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 چکیده

و  گیری تصمیمو منافع شهروندان را در مرکز  ازهایکه ن است یحکمران یبرا یکردیشهروند محور رو یعموم اداره امور

و  ازهاین یاسخگواست که پ یعموم یها و برنامه ها استیس یو اجرا یشامل طراح موضوع نی. ادهد میارائه خدمات قرار 

وهش حاضر پژ رو ازاین. در دسترس، کارآمد و مؤثر هستند یحاصل شود که خدمات عموم نانیشهروندان باشد و اطم حاتیترج

با و این پژوهش کیفی  است. شده انجام زنجان یهرداری در شدر اداره امور عموم یتوسعه شهروند محور ارائه چارچوب باهدف

و  یخبرگان سازمانساختاریافته با  های نیمهاز مصاحبه استفاده با پژوهش این دراست؛  شده تدویناستفاده از تحلیل مضمون 

 بر. شد طراحی الگوی حاضر و تحلیل هایافته نفر 17مدیریت دولتی و مدیریت شهری به تعداد گذاری،  مشی خط یدانشگاه

ابعاد مربوطه استخراج و میزان اهمیت و اولویت  ۲۰۲۰Maxqda افزار نرمها با استفاده از تحلیل محتوای مصاحبه با اساس این

استخراج گردید.  کد 146 و مؤلفه 31 جنبه، 3کرد پژوهش روی بر اساس آنتروپی شانون تعیین شد. فنهر یك با استفاده از 

به دست آورند و  یتوسعه شهروند محورمدیران و مسئولان ملی و استانی ابتدا بایستی شاخت و آگاهی دقیقی از پیشایندهای 

 یالگو پژوهش، این رد .دست یابند شده شناساییراهبردهای اثربخش نمایند تا به پیامدهای  سازی پیادهسپس اقدام به اتخاذ و 
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 است، نشده ارائه یتوسعه شهروند محور برای جامعی مدل تاکنون ازآنجاکه. شد ارائه مؤلفه 31در قالب  یتوسعه شهروند محور

 در توسعه ادبیات حوزه پژوهش و تبیین اهمیت دموکراسی محلی سودمند باشد. تواند می پژوهش این

 زنجان شهرداری عمومی، امور اداره ی،محل دموکراسی شهروندمحوری، :کلمات کلیدی

 

 

 مقدمه -1

 یبیرا  یکیرد ی، روشیود  میی شناخته  زین انشهروند ی مبتنی برعموم تیریمد عنوان بهشهروند محور که  یعموم اداره امور

و  یشیامل طراحی   موضوع نی. ادهد میو ارائه خدمات قرار  گیری تصمیمو منافع شهروندان را در مرکز  ازهایاست که ن یحکمران

حاصل شود که خدمات  نانیشهروندان باشد و اطم حاتیو ترج ازهاین یاسخگواست که پ یعموم یها و برنامه ها استیس یاجرا

شییهروند محییور،  عمییومی  اداره امییوردر  (Wijayanto et al, 2020) در دسییترس، کارآمیید و مییؤثر هسییتند   یعمییوم

ی منفعل خدمات عمیوم  کنندگان دریافت، نه صرفاً نگرد می یحکمران ندیل در فرآفعا کنندگان شرکت عنوان به شهروندان به دولت

 ها آندرخواست بازخورد و نظرات  ،گیری تصمیم یندهایدر فرآ ها آنمشارکت دادن  قیشهروندان از طر یتوانمندساز البه دنب و

. (2020König ,) اسیت  یعمیوم  هیای  امیه برنو  ها سیاست یو اجرا یدر طراح ها آنمشارکت  یبرا هایی فرصتو فراهم کردن 

 ینیدها یدر فرآ یدولتی  رانیمستلزم آن است که مد امر نیدارد. ا تأکیدت در دول ییو پاسخگو تیبر شفاف نیهمچن کردیرو نیا

واضح و در دسترس به شهروندان منتقیل کننید و در قبیال     ای شیوهرا به  ماتیخود شفاف باشند، اطلاعات و تصم گیری تصمیم

عمیومی   اداره امیور . (,Demir, Demirkasımoğlu & 2023) خود پاسخگو باشیند  های برنامهو  ها سیاست جیاقدامات و نتا

اسیت کیه    نیی ا نی. هدف آن تضیم دهد می صیمختلف شهروندان را تشخ های گروه فرد منحصربه یازهایشهروند محور تنوع و ن

 یدولتی  های برنامهاز  مندی بهرهمشارکت و  یبرابر برا های فرصتباشد و همه شهروندان از  ریدر دسترس و فراگ یخدمات عموم

 (.et al, 2019 Hecht) باشندار برخورد

 ینیدها یو منیافع شیهروندان خیود را در فرآ    ازهیا یکیه ن  شیود  میاطلاق  یمحل حکمرانی كیشهروند محور به  یشهردار

شیهروندان را در  اسیت کیه رفیاه و مشیارکت      یکردیرو نی. ادهد میقرار  تیدر اولو یکل یارائه خدمات و حکمران ،گیری تصمیم

در توسیعه و   یمهمی  ارینقیش بسی   ها شهرداری .(2019Berke ,) دهد میقرار  یشهردار های برنامهو  ها سیاست ات،یمرکز عمل

مسیئول   هیا  شیهرداری . دارنید  عهدهمختلف بر  های حوزهرا در  ای گسترده های مسئولیت یعموم نهاد نیشهرها دارند. ا شرفتیپ

 یشیهر  هیای  زیرساختتوسعه و بهبود  یرا برا یجامع و مناسب های برنامه دیبا ها داریشهرهستند.  یو توسعه شهر ریزی برنامه

 های زیرساخت ریسبز و سا یو فضا ها پارک، آب و فاضلاب، ونقل حملتوسعه مسکن،  یبرا ریزی برنامهشامل امر  نیارائه دهند. ا

کنید و از   نیه یرا به یکی یزیو ف یانسیان  ،یمنابع مال دیبا این نهادهستند.  یمنابع شهر تیریمسئول مد ها شهرداری است. یشهر

 تیأمین  یاسیت کیه بیرا    یمیال  رییزی  برنامیه و  یشیامل بودجیه راهبیرد    یمنابع مال تیرینحو استفاده کند. مد نیدر بهتر ها آن

ارنید.  شیهرها د  زیست محیطدر حفظ  ینقش مهم ها شهرداری شهر لازم است. یضرور های گذاری سرمایهو  یاتیعمل های هزینه

پسماندها و حفاظت  تیریهوا و آب، مد یکاهش آلودگ ،یعیحفظ منابع طب یمناسب را برا های برنامهو  ها سیاست دیبا این نهاد

 & Göçoğluکننید  فیا یشیهرها ا  یدر توسیعه اقتصیاد   ینقیش مهمی   توانند می ها شهرداری ارائه دهند. یاز مناطق سبز شهر
Karkin, 2023)) .را توسیعه دهنید و    وکیار  کسب یرا اجرا کنند، فضا یتوسعه اقتصاد یها سیاستو  ها امهبرن توانند می ها آن

 دیی با ها آنشهر هستند.  یخیو تار یراث فرهنگمی یمسئول حفظ و نگهدار ها شهرداری را جذب کنند. دیجد های گذاری سرمایه
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 هیا  شیهرداری  ن،یبنیابرا  و هنر در شهر ارائه دهند.فرهنگ  جیترو یمناسب برا های برنامهو معابد را حفظ کنند و  یخیمناطق تار

نحو انجام دهنید تیا    نیخود را به بهتر فیوظا دیدارند و با یاریبس تیشهر، اهم تیریشهروندان در مد میمستق ندهینما عنوان به

از ظرفیت نظرات  گیری بهرهدر این راستا  (.2018Aschhoff ,) کنند نیشهروندان را تضم یشهرها را بهبود داده و رفاه عموم

ساخته و در دسیتیابی بیه دموکراسیی شیهری سیودمند       تر غنیتمامی وظایف شهرداری را  تواند میان عموم شهروند های ایدهو 

. پژوهشی که علاوه بیر پوشیش   پذیرد میانجام  ها شهرداریطراحی الگوی توسعه شهروندمحوری در  باهدفباشد. پژوهش حاضر 

 جیامع  الگیوی  یك طراحی در تحقیق این ابراین نوآوریبن ه پژوهش را نیز توسعه خواهد داد.تحقیقاتی موجود، ادبیات حوز خلأ

 حکمرانیی  فرآینیدهای  در شهروندان فعال مشارکت بر خاص طور به که است نهفته ها شهرداری در محوری شهروند توسعه برای

 ضیمین ت دنبیال  بیه  شیهروندان،  مختلیف  هیای  گیروه  متنیوع  هیای  خواسته و نیازها تحلیل و شناسایی با تحقیق این. دارد تأکید

 در پاسییخگویی و شییفافیت بییر تأکییید بییا همچنییین،. اسییت شییهروندان همییه بییرای عمییومی خییدمات فراگیییری و دسترسییی

 بیه  دسیترس  در و واضیح  ای شییوه  بیه  را تصمیمات و اطلاعات تا کند می کمك مدیران به تحقیق این دولتی، های گیری تصمیم

 توسیعه  بیه  و کیرده  کمیك  پیژوهش  حوزه ادبیات در موجود خلأهای کردن پر به پژوهش این ،درنهایت. کنند منتقل شهروندان

 توسیعه  چیارچوب  ییك  ارائیه  و بررسیی  به حاضر تحقیق مسئله .پردازد می شهرها در زندگی کیفیت بهبود و شهری دموکراسی

 هیا  چالش تحلیل و شناسایی دنبال به تحقیق این. پردازد می زنجان شهرداری بر تمرکز با عمومی، امور اداره در محوری شهروند

 خدمات ارائه و ها گیری تصمیم مرکز در را شهروندان منافع و نیازها که است محلی حکمرانی فرآیندهای در موجود های فرصت و

 دنبیال  به تحقیق این حکمرانی، فرآیندهای در اصلی ذینفعان عنوان به شهروندان فعال مشارکت اهمیت به توجه با. دهد می قرار

 و شیفافیت  بیر  همچنیین  و باشید  شیهروندان  ترجیحیات  و نیازهیا  پاسیخگوی  کیه  است عمومی های برنامه و اه سیاست طراحی

 ارائیه  و محیوری  شیهروند  حیوزه  ادبییات  سیازی  غنیی  دنبال به پژوهش این ،درنهایت. دارد تأکید شهری مدیریت در پاسخگویی

کیه   شیود  میی مطرح  سؤاللذا این  .است زنجان شهرداری در عمومی رفاه ارتقاء و شهری زندگی کیفیت بهبود برای راهکارهایی

 دارید؟ هایی مؤلفهزنجان چه ابعاد و  شهرداری عمومی امور اداره در محوری شهروند توسعه چارچوب

 ادبیات تحقیق -2
 و دولت و ارائه خدمات قرار دارند گیری تصمیماشاره دارد که شهروندان در خط مقدم  دهیا نیبه ا یشهروند محور کردیرو

 نیمؤثر به ا ییپاسخگو یبرا یعموم یها و برنامه ها استیس میشهروندان و تنظ یها تیو اولو حاتیترج ازها،یدرک ن تیبر اهم

 یندهایشهروند محور مشارکت فعال شهروندان را در فرآ اداره امور عمومی .)König, 2021) کند یم تأکید ازهاین

به  ها و برنامه ها استیخود را در مورد س یو بازخوردها ها دهیتا نظرات، ا کند یم قی. شهروندان را تشودهد میارتقا  گیری تصمیم

 یبرا نیآنلا های پلتفرم ایمتمرکز  های گروهتالار شهر،  لساتج ،یمشاوره عموم قیاز طر توان میرا امر  نیاشتراک بگذارند. ا

 یمشتر عنوان بهکه در آن شهروندان  کند میطرز فکر خدمات گرا را اتخاذ  كی یشهروند محور شهروندان انجام داد. یورود

شهروندان را برآورده  یازهایکه انتظارات و ن دسترس قابلبالا، کارآمد و  باکیفیت یات عمومبر ارائه خدم و شوند می دهید

و  سؤالاتبه  ییاز پاسخگو نانیتجربه کاربر و اطم شیشامل بهبود ارائه خدمات، افزا تواند می موضوع نی، تمرکز دارد. اکند می

دولت ارزش قائل است. ارتباط باز و شفاف با  اتیدر عمل ییو پاسخگو تیشفاف یبرا یشهروندان باشد شهروند محور اتیشکا

 طور به. دهد میدر دسترس قرار  راحتی بهو عملکرد را  ماتی، تصمها سیاستو اطلاعات مربوط به  کند می جیشهروندان را ترو

 & Ho) دهد میارائه  یرو عملکرد شهردا ماتی، تصمها فعالیتدر مورد  یو اطلاعات کند میآشکار با شهروندان ارتباط برقرار 

Wu, 2021))خود پاسخگو  های برنامهو  ها سیاست جیو نتا قداماتدر قبال ا یکه مقامات شهردار کند می نیتضم نی. همچن

 است. یعملکرد و گزارش عموم یابینظارت و بازخورد شهروندان، مانند ارز یبرا هایی مکانیسم جادیشامل ا فرآیند نیهستند. ا

 صیجامعه تشخ های چالشبه  مؤثر یدگیرس یمختلف را برا نفعانیو مشارکت با ذ یهمکار تیمحور اهم شهروند یشهردار
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تا از تخصص،  شود یم ریدرگ یمحل ینهادها ریو سا یوکارها، مؤسسات آموزش کسب ،یاجتماع یها . فعالانه با سازماندهد می

نوآورانه  های حل راه جادیو ا ها مسئولیت میاعتماد، تقس تیتقو به یمشارکت کردیرو نیکند. ا ستفادها ها آن یها منابع و شبکه

 (.et al, 2021 Saßmannshausen) کند میکمك  یمسائل محل یبرا

 

 پیشینه تحقیق
ا برخی از مطالعات تجربیی  گیرد نیازمند این است تهای مفهومی که در این مطالعه موردبررسی قرار میآشکارسازی جنبه

قرار داده و همچنین نتایج مطالعات مرتبط با این حوزه را بررسی نموده تا بتوانید معییار    موردبررسیگرفته در این حوزه را انجام

تیرین ایین   تیرین و میرتبط  گردد تا برخی از مهیم گیری پژوهشی باشد. بر این اساس در این بخش تلاش میمناسبی برای جهت

 ت ارائه گردد.مطالعا

 KarkinGöçoğlu & (2023)     بییان   «شیهروند محیور   یعمیوم  گذاری سیاستبر  ای مقدمه»در پژوهشی با عنوان

 یخیدمات عمیوم   یو اجیرا  یبیا مطالعیات متمرکیز بیر مراحیل طراحی       ای گسیترده  طور به یعموم استیحوزه س راً،یاخ داشتند

 انیمتقاضی  عنوان بهشهروندان را  ویژه به ان،نفعیذ یمطالعات اندک ،یعموم استیس گرانی، در مورد بازحال باایناست.  شده تغذیه

شیهروندان در   میمطالعات متمرکز بر مشارکت مستق یبرا یشتریب یفضا دیکه با دندمعتق نویسندگان. کنند می یخدمات معرف

 کیه  یاطلاعیات  یهیا  یو فنیاور  نترنیت یا نیو همچن یگذار استیو س یدولت تیریدر درک در مد ریاخ راتیینظر گرفته شود. تغ

شیهروندان باشید.    میمتمرکیز بیر مشیارکت مسیتق     ندهیمطالعات آ یبرا یو عمل یبخش نظر الهام تواند یم ،اند یافته توسعه راًیاخ

 نیگزیجا یها داده است، کانال شیآن را افزا یاسیس تیکرده و حما تر یمشارکت را غن یفکر یدر درک، مبنا رییتغ که درحالی

 تیر  میو مسیتق  تیر  حیتر، صیر  را آسان یعموم یها استیمشارکت شهروندان در س یکیالکترون و دولت یکیمانند مشارکت الکترون

شهروند محور با  یعموم گذاری سیاستدر موضوع  نو های بحث یبرا هیخط پا كی جادیا یمقدماتپژوش  نی. هدف ااند ارتقا داده

شیهروندان   میو مشیارکت مسیتق   گریباز كی عنوان به شهروندان گران،یباز ،یعموم مشی خط ندیدر مورد فرآ یکل یدگاهیارائه د

 است.

Gürses(2023)    در  یاجتمیاع  هیای  رسیانه  قیی شیهروند محیور از طر   یعمیوم  گذاری سیاست»پژوهشی با عنوان  در

در  یاجتمیاع  هیای  رسیانه از  یحلی م هیای  دولیت  مندی بهره زانینشان دادن م پژوهش نیا هدفبیان داشتند  «یمحل های دولت

 یاجتمیاع  های رسانهاز  مورداستفادهدر  ای دومرحلهمطالعه  كی، پژوهش نیشهروند محور است. در ا گذاری سیاست یندهایفرآ

محتیوا   لیی تعامل در مرحله اول مطالعه و تحل لیتحل نه،یزم نیاست. در ا شده طراحی هیترک یمحل های دولتشهروند محور در 

. بیا توجیه بیه    شید  یبررسی  هیی شهر ترک کلان یها یشهردار ترییتو یها مطالعه، حساب نیدوم اجرا شد. در محدوده ا در مرحله

 یاسیت. از سیو   نییپا طورکلی به شهرها کلان یها شهرداریمشخص شد که نمرات مشارکت  ارکت،مش وتحلیل تجزیه های یافته

 یاجتمیاع  هیای  رسیانه عمیدتاً از   شیهرها  کلان یها شهرداریحاصل شد که  جهینت نیمحتوا، ا لیتحل های یافتهبا توجه به  گر،ید

هر دو  های یافته. واضح بود که کنند میو اخبار استفاده  ها اطلاعیه دادها،یمانند رو طرفه یكاطلاعات  گذاری اشتراکاهداف  یبرا

از  میؤثر  طیور  بیه  تواننید  میی ن هیی ترک هرشی  کیلان  یها شهرداریاست که  حیصر ،درنتیجهمربوطه سازگار است.  اتیبا ادب لیتحل

 شهروند محور استفاده کنند. یها سیاست جادیا یبرا یاجتماع های رسانه

Potipiroon(2023)   انیی در م یاجتمیاع  یشیکن  و قیانون  یادار فاتیتشیر  ن،یقوان یساز یرسم»در پژوهشی با عنوان 

از  تواننید  میی  نیکیه قیوان   دهید  میی گذشته نشیان   تقایتحق بیان داشت «شهروند محور دگاهی: دابانیسطح خ های بوروکراتیك

-شیهروند  تیی از روا ق،یی تحق نیی کنند. در ا یری( جلوگSLBs) ابانیسطح خ های بوروکراتیك نیدر ب یبوروکراس ریغ یرفتارها

 ریتیأث  روندانکیه بیر شیه    شوند یم یتلق یادار فاتیعنوان تشر به یرسم نیقوان یکه وقت شود شنهادیتا پ شود یعامل استفاده م

شرکت  یبرا یشتریاحتمال ب ،یطیشرا نیبا شهروندان در چن یهمدرد لیبه دل ابانیسطح خ های بوروکراتیك گذارد، یم یمنف

سیطح   هیای  بوروکراتییك  انیی در م ریتیأث  نیکه اشود  یم شنهادیپ نی( خواهند داشت. همچنPSRB) یاجتماع نیدر نقض قوان
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 یبیرا  لنید یدر تا یاز کارمنیدان دولیت محلی    ای نمونیه  های داده. بودد، آشکارتر خواهد با شهروندان تعامل دارن شتریکه ب ابانیخ

پنهان نشیان   شده لیتعد یانجیم یمعادلات ساختار یساز مدل یها لیحاصل از تحل جیشد. نتا آوری جمع ها فرضیه نیا شیآزما

قرمیز و   خطیوط ادراک  قیی دارد، از طر یتمیاع اج نیبر نقیض قیوان   یمیمستق یمنف ریتأث نیقوان یساز یرسم که درحالی کهداد 

 نی. همچنی شیود  یمی  یاجتماع نینقض قوان شیمنجر به افزا برند، یرنج م یادار فاتیکه از تشر یبا شهروندان یاحساس همدرد

 کیه  طیوری  بیه  کنید،  یمی  تیی تقو یادار فاتیرا بیر درک تشیر   نیقیوان  یسیاز  یرسیم  ریمشخص شد که تماس با شهروندان تیأث 

دارد که تمیاس   ابانیسطح خ های بوروکراتیك انیدر م یاجتماع نیبر نقض قوان یتر یقو میرمستقیغ ریتأث نیقوان یساز یرسم

 نکیه یاز ا نانیاطم یدولت برا-در تعاملات شهروند نیقوان «نهیبه»حفظ سطح  تیبه اهم جینتا نیبا شهروندان دارند. ا یشتریب

 .کند میانجام دهند، اشاره  مؤثر طور بهخود را  یات عمومکار خدم توانند می ابانیسطح خ های بوروکراتیك

et al Hofmann(2021)    یبیرا  یچیه خیدمات عمیوم    نکیه یشهروند محیور از ا  وتحلیل تجزیه»در پژوهشی با عنوان 

 شود میحاصل  یتنها در صورت یدمات عمومکردن خ یتالیجید یایمزابیان داشتند  «مناسب است تالیجید یارتباط های کانال

، حیال  بیااین را متوقیف کننید.    قیمیت  گیران  یسنت های کانالاستفاده از  حال درعینو  رندیرا بپذ تالیجیکه شهروندان خدمات د

عیات  اطلا یفناور رشیو پذ کانال. مطالعات در مورد انتخاب کنند میاستفاده  یسنت های کانالاز شهروندان همچنان از  یاریبس

ادراک شیهروندان از خیدمات    نیتعامل ب ها آن، حال بااینپرداخته است.  گذارند، یم ریکه بر رفتار کانال شهروندان تأث یبه عوامل

 هیای  برنامیه و تجربه شیهروندان از اسیتفاده از    تالیجیخدمات د یطراح ریتأث یچگونگ نیو همچن ها آنو انتخاب کانال  یعموم

ممکین اسیت    تیال یجیدولیت د  فناّورانیه  بینی خوش ن،ی. علاوه بر ااند کردهر انتخاب کانال خود حذف را ب سرویس سلف یکاربرد

. در ریخ ایشدن مناسب هستند  یتالیجید یبرا یهمه خدمات عموم ایکه آ میریبگ دهیمهم را ناد سؤال نیباعث شده باشد که ا

که در  شود یکه از تابستان امسال شروع م میکن یرا ارائه م یقاتیپروژه تحق كی یطرح کل مادر حال انجام،  یقاتیمقاله تحق نیا

ارتبیاط   یهیا  کانیال  یبیرا  یچیه خیدمات عمیوم    نکهیا - یبخش عموم یها شهروندان و سازمان دگاهیاز د - یانتقاد طور بهآن 

 .دد شخواه لیمناسب هستند، تحل تالیجید

 روش تحقیق -3
پژوهش،  های استراتژی ازنظرهدف کاربردی است.  ازنظر بوده و استقرایی یمپارادا در کیفی پژوهش پایه بر پژوهش حاضر

اهداف پژوهش نیز  ازنظرو  شده پرداختهیك پژوهش کیفی است که با استفاده از روش تحلیل مضمون، به تحلیل اطلاعات 

کیفی  های در دادهوجود . تحلیل مضمون روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش الگوهای مآید می حساب بهتوصیفی اکتشافی 

غنی و تفصیلی تبدیل  هایی دادهپراکنده و متنوع را به  های دادهمتنی است و  های دادهاست. این روش فرآیندی برای تحلیل 

به سه مرحله کلان  توان میفرآیند کامل تحلیل مضمون را  (et al, 2011 Abedi :, 2006Braun & Clarke) کند می

. آشنایی با 1. ادغام و یکپارچه کردن مجدد متن، شش گام شامل 3. تشریح و تفسیر متن و 2. تجزیه و توصیف متن، 1شامل 

لیل شبکه . تح5. ترسیم شبکه مضامین، 4و شناخت مضامین،  وجو جست. 3. ایجاد کدهای اولیه و کدگذاری، 2، ها داده

کلیه اساتید دانشگاهی و پژوهش شامل  این آماری جامعه(. et al, 2011 Abedi) نمود. تدوین گزارش تقسیم 6مضامین، 

 این در گیری نمونه هدف پژوهش، به توجه با بود کهگذاری، مدیریت دولتی و مدیریت شهری  مشی خطخبرگان در حوزه 

تعیین حجم نمونه با استفاده از اصل  .است شده انجام نفر 17گلوله برفی و به تعداد  فنهدفمند با استفاده از  صورت به پژوهش

پس از انجام مصاحبه با نفرات پانزدهم و شانزدهم دیگر عامل جدیدی شناسایی  که نحوی بهاشباع نظری صورت گرفته است 

چهره به  صورت به ها مصاحبه است. 1پایان رسید. پروتکل مصاحبه مطابق با جدول نگردید و فرایند مصاحبه با نفر هفدهم به 

مؤلفه  31در قالب  و پسایندها ها استراتژیباز انجام شد و سپس با استفاده از فرآیند کدگذاری پیشایندها،  سؤالاتچهره و با 

 اریمجدداً در اخت ها مصاحبهاز  آمده دست هب ی، کدهاکدگذاری و استخراج مفاهیماز صحت  نانیاطم یبراشناسایی شدند. 

به  دنیحاصل شود. هدف رس نانیاطم شوندگان مصاحبهتوسط  شده استخراج یکدها دییتا از تأ گرفتقرار  شوندگان مصاحبه

 .است شونده مصاحبه یاصل دهیا
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 پروتکل مصاحبه (1)جدول 

تعالیبسمه
در اداره امور  یتوسعه شهروند محور ارائه چارچوب»علمی با عنوان  با سلام و احترام؛ فرم پیشرو پیرامون پژوهش

جنابعالی محرمانه بوده و صرفاً  های پاسخلازم به یادآوری است که . است« زنجان( یشهردار :موردمطالعه) یعموم
 قرار خواهد گرفت. مورداستفاده ها آنو روابط بین  ها مقولهدر کشف مفاهیم، 



 مصاحبه:تاریخ  شماره مصاحبه:

 
 :شونده مصاحبهجمعیت شناختی )دموگرافیک(  های ویژگیالف. 

.زن2مرد.1جنسیت

سابقهخدمت:

.کارشناسی 2 .کارشناسی1تحصیلات
 ارشد

.دکتری 3
 تخصصی

 شغل:

 مصاحبه سؤالاتب. 
 وجود دارد؟ . به نظر شما چه پیشایندهایی برای توسعه شهروندمحوری در شهرداری1

 در نظر گرفته شود؟ امور عمومیعواملی بایستی در توسعه شهروندمحوری در اداره  .چه2
 برای توسعه شهروندمحوری در شهرداری وجود دارد؟ هایی استراتژی.به نظر شما چه 3

؟شود می. توسعه شهروندمحوری در اداره امور عمومی منجر به چه پیامدهایی در شهرداری 4

 

 از اطمینان برای ابتدا،. است شده سنجیده روش چندین طریق از ها یافته اعتبار و یاییپا روایی، حاضر، پژوهش در

 تأیید تا گرفت قرار شوندگان مصاحبه اختیار در مجدداً ها مصاحبه از آمده دست به کدهای مفاهیم، استخراج و کدگذاری صحت

 از استفاده با همچنین،. کند می کمك ها یافته روایی افزایش به فرآیند این که شود حاصل شده استخراج کدهای روی بر ها آن

 جدیدی عامل دیگر شانزدهم، و پانزدهم نفرات با مصاحبه از پس که شد تعیین ای گونه به نمونه حجم نظری، اشباع اصل

 استفاده این، بر علاوه. است شده آوری جمع اطلاعات جامعیت از اطمینان و ها داده پایایی دهنده نشان امر این که نشد شناسایی

 حاصل اطمینان و کرده کمك ها یافته اعتبار افزایش و ها داده شدن تر غنی به باز، سؤالات و استاندارد مصاحبه پروتکل از

 .است شده منعکس درستی به شوندگان مصاحبه اصلی های ایده که کند می
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 شوندگان مصاحبههای جمعیت شناختی ویژگی (2) جدول

 سابقه کار شغل تحصیلات جنسیت سابقه کار شغل تتحصیلا جنسیت

 16 علمی هیئتعضو  دکتری مرد 12 علمی هیئتعضو  دکتری زن

 10 مدیر کارشناسی ارشد زن 8 علمی هیئتعضو  دکتری زن

 17 علمی هیئتعضو  دکتری مرد 15 علمی هیئتعضو  دکتری مرد

 21 علمی هیئتعضو  دکتری مرد 13 علمی هیئتعضو  دکتری مرد

 7 مدیر کارشناسی ارشد مرد 9 علمی هیئتعضو  دکتری مرد

 11 مدیر دکتری مرد 16 مدیر کارشناسی ارشد مرد

 18 علمی هیئتعضو  دکتری زن 8 مدیر دکتری مرد

 12 مدیر کارشناسی ارشد مرد 6 علمی هیئتعضو  دکتری مرد

     19 علمی هیئتعضو  دکتری مرد

 

 ها یافته -4
 مفاهیم ،ترتیب این به و شدند بندی دسته مشابه مفهومی در یک هر کدها، این از یک هر مفهوم نظر گرفتن در باپژوهش  این در

 مضمون فراگیر، 3 درمجموع ها مصاحبهمضمون  تحلیل روش کمک به گرفته صورت های تحلیل اساس بر. شد مشخص پژوهش
 که است آن بیانگر مرحله این از حاصل های یافته اج شد.مضمون پایه شناسایی و استخر 146مضمون سازمان دهنده و  31

 چارچوبی صورت به و اند داشته تمرکز خاصی جنبه بر مطالعات، از یک هر و نشده انجام جامعی و مند نظام مطالعه چنین تاکنون
 است. شده داده نشان شده استخراج نهایی کدهای ،3 جدول در. اند نشده ارائه مند نظام و جامع

 مضامین مرتبط با توسعه شهروندمحوری در اداره امور عمومی (3) جدول

 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده مضامین فراگیر

 
 
 
 
 
 

 پیشایندها

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 توجه به منفعت عامه

 پیوند عدالت و حقوق عامه

 تعهد برای رفاه و بقا
 اصل تقدم مصلحت و منفعت عامه

 منافع عامه جامعه تأمین
 ن شاخص ارزشیابی عملکرد حکمرانانمعیار تعیی

 عامه مندی بهره

 شهروندان های خواستهشناسایی نیازها و 

 ممیزی اجتماعی
 سازوکار سنجش نیاز و رضایت ریزی طرح

 ها و نیازهای ساکنین شناخت کامل از خواسته
 شهروندانگیرندگان و  های دوسویه بین تصمیم ارتباط

 اهمیت پاسخگویی
 رسانی عاطلادر  تیشفاف

 یبهبود روابط با جامعه محل
 یخدمات عموم تیفیبهبود ک یتلاش برا
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 مضامین پایه مضامین سازمان دهنده مضامین فراگیر

 رفع مشکلات و ارائه خدمات به مردم

 عدالت محوری

 پیشگیری از بسترهای تبعیض
 بر برابری تأکیدلزوم 
 گرایی حق

 خواری از ویژهجلوگیری 
 خدمات برابر

 معنویتو  مفهوم عقلانیت
 توجه به حقوق آحاد مردم

 ماهنگی نهادهای دخیله

 یدر سطح محل یهماهنگ
 مقابله با تعارض منافع

 راهبردی افزایی هم
 ارتباطی های کانالتوسعه 

 اهداف راستایی هم

 ها تیو تداخل در فعال کار هاشدن  یتکرارپیشگیری از 

 ها زیرساختآماده کردن 
 بسترسازی لازم جهت مشارکت

 توسعه فناوری اطلاعات
 رفیت دولت الکترونیکاز ظ گیری بهره

 خرد جمعی
 یهوش جمع

 حاکم تفکر

 نگرش خدمت گرا

 مستمر مرکز بر خدمتت
 ازهایشناخت و رفع ن

 طراحی و ارائه بهترین خدمات ممکن
 مردم یها به خواسته دنیو رس یاجتماع یازهاین

 آموزش مدنی

 یشهروند فیافراد با حقوق و وظا ییآشنا
 یگو فرهن یاجتماع یها ارزش

 یشهروند بازندگیمرتبط  یاصول دموکراس
 فعال و مسئول یشهروند

 و حکومت یاسیس ستمیاز س شتریشناخت ب

 ارزش محوری

 یحترام به حقوق انسانا
 یتوجه به تنوع فرهنگ

 ها و اصول تمرکز بر ارزش
 هستند رفتار در جامعه یبرا اراهنم عنوان بهکه  ییها بر اصول و ارزش تأکید

 
 
 
 
 
 

 بردهاراه

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مشارکت های مکانیسم

 یشهروند های کمیته
 یجلسات عموم

 نیآنلا های پلتفرم
 ها گیری رأیو  ها نظرسنجی

 یکار های گروه

 توانمندسازی شهروندان

 رسانی اطلاعآموزش و 
 فرآیندهای شفاف

 مشارکت های گروه لیتشک
 امن یفضا جادیا

 اطلاعات باز
 ها، اطلاعات و دانش داده تیمحدود ارائه آزادانه و بدون

 به اطلاعات یعموم یدسترس شیفزا
 یفکر تیو حقوق مالک یخصوص میحفظ حر
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 اثربخش های فناوری

 یاطلاعات شهر یها سامانه
 یتعامل یها پلتفرم
 از شهروندان تیحما یها سامانه
یمشارکت یها پلتفرم

 ها بوروکراسیسیال سازی 

 یو طولان دهیچیپ یندهایکاهش مراحل و فرآ
به  ازیو کاهش ن ندهایفرآ خودکارسازی یبرا یستفاده از فناورا

 ندهایدر فرآ یدخالت دست
 پذیری انعطاف شیافزا

به اطلاعات یدر دسترس لیتسه

 مبتنی بر شواهد گیری تصمیم

 گیری تصمیم یها، اطلاعات و شواهد موجود برا استفاده از داده
 مشاهده قابلو شواهد  اثبات قابل یها بر اساس داده ماتیتصم

 دهیفا-نهیهز لیاستفاده از تحل
 ریسک لیاستفاده از تحل
 معیارِچند  لیاستفاده از تحل

 کارگزاران ای حرفه های صلاحیت

 تفکر راهبردی
 یفرد نیارتباط ب

 آگاهی محیطی
 یو بررس لیتحل ییتوانا

 داشتن دانش و تجربه لازم
 و مقررات نیاز قوان یآگاه

 سکیر تیریمد ییوانات
 یخصوص میحفظ حر

 سازی شبکه
 از افراد کلیدی گیری بهرهشناسایی و 
 نفعان ذیجلب نظر 

 راهبردی های ائتلاف

 گزارشگری عمومی

 یبه مسائل عموم تیحساس
 دانش و تخصص

 یا اخلاق حرفه
 گزارش دهی یبرا نیو نو دیجد یابزارها

 شردهف یها یبند سخت و زمان طیگزارش در شرا

 اجتماعی های رسانهظرفیت 

 هدفمند غاتیتبل
 یعموم یآگاه شیافزا

 نیبا مسئول میارتباط مستق
 یبخش یو آگاه رسانی اطلاع

 
 
 
 
 
 

 پسایندها
 
 
 

 خدمات عمومی کارآمد

 شهروندان یزندگ تیفیک ارتقا
 کارآمد یعموم ونقل حمل

 یخدمات آموزش
 نشاط عمومی

 اقبال شهروندان

 گ شفافیتتوسعه فرهن

 تیو ارزش شفاف تیو درک افراد از اهم یآگاه شیافزا
 تأکید آزاد یانتشار اطلاعات و دسترس تیبر اهم تیفرهنگ شفاف

 دارد
 شیمنجر به کاهش فساد، افزا تواند یم تیوسعه فرهنگ شفافت

و  یاسیس یها ها و نظام و بهبود عملکرد سازمان یاعتماد عموم
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 شود. یاجتماع

 های حکومتین شهروندان و ب افزایی هم
 محلی

 دو طرف نیب یجاد روابط مثبت و همکارای

اطلاعات  ،یمحل یها ها و سازمان در عملکرد حکومت تیشفاف
که  شود یامر باعث م نیو ا دهد یرا به شهروندان ارائه م یعموم

و نظارت بر  رندیرا بگ ماتیتصم نیشهروندان بتوانند بهتر
 باشندها را داشته  عملکرد حکومت

و  یارائه اطلاعات مناسب به شهروندان در مورد مسائل شهر
تا  کند میکمک  ها آنبه  ،گیری تصمیم ندینحوه شرکت در فرآ

 گیری تصمیم ندیدر فرآ توانند میبهتر درک کنند که چگونه 
 شرکت کنند یشهر

 تخصیص بهینه منابع

 یخط سازی بهینه
 استفاده از منابع موجود سازی بهینه

که بتوانند به  شوند میداده  صیتخص ای گونه بهع موجود مناب
 به اهداف استفاده شوند یابیدست یشکل ممکن در راستا نیبهتر

 منابع هدر رفتکاهش 
 ها اولویتهدف و کردن مشخص 

 تقویت دموکراسی محلی

شهروندان در امور  گیری تصمیممشارکت و قدرت  ت،یشفاف ارتقا
 یمحل

شفاف در  صورت به ییو روستا یر شهرطلاعات مربوط به اموا
 گیرد میدسترس شهروندان قرار 

 یمحل یتوسعه نظام انتخابات
 یمحل یقدرت شوراها تیتقو

 ارتقا سطح رفاه

 شهروندان یارائه خدمات و امکانات مناسب برا
 بازبینی خدمات موجود

 از فنون نوین گیری بهره
وندان و تمام شهر یو امکانات برا طیشرا نیبه ا یدسترس

 یمناسب و کاف صورت به

 فرهنگ بازخورد

 افراد نیتعاملات متقابل ب
 بهبود عملکرد و رشد یابزار برا کی عنوان بهازخورد ب

 ارائه بازخورد یبرا ییها هیو رو نیقوان
 بازخورد رشیپذ یبرا یشناخت و روان یرفتار یکردهایرو
 بازخورد افتیارائه و در یها و توسعه مهارت نیمرت
 ی رایجها هیها، رفتارها و رو مجموعه ارزشایبندی به پ

 بهبود مستمر

ها و  روش ندها،یبازخورد و اصلاحات مداوم در فرآ یها چرخه
 ها سامانه

 و بهبود مداوم عملکرد یریگپی
 قیدق لیبازخورد و تحل رشیپذ ات،یتلاش مداوم، توجه به جزئ

 آن

 انسجام اجتماعی

 جامعه کی یعضاا نیوجود ارتباطات مثبت ب
 یزبان ،یاجتماع ،یاقتصاد ،یاشتراکات فرهنگ

 یاجتماع یها روابط مثبت و کاهش تفاوت تیقوت
شهروندان و  یزندگ باکیفیت میبه شکل مستق یانسجام اجتماع

 توسعه جامعه مرتبط است
 یو همکار یفرهنگ همدل جیترو
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 یاجتماع یها تیفعال جیترو
 هجامع یاعضا نیروابط مثبت ب جیترو
 تفکرات مثبت و سازنده جیترو

 حس تعلق

 جامعه کیاحساس متعلق بودن به 
 از عوامل مهم در رشد و توسعه یکیحس تعلق 

 هیریو خ یاجتماع یها تیس تعلق به جامعه، فرد را به فعالح
کمک  یو انسجام اجتماع یهمبستگ شیو به افزا کند یم قیتشو

 کند یم
 مشترک یاجتماع یفضاها جادیا

 رکت مدنیمشا

و  یریگ میتصم یندهایشرکت و مشارکت فعال شهروندان در فرآ
 یمحل یها حکومت یها و برنامه ها استیس یاجرا

 یمحل یها حکومت ،یمشارکت مدن یها با فراهم کردن فرصت
شهروندان بهره ببرند و  دگاهیاز تجربه، دانش و د توانند یم

جامعه  یواقع یها تیو اولو ازهایخود را بر اساس ن ماتیتصم
 اتخاذ کنند

 تیو مهم در فرهنگ شفاف یاز عناصر اساس یکی یمشارکت مدن
 یمحل یها و حکومت

 

 استخراجی کدهای کنترل

 میزان سنجش قصد و کنند می بندی رتبه را گویان پاسخ دهنده رتبه دو که زمانی استخراجی، کدهای کنترل منظور به

 مفاهیم کنترل برای (2018Nazari & Dastar ,) شود می استفاده کاپا اخصش از ،رادارند دهنده رتبه دو توافق این

 به سنجه مقدار هرچه و دارد نوسان 1 و صفر بین کاپا شاخص. است استفاده خبره یك با پژوهشگر نظر از مقایسه استخراجی،

 از با استفاده شاخص مقدار (.et al, 2019 Dehghaniت )اس دهندگان رتبه بین توافق دهنده نشان باشد، تر نزدیك 1 عدد

 تر کوچك به است. با توجه شده داده نشان ،3 جدول در که شد محاسبه 814/0عدد  000/0 معناداری سطح در SPSS افزار نرم

 مناسبی پایایی از دهاک استخراج همچنین،. شود می رد استخراجی کدهای استقلال فرض 05/0 از معناداری عدد بودن

 .است بوده برخوردار

 توافق اندازه مقادیر (4) جدول

عددمعناداریانحرافاستاندارمقدار 

 کاپای مقدار توافق
 تعداد موارد معتبر

0.814 
138 

062/0 000/0 

 کارگیری به از استفاده با اطلاعات محتوای آن وسیله به که است اطلاعاتی فرایند از ای مرحله متون مصاحبه تحلیل

. آید درمی مقایسه قابل و شده خلاصه های داده صورت به و یابد می تبدیل و تغییر دار نظام و شده بندی طبقه قوانین از ای مجموعه

 برحسب ها پیامابتدا  روش این در. دهد می انجام قوی بسیار متون تحلیل مبحث در را ها داده پردازش شانون آنتروپی روش

 هر اهمیت درجه اطلاعاتی هر مقوله، بار از استفاده با سپس. شوند می شمارش فراوانی قالب در پاسخگو هر تناسب به ها مقوله

 سادگی و آن قدرت به دلیل شانون آنتروپی روش از پژوهش این در(. et al, 2019 Dehghani) شود می محاسبه یك

 نشان آماری صورت به این پژوهش های یافته از گذشته های پژوهش پشتیبانی میزان اساس، این بر. است شده استفاده محاسبه

 .شود می استفاده 2 و 1رابطه  از به ترتیب اهمیت ضریب و اطمینان عدم اطلاعاتی بار محاسبه برای. شود می داده
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 های وزناساس  بر و شده پرداخته مفهوم آن هایکد وزن مجموع محاسبه به نیز مفاهیم از یك هر وزن محاسبه برای

 .است گرفته صورت بندی رتبه ،5 جدول در آمده دست به

 ها و پسایندهاپیشایندها، استراتژی اهمیت ضریب و بندی رتبه (5) جدول

فراوانیکد
عدماطمینانضریب

Ej
ضریباهمیت

Wj

رتبهدر

مفاهیم

رتبهدر

کل

 10 5 0205/0 002/0 5 توجه به منفعت عامه

 5 9 0124/0 002/0 1 شهروندان های خواستهشناسایی نیازها و 

 1 1 0138/0 002/0 2 اهمیت پاسخگویی

 6 2 0118/0 005/0 3 عدالت محوری

 2 1 0207/0 004/0 13 هماهنگی نهادهای دخیل

 3 4 0127/0 002/0 3 ها زیرساختآماده کردن 

 12 7 0158/0 009/0 4 خرد جمعی

 21 5 0106/0 012/0 5 ش خدمت گرانگر

 10 4 0208/0 004/0 2 آموزش مدنی

 13 3 0192/0 004/0 3 ارزش محوری

 12 2 0203/0 006/0 7 مشارکت های مکانیسم

 14 11 0129/0 003/0 3 توانمندسازی شهروندان

 3 2 0182/0 005/0 2 اطلاعات باز

 6 5 0115/0 005/0 4 اثربخش های فناوری

 24 9 0203/0 007/0 1 ها بوروکراسیزی سیال سا

 19 4 0127/0 002/0 1 مبتنی بر شواهد گیری تصمیم

 8 6 0100/0 003/0 5 کارگزاران ای حرفه های صلاحیت

 16 3 0115/0 004/0 16 سازی شبکه

 4 4 0206/0 008/0 9 گزارشگری عمومی

 5 3 0118/0 002/0 3 اجتماعی های رسانهظرفیت 

 2 1 0141/0 004/0 10 کارآمدخدمات عمومی 

 8 3 0216/0 008/0 5 توسعه فرهنگ شفافیت

 17 4 0127/0 005/0 8 محلی های حکومتبین شهروندان و  افزایی هم

 28 1 0173/0 003/0 7 تخصیص بهینه منابع

 14 2 0205/0 002/0 2 تقویت دموکراسی محلی

 5 2 0152/0 006/0 3 ارتقا سطح رفاه

 5 2 0203/0 002/0 3 فرهنگ بازخورد

 8 4 0175/0 008/0 5 بهبود مستمر
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فراوانیکد
عدماطمینانضریب

Ej
ضریباهمیت

Wj

رتبهدر

مفاهیم

رتبهدر

کل

 13 2 0209/0 002/0 2 انسجام اجتماعی

 3 6 0108/0 002/0 5 حس تعلق

 3 6 0106/0 002/0 5 مشارکت مدنی

 

 لیدخ ینهادها یهماهنگ، توجه به منفعت عامهشد از بین پیشایندها،  مشخص ،5 جدول در آمده دست به ضرایب اساس بر

 یساز الیس، مشارکت های مکانیسم، شده بیانی بالاترین رتبه را به دست آوردند. همچنین از راهبردهای مدن آموزشو 

 تیتقو، تیتوسعه فرهنگ شفافی بالاترین رتبه را به دست آوردند و پیامدهای مدل، عموم یگزارشگرو  ها بوروکراسی

توسعه  در که معنا بالاترین رتبه را به دست آوردند بدینی نیز اجتماع انسجامو  بازخورد فرهنگی، محل یدموکراس

 ها پژوهشفراوانی در  موردبررسی و بیشتری از جانب خبرگان شده توجه موضوعات این شهروندمحوری در اداره امور عمومی به

 اساس است.بر همیتا حائز بسیار توسعه شهروندمحوری در ها شاخص این به توجه که گفت توان می ،رو ازاین. اند قرارگرفته

مضامین فراگیر توسعه شهروندمحوری در  تحلیل تم، روش از استفاده با شده استخراج کدهای و پیشین های پژوهش مطالعه

 .باشند میها و پسایندها اداره امور عمومی شامل پیشایندها، راهبرد

 

 

 حاضر()منبع: پژوهش  چارچوب توسعه شهروندمحوری در اداره امور عمومی (1شکل )

 

 یریگ جهینتبحث و -5
 در ویژه به عمومی، امور اداره در شهروندمحوری توسعه چارچوب که دهد می نشان پژوهش این کلی گیری نتیجه

. شود منجر مدنی مشارکت افزایش و خدمات کیفیت بهبود به تواند می که است ضروری و استراتژیك رویکرد یك ها، شهرداری
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 کند، می کمك جامعه در پذیری مسئولیت و اعتماد حس ارتقای به تنها نه چارچوب این شهروندان، عمناف و نیازها بر تمرکز با

 در مؤثر پسایندهای و راهبردها پیشایندها، شناسایی با حاضر پژوهش .انجامد می نیز فراگیرتر و تر قوی جوامع ایجاد به بلکه

 و ها داده تحلیل از آمده دست به نتایج. است پرداخته بومی الگوی یك ارائه به زنجان، شهرداری در ویژه به شهروندمحوری، توسعه

 پیشایندهای عنوان به مدنی آموزش و دخیل نهادهای هماهنگی عامه، منفعت به توجه که دهد می نشان خبرگان با ها مصاحبه

 بالایی اهمیت از مؤثر، دهایراهبر عنوان به عمومی گزارشگری و ها بوروکراسی سیال سازی مشارکت، های مکانیسم و کلیدی

 به استانی و ملی مسئولان و مدیران است لازم شهروندمحوری، توسعه تحقق برای که دهد می نشان پژوهش این .برخوردارند

. کنند برداری بهره ها سیاست اجرای و گیری تصمیم فرآیندهای در ها آن از و یابند دست عوامل این از دقیقی آگاهی و شناخت

 در شهروندمحوری توسعه زمینه در موجود مطالعاتی های شکاف کردن پر در مهم گام یك عنوان به تحقیق این ،درنهایت

 شهری خدمات و عملکرد بهبود برای راهنمایی عنوان به تواند می که است پرداخته بومی و جامع الگوی یك ارائه به ها، شهرداری

 شهروندمحوری توسعه چارچوب پیشین، مطالعات نتایج با مقایسه در .گیرد رقرا مورداستفاده نیز دیگر شهرهای و ها استان در

 .دارد تأکید شهروندان مستقیم مشارکت اهمیت بر وضوح به ها، شهرداری در ویژه به عمومی امور اداره در

 توجه به نیاز عمومی، گذاری سیاست در که کند می اشاره نکته این به  Göçoğlu & Karkin (2023)پژوهش  

 تأکید مورد نیز شما پژوهش در موضوع این. دارد وجود خدمات متقاضیان و ذینفعان عنوان به شهروندان نقش به بیشتر

. شود می تأکید گیری تصمیم فرآیندهای در ها آن بازخورد گنجاندن و شهروندان با تعامل اهمیت بر که جایی است، قرارگرفته

 پژوهش اما هستند، جامعه در پذیری مسئولیت و اعتماد حس افزایش و عمومی خدمات کیفیت ارتقاء دنبال به پژوهش دو هر

 سوی از .دارد تمرکز مختلف های محله نیازهای اساس بر خدمات سازی سفارشی به نیاز و ها شهرداری روی بر خاص طور به شما

 برای اجتماعی های رسانه از مؤثر طور به ترکیه شهر کلان های رداریشه که دهد می نشان Gürses (2023) پژوهش دیگر،

 با ها یافته این. کنند می بسنده طرفه یك اطلاعات گذاری اشتراک به بیشتر و کنند نمی استفاده محور شهروند های سیاست ایجاد

 شهری خدمات کردن کاربرپسند تر و بیشتر دسترسی برای نوآورانه رویکردهای و فناوری از استفاده اهمیت بر شما تأکید

 با ها آن تعاملات و ها بوروکرات رفتار بر رسمی قوانین تأثیر به Potipiroon (2023) پژوهش ،درنهایت. است راستا هم

 در نیز نکته ینا. است دولت-شهروند تعاملات در قوانین «بهینه» سطح حفظ اهمیت دهنده نشان که پردازد می شهروندان

 طور به. است قرارگرفته توجه مورد دخیل، نهادهای هماهنگی و محوری عدالت مانند پیشایندهایی بر تأکید با شما پژوهش

 مطالعات در موجود های شکاف به شهروندمحوری، توسعه برای جامع و بومی الگوی یك به نیاز بر تأکید با شما پژوهش کلی،

 توسعه برای جامع و بومی الگوی یك ارائه با تحقیق این .کند می معرفی را موضوع این از جدیدی دابعا و دهد می پاسخ پیشین

 بر تنها نه الگو این. است افزوده علم دامنه به توجهی قابل نوآوری ها، شهرداری در ویژه به عمومی، امور اداره در محوری شهروند

 و پیشایندها شناسایی به بلکه دارد، تأکید گیری تصمیم فرآیندهای در ها آن فعال تعامل و شهروندان مستقیم مشارکت اهمیت

 و خدمات کیفیت بهبود به تواند می که پردازد می مدنی آموزش و نهادها هماهنگی عامه، منفعت مانند کلیدی راهبردهای

 رویکردهای و فناوری زا استفاده در موجود های چالش بررسی به تحقیق این همچنین،. شود منجر عمومی اعتماد افزایش

. کند می تأکید مختلف های محله نیازهای اساس بر خدمات سازی سفارشی لزوم بر و پردازد می شهری خدمات ارائه در نوآورانه

 از جدیدی ابعاد و کرده کمك محوری شهروند توسعه زمینه در موجود مطالعاتی های شکاف کردن پر به پژوهش این ،رو ازاین

 نیز شهرها و ها استان سایر در شهری خدمات و عملکرد بهبود برای راهنمایی عنوان به تواند می که کند می عرفیم را موضوع این

 :ارائه می گردد یاز این پژوهش، پیشنهادهای آمده دست بهبا توجه به نتایج  .گیرد قرار مورداستفاده
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 های برنامه اولاً، که شود می پیشنهاد ها، شهرداری در ویژه به عمومی، امور اداره در محوری شهروند توسعه بهبود برای

 به و کند آشنا خود حقوق و گیری تصمیم فرآیندهای با را ها آن تا شود برگزار شهروندان برای مشارکتی های کارگاه و آموزشی

 استفاده مؤثر طور به اعیاجتم های رسانه و نوین های فناوری از باید ها شهرداری ثانیاً،. کند کمك ها آن فعال مشارکت افزایش

 ایجاد ثالثاً،. کنند لحاظ ها گذاری سیاست در را ها آن بازخوردهای و کرده برقرار شهروندان با دوطرفه ارتباط تا کنند

 لازم همچنین،. کند کمك دولتی نهادهای به شهروندان اعتماد افزایش به تواند می عمومی گزارشگری و شفافیت های مکانیسم

 مختلف، نهادهای همکاری با و کنند توجه ها محله خاص نیازهای اساس بر خدمات سازی سفارشی به ها اریشهرد که است

 برابر حقوق تأمین و محوری عدالت به توجه ،درنهایت. آورند فراهم محور شهروند های سیاست اجرای برای را لازم هماهنگی

 .شود منجر تر قوی و فراگیرتر جوامع ایجاد به تواند می حکمرانی، فرآیندهای در شهروندان تمامی برای

 آن پذیری تعمیم و نتایج بر تواند می که است جنبه چندین شامل حاضر تحقیق های با توجه به موارد فوق، محدودیت

 است ممکن نتایج دلیل، همین به و نباشد تر بزرگ جامعه از کاملی نماینده است ممکن هدفمند گیری نمونه اولاً،. بگذارد تأثیر

 باعث است ممکن اجتماعی شرایط و ها سیاست در سریع تغییرات ثانیاً،. نباشند پذیر تعمیم مشابه های گروه یا مناطق سایر به

لذا با توجه به  .باشد داشته روز به و مکرر های بررسی به نیاز و باشد اعتبار قابل کمتر آینده در تحقیق این نتایج که شود

 تأثیرات بررسی به تر، متنوع و تر گسترده گیری نمونه از استفاده مطالعات آتی با شود مییشنهاد محدودیت های ارایه شده پ

 انجام همچنین،. بپردازند متفاوت اقتصادی و اجتماعی های ویژگی با و مختلف مناطق در محوری شهروند توسعه چارچوب

 بررسی این، بر علاوه. کند کمك موضوع این مختلف ابعاد از درک تعمیق به تواند می کیفی های تحلیل همراه به کمی تحقیقات

 راهکارهای شناسایی به تواند می عمومی خدمات کیفیت و شهروندان مشارکت بر اجتماعی های رسانه و نوین های فناوری تأثیر

 و کشورها دیگر در موفق تجربیات بررسی به آینده های پژوهش که شود می پیشنهاد همچنین،. شود منجر زمینه این در مؤثرتر

 تغییرات به توجه ،درنهایت. دهند ارائه محوری شهروند توسعه برای بهتری الگوهای تا بپردازند محلی شرایط با ها آن مقایسه

 .کند کمك شهری خدمات و ها سیاست مستمر بهبود به تواند می تحقیق، نتایج مداوم روزرسانی به به نیاز و سیاسی و اجتماعی
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Abstract 

Citizen-centric public administration is an approach to governance that places the needs and 

interests of citizens at the center of decision-making and service delivery. This concept encompasses 

designing and implementing public policies and programs that respond to citizens’ needs and 
preferences, ensuring that public services are accessible, efficient, and effective. Therefore, the 

present research aims to provide a framework for citizen-centric development in public administration 

within Zanjan. This qualitative study employs thematic analysis based on semi-structured interviews 

with 177 experts in policy-making, public management, and urban management.  

The findings were analyzed using the 2020 Maxqda software, from which relevant dimensions 

were extracted, and the importance and priority of each were determined using the Shannon entropy 

technique.  

According to the research approach, three aspects, 31 components, and 146 codes were extracted. 

National and provincial managers and officials must first gain a precise understanding and awareness 

of the antecedents of citizen-centric development and then proceed to adopt and implement effective 

strategies to achieve the identified outcomes. In this study, the citizen-centric development model is 

presented in the form of 31 components. Since no comprehensive model for citizen-centric 

development has been proposed to date, this research can contribute to the development of literature 

in this field and elucidate the importance of local democracy. 
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