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 چکیده
 بوده ومحور در دنیای پرچالش کنونی، ارائه خدمات عمومی نیازمند بازنگری بنیادین با تکیه بر اصول پایداری و مشارکت

توساعه پایدار شاهری، مساتلال الگویی اسات که فراتر از رویکردهای سانتی، به ابعاد محیطی، اجتماعی و نهادی خدمات 

، در پی طراحی الگویی برای خدمات عمومی ت ساایرگرایانهعمومی توجه داشااته باشااد. این پ وهش با رویکردی کی ی و 

روش تحویق کی ی بوده و جامعه آماری در    .اسااتبودهبا تأکید بر اقتضااائات توسااعه پایدار در بافت شااهری ایران نوین  

در  ریای شاهری و برنامه  شاهری، شاهرساازیمدیریت مدیریت دولتی،  هایرشاته عضاا  هیئت علمیابخش طراحی الگو، 

های کشور و در بخش اعتباریابی،  شهرداریمدیران عالی  و شهرداران، اعضا  شورای اسلامی شهرها و   مراکا آموزش عالی

گیری گلوله برفی موضاو  پ وهش در اساتان مازندران بود. در بخش کی ی با روش نمونه آگاه بهصااحبنرران و کارشاناساان  

شاااد. اباار گردآوری اطلاعاات، در    خبره انتخاا    17  گیری هادفمناد،خبره و در بخش اعتبااریاابی باا روش نموناه  19تعاداد  

ها، در  برای تحلیل داده نیمه ساااختاریافته و در بخش اعتباریابی، چل لیساات خبره ساانهی بوده و مصاااحبهبخش کی ی  

در بخش  وAtlas در نرل افاار بخش کی ی از روش تحلیل مضمون با کدگذاری اولیه، ساخت مضامین و پالایش مضامین  

و پایایی در بخش  رواییاساات اده گردید. برای تعیین    SPSSدر نرل افاار  اعتباریابی از روش دل ی در طی سااه مرحله و 

های لازل شاامل موبولیت )بازنگری خبرگان( و قابلیت تائید )بازبینی خبرگان(، اسات اده شاده و در مرحله بررسایکی ی، از 

از نرر قابل فهم بودن و گویا بودن مورد تائید چند تن از خبرگان دانشاگاهی  چل لیسات خبره سانهی  اعتباریابی، محتوای 

محاسااابه و تأیید گردید. طبق نتایخ بخش کی ی، الگوی   ۸۸/0،  آزمون مهددو پایایی آن با روش و ساااازمانی قرار گرفته 

مدیریت  .  3شادن خدمات، عدالت اجتماعی و فراگیر.  2،  حکمرانی پایدار و مشاارکتی. 1تم اصالی بشار :  6نهایی دارای 

. 6و پایداری اقتصااادی و توانمندسااازی مالی . 5، فناوری و نوآوری در خدمات عمومی.  4، زیساات پایدارمنابع و محیط

های . نتایخ بخش اعتباریابی، حاکی از تائید تماسااتمعیار بوده  96تم فرعی و   24،  سااازی و آموزش شااهروندیفرهنگ 

 اصلی و فرعی شناسایی شده در بخش کی ی بود.

 .توسعه پایدار شهری، خدمات عمومی نوین، خدمات عمومی کلیدواژگان:

  

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
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Abstract 
In today’s challenging world, the provision of public services requires a fundamental re-evaluation 

grounded in the principles of sustainability and participatory governance. Urban sustainable development 

necessitates a model that goes beyond traditional approaches, addressing the environmental, social, and 

institutional dimensions of public services. This study, employing a qualitative and interpretivist approach, 

aimed to design a model for new public services with an emphasis on the requirements of sustainable 

development in the urban context of Iran. The research adopted a qualitative methodology. In the model 

design phase, the statistical population included faculty members from the fields of public administration, 

urban management, urban planning, and city development at higher education institutions, as well as 

mayors, city council members, and senior municipal managers across the country. In the validation phase, 

the population consisted of experts and practitioners familiar with the subject matter in Mazandaran 

Province. In the qualitative section, 19 experts were selected using the snowball sampling method. In the 

validation phase, 17 experts were selected using purposive sampling. The data collection tools included 

semi-structured interviews in the qualitative section and an expert validation checklist in the validation 

section. For data analysis, thematic analysis was applied in the qualitative phase using initial coding, theme 

development, and theme refinement through Atlas.ti software. In the validation phase, the Delphi method 

was conducted in three rounds using SPSS software. To ensure validity and reliability in the qualitative 

section, procedures such as acceptability (expert review) and confirmability (expert audit) were employed. 

In the validation phase, the content of the expert validation checklist was confirmed by several academic 

and organizational experts for clarity and comprehensibility. Its reliability was calculated and confirmed 

through the test-retest method with a coefficient of 0.88. According to the results of the qualitative section, 

the final model comprised six main themes: (1) sustainable and participatory governance, (2) social justice 

and inclusive service delivery, (3) sustainable resource and environmental management, (4) technology 

and innovation in public services, (5) economic sustainability and financial empowerment, and (6) civic 

education and cultural promotion. These themes included 24 sub-themes and 96 indicators. The results of 

the validation phase confirmed the main and sub-themes identified in the qualitative section. 
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 مقدمه
را به چالش   یخدمات عموم  یابیارائه و ارز  ،یو فناورانه، نحوه طراح  یاجتماع   ،یاقتصاد  یدر ساختارها  ن یادیبن  راتییتغ  ر،یاخ  یهادر دهه 

 گر یبود، د  نییاز بالا به پا  یگذاراست یکنترل متمرکا و س  ل،یمراتب بوروکراتبر سلسله  یکه مبتن  یدولت  ت ی ریمد  یسنت  کردیاست. رو  دهیکش

چون    ین ینو  یهاگ تمان  ها،یناکارآمد  نی . در واکنش به استین  ی شهر  یتنو  انترارات و سرعت تحولات در فضاها   ها،یدگ یچیپ  یگو پاسخ

ها بر مشارکت شهروندان،  آن   دیاند که تأک ( شکل گرفتهNew Public Services)  ن«ینو   ی»خدمات عموم   هیوو به  ن«ینو   یدولت  ت یری»مد

  ی تحول نرر  نی. ا(Barney & Arikan, 2021; Grant, 1996)است    داریو توسعه پا  ،ینوآور  ،ییپاسخگو   ت،یش اف   ،یعدالت اجتماع

اهم شهرها  بستر  به  افته، یمضاعف    تیدر  شهرها  چالشچراکه  کانون  اجتماع  یاقتصاد  ،یطیمحست ی ز  یهاعنوان   یی هامدل  ازمندین  ، یو 

 هستند.  یخدمات عموم ارائه یمحور و هوشمند برامشارکت  ر،یپذانعطاف 

ها سازمان  ی( که در مطالعات راهبردAbsorptive Capacityجذ  )  ی هات یظرف   هی( و نررResource-Based Viewمنابع )  هینرر

 ریجذ ، ت س ،ییداشته باشند که قادر به شناسا  ایو متما   داریپا  یعملکرد  توانندیم  یها زماندارند که سازمان  دینکته تأک   نیاند، بر امطر  شده

. در (Helfat & Raubitschek, 2020; Zahra & George, 2002)خود باشند    یو منابع داخل  یطیمؤثر از دانش مح  یبردارو بهره

با  یاثربخش  یارتوا  یبرا  ،یعموم  ییهامثابه سازمانبه  هایراستا، شهردار   نیا  ، یهمچون هوش راهبرد  یراهبرد  یهات یاز ظرف   دیخدمات 

تنها  نه   یسازمان   یایپو   یهات یظرف  کند،یاشاره م  (Teece, 2014)گونه که  باشند. همان  رداربرخو   ینهاد  یریپذو انعطاف   ،یسازمان  یریادگ ی

 . سازدیم ایمه ا یخدمات را ن ینی و بازآفر ینوآور ت،ی بلکه بستر خلاق آورد،یبا تحولات را فراهم م یامکان سازگار

مورد   یو دولت   یعموم  ت یریدر مد  نیآفرتحول  یاز محورها   یکیعنوان  ( بهStrategic Intelligence)  «یدهه گذشته، »هوش راهبرد  در

  یریادگ ی و    دها،یها و تهدفرصت   ییشناسا  ط،ی مح  لیمند اطلاعات، تحلنرال   ی آوراز جمع  یبیم هول که ترک   نی توجه محووان قرار گرفته است. ا

 Liebowitz)اتخاذ کنند    طیمح  اتیو هماهنگ با موتض  نگر ندهیآ  ق،یدق  یی هامیکه تصم  دهدیامکان م  یدولت  یهااست، به سازمان  یراهبرد

et al., 2023; Mohammed & Saadaoui, 2024)پ  تواندیم  هایدر شهردار   ه یوبه  یهوش راهبرد  ،ی. در بستر شهر   ی نیبشیدر 

 Hakim & Sohrabi)کند     ایا   یاساس  ینوش  یمشارکت محل  ت یشهروندان، و توو   از یبر ن  ی تنخدمات مب  ی طراح  ،یطیمحست یز  یهابحران

Yourchi, 2021; Tishegaran et al., 2021). 

هوشمند« تنها   یبه »شهرها  یسنت  یاست. گذار از شهرها  یخدمات عموم  فیدر بازتعر  نینو  یهایفناور  ر یتأث  ،یدیاز مباحث کل  گرید  یکی

 یحکمران  یهاچارچو   هادیو ا  ،یفرهنگ شهروند  یارتوا  ،یتیریبلکه مستلال تحول در نگرش مد  شود،یخلاصه نم  لیدر بُعد تکنولوژ

  ،یبا اصول عدالت اجتماع  دیشدن خدمات با  یتالیهید  گر،ی . به عبارت د(Bechtsis et al., 2024; Werro et al., 2024)است    نینو 

چارچو ، نوش    نیکرد. در ا  یابیارز  داریتوسعه پا  یهمراه باشد تا بتوان آن را در راستا  تالیهید  یهااطلاعات، و کاهش شکاف  ت یش اف

 Hamuda)  ست یممکن ن  ینهاد  یو تحول در ساختارها  ینوآور  یسازنهیمؤثر، نهاد   ت یبدون هدا  هچراک   شود؛یبرجسته م  این  یراهبرد  یرهبر

& Elshref, 2024; Saleh & Al-Hakimi, 2024) . 

دارد.    دی ها تأک سازمان  ماتیبه رفتار و تصم  یده( در شکلInstitutional Logics)  «ینهاد  یها»منطق  ت ی بر اهم  نیهمچن  یسازمان  اتیادب

و    یاسی س  ،یاقتصاد  ،یفرهنگ  یهااز منطق  یا در بستر مهموعه  هایاز جمله شهردار  یعموم  ی، نهادها(Thornton et al., 2012)  انیببه

  ق یبا درک عم  دیبا  یرسانخدمات  یدر الگوها  رییهرگونه تغ  ن،ی. بنابرا سازدیمحدود م  ای  ت یها را هداآن   یها که کنش  کنندیعمل م  یاجتماع
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  ر یت س  ، ییها را شناسامنطق   نیکه نتوانند ا  ییها ی. شهردارردیصورت گ   طی حاکم بر مح  یو نرال ارزش  ،یقواعد اجتماع  ،ینهاد  یاز ساختارها

 مواجه خواهند شد. یجد یهابا چالش داریتحول و توسعه پا یساز ادهیپ ریدر مس د،راستا کننو هم

 لیبر تحل  یمبتن  یسازم ی( و »تصمCompetitive Intelligence)  «یاز »هوش رقابت  یریگبهره  ،یالاامات تحول در خدمات عموم  گرید  از

 انه،یگراواقع  ییها حلراه  ،یاجتماع  یو فشارها  یزمان  یهات یدر مواجهه با کمبود منابع، محدود  کندیکمل م  هایداده« است که به شهردار

و   یشهر   یهاستمیس  یهایدگ یچیبا توجه به پ  ن،ی. همچن(Vriens & Solberg Søilen, 2022)ارائه دهند    ندهینوآورانه و هماهنگ با آ

پا  یچندبعد نSensemaking)  «ی»معنا ساز   کردیاز رو  یریگ بهره  دار،یبودن توسعه    ها، ت یدر درک موقع  یشهر  رانیبه مد  تواند یم  ای( 

 . (Weick, 1995) کمل کند  ن عانیذراستا کردن مشترک و هم یرهایساختن ت س

انهال شده   یو توسعه شهر  دار،یپا  یحکمران  ن،ینو   یدرباره خدمات عموم  یکه اگرچه مطالعات متعدد  دهدینشان م  اتیحال، مرور ادب  نیا  با

شده و    ی طراح  افتهیتوسعه  یموجود عمدتاً در کشورها  یهامدل  شتریوجود دارد. نخست، ب  یمهم  یو کاربرد  ینرر  یاست، اما هنوز خلأها

ساختار دارند،    ای  یبر فناور   ییغالب هنوز تمرکا بالا  یها. دول، نگاهستندی ن  یسازادهی قابل پ  رانیچون ا  ییشده در کشورهایصورت بومبه

  ات ی. سول، ادبشودیدر مرحله اجرا م  هااست یموجب شکست س  یو تعاملات نهاد  ،یاجتماع  هیسرما  ،یغ لت از فرهنگ سازمان  کهیدرحال

تحول   ی برا  یو چندبعد  کپارچهیجامع،    ییاست تا الگو   دهیپرداخته و کمتر کوش  یمن رد خدمات عموم  ی اااج  یاغلب به بررس  یپ وهش

 . (Paiuc et al., 2024; Teece et al., 2023)کند  نیتدو یخدمات شهر

 رانیا  یها یدر شهردار  یشهر  داریتوسعه پا  کردیبا رو   نینو   یخدمات عموم  یالگو   یخلأها، پ وهش حاضر با هدف طراح  نیپاسخ به ا  در

 انهال شده است.  یو شهر یدولت  ت ی ریخبرگان حوزه مد دگاهیو د  ی یک   یشناسو با اتکا به روش

 شناسیروش 
شد. در بخش اعتباریابی  بهره برده « با روش تحلیل مضمون  ت سیرگرایانه» رویکرددر بخش کی ی این تحویق از  است،  روش تحویق کی ی بوده

ها از اعتبار  در مرحله کی ی، از خبرگان و متخصصان بهره گرفته شد تا مصاحبه  شد.است اده    تکنیل دل ی« با  گیری گروهیتصمیم از روش »

مدیریت مدیریت دولتی،    هایرشته  عضا  هیئت علمیا. خبرگان دانشگاهی )1در بخش کی ی شامل    مناسبی برخوردار باشد. مشارکت کنندگان

مدیران عالی شهرداران، اعضا  شورای اسلامی شهرها و  . خبرگان سازمانی )2(،  در مراکا آموزش عالیریای شهری  و برنامه  شهری، شهرسازی

 باشد. می « توسعه پایدار شهری« و » خدمات عمومی نوین » . صاحبنرران و کارشناسان مبحث 3( و های کشور شهرداری

مدیریت »    داشتن تحصیلات مرتبط با.  2«،    مدیریت دولتی»    . داشتن تحصیلات مرتبط با1  :خصوصیات مورد نظر برای خبره بودن افراد

پ وهش.  3«،    شهری موضو   با  مرتبط  تحویواتی  یا طر   و  مواله  کتا ،  با.  5و    داشتن  مرتبط  اجرایی  سابوه  پ وهش  داشتن  در   موضو  

به منرور نمونه گیری در بخش کی ی، طی ی از آگاهان کلیدی در زمینه موضو  تحویق با روش نمونه گیری گلوله برفی   . های کشورشهرداری

این انتخا  و نررسنهی، تا رسیدن به اشبا  نرری ادامه یافت و پس از آن متوقف شد. منرور از اشبا  نرری، به اشبا  رسیدن انتخا  شد.  

های پایانی، موارد جدیدی بدست نیاید.  نررات مطر  شده خبرگان در چند مصاحبه آخر از خبرگان بوده، بطوریکه از تحلیل محتوای مصاحبه

 . زیر آمده است شر  ه  بخبره   19( مشخصات 1در جدول ) انهال گرفت.گیری به روش گلوله برفی تا رسیدن به اشبا  نرری نمونه
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 اطلاعات مصاحبه شوندگان  .1جدول 

سابقه   مدرک تحصیلی  رشته تحصیلی  جنسیت ردیف 

 )سال( 

در   یا شغل   پست سازمانی کد 

 نظرسنجی 

دولتی   زن  1 و تصمیم  - مدیریت  گیری 

 ی مشی گذاری عمومخط

 N1 مدیر عالی شهرداری  21 دانشجوی دکتری 

 N2 مدیر میانی شهرداری  22 دانشجوی دکتری  شهرسازی  - شهرسازی مرد 2

آزاد   11 دکتری امور شهری مدیریت  مرد 3 دانشگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی 

N3 

تطبیقی و  مدیریت  –مدیریت دولتی   مرد 4

 توسعه 

 N4 مدیر میانی شهرداری   19 کارشناسی ارشد 

دولتی   زن  5 و تصمیم  - مدیریت  گیری 

 ی مشی گذاری عمومخط

 N5 مدیر عالی شهرداری   22 دانشجوی دکتری 

دولتی   زن  6 منابع    –مدیریت  مدیریت 

 انسانی 

 N6 عضو هیئت علمی وزارت علوم  23 دکتری

 N7 مدیر عالی شهرداری  27 دانشجوی دکتری  شهرسازی  - شهرسازی مرد 7

دولتی   زن  8 منابع    –مدیریت  مدیریت 

 انسانی 

 N8 دانشگاه پیام نور  عضو هیئت علمی 25 دانشجوی دکتری 

 N9 مدیر میانی شهرداری  13 کارشناسی ارشد  طراحی شهری  - شهرسازی مرد 9

 N10 عضو هیئت علمی وزارت علوم  19 دکتری ریزی شهری برنامه  مرد 10

تطبیقی و  مدیریت  –مدیریت دولتی   مرد 11

 توسعه 

 N11 عضو هیئت علمی وزارت علوم  7 دکتری

آزاد   24 دانشجوی دکتری  طراحی شهری  - شهرسازی مرد 12 دانشگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی 

N12 

تطبیقی و  مدیریت  –مدیریت دولتی   مرد 13

 توسعه 

آزاد   27 دکتری دانشگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی 

N13 

آزاد   9 دکتری امور شهری مدیریت  زن  14 دانشگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی 

N14 

دولتی   مرد 15 و تصمیم  - مدیریت  گیری 

 ی مشی گذاری عمومخط

 N15 وزارت علوم  عضو هیئت علمی 19 دکتری

 N16 مدیر عالی شهرداری  18 دکتری طراحی شهری  - شهرسازی مرد 16

آزاد   21 دانشجوی دکتری  ریزی شهری برنامه  مرد 17 دانشگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی 

N17 

 N18 معاونت توسعه شهرداری   17 کارشناسی ارشد  ریزی شهری جغرافیا و برنامه  مرد 18

 N19 وزارت علوم  عضو هیئت علمی 9 دکتری شهرسازی  - شهرسازی زن  19

 

مدیریت دولتی، شهرسازی،   هایرشته  عضا  هیئت علمی ا  عضا  هیئت علمیاها و  مدیران عالی شهرداری  اعتباریابی، جامعه آماری در بخش  

گیری  ی، به صورت نمونه اعتباریابدر بخش  گیری  روش نمونهاستان مازندران، بود.    در مراکا آموزش عالی  ریای شهریو برنامه  شهریمدیریت  

نیمه ساختاریافته   مصاحبه از  گیری انتخا  گردیدند.خبره و کارشناس با بکارگیری این تکنیل نمونه  17تعداد  ه که  بود  غیرتصادفی هدفمند

چل لیست خبره سنهی بوده  ه و اباار گردآوری اطلاعات در بخش اعتباریابی،  شد است ادهدر بخش کی ی    هاداده آوری جمع اباار عنوان به

تعیین    است. از   رواییبرای  کی ی،  بخش  اباار  پایایی  تائید)بررسیو  قابلیت  و  )بازنگری خبرگان(  موبولیت  بازبینی مهدد های لازل شامل 

بطوریکه برای تعیین روایی، متن تایپ شده پنخ مصاحبه اولیه بهمراه کدگذاری اولیه ای که براساس این پنخ مصاحبه   .گردیدخبرگان(، است اده  
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گر از  هایی که مصاحبهها و استنباطبدست آمد، در اختیار خبرگانی که آنان مصاحبه بعمل آمده بود، قرار گرفت تا آنان در مورد، برداشت 

مصاحبه آنان، کرده بود، اعمال نرر کنند. درصورت مغایرت و نیاز به اصلا  بر روی موارد تایپ شده از روی مصاحبه، اصلاحات انهال 

قابلیت تأیید در مرحله پایانی، طبوات در این پ وهش برای  برای تعیین پایایی،    گرفتند تا آنچه که مدنرر خبرگان بوده، مورد تحلیل قرار گیرد.

ها دهبه دست آمده به چند ن ر از مشارکت کنندگان اولیه به منرور بازبینی و تأیید برگردانده شده و نکات پیشنهادی اعمال شد. برای روایی دا

مرحله اعتباریابی، محتوای چل لیست نررسنهی از نرر قابل فهم بودن، رسابودن و گویا بودن مورد تائید چند تن از خبرگان دانشگاهی و  در  

  لیست چل  منرور بررسی پایاییبه  سازمانی قرار گرفت و موارد اصلاحی رفع شده تا چل لیست خبره سنهی از اعتبار لازل برخوردار باشد.

جامعه  افراد از  ن ر 10 لیست بینمنرور، اباار چل همین به  از آزمون مهدد است اده شده است که  های نهایی،بمنرور تعیین مول هخبره سنهی  

دول، در محیط نرل  نوبت  با اول نوبت  از حاصل نتایخ بین ضریب همبستگی پخش شده و دوه ته زمانی بازه با مت اوت نوبت  دو در آماری

 . و پایایی مورد تائید قرار گرفت  شده محاسبه  0/ ۸۸مودار  SPSSافاار 

ها( موجود  در بخش کی ی تحویق حاضر از روش کی ی تحلیل تم است اده شده است. تحلیل تم روشی برای تعیین، تحلیل و بیان الگوهای )تم

های مختلف تواند از این فراتر رفته و جنبهکند، اما میها را سازماندهی و در قالب جائیات توصیف میها است. این روش دادهدرون داده

ها بستگی زیادی به ساختارهای تحویق ها است که شکل گرفتن و انتخا  آنترین سطح دادهموضو  پ وهش را نیا ت سیر کند. تم انتااعی

کند که اطلاعات اندکی در مورد پدیده مورد مطالعه وجود  دارد. است اده از مطالعات کی ی به وی ه روش تحلیل تم زمانی ضرورت پیدا می 

ه در مطالعات و تحویوات انهال شده در ارتباط با موضو  مورد نرر، فودان یل چارچو  نرری که به صورتی جامع به  داشته باشد و یا اینک

هایی اولیه و عمیق برای  ات این بوده که هدف تحویق شناسایی ایدهیل انتخا  روش تحلیل تم در تحویودل  بیین موضو  بپردازد، مشهود باشد.ت

(، یل فرآیند 2007های کی ی بوده است. اندرسون )توسعه الگوهایی نرری برای تحویوات تهربی آتی در حوزه مورد تحویق، براساس یافته

اند که ای بدین منرور سامان داده(، نیا فرآیندی شش مرحله2006دهد. همچنین کلارک و برون )ای را برای تحلیل تم ارائه میپاناده مرحله

 .  ه گردیددر این تحویق از این رویکرد است اد

، با نررسنهی از خبرگان و  های شناسایی شده در بخش کی ی با تعیین میاان اهمیت آنان در تبیین مدلاعتباریابی مول ه  اعتباریابی،بخش    در

  است اده شد. نررسنهی طی سه راند ، انهال گرفت که از چل لیست SPSSو انهال محاسبات توصی ی در نرل افاار  بکارگیری تکنیل دل ی

شود. در عمل،  های گروهی است اده میهای تحویق کی ی است که از آن به منرور دستیابی به اجما  در تصمیم گیریروش دل ی یکی از روش

ها یا دورهای متوالی به همراه بازخورد کنترل شده ای است که تلاش دارد به ات ا  نرر میان یل گروه  چل لیست روش دل ی یل سری از  

های حاصل  دور به انهال رسید که در این بخش یافته  سهروش دل ی در مهمو  در  از افراد متخصص دربارۀ یل موضو  خاص دست یابد.  

،  حکمرانی پایدار و مشارکتی.  1های فرعی هر یل از شش تم اصلی  محوق برای نررسنهی از خبرگان، تم  . گردیداز هر دور به ت کیل ارائه  

پایداری .  5،  فناوری و نوآوری در خدمات عمومی.  4،  زیست پایدارمدیریت منابع و محیط.  3شدن خدمات،  عدالت اجتماعی و فراگیر.  2

توانمندسازی مالی   نررسنهی  را د  سازی و آموزش شهروندیفرهنگ.  6و  اقتصادی و  لیست  با میاان اهمیت )گاینه  5ر قالب چل    1ای 

بیشترین( در اختیار گروه خبرگان قرار داد. فاصله زمانی هر یل از دورهای دل ی، یل ه ته بوده و بعد از راند اول، یل ه ته   5کمترین( تا )

 سهدر این پ وهش، روش دل ی در مهمو  در    .بعد، راند دول دل ی انهال شد و به همین نحو، در ه ته بعدی، راند سول دل ی انهال گرفت 

 دور به انهال رسید.
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 هایافته
کارشناسی  ن ر    10تعداد    .ند. لذا اکثر افراد، مرد بودندادرصد( بوده  1۸/ 75)زن  ن ر    6و    درصد(  ۸1/ 25)  مردن ر    13تعداد تعداد  خبره،    19از  

 -  ن ر دکتری  1درصد( و    10/ 5)  دانشیار  -دکتری  ن ر    2،  درصد(  31/ 6)  استادیار  -دکتری  ن ر    6  ،درصد(  52/ 6)  ارشد و دانشهوی دکتری

ن ر بین    7درصد(،    15/ ۸سال و کمتر )  10ن ر    3تعداد    .بودند  ند. لذا اکثر افراد، کارشناسی ارشد و دانشهوی دکتریادرصد( بوده  5/ 3)استاد  

 . بودند  سال  20سابوه خدمت بیشتر از  لذا اکثر افراد دارای    است.  سال بوده  20درصد( بیشتر از    47/ 4ن ر )  9درصد( و    36/ ۸سال )  20تا    11

  26/ 3)  دانشگاه آزاد اسلامین ر    5تعداد  ،  درصد(  5/ 3)  دانشگاه پیال نورن ر    1،  درصد(  26/ 3)  وزارت علول، تحویوات و فناورین ر    5تعداد  

 . های کشور بودندلذا اکثر افراد، از مدیران شهرداری .های کشور بودنداز مدیران شهرداریدرصد(  42/ 1ن ر ) ۸و  درصد(

مربوط به   معیارهایو  های فرعی  های اصلی، تمتمأثر در خصوص  تمحور اصلی پ وهش مربوط به کاوش و اکتشاف عوامل م   ،در بخش کی ی

از رویکرد شش مرحله ای کلارک   به عنوان م هول اصلی بود.ها«  در شهرداری  خدمات عمومی نوین با رویکرد توسعه پایدار شهریالگوی  »

 های نیمه ساختاریافته است اده شد.( برای تحلیل مصاحبه2006و براون )

ها به صورت فعال )یعنی جستجوی  و خواندن داده  "هاهبازخوانی مکرر داد"ها شامل  ور شدن در دادهغوطه  ها:: آشنایی با داده1گام  

ها مورد بررسی قرار گرفت  ها در سطح جمله و عبارت برای هر یل از مصاحبه، دادهگال اولدر    اولیهانهال کدگذاری  قبل از  :  معانی و الگوها(

 . ها به صورت فعال )یعنی جستهوی معانی و الگوها(، بوده است و خواندن داده "هاهبازخوانی مکرر داد"ها شامل  ور شدن در دادهغوطهو 

در این گال مشخص شده که در ها:  ها در جهت ایجاد کدهای اولیه از داده: ایجاد کدهای اولیه: خواندن و آشنایی محقق با داده2گام  

 . کد م هومی اولیه شناسایی شد  317نهایت، 

های کدگذاری بندی کدهای مختلف در قالب کدهای گزینشی و مرتب کردن همه خلاصه داده: جستجوی کدهای گزینشی: دسته3مرحله  

 96در نهایت  حذف شده و  ،  کد اولیه  317از بین    کد  221بایستی حذف شوند که    کدهای تکراری،  پس از بررسی و مطابوت این کدهاشده:  

 کد احصا گردید. 

  تعیین تم فرعی )طبوه فرعی(نتایخ حاصل از    (،2)در جدول  :  هاها و بازبینی آن ای از تمِهای فرعی: ایجاد مجموعهگیری تمشکل:  4مرحله  

، پس از شناسایی شدهکد اولیه  317، از  اولیه  گذاریدر مرحله کداست.  های تولید شده  معیارایهاد رابطه بین   این قسمت آمده است. هدف از  

های فرعی  تم  تعیین،  کدگذاری مرحله دول )ساخت مضامین(  گردید. حال درحذف    دک   221بررسی این کدها و حذف کدهای تکراری، تعداد  

 کد( انهال شد.  96) اولیه نهاییبا کدهای   های فرعی()طبوه

 کدگذاری مرحله دوم )ساخت مضامین(  در های فرعی(های فرعی )طبقهتعیین تمنتایج  . 2جدول 

 ردیف  فرعی تم معیار  

[N2-18]تکرار  3 -ونقل الکتریکیتوسعه حمل 

 [N18-2]تکرار  3 -های نوینسازی مصرف آب با فناوریبهینه 

 [N4-5]تکرار  3 - استفاده از مصالح ساختمانی پایدار 

 [N14-10]تکرار  4 - های نوین و تقویت آنکاهش ردپای کربنی با بکارگیری فناوری 

 های سبز فناوری

 

1 

[N1-1]تکرار  4  - هاسازی بودجه و هزینهایجاد سامانه شفاف 

 [N4-18]تکرار  4 -های عمومی عملکرد شهرداریانتشار گزارش 

 [N6-11]تکرار  2 -های مردمی در مهلت مشخصپاسخگویی به درخواست 

 [N17-17]تکرار  4 - نظارت مستقل بر عملکرد شهرداری 

 شفافیت و پاسخگویی 

 

2 
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 [N11-11]تکرار  3 -های محلی ایجاد بازارچه 

 [N10-12]تکرار  3 - وکارهای خرداعطای وام به کسب ها درمشارکت و تعامل با بانک 

[N19-7]تکرار  4 - وکارهای کوچککاهش مالیات برای کسب 

  [N4-11]تکرار  3 -حمایت از تولید محصولات بومی 

 وکارهای محلی حمایت از کسب

 

3 

 [N7-17]تکرار  4 -بندی شهریشفافیت در بودجه 

 [N10-4]تکرار  4 - بندیتخصیص منابع بر اساس اولویت 

 [N8-7]تکرار  4 - های جاریسازی هزینههای شهرداری با بهینهمدیریت بدهی 

 [N16-13]تکرار  2 -های عمومیوری در هزینهافزایش بهره 

 مدیریت مالی شهری 

 

4 

 [N7-6]تکرار 4 -اجرای عدالت در صدور مجوزهای مختلف برای عموم شهروندان 

  [N18-8]تکرار  4 -برخورد قانونی با تخلفات شهری 

 [N12-9]تکرار  3 - تضمین حقوق شهروندی در قوانین محلی 

 [N6-7]تکرار  3 -های شفاف برای خدمات شهری نامهتدوین آیین 

 حاکمیت قانون 

 

5 

[N3-14]تکرار  3 -ایجاد امکانات برای افراد دارای معلولیت 

  [N11-14]تکرار  3 - تر شهروندانطراحی فضاهای شهری بدون مانع برای دسترسی بیشتر و مناسب 

 [N17-2]تکرار  4  -ترارتقای خدمات آنلاین برای دسترسی آسان 

 [N2-10]تکرار  4 -ونقل عمومیهای حملبهبود زیرساخت 

 جانبه دسترسی همه

 

6 

 [N2-17]تکرار  4 -سامانه مدیریت هوشمند ترافیک 

 [N4-4]تکرار  2 - خدمات شهروندی آنلاین 

 [N14-9]تکرار  3 -نصب سنسورهای هوشمند در معابر مختلف شهری 

[N18-1]تکرار  4 -های نظارت هوشمندایجاد سیستم 

 شهر هوشمند 

 

7 

 [N11-5]تکرار  2 -های دولتی و غیردولتینهادی با سازمانهمکاری بین 

[N3-11]تکرار  4 -های شهری های مشترک برای پروژهایجاد کارگروه 

 [N12-8]تکرار  2 - هاگذاری اطلاعات میان بخشاشتراک 

[N5-1]تکرار  3 -های پیش روی شهر بخشی در بحرانهماهنگی میان 

 بخشی تعامل میان

 

8 

[N1-10]تکرار  3 -های شهری ها و پارکحفاظت از جنگل 

 [N19-12]تکرار  4 - های محلیگسترش بوستان 

 [N12-16]تکرار 3 -کاشت درختان در معابر شهری برای بیشتر کردن فضای سبز 

 [N8-6]تکرار  4  -وسازهاجلوگیری از تخریب فضای سبز در ساخت 

 حفظ فضای سبز 

 

9 

[N3-8]تکرار  3 -ایجاد فضاهای عمومی برای تعامل 

  [N10-14]تکرار  3 -های داوطلبانه در سطح شهر های مردم نهاد و فعالیتحمایت از گروه 

 [N11-9]تکرار  2 -های اجتماعی محلیتقویت شبکه 

 [N17-15]تکرار  4 -برگزاری رویدادهای اجتماعی در نقاط مختلف شهر 

 ارتقای تعامل اجتماعی

 

10 

[N4-12]تکرار  4 -های شغلی به شهروندان با کمک سازمان فنی و حرفه ای آموزش مهارت 

  [N1-20]تکرار  4 -ارتقای سطح اشتغال در مناطق محروم 

 [N13-6]تکرار  4 -های کشوری در این خصوص های کارآفرینی در سطح شهر با دریافت بودجهایجاد فرصت 

 [N12-12]تکرار  4 -های محلیتقویت تعاونی 

 توانمندسازی اقتصادی 

 

11 

 [N16-5]تکرار  4 -تفکیک زباله از مبدأ از سوی مامورین و کارکنان مدیریت پسماند شهری 

 [N1-9]تکرار  4 -های بازیافت شهریاجرای برنامه 

[N4-6]تکرار  2 -آوری زبالههای جمعایجاد ایستگاه 

 [N13-4]تکرار  4 -کاهش تولید زباله با آموزش عمومی 

 مدیریت پسماند 

 

12 

 [N13-11]تکرار  3 -های فرهنگی برای عموم شهروندان برگزاری کمپین 

[N2-1]تکرار  4 -آموزش اصول شهروندی در مدارس طی تعامل و هماهنگی با آموزش و پرورش 

 [N5-17]تکرار  3 - ایهای محلی و منطقهها و شبکهبخشی از طریق رسانههای آگاهیتوسعه برنامه 

 [N12-13]تکرار  3 - هاایجاد محتواهای فرهنگی در رسانه 

 ترویج فرهنگ شهروندی 

 

13 

 [N2-9]تکرار  3 - توزیع متوازن امکانات شهری در مناطق مختلف 

 [N18-9]تکرار  4 -ونقل عمومیدسترسی یکسان به حمل 

 برابری در توزیع خدمات 

 

14 
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 [N1-5]تکرار  2 - فراهم کردن خدمات یکسان آموزشی در مناطق 

[N5-3]تکرار  3  -رفع تبعیض در خدمات رفاهی اختصاص داده شده به مناطق مختلف 

 [N12-7]تکرار  4 -ایجاد سامانه مشارکت آنلاین شهروندان 

[N4-17]تکرار 4 -اندیشی محلی با حضور معتمدین محله هابرگزاری جلسات هم 

 [N8-3]تکرار  4 -تشکیل شوراهای محلی مشارکتی 

 [N16-8]تکرار  4 - های شهریدریافت بازخورد از پروژه 

 مشارکت عمومی 

 

15 

 [N9-15]تکرار  4 -های محلی برای تقویت هویت برگزاری جشنواره 

[N3-7] تکرار  3 -حفظ و احیای نمادهای فرهنگی 

  [N5-21]تکرار  3 -های توسعه گردشگری فرهنگیاجرای برنامه 

 [N11-8] تکرار  3 -تقویت حس تعلق به محله 

 تقویت هویت محلی 

 

16 

  [N3-15] تکرار  4 -های حمایتی و کمک هزینهدر قالب طرح درآمدتأمین مسکن برای اقشار کمکمک به 

 [N7-8] تکرار  3 -توسعه نرم افزاری و سخت افزاری خدمات برای رفاه سالمندان و کودکان 

 [N2-11]تکرار  2 - برخوردارتوسعه خدمات بهزیستی در محلات کم 

 [N1-7]تکرار  3 - پذیرهای آموزشی برای اقشار آسیببرگزاری برنامه 

 پذیر های آسیبحمایت از گروه

 

17 

[N2-12]تکرار  2 - ارتقای حضور زنان در مدیریت شهری 

 [N6-1]تکرار  3 - بهبود امنیت فضاهای شهری برای زنان در مناطق مختلف شهری 

 [N7-11]تکرار  3 -های برابر شغلیفراهم کردن فرصت 

 [N19-3]تکرار  4 - وکارهای زنانحمایت عملی از کسب 

 عدالت جنسیتی

 

18 

 [N11-10]تکرار  4 -ایجاد درآمدهای پایدار غیرمالیاتی 

 [N1-18]تکرار  1 - گذاریهای سرمایهحمایت از پروژه 

 [N18-12]تکرار  3 -گذاران خارج از استان و فرامنطقه ایجذب سرمایه 

  [N4-10]تکرار  2  -توسعه صنایع فرهنگی و گردشگری 

 بخشی درآمدها تنوع

 

19 

[N1-12]تکرار  3 -  های تجدیدپذیر )خورشیدی و بادی(توسعه انرژی 

 [N6-4]تکرار  4 -های شهری و ملزم نمودن پیمانکاران به این امر وری انرژی در ساختمانبهره 

[N4-3]تکرار  3 -مصرف های کماستفاده از فناوری 

 [N14-4]تکرار  4 -های مالی برای انرژی پاکمشوق 

 انرژی پایدار 

 

20 

 [N6-3]تکرار  3 -پایش آلودگی هوا و صوتی با بهبود زیرساختهای سخت افزاری و نرم افزاری 

 [N9-5]تکرار  3 -محدود کردن خودروهای آلاینده 

[N4-2]تکرار  3  -ونقل پاک برای کمتر کردن آلودگیارتقای حمل 

 [N8-11]تکرار  2 -اعمال قوانین سختگیرانه برای صنایع آلاینده 

 ها کاهش آلودگی

 

21 

 [N17-9]تکرار  4 - ایهای محلی و منطقهها و شبکهآموزش اصول بهداشت عمومی و شهری از طریق رسانه 

[N3-6]تکرار  3 -های مدیریت بحرانبرگزاری دوره 

 [N9-14]تکرار 4 -های آموزشی آنلاین در خصوص فرهنگ شهروندیارائه برنامه 

 [N16-11]تکرار  4 - آموزش رفتار مسئولانه در فضاهای عمومی 

 های آموزشی برنامه

 

22 

 [N9-4]تکرار  4 -آموزش نیروهای متخصص در فناوری 

 [N5-14]تکرار  3 -استفاده از مدیران متخصص و آشنا به فناوری روز در شهرداری 

 [N14-13]تکرار  3 - گیری از مشاوران فناوری در خدمات عمومیبهره 

 [N15-5]تکرار  4 -های تحقیق و توسعهتوسعه تیم 

خدمات  تخصص در  فناورانه  گرایی 

 عمومی

 

23 

 [N15-4]تکرار  3 -هاارائه خدمات یکپارچه در پلتفرم 

 [N9-12]تکرار  3 -های کاربردی شهری با قابلیت استفاده همگانیطراحی اپلیکیشن 

 [N1-15]تکرار  3 -شده به شهروندانسازیارائه خدمات شخصی 

 [N19-15]تکرار  4 -توسعه راهکارهای مبتنی بر هوش مصنوعی 

 نوآوری در خدمات 

 

24 
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در  :  کدگذاری مرحله سوم )پالایش مضامین(  درها  بخش از تمهای اصلی: امکان ارائه یک تصویر رضایتگذاری تم: تعریف و نام5گام  

،  تم اصلی )طبوه اصلی(  6در زیرمهموعه    ،بندی شده بوددستهفرعی )طبوه فرعی(    تم  24در قالب  که    نهاییکد    96گذاری،  این مرحله از کد

 قرار گرفت. 

 : (، ارائه شده است3) شر  جدوله  نتایخ نهایی حاصل از تحلیل کی ی، ب: : تهیه گزارش: تحلیل پایانی و نگارش گزارش6گام 

 الگوی نهایی تحقیق های و شاخصهای فرعی تم،  های اصلیتمبندی دسته  .2جدول 

 تعداد شاخص  های فرعیتمتعداد  تم فرعی تم اصلی  ردیف 

 حکمرانی پایدار و مشارکتی   1

 

  شفافیت و پاسخگویی 

 

4 

 

 

16 
 مشارکت عمومی  2

 بخشی تعامل میان 3

 حاکمیت قانون  4

شدن  عدالت اجتماعی و فراگیر 5

 خدمات 

 

  برابری در توزیع خدمات 

 

4 

 

 

16 

 جانبه دسترسی همه 6

 پذیر های آسیبحمایت از گروه 7

 عدالت جنسیتی 8

زیست  مدیریت منابع و محیط 9

 پایدار 

  مدیریت پسماند 

 

4 

 

 

16 

 حفظ فضای سبز  10

 ها کاهش آلودگی 11

 انرژی پایدار  12

در خدمات   13 نوآوری  و  فناوری 

 عمومی

  شهر هوشمند 

 

4 

 

 

16 
 های سبز فناوری 14

 نوآوری در خدمات  15

 گرایی فناورانه در خدمات عمومی تخصص 16

و   17 اقتصادی  پایداری 

 توانمندسازی مالی  

 

  مدیریت مالی شهری 

 

4 

 

 

16 

 بخشی درآمدها تنوع 18

 وکارهای محلی حمایت از کسب 19

 توانمندسازی اقتصادی  20

آموزش  فرهنگ 21 و  سازی 

 شهروندی 

  ترویج فرهنگ شهروندی 

 

4 

 

 

16 
 های آموزشی برنامه 22

 تقویت هویت محلی  23

 ارتقای تعامل اجتماعی 24

 

خدمات عمومی نوین با رویکرد توسعه الگوی  ،  نهاییالگوی  های  و شاخصهای فرعی  تم،  های اصلیتم  و تعیین   از اتمال مرحله کی ی  پس

 : گرددارائه می  (1) شر  شکله  ، بهادر شهرداری پایدار شهری
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 نتیجه مرحله کیفی  – هادر شهرداری  خدمات عمومی نوین با رویکرد توسعه پایدار شهری. الگوی 1شکل 

 گیرینتیجه بحث و 
گانه  زمان به ابعاد ششتوجه هم  ازمندی ن  ی شهر  داریتوسعه پا   کردیبا رو   ن ینو   ی خدمات عموم  ی پ وهش حاضر نشان داد که طراح  ی هاافتهی

است.    یشهروند  یسازو فرهنگ  یاقتصاد  یداریپا  ،یو نوآور  یفناور  ،یطیمحست یمنابع ز  ت یریمد  ،یعدالت اجتماع  ،یمشارکت  یحکمران

از الاامات توسعه   یو چندبعد  کپارچهیجامع،    یریشدند که در مهمو  تصو   نیشاخص تدو  96و    یتم فرع  24  قالب در    یشش تم اصل  نیا

و    یتعامل نهاد  ،ییپاسخگو   ت،یمانند ش اف  یافاارنرل  یهاالگو ضمن پوشش دادن مؤل ه  نی. اکنندیارائه م  یدر سطح خدمات شهر  داریپا

 دارد. دیتأک  ایهوشمند ن  یهارساخت یمنابع، و ز ت یریسبا، مد یهایفناور نندما یافااربر عناصر سخت  ،یآموزش شهروند

»تعامل   «،ی»مشارکت عموم  «،ییو پاسخگو   ت ی»ش اف  یابعاد الگو، با چهار تم فرع  نیتراز مهم  یکیعنوان  به  «یو مشارکت  داریپا  ی»حکمران  مؤل ه

 د یراستا است که تأک هم   (Thornton et al., 2012)  یهاافتهیبخش از مدل با    نیاست. ا  افتهیقانون« ساختار    ت ی و »حاکم  «یبخشانیم

راستا با  هم  ها افتهی  ن یاست. همچن  یریگ میش اف تصم  یندهایفرآ  یو ارتوا  ینهاد  ی هامنطق  انی م  یمؤثر مستلال هماهنگ  یحکمران  کندیم

(Mohammed & Saadaoui, 2024)  بر مشارکت کارکنان    یمبتن  یسازم یو تصم  یرا در بهبود رهبر  یهستند که نوش هوش راهبرد

 ی نهادها، تنها در صورت  انی که تعامل م  دهندینشان م  هاافتهی  ا،ی( نSensemaking)  ت«ی »درک موقع  هی. از منرر نرردهدینشان م  یدانشگاه

 . (Weick, 1995)شود  دیتول ن عانیذ انیمشترک در م یکارآمد است که معناها
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خدمات«،   عیدر توز  ی»برابر  رمول هینواط تمرکا پ وهش بود که چهار ز  گریشدن خدمات«، از د  ریو فراگ  ی»عدالت اجتماع  یعنیدول مدل،    بعد

 ییعدالت فضا  یبا چارچو  نرر  هاافتهی  نی. اگرفت یرا دربر م  «یتیو »عدالت جنس  ر«یپذب یآس  یها از گروه  ت یجانبه«، »حماهمه  ی»دسترس

 د یبا  ی عموم  یها سازمان  کند،یجذ  اشاره م  ت یظرف  هیدر نرر  (Zahra & George, 2002)طور که  تطابق دارد. همان  یعیو عدالت توز

   ه یوبه  یطیمح  یبه جذ  بازخوردها  ازین  نیکنند. ا  لیتبد  یشهروندان را جذ  و به اقدامات راهبرد  یازهایمرتبط با ن  یطیبتوانند دانش مح

 نیکاملاً مشهود است. همچن  ریپذب یزنان و اقشار آس  ی برا  یشغل  یهاو فرصت   یبهداشت شهر   ،ییفضا  ی هایرابرمانند ناب  ی در موضوعات

  تیریمد   قیاز طر  دیها بادارد سازمان  دیکه تأک   (Grant, 1996)شده توسط  مطر   یاجتماع  یتوانمندساز  کردیپ وهش با رو   نیا  یهاافتهی

 بپردازند، هماهنگ است.  یتوسعه اجتماع یها ت یظرف هادیبه ا ،یدانش درون

  ها« یسبا«، »کاهش آلودگ   یپسماند«، »ح ظ فضا  ت یری»مد  یچهار تم فرع  ت یبر اهم  هاافتهی  دار«،یپا  ست یزطیمنابع و مح  ت یریبخش »مد  در

  ا یپو   یهات یظرف  دهدیمطابوت دارد که نشان م  (Helfat & Raubitschek, 2020)  یهالیبا تحل  خینتا  ن یداشتند. ا  دیتأک   دار«یپا  یو »انرژ

مد اساس  ،یطیمحست یز  ت یریمانند  پا  ینوش  عملکرد  همچنسازمان  داریدر  دارد.  انرژ  هاافتهی  نیها  به  توجه  بدون  که  دادند   یهاینشان 

به مد  هایمصرف، شهردارکم  یهایو فناور  ریدپذیتهد که در   یانخواهند بود؛ نکته  یدر سطح شهر  یطیمحست یز  یهابحران  ت یریقادر 

 ی طیکه اطلاعات مح  کنندیم  انیشده است. آنها ب  دیتأک   این  تالیهید  یدرباره هوش راهبرد  (Bechtsis et al., 2024)  اتیچارچو  نرر

 و ناکارآمد خواهد شد.   داریناپا ماتینشود، منهر به تصم  لی و تحل یآورجمع  یدرستاگر به

سبا«،    یها یپ وهش بود که چهار مؤل ه »شهر هوشمند«، »فناور  ی هاافتهی  نیتراز نوآورانه  یکی  ا ین  «یدر خدمات عموم  یو نوآور  ی»فناور  بُعد

منوط    دار،یدر توسعه پا  هایشهردار  ت ی از آن بودند که موفو  ی حاک   هاافتهی .  شدیدر خدمات« را شامل م  یفناورانه« و »نوآور  ییگرا»تخصص 

ها در مواجهه با  سازمان  یایپو   یها ت یدرباره قابل  (Teece et al., 2023) با مطالعه    دگاهید  نیهوشمند است. ا  یبا حکمران  یادغال فناور  هب

 ( Paiuc et al., 2024)شده توسط  مطر   «ییمعنا  ی»رهبر  هیپ وهش با نرر  ی هاافتهی   نیمطابوت دارد. همچن  تالیهیو تحول د  هاینوآور

 یی معنادار شود تا منهر به همگرا  یو اجتماع  ی فرهنگ  ی در چارچوب  دیبا  ی در خدمات عموم  یاست اده از فناور  کندیم  انیاست که ب   ا راستهم 

 هوشمند گردد. یهاستمیشهروندان با س 

  یوکارهااز کسب  ت یدرآمدها«، »حما یبخش »تنو  «،یشهر یمال ت یری»مد یچهار تم فرع «،یمال یو توانمندساز یاقتصاد یداریبخش »پا در

  یهالی با تحل  یخوببخش به  نیا  یهاافتهیشناخته شدند.    داریپا  یتوسعه شهر  یاقتصاد  یهاهیعنوان پابه  «یاقتصاد  یو »توانمندساز  «یمحل

(Saleh & Al-Hakimi, 2024)  ن، یمطابوت دارد. همچن  یو عملکرد سازمان  یمال  یریپذانعطاف   ،یراهبرد  یرهبر   انیدر خصوص ارتباط م 

(Barney & Arikan, 2021)   منابع خود را متنو  و کارآمد کنند تا در برابر    ،یدرون  یرقابت  ت یما  هادیبا ا  دیها باکه سازمان  کندیم  دیتأک

و نوآورانه، از   یفرهنگ  عیدر صنا  یگذارهیسرما  قیاز طر   هیوبه   ،یبه منابع درآمد  یبخشراستا، تنو   نی. در ادمواول باشن  یتحولات اقتصاد

 است.  ی شهر یگذاراست یس یها ت یاولو 

  ت یهو   تی»توو   «،یآموزش  یها»برنامه  «،یفرهنگ شهروند  خی»ترو  رمؤل هی با چهار ز  این  «یو آموزش شهروند  یسازبُعد »فرهنگ  ت، ینها  در

  دهد یاست که نشان م   (Hamuda & Elshref, 2024)  کردیبخش همسو با رو  نیا  یهاافتهیمطر  شد.    «یتعامل اجتماع  یو »ارتوا  «یمحل

  ( Liebowitz et al., 2023) ن،یمستلال آموزش مداول و تعامل با شهروندان است. همچن نگرندهینوآورانه و آ ینفرهنگ سازما یر یگ شکل

. با ابدی   شیها افااآن  یاجتماع  رشیو پذ  ماتیتصم  ت یکنند تا مشروع  ادهی پ  یفرهنگ  یرا در بستر  یهوش راهبرد  دیها بامعتودند که سازمان
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 یاتعلق محله  شیو افاا   یشکننده است، آموزش شهروند  یمحل  یشهروندان و نهادها  انیارتباط م  ران،یا  یرهااز شه  یاریدر بس  نکهیتوجه به ا

 کند.  ت یرا توو   داریپا یحکمران یهاهیپا تواندیم

اارائه  یمهمو ، الگو   در   یمشارکت  یو حکمران  یدر حوزه خدمات عموم  نینو   ینرر  یهاراستا با چارچو تنها همپ وهش نه   نیشده در 

  یپوشاندهد. هم  شنهادیپ  ران یا  یهایشهردار  ی برا  یو چندبعد  یاتی عمل  یمدل  ،یبوم  ی هات یاست، بلکه توانسته است با در نرر گرفتن واقع

 است.   هاافتهی  یو اعتبار علم یدهنده انسهال م هومپ وهش، نشان یشده در منابع نررمطر  میبا م اه شدهییشناسا ی یک  یهامؤل ه

کشور را با چالش مواجه    ییایمناطق جغراف  ریبه سا   هاافتهی  یریپذم یآن است که تعم  ی یک   ت یپ وهش، ماه  نیا  یهات یمحدود  نیتراز مهم  یکی

  ی هادگاهید  ییدر بازنما  یریهدفمند، ممکن است موجب سوگ  یریگ تمرکا پ وهش بر استان مازندران و است اده از نمونه  ن،ی. همچنکندیم

 ران یمد یبه برخ  یعدل دسترس  ایو ن  یشهر  داریابعاد گسترده توسعه پا  لیدر تحل  یو زمان  یمنابع مال  ت یمحدود  ن،یشده باشد. علاوه بر ا  یمل

 لحاظ نشود.  خیدر نتا هادگاهید یدر زمان مصاحبه، موجب شد برخ هایشهردار یدیکل

 ی رگذاریتأث  اانیها، متم  یی ( است اده شود تا علاوه بر شناسایو کم   ی یک   بی )ترک   ختهیآم  یهااز روش  نده،ی آ  ی هادر پ وهش  شودیم  شنهاد یپ

 ، یفرهنگ  ی با ساختارها  رانیمختلف ا  ی مدل را در شهرها  ن یا  توانیم  ن یشود. همچن  دهیسنه  ا ین  یشهر  داریهر مؤل ه بر تحوق توسعه پا

  ی کشورها  اتیتهرب  یبررس  ن،یها فراهم گردد. علاوه بر ااصلا  شاخص  ای  قیمت اوت آزمون کرد تا امکان تطب  یطیمحست یز  و  یاقتصاد

 دهد. شیرا افاا یبعد یهاپ وهش یارزش علم تواندیم ران،ی ا  یها در بستر اجتماعآن یالگوها یسازیحوزه و بوم  نیموفق در ا

ارائه  توانندیم  هایشهردار برااز مدل  نرال تصم  ینهاد  یساختارها   یبازطراح   یشده  کنند و  است اده  فرآ  یسازم یخود  به سمت   یندهای را 

و   یطی محست یمنابع ز  ت یریمد  ،یدر حوزه هوش راهبرد  هایشهردار  یانیم  رانی. آموزش مدندینما  ت یمحور، ش اف و فناورانه هدامشارکت 

در قالب   یشهروند  یهابرنامه  یطراح  نیدهد. همچن  شیمدل را افاا  نیا  یاجرا   یور بهره  تواندیاست که م  ی از جمله اقدامات  یعدالت اجتماع

مدل را    یهامؤل ه  یعمل  یسازادهیپ  نهیدر سطح محلات، زم  یآموزش  یهانیو کمپ  یمشارکت  یای ربودجه  یها پلت رل  ،یمشارکت  یهاشنیکیاپل

 . سازدیفراهم م

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انهال این پ وهش ما را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل می

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ای ا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچیانهال مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراحل پ وهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و انهال پ وهش رعایت گردیده است. 

Extended Abstract 

Introduction 

In the current landscape of urban governance, the transformation of public service delivery systems 

has emerged as a fundamental requirement in response to growing environmental, social, and 

institutional complexities. Traditional bureaucratic models rooted in hierarchical and command-
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control paradigms are increasingly viewed as inadequate in addressing the multifaceted and 

dynamic challenges of 21st-century cities. This is particularly true in developing countries where 

urbanization trends are accelerating, public expectations are evolving, and resource constraints are 

pronounced. In this context, the emergence of New Public Services (NPS) has shifted the focus of 

public administration from efficiency-driven models to those that emphasize democratic participation, 

transparency, sustainability, and responsiveness (Barney & Arikan, 2021; Grant, 1996). 

The Resource-Based View (RBV) of organizations underscores the need for leveraging internal 

capabilities and knowledge as strategic assets to achieve sustainable performance. This perspective 

is increasingly being adopted in public administration to understand how municipalities can develop 

strategic competencies to deliver value-driven services aligned with sustainable development goals 

(Helfat & Raubitschek, 2020; Zahra & George, 2002). Urban municipalities, in particular, are expected 

to act not merely as service providers but as strategic policy actors that enable inclusive growth, 

environmental stewardship, and participatory governance (Teece, 2014). Accordingly, the integration 

of strategic intelligence into public management becomes essential for navigating complexities and 

making data-informed decisions in service design and policy implementation (Bechtsis et al., 2024; 

Mohammed & Saadaoui, 2024). 

Strategic intelligence refers to the capacity of organizations to gather, process, interpret, and utilize 

information relevant to future planning and decision-making. In public sector organizations, strategic 

intelligence facilitates foresight, anticipates challenges, identifies opportunities, and strengthens 

resilience (Liebowitz et al., 2023; Vriens & Solberg Søilen, 2022). Particularly in urban settings, where 

uncertainties are intensified by socio-economic disparities and environmental risks, the ability to 

operationalize strategic intelligence contributes to more agile and inclusive service models (Hakim 

& Sohrabi Yourchi, 2021; Hamuda & Elshref, 2024). This approach is bolstered by institutional logics 

theory, which posits that organizational actions are shaped by a constellation of cultural, normative, 

and cognitive elements embedded within the institutional environment (Thornton et al., 2012). 

Municipalities operating under varying legal, political, and social constraints must adapt service 

models that reflect local contexts while aligning with broader sustainability agendas. 

Despite growing scholarly attention, a critical gap persists in the literature regarding the formulation 

of localized, multidimensional frameworks for urban public services that integrate strategic 

intelligence with sustainable development principles. Most existing models have been 

conceptualized in developed contexts and emphasize technological or economic aspects, often 

neglecting the cultural, participatory, and institutional dimensions necessary for contextual relevance 

(Paiuc et al., 2024; Teece et al., 2023). Moreover, few studies provide operational strategies for 

integrating citizen engagement, digital innovation, and environmental responsibility into the structure 

of municipal services. Therefore, this study aims to address this gap by designing a comprehensive 

and empirically grounded model for New Public Services in Iranian municipalities that incorporates 

strategic, environmental, and social components in alignment with sustainable urban development. 

Methods and Materials 

This research adopted a qualitative and interpretivist approach to explore and develop a grounded 

model of New Public Services tailored to the urban governance context of Iran. The study was 

conducted in two main phases: model design and model validation. The target population in the 

design phase consisted of academic experts in public administration, urban planning, and municipal 

management, as well as senior practitioners including mayors, city council members, and senior 

municipal managers. In the validation phase, experts from Mazandaran province with in-depth 

knowledge of public service delivery and urban sustainability participated. 
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Snowball sampling was used to identify 19 experts for the qualitative interviews, while purposive 

sampling was employed in the validation phase to select 17 participants for the Delphi rounds. Data 

collection in the first phase was performed through semi-structured interviews, and in the second 

phase through an expert checklist survey. Thematic analysis was applied using Atlas.ti software to 

identify codes, construct themes, and refine categories. The Delphi technique, implemented across 

three rounds using SPSS software, was employed to validate the model and determine the relative 

importance of identified components. The reliability of the checklist was confirmed through test-retest 

analysis, with a correlation coefficient of 0.88. Credibility and confirmability were ensured through 

member checking and expert review of transcribed and coded interview data. 

Findings 

The thematic analysis in the qualitative phase resulted in the identification of 96 indicators classified 

under 24 sub-themes and 6 main themes. These six core dimensions are: (1) Sustainable and 

Participatory Governance, (2) Social Justice and Inclusive Service Delivery, (3) Sustainable 

Resource and Environmental Management, (4) Technology and Innovation in Public Services, (5) 

Economic Sustainability and Financial Empowerment, and (6) Civic Education and Cultural 

Development. 

The first theme, Sustainable and Participatory Governance, included sub-themes such as 

transparency and accountability, public participation, inter-sectoral coordination, and the rule of law. 

This dimension underscored the importance of democratizing decision-making processes and 

enhancing trust between municipal authorities and citizens. 

The second theme, Social Justice and Inclusive Services, encompassed equitable distribution of 

services, universal access, support for vulnerable groups, and gender justice. These sub-themes 

emphasized the need to reduce spatial and socio-economic inequalities in access to urban services. 

The third dimension focused on the management of urban resources and the environment, including 

themes such as waste management, green space preservation, pollution reduction, and the adoption 

of renewable energy solutions. This reflected the growing urgency of integrating environmental 

sustainability into municipal planning. 

The fourth main theme emphasized the role of smart technologies and innovation in modernizing 

public services. Sub-themes such as smart cities, green technologies, service innovation, and 

technological specialization were identified as pivotal in driving efficiency and responsiveness. 

The fifth component addressed economic sustainability through efficient urban financial 

management, diversification of municipal revenue streams, support for local enterprises, and 

empowerment of marginalized economic groups. 

The sixth and final theme highlighted the importance of fostering civic identity and engagement 

through cultural campaigns, educational programs, promotion of local heritage, and initiatives to 

enhance social interaction among residents. 

In the Delphi validation process, each of the 24 sub-themes was assessed by experts in three 

rounds, resulting in consensus on their relevance and priority. For instance, in the governance 

domain, rule of law and public participation received the highest importance ratings. Similarly, in the 

environmental dimension, renewable energy and pollution control were ranked as top priorities. The 

findings indicated strong agreement among experts regarding the applicability and 

comprehensiveness of the proposed model. 

Discussion and Conclusion 

The proposed model of New Public Services reflects a significant evolution in urban public 

administration, particularly within the Iranian context. The results affirm the multidimensionality of 
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effective service delivery, where governance, equity, innovation, and environmental stewardship are 

not isolated pillars but interdependent components of a cohesive system. Unlike traditional top-down 

models, this study emphasizes citizen-centric governance that fosters engagement, equity, and 

accountability. By positioning municipalities as facilitators of collective action and innovation, the 

model redefines their role in achieving sustainable urban futures. 

The dimension of sustainable and participatory governance aligns with international discourse on 

good governance, which underlines transparency, legal accountability, and civic participation as 

prerequisites for institutional legitimacy and public trust. Through thematic coding, the study reveals 

how municipal performance can be enhanced when citizens are not merely service recipients but 

active co-creators of public value. Furthermore, the institutional emphasis on the rule of law signals 

a shift from discretionary governance toward predictable and rights-based management practices. 

In addressing social justice and inclusive services, the model underscores the ethical and operational 

necessity of reaching underserved and marginalized groups. It challenges the status quo of unequal 

resource distribution by advocating for needs-based allocation and proactive inclusion strategies. 

This resonates with global movements toward inclusive cities, where all residents, regardless of 

socio-economic status or geographic location, have equitable access to quality services. 

Environmental and resource management components of the model affirm the urgency of integrating 

sustainability into core municipal functions. The alignment with global sustainability frameworks is 

evident, especially in the emphasis on clean energy, pollution mitigation, and urban biodiversity. By 

embedding ecological considerations into service delivery, municipalities can transition from reactive 

crisis management to proactive resilience-building. 

The technological and innovation pillar of the model reflects the transformative potential of digital 

tools in public administration. However, the study goes beyond superficial digitalization by 

incorporating technological specialization and citizen-oriented innovation. This ensures that 

technology adoption is not merely technocratic but culturally resonant and socially inclusive. The 

model advocates for strategic investments in smart systems that are responsive to community needs 

and adaptive to environmental challenges. 

Economic sustainability, as detailed in the model, is crucial for ensuring that service innovations and 

governance reforms are financially viable and scalable. Through improved fiscal management, 

revenue diversification, and support for local entrepreneurship, municipalities can reduce 

dependency on central transfers and enhance their financial autonomy. Empowering economically 

vulnerable groups also contributes to social cohesion and shared prosperity. 

Finally, the inclusion of civic education and cultural development highlights the role of social capital 

and community identity in fostering urban sustainability. Civic literacy, cultural expression, and 

participatory rituals are not peripheral concerns but integral to building resilient and vibrant cities. 

These elements strengthen the relational infrastructure that underpins effective governance and 

collective action. 

In conclusion, the study presents a robust, context-sensitive, and theoretically grounded model for 

the transformation of public services in urban Iran. It provides a practical blueprint for municipal 

reform that is responsive to contemporary challenges and grounded in principles of sustainability, 

equity, and innovation. The model’s comprehensiveness makes it a valuable reference not only for 

Iranian policymakers but also for other developing contexts seeking to reconcile public service 

modernization with sustainable urban development. 
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