش حاضرپویایی

 نگرفتند.

 :متغیرهایی که وابستگی زیادی دارند و نفوذ کمی دارند. متغیرهای  متغیرهای وابسته
 یوری اقتصادو بهره تیفیک شیافزا ،یو اعتماد عموم یی، پاسخگوتیشفاف یارتقا
که در  دهینسنج ماتیتصم یامدهایپ نهیو کاهش هز یه خدمات، کاهش فساد ادارارائ

 سطح اول و دوم مدل قرار گرفتند جزو متغیرهای وابسته هستند.

 :گونه متغیرها قدرت نفوذ بالا و وابستگی کمی دارند و اصطلاحاً این متغیرهای مستقل
بر داده در بخش  ینگیری مبتتصمیم لیتسه شوند.متغیرهای کلیدی نامیده می
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ی که جزو سطوح سوم و چهارم یابی هوشمند در ارائه خدمات عمومعارضهی و عموم
 .رندیگیمکارکردها هستند در این قسمت قرار  نیرگذارتریتأثو  بوده

 :هرگونه  ،این متغیرها قدرت نفوذ و وابستگی بالایی دارند. درواقع متغیرهای پیوندی
و  یهوشمند جر به تغییر سایرین خواهد شد.عملی بر روی این متغیرها من

با شهروندان،  شتریو تعامل ب یاز هوش جمع یمندبهره ندها،یافر یخودکارساز
که در سطح سوم مدل قرار گرفتند جزو متغیرهای پیوندی  سازی خدمات و ...شخصی

 .رندیگیمقرار 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

ها های زندگی انسانبسیاری از جنبه حاضردر حال  ،عنوان یک فناوری تحولیهوش مصنوعی به
است که این  کردههای بالقوه این فناوری را آشکار قابلیت ،تأثیر قرار داده است. این امر تحترا 

گرفته  کاربهامور مختلف بخش عمومی  یها در تسهیل و ارتقاتوانند توسط حاکمیتها میقابلیت
ها های اصلی دولتی یکی از دغدغهو ارائه خدمات عموم ینظام ادار یکارآمد یارتقاشوند. 

عنوان ها بیاید. این کارکردها بهتواند در این جهت به کمک دولتاست که هوش مصنوعی می
کارکرد در این زمینه شناسایی شده و این  11موضوع این پژوهش مدنظر قرار گرفت که 

ترین دی شدند. سطح اول که روبناییبنسطح دسته 4سازی و در مدل ،ISMکارکردها با روش 
 هزینه خدمات، کاهش ارائه اقتصادی وریبهره و کیفیت این کارکردها هستند شامل: افزایش

عمومی خواهد بود. این  اعتماد و پاسخگویی ، شفافیت ینسنجیده و ارتقا تصمیمات پیامدهای
ترین کارکردها قابل دستیابی ترین و قابل مشاهدهالوصولعنوان سهلکارکردها در وهله اول به
تصمیمات مطرح خواهد شد.  در طرفیبی طریق از اداری فساد کاهش ،خواهند بود. در سطح دوم

نظام  یتر از کارکردهای سطح اول، در ارتقاعنوان کارکردی زیربناییتواند بهاین کارکرد می
یندها، افر دکارسازیخو و کارکردهایی شامل: هوشمندی ،کارآمد باشد. در سطح سوم ،اداری
و  یفیتک ی، ارتقاخدمات سازی، شخصیبا شهروندان یشترو تعامل ب یاز هوش جمع مندیبهره

 ینهزم ی و ایجادهوشمند در ارائه خدمات عموم یابیی، عارضهمنابع انسان یریتمد یهوشمندساز
دی نظام کارآم یعنوان کارکردهای هوش مصنوعی در ارتقای، بهسازمان ینتعامل هوشمند ب

وری و شوند. این کارکردها زمینه افزایش بهرهاداری و ارائه خدمات عمومی شناسایی می
سرمایه اجتماعی و اعتماد شهروندان به  یرسانی در بخش عمومی شده و موجب ارتقاخدمت

 کارآمدی و توانمندی نظام اداری و حاکمیت به شکل کلی خواهد شد. در سطح چهارم نیز تسهیل
با  شود.ترین کارکرد معرفی میعنوان زیربناییی بهبر داده در بخش عموم ییری مبتنگتصمیم
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 نیعنوان اثرگذارتربر داده به یگیری مبتنتصمیم لیدر پژوهش حاضر تسه کهنیتوجه به ا
 ی)گزارش وزارت فدرال امور اقتصاد یهامقاله حاضر با پژوهش یهاافتهیشد،  ییکارکرد شناسا

؛ گزارش کنفرانس 2019و توسعه  یاقتصاد یاهی؛ گزارش سازمان همکار2020ن آلما یو انرژ
 کسانی( 2019 یدولت تیریبر مد یو پژوهش تأثیرات هوش مصنوع 2020متحده  الاتیا یادار

ین معنی که گام اول و کارکرد زیربنایی در به کارگیری هوش اهشود. براستا ارزیابی میو هم
گیری های دسترسی به داده و در نتیجه تسهیل تصمیمتعبیه زیرساختمصنوعی در اداره عمومی، 

نیاز ترین پیشعنوان مهمها بهداده ،در وهله اول به عبارت دیگر،مبتنی بر داده است. 
های قابل اطمینان های هوش مصنوعی مطرح هستند و دسترسی پایدار و فراگیر به دادهالگوریتم

کارکردهای هوش مصنوعی در اداره  ،ل ضروری است. در وهله دیگربرداری در گام اوو قابل بهره
گیری مبتنی بر داده شده و در عمل بر نتایج تصمیمات عمومی هنگامی که منجر به تصمیم

ثیری بنیادین و اثرگذار بر کارکردهای اداره عمومی أبخش عمومی اثرگذار باشد، توانسته است ت
 داشته باشد.    

ها، توجه به های مرتبط در کشور در این زمینهشده و چالشدهای شناساییبا درنظرگیری کارکر
 ،ی این امرازهاینشیپسازی مندی از هوش مصنوعی در بخش عمومی در کشور و فراهمبهره
دسترسی به  ازهاینشیپترین این ها قرار گیرد. از مهمهای اجرایی دولتتواند از اولویتمی
 .های خصوصی است که لازم به توجه استسایر نهادها و بخشهای بخش عمومی توسط داده

سازی بسترهای افزاری مانند فراهمهای سختگذاری در این زمینه در بخشسرمایه ،نیهمچن
افزاری مانند ایجاد فرصت برای های نرمهای مورد نیاز و در بخشفناوری اطلاعات و سیستم

سعه کارکردهای هوش مصنوعی در بخش های توانمند جهت توهای خصوصی و شرکتبخش
 شود.پیشنهاد می هاخانهوزارتها و وتوسعه سازمانهای تحقیقدولتی در کنار استفاده از ظرفیت

ضروری است از طریق سازمان اداری استخدامی کشور، علاوه بر تعیین  مچنین،ه
ارکردهای مذکور، های نرم و سخت لازم در توسعه کدستورکار کلی در زمینه تسهیل زیرساخت

ای های دادههای مختلف اداری ملزم به تنظیم دستورکارهای بخشی  در توسعه زیرساختبخش
شده و  ،چنین تهیه نظام مسائل حوزه داده و خدمات مربوط و قابل ارتقا با هوش مصنوعیو هم
بنیان و نشهای داسپاری شود تا از ظرفیت شرکتتهیه و برون ،های ذیل این نظام مسائلپروژه

مند هاست، بهرههای نوین وکارکردهای آنها و فضای رقابتی که بستر توسعه فناوریاستارتاپ
 شوند.   

کارگیری های بهعنوان پیشنهادهای پژوهشی آتی، بررسی دقیق ملزومات و چالشبه ،همچنین 
و  یی از جمله تدوین استراتژی ملیراهکارهاهوش مصنوعی در بخش عمومی و ارائه 
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ها در بخش عمومی، پیشنهاد نیازهای لازم مانند دسترسی به دادهی بسترها و پیشسازفراهم
منظور تعیین دقیق ی تخصصی و کاربردی بههاپژوهششود. همچنین لازم است که می

ی عملیاتی و هابرنامهصورت مجزا انجام شود و مختصات و ابعاد هریک از این کارکردها به
 ها در نظام اداری ارائه شود. ق آناجرایی برای تحق

 :استشرح زیر برخی از پیشنهادهای سیاستی و کاربردی برای نهادهای متولی نظام اداری به

  عنوان متولی بحث هوش مصنوعی با ی بهجمهوراستیرمعاونت علمی و فناوری
همکاری سازمان اداری و استخدامی کشور باید سند بازتعریف خدمات عمومی در 

ی هوش مصنوعی در دستور کار هاتیقابلو  هاتیظرفاداری را با توجه به  نظام
ارزیابی عملکرد کارکنان نظام اداری  ،در حال حاضر ،عنوان مثال. بهقرار دهد
های را براساس داده آن توانیم کهیدرحال ،ستای خوداظهاری هافرمبراساس 

ی سیستمی و کارمندی مانند هادریافتی از مراجعان و ارباب رجوع در کنار داده
های هوش کارگیری ظرفیتشده و بهساعت ورودوخروج یا حجم کار اداری انجام

یادگیری  براساسها بازطراحی کرد و مصنوعی در تحلیل و استنتاج این داده
 ماشینی به نتایج کمک کننده رسید.

  مکاری وری ایران( با هسازمان ملی بهره) سازمان اداری و استخدامی کشور
وری، از طریق بهره یدرصد 8برای تحقق رشد اقتصادی  وبودجهبرنامهسازمان 

وری که براساس رویکرد سنتی و خوداظهاری وری و چرخه ملی بهرهنظام بهره
ی هوش مصنوعی بازنویسی نماید و کلیه هاتیقابلو  هاتیظرفست را براساس ا

اساس اصلاح و بازنگری شوند. نوری برایی مرتبط با بهرههانامهاسناد و آیین
وری ی هوش مصنوعی برای ارتقای بهرههاتیظرفاز  توانیم ،عنوان مثالبه

 نیروی کار و سرمایه استفاده کرد.

 گیری در کشور یک نظام سنتی و مبتنی بر اجماع و نظام تصمیم ،در حال حاضر
 هامیتصمات ی اساسی این است که پیامدها و اثرهابیآسست. یکی از امشورتی 

و همین امر سبب شده که گاهی  شودینمدرستی مشخص در نظام اداری به
ضروری  ،بنابراین ذ شده، تکرار شود.اختی اشتباه که در گذشته اهامیتصماوقات 

گیری ی هوش مصنوعی، یک سیستم پشتیبان تصمیمهاتیظرفاست براساس 
ابقه موضوعات و مسائل و گیری را هوشمندتر کند و سملی ایجاد شود تا تصمیم

 ،اساسی گذشته و اثرات آینده تصمیم را برای ما مشخص کند. براینهامیتصم
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در این راستا لازم و  هادادهکلانی هوش مصنوعی و هاتیظرفاستفاده از 
 .شودیمضروری به نظر رسیده و باعث تحول و تعالی نظام اداری کشور 

لاتین بوده و منابع  پژوهش، به ذکر است که اکثر منابع های پژوهش لازمدر ارتباط با محدویت
متناسب با نظام اداری و خدمات عمومی کشورهایی است که  ،شدهکارکردهای بیان طبیعتاً

لزوم توجه به تطبیق کارکردها با شرایط اجرایی و  ،ها انجام شده است که این امرپژوهش در آن
که از را ها و اهداف عالی نظام جمهوری اسلامی نین آرمانمچفرهنگی نظام اداری کشور و ه

محدودیت دیگر این امر بوده که  ،دارد. همچنینرا طریق نظام اداری قابلیت تحقق خواهد یافت، 
اند که ضرورت داشت نگرانه مطرح شدههای آیندهدر حد ایده شده غالباًبرخی از کارکردهای بیان

های عملی از کشور پالایش شوند و فقدان نمونه گرایی و متناسب با شرایط داخلیبا واقع
های کارگیری هوش مصنوعی در بخش اداری در داخل کشور موجب شده است که ارائه توصیهبه

های خارجی بیان هایی شود که در پژوهشناظر بر به کارگیری و یا بررسی چالش نهایی غالباً
نیازمند گذر زمان و  ،نشان خواهند داد های عملیاتی که در عرصه عمل خود راشده است و چالش

 کارگیری عملیاتی هستند.به
 
 

 یهامرکز پژوهشدفتر مطالعات مدیریت  و معنوی یمال تیاز حما سندگانینو: تقدیر و تشکر

. لازم ندینمایم یپژوهش قدردان نیا انجام یبرا ازیمنابع مورد ن نیدر تأم یاسلام یمجلس شورا
 یهادگاهیاست و د سندگانیمقاله بر عهده نو نیا یکامل محتوا تیبه ذکر است که مسئول

 .باشدیمرکز نم آندهنده نظرات لزوماً بازتاب ،شدهارائه
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