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  چکیده
ضٍاثظ  یزض تَاًوٌسؾبظ یًمف هْو ی،ؾبظهبً یتحَل زض ؾبذتبضّب یسیاظ ػَاهل ول یىیاعلاػبت ثِ ػٌَاى  یفٌبٍض
اعلاػبت زض  یاحطات وبضثطز فٌبٍض یثِ ثطضؾ یهغبلؼِ هطٍض یي. اوٌس یه یفبا ّب یقْطزاض یٍ ثْجَز ًظبم هبل یػوَه

. اؾتفبزُ اظ پطزاظز یه یهبل یٌسّبیفطآ یلٍ تؿْ یت،قفبف جَزٍ قْطًٍساى، ثْ یقْطزاض یبىاضتجبعبت ه یوبضآهس یفافعا
 ّبی یؿتنٍ ؾ یىیالىتطًٍ یّب َضتبل(، پCRM) یاضتجبط ثب هكتط یطیتهس یّب هبًٌس ؾبهبًِ یاعلاػبت یيًَ ّبی یفٌبٍض

 یي،آٍضز. ّوچٌ یضا فطاّن ه ّب یٌِّع ؾبظی یٌِقْطًٍساى ٍ ثْ یبظّبیثْتط ثِ ً ییَّقوٌس، اهىبى پبؾرگَ یهبل یطیتهس
. هطٍض قَز یه یاػتوبز ػوَه یفوبّف فؿبز ٍ افعا ی،هبل یزّ زلت زض حجت ٍ گعاضـ یفاعلاػبت هَجت افعا یفٌبٍض

 یاضتمب ؾبظ یٌِظه ّب، یقْطزاض یٍ ًظبم هبل یاعلاػبت زض ضٍاثظ ػوَه یفٌبٍض یطیوبضگ وِ ثِ زّس یًكبى ه یبتازث
اعلاػبت ٍ آهَظـ  یفٌبٍض ّبی یطؾبذتتَؾؼِ ظ یتهغبلؼِ ثط اّو یيقْطًٍساى اؾت. ا یتٍ ضضب یتقفبف یی،وبضا

 .ؾبظز یحَظُ ّوَاض ه یيازض  یٌسُآ یمبتتحم یضا ثطا یطوطزُ ٍ هؿ یستأو ّب یقْطزاض یاًؿبً یطٍیً
 

 هقدهه
ضٍاثظ  یزض تَاًوٌسؾبظ ثسیلی یًمف ث ی،تحَل ؾبظهبً یاظ اضوبى انل یىیاعلاػبت ثِ ػٌَاى  یزض ػهط حبضط، فٌبٍض

اًتظبضات قْطًٍساى،  یفٍ افعا یٌی. ثب گؿتطـ قْطًكوٌس یه یفبا ّب یقْطزاض یًظبم هبل یٍ وبضآهسؾبظ یػوَه
اعلاػبت ّؿتٌس.  یفٌبٍض یيًَ یاظ اثعاضّب یطیگ ثْطُ یبظهٌسً ی،هبل یتثِ هٌظَض اضائِ ذسهبت هغلَة ٍ قفبف ّب یقْطزاض

 یی،پبؾرگَ یفٍ افعا یهبل یٌسّبیثْجَز فطآ ی،قْط یطیتقْطًٍساى ٍ هس یيث یِاضتجبعبت زٍؾَ یلثب تؿْ ّب یفٌبٍض یيا
 یّب یؿتنؾ یگط،ز ی(. اظ ؾ1400ٍَ ّوىبضاى،  ی)ظاضػ وٌٌس یفطاّن ه یذَة قْط یتحمك حىوطاً یضا ثطا یٌِظه

 یكزازُ ٍ اظ عط یفضا افعا ّب یقْطزاض یهٌبثغ هبل یطیتزلت ٍ ؾطػت زض هس ی،ترهه یافعاضّب ٍ ًطم یهبل یىپبضچِ
زض  اعلاػبت یازغبم فٌبٍض یي،. ثٌبثطاوٌٌس یووه ه یٍض ثْطُ یّب، ثِ اضتمب تطاوٌف یؾبظ ٍ قفبف یاًؿبً یوبّف ذغبّب

زض جْت تحمك  یاؾبؾ یثلىِ گبه قَز، یهٌجط ه یثِ ثْجَز ذسهبت قْط ْبًِ تٌ ّب یقْطزاض یٍ هبل یحَظُ ضٍاثظ ػوَه
 .گطزز یهحؿَة ه یساضقْط َّقوٌس ٍ تَؾؼِ پب

 ّب، یقْطزاض یػُثِ ٍ ی،ػوَه یّب زض تحَل ؾبظهبى یسیاثعاض ول یه( ثِ ػٌَاى ITاعلاػبت ) یاهطٍظ، فٌبٍض یبیزض زً
 یجبزاعلاػبت اهىبى ا یفٌبٍض ی،قْط یطیتهس ّبی یچیسگیٍ پ یٌی. ثب گؿتطـ قْطًكوٌس یه یفبا یًمف هحَض

ًِ تٌْب  یفٌبٍض یي. اضؾبًس یووه ه بظهبًیػولىطز ؾ ؾبظی یٌِضا فطاّن آٍضزُ ٍ ثِ ثْ یكطفتِپ یاضتجبع ّبی یطؾبذتظ
هؤحط اؾت، ثِ  یعً یًظبم هبل یٍ وبضآهسؾبظ یضٍاثظ ػوَه یثلىِ زض تَاًوٌسؾبظ ثركس، یه یغضا تؿط یازاض یٌسّبیفطآ
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 یفٍ ثطذظ اضائِ زٌّس ٍ تؼبهل ثب قْطًٍساى ضا افعا یىیذسهبت ذَز ضا ثِ نَضت الىتطًٍ تَاًٌس یه ّب یوِ قْطزاض یعَض
 یاؾت ٍ فٌبٍض یاعلاػبت یٌسّبیثب فطا یزض ػهط اعلاػبت هَظف ثِ ّوگبه یضٍاثظ ػوَه ّب، ی. ثط اؾبؼ ثطضؾٌّسز

 یؿتنؾ یهضا ثِ  یؾٌت یجصة هترههبى ٍ آهَظـ وبضوٌبى، ضٍاثظ ػوَه ی،ضؾبً اعلاع یّب قجىِ یجبزاعلاػبت ثب ا
 .(1397)ظاضػتی ٍ لطثبًی،  قَز یه یقْط یطیتزض هس یاهط هٌجط ثِ ًَآٍض یيوِ ا وٌس یه یلهساض تجس اعلاع

ٍ  یؾبظهبً اضتجبعبت زضٍى یلتؿْ یكضا اظ عط یاعلاػبت ًمف تَاًوٌسؾبظ یفٌبٍض ّب، یقْطزاض یزض حَظُ ضٍاثظ ػوَه
 یجیتبل،ز یّب هحتَا ٍ پلتفطم یطیتهس ّبی یؿتنهبًٌس ؾ ییثب اثعاضّب یفٌبٍض یي. اوٌس یه یفبآؾبى ثِ اعلاػبت ا یزؾتطؾ

زض  یي،. ػلاٍُ ثط ازّس یه یفضا افعا یٍ هكبضوت ػوَه آٍضز یثِ قْطًٍساى ضا فطاّن ه یكٍ زل یغؾط یضؾبً اهىبى اعلاع
ٍ ثب  وٌس یه یجبزضا ا یٌیٍ ػ یهكبضوت شٌّ یثؿتطّب ی،ثِ ػٌَاى پل اضتجبع یضٍاثظ ػوَه یه،الىتطًٍ یقْطزاض

 تاهط ؾطػت ٍ زل یيوِ ا زّس، یثبلا اضائِ ه یفیتٍ ثب و یضٍظ اعلاػبت ، ذسهبت ضا قجبًِ یاظ فٌبٍض یطیگ ثْطُ
وبضوٌبى  یوِ زض زلت، ؾطػت ٍ ؾَْلت اًجبم اهَض قغل زّس یًكبى ه یمبت. تحمثركس یضا ثْجَز ه یؾبظهبً ّبی یتفؼبل

 .(1402وٌس )اؾتبزحؿٌلَ،  یه یؾبظ ضا ؾبزُ یاضتجبع یٌسّبیاؾت ٍ فطآ یطگصاضتأح یضٍاثظ ػوَه
پطزاظـ  ی،هبًٌس حؿبثساض یٌسّبییوطزى فطآ یعُاعلاػبت ثب هىبً یفٌبٍض ّب، یقْطزاض یًظبم هبل یذهَل وبضآهسؾبظ زض

اهىبى ًظبضت  یىیالىتطًٍ یهبل ّبی یؿتن. ؾزّس یه یفضا افعا یتضا وبّف زازُ ٍ قفبف ّب یٌِثَزجِ، ّع یطیتحمَق ٍ هس
-یهبل یطیتی. زض ًظبم هسضؾبًٌس یضا ثِ حسالل ه یاًؿبً ذغبّبیٍ  آٍضًس یّب ضا فطاّن ه ثط تطاوٌف ایثهَضت لحظِ

ضا اضتمب  یٍض ٍ ثْطُ وٌس یه ؾبظی یىپبضچِضا  یذسهبت هبل یه،ثط اؾبؼ هطاحل زٍلت الىتطًٍ یهطًٍالىت یقْطزاض ی،ازاض
هٌبثغ  یطیتًِ تٌْب هس یىطزضٍ یي. اقَز یهٌجط ه ّب یقْطزاض یثِ ثْجَز ػولىطز ول یتتحَلات زض ًْب یيوِ ا ثركس، یه

 .(1401ی، ٍ لْطهبًیبلاقىی وًوبیس ) یه یتتمَ یعضا ً یثلىِ اػتوبز ػوَه وٌس، یضا وبضآهستط ه یهبل
ٍ  وٌس، یه یفبّب ا ؾبظهبى یٍ احطثرك ییزض اضتمبء وبضا یسیًمف ول یه،اؾتطاتػ یاعلاػبت ثِ ػٌَاى اثعاض یفٌبٍض

 ّبی یاظ فٌبٍض یطیگ اظ ثْطُ یطًبگع یقْط یّب ؾبظهبى یجیتبل،. زض ػهط زیؿتٌسلبػسُ هؿتخٌب ً یياظ ا یعً ّب یقْطزاض
هٌبثغ ّؿتٌس. زٍ حَظُ هْن وِ  یٌِثْ یطیتثْجَز تؼبهلات، ٍ هس ًساى،قْطٍ یٌسُثِ اًتظبضات فعا ییپبؾرگَ یاثط یيًَ

حَظُ  زض .ّبؾت یقْطزاض یٍ ًظبم هبل یوٌس، ضٍاثظ ػوَه یجبزا یطچكوگ یّب تحَل زض آى تَاًس یاعلاػبت ه یفٌبٍض
. وٌس یٍ قْطًٍساى ووه ه یقْطزاض یبىٍ قفبف ه یِفؼبل، زٍؾَ یاضتجبع یجبزاعلاػبت ثِ ا یفٌبٍض ی،ضٍاثظ ػوَه

 ی،قْط ّبی یىیكيٍ اپل ضؾبى یبمپ یّب ؾبهبًِ یىی،ذسهبت الىتطًٍ یّب پَضتبل ی،اجتوبػ یّب ّوچَى قجىِ ییاثعاضّب
ٍ  ینضتجبط هؿتما یي. اؾبظًس یضا فطاّن ه یغؾط ییقْطًٍساى ٍ پبؾرگَ ضزثبظذَ یبفتهَلغ، زض اهىبى اًتكبض اعلاػبت ثِ

 قَز یه یزض افىبض ػوَه یقْطزاض یؾبظهبً یطٍ اضتمبء تهَ یهكبضوت قْطًٍس ی،اػتوبز ػوَه یفهَجت افعا یا لحظِ
اهىبى  ییتط،تلگطام ٍ تَ یٌؿتبگطام،هبًٌس ا یاجتوبػ یّب ػٌَاى ًوًَِ، اؾتفبزُ اظ قجىِ (. ث2020ِ ٍ ّوىبضاى، 1یب)ّ

( ضا فطاّن یؼیعج یبیثلا یبَّا  یآلَزگ یطّب )ًظ ٍ ثحطاى یّب، ذسهبت قْط پطٍغُ یتزضثبضُ ٍضؼ یا لحظِ یضؾبً اعلاع
 قْطًٍساى زاضز. یتٍ ضضب یافىبض ػوَه یطیتزض هس وٌٌسُ ییيتؼ یذَز ًمك یيوِ ا وٌس، یه
 یٌسّبیفطآ یٍ َّقوٌسؾبظ ؾبظی یىپبضچِ ؾبظی، یعُاعلاػبت اهىبى هىبً یفٌبٍض ی،ًظبم هبل یٌِزض ظه یگط،ز یؾَ اظ

ثط  یهجتٌ یعیض ثَزجِ یىی،الىتطًٍ یحؿبثساض ی،اعلاػبت هبل ّبی یؿتنضا فطاّن وطزُ اؾت. اؾتمطاض ؾ یقْطزاض یهبل
زضآهسّب ٍ  یفزض پب یلتؿْ ی،اًؿبً یوبّف ذغب یت،قفبف یفهٌجط ثِ افعا ی،ًظبضت هبل یّب ػولىطز، ٍ ؾبهبًِ

 تَاًٌس یه یقْط یطاىّب، هس ؾبهبًِ یي(. ثب ا2023، 2)غٍن زقَ یه یهبل ییثْجَز پبؾرگَ یتٍ زض ًْب ّب، یٌِّع
 ّبیوٌٌس ٍ اظ اثعاض یطیتهس یيضا ثِ نَضت آًلا ّب یبتػَاضو ٍ هبل یآٍض وٌٌس، ضًٍس جوغ یبفتزض تطی یكزل یّب گعاضـ
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 یزض ثطذ یيچ ثلان یاؾتفبزُ اظ فٌبٍض یي،. ّوچٌیٌسهٌبثغ اؾتفبزُ ًوب یمزضآهسّب ٍ تره ثیٌی یفپ یثطا یلیتحل
 ،1یىبقَیلیهٌجط قسُ اؾت )ثط یهبل یّب اػتوبز قْطًٍساى ثِ زازُ یتلبثل یفٍ افعا یوكَضّب ثِ وبّف فؿبز هبل

2024.) 
هسضى هحؿَة  ّبی یقْطزاض یثطا یبتیضطٍضت ح یهثلىِ  ی،اثعاض ووى یهاعلاػبت ًِ تٌْب  یهجوَع، فٌبٍض زض
 ییّب ثِ نَضت هؤحطتط ثب چبلف تَاًٌس یه ّب یقْطزاض ی،اعلاػبت ّبی یؿتنؾ یٍ اضتمب یٌسّبقسى فطآ یجیتبلی. ثب زقَز یه

ثِ ثْجَز  یتاهط زض ًْب یيهمبثلِ وٌٌس. ا یضؼف زض اضتجبط ثب قْطًٍساى، ٍ وبّف اػتوبز ػوَه ی،هبل یًبوبضآهس یطًظ
ّسف انلی ایي پػٍّف  ذَاّس قس. یقْطًٍساى هٌتْ یكتطث یتٍ ضضب یؾبظهبً یٍض اضتمبء ثْطُ ی،ذسهبت قْط یفیتو

 ّب اؾت. یقْطزاض یًظبم هبل یٍ وبضآهسؾبظ یضٍاثظ ػوَه یاعلاػبت زض تَاًوٌسؾبظ یًمف فٌبٍضثطضؼ ٍ تؼییي 
 

 اطلاػات  یفناور هفهوم
 ؾبظی، یطُشذ ی،آٍض جوغ یوِ ثطا قَز یاعلاق ه ییّب ٍ ضٍـ ّب یؿتناظ اثعاضّب، ؾ یا ( ثِ هجوَػITِاعلاػبت ) یًبٍض

افعاض،  افعاض، ًطم هبًٌس ؾرت یقبهل ػٌبنط هرتلف یفٌبٍض یي. اگیطز یپطزاظـ ٍ اًتمبل اعلاػبت هَضز اؾتفبزُ لطاض ه
 یطیتعَض هؤحط ٍ وبضآهس هس اعلاػبت ذَز ضا ثِ وٌس یٍ افطاز ووه ه ّب ىزازُ اؾت وِ ثِ ؾبظهب ّبی یگبُّب ٍ پب قجىِ

 ّبی یؿتناظ ؾ یطیگ وِ ثب ثْطُ آٍضز یّب فطاّن ه ؾبظهبى یاهىبى ضا ثطا یيػبت ااعلا یفٌبٍض یػُ،عَض ٍ وٌٌس. ثِ
 فٌبٍضی (.2024، 2)غائَ ٌسثْجَز ثرك ًفؼبى یاًجبم زٌّس ٍ اضتجبعبت ذَز ضا ثب ش تطی یكزل ّبی گیطی ینتهو ی،اعلاػبت

 یي. اقَز یّب قٌبذتِ ه ؾبظهبى یٍ اضتجبع یطیتیهس یٌسّبیفطآ ؾبظی یٌِزض ثْ یسیول یاظ اثعاضّب یىیػٌَاى  اعلاػبت ثِ
حبل، ظهبى ٍ  یيٍ زض ػ وٌس یووه ه یٍض ثْطُ یفثِ افعا ی،تىطاض یٌسّبیٍ فطآ ّب یتفؼبل یثب ذَزوبضؾبظ یفٌبٍض

 یلتحل ییاعلاػبت تَاًب یفٌبٍض یي،. ّوچٌزّس یوبّف ه یتَجْ لبثل یعاىه ثِّب ضا  زازُ یطیتهطتجظ ثب هس ّبی یٌِّع
 یٍ ضاّجطز یكػو ّبی یٌفثِ ث تَاًٌس یآى ه یكوِ اظ عط زّس یّب لطاض ه ؾبظهبى یبض( ضا زض اذتBig Dataّب ) زُزا ولاى
 (.2015، 3اتربش وٌٌس )ثبوَپَلَؼ یتط َّقوٌساًِ ّبی گیطی ینٍ تهو یبثٌسزؾت 

ّب قٌبذتِ  جَاهغ ٍ ؾبظهبى یكطفتزض تَؾؼِ ٍ پ یبزیياظ ػَاهل ثٌ یىیػٌَاى  اعلاػبت ثِ یاهطٍظ، فٌبٍض یبیزً زض
 یػٍُ حضَض زاضز ٍ ثِ یالتهبز ّبی یتضٍظهطُ ٍ فؼبل یهرتلف ظًسگ یّب زض جٌجِ یا عَض گؿتطزُ ثِ یفٌبٍض یي. اقَز یه

گصاقتِ اؾت.  یثطجب یا ٍ گؿتطزُ یكػو یطاتتأح یه،الىتطًٍ تجبضتهبًٌس اضتجبعبت، آهَظـ، ؾلاهت ٍ  ییّب زض حَظُ
 یيآًلا یثؿتطّب یكٍوبضّب فطاّن وطزُ تب اظ عط وؿت یاهىبى ضا ثطا یياعلاػبت ا یِ تجبضت، فٌبٍضًوًَِ، زض ػطن یثطا

 زض (.2022 ،4َیسٍٍااضائِ زٌّس )هبو یثبلاتط ییذَز زض تؼبهل ثبقٌس ٍ ذسهبت ٍ هحهَلات ذَز ضا ثب وبضا یبىثب هكتط
ػٌَاى ػبهل هحطن  ثلىِ ثِ وٌس، یّب ووه ه ؾبظهبى یٍ احطثرك ییوبضا یتٌْب ثِ اضتمب اعلاػبت ًِ یفٌبٍض یت،ًْب

اعلاػبت ًمف  یفٌبٍض ضٍز یحَظُ، اًتظبض ه یيهؿتوط زض ا ّبی یكطفت. ثب پقَز یقٌبذتِ ه یعً یساضٍ تَؾؼِ پب یًَآٍض
جْبى زض  یتهَفم یثطا یبتیح یّب اظ هؤلفِ یىیوٌس ٍ ّوچٌبى  یفبا هغّب ٍ جَا ؾبظهبى یٌسُآ یزّ زض قىل ای یٌسُفعا

 ثوبًس. یاهطٍظ ثبل ییطٍ زض حبل تغ یبپَ یچیسُ،پ
 

  یروابط ػووه تؼریف

                                                           
1
 Berikashvili 

2
 Zhao 

3
 Bakopoulos 

4
 Makoiedova 



www.jamv.ir  
ISSN: 2645-4572 

 هدیریتفصلناهه چشن انداز حسابداری و 

     (                                                                                                                            )جلد اول3101، تابستاى 301، شواره 8دوره 
 

308 

 

 یي. اقَز یه یفتؼط یٌفؼبىاضتجبط هؤحط ثب قْطًٍساى ٍ ش یثطا یسیاثعاض ول یهثِ ػٌَاى  یزض قْطزاض یضٍاثظ ػوَه
. ضٍاثظ قَز یٍ جبهؼِ اًجبم ه یقْطزاض یيٍ حفظ اضتجبعبت هخجت ث یجبزاؾت وِ ثِ هٌظَض ا ّبیی یتهفَْم قبهل فؼبل

 یيث یپل اضتجبع یهٍ ثِ ػٌَاى  وٌس یووه ه یٍ هكبضوت ػوَه ییپبؾرگَ یت،قفبف یجثِ تطٍ ّب یزض قْطزاض یػوَه
 یطیتهس ی،زض هَضز ذسهبت ػوَه یضؾبً قبهل اعلاع تَاًٌس یه ّب یتفؼبل یي. اوٌس یٍ قْطًٍساى ػول ه یزٍلت هحل

 (.2010، ظاٍاتبضٍ) ثبقٌس یاجتوبػ یّب ثطًبهِ یجثحطاى، ٍ تطٍ
 یذهَن یّب هكبثِ ثب قطوت یضٍاثظ ػوَه ّبی یهاظ تىٌ ای یٌسُثِ عَض فعا ّب یوِ قْطزاض زّس یًكبى ه تحمیمبت
قبهل اؾتفبزُ اظ  یىطزضٍ یيوٌٌس. ا یذَز ضا ثْجَز ثركٌس ٍ ذسهبت ذَز ضا ثِ قْطًٍساى هؼطف یطتب تهَ وٌٌس یاؾتفبزُ ه

ضٍاثظ  یت،. زض ًْبوٌس یثِ جصة تَجِ ٍ هكبضوت قْطًٍساى ووه ه وِاؾت  یٍ اًتكبضات زاذل یا اثظ ضؾبًِضٍ یٌگ،ثطًس
زٍلت ٍ  یيث یاػتوبز ٍ ّوىبض یتثلىِ ثِ تمَ وٌس، یووه ه یػوَه یطًِ تٌْب ثِ ثْجَز تهَ ّب یزض قْطزاض یػوَه

 (.2010، 1ظاٍاتبضٍاًجبهس) یه یعجبهؼِ ً
 

 یدر شهردار یروابط ػووه هفهوم و اهویت
وِ ثب ّسف  قَز یاعلاق ه یّسفوٌس ٍ ضاّجطز یاضتجبع ّبی یتاظ فؼبل یا ثِ هجوَػِ ّب یزض قْطزاض یضٍاثظ ػوَه

تٌْب ثِ  ًِ ّب یتفؼبل یي. اگیطز یٍ قْطًٍساى قىل ه یهحل یّب زٍلت یبىحفظ ٍ تَؾؼِ ضٍاثظ هخجت ه ی،ثطلطاض
 ی،افىبض ػوَه یطیتزض هس یًس، ثلىِ ًمف هؤحطقَ یهحسٍز ًو یقْطزاض یوبتزضثبضُ ذسهبت ٍ تهو یضؾبً اعلاع

ػٌَاى حلمِ  ثِ ی. زض ٍالغ، ضٍاثظ ػوَهوٌٌس یه یفباػتوبز ٍ هكبضوت ا یفضب یجبزهطزم ٍ ا یاضتجبع یبظّبیثِ ً ییپبؾرگَ
 یقْط یّب اضظـ یجطٍػولىطزّب ٍ ت یؾبظ تؼبهل ؾبظًسُ، قفبف یثطا یٍ جبهؼِ، ثؿتط یقْط یطیتهس یبىٍاؾظ ه
 .ؾبظز هیفطاّن 
 یفث ّب یزض قْطزاض یًمف ضٍاثظ ػوَه ی،ػوَه یٍ ضقس آگبّ یقْط یاًتظبضات قْطًٍساى اظ ًْبزّب یفثب افعا اهطٍظُ،

 یفافعا ی،ػوَه یتضضب یثِ اضتمب تَاًس یهؤحط ه یوِ ضٍاثظ ػوَه زٌّس یّب ًكبى ه اؾت. پػٍّف یبفتِ یتاّو یفاظ پ
زض پػٍّف  ،(2023) 2اف یووه وٌس. ثِ ػٌَاى ًوًَِ، ػل جتوبػیا یّب اظ ثحطاى یكگیطیٍ پ ی،قْط یطاىهس ییپبؾرگَ
 ّبیی یاؾتطاتػ یسّؿتٌس، ثلىِ ثب یضؾبً تٌْب هؿئَل اعلاع ًِ ّب یزض قْطزاض یضٍاثظ ػوَه یوِ ٍاحسّب وٌس یه یسذَز تأو

زض  یقْطزاض اظهخجت  یطتهَ یجبزٍاحسّب هؿئَل ا یيٍ اجطا وٌٌس. ا یعطاح یقْطزاض یٍ ًْبز یثهط یتَّ یتتمَ یثطا
 ّؿتٌس. یعً یضؾبً اعلاع ّبی یيٍ ووپ یسازّبضٍ یثبظذَضزّب، ٍ ثطگعاض یگیطیپ ی،هٌبؾجبت ػوَه یطیتّب، هس ضؾبًِ

ِ ضٍاثظ ث یؾٌت یىطزضٍ یه،الىتطًٍ یهفَْم قْطزاض یطیگ ٍ قىل یجیتبلز ّبی یثب گؿتطـ فٌبٍض یگط،ز یؾَ اظ
 ی،قْط ّبی یىیكياپل ی،ضؾو ّبی یتؾب هبًٌس ٍة یجیتبلز یّب قسُ اؾت. اؾتفبزُ اظ پلتفطم یزچبض زگطگًَ یعً یػوَه

ثب قْطًٍساى فطاّن وطزُ  ٍاؾغِ یٍ ث یناضتجبط هؿتم یِ ضا ثطایٌظه ی،اجتوبػ یّب قجىِ یػٍُ ٍ ثِ ضؾبى یبمپ یّب ؾبهبًِ
 یهَجت اضتمب یضٍاثظ ػوَه یٌسّبیزض فطآ یيًَ ّبی ی(، ازغبم فٌبٍض2024) 3اؾت. ثط اؾبؼ هغبلؼِ تَتبض ٍ اٍظٍى

تٌْب  تحَل ًِ یيقسُ اؾت. ا یقْط ّبی گیطی ینهكبضوت قْطًٍساى زض تهو یفٍ افعا ییؾطػت پبؾرگَ یت،قفبف
ثبظ ٍ  ی،تؼبهل ینطف، ثِ هسل یضؾبً ٍ اعلاع ؾَیِ یهضا اظ حبلت  یثلىِ ضٍاثظ ػوَه تط وطزُ، ضا هتٌَع یاضتجبع ثعاضّبیا

 هحَض ؾَق زازُ اؾت. قْطًٍس
 یِؾطهب یتتمَ ی،فطٌّگ قْطًٍس یجثحطاى، تطٍ یطیتزض هس یًمف هؤحط ّب یزض قْطزاض یضٍاثظ ػوَه یي،ثط ا افعٍى
هؿبئل هطثَط ثِ  یب ّب، یوبضیث یَعق یؼی،عج یبیزض هَالغ ثحطاى هبًٌس ثلا یػٍُ . ثِوٌس یه یفبا یٍ اػتوبزؾبظ یاجتوبػ
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ٍ  یوبّف اضغطاة ػوَه یؼبت،هبًغ اظ گؿتطـ قب تَاًس یه یػوَه ظضٍاث یكاضتجبط هؤحط ثب هطزم اظ عط ی،ذسهبت قْط
 یي،ًَ یٍ هجْع ثِ اثعاضّب وبضآهس ی،ا حطفِ یگفت وِ ضٍاثظ ػوَه یسثب یت،ًْب زض قَز. ّب یتافىبض ثِ ؾوت ٍالؼ یتّسا

 یطیگ ثلٌسهست، ثْطُ یاضتجبع ّبی یاؾتطاتػ یيثب تسٍ تَاًس یًْبز ه یيهَفك اؾت. ا یقْط یحىوطاً یاظ اضوبى انل یىی
وِ  پبؾرگَ ٍ قفبف ثبقس. چٌبى ی،هكبضوت یقْط یطیتتحمك هس ؾبظ یٌِظه ی،ّب ٍ قٌبذت افىبض ػوَه زازُ یلاظ تحل
ؾبزُ ػول وطزُ ٍ  یغبتفطاتط اظ تجل یسثب یزض ؾغح هحل یوطزُ اؾت، ضٍاثظ ػوَه یبىزض هغبلؼِ ذَز ث یعً ،(2017) 1ثطًٍط

 وٌس. یفبٍ جبهؼِ ا یقْط یطیتهس یبىٍگَ ه گفت یلٍ تؿْ یػوَه یآگبّ یفافعا ی،اضتجبع گصاضی یبؾتزض ؾ یًمف فؼبل
 یٍ هكبضوت اجتوبػ یزؾبظزض اضتجبط، اػتوب یسیول ی: ًمكّب یزض قْطزاض یضٍاثظ ػوَه یفٍظب

 یٍ جبهؼِ قْط یهحل یّب زٍلت یياضتجبعبت ث یطیتهس یاثعاضّب یيتط اظ هْن یىی ّب یزض قْطزاض یػوَه ضٍاثظ
ٍ هكبضوت زض  ییپبؾرگَ یت،ذَاّبى قفبف یگطیاظ ّط ظهبى ز یف. زض جْبى اهطٍظ وِ قْطًٍساى ثقَز یهحؿَة ه

 یفباضتجبط ا یيا یتٍ ذلاق زض جْت تمَ ؾرگَفؼبل، پب یا ًمف ٍاؾغِ یّؿتٌس، ضٍاثظ ػوَه یػوَه ّبی گیطی ینتهو
 یٌگثحطاى، ثطًس یطیتچَى هس ییّب فطاتط ضفتِ ٍ حَظُ یؾٌت یضؾبً عَض ضٍظافعٍى اظ اعلاع ًْبز ثِ یيا یف. ٍظبوٌس یه

 .گیطز یزض ثط ه یعضا ً یطیثبظذَضزگ ّبی یعمٍ تَؾؼِ هىبً یاضتجبع گصاضی یبؾتؾ ی،قْط
 

 شفاف و هدفوند یرسان اطلاع
ّب،  ثطًبهِ ّب، یبؾتاًتمبل قفبف ؾ یثطا یضؾبً اعلاع یضاّجطزّب یٍ اجطا یيهؿئَل تسٍ ّب یقْطزاض یضٍاثظ ػوَه

وبّف قىبف  ی،ػوَه یآگبّ یفهَلغ هَجت افعا ٍ ثِ یكزل یضؾبً ّب ٍ ذسهبت ثِ قْطًٍساى اؾت. اعلاع پطٍغُ
 یطًظ ییضاؾتب، اثعاضّب یي(. زض ا2024ٍ ّوىبضاى،  ٍاتی)زاضهب قَز یه یقْط یزّبٍ اضتمبء اػتوبز ثِ ًْب یاعلاػبت

 زاضًس. یسیول یًمك یاجتوبػ یّب ٍ قجىِ یهحل یّب ضؾبًِ ی،ذسهبت قْط ّبی یىیكياپل ی،ضؾو ّبی یتؾب
 

 بحراى یطارتباطات در شرا یریتهد
 یضٍاثظ ػوَه ی،هؿبئل اجتوبػ یب یطٍاگ ّبی یوبضیث ی،حَازث قْط یؼی،عج یبیهبًٌس ثلا ییّب زض ظهبى ثطٍظ ثحطاى

 یطیتضا هس یػوَه یتوطزُ، شٌّ یطیجلَگ یؼبتاػتوبز، اظ گؿتطـ قب ٍ لبثل یكهَلغ، زل زاضز ثب اًتكبض اعلاػبت ثِ یفٍِظ
 وٌس، یّب ووه ه تٌْب ثِ وبّف تٌف هؤحط زض ثحطاى، ًِ ی(. ضٍاثظ ػوَه2014ٍ اػتوبز قْطًٍساى ضا حفظ وٌس )گطاّبم، 

 .زّس یهؿئَل ٍ پبؾرگَ اضائِ ه یا چْطُ یثلىِ اظ قْطزاض
 

 یو تؼاهل اجتواػ یهشارکت شهروند یشافسا
 یجلؿبت هكَضت ی،ًظطؾٌج یّب ؾبهبًِ ی،اجتوبػ یّب هبًٌس ضؾبًِ یيًَ یاضتجبع یاظ اثعاضّب یطیگ ثب ثْطُ یضٍاثظ ػوَه

الساهبت  یي. اوٌس یضا فطاّن ه یهكبضوت فؼبل قْطًٍساى زض اهَض هحل یٌِظه یه،هكبضوت الىتطًٍ یّب ٍ پلتفطم یػوَه
ًمف زاضًس )تَتبض ٍ اٍظٍى،  یقْط ّبی گیطی ینٍ تهو گصاضی یبؾتزض ؾ ِو وٌس یاحؿبؼ ضا هٌتمل ه یيثِ قْطًٍساى ا

حؽ تؼلك ثِ قْط ضا ٍ  یاجتوبػ یِثلىِ ؾطهب زّس، یه یفضا افعا ّب گیطی ینتهو یفیتتٌْب و ًِ ی(. هكبضوت ػوَه2023
 .وٌس یه یتتمَ یعً
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اهط اظ  یياؾت. ا یضٍاثظ ػوَه یاؾبؾ یفٍظب یگطاظ ز یافىبض ػوَه یبىزض ه یهخجت اظ قْطزاض یطٍ حفظ تهَ یجبزا   
 پصیطز یّب ٍ ذسهبت اًجبم ه پطٍغُ یّب ٍ هؼطف لَگَ، قؼبضّب، جكٌَاضُ یعطاح ی،قْط یغبتتجل ی،اضتجبع ّبی یيووپ یكعط
 یفقْطًٍساى ٍ افعا یتاضتمبء ضضب ی،گطزقگط گصاضی، یِثِ جصة ؾطهب تَاًس یه یهؤحط قْط یٌگ(. ثطًس2023 اف، ی)ػل

 .یٌجبهسث یافتربض هحل
 

 از شهرونداى یریبازخوردگ یسازوکارها یریتو هد یجادا
ٍ  یقْطًٍساى عطاح یبظّبیٍ ً یكٌْبزاتاًتمبزات، پ ی،ػوَه یثبظذَضزّب یبفتزض یضا ثطا ییّب وبًبل یسثب یضٍاثظ ػوَه

 یّب ٍ انلاح ػولىطز ؾبظهبى ّب گصاضی یبؾتثْجَز ؾ یاضظقوٌس ثطا یّب ثبظذَضزّب ثِ ػٌَاى زازُ یيوٌس. ا یطیتهس
 یه،ذسهبت الىتطًٍ یّب زضگبُ یب 137 یّب (. ؾبهب2024ًِتًَسٍ، -ًَوبیَا)اجَن ٍ و قًَس یثِ وبض گطفتِ ه یقْطزاض

 .گیطًس یهٌظَض هَضز اؾتفبزُ لطاض ه یيّؿتٌس وِ ثِ ا یتؼبهل یاظ اثعاضّب ییّب ًوًَِ
 

 یػووه یها و برناهه یدادهارو یبرگسار
 ّبی یتٍ فؼبل ّب یكگبُّب، ًوب وبضگبُ ّب، یفّوب ی،فطٌّگ یسازّبیهطاؾن، ضٍ یٍ اجطا یعیض ثب ثطًبهِ یضٍاثظ ػوَه

 یجتطٍ یثطا یثؿتط یيالساهبت ّوچٌ یيوٌس. ا یتضا تمَ یاجتوبػ یٍ ّوجؿتگ یجوؼ یِضٍح وٌس یتلاـ ه ی،اجتوبػ
 (.2025ٍ ّوىبضاى،  یِ)اًسا ؾبظًس یفطاّن ه یطاى قْطیقْطًٍساى ٍ هس یيتؼبهل ث یفٍ افعا یذسهبت قْطزاض

 یحىوطاً یبتیاظ اضوبى ح یىیثلىِ ثِ ػٌَاى  یؿت،نطف ً یضؾبً ٍاحس اعلاع یه یگطز ّب یزض قْطزاض یػوَه ضٍاثظ
 گصاضی یبؾتٍ ؾ یطیهس ثحطاى یٌگ،ثطًس یی،افعا هكبضوت ی،ؾبظ ًمف زض قفبف یفبیًْبز ثب ا یي. اقَز یقٌبذتِ ه یقْط

اثظ اًس، ضٍ وطزُ یستأو ،(2025) یبٍ ثبغبتَض یتبزظُوِ هبضگبل گًَِ . ّوبىؾبظز یٍ هطزم ه یزٍلت هحل یبىه یپل ی،اضتجبع
 ینهٌجط ثِ تحى تَاًس یثلىِ ه ثركس، یهطزم ضا اضتمبء ه-تؼبهلات زٍلت یفیتتٌْب و ًِ ی،قْط یطیتوبضآهس زض هس یػوَه

 قَز. یازاض یؾبذتبضّب یٍض ثْطُ یفٍ افعا یاجتوبػ یتهكطٍػ
 

 ها یشهردار یهال نظام
 یفبا یٍ اضائِ ذسهبت ػوَه یهحل یزض حىوطاً یهْو یبضزاضز وِ ًمف ثؿ یچیسُپ یؾبذتبض ّب یقْطزاض یًظبم هبل

قبهل  تَاًس یزاضًس وِ ه یِتى یهتٌَػ یذَز ثِ هٌبثغ زضآهس ّبی یتفؼبل یهبل یيتأه یهؼوَلاً ثطا ّب ی. قْطزاضوٌس یه
 ی،اؾلَاو یػٌَاى هخبل، زض جوَْض ؾغَح ثبلاتط زٍلت ثبقس. ثِ اظ یّب ٍ اًتمبلات هبل ػَاضو، ووه ی،هحل ّبی یبتهبل

هٌبثغ  یيوِ ا یا گًَِ ثِ وٌٌس؛ یه یبفتزض یزٍلت ّبی یبتاظ زضآهس ذَز ضا اظ ؾْن هبل یتَجْ ثرف لبثل یهحل یّب زٍلت
 ضؾس هی ٪85ضلن ثِ  یيچه، ا یوِ زض جوَْض یزض حبل زّس، یه یلّب ضا تكى آى یبتیهبل زضآهسّبی ول اظ 74٪

عَض  ذبل آى ثِ یهبل ّبی یبؾتثط اؾبؼ وكَض ٍ ؾ تَاًس یه ّب یقْطزاض یزضآهس ؾبذتبض (.2020ٍ ّوىبضاى،  1)پبپىًٍََا
 یطااًس، ظ هَاجِ ییّب ثب چبلف یهبل ییثِ ذَزوفب یبثیزض زؾت ّب یقْطزاض یِ،هخبل، زض تطو یهتفبٍت ثبقس. ثطا یتَجْ لبثل

 یّب زض اضائِ ذسهبت ػوَه آى ّبی تیزاضًس وِ ثب هؿئَل یبظً یهتَاظً یاًس ٍ ثِ ؾبذتبض زضآهس ٍاثؿتِ یثِ اًتمبلات هبل
وِ ثِ  زّس یلسضتوٌس ضا ًكبى ه یچبضچَة هبل یه یجبزا یتهؿئلِ اّو یي(. ا2016 ،2ثَغب یهضاؾتب ثبقس )آض ّن

 پبؾد زٌّس. یهحل یبظّبیوطزُ ٍ ثِ ً یطیتعَض هؤحط هس اهىبى زّس هٌبثغ ذَز ضا ثِ ّب یقْطزاض
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 یذَز ضا ثطا یچگًَِ زضآهسّب ّب یقْطزاض وٌٌس یه ییيزاضًس، چطا وِ تؼ یتثِ ّوبى اًساظُ اّو یعً وطز یٌِّع ّبی ؾیبؾت
اظ  یٌبىٍ اعو یذسهبت قْطزاض یوبضآهس یفافعا یثطا ّب یٌِهؤحط ّع یطیتاذتهبل زٌّس. هس یاضائِ ذسهبت ػوَه

 وطز، یٌِّع ّبی یبؾتزض ؾ یتقفبف یيّوچٌ(. 2024، 1اٍغلَ اؾت )ثَلْبت یضطٍض زاض یتاٍلَ یّب زض حَظُ گصاضی یِؾطهب
 یاظ هٌبعك، ٍاثؿتگ یبضیثؿ زض .قَز یه یهحل یثِ هكبضوت قْطًٍساى زض حىوطاً یكٍ تكَ یهَجت جلت اػتوبز ػوَه

ضًٍس زض  یياؾت. ا یفزض حبل افعا یهحل ّبی یٌِّع یطهبًٌس ػَاضو ذسهبت ٍ ؾب یطهبلیبتیغ یثِ زضآهسّب ّب یقْطزاض
اهب اتىب ثِ هٌبثغ  قَز، یزضآهس هحؿَة ه یّوچٌبى هٌجغ انل یبتوِ هبل ییهكَْز اؾت، جب یعوطالا زض ٌّس ً یبلتا

 یساضیثط پب تَاًس یه یزضآهس یتزض تطو ییطاتیتغ یي(. چ2024ٌ ،2یبوَظاؾت )تَهبؼ ٍ وَض یفافعا ِضٍ ث یعً یطهبلیبتیغ
 ثبقس. یطگصاضتأح یّب زض اضائِ ذسهبت اؾبؾ ٍ تَاى آى ّب یقْطزاض یهبل

ثَزجِ  یطیتهس یتاغلت ثب هؿئَل ّب یلبثل تَجِ اؾت، چطا وِ قْطزاض ییاظ توطوعظزا یًبق یهبل یبهسّبیپ یي،ثط ا ػلاٍُ
 ضغن یػل ّب یهخبل، زض وكَض تَگَ، قْطزاض یضٍ ّؿتٌس. ثطا ضٍثِ ّبیی یتزضآهس ثب هحسٍز یساًس، اهب زض تَل ذَز هَاجِ

هؿئلِ  یيضٍ ّؿتٌس، وِ ا ضٍثِ یهبل ّبی یتّوچٌبى ثب هحسٍز ی،هحل ّبی لیبتاذص هب یثطا یاظ چبضچَة لبًًَ یثطذَضزاض
 یًظبم هبل یبییپَ یگط،ز یؾَ اظ (.2025ٍ ّوىبضاى،  3ی)پبل ؾبظز یضا ثطجؿتِ ه یهبل ییتوطوعظزا یثِ ثْجَز ضاّجطزّب یبظً

 یهحل یّب پطٍغُ یهبل وٌٌسُ یيتأه تَاًٌس یهٌبثغ ه یيلطاض زاضز؛ ا یعً ٍلتیز یيّب ٍ اًتمبلات ث ووه یطتحت تأح ّب یقْطزاض
ب ّ یٌِوبضآهس ّع یطیتٍ هس یهٌبثغ زاذل یجزض ثؿ ّب یقْطزاض ییاًتمبلات اغلت ثِ تَاًب یيا یحبل، احطثرك یيثبقٌس. ثب ا

 ّبی یبؾتٍ ؾ یهتٌَع اظ هٌبثغ زضآهس یا هتكىل اظ هجوَػِ ّب یقْطزاض یًظبم هبل (.2002 ،4یؿیَزاضز )هَ یثؿتگ
ٍ  یهحل یذَزهرتبض یبى. تَاظى هیبثسهؤحط تحمك  یهحل یقًَس تب حىوطاً یطیتزلت هس ثِ یساؾت وِ ثب وطز یٌِّع

زض اضائِ ذسهبت هؤحط  ّب یقْطزاض یول یتًظبم اؾت وِ ثط ظطف یيا یسیول یّب اظ جٌجِ یىی ی،ثِ اًتمبلات زٍلت یٍاثؿتگ
 گصاض. یه یطثِ جَاهغ ذَز تأح

 

 یشهردار ینظام هال یکارآهد ساز
اؾت.  یضطٍض یاهط یّب زض اضائِ ذسهبت ػوَه آى یٍ احطثرك ییوبضا یفافعا یثطا ّب یقْطزاض یًظبم هبل ؾبظی یٌِثْ

ػٌَاى  جبهغ اؾت. ثِ یبثیاضظ یّب ـتَؾؼِ ضٍ ّب، یقْطزاض یٍ ثْجَز ؾلاهت هبل یبثیهؤحط زض اضظ یىطزّبیاظ ضٍ یىی
 «پصیطی یتآؾ»ٍ  «یطیپص اًؼغبف» ،«یساضیپب»ؾِ قبذم  اؾبؼضا ثط  یًوًَِ، هؤؾؿِ حؿبثساضاى ذجطُ وبًبزا، ضٍق

 یبظهٌسً یّب وطزُ ٍ حَظُ یثٌس ذَز ضا ضتجِ یتب ؾلاهت هبل زّس یاهىبى ضا ه یيا ّب یوطزُ اؾت وِ ثِ قْطزاض یكٌْبزپ
اؾت،  ّب یقْطزاض یهبل یثمب یتهْن، لبثل یّب اظ جٌجِ یگطز یىی (.2013ٍ ّوىبضاى،  5ییطٍوٌٌس )وبثبل ییثْجَز ضا قٌبؾب

 یطیتٍ هس یتزض حبوو ییّب ثب چبلف ییضٍؾتب ّبی یاظ قْطزاض یبضیثؿ ی،جٌَث یمبی. زض آفطییزض هٌبعك ضٍؾتب یػٍُ ثِ
 یٌِّع ًىطزى قسُ اؾت. پطزاذت یزٍلت هطوع یاضغطاض یّب ثِ ووه یهؿئلِ هٌجط ثِ ٍاثؿتگ یياًس، وِ ا هَاجِ یهبل

ثِ  تَاًٌس یّؿتٌس وِ زض نَضت انلاح، ه یاظ جولِ هكىلات ییپبؾرگَ ّبی یعمذسهبت تَؾظ هطزم ٍ ضؼف زض هىبً
 (.2011 ،6یبًِوٌٌس )وبً یبًیووه قب ّب یقْطزاض یهبل یساضیپب

هخبل، زض وكَض تَگَ، ثب ٍجَز ٍجَز چبضچَة  یاؾت. ثطا یبتیح یعً یهبل یطیتهؤحط هس ّبی یؿتنؾ یاجطا یي،ثط ا افعٍى
 یضاّجطزّب ؾبظی یٌِاًس. ثْ هعهي هَاجِ یهبل ّبی یتّوچٌبى ثب هحسٍز ّب یقْطزاض ی،هحل یبتاذص هبل یثطا یلبًًَ
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ٍ ّوىبضاى،  یضا ّوَاض ؾبظز )پبل یساضتَؾؼِ پب یطوطزُ ٍ هؿ یتتمَ اّب ض آى یاؾتملال هبل تَاًس یه یهبل ییتوطوعظزا
 یغوِ تَظ زٌّس یّب ًكبى ه . پػٍّفوٌس یه یفبا یزض اضتمبء ػولىطز هبل یسیًمف ول یعهؤحط ً یتٍ حبوو ضّجطی (.2025

تفبزُ قسُ هبًغ اظ ثطٍظ فؿبز ٍ ؾَءاؾ تَاًس یه یهبل یطیتوبضآهس هس ّبی یؿتنؾ یجبزٍ ا یطاىهس یيث یهبل یبضاتهٌبؾت اذت
 (.2024، 1)پلعض ٍ لَهفَ ركسؾبظهبى ضا ثْجَز ث یول یؾلاهت هبل یجِ،ٍ زض ًت

اظ  یطٍیزاقتِ ثبقٌس. پ یلَ یزاذل یّب وٌتطل یٍ اجطا یهبل یيلَاً یتثط ضػب ای یػُتوطوع ٍ یسثب ّب یقْطزاض ّوچٌیي،
 یثطا زّس، یاضائِ ه ییٍ پبؾرگَ یهبل یطیتثْجَز هس یثطا یوِ چبضچَث «یػوَه یهبل یطیتلبًَى هس»هبًٌس  یٌیلَاً
ٍ هكبضوت جبهؼِ  یهكبضوت یعیض ثَزجِ یي،ثط ا افعٍى (.2022 ضاى،ٍ ّوىب 2یكیاؾت )ه یضطٍض یثِ حجبت هبل یبثیزؾت
اضائِ ذسهبت  یفیتزض و یهخجت یجًتب یتهٌبثغ هٌجط قَز وِ زض ًْب یٌِثْ یمٍ تره یكتطث یتثِ قفبف تَاًس یه یهحل

 یعیض ثَزجِ یٌسضا زض فطآ ًفؼبى یاتربش وطزُ ٍ ش یىپبضچِ یهبل ّبی یوِ اؾتطاتػ ّبیی یذَاّس زاقت. قْطزاض یػوَه
 (.2025 ،3یعیییوبًبٍ اٍٍ یَاٍا)چ یبثٌس یزؾت ه یكتطیث یهؼوَلاً ثِ اًضجبط هبل وٌٌس، یه یطزضگ
ّب  ضؼف ییهٌظن ثِ قٌبؾب ّبی یبثیٍ اضظ ّب یاؾت. حؿبثطؾ یاؾبؾ یاهط یهؿتوط ػولىطز هبل یبثیٍ اضظ یفپب یت،ًْب زض

جَاهغ ذَز  یبظّبیپبؾرگَ ٍ هتؼْس ثِ ضفغ ً ّب یوِ قْطزاض ًوبیٌس یه یيٍ تضو وٌٌس یثْجَز ووه ه یبظهٌسً یّب ٍ حَظُ
 تیاؾت وِ قبهل حبوو یچٌسثؼُس یىطزیضٍ یبظهٌسً ّب یقْطزاض یًظبم هبل ؾبظی ثْیٌِ (.2011 ،4یوبثوبًٌس )ًتًَع یثبل

 ّب یاثؼبز، قْطزاض یي. ثب پطزاذتي ثِ اقَز یهؿتوط ه یبثیهكبضوت جبهؼِ ٍ اضظ ی،هبل یطیتهس یانَل ّبی یَُاحطثرف، ق
 ثِ قْطًٍساى اضائِ وٌٌس. یذَز ضا اضتمبء زٌّس ٍ ذسهبت ثْتط یؾلاهت هبل تَاًٌس یه
 

 ها یشهردار یدر نظام هال یجرا یها چالش
 یٍ حفظ ؾلاهت هبل یّب ضا زض اضائِ ذسهبت اؾبؾ آى ییقست تَاًب ثِ تَاًٌس یه ّب یقْطزاض یزض ًظبم هبل یجضا یّب چبلف

 یلثِ زل ّب یاظ قْطزاض یبضیاؾت. ثؿ یزضآهس وبف یسزض تَل ّب یقْطزاض یهؿبئل، ًبتَاً یيتط اظ هْن یىیهرتل وٌٌس. 
ذَز ثب هكىل  یبظهَضز ً یهٌبثغ هبل یجاظ ؾغَح ثبلاتط زٍلت، زض ثؿ یهبل ًتمبلاتثِ ا یهحسٍز ٍ ٍاثؿتگ یبتیهبل یگبُپب

 (.2014 ،5یَپبزیبی)ثبًس قَز یه یهبل حجبتی یوِ هٌجط ثِ ث یا اًس؛ هؿئلِ هَاجِ
لاظم  یبضاتاظ اذت ّب یاظ هَاضز، قْطزاض یبضیاؾت. زض ثؿ یٍ هٌبثغ هبل یفهؤحط زض ٍظب ییفمساى توطوعظزا یگط،ز چبلف

ٍ  یهحل یبظّبیً یبىه یٍ ًبّوبٌّگ یهَضَع هَجت ًبوبضآهس یي. ایؿتٌسهؿتمل ثَزجِ ذَز ثطذَضزاض ً یطیتهس یثطا
 یاضغطاض یّب ثِ ووه یاغلت هٌجط ثِ ٍاثؿتگ یٍالؼ یی(. ًجَز توطوعظزا2014 یَپبزیبی،)ثبًس قَز یهٌبثغ زض زؾتطؼ ه

 .ؾبظز یه تط یچیسُضا پ یهبل یطیتوِ هس قَز یه یزٍلت هطوع
اًس وِ هبًغ اضائِ  هَاجِ یهبل ّبی یتاغلت ثب هحسٍز ّب یقْطزاض یطااؾت، ظ یثعضگ یًگطاً یعً وطز یٌِثَزجِ زض ّع یوؿط

 یَپبزیبی،هٌجط قَز )ثبًس یٍ وبّف اػتوبز ػوَه یذسهبت ػوَه یفیتثِ وبّف و تَاًس یهَضَع ه یي. اقَز یذسهبت ه
 ،6یطٍ)قبپ وٌس یهَجَز ٍاضز ه یثط هٌبثغ هبل یكتطیفكبض ث ی،ثْتط قْط سهبتذ یتمبضب ثطا یفچبلف ثب افعا یي(. ا2014
1963.) 
 ّب یاظ قْطزاض یبضی. ثؿقَز یهحؿَة ه یچبلف اؾبؾ یه یعً یهحل ّبی یبتهبل یآٍض زض جوغ یًبوبضآهس یي،ثط ا ػلاٍُ

 یًبوبضآهس یب اػتوبزی یث ی،ػوَه تفبٍتی یاظ ث یًبق تَاًس یاًس وِ ه هطزم هَاجِ یاظ ؾَ یبتپطزاذت هبل ییيثب ًطخ پب
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چطا  وٌس، یه تط ینضا ٍذ یتٍضؼ یيا یعً زٍلتی یيهطثَط ثِ اًتمبلات ث یّب یچیسگی(. پ2018 ،1یٌؿىیثبقس )ّطتك یازاض
 .اًساظز یه یطضا ثِ تأذ یثِ هٌبثغ هبل یقسُ ٍ زؾتطؾ یجبزا یكتطیث یازاض ّبی یِوِ لا

 یٍ ؾبظٍوبضّب یتوٌس. ًجَز قفبف یفتضؼ یفاظ پ یفضا ث یهبل یساضیپب تَاًس یه یهحل یّب زض زٍلت یطیتفؿبز ٍ ؾَءهس
ٍ  جبهؼِ هٌجط قَز )ثبئل یبظّبیثِ ً ییگَ زض پبؾد یًبزضؾت هٌبثغ ٍ ًبتَاً یمثِ تره تَاًس یهٌبؾت ه ییپبؾرگَ
 یضطٍض یاؾتفبزُ هؤحط اظ هٌبثغ هبل یيذغطات ٍ تضو ایيوبّف  یثطا یًظبضت لَ یّب ؾبهبًِ یجبز(. ا2003، 2ؾوَن

 اؾت.
 یتثب فؼبل یاؾت. هٌبعم یعثطاًگ زض اضائِ ذسهبت ثطاثط، چبلف یعً ّب یقْطزاض یيث یالتهبز یّب تفبٍت یي،ثط ا افعٍى
ذسهبت زض  یفیتزض و یطچكوگ یّب هؿئلِ ثِ تفبٍت یيضا ًساضًس وِ ا یزضآهس وبف یستَل ییووتط هؼوَلاً تَاًب یالتهبز

زازُ ٍ  یفضا افعا یاجتوبػ یتیًبضضب تَاًس یه ّبیی یًبثطاثط یي(. چ2018ٌ یٌؿىی،)ّطتك قَز یبعك هرتلف هٌجط ههٌ
 تَؾؼِ جبهؼِ ضا هرتل وٌس.

ذَز ضا  یهبل یطیتهس ّبی یَُق ّب یوِ قْطزاض وٌس یه یجبةا یقْط یضٍظافعٍى زض حىوطاً ّبی یچیسگیپ یت،ًْب زض
 یبظً یطًظ یسیجس یّب همبثلِ ثب چبلف یذَز ضا ثطا یهبل یّب ًظبم یسثب ّب یوٌٌس. ثب ضقس ٍ تحَل قْطّب، قْطزاض یٌیثبظث

 یضاّىبضّب یبظهٌساهط ً یي(. ا2010، 3وٌٌس )ضائَ ٍ ثطز یضٍظضؾبً ثِ ی،غهحی یؿتظ یساضیهسضى ٍ پب ّبی یطؾبذتثِ ظ
 یٍ قبهل هؿبئل اًس یچٌسثُؼس ّب یقْطزاض یهبل ّبی چبلف ٌبثغ اؾت.ه یطیتزض هس یهكبضوت یىطزّبیٍ ضٍ یًَآٍضاًِ هبل

 یفؿبز، ًبثطاثط یبت،هبل یآٍض ضؼف زض جوغ وطز، یٌِزض ّع یًبوبضآهس یی،زضآهس، ًجَز توطوعظزا یسهبًٌس ضؼف زض تَل
ّب زض اضائِ  یقْطزاض یٍ تَاًوٌس یثْجَز ؾلاهت هبل یّب ثطا چبلف یياؾت. همبثلِ ثب ا یطیتیهس ّبی یچیسگیٍ پ یالتهبز

 اؾت. یبتیح یاهط ی،ذسهبت ػوَه
 

 یروابط ػووه توانوندسازی
 یبتیح یاهط ًفؼبى یضٍاثظ هخجت ثب ش یتاضتجبعبت ٍ تمَ یاحطثرك یاضتمب یّب، ثطا زض ؾبظهبى یضٍاثظ ػوَه یتَاًوٌسؾبظ

 یجب ثِ یطیتیهس یضاّجطز یفٍِظ یه یگبُزض جب یلطاض زازى ضٍاثظ ػوَه یٌِ،ظه یيزض ا یانل یاظ ضاّجطزّب یىیاؾت. 
زاضز ٍ ثِ  یستأو یؾبظهبً گیطی ینتهو یٌسّبیزض فطآ یضٍاثظ ػوَه فثط ًم یىطزضٍ یياؾت. ا یاضتجبع ینطفبً اثعاض

هكبضوت فؼبل زاقتِ ثبقٌس  ّب یبؾتؾ یيٍ تسٍ یضاّجطز ّبی یعیض تب زض ثطًبهِ زّس یحَظُ اهىبى ه یيهترههبى ا
اؾت.  یوبضوٌبى ضٍاثظ ػوَه یا حطفِ ّبی یؿتگیّب ٍ قب اظ اثؼبز هْن، تَؾؼِ هْبضت یگطز یىی (.2013 ،4یگ)گطًٍ

 یضٍظضؾبً ّب، اظ ثِ ّب ٍ وٌفطاًؽ هبًٌس وبضگبُ ی،ا تَؾؼِ حطفِ یّب زض آهَظـ ٍ فطنت گصاضی یِثب ؾطهب یسّب ثب ؾبظهبى
 یجبز(. ا2024، 5ٍ زٍضوب یگجيحبنل وٌٌس )ا اعویٌبى یاضتجبع یيًَ یّب زض حَظُ یوبضوٌبى ضٍاثظ ػوَه ییزاًف ٍ تَاًب

 .وٌس یه یتضا تمَ یزض ػولىطز ضٍاثظ ػوَه یطیپص ٍ اًؼغبف یهؿتوط، ًَآٍض یبزگیطی یفضب
 ّبی ی. اؾتطاتػضٍز یثِ قوبض ه یضٍاثظ ػوَه یاظ اضوبى تَاًوٌسؾبظ یىی یعً یسیول ًفؼبى یضٍاثظ هؿتحىن ثب ش ثطلطاضی
ّب توطوع  وبضوٌبى ٍ ضؾبًِ یبى،هرتلف هربعت اظ جولِ هكتط یّب اػتوبز ٍ تؼبهل ثب گطٍُ یجبزثط ا یسثب یظ ػوَههؤحط ضٍاث

، 6)گَلط قَز یه یاضتجبع یٌسّبیفطآ یلهَجت ثْجَز قْطت ؾبظهبى ٍ تؿْ ثغِ،ثط ضا یهجتٌ یىطزضٍ یيزاقتِ ثبقٌس. ا
ٍ  ًفؼبى یثبظ ثب ش یٍگَ گفت یجبززٌّس. ا یتهساض اٍلَ ٍ اضتجبعبت اذلاق یتثِ قفبف یسّب ثب ؾبظهبى یگط،ز یؾَ اظ (.2025
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ثلٌسهست ضٍاثظ ٍ  یطیتهس یثطا ی،اذلال یِپب یي. اوٌس یه یتاػتجبض ٍ اػتوبز ضا تمَ ی،ؾبظهبً ّبی یتفؼبل یؾبظ قفبف
 (.2015 ،1یئٌَاؾت )قوؿي ٍ اٍت یؾبظهبى ضطٍض یساضپب یتهَفم

 یضٍاثظ ػوَه یتَاًوٌسؾبظ یضاّجطزّب ثطا یياظ هؤحطتط یىی یعً یاجتوبػ یّب ٍ ضؾبًِ یجیتبلز یّب اظ پلتفطم اؾتفبزُ
وٌٌس، اضتجبعبت ثلازضًگ ثطلطاض  یساپ یزؾتطؾ یتط تب ثِ هربعجبى گؿتطزُ زٌّس یّب اجبظُ ه اثعاضّب ثِ ؾبظهبى یياؾت. ا

 یطیثِ قىل چكوگ تَاًس یه یيآًلا یزض فضب یَوٌٌس. حضَض فؼبل ٍ ل ٍضیآ ضا جوغ ًفؼبى یش یٍ ثبظذَضزّب یٌسًوب
 یسّب ثب ؾبظهبى یي،ثط ا ػلاٍُ (.2024ٍ ّوىبضاى،  2یٌبگبزّس )ؾ یفضا افعا یضٍاثظ ػوَه ّبی یتٍ زاهٌِ فؼبل یطگصاضیتأح

ػولىطز  یّب قبذم ییيٍ اجطا وٌٌس. ثب تؼ یذَز عطاح یضٍاثظ ػوَه یٍ ؾٌجف احطثرك یبثیاضظ یثطا ییّب چبضچَة
ضا ثِ  یوطزُ ٍ اضظـ ضٍاثظ ػوَه ییًمبط ضؼف ضا قٌبؾب تَاًٌس یّب ه ؾبظهبى ی،ا زٍضُ ّبی یبثیهكرم ٍ اًجبم اضظ

 (.2000 ،3یگٍ گطًٍ ًٍیگاحجبت وٌٌس )گط ًفؼبى یش
 یيث یضثِ ّوىب یكزّس. تكَ یفضا افعا یضٍاثظ ػوَه یاحطثرك تَاًس یه یهكبضوت یفطٌّگ ؾبظهبً یه یجبزا یت،ًْب زض

هٌس  ّب ثْطُ ثرف یطٍ اعلاػبت ؾب ّب یٌفتب اظ ث وٌس یووه ه یثِ هترههبى ضٍاثظ ػوَه ی،هرتلف ؾبظهبً یٍاحسّب
 تَاًوٌسؾبظی (.2024، 4یبزیوٌٌس )هبضپبًٍگ ٍ ؾت یعطاح حطتطیتط ٍ هؤ جبهغ یاضتجبع ّبی یاؾتطاتػ یجِقًَس ٍ زض ًت
 ی،ثِ انَل اذلال یجٌسیاضتجبعبت، پب یتّب، تمَ تَؾؼِ هْبضت ی،ضاّجطز یبثی یگبُجب یبظهٌسّب ً زض ؾبظهبى یضٍاثظ ػوَه

ضٍاثظ  تَاًس یّب ه حَظُ یياؾت. توطوع ثط ا یفطٌّگ ّوىبض یجػولىطز ٍ تطٍ یبثیاضظ یجیتبل،ز یاظ اثعاضّب یطیگ ثْطُ
 وٌس. یلتجس ؾبظهبى یساضپب یتاضتجبعبت ٍ هَفم یتَاًوٌس زض ذسهت اضتمب یضا ثِ اثعاض یػوَه

 

 ها یشهردار یروابط ػووه یلدر تسه یفناور نقش
 یهحل یزض حىوطاً یيًَ یىطزی: ضٍّب یقْطزاض یضٍاثظ ػوَه یزض اضتمب یًمف فٌبٍض

 یطیگ ثب ثْطُ وِ یعَض ثِ وٌس، یه یفبا ّب یقْطزاض یضٍاثظ ػوَه یتٍ تمَ یلزض تؿْ یسی( ًمف ولITاعلاػبت ) یفٌبٍض
ثطذظ هبًٌس  یّب پلتفطم یجبزاهىبى ا یفٌبٍض یي. اؾبظز یتط ه ضا وبضآهستط ٍ قفبف یاضتجبع یٌسّبیفطآ یجیتبل،ز یاظ اثعاضّب

ّب  اعلاػبت ذسهبت، پطٍغُ تَاًٌس یه ّب یّب قْطزاض آى یكوِ اظ عط وٌس یفطاّن ه ضا یلیهَثب ّبی یىیكيٍ اپل ّب یتؾب ٍة
هربعجبى  یثِ اعلاػبت ضا ثطا یضٍظ آؾبى ٍ قجبًِ یاهط زؾتطؾ یيگصاضًس. اؾطػت ثب قْطًٍساى ثِ اقتطان ث ٍ اذجبض ضا ثِ

 ّبی یؿتنهبًٌس ؾ ییثب اضائِ اثعاضّب ػبتاعلا یفٌبٍض یي،. ػلاٍُ ثط ازّس یه یفضا افعا یهوىي ؾبذتِ ٍ هكبضوت ػوَه
ّسفوٌس ٍ  ّبی یبمتب پ وٌس یووه ه یثِ ضٍاثظ ػوَه ی،اجتوبػ یّب ( ٍ قجىCMSِهحتَا ) یطیتهس

 یتضا تمَ یٍ اػتوبزؾبظ یِاهط تؼبهل زٍؾَ یيهرتلف هربعجبى هٌتمل وٌس، وِ ا یّب ضا ثِ گطٍُ ای قسُ ؾبظی یقره
 یثبظذَضزّب یبثیاهىبى اضظ ی،زض ضٍاثظ ػوَه یّب ٍ َّـ ههٌَػ زازُ یلتحل ّبی یفٌبٍض ظاؾتفبزُ ا یي،. ّوچًٌوبیس یه

 تط یغؾط ییٍ پبؾرگَ ّب گیطی ینهَضَع ثِ ثْجَز تهو یيوِ ا آٍضز، یا فطاّن هّب ض آى یبظّبیً ثیٌی یفقْطًٍساى ٍ پ
 یطیتٍ هس ّب یِهبًٌس اضؾبل اعلاػ ی،اضتجبع یٌسّبیفطآ یاعلاػبت ثب ذَزوبضؾبظ یفٌبٍض یت،. زض ًْبقَز یهٌجط ه

اهط ثِ تحمك اّساف  یياوِ  زّس، یضا وبّف ه یبتیػول ّبی یٌِزازُ ٍ ّع یفضا افعا یضٍاثظ ػوَه ییوبضا یبت،قىب
 .وٌس یه یبًیووه قب یهالىتطًٍ یقْطزاض
 یٍ حىوطاً یؾبظهبً یتحَل زض ؾبذتبضّب یاظ اضوبى اؾبؾ یىیثِ  یطاذ یّب ( زض زICTِّاعلاػبت ٍ اضتجبعبت ) فٌبٍضی

 یّب اظ هٌظط تؼبهل زٍلت یػٍُ ثِ ّب یقْطزاض یضٍاثظ ػوَه یزض تَاًوٌسؾبظ یًمف فٌبٍض یبى،ه یيقسُ اؾت. زض ا یلتجس
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ضا اظ حبلت  یضٍاثظ ػوَه یتتٌْب هبّ ًِ یيًَ ّبی یاظ فٌبٍض یطیگ ِ اؾت. ثْطُیبفتضٍظافعٍى  یتیثب قْطًٍساى، اّو یهحل
 یٌسّبیزض فطآ یٍ هكبضوت هطزه ییگَ پبؾد یت،قفبف یزازُ، ثلىِ هَجت اضتمب ییطتغ یٍِ زٍؾَ یبپَ یثِ ؾبذتبض یؾٌت

 قسُ اؾت. یقْط گیطی ینتهو
 ّبی یتؾب ّوچَى ٍة ییاظ اثعاضّب یهٌس ٍ ثْطُ یهالىتطًٍ یتحَل، اؾتمطاض قْطزاض یيهظبّط ا یيتط اظ هْن یىی
 ییاثعاضّب یياؾت. چٌ یاجتوبػ یّب قجىِ یػٍُ ٍ ثِ یذسهبت قْط ّبی یىیكياپل ی،اضتجبط هطزه یّب ؾبهبًِ ی،تؼبهل

اهىبى ضا  یيا ّب یاًس ٍ ثِ قْطزاض ثِ ػوَم هطزم فطاّن وطزُ علاػبتهؤحط اٍ  یكزل یغ،اًتمبل ؾط یوبضآهس ثطا ییثؿتطّب
اظ ػولىطز ذَز اضائِ  یهخجت یطٍ تهَ یتضا تمَ یثب قْطًٍساى، اػتوبز ػوَه یٍ فَض ینتؼبهل هؿتم یكاًس وِ اظ عط زازُ

 (.2023، 1زٌّس )تَتبض ٍ اٍظٍى
 یّب ٍ ضؾبًِ یتؼبهل یّب ّوچَى پلتفطم 2.0ٍة  ّبی یفٌبٍض یطـوِ پص زٌّس یّب ًكبى ه پػٍّف ی،هٌظط ًظط اظ

وِ زض آى قْطًٍساى  ییقسُ اؾت؛ الگَ یزض ؾغح هحل یهكبضوت یحىوطاً یيًَ یالگَّب یطیگ هَجت قىل ی،اجتوبػ
ًمف  یفبیا یقْط یطیتهس یٌسّبیثلىِ ثِ ػٌَاى وٌكگطاى فؼبل زض فطآ یؿتٌس،ً یزٍلت ّبی یبمنطفبً هربعت پ یگطز
فٌبٍضاًِ هٌبؾت، آهَظـ هٌبثغ  ّبی یطؾبذتظ یبظهٌسً یجیتبلز یحبل، تَؾؼِ ضٍاثظ ػوَه یي(. ثب ا2017 ،2یَاض)ثَل وٌٌس یه

 زض ؾبظهبى اؾت. یًؿجت ثِ ًمف ضٍاثظ ػوَه یطیتیزض ًگطـ هس ییطتغ یعٍ ً ی،اًؿبً
 یيا ّب یثِ قْطزاض یجیتبل،زض ػهط ز یاضتجبع یاثعاضّب یياظ هؤحطتط یىیػٌَاى  ثِ یاجتوبػ یّب قجىِ یگط،ز یؾَ اظ

ًَع  یياضائِ زٌّس. ا یكتطث یهحَض ون ٍ هربعت یٌِذَز ضا ثب ؾطػت ثبلا، ّع یضؾبً اعلاع یوِ هحتَا زٌّس یاهىبى ضا ه
هكبضوت  یفافعا ؾبظ یٌِهؤحط اؾت، ثلىِ ظه یػوَه ثركی یٍ آگبّ یضؾبً ذسهبت یتٌْب زض اضتمب ًِ یجیتبل،اظ اضتجبعبت ز

 (.2023، ٍ اٍظٍى ؛ تَتبض2024، 3)ضاچبًَ قَز یه یعً یقْط یطیتهس ییگَ ٍ ثْجَز پبؾد یاجتوبػ یّوسل ی،َهػو
ٍجَز زاضز.  ّب یقْطزاض یزض ضٍاثظ ػوَه یهغلَة اظ فٌبٍض یطیگ ثْطُ یطزض هؿ یعً ییّب زؾتبٍضزّب، چبلف یيٍجَز ا ثب

 یاًؿبً یطٍیًجَز ً ی،فٌبٍض ّبی یطؾبذتضؼف زض ظ ی،اظ جولِ ووجَز هٌبثغ هبل یهتؼسز یلثِ زلا ّب یاظ قْطزاض یبضیثؿ
 یؾٌت ّبی یَُهٌس قًَس ٍ ّوچٌبى ثِ ق ثْطُ یوبهل فٌبٍض ّبی یتاظ ظطف اًس ًتَاًؿتِ ی،ؾبظهبً یّب هترهم ٍ همبٍهت

ثِ  یزض زؾتطؾ یًبثطاثط یجیتبل،هٌجط ثِ قىبف ز تَاًس یهؿئلِ ه یي(. ا2025، 4اًس )ًتبًسٍ ٍ هَفَلَ ٍاثؿتِ یاضتجبع
 گطزز. یضٍاثظ ػوَه یذسهبت ٍ وبّف احطثرك

 ّب یقْطزاض یضٍاثظ ػوَه یزض تَاًوٌسؾبظ یضاّجطز یػٌَاى اثعاض ثِ تَاًس یاعلاػبت ٍ اضتجبعبت ه یهجوَع، فٌبٍض زض
ٍ  ی،ٍ وبضوٌبى ضٍاثظ ػوَه اىیطهس یا ؾَاز ضؾبًِ یاضتمب یجیتبل،ز ّبی یطؾبذتظ یجبز. ایطزلطاض گ یثطزاض هَضز ثْطُ

َّقوٌس ٍ وبضآهس زض  یتحمك ضٍاثظ ػوَه ًیبظّبی یفاظ جولِ پ طًٍساى،هحَض زض اضتجبط ثب قْ هكبضوت یىطزیاتربش ضٍ
ضا  ّب یقْطزاض تَاًس یثلىِ ه ثركس، یضا ثْجَز ه یهحل یحىوطاً یفیتتٌْب و ًِ یهؤحط فٌبٍض یطیوبضگ . ثِّبؾت یقْطزاض

 وٌس. یلهحَض تجس گَ ٍ هطزم فبف، پبؾدق ییثِ ًْبزّب
 

 یشهردار ینظام هال یاطلاػات در کارآهد ساز یفناور نقش
 ؾبظی یىپبضچٍِ  یٍ ثب ذَزوبضؾبظ وٌس یه یفبا ّب یقْطزاض یًظبم هبل یزض وبضآهسؾبظ ی( ًمف هْوITاعلاػبت ) یفٌبٍض

 یافعاضّب هبًٌس ًطم یىی،الىتطًٍ یهبل ّبی یؿتناؾتفبزُ اظ ؾ. وٌس یووه ه یتٍ قفبف یٍض ثِ ثْجَز ثْطُ ی،هبل یٌسّبیفطآ
ضا ثِ حسالل  یاًؿبً یٍ ذغبّب آٍضز یّب ضا فطاّن ه تطاوٌف یكزل پطزاظـثَزجِ، اهىبى حجت ٍ  یطیتٍ هس یحؿبثساض
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 یهبل یّب گعاضـ یسضا هوىي ؾبذتِ ٍ ثب تَل ّب یٌِ( ثط زضآهسّب ٍ ّعreal-timeًظبضت ثلازضًگ ) ّب یؿتنؾ یي. اضؾبًس یه
 یىی،پطزاذت الىتطًٍ ّبیُ زضگب یجبزاعلاػبت ثب ا یفٌبٍض یي،. ّوچٌوٌٌس یه یلضا تؿْ یطاىهس گیطی ینقفبف، تهو

. وٌس یقْطًٍساى فطاّن ه یتط ثطا ضاحت یا وطزُ ٍ تجطثِ یغضا تؿط یقْطزاض یػَاضو ٍ زضآهسّب یآٍض جوغ یٌسفطآ
ّب ضا  زپبضتوبى یيث یاعلاػبت، ّوبٌّگ یفٌبٍض یكاظ عط یقْطزاض یّب ثرف یطثب ؾب یهبل ّبی یؿتنؾ ؾبظی یىپبضچِ

اعلاػبت، هبًٌس َّـ  یثط فٌبٍض یهجتٌ یلیتحل یاثعاضّب یي،. ػلاٍُ ثط اوٌس یه یطیجلَگ بضیو ٍ اظ زٍثبضُ یسُثْجَز ثرك
ووه  یهٌبثغ هبل یٌِثْ یطیتِ ثِ هسو آٍضز، یضا فطاّن ه ّب یٌِزضآهسّب ٍ ّع ثیٌی یفّب، اهىبى پ زازُ یلٍ تحل یههٌَػ

 یثِ ًظبم هبل ی، اػتوبز ػوَهیتقفبف یفٍ افعا یبتیػول ّبی یٌِثب وبّف ّع ّب یفٌبٍض یيا یت،. زض ًْبوٌس یه
 .وٌٌس یووه ه یهالىتطًٍ یوطزُ ٍ ثِ تحمك اّساف قْطزاض یتضا تمَ ّب یقْطزاض

زض تحَل  یبزیيثٌ یّب اظ هؤلفِ یىیػٌَاى  ثِ یطاذ یّب زِّ( زض Information Technology - ITاعلاػبت ) یفٌبٍض
اثعاضّب ٍ  ؾبظی یبزُضاؾتب، پ یيهغطح قسُ اؾت. زض ا ّب، یقْطزاض یػٍُ ثِ ی،زٍلت یّب ؾبظهبى یٍ ازاض یهبل یؾبذتبضّب
 قَز، یهٌجط ه ّب یٌٍِ وٌتطل ّع یعیض ثَزجِ یٌسّبیثِ ثْجَز فطا تٌْب ًِ ّب یقْطزاض یفٌبٍضاًِ زض ًظبم هبل یضاّىبضّب

ثَزجِ ٍ  یىیالىتطًٍ یطیتهس یّب . اهطٍظُ، ؾبهبًِثركس یضا اضتمبء ه یهحل یهبل یحىوطاً یفیتو یبزیيثٌ یثلىِ ثِ قىل
وِ لبزضًس  قًَس یه قٌبذتِ یػوَه یهبل یطیتهس یيزض ؾبذتبض ًَ یسیػٌَاى ػٌبنط ول ّب ثِ زازُ یلتحل یّب پلتفطم
 (.2025ٍ ّوىبضاى،  1یبزٌّس )تپل یفافعا یطیعطظ چكوگ ضا ثِ یهبل یّب زض تطاوٌف یٍ وبضآهس ییپبؾرگَ یت،قفبف
تب ثب  زٌّس یاهىبى ه ّب یثِ قْطزاض ی،هبل یّب زازُ یزّ ٍ گعاضـ یلتحل ی،آٍض جوغ یٌسفطآ یلّب ثب تؿْ ؾبهبًِ ایي

نَضت  ضا اتربش وطزُ ٍ هٌبثغ هحسٍز ذَز ضا ثِ یتط َّقوٌساًِ یهبل یعیض ضٍظ، ثطًبهِ ٍ ثِ یكاظ اعلاػبت زل یطیگ ثْطُ
ٍ  یاًؿبً یوبّف ذغبّب ی،هؿتوط ػولىطز هبل یفاهىبى پب یاعلاػبت یّب یفٌبٍض یي،زٌّس. افعٍى ثط ا یمتره یٌِثْ

 یزض ؾغَح هحل یًظبم هبل ییوبضا یهٌجط ثِ ثْجَز ول یتاًس وِ زض ًْب ضا فطاّن آٍضزُ یهبل یبتؾطػت اًجبم ػول یفافعا
 (.2025ٍ ّوىبضاى،  2)لاوبت قَز یه
( اقبضُ وطز وِ زض SIKD) یا هٌغمِ یؾبهبًِ اعلاػبت هبل ؾبظی یبزُثِ پ تَاى یحَظُ ه یيهَفك زض ا یّب جولِ ًوًَِ اظ

ثِ وبض گطفتِ قسُ  یهحل یّب زٍلت ییٍ پبؾرگَ یهبل یتقفبف یفزض جْت افعا یسیػٌَاى اثعاض ول اظ وكَضّب ثِ یبضیثؿ
ٍ  یهبل یّب گعاضـ یاؾتبًساضزؾبظ ی،هٌس اعلاػبت هبل ًظبم یهؿتٌسؾبظ ایثؿتط هٌبؾت ثط یجبزّب ثب ا ؾبهبًِ یياؾت. ا

ٍ  3یسی)هَل وٌٌس یه یفبا یًظبم وٌتطل زاذل یتزض تمَ یًمف هؤحط ی،ؾبظهبً ٍ ثطٍى یؾبظهبً زضٍى یّب ًظبضت یلتؿْ
 یطیگ ثبػج قىل ،هٌبثغ یطیتهس ّبی یطؾبهبًِظ یگطّب ثب ز ؾبهبًِ یيا ؾبظی ىپبضچِی یي،(. ّوچ2025ٌّوىبضاى، 

ثِ  یػوَه یزؾتطؾ یطیتی،هس ّبی گیطی ینتهو یلثط تؿْ قسُ اؾت وِ ػلاٍُ یعُهٌؿجن ٍ هىبً یهبل یّب چبضچَة
 قَز یه ّب یقْطزاض یاػتوبز قْطًٍساى ثِ ػولىطز هبل یفهَجت افعا یتاضتمبء زازُ ٍ زض ًْب یعضا ً یاعلاػبت هبل

 (.2024ٍ ّوىبضاى،  4یبًسضثیَا)
هَاجِ اؾت.  یاؾبؾ ییّب ثب چبلف یقْط یاعلاػبت زض ػطنِ هبل یفٌبٍض ّبی یتاحطثرف اظ ظطف یطیگ ثْطُ حبل، یيا ثب

هترهم زض حَظُ  یاًؿبً یطٍیوجَز ًهٌبؾت، و یفٌ ّبی یطؾبذتاًس اظ: فمساى ظ ػجبضت یطهؿ یيهَاًغ زض ا یيتط هْن
 تَاًٌس یػَاهل ه یي. ایجیتبلٍ همبٍهت زض ثطاثط تحَل ز ییط،تغ یطایپص یاعلاػبت، ًجَز فطٌّگ ؾبظهبً یفٌبٍض
همبثلِ  ی(. ثطا2025، 5آى ضا وبّف زٌّس )وبضپٍَاى یاجطا یقست هحسٍز وطزُ ٍ احطثرك ضا ثِ یثبلمَُ فٌبٍض ّبی یتظطف
زض حَظُ  یػٍُ ثِ یجیتبل،ز ّبی یطؾبذتجبهغ تَؾؼِ ظ ّبی یاؾتطاتػ یٍ اجطا یيتسٍ یبظهٌسً ّب یهَاًغ، قْطزاض یيثب ا
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 یّب ٍ هْبضت یجیتبلاضتمبء ؾَاز ز یهؿتوط ثطا یآهَظق یّب زٍضُ یثطگعاض یيزازُ، ٍ ّوچٌ ؾبظی یطُاضتجبعبت ٍ شذ
 (.2024 ،1یكچَنفٌبٍضاًِ وبضوٌبى ذَز ّؿتٌس )اًُ

 ییٍ پبؾرگَ یتقفبف یی،زض وبضا یؾبذتبض یتحَل تَاًس یه ّب یقْطزاض یاعلاػبت ثب ًظبم هبل یفٌبٍض یكجوَع، تلفه زض
 یٍ اًؿبً یؾبظهبً ی،هَاًغ فٌ یؾبظ اًساظ هؿتلعم ثطعطف چكن یيٍجَز، تحمك ا یيوٌس. ثب ا یجبزا یزض ؾغَح هحل یهبل

 گصاضی یِؾطهب یكاًس. تٌْب اظ عط ضا ثب چبلف هَاجِ وطزُ ّب ْطزاضیزض ق یجیتبلتَؾؼِ ز یطاؾت وِ زض حبل حبضط هؿ
 یطـثِ ًفغ پص یفطٌّگ ؾبظهبً یوبضوٌبى، ٍ ثبظؾبظ یترهه یّب اضتمبء هْبضت یجیتبل،ز ّبی یطؾبذتّسفوٌس زض ظ

 یفبا یهحل یهبل یزض ثْجَز حىوطاً یاعلاػبت ًمف هؤحط یاًتظبض زاقت فٌبٍض تَاى یفٌبٍضاًِ اؾت وِ ه ّبی یًَآٍض
هٌبثغ  یطیتزض حَظُ هس یػٍُ ثِ ی،قْط یساضتحمك تَؾؼِ پب یهغوئي ثطا یثؿتط تَاًس یه یتحَل یيچٌ یت،وٌس. زض ًْب

 فطاّن آٍضز. ی،هحل یثِ ًْبزّب یٍ اضتمبء اػتوبز ػوَه یهبل
 

 یریگ نتیجه
ٍ  یضٍاثظ ػوَه یزض تَاًوٌسؾبظ یبتیح یًمك ی،قْط یطیتتحَل زض هس یاظ اضوبى انل یىیػٌَاى  اعلاػبت ثِ یفٌبٍض

اعلاػبت،  یفٌبٍض یيًَ یاظ اثعاضّب یطیگ هغبلؼِ ًكبى زاز وِ ثْطُ یي. اوٌس یه یفبا ّب یقْطزاض یًظبم هبل یوبضآهسؾبظ
 ّبی یَّقوٌس ٍ فٌبٍض یهبل ّبی یؿتنؾ یىی،الىتطًٍ یّب (، پَضتبلCRM) یاضتجبط ثب هكتط یطیتهس یّب ؾبهبًِ یطًظ

زلت ٍ ؾطػت زض اضائِ  یت،قفبف یفثلىِ ثب افعا وٌس، یه ؾبظی یٌِضا ثْ یٍ هبل یاضتجبع یٌسّبیّب، ًِ تٌْب فطآ زازُ یلتحل
وبّف  یٌسّب،فطآ ضؾبظیثب ذَزوب ّب یفٌبٍض یي. اقَز یهٌجط ه یٍ هكبضوت قْطًٍس یاػتوبز ػوَه یتذسهبت، ثِ تمَ

 یتحمك اّساف قْطزاض ؾبظ یٌِضا اضتمب زازُ ٍ ظه یؾبظهبً یٍض ثْطُ یطیتی،هس ّبی یؿتنؾ ؾبظی یىپبضچٍِ  یاًؿبً یذغبّب
 یطٍیفمساى ً یجیتبل،ز ّبی یطؾبذتووجَز ظ یطًظ ییّب حبل، چبلف یي. ثب اگطزًس یه یذَة قْط یٍ حىوطاً یهالىتطًٍ

وبهل اظ  یطزاضث ثْطُ یطزض هؿ یجس یهَاًؼ یجیتبل،زض ثطاثط تحَل ز یؾبظهبً ّبی تهترهم ٍ همبٍه یاًؿبً
 ّبی یطؾبذتّسفوٌس زض تَؾؼِ ظ گصاضی یِّب، ؾطهب چبلف یيغلجِ ثط ا ی. ثطاوٌٌس یه یجبزاعلاػبت ا یفٌبٍض ّبی یتظطف

ثب  تَاًٌس یه یآت یّب . پػٍّفاؾت یضطٍض یطیتیجبهغ هس ّبی یاؾتطاتػ یيٍ تسٍ یاًؿبً یطٍیآهَظـ هؿتوط ً ی،فٌبٍض
 ّبی یزض قْطزاض یمیتغج یلٍ تحل یقْط یطیتهرتلف هس ّبی یٌِزض ظه ّب یفٌبٍض یياحطات ثلٌسهست ا یبثیتوطوع ثط اضظ

 یازغبم هؤحط فٌبٍض یت،ووه وٌٌس. زض ًْب یقْط یساضتَؾؼِ پب یثطا تط یبتیػول یهتفبٍت، ثِ اضائِ ضاّىبضّب ّبی یبؼثب هم
ثلىِ  قَز، یهٌجط ه یذسهبت قْط یفیتتٌْب ثِ ثْجَز و ًِ ّب، یقْطزاض یٍ هبل یضٍاثظ ػوَه یزض ؾبذتبضّب تاعلاػب

 .ضٍز یثِ قوبض ه یساضَّقوٌس ٍ پب یزض جْت تحمك قْطّب یاؾبؾ یگبه
 

 هنابغ
 َیازاض -یهبل یطیتیزض ًظبم هس یهالىتطًٍ یٍ قْطزاض یٍ قٌبذت ضٍاثظ ػوَه یلتحل ،(1402) جتجی،ه ،اؾتبز حؿٌل 

-1239، نم 24، قوبضُ 7، زٍضُ یٍ حؿبثساض یطیتهس یيًَ یپػٍّك یىطزّبیضٍ یػلو یًِكط ،ّب یقْطزاض
1252. 

 ،تْطاى: اًتكبضات یقْط یطیتاعلاػبت زض هس یوبضثطز فٌبٍض ،(1400) ،یِؾو یوی،وط ی،ػل ی،ضضَاً ،هحوس ظاضػی .
 زاًف ًگبض.

 ،ی: قْطزاضیوبضوٌبى )هغبلؼِ هَضز یاعلاػبت زض تَاًوٌسؾبظ یًمف فٌبٍض ،(1397) یخن،ه یبى،، لطثبًطٍاًِپ ظضاػتی 
 .98-75، نم 5، قوبضُ 1زٍضُ  یطیت،ًَ زض ػلَم هس یپػٍّك یىطزّبیفهلٌبهِ ضٍ ،(یقْط ؾبض
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