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Urban digital services, as key components of smart city initiatives, play a crucial role in 
facilitating urban operations, reducing costs, and enhancing the efficiency and sustain-
ability of urban environments. This article aims to design and present a policy-making 
framework that guides the development of these services with a focus on citizens’ needs 
and participation. By conducting a systematic review of the literature and semi-struc-
tured interviews with experts, this research provides a comprehensive framework com-
prising the dimensions and components that influence the development of urban digital 
services. This framework assists authorities and policymakers in identifying the neces-
sary policy axes and domains for developing citizen-centric urban digital services. The 
proposed framework, focusing on technological enablers, governance enablers, com-
munity enablers, knowledge mediators, participation enablers, functional enablers, ac-
ceptance-development enablers, and adaptation enablers, helps identify citizens’ needs 
and priorities. This approach, by increasing citizen participation and trust, prevents the 
formation of manager-centered island projects and paves the way for the realization of a 
citizen-centric smart city in Iran. As an example of the application of the proposed frame-
work, the “Shahrzad” application, one of the prominent projects in the field of urban 
digital services in Iran, was selected and analyzed in 2024, considering its characteristics.
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خدمات دیجیتال شهری به‌عنوان عناصر کلیدی در طرح‌های شهر هوشمند، نقش مهمی در تسهیل 
عملیات شهری، کاهش هزینه‌ها و افزایش کارایی و پایداری محیط‌های شهری ایفا می‌کنند. هدف این 
مقاله طراحی و ارائه یک چارچوب سیاست‌گذاری است که توسعه این خدمات را با تأکید بر نیازها و 
مشارکت شهروندان هدایت کند. با استفاده از مرور نظام‌مند ادبیات و انجام مصاحبه‌های نیمه‌ساختاریافته با 
خبرگان، این پژوهش چارچوب جامعی شامل ابعاد و مؤلفه‌های مؤثر بر توسعه خدمات دیجیتال شهری ارائه 
می‌دهد. این چارچوب به مسئولین و سیاست‌گذاران کمک می‌کند تا محورها و حوزه‌های سیاست‌گذاری 
لازم برای توسعه خدمات دیجیتال شهری شهروند-محور را شناسایی کنند. چارچوب پیشنهادی با تمرکز 
بر توانمندسازهای فناورانه، حاکمیتی، جامعه، مشارکتی، واسطه‌های دانشی، توانمندسازهای پذیرش و 
توانمندسازهای توسعه و تطبیق، به شناسایی نیازها و اولویت‌های شهروندان کمک می‌کند. این رویکرد 
با افزایش مشارکت و اعتماد شهروندان، از شکل‌گیری پروژه‌های جزیره‌ای مدیر-محور جلوگیری کرده و 
زمینه‌ساز تحقق شهر هوشمند شهروند-محور در ایران خواهد شد. به‌عنوان نمونه‌ای از کاربرد چارچوب 
پیشنهادی، سامانه »شهرزاد« به‌عنوان یکی از پروژه‌های برجسته در زمینه خدمات دیجیتال شهری در ایران 

انتخاب و با توجه به ویژگی‌های آن در سال ۱۴۰۳ مورد تحلیل قرار گرفته است.
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مقدمه
از  مجموعه‌ای  شامل  شهری  دیجیتال  خدمات 
به  که  هستند  فناورانه  پلتفرم‌های  و  راه‌حل‌ها 
کیفیت  ارتقاء  و  شهری  مدیریت  بهبود  منظور 
زندگی شهروندان طراحی شده‌اند. این خدمات به 
افزایش  هزینه‌ها،  عملیات شهری، کاهش  تسهیل 
کرده  کمک  محیط‌های شهری  پایداری  و  کارایی 
سطح  در  هوشمند  شهر  طرح‌های  حیاتی  جزء  و 
از  مدیران شهری  می‌روند. هدف  به شمار  جهانی 
و  رقابت‌پذیری  ارتقاء  هوشمند،  خدمات  این  ارائه 
دیگران،  و  است)کاشف  زندگی شهروندان  کیفیت 
رویکرد  یک  به‌عنوان  هوشمند  شهر   .)2021
جامع، بر بهره‌گیری از فناوری‌های دیجیتال نوین 
و  دارد  تأکید  کارایی خدمات شهری  ارتقای  برای 
نیازمند ارائه خدمات نوآورانه‌ای است که اطلاعات 
و قابلیت‌های تعاملی را در تمامی جنبه‌های زندگی 
شهروندان فراهم آورد. به همین دلیل، هر خدمتی 
به  می‌تواند  می‌شد،  ارائه  شهر  یک  در  قبلًا  که 
لی و  شود)جی.لی  تبدیل  هوشمند  شهر   خدمات 

، 2014(. از آنجا که شهروندان کاربران اصلی این 
خدمات هستند، ضروری است که ایده‌ها و دیدگاه‌های 
این  مدیریت  و  برنامه‌ریزی  فرایندهای  در  آنان 
خدمات مورد توجه قرار گیرد تا به جای تبدیل شدن 
به منابع غیرفعال داده، به عنوان مشارکت‌کنندگان 
شوند)یایا شناخته  شهری  فرآیندهای  در   فعال 

 و همکاران، 2014؛ یه ، 2017(. توجه به این موضوع 
در توسعه خدمات دیجیتال شهری نه تنها نیازها و 
بلکه  می‌کند،  شناسایی  را  شهروندان  اولویت‌های 
موجب افزایش استقبال آن‌ها از خدمات ارائه‌شده 

نیز می‌شود.
و  پلتفرم‎ها  هوشمند  شهر  در  آنکه  علیرغم 
از  بازخورد  دریافت  برای  متعددی  فناوری‎های 

وجود  آنها  به  مؤثر  خدمات  ارائه  و  شهروندان 
ناراضی  خدمات  از  همچنان  شهروندان  دارد، 
نمی‎شود)سینق برآورده  آنها  نیازهای  و   هستند 

انواع  بین  علاوه  به   .)2024 همکاران،  و   
خدمات  و  می‌خواهند  ساکنان  که  خدماتی 
ارائه  شهری  مدیران  توسط  که  هوشمندی  شهر 
دارد)اسپایسر وجود  زیادی  واگرایی   می‌شود 

هوشمند  و  پایدار  توسعه   .)2023 همکاران،  و   
دیجیتالی  خدمات  از  بهره‌گیری  مستلزم  شهری 
است که بتوانند به‌طور فعال و واکنش‌گرا نیازهای 
فزاینده شهروندان را برآورده کرده و امکان مشارکت 
در مدیریت و سیاست‌گذاری فرآیندهای شهری را 
برای آنان فراهم سازند. محققان مختلف بر تأثیر و 
بر آینده شهرها تأکید کرده و توجه  نفوذ فناوری 
سیاست‌گذاران شهری را به پیامدهای سیاست‌گذاری 
در  ویژه  به  شهرها،  بر  فناوری  تأثیرات  زمینه  در 
چارچوب شهرهای هوشمند جلب کرده‌اند)سجادیان 
و همکاران، 1401(. همچنین اگر گزاره شهروندی 
را یک واقعیت اجتماعی بدانیم، موقعیت شهروند بر 
حس عضویت در یک جامعه و مشارکت فعالانه در 
حوزه‌های مختلف اجتماعی، فرهنگی، اقتصادی و 
سیاسی تأکید دارد)گرجی ازندریانی و شیرزادنظرلو، 
کشورهای  از  بسیاری  مانند  نیز  ایران   .)1397
و  شهری  دیجیتال  خدمات  توسعه  حال  در  دیگر 
فراهم‌آوردن امکانات مرتبط با آن در چارچوب شهر 
هوشمند است. با این حال، شواهد نشان‌دهنده ضعف 
نسبی در مشارکت شهروندان، به‌ویژه در عرصه‌های 
رسمی و عمومی است. شکل‌گیری شهروندی ناقص، 
مشارکت اجتماعی اندک، بی‌تفاوتی اجتماعی و عدم 
التزام مدنی از جمله شواهدی هستند که این ادعا را 
تأیید می‌کنند)موسوی و مبارکی، 1396(. لذا هدف 
سیاست‌گذاری  چارچوب  یک  ارائه  حاضر  پژوهش 
طراحی  اصلی  مؤلفه‌های  و  ابعاد  که  است 
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دیجیتال  خدمات  توسعه  برای  لازم  سیاست‌های 
شهری شهروند-محور را مشخص کند. در کشور ما 
و به‌ویژه در کلان‌شهر تهران، در سال‎های گذشته 
کارهای زیادی در حوزه خدمات دیجیتال شهری در 
چارچوب شهر هوشمند انجام شده اما بسیاری از این 
خدمات به دلیل چالش‌های مختلف از جمله عدم 
استقبال شهروندان، عدم هماهنگی با ‌زیرساخت‌های 
جزیره‌ای  به‌صورت  مدیریتی،  تغییرات  و  شهری 
این خدمات  از  نمونه‌هایی  مانده‌اند.  باقی  ناتمام  و 
شامل اپلیکیشن‌های پرداخت کرایه تاکسی )مانند 
Toman( و مدیریت پسماند شهری )مانند بهروب( 
هستند که با وجود موفقیت‌های اولیه، نتوانسته‌اند 
به‌صورت یکپارچه و پایدار عمل کنند. این پژوهش بر 
آن است تا با ارائه یک چارچوب سیاست‌گذاری برای 
توسعه خدمات دیجیتال شهری شهروند-محور، به 
مدیران و سیاست‌گذاران کمک کند تا از شکل‌گیری 
پروژه‌های جزیره‌ای و مدیرمحور جلوگیری کرده و 
مانع هدررفت سرمایه‌های مادی و معنوی در توسعه 
این خدمات شوند. همچنین، این چارچوب به توسعه 
و  با خواسته‌ها  متناسب  دیجیتال شهری  خدمات 
نیازهای شهروندان کمک می‌کند تا هم از استقبال 
آن‌ها برخوردار شود و هم از پتانسیل هوش جمعی 
شهر برای رفع نیازها و خواسته‌های مردم بهره‌برداری 

کند)یایا و همکاران، 2024(.
سوال تحقیقاتی این پژوهش به این صورت مطرح 
می‌شود: »چارچوب سیاست‌گذاری توسعه خدمات 
ابعاد  چه  شامل  شهروند-محور  شهری  دیجیتال 
از  این سوال،  به  پاسخ  برای  مؤلفه‌هایی است؟«  و 
روش تحقیق آمیخته استفاده خواهد شد. در بخش 
با انجام یک مرور نظام‌مند بر روی ادبیات  کیفی، 
مشارکت شهروندان در شهرهای هوشمند و مصاحبه 
با خبرگان حوزه شهر هوشمند و مدیران شهری، 

مؤلفه‌های مؤثر بر توسعه خدمات دیجیتال شهری 
شناسایی و استخراج می‌شوند و با دسته‌بندی آن‌ها 
توسعه  سیاست‌گذاری  چارچوب  مختلف،  ابعاد  در 
خدمات دیجیتال شهری شهروند-محور ارائه خواهد 

شد.
در  ایران  تلاش‌های  برجسته  نمونه‌های  از  یکی 
برنامه  شهری،  دیجیتال  خدمات  توسعه  راستای 
شهرداری  توسط  که  است  »شهرزاد«  کاربردی 
تهران طراحی و اجرا شده است)سخنگوی شهرداری 
تجمیع  با  دارد  سعی  سامانه  این   .)1403 تهران، 
تعدادی از پروژه‌های مطرح در برنامه جامع تهران 
هوشمند، از جمله »تهران من« و »با هم«، خدمات 
یکپارچه‌ای به شهروندان ارائه دهد)مدل بومی تهران 
هوشمند، 1398(. این سامانه با هدف ارائه خدماتی 
نظیر پرداخت عوارض، رزرو طرح ترافیک، گزارش 
شهری  اطلاعات  به  دسترسی  و  شهری  مشکلات 
اولیه،  موفقیت‌های  وجود  با  است.  شده  راه‌اندازی 
شهروند-محوری  زمینه  در  متعددی  چالش‌های 
وجود دارد که شامل عدم مشارکت واقعی شهروندان 
در طراحی و توسعه خدمات، محدودیت در تعاملات 
دوسویه میان شهروندان و شهرداری، و نبود شفافیت 
این  است.  تصمیم‌گیری  فرآیندهای  در  کافی 
مسائل باعث شده‌اند که برخی خدمات این سامانه 
با استقبال محدود مواجه شوند یا در دستیابی به 
اهداف خود ناکام بمانند. با توجه به شواهد و موارد 
مطرح شده به نظر می‎رسد با وجود پیشرفت‌های 
سریع در فناوری‌های دیجیتال، بسیاری از شهرها 
گونه‌ای  به  را  دیجیتال  خدمات  نتوانسته‌اند  هنوز 
شهروندان  خواسته‌های  و  نیازها  که  دهند  توسعه 
را به‌خوبی برآورده کند)کافه بازار، 1403(. از آنجا 
که در دنیای امروز، کم‌توجهی به اثربخشی خدمات 
اجتماعی،  بحران‌های  زمینه‌ساز  می‌تواند  عمومی 
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اقتصادی، نارضایتی عمومی و بی‌اعتمادی به دولت 
شود و مشروعیت نظام سیاسی را تهدید کند)خوبرو 
شناسایی  به  پژوهش  این   ،)1398 ابراهیمی،  و 
خدمات  سیاست‌گذاری  در  موجود  شکاف‌های 
و  نوین  چارچوبی  و  می‌پردازد  شهری  دیجیتال 
شهروند-محور برای توسعه این خدمات ارائه می‌دهد 
به گونه ای که بتوان از طریق سیاست‌گذاری مناسب، 
سامانه‌هایی مانند »شهرزاد« را به نیازها و اولویت‌های 
شهروندان نزدیک‌تر کرد. این نوآوری نه‌تنها به بهبود 
کیفیت خدمات شهری کمک می‌کند، بلکه به افزایش 
مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیم‌گیری نیز 
می‌انجامد. ادامه این مقاله به شرح زیر سازماندهی 
شده است: در بخش 1، مبانی پژوهش تشریح خواهد 
مراحل  و  پژوهش  روش‌شناسی  بخش 2،  در  شد. 
مورد  پریزما  پروتکل  از  استفاده  با  نظام‌مند  مرور 
بررسی قرار می‌گیرد. سپس در بخش 3، یافته‌های 
پیشنهادی  چارچوب  اجزای  و  شده  ارائه  پژوهش 
سیاست‌گذاری  بر  مؤثر  مؤلفه‌های  و  ابعاد  شامل 
توسعه خدمات دیجیتال شهری بیان می‌شود. بخش 
و  یافته  اختصاص  نتیجه‌گیری  و  بحث  به  و 5   4
محدودیت‌های پژوهش و پیشنهادات برای تحقیقات 
آینده نیز مطرح خواهد شد. در نهایت، در بخش 6، 

پیشنهادهای سیاستی ارائه می‌شود.

1. مبانی نظری پژوهش
یا  از خدمات دیجیتال  ادبیات تعاریف مختلفی  در 
عمومی‎تر  تعریف  دارد.  وجود  الکترونیکی  خدمات 
- خدمات یا منابع قابل دسترسی و/ یا ارائه شده از 
 طریق تراکنش دیجیتال” است )بوچانان و مک‎منمی

، 2012؛ ویلیامز  و همکاران، 2008(. در پژوهش حاضر 
مقصود از خدمات دیجیتال شهری، کلیه خدماتی 
است که توسط شهرداری‎ها و نهادهای مدیریتی شهر، 
بر بستر فناوری اطلاعات و ارتباطات و توانمندسازهایی 

مانند اینترنت اشیا و سایر فناوری‎های نوین ارائه شده 
است. خدمات دیجیتال شهری، از منظر توانمندسازی 
شهروندان، با فراهم کردن ابزارهای لازم برای درک، 
ارزیابی و دخیل بودن در فرآیندهای مدیریت شهر، 
را  جوامع  ابزارها  این  دارند.  عهده  به  حیاتی‌  نقش 
قادر می‌سازند تا فراتر از ساده‌ترین سطوح مشارکت، 
مانند طرح پرسش یا شرکت در نظرسنجی‌ها، وارد 
عرصه‌هایی شوند که در آن‌ها می‌توانند به صورت 
سیاستگذاری‌های  و  تصمیم‌گیری‌ها  در  عملی 
شهری مشارکت نمایند. ستفاده از خدمات دیجیتال 
 در سطوح بالای مشارکت، به معنایی که )آرنشتاین

دموکراسی  تحقق  به  است،  کرده  مطرح   )1969 ،
الکترونیکی منجر می‌شود؛ که در آن شهروندان نه 
تنها شنونده هستند، بلکه به‌طور فعال در شکل‌دهی 
می‌کنند.  نقش‌آفرینی  خود  شهری  چشم‌انداز  به 
خدمات دیجیتال می‌توانند به عنوان ‌زیرساخت‌های 
از  را  شهروندان  مشارکت  که  کنند  عمل  اساسی 
و  به مشارکتی عمیق  نمایشی  و  تعهدات سطحی 
شهروندان  چارچوب،  این  در  کنند.  تبدیل  معنادار 
بهبود محیط  و  و مؤثری در مدیریت  واقعی  نقش 
کرافورد و  می‌کنند)گلداسمیت  ایفا  خود   زندگی 

، 2014؛ سینق و همکاران، 2024(. 
خدمات دیجیتال به عنوان یکی از مؤلفه‎های مهم در 
اکوسیستم شهر هوشمند در نظر گرفته شده است، زیرا 
خدمت دیجیتال قادر است ارائه دهندگان خدمات، 
کاربران، زیرساخت‎ها و جوامع را در یک اکوسیستم 
 مشترک به هم متصل کرده و از هم‌آفرینی ارزش

 حمایت کند)کاشف و همکاران، 2021(. روند تکامل 
شهرهای هوشمند که از توسعه مبتنی بر فناوری 
آغاز شده و با مشارکت فعال شهروندان ادامه می‌یابد، 
به ارتقای خدمات شهر هوشمند منجر می‌شود. این 
روند بر بهبود کیفیت زندگی شهروندان، مدیریت 
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کارآمد خدمات شهری و عملکردهای آن و تحقق 
این  برجسته  ویژگی  دارد.  تأکید  پایداری  اهداف 
تکامل آن است که فناوری‌ها دیگر به‌عنوان هدف 
برای  ابزاری  به‌عنوان  بلکه  نیستند،  مطرح  نهایی 
دستیابی به اهداف اجتماعی و حل چالش‌های شهری 
خدمات  توسعه  بر  تمرکز  می‌شوند.  گرفته  کار  به 
شهروند - ‌محور و همچنین ایجاد خدمات یکپارچه 
و پایدار بر اساس نیازهای محلی، از جنبه‌های مهم 
و قابل توجه در تحول نسل‌های شهر هوشمند و 
یانگ و  می‌رود)کیم  شمار  به  شهری   خدمات 

شهر  نسل‌های  تکامل  اصلی  هدف   .)2021  ،
هوشمند، توسعه رویکرد پایین به بالا است که بر 
دارد.  تمرکز  شهروندان  مشارکتی  قدرت  تقویت 
تشخیص  توانایی  باید  شهروندان  رویکرد،  این  در 
را  هوشمند  شهر  اهداف  و  استراتژی‌ها  اولویت‌ها، 
داشته باشند و به‌عنوان بازیگرانی کلیدی در مرکز 
توجه قرار گیرند. آن‌ها نه تنها در طراحی، بلکه در 

اجرای پروژه‌ها و خدمات شهر هوشمند و بهره‌مندی 
از مزایای آن‌ها مشارکت فعال داشته باشند)کهوند 
و همکاران، 1403(. شکل 1، دو دیدگاه متفاوت و 
چالش‌برانگیز را نشان می‌دهد: رویکرد بالا به پایین 
)متمرکز بر فناوری( و رویکرد پایین به بالا )متمرکز 
 بر مشارکت شهروندان()استورمی و سیمونوفسکی

 .)2020 ،
به همین منظور، این پژوهش بر خدمات دیجیتال 
قرار  بررسی  را مورد  و عواملی  تمرکز دارد  شهری 
می‌دهد که بتوانند سطح و میزان اثرگذاری مشارکت 
شهروندی را، مطابق با نظریه معروف آرنشتاین با 
شهروندان”)آرنشتاین،  مشارکت  “نردبان  عنوان 
1969(، ارتقا دهند. آرنشتاین در این نظریه، نردبانی 
می‌دهد  ارائه  شهروندی  مشارکت  از  پله‌ای  هشت 
که در سه مرحله اصلی دسته‌بندی می‌شود: عدم 
مشارکت، مشارکت ظاهری و مشارکت فعال. هر یک 

ینرویکرد پایین به بالا
 پای

 به
بالا

رد 
ویک

ر

شهر هوشمند

شکل 1. رویکردهای شهر هوشمند )استورمی و سیمونوفسکی، 2020(
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از این مراحل شامل انواع مختلفی از مشارکت است. 
بالا، مشارکت  از پایین نردبان به سمت  با حرکت 

شهروندان به‌تدریج فعالانه‌تر و مؤثرتر می‌شود.
اجرای  و  برنامه‌ریزی  سیاست‌گذاری،  عملی  نتایج 
جهان  مختلف  نقاط  در  هوشمند  شهر  پروژه‌های 
و  فناوری  فراگیر  موج  علی‌رغم  که  می‌دهد  نشان 
دیجیتالی‌شدن جوامع، نقش شهروندان در این شهرها 
اغلب به استفاده‌کننده صرف از نتایج پروژه‌های شهر 
هوشمند محدود شده و از پتانسیل واقعی شهروندان 
برای مشارکت مؤثر در مدیریت و اداره شهرهایشان 
به‌طور شایسته بهره‌برداری نشده است)پائولو کاردولو 
و کیچین ، 2019؛ زندبرگن و یوایترمارک ، 2020، 
والور و کامرزگودوین ، 2022؛ پی.سینق و همکاران، 
وجود  با  که  است  این  توجه  قابل  نکته   .)2024
اجرای پروژه‌های متعدد در راستای بهبود خدمات 
دیجیتال شهری با هدف تقویت مشارکت شهروندان، 
همچنان یک شکاف معنادار در تحقیقات مربوط به 
طراحی یک چارچوب جامع برای شناسایی و ارزیابی 
دیجیتال  خدمات  توسعه  بر  مؤثر  چندجانبه  ابعاد 
زمینه  در  به‌ویژه  شکاف،  این  دارد.  وجود  شهری 
سیاستگذاری‌هایی که به شهروند-محور شدن این 
خدمات کمک می‌کنند، مشهود است. پژوهش‌های 
پیشین عمدتاًً بر نتایج کاربرد فناوری در شهرهای 
هوشمند تمرکز داشته‌اند و کمتر به بررسی عمیق 
درون‌مایه‌ها و محورهای سیاست‌گذاری پرداخته‌اند 
که به طور خاص بر فرآیند مشارکت شهروندان در 
اساس،  همین  بر  هستند.  تأثیرگذار  مختلف  ابعاد 
مأموریت اصلی این تحقیق ارائه چارچوبی است که 
بتواند به سیاست‌گذاران و برنامه‌ریزان امور شهری 
کمک کند تا با نگاهی جامع و همه‌جانبه، توسعه 
خدمات دیجیتال شهری شهروند - محور را محقق 

سازند.

2. روش‎شناسی پژوهش
تحقیقات  لحاظ جهت‎گيري، جزو  از  پژوهش  اين 
دارد  قصد  که  چرا  است.  کاربردي   - توسعه‌ای 
و  رهنمودها  هوشمند  شهر  خط‎مشی‎گذاران  به 
اقدامات  به  دست‎زدن  برای  موثقی  پیشنهادهای 
اصلاحی ارائه دهد)نادری و سیف نراقی، 1399( و 
قصد آن بهبود و توسعه خدمات دیجیتال شهری 
است که در نهایت موجب رشد کیفی و کمی این 
را فراهم  خدمات در جامعه شده و رفاه اجتماعی 
رسیدن  برای  ترکیبی  روش  از  پژوهش  می‎کند. 
گسترش  برای  است.  برده  بهره  خود  اهداف  به 
توسعه  بر  مؤثر  ابعاد  شناسایی  و  نظری  چارچوب 
شهروند- رویکرد  با  شهری  دیجیتال  خدمات 

خبرگان  با  مصاحبه  و  نظام‎مند  مرور  از  محوری، 
)کیفی( و برای اعتبارسنجی چارچوب به‌دست‌آمده 
و سنجش روایی آن از یک پرسش‎نامه محقق‎ساخته 
است  شده  استفاده  آماری  تجزیه‌وتحلیل‌های  و 
مروری  مطالعه  کیفیت  بهبود  برای  )کمی(. 
 پژوهش حاضر از چارچوب بولاند و همکاران) بالند

که شامل سه  استفاده شده  و همکاران، 2017(   
مرور  گزارش  و  انجام  ریزی،  اصلی)برنامه  مرحله 
گام‎های   .)2 است)شکل  گام  هشت  و  نظام‎مند( 
غربالگری  و  انتخاب  به  مربوط  که  شش  تا  سه 
)موهر پریزما  پروتکل  اساس  بر  است   مقاله‌ها 

 و همکاران، 2009( انجام شده است)شکل 3(. 
استنادی  پایگاه‌های  نظام‌مند،  مرور  انجام  برای 
Web of Science و Scopus به دلیل اعتبار علمی 
و امکان جستجوی پیشرفته بر اساس شاخص‌های 
علم‌سنجی انتخاب شدند. جستجو بر پژوهش‌هایی 
متمرکز شد که در عنوان، چکیده یا کلمات کلیدی 
آنها ترکیبی از کلیدواژه‌های مرتبط با شهر هوشمند 
 City»، «Smart»،« )مانند  شهروندی  مشارکت  و 
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 «Participation»، «Involvment»، «Citizen»،
People»( یا مترادف‎های آنها وجود داشت.

با توجه به اینکه مفهوم شهر هوشمند از دهه دوم 
قرن بیست و یکم به تدریج تکامل یافت و موضوعاتی 
مانند مشارکت شهروندان در این زمینه بیشتر مورد 
توجه قرار گرفت، برای انجام بررسی‌های دقیق‌تر، 
تمرکز این مطالعه بر مقالاتی قرار گرفت که پس 
از بلوغ نسبی این مفهوم در ادبیات تحقیق منتشر 
شده‌اند. بنابراین، مقالات منتشرشده از سال 2014 
به بعد مورد بررسی قرار گرفتند و مقالات پیش از 

این دوره )1993 تا 2014( حذف شدند.
علاوه بر این، با توجه به تنوع رشته‌های تحقیقاتی و 
با در نظر گرفتن هدف اصلی این پژوهش که بررسی 
اشکال مشارکت شهروندان در شهرهای هوشمند 

که  شدند  انتخاب  تحقیقاتی‌ای  حوزه‌های  است، 
احتمال بیشتری برای پاسخ به سؤال پژوهش فراهم 
با  را  نظام‌مند  مرور  انجام  مراحل   3 شکل  کنند. 

استفاده از پروتکل پریزما نشان می‌دهد.
نتیجه انجام مرور ادبیات، استخراج 64 مؤلفه مؤثر 
بر ارتقای مشارکت شهروندان در شهر هوشمند بود. 
از این تعداد 53 مؤلفه‎ی اثرگذار بر توسعه خدمات 
دیجیتال شهری شهروند-محور انتخاب و سپس بر 
این  توسعه  فرآیند  در  که  نقشی  و  اساس ماهیت 
خدمات می‎توانند ایفا کنند، در 8 بعد دسته‎بندی 
شدند. پس از دسته‎بندی اولیه، 3 مؤلفه نیز با نظر 
محققان به مؤلفه‎های حاصل از مرور ادبیات اضافه 
شدند. بدین ترتیب چارچوب اولیه با 8 بعد و 54 
چارچوب  روایی  سنجش  برای  آمد.  بدست  مؤلفه 

شکل 2. گام‌های روش مرور نظام‎مند)بالند و همکاران، 2017(.



تابستان 1404. دوره 15. شماره 55

محبوبه کهوند و همکاران. چارچوبی برای سیاست‌گذاری توسعه خدمات دیجیتال شهری شهروند - محور156

شکل 3. فلوچارت مراحل انجام مرور نظام‎مند ادبیات مطابق با پروتکل پریزما )منبع: اقتباس از موهر و همکاران، 2009(
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موردنظر در کشور ایران و مشخصاً کلان‎شهر تهران 
از یک پرسشنامه محقق ساخته که نظرات خبرگان 
چارچوب  اجزای  از  یک  هر  با  توافق  مورد  در  را 
پیشنهادی در طیف 5 تایي لیکرت از )خیلي زیاد( تا 

)خیلي كم( جویا مي‎شود، استفاده شد.
نمونه آماری این پژوهش را 14 نفر از خبرگانی که 
دارای سوابق علمی - پژوهشی یا اجرایی در حوزه شهر 
هوشمند هستند تشکیل می‌دهند. اعضای نمونه با 
استفاده از روش نمونه‌گیری گلوله‌برفی انتخاب شدند 
تا امکان دسترسی به افراد متخصص و با تجربه در این 
حوزه فراهم شود و بتوان از نظرات و تجربیات ارزشمند 
آن‌ها بهره‌مند شد. سپس داده‎های به دست آمده با 
آزمون دوجمله‎ای و با استفاده از نرم افزار SPSS مورد 
ارزیابي قرار گرفتند. دلیل از استفاده از این آزمون، 
سنجش توافق خبرگان در مورد ابعاد و مؤلفه‎های 

چارچوب پیشنهادی بوده است.
این روش به‌ویژه برای حجم نمونه‌های کوچک مناسب 
است و نیازی به حجم نمونه بزرگ یا توزیع نرمال 
از  پس   .)2020 همکاران،  و  )بروس1  ندارد  داده‌ها 
بررسي نتایج حاصل شاخص‎هایي كه sig آنها كمتر 
از 0.05 و میانگین آنها بیشتر از 3 است، پذیرفته 
شدند. نتیجه انجام این ارزیابی تأیید شدن هر 8 بعد 
پیشنهادی و رد شدن مؤلفه -کتابخانه‎های عمومی- 
ایجاد  در بعد واسطه‎های دانشی و مؤلفه »تسهیل 

اجماع« در بعد توانمندسازهای توسعه و تطبیق بود.
بدین ترتیب 54 مؤلفه در این مرحله به تأیید خبرگان 
رسیدند. به‌منظور تقویت چارچوب پیشنهادی و تدقیق 
نتایج به‌دست‌آمده، مصاحبه‌های نیمه‌ساختاریافته‌ای با 
میانگین زمان 75 دقیقه با 6 نفر از خبرگان نمونه 
آماری اول انجام شد تا روایی مدل تقویت شود. تمامی 
شامل  و  بودند  دکتری  مدرک  دارای  خبرگان  این 
1 . Bruce

سه نفر از مدیران ارشد متخصص حوزه فناوری در 
سازمان  متخصصان  از  نفر  یک  تهران،  شهرداری 
مدیریت بحران کشور، یک عضو سابق شورای شهر 
تهران در کمیته شفافیت و شهر هوشمند، و یک استاد 
دانشگاهی متخصص در حوزه شهر هوشمند بودند. 
نکات کلیدی به‌دست‌آمده از مصاحبه با هر خبره در 

جدول 1 ارائه شده است. 
در نهایت، چارچوب پیشنهادی با 8 بعد و 48 مؤلفه 
به تأیید نهایی رسید. از این تعداد، 41 مؤلفه از مرور 
محققان  توسط  مؤلفه   3 شدند،  استخراج  ادبیات 
پیشنهاد شدند، و 4 مؤلفه نیز به پیشنهاد خبرگان 
اضافه شدند. جدول 2 ابعاد و مؤلفه‌های چارچوب 

پیشنهادی را نشان می‌دهد.

3. یافته‌های پژوهش
ابعاد و مؤلفه‌هایی که می‌توانند نقش مؤثری در بهبود 
سطح مشارکت شهروندان ایفا کرده و به شکل‌گیری 
چارچوب سیاست‌گذاری موردنظر این پژوهش برای 
توسعه خدمات دیجیتال شهروند-محور منجر شوند، 
این پژوهش  اصلی  ابعاد  ارائه شده‌اند.  در جدول 2 
با توجه به ماهیت و نقش آن‌ها در فرآیند توسعه 
خدمات دیجیتال شهری تعریف شده‌اند، به‌گونه‌ای که 
هر بعُد نمایانگر یکی از جنبه‌های کلیدی و مستقل 
ابعاد  عوامل مؤثر بر توسعه این خدمات است. این 
به‌گونه‌ای انتخاب شده‌اند که تمامی جنبه‌های مرتبط 
با توسعه خدمات دیجیتال شهری، از جمله فناوری، 
حاکمیت، جامعه، مشارکت، پذیرش و سایر موارد را 
پوشش دهند. مؤلفه‌ها به‌عنوان زیرمجموعه هر بعُد، 
عناصر جزئی‌تر و کاربردی‌تری را تشکیل می‌دهند 
که در تحقق یا تعریف آن بعُد نقش دارند. فرآیند 
دسته‌بندی مؤلفه‌ها با استناد به مطالعات پیشین و 
تحلیل نظرات خبرگان صورت گرفته است. علاوه بر 
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این، در مرحله مصاحبه با خبرگان، این دسته‌بندی 
مورد بازبینی و اصلاح قرار گرفت تا اطمینان حاصل 
شود که مؤلفه‌ها به‌درستی در زیرمجموعه هر بعُد قرار 
گرفته‌اند. منظور از توانمندسازهای فناورانه فناورانه به 
فناوری‌هایی اشاره دارند که در سال‌های اخیر به طرق 
مختلف باعث بهبود مشارکت شهروندان در شهرهای 
هوشمند شده‌اند. توانمندسازهای حاکمیتی شامل 
ویژگی‌ها و عواملی هستند که در سطوح حاکمیتی 
شهری درباره آن‌ها تصمیم‌گیری می‌شود. وجود این 
عوامل در یک خدمت دیجیتال می‌تواند به افزایش 
مقبولیت آن در جامعه و میان شهروندان کمک کرده 
و در نهایت به تحقق شهر هوشمند پاسخگو یاری 
رساند. توانمندسازهای جامعه به ویژگی‌ها و عوامل 

جدول 1. نتايج حاصل از مصاحبه با خبرگان در ارزیابی چارچوب پیشنهادی

نکات مطرح شدهکد خبره

اضافه‌شدن مؤلفه »رگولاتوری مشارکتی« به بعد توانمندسازهای حاکمیتی1
تغییر مؤلفه »نمایشگرهای شهری« به »المان‎‎های تعاملی« جهت پوشش کلی‎تر المان‎های شهری تعاملی

اضافه‌شدن رویدادهایی مانند ارائه معکوس و فن‎بازار تخصصی به مؤلفه هکاتون در بعد واسطه‎های دانشی2
پیشنهاد حذف مؤلفه‎هایی که در چند بعد تکرار شده‎اند

اضافه‌شدن مؤلفه‎‎های »جذابیت استفاده« و »کیفیت تجربه درک شده« به بعد توانمندسازهای پذیرش3

تأیید چارچوب پیشنهادی4

اضافه‌شدن مؤلفه »استفاده از مدل‌های مناسب مشارکت عمومی - خصوصی – مردمی« به بعد توانمندسازهای مشارکت5

اصلاح و حذف مؤلفه‎هایی که دارای همپوشانی معنایی هستند؛ مانند عدم پیچیدگی و سهولت استفاده در بعد توانمندسازهای 6
عملکردی

مرتبط با جامعه‌ای اشاره دارند که خدمت دیجیتال در 
آن ارائه می‌شود. هرچه خدمت دیجیتال با ویژگی‌ها 
و شرایط جامعه هدف تناسب بیشتری داشته باشد، 
شهر  اهداف  به  دستیابی  در  آن  موفقیت  احتمال 
واسطه‎های  بود.  خواهد  بیشتر  پاسخگو  هوشمند 
دانشی شامل ابزارها، فرآیندها، افراد و مراکز تخصصی 
هستند که در حوزه‌های مختلف دانشی به‌عنوان پلی 
میان دولت، مردم، شرکت‌های خصوصی و دانشگاه‌ها 
عمل می‌کنند و به ارائه خدمات و راه‌حل‌های مبتنی 
بر دانش می‌پردازند. توانمندسازهای مشارکت شامل 
عواملی، ابزارها و روش‌هایی هستند که افراد جامعه 
را تشویق می‌کنند تا در فرآیندهای تصمیم‌گیری و 
اجرایی شهری شرکت کنند. این توانمندسازها نقش 
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فعالی در جلب مشارکت شهروندان ایفا می‌کنند و 
امکان بیان نظرات، نیازها، ایده‌ها و اولویت‌های آن‌ها 
را در زمینه توسعه و مدیریت شهری فراهم می‌آورند. 
توانمندسازهای عملکردی به ویژگی‌هایی مانند پایداری، 
کارآیی )عملکرد سریع و بدون اختلال(، امنیت، حریم 
خصوصی و تعاملی بودن در خدمات دیجیتال اشاره 
دارند. این ویژگی‌ها با بهبود عملکرد خدمات دیجیتال، 
می‌کنند.  کمک  پاسخگو  هوشمند  شهر  تحقق  به 
توانمندسازهای پذیرش عواملی هستند که به پذیرش 
کمک  کاربران  توسط  دیجیتال  خدمات  انتخاب  و 
می‌کنند. این عوامل می‌توانند شامل سهولت استفاده، 
اعتماد، دسترسی‌پذیری و تناسب با نیازهای کاربران 
باشند. توانمندسازهای توسعه به قابلیت‌هایی اشاره 
دارند که امکان مدیریت موثر و کارآمد تعداد کاربران، 
حجم داده‌ها و نیازهای متغیر را برای یک خدمت 
دیجیتال شهری فراهم می‌کنند. این توانمندسازها 
کاهش  بدون  می‌دهند  اجازه  دیجیتال  خدمات  به 
کیفیت و کارایی، به درخواست‌های بیشتر و بزرگ‌تر 
پاسخ دهند و در صورت نیاز، مقیاس و ظرفیت خود را 
افزایش دهند. توانمندسازهای تطبیقی مجموعه‌ای از 
قابلیت‌ها هستند که به سیستم‌ها و خدمات دیجیتال 
به  و  شوند  سازگار  خود  محیط  با  می‌دهند  امکان 
صورت انعطاف‌پذیر و چابک به تغییرات و نیازهای 
جدید واکنش نشان دهند. مفهوم فراگیر بودن در 
خدمات دیجیتال شهری به معنای مشارکت همه 
سهامداران مارپیچ چهارگانه )دولت، صنعت، دانشگاه 
و شهروندان( در شهرهای هوشمند است، به‌گونه‌ای 
که نیازها و انتظارات تمامی ذینفعان شهری را برآورده 
سازد)لائینس2 و همکاران، 2019(. شکل 4 چارچوب 

پیشنهادی را نشان می‌دهد.

2.Laenens

4. بحث
شهرهای  زمینه  در  به‌ویژه  فناوری،  سریع  رشد 
به  را  شهری  دیجیتال  خدمات  توسعه  هوشمند، 
کرده  تبدیل  دولت‌ها  اصلی  اولویت‌های  از  یکی 
است. سیاست‌گذاری عمومی در این حوزه، با تأکید 
بر شهروند-محوری که در بسیاری از پژوهش‌های 
قرار  توجه  مورد  آینده”  هوشمند  “شهر  با  مرتبط 
توسعه  مختلف  ابعاد  عمیق  درک  نیازمند  گرفته، 
این خدمات است. چارچوب پیشنهادی این پژوهش 
قرار  سیاست‌گذاران  اختیار  در  استراتژیک  ابزاری 
آن،  محورهای  و  ابعاد  از  بهره‌گیری  با  تا  می‌دهد 
و  چالش‌ها  رفع  برای  کارآمدی  خط‌مشی‌های 
دستیابی به توسعه پایدار در حوزه خدمات دیجیتال 
شهری شهروند-محور تدوین کنند. در این بخش، 
سامانه  پیشنهادی،  ابعاد چارچوب  بررسی  علاوه‌بر 
»شهرزاد« به‌عنوان نمونه‌ای برجسته از تلاش‌ها برای 
برنامه  ارائه خدمات دیجیتال شهری در چارچوب 
تأیید  برای  شاهدی  به‌عنوان  هوشمند«،  »تهران 

اعتبار نتایج این پژوهش تحلیل می‌شود.
توانمندسازهای فناورانه

اهمیت فناوری‌هایی مانند ابر، اینترنت اشیا، زنجیره 
و  افزوده/مجازی  واقعیت  مصنوعی،  هوش  بلوکی، 
کلان‌داده در بهبود مشارکت شهروندان، در پیشینه 
پژوهش به‌خوبی نشان داده شده است)گائو و تیان، 
2020( )کائو و کنگ ای ، 2022( )ایتو و همکاران، 
0222( )سوآرس و همکاران، 2022( )سیمونوفسکی 
و همکاران، 2019( )لائینس و همکاران، 2019(. بر 
این اساس، در بعد توانمندسازهای فناورانه، توجه به 
توسعه ‌زیرساخت‌های ارتباطی و سرمایه‌گذاری در 
فناوری‌های نوظهوری مانند اینترنت اشیا، زنجیره 
بلوکی و هوش مصنوعی از اهمیت ویژه‌ای برخوردار 
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برخی  ذکر  با  شهروند-محور  شهری  دیجیتال  خدمات  توسعه  بر  مؤثر  مؤلفه‎های  و  ابعاد   .2 جدول 
مأخذ)منبع: یافته‎های پژوهش، 1403(

منبعمؤلفه‎هاابعاد

رانه
ناو

ی ف
زها

سا
ند

انم
تو

 )گائو و تیان، 2020( )خان1 و همکاران، 2014( ابر

)کائو و کنگ ای، 2022( )کنگ و اه، 2022( )گائو و تیان، 2020(  اینترنت اشیا

 )ایتو و همکاران، 2022( )خان و همکاران، 2014( )اولیویرا2 و همکاران، 2020(زنجیره بلوکی
)بنیتز مارتینز3 و همکاران، 2020( )سکیک4 و همکاران، 2019( 

 )برمجو مارتین و رودریگز مونروی5، 2020(هوش مصنوعی
)وا در گراف و بالن6، 2019( )فورتادو7 و همکاران، 2019(

 دوقلوی دیجیتال شهری
)دمسکی8 و همکاران، 2020( )گتزلمان و کریمیر9، 2020( )مینار و کیتسون10، 2020()واقعیت افزوده - واقعیت مجازی(

)دلی11، 2021( )وایلی پریرا12 و همکاران، 2018(کلان‌داده

)سوآرس و همکاران، 2022( )پایوا13 و همکاران، 2022( )ژانگ14 و همکاران، 2021( تجزیه‌وتحلیل داده
)السوزکی و وندلند، 2021( )کوکفیکیس و کرز15، 2021( )گائو و تیان، 2020( 

وجود پلتفرم مشارکت الکترونیکی
)چائو16 و همکاران، 2021( )الجوفی و تیواری17، 2022( )یو، 2021( )کپکووا و کمارکوا18، 
2020( )گائو و تیان، 2020( )برمجو مارتین و رودریگز مونروی، 2020( )سیمونفسکی و 

همکاران، 2019( )لائننز19 و همکاران، 2019(

...............................................................................................
1. Khan
2. Oliveira
3. Benítez Martínez
4. Scekic
5. Bermejo-Martín & Rodríguez-Monroy
6. van der Graaf & Ballon
7. Furtado
8. Dembski
9. Götzelmann & Kreimeier
10. Meenar & Kitson
11. Dooley
12. Viale Pereira
13. Paiva
14. Zhang
15. Koukofikis & Coors
16. Cho
17. Aljoufie & Tiwari
18. Kopackova & Komarkova
19. Laenens
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

تی
می

حاک
ی 

زها
سا

ند
انم

تو

شفافیت )در فرایند مشارکت، 
در داده‌های جمع‌آوری‌شده، 
در دسترسی به داده‌های 

جمع‌آوری‌شده، در نتایج حاصل 
از مشارکت شهروندان، در 

اطلاع‌رسانی مسائل شهر به مردم(

 )سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان، 2021 (
)سزارک-اوانیوک و سنترا1، 2020(

 )سیمونفسکی و همکاران، 2019(  )نام2، 2019( )ری3، 2017(باز بودن )دولت باز – داده باز(
)هیوون و تیتا4، 2017( )گاکلیاردی5 و همکاران، 2017( )دگبلو6 و همکاران، 2016(

 اعتماد به ذی‌نفعان
خدمت دیجیتال

 )کیوای و همکاران، 2022( )تکاروا7 و همکاران، 2021(
)سزارک اوانیوک و سنترا8، 2020( )هجدا9 و همکاران، 2019(

مشروعیت ذی‌نفعان خدمت 
)هاکوتا و ژر10، 2020(دیجیتال از دید شهروندان 

پیشنهاد خبرگانرگولاتوری مشارکتی

...............................................................................................
1. Szarek-Iwaniuk & Senetra
2. Nam
3. Roy
4. Hivon & Titah
5. Gagliardi
6. Degbelo
7. Tokareva
8. Szarek-Iwaniuk & Senetra
9. Hojda
10. Hatuka & Zur
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

عه
جام

ی 
ز‎ها

سا
ند

انم
تو

تناسب با ویژگی‌های 
جمعیت‌شناختی 

)سنیتوانیچ1 و همکاران، 2022( )سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان، 
 2021( )السید مونز2 و همکاران، 2019( )بوزگوئندا3 و همکاران، 2019(

)فورتادو4 و همکاران، 2019( 

)مانگنوس5 و همکاران، 2022( )رباسوندرام6، 2019( )سپاسگزار7 و همکاران، 2019(تناسب با فرهنگ بومی

)ماریموتو  و همکاران، 2022( )پینتو8 و همکاران، 2022(ارزش‌های جامعه

)پینتو و همکاران، 2022( )لانگ امام9 و همکاران، 2021( )پارسا و همکاران، 2021(کاهش شکاف دیجیتالی 

شمول شهری )آگاهی شهروندان از 
)کامنوانسیلپا  و همکاران، 2020( )تدیلی و فسلی10، 2019( )ژائو11 و همکاران، 2018(خدمت‎ دیجیتال شهر هوشمند(

...............................................................................................
1. Sontiwanich
2. Alcaide Muñoz
3. Bouzguenda
4. Furtado
5. Mangnus
6. Rubasundram
7. Sepasgozar
8. Pinto
9. Lung-Amam
10. Tadili & Fasly
11. Zhao
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

شی
 دان

ای
ه‎ه

سط
وا

المان‌های شهری تعاملی 
)کلارینوال و همکاران، 2020( )میشلسن1 و همکاران، 2020( )سلیم و هاکو2، 2015()نمایشگرهای شهری و...( 

)دمارازکا و همکاران، 2022( )تریجا3 و همکاران، 2022( مراکز تحقیقاتی و دانشگاه‌ها 

شبکه‌های اجتماعی و انجمن‌های 
)کنگ و اه، 2022( )دیاز دیاز و پرز گنزالز4، 2016( )استریتیگرا5 و همکاران، 2015(تخصصی

آزمایشگاه زنده
)پاپادپولو و هاتزیکریستس6، 2020( )منزبو7، 2020( )سیمونفسکی و همکاران، 2019( 
)کاردولو و همکاران، 2018( )سنتوس8 و همکاران، 2018(  )نستی9، 2017( )سالویا10، 

2016( )آلبا11 و همکاران، 2016( 

برگزاری رویدادهایی مانند 
هکاتون - Reverse Pich- فن‌بازار 

تخصصی
)پنگ، 2019( )آلبا و همکاران، 2016( 

...............................................................................................
1. Michielsen
2. Salim & Haque
3. Treija
4. Díaz-Díaz & Pérez-González
5. Stratigea
6. Papadopoulou & Hatzichristos
7. Mancebo
8. Santos
9. Nesti
10. Salvia
11. Alba
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

ت
ارک

 مش
ای

از‎ه
دس

من
توان

)ملک و همکاران، 2021(نقش بخشیدن به شهروندان 

تنوع مشارکت )سیاسی، فرهنگی، 
)برنتزن و جوهانسن1، 2016( اجتماعی یا اقتصادی(

میزان اثرگذاری مشارکت )سطح 
مشارکت یا ضمانت اجرایی 

برای نتایج حاصل از مشارکت 
شهروندان(

)ملک و همکاران، 2021(   )پائولو کاردولو و کیچین، 2019(

ایجاد نفع متقابل برای شهروندان 
)ایجاد موقعیت برنده - برنده برای 

شهروندان در حین مشارکت( 
)وودز و برکر، 2020(

رفع تضادهای بین ذی‌نفعان 
)کیوای و همکاران، 2022( )وروبوا و مانژولا2، 2021( )تاراتوری3 و همکاران، 2021(مختلف

درنظرگرفتن طرح‌های تشویقی 
برای شهروندان مشارکت‌کننده 

)تخفیف، پاداش و...(
)یوو، 2021(

استفاده از مدل‌های مناسب 
مشارکت عمومی - خصوصی - 

مردمی
پیشنهاد خبرگان

استفاده از بازی‎وارسازی
)السوزکی و وندلند، 2021( )کاوادا و راجرز4، 2020( )روسو5 و همکاران، 2020( )برمجو 

مارتین و رودریگز مونروی، 2020( )لطیفی و همکاران، 2020( )اگویلار6 و همکاران، 2019( 
)پرندی7 و همکاران، 2019( )وانولا8، 2019(

...............................................................................................
1. Berntzen & Johannessen
2. Vorobeva & Manzhula
3. Taratori
4. Cavada & Rogers
5. Russo
6. Aguilar
7. Prandi
8. Vanolo
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

دی
کر

عمل
ی 

زها
سا

ند
انم

تو

پایداری )تداوم داشته و در 
پیشنهاد محققانطولانی‌مدت توسعه‌پذیر باشند(

کارایی )عملکرد سریع و بدون 
پیشنهاد محققاناختلال(

)کیوای و همکاران، 2022( )افضلان و مولر1، 2018( )خان و همکاران، 2014(امنیت

)هاکوتا و ژر، 2020( )افضلان و مولر، 2018( )گالو2 و همکاران، 2014(حریم خصوصی

)کوکفیکیس و کورز، 2021(تعاملی بودن

ش
ذیر

ی پ
زها

سا
ند

انم
تو

)مدیاتمانجا و همکاران، 2020(سودمندی درک شده 

)سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان، 2021 (قابلیت اعتماد درک شده

)کیوای و همکاران، 2022(ریسک درک شده

)مدیاتمانجا و همکاران، 2020( )کپکووا و کمارکوا3، 2020( )وو، 2020(سهولت استفاده )آموزش‎پذیری(

)جنگ و گیم ، 2022( )بریکات4 و همکاران، 2021( )بوزگوئندا و همکاران، 2019( سهولت دسترسی

پیشنهاد خبرگانجذابیت استفاده

اقتصادی‌بودن )قابلیت ارائه 
پیشنهاد محققانبه‌صورت ارزان و با کمترین هزینه(

پیشنهاد خبرگانکیفیت تجربه درک شده

...............................................................................................
1. Afzalan & Muller
2. Gallo
3. Kopackova & Komarkova
4. Bricout
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منبعمؤلفه‎هاابعاد

یق
طب

 و ت
عه

وس
ی ت

زها
سا

ند
انم

تو

فراگیر بودن )در برگرفتن 
طیف متنوع شهروندان شامل 

رنگین‌پوستان، کودکان، سالمندان، 
معلولان، مهاجران، گردشگران، 

فقرا، حاشیه‌نشینان و...(

)گوش و ارورا، 2022( )بلیاتسکایا1، 2022( )نای، 2022( )لیم و ییگیتکانلار2، 2022( 
)جنگ و گیم ، 2022( )گیلز و بیلی، 2021( )سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و 

جوناتان، 2021 ( )یوو، 2021( )جی.وای.لی و همکاران، 2020(

قابلیت پاسخ‎دهی )به نیازهای 
شهروندان و فراهم‌آوردن امکان 

مشارکت(
)ژوو و همکراان، 2022(

)ترنچر، 2019(هماهنگی )با سایر خدمات شهری(

)سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان، 2021 ( )گیلز و بیلی3، 2021( سازگاری با زیرساخت شهری
)پراهاراج4 و همکاران، 2017( 

...............................................................................................
1. Beliatskaya
2. Lim & Yigitcanlar
3. Gils & Bailey
4. Praharaj
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در  کلیدی  نقش  می‌توانند  فناوری‌ها  این  است. 
بهبود مشارکت شهروندان و افزایش کارایی خدمات 
دیجیتال شهری ایفا کنند. همچنین، تدوین قوانین 
اخلاقی و مقررات مرتبط با استفاده از این فناوری‌ها، 
بلوکی،  به‌ویژه در حوزه هوش مصنوعی و زنجیره 
عمومی  اعتماد  و  امنیت  شفافیت،  تضمین  برای 
ضروری است. علاوه بر این، استفاده از استانداردهای 
تحلیل  برای  زیرساختی  تقویت ظرفیت‌های  و  باز 
فرآیندهای  ساده‌سازی  با  همراه  کلان‌داده‌ها، 
دولتی و کاهش موانع اداری، می‌تواند مسیر توسعه 
فناوری‌های دیجیتال را هموارتر کند. به‌عنوان نمونه، 
در سامانه »شهرزاد«، استفاده از هوش مصنوعی و 
و  اطلاعات  پردازش  برای  پیشرفته  الگوریتم‌های 
در  دقیق‌تر  راهکارهای  ارائه  امکان  داده‌ها،  تحلیل 
پاسخ به مشکلات و پیشنهادهای شهروندان را فراهم 
می‌آورد. این امر نه‌تنها موجب بهبود آگاهی‌بخشی 
و افزایش کارایی سامانه می‌شود، بلکه فرآیندهای 
تصمیم‌گیری را تسهیل کرده و پیش‌بینی مشکلات 
از  می‌سازد.  ممکن  را  شهروندان  آینده  نیازهای  و 
سوی دیگر، به‌کارگیری فناوری زنجیره بلوکی در 
این سامانه، شفافیت و امنیت داده‌ها را تضمین کرده 
و در عین حال، حریم خصوصی شهروندان را حفظ 
می‌کند. این فناوری همچنین امکان پیگیری و حفظ 
مالکیت ایده‌ها و نظرات شهروندان را فراهم می‌آورد 
و به ایجاد اعتماد و شفافیت در فرآیندهای شهری 
کمک می‌کند. برخی دلالت‎های سیاستی این بعد 

شامل موارد زیر است:
تشویق به سرمایه‌گذاری در فناوری‌های نوظهور: 
ایجاد مشوق‌های مالی و حمایتی برای استارتاپ‌ها 
و شرکت‌های فناوری که در زمینه زنجیره بلوکی، 

هوش مصنوعی و کلان‌داده فعالیت می‌کنند.
فناوری:  از  استفاده  در  اخلاقی  قوانین  توسعه 

هوش  از  استفاده  برای  اخلاقی  کدهای  تدوین 
و  به شفافیت  که  داده‌های شهروندان  و  مصنوعی 

عدالت در تصمیم‌گیری‌ها کمک کند.
سرمایه‌گذاری  ارتباطی:  توسعه ‌زیرساخت‌های 
 5G شبکه‌های  مانند  ارتباطی  در ‌زیرساخت‌های 
به  دسترسی  تسهیل  برای   )IoT( اشیا  اینترنت  و 

خدمات دیجیتال.
تعیین استانداردهای امنیتی و حریم خصوصی: 
تدوین و اجرای قوانین مشخص در زمینه حفاظت 
از داده‌ها و حریم خصوصی شهروندان با توجه به 
فناوری‌های نوین، به‌ویژه در زمینه هوش مصنوعی 

و زنجیره بلوکی.
اصلاح  و  به‌روزرسانی  مقررات:  و  قوانین  اصلاح 
قوانین موجود برای تسهیل پیاده‌سازی فناوری‌های 

نوین و کاهش موانع قانونی. 
توانمندسازهای حاکمیتی

فرایند  )در  شفافیت  اهمیت  به  پیشین  مطالعات 
مشارکت، در داده‌های جمع‌آوری‌شده، در دسترسی 
از  حاصل  نتایج  در  جمع‌آوری‌شده،  داده‌های  به 
شهر  مسائل  اطلاع‌رسانی  در  شهروندان،  مشارکت 
اعتماد  باز(،  داده   – باز  بودن )دولت  باز  به مردم(، 
به ذی‌نفعان خدمت دیجیتال، مشروعیت ذی‌نفعان 
کرده‎اند  اشاره  دید شهروندان  از  دیجیتال  خدمت 
 )سسینارو، اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان
 ، 2021 ( )سیمونوفسکی و همکاران، 2019( )کیوای

 و همکاران، 2022( )هاتوکا و زور، 2020(. پژوهش 
حاضر، با توجه به نظر خبرگان، مؤلفه »رگولاتوری 
مشارکتی« را نیز به‌عنوان ابزاری حاکمیتی معرفی 
بعد  این  در  مهمی  نقش  می‌تواند  که  است  کرده 
حاکمیتی  توانمندسازهای   .)2 کند)جدول  ایفا 
به‌عنوان عناصری از سیاست‌گذاری عمومی، ساختار 
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و  پیاده‌سازی  برای  اجرایی  و  قانونی  چارچوبی  و 
پشتیبانی از خدمات دیجیتال شهری شهروند-محور 
زمینه‌های  باید  توانمندسازها  این  می‌کنند.  فراهم 
در  تصمیمات  و  فرآیندها  شفاف‌سازی  برای  لازم 
سطوح مختلف حاکمیتی، تضمین دسترسی عموم 
شهروندان به اطلاعات از طریق پلتفرم‌های دیجیتال، 
و ایجاد مکانیزم‌هایی برای تقویت اعتماد شهروندان 
و مشارکت آن‌ها در نظارت و بهبود خدمات را فراهم 
برای  ایجاد سازوکارهای لازم  این،  بر  کنند. علاوه 
اجرای رگولاتوری مشارکتی و تدوین خط‌مشی‌های 
نوآوری‌های  از  کردن،  محدود  به‌جای  که  قانونی 
شهروندان  مشارکت  ارتقای  جهت  در  دیجیتالی 
حمایت کند، از سیاست‌های کلیدی در این بعد به 
شمار می‌روند. در سامانه »شهرزاد«، فراهم کردن 
ساختارهای قانونی و اجرایی برای حمایت از ایده‌های 
نوآورانه و تقویت صدای شهروندان در نظارت و بهبود 
مشارکتی  رگولاتوری  اجرای  به  می‌تواند  خدمات، 
کمک کند. این امر نه‌تنها به اصلاح و به‌روزرسانی 
با  بلکه  می‌شود،  منجر  مرتبط  مقررات  و  قوانین 
تضمین شفافیت و تقویت اعتماد عمومی، مشارکت 
شهروندان را در فرآیندهای تصمیم‌گیری و نظارت 
شهری افزایش می‌دهد. برخی دلالت‌های سیاستی 

این بعد شامل موارد زیر است: 
شفاف‌سازی پروسه‌ها و تصمیمات: ایجاد پلتفرم‌های 
دیجیتالی برای ارائه اطلاعات به شهروندان و تضمین 
دسترسی آن‌ها به اطلاعات مربوط به تصمیمات و 

سیاست‌ها.
اجرای  و  طراحی  اعتماد:  مکانیزم‌های  ایجاد 
برنامه‌هایی که به تقویت اعتماد عمومی به نهادهای 

دولتی و خدمات دیجیتال کمک کند.
رگولاتوری مشارکتی: ایجاد سازوکارهای قانونی 
فرآیندهای  در  می‌دهد  اجازه  شهروندان  به  که 

در  آن‌ها  صدای  و  کنند  مشارکت  تصمیم‌گیری 
نظارت و بهبود خدمات شنیده شود.

توانمندسازهای جامعه

اهمیت  بر  تأکید  جامعه،  توانمندسازهای  بعد  در 
فرهنگی  و  اجتماعی  جنبه‌های  رعایت  و  درک 
دیجیتال  خدمات  پیاده‌سازی  فرآیند  در  جامعه 
اهمیت  پژوهش  پیشینه  مرور  است.  شهری 
جمعیت‌شناختی،  ویژگی‌های  شامل  مؤلفه‎هایی 
شکاف  کاهش  جامعه،  ارزش‌های  بومی،  فرهنگ 
نشان  بعد  این  در  را  شهری  شمول  و  دیجیتالی 
)منگنوس  )2022 همکاران،  و   داد)سونتیوانیچ 

همکاران،  و  )ماریموتو   )2022 همکاران،  و   
)کامنوانسیلپا همکاران، 2022(  و  )پینتو   )2022 

دقیق  داده‌های  از  استفاده   .)2020 همکاران،  و   
جمعیت‌شناختی برای طراحی خدمات دیجیتال که 
جوابگوی نیازهای گروه‌های سنی، فرهنگی و اقتصادی 
مختلف و قابل‌تطبیق با تغییرات آتی جمعیت‌شناسی 
و  فرهنگ‌شناسان  با  همکاری  باشد؛  شهری 
جامعه‌شناسان برای درک بهتر فرهنگ‌های محلی 
و ادغام ارزش‌های آن‌ها در توسعه خدمات دیجیتال؛ 
دانش  ارتقای  برای  آموزشی  کارگاه‌های  برگزاری 
دیجیتالی با رعایت حساسیت‌های فرهنگی؛ تعیین 
خط‎مشی‎های لازم جهت کاهش شکاف دیجیتالی 
در دو بعد سخت )فراهم‌آوری دسترسی یکسان و 
اطمینان از دسترس‌پذیری اینترنت و فناوری‌های 
دیجیتال برای همه شهروندان بدون توجه به وضعیت 
)توسعه  نرم  و  آنان(  سکونت  محل  یا  اقتصادی 
برنامه‌های آموزشی برای بالابردن سطح مهارت‌های 
مناطق  در  به‌خصوص  ساکنان  بین  در  دیجیتالی 
برای  لازم  سیاست‎های  اتخاذ  توسعه‌یافته(؛  کمتر 
تضمین اینکه تمامی شهروندان فارغ از نژاد، مذهب، 
جنسیت یا توانایی‌های فیزیکی بتوانند از خدمات 
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دیجیتالی استفاده کنند؛ انجام اصلاحات و تصویب 
فناوری  پروژه‌های  تمام  می‌کند  الزام  که  قوانینی 
نوین شهری به نیازهای ویژه معلولان برای شمولیت 
فناورانة آنها فکر کرده و خدمات دیجیتالی شهر را 
برای استفاده این افراد بهینه‌سازی کنند؛ از مواردی 
هستند که باید در سیاست‌ها و خط‌مشی‌های توسعه 
خدمات دیجیتال شهری مدنظر قرار گیرد. در سامانه 
»شهرزاد« توانمندسازهای جامعه می‌توانند در فرایند 
ارزیابی و بازخورد از طریق ارائه نقدها و پیشنهادهای 
سازنده، شناخت نیازها و مسائل اساسی جامعه، با 
و  جمعیت‌شناختی«  »ویژگی‎های  درنظرداشتن 
فرهنگ محله موردنظر و ایجاد بستری برای اطمینان 
از شفافیت و عدالت در ارائه خدمات و حل مشکلات 
ایفا  نقش  شهروندان  همه  شمول  درنظرداشتن  با 
شامل  بعد  این  سیاستی  دلالت‌های  برخی  کنند. 

موارد زیر است: 
استفاده از داده‌های جمعیت‌شناختی: جمع‌آوری 
برای  جمعیت‌شناختی  دقیق  داده‌های  تحلیل  و 
نیازهای  پاسخگوی  که  دیجیتال  خدمات  طراحی 

گروه‌های مختلف اجتماعی باشد.
کاهش شکاف دیجیتالی: اجرای برنامه‌های آموزشی 
اقشار  بین  در  دیجیتالی  مهارت‌های  افزایش  برای 
مختلف جامعه، به‌ویژه در مناطق کمتر توسعه‌یافته.

حمایت از شمولیت: تصویب قوانین و سیاست‌هایی 
که اطمینان حاصل کند تمامی شهروندان، به‌ویژه 
افراد دارای معلولیت، به خدمات دیجیتال دسترسی 

دارند.
واسطه‌های دانشی

واسطه‌های دانشی نقشی کلیدی در تحقق اهداف 
و  نوآوری‌ها  اطلاعات،  تبادل  و  چهارجانبه  مارپیچ 
تعاملات بین مؤسسات آموزشی، بخش خصوصی، 

دولت و شهروندان دارند. مرور پیشینه پژوهش نشان 
می‌دهد که مؤلفه‌هایی مانند نمایشگرهای شهری، 
مراکز تحقیقاتی و دانشگاه‌ها، شبکه‌های اجتماعی و 
انجمن‌های تخصصی، آزمایشگاه‌های زنده، برگزاری 
رویدادهایی مانند هکاتون و کتابخانه‌های عمومی، 
و  هستند)کلارینوال3  مؤثری  دانشی  واسطه‌های 
 )2022 همکاران،  و  )دمارازکا4   )2020 همکاران، 
همکاران،  و  )سیمونوفسکی  اه5، 2022(  و  )کنگ 
2019( )پنگ6، 2019(. با این حال، خبرگان این 
واسطه  به‌عنوان  را  عمومی  کتابخانه‌های  پژوهش 
دانشی مؤثر نپذیرفتند. این امر احتمالاً ناشی از آن 
است که از دید خبرگان ظهور گزینه‌های به‌روزتر 
و کارآمدتر مانند اینترنت، پایگاه‌های داده آنلاین و 
منابع آموزشی دیجیتال که دسترسی به اطلاعات 
و  بهتر  راهکارهای  می‌توانند  می‌کنند  تسهیل  را 
ایران  کشور  در  دانشی  واسطه  به‌عنوان  به‎روزتری 
باشند. با توجه به این مؤلفه‌ها، سیاستگذاری‌های لازم 
برای تقویت واسطه‌های دانشی باید شامل اقداماتی 
باشد که تعامل شهروندان با محیط و فناوری‌های 
المان‌های  و  فضاها  ایجاد  دهد.  افزایش  را  نوین 
واقعیت  و  دیجیتال  فناوری‌های  بر  مبتنی  شهری 
افزوده، می‌تواند تعامل شهروندان با محیط شهری را 
بهبود بخشد. برگزاری کارگاه‌ها و جلسات مشورتی 
با شهروندان برای شناسایی نیازها و خواسته‌هایشان، 
دیجیتال  خدمات  طراحی  جهت  در  مهم  گامی 
متناسب با نیازهای واقعی جامعه است. همچنین، 
ایجاد بودجه‌ها و برنامه‌های تحقیقاتی مشترک بین 
فناوری‌های  توسعه  برای  و شهرداری‌ها  دانشگاه‌ها 
حل  و  نوآوری  تقویت  به  می‌تواند  شهری،  نوین 

3. Clarinval
4.  Domaradzka
5.  Kang & Oh
6.  Perng
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مسائل شهری کمک کند. رفع موانع برای توسعه و 
حمایت از انجمن‌های آنلاین و شبکه‌های تخصصی، 
بستری برای گفتگو و تبادل نظر بین متخصصان 
مشارکت  ارتقای  به  و  می‌کند  فراهم  و شهروندان 
عمومی منجر می‌شود. ترغیب مؤسسات آموزشی، 
تحقیقاتی و شهرداری‌ها به ایجاد آزمایشگاه‌های زنده 
شهری نیز امکان آزمودن و توسعه فناوری‌های نوین 
در محیط‌های واقعی را فراهم می‌آورد. علاوه بر این، 
تشویق به ایجاد اتحادها و شراکت‌های استراتژیک 
میان دانشگاه‌ها، شرکت‌ها، سازمان‌های غیردولتی 
و دستگاه‌های دولتی، می‌تواند به توسعه مشترک 
برگزاری  کند.  کمک  دیجیتال  شهری  پروژه‌های 
رویدادهایی مانند هکاتون، که افراد مختلف جامعه 
را در یافتن راه‌حل برای مشکلات شهری مشارکت 
می‌دهد، نیز از دیگر اقدامات مؤثر در این حوزه است. 
در سامانه »شهرزاد«، واسطه‌های دانشی می‌توانند از 
طریق ایجاد برنامه‌ها و پروژه‌های تحقیقاتی مشترک 
بین دانشگاه‌ها، شرکت‌ها و شهرداری تهران، نقش 
مهمی در توسعه ایده‌های منتخب و ارائه راه‌حل برای 
مشکلات مطرح‌شده توسط شهروندان ایفا کنند. این 
و کارایی سامانه  بهبود عملکرد  به  نه‌تنها  اقدامات 
کمک می‌کند، بلکه امید به نتایج مثبت مشارکت 
شهروندان را نیز تقویت کرده و به تحقق اهداف شهر 
نزدیک‌تر می‌سازد. برخی  هوشمند شهروند-محور 

دلالت‌های سیاستی این بعد عبارتند از: 
ایجاد فضاهای تعامل: توسعه فضاها و پلتفرم‌های 
بین  نوآوری  و  اطلاعات  تبادل  برای  دیجیتال 

دانشگاه‌ها، بخش خصوصی و دولت.
حمایت از پروژه‌های تحقیقاتی مشترک: ایجاد 
و  دانشگاه‌ها  بین  مشترک  تحقیقاتی  بودجه‌های 

شهرداری‌ها برای توسعه فناوری‌های نوین شهری.
برگزاری کارگاه‌ها و جلسات مشورتی: برگزاری 

نیازها  بتوانند  شهروندان  آن  در  که  رویدادهایی 
فرآیند  در  و  کنند  بیان  را  خود  خواسته‌های  و 

تصمیم‌گیری مشارکت کنند.
توانمندسازهای مشارکت

مؤلفه‌هایی مانند نقش بخشیدن به شهروندان، تنوع 
نفع  ایجاد  مشارکت،  اثرگذاری  میزان  مشارکت، 
متقابل، رفع تضادهای بین ذی‌نفعان، درنظرگرفتن 
طرح‌های تشویقی برای شهروندان مشارکت‌کننده 
و استفاده از بازی‌وارسازی، از مرور پیشینه پژوهش 
استخراج شده و به دلیل ماهیت خود در این بعد 
قرار گرفته‌اند )ملک7 و همکاران، 2021( )السوزکی 
برکر10،  و  )وودز   )2021 )یو9،   )2021 وندلند8،  و 
مناسب  مدل‌های  از  »استفاده  مؤلفه   .)2020
مشارکت عمومی-خصوصی-مردمی« که به پیشنهاد 
اضافه  مشارکت  توانمندسازهای  بعد  به  خبرگان 
میان  تعامل  تقویت  در  کلیدی  نقش  است،  شده 
می‌کند.  ایفا  خصوصی  بخش  و  دولت  شهروندان، 
این بعد با ترویج مشارکت شهروندان در فرآیندهای 
شهری، نه‌تنها به بهبود کیفیت و اثربخشی خدمات 
کمک می‌کند، بلکه حس تعلق و مسئولیت‌پذیری 
کلیدی  رویکرد  می‌کند.  تقویت  نیز  را  شهروندان 
مواردی  شامل  بعد  این  در  سیاست‌گذاری  برای 
است که مشارکت شهروندان را از سطوح اولیه تا 
مراحل پیشرفته سیاست‌گذاری و تصمیم‌گیری ارتقا 
می‌دهد. تشویق شهروندان به مشارکت در حوزه‌های 
مسائل  کنار  در  اقتصادی،  و  اجتماعی  فرهنگی، 
سیاسی، می‌تواند دامنه مشارکت را گسترده‌تر کند 
و کیفیت آن را ارتقا بخشد. فراهم‌کردن ساختارها 
برنامه‌ریزی،  در  را  شهروندان  که  فرآیندهایی  و 

7.  Malek
8.  Olszewski & Wendland
9.  Yoo
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شکل 4. چارچوب سیاست گذاری توسعه خدمات دیجیتال شهری شهروند-محور)منبع: یافته‎های پژوهش، 
)1403
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ارزیابی خدمات دیجیتال شهری شریک  توسعه و 
معنادارتر  آن‌ها  مشارکت  می‌شود  باعث  می‌کند، 
راهکارهایی  اتخاذ  همچنین،  باشد.  تأثیرگذارتر  و 
در  مشارکت‌ها  نتایج  شدن  اجرایی  تضمین  برای 
شهروندان  اعتماد  شهری،  پروژه‌های  و  تصمیمات 
پروژه‌هایی  طراحی  می‌کند.  تقویت  را  سیستم  به 
تقویت  هم‌زمان  را  خصوصی  و  عمومی  نفع  که 
از  برای شهروندان،  ملموس  مزایای  ایجاد  و  کنند 
انگیزه مشارکت  اقداماتی است که می‌تواند  جمله 
را افزایش دهد. در این راستا، وضع قوانین شفاف 
و ایجاد ساختارهای شراکتی که اعتماد عمومی را 
جلب کند، ضروری است. مدل‌های مناسب مشارکت 
عمومی-خصوصی-مردمی، به‌ویژه در تأمین مالی و 
ایجاد سود متقابل برای ذی‌نفعان مختلف، می‌تواند 
به تحقق پروژه‌های شهری پایدار و کارآمد کمک 
کند. همچنین، ترویج فرهنگ‌سازی عمیق مشارکتی 
از طریق طراحی بازی‌ها و فعالیت‌های تعاملی که 
شهروندان را در حل مشکلات شهری درگیر می‌کند، 
راهی مؤثر برای تقویت مشارکت است. ایجاد امکان 
پیگیری ایده‌های مطرح شده به شهروندان در طرح 
مسائل، به همراه تعیین »طرح‎های تشویقی« برای 
ارائه ایده‎های اثربخش برای حل معضلات شهری و 
همچنین استفاده از تکنیک‎های مشوق مشارکتی 
بازی‎وارسازی می‎تواند  بر  مبتنی  راهکارهای  مانند 
موجب رونق و فراگیرشدن سوپراپلیکیشن »شهرزاد« 
شود. دلالت‌های سیاستی شامل موارد زیر هستند: 

تشویق به مشارکت شهروندان: طراحی و اجرای 
به  شهروندان  ترغیب  برای  تشویقی  برنامه‌های 

مشارکت در مسائل اجتماعی، فرهنگی و اقتصادی.
وضع  مشارکت:  برای  قانونی  ایجاد ساختارهای 
قوانین و سیاست‌هایی که به شهروندان اجازه دهد 
خدمات  بر  نظارت  و  تصمیم‌گیری  فرآیندهای  در 

شهری مشارکت کنند.
و  برنامه‌ها  طراحی  بازی‎وارسازی:  از  استفاده 
بازی‌هایی که به‌صورت تعاملی شهروندان را در حل 
و  تعلق  و حس  دهند  مشارکت  شهری  مشکلات 

مسئولیت‌پذیری آن‌ها را تقویت کنند.
توانمندسازهای عملکردی

حریم  امنیت،  مؤلفه‌های  پژوهش،  پیشینه  در 
به‌عنوان  مشارکت  ابزار  بودن  تعاملی  و  خصوصی 
عناصر کلیدی در طراحی و اجرای خدمات دیجیتال 
شهری مورد تأکید قرار گرفته‌اند)کیوای و همکاران، 
2022( )هاتوکا و زور، 2020( )کوکفیکیس و کورز، 
کارایی  و  پایداری  ویژگی  دو  همچنین   .)2021
خدمت دیجیتال، بنا به اهمیتی که در یک خدمت 
دیجیتال دارند با نظر محققان به این بعد اضافه شدند. 
- محور  دیجیتال شهری شهروند  توسعه خدمات 
به‌گونه‌ای که الزامات و توانمندسازهای عملکردی را 
در نظر گرفته و پایدار، کارآمد، امن و محافظ حریم 
به سیاست‌گذاری  نیاز  باشند،  تعاملی  و  خصوصی 
دقیق و هدفمند دارد که هر یک از جوانب مختلف 
عملیاتی و امنیتی خدمات دیجیتالی را تحت‌تأثیر 
عمومی  سیاست‌گذاران  است  لازم  می‌دهند.  قرار 
ارزیابی‎های  آن‌ها،  اثربخش  عملکرد  تضمین  برای 
را  مناسبی  رهنمودهای  و  گرفته  نظر  در  را  لازم 
پایدار  توسعه  با  مرتبط  سیاست‌های  دهند.  ارائه 
به‌روزرسانی‌های  برای  مقرراتی  الزامات  شامل  باید 
مداوم و ارتقای پلتفرم‌ها و ‌زیرساخت‌های به‌کاررفته 
باشد؛ سیاست‌های سازمان‌دهی داده و منابع فنی 
باید به نحوی اعمال شوند که بهینه‌سازی عملیات و 
کاهش زمان پاسخ‌دهی در زمان استفاده از خدمات 
دیجیتالی را تضمین کرده و شامل دستورالعمل‌های 
دقیق برای استفاده از رمزنگاری، مدیریت دسترسی، 
از  محافظت  برای  فراگیر  امنیتی  پروتکل‌های  و 
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تهدیدات  و  دسترسی‌ها  برابر  در  کاربران  اطلاعات 
ناخواسته باشند. لازم است دستورالعمل‌ها و مقرراتی 
وضع شوند که تمامی موارد مرتبط با توانمندسازهای 
انعطاف‌پذیری  و هم‌زمان،  دربرگرفته  را  عملکردی 
با تغییرات فناوری و اجتماعی  انطباق  برای  کافی 
را تضمین کنند. این امر شامل سازمان‌دهی نهادی، 
نیز  فنی  مهارت‌های  به‌کارگیری  و  مالی  تعهدات 
می‌شود تا خدمات دیجیتالی شهری در درازمدت 

کارآمد و مؤثر بمانند. 
برخی دلالت‌های سیاستی در این بعد شامل موارد 

زیر هستند: 
تدوین  خصوصی:  حریم  و  امنیت  تضمین 
دستورالعمل‌ها و پروتکل‌های امنیتی برای حفاظت از 
اطلاعات کاربران و اطمینان از حریم خصوصی آن‌ها.

سازمان‌دهی نهادی: ایجاد نهادهای مسئول برای 
نظارت بر عملکرد سیستم‌ها و خدمات دیجیتال و 

به‌روزرسانی مداوم آن‌ها.
تحلیل عملکرد: توسعه سیستم‌های ارزیابی عملکرد 
خدمات دیجیتال برای شناسایی نقاط قوت و ضعف 

و بهبود مستمر آن‌ها.
توانمندسازهای پذیرش

سیاست‌گذاری  چارچوب  در  کلیدی  ابعاد  از  یکی 
برای توسعه خدمات دیجیتال شهری شهروند‌محور، 
توانمندسازهای پذیرش است. در راستای پیاده‌سازی 
و  سیاستگذاری‌ها  خدمات،  این  موفقیت‌آمیز 
طراحی  به‌گونه‌ای  باید  توسعه  خط‌مشی‌های 
بعد  در  مؤلفه‎های مختلف  تقویت‌کننده  که  شوند 

توانمندسازهای پذیرش باشند.
اعتماد  قابلیت  شده،  درک  سودمندی  مؤلفه‎های 
استفاده  سهولت  شده،  درک  ریسک  شده،  درک 

اساس  بر  دسترسی  سهولت  و  )آموزش‎پذیری( 
قرار  بعد  این  در  پیشینه  مرور  از  حاصل  نتایج 
گرفتند)مدیاتمانجا11 و همکاران، 2020( )سسینارو، 
اس.، برسیدا، وی.، آیاناکی، دی.، و جوناتان، 2021( 
گیم12،  و  )جنگ    )2022 همکاران،  و  )کیوای 
2022(. مؤلفه جذابیت استفاده به پیشنهاد خبرگان 
و دو مؤلفه اقتصادی‌بودن و کیفیت تجربه درک شده 
بنابر اهمیت آنها در پذیرش یک خدمت دیجتیال و 

با نظر محققان در این بعد قرار گرفتند.
که  کنند  حاصل  اطمینان  باید  سیاست‌گذاران 
خدمات ارائه شده به نیازهای واقعی شهروندان پاسخ 
دهند و از قابلیت اعتماد بالایی برخوردار باشند تا 
بتوانند ریسک‌های مرتبط با استفاده از فناوری‌های 
دیجیتالی را به حداقل و با کمترین هزینه ممکن و 
به شکلی پایدار و در دسترس برای همگان رسانده و 
به‌موجب آن، میزان استفاده از این خدمات را افزایش 

دهند.
سامانه  عملکردی  و  فنی  ویژگی‎های  به  توجه 
با  پایداری آن  امنیت و کارایی و  »شهرزاد« مانند 
درنظرگرفتن توانمندسازهای پذیرش به‌ویژه عواملی 
از  استفاده  جذابیت  و  دسترسی  سهولت  مانند 
اقتصادی‌بودن  عامل  و همچنین  کاربران  برای  آن 
ترافیک  نمودن  رایگان  یا  نیم‌بها  )به‌عنوان‌مثال 
استقبال  به  کاربران( می‎تواند  برای  آن  از  استفاده 
کند.  قابل‌توجهی  آن کمک  از  استفاده شهروندان 

برخی دلالت‌های سیاستی این بعد عبارتند از: 
خدمات  طراحی  دسترسی:  سهولت  تضمین 
دیجیتال به‌گونه‌ای که برای تمامی شهروندان، با هر 
سطحی از مهارت‌های دیجیتالی، قابل دسترسی و 

استفاده باشد.

11. Madyatmadja
12. Jang & Gim
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دوره‌های  برگزاری  آموزشی:  برنامه‌های  توسعه 
آموزشی برای افزایش آگاهی و مهارت‌های دیجیتالی 

شهروندان.
ایجاد مشوق‌های اقتصادی: ارائه مشوق‌های مالی 
برای استفاده از خدمات دیجیتال، مانند تخفیف‌ها یا 

خدمات رایگان برای کاربران.
توانمندسازهای توسعه و تطبیق

فراگیر بودن خدمات دیجیتال، در برگرفتن طیف 
متنوعی از شهروندان، قابلیت پاسخ‌دهی به نیازهای 
با سایر خدمات و سازگاری  شهروندان، هماهنگی 
کلیدی  مؤلفه‌های  جمله  از  شهری  زیرساخت  با 
شناسایی‌شده در مرور پیشینه پژوهش هستند که در 
این بعد جای گرفته‌اند)گوش و ارورا13، 2022( )ژو14 
)سسینارو،  )ترنچر15، 2019(  همکاران، 2022(  و 
اس.، برسیدا،وی.، آیاناکی،دی.، و جوناتان، 2021(. 
و  توسعه  توانمندسازهای  بعد  به  توجه  به‌منظور 
تطبیق در توسعه خدمات دیجیتال شهروند‌محور، 
سیاست‌گذاران باید استراتژی‌هایی جامع و فراگیر 
تدوین کنند که به طراحی خدماتی منجر شود که 
رنگین‌پوستان،  از جمله  تمامی طیف‌های شهری، 
کودکان، سالمندان، افراد دارای معلولیت، مهاجران، 
گردشگران، فقرا و حاشیه‌نشینان را در بر گیرد. مهم 
است که خدمات دیجیتال جدید با سایر خدمات 
شهری هماهنگ شوند تا از دوباره‌کاری‌ها جلوگیری 
پیاده‌سازی  در  اثربخشی  و  کارایی  افزایش  و  شده 
خدمات  توسعه  ازآنجاکه  آید.  فراهم  خدمات 
دیجیتال شهری باید با ‌زیرساخت‌های موجود شهر 
سایر  و  اینترنت  به  دسترسی  و  باند  پهنای  مانند 
زیرساخت‎های فناورانه سازگار باشد، سیاست‌گذاران 

13. Ghosh & Arora
14. Zhu
15. Trencher

پیش  در  را  متعادلی  و  آینده‎نگر  رویکردهای  باید 
گیرند تا تضمین کنند که همه شهروندان به طور 
برابر از مزایای تحولات دیجیتالی بهره‌مند می‌شوند. 
و  خط‌مشی‌ها  عملیاتی‌کردن  طریق  از  امور  این 
مقررات و نظارت دقیق بر پیاده‌سازی‌ها باید پیگیری 
شود. برخی دلالت‌های سیاستی این بعد عبارتند از: 
شناسایی  به  باید  سیاست‌گذاران  بودن:  فراگیر 
نیازهای خاص گروه‌های مختلف اجتماعی، از جمله 
کودکان، سالمندان، معلولان، مهاجران، گردشگران، 
امر  این  باشند.  فقرا و حاشیه‌نشینان توجه داشته 
می‌تواند از طریق انجام تحقیقات و نظرسنجی‌های 
منظم صورت گیرد. به‌علاوه، ایجاد و اجرای برنامه‌های 
آموزشی برای افزایش آگاهی و مهارت‌های دیجیتالی 
در  به‌ویژه  اجتماعی  مختلف  گروه‌های  میان  در 
مناطق کمتر توسعه‌یافته، ضروری است. این اقدامات 
دیجیتال  خدمات  به  دسترسی  افزایش  به  نه‌تنها 
کمک می‌کند، بلکه حس تعلق و مشارکت در جامعه 

را نیز تقویت می‌نماید.
قابلیت پاسخ‌دهی: سیاست‌گذاران باید سازوکارهای 
مشارکتی را توسعه دهند که به شهروندان این امکان 
را بدهد تا نظرات، پیشنهادات و انتقادات خود را به 
راحتی بیان کنند. طراحی سیستم‌های بازخورد که 
به‌طور منظم به نیازها و خواسته‌های شهروندان پاسخ 
دهند، می‌تواند به بهبود مستمر خدمات دیجیتال 
کمک کند. همچنین، برگزاری نظرسنجی‌های منظم 
بهبود  و  نیازهای متغیر شهروندان  برای شناسایی 
برخوردار  اهمیت ویژه‌ای  از  بر اساس آن،  خدمات 

است.
چارچوب‌های  باید  سیاست‌گذاران  هماهنگی: 
یکپارچه‌ای را برای هماهنگی بین خدمات شهری 
آموزش  و  بهداشت  حمل‌ونقل،  زمینه  در  به‌ویژه 
ایجاد کنند. این امر می‌تواند شامل ایجاد پلتفرم‌های 
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مشترک برای دسترسی به اطلاعات و خدمات باشد. 
دولتی،  نهادهای  بین  همکاری  تشویق  همچنین، 
بخش خصوصی و سازمان‌های غیردولتی برای توسعه 
افزایش  به  می‌تواند  یکپارچه  و  هماهنگ  خدمات 

کارایی و اثربخشی خدمات دیجیتال کمک کند.
سازگاری با زیرساخت شهری: سیاست‌گذاران باید 
به ارزیابی و تحلیل ‌زیرساخت‌های موجود بپردازند 
کنند.  شناسایی  را  آن‌ها  ضعف  و  قوت  نقاط  تا 
سرمایه‌گذاری در ‌زیرساخت‌های فناورانه و ارتباطی 
که امکان توسعه خدمات دیجیتال را تسهیل کند، 
توسعه‌یافته،  کمتر  و  حاشیه‌ای  مناطق  در  به‌ویژه 
خدمات  طراحی  است.  برخوردار  بالایی  اهمیت  از 
موجود  با ‌زیرساخت‌های  که  به‌گونه‌ای  دیجیتال 
هماهنگ باشد، می‌تواند به افزایش کارایی و کاهش 

هزینه‌ها کمک کند.
باتوجه‌به چشم‎انداز توسعه بلندمدت شهر تهران و در 
راستای ماده 16 برنامه پنج ساله سوم توسعه شهر 
است  شهری  هوشمند« چشم‎انداز  »تهران  تهران، 
پایدار برای همه با سطح کیفیت زندگی روز افزون 
بر مبنای توسعه مشارکت‎های شهروندی، عمومی و 
خصوصی، جایی برای زندگی سلامت و شاد با رفت 
و آمد روان و برخوردار از زیرساخت‎های یکپارچه، 
مدیریت شهری کارآمد و اقتصادی پویا)سند برنامه 
نتایج  تهران، 1398(.  توسعه شهر  پنج ساله سوم 
خدمات  توسعه  که  می‌دهد  نشان  پژوهش  این 
دیجیتال شهری در ایران، به‌ویژه در کلانشهر تهران، 
نیازمند سیاستگذاری‌هایی است که مشارکت واقعی 
و  توسعه،  طراحی،  مراحل  تمام  در  را  شهروندان 
اجرای این خدمات تضمین کند. سامانه »شهرزاد« 
خدمات  برجسته  نمونه‌های  از  یکی  به‌عنوان 
موفقیت‌های  وجود  با  ایران،  در  شهری  دیجیتال 
اولیه، همچنان با چالش‌هایی نظیر جزیره‌ای بودن 

برخی خدمات، عدم توجه کافی به نیازهای خاص 
گروه‌های مختلف شهروندان، و نبود تعاملات دوطرفه 
میان شهروندان و شهرداری مواجه است. چارچوب 
سیاست‌گذاری پیشنهادی این پژوهش می‌تواند به 
مدیران و سیاست‌گذاران شهری کمک کند تا این 
چالش‌ها را برطرف کرده و سامانه‌هایی مانند »تهران 
من« یا »شهرزاد« را به نیازها و اولویت‌های واقعی 
ایجاد  مثال،  به‌عنوان  کنند.  نزدیک‌تر  شهروندان 
مستمر  بازخوردهای  دریافت  برای  سازوکارهایی 
شهروندان، طراحی خدمات تعاملی و شفاف و توجه 
به تنوع نیازهای شهروندان )مانند سالمندان، افراد 
دارای معلولیت، و اقشار کم‌درآمد( می‌تواند به بهبود 
عملکرد این سامانه و افزایش استقبال شهروندان از 
خدمات آن منجر شود. لذا به طور خلاصه برخی 
دلالت‌های سیاستی برای بهبود سامانه »شهرزاد« 

باتوجه‌به چارچوب پیشنهادی عبارت‌اند از:
از  یکی  عمومی:  اعتماد  و  شفافیت  افزایش 
چالش‌های اصلی سامانه »شهرزاد«، ضعف در ایجاد 
اعتماد عمومی میان شهروندان و مدیریت شهری 
که  است  ضروری  اعتماد،  این  تقویت  برای  است. 
اطلاعات مربوط به عملکرد سامانه به‌طور شفاف و 
دوره‌ای منتشر شود. به‌عنوان مثال، ارائه گزارش‌های 
از خدمات، مشکلات  استفاده  شفاف درباره میزان 
به  می‌تواند  انجام‌شده  اقدامات  و  شناسایی‌شده 
افزایش شفافیت کمک کند. همچنین، توضیح دقیق 
درباره نحوه تخصیص منابع و درآمدهای حاصل از 
خدمات سامانه، نظیر عوارض شهری، می‌تواند حس 
اعتماد شهروندان را تقویت کند و به کاهش شایعات 

و سوءتفاهم‌ها کمک نماید.
عدم  و  خدمات  پراکندگی  خدمات:  یکپارچگی 
از  یکی  »شهرزاد«  سامانه  در  آن‌ها  یکپارچگی 
سردرگمی  به  منجر  که  است  عمده‌ای  مشکلات 
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پیشنهاد  مشکل،  این  رفع  برای  می‌شود.  کاربران 
می‌شود که تمامی خدمات شهری در یک پلتفرم 
واحد یکپارچه شوند. این امر می‌تواند شامل خدمات 
اتوبوس،  و  مترو  بلیط  حمل‌ونقل)خرید  با  مرتبط 
و  عوارض  پرداخت   ،)... و  تاکسی  کرایه  پرداخت 
باشد.  بهروب(  مانند  پسماند)سامانه‎هایی  مدیریت 
به  سامانه  کاربری  رابط  طراحی  بهبود  همچنین، 
منظور کاهش پیچیدگی و افزایش جذابیت بصری، 
می‌تواند تجربه کاربری را بهبود بخشد و استفاده از 

سامانه را برای شهروندان ساده‌تر کند.
باید  سامانه »شهرزاد«  تعاملات دوطرفه:  تقویت 
به‌عنوان یک ابزار ارتباطی مؤثر عمل کند و تعاملات 
دوسویه با شهروندان را تقویت کند. برای این منظور، 
توسعه ابزارهایی برای دریافت بازخوردهای مستمر از 
کاربران ضروری است. ایجاد بخش ویژه‌ای در سامانه 
برای ثبت نظرات، پیشنهادها و شکایات کاربران، به 
همراه پاسخگویی سریع به این بازخوردها، می‌تواند 
حس تعامل و مشارکت را در میان شهروندان تقویت 
مشورتی  کارگروه‌های  تشکیل  همچنین،  کند. 
به  می‌تواند  متخصصان  و  شهروندان  از  متشکل 
نظارت بر عملکرد سامانه و ارائه راهکارهای بهبود 

کمک کند.
یکی  طراحی خدمات:  در  شهروندان  مشارکت 
از نقاط ضعف در سامانه »شهرزاد«، عدم مشارکت 
فعال شهروندان در طراحی خدمات است. برگزاری 
کارگاه‌ها و جلسات مشاوره‌ای با شهروندان می‌تواند 
به شناسایی نیازهای واقعی آن‌ها کمک کند. استفاده 
نظرسنجی‌های  و  هکاتون‌ها  مانند  رویکردهایی  از 
دوره‌ای می‌تواند به درگیر کردن شهروندان در فرآیند 
مشارکت  این  کند.  کمک  جدید  خدمات  طراحی 
می‌تواند منجر به طراحی خدماتی شود که به‌طور 

واقعی با نیازهای کاربران همخوانی داشته باشد.

تقویت ‌زیرساخت‌های فناورانه: برای ارائه خدمات 
ارتقای  نیازمند  »شهرزاد«  سامانه  امن،  و  پایدار 
به‌کارگیری  است.  خود  فناورانه  ‌زیرساخت‌های 
فناوری‌های نوین مانند هوش مصنوعی برای تحلیل 
همچنین  و  خدمات،  بهبود  و  کاربران  داده‌های 
افزایش  برای  بلوکی  زنجیره  فناوری  از  استفاده 
شفافیت و امنیت تراکنش‌ها، می‌تواند کارایی سامانه 
ایجاد ‌زیرساخت‌های  همچنین،  دهد.  افزایش  را 
و  کاربران  داده‌های  از  حفاظت  برای  قوی  امنیتی 
حفظ حریم خصوصی آن‌ها، از الزامات اساسی برای 

جلب اعتماد شهروندان است.
تقویت شمول شهری و کاهش شکاف دیجیتالی: 
که  به‌گونه‌ای طراحی شود  باید  سامانه »شهرزاد« 
تمامی اقشار جامعه، از جمله سالمندان، افراد دارای 
معلولیت و اقشار کم‌درآمد، بتوانند به خدمات آن 
دسترسی داشته باشند. طراحی رابط کاربری ساده 
و قابل‌فهم برای گروه‌های مختلف، به‌ویژه سالمندان 
و افراد دارای معلولیت، می‌تواند به افزایش شمول 
اجتماعی سامانه کمک کند. همچنین، برنامه‌ریزی 
برای آموزش شهروندان در استفاده از سامانه، به‌ویژه 
در میان گروه‌هایی که کمتر با فناوری آشنا هستند، 
می‌تواند به کاهش شکاف دیجیتالی و افزایش آگاهی 

عمومی منجر شود.
مشارکت عمومی-خصوصی- توسعه مدل‌های 

مردمی: ایجاد همکاری‌های بین‌بخشی و مشارکت 
با بخش خصوصی و نهادهای اجتماعی می‌تواند به 
بهبود خدمات سامانه »شهرزاد« کمک کند. استفاده 
از ظرفیت شرکت‌های فناورانه برای توسعه خدمات 
جدید و بهبود ‌زیرساخت‌های سامانه، به همراه ارائه 
مشوق‌های مالی و غیرمالی به شهروندان، می‌تواند 
را  خدمات  بهبود  در  مشارکت  برای  آن‌ها  انگیزه 
حس  می‌تواند  مشارکتی  مدل  این  دهد.  افزایش 
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مدیریت  و  شهروندان  میان  مشترک  مسئولیت 
شهری را تقویت کند.

توجه به نظرات کاربران و بهبود مستمر: سامانه 
»شهرزاد« باید به‌طور مداوم از بازخوردهای کاربران 
برای بهبود خدمات استفاده کند. تحلیل داده‌های 
استفاده  الگوهای  نظیر  کاربران،  از  جمع‌آوری‌شده 
به  می‌تواند  گزارش‌شده،  مشکلات  و  خدمات  از 
شناسایی نقاط ضعف سامانه کمک کند. پاسخگویی 
سریع و مؤثر به شکایات و انتقادات کاربران، می‌تواند 
به  عمومی  اعتماد  و  داده  افزایش  را  آن‌ها  رضایت 

سامانه را تقویت کند.
این دلالت‌های سیاستی نشان می‌دهند که سامانه 
نیازمند  اهداف خود،  به  برای دستیابی  »شهرزاد« 
تمرکز  است.  شهروند-محور  و  جامع  رویکرد  یک 
بر شفافیت، یکپارچگی خدمات، تعاملات دوسویه 
ارتقای عملکرد  به  و مشارکت شهروندان می‌تواند 
شود.  منجر  کاربران  رضایت  افزایش  و  سامانه 
همچنین، تقویت ‌زیرساخت‌های فناورانه و کاهش 
شکاف دیجیتالی از الزامات اساسی برای موفقیت این 
سامانه در بلندمدت است. این اقدامات نه‌تنها سامانه 
مدیریت  برای  کارآمدتر  ابزار  یک  به  را  »شهرزاد« 
شهری تبدیل می‌کند، بلکه می‌تواند الگویی برای 
توسعه سایر سامانه‌های دیجیتال شهری در ایران 

باشد.

5. نتیجه‎گیری
توسعه  سیاست‌گذاری  برای  چارچوبی  مقاله  این 
ارائه  شهروند-محور  شهری  دیجیتال  خدمات 
می‌دهد. با مرور ادبیات و مصاحبه با خبرگان حوزه 
شهر هوشمند، 48 مؤلفه مؤثر بر توسعه این خدمات 
فناورانه،  توانمندسازهای  بعد   8 در  و  شناسایی 
پذیرش،  عملکردی،  مشارکت،  جامعه،  حاکمیتی، 

توسعه و تطبیق، و واسطه‌های دانشی طبقه‌بندی 
شدند. هدف اصلی این چارچوب، دستیابی به بلوغ 
با  که  است  شهری  دیجیتال  خدمات  پایداری  و 
شنیدن فعال صدای شهروندان و ایجاد زمینه‌های 
لازم برای مشارکت آنها در فرآیندهای تصمیم‌گیری 
شهروند-محور  رویکرد  تحقق  به  تصمیم‌سازی،  و 
منجر می‌شود. استفاده از این چارچوب پیشنهادی 
می‌تواند به‌عنوان مبنایی مؤثر برای تحقق بندهای 2 
و 3 ماده 85 فصل 18 قانون برنامه پنج‌ساله هفتم 
محرومیت  و  طرد  عوامل  کاهش  زمینه  در  کشور 
اجتماعی، توانمندسازی اقشار آسیب‌پذیر و بهبود 
کیفیت زندگی ساکنان در بافت‌های شهری عمل 
کند. این رویکرد به تقویت همبستگی، مشارکت و 
احساس تعلق ساکنان کمک می‌کند و به‌طور کلی، 
به بهبود کیفیت خدمات دیجیتال شهری با تمرکز 
بر نیازها و خواسته‌های شهروندان می‌انجامد)قانون 
اسلامی  پیشرفت جمهوری  هفتم  پنج‌ساله  برنامه 

ایران، 1403(.
نوآوری این پژوهش نه‌تنها به غنای ادبیات موجود 
در زمینه خدمات دیجیتال شهری می‌افزاید، بلکه 
به سیاست‌گذاران و مدیران شهری ابزارهای عملی و 
کارآمدی برای بهبود تعاملات با شهروندان و طراحی 
خدمات مؤثرتر ارائه می‌دهد. این چارچوب می‌تواند 
به‌عنوان یک مدل راهنما برای سایر شهرها و کشورها 
در مسیر توسعه خدمات دیجیتال مبتنی بر مشارکت 

شهروندان مورد استفاده قرار گیرد.
جنبه‌های  شهروندان،  مشارکت  مزایای  وجود  با 
بالاتر)تریویلاتو16،  ریسک  مانند  آن  چالش‌برانگیز 
تا  اولیه  ایده  از  اجرا  زمان  شدن  طولانی   ،)2017
سنجانگ17،  و  کرومویسز  واقعی)اوگریزک،  ساخت 

16 . Trivellato
17 . Ogryzek, Krupowicz, & Sajnog
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مشارکت)پاول18،  نتایج  به  بی‎اعتمادی   ،)2021
2024( نیازمند توجه ویژه هستند. در واقع مشارکت 
همانند یک شمشیر دولبه است و ممکن است در 
لذا  نباشد.  پاسخگوی شرایط موجود  مواقع  برخی 
برای پژوهش‌های آینده، بررسی بررسی جنبه‎های 
منفی احتمالی و توجه به ابعاد پنهان و پیچیده فرایند 
عمومی،  سیاست‌گذاری  در  شهروندان  مشارکت 
مانند بررسی هزینه و فایده عملیاتی‌سازی مشارکت 
در سطوح مختلف بر خروجی‌های سیاست‌گذاری و 
راهکارهای مقابله با چالش‌های مشارکت شهروندی 
چارچوب  ارزیابی  این،  بر  علاوه  می‌شود.  پیشنهاد 
پیشنهادی این پژوهش در بستر مطالعات موردی 
می‌تواند به غنای آن بیفزاید و کاربردپذیری آن را در 

عمل نشان دهد. 

6. پیشنهادهای سیاستی
در این بخش، چند نمونه پیشنهاد سیاستی برای 
بهبود عملکرد سامانه »شهرزاد«، با توجه به چارچوب 

پیشنهادی پژوهش ارائه می‎شود:
تشکیل شورای فناوری شهری با مشارکت ذی‌نفعان 
مختلف: تشکیل یک شورای فناوری شهری متشکل 
شرکت‌های  دانشگاه‌ها،  شهرداری،  نمایندگان  از 
تخصصی فناوری، سازمان‌های غیر دولتی و شهروندان 
می‌تواند یک پلتفرم مؤثر برای ارائه ایده‌های نوآورانه 
و برنامه‌ریزی استراتژیک خدمات دیجیتال شهری 
به  می‌تواند  شورا  این  شود.  »شهرزاد«  سامانه  در 
روز  نیازهای  کند،  عمل  مشورتی  نهاد  یک  عنوان 
جامعه را شناسایی کرده و پیشنهادات خود را به 
نهادهای دولتی ارائه دهد. این امر به تقویت همکاری 
بین بخش‌های مختلف جامعه و تبادل تجربیات و 
اطلاعات کمک خواهد کرد. بازیگران کلیدی اجرای 

18. Powell

این سیاست در سامانه »شهرزاد« می‎توانند شورای 
وزارت  مانند  مرتبط  وزارت‌خانه‌های  و  تهران  شهر 
شهرداری  کشور)سیاست‌گذار(،  وزارت  و  ارتباطات 
تهران)مجری( و کارشناسان فنی و مشاوران حوزه 
فناوری یا سازمان‌های مردم‌نهاد مرتبط )مشاوران( 

باشند.
توسعه  برای  نوآورانه  سیاست‌های  پیاده‌سازی 
نواحی19  بر  تمرکز  با  دیجیتال  ‌زیرساخت‌های 
فناوری دیجیتال: برای بهبود ‌زیرساخت‌های فناوری 
اطلاعات در سامانه »شهرزاد«، پیشنهاد می‌شود که 
سیاست‌های نوآورانه‌ای مانند ایجاد نواحی فناوری 
دیجیتال به‌منظور جذب سرمایه‌گذاری در مناطق 
شرکت‌های  و  استارتاپ‌ها  ترغیب  شهری،  خاص 
با نهادهای عمومی، و فراهم  فن‌آوری به همکاری 
ایجاد ‌زیرساخت‌های  برای  مالی  کردن مشوق‌های 
ارتباطاتی ایجاد گردد. این نواحی می‌توانند به مرکز 
فناوری‌های  حوزه  در  نوآوری‌ها  و  ایده‌ها  مبادله 
آنلاین  خدمات  توسعه  به  و  شوند  تبدیل  شهری 
بازیگران کلیدی اجرای این سیاست  کمک کنند. 
در سامانه »شهرزاد« می‎توانند شورای شهر تهران 
و وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات )سیاست‌گذار(، 
زیرساخت،  ارتباطات  شرکت  و  تهران  شهرداری 
خدمات  که  دولتی  و  خصوصی  شرکت‌های 
همراه  ایرانسل،  مثل  می‌دهند،  ارائه  را  اینترنتی 
و  خصوصی  شرکت‌های  و  رایتل)مجری(  و  اول، 
خارجی)سرمایه‌گذاران(  و  داخلی  سرمایه‌گذاران 

باشند.
توسعه شفافیت و پاسخگویی: شفافیت و پاسخگویی 
به  عمومی  اعتماد  جلب  اصلی  ارکان  به‌عنوان 
سامانه‌های دیجیتال، در سامانه »شهرزاد« اهمیت 
هدف،  این  تحقق  برای  می‌کند.  پیدا  ویژه‌ای 

19.  Zone
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اطلاع‌رسانی منظم از عملکرد این سامانه، به ویژه 
تصمیم‌گیری‌های  و  هزینه‌ها  درآمدها،  زمینه  در 
کلیدی، ضروری است. انتشار گزارش‌های تحلیلی 
دوره‌ای، ایجاد داشبوردهای عمومی آنلاین، برگزاری 
مشورتی)آنلاین  همایش‌های  و  عمومی  جلسات 
تعامل  برای  فرصتی  می‌تواند  حضوری(  حتی  یا 
مستقیم شهروندان با مسئولان ایجاد کند. بازیگران 
»شهرزاد«  سامانه  در  سیاست  این  اجرای  کلیدی 
و  اطلاعات  فناوری  سازمان  و  تهران  شهر  شورای 
ارتباطات شهرداری تهران)سیاست‌گذار(، شهرداری 
تهران)مجری( و سازمان‌های مردم‌نهاد و نهادهای 
محاسبات  دیوان  شهر،  شورای  مانند  نظارتی 

کشور)ارزیاب( می‎توانند باشند.
ارزیابی  و  طراحی  در  شهروندان  مشارکت  تقویت 
خدمات: مشارکت فعال شهروندان در فرآیند طراحی 
و ارزیابی خدمات، ابزاری مؤثر برای بهبود کیفیت 
خدمات سامانه »شهرزاد« به شمار می‌آید. برگزاری 
و  منظم  نظرسنجی‌های  مشاوره‌ای،  کارگاه‌های 
تخصصی  هکاتون‌های  مانند  رویدادهایی  برگزاری 
می‌تواند شهروندان را به همکاری با نهادهای دولتی 
فراخوانده و احساس تعلق و مسئولیت‌پذیری را در 
آنان تقویت کند. ایجاد کارگروه‌های مشورتی که به 
نمایندگی از شهروندان عمل کنند، به نهادهای دولتی 
این امکان را می‌دهد که به‌طور مستمر به بازخوردها 
و پیشنهادات شهروندان توجه کنند. بازیگران کلیدی 
اجرای این سیاست در سامانه »شهرزاد« می‎توانند 
و  اطلاعات  فناوری  سازمان  و  تهران  شهر  شورای 
ارتباطات شهرداری تهران)سیاست‌گذار(، شهرداری 
تهران)مجری( و سازمان‌های مردم‌نهاد، دانشگاه‌ها و 

پژوهشگران مستقل )ارزیاب( باشند.
توانمندسازی دیجیتالی: آموزش  توسعه آموزش و 
سامانه  از  استفاده  در  شهروندان  توانمندسازی  و 

حیاتی  عامل  دیجیتال،  فن‌آوری‌های  و  »شهرزاد« 
کیفیت  و  بهره‌وری  بهبود  به  می‌تواند  که  است 
برنامه‌های  اجرای  و  طراحی  کند.  کمک  خدمات 
اجتماعی،  برای گروه‌های مختلف  متنوع  آموزشی 
و  سالمندان  مانند  آسیب‌پذیر  گروه‌های  به‌ویژه 
به  می‌توانند  اقدامات  این  است.  ضروری  معلولان، 
خدمات  با  آشنایی  و  دیجیتال  مهارت‌های  ارتقاء 
این  اجرای  کلیدی  بازیگران  کنند.  کمک  سامانه 
تهران  سامانه »شهرزاد« شورای شهر  در  سیاست 
شهرداری  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  سازمان  و 
و  تهران)مجری(  شهرداری  تهران)سیاست‌گذار(، 
سازمان‌های مردم‌نهاد، دانشگاه‌ها و مراکز آموزشی 

)ارزیاب( می‎توانند باشند.

ملاحظات اخلاقی

پیروی از اصول اخلاق پژوهش

این مقاله رعایت  تمامی اصول اخلاق در پژوهش 
شده‎اند.

حامی مالی

این مقاله برگرفته از رساله دکتری است که با حمایت 
 )TURPC( مرکز مطالعات و برنامه‌ریزی شهر تهران
]شماره قرارداد ۴۳۵۸۸۱/۱۳۷، 1400[ انجام شده 

است.
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