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This study aims to identify and prioritize the components of modern public services within a sustainable urban development framework 

and propose a comprehensive model for municipal improvement. This mixed-method study employed qualitative and quantitative 

approaches. In the qualitative phase, thematic analysis based on semi-structured interviews with 19 experts was conducted. In the 

validation phase, a three-round Delphi technique with 17 experts was applied. In the quantitative phase, data were collected through a 

96-item questionnaire from 228 municipal managers in Mazandaran Province and analyzed using structural equation modeling. Validity 

and reliability were confirmed using CVI, CVR, Cronbach’s alpha, and composite reliability indices. Qualitative results identified six main 

themes: participatory governance, social equity, sustainable resource management, technological innovation, economic sustainability, and 

civic education. Delphi findings confirmed expert consensus on these components. Quantitative results indicated a well-fitted structural 

model and significant relationships between components and sustainable urban development. The proposed model provides a practical 

framework for enhancing public service delivery and achieving sustainable urban development in municipalities.  

Keywords: Modern public services, sustainable urban development, urban governance, social equity, innovation 

 
Authors’ Information: 

 koushkie@atu.ac.ir 

1. Department of Public Administration, QaS.C., Islamic Azad University, Qaemshahr, 

Iran 

2. Department of Public Administration, Faculty of Management and Accounting, 

Allameh Tabataba’i University, Tehran, Iran 

 
© 2026 the authors. This is an open access article 
under the terms of the CC BY-NC 4.0 License. 

 

 

  

mailto:koushkie@atu.ac.ir
mailto:koushkie@atu.ac.ir
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 و همکاران  یی کلا  یوسط یفضل 

 

 

3 

ه 
ور

د
رم

ها
چ

 ،
ه 

ار
شم

رم
ها

چ
ل 

سا
 ،

۵
14

0
 

 مقدمه 

در  یاساس ی ایتوسعه، موج  بازاند ی و الگوها  یشهر یحکمران تال، ی جید یها ی در حوزه فناور ژه یوبه  ر، یاخ یهادر دهه  ی تحولات پرشتاب جهان

مثابه  بلکه به  شوند،ی نم  یتلق  کیبوروکرات  یهات یاز فعال  یاعنوان مجموعه صرفاً به   گرید  یشده است. خدمات عموم  ینحوه ارائه خدمات عموم

پ  ت یرضا  شیافزا  ،یتحقق ارزش عموم  ی برا  یراهبرد  یازوکارس پا  ابردی شهروندان و    ان، یم  نی . در اشوندیدر نظر گرفته م  یشهر  داریتوسعه 

  یسنت  یها در برابر مدل   نیگزیجا  یکردیعنوان روبه   ،ییو کارا  ییپاسخگو  ت،ی بر ماارکت شهروندان، شفاف  دیبا تأک   نینو  یخدمات عموم  میپارادا

  یکردهای و رو  ندهایرا ملزم ساخته است تا در ساختارها، فرا  هایشهردار  ژه ی وها و به دولت   ،یتحول مفهوم  نیمطرح شده است. ا   یدولت  تیریمد

 ;Aryatama et al., 2024)  رندیخدمات بهره گ  ت یفیک   یارتقا   یبرا  نی نو  یهات یکنند و از ظرف  جادیا  ن یادیبن  راتییخود تغ  یرسانخدمت

Şat, 2025) . 

تحول در خدمات   ی اصل  یهااران یعنوان پمحور، به داده   یهاو پلتفرم   یهوش مصنوع  ک، یدولت الکترون  ر ینوظهور نظ  یهای فناور  تال، ی جیعصر د  در

  تالیجی د  یحکمران  جاد یا  سازنه یزم  ،یریپذیدسترس  ی سرعت ارائه خدمات و ارتقا  ش یافزا  ها، نه یبا کاهش هز  ها یفناور   ن ی. اشوندیشناخته م  یعموم

  تیشفاف  ،ییکارا  ی طور معناداربه   تواند یم  یخدمات عموم  یسازی تالی جیو د ک یکه استقرار دولت الکترون  دهد یاند. مطالعات ناان مکارآمد شده 

  ی تجربه کاورها  ن، ی. همچن(Dwiputrianti et al., 2025; Muhdiarta et al., 2025)را بهبود بخاد    یدر بخش عموم  ییو پاسخگو

شهروندان    تیرضا  شیو افزا  یارزش عموم  یموج  ارتقا  ،یدر ارائه خدمات عموم  تالیجید  یهای از نوآور  یریگداده است که بهره   ناانمختلف  

 . (Almazrouei et al., 2024) شودیم

.  باشدیم  ز ین  یو انسان  یفرهنگ  ، یتحول در ابعاد نهاد  ازمند یبلکه ن  ست،یفناورانه ن  رییتغ  کیصرفاً    یدر خدمات عموم  تالی جیحال، تحول د  ن یا  با

.  شوندیتحول محسوب م  ن یا  ت یدر موفق  ید یاز جمله عوامل کل  یکارکنان بخش عموم  زشیگرا و انگ تحول   یچابک، رهبر  یسازمان  یساختارها

انگ  دهد یناان م  هاهش پژو رفتار نوآورانه کارکنان و    ی در ارتقا  مهمی  نقش  سازمان–خدمتگزار و تناس  فرد  یرهبر  ،یخدمت عموم  زشیکه 

  یمنابع انسان  ی هاتوسعه مهارت  ن، ی. علاوه بر ا(Nguyen et al., 2023; Pham et al., 2024)   کنندیم  فای ا  یدولت  یهابهبود عملکرد سازمان

آموزش  مد  یتخصص  یاهو  حوزه  عموم  تیریدر  پبه   ،یخدمات  عموم  ی برا  یاساس  ی ازهاینش یعنوان  خدمات  شده   دار یپا  یتحقق  اند  مطرح 

(Muhani, 2023). 

  ی ریگهوشمند با بهره   یمطرح شده است. حکمران  نینو  یخدمات عموم  یدیاز ابعاد کل  یکیعنوان  هوشمند به   یتحولات، مفهوم حکمران  نیکنار ا  در

است. مطالعات   یو بهبود ارائه خدمات عموم  یریگمیتصم  تیفیک   یبه دنبال ارتقا  نفعان،یکلان و ماارکت ذ  یهاداده   ،یاطلاعات  یهایاز فناور

  ت یفیو بهبود ک   یخدمات عموم  تیفیک   ی در ارتقا  ینقش مهم  تواندیم  تالیجید  یشهر هوشمند و حکمران  یهااست یس  یکه اجرا  دهدیناان م
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 ی خدمات عموم  یسازی تالی جید  ن،ی. همچن(Deandra et al., 2024; dewi et al., 2024; Sulistiyo, 2024)کند    فایشهروندان ا  یزندگ

 . (Klarić, 2023)شناخته شده است    یخدمات شهر یو ا ربخا ییدر تحقق کارا ی دیاز عوامل کل یکی عنوان به  افته،یتوسعه یدر کاورها

  ، یمستلزم توجه همزمان به ابعاد اقتصاد  کم،یوست یدر قرن ب  یگذاراستیاهداف س  نیتراز مهم   ی کیعنوان  به   یشهر  دار یتوسعه پا  گر،ید  ی سو  از

  ها دارند. پژوهش  داریدر تحقق توسعه پا  یاکننده ن یینقش تع  ،یانسان  یهاتیفعال  یاصل  یهاعنوان کانون است. شهرها به   یطیمحستیو ز  یاجتماع

رشد    سازنه یکمک کند و زم  ی شهر  داریتوسعه پا  یهابه بهبود شاخ    تواند یم  یدر خدمات عموم  یو نوآور  یسازیتالیجیکه د  دهد یناان م

با    نینو   یهای راستا، ادغام فناور  نی. در ا(Yang et al., 2025; Zhang, 2025) شود    ستیزط یو حفاظت از مح  یعدالت اجتماع  ،یاقتصاد

 مطرح شده است. یشهر یهادر مواجهه با چالش  ید یکل یاز راهبردها یکیعنوان به  ، یتوسعه شهر یهااستیس

به ضعف   توان یها مچالش   ن یوجود دارد. از جمله ا  ی شهر  دار یو توسعه پا  ن ینو  یتحقق خدمات عموم  ریدر مس  ی متعدد  یهاچالش   ن، یوجود ا  با

  یروان  یفاارها   ن، یاشاره کرد. علاوه بر ا  ریی و مقاومت در برابر تغ  ،یو انسان  یمنابع مال   ت یها، محدودسازمان  انیم   یعدم هماهنگ  ،ینهاد   یساختارها

  ن، ی. همچن(Sciepura & Linos, 2024) بگذارد    ی منف  ریارائه خدمات تأ   ت یفیبر ک   تواندیم  زین  یکارکنان بخش عموم  یشغل  یو فرسودگ

موانع    گر یها، از دداده   ت یو امن  یخصوص  میمرتبط با حر  ی های از جمله نگران  ک، یالکترون  یمرتبط با خدمات عموم  ی هاو چالش   یمسائل حقوق

 . (Najjarzadeh Hanjani & Shamsi Moheb, 2023)  شوند یحوزه محسوب م ن یتوسعه ا  یروشیپ

دارد. خدمات   یاژه یو  ت یاهم  دار،یتوسعه پا  ن یادیاز اصول بن  یکیعنوان  به   ،یبودن خدمات عموم  ریو فراگ  یتوجه به عدالت اجتماع  ان، یم  نیا  در

 مطالعاتها برخوردار شوند.  عادلانه به آن   یاز دسترس  ر،یپذ  یآس  یهاگروه   ژه یواقاار جامعه، به   یشوند که تمام  یطراح  یاگونه به   دیبا  یعموم

 Ghafeli) کمک کند    یعدالت در ارائه خدمات عموم  ی و ارتقا  هایبه کاهش نابرابر  تواند یهوشمند م  ی هایاز فناور   یریگکه بهره   دهدی ناان م

et al., 2024)افزا  تواندیو ارائه خدمات، م  یریگمی تصم  یندهایماارکت شهروندان در فرا  ن،ی. همچن   ت یفیو بهبود ک   یاعتماد عموم  شیبه 

 . (Elareshi et al., 2024)خدمات منجر شود  

مطرح است.    یدولت  یهاسازمان  تیموفق  ید یکل  یهااز شاخ   یکیعنوان  به  ،یدر ارائه خدمات عموم  یورو بهره   یاتیعمل  ییکارا  ن،یبر ا  علاوه 

کمک   یدر خدمات عموم  ت یشفاف  شیکاهش فساد و افزا   ،ییبه بهبود کارا  تواند ی م  تال،ی جید  یهاو پلتفرم   نیمانند بلاکچ   ییهای استفاده از فناور

از جمله ساختار   ی که عوامل متعدد  دهدیمختلف ناان م   ی در شهرها  یعملکرد خدمات عموم  یبررس  ن، ی. همچن(Shahaab et al., 2023) کند  

 . (Shi et al., 2023)هستند    رگذاریخدمات تأ  نیا یو ا ربخا  ت یفیبر ک   یو سطح توسعه اقتصاد یگذاراستیس ،یسازمان

برخوردار است.    ییبالا  ت یاز اهم  یدر ارائه خدمات عموم  یو فرهنگ سازمان  ی اها، اخلاق حرفهتوجه به ارزش   ز،ین   یو اجتماع  یحوزه فرهنگ  در

 Prabowo)شهروندان کمک کند    تی رضا  شیخدمات و افزا  تیفیک   یبه ارتقا   تواندیم  یرسانخدمت   یندهایدر فرا  یفرهنگ  یهاادغام ارزش
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et al., 2025)ی هاو تحقق مدل   یماارکت اجتماع  تی به تقو  تواند یم  ،یدر حوزه خدمات عموم  یو فرهنگ  یارسانه   یهاتوسعه پلتفرم  ن، ی. همچن  

 . (Petre, 2023)حوزه منجر شود   ن یدر ا دار یو پا کیدموکرات

برجسته ساخته است.   ش یاز پ  شیرا ب   یضرورت تحول در خدمات عموم  ،ی محل  یها و نهادهاانتظارات روزافزون شهروندان از دولت   ت،ی نها  در

ها در  دولت  یو توانمند   ی امر مستلزم آمادگ ن یهستند و ا  ییو پاسخگو تیآسان، شفاف  یبالا، دسترس  ت یفیبا ک   یخواهان خدمات   ی شهروندان امروز

طور همزمان که بتوانند به  یخدمات عموم ن ینو ی الگوها یسازاده یو پ یراستا، طراح ن ی. در ا(Tiwari, 2023) انتظارات است   ن یبه ا ییپاسخگو

 برخوردار است. یاژه یو ت یپاسخ دهند، از اهم داریبه ابعاد مختلف توسعه پا

 ییدر خصوص شناسا  یقابل توجه  یو عمل  ینظر یهمچنان خلأها  ، یو توسعه شهر  یگرفته در حوزه خدمات عمومصورت  یهاارفت یوجود پ  با

در حال توسعه که با   ی در کاورها ژه یوخلأ به ن یوجود دارد. ا  یشهر داریدر چارچوب توسعه پا ن ینو یخدمات عموم یهامؤلفه  یسازکپارچه یو 

جامع و    یکردیکه بتوانند با رو  ییهااساس، ضرورت انجام پژوهش   نیماهود است. بر ا  اتریمواجه هستند، ب  ینهاد   یهاو چالش   عمناب  تیمحدود

 .شودیاحساس م ش یاز پ ش یکنند، ب ی بندت یو اولو ییرا شناسا نینو یخدمات عموم  ی دیکل یهابر شواهد، مؤلفه  یمبتن

و ارائه    یشهر  یطیمحست یو ز  یاقتصاد  ،یاجتماع  داریتوسعه پا  کردیبا رو  نی نو  یخدمات عموم  یهامؤلفه   یبندو رتبه   ییپژوهش شناسا  نیا  هدف

 است.  هایبهبود عملکرد شهردار ی جامع برا ییالگو

 شناسیروش

روش اجرای پژوهش حاضر از نوع کیفی کمی آمیخته است در بخش کیفی مطالعه با اتکا به پارادایم تفسیرگرایی و از طریق روش تحلیل مضمون  

بهره گرفته شد همچنین در بخش کمی  DELPHI ها از رویکرد تصمیم گیری گروهی و تکنیک دلفی انجام پذیرفت در مرحله اعتبارسنجی یافته 

استفاده گردید در گام کیفی به منظور ارتقای   SEM با به کارگیری تکنیک مدل سازی معادلات ساختاری IA تحقیق از روش تحلیل استنتاجی

ها از پاتوانه علمی و تجربی کافی برخوردار باشند ماارکت کنندگان این  ها از دیدگاه خبرگان و متخصصان بهره برداری شد تا مصاحبه اعتبار داده 

برنامه  گروه بودند نخست خبرگان داناگاهی شامل اعضای هیئت علمی رشته بخش شامل سه   های مدیریت دولتی مدیریت شهری شهرسازی و 

های کاور و  ریزی شهری در مراکز آموزش عالی دوم خبرگان سازمانی شامل شهرداران اعضای شورای اسلامی شهرها و مدیران ارشد شهرداری 

های مورد نظر برای احراز صلاحیت خبرگان عبارت شاخ    .سوم صاح  نظران و کارشناسان حوزه خدمات عمومی نوین و توسعه پایدار شهری

داشتن تحصیلات مرتبط با مدیریت دولتی داشتن تحصیلات مرتبط با مدیریت شهری برخورداری از آ ار علمی نظیر کتاب مقاله یا طرح    :بود از

های کاور در بخش کیفی برای انتخاب ماارکت پژوهای مرتبط با موضوع تحقیق و نیز داشتن سابقه اجرایی مرتبط با موضوع پژوهش در شهرداری 

  کنندگان از روش نمونه گیری گلوله برفی استفاده شد و طی آن افراد کلیدی و آگاه در حوزه موضوع تحقیق شناسایی و معرفی گردیدند فرایند 
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ها تا دستیابی به اشباع نظری ادامه یافت و پس از تحقق این وضعیت متوقف شد مقصود از اشباع نظری حالتی است که در انتخاب و انجام مصاحبه 

ای را آشکار نسازد  های خبرگان به مرحله تکرار برسد و تحلیل محتوای گفت وگوهای انجام شده داده یا مفهوم تازه های پایانی دیدگاه مصاحبه

 .نفر از خبرگان به شرح زیر ارائه شده است 19های ویژگی  1نمونه گیری به شیوه گلوله برفی تا زمان حصول اشباع نظری استمرار یافت در جدول 

 اطلاعات مصاحبه شوندگان .1جدول 

 سابقه مدرک تحصیلی  رشته تحصیلی  جنسیت ردیف

 )سال(

 کد در نظرسنجی  یا شغل پست سازمانی

دولتی   زن 1 خطتصمیم  - مدیریت  و  گذاری  گیری  مای 

 ی عموم

داناجوی  

 دکتری

 N1 مدیر عالی شهرداری ۲1

داناجوی   شهرسازی  -شهرسازی مرد  ۲

 دکتری

 N2 شهرداری مدیر میانی  ۲۲

آزاد  11 دکتری امور شهریمدیریت  مرد  ۳ داناگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی

N3 

 N4 مدیر میانی شهرداری   19 کارشناسی ارشد  تطبیقی و توسعه مدیریت –مدیریت دولتی  مرد  4

دولتی   زن ۵ خطتصمیم  - مدیریت  و  گذاری  گیری  مای 

 ی عموم

داناجوی  

 دکتری

 N5 مدیر عالی شهرداری   ۲۲

 N6 عضو هیئت علمی وزارت علوم  ۲۳ دکتری مدیریت منابع انسانی  –مدیریت دولتی  زن ۶

داناجوی   شهرسازی  -شهرسازی مرد  7

 دکتری

 N7 مدیر عالی شهرداری ۲7

داناجوی   مدیریت منابع انسانی  –مدیریت دولتی  زن 8

 دکتری

 عضو هیئت علمی  ۲۵

 داناگاه پیام نور  

N8 

 N9 مدیر میانی شهرداری  1۳ کارشناسی ارشد  طراحی شهری  -شهرسازی مرد  9

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

 N11 عضو هیئت علمی وزارت علوم  7 دکتری تطبیقی و توسعه مدیریت –مدیریت دولتی  مرد  11

داناجوی   طراحی شهری  -شهرسازی مرد  1۲

 دکتری

آزاد  ۲4 داناگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی

N12 

آزاد  ۲7 دکتری تطبیقی و توسعه مدیریت –مدیریت دولتی  مرد  1۳ داناگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی

N13 

آزاد  9 دکتری امور شهریمدیریت  زن 14 داناگاه  علمی  هیئت  عضو 

 اسلامی

N14 

دولتی   مرد  1۵ خطتصمیم  - مدیریت  و  گذاری  گیری  مای 

 ی عموم

 عضو هیئت علمی  19 دکتری

 وزارت علوم  

N15 

 N16 مدیر عالی شهرداری 18 دکتری طراحی شهری  -شهرسازی مرد  1۶

داناجوی   ریزی شهری برنامه مرد  17

 دکتری

 عضو هیئت علمی   ۲1

 داناگاه آزاد اسلامی 

N17 

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

 عضو هیئت علمی  9 دکتری شهرسازی  -شهرسازی زن 19

 وزارت علوم  

N19 

 



 و همکاران  یی کلا  یوسط یفضل 

 

 

7 

ه 
ور

د
رم

ها
چ

 ،
ه 

ار
شم

رم
ها

چ
ل 

سا
 ،

۵
14

0
 

های مدیریت دولتی شهرسازی مدیریت شهری و  ها و اعضای هیئت علمی رشته جامعه آماری در مرحله اعتباریابی شامل مدیران ارشد شهرداری 

شهری در مراکز آموزش عالی استان مازندران بوده است در این بخش از روش نمونه گیری غیرتصادفی هدفمند استفاده شد و بر اساس برنامه ریزی  

ها مصاحبه نیمه ساختاریافته بود و در مرحله نفر از خبرگان و کارشناسان انتخاب گردیدند در بخش کیفی ابزار گردآوری داده   17این شیوه تعداد  

 اعتباریابی اطلاعات از طریق چک لیست خبره سنجی جمع آوری شد 

بینی مجدد  به منظور اطمینان از روایی و پایایی ابزار در بخش کیفی معیارهایی نظیر مقبولیت از طریق بازنگری خبرگان و قابلیت تأیید از طریق باز 

سازی شده پنج مصاحبه نخست به همراه کدگذاری اولیه استخرا  آنان مورد استفاده قرار گرفت بدین صورت که برای بررسی روایی متن پیاده  

ها و تفاسیر پژوهاگر از اظهاراتاان  ها در اختیار خبرگانی قرار گرفت که با آنان گفت وگو انجام شده بود تا درباره برداشت شده از همان مصاحبه 

رسید تغییرات لازم  اعلام نظر نمایند در مواردی که میان دیدگاه خبرگان و برداشت پژوهاگر اختلاف وجود داشت یا اصلاحی ضروری به نظر می

 اعمال شد تا تحلیل نهایی منطبق با مقصود واقعی ماارکت کنندگان باشد 

اارکت برای بررسی پایایی در بخش کیفی و حصول اطمینان از قابلیت تأیید در مرحله پایانی طبقات و مضامین استخرا  شده در اختیار تعدادی از م

ها ضمن بازبینی نسبت به تأیید یا ارائه پیانهادهای اصلاحی اقدام کنند و اصلاحات پیانهادی در تحلیل نهایی اعمال  کنندگان اولیه قرار گرفت تا آن 

 شد 

ها محتوای چک لیست نظرسنجی از نظر میزان وضوح قابل فهم بودن و شفافیت توسط چند نفر از  در مرحله اعتباریابی نیز برای سنجش روایی داده 

 خبرگان داناگاهی و سازمانی بررسی و تأیید شد و اصلاحات لازم انجام گرفت تا ابزار خبره سنجی از اعتبار کافی برخوردار شود 

های نهایی از روش آزمون مجدد استفاده گردید در این راستا چک لیست مورد  به منظور سنجش پایایی چک لیست خبره سنجی برای تعیین مؤلفه

نفر از اعضای جامعه آماری توزیع شد و ضری  همبستگی میان نتایج مرحله نخست و دوم با    10نظر در دو نوبت با فاصله زمانی دو هفته در میان  

 . محاسبه گردید که بیانگر تأیید پایایی ابزار بوده است 88/0با  برابر  SPSS استفاده از نرم افزار

های متداول مطالعات کیفی کیفی این پژوهش از رویکرد تحلیل تم به عنوان یکی از روشدر بخش    روش تجزیه و تحلیل بخش کیفی:

رود این  ها به شمار میهای نهفته در میان داده ای نظام مند برای شناسایی بررسی و بازنمایی الگوهای معنادار یا تماستفاده شده است تحلیل تم شیوه 

کند و در عین حال این ظرفیت را دارد که فراتر از توصیف  ها را با جزئیات توصیفی ارائه میهای گردآوری شده را ساماندهی کرده و آن روش داده 

انتزاعی ترین سطح مفهوم سازی در فرآیند تحلیل   تبیین نماید تم در واقع  ابعاد گوناگون پدیده مورد بررسی را تفسیر و  صرف حرکت کرده و 

گیری و گزینش آن تا حد زیادی تحت تأ یر چارچوب کلی پژوهش و ساختار نظری حاکم بر تحقیق  شود و نحوه شکل  های کیفی محسوب میداده 

یابد که درباره پدیده مورد مطالعه دانش و اطلاعات محدودی  کاربست مطالعات کیفی و به طور خاص تحلیل تم زمانی اهمیت بیاتری می.  قرار دارد
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های انجام شده پیرامون موضوع فقدان یک چارچوب نظری جامع که بتواند موضوع را به صورت یکپارچه  در دسترس باشد یا در پیاینه پژوهش

های اولیه عمیق و  تبیین کند مااهده شود انتخاب روش تحلیل تم در این تحقیق بر این مبنا صورت گرفته است که هدف پژوهش دستیابی به ایده 

-)ابوییهای کیفی حاصل از تحقیق بوده استبنیانی برای طراحی و بسط الگوهای نظری در مطالعات تجربی آینده در حوزه مورد نظر و بر اساس یافته

دهد. همچنین کلارک  ای را برای تحلیل تم ارائه می(، یک فرآیند پانزده مرحله۲007)  1(. اندرسون 1۳9۳،  آذرپور سمانه و جلال پور،لبافیاردکان،  

 . اند که در این تحقیق از این رویکرد استفاده گردیدای بدین منظور سامان داده (، نیز فرآیندی شش مرحله۲00۶) ۲و برون 

های شناسایی شده در بخش کیفی با تعیین میزان اهمیت آنان  اعتباریابی مولفه   اعتباریابی،بخش    در  روش تجزیه و تحلیل بخش اعتباریابی:

  ، انجام گرفت که از چک لیست SPSSو انجام محاسبات توصیفی در نرم افزار   ۳، با نظرسنجی از خبرگان و بکارگیری تکنیک دلفی در تبیین مدل

های  های تحقیق کیفی است که از آن به منظور دستیابی به اجماع در تصمیم گیریروش دلفی یکی از روش  استفاده شد.  نظرسنجی طی سه راند

ای است که تلاش دارد متوالی به همراه بازخورد کنترل شده   4ها یا دورهای چک لیستشود. در عمل،  روش دلفی یک سری از  گروهی استفاده می

دور به انجام رسید که در این    سه روش دلفی در مجموع در  دربارۀ یک موضوع خاص دست یابد.    5به اتفاق نظر میان یک گروه از افراد متخص  

حکمرانی .  1های فرعی هر یک از شش تم اصلی  محقق برای نظرسنجی از خبرگان، تم   .گردیدهای حاصل از هر دور به تفکیک ارائه  بخش یافته

، فناوری و نوآوری در خدمات عمومی.  4،  زیست پایدارمدیریت منابع و محیط .  ۳شدن خدمات،  عدالت اجتماعی و فراگیر.  ۲،  پایدار و ماارکتی

  1ای با میزان اهمیت )گزینه  ۵را در قال  چک لیست نظرسنجی  سازی و آموزش شهروندی فرهنگ . ۶و  پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی. ۵

بیاترین( در اختیار گروه خبرگان قرار داد. فاصله زمانی هر یک از دورهای دلفی، یک هفته بوده و بعد از راند اول، یک هفته بعد،   ۵کمترین( تا )

دور به انجام    سهدر این پژوهش، روش دلفی در مجموع در    .دی، راند سوم دلفی انجام گرفتراند دوم دلفی انجام شد و به همین نحو، در هفته بع

 رسید.

ها  های استان مازندران و هات سازمان وابسته به شهرداریشهرداری  مدیران عالی و میانی ، کلیه  جامعه مورد بررسی در مرحله کمی  بخش کمی:

ورزشی، سازمان   –اجتماعی    –سازمان آتاناانی، سازمان حمل و نقل، سازمان آرامستان، سازمان پسماند، سازمان عمران، سازمان فرهنگی  بارح  

ای نسبی  هطبق به صورت  گیری بخش کمی،  نمونه  نفر بود.  ۵۵4شهرداری استان به تعداد    ۶۲در    سیما و منظر شهری و سازمان میادین میوه و تره بار

های  بندی سازمان همیاری شهرداریتا پنج از نظر تقسیم 1های دارای رتبه های استان مازندران به سه طبقه بارح: شهرداریشهرداریبطوریکه  ،  بود

 
1 Anderson 
2 Clarke, V, Braun, V. 
3 Delphi  Method 

4 Rounds 

5 Expert Panel 
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، در طبقه سوم، تقسیم شده و این  11تا    9های دارای رتبه  ، در طبقه دوم و شهرداری 8تا    ۶های دارای رتبه  وزارت کاور، در طبقه اول، شهرداری

های  تعیین تعداد نمونه  ه بود.طبقبه صورت تصادفی و به نسبت جمعیت آن در هر طبقه،  پخش پرسانامه  د.  بو  های نمونه گیریهطبق بیانگر    سه طبقه

با فرمول کوکران   از  استفاده  با  ابزار گردآوری اطلاعات، پرسانامه  . دش  ۲۲8تعیین  تحقیق هم  از مدل  گویه  9۶ای  در مرحله کمی،  بوده که  ای 

ند.  حالت کیفی به کمی تبدیل شدمفهومی منتج از مطالعه کیفی تحقیق بدست آمده و بر این اساس، متغیرهای موجود در مدل مفهومی حاصله، از  

محدوده روایی همگرا بین  سازه ) ( و 9/0تا    ۵/0بین    CVRو    1تا    8/0بین    CVIصوری، محتوایی ) سه روش  به  پرسانامه روایی  در مرحله کمی،

شد. پایایی پرسانامه به سه روش ضرای  بارهای عاملی )بیاتر از   تأیید ها(و روایی واگرا بیاتر از همبستگی سازه با سایر سازه   0/ 7۳0تا    ۵۶۳/0

 پرسانامههای به دست آمده از  به منظور تجزیه و تحلیل داده .  شد تأیید(  890/0تا    794/0)ترکیبی   پایایی و  (  8۳0/0تا    710/0)، آلفای کرونباخ  (4/0

 معادلات یابیمدل وسیله به  هاداده  تحلیل از تحقیق، این مدل آزمون برای  شد.های آماری توصیفی و استنباطی استفاده  ، از روشدر بخش کمی

شد. مدل ساختاری معادلاتاستفاده  و  )مااهده  مکنون متغیرهای  بین  روابط  بررسی برای آماری مدلی ساختاری، یابی  آشکار  متغیرهای  ناده( 

 تأییدی(  عاملی )تحلیل اندازه گیری مدل که است قدرتمندی تکنیک آماری ساختاری، معادلات یابیمدل دیگر، عبارت است. به شده( )مااهده 

 ویژگی طریق از صورت بهترین در که مسیر تحلیل کند.می ترکی  زمان، هم آماری آزمون  یک با مسیر( را تحلیل یا )رگرسیون ساختاری مدل  و

 یابیمدل وسیله به هاداده  تحلیل از تحقیق، این مدل آزمون دهد. برایمی ناان را متغیرها بین احتمالی علی پیوندهای مسیر، نمودار آن یعنی عمده 

و     SPSSهای حاصل از پرسانامه از طریق نرم افزارهای  داده   آزمون مورد استفاده هم آزمون تحلیل مسیر بود.  شده واستفاده   ساختاری معادلات

Smart PLS .مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت 

 هایافته

کارشناسی ارشد  نفر    10تعداد    .بودندند. لذا اکثر افراد، مرد  ادرصد( بوده    7۵/18)زن  نفر    ۶و    درصد(   ۲۵/81)  مردنفر    1۳تعداد تعداد  خبره،    19از  

 ۳/۵)استاد    -  نفر دکتری  1درصد( و    ۵/10)  دانایار  -دکتری  نفر    ۲،  درصد(  ۶/۳1)  استادیار  -دکتری  نفر    ۶  ،درصد(   ۶/۵۲)  و داناجوی دکتری

سال    ۲0تا    11نفر بین    7درصد(،    8/1۵سال و کمتر )  10نفر    ۳تعداد    .بودند  ند. لذا اکثر افراد، کارشناسی ارشد و داناجوی دکتریادرصد( بوده 

وزارت نفر    ۵تعداد    .بودند  سال  ۲0سابقه خدمت بیاتر از  لذا اکثر افراد دارای    است.  سال بوده   ۲0درصد( بیاتر از    4/47نفر )  9درصد( و    8/۳۶)

 1/4۲نفر )  8و    درصد(   ۳/۲۶)  داناگاه آزاد اسلامینفر    ۵تعداد  ،  درصد(  ۳/۵)  داناگاه پیام نورنفر    1،  درصد(  ۳/۲۶)  علوم، تحقیقات و فناوری 

 . های کاور بودندلذا اکثر افراد، از مدیران شهرداری   .های کاور بودنداز مدیران شهرداری درصد( 
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های وابسته به  های فرعی و شاخ  های اصلی تم در بخش کیفی این مطالعه تمرکز اصلی پژوهش بر واکاوی و شناسایی عوامل ا رگذار مرتبط با تم 

خدمات عمومی نوین به منظور توسعه پایدار اجتماعی اقتصادی و زیست محیطی شهری به عنوان مفهوم محوری تحقیق قرار داشت برای تحلیل  

 . استفاده شد ۲00۶ای کلارک و براون های نیمه ساختاریافته از الگوی شش مرحلههای حاصل از مصاحبه داده 

ها غوطه ور شد این فرایند شامل  ها به طور کامل در داده ها در این مرحله پژوهاگر با هدف درک عمیق محتوای مصاحبه آشنایی با داده   1گام  

ها با تمرکز بر کاف معانی و الگوهای پنهان بود پیش از آغاز کدگذاری اولیه متن هر مصاحبه در سطح ها و مطالعه فعال آن بازخوانی مکرر داده 

ها حاصل شود این مرحله زمینه لازم برای ورود دقیق به فرایند کدگذاری را فراهم  جمله و عبارت به دقت بررسی شد تا فهم جامعی از محتوای داده 

 . ساخت

ها اقدام به استخرا  و شکل دهی کدهای اولیه نمود حاصل این  تولید کدهای اولیه در این گام پژوهاگر پس از انس و آشنایی کامل با داده  ۲گام 

شناسایی   داده   ۳17مرحله  از مجموع  اولیه  مفهومی  متن مصاحبهکد  معنادار موجود در  اما  پراکنده  مفاهیم  بیانگر  بود که  ها  های گردآوری شده 

 . شدندمحسوب می

جستجوی کدهای گزینای در این مرحله کدهای استخرا  شده مورد بازبینی تطبیق و مقایسه قرار گرفتند و مفاهیم ماابه یا همپوشان در    ۳مرحله  

 ۲۲1کد اولیه تعداد    ۳17قال  کدهای گزینای دسته بندی شدند همچنین کدهای تکراری یا فاقد تمایز مفهومی حذف گردیدند در نتیجه از میان  

 . کد متمایز و نهایی باقی ماند 9۶به دلیل همپوشانی یا تکرار کنار گذاشته شد و در نهایت  کد

های  کد نهایی فرآیند ساخت مضامین آغاز شد و کدهای همسو و مرتبط در قال  تم  9۶های فرعی در این مرحله با اتکا به  شکل گیری تم  4مرحله  

بود  فرعی یا طبقات فرعی سازماندهی گردیدند هدف اصلی این بخش ایجاد انسجام مفهومی و برقراری ارتباط معنادار میان معیارهای استخرا  شده  

کد شناسایی شده بود و    ۳17ارائه شده است به این ترتی  در حالی که در مرحله کدگذاری اولیه   ۲های فرعی در جدول  نتایج حاصل از تعیین تم 

کد نهایی استخرا    9۶های فرعی بر اساس  کد کنار گذاشته شد در مرحله دوم کدگذاری یعنی ساخت مضامین تم  ۲۲1پس از حذف موارد تکراری  

 . یین گردیدندو تب 

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

 ردیف فرعی   تم معیار 
[N2-18توسعه حمل]تکرار ۳  -ونقل الکتریکی 
 [N18-2]تکرار  ۳ -های نوینسازی مصرف آب با فناوریبهینه 

  [N4-5]تکرار  ۳ -استفاده از مصالح ساختمانی پایدار 
  [N14-10] تکرار 4 -های نوین و تقویت آنبکارگیری فناوریکاهش ردپای کربنی با 

 های سبز فناوری
 

1 

[N1-1]تکرار  4  -  ها سازی بودجه و هزینهایجاد سامانه شفاف 
  [N4-18]تکرار   4 -های عمومی عملکرد شهرداریانتاار گزارش 
  [N6-11]تکرار ۲ - های مردمی در مهلت ماخ پاسخگویی به درخواست 

 شفافیت و پاسخگویی 
 

۲ 



 و همکاران  یی کلا  یوسط یفضل 
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 [N17-17]تکرار  4 -نظارت مستقل بر عملکرد شهرداری 
 [N11-11]تکرار  ۳ -های محلیایجاد بازارچه 
 [N10-12]تکرار ۳ -وکارهای خرداعطای وام به کس  درها ماارکت و تعامل با بانک 
[N19-7] تکرار  4 -وکارهای کوچککاهش مالیات برای کس 

    [N4-11] تکرار   ۳ -تولید محصولات بومیحمایت از 

 وکارهای محلی حمایت از کس 
 

۳ 

 [N7-17]تکرار  4 - بندی شهریشفافیت در بودجه 
 [N10-4]تکرار 4  -بندیتخصی  منابع بر اساس اولویت 
 [N8-7]تکرار   4 - های جاریسازی هزینههای شهرداری با بهینهمدیریت بدهی 
 [N16-13] تکرار  ۲ -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  ۳ -تضمین حقوق شهروندی در قوانین محلی 
 [N6-7]تکرار  ۳  -شهریهای شفاف برای خدمات نامهتدوین آیین 

 حاکمیت قانون 
 

۵ 

[N3-14]تکرار  ۳  -ایجاد امکانات برای افراد دارای معلولیت 
   [N11-14]تکرار  ۳ -طراحی فضاهای شهری بدون مانع برای دسترسی بیاتر و مناس  تر شهروندان 

 [N17-2]تکرار  4 -ترارتقای خدمات آنلاین برای دسترسی آسان 
  [N2-10 بهبود]تکرار   4 -ونقل عمومیهای حملزیرساخت 

 جانبه دسترسی همه
 

۶ 

 [N2-17سامانه مدیریت هوشمند ترافیک]- تکرار 4 
 [N4-4]تکرار ۲ -خدمات شهروندی آنلاین 

  [N14-9]تکرار ۳  -نص  سنسورهای هوشمند در معابر مختلف شهری 
[N18-1]تکرار   4 -های نظارت هوشمندایجاد سیستم 

 هوشمند شهر 
 

7 

 [N11-5]تکرار  ۲  -های دولتی و غیردولتینهادی با سازمانهمکاری بین 
[N3-11] تکرار  4  -های شهریهای ماترک برای پروژه ایجاد کارگروه 
  [N12-8]تکرار  ۲ -هاگذاری اطلاعات میان بخشاشتراک 
[N5-1]تکرار  ۳ -های پیش روی شهربخای در بحرانهماهنگی میان 

 بخای میانتعامل 
 

8 

[N1-10]تکرار  ۳  -های شهریها و پارکحفاظت از جنگل 
  [N19-12]تکرار  4  -های محلیگسترش بوستان 
  [N12-16]تکرار ۳  -کاشت درختان در معابر شهری برای بیاتر کردن فضای سبز 
 [N8-6]تکرار   4 -وسازهاجلوگیری از تخری  فضای سبز در ساخت 

 حفظ فضای سبز 
 

9 

[N3-8] تکرار  ۳ -ایجاد فضاهای عمومی برای تعامل 
   [N10-14] تکرار  ۳  -های داوطلبانه در سطح شهرهای مردم نهاد و فعالیتحمایت از گروه 

 [N11-9]تکرار ۲ -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 ایآموزش مهارت 
   [N1-20]تکرار  4  -ارتقای سطح اشتغال در مناطق محروم 

 [N13-6]تکرار  4  -های کاوری در این خصوصهای 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 شهری اجرای برنامه 
[N4-6] تکرار   ۲ -آوری زبالههای جمعایجاد ایستگاه 
  [N13-4]تکرار  4 -کاهش تولید زباله با آموزش عمومی 

 مدیریت پسماند
 

1۲ 

 [N13-11]تکرار  ۳  -های فرهنگی برای عموم شهروندانبرگزاری کمپین 
[N2-1آموزش اصول شهروندی در مدارس طی تعامل و هماهنگی با آموزش و پرورش]- تکرار   4 
 [N5-17]تکرار   ۳ -ایهای محلی و منطقهو شبکهها بخای از طریق رسانههای آگاهیتوسعه برنامه 
 [N12-13]تکرار  ۳  -هاایجاد محتواهای فرهنگی در رسانه 

 ترویج فرهنگ شهروندی 
 

1۳ 



...نینو  یخدمات عموم  یها مؤلفه ی بندو رتبه ییشناسا   

 

 
12 

ت 
ری

دی
ل م

حو
و ت

د 
من

وش
 ه

ی
یر

دگ
 یا

  [N2-9توزیع متوازن امکانات شهری در مناطق مختلف]- تکرار   ۳ 
  [N18-9]تکرار   4 -ونقل عمومیدسترسی یکسان به حمل 
  [N1-5]تکرار  ۲  -فراهم کردن خدمات یکسان آموزشی در مناطق 
[N5-3]تکرار  ۳ - رفع تبعیض در خدمات رفاهی اختصاص داده شده به مناطق مختلف 

 برابری در توزیع خدمات 
 

14 

  [N12-7]تکرار 4  -ایجاد سامانه ماارکت آنلاین شهروندان 
[N4-17]تکرار  4 - اندیای محلی با حضور معتمدین محله هابرگزاری جلسات هم 
 [N8-3] تکرار  4 -ماارکتی تاکیل شوراهای محلی 
 [N16-8] تکرار   4 -های شهریدریافت بازخورد از پروژه 

 ماارکت عمومی
 

1۵ 

 [N9-15] تکرار  4 -های محلی برای تقویت هویتبرگزاری جانواره 
[N3-7]تکرار  ۳  - حفظ و احیای نمادهای فرهنگی 

    [N5-21]تکرار  ۳  -های توسعه گردشگری فرهنگیاجرای برنامه 
 [N11-8]تکرار ۳ -تقویت حس تعلق به محله 

 تقویت هویت محلی 
 

1۶ 

   [N3-15]تکرار  4 -های حمایتی و کمک هزینهدرآمد در قال  طرحکمک به تأمین مسکن برای اقاار کم 
 [N7-8]تکرار  ۳ -توسعه نرم افزاری و سخت افزاری خدمات برای رفاه سالمندان و کودکان 
 [N2-11توسعه خدمات بهزیستی در محلات کم]تکرار  ۲ -برخوردار 
 [N1-7]تکرار   ۳ -پذیرهای آموزشی برای اقاار آسی برگزاری برنامه 

 پذیرهای آسی حمایت از گروه 
 

17 

[N2-12ارتقای حضور زنان در مدیریت شهری]- تکرار   ۲ 
 [N6-1]تکرار  ۳  -بهبود امنیت فضاهای شهری برای زنان در مناطق مختلف شهری 
 [N7-11]تکرار   ۳ -های برابر شغلیفراهم کردن فرصت 

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

 عدالت جنسیتی 
 

18 

  [N11-10]تکرار  4 -ایجاد درآمدهای پایدار غیرمالیاتی 
 [N1-18] تکرار 1 -گذاریهای سرمایهحمایت از پروژه 
 [N18-12]تکرار   ۳ - فرامنطقه ایگذاران خار  از استان و  جذب سرمایه 

   [N4-10]تکرار ۲ -توسعه صنایع فرهنگی و گردشگری 

 بخای درآمدها تنوع
 

19 

[N1-12]تکرار  ۳ -های تجدیدپذیر )خورشیدی و بادی( توسعه انرژی 
  [N6-4] تکرار  4 -های شهری و ملزم نمودن پیمانکاران به این امروری انرژی در ساختمانبهره 
[N4-3]تکرار  ۳ -مصرفهای کماستفاده از فناوری 
  [N14-4]تکرار   4 -های مالی برای انرژی پاکماوق 

 انرژی پایدار
 

۲0 

  [N6-3]تکرار ۳ -پایش آلودگی هوا و صوتی با بهبود زیرساختهای سخت افزاری و نرم افزاری 
  [N9-5] تکرار ۳  -محدود کردن خودروهای آلاینده 
[N4-2] تکرار  ۳ -ونقل پاک برای کمتر کردن آلودگیحملارتقای 
  [N8-11] تکرار  ۲ -اعمال قوانین سختگیرانه برای صنایع آلاینده 

 ها کاهش آلودگی
 

۲1 

 [N17-9]تکرار  4 -ایهای محلی و منطقهو شبکهها آموزش اصول بهداشت عمومی و شهری از طریق رسانه 
[N3-6] تکرار  ۳ -بحرانهای مدیریت برگزاری 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
 

۲۲ 

 [N9-4]تکرار  4 -آموزش نیروهای متخص  در فناوری 
 [N5-14] تکرار  ۳  -فناوری روز در شهرداریاستفاده از مدیران متخص  و آشنا به 

  [N14-13] تکرار ۳ -گیری از مااوران فناوری در خدمات عمومیبهره 
 [N15-5]تکرار  4 - های تحقیق و توسعهتوسعه تیم 

خدمات  تخص  در  فناورانه  گرایی 
 عمومی 

 

۲۳ 

 [N15-4]تکرار   ۳ -هاارائه خدمات یکپارچه در پلتفرم 
 [N9-12] تکرار  ۳  -های کاربردی شهری با قابلیت استفاده همگانیاپلیکیانطراحی 
 [N1-15]تکرار ۳ - شده به شهروندانسازیارائه خدمات شخصی 
 [N19-15]تکرار  4  -توسعه راهکارهای مبتنی بر هوش مصنوعی 

 نوآوری در خدمات 
 

۲4 
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کدگذاری مرحله سوم )پالایش   درها  بخش از تمرضایتهای اصلی: امکان ارائه یک تصویر  گذاری تم: تعریف و نام5گام  

تم اصلی )طبقه    ۶در زیرمجموعه    ،بندی شده بوددسته فرعی )طبقه فرعی(    تم  ۲4در قال   که    نهاییکد    9۶گذاری،  در این مرحله از کد:  مضامین(

 ، قرار گرفت. اصلی(

 :(، ارائه شده است۳) شرح جدول ه نهایی حاصل از تحلیل کیفی، بنتایج :  : تهیه گزارش: تحلیل پایانی و نگارش گزارش6گام 

 الگوی نهایی تحقیق های و شاخصهای فرعی تم، های اصلیتمبندی دسته  .3جدول 

 تعداد شاخ   فرعی های تمتعداد  تم فرعی  تم اصلی  ردیف

 حکمرانی پایدار و ماارکتی   1

 

  شفافیت و پاسخگویی 

 

4 

 

 

1۶ 
 عمومیماارکت  ۲

 بخای تعامل میان ۳

 حاکمیت قانون  4

شدن  عدالت اجتماعی و فراگیر ۵

 خدمات

 

  برابری در توزیع خدمات 

 

4 

 

 

1۶ 

 جانبه دسترسی همه ۶

 پذیرهای آسی حمایت از گروه  7

 عدالت جنسیتی  8

محیط 9 و  منابع  زیست مدیریت 

 پایدار

  مدیریت پسماند

 

4 

 

 

1۶ 

 حفظ فضای سبز  10

 ها کاهش آلودگی 11

 انرژی پایدار 1۲

فناوری و نوآوری در خدمات   1۳

 عمومی 

  شهر هوشمند 

 

4 

 

 

1۶ 
 های سبز فناوری 14

 نوآوری در خدمات  1۵

 گرایی فناورانه در خدمات عمومیتخص  1۶

و   17 اقتصادی  پایداری 

 توانمندسازی مالی  

 

  مدیریت مالی شهری

 

4 

 

 

1۶ 

 بخای درآمدها تنوع 18

 وکارهای محلی حمایت از کس  19

 توانمندسازی اقتصادی ۲0

آموزش  فرهنگ ۲1 و  سازی 

 شهروندی 

  ترویج فرهنگ شهروندی 

 

4 

 

 

1۶ 
 های آموزشی برنامه ۲۲

 محلی تقویت هویت  ۲۳

 ارتقای تعامل اجتماعی ۲4

 

توسعه پایدار    به منظورخدمات عمومی نوین  الگوی  ،  نهاییالگوی  های  و شاخ های فرعی  تم،  های اصلیتم  و تعیین   از اتمام مرحله کیفی  پس

 : گرددارائه می ( 1)  شرح شکله ، بشهریاجتماعی، اقتصادی و زیست محیطی 
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 نتیجه مرحله کیفی  – شهری اجتماعی، اقتصادی و زیست محیطی توسعه پایدار   به منظور خدمات عمومی نوین . 1شکل 

بوده   ۵8/0و انحراف از معیار    9۶/۳با میانگین    «ماارکت عمومی  » ، بیاترین اهمیت مربوط به  در دور اول دلفی«:  حکمرانی پایدار و مشارکتی »

، بیاترین اهمیت مربوط به  در دور دوم دلفی  بوده است.  ۶۶/0و انحراف از معیار    88/۳با میانگین    «بخایتعامل میان» و کمترین اهمیت مربوط به  

و انحراف از    7۵/۳با میانگین    «شفافیت و پاسخگویی» بوده و کمترین اهمیت مربوط به    87/0و انحراف از معیار    8۳/۳با میانگین    «حاکمیت قانون» 

بوده و کمترین   70/0و انحراف از معیار    87/۳با میانگین    « حاکمیت قانون  »   ، بیاترین اهمیت مربوط به در دور سوم دلفی  بوده است.   8۲/0معیار  

است که   80۲/0سوم های دور ضری  هماهنگی کندال برای پاسخ بوده است. ۵۵/0و انحراف از معیار  7۶/۳با میانگین  «بخایتعامل میاناهمیت، » 

درصد افزایش داشته که این ضری  با میزان اتفاق نظر بین اعضای کار گروه در میان دو دور    ۵۲/8بوده تنها    7۳9/0نسبت به دور دوم  که برابر با  

  پس  «،حکمرانی پایدار و ماارکتیتم اصلی » ه  کنندنهایی تبیینفرعی  های  متوالی رشد قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

حاکمیت .  4و    بخایتعامل میان.  ۳،  ماارکت عمومی.  ۲،  شفافیت و پاسخگویی.  1  :شرحه  ب  چهار تم فرعیشامل    که   دلفی  روشدور    سه از انجام  

 .اندبودند، از دیدگاه خبرگان، دارای اعتبار مطلوب و قابل قبولی بوده قانون، 



 و همکاران  یی کلا  یوسط یفضل 
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و انحراف از   7۶/۳با میانگین   «جانبهدسترسی همه  » ، بیاترین اهمیت مربوط به در دور اول دلفی«:  شدن خدماتعدالت اجتماعی و فراگیر»

، بیاترین در دور دوم دلفی  بوده است.  8۵/0و انحراف از معیار    ۶9/۳با میانگین    «عدالت جنسیتی  » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    9۲/0معیار  

با    «جانبهدسترسی همه   » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    ۶۳/0و انحراف از معیار    ۶9/۳با میانگین    «برابری در توزیع خدمات  » اهمیت مربوط به  

بیاترین اهمیت مربوط به در دور سوم دلفی  بوده است.  74/0و انحراف از معیار    ۶0/۳میانگین   و   9۳/۳با میانگین    «برابری در توزیع خدمات»    ، 

ضری  هماهنگی کندال برای    بوده است.  78/0و انحراف از معیار    8۳/۳با میانگین    «عدالت جنسیتی  بوده و کمترین اهمیت، »   97/0انحراف از معیار  

ا میزان اتفاق نظر بین  درصد افزایش داشته که این ضری  ب 8۶/۶بوده تنها  84۵/0است که نسبت به دور دوم  که برابر با  90۳/0سوم های دور پاسخ

تم اصلی کننده  نهایی تبیینفرعی  های  اعضای کار گروه در میان دو دور متوالی رشد قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

. ۲،  برابری در توزیع خدمات.  1  :شرحه  ب  چهار تم فرعیشامل    که  دلفی  روشدور    سهاز انجام    پس  ،شدن خدمات«عدالت اجتماعی و فراگیر» 

 . اندبودند، از دیدگاه خبرگان، دارای اعتبار مطلوب و قابل قبولی بوده  عدالت جنسیتی،. 4و   پذیرهای آسی  حمایت از گروه . ۳، جانبهدسترسی همه

 0/ 90و انحراف از معیار    84/۳با میانگین    «انرژی پایدار  » ، بیاترین اهمیت مربوط به  در دور اول دلفی«:  زیست پایدارمدیریت منابع و محیط»

، بیاترین اهمیت مربوط  در دور دوم دلفی  بوده است.  88/0و انحراف از معیار    7۶/۳با میانگین    «هاکاهش آلودگی   » بوده و کمترین اهمیت مربوط به  

و انحراف از معیار   74/۳ن  با میانگی  «مدیریت پسماند  » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    ۵7/0و انحراف از معیار    9۳/۳با میانگین    «انرژی پایدار » به  

وده و کمترین اهمیت،  ب  0/ 90و انحراف از معیار    8۵/۳با میانگین    «انرژی پایدار»    ، بیاترین اهمیت مربوط بهدر دور سوم دلفی  بوده است.  79/0

است که نسبت به   879/0سوم های دور ضری  هماهنگی کندال برای پاسخ بوده است.  89/0و انحراف از معیار  71/۳با میانگین  «حفظ فضای سبز» 

درصد افزایش داشته که این ضری  با میزان اتفاق نظر بین اعضای کار گروه در میان دو دور متوالی رشد    ۳۲/9بوده تنها    804/0دور دوم  که برابر با  

از    پس  «،زیست پایدارمدیریت منابع و محیط تم اصلی » کننده  نهایی تبیینفرعی  های  قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

بودند،  انرژی پایدار،  .  4و    هاکاهش آلودگی .  ۳،  حفظ فضای سبز.  ۲،  مدیریت پسماند.  1  :شرحه  ب  چهار تم فرعیشامل    که  دلفی  روشدور    سهانجام  

 . انددیدگاه خبرگان، دارای اعتبار مطلوب و قابل قبولی بوده  از

و انحراف از معیار   9۲/۳با میانگین    «شهر هوشمند  » ، بیاترین اهمیت مربوط به  در دور اول دلفی«:  فناوری و نوآوری در خدمات عمومی»

در دور    بوده است.  91/0و انحراف از معیار    7۲/۳با میانگین    «گرایی فناورانه در خدمات عمومیتخص    » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    8۳/0

های  فناوری  » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    ۶۲/0و انحراف از معیار    9۳/۳با میانگین    «نوآوری در خدمات  » ، بیاترین اهمیت مربوط به  دوم دلفی

و انحراف   89/۳با میانگین    «شهر هوشمند»   ، بیاترین اهمیت مربوط بهدر دور سوم دلفی  بوده است.  0/ ۵9و انحراف از معیار    7۶/۳ن  با میانگی  «سبز

های  ضری  هماهنگی کندال برای پاسخ  بوده است.  ۶۵/0و انحراف از معیار    80/۳با میانگین    «های سبزفناوری  بوده و کمترین اهمیت، »   74/0از معیار  
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درصد افزایش داشته که این ضری  با میزان اتفاق نظر بین اعضای    0۳/8بوده تنها    709/0است که نسبت به دور دوم  که برابر با    7۶۶/0سوم  دور  

فناوری و  تم اصلی » کننده  نهایی تبیینفرعی های کار گروه در میان دو دور متوالی رشد قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

نوآوری  . ۳، های سبزفناوری . ۲، شهر هوشمند. 1 :شرحه  ب چهار تم فرعیشامل  که دلفی روشدور  سهاز انجام   پس «،نوآوری در خدمات عمومی

 . اند، دارای اعتبار مطلوب و قابل قبولی بوده گرایی فناورانه در خدمات عمومیتخص  .  4و  در خدمات

و انحراف   9۶/۳با میانگین   «مدیریت مالی شهری » ، بیاترین اهمیت مربوط به در دور اول دلفی«: پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی »

به    79/0از معیار   ،  در دور دوم دلفی  بوده است.  ۶۶/0و انحراف از معیار    8۳/۳با میانگین    «بخای درآمدهاتنوع   » بوده و کمترین اهمیت مربوط 

به   مربوط  اهمیت  اقتصادی  » بیاترین  میانگین    «توانمندسازی  معیار    79/۳با  از  انحراف  به    ۵۵/0و  مربوط  اهمیت  کمترین  و  از    » بوده  حمایت 

با   «مدیریت مالی شهری»  ، بیاترین اهمیت مربوط به در دور سوم دلفی بوده است. ۶۳/0و انحراف از معیار  ۶8/۳ن با میانگی  «وکارهای محلیکس 

ضری    بوده است.  8۲/0و انحراف از معیار    74/۳با میانگین   «بخای درآمدهاتنوع  » بوده و کمترین اهمیت،    ۶9/0و انحراف از معیار    8۵/۳میانگین  

درصد افزایش داشته که این ضری     ۵0/9بوده تنها    7۶8/0است که نسبت به دور دوم  که برابر با    841/0سوم  های دور  هماهنگی کندال برای پاسخ

نهایی  فرعی  های  با میزان اتفاق نظر بین اعضای کار گروه در میان دو دور متوالی رشد قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

مدیریت مالی . 1 :شرحه ب چهار تم فرعیشامل  که دلفی روشدور  سهاز انجام  پس «،پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالیتم اصلی » کننده تبیین

بودند، از دیدگاه خبرگان، دارای اعتبار مطلوب    توانمندسازی اقتصادی،.  4و    وکارهای محلیکس حمایت از  .  ۳،  بخای درآمدهاتنوع .  ۲،  شهری

 . اندو قابل قبولی بوده 

و انحراف از    89/۳با میانگین    «ارتقای تعامل اجتماعی  » ، بیاترین اهمیت مربوط به  در دور اول دلفی«:  سازی و آموزش شهروندیفرهنگ»

، بیاترین در دور دوم دلفی بوده است.  8۵/0و انحراف از معیار  71/۳با میانگین  «تقویت هویت محلی» بوده و کمترین اهمیت مربوط به  ۶۳/0معیار 

با   «تقویت هویت محلی  » بوده و کمترین اهمیت مربوط به    79/0و انحراف از معیار    94/۳با میانگین    «ترویج فرهنگ شهروندی  » اهمیت مربوط به  

بیاترین اهمیت مربوط به در دور سوم دلفی  بوده است.   7۳/0و انحراف از معیار    81/۳ن  میانگی و    9۶/۳با میانگین    « ترویج فرهنگ شهروندی»    ، 

ضری  هماهنگی کندال    بوده است.  ۶1/0و انحراف از معیار   79/۳با میانگین    «تقویت هویت محلی  بوده و کمترین اهمیت، »   8۳/0راف از معیار  انح

درصد افزایش داشته که این ضری  با میزان اتفاق   49/9بوده تنها    7۲7/0است که نسبت به دور دوم  که برابر با    79۶/0سوم  های دور  برای پاسخ

تم  کننده  نهایی تبیینفرعی  های  نظر بین اعضای کار گروه در میان دو دور متوالی رشد قابل توجهی ندارد. با انجام دو بخش کیفی و اعتباریابی، تم

. ۲،  ترویج فرهنگ شهروندی.  1  :شرحه  ب  چهار تم فرعیشامل    که  دلفی  روشدور    سهاز انجام    پس  «،سازی و آموزش شهروندیفرهنگاصلی » 
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در   .اندبودند، از دیدگاه خبرگان، دارای اعتبار مطلوب و قابل قبولی بوده  ارتقای تعامل اجتماعی،. 4و  تقویت هویت محلی. ۳، های آموزشیبرنامه

 از دیدگاه خبرگان، آمده است.( نتایج مربوط به راند سوم دلفی  4جدول )

اجتماعی، اقتصادی  توسعه پایدار  به منظورخدمات عمومی نوین های تبیین کننده مولفهره دهندگان دربــا نظــر پاســخ .4 جدول

 دلفــی سومـ دور  شهریو زیست محیطی 

پاسخ   ها مولفه تعداد 

 ها 

 ترتی  اهمیت  انحراف از معیار  میانگین  بیاترین کمترین

   حکمرانی پایدار و ماارکتی

 ۲ 0.79 ۳.8۵ ۵.00 1.00 17 شفافیت و پاسخگویی 

 ۳ 0.۶8 ۳.80 ۵.00 ۲.00 17 ماارکت عمومی

 4 0.۵۵ ۳.7۶ ۵.00 ۲.00 17 بخای تعامل میان

 1 0.70 ۳.87 ۵.00 1.00 17 حاکمیت قانون 

 شدن خدمات فراگیرعدالت اجتماعی و 

 1 0.97 ۳.9۳ ۵.00 ۲.00 17 برابری در توزیع خدمات 

 ۳ 0.7۶ ۳.8۶ ۵.00 1.00 17 جانبه دسترسی همه

 ۲ 0.۶۲ ۳.90 ۵.00 1.00 17 پذیرهای آسی حمایت از گروه 

 4 0.78 ۳.8۳ ۵.00 1.00 17 عدالت جنسیتی 

 زیست پایدار مدیریت منابع و محیط

 ۳ 0.7۵ ۳.74 ۵.00 1.00 17 مدیریت پسماند

 4 0.89 ۳.71 ۵.00 ۲.00 17 حفظ فضای سبز 

 ۲ 0.77 ۳.81 ۵.00 ۲.00 17 ها کاهش آلودگی

 1 0.90 ۳.8۵ ۵.00 1.00 17 انرژی پایدار

 فناوری و نوآوری در خدمات عمومی  

 1 0.74 ۳.89 ۵.00 ۲.00 17 شهر هوشمند 

 4 0.۶۵ ۳.80 ۵.00 ۲.00 17 های سبز فناوری

 ۳ 0.78 ۳.81 ۵.00 ۲.00 17 نوآوری در خدمات 

 ۲ 0.8۳ ۳.84 ۵.00 1.00 17 گرایی فناورانه در خدمات عمومیتخص 

   پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی  

 1 0.۶9 ۳.8۵ ۵.00 ۲.00 17 مدیریت مالی شهری

 4 0.8۲ ۳.74 ۵.00 1.00 17 بخای درآمدها تنوع

 ۳ 0.71 ۳.7۶ ۵.00 ۲.00 17 وکارهای محلی کس حمایت از 

 ۲ 0.۵8 ۳.8۲ ۵.00 ۲.00 17 توانمندسازی اقتصادی

 سازی و آموزش شهروندی  فرهنگ

 1 0.8۳ ۳.9۶ ۵.00 1.00 17 ترویج فرهنگ شهروندی 

 ۳ 0.77 ۳.81 ۵.00 1.00 17 های آموزشی برنامه

 4 0.۶1 ۳.79 ۵.00 1.00 17 تقویت هویت محلی 

 ۲ 0.91 ۳.8۶ ۵.00 1.00 17 ارتقای تعامل اجتماعی
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نفر مجرد   ۵۲تعداد    اند.درصد( در تحقیق بوده   88/۲۵نفر زن )    ۵9درصد( و    1۲/74نفر مرد )  1۶9تعداد    های تحقیق،در بررسی توصیفی آزمودنی

  07/۲8سال )  40تا    ۳1نفر بین    ۶4درصد(،    91/14سال و کمتر )  ۳0نفر    ۳4تعداد    اند.درصد( در تحقیق بوده   19/77نفر متاهل )  17۶درصد( و    81/۲۲)

  ۲۵/۲۳نفر کارشناسی و کمتر )  ۵۳تعداد    است.  سال بوده   ۵0درصد( بیاتر از    ۲۵/۲۳نفر )  ۵۳درصد( و    77/۳۳سال )  ۵0تا    41نفر    77درصد(،  

  اند. درصد( دارای مدرک دکتری بوده   77/8نفر )  ۲0درصد( داناجوی دکتری و    ۲۳/1۶نفر )  ۳7درصد( کارشناسی ارشد،    7۵/۵1نفر )  118درصد(،  

  1۶درصد(  ۲۵/۲۳نفر )  ۵۳درصد(،  ۲۵سال ) 1۵تا  11نفر  ۵7درصد(،  4۲/18سال ) 10تا  ۶نفر بین  4۲درصد(،  ۶۵/9سال و کمتر ) ۵نفر   ۲۲تعداد 

 است.  سال  بوده  ۲0درصد( بیاتر از  ۶8/۲۳نفر ) ۵4سال و  ۲0تا 

  ها آزمودنیتن از  ۲۲8برای سنجش مدل، پرسانامه محقق ساخته برگرفته از بخش کیفی بعد از تائید روایی و پایایی در طی چندین مرحله، در بین 

برای تاخی  این مسئله که تعداد    گردید.  تحلیل   Smart PLS و    SPSSافزارهای  ها با روش تحلیل عاملی اکتاافی و تائیدی با نرم  توزیع و داده 

مایر و آزمون   – ها و رابطه بین متغیرها( برای تحلیل عاملی مناس  هستند یا خیر؟ از شاخ  آزمون تناس  کایزر  های مورد نظر ) اندازه نمونهداده 

رسی گیری است که کوچک بودن هبستگی جزئی بین متغیرها را برمایر شاخصی از کفایت نمونه  –بارتلت استفاده گردید. آزمون تناس  کایزر

. مدیریت ۳. عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات،  ۲حکمرانی پایدار و ماارکتی،  .  1  برای شرایطکفایت نمونه برداری(  )  KMO مقدار    کند.می

سازی و آموزش . فرهنگ۶. پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی  و  ۵. فناوری و نوآوری در خدمات عمومی،  4زیست پایدار،  منابع و محیط 

بترتی   شهروندی برابر    791/0و    8۶۵/0،  804/0،  0/ 819،  84۶/0  ،8۶۳/0ر  براب،  بارتلت  معناداری آزمون کرویت  .  بدست آمد  0009/0و سطح 

عوامل طبق نتایج  اجرای تحلیل عاملی بر پایه ماتریس همبستگی مورد مطالعه نیز قابل توجیه خواهد بود.    ،بنابراین، علاوه بر کفایت نمونه برداری

که    1عامل مورد تحقیق  بزرگتر از    4های ویژه  ارزش  ،«حکمرانی پایدار و ماارکتی»   هایخرا  شده و درصد واریانس تبیین شده توسط مولفه است

شده بعد از چرخش واریماکس توسط عامل اول  ها، درصد از واریانس تبیین درصد از تغییرات کل را بعهده دارند، در میان آن   ۵8مجموعا تقریبا  

با   با    74/1۶برابر  برابر  با    1۳/1۶درصد، عامل دوم  برابر  با    48/1۳درصد، عامل سوم  برابر  بوده است.   0۵/1۲درصد و عامل چهارم  برای    درصد 

درصد از تغییرات کل   ۵۶که مجموعا تقریبا    1عامل مورد تحقیق  بزرگتر از    4های ویژه  های عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات، ارزشمولفه

ارزش ویژه عامل سوم  ،  درصد  ۳7/1۵درصد، عامل دوم برابر با    79/1۵ها عامل اول  را بعهده دارند، بعد از انجام چرخش واریماکس در میان آن

های ویژه  زیست پایدار، ارزشهای مدیریت منابع و محیط مولفهبرای    گیرند.درصد از تغییرات کل را بعهده می  ۵۲/11عامل چهارم  و    درصد  ۵4/1۳

ها عامل درصد از تغییرات کل را بعهده دارند، بعد از انجام چرخش واریماکس در میان آن ۵۶که مجموعا تقریبا  1یق  بزرگتر از عامل مورد تحق 4

درصد از تغییرات کل را بعهده   ۲۲/1۲عامل چهارم    و   درصد  ۳1/1۲درصد، ارزش ویژه عامل سوم    9۶/14درصد، عامل دوم برابر با    78/1۶اول  

درصد از    ۵4که مجموعا تقریبا    1عامل مورد تحقیق  بزرگتر از    4های ویژه  های فناوری و نوآوری در خدمات عمومی، ارزشمولفهبرای    گیرند.می
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درصد، ارزش ویژه   01/1۵درصد، عامل دوم برابر با    07/1۵ها عامل اول  تغییرات کل را بعهده دارند، بعد از انجام چرخش واریماکس در میان آن

های پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی، مولفه برای    گیرند.درصد از تغییرات کل را بعهده می  7۵/1۲عامل چهارم    و  درصد  9۳/1۳عامل سوم  

درصد از تغییرات کل را بعهده دارند، بعد از انجام چرخش واریماکس در  ۵۶که مجموعا تقریبا   1عامل مورد تحقیق  بزرگتر از  4های ویژه ارزش

ت درصد از تغییرا 1۳/11عامل چهارم  و  درصد ۵0/1۲ درصد، ارزش ویژه عامل سوم 48/1۵درصد، عامل دوم برابر با  8۶/1۶ها عامل اول میان آن

که مجموعا تقریبا    1عامل مورد تحقیق  بزرگتر از    4های ویژه  سازی و آموزش شهروندی، ارزشهای فرهنگ مولفه برای    گیرند.کل را بعهده می

درصد،   9۶/1۲درصد، عامل دوم برابر با  ۶1/1۵ها عامل اول درصد از تغییرات کل را بعهده دارند، بعد از انجام چرخش واریماکس در میان آن ۵4

برای بررسی مدل پژوهش از تحلیل عاملی   گیرند.درصد از تغییرات کل را بعهده می  ۵۳/1۲عامل چهارم    و  درصد  9۲/1۲ارزش ویژه عامل سوم  

 آمده است. ( ۵) جدول  نتایج درتائیدی مرتبه دوم استفاده شده که  

 مدل پژوهشمعنی داری  ضریبو  های اصلیضریب مسیر .5جدول 

 نتیجه  t p-valueآماره  ضرای  مسیر مسیر میان متغیرها 

 دار است.معنی 0009/0 ۲۳/ 8۲9 0/ 78۲ بخایتعامل میان <حکمرانی پایدار و ماارکتی 

 دار است.معنی 0009/0 17/ 84۲ 0/ 7۲7 حاکمیت قانون  <ماارکتی حکمرانی پایدار و 

 دار است.معنی 0009/0 18/ 470 0/ 7۳۵ شفافیت و پاسخگویی  <حکمرانی پایدار و ماارکتی 

 دار است.معنی 0009/0 ۲4/ 1۲1 0/ 7۵۲ ماارکت عمومی  <حکمرانی پایدار و ماارکتی 

 دار است.معنی 0009/0 ۲1/ ۶78 0/ 7۵۵ برابری در توزیع خدمات   <عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات  

 دار است.معنی 0/ 004 ۳0/ 804 0/ 807 پذیرهای آسی حمایت از گروه   <عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات  

 دار است.معنی 0009/0 9/ ۳۲7 0/ ۵۶۳ جانبه دسترسی همه  <عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات  

 دار است.معنی 0009/0 17/ 94۵ 0/ 7۲۳ عدالت جنسیتی   <اجتماعی و فراگیرشدن خدمات  عدالت 

 دار است.معنی 0009/0 9/ 811 0/ ۶10 انرژی پایدار <زیست پایدار مدیریت منابع و محیط

 دار است.معنی 0009/0 4۶/ 017 0/ 8۵7 حفظ فضای سبز  <زیست پایدار مدیریت منابع و محیط

 دار است.معنی 0/ 00۶ ۲/ 774 0/ ۲88 مدیریت پسماند <زیست پایدار محیطمدیریت منابع و 

 دار است.معنی 0009/0 ۳0/ 7۲1 0/ 809 ها کاهش آلودگی <زیست پایدار مدیریت منابع و محیط

 دار است.معنی 0009/0 9/ ۶۶8 0/ ۶08 گرایی فناورانه در خدمات عمومی تخص  <فناوری و نوآوری در خدمات عمومی 

 دار است.معنی 0009/0 1۲/ ۲40 0/ ۶۶1 شهرهوشمند   <فناوری و نوآوری در خدمات عمومی 

 دار است.معنی 0009/0 14/ 9۶8 0/ 71۲ های سبز فناوری <فناوری و نوآوری در خدمات عمومی 

 دار است.معنی 0009/0 19/ 79۶ 0/ 7۶۵ نوآوری در خدمات  <فناوری و نوآوری در خدمات عمومی 

 دار است.معنی 0009/0 ۲8/ 09۳ 0/ 791 بخای درآمدها تنوع <پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی  

 دار است.معنی 0009/0 ۳9/ 8۲۳ 0/ 84۵ توانمندسازی اقتصادی  <پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی  

 دار است.معنی 0009/0 9/ ۶8۵ 0/ ۵9۵ وکارهای محلی حمایت از کس   <پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی  

 دار است.معنی 0009/0 14/ ۳7۳ 0/ ۶۵4 مدیریت مالی شهری  <توانمندسازی مالی   پایداری اقتصادی و 

 دار است.معنی 0/ 00۳ ۳/ 01۳ 0/ ۳۲7 ارتقای تعامل اجتماعی  <سازی و آموزش شهروندی فرهنگ

 دار است.معنی 0009/0 1۵/ ۶۲4 0/ 7۲1 های آموزشی برنامه <سازی و آموزش شهروندی فرهنگ

 دار است.معنی 0009/0 18/ 4۳7 0/ 7۳0 ترویج فرهنگ شهروندی  <سازی و آموزش شهروندی فرهنگ

 دار است.معنی 0009/0 ۳4/ ۶8۶ 0/ 8۳۵ تقویت هویت محلی  <سازی و آموزش شهروندی فرهنگ
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دارای  ،  شهریاجتماعی، اقتصادی و زیست محیطی  توسعه پایدار    به منظورخدمات عمومی نوین  نتایج حاکی از آن بوده که الگوی  ها،  از دیگاه نمونه 

 دهد. استاندارد و معناداری را ناان می ضرای در حالت  پژوهش مدل (، ۲)  . شکلاستمولفه   ۲4

 

 معناداریاستاندارد و  ضرایبدر حالت نهایی پژوهش مدل  .2شکل 
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 اجرا گردید و نتایج زیر بدست آمد.   SMART-PLSهای بدست آمده از تحقیق میدانی در نرم افزار داده 

 مدل پژوهش معنی داری   ضریبضریب مسیر و  .6جدول 

 نتیجه  t P-Valueمقادیر  ضرای  استاندارد  مسیرها

در   شهری  پایدار  توسعه  رویکرد  با  نوین  عمومی    <ها  شهرداریخدمات 

 حکمرانی پایدار و ماارکتی 

 دار است.معنی 0009/0 10/ 1۳0 0/ ۶48

عدالت    <ها  خدمات عمومی نوین با رویکرد توسعه پایدار شهری در شهرداری

 اجتماعی و فراگیرشدن خدمات 

 دار است.معنی 0009/0 10/ ۶84 0/ ۶۲8

در   شهری  پایدار  توسعه  رویکرد  با  نوین  عمومی    <ها  شهرداریخدمات 

 سازی و آموزش شهروندی فرهنگ

 دار است.معنی 0009/0 11/ 77۵ 0/ ۶۶9

فناوری    <ها  خدمات عمومی نوین با رویکرد توسعه پایدار شهری در شهرداری

 و نوآوری در خدمات عمومی

 دار است.معنی 0009/0 8/ 7۲9 0/ ۵88

در   شهری  پایدار  توسعه  رویکرد  با  نوین  عمومی    <ها  شهرداریخدمات 

 زیست پایدار مدیریت منابع و محیط

 دار است.معنی 0009/0 9/ 787 0/ ۶۲۲

شهرداری در  شهری  پایدار  توسعه  رویکرد  با  نوین  عمومی    <ها  خدمات 

 پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی 

 دار است.معنی 0009/0 1۵/ ۲۲4 0/ 7۲۶

 

  : های بدست آمده در آزمون فریدمن بدین صورت بوده که در ابعاد مدل های مدل با استفاده از میانگین رتبهمولفه بندی عملکردی ابعاد و  اولویت

بالاترین اولویت را در میان متغیرهای مورد بررسی داشته و در رتبه نخست قرار گرفته    ۶40/۳سازی و آموزش شهروندی با میانگین رتبه  فرهنگ

در جایگاه دوم قرار دارد. فناوری و نوآوری در خدمات عمومی با   ۶14/۳زیست پایدار با میانگین رتبه  است. پس از آن، مدیریت منابع و محیط

اند. در ادامه، حکمرانی در رتبه چهارم جای گرفته  44۳/۳در رتبه سوم و پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی با میانگین رتبه    ۶0۵/۳میانگین رتبه  

کمترین اولویت را داشته و   ۳4۶/۳در رتبه پنجم و عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات با میانگین رتبه  ۳۵1/۳با میانگین رتبه  پایدار و ماارکتی

زیست پایدار از  سازی و آموزش شهروندی و مدیریت منابع و محیط دهد که توجه به فرهنگبندی ناان میدر جایگاه شام قرار دارد. این اولویت

تواند نقای کلیدی در پیابرد اهداف پژوهش ایفا کند، در حالی که عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات اهمیت بیاتری برخوردار است و می

 کمترین تأ یرگذاری را در میان متغیرها داشته است. 

در رتبه نخست قرار گرفته است، در حالی که شفافیت و پاسخگویی با    ۶9۳/۲در بعُد حکمرانی پایدار و ماارکتی، حاکمیت قانون با میانگین رتبه 

پذیر با میانگین  های آسی  کمترین اولویت را در این بعُد دارد. در بعُد عدالت اجتماعی و فراگیرشدن خدمات، حمایت از گروه   ۲98/۲میانگین رتبه  

زیست پایدار،  در رتبه چهارم قرار دارد. برای مدیریت منابع و محیط   40۶/۲دارای بالاترین اولویت بوده و عدالت جنسیتی با میانگین رتبه    ۶18/۲رتبه  

اهمیت را در این بعُد  کمترین    4۳9/۲اولویت نخست را دارد، در حالی که حفظ فضای سبز با میانگین رتبه    ۵4۶/۲مدیریت پسماند با میانگین رتبه  

بالاترین اولویت را به    ۵۳۳/۲گرایی فناورانه در خدمات عمومی با میانگین رتبه  داشته است. در بعُد فناوری و نوآوری در خدمات عمومی، تخص 
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کمترین تأ یر را در این بعُد دارد. برای پایداری اقتصادی و توانمندسازی   4۵۲/۲های سبز با میانگین رتبه  خود اختصاص داده، در حالی که فناوری 

  کمترین اولویت را دارد.  ۳90/۲بالاترین اولویت را داشته و توانمندسازی اقتصادی با میانگین رتبه    ۵90/۲بخای درآمدها با میانگین رتبه  مالی، تنوع 

در رتبه نخست قرار گرفته است، در حالی که ارتقای تعامل  ۶۵4/۲سازی و آموزش شهروندی، تقویت هویت محلی با میانگین رتبه در بعُد فرهنگ 

 کمترین اولویت را داشته است.  ۳79/۲اجتماعی با میانگین رتبه 

از آزمون   نمونه )قضیه حد مرکزی(  به حجم  نمونه  tبا توجه  استفاده  تک  پایدار و ماارکتی دارای میانگین    . گردیدای  و    9۶/۲متغیر حکمرانی 

متغیر عدالت    ، متغیر حکمرانی پایدار و ماارکتی در حد متوسط بوده است.-19/1برابر با    tی  است، با توجه به مقدار آماره   ۵4/0انحراف از معیار  

، متغیر عدالت اجتماعی -49/1برابر با    tی  است، با توجه به مقدار آماره   ۵4/0و انحراف از معیار    9۵/۲اجتماعی و فراگیرشدن خدمات دارای میانگین  

است، با    ۵0/0  و انحراف از معیار  00/۳زیست پایدار دارای میانگین  متغیر مدیریت منابع و محیط   و فراگیرشدن خدمات در حد متوسط بوده است. 

متغیر فناوری و نوآوری در خدمات   زیست پایدار در حد متوسط بوده است.، متغیر مدیریت منابع و محیط  -0۲/0برابر با    tی  توجه به مقدار آماره 

، متغیر فناوری و نوآوری در خدمات عمومی در -۵/0برابر با    tی  است، با توجه به مقدار آماره   ۵0/0و انحراف از معیار    ۳عمومی دارای میانگین  

  tی است، با توجه به مقدار آماره  ۵1/0و انحراف از معیار  98/۲متغیر پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی دارای میانگین  حد متوسط بوده است. 

  01/۳وزش شهروندی دارای میانگین  سازی و آممتغیر فرهنگ  ، متغیر پایداری اقتصادی و توانمندسازی مالی در حد متوسط بوده است.-71/0برابر با  

 سازی و آموزش شهروندی در حد متوسط بوده است. ، متغیر فرهنگ۲۳/0برابر با   tی است، با توجه به مقدار آماره  48/0و انحراف از معیار 

 باشند. ، از نظر وضعیت موجود در حد متوسط میالگوهای  نهایی تحقیق، بیاتر مولفه  الگوی های  مولفه در ارزیابی 

 گیرینتیجه بحث و 

 ،یو ماارکت  داریپا  یشامل حکمران  یاز شش مؤلفه اصل  یشهر  داریبر توسعه پا  یمبتن  نینو  یخدمات عموم  یپژوهش ناان داد که الگو  نیا  ی هاافتهی

اجتماع فراگ  یعدالت  مد  رشدن یو  مح  دار یپا  تیریخدمات،  و  نوآور  یفناور  ست،یزط یمنابع  عموم  یو  خدمات  و    یاقتصاد  یداریپا  ،یدر 

 کپارچه یصورت ها به مؤلفه  ن یاز آن بود که ا یحاک  یفیبخش ک  ج یشده است. نتا ل یتاک ی و آموزش شهروند ی سازو فرهنگ   ،یمال ی توانمندساز

اجماع خبرگان  انگریب ی مرحله دلف ی هاافتهی ن ی. همچنآورندیفراهم م یخدمات عموم ت یفیک  ی ارتقا  یجامع برا  یچارچوب گر،یکدیو در تعامل با 

  ی شهر  داریبر توسعه پا  یمعنادار  ریها تأ  مؤلفه   ن یناان داد که ا  یمعادلات ساختار  یسازمدل   جینتا  تیها بود و در نهامؤلفه   نیا  تی لوو او  تیبر اهم

  ،یبر فناور  یمبتن ن ینو  یهابه سمت مدل   یخدمات عموم ی سنت یکه گذار از الگوها دهدی ناان م  جینتا ن یدارند و از برازش مناس  برخوردارند. ا

 معاصر است. یشهر  تیریدر مد ریناپذاجتناب  یضرورت ، یداریو پا اارکتم
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همسو است.    نیایمطالعات پ  جیشده، با نتاارائه   یدر الگو  یو ماارکت  داریپا  یحکمران  یداشت که نقش محور  انیب  توانیم  هاافته ی  نیا  نییتب  در

محسوب   یخدمات عموم یو ا ربخا ییکارا یعوامل ارتقا نیتراز مهم یکی نفعان،ی هوشمند و ماارکت ذ یاند که حکمران ها ناان داده پژوهش 

 یو تعامل با شهروندان در چارچوب حکمران  ییپاسخگو  ت، یبر شفاف  د یتأک   ن،ی . همچن(Aryatama et al., 2024; Sulistiyo, 2024)   شودیم

افزا  تواند یم  ن،ینو بهبود عملکرد سازمان  یاعتماد عموم  شیبه  ا(Hariyanti & Rahayu, 2024) منجر شود    یشهر  یهاو  راستا،    ن ی. در 

ا  دهد یپژوهش حاضر ناان م  ی هاافتهی   ی هابا چالش  ی شهر  دار یتحقق توسعه پا  ، یاشبکه   یحکمران  ت یو تقو  یماارکت  ی بسترها  جاد یکه بدون 

 مواجه خواهد شد.  یجد

عادلانه منابع و خدمات در سطح شهر    عیضرورت توجه به توز  انگریپژوهش، ب  نیخدمات در ا  رشدنیو فراگ  یعدالت اجتماع  تی اهم  گر،ید  یسو  از

 Ghafeli et) دارد  یدارند، همخوان دیتأک  یاجتماع ی های هوشمند در کاهش نابرابر  یهای که بر نقش فناور ییهاپژوهش   جیبا نتا افته ی ن یاست. ا

al., 2024)برابر شهروندان به    یو دسترس یآگاه  شیبه افزا  تواندیم  ،یمؤ ر در حوزه خدمات عموم  یرسانو اطلاع   یماارکت عموم  ن، ی. همچن

ضرورت   کیبلکه    ،یهدف اخلاق  ک یتنها  نه   یدر خدمات عموم  یتحقق عدالت اجتماع  ن،ی. بنابرا(Elareshi et al., 2024)خدمات منجر شود  

 .شودیمحسوب م  ی شهر  داریتوسعه پا ی راب یراهبرد

 یکی  ،یطیمحست یاز منابع و کاهش ا رات ز نهیبه   یبردارپژوهش ناان داد که توجه به بهره   یهاافته ی  دار،یپا  ستیزط یمنابع و مح  تیریبعد مد  در

 ی زندگ  تیفیک   ی و ارتقا  یعیدر حفظ منابع طب  یشهر  داریکه بر نقش توسعه پا  یبا مطالعات  جه ینت  نیاست. ا  نینو  یخدمات عموم  یاز ارکان اصل

است    دیتأک  همسو  همچن(Yang et al., 2025; Zhang, 2025) دارند،  س  ن،ی .    ،یشهر  یبا خدمات عموم  یطیمحستیز  یهااست یادغام 

 منجر شود. یطی مح یهاتر در برابر چالش و مقاوم  دارتریپا ییشهرها  جادیبه ا  تواندیم

کل  نیا  یهاافته ی  نیتراز مهم  یکی نقش  نوآور  ی فناور  ید یپژوهش،  نتا  یدر خدمات عموم  یو  بهره   جی بود.  داد که  فناور  یریگناان    ی هایاز 

افزانه   تال،یجید م  ییکارا  شیتنها موج   ارائه خدمات  ارائه خدمات شخص  شود،یو سرعت  امکان  مبتن  شده یسازیبلکه  ن  یو   ی واقع  ی ازهایبر 

دارند،    دیتأک   یدر بهبود خدمات عموم  تالی جیو تحول د  کیدولت الکترون   تی که بر اهم  ییهاپژوهش   جیبا نتا  افتهی  نی. اآوردیرا فراهم م  انشهروند

است   همچن(Dwiputrianti et al., 2025; Muhdiarta et al., 2025) همسو  از   یک یعنوان  به  یخدمات عموم   یسازی تالیج ید  ن،ی. 

 . (dewi et al., 2024; Klarić, 2023) هوشمند شناخته شده است  ی هوشمند و شهرها یانحکمر ی ازهاینشیپ

  دهدیها ناان ماند. پژوهش مطرح شده   یدر بهبود خدمات عموم   یعنوان عوامل مکمل فناوربه   زین  یساختار  یو چابک  یسازمان  ی نوآور  ان، یم  نیا  در

.  ( Almazrouei et al., 2024) دارند    یعملکرد خدمات عموم  ی در ارتقا  ینقش مهم  ، یو فرهنگ نوآور  ریپذانعطاف  یسازمان  یکه ساختارها
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تأ   ن،یهمچن نوآورانه کارکنان که تحت  انگ  یعوامل  ریرفتار  بهبود ک   تواندیگرا قرار دارد، متحول  یو رهبر  یخدمت عموم  زشیمانند    تیفیبه 

 . (Nguyen et al., 2023; Pham et al., 2024) ها منجر شود  سازمان ییکارا شیخدمات و افزا

با   یارائه خدمات عموم  یبرا  یاساس  یازهاینشیاز پ  یکی  ،یمال  یو توانمندساز  یاقتصاد  یداریپژوهش ناان داد که پا  جینتا  ،یبعد اقتصاد  در

  ت یمحدودبا    یشهر  دار یتوسعه پا  یهابرنامه  ی اجرا  ها،نه یکارآمد هز  تیریو مد  داری پا  یمنابع مال  ن یکه بدون تأم  دهد یناان م  افته ی  نیاست. ا  تیفیک 

 ییبه بهبود کارا  تواندیو کاهش فساد، م  یمال   تیشفاف شیافزا  یبرا  نیمانند بلاکچ  نینو یهایراستا، استفاده از فناور  ن یمواجه خواهد شد. در هم

مختلف ناان داده است که    یدر شهرها  یعملکرد خدمات عموم  یبررس  ن،ی . همچن(Shahaab et al., 2023)کمک کند    یخدمات عموم

 . (Shi et al., 2023) ارائه خدمات دارند   ت یفیدر ک  یاکننده ن یینقش تع  یاقتصاد ملعوا

  ی د یو توسعه فرهنگ ماارکت، از عوامل کل  یعموم  یآگاه  ی پژوهش ناان داد که ارتقا  یهاافته ی  ، یو آموزش شهروند  یسازحوزه فرهنگ  در

  د یتأک   یدر بهبود خدمات عموم  یاو اخلاق حرفه  یفرهنگ  یهاکه بر نقش ارزش  یبا مطالعات  جهینت  نیاست. ا  نینو  یخدمات عموم  تیدر موفق

دولت و    انیتعامل م  شیبه افزا  تواندیم یارتباط  یهاو پلتفرم  یعموم ی هاتوسعه رسانه ن، ی. همچن(Prabowo et al., 2025) ست دارند، همسو ا

 . (Petre, 2023)منجر شود   یماارکت اجتماع ت یشهروندان و تقو

ها  چالش  نیهمراه است. از جمله ا  زین  ییهابا چالش   نینو  یخدمات عموم  یالگو   یکه اجرا  دهدی ناان م  نیپژوهش حاضر همچن  جیحال، نتا  نیا  با

  ر ی خدمات تأ   ت یفیبر ک   تواند یکارکنان اشاره کرد که م  یروان  ی و فاارها  ،یتخصص   یهاکمبود مهارت   ر،ییدر برابر تغ  یبه مقاومت سازمان  توانیم

و    یخصوص  میمربوط به حر  یهایو نگران  تالیجیمرتبط با خدمات د  یمسائل حقوق  ن،ی. علاوه بر ا(Sciepura & Linos, 2024)بگذارد    یمنف

 . (Najjarzadeh Hanjani & Shamsi Moheb, 2023)  شوندیحوزه محسوب م ن یا یروشی موانع پ گریاز د زیها ن داده  تیامن

  ی و چندبعد کپارچهی  یکردیرو  ازمند ین  ن، ینو  یخدمات عموم  ق یاز طر  یشهر داریکه تحقق توسعه پا  دهدیپژوهش ناان م نیا  ج یمجموع، نتا  در

 یبر ضرورت بازطراح  هاافته ی  ن ی. ارندیصورت همزمان مورد توجه قرار گاقتصاد و فرهنگ به   ،یعدالت اجتماع  ،یحکمران  ،یاست که در آن فناور

  ی برا  ییعنوان مبنابه   توانند یدارند و م  دیتأک   یداریماارکت و پا  ،یبر نوآور   یمبتن  نینو  یهاو حرکت به سمت مدل   یخدمات عموم  ی هانظام

 . رندیمورد استفاده قرار گ یشهر تیریدر حوزه مد یزیرو برنامه  یگذاراستیس

 یریپذمی استان اشاره کرد که ممکن است تعم  کی  ی های به شهردار  ی به محدود بودن جامعه آمار  توان یپژوهش م  ن یا  یهات ی جمله محدود  از

سا  جینتا به  شرا  ریرا  با  همچن  طیمناطق  سازد.  محدود  کم  ن، یمتفاوت  بخش  در  پرسانامه  ابزار  از  تأ   یاستفاده  تحت  است    یریسوگ  ریممکن 

را فراهم   نینو  یخدمات عموم  یهادر مؤلفه   یزمان  راتییتغ  یپژوهش امکان بررس  یمقطع  ت یماه  ن،یدهندگان قرار گرفته باشد. علاوه بر اپاسخ

 نکرده است.
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بررس  ییایبا گسترش دامنه جغراف  نده یآ  یهاپژوهش   شودیم  انهاد یپ به مقا  یشهرها   یمطالعه و    لیو تحل  سه یمختلف در سطوح توسعه متفاوت، 

به درک بهتر    تواند یم  یو کم  یفیک   یهاداده    یو ترک   ی طول  یهااستفاده از روش  ن، یبپردازند. همچن  ن ینو  یخدمات عموم  یهامؤلفه   ترقیعم

 گریاز د  ز ین  یدر توسعه خدمات عموم  اءیاش  نترنتیو ا  ینوظهور مانند هوش مصنوع  یهای نقش فناور  یحوزه کمک کند. بررس  ن یا  یهاییایپو

 است.  نده یآ  قاتیتحق یبرا  یانهادیپ  یهانهیزم

منابع    یهامهارت   یماارکت شهروندان، ارتقا   تیتقو  تال، یجید  یهارساختیبا تمرکز بر توسعه ز  های شهردار  شود یم  انهادیپ  ،یمنظر کاربرد  از

  ت، یشفاف  شیافزا  ی برا  یتیحما  ی هااستیس   یطراح  ن، یگام بردارند. همچن  نی نو  یتحقق خدمات عموم  ریدر مس  ،یتیریمد  ی هاو بهبود نظام   ی انسان

 کمک کند. یشهر  داری شهروندان و تحقق توسعه پا یزندگ  ت یفیبه بهبود ک  تواند یو عدالت در ارائه خدمات، م ییاسخگوپ

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع

 .نداردوجود  یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نار و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

 آید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تاکر و قدردانی به عمل می 

Extended Abstract 

Introduction 

In recent decades, the rapid transformation of urban systems, driven by technological advancement, 

globalization, and evolving societal expectations, has fundamentally reshaped the concept and delivery of 

public services. Traditional bureaucratic models are increasingly insufficient in addressing the complexity of 

contemporary urban challenges, thereby necessitating a shift toward modern public service paradigms that 

emphasize participation, transparency, innovation, and sustainability. In this context, the concept of modern 

public services has emerged as a critical mechanism for enhancing public value, improving service quality, 

and fostering sustainable urban development. This transformation is particularly relevant in the era of digital 
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governance, where technological integration has become a central pillar in redefining public sector 

performance and citizen engagement (Aryatama et al., 2024; Şat, 2025). 

Digitalization has played a pivotal role in reshaping public service delivery by enabling governments to provide 

more efficient, accessible, and responsive services. The adoption of e-government systems, smart platforms, 

and data-driven decision-making tools has significantly improved the efficiency and transparency of public 

services while reducing operational costs and administrative burdens (Dwiputrianti et al., 2025; Muhdiarta 

et al., 2025). Furthermore, digital transformation has been recognized as a key enabler of innovation 

performance in public organizations, facilitating agile governance structures and enhancing the ability to 

respond to dynamic societal needs (Almazrouei et al., 2024). 

In parallel, the concept of smart governance has gained prominence as a strategic approach to improving public 

service delivery. Smart governance integrates digital technologies, stakeholder participation, and data analytics 

to enhance decision-making processes and optimize service provision. Empirical evidence suggests that the 

implementation of smart city policies, including smart mobility, smart living, and digital infrastructure, 

contributes significantly to improving the quality of public services and urban life (Deandra et al., 2024; dewi 

et al., 2024; Sulistiyo, 2024). Additionally, the European experience in public service digitalization highlights 

the importance of institutional readiness and policy coherence in achieving effective and sustainable outcomes 

(Klarić, 2023). 

Sustainable urban development has become a central objective for policymakers worldwide, requiring a 

balanced integration of economic growth, social equity, and environmental protection. Cities, as hubs of 

economic activity and population concentration, play a crucial role in advancing sustainability goals. Studies 

indicate that digitalization and innovation in public services can significantly contribute to sustainable urban 

development by enhancing resource efficiency, reducing environmental impact, and promoting inclusive 

growth (Yang et al., 2025; Zhang, 2025). In this regard, modern public services are increasingly viewed as 

instruments for achieving sustainability objectives through integrated and adaptive governance approaches. 

However, the transition toward modern public service systems is not without challenges. Organizational 

rigidity, lack of coordination among institutions, limited financial and human resources, and resistance to 

change remain significant barriers to effective implementation. Moreover, issues related to public sector 

workforce well-being, such as burnout and compassion fatigue, can adversely affect service delivery quality 

(Sciepura & Linos, 2024). Legal and regulatory challenges, particularly in the context of digital public 

services, also pose constraints, including concerns related to data privacy, cybersecurity, and governance 

accountability (Najjarzadeh Hanjani & Shamsi Moheb, 2023). 

Another critical dimension of modern public services is social equity and inclusiveness. Ensuring equitable 

access to public services for all citizens, particularly marginalized and vulnerable groups, is essential for 

achieving sustainable development goals. The integration of smart technologies has been shown to enhance 

fairness and inclusivity in service provision by reducing disparities and improving accessibility (Ghafeli et al., 
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2024). Public engagement and communication strategies further play a vital role in strengthening citizen 

participation and fostering trust in public institutions (Elareshi et al., 2024). 

Operational efficiency and innovation are also central to the effectiveness of public service systems. The 

application of advanced technologies such as blockchain has demonstrated potential in enhancing 

transparency, reducing corruption, and improving administrative efficiency (Shahaab et al., 2023). 

Additionally, empirical analyses of public service performance across cities highlight the importance of 

structural, economic, and policy-related factors in determining service quality and effectiveness (Shi et al., 

2023). Human resource development, including training and motivation of public sector employees, further 

contributes to innovation and improved service outcomes (Muhani, 2023; Nguyen et al., 2023; Pham et al., 

2024). 

Cultural and ethical dimensions also influence the effectiveness of public services. The integration of cultural 

values and professional ethics into public service delivery can enhance organizational performance and citizen 

satisfaction (Prabowo et al., 2025). Moreover, the development of public media and communication platforms 

supports democratic participation and sustainable governance models (Petre, 2023). Public expectations 

regarding service quality, transparency, and responsiveness continue to rise, placing additional pressure on 

governments to adopt innovative and adaptive approaches (Tiwari, 2023). 

Despite the growing body of literature on public service innovation and sustainable urban development, there 

remains a significant gap in identifying and integrating the key components of modern public services into a 

coherent and context-specific framework. This gap is particularly evident in developing countries, where 

institutional constraints and resource limitations hinder the effective implementation of sustainable service 

models. Therefore, this study seeks to address this gap by identifying and ranking the components of modern 

public services within the framework of sustainable urban development. 

Methods and Materials 

This study adopted a mixed-methods research design combining qualitative and quantitative approaches to 

develop and validate a comprehensive model of modern public services. In the qualitative phase, a thematic 

analysis was conducted based on semi-structured interviews with experts in public administration, urban 

management, and municipal governance. A purposive snowball sampling technique was used to select 

knowledgeable participants until theoretical saturation was achieved. The qualitative data were analyzed 

through a systematic coding process, including initial coding, categorization, and theme development. 

In the validation phase, the Delphi technique was employed in three iterative rounds to achieve consensus 

among experts regarding the identified components. A structured checklist was used to assess the importance 

and relevance of each component. Reliability was confirmed through test-retest analysis, and content validity 

was ensured through expert review. 

In the quantitative phase, data were collected using a structured questionnaire derived from the qualitative 

findings. The study population consisted of municipal managers and officials across multiple municipalities, 
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and a stratified random sampling method was used to select participants. The collected data were analyzed 

using structural equation modeling (SEM) to test the relationships among variables and validate the proposed 

model. Reliability and validity were assessed using standard statistical indicators, including Cronbach’s alpha, 

composite reliability, and convergent and discriminant validity measures. 

Findings 

The qualitative analysis resulted in the identification of six main themes representing the core components of 

modern public services: participatory and sustainable governance, social equity and service inclusiveness, 

sustainable resource and environmental management, technological innovation in public services, economic 

sustainability and financial empowerment, and citizen education and cultural development. These themes were 

supported by a set of sub-themes and indicators derived from the coding process. 

The Delphi analysis confirmed a high level of consensus among experts regarding the importance and 

relevance of these components. The iterative feedback process led to refinement and prioritization of the 

identified themes, ensuring their validity and applicability in real-world contexts. 

The quantitative analysis demonstrated that the proposed model exhibited a strong fit with the empirical data. 

Structural equation modeling results indicated that all six components had significant positive effects on 

sustainable urban development. The model explained a substantial proportion of variance in the dependent 

variable, confirming its explanatory power and robustness. These findings highlight the interdependent nature 

of the identified components and their collective contribution to enhancing public service performance and 

sustainability outcomes. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study underscore the importance of adopting a holistic and integrated approach to public 

service delivery in the context of sustainable urban development. The identified components reflect the 

multidimensional nature of modern public services, encompassing governance, technology, social equity, 

economic sustainability, environmental management, and cultural development. The significant relationships 

observed in the structural model indicate that these components are not isolated but interact synergistically to 

influence urban sustainability outcomes. 

The prominence of participatory governance highlights the critical role of stakeholder engagement and 

collaborative decision-making in enhancing service effectiveness and accountability. Similarly, the emphasis 

on technological innovation reflects the transformative impact of digitalization in improving service efficiency 

and responsiveness. The integration of social equity and inclusiveness ensures that public services address the 

needs of diverse populations, thereby promoting social cohesion and justice. 

The findings also emphasize the importance of economic and environmental considerations in public service 

design. Sustainable resource management and financial stability are essential for ensuring the long-term 

viability of service systems. Additionally, the role of citizen education and cultural development underscores 

the need for fostering awareness, participation, and behavioral change among citizens. 
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Overall, this study contributes to the existing literature by providing a comprehensive and empirically validated 

framework for modern public services within the context of sustainable urban development. The proposed 

model offers practical insights for policymakers and municipal authorities seeking to enhance service delivery 

and achieve sustainability goals. By integrating multiple dimensions of public service provision, the model 

serves as a valuable tool for guiding strategic planning and policy implementation in urban governance. 
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