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زمان ارائه    ت، یبر شفاف  دیبا تأک  یشهروندان از خدمات شهر  یمندت یعوامل مؤثر بر رضا   یبررس

 ی کارکنان شهردار ییپاسخگو  تی فیخدمت و ک
 2 پور نی، محمد رضا حس1حجت اله خرم دل 

 .(ی و رفع تخلفات شهر یریشگیپ تی ری خرد بوشهر. )سرپرست مد یموسسه آموزش عال ،یاب یبازار   شی گرا  ،یبازرگان   تی ری ارشد مد ی کارشناس  -1

 (.ی و نظارت بر امور خدمات شهر یهماهنگ ری)زراعت( شهر کرد، )مد  ی اهیگ داتیتول ی مهندس سانس یل -2

 

 

 دهیچک

پ  افزا  یشهر  ت یریمد  یهایدگیچیرشد  ناگز  های شهردار  ر،یاخ  ی هاانتظارات شهروندان در دهه  ش یو  از    ریرا  تا فراتر  ساخته است 

ک  ، یسنت  یکارکردها شهروند  تیفیبر  ارتقا  یتجربه  عموم  یو  ا  یاعتماد  کنند.  تحل  نیتمرکز  هدف  با  بر   لیمقاله  مؤثر  عوامل 

کارکنان را در چارچوب    ییپاسخگو  تیفیزمان ارائه خدمت و ک  ت، یشفاف  یسه مؤلفه اساس  ،یشهروندان از خدمات شهر  یتمندیرضا

ادببر مرور نظام  یو مبتن  یلیتحل–یفی. روش پژوهش، توصکندیم  یمحور و شهر هوشمند بررسداده  یحکمران و    ی داخل  اتیمند 

  یهاافتهیپسماند بوده است.    ت یریو مد  هوشمندونقل  هوشمند، حمل  یحکمران  ،یخدمات شهر  تیریمرتبط با مد  یمطالعات علم

م نشان  شفاف  دهدیپژوهش  فرا  تی که  پ   یدسترس  ندها، یدر  امکان  اطلاعات،  به  در درخواست   تیوضع  یریگیآزاد  صراحت  و  ها 

  دمتزمان ارائه خ ن،یدارد. همچن تیرضا  شیدر کاهش ابهام و افزا یمیاست و نقش مستق یاعتماد عموم یبناسنگ ،یریگمیتصم

 ه،ی توج  رقابلیغ   ریکه هرگونه تأخ  یاگونهاست؛ به   یتجربه شهروند  یهاشاخص   نیاز مؤثرتر  یکیها،  به درخواست   یدگیو سرعت رس

  یلیعامل تکم  زیکارکنان ن  ییپاسخگو  تیفی. کشودیسازمان م   یسرعت موجب کاهش ادراک از کارآمد به  نه،یهزدر خدمات کم  یحت

از عملکرد   ییحل مسئله، برداشت نها  ییو توانا  یاحترام، همدل  ،یارتباط  یهامهارت  قیطر  زاست که ا  یاکنندهنییو تع شهروند 

م  یشهردار  شکل  ادهد یرا  بر  علاوه  ا  یهایفناور  ن،ی.  شامل  و  حمل   کپارچه،ی  یهاسامانه  ا،یاش  نترنتیهوشمند  هوشمند  ونقل 

محور، موجب داده  یریگمیتصم  یسازو با فراهم  کنند یم  فایا  ادشده ی  لفهدر بهبود سه مؤ  یاکنندهتیساز، نقش تقوشفاف  یهاپلتفرم

حاصل    یزمان   داریپا  یتمندیکه رضا  دهدینشان م  جی. در مجموع، نتاشوندیم  ییسطح پاسخگو  یدقت و ارتقا   شیکاهش زمان، افزا

زمان با  اصول را هم  نیا  های هردارادغام شده و ش  کپارچهیمدل    کیدر    یاحرفه  ییسرعت عمل و پاسخگو  ت،یکه شفاف  شودیم

 .دنبال کنند ی خدمات یندهایفرا یو بازطراح یفناور یهارساخت یتوسعه ز

 شهر هوشمند  ،ییپاسخگو تیفیک  ت،یشفاف ،یشهروندان، خدمات شهر یتمندی: رضایدیکل واژگان
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 مقدمه 

 ی نگهدار  یسنت  فیروبرو است که فراتر از وظا  یو چندوجه  دهیچیپ   یی هابا چالش  کمیو    ستیدر قرن ب  یشهر  تیرینظام مد 

با انتظارات    یاندهیها به طور فزاچالش  نیاست؛ ا  یشهر  ک یپسماند و تراف  یآورجمع   رینظ  هیو ارائه خدمات اول  هارساخت یز

شهروندان    یتمندیاند و رضاگره خورده  یشهر  ی و مشارکت فعال در حکمران  عادلانه   ی دسترس  ،ی زندگ  تیفیشهروندان نسبت به ک

 .  شودیم   یتلق یشهر تیرینظام مد تیسنجش موفق ی به مثابه شاخص اصل

  نانیبر عهده دارند تا اطم  ینیسنگ  فهیوظ  ،ی خدمات در سطح محل  کنندهنیتأم  ی به عنوان نهاد اصل  هایشهردار  ان،یم  نیدر ا

ارائه   ییو پاسخگو  تیشفاف  ریمدرن نظ  یاجتماع   یهاخدمات نه تنها به صورت کارآمد، بلکه مطابق با ارزش   نیا  کهحاصل کنند  

خدمات گشوده است،    یسازنه یبه  یرا برا  یدیجد  یهامفهوم شهر هوشمند، افق  یریگو شکل  تالیجی. ظهور تحولات دشوندیم

را    یحداکثر  ریادغام شوند تا تأث  یندیو فرا  ی انسان   یهابا مؤلفه  دی بلکه با  ستند؛ ین  ت یضامن رضا  یی به تنها  ها یفناور  ن یاما ا

بالا منجر   ت یرضا  رایاست، ز  ی و اجتماع   یاسیضرورت س  کی بلکه    ، یتیریهدف مد   ک یشهروندان نه تنها    یتمندیبگذارند. رضا

افزا عموم  شیبه  اجتماع   ،یشهر  یهاپروژه   یاجرا  لیتسه  ،ی اعتماد  تعارضات  ا  یکاهش    شود،یم   یاجتماع   هیسرما  ش یفزاو 

مقاله  نیاست. ا  یشهر داری و اساس توسعه پا هیپا یاند، اعتماد اجتماع کرده دی( تأک2013و همکاران ) نیالدهمانطور که شمس

  تی: شفافدهندیقرار م  ریرا تحت تأث  یادراک شهروندان از عملکرد شهردار  میتمرکز دارد که به طور مستق  یبر سه ستون اصل

آزاد و آسان شهروندان    یدسترس  یبه معنا  ت، یکارکنان. شفاف  ییپاسخگو  تیفیزمان ارائه خدمت، و ک  نهیبه  تیریدر عملکرد، مد 

 یحکمران  یبرا  یاساس  ازینشیپ   کیارائه خدمات است و به عنوان    یندهایو فرا  یزیربودجه   مات،یبه اطلاعات مربوط به تصم

که    یدر حال  شود،یمنجر م  یعدالتیو احساس ب  عاتیشا  ،یاعتماد یب  یریگشکل  بهغالباً    تی فقدان شفاف  کند؛یخوب عمل م

 (.  2018)آنامرادنژاد و همکاران،  سازدیم  مینظارت سه ندی ها را در فرآکرده و آن ل یفعال تبد کیشهروندان را به شر ت،یشفاف

  افتیدر در  ریشده است؛ تأخ  ل یتبد  شمندو ارز  ابیمنبع کم  کیزمان به    ،یپرشتاب امروز  یشهر  طیدر مح  گر،ید  یاز سو

ز  یاختلالات طولان  ا ی  اتیبه شکا  ی دگیدر رس  ی مجوزها، کند را    تیونقل، به سرعت رضا مانند حمل  ییها رساخت یمدت در 

  د ی با ،یی نها  یزمان ارائه خدمت، از زمان ثبت درخواست تا اجرا  تیری. مدآوردیم  ن ییکاهش داده و سطح تحمل شهروندان را پا

( نشان 2015و همکاران )  ی و هوشمند است. رستم  نینو  یها ستم یس  یریکارگبه  ازمندیامر اغلب ن  نیشود، که ا  یسازنه یبه

  ت، یاست. در نها  تیفیک  یکل   یابیعوامل در ارز  نیتری از قو  ی کیاند که ادراک شهروندان از سرعت و به موقع بودن خدمات،  داده

و چه در مواجهه   یادار  یقرار دارد؛ کارکنان خط مقدم، چه در واحدها   یشهردار  کارکنان  ییپاسخگو  تیفیک  تر،تیاهماما نه کم

 زان یو م  یهمدل  ،یارتباط  یها. نحوه تعامل، مهارتشوندیسازمان محسوب م  یاصل  ندگانینما  ها، ابانیبا شهروندان در خ  میمستق

 .  ماندیم ی مردم باق  تیخود خدمت، در ذهن یفن تیفیاز ک ش یحل مشکلات شهروندان، اغلب ب یها براآن لیتما

بلکه رابطه   کند،یرا حل م  یمثبت نه تنها مشکل فعل  ییکه پاسخگو  کنندینکته اشاره م  نی( به ا2023پور و همکاران )حسن 

سه عامل در چارچوب   نی همزمان ا  یپژوهش با هدف بررس  نیا  ن،ی. بنابرادی نمایم  تیشهروند و سازمان را تقو  نیبلندمدت ب

 ت یارائه دهد و اهم یشهر تیریمد نیجامع از الزامات نو یریتا تصو کندیتلاش م ،یتمندیها بر رضاآن  ریو تأث یشهر دماتخ

 را برجسته سازد. نینو  یهایفناور یها تیبا ظرف یتیریاصول مد قیتلف

 

 پژوهش اتیو ادب  ینظر   یمبان.  2



374-383تصفحا  -1دوره    -4  هشمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه     
Journal of Research in Management 

Issn: 3060-6241 

376 
 

بوده و به ادراک شهروندان    هیاول  یازهاین  یاست که فراتر از ارضا  یچندبعد  یمفهوم  یشهروندان از خدمات شهر  یتمندیرضا

  ک یبه عنوان    یتمندیخدمات، رضا  ت یریمد  اتی . در ادبشودیمرتبط م  یشهر  ینهادها  ییعدالت و پاسخگو  ، ییکارا  ت،یفیاز ک

 .  گرددیشده حاصل م افتی ها از خدمات درشهروندان با ادراک آن  انتظارات سهیکه از مقا شودیم فیتعر یادراک جهینت

که    SERVQUAL  رینظ  یی هابا ظهور مدل  1۹۹0و    1۹80کننده دارد که در دهه  مصرف  تیرضا  یهاهیدر نظر  شهیمفهوم ر  نیا

  ی پنج بُعد اصل  SERVQUALکرد. مدل    تیسرا  زین  یبه حوزه خدمات عموم  افت،یتوسعه    یو بر  تاملیتوسط پاراسورامان، ز

  یکه برا  کندیم  فیمشهود تعر  ی هایژگیو و  ی همدل  ،یبخشنانیاطم  ،یی پاسخگو  نان،یاطم  تیخدمات را شامل قابل  تیفیک

با سرعت و    می( به طور مستقResponsiveness)  "ییپاسخگو"بُعد    ان، یم  نیقابل انطباق هستند. در ا  یخدمات شهر  لیتحل

  یی به دانش و نزاکت کارکنان و توانا "یبخشنان یاطم"که  یبه موقع و مؤثر مرتبط است، در حال  خدماتکارکنان به ارائه  لیتما

  یی و کارا  یندیفرا  تیشفاف  رینظ  یدیجد  میها با مفاهمدل  نیا  ،یخدمات شهر  نهی. در زمشودیاعتماد مربوط م   جادیها در اآن 

را   یتمندیدارد و رضا ییو پاسخگو تیبر شفاف ی فراوان دی( تأکGood Governanceخوب ) یحکمران هیاند. نظرادغام شده یزمان

کنند و    ی ابیعملکرد سازمان را ارز  توانندیوجود دارد، شهروندان م   تیکه شفاف  ی . زمانداندیاصول م   ن یا  تیرعا  میمستق  جهینت

  یهااست؛ در مدل  یاتیح  ار یبس  تراستا، نقش زمان ارائه خدم  نیواکنش مناسب نشان دهند. در ا  ها،یدر صورت مشاهده کاست

کاهش دهنده ارزش ادراک شده خدمت است. به عنوان  کی بلکه  ست،ین یات یعمل یینارسا کی صرفاً  ریزمان، تأخ تیریمد نینو

  دهد، یم   ش یشهروند را افزا  ی مال   ی هانهینه تنها هز  ،یرساختی در رفع نواقص ز  ریتأخ  ا یدر صدور مجوز ساخت و ساز    ریمثال، تأخ

مربوط به شهر هوشمند نقش    اتی. ادبدهد یمؤثر منابع و زمان کاهش م  تیریدر مد  یشهردار   ییاعتماد او را نسبت به توانا  کهبل

 کرده است.   فایا  میمفاه نیا یدر دگرگون یمحور

  ی هاداده  یورآ( مورد بحث قرار گرفته، جمع2023و همکاران )  ی ( که توسط ندا جلالIoT)  ایاش  نترنتیا  رینظ نینو  ی هایفناور

حوزه   یالحظه  تراف  یی هادر  انرژ  تیریمد   ک،یمانند  مصرف  و  م  یپسماند  ممکن  اسازندیرا  براداده  نی.  لازم  بستر   یها، 

پسماند، مشارکت    تیریحوزه مد. به طور خاص، در  آورندیرا فراهم م  ی اتیعمل  ییبر شواهد و بهبود کارا  یمبتن  یهای ریگمیتصم

دارند،    د ی( بر آن تأک2025)  ی اردکان  ی ( و قانع 2021و همکاران )  ی پاچیزباله، که رمضان  دیتول   اهش و ک   کیشهروندان در تفک

را فراهم آورد و شهروندان    افتیو باز  یآورجمع  ندیلازم در مورد فرا  تیشفاف  یکه شهردار  رسدیخود م   ییبه حداکثر کارا  ی زمان

  ی ونقل هوشمند )نصرتحمل ن،ی. همچنشودیم  یگذارارزش  ع یرشفاف و س ستمیس کیاحساس کنند اقداماتشان در چارچوب 

رمضان2020و همکاران،   شک؛  و  بارز2022  فر، ییبایزاده  نمونه  تأث  ی(  س  یفناور  ریاز  است؛  ارائه خدمت  زمان    ی هاستمیبر 

مد عمومو حمل  کیتراف  تیریهوشمند  افزا  ی ونقل  و  ازدحام  کاهش  مستق  ی نیبشیپ   ت یقابل  شیبا    ی تمندیرضا  بر  ماًیسفر، 

 .  گذارندیم ریشهروندان تأث

شده است، استفاده از  نیی ( تب2025و همکاران ) انیلی( وک2024و همکاران ) یهوشمند که توسط غافل یحکمران ن،یعلاوه بر ا

  یهرش  یهاکه در آن سازمان  د، ی جد  کرد یرو  نی. اسازدیشده را ممکن م  یسازیو شخص  رانهیشگیخدمات پ   جاد یا  یها براداده

 نکهیرا فراهم کند، مشروط بر ا  تیاز رضا  یسطح بالاتر  تواندیم  کنند، یم  ی نیبشیرا پ   ازهایواکنش منفعل، فعالانه ن  یبه جا

داده  تیشفاف از  استفاده  فرا  یشخص  یهادر  مبان  یریگمیتصم  یندهایو  م  ینظر  ی حفظ شود. در مجموع،  که   دهندینشان 

( و  تی(، سرعت عمل )زمان ارائه خدمت(، عدالت )شفافSERVQUALادراک شده )   تیفیاز ک  ده یچیتابع پ   کی  یتمندیرضا

 .شودیم  فیو شهر هوشمند بازتعر تالیجی( است که اکنون در بستر تحول دییپاسخگو تیفی)ک  یتعامل انسان

 

 شهروندان   یتمند یدر رضا  تینقش شفاف  .3
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تنها    یدر خدمات شهر  تیشفاف قانون   کی  ا ی  ی اخلاق  لتیفض  کینه  و حفظ    جادیا  یبرا  یدیکل  یاستراتژ  کیبلکه    ،یالزام 

قابل فهم،    یبه طور فعال و به شکل  دیبا  یشهر  یآن است که نهادها  یبه معنا  تیشهروندان است. شفاف  داریپا  یتمندیرضا

عموم قرار   اریارائه خدمات را در اخت  یندهایها، عملکردها و فرابودجه   ع،مناب  صیتخص  ،یریگمیاطلاعات مربوط به نحوه تصم

  تیاهم  شود،یو استفاده م   دیها تولاز داده  یمیهوشمند که در آن حجم عظ  یدر ارتباط با حکمران  ژه یاصل، به و  نیدهند. ا

 .  کندیم  دایپ  ی مضاعف

در    تیبر داده اگر با عدم شفاف  ی مبتن  یکه حکمران  کنندیم   د ی( تأک2024و همکاران )  ی ( و غافل 2025اقدم و همکاران )  ی بقال

از حد و کاهش اعتماد شود؛    شیمنجر به ترس شهروندان از نظارت ب تواندیها همراه شود، مو کاربرد داده  یآورمورد نحوه جمع 

صدور مجوز   یکه درخواست او برا  داند یم   یشهروند  ی باشد. وقت  زیها نو چرخه عمر داده  تای شامل متاد  د یبا  تیشفاف  ن،یبنابرا

 ندیبر فرآ  یشتر یو کدام کارمند مسئول آن است، احساس کنترل ب  کشدیقرار دارد، چه مدت طول م  یاساخت، در چه مرحله 

 تیدر ارتباط است؛ شفاف  ی با عدالت خدمات   میامر به طور مستق  نی. اابدی یاو کاهش م  یتیخواهد داشت و سطح اضطراب و نارضا

  ض یو تبع  یامر مبارزه با فساد ادار  نیو ا  شوند،یهمه اعمال م  یبرا  کسانیبه طور    هاهیو رو  نیکه قوان  دهدیم  نانیاطم  ندهایفرا

زباله در مناطق   یآورجمع  یبندمانند جدول زمان  یبه اطلاعات   یکه شهروندان نتوانند به سادگ  ی. در صورتکندی م  لیرا تسه

امر به سرعت    نیکه ا  کنندیم  دا یپ   شیگرا  یمنف  اتیبه سمت فرض  ریناگز  ابند، یدست    یرشهردا  یسوابق قراردادها  ایمختلف  

 .  کندیم بیرا تخر تیرضا

عملکرد    یدی کل  یها( که شاخصOpen Dashboardsباز )  یشهر  یهوشمند نشان داده است که داشبوردها  یتجربه شهرها

(KPIsخدمات شهر )یابزار  دهند،یعموم قرار م  د یرا در معرض د  ی عمران  ی هاهپروژ  شرفتیو پ   کیهوا، تراف  تیفیمانند ک  ی 

فعال،    ت یشفاف  نیکه ا  کنندی( اشاره م2025و همکاران )  انیلیهستند. وک  یشهردار  یریپذتیحس مسئول  شیقدرتمند در افزا

سرچشمه    تیکه از شفاف  ، ی مشارکت نظارت  ن ی. اکندیم  لیتبد  ی تیریمد  یکنندگان صرف به ناظران و شرکاشهروندان را از مصرف

  نیبذره  ریها به طور مستمر زکه عملکرد آن  دانند یکارمندان م  رایز  بخشد، یخدمات را بهبود م  تیفیبه نوبه خود ک  رد، یگیم

و   ها اتیبدانند که مال  دیاست. شهروندان با یضرور یتمندیرضا یبرا زین ی مال  تیشفاف ندها، یدر فرا تیقرار دارد. علاوه بر شفاف

پرداخت امور  قاً یها دقآن  یعوارض  و    مانکارانیپ   ی هانهیدر مورد مناقصات، هز  یکه شهردار  ی شده است. هنگام   یصرف چه 

 یشهردار  ندهیآ  یهااز طرح   ی عموم  ت یو حما  افتهی  شیافزا  یاجتماع   هیصادق باشد، سرما   یمحل   یهابودجه به پروژه  صیتخص

فراهم    تالیجید  ییپاسخگو  یرا برا  نهیدر برابر سوء عملکرد دارد و زم  یادهنقش بازدارن  تیشفاف  ت،یتر خواهد شد. در نهاآسان

  یریگیخدمت را به طور مستند پ  کینقص در  ا ی رینه تنها گزارش دهند، بلکه علت تأخ توانندیکه شهروندان م  یی جا  آورد،یم

گرفته   ده یها نادآن  ی هاو پرسش  تراضاتکه اع   دهد ینشان م  رایخواهد داشت، ز  ی را در پ   تی مستند، رضا  یریگیپ   نیکنند و ا

 .شودینم

 

 یی نقش زمان ارائه خدمت و سرعت پاسخگو  .4

در ادراک شهروند از   کنندهنییعامل تع  کیفراتر رفته و به    یات یبعد صرفاً عمل  کیاز    "زمان" مدرن، مفهوم    یشهر   طیمح  در

از لحظه   ندی(، که شامل کل فرآService Delivery Timeشده است. زمان ارائه خدمت )  لیتبد  یخدمات شهر  یارزش و کارآمد

.  گذاردیم  ریروزمره شهروندان تأث  یزندگ  تیفیبر ک  میاست، به طور مستق  یشهر  هادثبت درخواست تا اتمام کامل خدمت توسط ن

  ی تیریمد  ی نه تنها ناکارآمد  ،یرساختیز  راتیتعم  ایبه حوادث،    یدگ یرس  ها، یصدور گواه  رینظ  ی مکرر در خدمات اساس  یرهایتأخ

م نشان  هز  دهد،یرا  بس  ی هانهیبلکه  تحم  یاریپنهان  شهروندان  بر  فرصتیم  لیرا  رفتن  از دست    ش یافزا  ،یشغل  یهاکند؛ 
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  دهد ینشان م  ی خدمات   یرها یتأخ  یساز. مدلانجامندیم  یتمند یبه کاهش رضا  یدر انتظار، همگ   رمولد یاسترس، و صرف زمان غ 

  ی رهایتا تأخ  دهند ینشان م  یشتریب  تیحساس  ، ینیبشیپ   رقابلیغ   ا ی  حیتوض  رقابل یغ   یرهایکه شهروندان غالباً نسبت به تأخ

 (.  2025و همکاران،  یانیمشخص )د یبا بازه زمان  ی نیبشیقابل پ 

و    یبر هوش مصنوع   یمبتن  تیریمد  یهاستمیس  شود؛یها برجسته مداده  لیهوشمند و تحل  یهاستم یکه نقش س  نجاستیا

سازند تا زمان انتظار    نهیمنابع را به  صیکرده و تخص  یی را شناسا  یندیفرا  یهاگلوگاه  توانندیم   ف یوظا  ی ابیریمس  ی هاتم یالگور

(،  BPMوکار ) کسب  ندیفرا  یسازاند که با استفاده از مدلخود نشان داده  یها( در پژوهش2023)  د یو نو  یبه حداقل برسد. آهنگر

  ش یبا افزا ماًیکاهش زمان، مستق نیکاهش داد و ا یرا به طور قابل توجه ی ساختمان یهاپروانه افتیدر یزمان لازم برا توانیم

  ت یریاز مد  ینیع   یاونقل هوشمند نمونه مرتبط است. حمل   یاستفاده مجدد از خدمات شهردار  یبازگشت شهروندان برا  رخن

خودروها را   انیجر  ،یالحظه   یهاکه با استفاده از داده  کیتراف   تیریمد  یهاستم یاست. س  یکلان شهر  اسیموفق زمان در مق

. شکرزاده سوره و  دهندیزمان سفر شهروندان را کاهش م   می(، به طور مستق2022  فر، ییبایزاده و شک )رمضان  کنند یم  میتنظ

را بهبود    یشهر  یاز زندگ  ی کل  تیونقل، بلکه رضااز حمل   تیاند که کاهش زمان سفر نه تنها رضا( اثبات کرده 2023همکاران )

در    یاختصاص دهند. اگر کارکنان شهردار  یحیتفر  ا ی مولد    ی هاتیبه فعال  توانندیرا م  یشتری شهروندان زمان ب  رایز  بخشد یم

کنند و راهکار    یرسانو در صورت بروز مشکل، به سرعت اطلاع  رند یبگ  ی را جد  ها یبندکه زمان  نند یآموزش بب  زیخط مقدم ن

ک  نیگزیجا واقع  در  دهند،  بعد  ییپاسخگو  تیفی ارائه  بخش  در  م  ی)که  قرار  بحث  مد ردیگیمورد  با  را  هم    تیری(  در  زمان 

 .  زندیآمیم

و در زمان مقرر خدمات را ارائه    کندیکه به قول خود عمل م  ی آشکار است؛ سازمان  زین  یزمان با اعتماد اجتماع   تیریمد   وندیپ 

  ییتوانا  یکه شهردار  کندیم  تیرا تقو  ی تلق  ن یمزمن، ا  ری. در مقابل، تأخ شودیم   ی قابل اعتماد تلق  ی به عنوان سازمان  دهد، یم

تمرکز    ن، ی. بنابراکاردیبلندمدت را م   ی اعتمادیخود بذر ب  ن یشهروندان را ندارد، که ا  ی ازهاین  یبندتیاولو  یلازم برا  ل یتما  ا ی

ها و  ثبت درخواست   یبرا  تالیجید  یهااستفاده از پلتفرم  ،ی مراحل ادار  یسازساده  قیزمان ارائه خدمت، از طر  یسازنه یبر به

  یبهبود ادراک شهروندان از کارآمد  یراهکارها برا  نیاز مؤثرتر  یک یاعلام شده،    یهایبندزمان  قیدق  یو اجرا  ت،یوضع  یابیرد

 است. یخدمات شهر

 

 یکارکنان شهردار  ییپاسخگو  تیفیک.  5

  ، یشهر  یتیشهروندان با ساختار حاکم  میابعاد تعامل مستق  نیتراز مهم  یکیبه عنوان    یکارکنان شهردار  یی پاسخگو  تیفیک

  ی صرفاً به معنا تیفیک نی . اکندیم فایا یتمندیرضا زانیم  ت،یو در نها   یده خدمت ی به تجربه کل ی دهدر شکل یمحور ینقش

تا    یارتباط  یهاکه از مهارت شودیم  ی سازمان  یو رفتارها  هایژگیاز و  یابلکه شامل مجموعه  ست، یدر محل کار ن  "حاضر بودن"

کمک   یکارکنان برا  لیو تما یی به توانا  ییخدمات، پاسخگو  تی فیک  ی. در چارچوب نظرردیگیکارکنان را در بر م  یتعهد سازمان

و    کندیم  دایپ   یشتریمفهوم عمق ب  نیا  ، ی)شهروندان( و ارائه خدمات به موقع اشاره دارد، اما در خدمات عموم  انیبه مشتر

 ن یبر ا  یمیمستق  ریتأث  یحاکم بر شهردار  ی . رفتار سازمانگرددیم  زیکارکنان ن  ی و سطح دانش فن  ی همدل  ،یاشامل اخلاق حرفه

به    یشتریب  زهیبا انگ  یعیامور باشد، کارکنان به طور طب  لیو تسه  یرسانبر خدمت  یمبتن  ی دارد؛ اگر فرهنگ سازمان  تیفیک

 (.  2018و همکاران،  یبی)حب  دهندیپاسخ م نیمراجع
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  ن ی مانند گوش دادن فعال، کنترل احساسات در مواجهه با مراجع  ،ینرم ارتباط  یهامهارت  نهیدر زم  ژهیآموزش کارکنان، به و

 ی بر رو  یا( در مطالعه201۹و همکاران )  یگیاست. ر  یضرور  یبه زبان ساده، امر  دهیچیپ   یندها یفرا  حیتوض  یی و توانا  یناراض

و تلاش صادقانه   مانهیصم  ییپاسخگو کیدر خدمت،   ی در صورت وجود نقص فن یکه حت  دند ی رس  جهینت نیبه ا  ، یخدمات محل

  رهمدلانه،یپاسخ خشک و غ   کیکه    ی حفظ کند، در حال  یقابل توجه  زانیرا به م  یتمندیسطح رضا  تواندیرفع مشکل م  یبرا

  کیدوگانه است؛ از    نهیزم   نیدر ا  نینو  یهای. نقش فناورشودیم  داری پا  یتیمنجر به نارضا  کل، مش  عیدر صورت رفع سر  یحت

را صرف   یشتریب  یزمان و انرژ  دهد یها اجازه مکارکنان را کاهش داده و به آن  یبار کار  ،ی تکرار  یندهای فرا  ونیسو، اتوماس

(  CRM)  یارتباط با مشتر  تیریمد   یهاستمیاستفاده از س  گر،ید  یوکنند. از س  یتعامل انسان   ازمندیو ن  دهیچیبه موارد پ   یدگیرس

  نیکه ا  آورد،یشهروندان را فراهم م   تیمستمر وضع  یریگی سوابق تعاملات و پ   قیهوشمند، امکان ثبت دق  یبر شهردار  یمبتن

  کند؛ یم   دایپ   یمضاعف  تیهما  زیها نبحران   تیریکارکنان در مد  ییپاسخگو  تیفیسازمان است. ک  یریگیدهنده توجه و پ امر نشان 

  ی مقامات محل  یاز سو  قی اطلاعات دق  افتیو در  نانیبه دنبال اطم  زیاز هر چ  شیزلزله، شهروندان ب  ای   لیمانند س  یدر مواقع

 هستند.  

نه عامل  ت یمنبع آرامش و هدا  توانندیو مجهز باشند، م  دهیآموزش د  یکه در خط مقدم به درست  یکارکنان   ی برا  یباشند و 

شهروند    یوقت  شود؛ی( برقرار مAgency)  تیعامل  قیاز طر  یتمندیو رضا  ییپاسخگو  نیب  می. ارتباط مستقیاضطراب عموم  دیتشد

  کنند، یم  یدگیاو رس  یازهایبه طور مؤثر و با احترام به ن  ،یرسم  ندگانیبه عنوان نما  یکه کارکنان شهردار  کندیاحساس م

احترام به حقوق مدن پ   یاحساس  نها گرددیم  تیتقو  یشهر  تیریمد  ستمیاعتماد به کل س  وکرده    دایخود    ی ابیارز  ت،ی. در 

مشکل شهروند تمرکز   زیآمتیتعامل و حل موفق  تیفیکار انجام شده، بر ک  تیصرفاً سنجش کم  ی به جا  د یعملکرد کارکنان با 

 . دیفراهم آ ییپاسخگو تیفیارتقاء مستمر ک یلازم برا  زهیکند تا انگ

 

 شهروندان   یتمندیشهر هوشمند و اثر آن بر رضا.  6

و    یارتباط  یهایاست که در آن فناور  یشهر  تیریمد   میدر پارادا  نیادیبن  یتحول  انگری( نماSmart Cityشهر هوشمند )  مفهوم

  یطیمح  یداریپا  ، یاتیعمل  ییبهبود کارا  یبرا  ی( و هوش مصنوع Big Dataبزرگ )   یها(، دادهIoT)  ایاش  نترنتی(، اICT)  ی اطلاعات

  ه یکل  کند یقرار دارد که تلاش م  تالیجید  یتحول، حکمران  نی. در هسته اشوندیم  گرفتهشهروندان به کار    یزندگ  تیفیو ک

عموم  یانرژ  تیریونقل و مداز حمل  ،یشهر  یهاستمیرسیز تا خدمات  امن  یگرفته  محور و داده  کپارچهیرا به صورت    ت، یو 

بر    ازها،ین  ینیبشیدر پ   یشهردار  ییش توانا یبهبود مستمر خدمات و افزا  قیاز طر  میکند. شهر هوشمند به طور مستق  تیریمد

تأث  یتمندیرضا   ت یریهوشمند مد  یهاستمیهاست؛ سنمونه   نیاز مشهودتر  یک یونقل هوشمند،  . حملگذاردیم  ریشهروندان 

الگور  کیتراف اساس  بر  داده  شرفتهیپ   یها تمیکه  م   ی الحظه  یهاو  همکاران،    ی)نصرت  کنندیعمل  رمضان2020و  و  ؛  زاده 

شهروندان را   تیرضا میامر به طور مستق نیکه ا دهند،یو زمان سفر را کاهش م سازندیرا روان م کی(، تراف2022 فر،ییبایشک

 .  دهدیم شیافزا

  ن،یاشاره دارند. همچن  رهایو کاهش تأخ  یاتوبوسران  یرهایمس  یسازنهیدر به  ی هوش مصنوع   ری ( به تأث2025و همکاران )  یگودرز

مورد    2023و همکاران،    ی شده در مخازن زباله )که توسط ندا جلال  هیتعب  یبا استفاده از سنسورها  اند،هوشمند پسم  تیریمد

  ش یرا افزا یاتیعمل ییامر کارا نیکه ا  آورد،یزباله را تنها در صورت پر بودن مخزن فراهم م یآور بحث قرار گرفت(، امکان جمع

ساکنان محلات    تیرضا  افته، ی بهبود    ییکارا  نیو ا  کاهد،یم  یصوت  یو آلودگ  یآورجمع  یهانی حال از ازدحام ماش  نیداده و در ع 

امن از سامانه  ،یهوشمند شهر  تیرا به همراه دارد. حوزه  استفاده    یبرا  یاطلاعات  یهامتصل به شبکه   ینظارت  یهاکه شامل 
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شهروندان   تیاحساس امن  شیافزا(، باعث  2025و همکاران،    یونکی  یهاست )فرهادبحران   عیسر  تیریاز جرم و مد  یریشگیپ 

اند،  ( به آن پرداخته 2023و همکاران )  یزیهوشمند بحران، که عز  تیریاست. مد  یتمندیرضا  یاز ارکان اصل  ی کیکه    شودیم

  ن یکه ا  سازد یشفاف به موقع را فراهم م  ی رسانو اطلاع  ترنهیمنابع به  صیتخص  تر،عیدر زمان وقوع حوادث، امکان واکنش سر

 .  گذاردیم ریتأث  یدولت محل ییبه شدت بر ادراک شهروندان از توانا  کارآمد،واکنش 

ن  یگردشگر اطلاعات شخص  زیهوشمند  ارائه  مس  یسازیبا  و خدمات  )ن  ی ابیریشده  مهنا،    نیب  کیکارآمد  تجربه 2025و   ،)

به شدت وابسته به    یتمندیرضا  شیشهر هوشمند در افزا  یحال، اثربخش  نی. با ابخشدیو ساکنان را بهبود م  دکنندگانیبازد

امکان مشارکت    ا ی را کاهش دهد    ت یاجرا شود که شفاف  یبه شکل یخوب است. اگر فناور  یآن با اصول حکمران  یسازادهینحوه پ 

بابت    یدیجد  یتینارضا  ت،یرضا  یرا فراهم نسازد، ممکن است به جا  یفناور  یهای ریگبه جهت  یدهشهروندان در شکل  از 

  نیگزیجا  یفراموش کرد که فناور  د ینبا  ن،یشود. همچن  جادیمردم ا  ی واقع  ی ازهای بدون در نظر گرفتن ن  "دنش  محوریفناور"

 یاکارکنان عمل کند، به گونه  تیو شفاف  ییپاسخگو  تیتقو  یبرا  یبه عنوان ابزار  دیبلکه با  ست؛ ین  یانسان  ییپاسخگو  تیفیک

 ی شهر هوشمند موفق، شهر  ن، ی. بنابرارند یبگ  یترو مستدل  ترعیسر  ماتیمبتوانند تص  ،یالحظه   یهاکه کارکنان با اتکا به داده

 ت یفیبا ک  ی تا خدمات  سازدیداده، زمان انتظار را کاهش داده و کارکنان را قادر م  شیرا افزا  تیشفاف  ،یاست که در آن فناور

 ارائه دهند.  تریبالاتر و شخص

 

 

 ی شنهادی. ارائه مدل پ7

  انیرابطه م  نییتب  یبرا  کپارچهی  ی مدل  توانیمند مطالعات، محاصل از مرور نظام  ی هاافتهی  لیتوجه به اهداف مقاله و تحل  با

  ت«،یشامل »شفاف  ی سه مؤلفه اصل  هیمدل بر پا  ن یارائه داد. ا  یشهروندان از خدمات شهر  یمند تیمؤثر بر رضا  یدی عوامل کل

 ی هوشمند شهر  تیریفناورانه و مد  یهارساختیو نقش ز  رد یگیکارکنان« شکل م  ییگوپاسخ  تیفی»زمان ارائه خدمت« و »ک

 یفرض استوار است که تجربه شهروند  نیمدل بر ا  ی. منطق نظردهد یسه مؤلفه نشان م  نیا  کنندهت یرا به عنوان عوامل تقو

که   یبر تعامل مؤثر کارکنان با شهروندان باشد؛ در حال   یو مبتن  عیشفاف، سر  یشهردار  یندها یکه فرا  ابد ی یبهبود م  یزمان

  ،یالمللنیو ب ی. بر اساس مطالعات داخلکنندیم فایرا ا ندهایفرا نیدهنده به او سرعت کنندهلیهوشمند نقش تسه یهایفناور

  اعتماد  شیمنجر به افزا  ندهایفرا  یسازها و سادهدرخواست   یریگیاطلاعات، امکان پ   یعموم  ش ینما   قیاز طر  تیشفاف  تیتقو

طر  نی. همچنشودیم  یعموم از  ارائه خدمت  زمان  نوبت  یهوشمندساز  قیکاهش  کار،  سامانه  تال، یجید  ی ده گردش    یهاو 

احترام،   ، یکارکنان ـ شامل مهارت ارتباط  ییپاسخگو  تیفی ک  ت،ی. در نهادهد یرا ارتقا م  یتجربه شهروند  ،یعملکرد  کپارچهی

سه    نیحاضر، ا  یشنهادی . در مدل پ دهدیرا شکل م  تیبر رضا  یاثرگذار  یی نها   ریحل مسئله ـ مس  ییسرعت واکنش و توانا

هوشمند   یشهر  یهایاند و فناوردر نظر گرفته شده  گریکدی شهروندان در تعامل با    تیرضا  ید یکل  یهابه عنوان محرک   ریمتغ

 ی طراح  یبرا  یبه عنوان چارچوب  تواندیم   مدل  نی. اکنندیم  فایرا ا  کننده عیو تسر  کنندهت ینقش تقو  بان،یپشت  هیلا  کیبه عنوان  

 یحکمران  تیفیک  یبر داده جهت ارتقا  ی مبتن  یهااستیشهروندان و توسعه س  تیسنجش رضا  ،یبهبود خدمات شهر  ی هابرنامه

 .ردیمورد استفاده قرار گ یشهر
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  تیفیزمان ارائه خدمت، ک ت، یبر شفاف دیبا تأک  یشهروندان از خدمات شهر یمندت یرضا  یشنهادیپ ی . مدل مفهوم1شکل 

 شهر هوشمند.  یهامحرک کنندهت یو نقش تقو ییپاسخگو

 تیفیخدمت« و »ک  ارائه»زمان    ت«، ی»شفاف  یاصل  ریکه در آن سه متغ  دهدیپژوهش را نشان م   یشنهادیپ   یمدل مفهوم  1شکل  

 میترس  یشهروندان از خدمات شهر  یمندت یرضا  یریگشکل  ندیدر فرا  یانجیعنوان عوامل محرک و مکارکنان« به  ییپاسخگو

  ی دسترس  ندها، یفرا  یسازساده  ق یدر نظر گرفته شده و از طر  یاثرگذار  انیعنوان نقطه شروع جربه  تیمدل، شفاف  ن یاند. در اشده

ارائه خدمت در ادامه مسگذاردیم  ریها بر ادراک شهروندان تأثبودن درخواست   یریگیپ و قابل  اتآزاد به اطلاع  قرار   ری. زمان 

کارکنان«    ییپاسخگو  تیف یدارد. »ک  یشهر  ستمیتماس شهروند با س  یتجربه عمل  یدهدر شکل  یاکنندهنییگرفته و نقش تع

  یبه قضاوت شهروندان نسبت به کارآمد  یدهدر جهت  ییو نها  یلینقش تکم  ،یردر تعاملات ادا  یارتباط انسان  یینها  هیعنوان لابه

  نترنت یاطلاعات و ارتباطات، ا  یشهر هوشمند« شامل فناور  یها»محرک  زی. در سمت راست مدل نکند یم  فایا  یخدمات شهر

 ی اصل   ری سه متغ  یاثرگذار  یرهایمس  کننده،ت یعنوان عوامل تقوقرار دارد که به   کیالکترون  یو حکمران  کپارچهی  یهاسامانه  ا،یاش

با    میتماس مستق  تیفیشهروندان نه صرفاً حاصل ک  یمندتیکه رضا  دهدیمجموعه نشان م  نی. اکنندیم  عیرا بهبود و تسر

و   ی کارآمد  یاست که به ارتقا یافناورانه  یهارساختیو ز ی رسانسرعت خدمات ت، یزمان شفافهم  بیترک جهیکارکنان، بلکه نت

 . شودیمنجر م ی عموم تماداع 

 

  یریگجهینت

  ییپاسخگو  تیفیزمان ارائه خدمت و ک  ت، یبر شفاف  د یبا تأک  یشهروندان از خدمات شهر  یتمندیجامع عوامل مؤثر بر رضا  یبررس

نوآور  یحکمران  یاصول سنت  انیم  دهیچیپ   ییافزاهم  کی دهنده  نشان   ،یکارکنان شهردار و  است.   یفناور  یهای خوب  محور 

  نیبه آن مستلزم فراتر رفتن از صرفاً تأم  ی اب یاست که دست  داری پا  یشهر  تیریدر مد  یی هدف غا  کیشهروندان    یتمندیرضا

در    ت یمشاهده شد که شفاف  ، یمفهوم-یلیپژوهش تحل  نیو ورود به حوزه ادراک، اعتماد و تجربه شهروند است. در ا  ها رساخت یز

  یها( و پژوهش2018و همکاران،    ژاداست؛ همانطور که )آنامرادن  یاعتماد عموم  ی اصل  یسنگ بنا  ، یو مال  یندیسطوح فرا  هیکل

با حکمران )بقال  یمرتبط  و همکاران،    یهوشمند  غافل 2025اقدم  نشان م2024و همکاران،    ی؛  قابل    دهند،ی(  و  باز  اطلاعات 



374-383تصفحا  -1دوره    -4  هشمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه     
Journal of Research in Management 

Issn: 3060-6241 

382 
 

  ان، یم  نی. در ادهدیکاهش م  یشهر  یهاطرح   یو اجرا  راتییها را در برابر تغدسترس، شهروندان را فعال نموده و مقاومت آن

و به طور   کندی، را برطرف م"رخ داده است  ریچرا تأخ"و    "کار من کجاست"  نکهیشهروندان به درک ا  ازین  ،یندیفرا  تیافشف

 مؤثر زمان ارائه خدمت است.   تیریمد ، یدیعامل کل نی. دومگردد یم تیرضا شیموجب افزا میرمستقیغ 

هوشمند    یهاستم یس  یریبه کارگ  ن،یبنابرا  شود؛یم  یتلق  یو اقتصاد   یاجتماع   نهیهز  کیبه عنوان    ریشهر پرسرعت، تأخ  کیدر  

)رمضانحمل  و شکونقل  همکاران،  2022  فر،ییبایزاده  و  گلکار  به2025؛  و  و همکاران،   یانی)د  یادار  یندهایفرا  یسازنهی( 

انتظار، مستق  ی( برا2025 ا  یهمبستگ  یتمندیبا رضا  ماًیکاهش زمان    ، یاتیعمل  ییاراکه ک  دهدیامر نشان م  نیمثبت دارد. 

رستم که  )  یهمانطور  همکاران  کرده2015و  اشاره  شا(  از  شهروندان  درک  م  ی ستگیاند،  شکل  را  سومدهد یسازمان  و    نی. 

  یها، چه در فضاها خط مقدم تعامل با شهر هستند و نحوه تعامل آنکارکنان است؛ آن  ییپاسخگو  تیفیجزء، ک  نیتریاتیح

 (.  2018و همکاران،  یبی)حب  گذاردیشهروندان م تیبر ذهن یماندگار ریتأث تال،یجید ی هاپلتفرم قیو چه از طر یکیزیف

از نواقص    ی ناش  یهاب یآس  تواند یناکارآمد، م  یهاستمیدر مواجهه با س  یو حل مؤثر مشکلات، حت  یهمدل  یآموزش کارکنان برا

 یابزارها  ،ی( به عنوان بستر فناور2023  همکاران،و    یزی؛ عز2024و همکاران،    یری. شهر هوشمند )وزدیرا جبران نما  یستمیس

بهبود خدمات   یبرا IoTاطلاعات گرفته تا استفاده از  یسازشفاف یهااز پلتفرم آورد؛یارتقاء هر سه عامل را فراهم م  یلازم برا

)رمضان   تیریمد ا( و حمل2021و همکاران،    یپاچیپسماند  با  موفق  نیونقل.  ا  تیحال،   ی سازکپارچهی  ازمندین  ر،یمس  نیدر 

ا پاسخگو  یمبتن  یبا فرهنگ سازمان  های فناور  نیهوشمندانه  و شفاف  یی بر  نها  یذات  تیفعال  در  به    یابیدست  یبرا  ت،یاست. 

ا  دیبا   های شهردار  دار،یپا  یتمندیرضا بر  ارائه خدمات،  از صرفاً  اعتماد، سرعت و    یمبتن  یدهتجربه خدمت  کی  جادیفراتر  بر 

احساس کنند    یتوسعه شهر  ندیدر فرآ  یاصل  نفعانیکه شهروندان خود را به عنوان ذ  یاکنند، به گونه  رکزاحترام متقابل تم

 (.2023)خوشنواز و همکاران، 
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