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Abstract 

In citizenship, the city is seen as a living entity whose beating heart is the citizens. Citizen-oriented municipality 

is a local governance that places citizens in the center of decisions, services and policies. Citizens' needs, wishes 

and well-being are the main priority of this approach and their participation in municipal processes is considered 

the most key factor in this governance. The purpose of the present study was the interpretive structural modeling 

of citizen-oriented development indicators in Zanjan municipality. This study is based on the practical goal and 

from the perspective of the method, it is in the field of mixed studies with the inductive-comparative approach. 

The identification of citizen-oriented development indicators was done through semi-structured interviews based 

on theoretical saturation with professors and specialists in policy making, public administration and urban 

administration. The validity and reliability of the interviews were confirmed by the method of relative content 

validity and Cohen's kappa index, respectively. In order to model citizen-oriented development indicators, the 

opinions of managers and employees of Zanjan Municipality, numbering 61 people, were used with the non-

probability sampling method available and with the help of a questionnaire. Validity and reliability of the 

questionnaire were confirmed using content validity and test-post-test method. The coding of the resulting data 

using the 2020 MaxQda software led to the identification of 13 citizen-oriented development indicators. Modeling 

of the identified indicators with interpretative structural method led to the formation of eight levels, where attention 

to public interest was the most effective and synergy between citizens and local governments was the most 

effective factor. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

By taking advantage of different views and 

ideas of citizens, they can make better decisions 

that are closer to the needs and ideals of society. 

In addition to enriching the duties of the 

municipality, this approach also strengthens the 

sense of urban democracy and encourages 

citizens to actively participate in improving the 

state of their city. The effective performance of 

municipalities in various fields such as 

economic development, cultural preservation, 

and promoting citizen participation can help 

create vibrant and sustainable urban 

environments. This not only improves the 

quality of life of citizens, but also increases the 

sense of belonging and social responsibility 

among them. Finally, cooperation and 

interaction between municipalities and citizens 

can lead to the realization of a dynamic and 

balanced city where everyone feels calm and 

satisfied. Considering that no research has been 

done in this field, the present research can cover 

the study gap and develop the literature of the 

research field by using the advantages of both 

qualitative and quantitative approaches. 

Therefore, the research question is raised as 

follows: How is the interpretative structural 

modeling of citizen-oriented development 

indicators in public affairs administration? 

 

Methodology 

The current research is based on a mixed 

approach and qualitatively and quantitatively in 

the inductive-paradigm paradigm. The present 

research has been done in two steps. Citizen-

oriented development indicators in public 

affairs administration will be done with 

qualitative method and its modeling with 

interpretive structural method. The statistical 

population of this research in the qualitative part 

was all university professors and experts in the 

field of policy making, public administration 

and urban administration, and the sampling was 

done in a targeted manner using the snowball 

technique in the number of 17 people. The 

sample size was determined using the principle 

of theoretical saturation. In total, after 

interviewing the 15th and 16th people, no new 

categories were extracted and finally the 

process of interviewing the 17th person was 

finished. Interviews in the qualitative part were 

conducted face-to-face with semi-structured 

questions, and then, using the process of coding 

and theme analysis, the indicators of citizen-

oriented development in the public affairs 

department were identified. To ensure the 

correctness of coding and extraction of 

concepts, the codes obtained from the 

interviews were again provided to the 

interviewees to ensure the approval of the 

extracted codes by the interviewees. 

 

Results and discussion 

According to the purpose of the current 

research, which is to model the indicators of 

citizen-oriented development in the public 

affairs administration, the coding of the data 

obtained from the interview led to the 

identification of 13 main indicators as the 

indicators of citizen-oriented development in 

the public affairs administration. The modeling 

done with the interpretative structural approach 

has classified the identified indicators into eight 

levels. The eighth level is related to the most 

effective factors and the first level is related to 

the factors that have the most effectiveness 

compared to other factors. According to the 

MICMAC matrix, the results of the research 

indicate that no index is placed in the 

autonomous section and all the indicators are in 

the connected, dependent and independent 

sections. 
 

Conclusion 

The citizen-centered development framework 

in public affairs administration is a strategic 

approach that places the needs, interests, and 

well-being of citizens at the forefront of 

policies, programs, and public services. This 

framework emphasizes the importance of 

engaging with citizens, understanding their 

views, and incorporating their feedback into 

decision-making processes. By adopting a 

citizen-centered development framework, 

public administrations can increase the quality, 

relevance, and impact of their initiatives and at 

the same time strengthen the sense of trust, 

inclusiveness, and responsibility in society. In 

the municipality, the citizen-centered 

development framework is very important 

because it directly affects the daily life of the 

citizens. Municipalities should customize 

service delivery to address the specific needs 

and priorities of different neighborhoods in the 

community. Use technology and innovative 

approaches to make city services more 

accessible and user-friendly for citizens. Citizen 
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participation in the co-creation of urban 

development plans, infrastructure projects and 

social initiatives to ensure that their views and 

needs are integrated into decision-making 

processes. By adopting a citizen-centered 

development framework, municipalities can 

increase civic participation, improve service 

delivery, and build stronger, more inclusive 

communities that reflect the diverse needs and 

desires of citizens. Therefore, the purpose of 

this study was the interpretive structural 

modeling of indicators that are effective on 

citizen-oriented development in the 

administration of public affairs. In order to 

achieve this goal, first by conducting semi-

structured interviews, 13 main categories were 

identified as indicators of citizen-oriented 

development in the public affairs department. In 

the next step, the interpretive structural 

modeling method was used to establish a 

conceptual relationship between the identified 

indicators.
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 یپژوهش مقاله
 

 )مورد یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یریتفس یساختار یساز مدل

 زنجان( یشهردار مطالعه:

 

 رانیا ،یسار ،یاسلام آزاد دانشگاه ،یسار واحد ،یدولت تیریمد یدکتر دانشجو :ییبابا مقتدا

 رانیا بابل، مازندران، فنون و علوم دانشگاه تیریمد ارگروهیاستاد :1یرحمان نیالعابد نیز

 رانیا زنجان، زنجان، دانشگاه ،یوحسابدار تیریمد گروه اریدانش :یجعفر یمصطف

 24/05/1403 ش:ریذپ 13-26 صص 19/12/1402 :تافیدر

  دهیچک
 که است یمحل یحکمران شهروندگرا، یشهردار هستند. شهروندان آن، تپنده قلب که شودیم دهید زنده تیموجود کی چشم به شهر ،ییشهروندگرا در

 و است کردیور نیا یاصل تیاولو شهروندان، رفاه و هاخواسته ازها،ین .دهدیم قرار هایگذاراستیس و یرسانخدمات ها،یریگمیتصم مرکز در را شهروندان
 یریتفس یساختار یمدلساز حاضر مطالعه انجام از هدف .شودیم محسوب یحکمران نیا در عامل نیتریدیکل ،یشهردار یندهایآفر در آنها مشارکت
 با ختهیآم مطالعات حوزه در روش منظر از و یکاربرد هدف اساس بر مطالعه نیا .است بوده زنجان یشهردار در یشهروندمحور توسعه یهاشاخص

 و دیاسات با ینظر اشباع هیپا بر افتهیساختارمهین یهامصاحبه قیطر از یشهروندمحور توسعه هایشاخص ییشناسا دارد. قرار یاسیق-ییاستقرا کردیرو
 شاخص و ینسب یمحتوا ییروا روش با بیترت به هامصاحبه ییایپا و ییروا گرفت. انجام یشهر تیریمد و یدولت تیریمد ،یگذار یمش خط متخصصان

نمونه روش با نفر 61 تعداد به زنجان یشهردار کارکنان و رانیمد نظرات از یشهروندمحور توسعه هایشاخص یمدلساز منظور به شد. دییتا کوهن یکاپا
پس -آزمون روش و محتوا ییروا از یریگبهره با بیترت به پرسشنامه ییایپا و ییروا شد. استفاده پرسشنامه کمک به و دسترس در یراحتمالیغ یریگ

 یمدلساز شد. یشهروندمحور توسعه شاخص 13 ییشناسا به منجر 2020MaxQda افزارنرم از استفاده با حاصل هایداده یکدگذار شد. دییتا آزمون
 شهروندان نیب ییافزا هم و نیاثرگذارتر عامه منفعت به توجه که دیگرد سطح هشت لیتشک به منجر یریتفس یساختار روش با شدهییشناسا هایشاخص

  بودند. عامل نیرتریاثرپذ یمحل هایحکومت و

 

 

                                                           
 p_z_rahmanii@yahoo.com  :پست الکترونیکی ،یرحمان نیالعابد نیز نویسنده مسئول:.  1

 در یدمحورشهرون توسعه هایشاخص یریتفس یساختار یساز مدل (.1403)ی مصطف ،یجعفر و نیالعابدنیز ،یرحمان مقتدا؛ ،ییبابا د:استنا

 .26-13 (،5)2 ،عمناب تیریمد و توسعه مطالعات صلنامهف ،زنجان( یشهردار مطالعه: )مورد یعموم امور اداره
 

 زنجان یشهردار ،یعموم امور اداره ،یمحل یدموکراس ،یشهروندمحور :یدیکل یهاواژه

https://doi.org/DOI:%2010.30495/JDSRM.1403.1104835


 1403، بهار 5، شماره 2دوره ، منابع تیریمطالعات توسعه و مد 14

 

  مقدمّه

 و هااستیس یاجرا و یطراح در شهروندان هایینگران و حاتیترج ازها،ین به یدگیرس و درک تیاهم بر محور شهروند یعموم امور اداره
 دهدیم پاسخ مردم مختلف یازهاین به دولت اقدامات که شود حاصل نانیاطم که است نیا دنبال به کردیرو نیا دارد. دیتاک یعموم خدمات

 ینهادها نیب مشارکت و یهمکار باز، ارتباطات جیترو شامل نیا دارند. نظر گذارد،یم ریتأث آنها بر که ییهامیتصم یدهشکل در هروندانش و
 عنوان به را شهروندان محور، شهروند یعموم امور اداره در .(Tekel & Su, 2023) است رتریفراگ و مؤثرتر حکومت جادیا یبرا مردم و یدولت

 یجستجو ،هایریگ میتصم در آنها دادن مشارکت قیطر از آنها یتوانمندساز آن هدف و دنشناسمی یحکمران ندیفرآ در فعال کنندگان مشارکت
 کردیرو نیا .(König, 2021) است یعموم هایاستیس یاجرا و یطراح در آنها مشارکت یبرا هاییفرصت کردن فراهم و آنها نظرات
 اطلاعات به یدسترس و کنند شفاف را خود یریگ میتصم یندهایفرآ دیبا یدولت رانیمد دارد. دیتاک دولت در ییپاسخگو و تیشفاف بر نیهمچن

 با مرتبط استدلال شهروندان که کندمی نیتضم دسترس در و واضح ارتباطات کنند. فراهم را هااستیس یاجرا و توسعه یچگونگ مورد در
 خود اقدامات تیمسئول باشند، پاسخگو خود هایبرنامه و هااستیس جینتا قبال در دیبا یدولت رانیمد ن،یا بر علاوه کنند.می درک را ماتیتصم
 و شهروندان نیب اعتماد جادیا به یریپذتیمسئول نیا دهند.می پاسخ مردم انتظارات و ازهاین به که کنند حاصل نانیاطم و رندیبگ عهده بر را

 محور شهروند یعموم تیریمد .(Demir et al, 2023) شودیم پاسخگوتر و مؤثرتر یدارحکومت به منجر تینها در و کندیم کمک دولت
 .(Wijayanto et al, 2020) است جامعه یکل رفاه بهبود و یدموکراس تیتقو اعتماد، جادیا دنبال به یحکمران مرکز در شهروندان دادن قرار با

 خدمات ارائه ،یریگ میتصم یندهایفرآ در را خود شهروندان منافع و ازهاین که شودمی اطلاق یمحل یحکمران کی به محور شهروند یشهردار
 هایبرنامه و هااستیس ات،یعمل مرکز در را شهروندان مشارکت و رفاه که است یکردیرو نیا دهد.می قرار تیاولو در یکل یحکمران و

می لیتسه و قیتشو یمحل اداره در را شهروندان مشارکت فعال طور به محور شهروند یشهردار .(Berke, 2019) دهدمی قرار یشهردار
 یدهشکل در و کنند انیب را خود نظرات کنند، مشارکت یریگمیتصم یندهایفرآ در تا کندیم فراهم شهروندان یبرا را ییهافرصت کند.
 شهروندان مشاوره یهاگروه انجمن، یهاانجمن ،یعموم جلسات شامل تواندیم موضوع نیا کنند. تمشارک یشهردار ابتکارات و هااستیس
 یازهاین رفع یبرا پاسخگو و بالا تیفیک با خدمات ارائه بر محور شهروند یشهردار باشد. شنهاداتیپ و بازخورد یبرا نیآنلا یهاپلتفرم و

 است. جامعه در مختلف هایگروه خاص یازهاین با متناسب و کارآمد دسترس، در خدمات که کندمی نیتضم امر نیا دارد. تمرکز خود ساکنان
 بهبود یبرا شهروندان یورود فعالانه یجستجو و خدمات ارائه یبرا یفناور از استفاده ،یدارا یندهایفرآ کردن ساده شامل تواندمی امر نیا
 ارتباط شهروندان با آشکار طور به است. قائل ارزش خود اتیعمل در ییپاسخگو و تیشفاف یبرا محور شهروند یشهردار باشد. خدمات تیفیک

 در یشهردار مقامات که کندمی نیتضم نیهمچن دهد.می ارائه یشهردار عملکرد و ماتیتصم ،هاتیفعال مورد در یاطلاعات و کندمی برقرار
 شهروندان، بازخورد و نظارت یبرا هاییسمیمکان جادیا شامل ندیفرآ نیا هستند. پاسخگو خود هایبرنامه و هااستیس جینتا و قداماتا قبال
 موثر یدگیرس یبرا را مختلف نفعانیذ با مشارکت و یهمکار تیاهم محور شهروند یشهردار است. یعموم گزارش و عملکرد یابیارز مانند
یم ریدرگ یمحل ینهادها ریسا و یآموزش مؤسسات وکارها،کسب ،یاجتماع یهاسازمان با فعالانه دهد.می صیتشخ جامعه هایچالش به

 نوآورانه هایحل راه جادیا و هاتیمسئول میتقس اعتماد، تیتقو به یمشارکت کردیرو نیا کند. ستفادها آنها یهاشبکه و منابع تخصص، از تا شود
 یزندگ تیفیک بهبود و شهرها ندهیآ یریگشکل در یدیکل نقش هایشهردار .(Saßmannshausen, 2021) کندمی کمک یمحل مسائل یبرا

 از ها،رساختیز توسعه .کند توجه داریپا توسعه به حال نیع در و دهد پاسخ جامعه یازهاین به دیبا مؤثر یشهر یزیربرنامه دارند. شهروندان
 لیتسه را یعموم خدمات به یدسترس و کند کمک یآلودگ و کیتراف کاهش به تواندیم ،یعموم ونقلحمل یهاستمیس و ها،پل ها،جاده جمله
 یهمکار و نوآورانه یراهکارها ازمندین که شهرهاست از یاریبس در بزرگ یهاچالش از یکی صرفه به مقرون مسکن نیتأم ن،یهمچن .دینما
 سلامت و هوا تیفیک بهبود به بلکه دهد،یم شیافزا را شهر ییبایز تنها نه هاپارک و سبز یفضاها به توجه ن،یا بر علاوه .است یسازماننیب

 .کند کمک سالم و فعال یزندگ سبک قیتشو به تواندیم زین یسواردوچرخه و یروادهیپ یرهایمس جادیا .کندیم کمک زین شهروندان یروان
 بر را یاتوسعه یهابرنامه و کرده ییشناسا را جامعه یازهاین ها،داده یآورجمع و نینو یهایفناور از استفاده با دیبا هایشهردار ت،ینها در

 منابع مسئولانه تیریمد شود. منجر تریزندگ قابل و رتریپذانعطاف دارتر،یپا ییشهرها جادیا به تواندیم کردیرو نیا کنند. یطراح آن اساس
یشهردار به تنها نه یمال یزیربرنامه و کیاستراتژ یزیربودجه .رودیم شمار به هایشهردار تیموفق یاصل ارکان از یکیزیف و یانسان ،یمال
 فراهم زین را یعموم خدمات و یرساختیز یهاپروژه در یگذارهیسرما امکان بلکه دهند، پوشش را خود یاتیعمل یهانهیهز تا کندیم کمک ها
 مناسب یعموم یفضاها جادیا و ،یآموزش و یبهداشت خدمات بهبود ،یعموم نقل و حمل توسعه شامل توانندیم هایگذارهیسرما نیا .آوردیم

 تیفیباک کار یروین حفظ و جذب به تواندیم یانسان منابع مؤثر تیریمد ن،یهمچن .کندیم کمک شهروندان یزندگ تیفیک یارتقا به که باشند
 ،یمشارکت یهاسمیمکان قیطر از یریگمیتصم ندیفرآ در شهروندان مشارکت .شودیم منجر یشهر خدمات بهبود به تیهان در که شود منجر
 یوقت کند. کمک هایشهردار ییپاسخگو و تیشفاف شیافزا به تواندیم ،یآموزش یهاکارگاه و هاینظرسنج ،یعموم یهامشاوره مانند
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 ییاجرا یهابرنامه و هااستیس از که دارد یشتریب حتمالا هستند، مؤثر ماتیتصم در و شودیم دهیشن آنها یصدا که کنند احساس شهروندان
 انیم در یاجتماع تیمسئول و تعلق حس جادیا باعث بلکه کندیم کمک بهتر یحکمران به تنها نه تعاملات نیا ت،ینها در .کنند تیحما

 شهرها رفاه و توسعه به یدهشکل در یدیکل نقش هایشهردار ،یکل طور به .کندیم کمک شهر متوازن و داریپا توسعه به و شودیم شهروندان
 جامعه یهاآرمان و ازهاین به که کنند اتخاذ یبهتر ماتیتصم توانندیم آنها شهروندان، مختلف یهادهیا و هادگاهید از یریگبهره با دارند.
 به قیتشو را شهروندان و کندیم تیتقو زین را یشهر یدموکراس حس ،یشهردار فیوظا کردن تریغن بر علاوه کردیرو نیا باشد. ترکینزد

 ،یفرهنگ حفظ ،یاقتصاد توسعه جمله از یمختلف یهانهیزم در هایشهردار مؤثر عملکرد .سازدیم خود شهر تیوضع بهبود در فعال مشارکت
 شهروندان یزندگ تیفیک بهبود به تنها نه امر نیا کند. کمک داریپا و بانشاط یشهر یهاطیمح جادیا به تواندیم شهروندان مشارکت ارتقاء و
 و هایشهردار انیم تعامل و یهمکار ت،ینها در .شودیم آنها انیم در یجتماعا تیمسئول و تعلق احساس شیافزا موجب بلکه انجامد،یم

 نکهیا به باتوجه باشند. داشته تیرضا و آرامش احساس افراد همه آن در که شود منجر متعادل و ایپو شهر کی تحقق به تواندیم شهروندان
 را یمطالعات خلا یکم و یفیک کردیرو هردو یایمزا از یریگ بهره با تواندمی حاضر پژوهش است، نگرفته صورت نهیزم نیا در یپژوهش
شاخص یریتفس یساختار یساز مدل گردد:می مطرح گونه نیبد پژوهش سوال نیبنابرا دهد. توسعه را پژوهش حوزه اتیادب و داده پوشش
 است؟ چگونه یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه های

 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 تیاولو با .است یستودن یشهروند مختلف هایگروه فرد به حصرمن یازهاین به یدگیرس و تنوع شناخت بر یشهروند یعموم امور اداره تمرکز
 همه که کندمی نیتضم و کندمی فایا یاجتماع یبرابر یارتقا در یمهم نقش اداره نیا ،یعموم خدمات در یریفراگ و یدسترس به دادن
 یسازساده .(2019 1همکاران و )هچ هستند برخوردار یدولت هایبرنامه از یمند بهره و مشارکت یبرا برابر هایفرصت از جامعه یاعضا
 یعموم امور اداره یضرور یاجزا خدمات، کردن کاربرپسند و شتریب یدسترس یبرا یفناور از استفاده و یبوروکراس کاهش ،یادار یندهایفرآ

 ایهویش به آنها یازهاین رفع به تعهد دهنده نشان بلکه بخشد،می بهبود را شهروندان یکل تجربه تنها نه هاتلاش نیا .هستند محور شهروند
 وجه نیبهتر به که شودمی داده صیتخص ایهگون به یعموم منابع که شود حاصل نانیاطم تا کندمی کمک ندیفرآ نیا است. کارآمد و مدرن

 مقدم خط در شهروندان که دارد اشاره دهیا نیا به یمحور شهروند کردیرو .(Marsal, 2016) کند برآورده را شهروندان هایتیاولو و ازهاین
 یهابرنامه و هااستیس میتنظ و شهروندان یهاتیاولو و حاتیترج ازها،ین درک تیاهم بر و دارند قرار خدمات ارائه و دولت یریگ میتصم
 یعموم خدمات ارائه و یطراح یبرا یراه محور شهروند کردیرو .(König, 2021) کندیم دیتأک ازهاین نیا به مؤثر ییپاسخگو یبرا یعموم
 و هادگاهید درک ،یریگمیتصم ندیفرآ در شهروندان فعال مشارکت شامل امر نیا دارد. تمرکز شهروندان حاتیترج و ازهاین بر که است
 تنوع یعموم بخش سازمان ای دولت محور، شهروند کردیرو در است. هاآن خاص یازهاین برآوردن یبرا خدمات میتنظ و هاآن اتیتجرب

-یاجتماع نهیشیپ ای تیقوم ت،یجنس سن، گرفتن نظر در بدون افراد همه یبرا خدمات که کندمی نیتضم و ردیگمی نظر در را خود شهروندان
 شهروندان هایینگران و بازخوردها به ییسخگوپا و ییپاسخگو ت،یشفاف بر نیهمچن کردیرو نیا است. ریفراگ و دسترس قابل آنها یاقتصاد

 یبرا خدمات کردن کارآمدتر و تر راحت یبرا تالیجید هایپلتفرم و یفناور از استفاده شامل اغلب محور شهروند یکردهایرو دارد. دیتاک
 به اعتماد شیافزا شهروندان، تیرضا بهبود محور، شهروند کردیرو اتخاذ با یعموم بخش هایسازمان و هادولت هدف است. شهروندان

 ملزم را هاسازمان شهروندمحور دگاهید از استفاده .(Orhan, 2023) است یعموم خدمات یکل تیفیک یارتقا تینها در و یعموم ینهادها
 تیرضا محور، شهروند کردیرو در. کنند تمرکز یفرد خدمات از آنها تیرضا زانیم و شهروندان خدمات بهبود یازهاین و هاتیاولو بر تا کندمی

 کردن برجسته به زین محور شهروند کردیرو شود.یم لیتبد یعموم بخش خدمات ارائه در جینتا سنجش یمبنا و تیموفق اریمع به شهروندان
 دارند ازین آنچه به تا کنند تلاش یعموم بخش خدمات و هاسازمان خم و چیپ قیطر از دیبا شهروندان کند.یم کمک «یدسترس» چالش
 خدمات تا کنند یهمکار گریکدی با دولت مختلف سطوح در دیبا هادولت شهروندان، خدمات یازهاین یواقع کردن برآورده یبرا ابند.ی دست

 تیظرف هایطرح و یمدن آموزش تیاهم تواندمی هایشهردار در یمحور شهروند جیترو (.2019 )برک دهند ارائه شهروندان به کپارچهی
تیمسئول و حقوق ،یمحل حکومت یندهایفرآ از را خود درک تا کنندمی فراهم ساکنان یبرا را هاییفرصت هایشهردار .سازد روشن را یساز
 یندهایفرآ در فعال مشارکت یبرا ساکنان یتوانمندساز یبرا را یمنابع و یآموزش هایهبرنام ،هاکارگاه هایشهردار نیا دهند. شیافزا ها

 آنها دهند.می قرار تیاولو در را یساز جامعه و یاجتماع انسجام محور شهروند هاییشهردار کنند.می ارائه استیس توسعه و یریگ میتصم
 یاجتماع یهابرنامه و هاطرح دادها،یرو از هایشهردار نیا کنند.می جیترو ساکنان نیب در را یاجتماع ارتباطات و کنندمی تیتقو را تعلق حس
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 & Göçoğlu) کندیم جادیا گفتگو و یهمکار یبرا ییهافرصت و نهندیم ارج را تنوع کند،یم جمع هم دور را مردم که کنندیم تیحما

Karkin, 2023). 
 کی شنهادیپ یدیلک جهینت که کردند انیب " محور شهروند یتالیجید خدمات یطراح " عنوان با یپژوهش در (2024) همکاران و یاگو

 شهروند ماتخد یطراح روژهپ مراحل به نیهمچن نفعانیذ تعامل و مشارکت بود. پروژه مراحل به بسته مرتبط هاییمتدولوژ با جامع چارچوب
 قرار مطالعه مورد زین تخدما یطراح طول در نفعانیذ متعدد یهامشارکت بود. مرتبط بود، شده مستقر دهیچیپ ستمیاکوس کی در که محور
 توافق با قا  یعم کیالکترون تدول فرم پلت کی در آن گنجاندن و آن زیآم تیموفق یاجرا شد. ارائه پروژه مرحله هر در آنها مشارکت و گرفت

 است. مرتبط نفعانیذ همه انسجام و
 دولت خدمات یبرا ابتدا در که کردند انیب "شهروندمحور هوشمند خدمات یسو به " عنوان با یپژوهش در (2024) همکاران و کاجان
 منابع محور، شهروند خدمات رکمشت اهداف لیدل به عتا یطب بود، شده گرفته نظر در یکیولوژیب و یاقتصاد ،یاجتماع هایحوزه در کیالکترون
 نیب هاییهمکار یرخب با نیهمچن شد. داده میتعم زین هوشمند شهر خدمات به دست نیا از یموارد و مشابه هاییفناور ،مشترک داده
 ایاش نترنتیا و شهروندان ها،حسگر از که یاطلاعات با دو، هر هوشمند، یشهرها و کیالکترون دولت دارد. یهمپوشان مشابه اهداف با یالملل

 تیریمد به یابیدست و یگزند تیفیک بهبود هدفشان که کنندیم ارائه را یهوشمند خدمات مقابل، در و کنندیم هیتغذ رد،یگیم سرچشمه
 بوک، سیف مانند یجتماعا هایرسانه قیطر از شهروندان نظرات به دادن گوش با حس نیا کنند. عمل است. مختلف یهاطیمح در کارآمدتر

X  خدمات استقرار و توسعه ود.شمی ارائه رهیغ و یسپار جمع و یجمع سنجش مانند 2.0 وب هایروش ریسا و مشابه موارد و (ترییتو )قبلا 
 (4) و مشارکت، و لیتما (3) ل،یتحل و هیتجز و احساس (2) ،یریگ میتصم و یزسا مدل (1) یعنی بعد، چهار منشور قیطر از محور شهروند
  شود.می لیتحل تیشفاف و یگشودگ

 استیس حوزه را ،یاخ داشتند انیب "محور شهروند یعموم یگذار استیس بر ایهمقدم" عنوان با یپژوهش در (2023) 1نیکارک و گوچوغلو
 گرانیباز مورد در حال، نیا با است. شده هیتغذ یعموم خدمات یاجرا و یطراح مراحل بر متمرکز مطالعات با ایهگسترد طور به یعموم

 یفضا دیبا که دندمعتق سندگانینو کنند.می یمعرف خدمات انیمتقاض عنوان به را شهروندان ژهیو به نفعان،یذ یاندک مطالعات ،یعموم استیس
 ،یگذاراستیس و یدولت تیریمد در درک در ریاخ راتییتغ شود. گرفته نظر در شهروندان میمستق مشارکت بر متمرکز مطالعات یبرا یشتریب
 بر متمرکز ندهیآ مطالعات یبرا یعمل و ینظر بخشالهام تواندیم اند،افتهی توسعه را یاخ که یاطلاعات یهایفناور و نترنتیا نیهمچن و

 داده شیافزا را آن یاسیس تیحما و کرده تریغن را مشارکت یفکر یمبنا درک، در رییتغ که یحال در باشد. شهروندان میمستق مشارکت
 و ترحیصر تر،آسان را یعموم یهااستیس در شهروندان مشارکت یکیالکترون دولت و یکیالکترون مشارکت مانند نیگزیجا یهاکانال است،
 با محور شهروند یعموم یگذار استیس موضوع در نو هایبحث یبرا هیپا خط کی جادیا یمقدمات پژوش نیا هدف .اندداده ارتقا ترمیمستق
 است. شهروندان میمستق مشارکت و گریباز کی عنوان به شهروندان گران،یباز ،یعموم یمش خط ندیفرآ مورد در یکل یدگاهید ارائه

 یمحل هایدولت در یاجتماع هایرسانه قیطر از محور شهروند یعموم یگذار استیس" عنوان با یپژوهش در (2023) 2همکاران و گورسس
 شهروند یگذار استیس یندهایفرآ در یاجتماع هایرسانه از یمحل هایدولت یمند بهره زانیم دادن نشان پژوهش نیا هدف داشتند انیب "

 یطراح هیترک یمحل هایدولت در محور شهروند یاجتماع هایرسانه از استفاده مورد در ایهمرحل دو مطالعه کی ،پژوهش نیا در است. محور
 ترییتو یهاحساب مطالعه، نیا محدوده در شد. اجرا دوم مرحله در محتوا لیتحل و مطالعه اول مرحله در تعامل لیتحل نه،یزم نیا در است. شده

 هاییشهردار مشارکت نمرات که شد مشخص ارکت،مش لیتحل و هیتجز هایافتهی به توجه با .شد یبررس هیترک شهرکلان یهایشهردار
 شهرها کلان هاییشهردار که شد حاصل جهینت نیا محتوا، لیتحل هایافتهی به توجه با گر،ید یسو از است. نییپا یکل طور به شهرها کلان
 بود واضح کنند.می استفاده اخبار و هاهیاطلاع دادها،یرو مانند طرفه کی اطلاعات یگذار اشتراک اهداف یبرا یاجتماع هایرسانه از عمدتا 
 موثر طور به توانندنمی هیترک شهر کلان هاییشهردار که است حیصر جه،ینت در است. سازگار مربوطه اتیادب با لیتحل دو هر هایافتهی که
 کنند. استفاده محور شهروند هایاستیس جادیا یبرا یاجتماع هایرسانه از
 :ابانیخ سطح یهابوروکرات انیم در یاجتماع یشکنقانون و ،یادار فاتیتشر ن،یقوان یسازیرسم" عنوان با یپژوهش در (2022) 3رونیپیپوت
 هایبوروکرات نیب در یبوروکراس ریغ یرفتارها از توانندمی نیقوان که دهدمی نشان گذشته قاتیتحق داشت انیب "محور شهروند دگاهید

به یرسم نیقوان یوقت که شود شنهادیپ تا شودیم استفاده عامل-شهروند تیروا از ق،یتحق نیا در کنند. یریجلوگ (SLBs) ابانیخ سطح
 در شهروندان با یهمدرد لیدل به ابانیخ سطح هایبوروکرات گذارد،یم یمنف ریتأث روندانشه بر که شوندیم یتلق یادار فاتیتشر عنوان

 در ریتأث نیا که شودیم شنهادیپ نیهمچن داشت. خواهند (PSRB) یاجتماع نیقوان نقض در شرکت یبرا یشتریب احتمال ،یطیشرا نیچن
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 لندیتا در یمحل دولت کارمندان از ایهنمون هایداده .بود خواهد آشکارتر دارند، تعامل شهروندان با شتریب که ابانیخ سطح هایبوروکرات انیم
 که، داد نشان پنهان شدهلیتعد یانجیم یساختار معادلات یسازمدل یهالیتحل از حاصل جینتا شد. یآور جمع هاهیفرض نیا شیآزما یبرا
 با یهمدرد احساس و قرمز خطوط ادراک قیطر از دارد، یاجتماع نیقوان نقض بر یمیمستق یمنف ریتأث نیقوان یسازیرسم که یحال در

 شهروندان با تماس که شد مشخص نیهمچن .شودیم یاجتماع نیقوان نقض شیافزا به منجر برند،یم رنج یادار فاتیتشر از که یشهروندان
 نقض بر یتریقو میرمستقیغ ریتأث نیقوان یسازیرسم که یطور به کند،یم تیتقو یادار فاتیتشر درک بر را نیقوان یسازیرسم ریتأث
 "نهیبه" سطح حفظ تیاهم به جینتا نیا دارند. شهروندان با یشتریب تماس که دارد ابانیخ سطح هایبوروکرات انیم در یاجتماع نیقوان
 انجام موثر طور به را خود یعموم خدمات کار توانندمی ابانیخ سطح هایبوروکرات نکهیا از نانیاطم یبرا دولت-شهروند تعاملات در نیقوان

 کند.می اشاره دهند،
 یارتباط هایکانال یبرا یعموم خدمات چه نکهیا از محور شهروند لیتحل و هیتجز" عنوان با یپژوهش در (2021) 1همکاران و هافمن

 را تالیجید خدمات شهروندان که شودمی حاصل یصورت در تنها یعموم خدمات کردن یتالیجید یایمزا داشتند انیب "است مناسب تالیجید
 یسنت هایکانال از همچنان شهروندان از یاریبس حال، نیا با کنند. متوقف را متیق گران یسنت هایکانال از استفاده حال نیع در و رندیبپذ

 پرداخته گذارند،یم ریتأث شهروندان کانال رفتار بر که یعوامل به اطلاعات یفناور رشیپذ و کانال انتخاب مورد در مطالعات کنند.می استفاده
 تالیجید خدمات یطراح ریتأث یچگونگ نیهمچن و آنها، کانال انتخاب و یعموم خدمات از شهروندان ادراک نیب تعامل آنها حال، نیا با است.

 کیتکنولوژ ینیب خوش ن،یا بر علاوه .اندکرده حذف خود کانال انتخاب بر را سیسرو سلف یکاربرد هایبرنامه از استفاده از شهروندان تجربه و
 مناسب شدن یتالیجید یبرا یعموم خدمات همه ایآ که میریبگ دهیناد را مهم سوال نیا که باشد شده باعث است ممکن تالیجید دولت
 شود،یم شروع امسال تابستان از که میکنیم ارائه را یقاتیتحق پروژه کی یکل طرح ما انجام، حال در یقاتیتحق مقاله نیا در .ریخ ای هستند

 تالیجید ارتباط یهاکانال یبرا یعموم خدمات چه نکهیا - یعموم بخش یهاسازمان و شهروندان دگاهید از - یانتقاد طور به آن در که
 د.ش دخواه لیتحل هستند، مناسب

 و هیتجز یهاافتهی داشتند انیب"چگونه" و "یکس چه" محور: شهروند یمشارکت تیریمد لیتحل" عنوان با یپژوهش در (2021) 2وو و هو
 انتخاب را یمتفاوت یمشارکت یهاسمیمکان دارند لیتما متفاوت محله و سن درآمد، ،ینژاد نهیشیپ با ساکنان که کندیم دییتأ سندگانینو لیتحل

 کمتر که یتیجمع یهاگروه یحت است. محور شهروند یمشارکت یعموم تیریمد طرفداران یبرا یخوب خبر یمشارکت یالگوها تنوع کنند.
 به مثال، یبرا شوند. ریدرگ است، آنها حاتیترج و ازهاین با متناسب شتریب که یخاص یهاسمیمکان قیطر از توانندیم همچنان هستند، فعال
 با دهند، یرا دارد احتمال کمتر اگر یحت هستند، ساکن جوانان مشارکت جلب یبرا یمناسب حلراه کیالکترون دولت یهاکانال رسدیم نظر
 زتریبرانگچالش یهامحله در که تبار ییقایآفر یهاییکایآمر اگر یحت ن،یهمچن کنند. شرکت یعموم جلسات در و رندیبگ تماس 311 مرکز
یم هم باز اند،گرفته قرار غفلت مورد که کنند احساس و بدهند دست از یاجتماع-یاسیس ستمیس به ترراحت را دشانیام کنند،یم یزندگ
 آنها هایمحله در جلسات اگر خصوص به داد، خواهند پاسخ آنها و شوند ریدرگ یعموم جلسات قیطر از یدولت مقامات طتوس فعالانه توانند
 شود.می لیتشک
 یبرا محور شهروند کلان هایداده لیتحل و هیتجز بر یمبتن تیحاکم یهوشمند چارچوب" عنوان با یپژوهش در (2018) 3همکاران و جو

 شهروند بزرگ یهاداده هستند، گسترش حال در سرعت به که هوشمند یشهرها در هاستمیس و حسگرها داشتند انیب "هوشمند یشهرها
 یمفهوم مطالعات از یادیز تعداد دارد. محور شهروند یشهر تیحاکم یریگمیتصم از تیحما یبرا یابالقوه ارزش که کنندیم دیتول را محور
 یریگمیتصم یبرا ییهاداده نیچن یاجرا سمت به خاص ریمس کی جادیا یبرا یشتریب یاتیعمل مطالعات حال، نیا با دارد، وجود موجود
داده لیتحل و هیتجز از استفاده یبرا را یچارچوب مقاله نیا است. ازین مورد ریمس از مرحله هر یبرا مناسب یلیتحل یهاتمیالگور با یتیحاکم
 و یشهر تیحاکم مسائل :کندیم شنهادیپ منظر دو از هوشمند یشهرها در یحکمران یهوشمند تیهدا یبرا محور شهروند کلان یها

 هر یبرا محور شهروند داده مجموعه کی که داده، ادغام هیلا کی (1 است: شده لیتشک هیلا سه از چارچوب نیا داده. لیتحل یهاتمیالگور
 جادیا تعارض حل و شباهت محاسبه قیطر از یمشارکت یشهر یحکمران در متعدد منابع از شهروند با مرتبط هایداده کلان ادغام با شهروند

 خدمات ارائه نظر از یگروه و یفرد سطح دو هر در را یشهروند تیشخص و یشهروند مشخصات که دانش، کشف هیلا کی (2 کند.می
 و .کندیم میترس یاقتصادسنج یهاروش و ینیماش یریادگی ساده، یآمار لیتحل یهاکیتکن قیطر از شهروندان مشارکت و یشهر یعموم

 یشهر یحکمران با مرتبط یهاانجمن و هاتیشخص ها،یژگیو کردن استاندارد یبرا یشناسیهست یهامدل از که ،یریگمیتصم هیلا کی (3
 کی در یشنهادیپ وبچارچ ت،ینها در .کندیم استفاده یزیب شبکه یهاکیتکن و یکاوداده قیطر از یتیحاکم یریگمیتصم از تیحما یبرا

                                                           
1 Hofmann 
2 Ho & Wu 
3 Ju 
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 کند،یم برجسته را محور شهروند یهاداده کلان ارزش قیتحق نیا .شودیم دییتا نیچ در خون یاهدا حکومت مورد در یمورد مطالعه
 هروندش یهاداده کلان لیتحل و هیتجز یبرا را یقبل شده منتشر یهاچارچوب دهد،یم سوق یاتیعمل به یمفهوم از را میتصم تا داده قاتیتحق
 .دهدیم شیافزا را چندگانه متقابل مکمل و کندیم بیترک هوشمند یشهرها در محور
 داشت انیب "محور شهروند خاص یمشارکت تیظرف کی یساز مدل :هاسازمان با شهروندان تفاوت" عنوان با یپژوهش در (2018) 1آشکف

یم قرار بحث مورد هستند، مواجه آن با گرانیباز مختلف انواع با یهمکار جهینت در یعموم یهاسازمان که را یمختلف یهاچالش مقاله نیا
 یاقدامات و گرفته قرار بحث مورد یدولت هایسازمان و شهروندان نیب یهمکار هاییژگیو ،یخصوص و یدولت بخش مطالعات اساس بر .دهد
می ییشناسا یسازمان محور شهروند یمشارکت تیظرف مختلف ابعاد ،هاافتهی نیا اساس بر است. شده شنهادیپ هایژگیو نیا به یدگیرس یبرا

 نیهمچن است. یابیارز و یریبکارگ زش،یانگ ،یساختارده ابعاد شامل که است یمشارکت تیظرف نیچن یسازمفهوم مطالعه نیا جهینت شود.
 است. مهم محور شهروند یمشارکت تیظرف یبرا ژهیو به یخارج کنندگان شرکت در زهیانگ جادیا ییتوانا که شودمی استدلال

 

 قیتحق روش و مواد

 گرفته انجام گام دو در حاضر پژوهش است. یاسیق-ییاستقرا میپارادا در یکم و یفیک صورت به و ختهیآم کردیرو هیپا بر حاضر پژوهش
 د.یگرد خواهد انجام یریتفس یساختار روش با آن یساز مدل و یفیک روش با یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه یهاشاخص است.
 بود یشهر تیریمد و یدولت تیریمد ،یگذار یمش خط حوزه در خبرگان و یدانشگاه دیاسات هیکل یفیک بخش در پژوهش نیا یآمار جامعه
 اصل از استفاده با نمونه حجم نییتع است. شده انجام نفر 17 تعداد به و یبرف گلوله کیتکن از استفاده با و هدفمند صورت به یریگ نمونه که

 با مصاحبه ندیفرآ تا ینها و نشد استخراج یدیجد مقوله شانزدهم، و پانزدهم نفر با مصاحبه از پس مجموع در است. گرفته صورت ینظر اشباع
 از استفاده با سپس و شد انجام افتهیساختار مهین سوالات با و چهره به چهره صورت به یفیک بخش در هامصاحبه د.یرس انیپا به هفدهم نفر
 و یکدگذار صحت از نانیاطم یبرا شدند. ییشناسا یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص تم، لیتحل و یکدگذار ندیفرآ

 توسط شده استخراج یکدها دییتأ از تا گرفت قرار شوندگان مصاحبه اریاخت در مجددا  هامصاحبه از آمده بدست یکدها ،میمفاه استخراج
 یاعضا از نفر 11 شامل یفیک بخش یآمار جامعه است. شونده مصاحبه یاصل دهیا به دنیرس هدف شود. حاصل نانیاطم شوندگان مصاحبه

 باشندمی زنجان یشهردار کارکنان و رانیمد یکم بخش در پژوهش یآمار جامعه بودند. یشهردار رانیمد از نفر 6 و هادانشگاه یعلم ئتیه
  .است شده نییتع نفر 61 نمونه حجم دسترس در یراحتمالیغ یریگنمونه روش از استفاده با که

 

 یشناختتیجمع یهایژگیو -1 جدول
 یفیک بخش در یشناخت تیجمع اطلاعات

 یکار تجربه شغل لاتیتحص زانیم تیجنس شماره

 12 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر زن 1

 8 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر زن 2

 15 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 3

 13 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر زن 4

 9 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر زن 5

 16 ریمد ارشد یکارشناس مرد 6

 8 ریمد یدکتر مرد 7

 6 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 8

 11 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 9

 16 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 10

 10  ریمد ارشد یکارشناس زن 11

 17 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 12

 21 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر مرد 13

 7  ریمد ارشد یکارشناس مرد 14

 11  ریمد یدکتر مرد 15

                                                           
1 Aschhoff 



 19 ...یدر اداره امور عموم یتوسعه شهروندمحور یشاخص ها یریتفس یساختار یمدل ساز: بابایی و همکاران

 

 یفیک بخش در یشناخت تیجمع اطلاعات

 یکار تجربه شغل لاتیتحص زانیم تیجنس شماره

 18 دانشگاه یعلم ئتیه عضو یدکتر زن 16

 12  ریمد ارشد یکارشناس مرد 17

 یکم بخش یشناخت تیجمع اطلاعات

 تعداد سن تعداد تیجنس فیرد

 22 سال 45 از کمتر 43  مرد 1

 39 سال 45 از بالاتر 18 زن 2

 

 یبرا .شد دییتأ مجدد آزمون با آن ییایپا و CVR شاخص از استفاده با آن ییروا که بود پرسشنامه یکمّ بخش در اطلاعات یگردآور ابزار
 تیحکا که بوده 74/0 از بالاتر هاشاخص همه یبرا فرمول جینتا گرفت. قرار سوال مورد میمفاه بودن یضرور زانیم ،CVR شاخص سنجش

 قرار دییتا مورد پرسشنامه ییایپا تا شود حاصل 7/0 از بالاتر ستیبامی مرحله دو در هاپاسخ انیم یهمبستگ دارد. مناسب ییمحتوا ییروا از
 از نفر 61 که یکم بخش یآمار جامعه .است پرسشنامه ییایپا دییتا دهنده نشان که شد برآورد % 77 زانیم به موردنظر یهمبستگ .ردیگ
 نرم از استفاده با مصاحبه از حاصل هایداده یکدگذار بودند. زن نفر 18 و مرد رانیمد از نفر 43 که بودند زنجان یشهردار کارکنان و رانیمد

  د.یگرد نهیزم نیا در شاخص 13 ییشناسا به منجر که شد انجام MAXQDA2020 افزار
 منظور نیا یبرا شد. انجام زنجان یشهردار کارکنان و رانیمد نظرات از استفاده با شهروندمحور توسعه هایشاخص یمدلساز ،یبعد گام در
 از استفاده با ازین مورد هایداده شد. گرفته بهره دسترس در یراحتمالیغ یریگ نمونه از یریگ بهره با کارکنان و رانیمد از نفر 61 نظرات از

 به پژوهش نیا در دارد وجود یمتعدد هایروش پرسشنامه ییروا نییتع یبرا که نیا به باتوجه د.یگرد یآور جمع یزوج سهیمقا پرسشنامه
 ییشناسا هایشاخص از کی هر که شد برده بهره وسرتیک روش از هاشاخص ییشناسا از پس شد. استفاده تم لیتحل روش از آن تیماه لیدل

 و شدند میتقس مجددا گروه دو نیا سپس و شده میتقس ارزش کم و ارزش پر گروه دو به هاکارت شدند. نوشته جداگانه یکارت یبررو شده
 چهارگانه یهاگروه نیا به ارزش متوسط گروه یک بعد مرحله در شد. حاصل ارزش کم اریبس و ارزش کم پرارزش، پرارزش، اریبس گروه چهار
 صفحه در یاپرسشنامه میتنظ یبعد گام در .ددگریم انتخاب پرارزش اریبس و پرارزش گروه نیب از ییهانهیگز آن از پس شود.یم اضافه

 به یابیدست یبرا مصاحبه از برگرفته هایشاخص نییتع جهت پژوهش حوزه در متخصص یدانشگاه دیاسات از ینظرخواه با اکسل گسترده
 تیاهم دییتا به منجر خبرگان از نفر پنج از شدهیآورجمع یهاداده لیتحل جینتا (.2013 ،1شرمان و سرفاس) شودیم استفاده ییمحتوا ییروا

 مجددا  بعد هفته دو یزمان بازه در پرسشنامه و شده استفاده آزمونپس -آزمون روش از ییایپا سنجش جهت شد. شدهاستخراج هایشاخص
 شد برآورد درصد 73 زانیم به هاپاسخ یهمبستگ .دیگرد ارسال پژوهش حوزه در آگاه و تجربه با خبرگان از یتعداد و یدانشگاه دیاسات یبرا
 ییمحتوا ییروا قیطر از ییروا و کوهن یکاپا قیطر از پژوهش یفیک بخش ییایپا 3 و 2 جدول در دارد. پرسشنامه ییایپا دییتا از نشان که

  گرفت. قرار دییتا مورد

 
  کوهن کاپا ییایپا آزمون -2 جدول

  ارزش خطا Approx. T یدار یمعن

000/0 349/6  102/0 646/0  Kappa Measure of Agreement 

 

 کیتفک به کوهن کاپا شاخص و محتوا ییروا نسبت -3جدول

 محتوا ییروا کاپا 

 74/0 64/0 هاشاخص
 

  هاافتهی ارائه و بحث

شاخص از کیهر .دندش ییشناسا یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایمولفه عنوان به کد 57 و شاخص 13 ،پژوهش نیا یط در
  شوند.می انیب ریز جدول در خود به مختص یاختصار علائم با شده ییشناسا های

                                                           
1 Serfass & Sherman  
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 خبرگان توسط شده انتخاب یینها هایشاخص -4 جدول

 علائم

 یاختصار

 )کد(

شاخص

 یاصل های

 علائم یفرع هایشاخص

 یاختصار

 )کد(

 هایشاخص

 یاصل

 یفرع هایشاخص

X1 به توجه 
 عامه منفعت

 عامه حقوق و عدالت وندیپ
 بقا و رفاه یبرا تعهد

 عامه منفعت و مصلحت تقدم اصل
 جامعه عامه منافع نیتام

 عملکرد یابیارزش شاخص نییتع اریمع
 حکمرانان

 عامه یمند بهره

X8 نیب ییافزا هم 
 و شهروندان
 هایحکومت
 یمحل

 طرف دو نیب یهمکار و مثبت روابط جادیا

 یهاسازمان و هاحکومت عملکرد در تیشفاف
 ارائه شهروندان به را یعموم اطلاعات ،یمحل
 شهروندان که شودیم باعث امر نیا و دهدیم

 بر نظارت و رندیبگ را ماتیتصم نیبهتر بتوانند
 باشند داشته را هاحکومت عملکرد

 
X2 تیتقو 

 یدموکراس
 یمحل

 قدرت و مشارکت ت،یشفاف ارتقا
 امور در شهروندان یریگ میتصم
 امور به مربوط طلاعاتا :یمحل
 در شفاف صورت به ییروستا و یشهر

 ردیگمی قرار شهروندان دسترس
 یمحل یانتخابات نظام توسعه

 یمحل یشوراها قدرت تیتقو

X9 فرهنگ توسعه 
 تیشفاف

 ارزش و تیاهم از افراد درک و یآگاه شیافزا
 تیشفاف

 و اطلاعات انتشار تیاهم بر تیشفاف فرهنگ
 دارد دیتاک آزاد یدسترس

 به منجر تواندیم تیشفاف فرهنگ وسعهت
 بهبود و یعموم اعتماد شیافزا فساد، کاهش

 و یاسیس یهانظام و هاسازمان عملکرد
 شود. یاجتماع

X3 صیتخص 
 منابع نهیبه

 یخط یساز نهیهب
 موجود منابع از استفاده یساز نهیبه
 داده صیتخص ایهگون به موجود منابع
 شکل نیبهتر به بتوانند که شوندمی

 اهداف به یابیدست یراستا در ممکن
 شوند استفاده

 منابع هدررفت کاهش
 هاتیاولو و هدف کردن مشخص

X10 یگزارشگر 
 یعموم

 تخصص و دانش ،یعموم مسائل به تیحساس
 یبرا نینو و دیجد یابزارها ،یاحرفه اخلاق

 یدهگزارش
 یهایبندزمان و سخت طیشرا در گزارش

 فشرده

X4 ارزش 
 یمحور

 یانسان حقوق به حتراما
 یفرهنگ تنوع به توجه
 اصول و هاارزش بر تمرکز

 به که ییهاارزش و اصول بر دیتأک
 جامعه در رفتار یبرا اراهنم عنوان

 هستند

X11 یشهروند فیوظا و حقوق با افراد ییآشنا یمدن آموزش 
 یفرهنگ و یاجتماع یهاارزش

 یشهروند یزندگ با مرتبط یدموکراس اصول
 مسئول و فعال یشهروند

 حکومت و یاسیس ستمیس از شتریب شناخت

X5 هایزمیمکان 
 مشارکت

 یشهروند هایتهیکم
 یعموم جلسات
 نیآنلا هایپلتفرم
 هایریگ یرا و هاینظرسنج

 یکار هایگروه

X12 یجمع هوش یجمع خرد 

 حاکم تفکر

X6 یساز الیس 
 هایبوروکراس

 و دهیچیپ یندهایفرآ و مراحل کاهش
 یطولان

 ونیاتوماس یبرا یفناور از ستفادها
 دخالت به ازین کاهش و ندهایفرآ

 ندهایفرآ در یدست
 یریپذ انعطاف شیافزا

 اطلاعات به یدسترس در لیتسه

X13 جامعه کی به بودن متعلق احساس تعلق حس 
 و رشد در مهم عوامل از یکی تعلق حس

 توسعه
 یهاتیفعال به را فرد جامعه، به تعلق سح

 شیافزا به و کندیم قیتشو هیریخ و یاجتماع
 کندیم کمک یاجتماع انسجام و یهمبستگ
 مشترک یاجتماع یفضاها جادیا

X7 یدیکل افراد از یریگ بهره و ییشناسا یساز شبکه 
 نفعان یذ نظر جلب
 یراهبرد هایائتلاف

 



 21 ...یدر اداره امور عموم یتوسعه شهروندمحور یشاخص ها یریتفس یساختار یمدل ساز: بابایی و همکاران

 

 است. شده ارائه 1 شکل شرح به Maxqda 2020افزارنرم از استفاده با یاصل مقولات یکدگذار
 

 
 Maxqda یخروج -1 شکل

 

 یکم بخش هایافتهی
 به شده ییشناسا هایشاخص نیب روابط مرحله نیا در است. یخودتعامل سیماتر لیتشک ،یرینفس یساختار یساز مدل روش در گام نیاول

 هاشاخص یخودتعامل سیماتر شود.می فیتعر (V,A,X,O) استاندارد ینمادها از استفاده با خبرگان هایپاسخ یفراوان هیپا بر یزوج صورت
  باشد.می (9) جدول شرح به

 یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یخودتعامل سیماتر -5 جدول
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X1  X X X X X X V V X A X O 

X2   V V X V A V V X X V X 

X3    V V V V A V V V V V 

X4     A A A A X O X O A 

X5      X V V V V X V V 

X6       X V V V X V X 

X7        V A V O A A 

X8         X A V A A 

X9          X A A A 

X10           X X X 
X11            X X 
X12             V 
X13              

 

 بر )ستون شودیم منجر i به j شاخص یعنی A ؛است( اثرگذار ستون بر )سطر شودیم منجر j به i شاخص یعنی V ،یخودتعامل سیماتر در
 دوم، گام در است. شده استفاده شاخص دو نیب رابطه وجود عدم دادن نشان یبرا O و دوطرفه؛ ریتأث دادن نشان یبرا X است(؛ اثرگذار سطر
 سیماتر استخراج جهت آمد. دستهب کی و صفر یارزش دو سیماتر کی به یساختار یخودتعامل سیماتر لیتبد از هیاول یابیدست سیماتر
 یبعد گام در شد. استفاده صفر عدد O و A علائم یجا به و کی عدد از V و X علائم یجا به یخودتعامل سیماتر سطر هر در هیاول یابیدست
 منجر X1 اگر که معنا نیا به شد. یبررس شدهییشناسا هایشاخص انیم میرمستقیغ ای هیثانو روابط لیتحل بر هیتک با ینهائ یابیدست سیماتر
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 سیماتر یسازگار عمل عنوان تحت اصطلاح به که شود X3 به منجر زین X1دیبا صورت نیا در ،شود X3 به منجر X2 و شود X2 به
  است. شده داده شرح 6 جدول در یابیدست سیماتر است. مطرح یابیدست
 

 هیاول یابیدست سیماتر -6جدول
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X1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 11 
X2 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 12 
X3 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 11 
X4 1 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 4 
X5 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 
X6 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 
X7 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 7 
X8 0 0 1 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 5 
X9 0 0 0 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 5 

X10 1 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 8 
X11 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1 10 
X12 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 7 
X13 0 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 10 

ستگ
واب

ی
 

10 7 4 11 6 8 8 10 12 11 10 9 7 

 

 
 بهتر درک موجب که است شده داده نشان یخوب به مختلف سطوح یارهایمع نیب یرگذاریتاث و متقابل روابط یریتفس یساختار مدل در
 گذارد(می ریتاث آنها برم اi عنصر که یعناصر )تعداد نفوذ قدرت ،یدیکل یارهایمع نییتع جهت شود.می رانیمد لهیوس به یریگ میتصم یفضا
 یسازگار از پس شود.می استفاده مک کیم لیتحل در یوابستگ و نفوذ قدرت از که گذارند(،می ریتاثم اi عنصر بر که ی)تعدادعناصر یوابستگ و
 گام در تاینها است. شده انیب 8 جدول شرح به و شده ییشناسا هایشاخص از کی هر یوابستگ و نفوذ قدرت ،یابیدست سیماتر نیتدو و

 مجموعه دیبا یریتفس یساختار مدل در یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یبند سطح و روابط نییتع جهت یبعد
 گذارند(می ریتاث آن بر که ییارهایمع و اریخودمع )شامل هایورود مجموعه و رند(یپذمی ریتاث آن از که ییارهایمع و اریخودمع )شامل هایخروج
 محاسبه مجموعه دو اشتراک ،هایورود مجموعه و هایخروج مجموعه نییتع از پس شود.می استخراج شده انیب هایشاخص از کی هر یبرا
 سطح عناصر نیبنابرا .است اول سطح باشد،ی خروج مجموعه با برابر یورود و یخروج مجموعه دو اشتراک آن در که یشاخص نیاول شود.یم

 یخروج مجموعه محاسبه ندیفرا و شده حذف عناصر نیا اول، سطح یهاشاخص ییشناسا از پس دارند. مدل در را یریرپذیتاث نیشتریب اول
 امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یبند سطح ابد.ییم ادامه هاشاخص یتمام حذف تا ندیفرا نیا کند.یم دایپ ادامه یورود و

 است. شده انیب 7 جدول در یعموم
 

 یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یبندسطح -7 جدول

 سطح اشتراک یخروج مجموعه یورود مجموعه کد

X1 1، 2، 3، 4، 5، 6، 7، 10 ، 11، 12 1، 2،3، 4، 5، 6، 7، 8، 9، 10، 12 9 هشتم 

X2 1، 2، 5، 7، 10، 11، 13 1، 2، 3، 4، 5، 6، 8، 9، 10، 11،12، 13 6 هفتم 

X3 1،2،3،8 1، 3، 4، 5، 6، 7، 9، 10، 11، 12، 13 2 پنجم 

X4 1، 2، 3، 4، 5، 6، 7، 8، 9، 11، 13 1، 4، 9، 11 4 دوم 

X5 1، 2، 3، 5، 6، 11 1، 2، 4، 5، 6، 7، 8، 9، 10، 11، 12، 13 5 ششم 

X6 1، 2، 3، 5، 6، 7، 11، 13 4،1، 5، 6، 7، 8، 9، 10، 11، 12، 13 6 ششم 

X7 1، 3 ، 5، 6، 7، 9، 12، 13 1، 2، 4، 6، 7، 8، 10 3 چهارم 

X8 1، 2، 5، 6، 7، 8، 9، 10، 12، 13  3، 4، 8،9 11 2 اول 

X9 1، 2، 3، 4، 5، 6، 8، 9، 10، 11، 12، 13  4، 7، 8، 9، 10 4 سوم 
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 یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یبندسطح -7 جدول

 سطح اشتراک یخروج مجموعه یورود مجموعه کد

X10 1، 2، 3، 5، 6، 7 ،9، 10، 11، 12، 13 1، 2، 7، 8، 9، 10، 11، 12، 13 8 ششم 

X11 2، 3، 4، 5، 6، 8، 10، 11، 12، 13 1، 2، 4، 5، 6، 9، 10، 11، 12، 13 8 هفتم 

X12 1، 2، 3، 5، 6، 10، 11، 12، 13 1، 7، 8، 9، 10، 11، 12، 13 5 پنجم 

X13 2، 3، 5، 6، 10، 11، 13 2، 4، 6، 7، 8، 9، 10، 11، 12، 13 6 ششم 

 
 نیب ارتباط و گرفته شکل سطوح تعداد با متناسب هاشاخص یساختار مدل تا است ازین هاشاخص از کیهر سطوح نییتع از پس آخر گام در

  است. شده ارائه 2شکل شرح به یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یریتفس یساختار مدل شود. میترس هاشاخص نیا

 
 یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص یریتفس یساختار یساز مدل -2 شکل

 

می یابیارز MICMAC لیتحل در یوابستگ و نفوذ قدرت براساس گانه 13 هایشاخص از کیهر ،هاشاخص یساختار مدل میترس از پس
 بر یوابستگ زانیم و دارد( ریتاث آنها برم اi عنصر که یعناصر )تعداد یافق محور یرو بر نفوذ قدرت هیپا بر مک کیم لیتحل و هیتجز شوند.

 کی هر محدوده شتریب یبررس امکان و شده مشخص شاخص هر یبرا گذارند(می ریتاثم اi عنصر بر که یعناصر )تعداد یعمود محور یرو
 کم(؛ تیهدا قدرت و یوابستگ زانیم با هایی)شاخص خودمختار گروه چهار به هاشاخص لیتحل نیا در سازد.می فراهم را هاشاخص از

)شاخص نفوذ بالا؛ تیهدا قدرت یوابستگ زانیم با های)شاخص یوندیپ ف(؛یضع تیهدا و یقو یوابستگ زانیم با هایی)شاخص یوابستگ
 در یبررس مورد هایشاخص یبرا MICMAC گرفته انجام لیتحل اساس نیبرا شوند.می میتقس بالا( تیهدا و کم یوابستگ زانیم با های

 است. شده ارائه 3 شکل شرح به مطالعه نیا
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 یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص MICMAC سیماتر -3شکل

 

 هایداده یکدگذار اسررت بوده یعموم امور اداره در یشررهروندمحور توسررعه هایشرراخص یسرراز مدل که حاضررر پژوهش هدف به باتوجه
 یساز مدل شد. یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص عنوان به یاصل شاخص 13 ییشناسا به منجر مصاحبه از حاصل
س یساختار کردیرو با گرفته انجام سا هایشاخص ،یریتف شت در را شده ییشنا ست. کرده یبند طبقه سطح ه شتم سطح ا  به مربوط ه
 سیماتر به باتوجه .اندداشته عوامل ریسا به نسبت را یریاثرپذ نیشتریب که است یعوامل به مربوط اول سطح و یاثرگذار نیشتریب با یعوامل

MICMAC یبخشررها در هاشرراخص یتمام و اسررت نگرفته قرار خودمختار بخش در یشرراخصرر چیه که اسررت آن از یحاک پژوهش جینتا 
  دارند. قرار مستقل و وابسته ،یوندیپ
 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

استیس مقدم خط در را شهروندان رفاه و منافع ازها،ین که است کیاستراتژ کردیرو کی یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه چارچوب
 در آنها بازخورد گنجاندن و آنها یهادگاهید درک شهروندان، با تعامل تیاهم بر چارچوب نیا .دهدمی قرار یعموم خدمات و هابرنامه ،ها
 ابتکارات ریتأث و ارتباط ت،یفیک توانندیم یعموم ادارات ،یمحور شهروند توسعه چارچوب کی اتخاذ با .کندیم دیتأک یریگمیتصم یندهایفرآ
 شهروند توسعه چارچوب ،یشهردار در .کنند تیتقو جامعه در را یریپذ تیمسئول و یریفراگ اعتماد، حس حال نیع در و دهند شیافزا را خود
 به یدگیرس یبرا را خدمات ارائه دیبا هایشهردار گذارد.می ریتأث شهروندان روزمره یزندگ بر میمستق طور به رایز است، مهم اریبس یمحور

 کاربرپسندتر و شتریب یدسترس یبرا نوآورانه یکردهایرو و یفناور از .کنند یسفارش جامعه در مختلف یهامحله خاص یهاتیاولو و ازهاین
 و ییربنایز هایپروژه ،یشهر توسعه هایطرح مشترک جادیا در شهروندان مشارکت کنند. استفاده شهروندان یبرا یشهر خدمات کردن

 توسعه چارچوب رشیپذ با .شودمی ادغام یریگ میتصم یندهایفرآ در آنها یازهاین و هادگاهید نکهیا از نانیاطم یبرا یاجتماع ابتکارات
 که بسازند یرتریفراگ و تریقو جوامع و بخشند، بهبود را خدمات ارائه دهند، شیافزا را یمدن مشارکت توانندیم هایشهردار ،یمحور شهروند
 موثر هایشاخص یریتفس یساختار یمدلساز مطالعه نیا انجام از هدف رو نیا از باشد. شهروندان متنوع یهاخواسته و ازهاین کنندهمنعکس

 مقوله 13 تعداد افته،یساختارمهین یهامصاحبه انجام با ابتدا هدف نیا به لین جهت است. بوده یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه بر
 انیم یمفهوم ارتباط یبرقرار جهت یبعد گام در د.یگرد ییشناسا یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص عنوان به یاصل

  شد. استفاده یریتفس یساختار یمدلساز روش از شدهییشناسا هایشاخص

 به توجه هشتم سطح در است. نموده یبندطبقه سطح هشت در را یعموم امور اداره در یشهروندمحور توسعه هایشاخص مطالعه نیا جینتا
 نییتع اریمع ،جامعه عامه منافع نیتام ،عامه منفعت و مصلحت تقدم اصل ،بقا و رفاه یبرا تعهد ،عامه حقوق و عدالت وندیپ شامل عامه منفعت
 شامل یمحل یدموکراس تیتقو هفتم سطح در دارد. قرار شاخص نیاثرگذارتر عنوان به عامه یمند بهره و حکمرانان عملکرد یابیارزش شاخص

 در شفاف صورت به ییروستا و یشهر امور به مربوط اطلاعات ،یمحل امور در شهروندان یریگ میتصم قدرت و مشارکت ت،یشفاف ارتقا
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 فیوظا و حقوق با افراد ییآشنا شامل یمدن آموزش و یمحل یشوراها قدرت تیتقو ،یمحل یانتخابات نظام توسعه ،شهروندان دسترس
 ستمیس از شتریب شناخت و مسئول و فعال یشهروند ،یشهروند یزندگ با مرتبط یدموکراس اصول ،یفرهنگ و یاجتماع یهاارزش ،یشهروند

 دگاهیازد تعلق حس و هایبوروکراس یساز الیس ،مشارکت هایزمیمکان ،یعموم یگزارشگر ششم سطح در دارد. قرار حکومت و یاسیس
 شامل یساز شبکه یمدلساز چهارم سطح در شوند.می یبند طبقه یجمع خرد و منابع نهیبه صیتخص پنجم سطح در .اندشده مطرح خبرگان
 شامل تیشفاف فرهنگ توسعه سوم سطح در رد.یگمی قرار یراهبرد هایائتلاف و نفعان یذ نظر جلب ،یدیکل افراد از یریگ بهره و ییشناسا
 فرهنگ توسعه ،آزاد یدسترس و اطلاعات انتشار تیاهم بر تیشفاف فرهنگ دیتاک ،تیشفاف ارزش و تیاهم از افراد درک و یآگاه شیافزا
 جینتا نیهمچن رند.یگمی یجا یاجتماع و یاسیس یهانظام و هاسازمان عملکرد بهبود و یعموم اعتماد شیافزا و فساد کاهش و تیشفاف
 و اصول بر دیتأک و اصول و هاارزش بر تمرکز ،یفرهنگ تنوع به توجه ،یانسان حقوق به احترام شامل یمحور ارزش دوم سطح در داد نشان
 شامل یمحل هایحکومت و شهروندان نیب ییافزا هم اول سطح در دارد. قرار هستند جامعه در رفتار یبرا راهنما عنوان به که ییهاارزش

 مورد در شهروندان به مناسب اطلاعات ارائه ،یمحل یهاسازمان و هاحکومت عملکرد در تیشفاف ،طرف دو نیب یهمکار و مثبت روابط جادیا
 و بوده هاشاخص ریسا ریتاث تحت و دیآمی شمار به شاخص نیریرپذیتاث که دارند قرار یریگ میتصم ندیفرآ در شرکت نحوه و یشهر مسائل
 هایشاخص نهیزم در که کرد انیب توانمی پژوهش جینتا به باتوجه دارد. یقبل سطح هفت در مستخرج هایشاخص به یادیز یوابستگ
 نیهمچن همراستاست. و داشته یهمخوان (2021) وو و هو و (2018) آشکف (،2023) نیکارک و گوچوغلو هایافتهی با مشارکت هایزمیمکان
  دارد. یهمخوان (2018) همکاران و جو هایافتهی با یساز شبکه شاخص نهیدرزم

 از یتوجهقابل تعداد به یدسترسعدم مطالعه نیا تیمحدود نیتریاصل و نیترمهم است. داشته همراه به زین را ییهاتیمحدود مطالعه نیا
 اتیادب ضعف کشور، داخل در پژوهش موضوع بودنعیبد نیا بر علاوه کنند. مشارکت مطالعه نیا پرسشنامه لیتکم در بتوانند که بوده خبرگان

  است. نموده آشکار را حوزه نیا در موجود ینظر
 

 شنهادهایپ

 شهروندان یبازخوردها و دهند انجام را هاینظرسنج دیبا یدولت رانیمد شهروندان حاتیترج و ازهاین ییشناسا یراستا در گرددمی شنهادیپ 
 با متناسب که هاییبرنامه و هااستیس یطراح یبرا توانمی اطلاعات نیا از کنند. درک را آنها حاتیترج و ازهاین تا کنند یآور جمع را
 .کرد استفاده است شهروندان یازهاین

 هایگزارش قیطر از توانمی را مورد نیا باشند. پاسخگو شهروندان برابر در خود جینتا و عملکرد منظم گزارش با دیبا یدولت رانیمد 
 داد. انجام یارتباط لیوسا ریسا و یعموم جلسات سالانه،

 شهروندان یازهاین که هاییبرنامه و هااستیس یاجرا و یطراح یبرا نفعانیذ ریسا و یاجتماع هایسازمان شهروندان، با دیبا یدولت رانیمد 
 کنند. یهمکار کند،می برآورده را

 دهند انجام را بهبودها شهروندان، بازخورد اساس بر و کرده یابیارز را هابرنامه و هااستیس یاثربخش مستمر طور به دیبا یدولت رانیمد. 

 داد. انجام یابیارز هایروش ریسا و هاینظرسنج منظم، هاییبررس قیطر از توانمی را نیا

 در هابرنامه و هااستیس مورد در بازخورد و نظرات ارائه با دیبا شهروندان یریگ میتصم ندیفرآ در شهروندان دادن مشارکت یراستا در 
 نیآنلا هایانجمن ای شهر تالار جلسات ،یعموم جلسات قیطر از توانمی را موضوع نیا باشند. داشته مشارکت یریگ میتصم ندیفرآ

 داد. انجام
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