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 یشهر یهاو پژوهش یشهر یمطالعات طراح یتخصص یفصلنامه علم

 1404 تابستان(، 32)پیاپی:  2اره تم، شمشسال ه

 

و  یشهردار نیاطلاعات در بهبود ارتباطات ب ینقش فناور یبررس

 شهروندان

     

 1 کاکش یزال نیفرز
 29/03/1404تاریخ دریافت:  

 12/05/1404تاریخ پذیرش: 
 

  64924کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 ر،یاخ یهاکارآمد و پاسخگو است. در سال یشهر تیریمد یاز ارکان اساس یکیو شهروندان  یشهردار انیمؤثر مارتباط 
مقاله با  نیارتباطات مطرح شده است. ا نیا تیفیک یارتقا یبرا یدیعنوان ابزار کل( بهICTاطلاعات و ارتباطات ) یفناور

 یفتوصی–یلیو شهروندان، با استفاده از روش تحل یشهردار نیب تباطاتاطلاعات در بهبود ار ینقش فناور یهدف بررس
 ،یامکیپ یهاسامانه ل،یموبا یهاشنیکیاپل ن،یخدمات آنلا یهاو درگاه هاتیساشامل وب ICT یابزارها یبه بررس
 یاز فناور یریگکه بهره دهدینشان م جی. نتاپردازدیم یشهر یهاداده تیریمد یهاستمیو س کپارچهی یهاپورتال

شهروندان و  تیرضا شیکاهش فساد، افزا ت،یشفاف یها، ارتقابه درخواست یدهسرعت پاسخ شیاطلاعات موجب افزا
را فراهم کرده و  یجانبه به خدمات شهرآسان و همه یامکان دسترس ICT ن،ی. همچنشودیم یمشارکت اجتماع تیتقو
در  یگذارهیسرما ها،افتهی. با توجه به کندیم تیهدا یو هوشمند یرا به سمت کارآمد یشهر تیریمد یندهایفرآ

سطح خدمات  یو ارتقا یبهبود ارتباطات شهر یهوشمند برا یهاآموزش کارکنان و توسعه سامانه ،یفناور یهارساختیز
دارد، بلکه به  شنقاطلاعات نه تنها در بهبود ارتباطات  یکه فناور دهدیمطالعه نشان م نیاست. ا یبه شهروندان ضرور

یمحسوب م یمطلوب شهر یو تحقق حکمران یاعتماد عموم شیهوشمند، افزا تیریتحقق مد یبرا یدیعنوان ابزار کل
 .شود

 

 ارتباط با شهروندان، خدمات هوشمند ،یشهردار ،یشهر تیریاطلاعات، مد یفناور یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 یشهردار یکاربرد یاطلاعات و ارتباطات، دانشگاه جامع علم یفناور یمهندس یکارشناس - 1
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 مقدمه  -1
شود. در دنیای شهروندان شناخته میها و فناوری اطلاعات به عنوان یکی از ارکان اصلی در بهبود ارتباطات بین شهرداری

های سریع در زمینه فناوری، نیاز به ارتباطات مؤثر و کارآمد بین نهادهای دولتی و شهروندان بیش از پیش امروز، با پیشرفت
ی نوین، هاها به عنوان نهادهای محلی مسئول ارائه خدمات عمومی، نیاز دارند تا با استفاده از فناوریشود. شهرداریاحساس می

استفاده از  .تر به اطلاعات و خدمات را فراهم کنندفرآیندهای ارتباطی خود را بهبود بخشند و به شهروندان امکان دسترسی آسان
های مدیریت های موبایل و سیستمهای آنلاین، اپلیکیشنها کمک کند تا با ایجاد پلتفرمتواند به شهرداریفناوری اطلاعات می

دهند که به راحتی نظرات، ، ارتباطات خود را با شهروندان تسهیل کنند. این ابزارها به شهروندان این امکان را میارتباط با مشتری
علاوه بر  .پیشنهادات و شکایات خود را به شهرداری منتقل کنند و همچنین از خدمات و اطلاعات مربوط به شهر خود آگاه شوند

توانند به ها میآوری شده از شهروندان کمک کند. این دادههای جمعها در تحلیل دادهریتواند به شهردااین، فناوری اطلاعات می
ها، های اجتماعی و نظرسنجیهای شهری منجر شوند. به عنوان مثال، با استفاده از دادهریزیها و برنامهگیریبهبود تصمیم

در نهایت،  .ی کرده و خدمات خود را بر اساس این نیازها تنظیم کنندهای شهروندان را شناسایتوانند نیازها و خواستهها میشهرداری
شود، بلکه نقش فناوری اطلاعات در بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان نه تنها به افزایش شفافیت و پاسخگویی منجر می

یز کمک کند. با توجه به این موارد، بررسی ریزی شهری نگیری و برنامهتواند به ارتقاء مشارکت شهروندان در فرآیندهای تصمیممی
تواند به عنوان مبنای تحقیق و توسعه در زمینه ای برخوردار است و میو تحلیل نقش فناوری اطلاعات در این حوزه از اهمیت ویژه

 .بهبود خدمات شهری مورد استفاده قرار گیرد
 

 هاابزارهای فناوری اطلاعات در شهرداری-2

ها و شهروندان تبدیل شده به ابزاری حیاتی برای بهبود ارتباطات میان شهرداری (IT) فناوری اطلاعاتدر عصر دیجیتال، 
کنند. در ادامه، به بررسی ابزارهای فناوری اطلاعات تر و کارآمدتر را فراهم میتر، شفافاست. این ابزارها امکان ارائه خدمات سریع

 .شودها پرداخته میها و اهمیت آندر شهرداری

ها به عنوان درگاه اصلی ارائه خدمات به شهروندان عمل های شهرداریسایتوب: های خدمات آنلاینها و درگاهسایتوب .1
های خود را ثبت کنند و از توانند اطلاعات مورد نیاز را دریافت کرده، درخواستها، شهروندان میسایتکنند. از طریق این وبمی

 .کنندها به افزایش شفافیت و کاهش نیاز به مراجعه حضوری کمک میشوند. این درگاهمند خدمات مختلف بهره

دهند که به راحتی و در هر زمان و مکانی با های موبایل به شهروندان این امکان را میاپلیکیشن: های موبایلاپلیکیشن .2
ها، انند گزارش مشکلات شهری، پیگیری وضعیت درخواستتوانند شامل امکاناتی مها میشهرداری در ارتباط باشند. این اپلیکیشن

)یانگ، کندهای مهم باشند. استفاده از این ابزارها تعامل بین شهرداری و شهروندان را تسهیل میپرداخت قبوض و دریافت اطلاعیه
2022). 

دهند که به سرعت و به صورت یها این امکان را مهای پیامکی به شهرداریسامانه: رسانیهای پیامکی و اطلاعسامانه .3
های مهم، هشدارها و اخبار مرتبط با شهر را به توان اطلاعیهها میمستقیم با شهروندان ارتباط برقرار کنند. از طریق این سامانه

 .رسانی سریع مؤثر استشهروندان ارسال کرد. این روش به ویژه در مواقع اضطراری و برای اطلاع

ای از خدمات شهرداری در ایران، مجموعه "شهروند"های یکپارچه مانند سامانه پورتال: ه خدمات دولتیهای یکپارچپورتال .4
های فناوری اطلاعات، امکان دسترسی به خدمات ها با استفاده از زیرساختدهند. این پورتالرا در یک بستر مشترک ارائه می

کنند. این یکپارچگی به کاهش مجوزها و پرداخت عوارض را فراهم میهای فرهنگی، درخواست نام در برنامهمختلف مانند ثبت
 .کندها و افزایش رضایت شهروندان کمک میپیچیدگی

ها، های مربوط به زیرساختکنند تا دادهها کمک میها به شهرداریسیستماین : های شهریهای مدیریت دادهسیستم .5
های گیریها، تصمیموتحلیل و مدیریت کنند. با استفاده از این دادهآوری، تجزیهها را جمعزیست و سایر حوزهونقل، محیطحمل

 .(2023)امیری، شودریزی شهری و تخصیص منابع انجام میبهتری در زمینه برنامه
 

 بین شهرداری و شهروندان مزایای فناوری اطلاعات در بهبود ارتباطات-3
ترین ابزارهای مدیریت شهری در عصر دیجیتال، نقش بسیار مهمی یکی از مهم عنوانبه (ICT) فناوری اطلاعات و ارتباطات

ها قادرند خدمات خود سازی ابزارهای فناوری اطلاعات، شهرداریکند. با پیادهدر بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان ایفا می
ندان برقرار کنند. از جمله ابزارهای پرکاربرد در این زمینه تر و کارآمدتر ارائه دهند و ارتباط مستقیمی با شهروتر، شفافرا سریع

های یکپارچه رسانی، پورتالهای پیامکی و اطلاعهای موبایل، سامانههای خدمات آنلاین، اپلیکیشنها و درگاهسایتتوان به وبمی
خدمات آنلاین به شهروندان این امکان  هایها و درگاهسایتهای شهری اشاره کرد. وبهای مدیریت دادهخدمات دولتی و سیستم
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ها مطلع شوند. این دهند که اطلاعات مورد نیاز خود را دریافت کرده، درخواست خدمات خود را ثبت کنند و از وضعیت آنرا می
شهروندان را  دهند و نیاز به مراجعه حضوریابزارها علاوه بر تسهیل دسترسی به خدمات، شفافیت در ارائه خدمات را نیز افزایش می

دهند در هر زمان و مکان با شهرداری در ارتباط باشند و گزارش های موبایل به شهروندان اجازه میاپلیکیشن.  دهندکاهش می
ها را انجام دهند. این ابزارها تعامل بین مردم و مدیریت ها، پرداخت قبوض و دریافت اطلاعیهمشکلات شهری، پیگیری درخواست

ها و های پیامکی نیز با ارسال سریع اطلاعیهسامانه. کنندکنند و مشارکت اجتماعی شهروندان را تقویت میمیشهری را تسهیل 
هشدارهای ضروری، به ویژه در شرایط اضطراری، امکان برقراری ارتباط فوری و مؤثر بین شهرداری و شهروندان را فراهم 

دهی، کاهش فساد، توان به افزایش سرعت پاسخبهبود ارتباطات شهری میاز مزایای استفاده از فناوری اطلاعات در  .کنندمی
های آنلاین و خودکارسازی فرآیندها باعث کاهش زمان ارتقای کیفیت خدمات و افزایش رضایت شهروندان اشاره کرد. سیستم

های دیجیتال اطلاعات و گزارشبخشند. همچنین، ثبت و نگهداری انتظار برای دریافت خدمات شده و کیفیت خدمات را بهبود می
)بومگاتنر و دهدشود و اعتماد عمومی را افزایش میهای سوءاستفاده میعملکردی شهرداری موجب شفافیت و کاهش فرصت

کنند و از طریق های شهری را فراهم میگیریامکان مشارکت فعال شهروندان در تصمیم ICT ابزارهای .(2019همکاران، 
های شهری با دقت و کارایی بیشتری انجام گذاریها و سیاستریزیهای مردم، برنامهپیشنهادات و گزارش دریافت بازخوردها،

جانبه به خدمات شهری از طریق فناوری اطلاعات، به علاوه بر این، دسترسی آسان و همه .(2023)آدرانی و همکاران،  شوندمی
مند شوند. ، امور اداری خود را پیگیری کنند و از خدمات متنوع شهرداری بهرهدهد بدون نیاز به مراجعه حضوریشهروندان اجازه می

گیری از فناوری اطلاعات در شود. در مجموع، بهرهاین ویژگی موجب افزایش رضایت شهروندان و تسهیل مدیریت شهری می
ه شفافیت، پاسخگویی و کارایی مدیریت شود، بلکها نه تنها باعث ارتقای کیفیت خدمات و افزایش رضایت شهروندان میشهرداری

 .کندبخشد و مسیر حرکت به سمت شهری هوشمند و پایدار را هموار میشهری را نیز بهبود می

   
 نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات در بهبود عملکرد سازمان شهرداری-4

ها برای بقا ناگزیر از ارتقاء بهره وری، کارایی، و اثر بخشی از طریق بکارگیری  سازمان در محیط رقابتی امروزی،
نیمه دولتی وظایفی را در قبال  سازمان های خود هستند. شهرداریها به عنوان یک سازمان و ارتباطات در اطلاعات فناوری

شهروندان بر عهده دارند و عملکرد آنها روی زندگی خصوصی و عمومی مردم یک منطقه یا شهر یا ناحیه. . . تاثیرگذار است. 

است تا بتواند کارهایش را به موقع و به  شهرداری سازمان ت و ارتباط خوب با شهروندان و کارکنان از لازمه ی یکسرعت و دق
و ارتباطات و آشنایی و آموزش کارکنان  اطلاعات به ابزارهای فناوری سازمان نحو احسن انجام دهد و این مهم جز با مجهز کردن

و ارتباطات قوی در زمینهی بهره گیری از  اطلاعات آن برای استفاده از این ابزارها برآورده نمی شود. به این ترتیب از فناوری
مدیریت دانش در جهت کاستن از مسائل و مشکلات فوق و همچنین حرکت در جهت تعالی و کارایی و کسب وضعیت رقابتی 

ایجاد ابر شاهراه اطلاعاتی و افزایش سرعت و کیفیت تصمیم گیری، پایدار می توان بهره برد. فن اوری اطلاعات، تمرکززدایی و 
مدیریت کارا را فراهم ساخته است و بکارگیری آن درساختارهای کنترلی کلان شهرها تغییرات اساسی را در کلیه زمینه ها 

منفرد،  )پرویزرا ممکن ساخته است اطلاعات امکان سودمندی و کارآمدی اطلاعات دربرخواهد داشت. در جهان امروز فن آوری
1400.) 
 

 فناوری اطلاعات در بهبود کیفیت زندگی شهرینقش -5

یک شهر باید شاخصه های چهار مولفه اجتماعی، زیستی، کالبدی و خدماتی را داشته باشد تا مکانی مناسب برای زندگی باشد. 
ی را مشکل آلودگی هوا در شهرهای بزرگ ایران و برخی کشورهای دیگر دنیا، گفت: امروزه آلودگی هوا در کلانشهرها وضعیت

موجب شده که شهروندان به شدت از شرایط و کیفیت زندگی در شهر محل سکونت خود ناراضی هستند و بیشتر ایام سال گازهای 
سمی استنشاق می کنند. بالاترین هدف توسعه و مدیریت شهری، بهبود کیفیت زندگی و خوشبختی شهروندان است، حال آنکه 

ه های مختلفی را در برمی گیرد. با توجه به این که یکی از دلایل شکل گیری کیفیت زندگی مفهومی چندبعدی است و جنب
شهرهای جدید در ایران، طراحی محیط های برنامه ریزی شده و مطلوب برای ساکنان آن بوده، پیگیری این موضوع که شرکت 

می تواند مورد توجه قرار گیرد. توسعه عمران شهرهای جدید تا چه اندازه توانسته است رضایت مندی شهروندان را فراهم نماید، 
برنامه ریزی شهری و افزایش میزان رضایت از کیفیت زندگی در فضاهای برنامه ریزی شده، از اهداف اولیه و اصلی شهرها 
محسوب می شود. به همین دلیل، محققان معتقدند برنامه ریزی همسو با بهبود کیفیت زندگی می تواند زمینه های دیگر توسعه 

کیفیت زندگی »انند توسعه اجتماعی، اقتصادی و کالبدی را به همراه داشته باشد. یکی از مهمترین اهداف مطرح کردن مفهوم م
یکی از  کیفیت زندگی شهری اصلاح و تکامل توسعه از توسعه صرف کمی به توسعه پایدار شهری بوده است. در واقع« شهری

اهداف اصلی توسعه پایدار و یکی از عوامل اساسی برای شکوفایی و ارتقا کیفیت زندگی است. در نتیجه می توان گفت مردمی که 
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کنند، عموما حس تعلق بیشتری نسبت به جامعه خود دارند و از شبکه های  لیت پیاده روی بیشتر زندگی میدر محلاتی با قاب
اجتماعی قوی تری در میانشان برخوردارند. علاوه بر این کسانی که به صورت دائم و مکرر پیاده روی می کنند، نسبت به کسانی 

 .(1400)هاشمی، ی از اعتماد اجتماعی و مشارکت هستندکه به ندرت پیاده روی می کنند، دارای سطوح بالاتر
 

 نقش فناوری اطلاعات در بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان-6
های ای در حال افزایش است. با پیشرفتطور فزایندهنقش فناوری اطلاعات در بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان به

طور جدی به دنبال راهکارهایی هستند که بتوانند ها بههای هوشمند، شهرداریاینترنت و دستگاهتکنولوژیکی و گسترش استفاده از 
منظور ارائه خدمات بهتر، بلکه برای جلب مشارکت فعال تنها بهارتباطات خود را با شهروندان بهبود بخشند. این ارتباطات نه

دهد ها این امکان را میفناوری اطلاعات به شهرداری .یز اهمیت داردریزی شهری نگیری و برنامهشهروندان در فرآیندهای تصمیم
تری به اطلاعات و خدمات ارائه دهند. این های موبایل، به شهروندان دسترسی آسانهای آنلاین و اپلیکیشنکه با ایجاد پلتفرم

کند تا نظرات، ها کمک میرداریباشند که به شه (CRM) های مدیریت ارتباط با مشتریتوانند شامل سیستمابزارها می
سرعت به نیازها و توانند بهها میترتیب، شهرداریاینآوری و تحلیل کنند. بهراحتی جمعپیشنهادات و شکایات شهروندان را به

فیت و تواند به بهبود شفاعلاوه بر این، فناوری اطلاعات می .روز کنندهای شهروندان پاسخ دهند و خدمات خود را بهخواسته
ها و تصمیمات توانند از فعالیتصورت آنلاین و در دسترس، شهروندان میها کمک کند. با ارائه اطلاعات بهپاسخگویی شهرداری

تواند به افزایش مشارکت شهرداری آگاه شوند و در نتیجه، اعتماد بیشتری به این نهادها پیدا کنند. این شفافیت همچنین می
شود و نظراتشان در ها شنیده میکنند که صدای آنها احساس میگیری منجر شود، زیرا آنتصمیمشهروندان در فرآیندهای 

تنها به افزایش ، نقش فناوری اطلاعات در بهبود ارتباطات بین شهرداری و شهروندان نهواقعدر  .تصمیمات شهری تأثیرگذار است
ویژه در اد یک جامعه مشارکتی و فعال کمک کند. این موضوع بهتواند به ایجشود، بلکه میکارایی و کیفیت خدمات منجر می

طور کلی، استفاده از فناوری اطلاعات در ارتباطات شهری کند. بهشرایط بحران و نیاز به پاسخگویی سریع، اهمیت بیشتری پیدا می
 .مومی در نظر گرفته شودعنوان یک ابزار کلیدی برای بهبود کیفیت زندگی شهروندان و ارتقاء خدمات عتواند بهمی

 

 گیرینتیجه-7

تواند طور قابل توجهی در بهبود کیفیت ارتباطات بین شهرداری و شهروندان نقش دارد و میبه (ICT) فناوری اطلاعات و ارتباطات
های ای موبایل، سامانهههای خدمات آنلاین، اپلیکیشنسایتتر و پاسخگوتر سازد. ابزارهایی مانند وبمدیریت شهری را کارآمدتر، شفاف

های شهری، امکان دسترسی سریع شهروندان به خدمات، ثبت و پیگیری های مدیریت دادههای یکپارچه و سیستمپیامکی، پورتال
دهی، گیری از این ابزارها موجب افزایش سرعت پاسخکنند. بهرهها را فراهم میگیریها، ارائه بازخورد و مشارکت در تصمیمدرخواست

با توجه به  .کندشود و مشارکت اجتماعی را تقویت میرتقای رضایت شهروندان، کاهش فساد و افزایش شفافیت در فرآیندهای اداری میا
های های فناوری اطلاعات، آموزش کارکنان و توسعه سامانهگذاری در زیرساختتوانند با سرمایهها می، شهرداریICT مزایای فراوان

خود با شهروندان را بهبود بخشند و خدمات شهری را به سطحی مطلوب و پایدار ارتقا دهند. در نهایت، نقش فناوری هوشمند، ارتباطات 
اطلاعات نه تنها محدود به بهبود ارتباطات نیست، بلکه به عنوان ابزاری کلیدی برای مدیریت هوشمند شهری، افزایش اعتماد عمومی و 

 .شودمحسوب می تحقق حکمرانی مطلوب در شهرهای مدرن
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