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Extended Abstract
The present study aimed to identify urban spaces and services with crowdsourcing capabilities 
in Isfahan Municipality. The statistical population of the present study comprised all places 
and services of Isfahan Municipality, as well as all municipal planning officials at the dep-
uty and organizational levels. Seventy people were purposefully selected and assigned to 7 
specialized panels of 12 people, one for each deputy, consisting of 2 experts in organization-
al transformation (university professors), four process specialists from the municipality, four 
staff owners, and two executive owners. Organizational transformation experts and process 
experts collaborated on all specialized panels. After being reviewed by the legal committee, 
the services of Isfahan Municipality were evaluated in three rounds of specialized groups 
using the Delphi technique and Kendall’s agreement coefficient. The results showed that the 
spaces and services of the municipal deputy departments, the civil deputy department, the ur-
ban development deputy department, the finance deputy department, and the planning deputy 
department were unable to provide public services. Only the spaces and services of the three 
municipal services, the Cultural Deputy Department, and the Traffic Deputy Department can 
provide public services, with Kendall agreement coefficients of 0.898, 0.962, and 0.940, re-
spectively. In the field of urban services, 12 services were identified as capable of providing 
public services. In the cultural field, seven services were identified as capable of delivering 
public services, and in the traffic field, two services were identified as capable of providing 
public services. The findings of the present study can inform the provision of public services 
to the municipality.
Introduction
The increasing complexity of urban management and the need for efficient, cost-effective 
public service delivery have led municipalities worldwide to explore participatory approaches 
such as crowdsourcing. Crowdsourcing—delegating tasks traditionally performed by govern-
ment entities to the public—can enhance service quality, reduce operational costs, and fos-
ter civic engagement. This study aimed to identify urban spaces and services within Isfahan 
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Municipality that are suitable for crowdsourcing, ensuring that delegation aligns with legal, 
operational, and managerial frameworks.
Isfahan, as one of Iran’s major metropolitan areas, faces challenges in service delivery due to 
budget constraints, bureaucratic inefficiencies, and growing citizen expectations. By determin-
ing which services can be effectively crowdsourced, the municipality can optimize resource 
allocation, enhance responsiveness, and foster stronger community participation. The research 
focused on evaluating services across various municipal departments, assessing their feasibil-
ity for public involvement through expert consensus.
Theoretical Framework
The study was grounded in participatory governance and collaborative public manage-
ment theories, which emphasize decentralization and citizen involvement in administrative 
processes. Key theoretical constructs included:

1.	 Crowdsourcing in Public Administration: Drawing from Howe’s (2006) conceptualiza-
tion, crowdsourcing in government involves outsourcing tasks to an undefined public 
through open calls, enhancing innovation and efficiency.

2.	 New Public Governance (NPG): This paradigm shifts from hierarchical bureaucracy 
to networked governance, where citizens and private entities co-produce services (Os-
borne, 2010).

3.	 Organizational Transformation: Theories on change management (Lewin, 1947; Kotter, 
1996) were applied to assess how municipal structures could adapt to crowdsourced 
services.

4.	 Legal and Operational Feasibility: The study incorporated regulatory frameworks to en-
sure that delegated services comply with municipal laws and operational capacities.

The integration of these theories provided a robust foundation for evaluating which services 
could transition from municipal control to community-based management.
Methodology
The research adopted a qualitative approach, utilizing the Delphi technique to gather expert 
opinions and reach consensus. The study population encompassed:

- All urban spaces and services under the Isfahan Municipality’s jurisdiction.
- Municipal planning officials at the deputy and organizational levels.

Sampling and Panel Composition
A purposive sample of 70 experts was selected and divided into seven specialized panels (12 
members each), structured as follows:

- 2 Organizational Transformation Experts (university professors).
- 4 Process Specialists (municipal officials with expertise in service delivery).
- 4 Strategic Owners (department heads responsible for policy-making).
- 2 Executive Owners (field managers overseeing service implementation).

The organizational transformation and process specialists participated across all panels to en-
sure methodological consistency.
Data Collection and Analysis
The study employed three Delphi rounds to refine expert opinions and achieve consensus. Key 
steps included:

1.	 Initial Service Screening: A legal committee reviewed all municipal services to deter-
mine eligibility for crowdsourcing.

2.	 Delphi Rounds:
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- First Round: Open-ended discussions to identify potential crowdsourceable services.
- Second Round: Structured questionnaires to rank services based on feasibility.
- Third Round: Final consensus-building using Kendall’s Coefficient of Agreement (W) to 

measure expert alignment.
1. Statistical Validation: Kendall’s W was used to assess the degree of agreement among 

panelists (range: 0–1, where higher values indicate stronger consensus).
Results and Discussion
The findings revealed significant variations in crowdsourcing potential across municipal de-
partments:
Services Unsuitable for Crowdsourcing
The study concluded that the following departments lacked feasibility for public delegation 
due to regulatory, technical, or strategic constraints:

- Deputy of Urban Development (infrastructure projects requiring specialized expertise).
- Deputy of Urban Planning (zoning and regulatory functions needing legal oversight).
- Deputy of Finance (sensitive budgetary and fiscal operations).
- Deputy of Planning (strategic decision-making requiring centralized control).

Services Suitable for Crowdsourcing
Three departments demonstrated high potential for crowdsourcing, supported by strong expert 
consensus (Kendall’s W > 0.8):

1. Urban Services Deputy (W = 0.898)
- 12 services identified, including park maintenance, waste collection monitoring, and pub-

lic space cleanliness.
- Rationale: High citizen interaction, low technical complexity, and community benefit.

1. Cultural Deputy (W = 0.962)
- 7 services identified, such as local event organization, public library volunteer programs, 

and cultural heritage preservation.
- Rationale: Strong community interest and non-technical nature.

1. Traffic Deputy (W = 0.940)
- 2 services identified, including traffic violation reporting and pedestrian safety initiatives.
- Rationale: Citizen observational roles enhancing municipal enforcement.

Key Discussion Points
•	High Consensus Areas: Cultural and urban services had the highest agreement, reflecting 

their alignment with participatory governance models.
•	Barriers to Crowdsourcing: Legal restrictions, data security, and quality control were pri-

mary concerns in excluded departments.
•	Implementation Strategies: The study suggested phased pilot programs, public awareness 

campaigns, and digital platforms to facilitate crowdsourcing.
Conclusion
This study successfully identified 21 municipal services across three departments in Isfahan 
that are suitable for crowdsourcing, supported by robust expert consensus. The findings under-
score the potential of participatory governance in enhancing service delivery while optimizing 
municipal resources.
Practical Implications
-  Policy Recommendations: Municipalities should develop crowdsourcing frameworks with 
clear guidelines, incentives, and oversight mechanisms.
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-  Future Research: Longitudinal studies could assess the impact of crowdsourcing on service 
efficiency and citizen satisfaction.
By leveraging crowdsourcing, the Isfahan Municipality can foster greater civic engagement, 
achieve cost savings, and enhance operational flexibility, setting a precedent for other Iranian 
cities.
Keywords: Crowdsourcing, Participatory Governance, Isfahan Municipality, Delphi Tech-
nique, Urban Services, Kendall’s Coefficient of Agreement.
Keywords: Governance, Outsourcing, Crowdsourcing, Urban Services, Urban Place, Isfahan 
Municipality.
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حکمرانی مشارکت مبنا با گذار از پیمان‌سپاری به جمع‌سپاری شهری: نمونۀ 
موردی مدیریت اماکن و خدمات شهرداری اصفهان
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 کارشناسی ارشد روانشناسی صنعتی و سازمانی، گروه علوم تربیتی و روان‌شناسی، دانشگاه اصفهان، اصفهان، ایران. 
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چکیده
هدف پژوهش حاضر شناســایی فضا و خدمات شهری با قابلیت جمع‌ســپاری در شهرداری اصفهان بود. جامعۀ 
آماری پژوهش حاضر مشــتمل بر کلیۀ اماکن و خدمات شهرداری اصفهان و کلیۀ مسئولان برنامه‌ریزی شهرداری 
در سطح معاونت و سازمان‌ها بود که به‌صورت هدفمند 70 نفر منتخب و به هفت پانل تخصصی 12نفره به تفکیک 
هر معاونت، متشــکل از دو نفر خبره در تحول سازمانی )استادان دانشگاه(، چهار نفر متخصص حوزۀ فرآیندی در 
شهرداری، چهار نفر مالک ستادی و دو نفر مالک اجرایی اختصاص یافتند. خبرگان تحول سازمانی و خبرگان حوزۀ 
فرآیندی به‌صورت مشــترک در کلیۀ پانل‌های تخصصی حضور یافتند. خدمات شــهرداری اصفهان پس از بررسی 
در کمیتۀ حقوقی با بهره‌گیری از فن دلفی و ضریب توافق کندال در گروه‌های تخصصی ســه دور بررسی شد. نتایج 
نشان داد که اماکن و خدمات معاونت‌های شهرداری، معاونت عمران، معاون شهرسازی، معاونت مالی و معاونت 
برنامه‌ریزی قابلیت جمع‌ســپاری ندارند و تنها فضا و خدمات ســه معاونت خدمات شــهری، معاونت فرهنگی و 
معاونــت ترافیک به ترتیب با ضریب توافق کندال 0.898، 0.962، 0.940 امکان جمع‌ســپاری دارد. در حوزۀ 
خدمات شــهری 12 خدمت، در حوزۀ فرهنگی هفت خدمت و در حوزۀ ترافیک دو خدمت با قابلیت جمع‌سپاری 

شناسایی شد. یافته‌های پژوهش حاضر می‌تواند در راستای جمع‌سپاری خدمات شهرداری بهره‌برداری شود.
کلیدواژه: حکمرانی، پیمان‌سپاری، جمع‌سپاری، خدمات شهری، اماکن شهری، شهرداری اصفهان.

agherian.e@gmail.com :1.   ایمیل نویسنده مسئول
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مقدمهمقدمه
ناکارآمدی نسل اول مدیریت شهری مبتنی بر سبک‌های 
ســنتی ارائۀ خدمــات و انجــام کلیۀ وظایف توســط 
سازمان‌ها )Alkandi&Helmi, 2024( به شکل‌گیری 
نســل دوم ارائۀ خدمات در قالب مفهوم پیمان‌ســپاری 
منجر شد )Charles&Ochieng, 2023( که در شرایط 
پیچیــده و پرتغییر امکان انعطاف‌پذیری ســازمان‌ها را 
فراهم می‌کنــد و افزایش کیفیت خدمات و محصولات 
 Ramos,( رضایت مشــتریان را به‌همــراه دارد 

ً
و طبعا

2020(. در راســتای تحول مفهوم پیمان‌سپاری، مفهوم 
جدیدی با عنوان جمع‌ســپاری در قالب نســل ســوم 
مدیریت شهری خود را به منصۀ ظهور رساند و به‌عنوان 
ابزاری قدرتمند در فرآیند نوآوری ســازمان‌ها ظاهر شد 

.)Karachiwalla&Pinkow, 2021(
در تحولات تاریخی فرآیند سیاســت‌گذاری و مدیریت 
عمومی، شــاهد انتقال محوریــت از نهادهای دولتی 
به‌سمت الگوی حکمروایی جمعی بوده‌ایم که در آن کلیه 
ذی‌نفعان در فرآیند برنامه‌ریزی و تصمیم‌سازی مشارکت 
دارند (Kooiman, 1993). مفهوم »حکمرانی تعاملی« 
بر ضرورت ایجاد همکاری و تعامل ســازنده بین تمام 
 (Denters et al., 2013;کید می‌کند بازیگران اصلی تأ
 (Sorenson, 2013. در ایــن الگو، ایجاد بســترهای 
مناسب برای گفت‌وگوی ســازنده، اشتراک دانش، حل 
چالش‌های مشــترک و تدوین راهبردهای جمعی میان 
تصمیم‌گیران رسمی و شهروندان متأثر از سیاست‌های 
عمومی مورد توجه قرار می‌گیرد. هرچند ممکن اســت 
 دموکراتیک و همه‌شــمول نباشــند، 

ً
این فرآیندها کاملا

اما زمینه‌ساز تشکیل اتحادها و مذاکرات بین گروه‌های 
تأثیرگذار از بخش‌های دولتی، اقتصادی و سازمان‌های 
مردمی محســوب می‌شــوند (Cheyne, 2015). این 
تحولات در حوزۀ مدیریت شــهری، در قالب مفاهیمی 
مانند »حکمرانی شهری یکپارچه« و »مدیریت مشارکتی 
 .(Agherian et al., 2024) شهرها« تجلی یافته است
بســیاری از ســازمان‌ها از مدل‌های کسب و کار مبتنی 
حکمرانی مشارکتی بر جمع‌سپاری برای حل مشکلات 
داخلــی، انطباق بــا نیازهای به‌ســرعت در حال تحول 

مشــتری، کوتاه کردن چرخۀ عمر محصــول و افزایش 
 .)Kohler, 2015( کارایــی کلی نوآوری بهره برده‌انــد
جمع‌ســپاری به‌عنوان مفهومی پیچیده و چندرشته‌ای با 
کاربرد در حوزه‌های مختلــف، ازجمله علوم کامپیوتر، 
بهداشــت عمومی، مدیریــت بلایا و بحــران، فناوری 
اطلاعات، مهندســی، کســب و کار و مدیریت پدیدار 
 برای حل 

ً
شــد )Afuah&Tucci, 2012( و معمــولا

مشــکلات نوآورانه، چالش‌برانگیز یا خلاقانه در قالب 
یــک ارتباط آزاد با شــبکۀ بزرگی از مشــارکت‌کنندگان 
 Afuah&Tucci, 2012;( بالقوه به کار برده می‌شــود
 Blohmet al., 2018; Boudreau&Lakhani,
 در جمع‌ســپاری بهتریــن راه‌حل)ها(، 

ً
2013(. عموما

فراتر از مرزهای سنتی یک ســازمان شناسایی می‌شود 
 Howe,( هــاو ‌.)Karachiwalla&Pinkow, 2021(
2006( معتقد اســت فرض اساســی جمع‌سپاری این 
است که یک ســازمان یک کار را به یک گروه خارجی 
بزرگ و نامشــخص از افراد در قالــب یک فراخوان باز، 
برون‌ســپاری می‌کند. جمع‌ســپاری به معنای استفاده 
از خــرد جمعــی در یک فضای مشــارکتی و همکاری 
میان افراد اســت. این واژه ترکیبی از دو کلمۀ جمعیت 
و برون‌ســپاری اســت و به عبــارت دیگر، بــه معنای 
برون‌ســپاری فعالیت‌ها به جمع بزرگی از مردم اســت 
) .(Nguyen, 2019از ویژگی‌های جمع‌سپاری می‌توان 
به غیرمتمرکز بودن، غیررســمی بودن، وجود ارتباطات 
افقی و عمودی و همچنین در دســترس بودن اطلاعات 

اشاره کرد. 
برخلاف اســتقبال گســترده از جمع‌ســپاری و مزایای 
فراوانی که ارائه می‌کند، چالش‌های مدیریتی زیادی در 
جمع‌سپاری وجود دارد و در نتیجه، بسیاری از سازمان‌ها 
به‌طــور کلی مؤثر از جمع‌ســپاری اســتفاده نمی‌کنند 
)Boudreau&Lakhani, 2013(. به‌طور کلی، مدیران 
نگران اجرای جمع‌ســپاری با هزینه‌های معقول هستند 
 Acar,( که راه‌حل‌های مناســب و قابل اجرا را ارائه کند
2019(. بــرای تحقق این انتظــار مدیران از یک طرف، 
جمع‌سپاری باید اقشار مخاطب را برای توسعۀ راه‌حل‌ها 
از  و   )Zhao&Zhu, 2014; Acar, 2019( برانگیــزد 
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ســوی دیگر، راه‌حل‌های ارائه‌شده باید قابل پیاده‌سازی 
 .)Blohmet al., 2018; Ghezziet al., 2018( باشند
در این زمینه، تحقیقات جمع‌ســپاری اغلب بر عناصر 
افــراد مخاطب  انگیزۀ  طراحی جمع‌ســپاری، ماننــد 
 ،)Leimeisteret al., 2009; Zhao&Zhu, 2014(
مکانیســم‌های  و   )Nakatsu, 2014( کار  طراحــی 
 Camachoet al., 2019;( ارتباطــی و ارائۀ بازخــورد
 Piezunka&Dahlander, 2019; Schäferet al.,
2017( متمرکز اســت. اما هنوز استانداردســازی برای 
طراحــی پروژه‌های جمع‌ســپاری وجود نــدارد و یک 
چهارچوب مفهومی که عناصر مهم را نشــان می‌دهد، 
هنوز ایجاد نشــده است )Neto&Santos, 2018(. در 
این راستا، ادبیات جمع‌ســپاری فاقد یک دستورالعمل 
جامع است که از طریق آن بتوان پروژه‌های جمع‌سپاری 

را آغاز و مدیریت کرد. 
به‌طــور کلــی، مردم‌ســپاری به‌عنــوان یــک راهکار 
مشارکتی برای حل مســائل شهری می‌تواند به شهرها و 
شــهرداری‌ها در ارتباط نزدیک‌تر با شهروندان و ایجاد 
حس تعلق و همکاری در ســطح جامعه کمک کند. در 
دنیای امروز، جایی کــه تمامی حوزه‌ها به‌دنبال بهبود و 
نوآوری هستند، جمع‌ســپاری نمایانگر آینده‌ای روشن 
و پایدار برای خدمات شــهری اســت. با در نظر گرفتن 
چالش‌های جهانــی، از قبیل تغییرات اقلیمی و رشــد 
ســریع جمعیت شــهری این رویکــرد می‌تواند ابزاری 
مؤثــر برای ایجاد جوامع پایدار و متصل باشــد. شــهر 
اصفهــان، به‌عنــوان یکی از کلان‌شــهرهای تاریخی و 
گردشــگرپذیر ایران، با چالش‌های گسترده‌ای در حوزۀ 
مدیریت فضاهــا و خدمات عمومی مواجه اســت. از 
یک ‌سو، افزایش جمعیت، توســعۀ بی‌رویۀ شهر، رشد 
هزینه‌های نگهداری و خدمات‌رسانی و از سوی دیگر، 
کاهــش منابع مالی پایدار، شــهرداری اصفهــان را با 
محدودیت‌های اساســی در برنامه‌ریزی و اجرای مؤثر 

مواجه کرده است.
یکی از چالش‌های بنیادین شــهرداری اصفهان، فاصلۀ 
فزاینده بین برنامه‌ریزی متمرکز و نیازهای متنوع و متغیر 
شهروندان است. مدل‌های سنتی پیمان‌سپاری که در آن 

خدمات شــهری از طریق قراردادهای بسته و رسمی به 
پیمانکاران واگذار می‌شــود، با موانع جدی، مانند نبود 
شفافیت، هزینه‌بر بودن، نبود انعطاف‌پذیری و نارضایتی 
عمومی روبه‌روســت. در این مدل‌ها، مشارکت واقعی 
 نادیــده گرفته 

ً
شــهروندان در تصمیم‌گیری‌هــا تقریبــا

می‌شــود که خود موجــب کاهش اعتمــاد اجتماعی، 
ضعف احساس مالکیت نســبت به خدمات عمومی و 
ناپایداری در کیفیت خدمات‌رسانی می‌شود. شهرداری 
اصفهان در ســال‌های اخیر با انتقادات گســترده‌ای در 
خصوص نحوۀ مدیریت اماکن عمومی، پارک‌ها، مراکز 
فرهنگی، خدمــات نظافت شــهری و حتی تخصیص 
منابع بودجه‌ای مواجه شــده است. این انتقادات بیشتر 
بر محور نبود شــفافیت، ضعف در بهره‌گیری از نظرات 
مردمــی، نبــود نظارت مؤثر شــهروندان بــر عملکرد 
پیمانکاران و نبود تطابق خدمات با انتظارات شهروندان 
متمرکز بوده‌اند؛ بنابراین، ضرورت دارد که شــهرداری 
اصفهان از مدل پیمان‌ســپاری صرف عبور و به‌ســوی 
یک مدل حکمرانی مشارکت ‌مبنا مبتنی بر جمع‌سپاری 
حرکت کند؛ مدلی که در آن، شهروندان نقش فعالی در 
طراحی، اجرا، پایــش و ارزیابی خدمات ایفا می‌کنند. 
این گذار نه‌تنها کیفیت خدمات شهری را ارتقا می‌دهد، 
بلکه زمینه‌ســاز شــکل‌گیری حس تعلــق اجتماعی، 
افزایش ســرمایۀ اجتماعی، کاهــش هزینه‌ها و افزایش 
شفافیت و پاسخگویی نهاد مدیریت شهری نیز خواهد 
شــد؛ بنابراین در پژوهش حاضر به شناسایی خدمات 
شــهرداری‌ها مبتنی بر جمع‌ســپاری )جمع‌سپاری( و 
برون‌رفت از برون‌سپاری به‌سمت جمع‌سپاری و تحقق 
شــهرداری نسل ســوم پرداخته شده اســت و پژوهش 
به‌دنبال پاســخگوی به این سؤال است که چه خدماتی 

در شهرداری اصفهان قابل جمع‌سپاری هستند؟
پیشینه‌شناسیپیشینه‌شناسی

مشارکت شهری
مشارکت شهری به‌عنوان فرآیندی تعریف می‌شود که در 
آن، گروه‌های ذی‌نفع به‌صورت مستقیم یا غیرمستقیم در 
تصمیم‌گیری‌های مرتبط با سیاســت‌ها و برنامه‌هایی که 
 (Quick&Bryson, برایشان اهمیت دارد، حضور دارند



وهشهای فضا و مکان در شهر112 دوره 9، شماره 34، بهار  1404نشریه علمی پژ

 .(2016این نوع مشــارکت فراتر از مرزهای ســازمانی 
ســنتی عمل می‌کند و در تلاش است که مسائل پیچیده 
و چندبعدی شهری را با همکاری نهادهای مختلف حل 
کنــد (Harman et al., 2015) . نتایج مشــارکت‌های 
 در مســیر تحقق توســعۀ پایــدار قرار 

ً
شــهری معمولا

می‌گیرند(Frantzeskaki et al., 2014)؛ زیرا با تسهیم 
ریســک، منابع و ظرفیت‌ها، ضمن کاهــش هزینه‌ها، 
 (Ball&Maginn,بهره‌وری پروژه‌ها را نیز افزایش می‌دهد
.2005; Glasbergen, 2007)

 (Hodge&Greve, بر اساس تقســیم‌بندی هاج و گریو
(2010، مشــارکت‌ها را می‌توان در پنج گروه دسته‌بندی 
کرد: قراردادهای زیربنایی، نوسازی شهری و اقتصادی، 
جامعۀ  تقویت  عمومی،  سیاســت‌گذاری  شــبکه‌های 
مدنی و تولید مشترک و اشــتراک ریسک نهادی. عامل 
تمایــز کلیدی میان این دســته‌ها، نقش نهــاد آغازگر و 

.(Glasbergen, 2007) هدایت‌کننده مشارکت است
در سطح نظری، رویکردهای متنوعی به تبیین مشارکت 
پرداخته‌اند. رویکرد ارتباطی هابرماس بر پایۀ دموکراسی 
مشــورتی، بر عقلانیــت گفت‌وگویی و اجماع بر ســر 
 (Melo&Baiocchi, 2006;می‌کنــد کیــد  تأ اهداف 
 (Von Heland et al., 2015. در مقابل، نظریه‌پردازان 
فوکویی مشــارکت را میدان رقابــت گفتمان‌ها و منافع 
 .(Pløger, 2001; Purcell, 2009) متنــوع می‌داننــد
نئومارکسیســت‌ها نیز با انتقاد از مشارکت‌های نمادین، 
این روند را در خدمت تکنوکراتیســم نئولیبرالی تحلیل 
.(Paddison, 2009; Meilvang et al., 2018)می‌کنند

ینی و توسعۀ شهری مشارکت در بازآفر
تجربیــات موفق کشــورهایی مانند بریتانیــا، آمریکا و 
استرالیا نشان داده‌اند که مشارکت می‌تواند نقشی کلیدی 
  .(Pierre, 2016;در پروژه‌های بازآفرینی شهری ایفا کند
 (Davies, 2002در دهه‌های پس از جنگ جهانی دوم، 
بســیاری از این کشــورها، پروژه‌های نوسازی مناطق 
مســکونی را به اجرا گذاشتند. اما به‌دلیل عدم مشارکت 
مؤثر ساکنان، این پروژه‌ها اغلب در دستیابی به اهداف 
 .(Ball&Maginn, 2005; اجتماعی شکست خوردند

Jonas&McCarthy, 2009; Carmon, 1999)

در دهــۀ ۱۹۹۰، دولت‌هــا بــا هــدف بهره‌بــرداری 
بهتر از منابع، ســاختارهای مشــارکتی‌ای متشــکل از 
نهادهــای دولتــی، خصوصــی و مدنی ایجــاد کردند 
بــه  اقدامــات   (Jonas&McCarthy, 2009).ایــن 
شــکل‌گیری مدل‌هایی از حکمرانی چندبخشی منجر 
شد که توانستند تا حدی مشکلات اجتماعی و اقتصادی 
 (Harman et al., را در نواحی شــهری کاهش دهنــد

.2015; Vilaplana, 1998)
امروزه، مشارکت ساکنان در طراحی و اجرای پروژه‌های 
بازآفرینی به‌عنوان یک ضرورت شــناخته می‌شود. این 
مشارکت ضمن تقویت حمایت عمومی، موجب توجه 
به نیازهای واقعی جوامع محلی و تحقق منافع مشــترک 
  (Adams&Hess,اقتصــادی و اجتماعــی می‌شــود

.2001; Hayllar, 2010)
حکمرانی شهری مشارکتی

با گــذار از دولت‌مــداری به‌ســمت حکمرانی، نقش 
فزایندۀ بازیگران غیردولتی در مدیریت شهری پررنگ‌تر 
شده اســت  (Kooiman, 1993). اصطلاح حکمرانی 
تعاملی بــه مدل‌هایی اشــاره دارد کــه در آن بازیگران 
دولتــی، خصوصی و مدنــی در قالــب همکاری‌های 
  .(Dentersچندجانبه، به حل مسائل شهری می‌پردازند
 (et al., 2003; Sorenson, 2013این حکمرانی نه‌تنها 
به ایجاد ائتلاف‌هــای محلی کمک می‌کند، بلکه زمینه 
را بــرای گفت‌وگو و تعامل اســتراتژیک بیــن نهادهای 

.(Cheyne, 2015) گوناگون فراهم می‌سازد
مشــارکت در این الگو، ابــزاری برای جبــران ناتوانی 
دولت در پاســخ‌گویی به تمام مســائل پیچیدۀ شهری 
اســت (Bauer&Steurer, 2014). بــا اینکه اهداف 
اعلامی آن توســعه، بازآفرینی و همبســتگی اجتماعی 
اســت، اما برخی پروژه‌ها هنوز نتوانسته‌اند اثر مستقیم 
 و گســترده‌ای بر ســاختار شــهری برجــای بگذارند

.(Chen et al., 2013) 
  Cohenبر مبنای نظریه‌های کثرت‌گرایانه مانند رویکرد
و Rogers (1992)، حکمرانــی شــهری باید مبتنی بر 
فراگیری، توانمندســازی و دسترسی برابر به فرآیندهای 
 (Johnson, 2000; Schmidt,باشــد تصمیم‌گیــری 
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 (2008. این چهارچوب نظری بــا نظریه ذی‌نفعان نیز 
همخوانی دارد که بر شنیده‌ شدن صدای تمام بازیگران 

کید می‌کند و برآورده‌ شدن نیازهای آنان تأ
 (Freeman et al., 2010; Donaldson&Preston,

.1995)
اصول و راهبردهای حکمرانی شهری مشارکتی

بر اســاس مطالعات انجام‌شــده در زمینــۀ حکمرانی 
مطلوب شــهری، مؤلفه‌هایی چون مشارکت، شفافیت، 
پاســخگویی، عدالت، حاکمیت قانون، اجماع‌گرایی، 
شاخص‌های  به‌عنوان  اثربخشــی  و  مســئولیت‌پذیری 
کلیدی مطرح هســتند. این مؤلفه‌ها شــرایطی را ایجاد 
می‌کننــد که در آن اطلاعات به‌صورت آزادانه در اختیار 
عموم قرار می‌گیرد، فرصت‌های برابر فراهم می‌شــود و 
نهادهای دولتی و خصوصی ملزم به پاسخگویی هستند. 
اصــول بنیادین حاکم بر حکمرانی شــهری مشــارکتی 
 (Harman etپایداری ،(Hirst, 2005) شــامل برابری
  (Zientara etو توانمندســازی ذی‌نفعان al., 2015) 
 (al., 2020اســت. این اصول تضمین می‌کنند که تمام 
گروه‌ها به منابع، اطلاعات و فرصت‌ها دسترســی برابر 

.(Donaldson&Preston, 1995) داشته باشند
همچنیــن، تحقق حکمرانی مشــارکتی در گروی توجه 
به فراگیــری، شــفافیت و همکاری میان شــهروندان، 
 (Cheyne, 2015; جامعه مدنی و دولت محلی اســت
 .(Zientara et al., 2020راهبردهــای نظیر مشــاورۀ 
عمومــی، بودجه‌ریزی مشــارکتی، تقویــت گروه‌های 
مردمی و نهادهــای غیرانتفاعی حضور مؤثر ســاکنان 
 (Lefebvre, در مدیریت شــهری را تضمین می‌کننــد

.1996)
جمع‌سپاری

یک وجه مشــترک در ادبیات جمع‌ســپاری این اســت 
که محیط جمع‌ســپاری را به چهار بعد متمایز تقســیم 
 )Hosseini, 2014( می‌کنند که حســینی و همــکاران
به‌عنوان چهار ســتون اساسی جمع‌ســپاری طبقه‌بندی 
کرده‌اند: چهارچوب جمع‌سپاری، وظیفۀ جمع‌سپاری، 
جمعیت و سیســتم یا پلتفرم مورد استفاده برای اتصال 
 Pedersenet al.,( جمعیت به چهارچوب جمع‌سپاری

 2013; Afuah&Tucci, 2012; Kazman&Chen,
2009(. بعد وظیفه شامل ویژگی کار و میزان بسط ایده و 
تعریف کار است. چهارچوب جمع‌سپاری تعیین‌کنندۀ 
 Blohmet( استانداردها و عوامل تضمین کیفیت ایده‌ها
 Muhdiet( و چگونگی ارزیابی ایده‌هاست )al., 2018
al., 2011(. جمعیت نیز همان گروه هدف جمع‌سپاری 
اســت )Leimeisteret al., 2009( کــه مهارت‌هــا و 
دانــش خاص مورد نیاز را برای توســعۀ راه‌حل‌ها تعیین 

 .)Blohmet al., 2018( می‌کند
مکانیســم اساســی کــه بــه موفقیــت جمع‌ســپاری 
منجر می‌شــود، مشــارکت تک‌تک اعضــای جمعیت 
اســت و عنصــر متقاعدســازی و انگیزه‌بخشــی بــه 
گــروه هــدف از اهمیــت بســزایی برخوردار اســت 
)Karachiwalla&Pinkow, 2021(؛ بنابراین می‌توان 
 )Blau, 2017( گفت مطابق با نظریۀ مبادلۀ اجتماعی بلو
در جمع‌ســپاری یک فرآینــد مبادلۀ راه‌حل، تشــویق، 
مطابق با هزینه -انتظار شرکت‌کنندگان شکل می‌گیرد. 
افراد ممکن است بر اساس انگیزه‌های درونی، مانند نوع 
دوستی، کار روی پروژه‌ای جالب، خلاق بودن یا نشان 
دادن مهارت‌های خود در جمع‌ســپاری مشارکت کنند 
 Afuah&Tucci, 2012; Garcia Martinez, 2017;(
Schäperet al., 2021(. این محرک‌های درونی نشان 
 یک رابطۀ اقتصادی 

ً
می‌دهند که جمع‌ســپاری منحصرا

اما لازم اســت  نیســت؛   )Allon&Babich, 2020(
سازمان‌ها و شــرکت‌ها با ارائۀ پاداش‌های مادی انگیزۀ 
 .)Afuah&Tucci, 2012( بیرونی را نیز ایجاد کننــد
 Ye&Kankanhalli,( در این راســتا یا و کانکانهالــی
2017( نقــش محــوری محرک‌های انگیزشــی مادی 
و غیرمــادی را در فرآینــد مبادله تصدیــق می‌کنند، اما 
بــه عوامل بازدارندۀ احتمالی بــا توجه به زمان و تلاش 
مورد نیاز نیز می‌پردازنــد؛ بنابراین می‌توان گفت، افراد 
تنها زمانی در فرآیند جمع‌ســپاری مشارکت می‌کنند که 
از یک تحلیــل هزینه-فایده، انتظار یک پاداش خالص 
مثبت داشته باشند که منعکس‌کنندۀ مفهوم اصلی نظریۀ 

تبادل اجتماعی است.
برای مردم‌سپاری دو روش ارتباط مستقیم )چهره‌به‌چهره( 
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و غیرمستقیم )از طریق رسانه‌های جمعی( وجود دارد. 
از ارتبــاط چهره‌به‌چهره از نظر نیاز به نیروی انســانی، 
ســازمان‌دهی، هزینه، زمان و مدیریت، کمتر اســتفاده 
می‌شود و به‌طور کلی توســط کشورهای مختلف کمتر 
برای جلب مشــارکت مردم به کار رفته اســت. این نوع 
ارتبــاط در تقویــت پیام‌های رســانه‌ای مؤثر اســت، 
به‌خصوص در مواردی که نیاز به تغییر نگرش افراد باشد 

 .)AhmadiKiaet al., 2018(
جمع‌ســپاری باید ارزشی را برای ســازمان ایجاد کند 
)Cappaet al., 2019(؛ بنابرایــن به تعریف چگونگی 
اســتفاده از راه‌حل‌ها نیــاز دارد و به‌نوعــی بر ظرفیت 
 Cappaet al., 2020;( جذب سازمان‌ها متمرکز است
Boons&Stam, 2019( و بــه توانایــی ســازمان در 
تشــخیص ارزش جمع‌ســپاری، جذب ارزش مذکور، 
اجــرا و به‌کارگیری برای دســتیابی به اهــداف اطلاق 
 .)Karachiwalla&Pinkow, 2021( می‌شــود 
پلتفرم‌های جمع‌ســپاری این امکان را از طریق حذف 
سریع راه‌حل‌های ضعیف؛ ایجاد فرآیند تبادل اطلاعات 
و جذب توده‌ای مشارکت‌کنندگان بالقوه تسهیل می‌کند 
)Blohmet al., 2018(. علاوه بر این، کســب تجربۀ 
جمع‌ســپاری و در نتیجه ایجاد دانش جمع‌ســپاری بر 
 Polloket( ظرفیت جذب ســازمان‌ها تأثیر می‌گــذارد
al., 2019(. به ایــن ترتیب، تعریف معیارهای ارزیابی 
راه‌حل‌ها )Fordet al., 2015(، برآورد هزینه‌های مورد 
 Liuet( و مدیریت ریسک )Muhdiet al., 2011( نیاز
al., 2016( می‌تواند به موفقیت جمع‌سپاری کمک کند.
جمع‌سپاری شامل دو دستۀ وظیفه‌محور و نظریه‌محور 
 حاصل 

ً
اســت. دســتۀ اول، غیرفعال اســت و صرفــا

 Guo( اندیشــه‌گری و نظریه‌پردازی و ایده‌پردازی است
.(et al., 2015 دســتۀ دوم کــه در آن افراد و گروه‌ها در 
حل مســائل و توســعه به‌صورت فعال شرکت می‌کنند 
حاضــر  پژوهــش  در  و   )Shahrour&Xie, 2021(
به‌عنــوان جمع‌ســپاری اطلاق شــده اســت. تفاوت 
اصلی بین برون‌ســپاری و جمع‌ســپاری در این است 
که در اولی، مشــکل برای حل بــه مجموعه خاصی از 
شرکت‌ها برون‌سپاری می‌شــود، درحالی‌که در دومی، 

وظیفۀ برون‌سپاری به ذی‌نفعان مســتقیم و بهره‌برداران 
اصلی واگذار می‌شود. جمع‌ســپاری را می‌توان قانونی 
به‌عنوان یک راه مشارکتی برای حل مسئله در نظر گرفت 

.)Olariu, 2021(
جمع‌سپاری خدمات شــهری از رویکردهای مختلف 
مــورد توجه قــرار گرفته اســت. بــرای مثــال، نقش 
فناوری‌های الکترونیکی در تحــول روابط اجتماعی و 
مدیریت شــهری در روسیه بررسی شده است و یافته‌ها 
نشــان داد فناوری‌ها، ســاختارهای عمودی ســنتی را 
به‌سمت تعامل شــبکه‌ای افقی بین شهروندان و دولت 
تغییر داده‌اند. این پژوهش با مطالعۀ ده شهر روسیه، سه 
مدل مشارکت مردمی مبتنی بر جمع‌سپاری را شناسایی 
کرده است )مشــارکت کامل )خلق جمعی(، پیشنهاد و 
رأی‌گیری و اطلاع‌رسانی محدود( که تنها سه شهرداری 
)ازجمله مســکو( مدل مشارکتی کامل را اجرا کرده‌اند. 
 ناشی از تمایل 

ً
نابرابری در توســعۀ این تعاملات عمدتا

یا مقاومــت مقامــات در واگذاری اختیارات شــهرها 
 .)Starshinova et al., 2020( به شــهروندان اســت
یکی از فناوری‌های مورد توجه در فرآیند جمع‌ســپاری 
بهره‌بــرداری از پیام‌رســان‌های اجتماعی اســت که با 
عنــوان فناوری‌های مدنی مورد بحــث قرار می‌گیرد که 
ابزاری مقرون‌به‌صرفــه و مدرن و مبتنی بر تقویت حس 
مسئولیت اجتماعی و تشویق مشارکت طراحی می‌شود 
)Wadekar et al., 2020(. علاوه بر نقش فناوری‌های 
نوین، یکی دیگر از نکات حائز اهمیت در پیاده‌ســازی 
جمع‌سپاری، حمایت ســازمان‌ها و دولت‌های محلی 

است. 
در تحلیلــی از صد پروژۀ شــهری جمع‌سپاری‌شــده، 
نشــان داده شــد که بیش از نیمی از ابتکارات موفق در 
مقیاس بزرگ با حمایت مقامات دولتی یا ســازمان‌های 
 در 

ً
غیردولتی همراه بوده اســت. این حمایت‌ها معمولا

قالــب ارائۀ چهارچوبی برای توســعه یا تخصص برای 
 Oikonomaki et( بســیج شــهروندان صورت گرفته
 (al., 2024کــه لازمۀ آن کســب اعتمــاد و همکاری 
شهروندان است. چالش‌های مختلفی که می‌توانند مانع 
مشارکت شهروندان شون؛ شــامل مسائلی مانند سواد 
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دیجیتال )توانایی اســتفاده از فناوری(، محدودیت‌های 
زیرساخت و نگرانی‌های حریم خصوصی است. چنین 
موانعی از ارتباط مؤثر بین شــهروندان و شــهرداری‌ها 

.)Fahsi&Kettani, 2024( جلوگیری می‌کند
مطالعات متعددی در ســطح جهانی نشــان داده‌اند که 
جمع‌سپاری شــهری به‌عنوان ابزاری مؤثر در حکمرانی 
مشارکت‌محور کاربرد فراوانی دارد. برای مثال، پژوهش 
  (Pak, Chua,&Vande Moere,پــاک و همــکارا ن
(2017نشــان داد کــه مشــارکت مردمــی در گزارش 
مشکلات شــهری با نابرابری‌های اجتماعی-اقتصادی 
مرتبط اســت؛ به‌طوری‌که افراد کم‌درآمد و اقلیت‌های 
قومــی کمتر مشــارکت کرده‌اند. همچنیــن باکارن و د 
مارز (Pak, Chua,&Vande Moere, 2017) دریافتند 
که پلتفرم‌های شــهر هوشــمند مبتنی بر جمع‌سپاری، 
اگرچه مشارکت شهروندان فعال‌تر را ممکن می‌سازند، 
اما بیشتر به نفع کاربران با تجربه و دانایی دیجیتال است 
(Baccarne&De Marez, 2021). بررسی الگوریتمی 
لی و همکاران (Li et al., 2024) روی نظرات کاربران 
گوگل مپ در آتلانتا، نشــان می‌دهد که جمع‌ســپاری 
احساسات عمومی نسبت به خدمات شهری را می‌تواند 
به‌طور دقیق‌تری نسبت به روش‌های سنتی شناسایی کند 
و همچنیــن نابرابری اجتماعی، مانند اقلیت‌ها و مناطق 
کم‌درآمــد تأثیر منفی بیشــتری دارد. جمع‌آوری دانش 
محلی دربارۀ میراث فرهنگی با حضور شهروندان بسیار 
مؤثر اســت، هرچند تحلیل داده و استفادۀ واقعی از آن 

.(Nummi, 2018) چالش‌برانگیز است
  (Santani et al., 2015)مطالعۀ ســانتانی و همکاران
در نایروبی نشــان داد که جمع‌ســپاری با اســتفاده از 
اطلاعات ســاختاریافته  می‌تواند  موبایلی  اپلیکیشــن 
دربــارۀ مشــکلات جاده‌ای فراهــم کنــد، اگرچه نیاز 
به مکانیســم‌های تأیید برای اطمینــان از داده‌ها حس 
می‌شود. بررســی پلتفرم‌های جمع‌ســپاری شهری در 
کانادا نیز نشــان داد که سیستم‌هایی مستقل و با اتصال 
واقعی بــه فرآیند تصمیم‌گیری می‌توانند حق شــهروند 
  .(Flynn, برای »حق زندگی شــهری« را تضمین کنند
(2023نتایج پژوهش دیگری نیز نشان داد سازمان‌های 

عمومی لهســتانی از جمع‌ســپاری به‌عنوان مکانیســم 
یادگیری ســازمانی بهره برده‌انــد و آن را عاملی مؤثر در 
(Lپیشــرفت سیاست‌گذاری شــهری توصیف کرده‌اند
 .(enart‑Gansiniec&Sułkowski, 2018مــرور 
  (Pereira et al., 2023) نظام‌مند پریــرا و همــکاران
روی پلتفرم‌های جمع‌سپاری شــهری نشان داد که این 
ابزارها در حوزه‌هایــی، مانند گزارش وضعیت خدمات 
شــهری، مشــارکت در تصمیم‌گیــری و بودجه‌بنــدی 
تأثیرگذار هســتند، اما پراکندگی جغرافیایی تحقیقات و 
تمرکز بر مناطق توسعه‌یافته پژوهش را محدود می‌کند. 
برابهــام (Brabham, 2013) انواع مســائل حکمرانی 
شــهری را معرفی کرده که مناسب جمع‌سپاری هستند؛ 
ازجمله جمع‌آوری داده، برنامه‌ریزی مشارکتی و توسعۀ 
سیاســت‌های عمومــی. همچنین مطالعــۀ دیگری نیز 
نشــان داد که جمع‌ســپاری در سیاست‌گذاری عمومی 
مشــروعیت فرآیندها را افزایــش می‌دهد، به‌خصوص 
در شــرایطی کــه اعتمــاد عمومی کاهش یافته اســت 

.(Lehdonvirta, 2015)
 
ً
باوجوداین پیشــینه‌ها، پژوهش‌های انجام‌شــده عمدتا

به کشــورهای غربــی و یا ســایر کشــورهای در حال 
توســعه محدود بوده‌اند. هنوز بررســی علمی جامعی 
دربــارۀ چگونگی انتقال از مدل پیمان‌ســپاری ســنتی 
به جمع‌ســپاری شــهری، درون‌مایه و مکانیســم‌های 
مشــارکت شهروندان در شــهرداری اصفهان و تأثیرات 
بومی این انتقال بر شــفافیت، اعتماد اجتماعی، کیفیت 
خدمات شــهری و بهره‌وری منابع وجود ندارد. با توجه 
به ویژگی‌هــای تاریخی‑فرهنگی کلان‌شــهر اصفهان 
و اهمیــت مدیریت اماکن شــهری، انجام این پژوهش 
می‌تواند شکاف موجود در ادبیات بین‌المللی و داخلی 
را پر کند و مدل کاربردی بومی ارائه ده؛. بنابراین، نتایج 
ایــن پژوهش نه‌تنهــا می‌تواند با تحلیل پیشــینۀ علمی 
و تجربه‌هــای جهانی ادبیاتی مســتحکم را فراهم کند، 
بلکه خواهد توانســت با تشــریح فرآیند و نتایج انتقال 
از پیمان‌ســپاری به جمع‌ســپاری در مدیریت اماکن و 
خدمات شهری، پیشنهادهای راهبردی و قابل اجرا برای 

شهرداری اصفهان و سایر شهرها ارائه کند.
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روش پژوهشروش پژوهش
ماهیــت اکتشــافی و ارزیابانه موضوع، یعنی بررســی 
امکان‌ســنجی جمع‌سپاری خدمات شــهری، نیازمند 
اســتفاده از نظــر خبــرگان و متخصصان بــا تجربه‌ی 
عملی و نظری در حوزه‌های مرتبط با مدیریت شــهری 
و سیاســت‌گذاری اســت. روش دلفی با فراهم آوردن 
فرصــت هم‌افزایی فکــری از طریق تعامــل نظام‌مند، 
بدون تقابل مســتقیم میان خبــرگان، یکی از معتبرترین 
روش‌های گــردآوری داده‌های کیفی و اجماع‌ســازی 
میــان گروه‌های تخصصی به شــمار مــی‌رود. جامعۀ 

آماری پژوهش حاضر شامل کلیۀ مسئولان برنامه‌ریزی 
معاونت‌ها و ســازمان‌های شــهرداری و همچنین کلیۀ 
خدمات شهرداری بود. نمایندۀ مالکان ستادی مشتمل 
بر مســئولان برنامه‌ریــزی معاونت‌های شــهرداری و 
نمایندۀ مالکان اجرایی، مسئولان برنامه‌ریزی سازمان‌ها 
و شــرکت‌های زیرمجموعــه هریــک از معاونت‌های 
شــهرداری بودنــد. در این پژوهش، انتخــاب خبرگان 
بــا روش نمونه‌گیــری هدفمند انجام شــده که یکی از 
روش‌های متــداول در مطالعات کیفی و مبتنی بر دلفی 
است. معیارهای انتخاب خبرگان به‌صورت مشخص 

جدول شمارۀ )1(: اعضای پانل تخصصی

مالکان اجراییمالکان ستادی

معاونت برنامه‌ریزی و منابع 
انسانی

مدیرکل و کارشناس نوسازی و تحول اداری شهرداری 

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان فناوری اطلاعات

معاونت خدمات شهری

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان ساماندهی مشاغل 

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان زیباسازی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان پارک‌ها و فضای سبز

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان آتش‌نشانی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان مدیریت پسماند

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان آرامستان‌ها

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان نوسازی و بهسازیمعاونت شهرسازی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان عمران شهرداری معاونت عمران

معاونت حمل‌ونقل و ترافیک

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی شرکت مترو

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان پایانه‌های مسافربری

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان مدیریت حمل‌ونقل و بار

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان خدمات موتوری

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان نظارت بر تاکسیرانی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی شرکت واحد اتوبوسرانی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی شرکت نیک‌اندیش

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان سرمایه‌گذاری و مشارکت‌های مردمیمعاونت مالی

مسئول و کارشناس برنامه‌ریزی سازمان فرهنگیمعاونت فرهنگی
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شــامل موارد زیر بوده است: مسئولیت در حوزۀ ستادی 
یا اجرایی در یکی از معاونت‌های شــهرداری اصفهان، 
حداقل پنج ســال ســابقۀ اجرایی یا پژوهشی در حوزۀ 
فرآیندهای شهری یا تحول سازمانی، تجربه در طراحی 
یا اجرای برنامه‌های شهری یا ارزیابی خدمات و آشنایی 
با مفاهیــم حکمرانی مشــارکت‌محور و تــوان تحلیل 

خدمات شهری.
 به منظور شناســایی خدمات شهرداری کلان فرآیندها 
)15(، گروپ فرآیندها )52(، فرآیندهای اصلی )202( 
و زیرفرآیندهــا )978( مــورد مطالعه قــرار گرفت و با 
عنایت به تقسیم‌بندی‌های صورت‌پذیرفته در شهرداری، 
تفکیک فرآیندها با تفکیک ارائۀ خدمات به دستگاه‌های 
دولتی )G2G(، ارائۀ خدمات به مشاغل )G2B(، ارائۀ 
خدمات به مشتریان )G2C( و ارائۀ خدمات به کارکنان 
)G2E( مشخص شد و در فیلتر اولیه با توجه به تعریف 
جمع‌ســپاری، خدمات به دستگاه‌های دولتی و کارکنان 
توســط پژوهشــگر و خبرگان فرآیندی حذف شد و در 
نهایــت 368 خدمت در اختیار پانل تخصصی حقوقی 
قرار گرفت و 200 خدمت به دلایل منع قانونی حذف و 

سرانجام 168 خدمت ارزیابی شد.

جدول شمارۀ )2(: خدمات مورد بررسی به تفکیک 

حوزه‌های مختلف شهرداری

تعداد خدمتحوزۀ مرتبط

18ستاد شهردار

12 معاونت برنامه‌ریزی

165معاونت خدمات شهری

28معاونت شهرسازی

14معاونت عمران

64 معاونت ترافیک

19معاونت مالی و اقتصادی

39معاونت فرهنگی

9ترکیبی

368کل

ســپس هفت پانل متخصص به تفکیــک هر معاونت 
از طریــق نمونه‌گیــری هدفمنــد، متشــکل از 12 نفر 
متخصص )دو نفر خبره در تحول ســازمانی )اســتادان 
دانشــگاه(، چهار نفــر متخصص حــوزۀ فرآیندی در 
شــهرداری، چهار نفــر مالک ســتادی و دو نفر مالک 
اجرایی( تشــکیل شد و با بهره‌گیری از فن دلفی، پس از 
برگزاری یک کارگاه دوســاعته مبتنــی بر مفاهیم و ابعاد 
جمع‌سپاری، پرسشنامۀ مرتبط با کلیۀ خدمات معاونت 
مربوطه در اختیار پانل اختصاصی هریک از معاونت‌ها 
قرار گرفت و از آنها درخواست شد با عنایت به تعریف 
جمع‌سپاری )واگذاری خدمات به ذی‌نفعان مستقیم( و 
تعریف هریــک از فرآیندها، در یک طیف پنج‌درجه‌ای 
)نبــود امکان جمع‌ســپاری، امکان جمع‌ســپاری کم، 
امکان جمع‌ســپاری متوسط، امکان جمع‌سپاری زیاد و 
امکان جمع‌ســپاری خیلی زیاد( جمع‌سپاری خدمات 
شــهرداری را مــورد ارزیابی قرار دهنــد. خدمات بین 
معاونتی )ترکیبی( به‌صورت مشــترک در همۀ پانل‌های 
مرتبط بررســی شد. روایی پرسشنامه به تأیید پنج نفر از 
مدیران، پنج نفر از استادان دانشگاهی و پنج متخصص 
حوزۀ سیاســت‌گذاری شــهری قرار گرفت و بر اساس 

نظرات آن‌ها اصلاح و نهایی شد.
سه دور روش دلفی اجرا و پرسشنامه‌ها به شیوۀ حضوری 
جمع‌آوری شد. در هر دور از هریک از مشارکت‌کنند‌گان 
خواسته شــد علاوه بر خدمات موجود، خدمات مورد 
نظر خود را با امکان جمع‌ســپاری اضافــه و کم کنند. 
بررســی ســؤالات باز پرسشنامه در هر ســه دور نشان 
داد، عوامل پیشنهادی در خدمات و فرآیندهای موجود 
لحاظ شده و پرسشنامه از منظر تعداد خدمات تغییرات 
ویژه‌ای نداشته است. در تمام مراحل، تعیین میزان امکان 
جمع‌سپاری خدمات در قالب طیف لیكرت در هر دور 
نیز در مقابل هر عامل، میانگین پاسخ‌های اعضای پانل 
در دورۀ پیش و پاســخ هر فرد نیز به‌صــورت جداگانه 
گاهی پاسخگویان رســید. با عنایت به نمره‌گذاری  به آ
طیــف لیکرتی، نقطۀ ســه به‌عنوان نقطــۀ بی‌طرف و یا 
خنثی انتخاب شــد. در این حالــت، مطالعه دارای دو 
محــدودۀ عدم امکان از 1 تا 3 و محدودۀ امکان از 3 تا 
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جدول شمارۀ )3(: میانگین و انحراف معیار

دور سومدور دومدور اول

میانگینخدمتحوزه مرتبط
انحراف 

معیار
میانگین

انحراف 
معیار

میانگین
انحراف 

معیار

معاونت 
خدمات 

شهری

رنگ‌آمیزی و رنگ‌زدایی فضای شــهری- جدول‌ها و المان‌های 
رنگ‌آمیزی‌شده

3.501.234.001.004.230.55

3.021.523.981.024.180.59طراحی و اجرای دیوارنگاره با مضامین فرهنگی و اصالت محلات

3.111.344.010.994.810.80آذین‌بندی فضای شهری آذین‌بندی‌شده ویژۀ مناسبت‌های ملی و مذهبی

نظافت و رفع گرفتگی کانیو، جوی‌ها و آبراه‌ها و سپتیک جلوگیری 
از آب‌گرفتگی معابر

3.081.663.880.663.780.65

رفت‌وروب معابر، شست‌وشــو و نظافت معابر، زمین‌های بایر و 
جدول‌ها و سایر المان‌های شهری

3.031.504.600.604.630.55

گهی )مادۀ ٩٢ قانون مدیریت پسماند شهری( 3.121.664.021.064.320.99پاکسازی و امحای آ

3.021.874.040.974.220.83جمع‌آوری پسماند خشک و تر

3.081.963.881.604.800.83حفظ و نگهداشت مادی‌ها و انهار

3.701.253.761.014.060.91نگهداری و حفظ عرصه‌های فضای سبز

3.601.274080.984.680.78برگزاری تورهای بازدید برای گردشگران

3.091.284.000.884.090.65نظارت بهداشتی بر بازارهای کوثر

3.071.413.870.954.070.59نگهداری پیشگیرانۀ نمادها و المان‌های شهری

 معاونت 
ترافیک

3.031.913.731.204.430.89اجرای پروژه‌های ترافیکی حمل‌ونقل پاک ‑گسترش حمل‌ونقل پاک

3.061.234.061.084.660.75اطلاع‌رسانی ترافیکی معابر

معاونت 
فرهنگی

ثبت نــام و برگزاری کلاس‌ها و کارگاه‌های آموزشــی )خانواده، 
کودک، هنری، اجتماعی، ورزشی و...(

3.301.954.200.984.730.87

3.221.264.061.004.660.99ارائۀ خدمات مشاورۀ فردی و گروهی

برگــزاری رویدادهــای ملی، مناســبتی، ورزشــی و فرهنگی – 
برگزاری مسابقات ورزشی – برگزاری برنامه‌ها و مسابقات هنری، 
جشنواره‌ها، تئاتر، نمایشگاه، گالری‌های هنری، کتاب جشن‌ها 

و برنامه‌های مناسبتی مذهبی و ملی

3.251.984.201.284.681.05

برگزاری اردوهای فرهنگی، گردشگری درون‌شهری و 
برون‌شهری )اردوهای شهروندی(

4.041.234.241.934.841.09

مدیریت بهره‌برداری از کتابخانه‌ها و سالن‌های مطالعه برمبنای 
برنامۀ راهبردی

3.501.544.300.944.770.89

3.431.864.300.994.500.56تولید محتوای فرهنگی و آموزشی )دیجیتال و غیردیجیتال(

توانمندسازی و حمایت از اقشارآسیب‌پذیر – برگزاری 
بازارچه‌های کار برای اقشار آسیب‌پذیر

3.561.833.961.084.960.87
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5 تعریف شد. در دور اول میانگین 21 خدمت در حیطۀ 
امکان جمع‌سپاری و میانگین 145 خدمت در محدودۀ 
عدم امکان جمع‌ســپاری قرار گرفت که از پرسشــنامه 
حذف شد. با حذف خدمات مورد نظر، تعداد پانل‌های 
تخصصی نیز به ســه پانل )ترافیک، خدمات شــهری، 
فرهنگی( کاهــش یافت. در دور دوم و ســوم میانگین 
امکان جمع‌ســپاری هیچ‌یک از خدمــات در محدودۀ 
عدم امکان قرار نگرفت؛ به همین دلیل پرسشــنامۀ دور 
سوم همراه با نظرات قبلی و میانگین نظرات خبرگان پانل 
در دور دوم در اختیار اعضا قرار گرفت. به منظور بررسی 
میزان اتفــاق نظر و هماهنگی نظــرات اعضای پانل از 

آزمون کندال و ضریب هماهنگی کندال استفاده شد. 
نتایج جــدول شــمارۀ )3( میانگین و انحــراف معیار 
خدمات را به تفکیک هریک از معاونت‌ها نشان می‌دهد.
با توجه به نتایج جدول شــمارۀ )4( در دور اول با توجه 
به حذف برخی از خدمات و رد امکان جمع‌ســپاری آن 
پانل‌های 4، 5 و 6 و 7 از ادامه مســیر حذف شدند که 
مرتبط بــا پانل تخصصی حوزۀ معاونــت برنامه‌ریزی، 
معاونت عمــران، معاونت شهرســازی، معاونت مالی 
شهرداری بود. بدین معنا که با توجه به محدودیت‌های 
اجرایــی و موانع موجود امکان واگــذاری خدمات این 

معاونت‌ها امکان‌پذیر نیست.

یب هماهنگی دور دوم  جدول شمارۀ )5(: ضر

پانل 3پانل 2پانل 1

0/8710/9520/932ضریب هماهنگی کندال

0/0010/0000/000معناداری

121212تعداد

بــا توجه به نتایج جدول شــمارۀ )5( ضریب کندال در 
هر ســه پانل در مرحلۀ دوم معناداری اســت و با توجه 
 دور ســوم 

ً
به تفاوت بین ضرایب به‌دســت‌آمده، مجددا

پرسشنامه در اختیار پانل خبرگانی قرار گرفت.

یب هماهنگی دور سوم  جدول شمارۀ )6(: ضر

پانل 3پانل 2پانل 1

0/8980/9620/940ضریب هماهنگی کندال

0/0000/0010/001معناداری

121212تعداد

بــا توجه به نتایج جدول شــمارۀ )6( ضریب کندال در 
هر ســه پانل در مرحلۀ دوم معناداری اســت و با توجه 
بــه میزان تفاوت بین ضرایب به‌دســت‌آمده با دور قبلی 
)کمتر از 0.2(، به نتایج دور ســوم اکتفا شــد. نتایج 
پژوهش حاضر نشــان داد، در بین ساختارهای مختلف 
شهرداری اصفهان تنها ســه معاونت خدمات شهری، 
معاونت فرهنگی و معاونت شهرســازی دارای قابلیت 
جمع‌سپاری خدمات خود هســتند. در حوزۀ خدمات 
شــهری 12 خدمت، در حوزۀ فرهنگی 7 خدمت و در 
حوزۀ ترافیک 2 خدمت با قابلیت جمع‌سپاری شناسایی 
شــد. ضریب کندال به‌طور میانگین برای هر ســه پانل 
بالاتر از ۰.۷۵ به ‌دست آمد که نشان‌دهندۀ پایایی بالای 

ابزار است.

بحث بحث 
ابزارهای نوین مشارکت مردمی، ازجمله مردمی‌سپاری 
می‌تواننــد بــه بهبود کیفیــت خدمات شــهری کمک 

یب هماهنگی دور اول  جدول شمارۀ )4(: ضر

پانل 7پانل 6پانل 5پانل 4پانل 3پانل 2پانل 1

0.6890/7680/7300/6710/5680/6300/771ضریب هماهنگی کندال

0/0230/0110/0010/0010/0050/020/003معناداری

12121212121212تعداد
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شــایانی کنند. نتایج پژوهش حاضر نشــان داد، در بین 
ساختارهای مختلف شهرداری اصفهان تنها سه معاونت 
خدمات شهری، معاونت فرهنگی و معاونت شهرسازی 
دارای قابلیت جمع‌ســپاری خدمات خود هســتند. در 
حوزۀ خدمات شــهری 12 خدمــت، در حوزۀ فرهنگی 
9 خدمت و در حوزۀ ترافیک 2 با قابلیت جمع‌ســپاری 

شناسایی شد.
ازجمله خدماتی که در حوزۀ خدمات شهری شهرداری 
قابلیت جمع‌ســپاری را دارند، می‌تــوان به رنگ‌آمیزی 
و رنگ‌زدایــی فضــای شــهری، طراحــی و اجــرای 
شــهری،  فضای  آذین‌بندی  فرهنگی،  دیوارنگاره‌هــای 
نظافــت و رفع گرفتگی کانال‌هــا و آبراه‌ها و جمع‌آوری 
پسماند اشــاره کرد. در حوزۀ ترافیکی اجرای پروژه‌های 
ترافیکی حمل‌ونقل پاک و اطلاع‌رسانی ترافیکی معابر و 
در حوزۀ خدمات فرهنگی ثبت نام و برگزاری کلاس‌ها 
و کارگاه‌هــای آموزشــی )خانــواده، کــودک، هنری، 
اجتماعی، ورزشــی و...(، ارائۀ خدمات مشاورۀ فردی 
و گروهی، برگزاری رویدادهای ملی، مناسبتی، ورزشی 
وفرهنگی – برگزاری مسابقات ورزشی – برگزاری برنامه‌ها 
و مســابقات هنــری، جشــنواره‌ها، تئاتر، نمایشــگاه، 
گالری‌های هنری، کتاب جشن‌ها و برنامه‌های مناسبتی 
مذهبی و ملی، برگزاری اردوهای فرهنگی، گردشــگری 
درون‌شــهری و برون‌شــهری )اردوهای شــهروندی(، 
مدیریت بهره‌برداری از کتابخانه‌ها و سالن‌های مطالعه 
برمبنــای برنامۀ راهبــردی، تولید محتــوای فرهنگی و 
آموزشــی )دیجیتال و غیردیجیتال( و توانمندســازی و 
حمایت از اقشارآسیب‌پذیر - برگزاری بازارچه‌های کار 

برای اقشارآسیب‌پذیر قابلیت اجرایی دارند.
 هم‌راســتا با نتایج پژوهش حاضر، رجبی و ســرداری 
)Sardari, 2022&Rajabi( بــه ارائۀ الگوی مدیریت 
مشــارکتی مبتنی بــر جمع‌ســپاری در ســازمان‌های 
دولتــی پرداختنــد. همچنین احمدی کیــا و همکاران 
خــود  پژوهــش  در   )AhmadiKiaet al., 2018(
مدل جمع‌ســپاری برای تدوین اســتراتژی‌های صنعت 
فیروزبخــت و فقیهی  خودروســازی را ارائه کردنــد. 
)Firoozbakht, 2017&Faghihi( روی عوامل مؤثر 

بر برون‌سپاری خدمات شــهرداری‌ها در زمینۀ فناوری 
اطلاعات و ارتباطات مطالعه کردند. همچنین جعفری 
 )Jafari&Abdollahzadeh, 2019( عبدالــه‌زاده  و 
بازی‌پردازی  به‌کارگیری مکانیک‌های  تأثیر  بررســی  به 
بــر موفقیــت طرح‌هــای جمع‌ســپاری در حکمرانی 
الکترونیکی در مشــارکت شــهروندان در زیباســازی 
شــهرکرد پرداختند و نتایج این مطالعــه رابطۀ مثبت و 
معنادار میان انگیزه‌های درونی و مشارکت در طرح‌های 
جمع‌ســپاری را تأیید کرد. همچنین یکی از تجربه‌های 
بین‌المللی جمع‌ســپاری، تجربۀ کمپانــی مک دونالد 
است که از طریق به‌کارگیری ابزارهای آنلاین این اجازه 
را به مخاطبان خود می‌داد که ایده‌های جدید را طراحی 
کننــد و آن را به رأی جامعۀ مخاطب بگذارند؛ بالاترین 
 .)Nguyenet al., 2019( آرا وارد چرخۀ تولید می‌شد
 Kohler&Chesbrough,( و چســبراک  کوهلر  نتایج 
2019( نیز نشان داد سیســتم‌های اجتماعی با طراحی 
هدف مشــارکتی، ایجاد یک مدل کســب‌وکار شفاف 
را تســهیل می‌کنند. همچنین استارشــینووا و همکاران 
)Starshinovaet al., 2020( جمع‌سپاری در مدیریت 
شهری را در روســیه مورد مطالعه قرار دادند و سه مدل 
متفاوت با توجه به سود مشارکت شهروندان را به بحث 
  (Kandappuet al.,گذاشــتند. کانداپــو و همــکاران
2018( امکان‌ســنجی جمع‌ســپاری نظــارت بر منابع 
شهرداری‌ها در ســنگاپور را به بحث گذاشتند و الگوی 
طراحی پلتفرم نظارت شهروندان فعال را معرفی کردند. 
شــوماخر و همکاران )Shoemakeret al., 2021( به 
الزام جمع‌ســپاری نظارت بر زیرساخت‌های شهری و 
تعدیل هزینه‌های شهرداری‌ها در این زمینه پرداخته‌اند. 
 ), 2014Asmolov( در روســیه، همان‌طورکه اسمولو
تحلیل کرده است، از مدل حکمرانی جمع‌سپارانه بیشتر 
به‌صورت »جمع‌سپاری دولتی‌سازی‌شده« یاد می‌شود. 
در این مدل، ابزارهای دیجیتال با هدف کسب اطلاعات 
از شــهروندان اســتفاده می‌شــوند، اما ســازوکارهای 
تصمیم‌گیری و کنش جمعی همچنان در اختیار نهادهای 
رسمی باقی می‌ماند. این مدل از بالا به پایین، برخلاف 
مدل مشارکت‌محور استفاده‌شده در شهرداری اصفهان 
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اســت که در آن، خبرگان شهری به‌صورت تخصصی و 
طی چند مرحله، دربارۀ قابلیت جمع‌سپاری هر خدمت 
تصمیم‌گیری کردند. در ســنگاپور، استفاده از سنجش 
مشــارکتی1 برای بهبود خدمات شهری، نمونه‌ای موفق 
از جمع‌ســپاری در حوزۀ مدیریت ترافیک و نگهداشت 
 Venkat( شــهری اســت. پژوهش ونکات و همکاران
 (et al., 2018نشــان می‌دهد که سیستم‌های تعاملی و 
مشارکتی مبتنی بر جمع‌سپاری در جمع‌آوری داده‌های 
میدانی شــهروندان مؤثر بــوده و رضایــت عمومی را 
افزایش داده است؛ بنابراین، در تبیین نتایج به‌دست‌آمده 
می‌توان گفت تنها سه معاونت خدمات شهری، فرهنگی 
و ترافیک دارای قابلیت واگذاری بخشــی از خدمات به 
ذی‌نفعان مستقیم از طریق جمع‌سپاری بودند. در دلایل 
این امکان می‌توان گفت؛ در معاونت خدمات شهری، 
ماهیت اجرایی و ملموس خدمات )مانند پاک‌ســازی، 
فضای ســبز، جمــع‌آوری زباله‌ها( که اغلــب قابلیت 
اجرا توســط گروه‌های محلی، ان‌جی‌او2ها، تعاونی‌ها 
و نیروهای داوطلــب را دارد. همچنین همان‌طور که در 
معاونت فرهنگی، وجــود فعالیت‌هایی، چون آموزش 
تبلیغات  جشــنواره‌ها،  رویدادها،  برگزاری  شهروندی، 
فرهنگی که قابلیت واگذاری به فعالان مدنی، هنرمندان 
و مؤسســات فرهنگــی را دارد، در معاونــت ترافیــک 
نیز برخی خدمــات نظارتی و جمــع‌آوری داده )مانند 
گزارش‌گیری از خرابی‌هــا، ترافیک محلی، یا وضعیت 
پارکینگ‌ها( قابلیت واگذاری به مشارکت مردمی را دارند.
در مقابل، معاونت‌های برنامه‌ریزی، عمران، شهرسازی 
 تخصصــی، مقررات 

ً
و مالــی به‌دلیل ســاختار کاملا

سخت‌گیرانۀ قانونی به تخصص‌های فنی بالا یا مسائل 
محرمانگی مالی و قابلیت واگــذاری خدمات خود از 
طریق جمع‌سپاری نیاز نداشتند. ازجمله مهم‌ترین دلایل 
نبود امکان جمع‌سپاری در این معاونت‌ها می‌توان به نیاز 
به مجوزها و کنترل‌های نظارتــی پیچیده در پروژه‌های 
عمرانی و ساخت‌وســاز )عمران و شهرسازی(، مسائل 
مرتبــط با امنیــت داده، اطلاعات مالــی و محرمانگی 

1. Participatory Sensing
2. NGO

ســازمانی )مالی( و فرآیندهای فرادستگاهی که نیازمند 
هماهنگی بین نهادی است )برنامه‌ریزی(، اشاره کرد.

 مردم‌ســپاری به معنای مشــارکت یک یا چند ذی‌نفع 
در فرآیندهای تصمیم‌گیری و سیاســت‌گذاری اســت، 
به‌گونه‌ای کــه نظرها و ایده‌های آن‌هــا در این فرآیندها 
لحاظ شــود و بــر نتایــج تصمیم‌هــا تأثیر بگــذارد. 
مردم‌ســپاری به‌عنوان یک رویکــرد نوین، نقش مهمی 
در بهبــود خدمات و مدیریت شــهری ایفا می‌کند. در 
دنیای امروز، جایی که چالش‌های شهری مدام در حال 
افزایش اســت، شــهرداری‌ها می‌توانند با بهره‌گیری از 
مردم‌ســپاری، به بهره‌وری و کارایی بیشتری دست پیدا 
کنند. این روش به شهروندان این امکان را می‌دهد که در 
تصمیم‌گیری‌های مرتبط با محیط زندگی خود مشارکت 
کنند و نظرات و ایده‌های خود را به اشــتراک بگذارند. 
ازجمله مزایای مردم‌سپاری در شهرداری‌ها جلب اعتماد 
شــهروندان، ارتقای شفافیت و افزایش مسئولیت‌پذیری 
است. دعوت از شهروندان برای مشارکت در فرآیندهای 
برنامه‌ریــزی و تصمیم‌گیــری و اجــرای طرح‌ها نه‌تنها 
نیازها و اولویت‌های واقعی جامعه را شناســایی می‌کند 
و به‌طور کلی مؤثرتر به آن‌ها پاســخ می‌دهند، بلکه این 
رویکرد به تقویت حس تعلق و مشــارکت اجتماعی در 
بین شهروندان می‌انجامد و همکاری‌های مؤثری را در 

راستای حل مشکلات مشترک به وجود می‌آورد.
مردم‌ســپاری نه‌تنها به بهبود وضعیت خدمات و تسهیل 
ارتباطات میان شــهرداری و شهروندان کمک می‌کند، 
بلکه باعث می‌شــود تا جامعه نســبت بــه فرآیندهای 
مدیریتی حساســیت بیشتری داشته باشــد. این امر در 
نهایت به توســعۀ پایدار شــهری و بهبود کیفیت زندگی 
در شهرها منجر خواهد شــد، اما مردم‌سپاری، هرچند 
که می‌تواند به بهبود خدمات شهری و افزایش مشارکت 
شــهروندان کمک کند، اما با محدودیت‌های قانونی و 
حقوقی مواجه است که باید به‌دقت مورد توجه قرار گیرند. 
این محدودیت‌ها ممکن است از جنبه‌های مختلفی بر 
فرآیند مردم‌ســپاری تأثیر بگذارند. بسیاری از خدمات 
شهری، به‌ویژه آن‌هایی که مستلزم رعایت استانداردهای 
خاص یا قوانین ملی و محلی هستند، نمی‌توانند به‌طور 
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کامل به مردم‌سپاری واگذار شوند. برای مثال، خدمات 
مربوط به عمران و شهرســازی بــا قوانین خاص مواجه 
هســتند و هرگونه تغییر یا تصمیم‌گیری در این حوزه‌ها 
باید در چهارچــوب قوانین جاری صــورت بگیرد. از 
طرفی مردم‌ســپاری در شهرداری‌ها باید به‌نحوی انجام 
شود که حقوق شهروندان نقض نشود. در برخی موارد، 
نظرها و پیشنهادهای شهروندان می‌تواند به تصمیم‌هایی 
منجر شود که حق ســایر شهروندان یا گروه‌های خاص 
را تضعیــف کند؛ به همین دلیــل، باید برای ملاحظات 
عدالــت اجتماعی در فرآیند مردم‌ســپاری فضای کافی 

ایجاد شود.
همچنین، در جریان مطالعه مشــخص شــد، یکی از 
و مرزهای  تعیین مسئولیت‌ها  چالش‌های مردم‌سپاری، 
آن اســت. اگــر خدماتی به مــردم واگذار شــود، باید 
پاســخگویی مشــخصی برای نتایج کار وجود داشــته 
 به بروز تضادها و 

ً
باشــد. در غیر این صورت، احتمالا

نارضایتی‌های عمومی منجر خواهد شد؛ به همین دلیل 
برخی از خدمات با بهره‌گیری از تجربه‌ها و اندیشۀ گروه 
دلفی از چرخۀ جمع‌ســپاری حذف شد. یکی دیگر از 
نــکات مطروحه جهــت حذف برخــی از خدمات از 
چرخۀ جمع‌سپاری آن بود که واگذاری برخی خدمات 
شــهری به مردم ممکن است به کاهش کیفیت خدمات 
منجر شود. شهروندان ممکن است از دانش، تخصص 
یا منابع کافی برای ارائۀ خدمات مؤثر برخوردار نباشند. 
همچنین، عدم نظارت مناســب می‌تواند به ناپایداری و 
ناکارآمــدی در ارائه خدمات منجر شــود. این نکته نیز 
حائز اهمیت است که شهرداری در فرآیند جمع‌سپاری 
علاوه بر هدف ارتقای اعتمــاد عمومی به‌دنبال کاهش 
و مدیریــت هزینه‌ها نیز هســت، درحالی‌که در برخی 
از خدمات مردم‌ســپاری هزینۀ اضافه بر شــهرداری و 
شــهروندان تحمیل می‌کــرد که این‌گونــه خدمات نیز 
از چرخۀ جمع‌ســپاری حذف شــدند و در نهایت 21 

خدمت در چرخۀ جمع‌سپاری قرار گرفت. 
نتیجه‌گیرینتیجه‌گیری

پژوهش حاضــر به شناســایی خدمات شــهرداری با 
قابلیت جمع‌ســپاری در شــهرداری اصفهان پرداخته 

اســت و نتایج آن نشان‌دهندۀ امکان‌سنجی مؤثری برای 
استفاده از رویکرد جمع‌ســپاری در برخی از خدمات 
این شــهرداری اســت. با توجــه به یافته‌هــا، خدمات 
معاونت‌های خدمات شهری، فرهنگی و ترافیک به‌عنوان 
گزینه‌های مناســب برای جمع‌سپاری شناسایی شده‌اند 
و ضریب توافق کندال بالا در این حوزه‌ها نشــان‌دهندۀ 
توافق قابل توجه کارشناســان روی قابلیت این خدمات 
برای مشارکت عمومی اســت. از سوی دیگر، خدمات 
معاونت‌های عمران، شهرســازی، مالی و برنامه‌ریزی 
به‌دلیل پیچیدگی‌ها و نیاز به مدیریت تخصصی، توانایی 
کمتری برای جمع‌ســپاری نشــان داده‌اند. این یافته‌ها 
می‌تواننــد به‌عنوان مبنایی برای شــهرداری اصفهان در 
راستای توســعه و بهبود ارائۀ خدمات عمومی از طریق 
مشارکت شهروندان به‌ کار گرفته شوند. به‌ویژه، استفاده 
از رویکرد جمع‌ســپاری بــه افزایش شــفافیت، بهبود 
کیفیــت خدمات و افزایــش رضایــت عمومی کمک 
می‌کند. در راستای یافته‌های این پژوهش، پیشنهادهای 
اجرایــی متعددی برای شــهرداری اصفهــان قابل ارائه 
اســت که می‌تواند به پیاده‌ســازی مؤثر مدل حکمرانی 
مشــارکت‌محور و جمع‌ســپاری خدمات شهری منجر 
شود. نخست آنکه، شهرداری باید نسبت به تدوین یک 
دســتورالعمل اجرایی دقیق برای جمع‌سپاری خدمات 
در سه حوزۀ خدمات شــهری، فرهنگی و ترافیک اقدام 
کند. این دســتورالعمل باید شــامل ضوابط واگذاری، 
معیارهای انتخــاب ذی‌نفعان، ســازوکارهای نظارتی، 
نحوۀ ارزشــیابی عملکرد و دســتور کار شفاف باشد تا 
زمینۀ قانونی و ساختاری واگذاری خدمات به شهروندان 

و گروه‌های محلی فراهم شود.
از سوی دیگر، طراحی و راه‌اندازی یک پلتفرم دیجیتال 
جامع به‌منظور ثبت پیشــنهادهای مردمی، گزارش‌دهی 
خدمات، ثبت فعالیت‌های داوطلبانه و مشارکت در امور 
شــهری، یکی از اقدامات زیرساختی کلیدی محسوب 
می‌شــود. ایــن پلتفرم می‌توانــد درگاه اصلــی اجرای 
جمع‌سپاری باشد و شــفافیت، مشارکت و پاسخگویی 
را در مدیریت شــهری افزایش دهد. همچنین پیشنهاد 
می‌شود شهرداری اصفهان در قالب یک برنامۀ پایلوت، 
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جمع‌ســپاری برخی خدمات را در چند منطقۀ شــهری 
با همکاری شــوراهای اجتماعی محله، ســازمان‌های 
مردم‌نهاد و شرکت‌های تعاونی محلی اجرا کند تا زمینۀ 
ارزیابی و بهینه‌سازی اجرای این الگو در سطح وسیع‌تر 

فراهم شود.
نکتۀ مهم دیگر، ضرورت بازنگری در ساختار سازمانی 
و شــرح وظایف معاونت‌هایی اســت که خدمات قابل 
بایــد مدل‌های  ایــن معاونت‌ها  جمع‌ســپاری دارند. 
ترکیبی‌ای از اجرا و واگذاری طراحی، و ســازوکارهای 
اجرایی خــود را با مدل حکمرانی مشــارکتی همســو 
کننــد. علاوه بــر آن، ایجاد یک کارگروه رســمی ناظر 
بر جمع‌ســپاری در سطح ستاد شــهرداری، با حضور 
نمایندگان معاونت‌هــای مرتبط، دفاتر حقوقی و جامعۀ 
مدنی، به نظارت، پایش مستمر و رفع موانع احتمالی در 

روند اجرای جمع‌سپاری کمک خواهد کرد.
در کنار این اقدامات، لازم اســت برنامه‌های آموزشــی 
و فرهنگ‌ســازی دربــارۀ جمع‌ســپاری بــرای کارکنان 
شهرداری، کارشناسان، مدیران میانی و حتی شهروندان 
طراحی و اجرا شــود. این آموزش‌ها باید شامل مفاهیم 
حکمرانــی باز، حقــوق و مســئولیت‌های ذی‌نفعان و 
روش‌های اجرایی مشارکت باشند تا ظرفیت‌های ذهنی 
و اجرایی لازم در بدنۀ شهرداری برای پذیرش این تغییر 
فراهم شــود. مجموع این اقدامات، برای گذار از مدل 
به حکمرانی مشــارکت‌محور در  پیمان‌ســپاری  سنتی 
مدیریت خدمات شــهری اصفهان بستری مؤثر فراهم 

می‌کند.
پژوهش آینده قابلیت جمع‌ســپاری خدمات را در سایر 
کلان‌شهرهای کشور )مانند تهران، شیراز، مشهد، تبریز( 
با اصفهان مقایسه، و عوامل تسهیل‌کننده یا بازدارنده را 
شناســایی می‌کند. همچنین پیشنهاد می‌شود پژوهشی 
با رویکرد اقتصادی انجام شــود کــه صرفه‌جویی‌های 
ناشی از واگذاری خدمات به شهروندان را در مقایسه با 

پیمانکاران رسمی بررسی کند. 
در ایــن پژوهــش، با وجــود تــاش بــرای طراحی 
دقیق و اجــرای نظام‌منــد فرآیند جمــع‌آوری داده‌ها، 
محدودیت‌هایی وجود داشــته است که باید مورد توجه 

قرار گیرد. نخســت، حجم نمونۀ محدود خبرگان در هر 
پانل تخصصی یکی از محدودیت‌های کلیدی به شمار 
می‌رود. با توجه به ماهیت تخصصی موضوع و استفاده 
از روش نمونه‌گیری هدفمند، تنها تعداد مشــخصی از 
افراد واجد شرایط شناسایی و دعوت به همکاری شدند؛ 
ازاین‌رو، تعمیم‌پذیری کامل نتایج به سایر شهرداری‌ها 
یــا ســاختارهای مشــابه نیازمند احتیاط اســت. دوم، 
احتمال وجود سوگیری در نظرات خبرگان نیز یکی دیگر 
از چالش‌هاســت. به‌دلیل وابســتگی برخی خبرگان به 
ســاختارهای اجرایی شهرداری، ممکن است تحلیل‌ها 
و ارزیابی‌ها تحت‌تأثیر تجربیات شــخصی، ملاحظات 
ســازمانی یــا دیدگاه‌هــای محافظه‌کارانه قــرار گرفته 
باشــد؛ هرچند با طراحی فرآیند چندمرحله‌ای دلفی و 
اطلاع‌رسانی شفاف دربارۀ ماهیت پژوهش، تلاش شد 
تا از بروز سوگیری کاسته شود، اما نمی‌توان امکان آن را 
به‌طور کامل رد کرد. همچنین، حذف برخی معاونت‌ها 
از فرآیند ارزیابی نهایی در مراحل دلفی به‌دلیل غیرقابل 
جمع‌ســپاری بودن خدماتشان، باعث شــد تحلیل‌ها 
 بر ســه معاونت متمرکز شــود. این امــر دامنۀ 

ً
صرفــا

بررســی پژوهش را محدود می‌کند و امکان تحلیل‌های 
بین‌معاونتی را کاهش می‌دهد. در نهایت، اســتفاده از 
روش دلفی و تحلیل توصیفــی نیز محدودیت‌هایی در 
عمق تحلیل‌های آماری ایجاد کرده که پیشنهاد می‌شود 
در پژوهش‌های آینده از روش‌های تکمیلی تحلیلی برای 

تعمیق بررسی‌ها استفاده شود.
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