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Abstract 
 

The context and purpose of the research is to present a model of justice-oriented public services based 

on modern smart technologies to achieve urban justice in the big cities of Iran. The research method 

was descriptive and of the structural equation model type, which was applied in terms of purpose and 

was carried out in the field in the statistical community. The statistical population consists of experts 

in the field of urban services in the metropolis of Iran; Among the sample of this research, 120 people 

(Cochran's formula) were selected from these experts in a purposeful way. According to the findings, 

64 indicators in the form of 9 dimensions and 35 components under the three main concepts of public 

services, including urban justice, integration of urban services, and intelligent service delivery. were 

done, in the continuation of the model of justice-oriented public services based on modern smart 

technologies in Iran's big cities, the validity and validity of the model was tested. 

The results of the research showed that new smart technologies are introduced as a basic justice-

oriented strategy in the public services of Iran's metropolises, which leads to justice-oriented, 

integration and intelligent service delivery by combining smart platforms in services. Therefore, in 

order to improve urban justice and optimal reform of the urban service system, both in the distribution 

and supply sector and in the supply and allocation sector of Iran's metropolises, it is necessary to make 

a fundamental revision in the field of applying new technologies to make public services smarter. At 

the end, suggestions such as the need to use intelligent service delivery in governmental and non-

governmental executive bodies, alignment and justice in public services were presented in order to 

reform the public service system. 

Keywords: public services, new smart technologies, justice-oriented services, intelligent service 

delivery, service integration 
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 چکیده

به عدالت شهری  لند جهت نیی نوین هوشمها ی الگوی خدمات عمومی عدالت محوری برمبنای فناوری زمینه و هدف پژوهش ارائه

میدانی  صورت بهو  یکاربردروش پژوهش توصیفی و از نوع مدل معادلات ساختاری بود که به لحاظ هدف، درکلان شهرهای ایران است. 

ن ی ای نمونهاز میان  که ؛استشهر ایران  کارشناسان حوزه خدمات شهری کلاندر جامعه آماری انجام گرفت. جامعه آماری متشکل از 

 35و  بعد 9در قالب  شاخص 64، ها افتهیبه  توجهبا  نفر )فرمول کوکران( از این کارشناسان به شیوه هدفمند انتخاب گردید 120تحقیق 

شناسایی شدند،  رسانی هوشمند عدالت شهری، یکپارچگی خدمات شهری و خدماتخدمات عمومی شامل  مفهوم اصلی سهمؤلفه ذیل 

طراحی و روایی و اعتبار الگو، مورد ی نوین هوشمند درکلان شهر ایران ها می عدالت محوری برمبنای فناوریالگوی خدمات عمودر ادامه 

 .آزمون قرار گرفت

شهرها ایران  عنوان یک راهبرد اساسی عدالت محور در خدمات عمومی کلان ی نوین هوشمند بهها آوری داد فن  پژوهش نشان جنتای

؛ شود رسانی هوشمند منجر می یکپارچگی و خدمات ،های هوشمند در خدمات به عدالت محوری فرمپلت بکه با ترکی شود معرفی می

و چه در بخش  نضروری است در راستای بهبود عدالت شهری و اصلاح بهینه نظام خدمات شهری چه در بخش توزیع و تأمی نبنابرای

اساسی صورت  دنظری نوین هوشمند سازی خدمات عمومی تجدیاه آوری ی فنرکارگی به نهدرزمی ران،شهرهای ای و تخصیص کلان نتأمی

ی و همسوساز، دولتی و غیردولتی اجرایی یها دستگاه دری هوشمند رسان خدماتلزوم استفاده از پایان پیشنهادهایی نظیر  در .ردپذی

 گردید.ارائه  خدمات عمومینظام  اصلاح عدالت در خدمات عمومی در جهت

 

 یکپارچگی خدمات، ی هوشمندرسان ، خدماتعدالت محور نوین هوشمند، خدمات یها یفناورعمومی،  خدمات :کلیدی یها واژه
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 مقدمه

ی نیازمند توسعه، با توجه به رشد جمعیت و شهرنشینی مستمر، بیش از هرزمان در كشورهای درحال ژهیو شهرهای امروزی به

توزیع متعادل  كه یطور به(. 1397،)نصیری هنده باشند یم یرمختلف شهخدمات و منابع عدالت در توزیع  یه برقرارتوجه ب

 نیتر مهم. (1399،مجتبی زاده خانقاهی دانالو،ی زیرود )عز یشمار م عدالت اجتماعی به یها نشانه نیتر خدمات شهری از مهم

توزیع مراكز خدماتی  نظام یدگیپاش اخیر ازهم یها پیامدهای رشد شتابان شهرنشینی و توسعه كالبدی شهرهای كشور در دهه

، آباد لیخل یكلانتر ،نژاد یحاتم)شده  عمومی شهروندان در برخورداری از خدمات یاجتماع ینابرابر ساز نهیشهر بوده كه زم

دفع  ایمدیریتی و امتیاز دادن به یک محیط در جذب  یها استیقطبی شدن ساختار شهر براثر س. (1399،علیخانی، ترشیزی

در شهرها  در توزیع خدماتتحقق عدالت . (2005، 1تسوعث افزایش كیفیت نامطلوب فضایی شده است )امکانات و خدمات با

به رضایت شهروندان از شیوه زندگی خود منجر شده و به ثبات سیاسی و اقتدار ملی كمک شایانی خواهد نمود  تیدرنها

بین مناطق شهری و دستیابی برابر  عمومی منابع مترداف با توزیع عادلانه امکانات و شهرینظر جغرافیایی عدالت  ازنقطه

 منجر خواهد منابع اجتماعی و مشکلات پیچیده فضایی یها ها به بحران ها است؛ زیرا عدم توزیع عادلانه آن شهروندان به آن

سوی دیگر  ازخود منجر شده و  یزندگ وهیایت شهروندان از شضبه ر سو کیبنابراین، تحقق عدالت اجتماعی در شهرها از شد. 

به همین سبب در  (.1396امانپور، حسینی شهپریان، ملکی، )ها كمک شایانی خواهد نمود  ملی دولتقتدار سیاسی و ا ثباتبه 

ی ها یمش خطی كلی و ها یگذار استیسعمومی در تعیین و خدمات  شهریمطالعات مربوط به عدالت توجه به دو دهه گذشته 

خدمات  از نابرابری امروزه با حل معضلات و مشکلات شهری ناشی. (2005تسو، )است  هداكردیتوسعه زیادی پ مدیریت شهری

مقدمات توسعه  كهزیرا  شده فراوانی شهروندان تأكید رفاهدستیابی به تعادل در توزیع مراكز خدماتی در شهر و  بر عمومی

هر باید به دنبال تخصیص مناسب و متناسب، بنابراین، عدالت در ش(؛ 1401ملکی و رضایی،) آورد یرا فراهم م یشهر داریپا

بالقوه و بالفعل در شهر، از بین بردن شکاف بین فقیر و غنی در شهر و جلوگیری از به  یها امکانات و خدمات، استفاده از توان

 نیمتأ، توزیع و و دسترسی آسان عمومیگفت؛ توجه به خدمات  توان یفقر باشد. در همین راستا م یها وجود آمدن زاغه

ی ا گونه به شهری امکانات و خدمات. بنابراین است یشهردر خدمات عدالت  یبرقرار یاساس یخدمات شهری یکی از راهکارها

خدمات شهری ازجمله عوامل باشد. توزیع متناسب اجتماعی جامعه  یها شار و گروهقشود كه به نفع تمامی ا میتقستوزیع و 

 توانند یافراد م یستگیو توجه به استحقاق و شا یهای جمعیتی، افزایش منفعت عمومویی نیازگكه به پاسخ ی استدیر و مفثمؤ

 ، هرگونهجهیدرنت(. 1398ی،سالار، معمر ادیزی. صب)را برقرار نمایند  ، ابعاد عدالت فضایی، اجتماعی راری عادلانهقبر به

عمومی و استحقاق و هم در  ، منافعو امکاناتمنابع شهری مبتنی بر عدالت در شهر باید بتواند هم در توزیع  یزیر برنامه

عدالت شهری در كاهش تضاد طبقاتی و فاصله شهری، مشاركت  رتوجه به اهمیت نقش و تأثی ها مؤثر باشد. با تخصیص آن

 شهرها كلان تیرمدی هایی شهروندان و انجام تعهدات برابر جامعه، ضروری است شهروندان، اعتماد متقابل، افزایش دانش حرف

مختلف شهری چه حاشیه و كم  در مناطقشهری را  ها عدالت آنبا مساعدت  باشند كهیی و سازوكارها ها سمیمکانی در جستجو

شهری روشی  هوشمند خدماتی نوین آور فن. (2،2022زینگ و همکاران) ندیبرقرار نماچه مناطق مرفه و برخوردار  برخوردار

خدمات شهری شبکه ایی است كه با ی هوشمند آور فندرواقع  .آورد یم است كه امکان رسیدن به هدف مذكور را فراهم

، توزیع و دسترسی هوشمند خدمات نآوری اطلاعات و ارتباطات یک زنجیره ایی مرتبط به هم از حوزه تأمی استفاده از فن

كه  یاری از مشکلاتبس هوشمندی نوین آور فنی زیر با برنامه شک یب(. 1402عسکری و همکاران،) دنمای شهری ایجاد می

اقتصادی خواهد داشت؛ حل  یتبع آن سودآور ، كاهش ترافیک، كاهش مصرف سوخت و بهیپیامدهای چون كاهش آلودگ

سازی خدمات  هوشمندنوین  یآور فنمتعددی حاكی از آن است كه  مطالعات .(1397،زاده، خادم الحسینیی شود )طهماسب یم
1. Tusoo 

2. Zhang 
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نموده است. این وضعیت در ایران  روند متعارفی را طی مدیریت شهریمتناسب با  ایاز شهرهای معروف و مطرح دن یاریدر بس

در ابعاد همکاری بین سازمانی و در ابعاد مرتبط با شهروند هوشمند سیر مطلوبی را طی  ژهیو عوامل مختلف به ریبه سبب تأث

 ضمن آنکه سیستم .ننموده است

موجود، هنوز عملیاتی نشده ی ها رساختیز شرایط عادی و بحرانی باشد باوجود در ازهاین ییکپارچه یا جامع كه بتواند پاسخگو

ی نوین آور فندرستی در جهت  یها استیكه س رسد یبا توجه به آنچه گفته شد ضروری به نظر م نیبنابرا .(1394كیانی،)است 

رفته، ایران نیاز بیشتری برای استفاده از اینکه در مقایسه با سایر كشورهای پیش ژهیو به شهر اتخاذ گردد سازی خدمات هوشمند

 خدمات عمومی،این پژوهش در باب موضوعاتی چون  كه ییازآنجا .(1388،بهزاد فر)هوشمند دارد  ینظام شهر و شهرساز

در  ین و جدیدینو این مفاهیم مباحث بالطبع. فی باشد یمسازی خدمات  هوشمندی نوین آور فنبا رویکرد  شهری، عدالت

است شهری  تیریمددر هوشمند  فناوری نوین یریكارگ به لازمه تحقق شهر هوشمند، .شهری استریت حکمرانی مدیعرصه 

سابقه تحقیقات و  گذرد یمدت زیادی نمدر مدیریت شهری  این فناوریاستفاده از عمر  (. لذا با توجه به اینکه2022زینگ،)

ی الگوی خدمات عمومی عدالت محوری  ارائه نیبنابرا ؛ستین و بلند صورت گرفته در این حوزه نیز طولانی یها پژوهش

تواند در  های اساسی جهت تحقق این هدف می و استخراج مؤلفهی نوین هوشمند درکلان شهر ایران ها برمبنای فناوری

ی تحقیق هدف اصل ی مدیریت شهری رویکرد جدیدی و راهگشا باشد. بر همین اساس های آینده گذاری ها و سیاست ریزی برنامه

ی ها های الگوی خدمات عمومی عدالت محوری برمبنای فناوری عوامل و شاخصسؤال است كه  پاسخ به اینحاضر 

 ؟اند نوین هوشمند درکلان شهر ایران کدم

 ی به زبان فارسی باشد و پانویس انگلیسی ذكر شود.: اصلاح گردیدمتن دروندر كل مقاله منابع 

 ز اهمیت پژوهش را در انتهای مقدمه بیشتر تبیین كنید: انجام گردیدتحقیق و نی خلأو  مسئلهبیان و 

 

 و دوم سطر اولبرحسب نظر داور محترم .))توضیح اضافی است( مبانی نظری و پیشینه پژوهش() قیتحقو مبانی  پیشینه

 اضافی تشخیص داده شد كه حذف گردید(

است كه  نیاست اه است، آنچه در خصوص عدالت موردتفاهم عدالت مفهومی است كه در تاریخ بشر، كاربردهای متنوعی داشت

های اسلامی و غربی بوده و هریک در راستای پیاده كردن نوعی  مشغولی اكثر جوامع و دولت عدالت، برابری و مساوات، دل

 ،نژاد یحاتم)اند  تهگذاری كرده و به ساماندهی اجتماعی سازگار با آن پرداخ برابری، مقداری از منابع و انرژی خود را سرمایه

وارد ادبیات جغرافیایی شد. با ورود این  1920عدالت اجتماعی از دهه  مفهوم .(1399،، علیخانی، ترشیزیآباد لیخل یكلانتر

جان رالز كه از عدالتی، تبعیض، نابرابری گرایش پیداكرده است.  های مطالعاتی چون فقر، بی مفهوم، جغرافیدانان به حوزه

با لحاظ نمودن دو اصل موقعیت عادلانه خود  رالز تئوری عدالت را مطرح نمود. 1971علوم سیاسی بود در سال  پردازان نظریه

مندی از آزادی حداكثری تا حدی كه به آزادی دیگران لطمه نزند؛ دوم این است كه نابرابری را در  دهد: اول بهره را ارائه می

معتقد است كه  یو (1396یی طوسی، ندازادگان،  فیشرنسازد )ای وارد  هدرآمد لطم پذیرد كه به منافع طبقه كم حدی می

دیگر بایستی اقداماتی  عبارت های اجتماعی بایستی برحسب تأثیر بر فقیرترین اعضای جامعه مورد قضاوت قرار گیرد. به سیاست

یکی دیگر از مکاتب  (.2014، 1سمیت)اانجام پذیرد كه طی آن منافع فقرا بر منافع ثروتمندان در هر شهری ترجیح داده شود 
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جغرافیایی كه به بحث عدالت پرداخته است مکتب لیبرال است كه با اثر دیوید اسمیت با عنوان جغرافیا و عدالت اجتماعی 

گشاید در این اثر چنین آمده است كه مفهوم عدالت را در كمک به خیر و صلاح همگانی، ملاک توزیع درآمد  ای می فصل تازه

 (1396شکویی،) ردیگ ها، تخصیص عادلانه منابع و رفع نیازهای اساسی مردم به كار می اندر مک

 فیهستند تعر یعموم یدارند و در ابتکار عمل نهادها یكه منفعت عموم ییها تیعنوان فعال بهی طوركل بهی خدمات عموم 

 یبرا یاز خدمات عموم یو نگهدار تیه حمااست اگرچ یعموم ینظر نهادها ریها ز نهادن و راه انداختن آن ادیبن شود یم

صورت  عیوس اسیدر مق یخدمات عموم افتی( در2023، 1چوو و چان منشود ) یهم واگذار م یبه بخش خصوص یگذار هیسرما

 یمانند خدمات فن با مراجع خاص و متفاوت از هم است به تیدارد و مسئول میمستق ریروزانه افراد تأث یبر زندگ ردیگ یم

 نیمراكز ا یابی هستند مکان یمتفاوت یعدالت یردهاعملک یخدمات دارا نیا یاجتماع یخدمات فرهنگ یخدمات همگان یعمران

 ییفضا اتیاز خصوص كننده تیحما ینهادها اسیخدمات و مق گریبا د ییفضا وندیپ یشبکه دسترس یخدمات شاه دسترس

 شهرها كلاندر بین محلات و مناطق  مناسب آنو تخصیص  توزیع عادلانه خدمات. (2،1978بیسواز) شود یها محسوب م آن

عنوان یک سیستم و نقشه نوین و جدید  بهی نوین هوشمند ها فناوریدر این راستا . باشد یمنیازمند نگاه و توجه ویژه ایی 

یک راهبردی عنوان  ها و به سازی و همسو كردن خدمات شهری سایر ادارات با شهرداری حکمرانی شهری به دنبال یکپارچه

یک ی نوین هوشمند ها فناوری (.3،2018هانگ و همکاران)شده است  عدالت محور در مواجهه با نابرابرهای و شهری مطرح

ها  ای از شبکه های هوشمند و ابتکارات شهری هوشمند مبتنی بر زیرساخت گسترده پلتفرمروش جدید شهری است كه شامل 

ها برای ارائه انواع مختلف  طات و سیستم اطلاعاتی همراه برای تبادل داده است. این دادههایی از وب، حسگرها، ارتبا است. شبکه

ها  آوری داده های جمع فرمت .نماید های هوشمند طیف متنوعی از خدمات عمومی، خصوصی را ارائه می خدمات از طریق پلتفرم

و  هانگ)آورد  ن حداقل دو نفر را فراهم میموضوع خاص دانش، بی در موردنظر  امکان ارائه و طراحی، بحث و تبادل

های  شود كه با ادغام پلتفرم سازی خدمات شهری به فرآیندی گفته میی نوین هوشمند ها فناوریدرواقع  .(3،2018همکاران

دنبال  و به (1402عسکری،اطاعات بوده )آوری جدید ارتباطات و  شهرها با استفاده از فن مجازی در خدمات شهری كلان

مواجه بابی عدالت محوری خدمات شهری  شهرها در كلانی اصلی عدالت محوری خدمات شهری در ها مؤلفهسایی عوامل و شنا

شود كه در  سازی خدمات شهری به فرایندی گفته می یکپارچه نیهمچن .استو باهدف دستیابی به رفاه و آسایش شهروندان 

گردد  دسترسی ارائه می یریت شهری، در غالب یک واحد قابلآن خدمات شهری همسو با سایر ادارات و هماهنگ با مد

ی عدالت شهری خواهد شد. ساز کپارچهسازی خدمات شهری موجب ینوین هوشمند  یها یفناور نیبنابرا .(4،2022ابراهیم)

ظریه در چارچوب نسازی ی نوین هوشمند ها فناوریكه در دو دهه گذشته راهبرد  دهد یمروری بر ادبیات تحقیق نشان م

ی نوین هوشمند ها فناوری، توجه به شهر فشرده و قتیشهری و حمایت از الگوی شهر فشرده بناشده است. در حقمدیریت 

در این  .است افتهی شیصورت وسیعی افزا بهی طیمح ستیز سیاسی و یها نهیبه دلیل آثار نامطلوب الگوهای توسعه پراكنده درزم

 مرتبط با موضوع تحقیق اشاره خواهد شد قسمت به تعدادی از تحقیقات و مقالات

صورت سیستم یکپارچه و جامع در  به ها طرح جهت اجرای یریگ میتصم یها روش رامونی( پ2012) 5همکارانو  ارگازاكیس

 هوشمندو اصلاح خدمات  یابیارز یرا برا یا افتهیروش ساختار (2012) 6پازالو و همکاران .اند پژوهشی داشته هوشمند شهرهای

« شهر هوشمند و ارائه یک چارچوب یکپارچه»با عنوان  یا ( در مطالعه2016)  7. جوشی و همکاراندینما یشهرها مطرحم در
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موجود در منابع مربوط به مفهوم شهر  ابعاد مختلف یک شهر هوشمند پرداختند. برای پر كردن شکاف یها به بررسی جنبه

بر اساس تحقیقات گسترده و عمیق از . دن یک بینش بهتر ارائه دادندهوشمند و اجرای آن، یک چارچوب برای به دست آور

، یاند از بعد اجتماع اند كه عبارت شناسایی كرده توجه برای توسعه چارچوب ، شش مفهوم قابلیگوناگون یها ادبیات از دامنه

ابتکار عمل یک  توانند یعوامل مكردند چگونه این  انیها همچنین ب ، حقوقی، فناوری و توسعه پایدار. آنیمدیریت، اقتصاد

یک چارچوب مفهومی عادلانه  نبا تدوی (2022لین و همکاران،)پروژه موفق شهر هوشمند را توجیه كنند. 

بندی ابتکارات خدمات شهرهای هوشمند به درک بهتر خدمات شهری هوشمند كمک نموده است همچنین  مبتنی بر طبقه

شهرداری یک الگوی منسجم و یکپارچه از خدمات هوشمند  های یکپارچه خدمات شهری مدل از پلتفرم با ارائهاحمد ابراهیم 

 ی نوینها فناوریموضوع  نموده است. ارائهبهتر  خدمات ارائهدر راستای 

 

مطرح و توسط  1379در سال  یجلال اكبر یدر ایران به پیشنهاد دكتر عل سازی خدمات عمومی و شهر هوشمندهوشمند 

خوبی كه پشت آن  یها دهیباوجود ا حال تابه رانیكیش در ا هوشمندقرار گرفت. ایجاد شهر  رشیموردپذ شیمنطقه آزاد ك

ارائه  های شهرهای هوشمند مدل سهودیاتی و همکاران با مقای .شده است مقدماتی متوقف یها تیبوده، در حد فعال

. اند نموده هوشمند ارائهاز مدل شهرهای  تر ادلانهععنوان جایگزینی  فراخوانی برای توجه به شهرسازی دیجیتال مردمی به

شهر اهواز به درک بهتر خدمات  های شهر هوشمند در كلان تدوین مدلی برای سنجش و ارزیابی شاخص همکاران باراهنما و 

 .اند نمودهشهری هوشمند مساعدت 

 شد انجام در جدول ذیل باید پیشینه فارسی و انگلیسی ذكر می شد:

 استها و اقدامات اینجا چیست؟! نتایجی پژوهش نویسندگان قبلی در خصوص پژوهش )به نتایج پژوهش تغییر و اصلاح شد(منظور از سی

 تیتر شما مبانی نظری و پیشینه است: لحاظ گردید

 به مقالات مشابه رجوع كنید: مراجعه شد

 ی نوین هوشمندها وریخدمات عمومی عدالت محوری و فنا مطالعات فارسی و انگلیسی پیشینه (1جدول )

 نویسندگان نتایج پژوهش

شهر اهواز های خدمات شهری شهر هوشمند در كلان تدوین مدلی برای سنجش و ارزیابی شاخص  
 رهنما و همکاران

 (1402)  

1- Cho, Chun Man 

2-Savos 

3- Huang 

4-Ibrahim 

5-organzaciis 

6-Pazlov et al, 

7-joushii 
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و ارائه فراخوانی برای توجه به  های شهرهای هوشمند مقایسه مدل

از مدل شهرهای هوشمند رت عادلانهعنوان جایگزینی  شهرسازی دیجیتال مردمی به  

 ودیاتی و همکاران

(1402)  

اند. در شهرها مطرح نموده یو اصلاح خدمات هوشمند شهر یابیارز یرا برا یا افتهیروش ساختار  

 پازلو و همکاران

)2012) 

 هوشمند را صورت سیستم یکپارچه و جامع در شهرهای به یشهر خدمات یجهت اجرا یریگ میتصم یها روش

 .قراردادند یموردبررس

 

وهمکارانارگازاكیس   

2012)  

یکپارچه و منسجم از ابعاد هوشمند  یک چارچوب و امکانات شهری موجود در منابع . برای پر كردن شکاف

(2016جوشی) دینما یم كمک یسازاز هوشمند  بینش بهتر كه این عامل به اند ارائه نمودهسازی را   

بندی ابتکارات خدمات شهرهای هوشمند بر طبقه یک چارچوب مفهومی عادلانه مبتنی تدوین  

 لی و همکاران

(2022)  

شهرداری شهری خدمات کپارچههای ی ارائه مدل عادلانه از پلتفرم  
 احمد ابراهیم

(2022)  
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ی نوین ها ی الگوی خدمات عمومی عدالت محوری برمبنای فناوری ارائهتوان گفت كه  با بررسی پیشینه پژوهش فوق می

اند. با توجه به اینکه  مطالعات متنوعی صورت گرفته است كه هركدام بر وجوه مشخصی پرداخته درکلان شهر ایرانهوشمند 

توان گفت در بحث ارائه  شود؛ می های جدید در مباحث هوشمند سازی محسوب می فن مدل یابی معادلات ساختاری از روش

ها نظام  گذاری ها و سیاست ریزی صل از این فن در برنامهتوان از نتایج حا هوشمند شهری بسیار كاربردی است و می

 ی نوین هوشمندها فناوریهمچنین مطالعات معدودی دو موضوع  .ی عمومی در حکمرانی شهری استفاده نمودرسان خدمات

ر آن توجه ویژه . علاوه باند دادهی قرار موردبررسدركلان شهرهای ایران  مفهوم باهمدو  عنوان را بهعمومی  در خدمات و عدالت

های خدمات عمومی  عدالت محوری خدمات عمومی: تمركز خاص بر اصلاح نابرابری ی نوین هوشمند جهتها فناوری

ترین وجه تمایز پژوهش حاضر با  شهرها ایران و ارائه مدل یکپارچه از خدمات عمومی همسو با سایر ادارات، مهم دركلان

 .به جهت مکانی و مفهومی دارای نوآوری استتحقیقات قبلی است بنابراین مقاله حاضر 

 توضیحات مربوط به خلأ پژوهش و اهمیت آن باید در انتهای مقدمه باشد: اصلاح گردید

 

ی اولیه با كمک ها شاخصپژوهش حاضر آمیخته است همچنین ، )پژوهش آمیخته است؟() بیفراتركروش  روش تحقیق

 روش فراتركیب احصا و استخراج گردیدند(

 )اصلاح گردید(باید فراترکیب را انجام دهید و مولفه ها را احصا کنید ابتدا

 

 ف، هدی فوق اصلاح گردید(ها بخشكلمات  توضیح داده شد )كدام فصول!! كلمه فصل بهاشاره  ی فوقها بخش طور كه در همان

 راند درکلان شهر ایی نوین هوشمنها ی الگوی خدمات عمومی عدالت محوری برمبنای فناوری ارائهمطالعه  نیاز ا

 روش .پرداختنظام خدمات عمومی  در خصوصشده  ارائه یو راهکارها ها استیس تعدیل و اصلاحآن بتوان به  قیاز طر )کجا(

انجام  یآمار جامعهمیدانی در  صورت بهو از نوع مدل معادلات ساختاری بود كه به لحاظ هدف، كاربردی و  پژوهش توصیفی

آماری تحقیق جامعه  .است رانیای شهرها كلانی ها یشهردار 9گستره جغرافیای این مطالعه  وگرفت. محدوده پژوهش 

نفر )فرمول کوکران( از این کارشناسان است که به شیوه  120ی این تحقیق  نمونهكارشناسان مدیریت شهری و 

حوزه خدمات شهری اری در در حوزه موضوعی و یا تجربه ك تخصص داشتنمعیار انتخاب نمونه هدفمند انتخاب گردید. 

تفسیر،  خود نوبه به تواند یمفراتركیب كه  روش ، از طریقپژوهش موردنظری ها مؤلفهیی شناسا منظور بهدر این پژوهش  است.

یک دانش جامع تبدیل نماید استفاده  به مقایسه و ترجمه مطالعات كیفی مختلف را با استفاده از یک دستگاه مفهومی متفاوت،

انجام  منظور به(كه 2007)1ی ساندوسکی و بارسوا مرحلههفت  از روشهدف پژوهش، منظور تحقق بهمرحله  شد.در این

 ،استفاده شد.اند دادهفراتركیب ارائه 

                                                           
1Sandelowski&Barroso 
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 (2007ی و بارسو،ساندوسک منبع:) بیفراترکی ا مرحلهی روش هفت ساز ادهیپ. مراحل 1شکل 

 

 ( تهیه و تنظیم گردید.2ل )پژوهش طبق جدو سؤالاتاول  در مرحلهروش  بر اساس

 

 ی گام نخست فراترکیبها سؤال (2جدول )

 ی پژوهش کیفیها سؤال مؤلفه

 چیستی كار
خدمات عمومی، عدالت محوری ی مطرح در ادبیات ها شاخصو  ها مؤلفه یی ابعاد،شناسا

ی نوین هوشمندها فناوری

 موردمطالعهجامعه 
ی مهم در ها مؤلفهو  ها شاخصمرتبط كه به بیان اعم از كتاب و مقالات  منتشرشدهكلیه آثار 

 پرداخته باشد. ی نوین هوشمندها خدمات عمومی، عدالت محوری فناوری

 شمسی 1402تا  1394میلادی و  2024تا  2014 یزمانكلیه آثار موجود در بازه  محدوده زمانی

 (2007) 1ی و بارسوساندوسک منبع.

 

 2024شمسی و  1402پژوهش )، تعیین اسناد معتبر و مرتبط تا زمان انجام باهدفبط ی مرتها دواژهیكلدوم، با  در مرحله

سوم  در مرحلهسند انگلیسی و فارسی یافت شد.  208 تیدرنها ی علمی داخلی و خارجی جستجو شد.ها گاهیدر پای( لادیم

مورد شاخص كیفی  10توسط  1بی حیاتیی ارزیاها مهارتبرنامه  با ابزاری مناسب ها پژوهشاسناد بازیابی شده برای انتخاب 

شد نظر گرفته  در 21امتیازی، حداقل نمره ملاک جهت پذیرش مقاله  5توجه به در نظر گرفتن طیف  با ارزیابی قرار گرفتند.

به  ی قرار گرفت و با توجهمورد بازخوانی درون اسناد ها افتهی به یابی دست منظور به( در مرحله چهارم، اسناد منتخب 3)جدول 

 ی نوین هوشمندها خدمات عمومی عدالت محوری و فناوریی ها شاخصپژوهش در این مرحله، ابعاد و  سؤالهدف و 

ی ابی دستی این مرحله مبنایی برای ها افتهی كیفی انجام شد،یها افتهو تركیب ی لیوتحل هیتجزاستخراج شدند. در مرحله پنجم، 

ی نهایی ارائه ها افتهكنترل و در مرحله هفتم ی ها افتهدر مرحله ششم كیفیت ی .روند یمبه عناصر مدل و ترسیم آن به شمار 

 شد. 

 ارزیابی حیاتی درروش( طیف امتیازی 3جدول )

                                                           
1Critical Appraisal Skills Porgram:CASP 
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 امتیاز کیفی

 خوب متوسط ضعیف

خیلی 

 خوب

 

 عالی

 50تا  40 40تا  31 30تا  21 20تا  11 10 تا 0 امتیاز

 (2011)1منبع:چنیل

 

 2024تا  2014در بازه زمانی  شده طرح باهدفمرتبط  منتشرشدهی ها پژوهشتركیب، شامل همه جامعه آماری در مرحله فرا

انتخاب شرط كیفی  10بود كه با  منتشرشدهی اطلاعاتی داخلی و خارجی ها گاهیپاشمسی كه در  1402تا  1392میلادی و 

قرار گرفتند سپس با  یموردبررسه سؤال پژوهش مربوط ب یها شاخصو  ها مؤلفه. در راستای استخراج مفاهیم، ابعاد (3)جدول 

و قرار گرفتند. برای  لیوتحل هیتجزو تركیب و تلفیق كدهای مشابه، مورد  تر قیعممطالعه  منظور بهفراتركیب  استفاده از روش

هشی معتبر علمی و پژو سند 100پرسش اصلی پژوهش و اجزاء و مفاهیم اولیه برخاسته از آن، بیش از  تیمحور بااین منظور 

 آثاردولت و... موردمطالعه و بررسی موضوعی قرار گرفتند، ابتدا  یها برنامه، كتاب، اسناد بالادستی، نامه انیپا، رساله ازاعم 

 پژوهش موضوعمتون مشابه و مرتبط باهم كه با  مند نظامحذف شدند سپس در محتوی باقیمانده با یک جستجوی  نامرتبط

 64و  مؤلفه 12، بعد 11، مفهوم 9مشتمل بر  یا پرسشنامهقالب  در ویکسان قرار گرفتند  یها دسته ارتباط بیشتری داشتند در

 .بر پایه روش دلفی بررسی شد ها پرسشنامهارسال گردید. روایی و اعتبار  خبرگان بهبرای  منظور بهطراحی و  شاخص

عاد و شاخص ها( شناسائی شده، از منظر خبرگان و گام دوم پژوهش، غربالگری، اعتبار سنجی و بومی سازی عناصر مدل )اب

تدوین مدل بود كه از روش دلفی استفاده شد. تکنیک دلفی در دو دور انجام شد. با متغیرهای زبانی نظر خبرگان اخذ و بعد از 

 (5تبدیل متغیرهای كلامی به اعداد فازی مثلثی مورد تحلیل قرار گرفت)جدول

 ناظر با متغیرهای کلامی(.اعداد فازی مثلثی مت5جدول )

 كاملا موافقم موافقم نظری ندارم مخالفم كاملا مخالفم عبارت كلامی

 (0.75،1،1) (0.5،0.75،1) (0.25،0.5،0.75) (0،0.25،0.5) (0،0،0.25) اعداد فازی مثلثی

 (2002)2منبع:چنگ و لین

 .(82)مراحل اجرای روش دلفی بر اساس گام دوم تحقیق

 جمع آوری نظرات خبرگان •

   1با رابطه  تبدبل متغیرهای كلامی به اعداد فازی مثلثی.مجموع اعداد فازی  •

•  

 2با رابطه  از تمامی مجموعه ها  محاسبه میانگین مجموعه ها  •

                                                           
1
.Chenail 

2Cheng & Lin 
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•  

ایی هر یک از شاخص ها وجود دارد در این مطالعه از فاززدایی كردن؛روش های مختلفی برای فازدایی مقادیر نه •

 برای فازی زدایی مقادیر هر یک از مراحل دلفی استفاده شد. 3روش مینکوفسکی براساس رابطه 

   3رابطه

( عدد 1393برای غربالگری و قبول یا عدم قبول شاخص ها، شدت آستانه معیاره، براساس نظر حبیبی و همکاران ) •

 لحاظ شده است. 7/0

 4محاسبه میزان اختلاف نظر خبرگان در راندهای دلفی؛ میزان اختلاف نظر خبرگان در دو دور دلفی از طریق رابطه  •

( برسد،فرآیند 1/0محاسیه شد. اختلاف نظر خبرگان بین دو دور نظر سنجی اگر به كمتر از حد آستانه خیلی كم)

 نظر سنجی متوقف می شود.

 4رابطه

 

در اختیار خبرگان  ها پرسشنامهاست. در مرحله بعدی  یا نهیگز پنجبسته و از نوع طیف لیکرت  سؤال 64شامل  پرسشنامه 

صوری محقق شد  صورت به ها پرسشنامه ییروا .طی چندین مرحله رفت و برگشتی اصلاح گردیدند ها شاخصقرار گرفتند و 

اعمال گردید. همچنین  ها آن یلیتکمو  اصلاحی نظرات واز خبرگان قرار گرفت  فرن 3در اختیار  ها پرسشنامهبدین ترتیب كه 

، مقایسات ها پرسشنامهگام بعدی به كمک  در .شد دییتأ 0/82توسط آزمون آلفـای كرونباخ با مقدار  ها پرسشنامهپایایی 

تعیین و سپس از  شوند یمدنظر محسوب الگوی مور اجزاء درواقعكه  ها شاخصساختاری تفسیری، روابط بین  یابیمدلزوجی و 

گردیدند. در بخش كمی پژوهش، از معادلات ساختاری تفسیری استفاده شد. با ی بند تیاولوو  یبند سطحمتلب افزار نرم طریق

و راستی آزمایی و اعتبار یابی در معرض برازش  منظور به آمده دست بهالگوی  یها مؤلفه وكمک پرسشنامه تحلیل عاملی، عوامل 

، الگوی ها آنو اثرات متقابل  ها مؤلفهو همبستگی روابط فرضی میان ابعاد و  ها دادهانطباق  دییتأ ازآزمون كمی قرارگرفته و پس 

 یها پژوهشو تفسیرها در بخش كیفی از معیار اعتمادپذیری  ها دادهاتکا بودن یت ارزیابی قابل یبرا .دیگرد ارائهنهایی موردنظر 

از  شده مطرحدستیابی به معیارهای  منظور به، اتکاپذیری و تأیید پذیری استفاده شد. یریپذ انتقال، اعتبار تیقابلكیفی شامل 

 :است شده استفاده ریز یها روش
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 پس از تکمیل ها پرسشنامه( برای توزیع و دریافت روز 60صرف زمان لازم )-1

 ها آنارائه گزارشی از نتایج پژوهش به جامعه پژوهش و اخذ نظر -2

 ؛سال 25خدمت  باسابقه یشهرحوزه مدیریت  توسط دو خبره آمده دست به یها مؤلفهبررسی -3

 و نظـارت اعضای خدماتی شهری تیریمد موجود حاصل از پرسشنامه با مشـاهده پژوهشـگران از وضـعیت یها دادهمقایسه -4

 ها دادهو تحلیل  یآور جمعگروه پژوهش بر فرآیند 

 انحرافی یها دادهدقیق فرآیند، متن و زمینه پژوهش و تشخیص  توصیف تفصیلی و-5

 و ارزیابی مجدد تفسیرها ها پرسشنامهمرور -6

 .نظری یریگ نمونه-7

 .گرفت قرار شیآزمامورد  شده یطراح، الگوی ها پرسشنامهمفاهیم مستخرج از  یبرمبناپس از تدوین الگوی مفهومی پژوهش 

 

 :محدوده موردمطالعه

یا مادر شهر به شهرهایی گفته  شهر كلان ،شده انجام سازمان ملل متحد كه توسط شهر كلاناز   یالملل نیبتعریف  با توجه به

دارای  اكنون هم ایران(.2013، شهرها كلانتعریف سازمان بین اللمل از میلیون نفر جمعیت داشته باشند. ) 2كه بیش از  شود یم

تعریف  عنایت به با رو نیازااست.  غیررسمی شهر كلان 10رسمی و  شهر كلان9در این خصوصی است كه  كلان شهر 91

(.با عنایت به 1400وزارت ایران،) شود یمشناخته  شهر كلان عنوان به رسمی یشهرها كلاندر ایران تنها  ،شهرها كلانی الملل نیب

تهران، مشهد، اصفهان، كرج، شیراز،  یشهرها كلان، تنها شهرها كلانو تعریف سازمان وزارت ایران از  الملل نیبتعریف سازمان 

قلمرو و  درواقع شهر كلان 9و این  شوند یم محسوب رانیارسمی  شهر عنوان كلان بهو كرمانشاه  رشت و اهواز ، قم تبریز،

 .(1400وزارت كشور، ()1400تقسیمات وزارت كشور،  سازمان سایت) محدوده جغرافیایی این پژوهش خواهند بود

 

 ها و بحث یافته

 

از  استفاده بادر این مطالعه  شده یگردآور یها داده. ردیگ یمدر دو سطح آمار توصیفی و استنباطی صورت  ها داده لیوتحل هیتجز

 روابط ضعفو شدت و  یدار یمعنآماری به بوته آزمایش گذاشته شدند و سطح  یها روشو  متلب() یوتریكامپ یافزارها نرم

آمار  یها شاخص با كمک دهندگان پاسخبین متغیرها روشن گردید. در سطح اول، اطلاعات مربوط به مشخصات عمومی 

ساختاری، اقدام  معادلات وساختاری تفسیری  یساز مدلتحلیل عاملی و  یها آزمونتوصیفی بیان شد و در سطح بعد به كمک 

در راستای  و و تركیب و تلفیق كدهای مشابه تر قیعممطالعه  منظور به گردید ها سنجهبه آزمون اعتبارسنجی و بررسی روایی 

https://abadis.ir/fatofa/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%84%D9%84-%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%84%D9%84-%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%A7%DB%8C%D8%B1%D8%A7%D9%86/
https://abadis.ir/fatofa/%DA%A9%D9%84%D8%A7%D9%86-%D8%B4%D9%87%D8%B1/
https://abadis.ir/fatofa/%DA%A9%D9%84%D8%A7%D9%86-%D8%B4%D9%87%D8%B1/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86/
https://abadis.ir/fatofa/%D9%82%D9%85/
https://abadis.ir/fatofa/%D9%82%D9%85/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%A7%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B2/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%A7%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B2/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%B1%D8%B4%D8%AA/
https://abadis.ir/fatofa/%D8%B1%D8%B4%D8%AA/
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گرفتند. برای قرار  لیتحل و  هیتجز مورد روش فراتركیب مربوط به سؤال پژوهش یها شاخصو  ها مؤلفه واستخراج مفاهیم، ابعاد 

علمی و پژوهشی معتبر  سند100پرسش اصلی پژوهش و اجزاء و مفاهیم اولیه برخاسته از آن، بیش از  تیمحور بااین منظور 

 آثاردولت و... موردمطالعه و بررسی موضوعی قرار گرفتند، ابتدا  یها برنامه، كتاب، اسناد بالادستی، نامه انیپا، رساله ازاعم 

 پژوهش موضوعمتون مشابه و مرتبط باهم كه با  مند نظامسپس در محتوی باقیمانده با یک جستجوی  حذف شدند نامرتبط

و  مؤلفه12، بعد11، مفهوم9مشتمل بر  یا پرسشنامهقالب  در ویکسان قرار گرفتند  یها دستهارتباط بیشتری داشتند در 

بر پایه روش دلفی بررسی  ها پرسشنامهروایی و اعتبار ارسال گردید.  خبرگان بهبرای  ینظرخواه منظور بهشاخص طراحی و 64

 .شد

آمار توصیفی بیان شد و در سطح بعد  یها شاخص با كمک دهندگان پاسخ، اطلاعات مربوط به مشخصات عمومی دومدر سطح 

ی و بررسی ساختاری، اقدام به آزمون اعتبارسنج معادلات وساختاری تفسیری  یساز مدلتحلیل عاملی و  یها آزمونبه كمک 

 .گردید ها سنجهروایی 

به تأیید استاد راهنما و سه نفر از خبرگان رسیده بود. بعد از انجام  قبلاً نهیگز 5و طیف لیکرت  یِگو 64 شامل ها پرسشنامه

 جدول ذیل حاصل گردید یدلف روش

 

 و فریدمن پرسشنامه دلفی یا نمونهآزمون تی تک  یخروج( 4)جدول 

ها سازه  
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 52/38 1/08 3/95 همگانی –خدمات عمومی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

0/05 

 

 

دیتائ  

دیتائ 44/80 1/16 3/70 پرورشی -خدمات آموزشی  

دیتائ 51/63 1/10 4/0 ورزشی–خدمات تفریحی  

دیتائ 45/68 1/20 2/65 فرهنگسراهاایی و  تابخانهخدمات ك  

دیتائ 48/25 1/25 2/80 ایدولوژی-خدمات مذهبی  

دیتائ 48/78 1/22 3/70 خدمات فرهنگی و هنری  

58/38 1/29 3/40 شهری ساتتأسی  
دیتائ  

دیتائ 40/48 1/14 3/45 ی شهریها رساختیز  

دیتائ 38.17 1/22 2/45 مدیریت بحران  

دیتائ 45/43 1/15 3/75 انه گویاسام  
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موقع و مناسب خدمات  بازخورد به

 شهرداری

3/75 1/14 46/58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0/05 

 

 

 

 

 

 

 

دیتائ  

دیتائ 37/08 1/33 3/25 زیباسازی شهری  

دیتائ 35/55 1/25 3/20 ونقل حملخدمات   

دیتائ 47/40 1/15 3/80 پارک و فضای سبز شهری  

دیتائ 40/03 1/20 3/40 درمانی –خدمات بهداشتی   

دیتائ 51/63 1/06 4/0 یشتیمع–خدمات رفاهی   

دیتائ 43/78 1/13 3/60 فضاهای عمومی گسترده  

دیتائ 32/88 1/25 3/10 ی عمومیها نگیپارك  

 45/15 1/04 3/75 دسترسی به خدمات
دیتائ  

دیتائ 40/73 1/14 3/60 یکپارچگی خدمات  

دیتائ 43/78 1/13 3/60 سامانه گویا  

 54/18 1/03 2/50 شمولی جهان
دیتائ  

 43/23 1/13 2/60 تفاوت
دیتائ  

دیتائ 47/25 1/11 3/85 اجتماعی -خدمات فرهنگی  

دیتائ 42/05 1/13 3/50 محیط هوشمند  

دیتائ 38/17 1/22 2/45 یساز هیشبی آور فن  

30/38 1/16 3/5 جدید نسل نترنتیا دیتائ   

دیئتا 43/23 1/10 2/70 شبکه هوشمند  

دیتائ 37/08 1/20 3/52 ی شهرداریكش نقشهی و بردار نقشهی آور فن  

68/38 1/25 3/40 شهروند هوشمند دیتائ   

76/38 1/22 3/48 ی هوشمندرسان اطلاع دیتائ   
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22/28 1/29 2/38 شهر هوشمند   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 50/0  

دیتائ  

دیتائ 37/08 1/14 2/36 همسو بودن خدمات  

دیائت 43/23 1/22 3/23 شهروندی رفتار  

دیتائ 37/08 1/155 3/46 ی مناطقنینش هیحاش  

76/33 1/140 3/43 تبلیغ هوشمند دیتائ   

77/38 1/33 3/17 سلامت هوشمند دیتائ   

دیتائ 55/48 1/05 2/05 ی هوشمندرسان اطلاعسیستم   

 49/35 1/080 2/85 بانک اطلاعات شهری بر روی نقشه
دیتائ  

3/ 4/00 خطوط اتوبوس شهری دیتائ 55/00 85  

دیتائ 49/38 1/13 2/80 تعامل دوسویه  

دیتائ 42/75 1/15 3/45 اینترنت نسل جدید  

دیتائ 47/05 1/34 3/65 هوشمندخدمات شهری   

دیتائ 40/73 1/39 3/35 سیستم خدمات شهری همسو با سایر ادارات  

دیتائ 32/23 1/19 3/10 محیط هوشمند  

دیتائ 33/20 1/14 3/10 یی عدالت محورافزا هم  

0/ 3/75 ی خدماتیها پلتفرم دیتائ 47/48 91  

دیتائ 43/25 1/11 3/55 ی خدماتیازهاینشناسایی درست   

دیتائ 36/85 1/40 3.25 تیفیباكدسترسی مناسب به خدمات   

دیتائ 32/67 1/36 3/10 خدمات شهری هوشمند یها برنامه  

دیتائ 46/65 1/19 3/75 عدالت توزیعی  

دیتائ 43/23 1/35 3/60 عدالت تخصیصی  

0/ 4/05 یدر دسترسعدالت  دیتائ 54/88 85  

دیتائ 51/18 1/18 3/90 ها پلتفرمشناسایی و تمایز انواع   

دیتائ 41/33 1/11 3/35 عرضه خدمات برحسب نیاز اولیه  
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1/ 4/00 و انتظارات برحسب درخواستعرضه خدمات  دیتائ 52/28 850  

دیتائ 44/03 1/142 3/60 ها تیظرفو  ها ضعفت برحسب عرضه خدما  

دیتائ 34/80 1/14 3/20 ی توازن و شهریبرمبنادسترسی هوشمند   

دیتائ 43/78 1/13 3/60 عمومی منعت یبرمبنادسترسی هوشمند   

دیتائ 34/90 1/04 3/25 ی حذف خدمات موازیبرمبنادسترسی هوشمند   

1/ 3/90 مدیریت شهری هوشمند دیتائ 49/45 98  

دیتائ 48/03 1/10 3/85 تسهیلات هوشمند  

دیتائ 9/25 1/102 3/58 تنوع خدمات  

دیتائ 8/62 1/19 3/44 آزادی خدمات  

 

ی ها های الگوی خدمات شهری عدالت محوری برمبنای فناوری شناسایی عوامل و شاخص خروجی آزمون كندال برای

 .است شده داده( نشان 5ول )جد در راننوین هوشمند درکلان شهر ای

 

 آماری دور دوم دلفی جینتا( 5) جدول

31 N 

703/0  Kendall's W(a) 

16/410  Chi-Square 

81 Df 

000/0  Asymp. Sig. 

 

های الگوی خدمات  عوامل و شاخص ییمطالعه شناساتعیین شدت و جهت تأثیر متغیرهای مستقل بر اجرای موفق  منظور به

 شده استفادهیک مدل معادله ساختاری  از رانی نوین هوشمند درکلان شهر ایها برمبنای فناوری شهری عدالت محوری

. مدل معادلات كند یمتعریف  شده مشاهدهمتغیر  یشتریب تعدادرا با استفاده از دو یا  پنهان ریمتغاست كه نحوه سنجش یک 

است. مدلی  شده لیتشکمشاهده است كه از دو مؤلفه  لرقابیغ یها سازهاز  یا مجموعهساختاری، یک ساختار علی خاص بین 

 كند؛ یمكه رابطه بین متغیرهای پنهان و مشاهده را تعریف  یمدل و كند یمكه ساختار علی بین متغیرهای پنهان را مشخص 

 .است شده منعکس( 1نتایج آن در شکل ) كه
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 دار یمعنمدل كلی در حالت  یریگ اندازه( 1) شکل

 

 

 

 ای z یمعنادار بیضراآن،  نیتر یاساسكه اولین و  شود یمبی برازش مدل ساختاری پژوهش از چندین معیار استفاده برای ارزیا

. شوند یم كه با اجرای فرمان بوت استراپیگ مقادیر بر روی خطوط مسیرها نشان داده است t-valuesهمان مقدار 

پژوهش در سطح ی ها هیفرضتأیید  جهیدرنتو  ها سازهطه بین باشد، بیانگر صحت راب شتریب 1/96از tمقادیر  كه یدرصورت

. هستند 1/96از  بالاتر یرهایمساست. تمام اعداد واقع بر  شده داده( نشان 2كه در شکل ) طور هماناست.  درصد 95اطمینان 

 این مطلب حاكی از معنادار بودن مسیرها، مناسب بودن مدل ساختاری و تأیید نتایج پژوهش است

 

 

ی ها نهایی خدمات عمومی عدالت محوری برمبنای فناوری یالگو( 2) شکل

 نوین هوشمند درکلان شهرهای ایران

 



 بازاریابی خدمات عمومی                                                                                          لنامه فص                 

  45-23 ، مقاله پژوهشی، صفحات1404 بهار، 1، شماره 3دوره                    

40 

 

 

 

 95با اطمینان  جهیدرنتپس  باشد یم 1/96كه بیشتر از  است 3/68برابر با  هوشمند سازی خدمات شهری t آمارهمقدار 

 درصد

عدالت محوری خدمات عمومی  راستای در یشهر یرسان خدماتاصلاح نظام ی در هوشمندی نوین آور فنگفت كه  توان یم

 است 17/73برابر بای ساز کپارچهی tدارد و مقدار آماره  رتأثی رانی نوین هوشمند درکلان شهرهای ایها برمبنای فناوری

و  در همسوییی هوشمندی نوین آور فن كهگفت  توان یم درصد 95با اطمینان  جهیدرنتپس  است 1/96كه بیشتر از 

 كه باشد یم 6/48برابر با عدالت شهری  دارد و مقدار آماره رتأثی رانشهرهای ای خدمات عمومی کلان نظام یکپارچگی

عدالت توزیعی،  هوشمندی دری نوین آور فن كهگفت  توان یدرصدم 95با اطمینان  جهیدرنتپس  است 1/96بیشتر از 

 دارد ریعمومی تأث عدالت دسترسی و عدالت تخصیصی نظام خدمات

 در ابتدای روش تحقیق كاملا توضیح داده شد() دیكنفراتركیب كجا و چطور استفاده شده است. باید كامل ذكر 

 صرفا نام این روش ذكر شده در ابتدای روش تحقیق كاملا توضیح داده شد

 

 بحث

پرسشنامه  ها مؤلفه اساس براحصاء و موردنظر به روش فراتركیب  یها شاخصو  ها مؤلفهنظر به اینکه در پژوهش حاضر، ابعاد و 

احصاء شده )حذف عوامل  عوامل انتخابتدوین گردید و سپس پرسشنامه در جهت اخذ نظر خبرگان در خصوص صحیح بودن 

است. البته با توجه به  تا حدودی كاملادعا نمود كه نتایج پژوهش حاضر  توان یماضافی( در اختیار جامعه پژوهش قرار گرفت، 

 تواند یمعلمی در سطح جهان، این ادعا  مقاله هزارانآنی  دیبازتولفناوری اطلاعات، گسترش روزافزون علوم و  آنیپیشرفت 

را ارائه  جدیدتری، نتایج ها آنی بند جمع وسایر محققین  یها افتهیبا نقد و بررسی  پژوهشگراننسبی باشد، زیرا  تقریبی و



 بازاریابی خدمات عمومی                                                                                          لنامه فص                 

  45-23 ، مقاله پژوهشی، صفحات1404 بهار، 1، شماره 3دوره                    

41 

 

. نتایج میانگین هركدام از ردیگ یم صورت علممحققین، تولید  یها افتهیجمیع و با ت دهند یمنموده یا به عبارتی توسعه 

ی نوین هوشمند درکلان ها های الگوی خدمات شهری عدالت محوری برمبنای فناوری عوامل و شاخص ی،ها مؤلفه

استفاده شد  یها ونهنمو ازآنجاكه متغیر نرمال است، برای تعیین سطح آن آزمون تی تک  شد ذكر( 1)شکل در شهرهای ایران

ت و به این كه در مدل پژوهش ذكرشده اس طور همان استآن  یها مؤلفهاین متغیر و  مناسب تیوضع دهنده نشانكه نتایج 

ی ها بر الگوی خدمات شهری عدالت محوری برمبنای فناوریو عوامل مؤثر  ها شاخص ،ها مؤلفه نیتر مهم: پرسش كه

هوشمند سازی از عامل  ها عبارت انداز: ترین شاخص های پژوهش نشان داد مهم یافته پاسخ داد شد. اند نوین هوشمندانه

یکپارچگی خدمات ، ی هوشمند(رسان اطلاعو تسهیلات هوشمند، ، شبکه و ساختار هوشمند محیط هوشمند) یشهرخدمات 

و دسترسی(  نیتأمدر عدالت توزیعی، عدالت تخصیصی، عدالت ) یشهرعدالت ، همسو بودن و مدیریت هوشمند() یشهر

 .میده یمموردبررسی قرار  كه هستندمتعددی  یها مؤلفهنیز دارای  عوامل. هركدام از این كند تعریف می

 

ی نوین هوشمند درکلان شهرهای ها عدالت محوری خدمات عمومی برمبنای فناوریبرشناسایی  مؤثریکی از عوامل 

و ، شبکه و ساختار هوشمند شمند شهری شامل محیط هوشمندی هورسان خدمات ی هوشمند است.رسان خدمات، ایران

پازالو و لی و همکاران، وو و همکاران، نتایج حاصله با مطالعات )مطالعات . ی هوشمند استرسان اطلاعتسهیلات هوشمند، 

ی ایران به دلیل شهرها كلانبا عنایت به اینکه . برای تبین نتیجه این سؤال باید گفت خوانی دارد ( همرهنما و همکاران همکاران

تبع آن گسترش فضایی و جمعیتی شتابانی  ویژه نقش مركزیت همواره جاذب جمعیت بوده و به برخورداری از امکانات اساسی به

حال مدیریت شهری در مواجهه با مقوله مهم شناسایی درست، تأمین و تخصیص درست خدمات شهری به  اند. درعین داشته

ان بوده است. لذا همواره تلاش شده تا جایگزینی مناسب در راستای اصلاح و تغییر نظام مدیریت شکل سنتی و كنونی ناتو

 کردیروخدمات شهری جستجو شود. با بررسی و تأمل دریافته های مطالعات صورت گرفته در این زمینه تأكید ویژه ایی بر 

با توجه به  هوشمندی رسان خدماتیژه در امربکارگیری و تغییر بنیادین نظام مدیریت شهری به دری نوین هوشمند ها یآور فن

ی مختلف مدیریت شهری ها شاخصهای شگرف درزمینه فناّوری نوین هوشمند سازی خدمات و ورود آن به ابعاد و  پیشرفت

 .دینما یممساعدت فراوانی  الذكر فوقموارد  به یشهری هوشمند در خدمات ها پلتفرمتركیب  نیبنابرا ؛شده است

 

ی نوین آور فن یبرمبنای الگوی خدمات شهری عدالت محور ها شاخصبرشناسایی  مؤثرعوامل  گرید ازیکی  یساز ارچهکپی

شده با نتایج  واكاوی مطالعات مشابه انجام .باشد یممدیریت هوشمندو  یهمسوسازاصلی  كه شامل دو مؤلفهاست هوشمند 

، یریپذ انعطاف دینما یمرا تائید  ها آنو  راستا و همکاران( هم سی، ارگازاكو همکاران جوشی احمد ابراهیم و همکاران،)

های  محاسبات دقیق و شناسایی درست، كاهش اتلاف زمان و هزینه و انتخاب درست و دسترسی به خدمات شهری نیز از مزیت

دمات شهری ی خها شاخص ییشناساهای مربوط به  شهری هستند كه كمک مؤثری در بررسی خدمات یکپارچگدیگر این ی

 ای باشند. ریزی شهری و منطقه و برنامه عدالت محور

 

ی نوین ها محوری خدمات عمومی برمبنای فناوری عدالت یها شاخصبرشناسایی  مؤثریکی دیگر از عوامل عدالت شهری 
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 .است نیتأم وتخصیصی  عدالت دسترسی، عدالت توزیعی، عدالت مؤلفهاز چهار  که رانهوشمند درکلان شهرهای ای

، احمدی و همکاران دانالویی عزیزی و همکاران، مشفقی و همکاران،شده با نتایج ) واكاوی مطالعات مشابه انجام نهمچنی

و دسترسی متعادل و یکسان  ن(. هم سو وهم راستا بوده است. در این راستا این عامل به توزیع، تأمیالماسی مفیدی و همکاران

هیچ منطقه و محله ایی بر مناطق و محلات  كه طوری به دینما شهرها مساعدت می لانخدمات شهری در بین محلات و مناطق ك

 دیگر برتری نداشته باشند.

سازی،  رساندن به مدیران شهری در امر یکپارچه عنوان نسخه ایی شفابخش جهت یاری ی نوین هوشمند بهها یفناوردرواقع 

كارگیری چنین  مطالعه حاضر در پی آن بود تا بهشده است.  عمومی توصیه خدمات هوشمندی رسان خدماتعدالت شهری و 

های مختلف و برآورده  حل برای اتخاذ راهاقتصادی كشور  –ترین مركز تجاری  مهم عنوان به رانیاشهرهای  نسخه ایی را در كلان

و  نیتر نهیبه هوشمندی نوین ها یفناورها نشان داد استفاده از  یافتهالمللی موردپژوهش قرار دهد.  ساختن الزامات ملی و بین

ها را جهت اصلاح نظام خدمات عمومی فراهم نموده و در راستای دستیابی به یکپارچگی، عدالت شهری و  حل بهترین راه

های  سستمو  ها نظام نیتر مناسبو برنامه ریزان شهری در جهت استقرار  گذاران استیبه سشهری  هوشمند یرسان خدمات

ی الگوی خدمات شهری ها شاخصشناسایی دهد  ها نشان می نماید. همچنین یافته كمک فراوانی می ی عمومیرسان خدمات

های ناشی از نابرابری مدیریت شهری و  عامل مهمی در راستای مواجه با بحرانی نوین هوشمند آور فن یبرمبناعدالت محور 

ی آور فنشهرها از  شود كه به هر میزان كلان دریافت میه آمد دست های به یافته بنا بر .شهر است استقرار عدالت شهری دركلان

و  تر نهیبه یکپارچگشده دارای توزیع عادلانه، ی ی بیشتری ببرند، خدمات ارائه بهره یعمومدر خدمات نوین هوشمند 

بر همین د. ان تر عمل كرده عدالت شهری موفق نهیدرزمهای نابرابری بوده و  رسانی هوشمندتری در مواجه با بحران خدمات

متمركز است زیرا معتقد هستند ی نوین هوشمند شهری آور فنیافته بر  اساس كـه مدیریت شهری اكثـر كشـورهای توسعه

تنها تمامی  شهرها است و از این طریق نه شهری راهبردی عدالت محورانه در مدیریت شهری كلانی نوین هوشمند آور فن

های بیشتری پیش  فرصت زو كم برخوردار نی  ای شوند بلکـه مناطق حاشیه مند می محلات شهری از خدمات عمومی برابر بهره

 روی خواهند داشت.

 

 :گیری و پیشنهادات نتیجه

شهرهای  شهری در کلان ی نوین هوشمندآور فن یبرمبنای الگوی خدمات عمومی عدالت محور  ارائه منظور بهاین پژوهش 

و عناصر كلیدی  ابعاد نیشیپاین هدف در ابتدا پس از مرور ادبیات و مطالعات است. برای دستیابی به  شده انجام رانای

مدل نهایی  ازآن پساز نظرات خبرگان استفاده شد و  ها مؤلفهاعتبارسنجی  منظور بهو در ادامه  دیگرد استخراج خدمات شهری

 ی نوین هوشمندآور فنومی با استفاده از های نظام خدمات عم ها حاضر به دنبال تغییر و اصلاح نابرابری پژوهش .ترسیم شد

 ی نوین هوشمند جهتها فناوریرویکردی نوین مدیریت شهری است. علاوه بر آن توجه و اهمیت ویژه به  مثابه شهری به

شهرها ایران و ارائه مدل یکپارچه از  های خدمات عمومی دركلان عدالت محوری خدمات عمومی: تمركز خاص بر اصلاح نابرابری

ترین وجه تمایز پژوهش حاضر با تحقیقات قبلی است بنابراین مقاله حاضر به جهت  ات عمومی همسو با سایر ادارات، مهمخدم

خلا پژوهش حاضر موجبات نابرابری در توزیع، دسترسی و تخصیص  ن. همچنیمکانی و مفهومی دارای نوآوری است
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ی نوین مدیریت شهری ها آوری سازگاری با فنخدمات شهری و فروپاشی یکپارچگی خدمات شهری عدم تطبیق و 

شهرهای ایران خواهد شد )پیرو نظر داور محترم که خلا پژوهش در قسمت پایانی بیشتر تبین  روز دنیا در کلان

 شود(

، دسترسی، تخصیص خدمات عمومی، یکپارچگی و هم عیدر توزشهرهای ایران از حیث عدالت  نتایج پژوهش نشان داد كلان

رسانی هوشمند خدمات عمومی در وضعیت اسفباری قرار دارند و عدم توازن، تبعیض  ت عمومی و مدیریت خدماتسویی خدما

یک راهبرد اساسی شهری و همچنین  عنوان شهری به ی نوین هوشمندآور فن. در این راستا ها مشهود است و تفاوت در آن

نتیجه  توان یم ها افتهیتوجه به  با های ایران معرفی شد.شهر منظور تحقق حکمرانی عدالت شهری در كلان نسخه شفابخش به

شهرها ایران است كه  عنوان یک راهبرد اساسی عدالت محور در كلان نوین هوشمند سازی خدمات شهری به یها یآور فن گرفت

تای یکپارچه و همسوسازی در راس ،های هوشمند در خدمات شهری به عدالت محوری خدمات عمومی پلتفرم ببا تركی

نظام خدمات  نهضروری است در راستای بهبود عدالت شهری و اصلاح بهی ن؛ بنابرایشود رسانی هوشمند منجر می خدمات

ی نوین هوشمند سازی ها آوری ی فنركارگی به نهدرزمی ،و تخصیص نو چه در بخش تأمی نعمومی چه در بخش توزیع و تأمی

 .رداساسی صورت پذی دنظردیی كلی خدمات عمومی تجها یگذار استدر نظام و سی

 :شود یمارائه  به مدیریت شهریحال با توجه به نتایج پژوهش پیشنهادهای زیر 

 یعمومی خدمات ها نظامجویی اقتصادی، تقویت مناطق حاشیه ایی و ایجاد  شودجهت توزیع مجدد منابع، صرفه پیشنهاد می-

 در نظام خدماتی كشور بکار گرفته شود. های عمومی تهیه گردد و ، الگوی یکپارچه مطابق یافتههمسو

 .ردیمطابقت گو محور موردتوجه قرار عدالت سایر كشورها با رویکرد  فناوری نوین هوشمندی در خدمات عمومیتجربیات -

شهرها از خدمات هوشمند بجای خدمات سنتی و عادی  رسانی عمومی كلان شود جهت اصلاح نظام خدمات پیشنهاد می-

 استفاده گردد

مفاهیم اصلی عدالت شهری محور اساسی توزیع  عنوان بهعدالت توزیعی، عدالت دسترسی و عدالت تخصیصی  شود یمپیشنهاد -

 در نظر گرفته شوند شهرها كلانخدمات عمومی در بین مناطق 

دمات شهری ی الگوی خها شاخصمعیارهای  یبند رتبه به ahpآینده با استفاده از روش  یها پژوهشدر  شود یمپیشنهاد  .

 .و اهمیت هر معیار مشخص گردد یبند تیاولو وشهری  ی نوین هوشمندآور فن یبرمبناعدالت محور 

 

 تقدیر و تشکر

همکاری  شهراهوازكه كلانی شهردار یشهركارشناسان ارشد خدمات ، معاونین خدمات شهرداری، شهرداراناز كلیه  لهیوس نیبد

 .كنم یمریت دولتی دانشگاه آزادشوشتر، كمال تشکر را لازم را انجام دادند و همچنین گروه مدی
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 منابع

عدالت فضایی در كلانشهر اهواز  ( بررسی و تحلیل پراكنش خدمات شهری با رویکرد1396امانپور، س، حسینی شهپریان، ن و ملکی، س. )

 68-56(،25)7ای،  ریزی منطقه فصلنامه برنامه(. )با استفاده از تکنیک ادغام
 41،صص ،نشریه هنرهای زیبا .ها و موانع ایجاد شهرهوشمند ضرورت (.1388) یمصطفبهزاد فر، 

با رویکرد عدالت فضایی )مطالعه یشهر و ردیابی نابرابری خدمات و امکانات درون تورینگی( مان1398) یسالار، یو معمر ادیزی، خ.ر، صب

 42-29(،1) ,6دوفصلنامة جغرافیای اجتماعی شهری،(.موردی: شهر گرگان

شهری  یها یبر توزیع فضاییکاربر دی( تحلیل عدالت اجتماعی با تأك1399، ح، علیخانی، ه، ترشیزی، م )آباد لینژاد، ح. كلانتری خل یحاتم

 .23-24-10( 3. )یشهر یها مطالعاتطراحی شهری و پژوهش .شهر مشهد و میزان رضایت شهروندان در منطقه یک كلان

شهر اصفهان( فصلنامه  مناطق شهری )مطالعه مورد قفضایی عدالت اجتماعی در مناط لی( تحل1397ا. ) خادم الحسینی، ،زاده، فیطهماسب

 .17-28(،27)7جغرافیا و مطالعات محیطی،

 ها آن(، بررسی و تحلیل توزیع عادلانـه خـدمات شـهری و الگـوی پـراكنشفضایی 1393؛ رستمی، ف؛ علیزاده، ب )ه، پوردادش 

 18-5...صص، 12 شماره، 3 دورهپژوهشی مطالعات شهری، –نامه علمی در شهر همدان، فصل

های جغرافیایی  ، پژوهشرانتوسعه منطقه ایی در ای رپذی های موفقیت رقابت یمؤلفهرکارگی ( به1396) سیی طوسی، ندازادگان، م،  فیشر

 123-105 صص، 1چهل و هشتم، شماره  دورهتهران،  دانشگاهانسانی، 

 .شهرهای نو در فلسفه جغرافیا، تهران، موسسه جغرافیایی كارتوگرافی گیتاشناسی (1396یی، ح )شکو

بر  داجرایی با تأكی-شهر هوشمند ضرورت هزاره سوم درتعاملات یکپارچه شهرداری الکترونیک )ارائه مدل مفهومی .(1394كیانی، ا )

 64-39(.1390)14، نشریه آمایش محیط .شهرهای ایران(

فصلنامه شهر (، ارائه مدل توزیع عادلانه خدمات شهری مبتنی بر عدالت اجتماعی 1399مجتبی زاده خانقاهی، م )، س ،دانالوی زیعز

 .90-75صص  .1399، زمستان 4 ۀ، شمار3 ۀ، دوردارپای

 ...https://ardabilmpo.ir- https://moi.ir (:1401تقسیمات كشوری وزارت كشور ) سازمان

نوین هوشمند ارتباطی مبتنی بر  یها یفناوریمؤثر بر توسعه مدیریت شهری برمبنایها عوامل و شاخص ییشناسا (،1402عسکری، ع )

 216-193 صص دوازدهم، شماره بیست و چهارم، دوره ی،نیآفر ارزش، فصلنامه نوآوری رویکرد كیفی

جغرافیا و مطالعات ، ریزبشهر ت نگانهکلا ( ارزیابی خدمات شهری در مناط ده1400و موسوی، م.ن.)ب فر، ش، عزت پناه، ی مشفق

 79-98(،1)10محیطی،

)مطالعه موردی: منطقه  یتحلیل شاخصهای عدالت اجتماعی و دسترسی به خدمات شهر( 1401ملکی، س، رضایی اسحاق وندی، س )

 30-4،32 ەمجلّة جغرافیا و توسعة فضای شهری، سال نهم، شمار (یک، شهر كرمانشاه
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فضایی توزیع خدمات شهری با رویکرد عدالت فضایی بااستفاده از مدل ویکور. مطالعه  یها ینابرابر لیحلت (.1397خ، ) ،نصیری هنده

 153-133.(28)8مجله آمایش جغرافیایی فضا،  .موردی: شهر زوین
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