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 چکیده

الکترونیک انجام شد. روش تحقیق  الکترونیک در شهرداری  با هدف مشارکت شهروندان و کیفیت خدمات شهر  این پژوهش 

کتابخانه ای با استفاده از کتب و مقالات و پایان نامه ها انجام گرفت. نتایج نشان داد مشارکت فعال شهروندان در فرآیندهای  

شود. با  یدی در بهبود کیفیت خدمات شهری و ارتقاء رضایت عمومی محسوب میشهرداری الکترونیک، به عنوان یک عامل کل

فناوری از  استفاده  و  مناسب  بسترهای  نوین، شهرداریایجاد  از  ها میهای  و  یابند  با شهروندان دست  مؤثرتر  تعامل  به  توانند 

پیشنهادات آن  و  بهرهنظرات  بهبود کیفیت خدها  به  تنها  نه  تعامل  این  اعتماد مات کمک میمند شوند.  تقویت  به  بلکه  کند، 

ها باید به تقویت مشارکت شهروندان به  شود. در نتیجه، شهرداری عمومی و افزایش شفافیت در مدیریت شهری نیز منجر می

 .ای داشته باشندعنوان یک استراتژی کلیدی در راستای تحقق شهرهای هوشمند و پایدار توجه ویژه

 

 دان، شهر الکترونیک، شهرداری الکترونیکیمشارکت، شهرونواژگان کلیدی:  
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 مقدمه 

در عصر دیجیتال، مشارکت شهروندان به عنوان یک عنصر کلیدی در بهبود کیفیت خدمات شهری و تحقق اهداف شهرداری  

ارتباطات، شهرها به سمت ایجاد سیستمالکترونیک شناخته می های هوشمند و خدمات  شود. با گسترش فناوری اطلاعات و 

کند، بلکه امکان تعامل مؤثرتر بین شهروندان و  اند که نه تنها به تسهیل فرآیندهای مدیریتی کمک میکترونیک حرکت کردهال

تواند به افزایش شفافیت، پاسخگویی و اعتماد عمومی منجر شود و در نتیجه آورد. این تعامل میمسئولین شهری را فراهم می

شهروندان به  شده  ارائه  خدمات  بخشد  کیفیت  بهبود  تصمیم  .را  فرآیندهای  در  شهروندان  فعال  مدیریت  مشارکت  و  گیری 

توانند نظرات،  ای دارد. با استفاده از ابزارهای دیجیتال، شهروندان میشهری، به ویژه در زمینه خدمات الکترونیک، اهمیت ویژه

های شهری مشارکت نمایند. این  ریزی و اجرای پروژهپیشنهادات و انتقادات خود را به راحتی بیان کنند و در فرآیندهای برنامه

کند، بلکه احساس تعلق و مسئولیت اجتماعی را در بین شهروندان نوع مشارکت نه تنها به بهبود کیفیت خدمات کمک می

شته باشند. ای داها باید به ایجاد بسترهای مناسب برای مشارکت شهروندان توجه ویژه در این راستا، شهرداری   .کندتقویت می

می بسترها  پلتفرماین  شامل  اپلیکیشنتوانند  آنلاین،  سیستم های  و  موبایل  این های  شهروندان  به  که  باشند  نظرسنجی  های 

را می آگاهیامکان  و  آموزش  فرآیندهای شهری دخالت کنند. همچنین،  راحتی در  به  تا  به شهروندان در مورد دهند  بخشی 

لذا این مقاله به بررسی نقش مشارکت    .شهری، از دیگر الزامات موفقیت در این زمینه است  هایشان در نظام حقوق و مسئولیت 

 پردازد.های الکترونیک میشهروندان در بهبود کیفیت خدمات شهر الکترونیک در شهرداری 

 

 مفهوم کیفیت 

است درک روشنی از مفهوم   کیفیت خدمات تقریبا دو دهه است که مطرح شده است که دارای معانی مختلفی است لذا لازم 

کیفیت صورت گیرد که معنای آن مشخص شده و مسیر تلاش های کارکنان در جهت رسیدن به خدمات با کیفیت تر ترسیم  

 گردد. در ادامه چند تعریف از کیفیت آورده شده است:  

باق دسترسی راحت و مناسب  کیفیت یعنی آماده بودن خدمت یا کالا برای مصرف کننده که نیازمند کیفیت در طراحی انط-

 بودن مکان عرضه خدمت است.  

خواهد به عبارت دیگر محصول زمانی با کیفیت محسوب شده که بتواند خواسته ها و کیفیت یعنی هر آنچه که مشتری می  -

 نیازهای مشتری را تامین کند.  

دانشته که توانایی رفع نیازهای مشتری را  ها و خصوصیات محصول یا خدمت  سازمان استاندارد بین الملل کیفیت را ویژگی  -

 داشته باشد.  

سازمان ملی بهره وری سنگاپورف کیفیت را مجموعه ای از خصوصیات و ویژگی هایی کالا یا خدمت دانشته که احتیاجات و   -

 رضایت مصرف کننده را حاصل نماید.  

ته و با تعهد به آ منجر به افزایش کارایی کل مجموعه  دمینگ و باوم معتقدند که کیفیت تمام بخش های سازمان را در بر گف  -

و کیماسی،  می است. )سید جوادین  با حداقل هزینه سازمان  با خواسته های مشتری  مطابقت کامل  آن  نهایی  و هدف  شود 

1384 ،3۵)   
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 کیفیت خدمات 

از کیفیت در ادبیات بیان شده است ولی دو معنای تطابق با ویژگی ها و   انتظارات مشتریان معانی مختلفی  برآورده ساختن 

می چشم  به  همه  از  ویژگیبیشتر  با  تطابق  میخورد.  قرار  استفاده  مورد  کالاها  و  محصولات  کیفیت  ارزیابی  برای  و  ها  گیرد 

را معیار سنجش   ارزیابی کیفیت خدمات در رویکرد سنتی، ویژگی های کالا و خدمات  برای  نیز  انتظارات مشتریان  برآوردن 

   (2010شود. )بی هوی، ی دانستند ولی بر مبنای رویکرد نوین، کیفیت بعنوان خواسته مشتری تعریف میکیفیت م

با توجه به ویژگی ناملموس بودن خدمات، امکان قضاوت مصرف کننده درباره کیفیت یا ارزش خدمت قبل از خرید و مصرف  

می بیان  میستر  لذا  نیست.  ممکن  مقایسآن  با  خدمات  کیفیت  که  میکند  دریافت  که  آنچه  از  مشتری  ادراکات  با  ه  کند 

 شود. لذا در حوزه خدمت باید انتظارات جایگزین نیازها و اهداف شود.  انتظاراتش حاصل می

 با اندکی تأمل در مفاهیم و تعاریف کیفیت، دو رو کیرد زیر قابل مشاهده است:  

 ق محصول با استاندارد تعریف شده گفته می شود.  کیفیت یک محصول یا خدمت به میزان انطبانظریه کلاسیک ها:   -

کیفیت متناسب با نیازهای مشتری تعریف شده و مشتری نقشی محوری در هدایت تلاش های سازمان دارد.  نظریه مدرن:    -

 بنابراین، مبنای تعریف کیفیت خدمت، انتظارات و ادراکات مشتری از خدمت است.  

 

 یت خدمات عوامل مؤثر بر انتظار مشتری از کیف

هدف اصلی ارایه خدمات با کیفیت جلب رضایت مشتری است. رضایت یا نارضایتی مشتری حاصل مقایسه انتظارات اولیه وی و  

است. شناسایی عوامل موثر بر انتظارات مشتری به ارایه کنندگان خدمات کمک کرده تا با بکارگیری  عملکرد واقعی خدمات  

 های مناسب انتظارات مشتریان را برآورده کنند.  روش

عنوان   با  که  آشنایان  و  دوستان  مانند  مشتریان  سایر  های  جمله حرف  از  دارند  تاثیر  مشتری  انتظارات  بر  مختلفی   "عوامل 

شود همچنین نیازهای فردی مشتریان و تجربیات گذشته آنها نیز بر سطح انتظارات موثر است.  شناخته می  "کلامیارتباطات  

اهمیت   مشتری  انتظارات  گیری  در شکل  نیز  هزینه خدمات  یا  قیمت  و  بیرونی  ارتباطات  و  تبلیغات  که  گفت  باید  ادامه  در 

پیام کلیه  بیرونی،  ارتباطات  دارند.  مستقیمزیادی  بر   های  در  را  مشتریان  به  کننده  عرضه  سازمان  سوی  از  مستقیم  غیر  و 

 (  1384گیرد. )سید جوادین و کیماسی، می

 
 (: عوامل مؤثر بر انتظار مشتری از کیفیت خدمات 1شکل )
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 ارتباط خدمات شهرداری الکترونیکی و مشارکت شهروندان 

از جمعیت کشور ایران در شهرها بالا بودن نرخ رشد جمعیت شهری و درآمدزایی بالا و اشتغال بیشتر   درصد  60وجود بیش از  

در شهرها بیانگر اهمیت و جایگاه اقتصاد شهر در ایران است. توسعه خدمات شهری و انتظارات رو به افزایش شهروندان نیازمند  

ری از جمله ترافیک آلودگی های زیست محیطی و هزینه  توجه جدی به مسئل شهر نشینی است. برای کاهش معضلات شه

های سنگین ناشی از ترددهای غیر ضروری شهروندان باید خدمات شهرداری از طریق بستر اینترنت و پایگاه های الکترونیکی  

دی در  بنابراین با پیشرفت سریع جوامع و رشد فناوری های اطلاعاتی، مباحث جدی (  13۹8صورت گیرد. )حیدری و زارعی،  

شود  حوزه شهرداری مطرح شده که باعث تسریع در پیشرفت مادی و معنوی شهروندان و صرفه جویی در وقت و هزینه ها می

هدایت و توسعه همه جانبه و پایدار شهر بدون مشارکت شهروندان محقق نمی گردد. لذا شهر بستر ارائه خدمات مورد نیاز به  

  (2018می سازد. )پریرا و همکاران، شهروندان با حداکثر کارایی را ممکن 

 

 مشارکت شهروندان در شهر الکترونیک   

شهر الکترونیکی از طریق مجموعه ای از نرم افزارها و بسترهای ارتباطی مناسب خلق می شود و ارتباط شهروندان از طریق 

برقرار می پورتال  یا  سایت  امکان یک وب  الکترونیکی  درگاه  یک  عنوان  به  پورتال  ها    شود.  دستورالعمل  قوانین  به  دسترسی 

ساعت شبانه روز فراهم می کند. شهروندان می توانند کلیه امور مرتبط با    24اطلاعات و خدمات مورد نیاز شهروندان را در  

پرداخت الکترونیکی  نقشه های  و ساز  و ساخت  اصلاح  دریافت مجوز،  نظیر  مزایده ها  شهرداری  و  مناقصات  الکترونیکی  های 

از کیوسک های    پرداخت استفاده  با  انجام دهند. همچنین  بالا  اثر بخشی  امنیت و  با  را  آماری  انواع عوارض و کلیه اطلاعات 

از سوی دیگر شهروندان با  ( 138۹الکترونیکی امکان ارائه خدمات شهرداری به شهروندان مهیا می شود. )محمدپور و همکاران، 

همراه   تلفن  کوتاه  پیام  سرویس  از  استقرار  میاستفاده  با  شوند؛  مطلع  دیگر  موارد  و  اورژانس  ترافیک  وضعیت  از  توانند 

از فعالیتسیستم  ها تحت نظارت یک مدیریت واحد انجام  های موازی جلوگیری شده و تمامی فعالیتهای یکپارچه در شهر 

پرمی بودن  پراکنده  و  نبودن  یکپارچه  دلیل  به  اداری  امور  با  مرتبط  بیشتر مشکلات  و  بهره شود  برای  است  اداری  وسه های 

مکانیزم و  ابزارها  از  استفاده  با  باید  ها  در شهرداری  یکپارچگی  مزایای  از  زیر ساختگیری  تامین  و  فناوری  های خاص  های 

زارعی،   و  )حیدری  کند.  برطرف  را  باند  پهنای  و  سرعت  نظیر  اینترنت  توسعه  مشکلات  باید  نیز  دولت  نمود.  عمل  اطلاعات 

13۹8)  

 

 وند الکترونیک شهر

شهروند  مفهوم  به  وابسته  نوعی  به  و  دارد  سازی  فرهنگ  و  ساخت  زیر  توسعه  به  بستگی  ایران  در  الکترونیک  شهر  تحقق 

الکترونیک را بر   از نظر فرهنگی آموزشی و اطلاعاتی به حدی نرسند که خدمات  الکترونیک است لذا تا وقتی که شهروندان 

د ترجیح  و کاغذ محور  است که  خدمات سنتی  الکترونیک شهروندی  نخواهد شد؛ شهروند  الکترونیک موفق  پروژه شهر  هند 

توانایی استفاده از خدمات برخط را در حد مطلوب داشته باشد. در واقع شهروندان الکترونیک همان کاربران جوامع اطلاعاتی  

می و  دارند  را  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  از  استفاده  توانایی  که  های  توانهستند  سیستم  با  را  نیازش  مورد  خدمات  ند 

الکترونیکی از ادارات و مؤسسات مورد نظر دریافت نمایند پس آنها شهروندان جامعه اطلاعاتی هستند که اطلاعات در آن نقش  

کترونیکی  شهروند ال(  42:1382ها با مبادله الکترونیکی اطلاعات انجام می گیرند. )جلالی،  کلیدی دارند و تقریباً تمام فعالیت
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الکترونیک را باز و در بخش از هر بخش چه کمکی  باید بتواند حداقل وب سایت شهر  های مختلف آن پژوهش کند و بداند 

 و. ... ندارد و تنها اطلاعات اولیه درباره دسترسی کافی است.   "ورد"، "ویندوز "تواند بگیرد او نیازی به دانستن می

 

 شهرهای هوشمند پایدار 

ابزارهای شهرهای هو از  متنوعی  و  قابل ملاحظه  پشتیبان حجم  بتواند  اطلاعاتی هستند که  زیر ساخت  نیازمند  پایدار  شمند 

( در  ICT( و همچنین خدماتی باشد که توسط خود شهروندان اداره می شوند. زیر ساخت کارکردی فاوا ) ICTکاربردی فاوا ) 

هایی چون باز بودن سامانه ها، قابلیت همکاری بین آنها و تمرکز روی  یک شهر هوشمند باید در بردارنده و تامین کننده ویژگی

برنامه   و سنگاپور در یک  با مسئولین شهری دوبی  نتیجه های  این  به  برای دستیابی  گروه  این  باشد.  استانداردهای مشترک 

بررسی قرار دارد توسعه  آزمایشی مشارکت کرد جذب همکاری شهرهای دیگری که به این حوزه علاقمند هستند مورد بحث و  

؛ 1386های ملی و محلی با صنایع و جوامع مختلف امکان پذیر نیست )اصغری،  شهرهای پایدار هوشمند بدون همکاری دولت

  (2021دویگان و همکاران، 

 

 ابعاد کیفیت خدمات شهر الکترونیک   

 پاسخگویی  -1

سیستم   خدمات  کیفیت  گیری  اندازه  شاخص  یک  عنوان  است.  به  بوده  محققان  توجه  مورد  همیشه  پاسخگویی  اطلاعاتی 

تواند سطح رضایت آنها را  های نشان داده است که ارائه سریع خدمات به کاربران از طریق سیستم های اطلاعاتی میپژوهش

نیز   تجربیات شهروندان  و  تعاملات  روانشناسی  بر  پاسخگویی سیستم شهری  الکتروینک  تأثیر می افزایش دهد؛ در یک شهر 

، پاسخ های سریع بر ادراک شهروندان از کیفیت خدمات تأثیر می گذارد و تجربیات  (2000گذارد. به گفته نواک و همکاران ) 

ها و رفتارهای یک فرد هم به فرد یا محیط او و هم  مثبت را تحریک می کند. علاوه بر این در شرایط اضطراری عمومی نگرش

  (2020د. )ژئو و همکاران به رابطه بین آنها بستگی دار

 قابلیت اطمینان   -2

توان از تأثیرات آن بر عملکرد کاربر درک کرد. برخی از مطالعات نشان داده اند  تأثیر قابلیت اطمینان سیستم اطلاعاتی را می

بل اعتماد افزایش دهند؛  توانند بهتر نیازهای کاربران را برآورده کنند و رضایت آنها را با ارائه خدمات قا که مدیران سیستم می

کند تا احساسات مثبت را تجربه کنند و خدمات به موقع و بدون خطا تجربیات کاربران را بهبود می بخشد به آنها کمک می

سپس منجر به تصمیم گیری کارآمد و به موقع می شوند. شهروندان خدمات شهر الکترونیک را از طریق انواع سیستم های  

د. با این حال، به دلیل عدم تجربه با بسیاری از خدمات قابلیت اطمینان یک سیستم شهر الکترونیک هوشمند تجربه می کنن

  (2020بسیار مهم است. )ژئو و همکاران،  

 محتوای اطلاعاتی   -٣

رین  اولین مطالعات در زمینه محتوای اطلاعاتی در زمینه تبلیغات انجام شده است. محققان دریافته اند که محتوایی که بیشت

تأثیر را بر احساسات و رفتارهای مصرف کننده دارد شامل محتوای ویژگی هایی مانند هزینه عملکرد ظاهر و تبلیغات است.  

عمومی شهروندان  اضطراری  دارد؛ در شرایط  از سیستم ها  استفاده مداوم  بر  توجهی  قابل  تأثیر  اطلاعاتی  همچنین محتوای 

عات داخلی در مورد شرایط اضطراری عمومی در یک شهر الکترونیک دسترسی داشته  اغلب نمی توانند به طور مستقیم به اطلا

باشند. بر اساس تئوری استفاده از نشانه زمانی که فقدان نشانه های داخلی وجود داشته باشد شهروندان به اطلاعات عمومی  
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اطلاعاتی می تواند به شهروندان کمک   ارائه شده توسط مقاماتی مانند دولت ها و سیستم شهری تکیه می کنند این محتوای

   (2020کند تا شرایط خود را ارزیابی کنند و تجربه خود را بهبود بخشند. )ژنو و همکاران، 

 

 تجربه شهروندان   

تجربه مدیریت متمرکز شهر همراه با مشارکت شهروندان تاکید دارند لذا  امروزه بیشتر صاحبنظران حوزه مدیریت شهری بر  

روند رو   13۹۷جلب مشارکت شهروندان از اصلی ترین دغدغه های مدیریت نوین شهری به حساب می آید حسینی و همکاران 

مدیر در  شهروندان  مشارکت  شهری ضرورت  نظام  پیچده شدن  و  گرایی  شهر  و گسترش  افزون شهرنشینی  را به  یت شهری 

گیری از مشارکت مردمی و نقش آنان در فرآیند مدیریت شهری از جمله ضرورترین تغییراتی   نمایان ساخته است بنابرین بهره

  (13۹3است که باید در نظام برنامه ریزی شهری مورد توجه قرار گیرد. )رضایی و همکاران، 

یا منطقی   ادراکات احساسی  نتیجه  با یک کسب و کار  تجربه مشتری شهروندان  یا غیر مستقیم  فرد در طی تعامل مستقیم 

میباشد لذا موفقیت آتی کسب و کارها به خلق تجربه موثر عالی و لذت بخش بستگی دارد. سنجش تجربه شهروندان یکی از 

 مهم ترین اصولی است که در ارائه یک تجربه خوب برای مشتری نقش کلیدی دارد.  

برای رفع نگرانی مشتریان و هها، شرکتالبته در بحران  برنامه مدیریت تجربه مشتری خود هستند.  ایجاد تغییر در  نیازمند  ا 

دهید.  تغییر  را  بحران  در  مداری  مشتری  برای  خود  استراتژیهای  باید  پرتنش  و  سخت  روزهای  در  آنها  اعتماد  حفظ 

اCXهای مربوط به تجربه مشتری )استراتژی  عالی حرکت کنند عملکرد  ( زمانی که تمام سازمان در جهت  یجاد یک تجربه 

بنابراین به وجود آوردن یک تجربه مشتری خوب نیاز دارد که تمام تمرکز یک (  13۹8مطلوبی خواهد داشت. )کلدی و زمانی  

   (13۹۹کسب و کار روی مشتری باشد و کارهای زیادی برای بالا بردن کیفیت تجربه مشتری صورت گیرد. )کنعانی، 

جربه شهروندان باید به بحث آموزش آنان توجه ویژه شود؛ یادگیری هوشمند از یادگیری مادام العمر شهروندان به برای ارتقا ت

تواند تجارب کند که یک ویژگی کلیدی برای تکامل فردی سیستم شهری است. توسعه یادگیری شهری میشدت حمایت می

شهر   نوآوری  ظرفیت  و  بخشد  بهبود  را  شهروندان  زندگی  دهد.  قابل  نشان  را  شهر  یک  هوشمندی  کیفیت  و  دهد  ارتقا  را 

   (13۹۹)کنعانی، 

شوند. تجربه فوری به تجربه جریانی اشاره دارد در این مطالعه تجربیات جریان به دو دسته تجربیات فوری و مستمر تقسیم می

سیستم  از  شهروند  یک  تجربه  از  پس  بلافاصله  اساکه  بر  دهد.  می  رخ  الکترونیک  شهر  به  های  شهروندان  پاسخ  -1۹س 

COVID    و همکاران شهر    201۹ژنو  یک  با  فوری  تجربیات  دادن  نشان  برای  تمرکز  و  بازخورد  وضوح هدف  متغیر  سه  از 

هوشمند استفاده شد؛ یک تجربه مداوم را می توان به عنوان یک جریان تجربه تعریف کرد که پس از تجربه یک شهروند از 

ی یک دوره زمانی رخ می دهد. بنابراین این تجربه پس از مدت زمان معینی پدیدار می شود.  سیستم های شهر الکترونیک برا

به طور مشابه در پژوهش حاضر تجربه مستمر توسط سه متغیر کنترل درک شده تبدیل زمان و تجربه خودکار سنجیده می  

   (2020شود. )ژنو و همکاران، 

 

 (  SORپاسخ )  -ارگانیسم    -مدل محرک  -

برای توضیح تأثیر  1۹۷4برای اولین بار توسط محرابیان و راسل در سال    SORن یک مدل از روانشناسی محیطی مدل به عنوا

محیط بر رفتار انسان ارائه شد؛ فرض اصلی مدل این است که جو ایجاد شده توسط محیط فیزیکی بر وضعیت یک موجود زنده  

توانند  ین مدل یک محرک به تعداد زیادی از عواملی اشاره دارد که میو سپس تصمیمات و رفتارهای آن تأثیر می گذارد. در ا
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وضعیت یک موجود زنده را تحریک یا تحت تأثیر قرار دهند. ارگانیسم به عنوان واسطه بین محرک و پاسخ عمل می کند و می  

پاسخ بیانگر یک نتیجه و تصمیم    (2018تواند به حالات ادراک فیزیولوژی احساس و عاطفه اشاره داشته باشد. )فو و همکاران،  

  (2020با رویکرد یا رفتارهای اجتنابی مانند مشارکت شهروندان با مشارکت شهروندان است. )ژئو و همکاران،  

شهروندان تمایل دارند به آنچه در فرآیند شناختی اورژانس عمومی با آن آشنا هستند، باور داشته باشند. که منجر به سوگیری 

مدیران شهری شودآشنایی می به  نسبت  را  نگرش شهروندان  تواند  می  انصاف درک شده  افزایش سطح  . در چنین شرایطی 

 بهبود بخشد و رفتارهای منفی آنها را محدود کند.  

 

 راهکارهایی برای تقویت مشارکت شهروندان و ارتقاء کیفیت خدمات شهری در شهرداری الکترونیکی 

ارتق الکترونیکی، میبرای تقویت مشارکت شهروندان و  از راهکارهای زیر استفاده  اء کیفیت خدمات شهری در شهرداری  توان 

 :کرد

های موبایل که به شهروندان امکان دسترسی های آنلاین و اپلیکیشنطراحی و توسعه پلتفرم های دیجیتال:  . ایجاد پلتفرم1

ها باید کاربرپسند و قابل دسترسی برای تمامی  تفرمها و ارائه پیشنهادات را بدهد. این پلآسان به خدمات شهری، نظرسنجی

 اقشار جامعه باشند. 

های آموزشی برای شهروندان به منظور آشنایی با خدمات الکترونیکی و  ها و دورهبرگزاری کارگاه  بخشی:. آموزش و آگاهی2

آموزش  این  شهری.  فرآیندهای  در  مشارکت  مینحوه  پلتفها  از  استفاده  نحوه  شامل  و  رمتواند  حقوق  و  دیجیتال  های 

 های شهروندان باشد. مسئولیت 

های  های اجتماعی، ایمیل، و تلفنهای ارتباطی مختلف مانند شبکهایجاد کانال  های ارتباطی متنوع:. فراهم کردن کانال٣

 ای که به شهروندان این امکان را بدهد تا نظرات و انتقادات خود را به راحتی بیان کنند. مشاوره

ت4 مشوق.  و  جوایز  طریق  از  مشارکت  به  مشوق   ها:شویق  و  جوایز  در  ارائه  که  شهروندانی  به  غیرمالی  یا  مالی  های 

 های رسمی باشد. تواند شامل تخفیف در خدمات شهری یا تقدیرنامهفرآیندهای مشارکتی فعال هستند. این می

عمومی:5 مشاوره  جلسات  برگزاری  کا  .  و  عمومی  مشاوره  جلسات  آنرگاهبرگزاری  در  که  مشارکتی  شهروندان  های  ها 

 بتوانند به صورت مستقیم با مسئولین شهری گفتگو کنند و نظرات خود را مطرح نمایند. 

آوری های کلان برای جمع ( و دادهIoTهای نوین مانند اینترنت اشیاء )گیری از فناوری بهره  های نوین:. استفاده از فناوری6

 به صورت بهینه و سریع. نظرات و نیازهای شهروندان

پروژه  . تقویت شفافیت و پاسخگویی:7 به  مربوط  اطلاعات  بودجهانتشار  به صورت های شهری،  تصمیمات مدیریتی  و  ها 

 تواند اعتماد شهروندان را به سیستم مدیریت شهری افزایش دهد. شفاف و قابل دسترس برای عموم. این شفافیت می

های شهروندی که بتوانند  های محلی و انجمنتشویق به تشکیل گروههای شهروندی:  نهای محلی و انجم. ایجاد گروه8

 گیری و نظارت بر خدمات شهری مشارکت کنند. در فرآیندهای تصمیم

های عمرانی و خدماتی  ها شهروندان بتوانند در پروژههای مشارکتی که در آنطراحی برنامه  های مشارکتی: . توسعه برنامه9

 های پاکسازی و زیباسازی شهر.تقیم دخالت کنند، مانند پروژهبه صورت مس

ارزیابی و بازخورد برای سنجش کیفیت خدمات شهری و میزان رضایت ایجاد سیستم  . ارزیابی و بازخورد مستمر: 10 های 

 شهروندان، و استفاده از این اطلاعات برای بهبود مستمر خدمات.
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راهکارها، می این  اجرای  تقبا  به  در شهرداری توان  کیفیت خدمات شهری  ارتقاء  و  شهروندان  مشارکت  الکترونیکی  ویت  های 

 .کمک کرد و به ایجاد یک نظام شهری هوشمند و پایدار دست یافت
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