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1. Introduction 

The stability and development of any developed city depend 

on the policy makers. This issue shows the importance of 

policy making, planning, construction and implementation in 

analyzing the efficiency and effectiveness of statesmen and 

city managers. Considering the importance of municipalities 

in creating or limiting sustainable cities, there is a need to 

create a macro policy framework to support urban 

development and provide urban services. Policy is an action 

plan designed by the government, political and commercial 

units to influence decisions, actions, and other issues. From 

management perspective, policy making process has many 

stages and includes agenda preparation, policy formation, 

policy implementation, policy evaluation, policy change, and 

policy end. Nargesian et al. emphasized the features of self-

interaction, feedback, and strict policy implementation. Some 

believe that human resource management and 

professionalism, as well as support and organizational 

conditions are the most important factors in every policy. 

Moreover, some believe that an appropriate policy should 

emphasize the individual factors, support, culture, economy, 

supervision, as well as social, legal, organizational issues. 

Researches have shown that due to the lack of public 

participation, data, resources, and regulations, there is a gap 

between the implementation and the ideal conditions of policy 

making, and the gap should be minimized through culture in 

order to implement a more optimal policy. Among the 

limitations of implementing policies are the lack of economic 

incentive policies and insufficient financial support, weakness 

in laws and regulations and supervision, lack of coordination 

between government institutions and lack of public awareness 

in participation and finally control and evaluation measures. 

Accordingly, a policy in urban environmental control 

measures has been introduced.  

There are many challenges in urban policy-making that 

cause ineffectiveness of the policy. Therefore, it is very 

important to provide a suitable policy model in the field of 

urban services in the current competitive environment. Using 

appropriate policies to provide urban services for the 

development of the city and improving the provision of urban 
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services is an issue that municipalities are facing. Therefore, 

the main question of the research is: What is the pattern of 

policy making in the field of urban services in the 

municipalities? 

 

2. Method 

According to the type of data, the current research is mixed 

(qualitative-quantitative) of exploratory type, and cross-

sectional according to the time of data collection. The research 

community consisted of 12 experts, including senior managers 

of Rasht Municipality, who responded in a targeted, 

theoretical, and snowball method until theoretical saturation 

was reached. These experts have more than 15 years of work 

experience in executive positions related to urban services and 

have a master's degree or higher and were totally familiar with 

the subject of the research. A semi-structured in-depth 

interview with experts was conducted and then the interview 

data was analyzed using content analysis in open, central, and 

selective coding stages. Reliability of qualitative content 

analysis was examined using credibility, dependability, 

conformability, transferability, and authenticity. Then, fuzzy 

Delphi method was used to determine and confirm the 

components and dimensions of the model. To determine the 

relationship between the dimensions and components and to 

determine the pattern, the design pairwise comparison 

questionnaire and the transient effects of the pattern were 

determined by analytical network process based on Fuzzy 

DEMATEL. 

 

3. Analysis 

The findings of the qualitative section showed that the urban 

service policy model has five dimensions and 20 components. 

Environmental, cultural, and economical dimensions are the 

causes, and environmental dimension is the most influenced. 

Also, content and operational dimensions are effects, among 

of which the operational dimension is the most influencing. 

These findings show that the operational dimension for 

formulating and implementing the policy model is a challenge 

that should be tackled as soon as possible by the effective 

dimensions and the managers should focus on the effective 
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dimensions for formulating and implementing the policy 

model. The weighting findings showed that the highest weight 

is related to the operational dimension and the lowest weight 

is related to the environmental dimension. Among the 

components of the model, “human capacities” has the most 

weight, which gained the first importance. Among the twenty 

components, evaluation component is the second one in terms 

of importance, followed by functional, executives, and 

institutional coordination. 

 

4. Conclusion and suggestions 
The innovation of the research is to provide new “cultural” 

and “content” dimensions in urban policy that were not 

considered in previous studies. The results showed that 

environmental and external support factors guide policies 

towards organizational goals. Governments can improve 

policies in municipalities through appropriate and timely 

policies. Moreover, the results showed that the success of the 

policies of the municipality's urban services depends on the 

improvement of the “operational” dimension and proper 

implementation, and law enforcement and adequate 

infrastructure are important policy tools. Here, the role of 

coordination, implementation, and evaluation variables in the 

effective implementation of policies was highlighted. In 

addition, as the weight of human capacities is 9.24, which is 

the highest, the changing role of the capacities in the 

implementation of the policy proved to be so significant. 

Experienced and trained employees can help the 

implementation of policies. In the end, generalizing the 

findings of this research to other organizations should be done 

with caution. It is recommended that researchers pay attention 

to political factors in presenting policy models. 
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تحقیی  حاریر بیا     باشید  میی  گذاری مناسب یکی از راهکارهای مناسب برای کسب اهداف توسعه شهری و ارائه خدمات بهتر به شهروندانمشیخط  چکیده

های الگو در بخش کیفی، ابعاد و مولفهانجام شده است   )کیفی و کمی( آمیخته رویکرد با شهرداری شهری خدمات حوزه درگذاری مشیخط الگوی ارائههدف 

نفر خبره شامل مدیران  10جامعه تحقی  تعداد آوری شده است  نامه جمعبا استفاده از ابزار پرسشها شدند  در بخش کمی، داده استخراجبا روش تحلیل محتوا 

در نهاییت بیا   و الگو طراحیی و  ها تعیین فازی روابط بین آنانتخاب و با روش دیمتل غربالگری و ها ابعاد و مولفهبا تکنیک دلفی فازی، ارشد شهرداری هستند  
 ،«اقتصیادی » ،«محیطیی » بعید  پین   شیامل  الگیو  که داد نشان کیفی بخش هاییافتهدهی و اولویت بندی شدند  فازی وزنای تحلیل شبکه استفاده از روش فرآیند

 ،«فرهنگیی » ،«محیطیی » ابعیاد  اولویت ترتیب به که داد نشان فازی دیمتل و کمی بخش هاییافته  باشدمی مولفه 20 همراه به «عملیاتی» و ،«محتوایی» ،«فرهنگی»

 نییز  دهیوزن هاییافته  تاثیرپذیرترین می باشد «عملیاتی»تاثیرگذارترین و  «محیطی»به گونه ای که  هستند اثرگذار یکدیگر بر «عملیاتی» ،«محتوایی» ،«اقتصادی»
میدیران    کردنید  کسیب  را سیوم  تیا  اول اهمییت  ترتییب  بیه  «اجرایی» و ،«ارزیابی» ،«انسانی های ظرفیت» هایمولفه و وزن بیشترین «عملیاتی» بعد که داد نشان

ی و هماهنگی با بالادستی در بخش بییرون سیازمانی تمرکیز    درون سازمانشهرداری برای بهبود اجرای الگوی پیشنهادی بر توانمندسازی نیروی انسانی در بخش 
 داشته باشند 

 شهرداری   خدمات گذاری،مشیخط مشی،خط  کلیدی هایواژه

 
A Modeli for Policy in the Field of Municipal Urban Services with a Mixed Approach 

 

Morteza Sharifi       Hassan Amiri        Mahmoud Modiri        Farzaneh Beigzadeh 
 

Abstract  Policy making is one of the suitable approaches in acquiring city developing goals and providing better 

services for citizens. This research was accomplished by the objective of policy making in the city services in 

municipality by using mixed (quantity and quality) approach. In quantity area, data was gathered by questionnaire tool. 

The research population consisted of 10 persons of expert managers of municipality. Dimensions and components of 

screening and selecting were done by Fuzzy Delphi and utilizing Fuzzy DEMATEL method, their relationship was 

determined then the pattern was designed, and finally by using Fuzzy Analytical Network Process weighed and 

prioritized. The findings of the quality part indicated that the pattern included five dimensions including: 

“environmental”, “economical”, “cultural”, “contextual”, and “operational” dimensions orderly and 20 components. 

The findings of quantity part and Fuzzy DEMATEL indicated that there is a kind of relationship between dimensions, so 

that the “environmental”, “economical”, “cultural”, “contextual”, “operational” dimensions have mutual effects on 

each others, orderly. The weighing findings also showed that the “operational” dimension had the most weight, and the 

components “human capacity”, “evaluation”, and “implementation” acquired the first, second and third importance, 

orderly. So, it is proposed that the managers of municipality concentrate on human resources to implement the 

proposed pattern for enabling the human resources in interoffice part and have coordination with superiors in out of 

organization part.  

Key Words  Policy, Policy-making, Services in municipality.   
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 1402، سه هسال سی و ششم، شمار     مهندسی عمران فردوسی هنشری

 مقدمه
 های مشی خط ارزشیابی جوامع، اداره شدن تر پیچیده با امروزه،

 اسیت  شیده  ناپیذیر  اجتناب ها و دولت ها سازمان برای عمومی

در خدمات عمومی شهری و خط مشی گذاری های شهری   [1]
باید تعقل گرایی مدیریت و تعقل گرایی منافع عمیومی در نریر   

یافته، وابسیته بیه   ثبات و توسعه هر شهر توسعه   [2] گرفته شود

خط مشی گذاران آن است  این موریو،، ارتبیاا اهمییت خیط     
مشی گذاری، برنامه ریزی، ساخت و اجیرا در تجزییه وتحلییل    

ان و مدیران شهری را نشان می دهد کارایی و اثربخشی دولتمرد

با توجه به اهمیت شهرداری های در ایجاد یا محیدودکردن    [3]
اد چارچوب خط مشی گذاری کلان شهرهای پایدار، نیاز به ایج

برای حمایت از توسعه شهری و ارائیه خیدمات شیهری وجیود     

سیاستگذاران شرایط موجود شهری را برای خط مشی   [4] دارد
مدی و شکست خطی ی در نرر نمی گیرند و موجب ناکارآگذار

  [5]مشی می گردد 
در خط مشی گذاری شهری چالش های بسیاری وجود  

می گردد  جدا در  خط مشی گذاریی کارآمدنادارد که موجب 
 (policy instruments )(PI)  نرر گرفتن ابزار خط مشی گذاری

یکی از چالش ها است  در طراحی خط مشی ها باید یک 
چارچوب مناسبی را برای همراستایی ابزار خط مشی گذاری در 
نرر گرفت که با یکدیگر در تعامل باشند و سعی بر آن باشد تا 

همچنین خط مشی گذاری   [6] باا بین ذینفعان افزایش یابدارت
 سطوح دولتی بالا در سطح شهر قرار دارند به شدت تحت تأثیر

 اعتماد نبود شهری، های پژوهش مهم های چالش از یکی  [4]

 اعضای) گذاران مشی خط و اجرایی ارشد مدیران میان کافی
خط  مورو، همچنین در  [7] است متخخصان به( شهر شورای

 حائز مختلف و ذینفعان بازیگران شناسایی شهری، مشی گذاری

 خدمات، اهداف حوزه گذاری مشی خط در  [8] است اهمیت
 یافته این  دارند تاثیر اجرایی مقامات عملکرد یا واقعی بر کار
 باید ها گذاری مشی خط و اهداف بین که دهد می نشان

 از یکی می دهد نشان شواهد  [9] باشد داشته وجود سازگاری

 حوزه مدیریت در را دنیا مختلف کشورهای امروزه که مسائلی

 و کلان مفهومی الگوی داده، نبود خود قرار تاثیر تحت دولتی

 است حوزه خدمات شهری در خط مشی گذاری کارآمد ساختار
 تاکیده کرده است که بر [11] همکاران و مطالعه شکری  [10]
 در تاثیرگذار مراحل گذاری، مهمترین مشی خط فرآیند اساس

 مرحله و مشی خط تدوین مرحله ها،مشی خط کیفیت
و این یافته ها در  باشدمی مشی خط به بخشی مشروعیت

 اصلی هدفه است  دشتاکید  [1] همکاران و فرد تحقی  دانایی

خط  بتوانند گذاران سیاست که است این شهری خط مشی های
 زیادی حد تا امروزه  [12]کنند  طراحی را شواهد بر مبتنی مشی

 شناسایی طری  از توان می را ها مشی خط شکست و موفقیت

 گذاری مشی خط فرآیند از مرحله هر های شاخص بهبود و
ارائه الگوی مناسب خط مشی گذاری بنابراین،   [11] کرد تعیین

بسیار حائز  در حوزه خدمات شهری در فضای رقابتی کنونی

 اهمیت است 
به شیوه های  نیاز ،توسعه شهری برای پیشرفت وامروزه  

 است خط مشی گذاری درحوزه خدمات شهری  الگویجدید 
از  ناررایتی شهروندانمشکلاتی مانند های اخیر  سال زیرا در

نامناسب بر خدمات  نرارت برنامه ریزی وتوسعه شهری و 
سبب شده تا توسعه شهری و ارائه مناسب خدمات  شهری

منجر به عدم توسعه  ه شهروندان در خطر بیافتد وشهری ب
  چنین استنباا می گردد که مشکلات بوجود آمده شهری گردد

و است  اشتباه و ناقص خط مشی گذاریمطرح شده ناشی از 
 چه مورد نرر اجرای خط مشی ها با آنموجب شده است که 

افزایش  ،، همسان نباشد  رعف در خط مشیسازمان می باشد
به شهروندان را متوقف کرده  ارائه خدمات بهبود کیفیت و
رائه برای ا خط مشی های مناسب بکارگیری بنابرایناست  

 ارائه خدمات شهری بهبود شهر و توسعه خدمات شهری جهت
بنابراین،  است که شهرداری ها با آن مواجه هستند  مسئلهیک 

 حوزه گذاری مشی خط سوال اصلی تحقی  این است که الگوی
  است؟ شهرداری چگونه در شهری خدمات

 اهداف تحقی  حارر عبارتند از:
 حیوزه  در گیذاری  مشیی  خیط  الگوی ها مولفه تعیین ابعاد و  1

 شهرداری  شهری خدمات

 گیذاری  مشیی  خط الگوی ها مولفه تعیین ارتباا بین ابعاد و  2
 شهرداری  شهری خدمات حوزه در

 مشیی  خیط  الگیوی  هیای  مولفه و ابعاد اهمیت و تعیین وزن  3
 شهرداری  شهری خدمات حوزه در گذاری

 
 ادبیات و پیشینه نظری تحقیق

 خط مشی
 به را خود های ایده آن با دولت که است فرایندی مشی خط
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 و نتای  به دستیابی برای سازی پیاده های فعالیت و ها برنامه
  [13] کند می عملی واقعی دنیای در مطلوب تغییرات ایجاد
 کارها است  از بعضی انجام به عهدت مشی، گفت خط توانمی

فرایندی  بلکه نیست؛ تصمیم اتخاذ صرف، طور مشی به خط
 مشکل شرو، احساس زمان از که اقداماتی تمام شامل است،

 می مشی ختم خط اجرای از حاصل نتای  ارزیابی به وشود می

 (Sabatier) ساباتیر ( و1979) (Elmore) المور  [14] گردد
های کلیدی مشی  خط( بیان کردند که می توان برای 1986)

  لنون اعتقاد به  [9] بخش های مختلف، تفاوت و تمایز قائل شد

(Lennon) (2009خط ) ،که است برنامه عمل عنوان به مشی 

 تصمیم در نفوذ برای تجاری و سیاسی واحدهای دولت، توسط
 یکپارچگی  [15] شود می طراحی مسائل دیگر و اقدامات ،ها

ابزار که اهداف  کیتواند با اتخاذ  یم نیهمچن خط مشی
 کند، حاصل شود یمختلف برآورده م یرا در بخش ها استیس

 چرخ های مدیریت علم نگاه از خط مشی گذاری فرایند  [16]

خط  شکل گیری کار، دستور تهیه شامل و دارد مرحله ای چند
 در و تغییرخط مشی ،خط مشی ارزیابی خط مشی، اجرای مشی،

 یم خط مشیهدف ادغام   [10]است  خط مشی پایان نهایت

 یتلاش برا ای یاهداف بخش نیب یتواند اجتناب از تعاملات منف
 کنند تیرا تقو گریکدیآنها باشد تا متقابلا   نیتعاملات مثبت ب

به مسائل و مشکلات واحد در تدوین خط مشی باید   [17]

 فیتعرپرداخته شود تا از پیچیدگی آن کاسته شود  همچنین 
ها دارای  استیس گرانیباز یها تیوارح نقش ها و مسئول

   [18]اهمیت است 

ی عوامل و یتحقیقات گذشته آمده است که شناسا در 
موثر هستند، دارای  خط مشی گذاری خدماتموانعی که در 

 همکارانش و (Nordtømme) نوردتوم  [19]همیت است ا

 نقل  حمل خط مشی های اجرای بررسی موانع ( در2015)

 کنندذینفعان اشاره می پذیرش و مالی الزامات عامل دو به شهری
خط  بر تأثیرگذار علت ( چهار1980) (Edwards) ادواردز  [9]

 منابع، ارتباطات،» از عبارت هستند که دمی کن مطرح را مشی
 لیپسکی  [10] «بوروکراسی ساختار مجریان و های گرایش

(Lipsky) (1980،) موروعات مهمترین از« اجرا» که دارد اعتقاد 

خط  اجرای شکاف  [20] است گذاری مشی خط فرایند در
 که، [21] است عمل به سیاست از حرکت دشوار فرایند مشی،

 همکاران فر ودانایی  [14] شود می مواجه توجهی کم با اغلب

تدوین  خط مشی، مشروعیت  تشخیص مسئله،» عوامل [1]
را در فرآیند خط مشی  «اجراء و ارزشیابی بخشی به خط مشی،

بیان می دارد که  (1980) (Bermand) برمند  نام برد گذاری

 بر پیامدهای اجراء خط مشی رابطه وجود دارد  میان محیط و
ای که  اجتماعی و قانونی سیاسی، این اساس بستر سازمانی،

یر بسزائی بر احتمال موفقیت ثخط مشی در آن اجرا می شود تا

عوامل  [23] همکاران و (Iyanda) همچنین آیاندا  [22] آن دارد
نهاد،  و ساختار محتوایی، خط مشی گذاری را شامل عوامل

  محیطی می دانند و مجری های سازمان و مجریان پشتیبانی،

خطی  چهارچوب در را اقدامات و اهداف باید ها شهرداری
 زندگی، کیفیت و محیط( 1 یعنی محور، چهار از متشکل مشی
( 3 ، ورزش و فرهنگ آموزش، بهداشت، اجتماعی، سیاست( 2

 مالی و مدیریتی فنی، توان بهبود( 4 و اشتغال، و محلی اقتصاد
 هایشاخص باید ها آن این، بر علاوه  کنند تعریف شهرداری
 آنها اساس بر که کنند تعیین را نتای  و خروجی ورودی،
  [24]باشد  داشته نرر زیر را پیشرفت
در مطالعه خط مشی گذار در  [25]نرگسیان و همکاران  

ویژگی های خودتعاملی، بازخورد و اجرای  حوزه بانکداری بر

در  [26]انصاری و همکاران   تاکید کرده اند دقی  خط مشی
در مراکز آموزش  تحول کردیبا رو یفرهنگ یگذار یخط مش

و حرفه  انسانیعالی به این نتیجه دست یافتند که مدیریت منابع 

ترین عوامل در ای بودن، حمایت ها و شرایط سازمانی از مهم
حسن در مطالعه خط مشی فساد اداری که توسط   مدل می باشد
انجام شده، مشخص گردید که  [27]ی و همکاران سلطان سولقان

در یک خط مشی مناسب باید بر عوامل فردی، حمایت ها، 
  فرهنگ، اقتصاد، اجتماعی، قانون، سازمانی و نرارت تاکید شود

 موفقیت بر مؤثر عوامل به واکاوی [28]وند و همکاران قیطاسی

تهران پرداختند   شهری مدیریت عمومی هایمشیخط تدوین
 وظایف محیطی، شرایط نهادها، هماهنگی نحوه داد نشان نتای 
 بر مؤثر عوامل ترینمهم ترتیب به نهادها ساختار و نهادها

 تهران شهر عمومی نقل و حمل هایمشیخط موف  تدوین
نشان داد که  [29]نتای  مطالعه صافی اصفهانی و بشیر   هستند
 و محوری نخبه» مشی خط، «تدافعی -دینی فرهنگ»مشی  خط

 بر خط «تلفیقی و محوری مردم» مشی خط و «تلفیقی
شهری  فرهنگی های سازمان در اجتماعی-فرهنگی گذاریمشی
 یافتگی نرام» بر دوعامل [30] همکاران و نژاد باقر  هستند مهم



 با رویکرد آمیخته شهرداری شهری خدمات حوزه در گذاری مشی خط الگوی ارائه 86

 

 

 1402، سه هسال سی و ششم، شمار     مهندسی عمران فردوسی هنشری

بر  «اجراء عینی و محتوایی پشتوانه»و  «اجراء اجتماعی و فنی
 موسسات و هاشرکت از حمایت عمومی مشیخط موف  اجرای
 [14] همکاران و رنگریزنتای  مطالعه   تاکید کردند بنیاندانش

 مشی های خط و مبهم گذاری هدف نشان داد که تعدد اهداف،
 در عمومی های مشی خط اجرایواقعی از مهم ترین موانع  غیر

 است  دولتی های سازمان

عملکیرد   یقی یتطب لیی تحلدر  [31]و همکیاران   (Chu) چو 
ی بیه ایین نتیجیه    جامد شهر یپسماندهاخط مشی های  یاجرا

 یاجبیار  یبنید طبقیه  خیط مشیی   یعملکیرد اجیرا  رسیدند که 

 اسیت یبهتیر از س  (دولیت  میمداخلیه مسیتق  ی و نرارت یابزارها)
 یبنید نرخ طبقیه  ،خط مشی شرفتیاست که در سرعت پ یدفاع

 همجیین  شییودیآشییکار میی یاقتصییاد یایییو نییرخ رشیید و مزا

(Hamjen)  خیط   ییبا هدف شناسیا در مطالعه  [32]و همکاران
عیدم   لیی بیه دل آن نشیان دادنید کیه     یو اجیرا  مشی گذاری ها
 طیاجیرا و شیرا   نیمقررات بو  داده ها، منابع ،یمشارکت عموم

از  دیی شیکاف با  و فاصله وجیود دارد خط مشی گذاری آل  دهیا
 نیه یبه خط مشیی  یحداقل برسد تا اجرا طری  فرهنگ سازی به

 [33]و همکیاران   (Cifuentes-Faura) فاورا-فوئنتسیس  تر شود

هیر چیه   ذاری شیهرداری نشیان داد کیه    در مطالعه خط مشی گ
در  یشیتر یباشید و اطلاعیات ب   شیتر یب یو مال یاقتصاد تیشفاف

و  یشیهر  یزیی رو برنامیه  یخیدمات عمیوم   یمورد قراردادهیا 

  کارآمیدتر اسیت   یوجود داشته باشد، شیهردار  یعموم یکارها
ی اقتصاد یقیتشو یها استیس نبود [34]کاران و هم (Ren) رن
 ، نانرارتو  و مقررات نیقوانی، رعف در ناکاف یمال تیحماو 

 در یعمییوم یآگییاهنهادهییای دولتییی و نبییود  نیبیی یهمییاهنگ
و ارزیابی را از محیدودیت   اقدامات کنترلو در نهایت  مشارکت

 یشیهر  یهوا یطیاقدامات کنترل محهای اجرای خط مشی در  

نشیان داد کیه    [35]و همکیاران   (Gulia) ایگول  معرفی کرده اند
ی از کنترلی  یها یو استراتژ یتیریمد یها استیشکاف ها در س

مهمترین دلایل شسکت خط مشی مدیریت شهری می باشد کیه  

و  (Bazzan) بیازان   بیدان دسیت زده انید    و اقتصیاد  هااستیس
اقیدامات هماهنیگ و   با انجیام  نشان می دهد که  [36]همکاران 

خط مشی گیذاری  مختلف، به مشکلات  یمشترک در بخش ها

 مشیی،  خیط  ترکییب  [7]و همکیاران   (Lieu) لی ییو   غلبه کرد
 بیرای ارزییابی   متقابیل  تعیاملات  ترکییب  و کننیدکان  مشارکت
زیسیت اسیتفاده کیرده انید       محییط  های مشی خط در یکپارچه

 تعیاملات  گیرفتن  نادیده با چگونه که دهد می نشان آنها تحقی 
 هیا  مشی خط ترکیب ها، مشی خط اجرای و طراحی در پیچیده

 می تواند بر نتای  خدمات تیاثیر منفیی داشیته باشید  ادوبیودوو     

(Ideobodo) خییط اجیرای  و گییری  بیه شیکل   [3]همکیاران   و 
 خیط  که داد نشان آنها مطالعه پرداختند  نتای  عمومی هایمشی
 دسیت  در قدرتمنیدی  ای توسیعه  ابزارهیای  عمیومی  هایمشی

 میی  ارائیه  هیا  دولیت  به وابسته عملیاتی های بخش و ها دولت
می شود کیه   خط مشی ها موجبدهد  همچنین ناهماهنگی در 

 د   ناستراتژیک کارایی نداشته باش و فنی لحاظخدمات از 

 
 روش شناسی

همچنین،   است( ای توسعه) کاربردی هدف منرر از تحقی  این

-)کیفی (Mixed) برحسب نو، داده، آمیخته وهش حاررپژ
وری داده، مقطعی ، برحسب زمان گردآکمی( از نو، اکتشافی

 مطالعه و نرری مبانی مرور با آغاز در تحقی  این در است 
 عمی  مصاحبه به تحلیل محتوا روش از استفاده و تحقی  ادبیات
ای ه سپس گزاره و شد پرداخته خبرگان با یافته ساخت نیمه

 روش کمک به خبرگان با مصاحبه از آمده دست به کلامی

 باز، محوری و انتخابی کدگذاریتحلیل محتوا و در سه مرحله 
 مطالعات اطلاعات وریگردآ روش  شد ارائه نرری، مدل

و با  میدانی روش ها،داده آوریجمع است  روش ای کتابخانه

 تحقی  استفاده از ابزارهای مصاحبه و پرسش نامه است  جامعه
 در امر به آگاه و رشت شهرداری ارشد مدیران شاملخبرگان 
 نفر 12 تعداد تحقی  این باشند  در می گذاری مشی خط زمینه

 روش به و رشت شهرداری ارشد مدیران شامل خبرگان از
 پاسخگو نرری اشبا، به رسیدن تا برفی گلوله و نرری هدفمند،
سال در پست  15این خبرگان دارای تجربه کاری بالای   بودند

های اجرایی مرتبط با خدمات شهری و مقطع تحصیلی 
کارشناسی ارشد به بالا می باشد که به مورو، پژوهش آشنایی 

  کامل داشتند 
برای شناسایی و استخراج ابعاد و مولفه های الگوی خط  

 از گیری بهره با عرفی کیفی محتوای تحلیل ازمشی گذاری 
 صورت به و( باز مصاحبه) استقرایی ترکیبی های رویکرد

 شده استفاده در بخش کیفی یافته ساخت اطلاعات سازماندهی
رفتارها، ادراکات کشف  دلیل استفاده از تحلیل محتوای، است 

و دریافت پاسخ  ی جدبد در الگوی خط مشی گذاریو روندها
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 یرهایو استخراج تفس نیمضام ییشناساکه در آن  است بهتر
به عنوان تحلیل محتوای   صورت گرفته است معنادار از داده ها

 یهاداده یمحتوا یذهن ریتفس یقدرتمند برا یلیروش تحل کی

مورد استفاده قرار  نهیمند و وابسته به زمنرام یاوهیبه ش یفیک
ذاری کدگ دسته سه به ها داده ،یمحتوا تحلیل در  ]37[ ردیگیم

گردیده  استخراج ی انتخابیراکدگذاری محوری، و کدگذباز، 

در کدگذاری باز که نکات کلیدی مصاحبه شوندگان می  است 
باشد، شاخص ها استخراج شدند  سپس شاخص هایی که 
ارتباا معنای و نزدیک به هم داشتند در دسته ای مولفه تحت 

کدگذاری محوری انتخاب شدند  در نهایت برای ارائه نرریه و 
ناسایی ابعاد در کدگذاری انتخابی اقدام به تشکیل دسته های ش

قابل  شد بزرگ از مولفه های با مفهوم معنایی نزدیک به هم 

، (redibilityC) راعتبابا استفاده از  یفیک یمحتوا لیتحل اطمینان
 یری، انطباق پذ(ependabilityD) اطمینان پذیری

(onformabilityC)، انتقال تیقابل (ransferabilityT) و اصالت 
(uthenticityA)  سؤالات اعتبار، از نرر  ]38[بررسی شده است

به تایید مناسب  یغن یبه دست آوردن داده ها یمصاحبه برا
به تکرار پذیری  اطمینان پذیری  ی رسیدمرجع انتقاد یهاگروه

 مختلف طیزمان و در شرامدام اشاره دارد که مصاحبه ها در 
خبرگان  بینتکرار داده ها و کدها  و معنا، ارتباا انجام شد 

ی و ریانتقال پذبرای  برای تایید انطباق پذیری بررسی شد 

تعمیم یافته ها به گروه ها از رریب تواف  مانند رریب لاوشه 
تحلیل محتوای  اصالتو روش دلفی فازی استفاده شد  در 

 ارائه کرد   ،به تایید خبرگان رسیده بود هرا کمحق  آنچه کیفی 

از روش دلفی ن و تایید مولفه ها و ابعاد الگو یبرای تعی 
استفاده شده است  چرا که روش دلفی یکی از روش های فازی 

 یورود یرهایمتغ نییتع ینررات کارشناسان برامبتنی بر 

و قابل اعتماد   یدق یآمار  یاستخراج نتا یبرااست که  یدیکل
 روش نامه پرسش روایی  شود یاستفاده م یفیک یاز داده ها

ن که در آ است ی استفاده شدهسازه اعتبار روش از فازی دلفی

 و اراف، ادغام، اصلاح، خصوص در را خود نررات خبرگان
 یجمع آور یهدف روش دلف ها اعلام کردند  مولفه حذف

 ییهمگرا نیبه قابل اعتمادتر یابیدست و اطلاعات از کارشناسان

 ژهیروش به و نیا  مورو، خاص است کینررات در مورد 
 یرشته ا انیو م دهیچیپ قاتیدر تحق یاکتشاف قاتیتحق یبرا
چندگانه  یدر دورها یروش دلف یتکرار تیماه  است دیمف

نررات خود را در طول تا کارشناسان سازد  یپرسشنامه قادر م
 ریارائه شده توسط سا یبر اساس پاسخ ها یمتوال یدورها

منط  مجموعه  یفاز یروش دلف  [39] متخصصان اصلاح کنند

و  یابهامات احتمالکه  کند یادغام م یرا در روش دلف یفاز
در   پاسخ ها را کاهش می دهد مرتبط با یها تیعدم قطع
  ،یتحق یانتخاب کارشناسان برا یارهایمع ،یفاز یروش دلف

 یبرا یتخصص، تجربه و آمادگ نهیزم لات،یسطح تحص
   [40] مشارکت در حوزه مورد مطالعه مربوطه است

از روش تصمیم گیری چند معیاره فرآیند تحلیل شبکه ای  

بر اساس دیمتل فازی برای تعیین روابط بین ابعاد و مولفه ها و 
 مناسب روش یک دیمتلچرا که تعیین الگو استفاده شده است  

 رامترهایپا بین ارتباطات مدل که است پیچیده ساختارهای در

 بصری ساختاری مدل یک و دهد می قرار بررسی مورد را موثر
 این در  دهد می نشان معلولی و علت گراف یک صورت به را

 معلول و علت معیارها، بین سطح رابطه بررسی بر علاوه روش
 روشی دیمتل  شود می داده نمایش و بندی طبقه نمودار یک در

 درک که است پیچیده عوامل بین علی رابطه تعیین برای جامع
برای وزن   [41] کند می پذیر امکان را عوامل میان متقابل روابط

دهی و تعیین میزان اهمیت ابعاد و مولفه ها از روش فرآیند 
 روش1996 سال در تحلیل شبکه ای استفاده می شود  ساعتی

 و ابعاد بین وابستی گرفتن نرر در با رافرآیند تحلیل شبکه ای 

 روش  [42] بود مناسب واقعی دنیای برای که داد رائها معیار
 متقابل وابستگی اساس بر را عوامل وزنفرآیند تحلیل شبکه ای 

 پاسخگویی در قطعیت عدم  [43] آورد می دست به عوامل بین

 و اطمینان عدم فازی مجموعه  شود می استفاده فازی صورت به
 از بسیاری برای و کند می پذیر امکان گیری تصمیم در را تردید
گام   [42] است مناسب واقعی دنیای در کاربردی های برنامه

  مده استآ [43-41] های اجرای روش ترکیبی در منبع
 

  یافته های تحقیق
و  خبره صیورت گرفیت   12ای نیمه عمی  با ه در ابتدا مصاحبه

داده های کیفی به روش تحلیل محتوا تجزیه و تحلییل شید  در   
 و شده تفکیک یکدیگر از هامرحله، داده نخستین این روش، در

در  کیه  گردیید  سیپس کیدهایی    استخراج آنها دل از باز کدهای
 با شان رابطه براساس اند شده تفکیک یکدیگر از نخست مرحله
در مرحلیه   و شیدند  متصیل  هم به جدید ترکیبی در ها سایر کد
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 مرحلیه  گرفیت  در  شکل)مولفه ها(  مفاهیم ی،کدگذاری محور
 مرحلیه  آن در کیه  گرفیت  قیرار  توجیه  مورد اصلی مقوله سوم،

 تفکییک  یکدیگر از قبل در مرحله که مفاهیم محوری کدگذاری

 جدیید  در ترکیبیی  مفیاهیم  سایر با شان رابطه براساس ،اند شده
شیدند و   متصیل  هم ی انتخابی بهرادر کدگذ اصلی مقوله تحت

نمونه از مصاحبه با خبرگان و  (1)جدول  ابعاد الگو تشکیل شد 

  کدگذاری به روش تحلیل محتوا را نشان می دهد

در ادامه از روش دلفی فازی برای غربالگری و تعیین مولفه  

های الگو استفاده شید  دلفیی فیازی در سیه دور انجیام شید و       

نررات خبرگان جمع آوری و برخی از مولفه ها اصلاح گردیید   

ودن هر یک از مولفه ها در الگو اعیلام  خبرگان بر میزان مرتبط ب

شامل  مولفه 7 مولفه، 27 از نررسنجی مرحله سه طی کردند  در

بهره مندی از فناوری »، «تشریک مساعی»، «تعارض و چانه زنی»

مناسییب سییازی عییوارض و هزینییه »، «شییرایط اجتمییاعی»، «هییا

بیه دلییل   « فضیای کالبیدی  »، و «موقعیت جغرافییایی »، «خدمات

 حیذف  تحقیی   مفهیومی  ت پایین خبرگیان از میدل  کسب نررا

گردیید    مولفیه  20 اصیلی بیا   بعد 5 دارای نهایی مدل و گردیده

 حیوزه  در گذاری مشی خط الگوی های مولفه و ابعاد (1)شکل 

 شهرداری را نشان می دهد  شهری خدمات

 و ابعیاد  بیین  روابیط  تا است نیاز الگوسازی برای ادامه، در 

 از روابیط  تعییین  بیرای  منریور،  بیدین   شوند مشخص هالفهؤم

 روابیط  بررسیی  اسیت  بیرای   شیده  اسیتفاده  فازی دیمتل روش

 هیای  مقایسیه  خبیره  نفر افیراد  10 ابعاد و مولفه ها، بین درونی

 بیر  تأثیر عامیل در سیطر   نرر میزان نقطه را از آن ها بین زوجی

تیاثیر  "، "(4تاثیر خیلیی زییاد )  "در ستون بر اساس امتیاز  عامل

بدون تاثیر "، و "(1تاثیر بسیار کم )"، "(2تاثیر کم )"، "(3زیاد )

خبرگیان جمیع آوری و    همیه  نریرات  دادند  سپس انجام  "(0)

میانگین امتیازات محاسبه شد و میاتریس تصیمیم فیازی  بیرای     

 (2)ترتیب در جیداول  ابعاد و مولفه های شکل گرفت که در به 

   آمده است (3)و 

در ادامه مراحل از دیمتل فازی، ماتریس نرمال شدۀ روابیط   
سپس ماتریس روابط کلی بیه دسیت    مستقیم فازی تشکیل شد 
عناصر ستون ها و سطر های ماتریس  می آید  در نهایت مجمو،

 برای ابعاد و مولفه های آن محاسبه و تاثیرگذاری و  روابط کلی

یرپذیری آن ها تعیین شدند  سپس تعامل ابعاد و مولفه هیا بیا   تاث
جمع مقادیر اثرگذاری و اثرپذیری آن هیا بیه دسیت آمید و در     

محاسیبه   اثرگذاری/اثرپیذیری خیالص  نهایت از طری  تفری  آن هیا،  
 آمده است    (4)شد  این یافته ها در جدول 

 
 استخراج شده از مصاحبه با خبرگان به روش تحلیل محتوا باز کدهای  1 جدول

 

 کدگذاری محوری کد کدگذاری باز های کلامیگزاره 

 احساس توسعه، بر مبتنی اگر ناظران و مجریان و کنندگان تدوین فرهنگ

 در قطعا باشد اخلاق و محوری برنامه و ریزی برنامه انرباا، مسئولیت،

 غیر در ولی شد خواهد نرارت و اجرا و تدوین عمومی منافع جهت

 بود خواهد اقلیت و گروهی و شخصی منافع جهت در اینصورت

 فرهنگ سازمانی EA16- EJ15 مسئولیت پذیری

 -EA17- EB9- EI9 ریزی برنامه

EA18 
 اجرایی

 EA19- EI34- EK9 تاکید بر منافع عمومی

 خط مش گذاران
 باشند برخوردار کافی تجربه و لازم دانش و تخصص از گذاران مشی خط

 -ED23- EE26- EF31 لازم دانش و تخصص

EG29- EJ1 
 EG30- EI32- EJ2 کافی تجربه

خط مشی گذاران باید توان تعیین راهبردهای بلند مدت را داشته باشند و 

قابلیت درک صحیح خط مشی گذاران از مسیر چشم اندا سازمان ، اهداف 

بخشی و جزئی را عملیاتی و کاربردی تر می کند  همچنین، خط مشی باید 

 داشته باشدبا ظرفیت ها تطاب  

 EG31- EI33- EJ39 اندیشه راهبردی

 -EA31- EC8- EE1 اهداف وارح و روشن

EF21- EG11- EJ43 
 اهداف

 -EA43- EB13- EB29 مشی خط در بینی واقع

EC15- EI38- EJ44 

برنامه های عملیاتی قابل اجرا باید در مدیریت شهری ملاک عمل قرار 

درست افراد در تهیه و تدوین خط مشی گیرد  برای اجرایی شدن، انتخاب 

 موجب عدم سردرگمی می شود

 و درست تعریف

 اجرایی های گام تخصصی
EA6- EG28- EI29 

 اجرایی

 EA23- EA24- EB17 انتخاب درست افراد
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  شهرداری شهری خدمات حوزه در گذاری مشی خط ی الگویمولفه ها و ابعاد  1 شکل

 ماتریس روابط مستقیم فازی بین ابعاد  2 جدول

C5 C4 C3 C2 C1  

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

 

542/0 792/0 958/0 667/0 917/0 1 375/0 625/0 875/0 208/0 458/0 708/0 0 0 0 C1 

5/0 75/0 958/0 667/0 917/0 1 0 25/0 5/0 0 0 0 167/0 417/0 667/0 C2 

458/0 708/0 958/0 667/0 917/0 958/0 0 0 0 417/0 667/0 917/0 042/0 25/0 5/0 C3 

125/0 375/0 625/0 0 0 0 042/0 292/0 542/0 0 167/0 417/0 0 042/0 292/0 C4 

0 0 0 583/0 833/0 958/0 042/0 292/0 542/0 0 208/0 458/0 0 083/0 333/0 C5 

 ماتریس روابط مستقیم فازی بین مولفه ها   3 جدول

54C 53C ...C 12C 11C  

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین
 

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

کران 

 بالا

کران 

 میانی

کران 

 پایین

 

6/0 85/0 1 5/0 75/0 1 ... 5/0 75/0 1 0 0 0 11C 

7/0 95/0 1 6/0 85/0 1 ... 0 0 0 6/0 85/0 1 12C 

7/0 95/0 1 25/0 5/0 75/0 ... 25/0 5/0 75/0 6/0 85/0 1 13C 

65/0 9/0 1 45/0 7/0 85/0     6/0 85/0 1 5/0 75/0 1 14C 

65/0 9/0 1 25/0 5/0 75/0 ... 25/0 5/0 75/0 25/0 5/0 75/0 21C 

65/0 9/0 1 25/0 5/0 75/0 ... 15/0 4/0 65/0 25/0 5/0 75/0 22C 

                                                    …C 

5/0 75/0 1 6/0 85/0 1 ... 25/0 5/0 75/0 6/0 85/0 1 42C 

75/0 1 1 6/0 85/0 1 ... 5/0 75/0 1 25/0 5/0 75/0 43C 

75/0 1 1 65/0 9/0 1 ... 6/0 85/0 1 6/0 85/0 1 44C 

5/0 75/0 1 5/0 75/0 1     5/0 75/0 1 75/0 1 1 51C 

65/0 9/0 1 6/0 85/0 1     6/0 85/0 1 7/0 95/0 1 52C 

65/0 9/0 1 0 0 0     5/0 75/0 1 25/0 5/0 75/0 53C 

0 0 0 6/0 85/0 1     6/0 85/0 1 5/0 75/0 1 54C 

 مشی خط

 گذاری

 محیطی
)1C( 

 قوانین

 دولت

 شهروندان

 نقش ذی های سازمان

 اقتصادی
)2C( 

 

 اعتبارات

 منابع مدیریت

 درآمد پویایی

 پایدار درآمد تولید

 فرهنگی
)3C( 

 

 شهروندی فرهنگ

 سازمانی فرهنگ

 اسلامی شورای فرهنگ

شهر  نرارتی های سازمان فرهنگ

 عملیاتی
)4C( 

 

 انسانی های ظرفیت

 ارزیابی

 نهادی هماهنگی

 اجرایی

 محتوایی
)5C( 

 

 گذاری هدف

 (شهر) جامعه

 گذاران مش خط

 مجریان
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 و مولفه ها ابعادی/اثرپذیری خالص رااثرپذیری، تعامل، و اثرگذگذاری، اثرمقادیر   4 جدول
 

 نتیجه اثرگذاری/اثرپذیری خالص تعامل اثرپذیری اثرگذاری ابعاد

 علت 886/0 19/2 65/0 54/1 محیطی

 علت 172/0 513/2 171/1 34/1 قوانین

 معلول -025/0 265/2 145/1 12/1 دولت

 معلول -105/0 314/2 21/1 1/1 شهروندان

 معلول -041/0 406/2 224/1 18/1 سازمان های ذی نقش

 علت 337/0 26/2 96/0 3/1 اقتصادی

 معلول -006/0 544/2 275/1 27/1 اعتبارات

 معلول 06/0 424/2 243/1 18/1 مدیریت منابع

 علت 0096/0 575/2 283/1 29/1 پویایی درآمد

 علت 0566/0 538/2 241/1 3/1 تولید درآمد پایدار

 علت 464/0 36/2 95/0 41/1 فرهنگی

 علت 0173/0 714/2 349/1 37/1 فرهنگ شهروندی

 معلول -053/0 670/2 362/1 31/1 فرهنگ سازمانی

 معلول -019/0 657/2 338/1 32/1 فرهنگ شورای اسلامی شهر

 علت 0543/0 455/2 201/1 25/1 فرهنگ سازمان های بالادستی و نرارتی

 معلول -11/1 51/2 81/1 7/0 عملیاتی

 علت 013/0 264/2 317/1 33/1 ظرفیت های انسانی

 معلول -065/0 572/2 319/1 25/1 ارزیابی

 علت 047/0 535/2 244/1 29/1 هماهنگی نهادی

 علت 0043/0 663/2 33/1 33/1 اجرایی

 معلول -57/0 35/2 46/1 89/0 محتوایی

 علت 059/0 585/2 263/1 32/1 هدف گذاری

 علت 062/0 615/2 277/1 34/1 جامعه )شهر(

 علت 0073/0 615/2 304/1 31/1 خط مش گذاران

 معلول -129/0 753/2 441/1 31/1 مجریان

 

قدرت خالص  اثرپذیری/، اثرگذاری(4)در جدول  

تاثیرگذاری یا تاثیرپذیری هر بعد را نشان می دهد  به طور کلی، 

 می باشدمثبت باشد، بعد علت  خالص اثرپذیری/اثرگذاریاگر 

، "محیطی"بنابراین، ابعاد   استو اگر منفی باشد، معلول 

که بعد  به ترتیب علت هستند "اقتصادی"و  "فرهنگی"

، و "محتوایی" ابعادتاثیرگذارترین است  همچنین  "محیطی"

تاثیرپذیرترین  "عملیاتی  "معلول هستند که  بعد  "عملیاتی"

این یافته ها نشان می دهد که بعد عملیاتی برای تدوین و  است 

یک مسئله و چالش است که  اجرای الگوی خط مشی گذاری

باید هر چه سریعتر توسط ابعاد تاثیرگذار بهبود یابد و مدیران 

ای الگوی خط مشی گذاری بر ابعاد برای تدوین و اجر

نقشه شبکه روابط و چگونگی  (2)شکل تاثیرگذار تمرکز کنند  

اثرگذاری و اثرپذیری های ابعاد و مولفه ها را نشان می دهد که 

مدیران می توانند از طری  شناخت این روابط برای بهبود 

تدوین و اجرای الگوی خط مشی کمک بگیرند 

 



 91  زاده بیگ فرزانه -محمود مدیری -امیری حسن -مرتضی شریفی

 

 

مهندسی عمران فردوسی هنشری 1402، سه هسال سی و ششم، شمار       

 
 

 شهری خدمات حوزه در گذاری مشی خط الگوینقشه شبکه روابط بین ابعاد و موله های   2 شکل

 

، در بعد محیطی، مولفه های قوانین (2)بر اساس شکل  
، شهروندان )12C(به ترتیب بر دولت  )11C(مناسب و کارآمد 

)14C(  و سازمان های ذی نقش)13C(   این یافته نشان تاثیر دارد
می دهد که وجود قوانین مناسب در نرام شهرداری موجب می 

طرح ها از طرف  اجرای در افزایی هم و شود تا هماهنگی
در بعد اقتصادی، سازمان های ذی نقش بهتر صورت گیرد  

درآمد  پویایی به ترتیب بر )24C(پایدار  درآمد تولید مولفه ی
)23C( اعتبارات ،)21C(  منابع  مدیریت و)22C(  این  تاثیر دارد

 و فرهنگی یافته نشان می دهد که پتانسیل گردشگری و جاذبه
مذهبی موجب درامد زائی مناسب برای شهرداری باشد و در 

در بعد مدیریت منابع و تخصیص صحیح منابع موف  بود  
 رتینرا و بالادستی های سازمان فرهنگ فرهنگی، مولفه ی

)43C( شهروندی فرهنگ به ترتیب بر )31C(شورای ، فرهنگ 
این تاثیر دارد   )23C( سازمانی فرهنگ و  )33C( شهر اسلامی

یافته نشا نیم دهد که وجود فرهنگ مناسب و نرارتی کامل بر 
فرهنگ سازمانی شهرداری تاثیرگذار می باشد انترار می رود که 

 نهادی مولفه ی هماهنگیاز بالادستی نرارت بهتر صورت گیرد  
)43C( انسانی های به ترتیب بر ظرفیت )41C( اجرایی ، )44C( و ،

این یافته  اتی تاثیرگذار می باشد  عملیدر بعد  )42C( ارزیابی
در خط مشی موجب  هماهنگی و نشان می دهد که همکاری

می شود که خط مشی به طور مناسب اجرا گردد و در نهایت 
در بعد اجرای آن ارزیابی و اقدامات اصلاحی صورت گیرد  

 هدف به ترتیب بر )52C(( شهر) جامعه محتوایی، مولفه ی

تاثیر  )54C( مجریان و  )53C( گذاران مش ، خط)51C( گذاری
دارد  این یافته نشان می دهد که ررایتمندی عمومی مردم 
موجب می شود که مجریان عملکرد بهتری داشته باشد و 

 عملیات اجرای خط مشی را با بهترین شکل انجام دهند  
 خدمات حوزه در یگذار یمش خط یالگو (3)شکل  
روابط بین ابعاد الگو بر را نشان می دهد   یشهردار یشهر

و نقشه شبکه روابط به دست آمده است  در  (2)اساس شکل 
این الگو مشخص شده است که عوامل محیطی تاثیرگذارترین 

ی می باشد و  شهرداری ها به لحاظ ماهیت گذار یمش خطدر 
 پذیرد دولتی بودن خود از عوامل بیرونی و حکمرانی تاثیر می

شدن مناسب خط مشی گذاری ها، باید همچنین برای عملیاتی 
به عوامل محتوایی خط مشی گذاری توجه کرد  عوامل محتوایی 

  مناسب می توان عملیاتی شدن خط مشی را تضمین کند 
در ادامه، برای تعیین میزان اهمیت نسبی ابعاد و مولفه های  

شهرداری، از  شهری خدمات حوزه در گذاری مشی الگوی خط
ل شبکه ای فازی استفاده شده است  بدین روش فرآیند تحلی

منرور، از ماتریس روابط کلی که میزان اثرگذاری و اثرپذیری 
ابعاد و مولفه ها را نشان می دهد استفاده شده است  ماتریس 
روابط کلی نرمالیزه شد و سپس سوپر ماتریس فازی به دست 

سوپر  و شدهمگرا  11در توان سوپر ماتریس موزون آمد  
در نهایت وزن مولفه ها به  و دیس حددار تشکیل گردماتری

آمده است  همانگونه که  (5)دست آمد که یافته ها در جدول 
نشان می دهد، بیش ترین وزن مربوا به بعد  (5)جدول 
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 می باشد  "محیطی"و کمترین وزن مربوا به بعد   "عملیاتی"
 خدمات حوزه در گذاری مشی خط در بین مولفه های الگوی

دارد  "انسانی های ظرفیت"شهرداری، بیش ترین وزن را  شهری
اهمیت  "ارزیابی"که اهمیت اول را کسب کرد   مولفه های 

اهمیت چهارم و  "مجریان"اهمیت سوم،  "اجرایی"دوم، 

 "گذاری هدف"اهمیت پنجم و در نهایت  "نهادی  هماهنگی"
مولفه کسب کردند  همچنین مولفه  20اهمیت ششم در بین 

کمترین وزن را به  "شهروندان"، و "قوانین "، "دولت"ای ه
 خود اختصاص دادند و کمترین اهمیت را دارد 

 

 
 

 رشت یشهردار یشهر خدمات حوزه در یگذار یمش خط یالگو  3 شکل

 

 شهرداری شهری خدمات حوزه در گذاری مشی خط اهمیت مولفه های الگویوزن و   5 جدول
 

 هاوزن و اهمیت نهایی مولفه مولفه ها وزن و اهمیت نسبی ابعاد ابعاد

 19 0185/0 قوانین 0763/0 محیطی

 20 0183/0 دولت

 18 0194/0 شهروندان

 17 02/0 سازمان های ذی نقش

 14 0321/0 اعتبارات 1268/0 اقتصادی

 15 0311/0 مدیریت منابع

 13 0327/0 پویایی درآمد

 16 0309/0 تولید درآمد پایدار

 10 043/0 فرهنگ شهروندی 1617/0 فرهنگی

 9 0434/0 فرهنگ سازمانی

 11 042/0 فرهنگ شورای اسلامی شهر

 12 0332/0 فرهنگ سازمان های بالادستی و نرارتی

 1 0924/0 ظرفیت های انسانی 3507/0 عملیاتی

 2 0903/0 ارزیابی

 5 0814/0 هماهنگی نهادی

 3 0865/0 اجرایی

 6 0686/0 هدف گذاری 2845/0 محتوایی

 8 066/0 جامعه )شهر(

 7 0684/0 خط مش گذاران

 4 0815/0 مجریان
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 گیری و پیشنهادهانتیجه
 یشهر خدمات حوزه در یگذار یمش خط یالگو برای طراحی

از تکنیک دیمتل و با کسب نررات از خبرگان  رشت یشهردار

که چگونه یک مقوله  گردیداستفاده شد  در این الگو مشخص 
با مقولات دیگر مرتبط است و ابعاد و  پیامد های تاثیرات آن ها 

کمک می کند تا   این الگو به نرریه پرداز شدبه دقت جستجو 

فرآیند تدوین و اجرای خط مشی در خدمات  فرآیند تئوری
یافته ها در دو  را به سهولت انجام دهد  شهری شهرداری ها

 بخش کیفی و کمی تفسیر شد 

و  "یفرهنگ"نوآوری تحقی  توجه و اهمیت به ابعاد جدید  
در خط مشی گذاری است که در مطالعیات پیشیین    "ییمحتوا"

ست ولی در تحقی  حارر در بخیش کیفیی میورد    توجه نشده ا

این ابعاد توانسته است که ادبییات نریری را    تاکید خبرگان بود 
خیط   یسیاز کپارچیه ی یربنایز [44] (Cairney) کرنی غنی کند 

در خیط   میی دانید    و فرهنگ سیازی  مشارکت مشی گذاری را
مشی گذاری یک نرام منسجم مجموعه ای از اهداف، باورهیا و  

ی بخیش  هیا  افتهی اصول برای اجرای خط مشی در نرر گرفت 
در  یگیذار  یخیط مشی   یدهد که آنچه کیه بیرا   ینشان م کیفی

رشت مهم است، توجه به پین    یشهردار یحوزه خدمات شهر
طیرف  از  ییمحتیوا  ،یاتیی عمل ،یفرهنگی  ،یاقتصاد ،یطیبعد مح

 است  رانیمد

ی نشان داد که روش دیمتل فازبخش کمی و یافته های  
تأثیرگذارترین بعد در خط مشی گذاری های  "یطیمح"بعد 

می باشد که موجب بهبود خط حوزه خدمات شهری شهرداری 

ی ها می گردد  این یافته نشان می دهد که عوامل رامشی گذ
گذاری ها محیطی و حمایتی بیرونی موجب هدایت خط مشی 

به سمت اهداف سازمانی می گردد  دولتمردان می توانند از 

طری  سیاست گذاری های مناسب و به هنگام، موجب بهبود 
خط مشی گذاری ها در شهرداری می گردد  یک سیستم متاثر از 

اری های شهرداری از عوامل محیطی است و خط مشی گذ

در ی تواند ، شهروندان و سازمان های ذی نقش مقوانین، دولت
و همکاران  فاورا فوئنتسیس خط مشی گذاری ها موثر باشند 

در مطالعه خود بر نقش و نرارت مقامات دولتی در اجرای  [33]

 [45] (Wu) همچنین وو خط مشی شهرداری ها تاکید کرده اند 
دولت ها و قوانین به عنوان سیاست های حمایتی در اجرای 

 بر اساس وانگ و معرفی کرده استخطی مشی گذاری 

(Wang)  مجموعه ای از سیاست های  [46]و همکاران
 وو  سختگیرانه مقرراتی در مدیریت موف  خط مشی نقش دارند

 یاجرا یبرارا  یاسیس یبانیو حفظ پشت جادیا [9]و همکاران 

  داند رروری می کپارچهی یها یخط مش
خط مشی گیذاری هیای    تاثیرپذیرترین بعد "عملیاتی"بعد  
خدمات شهری شهرداری می باشد  موفقیت/عدم موفقیت  حوزه

خط مشی گذاری های حوزه خدمات شهری شهرداری بسیتگی  
دارد  این نتیجه نشان می دهد که  "عملیاتی"به ویژگی های بعد 

ی شهردار یشهر خدمات حوزه یها یگذار یمش خط تیموفق

 همکیاران در راستا مطالعه چیو و  به بهبود این بعد وابسته است  
نشان داد که اجرا و عملکرد درسیت در اجیرای قیانون و      [31]

 ی اسیت  راکافی از ابزارهای مهم خط مشی گذ زیرساخت های

نهادهیای دولتیی و    نیب یهماهنگبر وجود  [34]رن و همکاران 
فعالییت هیای   اجیرای خیط مشیی     درو ارزیابی  اقدامات کنترل

نییز اجیرای    [32]همجین و همکیاران    معرفی کرده انید   شهری
 بلیو  و ایانیدا   دقی  خط مشی گذاری ها را بر جسته کرده است

 نقش متغیرهای هماهنگی، اجراییی و ارزییابی در اجیرای    [23]

 عمومی به خوبی نشان داد  های مشی خط موثر

خط مشی گذاری باید قابلیت عملیاتی شدن را داشته باشید   
چرا که مهم تیرین   و اجرای آن باید به عوامل انسانی توجه کرد 

سرمایه هر سازمان عوامل انسانی است و این کارکنان هستند که 

عیلاوه بیر ایین، ارزییابی در      آیند ها را به اجرا در می آورند فر
حین اجرای خط مشی نیز موجب شناسایی نقاا رعیف شده و 

 اقدامات اصلاحی برقرار می شود 

فیه هیا نییز    یافته های تعیین وزن و میزان اهمیت نسبی مول 
 24/9با کسب وزن  "یانسان یها تیظرف"مولفه ی نشان داد که 

درصد از کل اوزان، اهمیت اول را کسب کرده است  ایین یافتیه   

 خیدمات  حیوزه  در یگذار یمش خطها نشان می دهد که برای 
باید تکییه کیرد و   به افراد متخصص و توانمند  یشهردار یشهر

موزش دیده بهتر می توانند به انجام فعالییت  کارکنان مجرب و آ

هیا بپردازنید  کارکنیان از طرییی  خلاقییت هیای خیود در جییو       
سازمانی مناسب می توانند برای بسیاری از چالش هیا، راهکاهیا   

نقش متغیرظرفیت هیای انسیانی در اجیرای خیط     را ارئه دهند  

د برجسته شده است  برای بهبو [23] بلو و ایاندادر مطالعه  مشی
 هیای  تخصیص  بیا  انسانی   نیروی1 :شود می پیشنهاد این متغیر
 خصیوص  در هیا  آن تجربیه  و مهارت تا ببینند آموزش مختلف
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 انسیانی  نییروی  در   اینکه2  کند پیدا بهبود ها مشی خط اجرای
 انگییزش  انسیانی  نیروی خدمات جبران و ها پرداختی طری  از

 از معنیوی  هیای  تشیوی   از تیوان  می این، بر علاوه  کنند ایجاد

  کرد ایجاد انگیزش کارکنان در نیز تشکر و تقدیر جمله
درصد از کل اوزان  03/9با کسب  "یابیارز"مولفه ی  

 یشهر خدمات حوزه در یگذار یمش خطاولویت دوم را برای 

کسب کرده است  این یافته ها نشان می دهد  رشت یشهردار
 یشهر خدمات حوزه در یگذار یمش خطکه در عملیاتی شدن 

باید ارزیابی عملیات ها مدنرر قررا بگیرد  ار طری   یشهردار

ارزیابی  با شاخص های استاندارد می توان به نقاا رعف 
اجرای خط مشی پی برد و در نتیجه اقدامات اصلاحی متناسب 

 و ایاندابا آن می تواند از بروز مشکلات بعدی پیشگیری کند  

د که ارزیابی خط مشی گذاری یکی از نیز تاکید دار [23] بلو
 و کاسینعوامل موفقیت می باشد که از طرف مطالعات 

حمایت می شود   [3] همکاران و ادوبودووو  [47] همکاران
 ریزی برنامه مشی، خط اجرای هنگام   در1 :شود می پیشنهاد
 اخذ و مستمر بهبود ی چرخه طری  از بهبود و ارزیابی برای

 نیاز چرخه این در  بگیرد صورت اصلاحی اقدامات و بازخورد

 و تغییرات انجام برای ای مرحله چهار کاری چرخه یک تا است
  2  شود گرفته نرر در مشی خط اجرای در ها فرایند بهبود

 ارزیابی واقعی و استاندارد های شاخص اساس بر ارزیابی

 ترین مهم خبرگان کرسی طری  از تا است نیاز  گیرد صورت
 سازمانی اهداف کسب راستای در استاندارد های شاخص
 به ارزیابی   در3  شود استفاده آن از ارزیابی برای و شناسایی

 اعمال نباید ممیزیان  شود توجه ممزیان تخصص و دانش
 بر واقعی گیری تصمیم و کنند وارد را ارزیابی در شخصی
  باشد دانش و تخصص اساس

درصد، اولویت سوم  65/8با وزن نهایی  "ییاجرا"ی مولفه 
را کسب کرده است  این یافته ها نشان می دهد کیه خیط مشیی    

نیاز به برنامه های اجراییی دارد  در برنامیه هیای اجراییی بایید      
تعریف درست منابع و ارزیابی ها از زمیان اجراییی خیط مشیی     
وجود داشته باشد  سازماین که بدون برنامه های اجیرای شیرو،   

پیاده سازی خط مشی کنید، بیا مشیکلات بسییاری از جملیه       به
کمبود منابع، اتلاف زمان، بی برنامه ریزی و تداخل فرآینید هیا   

صیله بیین   فا [32]همجن و همکیاران  بر اساس  رخ خواهد داد 

ی ها موجب شکست طرح میی  راتدوین و اجرای خط مشی گذ
 [23] بلیو  و ایانیدا و مطالعه گردد و اهمیت اجرا در این مطالعه 

پیشینهاد   ییی اجرای بیرای بهبیود مولفیه    برجسته شده است نیز 

برنامه ریزی و زمان بنیدی درسیت از اجیرای خیط       1 :شودمی
رییزی مقیدار منیابع میالی و      مشی وجود داشته باشد  در برنامه

منابع انسانی به درستی پیش بینی شده و گیام هیا در خصیوص    

 یها گامدر اجرای خط مشی،   2تخصیص آن ها صورت گیرد  
افراد و  فیوظایی به طور درست و تخصصی تعریف شود  اجرا

 و مشیخص شیود   واریح بخش ها در اجرای خط مشی به طور 
در اجیرای    3 ی صورت گییرد  بخش فیوظاانجام  در یهماهنگ

خط مشی از افراد مناسب و شایسته اسیتفاده شیود  در انتخیاب    
لحاظ گیردد  چیرا کیه یکیی از      این افراد وجدان کاری و متعهد

 مشکلات انتخاب افراد، وجود اعمال شخصی است 
این مطالعه برای خدمات شهری و شیهرداری انجیام شیده     

است که تعمیم یافته های این تحقی  به سایر صنایع و موسسات 

خدماتی باید با احتیاا صورت بگیرد  بنابراین، پیشنهاد می شود 
حی الگوی خط مشیی گیذاری بیرای    تا محققین در آینده به طرا

سایر سازمان های خدماتی و صنعتی بپردازند  پبشنهاد می شیود  

تا محققین در ارائه الگوی خط مشی بیه عوامیل سیاسیی توجیه     
   داشته باشند
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